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Lyhenteet

Al

FIFO

ICT

ITIL

PDSA

PTTK

Tekoaly, Artificial Intelligence.

Kasittelyjarjestys, ensimmaisena jonoon tullut kasitellddn ensim-

maisena, First In First Out.

Tieto- ja viestintatekniikka, Information and Communications

Technology.
Informaatio- tai tietotekniikka, Information Technology.

Hyvien kaytantdjen kokoelma informaatiotekniikan palveluiden
hallintaan, Information Technology Infrastructure Library.

Suunnittele, toteuta, tutki ja paatd, Leanin kehitysprosessimetodi,
Plan-Do-Study-Act.

Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus Oy.



1 Johdanto

Nykyaikainen informaatiotekniikan palvelutuotanto tarvitsee ratkaisuja toteut-
taakseen asiakkaiden tarpeet mahdollisimman laadukkaasti ja kustannustehok-
kaasti. Koska jokainen yhtio ja jokainen asiakas ovat omanlaisiaan, niin my6s
kaytettavat metodit on pyrittava valitsemaan siten, etta ne toimivat hyvin kay-
tannon tydssa. On myos tiedostettava, ettd toimintatapoja on tarkistettava ja
kehitettdva saanndllisesti, koska yhtion toiminta ja toimintaymparisté muuttuvat

ajan kuluessa.

Toiminnan hallitsemiseksi on olemassa monenlaisia keinoja. Opinnaytety6ssani
tutkin informaatiotekniikan palvelutuotannon menetelmid ja pyrin I6ytaméaéan
menetelmista ja tekniikoista sopivimmat kehittaakseni Pohjois-Karjalan tietotek-
niikkakeskus Oy:n tietojarjestelmien suunnittelutydén tekemista. Tavoitteena on
luoda teoriaosuuden, kartoitustyén, mittausten ja analyysien perusteella kehitys-
tydlista, jonka avulla pystytdan kehittamaan toimintaa PTTK Oy:n tietojarjestel-
mien suunnittelutyén palvelutuotannossa. Kehityskohde on rajattu tietojarjes-
telmien suunnittelutyéhén PTTK Oy:n monialaisesta toiminnasta. Yhtion toimin-
nan monimuotoisuudesta johtuen on opinnaytetyon laajuudessa jarkevampaa
keskittyd kapeaan sektoriin, kuin yrittaa tehda yleispatevaa kehitysta koko yhti-

On laajuisesti.

Opinnaytetyén rakenne kasittelee johdannon jalkeen toimeksiantajan historian
lyhyesti. Tasta siirrytdan varsinaiseen teoriaosuuteen, jossa kasitelladn Leanin
historiaa seké Lean-ideologian perusteita yleisella tasolla. Teoriaosuuden seu-
raavissa luvuissa kasitellaén Lean-periaatteiden soveltamista ohjelmistotuotan-
toon ja siihen rinnastettavissa oleviin tehtaviin, jonka jalkeen kaydaan lapi Lean-
periaatteita IT-palvelutuotantoon sovellettuna. Teoriaosuuden paattaa ketteran
kehittamisen ajatusmallin l&pikaynti. Teoriaosuudesta siirrytaan kehityskohteen
nykytilan kartoitukseen, mittausten suunnitteluun ja kerddmiseen seka mittaus-
ten analyysiin. Analyysin jalkeen ovat vuorossa mittausten tulokset yhdistettyna

teoria-ajatuksiin, joista lopputuloksena on keratty kehitysajatuksia seka tytkalu-



ja, joilla toimintaa pystyttaisiin kehittaméaan jatkossa. Opinndytetybn paattaa

pohdintaosuus seka loppusanat.

Kirjoittaja on tydskennellyt informaatiotekniikan alalla noin 15 vuotta erilaisissa
ohjelmistotuotannon kehitystehtavissa tuotekehityksen, raataléityjen ohjelmisto-
jen ja palvelutuotannon parissa yksityisen sektorin yhtidissé seka julkisella sek-
torilla. Kaytan pitkda kokemuspohjaa analysoidessani teoriaa vasten kaytannon
tekemista.

2 Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus Oy

Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus Oy on voittoa tavoittelematon ICT-
palvelujen tuotantoyhtid, jonka tavoitteena on tuottaa asiakkailleen kokonaisval-
taisesti ICT-palveluita. Tietotekniikkakeskuksen omistajia ja samalla myds asi-
akkaita ovat Pohjois-Karjalan kunnat ja kuntayhtymat. Tietotekniikkakeskus on
perustettu 1980-luvulla, mutta varsinainen toiminta on alkanut vuonna 2009.
(Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus 2017, 2.)

Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskuksen toimialueita ovat projektipalvelut, han-
kintapalvelut, konesali- ja tietoliikennepalvelut, tukipalvelut seka tietojarjestel-
mapalvelut. Tietotekniikkakeskuksen toiminta perustuu asiakastuntemukseen,
tyontekijoiden asiantuntemukseen seka sitoutumiseen tehda asiat hyvin ja huo-
lella. (Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus 2017, 3.)

Maakunnallisena toimijana tietotekniikkakeskus on pystynyt tuottamaan laaja-
alaista palvelua asiantuntemuksella koko maakunnalle ja kaikki asiakkaat ovat
saaneet tasta hyotya verrattuna tilanteeseen, etta jokainen kunta ja kuntayhty-
ma olisivat jarjestaneet palvelunsa itse. Tietojarjestelmien yhtenaisyytta ja tieto-
jen liikkumista maakunnassa on my6s pystytty edistamaan yhteisen tietotekniik-
kakeskuksen ansiosta edistykselliselld tavalla, omalla toiminnallaan tietotekniik-

kakeskus on tehnyt Suomessa pioneerity6ta edella mainittujen asioiden osalta.



