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Yha useampi yritys on siirtymdssd homogeenisestd keskitetysti toimitetusta siilomaisten
jarjestelmien arkkitehtuurista palvelupohjaiseen (SOA, Service Oriented Architecture) palveluna
hankittuun arkkitehtuuriin. Palvelut ovat hajautettuina useille eri toimittajille, jotka yhteistydssa
monitoimittajaympéristossa tuottavat asiakasyritykselle heiddn tarvitsemansa IT-palvelut.
Homogeenisessd arkkitehtuurissa palvelun toimitusketjun héirididen paikallistaminen on
yksinkertaista. Toipumis- ja hédirionhallinnan prosessit ovat yleisesti yhden kéyttopalvelutoimittajan
koordinoitavissa.

Monitoimittajaympaéristdssa toipumis- ja hairionhallinnan prosessit ovat hajautettu eri
toimijoille ja yrityksen oma kayttopalvelutoimittaja koordinoi ainoastaan yrityksen omistamia
raataloityja jarjestelmia sekd palveluita. Koska monitoimittajaympdristd on hajautettu eri
toimijoiden hallinnoitavaksi, on hairi6tilanteiden selvittdminen haastavampaa kuin homogeenisessa
arkkitehtuurissa.

Tassa tutkielmassa selvitetdén kirjallisuuskatsauksen sekd tapaustutkimuksen kautta
eri vaihtoehtoja monitoimittajaympériston hairididen paikallistamiseen, korjaamiseen ja
ennakointiin. Sekéa tutkitaan erdan yrityksen olemassa olevaa monitoimittajaymparistod ja tdman
héirionhallinnan ratkaisua. Tutkielman tavoitteena oli selvittdd millaisella integraatioarkkitehtuurilla
voidaan valvoa ja ennakoida palvelun saatavuuteen vaikuttavia hairioitd. Tutkielman lopputuloksen
tarkoituksena ei ole véhentda esiintyvien hairididen maarédd vaan varmistaa palvelun saatavuus

loppukéyttajille ja ndin tukea liiketoimintaa.

Avainsanat ja -sanonnat: ITIL, monitoimittajaymparistd, héirionhallinta, jarjestelméintegraatio,

palvelukeskeinen arkkitehtuuri, SOA, liiketoimintaprosessien hallinta, BPM, palveluvayla.
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Sanasto

Actional. Ohjelmistoyhti6 Progress:n kehittdma integraatioiden monitorointiin soveltuja
agenttiperusteinen tydkalu, jonka avulla yksittdisen pyynnon kulku palvelukeskeisen arkkitehtuurin

prosessissa on mahdollista selvittaa.

BPM (Business Process Management). Liiketoimintaprosessien hallinta on yrityksen operatiivisen
hallinnan osa-alue, joka keskittyy yrityksen liiketoimintaprosessien kehittdmiseen sek&
optimointiin.

CMDB (Configuration Management Database). Konfiguraatiotietokanta, joka sisaltaa IT-yrityksen

komponenttien véliset konfiguraatiotiedot CI:t.

CI (Configuration Item). Konfiguraatiotietokannan tietue, joka voi olla esimerkiksi dokumentaatio,

tieto ohjelmistosta, prosessien ja palveluiden kuvaus, saanndsto tai reititystieto.

ESB (Enterprise Service Bus). Arkkitehtuurimalli, jonka avulla jarjestelmat keskustelevat

keskenaan palvelukeskeisessé arkkitehtuurissa.
Integraatio. Vahintadan kahden jarjestelman liittdminen toisiinsa, esimerkiksi rajapintojen avulla.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Globaalisti jo 20 vuotta tunnustettu

kokoelma erilaisia kaytantdja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.

Legacy-jarjestelma. Vanha jarjestelma, joka pystyy edelleen suorittamaan tehtavansa, mutta on
toteutettu vanhanaikaisella tekniikalla eiké sitd valttdméatta pysty paivittdmaan tai se ei olisi

kustannustehokasta.

Oracle BAM (Business Activity Monitoring). Ohjelmistoyhtid Oraclen tydkalu, jolla voidaan
valvoa reaaliajassa liiketoimintaprosesseja. BAM mahdollistaa erilaisten héalytysrajojen ja —

sdantdjen asettamisen valvonnan parantamiseksi.

Palvelutasosopimus, SLA (Service Level Agreement). Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen
sopimus, jossa on méaériteltyné palvelulle halutut vaatimustasot. Palvelutasoa mitataan erilaisin

mittarein ja sen alittamisesta seuraa sopimuksessa kuvattu sanktio.

vii



Rajapinta (API, Application Programming Interface). Maaritelmd, jonka kautta eri jarjestelmat

voivat vaihtaa tietoja keskendén, esimerkiksi XML-viestien avulla.

SOA (Service-Oriented Architecture). Palvelukeskeinen arkkitehtuuri, I0yhdan sidokseen perustuva

ohjelmistoarkkitehtuurien suunnittelumalli.

XML (Extensible Markup Language). Rakenteellinen kuvauskieli, jota k&ytetddn formaattina eri

jarjestelmien kommunikointiin sekd dokumenttien kuvaukseen.
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1. Johdanto

Eri tietojarjestelmien yhteistoiminnallisuutta ja integrointia ajatellaan usein synonyymeina. Termit
usein sekoittuvat keskendén, koska ajatukset niiden taustalla ovat hyvin lahella toisiaan.
Tietojérjestelmien yhteistoiminnallisuudesta voidaan puhua silloin, kun eri tietojarjestelmat
kykenevét vaihtamaan informaatiota keskendan ja osaavat hyodyntaa vaihdettua informaatiota
[Geraci et al., 1991]. Tietojarjestelmien integrointi tarkoittaa tiivista liitosta tietojarjestelmien
prosessien vélilla [Pollock, 2001]. Integraatiossa tietojarjestelmat kykenevét vaihtamaan ja
valittdmaan dataa, viesteja seka tapahtumia keskenaan. Jarjestelmaintegraatio kasitteend antaa
mielikuvan yksittdisesta tuotteesta tai sovelluksesta, mutta jarjestelmaintegraatio on todellisuudessa
kokonaisuus, joka muodostuu erilaisista ajatus- ja suunnittelumalleista [Té&htinen, 2005].

Yrityksilla on k&ytossddn useita itsendisia tietojarjestelmid, joita on kehitetty erilaisiin tarpeisiin ja
eri konteksteihin. Samaan aikaan on olemassa tarve kehittdd uusia, usein yha monimutkaisempia
tietojarjestelmid, jotka ainakin osaltaan perustuvat olemassa olevien sovellusten hyddyntamiseen.
Jérjestelmien kdyttdman informaation integroimiseksi on yrityksissa tehty paljon t6itd, jonka
ansioista eri ohjelmistojen on mahdollista jakaa kayttdmaansa dataa kesken&an. XML-kielesta on
muodostunut standardi valine jakaa dataa ohjelmistojen valilla. XML-kielen suosio perustuu sen
soveltuvuuteen rakenteisen data esittdmiseen. XML-kielta on jo pitkaan hyddynnetty jarjestelmien
yhteisena kielend informaation siirtoon heterogeenisten tietojarjestelmien valill4. Vaikka XML:n
avulla voidaan ratkaista syntaktinen yhteensopivuus tietojérjestelmien valilla, tarvitaan usein
ihmisen ymmartamysta paattelemaan esimerkiksi kaytetadnko kahta tietokannan kenttda samassa

semanttisessa merkityksessa.

Tassa tutkielmassa tuodaan esille yksi ratkaisu monitoimittajaympariston ja sen integraatioiden
héirididen selvittdmiseen seka niista toipumiseen. Tutkielmassa haluttiin selvittdd onko tallainen
hairididen kasittely ylipadataan mahdollinen ja millaisia ratkaisuja kirjallisuudesta 16ytyy
toteutettavaan integraatiomalliin. Tamaén lisdksi haluttiin selvittad, tukeeko tallainen ratkaisu
liikketoiminnan kasvua seka lisadko se yrityksen tehokkuutta ja Kilpailukykya. Tama tutkielma

koostuu kahdesta osasta, kirjallisuuskatsauksesta ja tapaustutkimuksesta.

Tutkielman kirjallisuuskatsaus koostuu luvuista 3. — 7. Kolmannessa luvussa kasitell&&n

jarjestelmaintegraatioiden historiaa seka esitell&an erityyppisia integrointitapoja. Lisaksi luvussa



késitellaan integraatioiden hyotyja yrityksille sekd monitoimittajaympéristod. Neljas luku kasittelee
ITIL:n mukaista hairionhallintaa monitoimittajaymparistossa. Viidennessé luvussa kasitellaan
palvelun laatua kasitteend sek& sen muodostumista. Kuudennessa luvussa kéydaan lapi
palvelukeskeisen arkkitehtuurin toteuttaminen ja rakenne. Seitsemas luku kasittelee
liiketoimintaprosesseja, niiden hallintaa seké palvelukeskeisen arkkitehtuurin ja
liiketoimintaprosessien hallinnan yhdistdmista seké tasta saatavaa hyotyd. Kahdeksas luku keskittyy
tutkielman tapaustutkimukseen, joka késittelee palvelukeskeisen arkkitehtuurin,
liiketoimintaprosessien seka hairionhallinnan haasteita monitoimittajaymparistdssa yrityksen
nakokulmasta. Tapaustutkimuksessa kdydaan lapi yrityksen hairionhallinnan tavoitetila, lahtotila,
migraatio seka lopputila. Tapaustutkimus koostuu yrityksen hairionhallinnan migraation jalkeisesta
lopputuloksesta, johon peilataan tavoitteita ja tarkastellaan saavutettiinko jarjestelmalle asetetut
tavoitteet. Tutkimuksen kohteeksi rajataan ainoastaan ohjelmistopuolen hairionhallinta.
Yhdeksénteen lukuun on kirjattu lyhyt yhteenveto tutkielman teemoista ja tapaustutkimuksesta.
Tutkielman l&hdeaineisto koostuu p&aosin Google Scholar, ACM- ja IEEE —tietokannoista, alan

kirjallisuudesta seka tieteellisista artikkeleista ja konferenssijulkaisuista.



2. Tutkimus

2.1 Tutkimusongelma

Jarjestelméintegraatiot ovat lisdéntyneet viimeisen kymmenen vuoden aikana huomattavasti, koska
yritysten tietojarjestelmat ja tieto ovat hyvin hajautettua. Jarjestelméintegraation avulla voidaan
yhdistad vanhat legacy-jérjestelmét ja uudemmat tietojarjestelmat yhteen. Tdma mahdollistaa
reaaliaikaisen- sekd on-demand tiedonsiirron. Jarjestelméintegraatio voidaan toteuttaa omana
integraatiojarjestelmanaén tai pilvipalveluna tilattuna. Integraatiojarjestelma soveltuu parhaiten
suurten yritysten toimenkuvaan korkeiden kustannustensa vuoksi. Pilvipalveluna tilattu
integraatiojarjestelméa on kustannustehokkaampi ja yritys voi tilata sen toiselta toimittajalta.
Yleisesti seké integraatiojarjestelmissa ettéd pilvipalveluissa on monia eri toimijoita. Palvelimet ovat
usein eri toimijan hallinnassa, verkot ovat eri toimijan yllapidossa ja integraation toteutus ja yllapito
toisen toimijan hallinnassa. Téallaista hajautettua jarjestelmaa kutsutaan monitoimittajaymparistoksi.
Tutkimuksen aiheena on ITIL:n (Information Technology Infrastructure Library)
monitoimittajaympériston hairionhallinta IT-yrityksessa ja sen ratkaisun arviointi. Tutkimukseni
lahtokohtana on selvittdaa kuinka erdan yrityksen jatkuva palvelun saatavuus voitaisiin varmistaa
monitoimittajaymparistossa ja kuinka palvelu voidaan asiakkaalle varmistaa ilman, etté asiakas itse
huomaa hairion syntya ja ilmoittaa siitd toimittajalle. Varsinainen tutkimukseni pyrkii vastaamaan,
onko mahdollista toteuttaa nykyaikaisilla tyokaluilla reaaliaikaista palveluiden valvontaa niin, etta

hairiot ovat reaaliajassa tunnistettavissa.

2.2 Tutkimusmetodi ja tutkimuksen rajaus

Tutkielman tutkimusmenetelmand kéytetadan seké tapaustutkimusta, koska olin mukana tutkimuksen
teon aikana taysin uudenlaisessa ja merkittdvassa integraatiohankkeessa. Tapaustutkimusta
voidaankin ajatella tutkimusstrategiana, koska se pystyy antamaan vastauksen siihen mita tutkitaan
[Cassel and Symon, 2004]. Tdéma tutkimusmenetelmé sopii erinomaisesti tutkimusaiheeseen, josta
on olemassa vahan empiirista tutkimusta [Cassel and Symon, 2004]. Tapaustutkimus tuottaa
yleisesti paljon muuttujia, mutta hyvin vahdn havaintoarvoja. Tasta syysté tilastollisia ja

kvantitatiivisia padtelmia on vaikea tehda [Jarvinen ja Jarvinen, 1996].

Tutkimusmetodiksi valikoitui reflektoiva kaytanto (Reflective practice) [Schon, 1983]. Koska

osallistuin itse integraatioprojektin toteutukseen, oli luontaista reflektoida projektin aikana
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tapahtuneita asioita ja peilata kokemuksia tuleviin tilanteisiin. Reflektoivan kaytannon keskeisené
ajatuksena on, ettd uuden tiedon oppimista hankitaan kaytanndssa seké peilaamalla tuloksia tai
kokemuksia tuleviin tapahtumiin [Schon, 1983]. Reflektoivan kaytannon kéyttdminen
tutkimusmetodina dynaamisessa ymparistossa oli loogista, koska se tukee oppimista, uuden

omaksumista seka ymmarrystd ilman rajoittavampia tutkimusasetelmien méérittelyja [Schon, 1983].

Tapaustutkimus on luonteeltaan empiirinen tutkimustapa, jonka tarkoituksena on tutkia reaaliaikasia
ilmidita niiden todellisessa kontekstissaan [Yin, 1989]. Tutkimustavalle on tyypillistd, ettd ilmion ja
kontekstin yhteinen rajapinta ei ole taysin selva ja kdytettavissa olevia lahteitd on lukuisia.

Tapaustutkimus keskittyy tarkastelemaan nykyajan ilmi6té todellisessa kéyttoympéristossa.

Yin [1989] puolestaan toteaa, ettd tapaustutkimus on empiirinen tutkimustapa, jossa tutkitaan
reaaliaikaisia ilmi6ita niiden todellisessa kontekstissa. Tasta johtuen tapaustutkimukselle on
tyypillistd, ettd ilmion ja kontekstin rajapinta ei ole selva ja kédytettavissa olevia tiedon l&hteitd on
paljon. Tapaustutkimuksessa siis tutkitaan nykyajan ilmi6té sen todellisessa kayttoymparistossa.
Yin [1989] my0s erottelee tapaustutkimuksen muista tutkimusotteista tutkimuksen kysymyksen
muodon, tutkittavien kayttdytymisen kontrollin ja ajanhetken perusteella. Jotta tapaustutkimus olisi
riittdvan laadukasta, on keskeista keréaté riittdvasti laadukasta tietoa [Yin, 1989]. Tassa tutkielmassa
on hyoddynnetty projektin aikana muodostuneita dokumentteja, osallistuvalla havainnoinnilla seka
projektin jasenten haastatteluilla.

Taman tutkielman tapaustutkimuksessa hyddynnetdan suunnittelutieteellisen tutkimusotteen
perusperiaatteita. Suunnittelutieteellisen tutkimuksen ajatuksena on pyrkia tuottamaan hyodyllisia
toteutuksia todellisiin liiketoiminnan ongelmiin [Hevner et al, 2004]. Suunnittelutieteellinen
tutkimus kuuluu innovaation hyddyllisyytta painottaviin tutkimuksiin. Tutkimuksessa rakennetaan
ja arvioidaan innovaatio, jolla pyritdén ratkaisemaan jokin kohdeympariston ongelma.
Tutkimuksella on mahdollista tuottaa uutta tietdmystd, jota voidaan hyddyntda suunnittelu- ja

konstruointiongelmien ratkaisemisessa [J&rvinen ja Jarvinen, 2004].

