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1 Johdanto

Tietohallinnolle termind 10ytyy tutkimuskirjallisuudesta monia eri maaritelmia.
Yleisimmin tietohallinto mielletd&n yhdeksi yrityksen tai organisaation tukitoi-
minnoksi ja tekniseksi asiantuntijaksi, jonka vastuulla on tietoteknisten palvelui-
den tuottaminen. Tietotekniset palvelut kattavat koko sen infrastruktuurin - tieto-
verkot, tietojarjestelmat, laitteet, henkildston ja muut resurssit, joita tarvitaan
organisaatiossa olevan tiedon kasittelyyn. Tietoteknisid palveluja tuotetaan IT-
palvelunhallinnan avulla (IT Service Management, ITSM). Silla tarkoitetaan tar-
jottavien palveluiden elinkaaren hallintaan tarvittavia ihmisia, prosesseja ja tek-
nologioita, joilla organisaatiot hallitsevat tietoteknisten palveluiden kokonaisuut-
ta (itSMF 2013, 7). IT-palvelunhallinnan perimmainen tarkoitus on tuottaa arvoa
liketoiminnalle. Tietohallinnon rooli IT-palvelunhallinnan toteuttajana painottuu
usein palveluiden tuottamiseen ja yllapitamiseen. Tietohallinnon johtamiseen
sekd mahdolliseen potentiaaliin tuottaa lisdarvoa organisaatioiden liiketoimin-
nalle kiinnitetddn vahemman huomiota. IT-palvelunhallinnan toteuttamisen tu-
eksi on kehitetty erilaisia viitekehyksia, jotka tarjoavat hyvaksi havaittuja, kay-
tannossa testattuja menetelmia IT-palveluiden johtamiseen ja hallintaan. Naita
menetelmia pitaisi soveltaa jokaiseen yritykseen erikseen juuri yritykseen sopi-

valla tavalla.

Palvelunhallintaa ei voida toteuttaa laadukkaasti ilman systemaattista johtamis-
ta. Tietotekniikan yleistymisen, jatkuvan kehityksen ja palveluiden sahkoistymi-
sen myo6ta tietohallinnon merkitys organisaatioissa on kasvanut. Nykyisin tieto-
tekniset jarjestelmat ovat arkipaivaa ja niiden toimivuutta voidaan pitad yhtena
kriittisista menestystekijoistda. Organisaatioiden asiakasryhmien prosessit muut-
tuvat yha enemman siihen suuntaan, ettd ne hyddyntavat tietoverkkoja ja perus-
tuvat tietojarjestelmiin. Taméan seurauksena tietohallinnon roolin hy6dyt yhtena
strategisena toimijana ja liiketoiminnan tukijana ymmarretddn paremmin. Tieto-
hallinnon johtamiseen on alettu kiinnittd&d enemman huomiota ja prosesseja py-

ritdan kehittmaan entistd enemman siihen suuntaan, ettd ne tukevat organi-



saatioiden ydinprosesseja asetettujen liiketoiminnan tavoitteiden saavutta-
miseksi. Puhutaan liiketoiminnan ja tietohallinnon yhteensovittamisesta tai sa-

mansuuntaisuudesta.

Suomen taloudellisen taantuman myo6ta muutospaineet ovat kasvaneet lahes
jokaisella toimialalla kilpailukyvyn sailyttamiseksi markkinoilla. Resursseja jou-
dutaan pienentamaan, mika tarkoittaa sitd, etta niukemmilla resursseilla on saa-
tava aikaan entistd enemman. Tama edellyttda toiminnan uudelleen arviointia ja
tehostamista eri keinoin siten, ettd vetovoimaisuus ja kilpailukyky sailytetaan,
mutta toimitaan kuitenkin laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Myos tietohal-
linnon on arvioitava omaa toimintaansa ja tarjoamiaan palveluja uudelleen pei-
laten niitd koko organisaation toimintaan ja tavoitteisiin. Rakenteita, toimintata-
poja ja teknologiavalintoja on tarkasteltava avoimin silmin entistd laajemmasta
nakokulmasta. Tietohallinnon roolin merkitys korostuu vallitsevassa muutosti-
lanteessa entisestaan. Kun rooli organisaatiossa on selva, on tietohallintoa hel-
pompi johtaa kohti sille asetettuja paamaaria ja se pystyy vastaamaan parem-

min organisaation sille luomiin odotuksiin.

1.1 Opinnaytetydn tausta

Opinnaytetyon aiheena on Pohjois-Karjalan koulutuskuntayhtyman (mydhem-
min PKKY) tietohallinnon IT-palvelunhallinnan kehittdminen. Aihe valikoitui sen
ajankohtaisuuden perusteella, silla Suomessa vallitsevan taloudellisen taantu-
man myotd myos julkishallinnon resursseja leikataan voimakkaasti. Taloudelli-
set leikkaukset kohdistuvat my6s ammatilliseen koulutukseen samalla, kun halli-
tusohjelma asettaa sille kovia toiminnallisia tavoitteita. Toiminnalliset tavoitteet
liittyvat oppimisymparistéjen modernisointiin, digitalisaation ja uuden pedagogii-
kan mahdollisuuksien hyddyntamiseen, koulutuksen ja tydelaman ulkopuolelle
jadavien nuorten seka koulutuksen keskeyttdneiden maaran vahenemiseen seké

koulutuksen ja ty6elamén valisen vuorovaikutuksen lisddntymiseen. Puhutaan



ammatillisen koulutuksen reformista, jonka lahtokohtana ovat osaamisperustei-
suus, asiakaslahtoisyys, tuloksellisuus, tehokkuus, vaikuttavuus ja koulutuksen
laatu. (PKKY 2015a, 1-2.)

Viime vuosiin saakka organisaation taloudellinen tila on ollut hyva ja toiminta on
ollut melko vakaata. Tama on heijastunut myos tukitoimintoihin ja palveluja on
voitu kehittdd ja yllapitdd ilman paineita suurista tehostamistarpeista. Tulevai-
suudessa niukemmilla resursseilla on kuitenkin saatava aikaan enemman. Muu-
tokset nakyvat kaytanndssa pienenevind maararahoina ja toiminnallisina muu-
toksina organisaation sisalla. Haasteet ulottuvat myos tietohallintoon. Sen
odotetaan supistuvista resursseista huolimatta tuottavan laadukkaat IT-palvelut
asiakkailleen, vastaavan koulutuksen muuttuviin tarpeisiin ja auttavan organi-
saatiota saavuttamaan sille liiketoiminnan nakodkulmasta asetetut taloudelliset ja
toiminnalliset tavoitteet. Jokapaivaisessa toiminnassa on havaittu, etta tietohal-
linnon kyvykkyyksia voidaan hyddyntaa organisaation sisalla nykyista parem-
min. Tietohallinnossa on osaamista, joka voi tuottaa lisdarvoa myods opetukseen

ja opetuksen kehittamiseen, mikali sita osataan hyddyntaa oikein.

1.2 Opinnaytety0On tavoitteet ja tutkimustehtavat

IT-palvelujen tuottaminen laadukkaasti ja tehokkaasti liiketoimintaa tukien ja
asiakastarpeet huomioiden, on ajankohtainen haaste monissa organisaatioissa.
Laatu- ja tehokkuusvaatimukset kasvavat koko ajan. Jotta palveluja voidaan
kehittda oikeaan suuntaan, tulee ensiksi tunnistaa toiminnan nykytilanne - mis-
sa menemme talla hetkella. Taman liséksi toiminnalle tulee maarittd&d suuntavii-

vat tulevaisuutta ajatellen — minne haluamme olla menossa.

Prosessijohdetuissa organisaatioissa tietohallinto on yleensa ydinprosesseja tu-

keva tukitoiminto. Sita tulisi kuitenkin johtaa systemaattisesti liikketoimintajohdos-



ta kasin, ettd siitd saadaan paras mahdollinen hyoéty ja se tukee organisaation
toimintaa optimaalisella tavalla. Mikali tietohallinnolle ei ole maaritetty selkeita
tavoitteita ja sen rooli organisaatiossa on epéatarkka, se nahdaan usein pelkka-
na kuluerand, joka tulee minimoida (Tallon, Kraemer & Gurbaxani 2000, 151).
IT-palveluiden kehittaminen liikketoimintaléhtoisesti lahtee tietohallinnon roolin ja
tehtavien tunnistamisesta seka sille asetettujen odotusten ja tavoitteiden ym-

martamisesta.

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan kohdeorganisaation tietohallinnon nykytilaa ja
pyritddn I6ytamaan tulevaisuuden kehittdmiskohteita IT-palveluiden tuottami-
seen liiketoimintajohdon nakdkulmasta. Aihetta lahestytdén tietohallinnon roolin
ja johtamisen kautta — millaisena liiketoimintajohto nakee tietohallinnon roolin
merkityksen organisaation toiminnan kehittamisessa, kuinka tietohallinto vastaa
nykytilanteessa organisaation tarpeisiin ja kuinka sen tulisi kehittaéa toimintaan-
sa ja tarjottavia IT-palveluja tulevaisuudessa siten, etta ne tukevat organisaation
perustehtavan toteuttamista. Palveluiden tuottamista tarkastellaan myds opera-
tiivisesta nakokulmasta ITIL-viitekehykseen (IT Infrastructure Library) nojau-
tuen, silla malli soveltuu erityisesti IT-palvelutuotannon suunnitteluun ja kehit-
tamiseen. Tyossad pohditaan kuinka viitekehysta voidaan hyoddyntaa IT-

palvelujen tuottamisessa oman organisaation tarpeisiin.

Tasta johtuen tydlla on kaksi eri tutkimustehtavaa:

- kuinka tietohallinto toimii talla hetkella

- kuinka tietohallinnon tulee kehittaa palvelujaan tulevaisuudessa

Tarkentavina tutkimuskysymyksina tyossa kaytetaan:

- mit& hyvaa on tietohallinnon taman hetkisessa palvelutuotannossa
- mita kehitettdvaa on nykyisissa palveluissa
- millaista palvelua tietohallinnolta tulevaisuudessa halutaan

- onko kustannustaso ja kustannusten kohdentuminen kohdallaan



Opinnaytetyon konkreettinen lopputulos on kehittdmissuunnitelma IT-
palvelunhallinnan tehostamiseksi. Tyon aikana ei ole tarkoitus ottaa kehittamis-
ehdotuksia kaytantoon, vaan laatia suunnitelma, jonka pohjalta voidaan tulevai-
suudessa lahtea kehittamaan IT-palvelunhallintaa organisaation tarpeiden

suuntaisesti.

2 Kohdeorganisaation esittely

2.1 Toiminta-ajatus ja tehtavat

PKKY on 13 kunnan omistama koulutus- ja kehittamisorganisaatio, jonka tehté-
vana on kehittdd ammatillista osaamista tydelamé- ja yksilolahtdisesti koko
Pohjois-Karjalan hyvéksi. Koulutusta ja muuta palvelutoimintaa toteutetaan
Pohjois-Karjalan ammattiopistoissa Joensuussa, Kiteella, Lieksassa, Niittylah-
dessa, Nurmeksessa, Outokummussa ja Valtimolla sekd Pohjois-Karjalan ai-
kuisopistossa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti ympari Suomea (kuva 1). Kes-
keisia koulutusmuotoja ovat ammatillinen peruskoulutus, ammatillinen
aikuiskoulutus, vapaa sivistystyo ja kesayliopistotoiminta. Opiskelijoita eri koulu-
tusyksikoissa on n.5610 ja henkilokuntaa n.880, joista opetushenkilostéd on
n.600. Tavoitteena on olla arvostettu ammatillisen koulutuksen edelldkavija ja
haluttu yhteistybkumppani, joka toimii laadukkaasti ja tehokkaasti. (PKKY
2016a.)



10

Pohjois-Karjalan ammatti-
opisto Joensuu palvelut

Pohjois-Karjalan ammatti-
opisto Nurmes

Kuntayhtyman johtoryhma

Pohjois-Karjalan ammatti-
opisto Outokumpu

YHTEISET PALVELUT

0
3 Z Pohg'{:isJ—Karjalar%akmgﬁlitti;
&
< TARKASTUS- oy Egllt_tguﬁ_ensuu ekniikka ja
o LAUTAKUNTA =
= ac Pohjois-Karjalan ammatti-
© g, opisto Kitee
2
= 5 o ; ;
32 YHTYMA- Pohjois-Karjalan ammatti-
o YHTYMA- | L) Hawimus | KUNTA- |_=_| = | opisto Lieksa
=] . YHTYMAN- c
< henkilosto- S | Pohjois-Karjalan ammatti-
= ' S | opisto Niittylahti
= jaosto S opisto Niittyla
= 5
2 =
=
2
Z
=
=
3
w
vi
g

Pohjois-Karjalan ammatti-
opisto Valtimo

Koulutusalakohtainen suunnittelu-

| Pohjois-Karjalan aikuisopisto
Oppisopimuskeskus
| Kesayliopisto

Kuva 1. PKKY toimintamalli (PKKY 2016b, 145).

Ylintd paatosvaltaa PKKY:ssé kayttaa jasenkuntien valitsema yhtymavaltuusto.
Johtoryhmé& on hallituksen alainen johtoryhmé, joka valmistelee kuntayhtyma-
kohtaiset, yhteista paatdksentekoa ja kuntayhtyman kehittamista koskevat asiat.
Yhteisten palvelujen tehtdvana on toteuttaa organisaation strategiaa yhteistyos-
sa eri oppilaitosten ja yksikdiden kanssa. Yhteisissd palveluissa johdetaan,
koordinoidaan ja ohjataan eri toimintojen organisointia ja prosessien kehittamis-
ta, seka tuotetaan koko kuntayhtymalle hallintopalvelut, henkiléstopalvelut, han-
kintatoimi, kehittdmispalvelut, suunnittelu- ja viestintapalvelut, taloushallinto,

tekniset palvelut, ruokapalvelut ja tietohallinnon palvelut. (PKKY 2016, 35-36.)

PKKY on prosessijohdettu organisaatio, jonka prosessit on kuvattu prosessikar-
tassa. Ydinprosesseja ovat koulutustarpeiden maarallinen ennakointi, pedago-
ginen johtaminen ja strateginen suunnittelu ja johtaminen. Tietohallinto on yksi
organisaation monista tukiprosesseista, joilla ydinprosessien toimintaa tuetaan.
Kaikkien prosessien lahtokohtana on arvon tuottaminen asiakkaille — asiakas-
l&htoisyys, laadukas toiminta ja kustannustehokkuus.
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Organisaation toimintaa ohjaa strategia ja strategisen johtamisen tukena kayte-
taan tuloksellisuus- ja itsearviointiviitekehysta. Kaytanndssa tama tarkoittaa ta-
sapainotetun tulosmittariston (Balanced Scorecard, BSC) kaytt6a toiminnallisten
tavoitteiden asettamisessa ja toiminnan tuloksellisuuden arvioinnissa. Toimin-

nan onnistumista mitataan neljasta eri nakékulmasta:

toiminnan vaikuttavuus

palveluprosessien sujuvuus ja taloudellisuus

henkiloston aikaansaannoskyky

asiakaspalvelun laatu.

Yhteisissa palveluissa toiminnan vaikuttavuus muodostuu oppilaitosten ja koulu-
tusalojen kanssa yhteistydssa toteutettavien toimenpiteiden tuloksena. Proses-
sien kehittamisen lahtékohtana on laadukas toiminta ja kustannustehokkuus.
Toiminnan vaikuttavuuteen vaikuttavien kehittdmistoimien osalta oleellista on
tunnistaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien nykyiset ja tulevat tarpeet mah-
dollisimman hyvin. Palveluprosessien sujuvuutta ja taloudellisuutta arvioidaan
yhteisten palvelujen ja oppilaitosten prosessien toimintojen sujuvuuden koko-
naisuutena. Yhteisissa palveluissa toteutetaan organisaation ydinprosesseja,
strategista kokonaissuunnittelua ja kuntayhtymé&kokonaisuuden johtamista mu-
kaan lukien toiminnan ja tulosten arviointi, maakunnallista koulutustarpeiden
maarallistd ennakointia ja pedagogista johtamista. Organisaatiotasolla hyoty
saadaan tehtavien koordinoinnin ja yhteissuunnittelun kautta, jota tehdaan yh-
teistytssa oppilaitosten ja koulutusalojen kanssa. Henkiléstonakékulmaa arvioi-
daan yhteisissa palveluissa sen aikaansaannoskyvyn mukaan. Koska PKKY on
asiantuntijaorganisaatio, aineeton, inhimillinen pddoma on sille arvokasta omai-
suutta. Menestyminen perustuu monipuoliseen osaamiseen, asiantuntemuk-
seen, jatkuvaan oppimiseen, nopeaan ja joustavaan toimintaan seka sitoutumi-
seen yhteisesti sovittuihin pdadmaariin ja tavoitteisiin. Yhteisten palveluiden
asiakaspalvelun laatua on se, ettd toimimme vaikuttavasti — teemme oikeita
asioita ja se, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia paitsi yhteisten palveluiden myds
koko organisaation toimintaan. (PKKY 2016b, 35-37.)
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Liséksi vuosittain toteutettavat EFQM-mallin mukaiset laatu- ja itsearviointikay-
tannot ovat kiinted osa toiminnan tuloksellisuutta. Malliin kuuluu olennaisena
osana sek& toiminnan ja tuloksellisuuden arviointi ettd johtopaatdsten tekemi-
nen. (PKKY 2015b, 7.) Malli pohjautuu yleisesti laatujohtamisessa ja prosessi-
kehityksessa kaytdssa olevaan tytkaluun, PDCA-malliin, jonka lahtdkohtana on
jatkuva palveluiden parantaminen. Mallin mukaan toiminta l&htee suunnittelusta,
josta edetéaén toteutuksen kautta tulosten arviointiin. Lopuksi tehd&&n arvioinnin

perusteella tarvittavat korjaukset ennen seuraava kierrosta.

2.2 Tietohallintopalvelut

Tietohallinto on osa kuntayhtyman yhteisia palveluja. Se on organisaation sisai-
nen palveluntuottaja ja tukiprosessi, jonka tehtdvana on mahdollistaa ja tukea
ammatillisen osaamisen kehittdmista tydelama- ja yksil6lahtbisesti organisaati-
on liiketoimintastrategian mukaisesti. Tietohallinto on osa kuntayhtyman toimin-
taa ja se on mukana strategisessa kehittamisessa ja paatoksenteossa. Sen asi-
akkaita ovat opiskelija-asiakkaat, tyoelamaasiakkaat seka sisaiset asiakkaat,
opettajat ja muu henkilokunta. Tietohallinnon asiakkailleen tuottama arvo on se,
ettd tietoverkko, palvelimet ja paatelaitteet sek& niiden kautta saatavat palvelut
toimivat moitteetta ja ongelmatapauksissa apua on saatavilla nopeasti. (PKKY
2010, 2.) Liséksi tietohallinto osallistuu uusien palveluiden ja jarjestelmien kehit-
tamiseen yhteistydssa eri toimialojen kanssa pyrkien ndin parantamaan palve-
luprosessien sujuvuutta liiketoiminnan eri osa-alueilla. Tietohallinnon innovaatiot
ovat nain katsottuna kehittdmistoiminnan tuloksena syntyneitéa uusia palveluja ja
toimintamalleja, jotka usein rakentuvat siten, etta uutta kehitetddn olemassa
olevan pohjalta arjessa havaittujen ja asiakkailta ja yhteistybkumppaneilta saa-
tujen kehittAmiskohteiden perusteella.

