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Kayttaytymistieteellisessa tiedekunnassa aloitti elokuun 2005 alussa kaikkien laitosten
yhteinen tieto- ja viestintatekniikan tukiryhma. Se muodostettiin laitosten ja tiedekunnan
palveluksessa olleista tukihenkildista. Aivan yhdessa yssa muutos ei tapahtunut, silla
ensimmaiset askeleet kohti yhtendista lahitukea otettiin kasvatustieteellisessa tiedekunnassa
jo syksylla 2002.

<BOX>

Kéayttaytymistieteellinen tiedekunta on kooltaan noin kymmenesosa Helsingin yliopistosta.
Henkilokuntaa viidell& laitoksella on runsaat 600 ja opiskelijoita nelisentuhatta. Tiedekunnan
yhteisessa tieto- ja viestintatekniikan tuessa tytskentelee yhdeksén henkil6a. He vastaavat 1200
tietokoneen lahituesta. Laitosten lisaksi tiedekuntaan kuuluu kaksi harjoittelukoulua, jotka
sijaintinsa vuoksi vastaavat l&hituestaan itse.

</BOX>

Syksylla 2002 kasvatustieteellisen tiedekunnan esimiehet paattivat lisita tiedekunnan ja sen kolmen
laitoksen yhteisty6té atk-asioissa. Suuria muutoksia oli tulossa: Tiedekunnan laitokset muuttaisivat
Siltavuorenpenkereelle Kruunuhakaan, jolloin aiempaa tiiviimpi yhteisty6 olisi mahdollista.

Standardointia ja keskustelua

Kasvatustieteellisen tiedekunnan kolmea laitosta yhdisti atk-asioissa samanlainen palvelurakenne.
Laitosten seké tiedekunnan hallinnon palveluksessa oli paatoimisia atk-henkiloitg, jotka kukin
vastasivat oman yksikkonséa lahituesta. Muuta yhteisté heilla ei juuri ollutkaan. Koneiden hankinta-,
asennus- ja yllapitokaytannot poikkesivat toisistaan ja ne olivat kunkin tyontekijan oman kehittelyn
tulosta.

Aloitin atk-tuen yhteistyon kehittdmisen vuonna 2003. L&hdin syventdmaan alkanutta
yhteisty6td kahdella toimintatavalla. Ensinnakin tukihenkiliden oli opittava tuntemaan toisiaan,
jotta keskinéinen luottamus voisi kehittyd. Tdman vuoksi aloimme kokoontua sdénndllisesti, noin
kahden viikon valein. Toinen l&hestymistapa liittyi koneisiin. Tydasemien yll&pitoa oli
yhtendistettava, jotta erilaiset sijaisuudet olisivat mahdollisia.

Yllatyksekseni havaitsin myds, ettd tukihenkilot kokivat tietotekniikkaosaston kaukaiseksi ja
joskus jopa kilpailijaksi. Ongelmatilanteissa pidettiin kunnia-asiana ongelman selvittamista itse tai
lahdettiin etsimaan syyllista sen sijaan, ettd keskityttéisiin ongelman ratkaisuun ja sen
varmistamiseen, ettei vastaavanlaisia virheita sattuisi jatkossa. Yhteisen pdydan aaressa asiat
lahtivét kuitenkin sujumaan. Oma l&hitukivakemme oppi nopeasti huomaamaan, etteivat ongelmia
aiheuttaneet tietotekniikkaosaston taitamattomuus ja valinpitaméattomyys vaan kiire, huono
kommunikaatio ja liialliset odotukset.

Onnistuneita ratkaisuja

Varsin pian huomasimme yhteisty6sté olevan konkreettista hyotya: neuvoa uskalsi kysyé tutuksi
tulleilta kollegoilta ja isommat asennuskierrokset sujuivat joukolla joutuisammin. Yhteistoiminta
lisdantyi, koska kadytetyt perusjarjestelyt olivat yhteisid, ja ongelmat ja niiden ratkaisut kiinnostivat
kaikkia. Kehityskeskusteluissa huomasin, etté tukihenkil@ista tuntui hyvalta saada esimies seka
kollegoja, jotka ymmarsivat heidédn ty6taan ja haastoivat heitd omalla panoksellaan.



Erittdin hyddylliseksi olen huomannut tiedekuntamme verkko-opetuksen tukihenkil6iden
(VOT) sitomisen alusta alkaen tukiryhméan mukaan. Koska heidéan tehtavanaéan on edistaa tieto- ja
viestintatekniikan opetuskayttod, he usein tuovat esiin sellaisia ongelmia ja ratkaisuja, joita muuten
ei valttamétta olisi paikannettu.