March ja Smith [1995] luokittelevat nelja toimintoa suunnittelutieteelliselle tutkimukselle:
rakentaminen, arviointi, teorian luonti ja teorian testaus, sek& nelja tuotosta: konstrukti, malli,
menetelma ja toteutus. Tamén tutkielman tapaustutkimuksessa rakennetaan artefakti, jonka
toiminnan hyvyytta arvioidaan soveltuvilla vélineilld. Yksi tarkeimmista asioista, on tarkastella
miksi rakennettu artefakti toimii tai ei toimi, koska sen pohjalta on mahdollista rakentaa ja testata
uusia teorioita. Tutkimuksella pyritd&dn luomaan uusia innovaatioita ja artefakteja. Nailla



artefakteilla pyritdan ratkaisemaan kohdeympaériston ongelma, esimerkiksi huonosti toimiva

tietojarjestelma, jota kehittdmalld tehostettaisiin yrityksen toimintaa [Jarvinen ja Jarvinen, 2004].

Soveltamalla suunnittelutieteellista tutkimusta, voidaan parantaa oikeaa liiketoimintaympéristoa
sekd kasvattaa tietdmyskantaa tarkastelua ja arvioinnin kautta. Tutkimuksena perustana ovat teoriat,
viitekehykset, késitteistot, tyokalut, mallit, metodit ja toteutukset. Tydvalineet voidaan ajatella
tutkimuksen teon apuvélineing, kuten analyyseind, tekniikoina, mittareina seké arviointikriteereiné
[Hevner et al., 2004].



3. Jarjestelmaintegraatio ja monitoimittajaymparisto lyhyesti

3.1 Jarjestelmaintegraation syntyhistoria

Jarjestelméintegraatio syntyi tiettavésti 1950-1960-lukujen vaihteessa, jolloin yritysten
tietojarjestelmét jouduttiin raataloimaan kéyttotarkoitukseensa sopiviksi. Jarjestelméatoteutusten
ollessa ei-yhteensopivia, tormaéttiin vaikeuksiin tilanteissa, joissa jarjestelmien olisi pitanyt kyeta
kommunikoimaan keskenaan [Téhtinen, 2005]. Ensimmainen askel kohti jarjestelmaintegraatiota
voidaan katsoa alkaneen kahdesta suuresta projektista, jotka olivat nimeltddn SAGE (Semi-
Automatic Ground Environment) ja SABRE (Semi-Automatic Business Research Environment)
[Tahtinen, 2005]. SAGE oli Yhdysvaltojen vuonna 1949 alkaneen selvitystyon myota syntynyt
ilmavoimien projekti, jonka paaméaarana oli Yhdysvaltojen ilmavalvontajarjestelman automatisointi
kylman sodan tarpeisiin. Projektin reaaliaikaiseen tiedonkasittelyyn kéytettiin 250 tonnia painavaa
IBM:n (International Business Machines) kehittdmad AN FSQ-7-tietokonetta, jonka ohjelmiston
parissa tydskenteli yli 700 ohjelmoijaa. Kun SAGE projekti valmistui, reaaliaikaisesti
kommunikoivia ilmavalvontatietokoneita asennettiin yhteensa 23 kappaletta eri puolille
Yhdysvaltoja [Téhtinen, 2005]. SABRE —projekti sai alkunsa American Airlines —lentoyhtion
tarpeesta hoitaa lentojen paikanvaraus ja lipunmyynti reaaliajassa, jotta paallekkaisvaraukset eivéat
olisi mahdollisia. Tadma projekti vaati yli kymmenen vuoden suunnittelu- ja kehitystyén ennen

kayttoonottoa vuonna 1964.

Toinen jarjestelmaintegraatioiden syntyyn vaikuttanut tekija syntyi kun Neuvostoliitto laukaisi
vuonna 1957 ensimmaisen avaruusraketin, Sputnikin, avaruuteen. Yhdysvallat reagoi raketin
laukaisuun ja perusti seuraavana vuonna ARPA-projektin (Advanced Research Project Agency).
ARPA-projektin tarkoituksena oli edesauttaa korkean teknologian kehitysta. Projektin yhtena
tuloksena syntyi vuonna 1969 ARPANET-kommunikaatiojarjestelma. Aluksi se oli Yhdysvaltojen
puolustusministerion ja yliopistojen kayttdma tutkimus- ja yliopistoverkko, joka laajentui vuosi
vuodelta. Puolustusministerid alkoi huolestua turvallisuusriskeist ja siit4 johtuen ARPANET
jaettiin kayttotarkoituksiensa mukaan kanteen osaan, MILNETIin ja ARPAINTERNETIin.
MILNET oli ainoastaan puolustusviranomaisten ja ARPA-INTERNET vyliopistojen kayt0ssa.
Vuonna 1990 aloitettiin ARPA-INTERNETIn yksityistdminen, mik& johti Internetin syntymiseen.
WWW:n (Word Wide Web) myété ja yksittdisten tietokoneiden yleistyttya Internet kohtasi



rajahdysmaisen kasvun. Yleisesti voidaan todeta, etta Internet on muodostunut maailman

suurimmaksi jérjestelméintegraatioksi.

Monitoimittajaympéristd muodostuu useista eri toimijoiden IT-palveluista, jotka yhteistydssa
tuottavat ja tukevat asiakkaan tarvitsemaa IT-palvelua, josta muodostuu yhtendinen
jarjestelmaintegraatioprojekti [Bartolini et al., 2010]. Monitoimittajaympariston toimittajat ovat
vastuussa oman erikoisalansa palvelusta tai sen osasta ja ovat jatkuvassa yhteistydssa palveluiden
suunnitelussa, muotoilussa ja toimittamisessa asiakkaalle. Asiakas on vastuussa
monitoimittajaympariston koordinoinnista ja palveluiden kokoamisesta, mutta
monitoimittajaympériston rakentaminen voidaan ulkoistaa kolmannelle osapuolella, joka toimii

palveluintegroijana [Bartolini et al., 2012].

3.2 Mika jarjestelmaintegraatio on?

Integraatiokasitteestda ei ole yhté ainoaa yleisesti hyvaksyttavaa maaritelmaa, silla se liittyy moniin
eri yhteyksiin. Uuden suomen kielen sanakirjan (2007) mukaan integraatio tarkoittaa ké&sitteita:
yhdentyminen, eheyttdminen, integroiminen. Matematiikassa silla tarkoitetaan integraalin
laskemista. Sosiologiassa integraatio liitetddn yhteiskunnan rakennekokonaisuuksiin. Liséksi se on
liitetty politiikkaan, talousasioihin, aluekasitteisiin, rotukysymyksiin, maatalouden
ekosysteemeihin. Nykypdivan integraatio on valikoima teknologioita ja toimintatapoja, joiden
avulla muutoin ei-yhteensopivat tietotekniset sovellukset saadaan kommunikoimaan keskendéan
[Tahtinen, 2005]. Suppea méaérittely kertoo vain teknisen nakdkulman integraatioon. Integraation

merkitys voidaan ndhda koko organisaation ydintoiminnan kehittamisen tydkaluna.

Jarjestelmien integroimiseen on olemassa lukuisia eri tapoja ja kaikkia jarjestelmia ei ole alun perin
suunniteltu jakamaan informaatiota, jolloin niiden liittdminen integraatioon saattaa olla haastavaa.
Yleisimpid tapoja jarjestelmien valisiin integraatioihin ovat siirtotiedostot, tietokantayhteydet,
etdproseduurikutsut (RPC, Remote Procedure Call) sekd sanomat eri jérjestelmien valilla. Nykyisin
suosituin tapa tietojarjestelmaintegraatioissa on sanomapohjaiset ratkaisut, koska ne mahdollistavat

etdkommunikoinnin, tiedonsiirron ja luotettavan sek& helpon tavan integroida jarjestelmét yhteen.

3.2.1 Integraation hyodyt

Metcalfen laki kuvaa tietojarjestelman ja sen integroinnin hyodyllisyytta. Lain mukaan verkon

arvoksi muodostuu verkon kéyttajien lukumaéara nelioon korotettuna. Tdman seurauksena on



mahdollista paatella, ettd esimerkiksi tietojarjestelméverkko, jolla on kymmenen erillista kayttajaa,

on 13 kertaa arvokkaampi kuin verkko, jossa on nelja kayttajaa [Tahtinen, 2005].

Integraatioarkkitehtuurin suunnitelulla on mahdollisuus liiketoimintaprosessin sek& organisaation
muutoksiin. Hyvin suunnitellulla integraatioarkkitehtuurilla voidaan vahentéa yrityksen
riippuvuutta ohjelmistotoimittajista, joka mahdollistaa monitoimittajaymparistén luomisen ja sen
tuomat edut [Tahtinen, 2005]. Monitoimittajaympériston kuvaus seka hyoddyt on kuvattu tarkemmin

luvussa 3.3.

3.2.2 Yleisimmat integraatiotavat

Integraatioiden toteuttamiseen on olemassa lukuisia tyyleja, joista yleisin on Point-to-point (kuva
1.) eli pisteesta pisteeseen integrointi tai Siltayhteistoiminta-malli. Point-to-point
integraatiomallissa tiedon siirtdminen tapahtuu jonoilla (silta), joiden tehtavéna on siirtaa tietoa
jarjestelmasta toiseen. Téalla tavalla integraation toteuttaminen on suoraviivainen, nopea ja helppo
[Josuttis, 2007]. Point-to-point integraatiomallin heikkous piilee sen hallittavuudessa jos
integraatiomallissa kaytetdan useampaa kuin kolmea jarjestelmad, koska yhdistettavien
jarjestelmien méaran kasvaessa yli kolmen, yhteyksien méara kasvaa vastaavasti neliéllisesti kun

uusia jarjestelmia liitetddn integraatiomalliin [Tahtinen, 2005].

Jarjestelma A

Jarjestelma E Jarjestelma B

Jarjestelma D Jarjestelma C

Kuva 1. Point-to-point integraatiomalli

8



Point-to-point —mallissa on hankaluutena myds tiedonsiirron automatisoiminen, koska jokainen
jarjestelmad kayttdd omaa “kieltdan”. Jotta jarjestelmét voisivat suoraan keskustella keskenééan,
tarvitaan jokaista yhteytta varten omia koodinmuuntimiaan [Mykkénen et al., 2003]. Point-to-point
integraatiomalli on hankalasti yll&pidettavé ja hairididen selvittdminen vaikeutuu. Koska Point-to-
point integraatiomalli toimii usein tekemalla skripteja seka ohjelmapatkid, on integraatiomallin
keskitetty valvonta ja yll&pito mahdotonta. Integraatiomalli ei ole lainkaan skaalautuva, joka tekee

uusien jarjestelmien liittdmisen integraatiomalliin mahdottomaksi.

Hub-and-Spoke —mallissa (kuva 2.) kaikki jarjestelmat ovat kytkoksissa keskitettyyn
integraatiojérjestelméaéan, joka suorittaa viestin muunnokset ja viestien vélittdmisen jarjestelmien
valilla. Integraatiomalli oli vuosituhannen vaihteessa suosituin integraatioratkaisu. Hub-and-spoke
integraatiomallia kutsutaan puhelinkeskusmalliksi keskitetyn integraatiojarjestelman vuoksi, joka
toimii samaan tapaan kuin puhelinkeskuksen hoitaja. Téssé integraatiomallissa on mahdollisuus

useiden tietovirtojen hallintaan ja jarjestelmén toiminnan valvontaan [Bussler, 2010].

Jarjestelma A Jarjestelma B
Jarjestelma F HUB Jarjestelma C
Jarjestelma E Jarjestelma D

Kuva 2. Hub-and-spoke —integraatiomalli

Hub-and-spoke oli ensimméinen integraatiomalli, jossa uuden jarjestelman lis&&minen oli helppoa

keskitetyn integraatiojarjestelman vuoksi. Liséksi arkkitehtuuri mahdollisti vanhempien
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jarjestelmien poistamisen tai korvaamisen koskematta toisiin jarjestelmiin. Talla tavalla voitiin

hallita sitd, millaiset viestit ja kenelld on oikeus kayttaa naita resursseja [Tahtinen, 2005].

Hub-and-spoke mallin heikkoutena on sen haavoittuvuus, koska kaikki integraatiot on luotu
keskitetyn jarjestelmén kautta. Jos keskitetty jarjestelmé hajoaa tai ulkopuolinen toimija péasee
siihen kasiksi, vaarantuu kaikki integraatiossa olevat jarjestelmét ja niiden lahettamaét viestit.
Arkkitehtuurin keskusjarjestelmaé kutsutaan single point of failureksi, koska yksi piste
rikkoutuessaan katkaisee kommunikaation muiden jérjestelmien valiltd [Hohpe, 2012]. Yritykset
usein kahdensivat nditd integraatiomalleja, jotta viestinvélitys ei katkeaisi vaikka toisen
kahdennetun ympariston keskusjarjestelma kaatuisi tai joutuisi hyokkayksen kohteeksi. Taméa
kuitenkin lisda huomattavasti integraatiomallin kustannuksia, koska kahdennetut ympaéristot ovat

usein sijoiteltuina eri keskuspalvelimille.

Arkkitehtuurin heikkoutena voidaan myds ajatella sen anonyymiutta, koska lahettava ja
vastaanottava jarjestelmé eivat ole tietoisia toisistaan. Jos eri jarjestelmien datat ovat ristiriidassa
keskenddn, on vastaanottavan jarjestelman mahdoton paatelld, kumpi data on relevanttia

jarjestelmalle.

Jarjestelma A Jarjestelma B Jarjestelma C
- g
( Message Bus

Jarjestelma D Jarjestelma E Jarjestelma F

Kuva 3. Message Bus —integraatiomalli
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Message Bus (Kuva 3.) eli palveluvayld —integraatiomalli on nykyaikaisin jarjestelmé, johon on
helppo lisét4 ja poistaa jarjestelmié. Palveluvaylé on hajautettu malli, jolloin Hub-and-spoke —
integraatiomallin suoristuskyky- ja skaalautuvuusongelmat on helppo valttaa. Hajautetussa
palveluvéyléassa jarjestelmat integroidaan palveluvaylaan ja palvelut ovat piilossa omien
rajapintojen takana. Koska vayla mahdollistaa jarjestelmien vélisen seka toimittaja -vélisen
riippumattomuuden, kutsutaan tallaista mallia monitoimittajaymparistoksi. Palveluvayldssa
integraatioiden toteuttaminen ja tydméarat ovat alhaisesmmat kuin misséan muussa
integraatiomallissa [Trowbridge et al., 2004]. Palveluvayla perustuu kanoniseen tietomalliin, jossa
eri jarjestelmien sanomat muutetaan vaylan omaan formaattiin. Talléin rajapintojen maarittely ja

toteutus on helpompaa, koska kaikki jarjestelmét kayttavat samaa kanonista tietomallia viesteissaan.

Palveluvayld muistuttaa tekniseltd rakenteeltaan Enterprise Service Bus (ESB) —mallia, mutta

ESB:n siséltyy muutakin kuin ainoastaan vayla viestien vélitykseen jarjestelmien valilla.
3.3 Monitoimittajaymparisto

Integraatioprojekteissa hyddynnetdan usein montaa eri toimijaa, jotka koostuvat asiakkaasta,
integraatiotoimittajasta seké useista muista jarjestelmatoimittajista ja muista tahoista, kuten
esimerkiksi viranomaisista. Monitoimittajaymparistolla tarkoitetaan sellaista tilannetta, jossa yritys
on hankkinut IT-palveluita tai niiden osia useilta eri alan toimijoilta, jotka yhteisy6ssa muodostavat
ja tuottavat asiakkaalle hanen tarvitsemansa IT-Palvelut [Bartolini et al., 2012] [Bapna et al., 2010].
Jokainen monitoimittajaympériston toimittaja on vastuussa yhdesta tai useasta palvelusta tai
palvelun osasta. Integraatioprojektissa toimittajat yhteistydssa vastaavat palveluiden suunnittelusta,
muotoilusta ja toimittamisesta asiakkaalle. Tdman koordinointi on usein ulkoistettu kolmannelle
osapuolelle, joka toimii samalla palveluintegroijana [Bartolini et al., 2012].
Monitoimittajaympariston ero perinteisiin kahden yrityksen valisiin ulkoistamisjarjestelyihin on,
ettd useiden eri toimittajien tehtdvat ovat toisistaan riippuvaisia ja toisten toimittajien tyépanos
vaikuttaa yksittdiselle toimittajalle ulkoistettuun tehtavan lopputulokseen [Bapna et al., 2010].
Ilman toimittajien valista riippuvuutta, monitoimittajaymparist6 toimisi kuten perinteinen yhden
toimittajan ulkoistamisjérjestely [Bapna et al., 2010]. Tallaisten riippuvuuksien vuoksi toimittajat
ovat pakotettuja panostamaan omaan tehtdvééansa seka yhteistydhon muiden toimittajien kanssa,

jotta asiakkaalle saataisiin toimitettua saumaton ja integroitu palvelu monitoimittajaympéristossa.
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3.3.1 Monitoimittajympariston hyodyt

Monitoimittajaympéristd tuo mukanaan monia etuja asiakasyritykselle ja parantaa samalla yrityksen
kilpailukykya. Yritykselle on mahdollista jakaa riskeja ulkoisten toimittajien kautta ja samalla
kilpailuttaa palveluiden tuottamiseen kohdistuvia kuluja [Cohen and Young, 2006]. Yritykselle on
mahdollista paasta asiantuntijaksi omalla sektorillaan ja helpottaa asiakasyritysta sulautumaan
jatkuvasti kehittyviin toimialaedelletyksiin [Bapna et al., 2010].