Tietohallinto voidaan jakaa tehtavakokonaisuuksien perusteella kahteen osaan.

Tietojarjestelmé@palvelut vastaavat koko organisaation yhteisista tietojarjestel-
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mista, niiden kayttéonotosta, kehittamisesta ja yllapidosta seka tarjoavat toimi-
vat konesali- ja infrastruktuuripalvelut, kuten toimivan tietoverkon, palvelimet ja
toimialuepalvelut. Liséksi tietojarjestelmépalvelut tukevat helpdesk- ja lahituki-
palveluiden toimintaa erilaisilla teknisilla ratkaisuilla ja koulutuksella seka osal-
listuvat tarvittaessa itse toimintaan. Helpdesk- ja lahitukipalvelut vastaavat or-
ganisaation helpdesk-toiminnasta seka oppilaitosten lahitukipalveluista, kuten
IT-laitteiden huoltotbistd, hankinnoista ja kayttoonotoista koko kuntayhtyman
toiminta-alueella. Helpdesk on tietohallinnon asiakkaille ensisijainen kontaktira-
japinta kaikkiin tietoteknisiin tukipyyntdihin ja yhteydenottoihin liittyen. Se on
muodostunut nakyvimmaksi osaksi tietohallintopalveluiden toimintaa ja maarit-
telee pitkalti tietohallinnon toiminnan laatua arjessa asiakkaiden nakokulmasta.
Mikali helpdeskin tarjoamiin palveluihin ollaan tyytyvaisi&, koetaan koko tietohal-

lintopalveluiden, tietojarjestelméapalvelut mukaan lukien, toiminta laadukkaaksi.

Vuoden 2016 alusta lahtien tietohallinnon vastuulle siirtyi digitaalisen teknologi-
an opetuskayton koordinointi ja kehittdminen. Taméan seurauksena tietohallin-
non on mietittdva uudelleen omia resurssejaan, rakenteitaan ja toimintatapojaan
palveluiden tuottamiseksi seka kehitettdva prosessejaan toimiakseen laaduk-
kaasti, tehokkaasti ja asiakaslahtdisesti. Tietohallinnon on tunnistettava lahto-
kohdat ja pystyttdva hyddyntdmaan jo olemassa olevaa osaamista sek& luo-
maan uutta, etta onnistutaan muodostamaan uusia toimintamalleja ja -tapoja

koko organisaation toiminnan tukemiseksi kasvattaen samalla tyon tuottavuutta.

Tietohallinto on asiantuntija- ja palveluorganisaatio, jonka vuosittaisesta budje-
tista noin 80 % koostuu henkiléstdmenoista. Aineettoman pddoman osuus kus-
tannuksista on siis suuri. Aineetonta padomaa kuvattaessa keskeisessa roolis-
sa on osaamispaaoma. |hmisten tiedot ja taidot ovat organisaatioiden
aineetonta paaomaa, jonka merkitys on nykypaivana ratkaiseva. Kun niita hyo-
dynnetaan tekemiseen ja niilla luodaan uutta osaamista, tarvitaan rakenteita:
prosesseja, toimintatapoja, johtamisperiaatteita ja kehittdmistapoja. Tuloksena

on osaamispadomaa, joka on yritysten varallisuutta. (Otala 2008, 28-30.) Tie-
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tohallinnon voimavarana voidaan pitaa juuri osaamispaaomaa ja sen eri osa-

alueita.

3 Liiketoiminnan ja tietohallinnon yhdenmukaistaminen

Liiketoiminnan ja tietohallinnon yhdenmukaistamisella tarkoitetaan sita, etta tie-
tohallintoa hyddynnetaan organisaatioissa soveltuvalla ja ajankohtaisella tavalla
sopusoinnussa liiketoimintastrategian, tavoitteiden ja tarpeiden kanssa. Yh-
denmukaistamisen merkitys on hyvin tunnettu ja dokumentoitu aihe jo 1970-
luvun loppupuolelta [&htien, mutta silti se on yleinen pohdinnan aihe liiketoimin-
tajohdon keskuudessa. Yhdenmukaistamisella tavoitellaan paitsi toiminnan vai-
kuttavuuden parantumista — ettd tehdaan oikeita asioita, myds tehokkuutta — et-
ta tehddan asiat oikein. (Luftman 2000, 3-6.) Onnistuneen lopputuloksen
saavuttamiseksi taméa edellyttdd molemmin puolista yhteisymmarrysta liiketoi-
mintajohdon ja tietohallinnon valilla. Liiketoiminnan tulee ymmartaa tietohallin-
non toimintaa, mutta myos tietohallinnossa tulee olla ymmarrys liiketoiminnan

tarpeista.

3.1 Strategia toiminnan ohjaajana

Yritystoiminnassa strategialla tarkoitetaan niita toimintaan liittyvia periaatteita,
joiden varassa yritys aikoo menestya markkinoilla. Strategialle on olemassa
monenlaisia maaritelmid. Sen on sanottu olevan yrityksen valitsema suunta
muuttuvassa toimintaymparistdéssa seka valitun suunnan vaatimat pelisdannét,
paatokset ja menettelyt. Strategiaa on kuvattu my6s johdonmukaiseksi toimin-
tamalliksi ja tavaksi toimia seka keinovalikoimaksi, jolla paamaariin aiotaan

paasta. Paamaarat ilmaistaan yleisemmalla tasolla kuin tavoitteet, jotka ovat mi-
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tattavia. Yhta paamaaraa tarkennetaan yleensa useammalla tavoitteella. Stra-
teginen johtaminen sisadltaa suunnan maarittelyn (mission eli toiminta-ajatuksen,
vision, paamaarat), toimintaympéariston analysoinnin, strategian maarittelyn, sen
soveltamisen ja onnistumisen arvioinnin. Toiminta-ajatus eli missio vastaa ky-
symykseen, mita varten yritys on olemassa. Mission liséksi liiketoimintastrategi-
an olennaisena kiintopisteené on visio, joka on nakyvéksi tehty tahtotila eli tule-
vaisuudenkuva. Visio on ndkyma, jota kohden halutaan kulkea ja asiantila, joka
halutaan saavuttaa. Visiota tarkentavat ja konkretisoivat tavoitteet, jotka maari-
tellaén kullekin toiminnan osa-alueelle, muun muassa tietohallinnolle. (Viitala
2013, 48.)

Liiketoimintastrategiaa voidaan tarkentaa toimintokohtaisilla operatiivisilla stra-
tegioilla, kuten tietohallintostrategialla. Naiden tulee olla johdettu liiketoiminta-
strategiasta yhteisen suunnan sailyttdmiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi.
Operatiivisissa strategioissa kuten tietohallintostrategiassa kuvataan tyypillisesti
tietohallinnon roolin tavoitetilaa, arkkitehtuurisia periaatteita, tulevia ylatason jar-
jestelmé- ja teknologiavalintoja, henkilosto- ja johtamisperiaatteita, taloudellisia
reunaehtoja, toimittajavalintoja seka riskienhallintaa. (Kivinen 2014, 11.) Tieto-
hallintostrategian tulee kytkeytyéa liiketoimintastrategiaan ja sen tulee kuvata,
kuinka tietohallinto tukee liiketoiminnan strategisten tavoitteiden saavuttamista
tietotekniikan avulla.

Strategiatyon tulisi olla yhteisvastuullista liiketoimintajohdon ja toimintokohtai-
sen johdon, kuten tietohallinnon kesken. Liiketoimintajohdon tehtdvana on maa-
ritella toimintokohtaiset roolit organisaatiossa seka maaritella ylatason tavoitteet
ja resurssit, joiden avulla tavoitteet tulee saavuttaa, kun taas eri toiminnot tuovat
oman toimialakohtaisen osaamisensa tyohon (Kivinen 2014, 12). Strategiatyon
tulisi olla jatkuvaa ja strategian sisalt6a tulisi tarkastella myo6s strategiakauden
aikana. Se ei saa muodostua liian tiukaksi, toimintaa orjallisesti ohjaavaksi vaan
sitd tulee tarvittaessa pystya muuttamaan myos strategiakauden aikana, ettei
se muutu toimintaa rajoittavaksi tekijaksi. Lisdksi strategia tulee jalkauttaa l&api
organisaation osaksi kaikkien tyontekijoiden arkipaivaa.
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Kaplan ja Norton (2002) kuvaavat strategialahtdisesti johdetun organisaation

paaperiaatteet viidella eri askeleella:
1. Strategian ilmaiseminen operatiivisina kasitteina
2. Organisaation mukauttaminen strategiaan
3. Strategian tekeminen osaksi jokaisen tydntekijan paivittaista tyota
4. Strategian kehittdminen jatkuvaksi prosessiksi

5. Yritysjohto k&ynnistdd muutoksen

Malli lahtee siita, etta strategiaa ei voida toteuttaa, ellei sitd voida kuvata. On
kehitettava menetelma, jolla organisaatiossa olevaa osaamista ja paaomaa Vvoi-
daan havainnollistaa. Erilaisten strategiakarttojen ja BSC-mittaristojen avulla
organisaatiot voivat johtaa ja mitata toimintaansa strategisten linjausten mukai-
sesti ja viestid strategian ymmarrettavassa muodossa kaikille tydntekijoilleen.
Organisaation mukauttamisella strategiaan painotetaan erillisten operatiivisten
strategioiden yhdenmukaistamista liiketoimintastrategiaan. Vastuu muutoksista
ja niiden johtamisesta on aina organisaation ylimmalla johdolla. He jalkauttavat
muutokset l&pi organisaation. Strategian toteuttaminen vaatii kuitenkin jokaisen
tyontekijan sitoutumista ja aktiivista tydpanosta. Strategian jalkauttaminen kay-
tantoon edellyttdd, etta henkilostd ymmartaa strategian merkityksen osana jo-
kapaivaisia tyotehtavia. Onnistuneella viestinnalla on suuri merkitys henkiloston
sitoutumiseen strategian toteuttamisessa. Mitd enemman tietoa jaetaan ja hen-
kilostba osallistetaan strategiaprosessiin heidan oman tyonsa kautta, sitd pa-
remmin strategian jalkauttaminen onnistuu l&pi eri organisaatiotasojen. (Kaplan
& Norton 2002, 9-20.)
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3.2 Liiketoimintajohdon odotukset tietohallinnolle

Tietohallinnolla voi olla organisaatioissa ratkaiseva rooli liiketoiminnan tukemi-
seen, toiminnan pitkgjanteiseen suunnitteluun ja kasvuun mikali sitd osataan
hyodyntaa oikein. Sen avulla ei ainoastaan tueta jo olemassa olevia liiketoimin-
tastrategioita vaan pystytddn muodostamaan uusia. Nain ajateltuna tietohallinto
ei ole ainoastaan menestystekijd organisaatioiden selviytymiselle ja menestyk-
selle vaan myods mahdollisuus erottua kilpailijoista ja saavuttaa kilpailuetua
markkinoilla. Kun tietohallinto ndhdaan strategisena kumppanina, se tuo hyoty-
ja palveluiden tuottajana organisaatioon. (Van Grembergen, De Haes & Gulden-
tops 2004, 3.)

Muun muassa sosiaalinen media, digitalisoituminen, mobiilipalvelut, pilvipalvelut
ja uudet paatelaitteet ovat asettaneet organisaatiot uusien haasteiden eteen tie-
totekniikan suomien mahdollisuuksien hyddyntamiseksi ja mukana pysymiseksi
kiristyvassa kilpailussa liiketoiminnan saralla. Teknologiaan investoidaan ja pal-
veluja kehitetdén entistda enemman. Taman myota tietohallinnolta odotetaan en-
tista aktiivisempaa otetta uusien teknologioiden hyddyntdmisen mahdollista-
miseksi ja rooli organisaatioissa on muuttunut yhd enemman operatiivisesta
tukitoiminnosta ja teknisestd asiantuntijasta strategisempaan suuntaan. Liike-
toimintajohto odottaa myds vastinetta investoinneilleen tietohallintoon. Ongel-
maksi onkin muodostunut, kuinka tietohallinnon arvontuottoa organisaatiolle

voidaan arvioida ja mitata (Tallon ym. 2000, 145).

Toisaalta, monissa organisaatioissa liiketoimintajohto ei kiinnita tarpeeksi huo-
miota tietohallinnon ohjaamiseen ja sen roolin méaarittely on puutteellista. Talldin
tuloksena on tyypillisesti hukkaan heitettyja resursseja. Tama johtuu monesti
kommunikaation puutteesta ja siitd, ettd ylin johto mieltaa tietohallinnon tek-
niseksi toimijaksi, eikd koe ymmartavansa tarpeeksi teknistd nakdkulmaa.
(Ross & Weill 2002, 2—3.) Usein kyse on myds johdon asenteista ja aikaisem-

mista negatiivisista kokemuksista tietohallinnon toiminnasta (Tallon ym. 2000,
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148). Ross ja Welll esittavat artikkelissaan kuusi eri asiaa seka strategisesta et-
ta operatiivisesta ndkdkulmasta, joissa paatdosvastuu tulisi olla liikkeen johdolla
tietohallinnon sijasta (kuva 2). N&in tietohallintoon sijoitetuista investoinneista
voidaan saada paras mahdollinen hyoty. (Ross ym. 2002, 1-6.) Nama tekijat
auttavat myos tietohallinnon roolin maarittamisessa, lisaavat ylimman johdon
ymmarrysta tietohallinnon toiminnasta ja merkityksesta organisaatiossa ja anta-

vat puitteet tietohallinnon siséiselle toiminnalle palveluiden tuottamisessa.

Kuva 2. Liiketoimintajohdolle kuuluvat paatokset tietohallinnon johtamisessa
(Ross ym. 2002, 2).

Piatettiva asia Mahdollinen seuraus, mikili pddtosta ei tehdi
Strateginen pditos |Taloudellisen panostuksen Epdonnistutaan strategiaa tukevan IT-infran

maard luomisessa ja kustannukset ovat korkeat

Kuinka taloudelliset Toiminta jakautuu liian laajalle yht3aikaisesti ja

panostukset kohdistetaan osalla toiminnasta ei ole arvoa liiketoiminnalle.
Osa hankkeista ja3 kesken.

Mitd keskitetddn ja mitd Liian keskittdmisen seurauksena jarjestelmat

hajautetaan voivat rajoittaa toimintaa. Toisaalta jatkuvat
erillisratkaisut aiheuttavat korkeita kustannuksia.

Operatiivinen pidtos Millaista palvelutasoa Maksetaan korkeammasta palvelutasosta mt3

halutaan todellisuudessa tarvitaan. Keskeytykset
palveluissa maksavat enemman kuin
palvelutason nostaminen.

Mit3 tietoturvariskejd Liialliset tietoturvatoimet rajoittavat

sallitaan tarpeettomasti toimintaa. Puutteelliset
tietoturvatoimet aiheuttavat tietovuotoja.

Kuka vastaa IT-hankkeiden Kehitystoiminnan todellista arvoa
onnistumisesta lilketoiminnalle ei saavuteta.

3.3 Tietohallinnon rooli organisaatiossa

Tietohallintoa on perinteisesti pidetty yhtena yrityksen tukitoimintona ja teknise-
na asiantuntijana. Sen rooli on olla partnerina muutoksissa ja ymmartaa mita
organisaatio haluaa informaatioteknologialta. Painottunut nakdkulma informaa-

tioteknologiaan voidaan kuitenkin kyseenalaistaa, silla tietohallinnolla on strate-
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gisesti paljon muutakin merkitysta. Tietohallinnon tehtava on tukea liiketoimin-
taa ja se liittyy oleellisesti taman paivan liiketoiminnan jokaiseen osa-alueeseen.
Kasvava sahkdisten palveluiden tuottaminen informaatioteknologian avulla ja
digiteknologian kayton hyddyntaminen tarkoittaa tietohallinnon yha suurempaa
roolia. Tassa tarvitaan yhteistd nakemysta liiketoiminnasta, organisaation joh-
tamisesta ja informaatioteknologisista mahdollisuuksista. (lhalainen 2010, 27—
33.) Mikali tietohallinto nahdaan ainoastaan tukitoimintona ja kulueranda, jonka
kustannuksia tulee laskea, organisaatio ei nde tietohallinnon hyoétyja ja osaa
hyodyntaa sitd toiminnassaan strategisella tasolla. Yritysjohdolla on kuitenkin
kasvava rooli IT-investointipaatosten tekemisesta ja kun tietohallinnon tuottamat
mahdolliset strategiset vaikutukset tunnistetaan, johdolla on aktiivinen rooli sii-
na, kun paatetaan kuinka, milloin ja miten IT-resursseja hyddynnetaan (Tallon
ym. 2000, 145).

Organisaatioissa sisaisina palveluntuottajina toimivien tietohallintojen rooli vaih-
telee eri yrityksissa. Tietohallinnon erilaisia rooleja on kuvattu ja maaritelty usei-
den eri tutkijoiden toimesta ja eri nakoékulmista. Yhteista tutkimuksille kuitenkin
on tietohallinnon toiminnan tarkastelu joko operatiivisena palveluntuottajana ja
tukitoimintona, strategisena kumppanina tai jotain silta valiltd. Erddssa tunne-
tuimmista méaaritelmista tietohallinto jaotellaan joko palveluntuottajan rooliin tai
strategiseksi kumppaniksi riippuen siita, kuinka se tuottaa arvoa organisaatiolle
(kuva 3). Palveluntuottajan roolissa toimivalle tietohallinnolle on tyypillista, etta
silla tavoitellaan lahinna toiminnan tehokkuutta mahdollisimman pienilla kustan-
nuksilla. Kun tietohallintoa hyddynnetdan organisaation strategisena voimava-
rana, se nahdaan liiketoiminnan kasvua ja kehitystéa tukevana toimintona. (Van
Grembergen, De Haes & Guldentops 2004, 3.)
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Kuva 3. Tietohallinnon roolin maaritelma sen organisaatiolle tuottaman arvon
mukaan (Van Grembergen ym. 2004, 3).

Palveluntuottaja Strateginen kumppani
Tietohallinnolla tavoitellaan toiminnan Tietohallinnolla tavoitellaan liiketoiminnan
tehokkuutta kasvua

Ulkoiset vertailut ohjaavat tietohallinnon  |Liiketoimintastrategia ohjaa tietohallinnon
budjettia budjettia

Tietohallinto on erillddn liiketoiminnasta Tietohallinto on osa litketoimintaa

Tietohallinto ndhdaan kuluna, jota tulee Tietohallinto ndhdaan investointing, jota
kontrolloida tulee johtaa

Tietohallintojohtaja on tekninen Tietohallintojohtaja on lilketoiminnan
asiantuntija asiantuntija

Kivinen tuo Pro gradu -tutkielmassaan esille mallin, jossa tietohallinnon strate-
ginen rooli jaotellaan edelleen kolmelle eri tasolle sen organisaatiolle tuottaman
arvon perusteella (kuvio 1).