Hankintoihin liittyvé paatoksenteko ja toimeenpano tyollistivat alkuaikoina seka
tukihenkil6ita ettd laitoksen muuta hallintoa kohtuuttomasti. Laitosjohtajille tarjottiin alkuvuodesta
hankintasuunnitelmaa, jossa ehdotettiin koko tilivuoden hankintoja kerralla, jottei heidan tarvitsisi
my&hemmin pohtia yksittaisten laitteiden hankintoja. Kaytanto tukee laitoksien strategista
suunnittelua. Suunnittelun tueksi kehitimme laiterekisterin, joka yhdistelee kayttbomaisuus- ja
verkkorekistereiden tietoja sekd muuta teknista informaatiota.

Vaikka tukihenkilOt palvelivat tdssé vaiheessa vain omaa laitostaan ja asiakkaat ottivat
yhteyttd meihin padasiassa henkilokohtaisilla puhelin- ja sahkdpostiosoitteilla, otimme silti
kayttoon yhteisen puhelinnumeron seké palveluosoitteen helpdesk-ohjelmineen. Kukin meista sai
edelleen pddosan tehtévistaan kaytavilla kavellessimme tai sahkopostilla henkilokohtaisiin
osoitteisiin, mutta uusiin valineisiin totuttelu alkoi vahitellen.

Muutot kdynnistavéat suunnittelun

Syksylla 2004 dekaani ja laitosjohtajat alkoivat keskustella tiedekunnan yhteisen tieto- ja
viestintatekniikkatuen perustamisesta yksikdiden muuttaessa Vironkadulta ja Bulevardilta
Siltavuorenpenkereelle. Tukiryhma paatettiin muodostaa siirtamélla laitosten atk-tukihenkilot
tiedekunnan alaisuuteen seka palkkaamalla lisdhenkilokuntaa. Lisatydvoima suhteutettiin
paatoimisia tukihenkil6ité vailla olleiden laitosten ty6asemamaéaaraén. Naiden laitosten kohdalla
muutos merkitsi siirtymistd oman toimen ohella tehdysta l&hituesta padatoimiseen
yllapitohenkilostoon. Kustannusten jakoperusteeksi sovittiin verkkoon liitettyjen laitteiden
lukumaara.

Uuden tukiryhmén toimintasuunnittelun keskeinen tekij& oli riippumattomuus yksittéisista
henkildistd. Tama on tarkeaa paitsi poissaolojen varalta, myds téiden jarjestelyn kannalta.
Aiemmassa mallissa kukin tyontekijoista sai olla jatkuvasti ”1ahtdvalmiudessa” nopeaa toimintaa
vaativien tilanteiden varalta. Tdma haittasi tehtavid, jotka vaativat pitempiaikaista paneutumista.

Toinen tarkea teesi oli paallekkaisyyksien vélttdminen ja erikoistuminen. Tehtavid piti voida
jakaa mielekkaiksi osakokonaisuuksiksi, eikd samaa kehitys- ja kayttoonottoty6td kannattanut tehdé
kahtaalla. Tamé& koordinaatio koski paitsi omaa ryhmamme sisdista myos tietotekniikkaosastossa
tehtya tyota.

Hahmottelimme toimintaryhmia vuoden aikana ja pdadyimme lopulta kolmeen kolmen
hengen ryhmaan. Keskitettyjen palvelujen ryhma vastaa palvelimistamme ja niihin kiintedsti
liittyvista palveluista. Henkilokunnan ty6asemien ryhma vastaa noin 75 %:sta kaikkiaan 1200
koneestamme ja julkisten tilojen ryhma niista koneista, jotka ovat tyéhuoneiden ulkopuolella.

Ryhméjaossa olemme painottaneet opetuksen tukea henkil6kunnan kustannuksella.
Tiedekunnassamme tdma on mahdollista, koska henkil6kunnan tarpeet ovat tyypillista peruskayttoa,
johon tietotekniikkaosaston standardimikropalvelu on erittdin tehokas ratkaisu. Sen sijaan
opetustilanteisiin tarvitaan usein erityisjarjestelyja, jotka ainakin tassé vaiheessa vaativat runsaasti
kasityota.

Nykyinen palvelukonsepti

Talla hetkelld asiakaspalvelumme rakentuu palveluosoitteen ja puhelinpdivystysnumeron varaan.
Paivystys on avoinna klo 8-16.30 ja tydvuorossa on kaksi ryhnmédmme tukihenkil6d. He ottavat
tukipyynnot vastaan séhkgdpostitse tai puhelimitse.

Puhelinneuvonnan tukena on liséksi ZenWorks-palvelimemme Remote Control
-ominaisuus, jolla péivystédjé saa asiakkaan ruutunakyman omalle koneelleen. Etdyhteys on tarkeé
ty6té tehostava tekija, koska yllattavan suuri osa tukihenkiliden ajasta kuluu paikasta toiseen
siirtymiseen.



Olemme pyrkineet hankkiutumaan eroon paikallisesti asennetuista tydasemista ja
hyédyntdmaan tietotekniikkaosaston henkilokunnalle kehittaméaé standardimikropalvelua seka
opiskelijoiden atk-asemakoneympéristod. Molemmat ovat parantaneet lahituen toimintaa
huomattavasti.