IT-palveluiden aiheuttamat kulut ovat yksi suurimmista yritysten maksuista ja yritys pyrkii
vastaamaan vaatimuksiin tehostamalla IT-palveluiden aiheuttamia kuluja, hankkimalla palveluita
useilta ulkopuolisilta toimittajilta [Buxman and Kaiser, 2012]. Kun yritys ulkoistaa osan IT-
palveluistaan ja tekee yhteisty6té usean eri toimittajan kanssa, on todenndkdisempéaa etta yritys
padsee osalliseksi uusiin litketoimintamahdollisuuksiin seké saavuttaa korkeamman suorituskyvyn
[Bartolini et al., 2012].

3.3.2 Monitoimittajaympdriston haasteet

Monitoimittajaympéristoon ja sen hallinointiin tai johtamiseen liittyy paljon erilaisia haasteita.
Monitoimittajaympéristossa odotetaan hyvaa johtamista, koska asiakassuhteet ylittavét yritysrajat.
Liséksi haasteeksi muodostuu luottamuksen rakentaminen eri kilpailevien toimittajien ja
asiakasyrityksen vélille [Bartolini et al., 2012]. Eri toimittajille ulkoistettujen tehtévien
keskinaisesta riippuvuudesta johtuen, suhteiden johtamisesta tulee erityisen haastavaa [Bapna et al.,
2010]. Eri toimittajien motivoiminen nousee keskeiseksi tekijaksi asiakasyrityksen etua ajatellessa.
Talloin toimittajia kannustetaan tekemaan yhteistyota muiden toimittajien kanssa seké auttamaan
toisia toimittajia suoriutumaan omista tehtavistdan. Kannustimien asettamista hankaloittaa
toimittajien tydpanosten arviointi, koska toisistaan riippuvaisten tehtdvien laatua on vaikea havaita

toimittajakohtaisesti [Bapna et al., 2010].

Monitoimittajaymparistossé voi olla hankalaa tunnistaa ongelmien syitd, koska tehtavét ovat usein
toisistaan riippuvaisia. Esimerkiksi yhden toimittajan tydpanoksen taso voi olla pienempi kuin
toisen toimittajan, jolloin syntyy tilanne, ettd asiakasyrityksen on hankala tunnistaa vastuullista
toimittajaa joukosta. Monitoimittajaymparistossé tuloksen laatuun vaikuttaa usean eri toimittajan
tydpanos toisin kuin kahdenvalisessa ulkoistamisessa, jossa toisen toimittajan tydpanos on suoraan
suhteessa tyotuloksen laatuun [Bapna et al., 2010]. Taulukossa 1. on kuvattu

monitoimittajaympériston haasteita ja mahdollisia ratkaisuja nédihin haasteisiin.
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4. Hairionhallinta monitoimittajaymparistossa

Nykypaivén yrityksen IT-palveluille on tarkeda palveluiden toiminnan jatkuvuus. Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) kuvaa hairiénhallintaa prosessina, jonka tarkoituksena on
palauttaa jarjestelmén toiminta normaaliksi hairidtilanteen jalkeen [ITIL, 2011]. ITIL sisaltaa
kattavan kokoelman kaytantoja IT-palveluiden hallintaan ja sitd pidetaan IT-palveluiden hallinnan
de facto —standardina [Bartolini et al., 2010].

4.1 Hairionhallintaan ja monitoimittajaymparistoon liittyvia yhteisia haasteita

Koska monitoimittajaymparistd koostuu useista eri toimittajien toiminnoista, on naiden koordinointi
hankalaa. Lisaksi eri osapuolilla on usein puutteelliset tiedot ulkoistettujen tehtavien vélisista
keskinaisista riippuvuuksista. Hairionhallinta monitoimittajaympéristossa on haastavaa, koska
ulkoistettujen tehtévien valisia riippuvuuksia on vaikea hahmottaa ja siten hairididen syiden on
vaikea |0ytaa. Hairididen alkuperan selvittdminen vaikeutuu, koska vastuu on usein jaettuna usealle
eri toimittajalle ja tyomaarat eri toimittajien vélilla vaihtelevat suuresti [Bapna et al. 2010]. Tasta
syysta palvelun palauttaminen normaaliin toimivaan tilaan saattaa pitkittyd merkittavasti.

Ulkoistettujen tehtavien keskindinen riippuvuus vaikuttaa hédiriénhallintaprosessin haastavuuteen
my®0s siksi, ettd organisaatioiden eri komponenttien riippuvuus saattaa olla hyvin tiukkaa, jolloin
normaalin toiminnan palauttaminen hairiétilanteen jalkeen on haastavaa. Jos komponentit ovat
I6yhemmin keskenaan riippuvaisia, on organisaatiolla paremmat mahdollisuudet palautua hairiosta
ja léyhempi riippuvuus komponenttien vélill& helpottaa vaikutussuhteiden ja siten héirididen
ymmartamista [Bapna et al., 2010].

Seka monitoimittajaympéristo ettd hdirionhallintaprosessi ovat monimutkaisia, joka tekee
héirionhallinnasta monitoimittajympéristossa haastavaa. Organisaation monimutkaisuus vaikuttaa
implementoidun hairionhallintastrategian ja sen suorituskyvyn arviointiin sekd ymmartamiseen.
Monimutkaisuudesta johtuen asiakasyrityksen tulisi tehd& yhteistyota prosessitasolta saakka, jolloin

kaikki osapuolet voidaan ottaa mukaan hairionhallintaprosessin suunnitteluun ja toteuttamiseen.
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5. Palvelun laatu

Palvelun laatu kasitteen& on hyvin haastava, koska sitd on erittéin vaikea mitata tai maaritella
[Wisniewski, 2001]. ICT-palvelujen laatua pidetdan subjektiivisena asiana, jonka mittarina usein on
asiakas- tai kayttajatyytyvaisyys. Asiakas voi olla tyytyméton palvelun laatuun, vaikka palvelua
koskevat palvelutasotavoitteet tayttyisivatkin ja vaikka palvelun tuotannon laatumittarit olisivat
hyvalla tasolla. Subjektiivisen asiakkaan tai k&yttdajan laatundkemyksen liséksi ICT-palvelujen laatu
voidaan jakaa sovittuihin palvelutasoihin ja ICT-palvelujen tuottamista koskevaan laatuun.
Edellisten liséksi laatuun vaikuttavat merkittavasti luonnollisesti palvelun sisélto ja asiakkaan ICT-
palveluntuottajan valisen palveluyhteistyon sujuvuus. Palvelukuvauksiin ja palvelusopimuksiin
liitettdvisté palvelutasoista sekd laatumaareista kaytetddn usein nimitysta SLA (Service Level
Agreement) [ITIL, 2011]. Taulukossa 2. on kuvattu tyypillisia palvelutasosopimuksiin kuvattavia

ICT-palvelujen laatumaéareité.

IT-Palveluilla on yleisesti ottaen kolme yleisluonteista peruspiirretta [Grénroos, 2010]:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana.

Gronroosin peruspiirteiden perusteella tavarat ovat arvoa tukevia resursseja ja palvelut puolestaan
ovat arvoa tukevia prosesseja eli prosesseja, jotka tukevat asiakkaiden arvon tuottamista ja
vaikuttavat I1T-palvelun laatuun. My6s ITIL madrittelee palvelun keinoksi, jonka avulla tuotetaan
asiakkaalle arvoa auttamalla asiakasta saavuttamaan halutut tulokset ilman riskien ja kustannusten
omistajuutta [ITIL, 2011].

Erilaisten mittaustyokalujen avulla on pyritty helpottamaan palvelun laadun mittaamista, joista yksi
tunnetuimmista on 1980-luvulla kehitetty SERVQUAL-malli. SERVQUAL-malli perustuu
oletukseen, ettd palvelun laadun mittaaminen voidaan jakaa viiteen erilaiseen tekijaan:
luotettavuuteen (Reliability), vaikuttavuuteen (Assurance), empatiaan (Empathy), reagoimiskykyyn

(Responsiveness) ja konkreettisiin tekijoihin (Tangibles) [Wisniewski, 2001].

Kun tarkastellaan tietojérjestelmi& ja niiden tarjoamia palveluita, huomataan, ettd palvelun laadun

maéaritelmat ja mittarit ovat osoittautuneet ongelmallisiksi tai jopa puutteellisiksi. Koska mallit ovat
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syntyneet vanhanaikaisiin tarpeisiin, esimerkiksi haluun mitata asiakkaan nakdkulmasta koetun
palvelun laatua, ovat perinteiset mallit melko toimimattomia tietojérjestelmien kannalta. Palvelun
maéadrittely tilanteesta riippuen on tarke&d, jotta oikeanlaisten tydkalujen valinta helpottuisi.
Esimerkiksi loppukayttajan kokemusta ei huomioida kun puhutaan tietojarjestelmien valisesta
palvelusta, jolla tietojarjestelmat kommunikoivat. Palvelun laadun ja palvelun mittaaminen

vaikeutuu, koska ndkokulma ratkaisee, onko tarvittava palvelutaso tai palvelu saavutettu.

5.1 Palvelun laatu tietojarjestelmien onnistumisen nakokulmasta

DeLone ja McLean:n vuonna 1990 julkaisema tietojérjestelmien onnistumismalli auttoi
ymmaértdmaan tietojérjestelmien onnistumisen mittaamista. Heidan mielestadn tietojarjestelmien
onnistumisen mittaamisen hajanaisesta tutkimuskentésté puuttui kokonaan konsensus [DelLone and
McLean, 1992], jota onnistumismalli avaa (Kuva 4.). Vaikka tietojarjestelmien onnistumiseen
vaikuttavaista tekijoista olikin tehty paljon tutkimuksia, oli niista vaikea hahmottaa, mitka tekijat
vaikuttivat tietojérjestelmien onnistumiseen. Varsinaista yhtendistd pohjaa tietojarjestelmien

onnistumiseen tietojarjestelmien tutkimiseen ei ollut olemassa [DeLone and McLean, 1992].

DeLonen ja McLean:n onnistumismallin pohjana on, etta tietojarjestelmaprojektin onnistuminen on
suhteessa toteutetun jarjestelmén laatuun ja siina hyddynnetyn informaation laatuun. Seka
jarjestelman kéyttokokemus ettd kayttajatyytyvaisyys ovat suoraan suhteessa toteutetun jarjestelmén
ja siind hyodynnetyn informaation laatuun. Vaikka kayttajatyytyvéisyys mielletdan
henkil6kohtaisena kokemuksena, mielipiteet heijastuvat organisaatiotasolle. Laadun mittareista
kayttajatyytyvaisyyden merkityksen suhde muihin mittareihin on korkeampi silloin, kun
tietojarjestelma on saatu valmiiksi ja loppukayttédjat ovat ottaneet jarjestelmén kayttoon. Johdon
tyytyvaisyys ja muut organisaation asiat, vaikuttavat lopullisen tietojéarjestelmén laatuun [DeLone
and McLean, 2003].
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Kuva 4. DeLonen ja McLeanin [1992] tietojarjestelmien onnistumismalli

Kymmenen vuotta ensimmaisen, vuonna 1992 ilmestyneen, onnistumismallin jalkeen DeLone ja
McLean tekivat uuden paivitetyn version onnistumismallista (Kuva 5.) siihen kohdistuneen
kritiikin, parannusehdotusten ja paikkaansapitdvyyden vuoksi. Onnistumismallin paivittdmiselle oli
tarvetta, koska 1990-luvun aikana tietojarjestelmien kehitys ja niiden toimintaymparisto olivat
merkittdvassa muutoksessa. Internetin mukana tuoma toimintaympdriston muutos ja mahdollisuudet
esimerkiksi elektroniseen kaupankayntiin, vaikuttivat suuresti tietojarjestelmien onnistumisen
mittaamiseen [DeLone and McLean, 2003]. Vaikka paivitetyssa mallissa peruslahtokohta on sama
kuin alkuperdisessa onnistumismallissa, péivitettyyn malliin paatettiin ottaa mukaan yhdeksi
muuttujaksi laatu. Uuden muuttujan avulla tietojarjestelmasta oli mahdollista arvioida palvelun,
tietojarjestelman ja tiedon laatua. Naiden kolmen osa-alueen avulla voidaan nahda miké on
kayttajatyytyvaisyys ja miten tietojarjestelmad kaytetdan. Kayttajatyytyvaisyys ja tulevat
kayttokerrat ovat nettohyotyjd, jotka saavutetaan positiivisen kayttajatyytyvaisyyden ja
tietojarjestelmien aktiivisen kdyton seurauksena [DeLone and McLean, 2003].
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Kuva 5. DeLonen ja McLeanin [2003] tietojarjestelmien onnistumismalli

Tama tietojarjestelmien onnistumismalli sopii erinomaisesti sellaisten tietojarjestelmien ja niiden
laadun arviointiin, joissa suorassa vuorovaikutuksessa ovat loppukayttajat. Taméa on nahtéavissa
palvelun laatu- ja kayttajatyytyvaisyyskasitteiden kautta, koska niilla on helppo kuvata miten
helppokéyttdinen esimerkiksi verkkokauppa on. Integraatioprojektien saavutetut vaikutukset tulee
tarkastella koko organisaation tietojarjestelmien nakdkulmasta, koska integraatioarkkitehtuureihin
liittyvat toteutukset ja ratkaisut ovat usein ainoastaan operatiivisia jarjestelmia tukevia
kokonaisuuksia. Hyodyt on néhtévissa siten, etté litketoimintaprosessit seké niitd tukevat

operatiiviset jarjestelméat toimivat tehokkaammin.
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6. Palvelukeskeinen arkkitehtuuri

Service-Oriented Architecture (SOA) eli palvelukeskeinen arkkitehtuuri on suunnittelumalli, jonka
lahtokohtana on luoda yleiskéyttoisié ja uudelleenkéytettavia palveluita. Kantava ajatus
palvelukeskeisen arkkitehtuurin taustalla on paésta eroon vain yhteen kayttotarkoitukseen
rakennetuista siilomaisista jarjestelmistd, joiden integroiminen ja yll&pito toisten jarjestelmien
kanssa ovat kalliita monimutkaisten toteutusten vuoksi [Kajastila, 2012]. Palvelukeskeinen
arkkitehtuuri voidaan kuvitella tydkalupakkina, josta voidaan kokoamalla luoda uusia palveluita
tukemaan liiketoimintaprosesseja [Josuttis, 2007]. Palvelukeskeinen tietotekniikan kasite sisaltaa
myaos paljon muuta kuin palvelukeskeisen arkkitehtuurin vaikka ndmaé usein ovatkin selitetty
synonyymeina. Palvelukeskeinen tietotekniikka siséltdd myos késitteen palvelukeskeisyydesta,
palvelukeskeisen ratkaisulogiikan, palvelut, palveluiden yhdistdmisen seka palvelutarjoaman [Erl,
2008].

Palvelukeskeinen arkkitehtuuri on kehitetty lisdédmaan vanhojen jarjestelmien kayttoikaa seka
vahentdmaan IT-jarjestelmien kustannuksia. Vanhat jarjestelmét ovat kalliita ja vaikeita muuttaa,
kun niité olisi tarve jatkokehittaa tai kun organisaation liiketoiminnan tavoitteet ja tarpeet
muuttuvat. Vanhat jarjestelmat sisaltavat usein liiketoiminnalle térkeitd tietoja ja toimintoja, jotka
tekevat jarjestelmien korvaamisesta vaikeita ja kalliita. Tdmén vuoksi vanhoista jarjestelmista on
jarkevad muodostaa uudelleenkéytettavia palveluja. Palveluiden standardoidut rajapinnat
mahdollistavat, etté eri sovellukset voivat kayttaa kyseisia palveluja riippumatta kummankaan

osapuolen toteutusteknologiasta [Hailstone et al., 2007].