Johtava

samansuuntainen
liilketoiminnan kanssa, johtaa
toiminnan suunnittelua

Mahdallistava

ennustaa, onnistuy
priorisoinneissaan, toimii
vakaasti

Seuraava

reagoi, mutta toimii vakaasti
ja luotettavasti

Kuvio 1. Tietohallinnon strategisen roolin tasot (Kivinen 2014, 9).

Liiketoimintaa seuraava toimintatapa on kypsyystasoltaan alin strateginen rooli.
Tietohallinto pyrkii talléin l1ahinné reagoimaan liiketoiminnan tarpeisiin. Toiminta
pyritddn pitdméaan kustannustehokkaana, vakaana, tarkasti prosesseja noudat-

tavana ja hyvin roolitettuna. Todellisuudessa suuri osa organisaatioiden tieto-
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hallinnoista ei pysty onnistuneesti lunastamaan edes téta roolia organisaatios-
saan. Mahdollistava rooli edellyttaa tietohallinnolta laajaa liikketoiminnan proses-
sien ja menetelmien ymmartamista. Taman roolin tietohallinto ansaitsee ennus-
tamalla liiketoiminnan tarpeita, priorisoimalla asioita liiketoiminnan hyddyksi,
jalostamalla organisaation dataa hyddynnettdvaan muotoon seka mahdollista-
malla liikketoiminnan strategisten tavoitteiden saavuttamisen. Johtavassa roolis-
sa tietohallinto pystyy toimimaan johtoryhmatasolla uusia strategisia mahdolli-
suuksia esiin tuoden ja edesauttaen. Tassa roolissa tietohallinto on taysin
samansuuntainen liiketoiminnan kanssa. Samalla parhaillaan my6s alempien
kypsyystasojen vahvuudet pystytaan kantamaan onnistuneesti. (Kivinen 2014,
9-10.)

Usein organisaatioiden tavoitteena liikketoiminnalle on joko toiminnallinen tehok-
kuus tai strateginen asemointi. Molemmat ovat valttdAmattémia, mutta ne toimi-
vat eri tavoin. Toiminnallista tehokkuutta tavoittelevat yritykset pyrkivat ensisijai-
sesti suorittamaan samat toiminnot kilpailijoitaan tehokkaammin, kun taas
strategisen aseman parantamiseen tahtaavat yritykset tekevéat asioita eri tavalla
kuin kilpailijansa tai tekevat samoja asioita, mutta strategisesti eri tavalla. Tallon
ym. laajensivat tutkimuksessaan tietohallinnon roolit neljaan eri kategoriaan sen
perusteella, mitk& ovat yrityksen strategiset tavoitteet tietohallinnolle ja kuinka
tietohallintoa johdetaan eri johtamiskaytantojen avulla (kuva 4). He my6s tutki-
vat kuinka yritysjohto havaitsee tietohallinnon tuottaman arvon liiketoiminnalle
naiden roolien perusteella. Tutkimuksen perusteella tietohallinto voidaan jaotella
seuraaviin osa-alueisiin sen perusteella, mitka ovat yrityksen paamaarat ja ta-
voitteet tietohallinnolle. (Tallon ym. 2000, 150-151.)
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Operations Focus Dual Focus
= Efficiency — IT and S hceritrate IT
cost reduction. resonrees on both

operations and

¥ Effectiveness — speed, :
kel issies,

guality and flexibility,

Internal i
Unfocused Market Focus
#No particular goals # Uve IT to expand,
Jor IT. creaie o redefine |
# Indifferent to IT. T /
Low

LOW s EX[0171(1] el 1721

Kuva 4. Tietohallinnon strategiset roolit sille asetettujen padmaéaarien ja tavoittei-
den mukaan (Tallon ym. 2000, 153).

Mikali yrityksella ei ole selkeasti maariteltyd roolia tietohallinnolle tai rooli on
epamaarainen ja yhdentekeva (Unfocused), tietohallinto ndhdééan ainoastaan
ylimaaraisena kuluerdn, joka tulee minimoida sen sijaan, etta se nahtaisiin in-
vestointina, jota tulee hallita ja johtaa. Talloin paadytadn usein tilanteeseen,
jossa myos valttdméattomia teknologiainvestointeja viivytetdan niin pitkalle kuin
mahdollista ja niiden potentiaalisia hy6tyja ei havaita. (Tallon ym. 2000, 151
152.)

Yrityksilld, jotka strategisesti tavoittelevat toiminnallista tehokkuutta (Operations
Focus), on selkeasti maaritellyt tavoitteet ja pddmaarat tietohallinnon toiminnal-
le. Tietohallintoa kaytetdaan paasaantdisesti toimintakustannusten alentamiseen
ja parantamaan liiketoiminnan kokonaisvaikuttavuutta keskittymalla muun mu-
assa laatuun, nopeuteen ja joustavuuteen. Paamaarana on selkea toiminnalli-
nen tehokkuus ja siihen pyritaan hyddyntamalla tietohallintoa sisaisten proses-
sien  kuten taloushallinnon, henkiléstohallinnon ja  hankintatoimen

kehittamisessa. Sisdisia prosesseja tehostamalla pyritdan paremmin vastaa-
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maan ympariston aiheuttamiin epavarmuustekijéihin ja uusien kilpailijoiden esil-

letulon aiheuttamaan kiristyvaan kilpailuun. (Tallon ym. 2000, 152.)

Asiakassuuntautuneet yritykset (Market Focus) hyddyntavat tietohallintoa oman
strategisen asemansa parantamiseen markkinoilla. Tasta esimerkkind voidaan
kayttaa yrityksia, jotka hyoddyntavat tietojarjestelmia asiakkuus-strategiansa to-
teuttamisessa esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelman muodossa. Asiak-
kaiden segmentointi antaa yrityksille valmiudet tarjota palveluitaan paremmin
kohdennetusti oikealle asiakasryhmalle ja saavuttaa tatd kautta Kkilpailuetua
markkinoilla. Monesti kuitenkin yritykset, joiden strategiset tavoitteet ovat stra-
tegisen aseman parantamisessa, hyddyntavat tietohallintoa puutteellisesti si-
saisten prosessien ja toiminnallisen tehokkuuden ndkokulmasta. (Tallon ym.
2000, 152.)

Toiminnallista tehokkuutta ja strategisen aseman parantamista tavoittelevat yri-
tykset (Dual Focus) ovat oivaltaneet, etta tietohallintoa voi hyédyntdd tehok-
kaasti molempiin tarkoituksiin. Naissa yrityksisséd on havaittu, etta taméa monita-
hoinen rooli mahdollistaa tietohallinnon hyddyntamisen paitsi toiminnallisen
tehokkuuden saralla, my6s asiakasrajapinnassa arvonluomisessa asiakkaalle ja
uusien asiakkuuksien hankinnassa. Vastakohtana yrityksiin, joilla ei ole maari-
teltyja tavoitteita tietohallinnolle, naiden yritysten liiketoimintajohto on vakuuttu-
nut tietohallinnon roolista yhtena yrityksen liikketoiminnan menestystekijana.
(Tallon ym. 2000, 152-153.)

Tutkimus osoittaa, etté yrityksissa, joissa on selkeasti ilmaistut paamaarat ja ta-
voitteet tietohallinnolle, havaittiin myds tietohallinnon tuottamat hyodyt selvasti
suuremmaksi koko yrityksen arvoketjun matkalla. Tietohallinto luo arvoa organi-
saatioille parantamalla yksittaisia liikketoimintaprosesseja, sisaisia prosesseja tai
molempia. Mitd suurempi arvo on yksittaiselle prosessille, sitd suurempi koko
organisaatiolle. Liséksi yrityksissa, joissa noudatettiin erilaisia johtamiskaytanto-

ja, kuten strategista yhdensuuntaistamista liikketoiminnan kanssa ja IT-
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investointien ennakko- ja jalkiarviointia, havaitut hyddyt tietohallinnon tuottamal-

le liiketoiminta-arvolle olivat paremmat. (Tallon ym. 2000, 149-169.)

3.4 Tietohallinnon johtaminen

Tietohallinnon johtaminen koostuu johtamisesta, organisaatiorakenteista ja pro-
sesseista, joilla pyritdan varmistamaan, ettd tietotekniikan avulla tuetaan ja
mahdollistetaan organisaation strategian ja tavoitteiden saavuttamista (lhanai-
nen 2005, 16). Tietohallintojen johtaminen Suomessa 2014-raportin mukaan te-
ollisuuden, kaupan ja julkisen sektorin aloilla tietohallinto ndhd&éan kuitenkin
edelleen enimmakseen tukitoimintona kun taas ICT-toimialalla 50 % tutkimuk-
seen osallistuneista naki tietohallinnon osana liiketoimintaa. Julkisella sektorilla
koetaan organisaatioiden tuntevan IT:n vaikutukset heikommin kuin yksityisissa
yrityksissa. (Tivia, Sofigate & itSMF 2014, 8-20.)

Tietohallinnon rooli osana liiketoimintaa on usein jadnyt vahaiseksi johtuen pit-
kalti liketoimintajohdon puutteellisesta asiantuntemuksesta tietohallinnon toi-
mintaa kohtaan seka yhteisen kielen puutteesta tietohallinnon ja liikketoiminta-
johdon valilla. Johdon havainnot ja asenne tietohallintoa kohtaan seka
ymmarrys tietohallinnon merkityksesta organisaation liikketoiminnalle vaikutta-
vatkin suuresti organisaation kykyyn hyodyntaa tietohallintoa. (Tallon ym. 2000,
148.) Rooli on kuitenkin muuttunut viimeisten vuosien aikana ja nykyisin tieto-
hallinto nahdaan yha useammin organisaation yhtena strategisena resurssina.
Organisaatioiden liiketoimintaprosessit tukeutuvat nykypaivana yha enemman
tietotekniikkaan ja ne edellyttavat yhteisty0td organisaation sisélla eri liiketoi-
mintayksikoiden valilla. Téasta johtuen organisaatioissa on alettu kiinnittéda aikai-
sempaa enemman huomiota tietohallinnon toimintaan, johtamiseen ja sen roo-
lin organisaation sisédlla. Tietohallinnon johtamisen keskeinen tydkalu on
tietohallintostrategia. Strategian tulee pystya kertomaan olennainen myos niille
paatoksentekijoille, jotka eivat ole osallistuneet sen luomiseen. (Ruohonen &
Salmela 2005, 124.)
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Tivian tekeman IT-barometri 2014 -tutkimuksen mukaan (Tivia 2015) Suomessa
yrityksissa ollaan tietoisia IT:n kdyton hyétymahdollisuuksista. IT:n kayton arvi-
oidaan kasvattavan organisaatioiden liikevaihtoa seka tuottavan enemman kas-
vua ja kannattavuuden lisdystd kuin kansantalouden vuotuinen tuottavuuden
muutos. Toisaalta, saman raportin mukaan IT:n soveltaminen ja johtaminen on
polkenut paikallaan jo vuosia. Organisaatioilla nahd&&n olevan hyvat tekniset
valmiudet ja kohtalaiset tiedolliset edellytykset digitaalisuuteen vastaamiseksi ja
liketoiminta kokee IT-ammattilaiset kumppaneikseen. Kyvyssa soveltaa ja joh-
taa IT:t&4 on kuitenkin parantamista ja se muodostaa kasvavan jalkeenjaanei-
syyden uhan. Tutkimuksen tulosten perusteella seuraavilla IT:n johtamisen kay-
tannoilla voidaan parantaa paitsi IT:n avulla saavutettavia liiketoimintahyotyja

myos kykya soveltaa ja johtaa tietohallintoa:

- Tietohallintoa johdetaan ja kehitetdan strategisena voimavarana. Liike-
toiminnassa tarvittavia IT-kyvykkyyksid kehitetdan systemaattisesti ja
IT:t& kaytetddn prosessien tehostamiseen ja tuotteiden ja palveluiden

uusimiseen.

- IT-ratkaisuille, -hankinnoille ja palveluille asetetaan liiketoimintaan sidotut

mitattavissa olevat tavoitteet, joiden toteutumista seurataan.

- IT liitetd&n osaksi liikketoiminnan toteuttamista linjaamalla yhteen liiketoi-
minnan ja IT:n tavoitteet sekd sopimalla IT:n hallintaa ja johtamista kos-

kevat selkeat vastuut.

- Liiketoimintaa ja siihen liittyvia IT-ratkaisuja ja -palveluja suunnitellaan ja
toteutetaan kokonaisuutena = kokonaisarkkitehtuuri.

- Investointeja ja muita panostuksia IT:hen johdetaan systemaattisesti yli

taloussyklien. Investoinnit ajoitetaan ja toteutetaan johdonmukaisesti.

- Uusien teknologioiden merkitys liiketoiminnalle mietitdan ja muutetaan

harkituiksi toimenpiteiksi.
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35 Tietohallinnon toiminnan mittaaminen

Sanotaan, etta sita et voi johtaa, mitd et voi mitata. Jotta palveluja voidaan ke-
hittd&, niitd tulee myds mitata systemaattisesti, ettd osataan priorisoida kehitta-
mistoimenpiteet oikeisiin kohteisiin. Toiminnan mittaamisen lahtokohtana tulisi
olla arvon tuottaminen organisaatiolle. Tietohallinnon tuottama arvo syntyy liike-
toiminnan kehittdmisestd, tehostamisesta ja muuttamisesta ketterammaksi. 1T
siséltdd usein mittavia investointeja organisaatioilta ja yritysjohto odottaa myos
arvonlisaysta liiketoiminnalle naiden investointien kautta. Hinnan mittaaminen
on helppoa ja yksikasitteista, mutta arvon mittaaminen on aina subjektiivista.
Tietohallinnon liiketoiminnalle tuottama arvo on yleensa epéasuoraa, silla hyddyt
syntyvat vasta itse toiminnasta, eivat sitd tukevasta tekniikasta. Keskeisia teki-

joita tietohallinnon arvon kasvattamisessa ovat:

- tietohallintostrategian ja liiketoimintastrategian yhdenmukaisuuden var-

mistaminen.
- kehittamisen hallitseminen strategiaan perustuvana hankeportfoliona.

- operatiivisen IT-toiminnan palveluiden ja tehokkuuden kehittaminen.

tietohallinnon arvon ja tehokkuuden mittaus ja raportointi.

(Deloitte 2007, 2—13.)

Perinteisesti tuloksia ja arvontuottamista mitataan taloudellisin mittarein. Talou-
delliset mittarit kertovat kuitenkin vain sen, miten ja missé kustannukset ovat
syntyneet, mutta ne eivat kerro kustannusten syitd. Tama voi johtaa tulevaisuu-
den kannalta valttamattémien toimintojen kustannusten leikkaamiseen. (lhanai-
nen 2005, 5.) Tietohallinnon arvon tuottaminen liiketoiminnalle koostuukin ta-
loudellisten tekijoiden lisdksi myds aineettomista vaikutuksista kuten
parantuneesta asiakaspalvelusta. Nama hyodyt tunnistetaan monesti paremmin
prosessitasolla (Tallon ym. 2000, 1). Prosessijohdetuissa organisaatioissa taméa
edellyttad, etté prosessit on kuvattu ja niille on asetettu suorituskykya kuvaavat

mittarit, tietohallinto mukaan lukien. Aina tdma ei kuitenkaan ole niin yksinker-
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taista ja monissa yrityksissa IT:n vaikutuksia seuraavat mittarit ovat vajavaisia
tai puuttuvat kokonaan. Tallon ja Kraemer havaitsivat tutkimuksessaan, etta
my0s yritysjohdon havainnointiin perustuvaa mittaamista voidaan pitaé luotetta-
vana tietohallinnon tuottamasta arvosta liikketoiminnalle prosessitasolla. (Tallon,
Kraemer 2007, 1-49.)

Kaplan ja Norton kehittivat tasapainotetun tulosmittariston 1990-luvun alussa
organisaatioiden strategian toteuttamisen ja valvonnan valineeksi. Mittariston
avulla toimintaa voidaan tarkastella laajemmin pelkan talouden nakékulman li-
saksi. Perinteisesséa tasapainotetussa mittaristossa toimintaa arvioidaan paitsi
talouden, myos asiakkaiden, liiketoimintaprosessien seka oppisen ja kasvun
nakokulmasta. (Kaplan & Norton 1996, 8-9.) Mittariston avulla voidaan hahmot-
taa toiminnan syy-seuraus -suhteita toisiinsa. Van Grembergen ja Van Bruggen
ovat jatkokehittdneet mittaristoa edelleen tietohallinnon tarpeisiin. Koska tieto-
hallinto toimii sisdisenéd palveluntuottajana, tietohallinnon tasapainotetussa mit-
taristossa tarkastelunakokulmia tulee muuttaa vastaavasti verrattuna organisaa-
tion perinteiseen BSC-mittaristoon verrattuna. Kuvassa 5 on esitetty Van
Grembergenin ja Van Bruggenin kehittdma tasapainotettu mittaristo tietohallin-
non tarpeisiin. Asiakassuuntautuneisuus-nékokulma edustaa tietohallinnon asi-
akkaiden nakemysta tietohallinnon toiminnasta. Operatiivisella ylivoimaisuudella
arvioidaan sita, kuinka tehokkaita tietohallinnon prosessit ovat tietohallinnon na-
kokulmasta katsottuna. Tulevaisuuden huomioimisella arvioidaan tietohallinnon
valmiutta IT-palveluiden tuottamiseen myds tulevaisuudessa ja arvontuotannolla
yritykselle tarkoitetaan sita, kuinka tietohallinto tuottaa arvoa liiketoiminnalle.
Jokaiselle naista neljasta nakokulmasta tulee maarittaé organisaation nykytilan-
netta kuvaavat mittarit ja niita tulee tarkastella ja arvioida saanndllisesti. Oleel-
lista tietohallinnon tasapainotetussa mittaristossa on syy-seuraus -suhteiden
hahmottaminen mittareiden valilla. Tulosmittari ilman tuloksen mahdollistavaa
ajuria ei kerro, kuinka tulos on saatu aikaan ja painvastoin, suorituskyvyn ajuri
iIman sitd mittaavaa tulosmittaria voi johtaa siihen, ettd asioita ei toteuteta te-
hokkaasti tai tehdaan vaaria asioita. (Van Grembergen, Saull & De Haes 2003,
3.)
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USER ORIENTATION BUSINESS CONTRIBUTION
How do users view the IT department? How does management view the IT
Mission department?
To be the preferred supplier of information Mission
systems. To obtain a reasonable business contribution
Objectives from IT investments.
e  Preferred supplier of applications Objectives
e  Preferred supplier of operations vs. e Control of IT expenses
proposer of best solution, from whatever | Business value of IT projects
source e Provision of new business capabilities

e  Partnership with users
e  User satisfaction

OPERATIONAL EXCELLENCE FUTURE ORIENTATION
How effective and efficient are the IT How well is IT positioned to meet future
processes? needs?
Mission Mission
To deliver effective and efficient IT To develop opportunities to answer future
applications and services. challenges.
Objectives Objectives
e Efficient and effective developments e Training and education of IT staff
e Efficient and effective operations e Expertise of IT staff
e Research into emerging technologies
e Age of application portfolio

Kuva 5. Tietohallinnon tasapainotettu mittaristo (Grembergen ym. 2003, 3).