Ei viela kokemuksia

Yhteinen TVT-tuki aloitti toimintansa elokuun alussa, joten kovin paljon kokemuksia siita ei ole
ehtinyt kertyd. Minulle yllatys on ollut se, ettd asiakkaamme ovat sopeutuneet muutokseen hyvin.
Palveluosoitteeseen tulee jatkuvasti viesteja, samoin puhelinpalvelua kéytetdédn. Monet asiakkaat
ovat kehuneet etéhallintaa, vaikka aluksi epdilivat puhelinneuvonnan toimivuutta.

Laitosten kayttélupia hoitavat atk-yhdyshenkilét on pyritty vapauttamaan rutiinitehtavista
sopimalla myontamiskéytantdjen yksinkertaistamisesta tietotekniikkaosaston lupapisteiden kanssa
sekd hoitamalla hankalammat asiat tukiryhmaéssa.

Ongelmiakin on ollut. Vaikka I&hitukiryhmassamme on vain yhdekséan henkil44, on
toimintatavoista sopiminen ja niissa pysyminen iso tyd: Mika tehtava kuuluu millekin ryhmélle,
millaisia t0itd puhelinpdivystéja tekee itse ja mitd l&hettad eteenpéin, millaisia dokumentteja
Kirjoitetaan ja mihin ne sijoitetaan. Selvésti hankalimpia asioita ovat olleet hankinnat ja kéyttdluvat.

Jatkosuunnitelmia

Viime kuukausina olen asiakkaidemme kanssa keskustellut hajautetun ja keskitetyn yll&pidon
eroista. He mielell&&n miettivat etuja ja haittoja. Pohdinta on toki tarkedd, mutta keskustelijoiden
tiedot nykyisisté yll&pitotekniikoista ja niiden mahdollisuuksista ovat usein puutteellisia.
Laitostason toimijoille on ollut yllatys, etté yleisesti keskustellaan mahdollisuudesta keskittaa
kaikki valtionhallinnon atk-palvelut yhden katon alle.

Kun yha suurempi osa tydasemien yllapidosta voidaan tehda koko yliopiston — tai usean
korkeakoulun — laajuisesti, miké jaa tiedekuntien l&hituen rooliksi? Kayttaytymistieteellisen
tiedekunnan nakokulmasta nayttéisi silta, ettd tydasemien yll&pitoon liittyvat perustoiminnot
voitaisiin yhdenmukaistaa varsin kohtuullisella vaivalla. Téllaisia aikaa vievid mutta yhtendisia
toimintoja ovat mm. peruskoneiden hankinta- ja rekisterdintikdytannot, yndenmukaiset
kayttojarjestelmat ja mikroverkkopalvelut, ohjelmien keskitetyt asennukset ja puhelintuen vaatima
etahallinta. Eurooppalaisen huippuyliopiston tutkijat tarvitsevat kuitenkin jatkossakin sellaisia
yksittéisia erityissovelluksia ja -ratkaisuja, joiden toteuttaminen on jarkevintd hoitaa kohtuullisen
lahelld asiakasta.

Muutokset aiheuttavat ilman muuta vaatimuksia Idhituen osaamiseen. Toisaalta tarvitaan
keskitettyja hallintapalveluja ymmartavié asiantuntijoita, jotka pystyvat toteuttamaan pienemman
yksikon tarpeita keskitetyilla tyovélineilld, kuten esimerkiksi Microsoftin aktiivihakemistolla tai
Novellin ZenWorks -ympérist6lla. Toisaalta rutiininomainen koneiden purkaminen paketeista ja
reseptinomainen asentaminen on alle keskiméaaraisen lahitukihenkilon osaamistason.

Tiedekuntamme TVT-tuen strategia on jatkaa hyvana yhteistykumppanina toimimista.
Pyrimme vaikuttamaan yliopiston yhteisiin ratkaisuihin niin, ettd ne sopivat mahdollisimman hyvin
omien asiakkaidemme kayttoon. Samalla pyrimme ottamaan ké&yttoon kaikki ne palvelut, joiden
avulla voimme integroitua yha tiiviimmin ty6té saastaviin keskitettyihin ratkaisuihin. 1kava kylla
vaikutuskanavat ja keskustelukumppanit ovat vahissa. Tiedekunnan nédkokulmasta
tietotekniikkaosasto kehittaa uusia palveluja selvittdmatta l&hituen tarpeita ja markkinoi niita siten,
etta ne tulevat lahituelle taytend yllatyksena. Téllainen “ota tai j4t4” -toimintatapa vaikeuttaa
yliopiston infrastruktuurin pitkajanteista kehittdmista.

Jean-Jacques Rousseau Kirjoitti vuonna 1762 julkaistussa Emile eli kasvatuksessa
-teoksessaan, ettei maailma ole ollut koskaan niin dynaaminen kuin juuri nyt. Atk-ala on siita
kiitollinen, ettd ”se suuri lapimurto” on jatkuvasti meneilldan. On jannittdvad nahda, milta
tiedekuntamme lahituki ndyttaa viiden vuoden kuluttua.