Taman kappaleen tarkoituksena on avata palvelukeskeista arkkitehtuuria. Koska palvelukeskeinen
arkkitehtuuri ei ole yksittainen tuota, joka on mahdollista organisaation ostaa, tulisi
palvelukeskeista arkkitehtuuria ajatella asenteena tai ajattelutapana, johon organisaation tulisi
pyrkié [Josuttis, 2007].

18



6.1 Palvelukeskeisen arkkitehtuurin piirteet

Palvelukeskeisen arkkitehtuurin kantavana ajatuksena on, etta yrityksen kokonaisratkaisu syntyy
erilaisista ohjelmistojen ja tietojarjestelmien tuottamista palveluista. Nama palvelut ovat nakyvissa
kayttajalle erillisten rajapintojen valitykselld, jonka vuoksi palveluiden teknisen toteutuksen ei
tarvitse olla yhtendisté tai samalla tekniikalla toteutettua. Liiketoimintalogiikka muodostuu néiden
palveluiden seurauksena joko itsekseen tai toisiin palveluihin yhdistettyna. Palvelukeskeinen
arkkitehtuuri muodostuu joukosta komponentteja, jotka yhdessé hyddyntdvat toistensa tarjoamia

palveluita. SOA —ajattelun (Kuva 6.) keskeisin paamaaré on jarjestelmien joustavuus.

/ PaIveIun valittaja | \

B0 {’4{-
) %,

[ Palvelun / \

\ kuluttaja 3 Kutsuu >\ Palvelun tarjoaja \

N4 N

Kuva 6. Palvelukeskeisen arkkitehtuurin toimintamalli

Uudelleenkaytettavyys on ollut pitk&an yksi perinteisen ohjelmistokehityksen tavoitteista ja siksi
SOA-gjattelu on tervetullut parannus. Palvelukeskeisen arkkitehtuuri tavoitteena on
jarjestelmaintegraation hyddyntamien hyvaksi havaittujen kaytantojen toteuttaminen
ohjelmistokehitystd ylemmilld abstraktiotasoilla [Josuttis, 2007].

Tulevaisuudessa pilvi- ja verkkosovellusten lisdé&dntyminen tulee lisdédméan SOA-ajattelun
hyddyntamistd. SOA:n yksi keskeisimmasta piirteista on sen tuki heterogeenisille tietojarjestelmille,
jolloin monien erilaisten tekniselté toteutukseltaan toisistaan poikkeavien sovellusten integrointi on
mahdollista [Josuttis, 2007].
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6.2 Palvelukeskeisyys

Palvelukeskeisyys on yleistynyt termi, mutta sitd on mahdollista tarkastella myos yleisesti ilmiona,
joka nakyy erilaisissa ymparistoissa. Palvelukeskeisyyttd voidaan ajatella esimerkiksi yrityksing,
jotka ovat itsendisia toiminnallisia jarjestelmid, mutta tarjoavat uudelleenkaytettavia palveluita
toisille yrityksille. Yritykset kdyvat vuorovaikutusta tiettyjen yhteisten standardoitujen vélineiden,
kuten kielen, valuutan tai kommunikaatiomuodon kautta. SOA:ssa palvelukeskeisyydell& on
kuitenkin tasméllisempi merkitys ja sen tukena on palvelukeskeisid mallinnusmenetelmia.
Palvelukeskeisyyttd on mahdollista soveltaa seké liiketoimintalogiikassa etta sovelluslogiikassa,
koska liiketoimintaa voidaan mallintaa liiketoimintapalveluina, jotka implementoidaan vastaavina
sovelluspalveluina [Erl, 2008]. Liiketoimintalogiikka voidaan kuvata prosessikuvauksina,
liiketoimintasdantoina tai tapahtumasaéntoina. Liiketoimintalogiikkaa hyddynnetddn SOA:ssa

palvelujen yhdistelemiseen tai ohjaamiseen.

Palvelukeskeisyys on usein méaritelty palvelupohjaisten jarjestelmien seka palvelujen suunnittelun
periaatteina. Taulukossa 3. on esitetty Thomas Erlin maarittdmat ja laajasti omaksutut

palvelukeskeisyyden periaatteet, jotka koskevat erityisesti ohjelmistojarjestelmien suunnittelua.

Palvelut voidaan jakaa toimintojensa mukaisesti kolmeen eri ryhmaan: entiteetteihin, tehtaviin ja
tyokaluihin [Erl, 2008]. Entiteettipalveluiden tehtavéna on hallinnoida tietoja organisaation
perustiedoista, kuten laskuista, asiakkaista ja lisensseista. Entiteettipalveluihin lukeutuu myds

perinteiset operaatiot kuten lisédminen, lukeminen, paivittdminen ja poistaminen

Tyokalut voidaan ajatella tavallisina tyokaluina, kuten rakentamisessa vasara ja saha. Naméa
tarjoavat uudelleenkaytettavia palveluita kuten esimerkiksi virheidenkésittelyn ja
tapahtumabhistorian. Tehtavapalvelut ovat kasitteenda monimutkaisempia, koska ne ovat vastuussa
palveluiden organisoinnista. Tehtdvat voidaan ajatella koostuvan erilaisista palvelutyypeistd, joiden
vastuulla on liiketoimintasadnndista huolehtimen [Erl, 2008].

6.3 Palveluvayla

Palvelukeskeisen arkkitehtuurin yksi keskeisimmisté toteutusteknologioista on palveluvéyla
(Enterprise Service Bus, ESB). ESB mahdollistaa yhtenéisen liitdntdrajapinnan, jonka kautta
palveluiden valinen kommunikaatio jérjestetddn ilman, ettd ne ovat taysin kytkoksissa toisiinsa.

Taulukossa 4. on lueteltu palveluvaylén tarkeimpid ominaisuuksia.
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ESB:n yksi tarkeimmista tehtdvistd on mahdollistaa eri jarjestelmien yhteensopivuus, joka tapahtuu
valitetyn tiedon muuntamisella kohdejarjestelmalle ymmarrettavaksi [Josuttis, 2007]. Tamé&
muuntaminen vaatii jarjestelmilta skaalautuvuutta [Papazoglou and van den Heuvel, 2007].
Y leisesti tiedon muuntaminen tapahtuu méérittelemalld yksityiskohtaisesti formaatit, joita alustat ja

rajapinnat pystyvat lukemaan ja kasitteleméaan.

Toinen ESB:n tarkeimmista tehtavista on luotettava viestinvalitys. Teknologiasta ja
viestinvalityksen konfiguraatiomahdollisuuksista riippuen, tehtéva saattaa olla yksinkertainen tai
erittdin vaativa. Luotettava viestinvélitys pitaa siséllaan ajatuksen, etté lahettdja voi olla varma, etta
lahetetty viesti tai palvelupyynté menee vastaanottajalle perille. Vastaavasti lahettaja voi olla

varma, ettd saa vastaanottajalta vastauksen lahettamaansa palvelupyyntdon [Josuttis, 2007].

SOA mahdollistaa olemassa olevien toteutuksien hyddyntamisen. Nama perinnejérjestelmét usein
muodostavat organisaation liiketoimintaprosessien ytimen, mutta ndiden jarjestelmien modifiointi
on liian tyolasta tai mahdotonta, mutta niitd ei mydsk&éan voida hylata tarkeytensé vuoksi. SOA
mahdollistaa rakenteen, johon perinnejirjestelmét on mahdollista “kéaria” (wrap) mukaan

[Papazoglou and van den Heuvel, 2007].

Palveluiden valinen kommunikointi ja dynaaminen liitettavyys ovat hyvin lahella toisiaan, koska
ESB-implementaatiossa palvelut kommunikoivat keskendan ja liittyvat toisiinsa. Tama hyodyttaa

SOA:ssa tavoiteltavaa palveluiden vélista 16yh&é kytkent&é [Josuttis, 2007].

6.3.1 Palveluvaylan tehtavat

Palveluvayléan erds keskeisimmista tehtdvistd on toimia SOA:n ytimena tarjoten mahdollisuuden
organisaation tietojarjestelmien palveluiden tiedon hyddyntamiselle keskendan. Kunkin
palveluvayldan liitetyn jarjestelman hallinnassa on omat tiedot ja ne vastaavat siitg, ettd nama tiedot
ovat saatavissa palveluvéylan kautta. Yhdistettavyys onkin on yksi tarkeimmisté palveluvéylan
tehtavista.

Toinen tarked palveluvdylan ominaisuus on tiedon muunnos, jotta palveluvaylaan kytketyt
jarjestelmat voivat kommunikoida kesken&én. Namaé tietojen muunnokset ovat yleensa toteutettu
sisdisend palveluna ja ndin ollen sovellukset voivat olla tietdmattomid toistensa sijainnista.
Palveluvadylaan kytkeytyneet jarjestelmaét kayttavat erilaisia tietoja palveluvéylassé kulkevista
viesteistd. Jotta jokaiselle jarjestelmélle ei tarvitsisi tehdd omaa viestiformaattia, kdytetaan
kanonista tietomallia (Canonical model) tietojen siirtdmisessa [Hohpe, 2012]. Kanoninen tietomalli

on muista sovelluksista riippumaton viestiformaatti. Jokainen jarjestelma palveluvayléssa toteuttaa
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kanonisen tietomallin, jolloin jarjestelman tiedot ovat kaikkien muidenkin, mukaan lukien, uusien

jarjestelmien kéytettavissa.

Edellisten tehtavien lisaksi palveluvaylan tehtdvana on tietojen reitittdminen. Palveluvaylaan
kytketyt jarjestelméat hyodyntévat toistensa tietoja pyynnoin ja vastauksin. Jotta ndmé pyynnot ja
vastaukset menisivat jarjestelman haluamalle kohdejarjestelmalle, tulee viestit reitittaa oikein, josta
palveluvéyld huolehtii. Tyypillisesti tdma tapahtuu XML-viesteihin asetetuilla otsikkotiedoilla
(header), joissa on méadriteltyn& péatepiste (endpoint). N&ita paatepisteitd voivat olla jonot (queue)

tai suorat prosessikutsut (topic).

6.3.2 Palveluvaylan kayton hyodyt

Palveluvaylan yksi suurimmista hyodyista skaalautuvuuden liséksi on sen alykés viestienvélitys.
Néama viestit voidaan “rikastaa” (enrich) niin, ettd otsikkotiedoissa on lisdtietoja ldhettdvasta
jarjestelmasta tai kohdejarjestelman péattelyyn kéyttdmia parametreja. Ndma viestit on mahdollista
tallentaa jonoihin, joista viesteja voidaan my6hemmin hyddyntad [Téhtinen, 2005]. Palveluvéylan
yhteyteen on mahdollista rakentaa virhejonoja, joihin valittaméattomat tai virheelliset viestit
ohjataan. Talldin tieto virheellisesté vai toimittamattomasta viestista sdilyy jatkotutkimuksia varten
[Josuttis, 2007].

Samalla palveluvéylan yhteyteen voidaan rakentaa monitorointia, jolloin ndhdaan reaaliajassa
viestien kulkeminen palveluvayl&ssa ja virheviestien generoituminen. Taté tekniikkaa hy6dynnetéan
BAM-toteutuksessa (Business Activity Monitoring), jolloin liiketoiminnalle voidaan luoda tehtavia
(Work Flow tai Worklist). Liiketoiminta voi reaaliajassa hyvaksya tai hylata sille esitettyja
pyyntoja. Lisaksi liiketoiminnalla on mahdollisuus seurata liiketoiminnan prosesseja
palveluvaylassa erillisten raporttien kautta, jotka tuotetaan palveluvéaylén kerddmén tietovaraston

avulla.
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7. Liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessit koostuvat tietyistd, ihmisten ja jarjestelmien suorittamista tehtavista, joiden
toteuttamistavan pyrkimyksend on saavuttaa tietynlainen tuote tai tulos. Liiketoimintaprosessin
kasite voidaan ajatella koostuvan resursseista, toiminnasta ja tuotoksesta, joka syntyy prosessin
lopputuloksena [Téhtinen, 2005]. Liiketoimintaprosessin alku on asiakkaan tarpeessa ja prosessi
paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Liiketoimintaprosessi voidaan ajatella kokoelmaksi
toimintoja, jolla asiakas saavuttaa halutun lopputuloksen. Prosesseja ja toimintoja, jotka eivat tuo
asiakkaan kannalta mitadn lisdarvoa, ei voida ajatella olevan liiketoimintaprosesseja. [Hyotyldinen,
2013].

7.1 Liiketoimintaprosessien hallinta

Liiketoimintaprosessien hallinnalla (Business Process Management, BPM) on merkittavé osa
SOA:n onnistumisessa ja hyddyntamisessa, koska liiketoimintaprosessit ovat osa palvelukeskeisté
arkkitehtuuria. Nykypéivan jatkuvasti kehittyva yhteiskunta seka liiketoimintaan liittyvat muutokset
luovat paineita organisaatioiden liiketoimintaprosessien kehittdmiselle seka hallinnalle.
Liiketoimintaprosesseilta vaaditaan jatkuvaa uusien toimintojen etsimista seka uusiutumista

yrityksen kilpailukyvyn yllapitamiseksi [Hyotyldinen, 2013].

Prosessin
suunnittelu

Jarjestelman
konfigurointi

A\ Prosessin J

toiminta

Diagnosointi

Kuva 7. Liiketoimintaprosessien hallinnan keh& [van der Aalst et al., 2003]
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Liiketoimintaprosessin hallintaa voidaan kuvata kehén (Kuva 7.) avulla, joka koostuu erilaisista
vaiheista, jotka jokainen osaltaan tukevat liiketoimintaprosesseja [van der Aalst et al., 2003].
Prosessin suunnitteluvaiheessa, liiketoimintaprosessit suunnitellaan tarvittaessa uudelleen.
Jarjestelman konfigurointivaiheessa tuotetut suunnitelmat toteutetaan osaksi liiketoimintaprosessi-
sovellusta, esimerkiksi tydlistan hallinnointiin tarkoitettua tietojarjestelmaa. Konfigurointivaiheen
jalkeen siirrytadn prosessin toimintavaiheeseen, jolloin liiketoimintaprosessit kaynnistetaan.
Diagnosointivaiheessa liiketoimintaprosesseja analysoidaan virheiden tai ongelmien l6ytamiseksi ja
selvitetddn, voisiko prosessia vieléd parantaa entisestaan. Kehan avulla voidaan optimoida seka
tarvittaessa automatisoida liiketoimintaprosessit, jotta voidaan havaita seké poistaa paallekkéisyydet
tai hidasteet, parantaa tehokkuutta, selvittdd nopeasti liiketoiminnan uudet maéaritykset ja prosessit
sekd kyetadn valvomaan ja hallitsemaan prosessien suorituskykya.

BPM:ssa yhdistetaan prosessit, tietotekniikka sekd informaatio, jotta voidaan tukea yrityksen
paaresursseja: ihmisid, informaatiota, teknologiaa seké prosesseja. BPM:n avulla on mahdollista
reaaliajassa saavuttaa tietdmysta liiketoiminnan tilasta, resurssien kaytosté seké tietojarjestelmien
suorituskyvystd. BPM:n soveltamisen yksi tarkeimmistd ominaisuuksista on
litketoimintainformaation nopea saatavuus ja parempi reagointi muuttuviin markkinoihin,
kilpailuedun saavuttaminen seka liiketoiminnan kautta saavutettu parempi kannattavuus. BPM:n
tavoitteena on aiemmin kuvatun kuvan 9. kehan tapaan luoda prosessien jatkuva kehittyminen
maarittamalla, mittaamalla ja kehittamalla prosesseja, ja pyritaan yrityksen liiketoimintaprosessien

optimointiin sekd panostamaan yrityksen jatkuvan kasvun kehittymiseen [Hyotylainen, 2013].

7.2 BPM:n hyodyt

Liiketoimintaprosessien hallinta mahdollistaa yrityksen muuntautuvuuden markkinoiden mukaan
sekd samalla helpomman integroituvuuden liiketoimintatavoitteisiin. Taman seurauksena, yrityksen
on entistd helpompaa ja nopeampaa tuoda markkinoille uusia jarjestelmia tai palveluita.

Cumberlidge [Cumberlidge, 2007] nimeaa viisi etuutta, jotka BPM tuo mukanaan:

1. Tuottavuuden, tehokkuuden seka hallinnan lisédntyminen. BPM huolehtii, ettd yritys
tyoskentelee tarkeimpien tuotteiden parissa ja tuotanto on jatkuvan valvonnan alaisena.

Tuloksena on tarkeimpien prosessien nopeampi lapivienti seké parempi tehokkuus.