Olennaista mittaamisessa on se, ettd mitataan oikeita asioita — niita, joista on
hydtyd oman organisaation toiminnalle. Tyypillisesti mittaaminen aloitetaan tie-
tohallinnon operatiivisesta toiminnasta. Muun muassa IT-palvelunhallintaa ku-
vaavassa ITIL-viitekehyksessa on prosesseille maaritetty lukuisia suorituskykya
kuvaavia mittareita valmiiksi, joita voi hyddyntaa mittareiden maarittelyssa oman
organisaation tarpeisiin. Yleisimmin mitattavia asioita ovat erilaiset vasteajat,

ratkaisuprosentit ja asiakastyytyvaisyys.

4 IT-palvelunhallinnan kehittaminen

IT-palvelunhallinnalla tarkoitetaan laadukkaiden IT-palveluiden tuottamista liike-
toimintavaatimusten mukaisesti. Se on kaikkien niiden prosessien hallintaa, joi-

den avulla varmistetaan, etta tuotettavien IT-palveluiden laatu vastaa asiakkaan
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kanssa sovittua laatutasoa. Palvelunhallinnan kehittdmisen lahtékohtana pitaisi
olla palvelun laatu ja sita kautta asiakkaiden tyytyvaisyys. Usein organisaatiot
tekevat laatutyota virheiden ja niistd aiheutuvien kustannusten véhentamisen
nakokulmasta ja laatutyd on ohjeistus- ja suunnittelukeskeistd seka tarkastus-
painotteista. Palvelunhallinnan tarkoituksena on, etté tuotetut palvelut vastaavat
asiakkaan strategiassa maariteltyja liiketoiminnan tarpeita. IT-palvelunhallintaa
toteuttavat IT-palveluntuottajat erilaisten prosessien, aktiviteettien, toimintojen ja
roolien kautta, joita kaytetaan paitsi mahdollistamaan palvelujen tuottaminen
asiakkaille myods kykyna organisoida, hallita tietdmysta ja ymmartaad, kuinka
saadaan aikaan organisaatioille arvoa tuottavia tuloksia. (tSMF 2013, 7.) Hyvin
toteutettuna palvelunhallinnasta saatavia hyotyja ovat muun muassa asiakas-
lahtbisemmat palvelut ja palveluiden parempi hallittavuus saatavuuden, toimin-
tavarmuuden, kustannusten ja muiden laadullisten nakdkulmien osalta (Vesteri-
nen 2012, 7).

4.1 IT-palvelunhallinnan viitekehykset

IT-palvelunhallinnan viitekehykset ovat erilaisia kaytanndssa hyvaksi havaittuja
toimintatapoja, standardeja ja parhaita kaytantoja, joiden avulla palvelunhallin-
taa voidaan soveltaa oman organisaation tarpeisiin sopivaksi kokonaisuudeksi.
Tassa yhteydessa mainitaan ainoastaan kaytannoistd tunnetuimmat, vaikka
muitakin hyvia l6ytyy. Tunnetuin viitekehyksista on ITIL, josta on maailmalla
muodostunut de facto -standardi prosesseihin  pohjautuvassa IT-
palvelujohtamisessa. Se on kokoelma parhaita IT-palvelunhallinnan kaytantoja

ja keskittyy erityisesti palvelutuotantoon ja sen prosessien toteutukseen.

Toinen laajalti kaytetty palvelunhallinnan viitekehys on kansainvalinen
ISO/IEEC 20000 -standardi. Se maarittelee selkeat vaatimukset, jotka on taytet-
tava osoittaakseen standardin mukaisen toiminnan IT-palvelunhallinnan pro-
sessien toteuttamiseksi. ISO/IEEC 20000 pohjautuu ITIL-malliin, joten tayttées-

saan standardin vaatimukset, organisaatio voi sanoa toimivansa ITILin
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parhaiden kaytantdjen mukaisesti. On kuitenkin huomioitava, ettd pelkka ITIL-
prosessien kayttaminen ei riitd ISO/IEEC 20000 -sertifioinnin saavuttamiseen,
silla prosessien kayttdmisen lisdksi on pystyttava todentamaan, ettéa prosessit
on dokumentoitu, hallittu ja niita parannetaan jatkuvasti. (Vesterinen 2012, 14.)

Cobit (Control Objectives for Information and Related Technology) on ISACA:n
(Information Systems Audit and Control Association) kehittama prosessipohjai-
nen malli, joka keskittyy IT-palvelunhallintaan johtamisen nakokulmasta. Sita
pidetddn parhaana tyOkaluna organisaatioiden liiketoiminnan ja tietohallinnon
yhdenmukaistamiseen. Sen perustana on tasapainotetun mittariston nelja na-
kokulmaa ja sen avulla voidaan auttaa liiketoimintaa paattamaan IT-
resursseista, joita organisaatiossa tarvitaan liiketoiminnan tavoitteiden saavut-
tamiseksi. (Ihanainen 2005, 37.) Suurin ero Cobitin ja ITILin valilla on juuri se,
etta Cobitissa tarkastellaan toimintaa strategialahtdisesti ylh&alta alaspéain kun
taas ITIL on viitekehys, joka keskittyy palveluprosessien tuottamiseen asiak-

kaan ndkdkulmasta.

4.2 ITIL v.3

ITIL (Information Technology Infrastucture Library) on maailmalla laajalle levin-
nyt palvelunhallinnan viitekehys, joka perustuu johtavien palveluntuottajien kay-
tanndn kokemuksiin. Se on kokoelma toimintavarmoja, kestavia ja testattuja
parhaita kaytantdja, joiden tavoitteena on tehokkaat ja liiketoimintal&htoisesti
johdetut IT-palvelut lapi IT-palvelunhallinnan elinkaaren. ITIL soveltuu kaikille
organisaatioille ja sita pitaisikin soveltaa jokaisen organisaation ja sen asiakkai-
den yksilokohtaisiin tarpeisiin. (Wakaru 2012, 7.) ITILin avulla organisaatiot voi-
vat yhdistaa palvelustrategiansa liiketoimintastrategian ja asiakastarpeiden
kanssa ja tuottaa arvoa asiakkaille palvelujen avulla parantaen asiakassuhteita.
(itSMF 2013, 2).
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ITILissa palvelun elinkaarella tarkoitetaan IT-palvelunhallinnan lahestymistapaa,
jossa korostetaan koordinoinnin ja kontrollin tarkeytta lapi eri toimintojen, pro-
sessien ja jarjestelmien, joita tarvitaan koko IT-palvelujen elinkaaren hallintaan.
ITIL v3 -malli kuvaa palvelun elinkaaren hallinnan funktioiden ja prosessien
kautta. Elinkaarimalli pitaa sisallaan viisi eri osa-aluetta: IT-palvelujen strategi-
an, suunnittelun, transition, tuotannon ja jatkuvan parantamisen. (itSMF 2013,
3.) Seuraavissa alaluvuissa kuvataan ndma ITILin osa-alueet ja niiden sisalta-
mat prosessit paapiirteittdin. Prosesseista kuvataan tarkemmin vain ne, jotka

ovat tyon kannalta oleellisimpia.

4.2.1 Palvelustrategia

Palvelustrategia (Service Strategy) on palvelunhallinnan elinkaaren ydin. Se oh-
jaa koko organisaation toimintaa, kun palveluita ja palvelujohtamista suunnitel-
laan, kehitetaan ja toteutetaan. Palvelustrategian tehtéva on kehittdéa organisaa-
tion kyvykkyytta, jolla saavutetaan ja yllapidetaan strategista Kilpailuetua —
yhdenmukaistaa liikketoiminnan ja tietohallinnon toimintaa. Sen avulla varmiste-
taan, etta tarjottavat palvelut vastaavat asiakkaan tarpeita ja etta ne on toteutet-
tu kustannustehokkaasti. Palvelustrategiassa maaritellaan, mitka palvelut autta-
vat saavuttamaan vaaditun liiketoimintatuloksen ja kuinka ndaita palveluja
hallitaan. Palvelustrategia kertoo, kenelle palveluja tuotetaan, mita palveluja tar-
jotaan, kuinka palvelut tuottavat arvoa asiakkaalle, kuinka palveluja mitataan ja
kuinka palvelutuottaja erottuu kilpailijoistaan. Strategianhallinta on organisaation
ylimman johdon vastuulla. Tama tekee mahdolliseksi asettaa organisaation ta-
voitteet, maaritella kuinka organisaatio saavuttaa nama tavoitteet ja priorisoida

tavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavat investoinnit. (itSMF 2013, 18-64.)

Palvelustrategian ydinprosesseja ovat palveluportfolion hallinta, IT-palvelujen
taloushallinta, kysynnan hallinta, IT-strategianhallinta ja liikketoimintasuhteiden

hallinta. Naiden prosessien avulla voidaan ymmartaa, kuinka palvelunhallinta
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voidaan nahda organisaation strategisena voimavarana, eika ainoastaan kyvyk-
kyytena. (Wakaru 2012, 27-28.)

Palveluportfolion hallinnan tarkoituksena on varmistaa, etta palveluntuottajalla
on oikea valikoima palveluita vastaamaan liiketoiminnan tulosvaatimuksia sopi-
valla investointitasolla. Sen hallintaan kuuluvat kaikki ne palvelut, jotka palve-
luntuottajalla on kehitteill&, tuotannossa tai tuotannosta poistettu. Keskeisin asia
palveluportfolion hallinnassa on se, pystyyk6é palveluntuottaja luomaan arvoa
palveluillaan. IT-palvelujen taloudenhallinnalla varmistetaan tarvittava rahoitus
palvelun elinkaaren ajaksi organisaation strategian mukaisesti. Liiketoiminta-
suhteiden hallinnan tehtdvana on luoda ja yllapitaa liiketoimintasuhdetta palve-
lutuottajan ja asiakkaan valilla. Tamé pohjautuu ymmarrykseen asiakkaan liike-
toiminnasta ja sen tarpeista, jolloin asiakastarpeet pystytdan tayttamaan myos

muuttuvissa olosuhteissa. (Wakaru 2012, 41-43.)

4.2.2 Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelun elinkaaren vaiheessa palvelustrategia muutetaan suunni-
telmaksi, jolla liketoiminnan tavoitteet voidaan toteuttaa. Se tarjoaa opastusta
palveluiden ja palvelunhallinnan kaytantéjen suunnittelemiseksi ja kehittdmisek-
si. Palvelusuunnittelun tarkein tavoite on suunnitella uudet tai muuttuneet palve-
lut siten, ettd ne ovat otettavissa kayttoon laadukkaasti ja kustannustehokkaasti
liketoimintavaatimusten mukaisesti. Palvelusuunnittelu on osa palveluiden elin-
kaarta ja se alkaa asiakkailta tulleista vaatimuksista. Palvelusuunnittelun eri
prosessit kattavat kaikki suunnitteluperiaatteet ja -keinot, joilla strategiassa ase-
tetut tavoitteet muutetaan palveluiksi. Suunnitteluvaiheen lopputuotosta kutsu-
taan palvelusuunnittelupaketiksi, jossa maaritellaan kaikki palvelun nakoékulmat

ja vaatimukset koko sen elinkaaren ajan. (Wakaru 2012, 29-30.)
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Palvelusuunnittelun prosesseja ovat:

suunnittelun koordinointi

palveluluettelon hallinta

- palvelutasonhallinta

- saatavuudenhallinta

- kapasiteetinhallinta

- IT-palvelun jatkuvuuden hallinta
- tietoturvan hallinta

- toimittajahallinta

(Wakaru 2012, 55.)

Palveluluettelo sisaltéaéa tiedot kaikista tuotannossa olevista palveluista mukaan
lukien palveluiden rajapinnat ja rippuvuudet muista palveluista tai jarjestelmista.
Se on ainoa palveluportfolion osa, joka nakyy asiakkaalle ja sitd kaytetaan tu-
kemaan palveluiden myyntia ja toimittamista. Palvelutasonhallinnalla varmiste-
taan, ettd kaikki nykyiset ja suunnitteilla olevat palvelut toimitetaan yhdessa so-
vittujen ja saavutettavissa olevien tavoitteiden mukaisesti. Sen avulla
maaritelladn ja seurataan tuotettujen IT-palveluiden tasoa dokumentoimalla,
mittaamalla ja raportoimalla sekd seurataan ja parannetaan palvelun laatua ja
asiakastyytyvaisyyttd. Saatavuuden- ja jatkuvuudenhallinta varmistaa, etta
myo6s poikkeustilanteissa asiakkaille tuotettujen palveluiden saatavuustaso vas-
taa sovittuja palvelutasotavoitteita. Kapasiteetinhallinnan paamaarana on var-
mistaa, ettd IT-palveluiden ja -infrastruktuurin kapasiteetti tayttaa sovitut kapasi-
teetti- ja  suorituskykyvaatimukset. Tietoturvanhallinnalla  varmistetaan
organisaation omaisuuden, tiedon, datan ja palveluiden luottamuksellisuus,
eheys ja saatavuus koko palvelunhallinnan osa-alueella. Toimittajahallinnan
paamaarana on varmistaa, etta toimittajia ja heidan toimittamiaan palveluja hal-
litaan IT-palvelujen tavoitteiden ja liiketoiminnan odotusten toteuttamiseksi.
(Wakaru 2012, 52-64.)
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4.2.3 Palvelutransitio

Elinkaaren transitio-vaihe tarjoaa opastusta palvelusuunnittelu-vaiheessa méaari-
teltyjen uusien palveluiden siirtamiseksi tuotantovaiheeseen. Se kattaa myos
kaikki muuttuvat ja tuotannosta poistuvat palvelut. Tassa elinkaaren vaiheessa
varmistetaan, ettéa palvelustrategiavaiheessa luodut vaatimukset, jotka on suun-
niteltu palvelusuunnittelussa, vieddan kustannustehokkaasti palvelutuotantoon.
Samalla hallitaan riskeja ja pyritaan estaméén mahdolliset palvelukeskeytykset.
(Wakaru 2012, 31-32.)

Transitiovaihetta ohjaavia prosesseja ovat:

tietamyksen hallinta

palvelun validointi ja testaus

- transition suunnittelu ja tuki

- jakelun- ja kayttoonoton hallinta

- palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta

- muutoksenhallinta

Yksi palvelutransition keskeisimpia prosesseja on muutoksenhallinta. Sen paa-
maarana on hallita kaikkien muutosten elinkaarta, jotta ne voidaan toteuttaa il-
man keskeytyksia IT-palveluihin. Sen avulla pyritddn vastaamaan asiakkaiden
muuttuviin lilketoimintavaatimuksiin maksimoiden niista koituvaa arvoa ja mini-
moimalla hairididen ja keskeytysten maaraa. Muutoksenhallinta kattaa kaikki
muutokset sisdltyen mihin tahansa palvelun osa-alueeseen. (Wakaru 2012, 87—
90.)

Jakelun- ja kayttoonoton hallinnan avulla hallitaan kaikkien jakelujen rakenta-
mista, paketoimista, testaamista ja julkaisua tuotantokayttéa varten. Tama kasit-
taa kaikki palvelun tarvitsemat konfiguraation rakenneosat, kuten esimerkiksi

palvelimet ja verkot, sovellukset ja ohjelmistot, palveluihin liittyvat sopimukset
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sekad koulutukset kayttgjille. Jakelun- ja kayttéonoton paamaarana on tuottaa
liketoimintavaatimusten mukaisia uusia toiminnallisuuksia palveluihin ja turvata
samalla jo olemassa olevien palveluiden eheys. Tavoitteena on varmistaa, etta
uudet tai muutetut palvelut pystyvat vastaamaan tarpeita toiminnallisuuksiltaan
ja ettd ne vastaavat sovittuja vaatimuksia esimerkiksi palvelutasomaaritysten
osalta. Jakelun- ja kayttdonoton hallinta luo ja testaa kaikki jakelupaketit seka
sopii kayttéonottosuunnitelmat asiakkaiden kanssa. Se ei kuitenkaan ole vas-
tuussa muutosten hyvaksymisestd vaan siihen vaaditaan muutoksenhallinta-
prosessia. (Wakaru 2012, 97-98; itSMF 2013, 19-20.)

4.2.4 Palvelutuotanto

IT-palvelutuotanto on ehké tunnetuin osa palvelunhallinnan kokonaisuutta, silla
palvelutuotantovaiheessa aikaisempien elinkaaren vaiheiden aikana toteutettu-
jen palvelujen laatu konkretisoituu asiakkaille. Palvelutuotannon tarkoituksena
on toteuttaa palvelun tuottamiseen ja hallintaan tarvittavat toimenpiteet ja pro-
sessit niin, ettd asiakkaiden kanssa yhdessé sovitut palvelutasot toteutuvat. Li-
saksi palvelutuotanto vastaa palvelun tuottamiseen ja tukeen kaytettavien tek-
nologioiden hallinnasta. Strategiset tavoitteet toteutuvat palvelutuotannon
aikana — siksi palvelutuotantoa kuvataan kriittiseksi kyvykkyydeksi. (Wakaru
2012, 33-34.)

Palvelutuotanto koostuu joukosta funktioita, prosesseja ja aktiviteetteja, joita tu-
lee hallita siten, ettd ne toimivat yhdessa elinkaaren vaiheen tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Ydinprosesseja ovat heratteidenhallinta, hairionhallinta, ongel-
manhallinta, palvelupyyntbprosessi ja paasynhallinta. Palvelutuotannon
funktioita puolestaan ovat palvelupiste, tekninen hallinta, IT-kayttdpalvelun hal-
linta ja sovellushallinta. (Wakaru 2012, 103-145.)

Hairiolla tarkoitetaan suunnittelematonta IT-palvelun keskeytysta tai sen laadun

laskua. Hairionhallinnan padméaarana on palauttaa normaali palvelutuotanto niin
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pian kuin mahdollista ja minimoida haitalliset vaikutukset liiketoimintaan. Lisaksi
sen avulla pyritadn varmistamaan, ettd sovittuja palvelun laatutasoja yllapide-
tdan. Hairibnhallinta on monesti ensimmainen tai ensimmaisten joukossa, kun
ITIL-prosesseja aletaan suunnitella ja toteuttaa organisaatioissa. (Wakaru 2012,
109-110.)

Palvelupyyntbprosessi kasittelee ja toteuttaa kayttajilta tulleita palvelupyyntoja.
Palvelupyynt6 on kayttajalta tullut muodollinen pyyntd jonkin saamiseksi. Lisaksi
palvelupyynté voi olla standardimuutos tai johonkin IT-palveluun kohdistuva
kayttdoikeuteen liittyva pyyntd. Tyypillisia palvelupyyntoja ovat esimerkiksi neu-
vontapyyntd, salasanan palauttaminen tai uuden tydaseman asennus. Proses-
sin tavoitteena on tarjota kayttgjille kanava, jonka kautta voidaan pyytaa perus-
palveluja ja se yllapitaa kayttaja- ja asiakastyytyvaisyytta kasittelemalla
palvelupyynnét tehokkaasti. Palvelupyyntdprosessi vastaa palvelupyynnoista
yleensa yhdessa palvelupisteen kanssa. (Wakaru 2012, 123-124.)