2. Mahdollisuuden joustavampaan liiketoimintaan, joka pystyy muotoutumaan

liiketoimintavaatimuksiin nopeammin.
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3. Parantaa resurssien hyddyntamistd, suunnittelua ja prosessien nakyvyytta. Koska
prosessitapahtumat ovat paremmin nahtévissa ja hallittavissa, on tilanteen seuraaminen ja

raportointi helpompaa.

4. Tehokkuuden lisd&ntyminen ja samalla tuotantoaikojen lyhentyminen. BPM varmistaa

prosessien sujuvuuden pienin voimavaroin ja valvoo samalla niiden laatua.

5. Parempi asiakastyytyvaisyys seké parempi palvelun laatu. BPM mahdollistaa palveluiden ja

tuotteiden toimittamisen asiakkaiden tarpeisiin ja korkealla laadulla.

7.3 SOA:n ja BPM:n yhdistaminen

Liiketoimintaprosessit toimivat palvelukeskeisen arkkitehtuurin ytimessd, jonka padmaarana on
luoda mahdollisimman Kketteré&sti toteutettu ympéristo vastaamaan automatisoidusti muutoksiin [Erl,
2008]. BPM on luonnollinen tekija tdydentdmadn SOA:a kun tavoitteena on korkeantason
liiketoiminta. BPM on mahdollista toteuttaa ilman SOA:a, mutta ndiden yhdistdminen tuo
molemmille etuja. SOA:n ja BPM:n yhdistdminen mahdollistaa entistd ketterdammaén liiketoiminnan

sekd paremman joustavuuden vastata tuleviin muutoksiin.

BPM mallit, simulaatiot ja
uudelleensuunnittelun prosessit

Suorituskyvyn
seuranta Suunnitellut prosessit ovat
kehitysanalyysia toteutettu SOA
varten SOA orkesteroi infrastruktuuriin sopiviksi

lilketoimintaprosessit ja toimii
palveluvalittajana

Palvelumuutokset eivat saa vaikuttaa prosesseihin

Prosessimuutokset uudelleenkayttavat niin useaa
palvelua kuin on tarve

Palvelut on alistettu useiden
prosessien kayttoon

Kuva 8. SOA:n ja BPM valinen vuorovaikutussuhde.
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SOA mahdollistaa joustavuuden, uudelleenkéytettavyyden seka sopeutumiskyvyn yrityksen
tarpeisiin, mutta yhdistamalla SOA vastamaan liiketoiminnan haasteita BPM:n avulla, yritys
saavuttaa paremman vaikutuksen liiketoimintaan ja mahdollistetaan mitattavissa oleva tuotto
investoinneille (Return On Investment) [Hyotyldinen, 2013]. Yhdistdmalla SOA:n ja BPM:n yritys
saavuttaa parempia tuloksia kuin vain toista kayttaméalla. SOA parantaa uudelleenkéytettavyytta ja
tekee liiketoimintaprosesseista joustavampia, ja BPM tuottaa korkeamman tason
litketoimintaprosesseja palveluiden avulla. SOA soveltuu erityisesti pitkan elinkaaren hankkeisiin,
jotka eivat ole suurissa muutoksissa lyhyella aikavélilla tarkasteltuna. Kuvassa 8. on kuvattu miten
SOA:n ja BPM:n vélinen vuorovaikutus toimii [Erl, 2008].
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8. Tapaustutkimus — integraatiopalveluita sekd konsultointia tarjoava yritys

Tapaustutkimuksen kohteeksi valikoitui projekti jarjestelméaintegraatioiden palvelun
varmistamiseen monitoimittajaympéristossé, jonka kehitystiimin jasenené toimin yhteensé vuoden
ajan. Projektin tavoitteena oli luoda arkkitehtuuri, jonka ansiosta nykyisille ja tuleville asiakkaille
voidaan tarjota paremmin saavutettavaa palvelua ja voidaan reagoida nopeammin hairi6tilanteisiin
palvelun saatavuudessa. Tavoitteena ei ollut hairididen védhentdminen tai ehkdaiseminen vaan niiden
reaaliaikainen paikantaminen ja eskalointi virheen korjaamiseksi. Projektin ansiosta yritys pystyy
tarjoamaan asiakkailleen laadukkaampaa palvelua ja véhentdméan asiakkaan yhteydenottoja

hairidtilanteissa.

8.1 Yrityksen alkutila

Tapaustutkimuksessa kdytetyn yrityksen lahtétilanne oli hyvin perinteinen integraatiohankkeissa
nahtava arkkitehtuuri, jota ei ole rakennettu hairionhallintaa silmallapitaen. Kyseisen arkkitehtuurin
vuoksi hairididen paikallistaminen, eskalointi ja korjaaminen olivat pitki& ketjuja, koska vastuut
olivat hajautettuina monille eri toimittajille. Koska yrityksen jarjestelmaintegraatioiden kysynta ja
resurssit olivat jatkuvassa kasvussa, haluttiin palvelun saatavuuteen kohdistaa resursseja entista

enemman, jonka seurauksena tavoiteltiin korkeampaa kasvua tuottavuudessa.

Arkkitehtuuria ja palvelun saatavuutta lahdettiin uudistamaan ensin pienemmista tai véhemmaén
aktiivisista integraatioista. Ensin integraatiot priorisoitiin herkkiin ja vahemman herkkiin seka
aktiivisiin ja passiivisiin integraatioihin. Pienet ja vahan aktiiviset integraatiot eivét olleet herkimpia
vaikka hairioita syntyisi tai palvelu ei olisi hetkeen saatavilla, joten niiden uudistaminen toimimaan

yhdessa hdiriénhallinta-arkkitehtuurin kanssa olivat ensimmaisen tyovaiheen prosesseja.

Taman alkututkimuksen aikana paatettiin, ettd integraatioita ei haluta uudistaa alusta asti suuren
tyomadran vuoksi, joten paadyttiin pohtimaan monitoroinnin lisdédmista olemassa olevaan
ymparistoon. Samalla huomattiin ettd, rajapintojen lisdéntyessd myos mahdollisia
poikkeamatilanteita on enemman ja ne ovat vaikeammin tunnistettavissa ja hallittavissa.
Alkututkimuksen pohjalta 16ydettiin myos kaksi konkreettista ja tarpeellista kehitystarvetta

ymparistossa: vikaviestien reitityslogiikka sekd kayttoliittyma vikaviestien hallinnointiin.
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8.1.1 Aiemman arkkitehtuurin vaikutus yrityksen liiketoimintaan

Edeltavassé jarjestelmaarkkitehtuurissa ei ollut mahdollisuutta valvoa integraatioprosesseissa
ilmenevia hairidita, joten se ei mydskaan tukenut organisaation kasvua. Osa yrityksen
integraatioista oli toteutettu vanhentuneina Point-to-Point sekd Hub-and-Spoke —integraatioina,
joten ndiden muuttaminen kaytossa olevaan palveluvaylaan olivat ensisijaisen tarkeitd, jotta ndma
integraatiot olisivat jatkossa helpommin hallittavia, niiden valvonta helpottuisi sek& niiden

kustannukset olisivat alhaisemmat.

8.1.2 Aiempaan arkkitehtuurin liittyvat ongelmat

Yrityksen lahtotilan arkkitehtuuri oli rakennettu ainoastaan luotavia integraatioita silméllépitaen
eiké siind ollut mahdollisuutta laajennukseen. Aiempi arkkitehtuuri koostui osittain vanhan
mallisista Point-to-Point ja Hub-and-Spoke —integraatioista. Taté oli yritetty laajentaa ottamalla
kayttoon palvelukeskeinen arkkitehtuuri, johon uudet integraatiot luotiin, mutta vanhat jaivéat
kayttoon palvelukeskeisen arkkitehtuurin ulkopuolelle. Yritykselld oli kéytossaan useita eri
ratkaisuja integraatioiden luomiseen tietojarjestelmien vélille. Tdma aiheutti ongelmia palvelun
laadussa ja saatavuudessa, koska asiakkaan haluamaa palvelua ei voitu tukea riittavésti ilman
valvontaa tai hdirionhallintaa. Asiakkaalle palvelun héiriénhallinta ei juurikaan nakynyt ja
palvelupyynt6jen luominen yritykselle oli hankalaa. Koska arkkitehtuuri koostui useista eri
integraatioista ja tietojarjestelmistd, oli héiridilmoituksen selvittdminen aikaa vievéa ja tyolasta
yritykselle, joka nékyi heikentyvana asiakastyytyvaisyytend. Useat arkkitehtuurissa kaytetyt
ratkaisut olivat asiakkaille taysin raataloityja, joten yleiskayttoisten ratkaisujen kaytto

arkkitehtuurissa oli mahdotonta ja tdma osaltaan heijastui ratkaisuihin kaytettyihin tyémaariin.
8.1.3 Monitoimittajaymparistdon liittyvat ongelmat

Palveluketjut (kuva 9.) muodostuvat monien eri toimittajien toteuttamista jarjestelmisté tai niiden
osista. Td&m4 aiheuttaa haasteita hairittilanteiden selvittdmiselle seka tiedottamiselle eri osapuolten
kesken. Héirididen korjaaminen oli paasaantoisesti kohtuullisen helppoa, mikéli hairion sijainti ja
kyseessa olevasta osasta palveluketjussa vastaava toimittaja oli selvilld. Ongelma muodostuikin
siitd, ettd hadiriopaikkaa ei kyetty paikallistamaan tasmaéllisesti, mik& aiheutti ongelman siirtelya

toimittajalta toiselle ja viivastyksia hdirididen korjaamisessa.
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Liséksi oli huomioitava, ettd palveluketjut saattavat kayttaa samoja yhteiskayttoisia
jarjestelmid/palveluita, jolloin niissd ilmenevét hairiot heijastuivat kaikkiin niitd kayttaviin
palveluketjuihin. Sama ongelma toistui verkkoliikenteen ja palvelinalustojen hairididen osalta.

Yksittdinen hairiotieto palveluketjussa oli pystyttava paikallistamaan, priorisoimaan ja
kohdistamaan oikealle vastaanottajalle toimenpidepyynt®a varten. Muille palveluketjun jasenille

riittdisi tiedonanto havaitusta ongelmasta.

Tiedottaminen vaatisi toimiakseen keskitetyn kauttakulkupisteen, jonka kautta toimittajat voisivat
kommunikoida/informoida toisiaan hairion syntymisesta, selvittelysté, korjaustoimenpiteista aina

hairion korjaamiseen saakka.

Hairion paikallistaminen palveluketjussa seka aloitus- ettd korjaamisaika ovat olennaisia tietoja
palvelutasosopimusten (SLA) kannalta. Alkutilanteessa hairion alkamisaikaa ja hairidnaiheuttajaa
oli vaikea todentaa, mika aiheutti sopimusten palvelutason todentamisen lahes mahdottomaksi.
Taman vuoksi hairiétilanne oli voitava kohdistaa oikealle sopimukselle (toimittajalle) ja hairion

korjaamiseen kulunutta aikaa oli voitava mitata tarkemmin SLA:n vaatimusten vuoksi.

Myaos tavanomaiset huoltokatkokset ja korjaukset tuottivat omat ongelmansa
monitoimittajaymparistossd, koska katkoksista ei muistettu valttdmattd informoida kaikkia

palveluketjun osapuolia.

Toimittaja 1 P Palveluvayld » Toimittaja 2 » Palveluvdyla ————»

Xpo. Xn

Vastaanottajat

Palveluketju

Kuva 9. Palveluketjun rakenne
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8.2 Yrityksen tavoitetila

Yrityksella oli selked tarve ja suunnitelma projektille, koska vastaavaa valvontajarjestelmaa ei ollut
vield olemassa. Tama tuo yritykselle selvéa kilpailuetua muihin toimijoihin nédhden ja samalla
uuden mahdollisuuden lisamyyntiin yrityksen tarjoamille ja yll&pitdmille integraatioille. Samalla
yrityksen vanhat integraatiot péivitetddn vastaamaan uutta arkkitehtuuria ja ndin pystytaan
tarjoamaan myds olemassa oleville asiakkaille valvontapalveluita. Yrityksell& oli selke& visio siit,
ettd se haluaa olla markkinajohtaja integraatioiden osalta ja tarjota asiakkailleen laadukkaampaa

palvelua.

Yrityksen nédkokulmasta projektin kantavana ajatuksena oli olemassa olevan arkkitehtuurin
laajennus tai tarvittaessa siirto, jotta integraatioihin saadaan toteutettua hairionhallintaa seka
valvontaa. Lisaksi tavoitteena oli liiketoiminnan kasvun tukeminen tarjoamalla laadukkaampaa ja
varmempaa palvelua nykyisille seka uusille asiakkaille. Jotta asiakkaalle voitaisiin tarjota parempaa
palvelua, selvitettiin hairididen ennakointia niin, ettd hairiéilmoitukset eivét tulisi asiakkailta tai ne

olisi jo yrityksen tiedossa kun asiakas reklamoi hairiostéa.

Héirididen ratkaiseminen ja niiden tydmadraarviot eivét olleet yrityksen tiedossa, koska
hairidilmoitus saattoi olla eskaloituna vaaralle toimijalle, joka oli siirtanyt ilmoituksen eteenpain
toiselle toimijalle. Tavoitteena oli selkeyttad ja keskittaa hairidisté johtuvien ilmoitusten eskalointia
seka ratkaisua esimerkiksi yhteiskayttoisen portaalin avulla. Nykyisessé arkkitehtuurissa asiakas
ilmoitti virheestd yhteiskayttoisessa tiketdintijarjestelméssa, josta tuli ilmoitus jarjestelman
yllapitajille. Yllapitajat lahtivat ratkaisemaan hairiotd, mutta koska toimijoita saattoi olla useita, oli
oikean toimijan ja tyomaaran arviointi hankalaa. Tavoitetilassa yllapitajat pystyvét valvomaan
integraatioita ja pystyvéat tunnistamaan oikean toimittajan, jonka jérjestelméssa tai palvelussa hairio
on. Lisaksi yll&pitajat nékisivat reaaliajassa, missa tilassa ilmoitus on ja milla toimijalla. Asiakas
saa tarvittaessa tai halutessaan tiedon siitd, mika kunkin ratkaisupyynnon tila on ja milloin se on

ratkaistu.
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Kuva 10. Yrityksen palveluvaylén arkkitehtuuri integraatioissa

Projektin kautta yritys tavoittelee parempaa kommunikaatiota asiakkaan suuntaan seké parempaa
asiakaslahtoisyytta integraatioiden suunnittelussa. Tata kautta saavutetaan parempi
asiakastyytyvéisyys ja paremman yhteistydkumppanin status. Toteutuessaan projekti helpottaa

yrityksen palveluiden myyntid ja parantaa kilpailukykya.

Esitetyn ratkaisun tavoitteena oli integroida toimittajien ja palveluntuottajien toimintamallit
yhteensopiviksi yrityksen kanssa. Kéytdnnossa tamé vaati yhdenmukaiset tavat lahettas ja
vastaanottaa tietoa eri osapuolten kesken. SLA:n erilaisuus toi lisdongelman toimintamallien
yhtendistamiselle, jonka vuoksi palveluketjussa toimivilla jarjestelmilla ja palveluilla tuli olla
lahtokohtaisesti samantasoiset palvelutasokuvaukset. Toimintamallien yhteensovittamisen
lahtokohtana oli nopeuttaa koko ketjun toimintaa ja talla tavoin taata parempaa ja nopeampaa
reagointia hairiéihin. Hairididen kohdalla tavoitteena oli niiden mahdollisimman hyva
paikallistaminen seka priorisointi, jotta ratkaisuvastuu kohdistuisi oikealle taholle. Hairididen
kohdistamisen oikealle taholle ja hairion korjaamiseen kuluvan ajan kautta tavoitteena oli paasté

mahdollisimman hyvéan SLA:n seurantaan.

Tavoitteena oli myos lisatd hairi6informaatiota palveluketjussa, jolloin paastaan parempaan
tiedotukseen ja ohjaukseen. Ratkaisun on mahdollistettava myds muun tyyppinen informaation

levittdminen palveluketjussa oleville toimijoille kuten esimerkiksi huoltokatkot.
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8.2.1 Liiketoiminnan tavoitteet

Liiketoiminnan asettamat tavoitteet olivat padasiassa kustannusten tehostaminen, jotka syntyivét
uuden asiakkuuden solmimisesta seka palvelutason yllapitamisestd. Liiketoiminnan tavoitetilassa
palvelutasoa voidaan mitata seka parantaa uuden arkkitehtuurin myota. Yritys maarittelee
palvelutason palvelukohtaisesti kunkin toimittajan kanssa erikseen. Projektin kautta
hairionhallinnan kautta saadaan tarkempaa tietoa kuinka toimittaja on hairiétiedon
vastaanottamisesta korjaukseen asti toiminut. Jokaisesta toimenpiteesté jaa jarjestelméaan aikaleima,
jonka pohjalta palvelutason toimivuutta voidaan seurata toimittaja- ja palvelukohtaisesti. Talla
saavutetaan jatkossa kustannussééstoja seka saavutetaan kilpailuetua toimittaja- ja ratkaisuketjua

tehostamalla.