Ongelmanhallinta- ja heratteidenhallintaprosessit liittyvat tiiviisti yhteen hai-
rionhallinnan kanssa. Naiden prosessien avulla voidaan palvelutuotantoa seura-
ta seka etu- etta jalkipainotteisesti. Heratteidenhallinnan avulla valvotaan IT-
infrassa ilmenevia heréatteita ja reagoidaan niiden havaitsemiseen ennalta sovi-
tun tavan mukaisesti. Ongelmanhallinta pyrkii estamaan virhetilanteita ja pois-
tamaan toistuvia hairioita sek& minimoimaan niiden hairididen vaikutukset, joi-
den tapahtumista ei voida estaa. Paasynhallinta nimensa mukaisesti kontrolloi
paasya palveluihin. Sen tehtdvana on mahdollistaa paasy luvallisille kayttajille ja
estaa paasy luvattomilta. (Wakaru 2012, 103-131.)

Palvelutuotannon elinkaaren vaiheen funktioista palvelupiste (Service Desk) on
erittain tarkea IT-organisaation osa. Sen tavoite on tarjota keskitetty yhteydenot-
topiste tuotettujen palvelujen ja kayttajien valilla, seka palauttaa normaali palve-
lutuotanto niin pian kuin mahdollista. Palvelupisteessa kasitellaan hairiét ja halli-
taan palvelupyynt6ja sekd vastataan kysymyksiin. Palvelupiste voi toimia
rajapintana myds muihin toimintoihin, kuten muutospyyntdihin, palvelutasonhal-
lintaan ja konfiguraationhallintaan. (Wakaru 2012, 133-136.)
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Tekninen hallinta suunnittelee ja toteuttaa organisaation IT-infrastruktuurin. Se
myos ohjaa IT-kayttopalvelua paivittaisessa teknologian operatiivisessa hallin-
nassa. Sovellushallinta puolestaan vastaa sovellusten hallinnasta lapi niiden

elinkaaren kaikkien vaiheiden.

4.2.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuva palvelun parantaminen on ITILin elinkaariajattelun viimeinen vaihe. Se
on kuitenkin vaihe, joka sisaltyy kaikkiin edella kuvattuihin elinkaarenvaiheisiin.
Jatkuvan palvelun parantamisen avulla tunnistetaan palvelujen ja niiden tuotta-
miseen tarvittavien prosessien, teknologioiden ym. parantamismahdollisuuksia
ja mahdollistetaan liiketoiminnan tulosten saavuttaminen laadukkaasti ja kus-
tannustehokkaasti. Sen ideana on tehda parannuksia jatkuvasti yksi kerrallaan.
Jatkuva palvelun parantaminen noudattaa 7 askeleen kehittdmisprosessia, jon-
ka avulla maaritelldadn ja hallitaan vaiheita, joita tarvitaan tunnistamaan ja toteut-
tamaan parannuksia (kuva 6). (Wakaru 2012, 146-149.)
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Kuva 6. Jatkuva palvelun parantaminen-malli (Wakaru 2012, 149).
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Ensimmaisessa vaiheessa tunnistetaan liiketoiminnan lahtokohdat. Mita pyrim-
me saavuttamaan ja kuinka tietohallinto voi tukea sita toiminnallaan. Toisessa
vaiheessa maaritelladn mité tulisi mitata. TAh&n saadaan apua muun muassa
palvelustrategiavaiheessa luodusta palvelukatalogista, jossa maariteltiin organi-
saatiossa kaytettavat IT-palvelut ja palvelusuunnitteluvaiheen palvelutasonhal-
linta-prosesseista. Mittaaminen on oleellista suorituskyvyn parantamisen kan-
nalta, mutta tulee huomioida, ettd mitataan oikeita, organisaatiolle tarkeita
asioita. Sanotaan, etta sitd saat mita mittaat. Vaarin valituilla mittareilla toimin-
taa voidaan ohjata myds vaaraan suuntaan. Kun mittarit on valittu, kerataan tie-
toa mitattavista kohteista. Mittaaminen voi olla manuaalista tai siihen voidaan
hyddyntaa teknologiaa ja erilaisia tytkaluja. Kun tiedot on keratty, ne muunne-
taan siihen muotoon, etté niité kasitteleva kohderyhma pystyy ne ymmartamaan
ja tulkitsemaan. Analysointivaiheessa keratty tieto analysoidaan. Tassa vai-
heessa tarkastetaan esimerkiksi palvelutasosopimuksissa maaritetyt palveluta-
sot ja aineistosta voidaan etsia erilaisia trendeja ja ymmartaa niiden merkitysta.
Kuudennessa vaiheessa mittaamisen, keratyn tiedon ja sen analysoinnin tulok-
set esitetddn oikealle kohderyhmalle tueksi paatoksentekoa varten. Viimeisessa
vaiheessa toteutetaan edellisessa vaiheessa tehdyt paatokset. (itSMF 2013,
304-309.)

5 Opinnaytetyon l|ahestymistapa ja kaytetyt tutkimus- ja

tiedonkeraysmenetelmat

Opinnaytety6 on luonteeltaan tutkimuksellinen kehittamistyd. Tutkimuksellinen
kehittamisty6 maaritelladn tutkimuskirjallisuudessa usein tieteellisen tutkimuk-
sen ja arkiajatteluun perustuvan kehittdmisen valimaastoon. Tutkimuksellisen
kehittamistyon lahtokohtana on yleensa kohdeorganisaatiossa ilmenneet kehit-
tamistarpeet tai halu muutosten aikaansaamisesta. Luonteenomaista tutkimuk-

selliselle kehittamistydlle on, ettd siihen kuuluu k&ytannon ongelmien ratkaisua
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ja uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden tai palvelujen tuottamista ja toteut-
tamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 18-19.) Tutkimuksellista kehitt&-
mistyOta voidaan lahestya eri tavoin ja toteuttaa eri menetelmin riippuen siita,

mita kehittamistyolla tavoitellaan.

5.1 Lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Tyypillisia tutkimuksellisen kehittdmistydn lahestymistapoja ovat toimintatutki-
mus ja tapaustutkimus. Lahestymistavan valintaa ohjaa se, millaista tietoa tut-
kimuksella halutaan tuottaa. Toimintatutkimukselle tyypillistéa on, etta siind pyri-
tdan yhtaaikaisesti tutkitun tiedon tuottamiseen ja kaytannon muutoksen
aikaansaamiseen. Keskeista toimintatutkimukselle on, ettd muutos viedaan kay-
tantdon saakka ja arvioidaan sen onnistumista. Tasté johtuen toiminnallinen ke-

hittamistyd kestaa usein melko kauan. (Ojasalo ym. 2009, 38-60.)

Tapaustutkimuksen tavoitteena on tuottaa tutkittua tietoa tietysta kohteesta. Ta-
paustutkimus on yleinen lahestymistapa kun halutaan syvallisesti ymmartaa
jonkin organisaation tilannetta ja tuottaa kehittdmisehdotuksia toimintaan. Siin&
lahdetaan liikkeelle tutkittavasta tapauksesta, eikd pelkastadéan aiheeseen liitty-
vista teorioista. Usein tyon tekijalla on myds jo aikaisempaa kokemusta tai tie-
toa tutkittavasta aiheesta. Tapaustutkimuksessa onkin tarkedd saada selville
suppeasta kohteesta paljon, kuin laajasta vahan. Tutkimuksessa ei pyrita tilas-
tolliseen yleistamiseen, vaan tapausta tutkitaan huomioimalla paikalliset, ajalli-
set ja sosiaaliset tilanteet ja yhteydet. Tapaustutkimuksen tavoitteena ei ole vie-
dd muutosta eteenpdin konkreettisin  keinoin vaan sitd kaytetaan

kehitysehdotusten tuottamiseen. (Ojasalo ym. 2009, 18-54.)

Taman opinnadytetyon lahestymistavaksi valikoitui tapaustutkimus, silla tutki-

muksessa keskitytddn tiettyyn organisaatioon haluten tutkia sen nykytilaa ja
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luoda uusia ideoita toiminnan kehittdamiseksi. Kehittamisehdotusten saattaminen
kaytantdon on monesti aikaa vievaa ja vaatii asiaan syventymista mahdollisesti
monilla eri organisaatiotasoilla, joten siihen ei katsottu aikataulun puitteissa ole-

van riittavia resursseja.

Opinnaytetyon tutkimusosuus muotoutui toteutettavaksi padosin laadullisia me-
netelmia kayttden. Kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen,
silla siina pyritddn hankkimaan kokonaisvaltaisesti tietoa valitusta kohdejoukos-
ta satunnaisotoksen sijaan. Tutkimusaineisto kootaan todellisissa tilanteissa
kayttaen ihmisia tiedonkerayksen valineind. Aineistoa pyritaan tarkastelemaan
monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti ja pyrkimyksena on saada selville tutkitta-
vasta kohteesta odottamattomiakin asioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008,
160.) Laadullisin menetelmin toteutetulle tapaustutkimukselle on tyypillista, etta
prosessin edetessa alkuperdinen kehittdmistehtava ei olekaan enaa tarkea.
Luonnollinen osa kehittdAmisprosessia on, ettad tutkimussuunnitelma muotoutuu
tutkimuksen edetessa ja suunnitelmia voidaan muuttaa tarvittaessa. Tyypillisia
laadullisen tutkimuksen tiedonkerdysmenetelmia ovat muun muassa teema-,
avoin- ja ryhmahaastattelu, erilaiset dokumentit sek& osallistuva havainnointi.
(Ojasalo ym. 2009, 54, 94.)

5.2 Tiedonkerdaysmenetelmat

Tama opinnaytetyd rakentuu teoreettisen viitekehyksen ja taustatietojen osalta
tietohallinnon roolia ja johtamista seka tietohallinnon tehtavia ja toiminnan kehit-
tamista kasittelevasta kirjallisuudesta, organisaation toimintaan liittyvistd doku-
menteista ja muista aihetta laheisesti koskevista lahteista, kuten luentomateri-
aaleista ja jo tehdyista opinnaytetdistd ja vaitoskirjoista. Lisaksi kaytetaan
laajasti internetista saatavilla olevia tieteellisia julkaisuja ja muita sahkoisia ma-

teriaaleja.
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Varsinaisen tutkimusosuuden tiedonkerays toteutettiin puolistrukturoituna tee-
mahaastatteluna. Teemahaastattelu valikoitui aineistonhankintamenetelmaksi,
silla tyossd haluttin saada vastauksia tutkimuskysymyksiin organisaation
avainhenkildéiden nakemyksien kautta mahdollisimman laajasti. Liséksi haluttiin
pystyd muuttamaan kysymysten jarjestysta ja painotusta tarvittaessa eri haasta-
teltavien valilla. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista,
silla haastatteluilla saadaan nopeasti keréatyksi syvallista tietoa kehittamisen
kohteesta. Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, ettd tutkittavia kohteita on
huomattavasti vahemman kuin maarallisessa tutkimuksessa, mutta analysoita-
vaa aineistoa kertyy usein runsaasti esimerkiksi litterointien muodossa. (Ojasalo
ym. 2009, 93-94.)

Haastattelumenetelmia on erilaisia. Menetelmé&n valintaan vaikuttaa se, millaista
tietoa tarvitaan kehittamistyon tueksi. Suurimmat erot liittyvat haastattelun struk-
turointiasteeseen eli siihen, miten kiintedsti kysymykset on muotoiltu ja kuinka
paljon haastattelija voi joustaa itse haastattelutilanteessa. Taysin strukturoidus-
sa haastattelussa kysymykset on muotoiltu valmiiksi ja ne esitetddn ennalta
maaratyssa jarjestyksessa. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset on
laadittu ennakkoon, mutta niiden jarjestysta voidaan vaihtaa haastattelun kulun
mukaan ja haastattelun aikana voidaan esittaa myos lisakysymyksia mahdolli-
sista esille nousevista asioista. (Ojasalo ym. 2009, 95-98.)

Johtuen opinnaytetyon tekijan toiminnan kehittdmiseen liittyvasta roolista orga-
nisaatiossa, yhtena tiedonkeruun menetelmana kaytettiin myos osallistuvaa ha-
vainnointia. Havainnointi tapahtui tydon ohessa osallistumalla paivittédiseen toi-
mintaan osana tutkimuksen kohdetta. Havainnoista ei tehty erillisia
muistiinpanoja vaan keréatyt tiedot sisaltyvat suoraan tutkimuksen tekstiin. Ha-
vainnoinnin suurin etu on, ettd sen avulla voidaan saada suoraa tietoa niin yksi-
|6iden, ryhmien kuin organisaationkin toiminnasta — mitéa tapahtuu luonnollises-
sa toimintaymparistdssa. Havainnoinnissa voidaan kayttaa useita menetelmia,
mutta kaksi kaytetyintd aaripaata ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva
havainnointi. Systemaattiselle havainnoinnille tyypillista on, etta se on hyvin
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systemaattista ja tarkasti jAsenneltya ja havainnoija on monesti taysin ulkopuo-
linen toimija. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu paitsi ihmisené
myds tutkijana tutkittavan kohteen arkeen ja havainnointi on tilanteeseen muok-
kautuvaa toimintaa. Osallistuvaa havainnointia pidetdan nimenomaan laadulli-
sen tutkimuksen menetelména kun taas systemaattinen havainnointi sopii usein
paremmin maarallisin menetelmin toteutettuihin tutkimuksiin. (Hirsjarvi ym.
2008, 208-212.)

6 Tutkimuksen toteuttaminen

6.1 Haastattelurungon rakentaminen

Haastattelurungon rakentamisen perustana kaytettiin tutkimukselle asetettuja
tavoitteita ja tutkimustehtavid seka teoreettista viitekehysta. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli selvittda organisaation tietohallinnon toiminnan nykytila ja I6ytaa tu-
levaisuuden kehittdmiskohteita IT-palveluiden tuottamiseen liiketoimintajohdon
nakokulmasta. Tavoitteiden saavuttamiseksi tyolla oli kaksi eri tutkimustehta-

vaa:
1. Kuinka tietohallinto toimii talla hetkella

2. Kuinka tietohallinnon tulee kehittaa palvelujaan tulevaisuudessa.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta osasta. Ensin tarkastellaan tie-
tohallinnon roolin ja johtamisen merkitysta organisaation liiketoimintaan ja IT-
palveluiden hallintaan. Liséksi IT-palvelunhallintaa tarkastellaan operatiivisesta
nakokulmasta ITIL-viitekehykseen perustuen.
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Teemahaastattelun runko oli seuraava:
1. Kuinka hyvin tunnet tietohallinnon organisaation ja sen tehtavat?
2. Mita arvoa tietohallinnon toiminta tuo organisaatiolle?
3. Kuinka tietohallinto nakyy paivittaisessa toiminnassa?
4. Kuvalle tarjottavien palvelujen laatua.

5. Kuinka nykyinen toiminta ja tarjottavat palvelut vastaavat nykyisia tarpei-

ta?

6. Millaista palvelua odotat tietohallinnolta tulevaisuudessa?

Teemahaastattelujen ensimmaisessa ja toisessa kysymyksessa kasiteltiin tieto-
hallinnon organisoitumista ja sen roolia organisaatiossa. Kysymyksien avulla
pyrittiin  selvittdmaan, kuinka hyvin liiketoimintajohto tuntee tietohallinto-
organisaatiota ja sille méaritettyja tehtavia. Mitka ovat johdon nakokulmasta tie-
tohallinnon ensisijaiset tehtavat, mik& on siten sen rooli organisaatiossa ja kuin-

ka se onnistuu tuottamaan arvoa organisaatiolle omalla toiminnallaan.

Kolmessa seuraavassa kysymyksessa kartoitettiin tietohallinnon toiminnan laa-
tua ja tarjottavia palveluja jokapdaivaisessa toiminnassa suhteessa organisaation
nykyisiin tarpeisiin. Vastausten avulla pyrittiin saamaan selville mitka toiminnan
osa-alueet on osattu toteuttaa onnistuneesti siten, etta ne palvelevat organisaa-
tion perustehtavdd mutta vastaavasti haluttiin selvittdd myds mahdolliset puut-

teet ja 16ytdad uusia kehittamisideoita johdon nakdkulmasta.

Viimeisessa haastattelukysymyksessa keskityttiin tulevaisuusnakdkulmaan ja
haluttiin selvittdd mita organisaatiossa odotetaan tietohallinnolta tulevaisuudes-
sa. Mika on se suunta mihin tietohallintoa tulisi vieda tulevaisuudessa ja mihin

asioihin tulisi panostaa ensisijaisesti?
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6.2 Haastateltavien valinta

Koska laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen tilanteen kuvaa-
minen ja tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, tiedonkeruumenetel-
missd puhutaan harkinnanvaraisesta naytteestd otoksen sijaan. Tutkimuksen
kohde on siis harkitusti valittu, sellainen, josta halutaan lisaa tietoa. Lisaksi on
tyypillista, etta tutkija on hyvin l&helld tutkittavia ja usein jopa osallistuu heidan
toimintaansa. Tutkija tekee tutkittavasta kohteesta omia perusteltuja tulkinto-
jaan. (Ojasalo ym. 2009, 94.)

Haastateltavien valinta perustui harkintaan. Koska tavoitteena oli selvittaa lilke-
toimintajohdon nakemyksia, valittiin haastateltavaksi yhteensa kuusi henkiléa
organisaation johtoryhman jasenista. Yhteisten palvelujen nékdkulmaa haasta-
teltavissa edustivat talousjohtaja ja kehitysjohtaja. Eri oppilaitoksista haastatel-
tiin yhteenséa nelja rehtoria. Valinta tehtiin silla perusteella, ettd tutkimukseen
saatiin tasapuolinen ndkemys koko organisaation toiminta-alueelta myds kau-
kaisempien ja pienempien oppilaitosten nakdkulmat huomioiden. Nuorisoasteen

koulutuksen liséksi haluttiin kuulla my6s aikuiskoulutuksen edustajaa.

Haastattelurunkoa ei testattu ennakkoon koehaastattelulla, mutta ensimmaisek-
si haastateltavaksi valikoitui talousjohtaja silla perusteella, ettd han on tietohal-
lintop&allikon esimies ja hanen katsottiin ennakkoon olevan kaikista haastatel-
tavista syvallisimmin perilla haastattelun aihepiirista. Haastattelurunkoa oltiin
valmiita muuttamaan tdman haastattelun jalkeen, mutta siihen ei ilmennyt tar-

vetta.
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6.3 Haastattelujen toteutus, kasittely ja analysointi

Ennen jokaista haastattelua haastateltavien kanssa sovittiin haastatteluaika ja
heiltd pyydettiin lupa haastatteluiden nauhoittamista varten. Koska haastatte-
luista haluttiin saada mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta asiasta, haasta-
teltaville l&hetettiin teemahaastattelun runko etukéateen tutustuttavaksi. Lisaksi
oletettiin, ettd haastateltavilla ei ole tutkimuksen aihepiirista erityisen syvallista
tuntemusta. Tasta syysta kysymysten peraan listattiin haastatteluun valmistau-
tumisen helpottamiseksi asioita, joita muun muassa voidaan kasitella kysymys-
ten yhteydessa. Haastattelut toteutettiin 23.4.—11.5.2015 haastateltavien tyo- ja
toimipaikoilla ja ne nauhoitettiin. Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua,
ettd aineisto kasitellaan siten, ettéd vastauksista ei ole tunnistettavissa yksittaista
henkil6a ja etta vastaukset ovat luottamuksellisia. Yhden haastattelun kesto oli

keskim&arin tunnin.