8.3 Siirtymavaihe uuteen arkkitehtuuriin eli migraatio

Kun projektin kehitystyota aloitettiin suunnittelemaan, otettiin asiakkaan edustaja mukaan
projektiin. Asiakas oli jatkuvasti koko projektin ajan mukana, mutta ennen migraatiota ja
suunnittelun aikana haluttiin myds asiakkaan edustaja mukaan, joka toimi teknisen konsultin
roolissa. Ennen varsinaista migraatiota pyydettiin asiakkaita antamaan palautetta heille toteutetuista
integraatioista ja niiden puutteista tai ongelmista. Tdma saatu palaute kaytiin tarkasti lapi teknisen
konsultin seka yrityksen tyoryhmén kanssa ja luotiin lista vaatimuksista, jotka uuden arkkitehtuurin
tulisi tayttad. Taman liséksi luotiin toimintasuunnitelma tydvaiheista ja sovittiin projektin

aikataulusta, jolloin uusi arkkitehtuuri olisi valmis.

Suunnitellun toteutuskokonaisuuden lahtokohtana lahdettiin siita, ettd ICT-hairionhallinta
toteutetaan osaksi palveluvéylda. Integraatioiden ja palveluiden valvonnan toteutus suunniteltiin

kolmeen vaiheeseen alla olevan kuvan 11. mukaisesti.

ICT-

. . ——»  Portaaliratkaisu
Hairionhallintaratkaisu

SOA-Valvonta _—

Kuva 11. Toteutuksen péaavaiheet
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8.3.1 SOA-Valvonta

Migraation alkuvaiheessa haasteeksi tulivat kustannukset, jotka uhkasivat nousta korkeiksi uusien
tuotteiden lisensoinnin kautta. Taman vuoksi paadyttiin uudelleenkayttdmaan mahdollisimman
paljon jo olemassa olevia lisensseja seké palvelimia. Ennen varsinaista migraatiota uusille
palvelimille luotiin virtuaalipalvelimia, jolloin lisenssien kustannuksia saatiin laskettua ja yllapito
oli yksinkertaista esimerkiksi huoltokatkojen aikana. Lisenssien kustannusten noustessa, jouduttiin
uudelleen arvioimaan valvontatyokalujen tarve ja mahdolliset paallekkéiset ominaisuudet. Taman
uuden kartoituksen seurauksena huomattiin, ettd kaikkia valvonta-tytkaluja ei ollut jarkevaa
lisensoida tai ottaa kayttoon. Uuden kartoituksen myota huomattiin myos, etta kaikki tuotteet eivat

olleet yhteensopivia ja siksi niitd ei otettu kdyttoon projektissa.

Yrityksen ensimmaéinen vaihe oli siirtdd vanhat integraatiot ja tirkeimmaén prioriteetin integraatiot
kayttaméaan palveluvayla, jolloin integraatiot saatiin valvonnan piiriin. Aiemmat Point-to-Point
seka Hub-and-Spoke —tekniikoilla toteutetut integraatiot siirrettiin kdyttamaan yhteista
palveluvayldd. Tdma migraatio suoritettiin yhdessé asiakkaan teknisen konsultin kanssa, jolloin
integraatioiden toimivuus voitiin testata toimivaksi ennen kayttonottoa. Vanhat integraatiot
toimivat vield siirtymavaiheessa kun uutta jarjestelméaa testataan, mutta poistuvat kaytostd, kun uusi

arkkitehtuuri on testattu toimivaksi.

8.3.2 ICT-Hairionhallintaratkaisu

Projektin migraation toisessa vaiheessa uusi valvonta-arkkitehtuuri toteutettiin palveluvéylan
rinnalle, jolloin olemassa olevaa palveluvayl&é pystyttiin hyodyntdmaan hairionhallinnassa.
Palveluvaylaan luotiin standardit rajapinnat, joiden kautta voidaan vastaanottaa eri palveluiden tilaa
kuvaavaa valvontatietoa. Rajapintaan voidaan lahettaa virhetietoa seké organisaation sisélté etta
myos ulkopuolelta. Yhtendisté rajapintaa (Kuva 12.) voi kayttaa sisaiset ja ulkoiset jarjestelmat,
toimittajan tikettijarjestelmat ja portaalikayttoliittyma, jonka kautta kdyttaja voi raportoida
manuaalisesti hairidstd. Taman liséksi luotiin valvontatiedon integraatiorajapinta osaksi
palveluvaylad, jonka avulla valvontatieto toimitetaan valvontatietokantaan raportointikdyttoon

jalostettavaksi.

ICT —palvelurakenteiden valvontatavat toteutettiin kahdella tavalla, tuotepohjaisella (Actional ja sen
Agentit sekd Oracle BAM) seka raataloitavalla osuudella. Actional —valvontatuote koostuu
valvonta-agenteista, jotka valvovat nimetyn integraation toimintaa. Oracle BAM:n tehtéva on

laajentaa valvontaa liiketoiminnalle sopivaksi. Agenttiperustaisessa valvonnassa kaytetaan
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valvontajarjestelman omia tyokaluja (agentteja) mahdollistamaan eri palvelu- ja
jarjestelmarakenteiden toiminnan valvontaa. Agenttiperusteista valvontaa tullaan k&yttdmaan
yrityksen omassa tuotantoymparistossé seka mahdollisuuksien mukaan ulkoisten palveluiden

valvonnassa.

Toimittajat /
Kayttopalvelu
-Tikettijarjestelmat
-Valvontapalvelut

3. osapuolen
jarjestelmat

XML __ |E-mail/SMS/XML|

ICT-Hairionhallintajarjestelma

Kuva 12. ICT-hdiriénhallinta ja yhtendiset rajapinnat

8.3.3 Portaaliratkaisu

Migraation kolmannessa vaiheessa luotiin keskitetty valvontandkyma portaaliin, josta voi seurata
hairidtilannetta. Nakyma siséltdad myos linkityksen palvelukohtaiseen nakymaan. Kayttoliittyman
kaytto on kayttooikeuksin rajattu. Kayttoliittymaan suunniteltiin niin sanotut liikennevalot, joiden
avulla kayttaja nakee integraatioiden seké sen palveluiden reaaliaikaisen toiminnan. Liikennevalot

koostuvat kolmesta varista:

e Punainen, tarkoittaa ettd integraatiossa tai palvelussa on hairi6 eika viestiliikenne toimi.

Tama on Kriittisin ympdriston hairigista.

o Keltainen, tarkoittaa ettd integraatiossa tai palvelussa on esiintynyt hairigita, mutta
viestiliikenne toimii osittain tai normaalisti. Td&m& voi johtua esimerkiksi havaituista

virheist4 ja katkoksista verkkoliikenteessé tai verkkoliikenteen ylikuormituksesta.

e Vihred, tarkoittaa ettd integraatio tai palvelu toimii normaalisti eikd aihetta toimenpiteisiin

ole.

Liikennevalojen avulla kayttaja pystyy tekemadn tarkastukset ja korjaukset juuri oikeaan

integraatioon tai palveluun, jolloin hairion paikallistaminen ja korjaaminen on nopeampaa. Kayttéja
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pystyy tarvittaessa seuraamaan hairion ratkaisua portaaliin rakennetun tiketointijarjestelmén kautta

tai kuittaamaan hairion ratkaistuksi.

8.4 Toteutunut arkkitehtuuri

Projektin lopputuloksena syntyi palvelukeskeiseen arkkitehtuuriin perustuva valvontajarjestelma,
jossa hyddynnettiin yrityksen olemassa olevaa palveluvaylaa. Palveluvayl&é ja sen olemassa olevia
palveluita hyodyntamalla, saatiin kaikki yrityksen toteuttamat integraatiot kayttaméén yhteistéa
palveluvéylda ja samalla saatiin myds vanhat integraatiot valvonnan piiriin ja voitiin luopua

vanhanaikaisista point-to-point sek& hub-and-spoke —mallisista integraatioista.

8.4.1 Palveluarkkitehtuuri

Projektin myota paatettiin luoda taysin uusi palveluarkkitehtuuri, jonka avulla valvontaa ja
tiedotusta olisi helppo ohjata. Uusi palveluarkkitehtuuri (Kuva 13.) muodostuu useista eri
komponenteista, jotka ovat: Operatiiviset jarjestelmét, ICT-hairiénhallinta, yleinen
valvontakéyttoliittyma sek& operatiiviset palvelut. Operatiiviset jarjestelmét integroituvat
toimintamalleiltaan ja teknisilta ratkaisuiltaan yrityksen palvelumalliin sek&

kokonaisarkkitehtuuriin.

ICT-hairionhallinta koostuu kolmesta eri osasta: hairionhallintaosuudesta, joka rakennettiin osaksi
palveluvaylaa. Hairionhallinnan vaylasta (yhteiskayttdinen palveluvayld), joka tarjoaa
integraatioratkaisun eri palveluiden ja palvelupisteen véliselle viestiliikenteelle, esimerkiksi
valvontatiedon suhteen. Actional —valvontatuotteesta, jolla saadaan valvontaan (tarvittaessa) kaikki
SOA —pohjainen toiminnallisuus ja palvelimet. Sekéd Oracle BAM-ratkaisusta, joka mahdollistaa

Actional —tuotetta laajemman valvomisen ja hyvéksynnan liiketoiminnan tasolta saakka

Yleinen valvontakayttoliittyma tarjoaa palvelupisteelle, yrityksen edustajille ja operatiivisten
palveduilen tuottajille keskitetyn valvontaratkaisun. Lisaksi Operatiivisten palveluiden omat

valvonta- ja hallintatoiminnot tdydentdvat keskitettya valvontaratkaisua.
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Operatiiviset e Keruu-ja
jarjestelmat varastointipalvelu

ICT- Toimittajien
Hairionhallinta kayttopalvelu

. Hallinta- ja
valvontakayttoliittymat
. Tiketointijarjestelmat

Keskitetty
kayttoliittyma

Admin- kayttoliittyma
Saantojen yllapito
Liikennevalondkyma
Tekniset viestit
Toimeksiantojen kuittaukset
Manuaalinen hairidilmoitus

Kuva 13. Palvelun ja hallinnan kokonaisarkkitehtuuri

Operatiiviset jarjestelmat. Kokonaisuuteen liittyvat operatiiviset palvelut, kuten esimerkiksi keruu-
ja varastointipalvelu, jotka valittavat ajantasaista valvontatietoa hairionhallinnan vaylaan (yleinen
palveluvayld). Operatiivisten jarjestelmien tehtdvana on valittad valvontaa edellyttavien kohteiden
ja tapahtumien poikkeamatiedot vayl&an reaaliaikaisesti. Kunkin poikkeamaviestin tulee sisaltaa
riittdvasti tietoa, jotta viesti voidaan kohdentaa oikein, valvontakéyttoliittyméan saadaan relevantti
tilannetieto ja mahdollisia tiketdinti- ja hallintatoimenpiteitd, seka SLA-raportointia varten saadaan
riittava tietosisaltd. Operatiiviset jarjestelmat tuottavat tilannekohtaisesti hairidtietoa virheisté ja
poikkeamista, kuten esimerkiksi kerddmattd jaanyt tieto tai tietoliikenneyhteyksissa ilmennyt vika.
Poikkeamaviesti siséltaa vikakohteen konfiguraatiotietokannan siséltda vastaavan tunnisteen seké
aikaleimatiedon, jotta hairidtietoa voidaan hyodyntdad myods automatisoidun palvelutasoraportoinnin
tuottamisessa. Viestin tunnisteesta ja tilasta on péaéateltavissa onko tarpeen luoda asiaan liittyen uusi
tiketti. Yhdestd ja samasta hairiosta ei generoidu paallekkaisia toimeksiantoja, koska paallekkéisten
hairidilmoitusten ja toimenpidepyyntdjen estdmiseksi lahetetdan vain yksi ilmoitus palveluketjussa

prioriteetissa korkeimmalla olevalle.

Hairionhallinnan vayla (palveluvayld). Palveluvayla tarjoaa viestijono-teknologiaan pohjautuvan

integraatioratkaisun héirio- ja tikettitietojen valitykseen monitoimittajaymparistossa ja eri
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operatiivisten palveluiden valilla. Palveluvayla sisaltaa saantokirjaston konfiguraatiotietokannan
sisaltdmien elementtien vikatilannekésittelyyn. S&d&ntdjen avulla voidaan esimerkiksi ohjata tiettya
vikaa koskeva héiriotieto keskitettyyn tiketointijarjestelmaan ja lahettdd automaattisesti viesti
kyseisen vian korjauksesta vastaavalle henkil6lle. Samoin virhetilanteiden seurauksena voidaan
automaattisesti generoida riittavalla informaatiosisallolla varustettu tiketti palvelupisteen ja
operatiivisen palvelutuottajan tiketointijarjestelmiin. Palvelutasoraportoinnin kannalta on
olennaista, etté eri vika- ja tikettiviesteihin kirjattujen aikaleimojen kautta voidaan jaljittaa

palvelutason toteutuminen kunkin palveluketjussa mukana olevan toimijan osalta.

Kunkin operatiivisen jarjestelman virhetilanteen osalta on olemassa hienojakoisempi
virheenkasittely. Esimerkiksi lyhytkestoinen tietoliikenneongelma ei saa aiheuttaa valitonta
halytysté, koska vika voi korjaantua itsestadnkin nopealla aikavélilla. Jokaisen yhteysvirheen
jalkeen tullut halytys kuormittaisi turhaan vastuullista toimittajaa, joka saattaisi heijastua palvelun
laadun heikkenemisena. Toisaalta, jokaisesta viasta tulee kuitenkin jaada lokiin merkinté ja
toistuvat vaarat” hilytykset voivat indikoida todellista vikaa, jolloin todellinen hélytysviesti tulee
lahettdd. Lahtokohtaisesti tallaiset virheenkésittelyn sdannot luotiin osaksi keskitettya
hairionhallinnan kokonaisratkaisua. Keruu- ja varastointipalvelun toimittaja osallistuu s&é&nnostén

luontiin yhdessa yrityksen ja muiden palvelutoimittajien kanssa.

Keskitetty valvontakayttoliittyma. Kokonaisndkyman tarjoaminen eri jarjestelmien toimintaan ja

hairidtietoon on keskitetyn valvontakéyttéliittyman tarkein tehtdva. Sen kautta on saatavilla:
o N&kyma4 ja péaésy eri palveluiden tuottamaan héiritietoon.

e “Liikennevalondkyma”, joka vélittomasti kohdentaa vian yhteen jirjestelméén tilanteessa,
jossa héirion vaikutusalue ulottuu useamman palvelun piiriin. Palveluiden valisia rajapintoja

tarkkailevien vasteaika-agenttien antamat tulokset ovat tassé keskeisessé roolissa.
¢ Annettujen huoltotoimeksiantojen tai vikakorjausten kuittaustoiminnot.
e Palvelukohtaisten kayttajaoikeuksien hallinta.
e Hairioviestien kasittelysaantéjen konfigurointi.

e Hairidviesteihin liittyvan viestinnan konfigurointi (esimerkiksi SMS-viestien lahetys

vastuuhenkildille).
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Palvelukohtaisen suorituskyvyn ja kokonaisvasteaikojen mittaamisessa hyédynnetaan Actional -
valvontatuotetta, ja osa valvontatiedosta on kaytanndssa saatavilla Actional -tuotteen
kayttoliittyman kautta. Actionalin hyddyntdminen kytkeytyy erityisesti mittausagenttien valittdmén

tiedon esittamiseen.

Operatiivisten palveluiden omat valvonta- ja hallintatoiminnot. Keruu- ja varastointipalvelun
rakentamisen yhteydessa toteutettiin sen kayttopalvelun tuottamisen mahdollistava valvonta- ja
hallintakayttoliittyma. Keskitetty valvontakayttoliittymé integroituu keruu- ja varastointipalvelun
hallintakayttoliittymaan siten, ettd keskitetyn kayttoliittyman yleisestd tiedosta on tarpeen vaatiessa
voitava avata keruu- ja varastointipalvelun hallintakéyttéliittymad, joka antaa tilanteesta
yksityiskohtaisempaa tietoa. Myds yrityksen edustajilla on paésy keruu- ja varastointipalvelun

hallintatoimintoihin.