Haastatteluista kertyi puhekielelle litteroitua aineistoa yhteenséa 48 sivua. Puhe-
kielelle litterointiin paadyttiin siksi, etta haluttiin sailyttada mahdollisuus kayttaa
puhekielen lainauksia raporttivaineessa. Litteroidusta tekstista tiivistettiin esille
nousevat teemat tutkimuskysymyksittain. Haastattelujen seurauksena tyon al-
kuperdista lahestymistapaa muutettiin siten, etta tietohallinnon toimintaa tarkas-
tellaan IT-palvelunhallinnan kehittamisen lisdksi myds siita nakokulmasta, mika

on tietohallinnon rooli organisaatiossa.
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7 Tutkimuksen tulokset

7.1 Kuinka tietohallinto toimii talla hetkella

Vastauksista voidaan paatelld, etté johdolla on melko yhtenevainen kasitys tie-
tohallinnon nykyisesta roolista ja siihen liittyvista tehtavista organisaation sisal-
l&. Nykyisten palveluiden laatua ja niiden vastaavuutta organisaation tarpeisiin
kasiteltiin vastauksissa myos hyvin samoista nakokulmista. Yhteisten palvelui-
den edustajien lahestymistapa teemahaastattelun kysymyksiin oli hieman oppi-
laitosten edustajien ndkdkulmaa laajempi. Tama selittyy osittain silla, etta yhtei-
sissa palveluissa kehitetddn toimintaa ja prosesseja koko organisaation
nakokulmasta, kun taas oppilaitosten edustajat lahestyvéat asiaa enemman asi-
akkaan ja oman oppilaitoksensa toiminnan nakokulmasta. Yhteisten palvelujen
edustajien paivittainen kanssakayminen tietohallintojohdon kanssa on myés ak-
tiivisempaa, silla yhteisten palvelujen hallinnolliset toiminnot on paasaantoisesti
sijoitettu samalle paikkakunnalle ja samaan rakennukseen tietohallintojohdon
kanssa.

Haastattelujen tekovaiheessa ajankohtaista oli uuden strategiakauden suunnit-
telutybn kaynnistyminen. Tama nakyi vastausten painottumisena tulevaisuuden
suunnitteluun ja kehittamistarpeisiin seka pohdintaan tietohallinnon roolista tu-
levaisuudessa. Tietohallinnon tarjoamien palvelujen nykytilannetta ei arvioitu
kovinkaan laajasti. Toisaalta, tietohallinnon tamé&n hetkisen roolin mukaiseen
toimintaan oltiin paaosin tyytyvaisia, mika voi vaikuttaa siihen, ettd vastauksissa

paapaino oli tulevaisuuden toiminnassa.
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7.1.1 Tietohallinnon rooli organisaatiossa

Vastausten perusteella tietohallinto nahd&an organisaatiossa keskeisena toimi-
jana, jolla on suuri merkitys ja paljon annettavaa myds tulevaisuudessa, mikali
sitd osataan hyddyntaa oikein. Organisaatiossa eletaan toiminnallisten ja talou-
dellisten muutosten aikaa ja myds tietohallinnon odotetaan muuttuvan ja kehit-
tavan prosessejaan muutosten mukana. Suurimmat tietohallintoa koskevat ky-
symykset tulevalla strategiakaudella liittyvdt haastateltavien mukaan
tietohallinnon rooliin tieto- ja viestintatekniikan hyédyntdmisessa opetuksessa —
kuinka tietohallintoa voidaan hyddyntaa paremmin uudistettaessa digitaalisen
teknologian kayttotapoja ja parannettaessa asiakkaiden valmiuksia niiden hy6-
dyntamisessa. Taloudellisten reunaehtojen ja kustannustietoisuuden nahdaan

my0Os asettavan omat haasteensa toiminnan kehittdmiselle.

Talla hetkella tietohallinto nahdaan selkedasti organisaatiossa palveluntuottajana
seka nykyisten toimintojen ja tyon tekemisen mahdollistajana. Erdan haastatel-
tavan mielesta tietohallinto on yksi organisaation avaintoiminnoista. Mikéli tieto-
jarjestelmat eivat toimi, kaikki pysahtyy, silla yhd suurempi osa materiaaleista
on sahkaisia ja tyon tekeminen tapahtuu pitkalti tietoverkon valityksella ja perus-
tuu tietojarjestelmiin. Toisen haastateltavan mielesta tietohallintoa voidaan ku-
vata erdadnlaisena hermokeskuksena, jonka toiminnan halvaantuessa mikaan
muukaan ei toimi. Tietohallinnon ensisijaisena tehtéavana organisaatiossa on tal-
l& hetkellda IT-infrastruktuurin yllapitdminen. Sen tuottama arvo nahdaan haasta-
teltavien keskuudessa yksimielisesti muodostuvan toimivista tietoverkoista, tie-
tojarjestelmista ja paatelaitteista seké niiden tietoturvallisesta hyddyntamisesta.
Nékyvin osa tietohallinnon toimintaa ovat helpdeskin tuottamat tukipalvelut.
Vastauksista kay ilmi, etta tietohallinnon toiminta mielletdan asiakkaiden kes-
kuudessa pitkalti juuri helpdesk- ja lahitukipalveluiden kautta, silla ne ovat asi-
akkaille nakyvimpia palveluita ja kontaktirajapinta tietohallintoon. Tama teknolo-
giaan painottuva nadkdkulma muokkaa tietohallinnosta organisaation teknisen
asiantuntijan ja palveluntuottajan, jolla tavoitellaan toiminnan tehostamista pro-
sessitasolla sen sijaan, etta se nahtaisiin liiketoiminnan tehostajana. Tall6in

usein myos sen aiheuttamia kustannuksia vertaillaan muihin alan toimijoihin ja
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pyritddn minimoimaan, eivatkd ne ole johdettuja liiketoimintastrategian pohjalta.
(Van Grembergen ym. 2004, 3.)

Vaikka tietohallinto talla hetkella nahdaankin paaosin palveluntuottajana ja stra-
tegisesti toiminnan mahdollistajana, siltd odotetaan jatkossa enemman. Tieto-
hallinto halutaan mukaan aktiiviseksi toimijaksi uudistamaan toimintoja ja tuke-
maan opetuksen pedagogisia prosesseja tarjoamalla muun muassa uusia
ratkaisuja paivittdisen tyon helpottamiseksi. Tietohallinnon on havaittu pystyvan
toimimaan laadukkaasti ja silla nahdadan olevan kyvykkyyttd vieda asioita

eteenpain.

Tietohallinto on osoittanut, etta siella pystytdan asioita tekemé&éan tehok-
kaasti ja laadukkaasti.

Se asiantuntijuus on teilla organisaatiossa mukana.

Erityisesti opetuksen kehittaminen tieto- ja viestintateknisin menetelmin asia-
kastarpeita vastaavaksi on osa organisaation pedagogisia prosesseja, johon tie-
tohallinnolta odotetaan tulevaisuudessa aktiivisempaa otetta ja vuoropuhelua.
Organisaatiorakenne ja tietohallinnolle méaaritelty rooli organisaatiossa muodos-
tavat kuitenkin talla hetkella tiettyja rajoitteita liiketoiminnan tarpeisiin vastaa-
miseksi. Tieto- ja viestintateknologian kokonaisvaltainen opetuskayton suunnit-
telu ja kehittdminen on ollut organisaatiossa tieto- ja viestintatekniikkatiimin
vastuulla ja tietohallinnon rooliin on kuulunut vastata kaytettavasta teknologias-
ta. Tavoitteena on ollut 16ytaa keinoja opetuksen tukemiseen ja vieda niita kay-
tantoon yhteistydssa lapi organisaation. Tama jarjestely ei kuitenkaan ole toimi-
nut parhaalla mahdollisella tavalla ja se on johtanut siihen lopputulokseen, etta
oppilaitokset ovat tehneet hyvin itsendisiékin ratkaisuja omista resursseistaan ja
mielenkiinnon kohteistaan riippuen. Tama johtaa pitkalla tahtaimella siihen, etta
opiskelijoille tarjottavat palvelut ja resurssit eivat ole tasalaatuisia |&pi organi-
saation ja resursseja hukataan toimimalla monella eri tavalla yrityksen ja ereh-

dyksen kautta. Tahan organisaatiossa kaivataan muutosta tulevaisuudessa.
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Alaspesifiset tarpeet — mitd ne on, miten niitd tyydytetaan ja miten sita
opetusta enemman tieto- ja viestintateknisin menetelmin toteutetaan...
Siihen pitds mun mielesta tehda ihan organisaatiomuutos ja remonttia
siltd osin. Se on meidan tan hetkisen maarityksen ja roolituksen ulko-
puolella, mutta jotenkin ma nakisin, etta tulevaisuudessa meidan pitais
niinku tavallaan yhdistaa tieto- ja viestintatekniikka ja tietohallinto. Lait-
taa ne saman tyonjohdon alle ja toimimaan entista laheisemmin kes-
kenédnsa. Kun katon johtamisen nakokulmasta niin se on yks meidan
kilpailutekijoita.

Nyt ehk& ollaan siind pisteessa, ettd voitais yhteinen toimintamalli ra-
kentaa, joka tuottais parempaa laatua, taloudellisesti pystyttais tehok-
kaasti toimimaan. Mut siin& on ehka sitten ne vastuu- ja valtasuhteetkin
mietittava uudella tavalla, et me paastaan siina eteenpain. Nailla maari-
tyksilla ja talla tyon jaolla me ei saada siita tan parempaa.

Kun mietitd&n sitten pedagogiikan kehittdmista ja tietohallintoa niin nyt
on vahan sellainen tilanne, et se nayttaytyy, et meilla on kaks sellasta
juoksurataa ja ne juoksuradat ei kohtaa, vaan ne juoksee koko ajan
kumpikin omaa rataansa ja unohtuu vélilla se, ettd mik& se onkaan se
meidan padmaara. Ja se on nyt alkanu nayttaytymaan tassa arjessa, et
sitd juoksurataa pitéais kylla lahtee vahan yhdistamaan ja miettimaan, et-
ta siella olis niinkun tietohallinnon puolelta ettd pedagogisen kehittdmi-
sen puolelta yhteinen tavoitetila ja yhteiset ndkemykset miten asioita
vieddan eteenpadin eika nahtais toista uhkana. Nyt ollaan liikaa erillaan.

Tietohallinto toimii organisaatiossa sisaisena palveluntuottajana. Tama nahtiin
haastateltavien keskuudessa paasaantdisesti positiivisena asiana. Tietohallin-
non organisaatiorakenne, sen mukanaan tuomat toimintatavat ja tarjoamat pal-
velut ovat kuitenkin osittain hdméaran peitossa. Tama on ymmarrettavaa, silla
tietohallinnon prosesseja ei ole kuvattu, eiké organisaatiorakennetta avattu na-
kyvasti asiakkaille. Taméa ja helpdesk-palvelukonseptin mukanaan tuoma ano-
nyymius aiheuttavat sen, ett osa tietohallinnon tekemasta tydsta jaa nakymat-
tomaksi. Tiukat taloudelliset ajat luovat paineita kustannusten karsimiselle, eika
palvelujen toteuttamiseksi tarvittavia resursseja valttamatta tunnisteta. Oppilai-
tokset pyrkivat pitamaan kiinni omista resursseistaan ja kustannussaastoja pyri-
taan hakemaan muualta, kuten yhteisesti tuotettavista palveluista, silla niita ei
tunneta. Mikali palveluja ei maaritella ja kuvata avoimesti niita ei voida seurata

ja arvioida ja niiden tarjoamia hyotyja ei tunnisteta. Tama voi johtaa siihen, etta
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tietohallinto nahdaan ainoastaan yhtena toimintona, jonka tarpeen vaatiessa voi

toteuttaa joku muukin taho.

Mé& néen kuitenkin lisdarvon, etta ihmiset on tassa ja se tietohallinto on
omana palveluna. Et sillon me voidaan omista intresseista kasin myds-
kin maarittaa sita tehtavakenttaa.

Se, ettéa ootte niinku omana tietohallintoyksikkénéa niin se helpottaa toi-
mintaa. Muuten siind haviais se kokonaissuunnittelu.

Olkaa valmiita kuvaamaan se teidan toimintamalli silleen, et ihmiset
ymmartaa mista on kyse. Eli se oma toiminta taytyy kuvata niin, etta jo-
kainen ymmartaa, ettéa tassa tammoinen maaré ihmisia tarvitaan ja mita
se kaytannossa tarkoittaa.

Minusta meilla tietohallinto on ittensd asemoinu aika tiukasti semmo-
seen hyvin turvalliseen nurkkaan, jossa otetaan tietyt vastuut, jotka pi-
taakin olla. Jarjestelmat, vakioinnit, tammadset tietoturvajutut ja tdméan
kaltaiset asiat. Mutta sen palvelun voi tuottaa kuka tahansa palvelun-
tuottaja ja jossain vaiheessa, kun meilla vield talous ja tulevaisuus me-
nee samaan suuntaan mita tdhan mennessa on mennyt, et aletaan to-
sissaan miettimaan kustannusjahtia niin se minun viesti on, etta
tietohallinto pystyisi parempaan.

Haastattelujen perusteella voidaan tulkita, ettéa tietohallinnon toimintamalli kai-
paa selkeyttdmista ja uudistamista tulevaisuuden tarpeita ajatellen. Tietohallinto
nahdaéan keskeisena toimijana ja tahtotila sen rooliin organisaation yhtena stra-
tegisena kumppanina on olemassa. Tietohallinnolta odotetaan tulevaisuudessa
aktiivista yhteistyota, kyvykkyytta ja entistd suurempaa halukkuutta perustehta-
van toteuttamista vaativien pedagogisten prosessien kehittdmiseen ja astumista

ulos teknologiapainotteisen toimijan roolista.
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7.1.2 Tarjottavat palvelut ja niiden laatu

Laadulle l6ytyy kirjallisuudesta monia erilaisia maaritelmia. Wessman kuvaa
laatua yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi ja johtamiseksi, jonka tavoitteena
on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava liiketoiminta ja pitkalla aikavalilla myos
kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen. Kasitteena laadulla tarkoitetaan
kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen laadusta aina toimintaprosessien ja asia-
kasyhteyksien kehittamiseen asti. (Wessman 2013, 20.) PKKY:n yhteisten pal-
veluiden ja siten myds tietohallinnon palvelujen laadun maaritelmé on, etta toi-
mimme vaikuttavasti — teemme oikeita asioita ja se, etta asiakkaat ovat
tyytyvaisia paitsi yhteisten palveluiden my6s koko organisaation toimintaan.
(PKKY 2015b, 18-19.)

Tietohallinto tunnetaan haastattelujen perusteella palveluorganisaationa, jossa
vallitsee palvelukulttuuri. Henkildstd nahdéaan yhteistyokykyisenda, palvelualttiina
ja asiantuntevana. Haastateltavat kokivat, ettd henkilostosta l16ytyy osaamista,
jota voidaan hyddyntaa myos tulevaisuudessa tietohallinnon mahdollisesti laa-
jenevan roolin ja tehtavien myoéta. Toiminta nékyy asiakkaille kuitenkin hyvin
pitkalti paivittaisten tukitoimintojen — helpdeskin ja lahitukipalveluiden kautta.
Helpdeskin toiminta ja asiakaspalvelun laatu koettiin erinomaiseksi. Erds haas-
tateltavista totesi, etta sitd kaytetddn organisaatiossa vertauskuvana, kun kuva-

taan jonkin asian tavoitetilaa.

No helpdesk on tietysti se, joka nakyy kaikille. Se on erittdin hyva palve-
lu.

Helpdesk on konseptina ja toimintatapana mun mielesta ihan alyttéman
hyva. Se saa tuolla kun syksyisin kierretaan johdon katselmuksia niin
helppari saa poikkeuksetta joka puolelta positiivista palautetta.

Se nakyy semmosena turvallisena, luotettavana, pommin varmana
hommana. Se on se helpparin niinku lisdarvo. Se nopeus, palveluysta-
vallisyys, palveluhalukkuus.

My0s paivittdisessa toiminnassa on havaittu, etté tietohallinnon palvelut mielle-

taan asiakkaiden keskuudessa hyvin pitkalti helpdesk- ja lahitukipalveluiden
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kautta. Tietohallinnon koetaan toimivan hyvin silloin kun se ei nay. Useammat
haastateltavista kertoivat, etta tietohallinnon arvo huomataan vasta, kun jarjes-
telmat ja palvelut eivat toimi. Mikali paivittaiset tukipalvelut ja infrastruktuuri toi-
mivat, koetaan tietohallinnon tarjoamat palvelut asiakkaiden keskuudessa ko-
konaisuudessaan laadukkaaksi ja tarpeita vastaavaksi.
Tietojarjestelmapalveluiden taustalla tekema tyo infrastruktuurin kehittamisessa
ja yllapitamisessa jaa asiakkaille osittain nakymattomaksi, eika sen tarvetta tay-
sin ymmarreta. Eras haastateltavista ei ymmartanyt, mita jarjestelmapalveluilla
tarkoitetaan ja jatkoi, ettei han tarvitse kyseisia palveluja. Toisaalta, se on ollut
myOs organisaation tavoite — helpdeskilla tavoitellaan anonyymia kontaktiraja-

pintaa tietohallinnon palveluihin.

Infrastruktuuri — verkot, tietojarjestelmat ja paatelaitteet nahtiin luotettavina ja
hyvin toimivina palveluina. Palvelujen saatavuutta verrattiin yritysmaailmaan ja
oltiin sitd mieltad, ettd luotettavuus saatavuuden ja kaytettdvyyden osalta on hy-
valla tasolla. Tietohallinnon koettin myds menneen huomattavasti eteenpain

palveluorganisaationa viimeisen kymmenen vuoden aikana.