8.4.2 Palvelutaso, muutoksenhallinta ja ennakoidut huoltotoimenpiteet

Palvelutaso madritelldadn kunkin toimittajan kanssa erikseen (Kuva 14.). ICT-hairionhallinnan
kautta saadaan tarkempaa tietoa kuinka toimittaja on hairiétiedon vastaanottamisesta aina
korjaukseen asti toiminut. Jokaisesta toimenpiteesta jaa jarjestelmaan aikaleima, jonka pohjalta

palvelutason toimivuutta voidaan seurata toimittajakohtaisesti.

Yritys A / SLA

Yritys F / SLA Yritys B / SLA

Palveluvayla

ICT-
Hairionhallinta

Yritys E / SLA ‘ Yritys C / SLA

Yritys D / SLA

Kuva 14. Monitoimittajaymparisto ja SLA
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Jarjestelmien jatkokehityksen muutoksenhallinta menee kunkin yhtién kaytéantéjen mukaan.
Palvelukeskeisessé arkkitehtuurissa héirioilmoitukset toimittajille kulkevat séhkoisesti esimerkiksi
séhkaisten rajapintojen kautta, saéhkdpostina ja SMS-viestind. Jos ICT —hdirionhallintajéarjestelméasta
ldhetetdén tietoa, joka ei ole SLA:n alaista, se voidaan lahettda toimittajalle tiedoksi. Tdmén jélkeen
hairiosta tuotetaan tarvittaessa kunkin toimittajan kaytantéjen mukainen selvitys- tai muutospyynto.
Selvitys- tai muutospyynnon tekee tdssa tilanteessa ICT-hairionhallintajarjestelman omistava yritys.
SLA:sta riippuen ICT —hairionhallintajarjestelmasta voidaan lahettda joko toimenpidepyyntd tai

vain ilmoitus hairiosta.

Ennakoiduissa huoltotoimenpiteissa ICT -hairionhallintajarjestelmaa voidaan kayttaa informaation
jakelukanavana, jolloin voidaan varmistua ettad kaikkia osapuolet saavat tiedon huoltokatkoksista.
ICT -hdirionhallintajarjestelma tietadd palveluketjuittain jarjestelmat/palvelut sek& niiden toimittajat
ja muut tarvittavat osapuolet kuten esimerkiksi jarjestelman haltijat ja tiedon vastaanottajat.
Huoltokatkostiedotteessa voidaan vélittad esimerkiksi ajankohta, kesto, mahdolliset vaikutukset,
varautumiset ja roll back —tiedot (palautus alkuperaiseen tilanteeseen). Tietojen sy6tto tapahtuu

portaalikayttoliittymén kautta tai suoraan toimittajan tikettijarjestelméasta syotetysta tiketista.

8.4.3 Tiedottaminen palveluketjussa

Tiedon vastaanottaminen. Hairi6tietoa vastaanotettaessa (Kuva 15.) tutkitaan saant6jen mukainen
késittely ja lahetetaan esisijaiselle vastaanottajalle toimenpidepyynt6 ja muille ketjussa toimijoille
tiedonanto héiriostd. “Tiedoksi” vastaanottajat voivat olla esimerkiksi kdyttopalvelu,
palveluketjussa olevat muut toimittajat ja mahdollisesti tiedon lopullinen vastaanottaja.
Hairidtiedotus tehd&én ennalta toteutettujen saantdjen mukaisesti. Hairidtiedot voidaan l&hettaa eri
osapuolille palveluvaylén avulla erilaisissa muodoissa kuten esimerkiksi XML, E-mail ja SMS-

viestina.
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Kuva 15. Hairiétiedon vastaanotto, toimenpidepyynto ja tiedotus

Tiedon paivittdminen tai kuittaaminen. Toimittajan korjattua vian, toimittaja l&hettaa tarvittavat
tunnistetiedot hairidsta, jotta sen statusta voidaan paivittaa ja siitd voidaan informoida kaikkia
tarvittavia osapuolia (Kuva 16.). Mikali kuitenkin kdy niin etta esimerkiksi toimittaja on tarkistanut
”oman” osuutensa palveluketjusta ja todennut sen toimivan oikein, niin toimittaja voi ldhettda siita
viestin jarjestelmaan, jolloin jarjestelma tutkii sddnnostod ja toimii sen mukaisesti. Seuraava séanto
voi olla esimerkiksi toimenpidepyynnon lahettdminen kaikille palveluketjussa oleville hdirion
selvittdmiseksi. Kun héirion syy on l6ydetty ja korjattu, voi toimittaja paivittaa tietoa
héirittietojarjestelmaén, jolloin muita palveluketjussa toimijoita tiedotetaan hairion syyn
I0ytymisestd. Hairidille voidaan asettaa my6s automaattinen eskalointi tai muistutus, mikali

toimittaja ei reagoi SLA:n mukaisesti hairidilmoitukseen.
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Kuva 16. Hairiétiedon péivitys ja tiedottaminen

8.4.4 Palveluiden valvonta ja hallintamalli

Projektissa toteutunut valvonta-arkkitehtuuri (Kuva 17., liitteet) mahdollistaa ongelmatilanteiden
tarkemman ja nopeamman paikallistamisen, reagoinnin ja tiedottamisen palvelun tuottajien eri
osapuolten kesken. ICT-h&irionhallinnalla halutaan varmistaa, ettd palveluketjussa toimivat
toimittajat ja muut mahdolliset hairidtiedon tarvitsijat saavat tiedot reaaliaikaisina sitd mukaa kun
eri osapuolet héiridtietoa paivittavat. ICT-hadirionhallinnan kautta yritys tulee padsemaan myos
paremmin kiinni palvelutasosopimuksien valvontaan. Jokaisesta hairiosté voidaan ajaa raportti,
josta ilmenee vian ilmenemisaika aina korjaukseen asti. ICT-hdirionhallintajarjestelmé&an voidaan
liittaa tieto suoraan palvelutasosta, jolloin ne saadaan samalle raportille. Jarjestelmé&n myo6ta yritys

pystyy seuraamaan reaaliaikaisesti hdirididen selvitysta ja niiden tilaa sekd SLA:n toteutumista.

Rakennettu valvonta- ja hdiriohallinnan kokonaisuus koostuu seuraavista osista:

o Actional sek& Oracle BAM — valvontatuotteet, joilla saadaan yrityksen palvelualustoilta

tuotetut jarjestelmét ja palvelut, mukaan lukien palveluvaylén jonot valvontaan. Valvontaa
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voidaan laajentaa tarpeen mukaan uusilla valvonta-agenteilla kaikkiin tarpeellisiin

kohteisiin.

e [ICT-hdiriohallintajarjestelméa muodostuu sddntémoottorista ja yhteiskayttoisesta
palveluvaylasta. ICT-hairidhallintajarjestelméén kuvataan tarpeelliset alustan, jarjestelmien
ja palveluiden virheilmoitukset seka niiden kéasittelysdannot. Samoin ICT-hairiéhallinta
tulee sisdltdmaan virhekohtaisen vastaanottajan ja hdiriétiedon lahetysmuodon (E-mail,
SMS, XML tai jokin muu haluttu muoto). Tietoihin voidaan laittaa myds oletettu
korjausaika (SLA). Hairidtietoa voidaan lahettdd myos muille vastaanottajille kuten
esimerkiksi helpdesk:lle, kayttopalvelutoimittajan tivoli-jarjestelméan ja muille tiedon
vastaanottajille. ICT-hairihallintajarjestelmalld on oma portaaliké&yttoliittymansa, jonka
kautta voidaan raportoida manuaalisesti virheista seka lisatd ja muokata kaikkia tarvittavia

tietoja.

e Portaali—valvontakayttoliittymd, jonka kautta ndhdéan reaaliajassa jarjestelmien ja
palveluiden toimivuuden kokonaistilanne. Kayttajakohtaisesti raataloidylla etusivulla
ndytetddn reaaliajassa “liikennevaloin” ympériston toimivuus. Kayttdjan on mahdollista
néhda suoraan varien perusteella, missa integraatiossa on ongelmia tiedon késittelyssé.
Liikennevalot toimivat linkkein& valvontakohtaiseen nékyméan, josta on mahdollista néhda

palvelukohtainen toiminta ja sitd kautta selvittaa palvelusta vastaava toimittaja.
Toteutuneessa arkkitehtuurissa yhteiskayttoisella palveluvéylalla on kaksi roolia:
e Toimia integraatiovélineena eri sovellusten valilla ja
e Toimia osana ICT-hdiri6hallintajarjestelméa

8.4.5 Yhtenainen CMDB

Configuration Management Database (CMDB) eli konfiguraationhallintatietokanta on tietokanta,
jota kaytetaan sailyttaméan konfiguraatiotietueet koko niiden elinkaaren ajan.
Konfiguraationhallintajarjestelma yllapitaa yhta tai useampaa konfiguraatiotietokantaa, ja kukin
tietokanta sailyttda rakenneosien attribuutit (ominaisuudet) ja suhteet toisiin rakenneosiin [Madduri
et al., 2010].

Configuration Item (CI) eli konfiguraation rakenneosa on mika tahansa komponentti tai
palveluomaisuus, jota taytyy hallita IT-palvelun toimittamisessa. Informaatio jokaisesta
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konfiguraation rakenneosasta kirjataan konfiguraatiotietueena konfiguraationhallintajéarjestelmaan,
ja sita yllapidetéd&n koko sen elinkaaren ajan konfiguraationhallintaprosessilla. Cl:t ovat
muutoksenhallinnan valvonnassa. Cl:t ovat tyypillisesti palveluiden ja prosessien kuvauksia, IT-
palveluja, reititys-sédantoja, laitteistoja, ohjelmistoja, rakennuksia, ihmisid ja virallisia asiakirjoja,

kuten prosessidokumentaatio ja palvelutasosopimukset [Sauveé et al. 2006].

ICT-hairionhallintajarjestelméassd CMDB:a kaytetddn kuvauskantana, jossa on kuvattuna kaikki
palvelut ja palvelukomponentit riittavélla tarkkuudella. Komponentteihin on liitetty yksilolliset
tunnisteet (identifier), mika mahdollistaa kaikkien tapahtumien ja sdédnndstdjen kytkemisen osaksi
tiettyd palvelukomponenttia. Kytkemalla CMDB osaksi valvonta- ja ICT-héiridhallintapalvelua
voidaan yhdistéa tapahtumat yksikésitteisesti tiettyyn palvelukomponenttiin seka luoda tunnisteisiin
perustuva saannosto- ja paattelylogiikka, jolla tapahtumia kasitell4&n ja niihin reagoidaan Jos
yhtendista CMDB:a ei ole, joudutaan tekeméan saanndstossa kuvauksia eri osapuolien kdyttdmien

tunnisteiden valilla.

8.4.6 Palvelukeskeinen arkkitehtuuri keskiossa

SOA-arkkitehtuuri koostuu yleensa eri teknologioilla toteutetuista jarjestelmistd. Teknologisista ja
siséllollisista eroista johtuen jérjestelmien integrointi kesken&an on hankalaa. Ratkaisukeinona
tdhén on toteuttaa tarvittava logiikka jokaiseen moduuliin erikseen, tai ottaa kéyttoon keskitetty
kommunikointivayla, jossa pyritadan ratkaisemaan namé ongelmat [Papazoglou & van den Heuvel
2007]. Palveluvaylé on yksi SOA-arkkitehtuurin keskeisimmista komponenteista, jolla ratkaistiin
vanhojen seké ulkoisten jarjestelmien integrointi projektissa. Palveluvaylan paatehtavana on

arkkitehtuurin viestinvalitys jarjestelmien vélilla.

Projektissa pyrittiin ketteryyteen, jotta toiminnallisuudet olisivat mahdollisimman
uudelleenkaytettavid. Arkkitehtuuri suunniteltiin alun perin kerroksittain toteutettavaksi
kokonaisuudeksi, jolloin voitiin luoda palvelukohtaisia kerroksia. Samalla luotiin standardit
rajapinnat, jotta toiset jarjestelmat integroituisivat osaksi jarjestelmaa. Rajapinnat huolehtivat

tiedonvalityksesta sekd mahdollisista tiedon ja teknologian muunnoksista.

8.5 Mita hairionhallinnan arkkitehtuurilla saatiin aikaan?

Tapaustutkimuksen kohteena olevasta projektin kdyttéonotosta on kulunut aikaa vuosi ja tassa
ajassa on saatu aikaan merkittavaa palvelun laadun ja saatavuuden tehostumista. Lisaksi

liiketoiminnan tasolla on saavutettu merkittavid kustannussaastoja seka asiakastyytyvéisyytta.
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Uuden arkkitehtuurin avulla hairidilmoitusten selvittdminen on nopeutunut ja vastuussa olevan
toimittajan tunnistaminen selkeytynyt sekd nopeutunut. Samalla uuden arkkitehtuurin myo6té saatiin
aiemmat vanhanaikaiset integraatiot mukaan valvonnan piiriin, jolloin niiden tukeminen on myds
parantunut. Yritys on saanut solmittua uusia sopimuksia asiakkaiden kanssa ja uusia asiakkuuksia

on syntynyt projektia edeltavaa tilaa enemman.
Alla on kuvaus hairidnhallintaprosessin etenemisesta uudessa valvonta-arkkitehtuurissa:

1. Hairiéilmoitus tuotetaan automaattisesti generoituna (ICT-hairiohallintajarjestelma) tai
toimittajan tikettijarjestelmasta. Kayttdjan on myos mahdollista tehda manuaalisesti

héiridilmoitus extranetin tai portaalin kautta.

2. Yhteisk&yttdinen palveluvayla valittaa tiedot tarvittaville osapuolille halutulla
tiedonsiirtoformaatilla. Jos esimerkiksi vélitetaan tieto XML -muodossa, on toimittajan
mahdollista automatisoida oma tikettijarjestelmansa siten, ettd saapuvasta viestista

perustetaan uusi tiketti tai paivitetddn olemassa olevan tiketin tietoja.
3. Toimittajan reagointi (mahdolliset korjaukset, kommentoinnit tai siirto toiselle toimittajalle)

4. Toimittaja lahettaa ICT-hairionhallintajarjestelmaan kuittauksen tehdyista toimenpiteista
yhtenevdisen rajapinnan kautta tai paivittad hairion tilatiedon extranet—kayttoliittymén

kautta.

5. Jos hdirio on korjattu, lahetet&an tieto kaikille osapuolille, mikali ei korjattu, edetdén

seuraavan saannon mukaisesti.

Asiakkaan on mahdollista nahda jatkuvasti hairion tilanne yhteiskdyttoisesta portaalista tai, jos
asiakkaalla on kéaytossdén oma tiketdintijarjestelménsa, han voi tarkistaa ratkaisun etenemisen
omasta jarjestelmastédén. Ratkaisun lahtokohtana on aina lapinékyvyys asiakkaalle, jolla saavutetaan
parempi asiakastyytyvéisyys. Asiakas voi kommentoida ratkaisun etenemista esimerkiksi sellaisessa
tapauksessa, jos hairié onkin ratkennut ja palvelu on jélleen saavutettavissa. Talléin yritys ei sulje
ratkaisutikettia vaan selvittadd, misté hairio johtui ja paivittaa tiketille selvityksen tuloksen.

8.6 Ennakoimattomat vaikutukset ja mahdolliset parannusehdotukset

Kaikkia arkkitehtuurille asetettuja vaatimuksia ei ehditty toteuttamaan vaan osa vaatimuksista

paatettiin siirtadd seuraavaan julkaisuun, jolloin kokemuksia jarjestelman ké&ytosta on ehtinyt kertya.
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Samalla tunnistettiin muutamia ennakoimattomia vaikutuksia, jotka selvisivét vasta jarjestelman

testaamisvaiheessa.

Yksi tdrkeimmistd ennakoimattomista vaikutuksista oli paallekkéaisten hairidilmoitusten ja
toimenpidepyynt6jen estaminen palveluketjussa. Tallainen tilanne saattoi tulla kyseeseen silloin,
kun jarjestelma huomasi hairion palvelussa ja loi héiridilmoituksen automaattisesti. Samalla asiakas
saattoi huomata hairion palvelussaan ja luoda samankaltaisen ilmoituksen. Tété skenaariota ei ollut
otettu huomioon jarjestelman suunnittelussa, mutta se oli kirjattu yl6s tarkasteltavana mahdollisena
parannusehdotuksena. Vaikka kyseessa oli endotus, péatettiin se kuitenkin toteuttaa ja testata viela

ennen varsinaisen tuotantoversion julkaisua. Ehdotus oli tarked, koska se olisi vaikuttanut

asiakastyytyvéisyyteen.

Alla on kuvaus tehdysté korjauksesta:

Paallekkaisten hairidilmoitusten ja toimenpidepyyntdjen estamiseksi lahetetaan vain yksi ilmoitus
palveluketjussa prioriteetissa korkeimmalle olevalle hairidlle. Palvelualustan hairidprioriteetit
menevaét aina sovellus- ja jarjestelmé&prioriteetin ohi. Tdma sen takia ettd alustan toimivuudesta ei
ldhetetd turhaan toimenpidepyyntdja ylemmalle kerrokselle. Palveluketjussa vastaavasti tiedon
kulkusuunnassa lahempéna tiedon lahettdvaa paata (lahdettd) on yleensa merkitsevampi kuin
ketjussa myohempéna oleva hairié. Kummassakin tilanteessa kaikille osapuolille lahetetdan
kuitenkin tieto hairidista, etta kayttopalvelutoimittaja ja jarjestelma- ja palvelutoimittajat voivat
mahdollisesti varautua tekemé&én jotain toimenpiteitd tai tiedon loppukéyttdja osaa varautua, etta
tieto ei kulje tai kulkee vain osittain hairion takia. Raportoidusta hairiosta pidetaan tilatietoa, jolloin
hairidjarjestelma tietdd sen kenelle hairiosta on lahtenyt toimenpidepyynto ja kenelle tiedoksi.
Mikéli joku palveluketjussa paivitta tilatietoa esimerkiksi etta hairio on korjattu, lahtee siit4
valittdmasti tieto kaikille muille palveluketjussa toimijoille.

Jo alkuun péétettiin, ettd projektin ensimmaéisessa vaiheessa ei oteta huomioon laitteistopuolen
hairioitd vaan niitd tarkastellaan ja tehd&én korjaustoimenpiteet. Laitteistopuolen héiriét kuitenkin
kirjataan ylos ja selvitetddn, kuinka néiden hairididen selvittdminen voitaisiin ottaa mukaan
valvonta-arkkitehtuuriin. Jarjestelmaa testattaessa huomattiin, etté valitut valvontatytdkalut tukevat

myos laitteistopuolen valvontaa, joka Kirjattiin parannusehdotukseksi seuraavaan versioon.

Vaikka tyokalujen paallekkéisida ominaisuuksia ja valvonta-ominaisuuksia selvitettiin etukateen,
huomattiin, ettd tyokalujen konfiguroinnit ja asennukset on tehtéva ohjelmisto-yrityksen omilla

tyokaluilla. Kaytdssé on sekd Oraclen ettd Progress:n tytkaluja, mutta molempien toimittajien
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jarjestelmanvalvojan tyét oli tehtdva heidéan tarjoamillaan ty6kaluilla. T&ma kuitenkin todettiin

hyvin vahdiseksi ongelmaksi, koska Oraclen ja Progress:n valvontatydkalut valvoivat eri toimintoja.
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9. Yhteenveto

Palvelukeskeisen arkkitehtuurin ei ole tarkoitus toimia taydellisend ratkaisuna nykypaivan
monitoimittajaymparist6jen hairididen hallintaan, vaan se tuo mahdolliseksi hyodyntaa
aikaisempien arkkitehtuurien ja kehitystapojen parhaimmat osat. Palvelukeskeinen arkkitehtuuri
voidaan ajatella olevan kehityksen seuraava looginen kehitysaskel, jonka hyodyt ovat nahtavissa
niin liiketoiminnassa kuin jarjestelmatasollakin. Nykyaikaisten yritysten verkostoitumisen haasteet

on mahdollista ratkaista palvelukeskeisen arkkitehtuurin ja integroimisen myota.

Palvelukeskeinen arkkitehtuuri siséltdd myos riskeja, joilla voi olla suuret yritysta vahingoittavat
vaikutukset ja siksi perusteellinen toimintasuunnitelma riskeineen tulee olla tehtyna ennen
palvelukeskeiseen arkkitehtuuriin siirtymista. Yleisesti suurin kompastuskivi palvelukeskeiseen
arkkitehtuuriin siirtymisessa on koko kokonaisuuden hankkiminen kerralla ja pyrkimys suoraan
mahdollisimman hyvaan ratkaisuun. Téssa tutkielmassa esiintyvalla yrityksella oli jo aiempaa
kokemusta palvelukeskeisen arkkitehtuurin suunnittelusta, toteuttamisesta ja jarjestelmien
migraatiosta. Tasta syysta yritys ei lahtenyt suoraan muuttamaan olemassa olevaa jarjestelmaa vaan

sen osia muutettiin migraatiovaiheessa niin, ettd myds vanhat jarjestelmat toimivat rinnalla.

Yksi palvelukeskeisen arkkitehtuurin tarkeimmisté osista on SOA-hallinta, jonka avulla on
mahdollista edistaa palvelukeskeisyyttd. Tutkielman keskitssa olevassa yrityksessa IT-
infrastrutkuurin taso oli SOA:n kannalta teknisesti korkealla, mutta sen hallintomalli oli hajanainen.
Ajan myo6ta yritys on saanut tekniikkaa rakennettua ja samalla riskej& minimoitua

kayttokokemuksien kartuttua.

Tassa tutkielmassa kéytettiin tapaustutkimusta, jonka keskidssa oli erés keskisuuri ohjelmistoyritys,
jossa oli kdynnissé uudenlainen integraatioprojekti. Tall& pyrittiin tayttdmaan yrityksen
palvelusalkkua niin, ettd yritys saavuttaisi merkittavaa kilpailuetua muihin saman alan yrityksiin
néhden. Uudella arkkitehtuurilla pystyttiin vastaamaan markkinoiden haasteisiin héiriénhallinnan

osalta sekd tarjoamaan laadukkaampaa palvelua vanhoille ja uusille asiakkaille.

Tutkielmassa ei ollut mahdollista laajempaan kvantitatiiviseen tutkimukseen, koska
integraatioprojektin myo6ta luotu uusi palveluarkkitehtuuri ei ole ollut k&ytossa pitkaan. N&in ollen
laadukasta ja soveltuvaa aineistoa on saatavilla vasta useamman vuoden jalkeen kayttoonotosta.

Jatkotutkimuksen kannalta olisi oleellista selvittdd, onnistuiko integraatioprojekti tayttdmaan sille

47



asetetut tavoitteet ja haasteet. Kuluneen vuoden aikana on kuitenkin saatu jo merkittavia
kustannussaastoja sekd huomattu asiakkaan toimesta huomattavaa palvelun laadun parantumista.

Lisé&ksi yritys on onnistunut saamaan uusia asiakkaita sekd voittamaan tarjouskilpailuja uuden
valvonta-arkkitehtuurin myota.
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Liitteet

Taulukko 1. Monitoimittajaympariston haasteet ja niiden ratkaisut

Haaste

Ratkaisu

Ulkoistettujen toimintojen keskindisten

riippuvuuksien ymmartaminen.

Paatoksenteon rajoitetun rationalisuuden
(bounded rationality) huomioiminen [Bartolini et
al., 2012]

Arvoverkostomallinnus [Buxman and Kaiser,
2012]

Luottamuksen luominen seka toimittajien ja
asiakkaan ettd yhteisty6té tekevien toimittajien
valille [Bartolini et al., 2012]

Jaettavan tiedon hallinta ja suojaaminen
[Bartolini et al., 2012]

Toimittajien ja asiakkaan valinen yhteistyo

prosessitasolla [Bartolini et al., 2012]

Yritysrajoja ylittdvien monimutkaisten suhteiden
ja yhteistyon johtaminen [Bartolini et al., 2012 ja
Bapna et al., 2010]

Toimittajien ja asiakkaan vélinen yhteisty0
prosessitasolla [Bartolini et al., 2012]

Jaettavan tiedon hallinta ja suojaaminen
[Bartolini et al., 2012]

Ulkoistamissuhteiden keskitetty johtaminen
[Buxman and Kaiser, 2012]

Arvoverkostomallinnus [Buxman and Kaiser,
2012]

Toimittajien toimintojen koordinointi ja niiden
linjaus liiketoiminnan tavoitteisiin [Bapna et al.,
2010]

Ulkoistamissuhteiden keskitetty johtaminen
[Buxman and Kaiser, 2012]

Keskindisten riippuvuuksien parempi ymmarrys
[Bapna et al., 2010]
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Arvoverkostomallinnus [Bartolini et al., 2012]

Oikeiden kannustimien tarjoaminen toimittajien

yhteistyon motivoimiseksi [Bapna et al., 2010]

Keskindisten riippuvuuksien parempi ymmarrys
[Bapna et al., 2010]
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Taulukko 2. Tyypillisia ICT-palvelujen laatumaareita

Englannninkieliset sanat ovat ITIL:ssa kdytettavid termejé [ITIL, 2011].

Termi

Selitys

Asiakastyytyvaisyys

Mittaa asiakkaan tietohallinnon (tilaaja)
avainhenkildiden tyytyvaisyytta palveluun ja
palveluyhteisty6hon.

Kapasiteetti

Hyvin laaja kasite. Voi tarkoittaa
tietoliikennekapasiteettia (Iapaisykyky),
tallennuskapasiteettia, tietokantakapasiteettia,
varmistuskapasiteettia, prosessorikapasiteettia,
laitetilan laitepaikkakapasiteettia, laitetilan
jaahdytyskapasiteettia tms. Jopa
asiantuntijaresurssien minimimaaraa voidaan

pitaa kapasiteettia koskevana laatumadareena.

Katkojen maksimilukumaara

Suurin mééritellyll& tarkasteluvalilla
palveluaikana tapahtuvien katkojen lukumé&éara

(tarkasteluvalin katkojen summa).

Koulutustaso, osaamistaso

Jatkuvien palveluiden ja asiantuntijapalveluiden
toteuttajien koulutukselle ja osaamiselle
(sertifikaatit) voidaan asettaa minimiehtoja tai

tavoitteita.

Kaytettavyys, saatavuus

Availability. Kéaytettdvyydella tarkoitetaan
kohteena olevan laitteen, palvelun paélléoloa ja
kykya tuottaa sité palvelua, jota kohteelta
edellytetd&n sovitun toiminnon suorittamiseksi
vaadittuna aikana. Kéytettavyys lasketaan
vahentdmalla kayttokatkojen aika
ideaalikdytettdvyydesta palveluaikana.
Erityisesti teknologia-alustan palveluissa

kaytettava laatumaare.

Kéayttajatyytyvéisyys

Mittaa loppukayttéjien tyytyvaisyytta palveluun

tai palvelukokonaisuuteen.
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Maksimikatko

Pisin yksittadinen yhtdmittainen palvelukatko,
joka sallitaan palvelun palvelutasotavoitteiden
puitteissa palveluaikana sovitulla
tarkasteluvalilla. Esimerkiksi 2 tuntia yhden

kalenterikuukauden aikana.

Palveluaika

Service hours. Sovittu aikavéli, jolloin
asiakkaalle tai palvelun kohteelle tuotetaan
palvelukuvauksen mukaista palvelua.
Esimerkiksi arkisin kello 08 — 16:00. Hyvin
yleinen laatuma&ére lahes kaikissa palveluissa.

Ratkaisuaika (palvelupyynnét, hairiot)

Ratkaisuaika kuvaa, miten nopeasti hairi6ta tai
vikatilannetta koskeva tapahtuma tai
palveluntuottajan itse havaitsema hairi6 tulee

saada korjattua ja tilanne normalisoitua.

Ratkaisukyky

Kuvaa, miten tehokkaasti palvelupyyntéja
vastaanottava taho (Esimerkiksi service desk)
pystyy itsendisesti ratkaisemaan sille tulevia
palvelupyyntdja (siirtdimattd/ohjaamatta
palvelupyyntda eteenpdin muille

tukitasoille/palvelujonoille).

Reagointiaika (palvelupyyntoihin, hairidihin)

Response Time. (Maksimi)aika, jonka kuluessa
tapahtuman tai hadirion havaitsemisesta tulee
hairion korjaaminen tai tapahtuman kasittely
aloittaa. Reagointiaika riippuu yleensa hairion

kriisyysluokasta.

Suorituskyky

Hyvin laaja ké&site. VVoi tarkoittaa laitteiden tai
jopa niiden osien (esimerkiksi prosessorin
laskentateho) suorituskykya tai kokonaisten
jarjestelmien tai niiden komponenttien
suorituskykyéa (kuinka monta sanomaa
integraatioratkaisu valittdd minuutissa tai miten
nopeasti talousraportti muodostetaan tietysta

aineistosta).
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Tavoitettavuus

Tavoitettavuudella tarkoitetaan
palveluntuottajan palvelupisteen (Service desk,
Help desk) kykyé vastata sovitussa ajassa sinne
tuleviin palvelupyyntdihin. Tyypillisesti
tavoitettavuus koskee puhelinpalvelua ja

maaritetadn keskimaaraisena tavoitettavuutena.

Toimitusaika

Aika, jonka kuluessa palvelupyynnén
jattamisesta tai tilauksesta tilattu palvelu/tehtava
tulee toimittaa/toteuttaa. Vertaa ratkaisuaika,
jonka kuluessa héirio tai ongelma tulee poistaa.

Erittdin yleinen laatumaéare.
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Taulukko 3. Palvelukeskeisyyden periaatteet

Englanninkieliset sanat ovat ldhteen kayttamia termeja periaatteille [Erl, 2008].

Periaate

Maaritelma

Autonomia, itsehallinto (Autonomy)

Palveluiden siséltdma (encapsulate) logiikka on

niiden omassa hallinnassa.

Palvelusopimus (Service contract)

Palvelut noudattavat kommunikaatiosopimusta,
jonka maarittavat yksi tai useampi

palvelukuvaus ja néihin liittyvat dokumentit.

Loyhat kytkennéat (Loose coupling)

Palveluilla on olemassa suhde, jossa on
mahdollisimman vahdinen maara riippuvuuksia.
Tama suhde edellyttaa vain, ettd palvelut ovat

vain tietoisina toisistaan.

Abstrahointi (Abstraction)

Logiikka on palveluiden ulkopuolisilta
piilottamaa, jota ei ole kuvattu

palvelukuvauksessa.

Tilattomuus (Statelessness)

Palvelut pyrkivét séilyttamaan mahdollisimman

vahan aktiviteetteihin liittyvad informaatiota.

Yhdisteltavyys (Composability)

Palveluita voidaan yhdistaa seka koordinoida
komposiittipalveluiksi (Composite services).

Loydettavyys (Discoverability)

Palvelut tulee suunnitella ulospéin kuvaaviksi,
jotta niiden 16ytdminen ja arviointi saatavilla
olevien hakumekanismien avulla on

mahdollista.
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Taulukko 4. ESB:n tarkeimmat ominaisuudet

Ominaisuudet on poimittu l&hdekirjasta [Papazoglou and van den Heuvel, 2007].

Periaate

Maaritelma

Dynaminen liitettavyys

Palveluita on mahdollista liittaa toisiinsa
dynaamisesti toteutusprotokollasta riippumatta.

Olemassa olevien toteutusten hyédyntaminen

Pyrittava hyddyntamadn jo olemassa olevia

perinnejarjestelmia mahdollisimman paljon.

Palveluiden valinen kommunikointi

Protokollariippumaton kommunikointi.

Tiedon muuntaminen

Kyky muuntaa viesteja erilaisiin formaatteihin,

liitettdessa useita palveluita ESB:iin.

Aiihe- ja sisaltopohjainen reitittdminen

Viesteja voidaan reitittad seka aihe- etta

sisaltopohjaisesti.

Palvelun I6ydettavyys ja palvelutaso

Eri liiketoimintasisaltoisia palveluita on
mahdollista paikallistamaan ja kytkem&an
toisiinsa. Eri palvelutasot mahdollistavat

parhaan palveluinstanssin kayton.

Tietoturva

Tietoturvan on oltava toimiva palveluiden
kesken ja kadyttajille on tarjottava useita

vaihtoehtoja tietoturvan varmistamiseen.

Luotettava viestinvélitys

Viestien toimittaminen vastaanottajalle

varmasti.

Skaalautuvuus

Skaalautuvuus auttaa muunnoskyvykkyyden
toteuttamisessa, koska muunnosten kasittely

tarvitsee paljon resursseja.

Hallinta ja monitorointi

Palveluiden hallinta ja valvonta on kyettava

toteuttamaan organisaatiorajojen yli.
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Kuva 17. Projektissa toteutunut valvonta-arkkitehtuuri
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