Kaytettavien paatelaitteiden — tietokoneiden, tablettien ja puhelimien vakiointi
nahtiin kaikkien haastateltavien keskuudessa yhdeksi tietohallinnon keskeiseksi
tehtavaksi. Tietohallinto maarittelee organisaatiossa kaytettavat laitteet pyrkien
huomioimaan teknologian ja tietoturvan mukanaan tuomat haasteet seka asiak-
kaiden toiveet. Nykyinen paatelaitepolitikka nahtiin hyvana asiana, mutta siita
loydettiin my6s kehitettdvaa. Organisaatiossa tunnistetaan digiteknologian ja
verkko-oppimisen mukanaan tuomat uudet haasteet kaytettavien paéatelaitteiden
osalta suhteessa opiskelijoille tarjottaviin palveluihin ja opetuksen tarpeisiin.
Tietoturvavaatimukset kasvavat, palvelutarjontaa verkon kautta tulisi liséata, ope-
tusta pitaisi pystya tarjpamaan entista monipuolisemmin erilaisin valinein ja kei-
noin, mutta samalla myos kustannuksia tulisi osata tarkastella kriittisesti. Ope-
tus- ja muun henkildston tietoisuus markkinoilla tarjolla olevien paatelaitteiden ja
niiden hyotykaytdn osalta kasvaa ja se aiheuttaa haasteita organisaatiolle ny-
kyisten linjaratkaisujen suhteen. Halutaan, ettd kaikki toimii ja uusia mahdolli-
suuksia otetaan kayttdon ja hyddynnetaan, mutta ei ymmarretd, mita kaikkea

tama vaatii taustalla. Paivittaisessa toiminnassa on havaittu, etta tietohallinnon
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asiantuntemusta tarvitaan koordinoimaan kokonaisuutta kaytettavien teknologi-
oiden ja tietojarjestelmien tarkoituksenmukaisen ja tietoturvallisen hyddyntami-
sen osalta seka varmistamaan niiden yhteensopivuutta suhteessa muihin jarjes-
telmiin.  Yhteisen  toimintamallin  puuttuminen  opetuksen tarpeiden
kartoittamisessa ja niiden toteuttamisessa organisaatiossa on johtanut siihen,
ettd oppilaitokset ovat tehneet omia ratkaisujaan itsenaisesti paitsi opetuksessa
kaytettavien jarjestelmien myds paatelaitteiden hyédyntdmisen osalta. Jos ko-
konaissuunnittelu puuttuu ja asioita ei tarkastella tarpeeksi laajasti, on syyta
pohtia, ajetaanko silloin koko organisaation etua ja toimitaan opetuksen nako-
kulmasta laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Erds haastateltavista naki ta-
man kilpailutekijana, joka vaikuttaa muun muassa opetuksen laatuun, tehokkuu-

teen ja koulutuksen saatavuuden varmistamiseen.

Tykkaan siita, etta paatelaitestrategia pitaa meilla olla ja pitaa olla paa-
tetty milla tavalla naitd asioita tehdaan, mutta nden myodskin sen haas-
teen, etta kayttajat tietda ja tuntee entistd enemman ja tavallaan se vaa-
timustaso sielta kautta kasvaa.

Pitais miettia, et mitkd ne on ne vempaimet milla me tama saavutetaan.
Et tietohallinto ottais tiukan otteen siita, etta kuka saa ja mitakin vehkei-
ta.

Se on minusta se, minka kanssa tassa ehka kipuillaan, ettd miten mei-
dan kannattaa taa organisoida. Koska nyt on vahan semmonen kaaos.
Tuntuu, et sit ei mikaan hallitse ja me ostellaan niita laitteita oppilaitok-
siin ja sit ne on jossain komerossa kun kukaan ei kayta. Hirveella kii-
reelld, etta naita pitdd nyt ostaa ja sitten niilla opettajilla ei oo mitaan ha-
jua miten sita laitetta kaytetaan.

Vaikka organisaation henkilokunnan tietotaitojen nahtiin jatkuvasti kasvavan tie-
to- ja viestintatekniikan opetuskayton hyédyntamisen saralla, haastateltavilla ol
yhteinen huoli henkilostdon osaamisesta ja osaamisen kehittAmisesta. Haastatel-
tavat nakivat, ettéd henkildston keskuudessa uusien menetelmien omaksuminen
osaksi omaa tyota aiheutti paljon vastarintaa ja itseopiskelun kulttuurissa nahtiin
parantamisen varaa. Tassd yhteydessa pohdittiin, voisiko tietohallinnolla tule-
vaisuudessa olla roolia henkildston valmiuksien lisddmisessa tietoteknisten pe-
rustaitojen osalta. Organisaatiossa ei talla hetkella ole tahoa, joka vastaisi hen-

kilostbn osaamisen varmistamisesta ja kehittamisesta perusjarjestelmien, kuten
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toimistosovellusten, kayttojarjestelmien ja sahkdoisten viestintdkanavien osalta.
Naiden osaaminen kuuluu kuitenkin jokaisen perusvalmiuksiin osana omia ty6-

tehtaviad ja se ndhdaan osana tarjottavan opetuksen laatua.

Meilla on se kriittinen tekija naissa jarjestelmien kayttéonotoissa... Ei
suinkaan se opiskelija vaan se tulee tastd meidan opettajakunnasta. Ja
heidan osaamisesta ja asenteesta. Tammaonen tieto- ja viestintatekniik-
ka ei se oo pelkastdan tukitoiminto vaan se on ammatillista osaamista.
Tata meilla ei oo ihan ymmarretty ja siind on varmaan sit et miks ei oo
ymmarretty niin siind on siind omassakin osaamisessa niin paljon kehit-
tamista. Et se koetaan niin hirveen vaikeeks.

Meilla ei 0o hirveen hyva se itseopiskelun kulttuuri. Se lahtokohta-ajatus
on etta okei, jos taa otetaan tda uus juttu kayttdéon niin sitten siihen tu-
lee joku kadesta pitdaen kouluttamaan. Se, ettd opiskele sieltd ja kay
kattomassa niin se on pikkusen semmonen vieras mutta siihen meidan
pitas totuttaa ihmiset.

Meilla on vahan niinku semmonen olettamus, ettd kaikilla on valtavan
hyvat tietotaidot ja pystytdaan tekemaan vaikka mitd, niin sit myé kom-
pastellaan kuitenkin hyvin usein siihen, ettd ei osata tehdéa sinne verk-
koon esimerkiks mielekkaita verkko-oppimiskursseja. Se rohkeus taval-
laan puuttuu yleensa siita penkin ja koneen valista.

Tietohallinnon tarjoamiin palveluihin ja palveluiden laatuun oltiin kokonaisku-
vassa tyytyvaisia. Kustannukset nahtiin ratkaisevana tekijana ja esimerkiksi tu-
kipalveluiden nopeudesta oltiin valmiita tinkimaan tarpeen vaatiessa. Toisaalta
erés haastateltavista totesi, ettd mikali tietohallinnon avulla tuotetaan lisaarvoa
myo6s pedagogisiin prosesseihin, niin silloin se saa maksaakin. Palvelun nykyi-
sesta laadusta ei mielellaan jousteta, mutta myoskaan tavoitetilaa ei osattu sel-
keasti ilmaista. Palvelutasot ja palvelutasojen mukainen toiminta olivat suurelle
osalle haastateltavista ainakin osittain vieraita. Erés haastateltavista totesi, etta
tietohallinto toimii liian hyvin. Hanen mielestdan tietohallinnon tulisi kuvata ja
hinnoitella palvelunsa, ettéd sen todellinen arvo saadaan nékyville ja ihmiset ka-
sittaisivat mitd mikakin maksaa. Tietohallinnon katsottiin toimivan hyvin silloin
kun se ei nay. Nakymattomyyden voidaan katsoa tallgin tarkoittavan sita, etta
palvelut toimivat asiakkaan ndkdkulmasta hyvin ja mahdollistavat tyon tekemi-
sen. Toisaalta, tama nakdkulma muokkaa tietohallinnosta myds teknisen toimi-

jan ja palveluntuottajan. Mikali tietohallinto halutaan organisaatiossa strate-
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giseksi toimijaksi kehittdmaan palveluita yhteistydssa, sen toiminta tulisi tehda
nakyvaksi myos asiakkaille. Yksi haastateltavista totesi, ettad nyt ei tiedeta, mita
tietohallinnolta voisi odottaa, koska ei tiedetd mita voisi olla olemassa. Tietohal-
linnolla on siten myds itsellaan iso rooli palveluiden esille tuomisessa ja viedes-

saan rooliaan strategisempaan suuntaan.

7.2 Tietohallinnon toiminnan ja tarjottavien palveluiden kehittamistar-

peet

Haastatteluissa esille tulleet kehittamistarpeet liittyvat pitkalti tietohallinnon
mahdollisen uuden roolin mukanaan tuomiin muutoksiin. Myds tietohallinnon it-
sensad odotetaan ymmartavan, etta tietohallinnon rooli nykypaivana ei ole pelk-
kaa tekniikkaa. Tietohallinnolta odotetaan, ettéa nykyisen teknologiapainotteisen
roolin liséksi pedagogiset ja tekniset tarpeet lahenevat toisiansa ja opetuksen
laatua pystytdén parantamaan uusin menetelmin ja etsimaan niihin ratkaisuja.
Osalla haastateltavista oli ndkemys, etta talla hetkella organisaatiossa on jaaty
junnaamaan paikalleen verkko-oppimisessa ja sahkdisten kanavien hyddyntéa-
misessa ja sita kehitysta tulisi pystya viemaan eteenpain. Tietohallinnolla nah-
daan olevan kyvykkyyttad tehda asioita tehokkaasti ja laadukkaasti ja sen halu-
taan jatkossa osallistuvan myos pedagogisten prosessien kehittdmiseen omalla
osaamisalueellaan. Tama ei kuulu talla hetkella tietohallinnon rooliin ja johdossa
ymmarretdan, etta mikali roolia halutaan laajentaa, se edellyttda tietohallinnon
roolin uudelleen maarittelya ja muutoksia nykyisessa toimintamallissa. Tietohal-
linnolta toivotaan jatkossa myds enemman aktiivisuutta uusien mahdollisuuk-
sien nakemisessa, luomisessa ja esille tuomisessa. Sen toivottiin tuovan itse-
adn nakyville ja ottavan o0saa keskusteluun tietotekniikan suomista
mahdollisuuksista tydnteon helpottamiseksi — vanhoista rutiineista luopumiseksi

ja uusien kayttoonottamiseksi.

Aktiivinen tyoskentely siella niinku niiden mahdollisuuksien ndkemises-
sakin, sellainen tavallaan pulssilla oleminen. En tarkoita sitd, etta mei-
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dan pitaa jotenkin menna kehityksen ensiaallossa. Me ei olla sellainen
organisaatio, jonka pitda olla ensimmaisena testaamassa kaikkea mabh-
dollista mita maailmalla liikkkuu, mutta meilla pitéis olla tieto siitd mihin
suuntaan maailma on menossa. Riittdvasti ymmarrysta ja kykya arvioi-
da sitd, mitkd on meidan juttuja ja mitka on sitten joittekin toisten juttuja.

Sita odottaisin, etta kertoisitte siité arkkitehtuurista, ottaisitte siihen kehi-
tyskeskusteluun osaa, ettd toi meidan vaki paasis ajatuksia tuomaan et
mit& kaikkea tulevaisuudessa ICT tarjoo heidén tyon helpottamiseksi.

Minusta se niinku lahtis siitd, ettd on mukana kiinteammin siind peda-
gogisessa prosessissa ja niissa toiminnoissa. Ja etta lahtokohtaisesti
on kiinnostunut siitd, etta mité tarpeita on ja sitten yhdesséa pohtii niita
ratkaisuja. Kun tehdaan niita ratkaisuja niin se enemman tai vdhemman
jollakin tavalla liittyy tahan meidan perusinfraan, tietoturvaan, mita kaik-
kee meilla on. Langattomat verkot, kayttajatunnukset ynna muut.

Tietohallinnon toiminnan edellytetdan jatkossakin olevan kustannustehokasta.
Taloudellisten raamien kaventuminen tulevaisuudessa entisestaan tiedostetaan,
mutta palvelujen saatavuudesta ja laadusta tahdotaan kuitenkin pitd&a kiinni
mahdollisimman pitkélle. Toisaalta, johdossa ymmarretaan myos taloudellisen

reunaehtojen mahdollinen vaikutus palvelujen saatavuuteen ja laatuun.

Tietysti sitten odotus on mydskin se, ettei niistd asioista mitkd nyt ovat
hyvin, niin niista ei anneta asioiden lipsua ja ei anneta tason huonontua.

Miun mielesta ei oikeestaan pysty hirveesti mistdan talla hetkella otta-
maan mitdan pois, koska se vaikuttaa sitten johonkin. Ja se vaikuttaa
sitten suoraan periaatteessa tahan meidéan opetustoimintaan.

No, siis asioiden tulee toimia edelleen hyvin, mutta kylla tan strategian
my6ta on mietittédva se, onko ne palvelut tallaisia, onko ne jotain muuta,
milla tavalla niitd toteutetaan. Ja et mietitdaan, et onko helpdesk yhta
kuin hatakeskus. Sita kannattaa miettid, et kun kukaan ei kuole yleensa
siihen tilanteeseen, et taataanko se palvelu, etta esimerkiks huomenna
kello kahteentoista mennessa.
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Mutta siihenkin pitda valmistautua, ettéa jos me tehdaan sellaisia valinto-
ja, etta meidan asiakkaat on tyytyvaisia, vaikka palvelutaso ei oliskaan
nain korkea, esimerkiks vasteajat jos ne vahan pitenee, niin sit meidan
pitda vaan hyvaksya se.

8 Yhteenveto tuloksista ja kehittamisehdotukset

Kehittamistydn tavoitteena on IT-palvelunhallinnan liiketoimintalahtdinen kehit-
taminen ja sen tarkoituksena on |0ytaa keinoja kohdeorganisaation IT-
palvelujen tuottamisen tehostamiseen. Tutkimuksen tulosten perusteella suu-
rimmat haasteet laadukkaiden palveluiden tuottamiseen liittyvat tietohallinnon
roolin seka tehtavien tunnistamiseen ja maarittelyyn tulevaisuudessa organisaa-

tion sisdisena palveluntuottajana.

Organisaatio on toiminnallisten ja taloudellisten muutosten edessa, minka seu-
rauksena nykyisia toimintatapoja ja rakenteita on tarkasteltava uudessa valos-
sa. Taman myota tulee my6s miettia uudelleen, kuinka tietohallinnon resurssit
jatkossa kohdennetaan ja kuinka niita pystytdan hyddyntdmaan mahdollisim-
man tehokkaasti. Selkea tavoitetila tulevaisuudessa on, ettd nykyisen teknolo-
giaan painottuvan roolin liséksi tietohallinnon panosta organisaation perustehta-
van, ammatillisen koulutuksen kehittamiseen ja tukemiseen tulisi hyddyntaa
tehokkaammin. Vaikka tietohallinto osallistuu strategiatydhon osana organisaa-
tion johtoryhmaa ja silla on oma, liiketoimintastrategiasta johdettu tietohallin-
tostrategia, on sen hyddyntamisessa strategisesti viel& parannettavaa. Johdol-
ta tarvitaan linjaratkaisuja tietohallinnon roolin ja toimintamallin suhteen, jotta
sitd pystytddn hyddyntamaan tulevaisuudessa entistd paremmin liikketoiminnan
tarpeisiin. Kun tietohallinnon rooli on maaritelty selkeasti, myds sen havaitut
hyodyt liiketoiminnalle ovat suuremmat (Tallon ym. 2000, 145). Myos tietohal-

linnolta itseltddn vaaditaan enemman aktiivisuutta oman roolinsa kirkastami-
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seen organisaatiossa. Sen tulisi tuoda itsensd enemman nakyvaksi ja sen pitai-
si pystya kertomaan, kuinka se pystyy toiminnallaan tukemaan organisaation
tavoitteita IT-palvelunhallinnan avulla. Yhteisen kielen muodostaminen ja raken-
tavan vuoropuhelun lisdéaminen tietohallinnon ja liiketoimintajohdon kesken li-
saavat molemminpuolista yhteisymmarrysta toiminnasta ja auttavat yhteisen
padmaaran luomisessa ja saavuttamisessa seka auttavat havaitsemaan tieto-

hallinnon tuottamat hy6dyt organisaatiolle.

Tietohallinnon tarjoamat palvelut koetaan asiakkaiden keskuudessa laadukkaik-
si ja ne ovat tdahan saakka vastanneet hyvin organisaation tarpeita. Ongelma
kuitenkin on, ettei kaikkia palveluja tunneta, eika nain tiedeta kuinka tietohallin-
toa voisi hyddyntaa paremmin paivittaisessa tyossa. Tietohallinnon tulisikin ku-
vata prosessinsa lapinakyvasti, etta toiminta tulee tutuksi kaikille. Taméa on tar-
kedd myos tietohallinnon siséisen toiminnan kannalta. Palveluiden kuvaaminen
ja palvelutasojen méaarittely auttavat hahmottamaan toimintaa ja tarvittavia re-
sursseja paitsi asiakkaille, myos tietohallinnon sisdisesti. Tall6in toimintaa on
myo6s helpompi arvioida ja mitata ja siten tunnistaa oikeita kehittdmiskohteita.

Nakemykset tietohallinnon toiminnan laadukkuudesta perustuvat pitkalti havain-
toihin. Havaintoihin perustuvassa toiminnan arvioinnissa ei kuitenkaan ole mi-
taan vaaraa ja havainnointia voidaan kayttdd muiden mittareiden rinnalla arvioi-
taessa tietohallinnon tuottamaa lisdarvoa liiketoiminnalle. Objektiivisen datan
puuttuessa johdon havainnot auttavat paikantamaan niita alueita organisaation
sisalla, missa tietohallinnon toiminnan avulla saavutetaan arvoa. (Tallon ym.
2000, 148.) Tietohallinnon taloudellista suorituskykya seurataan ja sen asiakas-
palvelun laatua mitataan, mutta toiminnan tehokkuuden arviointi asiakkaiden
nakokulmasta on havaintopohjaista. Operatiivista toimintaa voidaan mitata,
vaikka palveluja ei olisikaan kuvattu. Tietohallinnossa mitataan jonkin verran
operatiivisia toimintoja, mutta niiden tuloksia tarkastellaan tietohallinnon siséi-
sesti. Tuloksia ei mydskaan systemaattisesti hyddynneta toiminnan kehittami-
sessa vaan niitd kaytetaan toiminnan tehokkuuden seuraamiseen. Palvelujen

kuvaaminen ja organisaatiolle hyddyllisen tiedon mittaaminen systemaattisesti
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selkeyttaisi tietohallinnon roolia ja sen tehtavid organisaation sisalla seka aut-

taisi toiminnan kehittdmisessa kohti haluttuja paamaaria.

Tulevaisuudessa tietohallinnon odotetaan hyoédyntavan kyvykkyyksiaan palve-
lunhallinnan toteuttamisessa entista laajemmin. Verkko-oppiminen ja digitekno-
logian tehokkaampi hyodyntaminen opetuksessa ovat kuluvan strategiakauden
teemoja, joita kehitetddn voimakkaasti. Strategisen linjauksen mukaan tietohal-
linto vastaa vuoden 2016 alusta lahtien opetuksen kehittamisesta ja koordinoin-
nista tieto- ja viestintateknisin menetelmin. Taméa edellyttdd muun muassa ope-
tuksessa kaytettavan teknologian maarittelyprosessin luomista — kuinka
organisaatiossa jatkossa paatetaan opetuksessa kaytettavista teknologioista ja
tietojarjestelmista. Sahkoisid, ajasta ja paikasta riippumattomia palveluja ja nii-
den kayton mahdollistavia teknologioita tulee kehittdd ja hyddyntaa opetuksen
ja liiketoiminnan edellyttdamaan suuntaan. Toistaiseksi esimerkiksi tietojarjes-
telmahankintoja ei ole tehty yhtenaisen toimintamallin mukaisesti, eika tietohal-
linnon asiantuntemusta hyddynnetty hankintojen yhteydessa riittdvasti, mika
nayttaytyy paivittdisessé toiminnassa laajana sovellusten kirjona, joita ei voida
hyodyntaa tehokkaimmalla mahdollisella tavalla ja jotka jopa asettavat rajoituk-
sia palvelujen kehittamiselle liiketoimintavaatimusten suuntaisesti. Myds tieto-
turvan huomioiminen kaytettdvan teknologian hyddyntdmisessa asettaa haas-
teita  asiakkaiden  toiveiden  mukaisten  palvelujen  tuottamisessa.
Tietoturvallisuustekijat tuovat mukanaan tiettyja rajoitteita, jotka saavat tietohal-
linnon nayttdmaan asiakkaan nakokulmasta toimintaa rajoittavana ”poliisina”.
Tietoturvallisuudesta vastaaminen on kuitenkin yksi tietohallinnon toiminnan
osa-alueista ja linjaus siitd, mité tietoturvariskeja organisaatiossa sallitaan, kuu-

luisi ylimmalle johdolle (Ross ym. 2002, 2).

Haasteen toiminnan kehittamiselle muodostavat niukkenevat taloudelliset re-
surssit. Sahkoisten palvelujen kehittdminen, automatisointi ja itsepalvelutoimin-
tojen lisdaminen tietotekniikkaa hyoddyntden vapauttavat resursseja toiminnan
kehittdmiseen. Tietohallinnon tulee l6ytaa keinoja tuottaakseen paitsi jo ole-

massa olevat palvelut myo6s laajentaakseen osaamistaan uusien palvelujen ke-
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hittdmiseen ja toimintatapojen uudistamiseen entistd pienemmilla resursseilla.
Tahan tarvitaan tietohallinnossa jo olevaa osaamista, jota taytyy kuitenkin
suunnata uudella tavalla. Tietohallinnon laadukas ja tehokas toiminta edellyttaa
sen omien prosessien selkeyttamista. Kun omat vahvuudet tunnistetaan, niita
osataan suunnata oikein. Prosessikehityksesséa voidaan hyddyntaa jo olemassa
olevia viitekehyksia, eika kaikkea tarvitse aloittaa tyhjasta. Viitekehykset ovat
kaytannossa hyvaksi havaittuja menetelmia, joita voidaan kayttaa |IT-
palvelunhallinnan kehittamisessa ja tehostamisessa. Tietohallinnon palveluita
tuotetaan paikoin jo talla hetkella prosessinomaisesti, mutta prosesseja ei ole
kuvattu. Prosessien kuvaamisella voidaan selkeyttda toimintaa ja auttaa hah-
mottamaan toiminnan vastuualueita laajemmin myds tietohallinnon sisalla. Pro-
sessikehityksen avulla on mahdollista havaita uusia kyvykkyyksia ja luoda tieto-
hallintoon sen tarvitsemaa uutta osaamista ja samalla vapauttaa resursseja
liketoiminnan tukemiseen. Tietohallintohenkilostolta 16ytyy halukkuutta kehittdd
omaa osaamistaan ja kiinnostus uusia, haasteellisempia ty6tehtavia kohtaan on
olemassa. Tietohallinnon vuosittaisen, henkiloston tyotyytyvaisyytta kartoittavan
tydolobarometrin tuloksista selviaa, etta tyon kehittavyydessa ja vaikutusmabh-
dollisuuksissa omaa tyota koskien on parantamisen varaa. Tama on haaste tie-
tohallinnon johdolle, silla osaava ja motivoitunut henkildstd on tulevaisuudessa

yksi kriittinen menestystekija laadukkaan I1T-palvelunhallinnan toteuttamisessa.

8.1 IT-palvelunhallinnan kehittdminen ITIL-viitekehysta hyédyntéen

IT-palvelunhallinnalla tarkoitetaan liiketoimintavaatimusten mukaisten laaduk-
kaiden IT-palvelujen kayttéonottoa ja hallintaa. ITIL on laajasti kaytetty proses-
seihin perustuva viitekehys, joka antaa ohjeita ja suosituksia erityisesti palvelu-
tuotannon toteutukseen. |ITILi& voidaan hyodyntaa myds PKKY:n IT-
palvelunhallinnan kehittamisessa. Tassa luvussa esitetddn tutkimuksen analyy-
sin perusteella esille nousseiden kehittdmiskohteiden toteuttamiseksi tyon teki-
jan mielesta oleellisimmat ITILin elinkaarimallin vaiheet, prosessit ja funktiot.
Niiden kayttoonottamisella ja kuvaamisella tietohallinnon toteuttamaa palvelun-
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hallintaa voidaan lahtea kehittamaan ja selkeyttdd toimintaa organisaation sisal-

1a.

1. Palvelustrategia

Organisaation tulisi maaritella palvelustrategia IT-palvelunhallinnan to-
teuttamisen lahtokohdaksi. Palvelustrategian luominen ei kuitenkaan ole
tietohallinnon vaan liikketoimintajohdon vastuulla. Liiketoiminnan tulisi
maarittdd palvelustrategian avulla, mitkd ovat organisaation tavoitteet
palvelunhallinnalle ja kuinka ne aiotaan saavuttaa. Toisin kuin usein luul-
laan, palvelustrategia ei ole sama asia kuin tietohallintostrategia. Palve-
lustrategian avulla voidaan ymmartaéa paremmin, miksi palvelunhallintaa
tarvitaan, mitkd ovat organisaation ja asiakkaan tarpeet ja kuinka palve-
lunhallinnan avulla tuotetaan arvoa organisaation toiminnalle ja saavute-
taan kilpailuetua. Sen avulla voidaan parantaa liikketoiminnan ja tietohal-
linnon yhteensovittamista ja auttaa nakemaan palvelunhallinta
organisaation strategisena voimavarana. Palvelustrategian maarittami-
nen lisaisi johdon tietamysta seka selkeyttaisi tietohallinnon roolia ja sille
kuuluvia tehtavia organisaatiossa auttaen nain tuottamaan oikeita palve-
luita laadukkaasti ja tehokkaasti paitsi asiakkaiden myds liiketoiminnan

nakokulmasta.

2. Palveluluettelon hallinta

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettéa tietohallinnon tarjoamia palveluja ei
tunneta tarpeeksi, eika siten myoskaan tiedeta, kuinka niitd voidaan hyo-
dyntaa laajamittaisesti ja tehokkaasti. Toisaalta ei myoskaan tiedeta, mi-
ta kaikkea palvelujen tuottaminen edellyttaa. Asiakkaalle yksinkertaisena
nakyva palvelu voi taustalla vaatia useita eri jarjestelmia, monia toimen-
piteité ja usean henkildn tydpanosta, mita ei aina ymmarreta. Palveluluet-
telon avulla asiakkaille voidaan tarjota tieto kaikista tuotannossa olevista
tai tuotantoon siirtoon valmisteilla olevista palveluista. Palveluluettelossa

kuvataan myds palveluiden rajapinnat ja riippuvuudet muihin jarjestel-
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miin, palveluihin, konfiguraation rakenneosiin seka suhteet muihin toimi-
joihin. Sen avulla my6s tietohallinnon itse on helpompi hahmottaa tarjo-
amiensa palvelujen kirjoa, niiden vaatimia resursseja ja l0ytéda kehitta-
miskohteita palvelunhallinnan parantamiseksi. Palveluluettelo ndhdaan
ITILissa osana organisaation palvelukatalogia, joka on yksi palvelustra-
tegian prosesseista, mutta prosessikehityksen alkuvaiheessa on hel-
pompi lahteé liikkeelle pienemmasta kokonaisuudesta. Palveluluettelon-
hallintaprosessin avulla toimintaa voidaan tuoda nakyvaksi organisaation
sisédlla ja sitd voidaan hyddyntaa toiminnan kehittdmisessa tutkimuksen

tulosten osoittamaan suuntaan.

Palvelutasonhallinta

Palvelutasonhallinnan tavoitteena on varmistaa, etta kaikki palvelut toimi-
tetaan sovittujen ja saavutettavissa olevien tavoitteiden mukaisesti. Li-
saksi sen tehtavand on muun muassa maaritella, dokumentoida, sopia,
seurata, mitata, raportoida ja katselmoida tuotettujen IT-palvelujen tasoa
seka luoda ja kehittda yhteistydsuhdetta ja kommunikaatiota liiketoimin-
nan ja asiakkaiden kanssa. (Wakaru 2012, 62.) Palvelutasonhallinnan
kehittaminen edellyttda palvelujen kuvaamista - palvelutasot suunnitel-
laan palveluluetteloa vasten huomioiden kaikki palvelun osat. Yleisimmat
palvelutasosopimuksissa sovittavat asiat liittyvat palveluiden saatavuu-

teen ja palvelun toimittamisen vasteaikoihin.

Sen, millaista palvelutasoa tietohallinnolta odotetaan, tulisi olla liiketoi-
mintajohdolle kuuluva operatiivinen pé&étos. Liiketoimintajohdon tulisi
paattad, millaisesta palvelusta halutaan maksaa, mutta olla samalla
my0s tietoisia paatdsten vaikutuksista palveluiden toimittamiseen. (Ross
ym. 2002, 2.) PKKY:ssa tietohallinto toimii sisdisena palveluntuottajana.
Sen palveluja ei ole tuotteistettu, eika siten myodskaan kuvattu ja palvelu-
tasoja maaritetty. Tarvittavat palvelut on tdhan saakka pystytty toimitta-

maan asiakkaiden nakokulmasta laadukkaasti, joten palvelujen kuvaami-
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selle ja palvelutasojen maarittamiselle ei ole ilmennyt selkeaa tarvetta.
Tutkimuksen aikana kavi myos ilmi, ettei liiketoimintajohto tunne tarpeek-
si hyvin palvelutasosopimusten mukaista toimintaa. Tulevaisuuden né-
kokulmasta katsottuna palvelutasojen maarittdminen auttaisi organisaa-
tiota hahmottamaan, millaista palvelua millakin kustannustasolla on

mahdollista tuottaa ja kuinka paljon resursseja se vaatii.

Tietohallinto toimii jo prosessinomaisesti ITILin palvelutuotannon elinkaarimallin
osa-alueella toteuttaen muun muassa palvelupiste- ja tekninen hallinta-
funktioita sek&a hairion hallinta- ja palvelupyyntdprosessia. Nama prosessit tulisi
kuvata ja avata nakyvaksi myos asiakkaille toiminnan selkeyttdmiseksi. Proses-
simaiseen toimintaan liittyy olennaisena osana myds tulosten mittaaminen. Pro-
sesseille tulisi maaritella ja asettaa toimintaa kuvaavat mittarit, jotta niiden te-
hokkuutta ja laatua voidaan arvioida. Mittareilla voidaan myds ohjata
prosessikehitysta eteenpain.

8.2 Tasapainotetun tulosmittariston hyédyntdminen toiminnan kehit-

tAmisessa

Toimintaa pitaisi pystyd arvioimaan objektiivisesti, etta sitd voidaan kehittaa
oikeaan suuntaan. Tietohallinnon liiketoiminnalle tuottaman arvon havaitsemi-
nen voi olla vaikeaa, silla hyodyt syntyvét yleensé vasta itse toiminnasta. Tieto-
hallinnon arvon tuottaminen liiketoiminnalle koostuukin taloudellisten tekijoiden
lisdksi myds aineettomista vaikutuksista, kuten parantuneesta asiakaspalve-
lusta (Tallon ym. 2000, 145). Arvoa liiketoiminnalle ei havaita, mikali tietohallin-
non pdaaasiallinen rooli organisaatiossa nadhdaan teknisend asiantuntijana ja
palveluntuottajana, eik& se osallistu aktiivisesti toiminnan kehittdmiseen strate-
gisena kumppanina. Rooli palveluntuottajana ja nykyisten toimintojen mahdollis-
tajana johtuu monesti siitd, ettei liiketoimintajohto ymmarra tietohallinnon

toimintaa. Tama voi johtaa siihen, ettd kustannuksia leikataan tulevaisuuden
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kannalta myds valttamattomista toiminnoista (lhanainen 2005, 5). Tassa kappa-
leessa esitetddn tietohallinnon toiminnan tuottaman hyddyn havaitsemisen tu-
eksi malli arviointi- ja mittausmenetelmasta, jonka avulla paitsi liiketoimintaa
myds tietohallintoa itsedédn voidaan auttaa hahmottamaan toiminnan syy-

seuraus -suhteita ja kehittamaan palvelunhallintaa oikeaan suuntaan.

Tasapainotetun tulosmittariston avulla toimintaa voidaan tarkastella laajemmin
pelkan talouden nakokulman lisaksi myds asiakas- ja prosessitasolla seka tule-
vaisuuden nakokulmasta (Kaplan & Norton 1996, 8-9). Tietohallinnon toimintaa
ja sen syy-seuraus -suhteita voidaan tuoda nékyvaksi ja auttaa ymmartamaan
paremmin kehittamalla tietohallinnolle oma tasapainotettu tulosmittaristo. Van
Grembergenin ja Van Bruggenin perinteisesta tulosmittaristosta jatkokehittama
malli soveltuu erityisesti organisaation sisaisille palveluntuottajille, joten sita voi-
daan hyvin soveltaa myods kohdeorganisaation tietohallinnon toiminnan kehitta-

miseen ja arviointiin.

PKKY:ssa tietohallinnon toimintaa voidaan lahtea kehittamaan ja arvioimaan
edelld mainittua mallia mukaillen organisaation liikketoimintastrategian ja tieto-
hallintostrategian pohjalta kehitetyn tietohallinnon tasapainotetun mittariston
avulla. Mittaristossa on nelja eri nakékulmaa, joiden mittarit on pyritty luomaan
vision ja strategian ohjaamana siten, ettd ne palvelevat organisaatiota parhaalla

mahdollisella tavalla ja toiminnan syy-seuraus -suhteet ovat hahmotettavissa.

1. Nakokulma — Tulevaisuuden huomioiminen

Tehtava: Tietohallinto seuraa aktiivisesti ja ennakoivasti alan kehitysta ja

luo uusia mahdollisuuksia tulevaisuuden tarpeisiin vastaamiseksi.

Tavoitteet: Tunnistaa tietohallinnossa tarvittava osaaminen ja varmistaa
henkildston osaamisen taso. Motivoitunut ja hyvinvoiva henkildsto, jolla
on halu ja mahdollisuus kehittya ja edeté tehtavissaan.
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Mittarit: Tietohallintohenkiléston koulutuspaivien lukumaaré, henkildstén

tyotyytyvaisyyskysely, henkiloston osaamiskartoitus.

Tulevaisuuden huomioimisella tarkastellaan tietohallinnon valmiutta vastata tu-
levaisuuden haasteisiin. On tunnistettava jo olemassa oleva osaaminen ja var-
mistettava tarvittavan uuden osaamisen syntyminen, jotta valmius tulevien muu-
tosten osalta on olemassa. Motivoitunut ja osaava henkilostdé tuottaa

laadukkaita palveluja tehokkaasti organisaation tarpeisiin.

2. Nakokulma — Operatiivinen ylivoimaisuus

Tehtava: Tuottaa tehokkaita ja toimivia IT-palveluja organisaation tarpei-

ta vastaavasti.

Tavoitteet: Toimia asiantuntijana projekteissa, joissa tietotekniikan avul-
la parannetaan palvelua, laatua tai tuottavuutta. Tarjota toimivat oppimis-
ja tyoskentely-ymparistot. Lisata tieto- ja viestintatekniikan hyotykayttoa

opetuksessa.

Mittarit: Prosessien kehittdminen — kuvattujen prosessien lukumaara ja
kehitystyon alla olevien prosessien lukumaara. Keskeisten tietojarjestel-
mien saatavuus, tukipyyntdjen méaara, tukipyynnon keskimaarainen kus-
tannus, tukipyyntojen keskim&arainen ratkaisuaika, opetuksessa kaytet-

tavan teknologian maarittelyprosessin luominen.

Tietohallinnon operatiivista ylivoimaisuutta tarkastellaan tietohallintojohdon na-
kokulmasta ja sen tavoitteena on selventad, kuinka tehokkaita tietohallinnon
prosessit ovat. Toimivilla prosesseilla on suora yhteys asiakastyytyvaisyyden

kasvuun.



66

3. Nakodkulma — Asiakassuuntautuneisuus

Tehtava: Toimia asiakaslahtoisesti ja tuottaa IT-palvelut asiakastarpeita

vastaavasti.

Tavoitteet: Jatkuva asiakaspalveluprosessien kehittdminen, toimivat tu-

kipalvelut ja tyytyvaiset asiakkaat.

Mittarit: Asiakastyytyvaisyyskysely, ensikontaktin ratkaisuaste, tukipal-

velun tavoitettavuus, reklamaatioiden maara.

Asiakasnakokulma kertoo, kuinka asiakkaat nakevat tietohallinnon toiminnan.

4. Nakokulma — Arvontuottaminen yritykselle

Tehtava: Tietohallinto mahdollistaa ja tukee ammatillisen osaamisen ke-
hittdamista tydelaméa- ja yksildlahtdisesti liketoimintastrategian linjausten

mukaisesti.

Tavoitteet: Kustannustehokas toiminta ja organisaation perustehtavaa

tukevat, laadukkaat ja asiakaslahtoiset palvelut.

Mittarit: Toteutuneet kustannukset verrattuna budjetoituihin kustannuk-

siin, kustannukset tybasemaa kohti vuodessa.

Tietohallinnon toiminnalla ja palvelunhallinnalla tavoitellaan ensisijaisesti hyotya
kohdeorganisaation liiketoiminnalle. Monesti naita hyotyja tarkastellaan talou-
den né&kdkulmasta. PKKY on voittoa tavoittelematon organisaatio, jonka tuloksia
mitataan toiminnan vaikuttavuuden nakokulmasta. Yksin tietohallinnon panosta
toiminnan vaikuttavuuteen on vaikea mitata, mutta sita voidaan tarkastella tassa
yhteydessa talouden nakokulman lisaksi siten, kuinka tietohallinnon tulosmitta-
riston eri nakokulmat voivat auttaa parantamaan osaltaan toiminnan kokonais-
vaikuttavuutta: ammattitaitoinen, oikein mitoitettu tietohallintohenkilostd pystyy

tuottamaan laadukkaita, oikein kohdennettuja palveluja, jotka on toteutettu asi-
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akkaiden tarpeita ajatellen. Taméa nakyy tyytyvaisina asiakkaina, kuten opiskeli-
joina, jotka sijoittuvat vahvan ja monipuolisen osaamisensa ansiosta hyvin ty6-

elamaan tai jatko-opintoihin.

Tasapainotettu mittaristo on hyva johtamisen valine, silla se auttaa tarkastele-
maan toimintaa yleisesti kaytetyn talouden nékdkulman liséksi laajemmin. Mitta-
ristossa otetaan huomioon menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus. Kayttéonotto
on kuitenkin usein pitka prosessi eika valmista useinkaan saada kerralla. Mitta-
reita ja niiden soveltuvuutta toiminnan arviointiin tulee tarkastella saannéllisesti
ja niité taytyy olla tarvittaessa valmiita muuttamaan. Mittareilla voidaan vaikuttaa
prosessikehitykseen, mutta myds prosessien kehittyminen ohjaa mittareiden va-

lintaa.
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