3 Leanin historia

Leanin perustana pidetaan Toyota Motor Corporationissa kehitettyd Toyota
Production System -johtamisjarjestelmad, jonka kehitys alkoi 1940-luvulla Ja-
panissa. Toyota Production Systemin tarkoituksena on jarjestelmallisesti tehos-
taa toimintaa, karsia turhat asiat pois, tehda asioita oikeaan aikaan ja tuottaa
mahdollisimman hyvalaatuisia tuotteita. Toyota Production Systemista kehittyi
termi Lean 1980-luvulla ja siita lahtien Lean-jarjestelmaa on kehitetty toimimaan
monissa erilaisissa tuotantoymparistéissd samoja paaperiaatteita noudattaen.
(Bicheno & Holweg 2009, 279-281.)

Leania on pyritty laajentamaan myos teollisuusalojen ulkopuolelle. Informaa-
tiotekniikan ala ja erityisesti ohjelmistotuotanto on tyypillisesti halunnut tutkia ja
kehittaa erilaisia tydoprosesseja, tasta johtuen Leanista on otettu ajatusmalleja
my0Os ohjelmistotuotannon puolelle. Prosessit ovat muokkautuneet ohjelmisto-
alalle sopiviksi Leanin paéaperiaatteita noudattaen. Ketteréa kehitys on eraanlai-
nen ilmentyma Leanin periaatteista ohjelmistotuotannossa. Asiakasohjautu-
vuus, laatu sekad asioiden tekeminen oikeaan aikaan ovat tarke&ssa roolissa

my0s ohjelmistotuotannossa. (Poppendieck 2006 23-24, 34.)

Leanin monikymmenvuotinen historia elda edelleen ja Lean-ajattelumalli kehit-
tyy yha vaikka perusperiaatteet pysyvatkin samoina. Teknologiat ja tekniikat
muuttuvat, poistuvat ja lisdantyvat ja Lean pystyy mukautumaan uusiin haastei-
siin. IT-ala on tasta hyva esimerkki, miten teollisuuden tarpeisiin tuotettu aja-
tusmalli on sovitettu hyvin toisenlaiselle alalle. Kun toiminnasta tehdaan jarjes-

telmallista, niin Lean on ajatusten tukena erinomainen apuvaline.
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4 Lean-ajattelu

4.1 Virtaustehokkuus ja resurssitehokkuus

Lean jakaa tytn tekemisen kahteen kategoriaan, on olemassa virtausta ja on
olemassa resursseja, molempia tarvitaan, etta tyd saadaan tehtya. Leanin peri-
aatteisiin kuuluu, etta organisaation virtaustehokkuus saataisiin hiottua mahdol-
lisimman hyvaksi eli pyritddn saamaan asiakkaan kokema lapimenoaika mah-
dollisimman pieneksi ja pyritddn saamaan tehtévid valmiiksi mahdollisimman
paljon. Lapimenoaika asiantuntijatydssa kuten IT-palvelutuotannossa tarkoittaa
ajan kulumista siitd hetkestd kun asiakas tekee tilauksen siihen hetkeen kun

asiakas saa toimituksen tilauksestaan. (Torkkola 2015, 57.)

Resurssitehokkuus eli resurssien kayttd eroaa virtaustehokkuudesta siten, etté
jos organisaatio on ainoastaan resurssitehokas, niin toita on koko ajan jonossa
ja resurssien kayttdaste on suuri. Resurssitehokkuuden seurauksena on usein
kuormituksesta uupuneita tyontekijoita ja asiakkaat kokevat palvelun hitaana,
koska t6itd on paljon jonossa ja asiakkaan tilaukseen ei ehdita vastaamaan asi-

akkaan kannalta tarpeeksi nopeasti. (Torkkola 2015, 57-58.)

Kuvassa 1. on esitetty oikeassa ylalaidassa tahdella pyrkimys mihin organisaa-
tion pitaisi pyrkia, resurssitehokkuuden ja virtaustehokkuuden optimipisteeseen,
jossa resursseja kaytetaan mahdollisimman paljon ja ty6t virtaavat mahdolli-
simman hyvin. Kaytdnndssa asiantuntijaorganisaatiossa tehtavien tyémaaran
keskinainen vaihtelu aiheuttaa sen, ettd optimiin ei koskaan paasta. Vaihtelun

osuutta mallintaa harmaa alue. (Torkkola 2015, 57.)
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Kuva 1. Virtaustehokkuus ja resurssitehokkuus tehokkuusmatriisissa (Torkkola
2015, 57).

Tehokkuusmatriisissa seka tarjonnan, etta kysynnan vaihtelu vaikuttaa mahdol-
lisuuksiin paasta optimaaliseen resurssi- seka virtaustehokkuuteen. Asiantunti-
jaorganisaatiossa vaihtelua tulee tyttehtavista ja ihmisista, joihin voi olla haas-
tavaa vaikuttaa. Vaihtelun pienentamiseksi on kuitenkin mahdollista tehda toi-
menpiteitd myds asiantuntijaorganisaatioissa, kun prosesseja tutkitaan tarpeek-
si. (Modig & Ahlstrom 2013, 106-107.)

4.2 Kapasiteetin mitoitus

Tehokkuusmatriisissa tarjontaa voidaan hallita oikeanlaisella kapasiteetin mitoi-
tuksella. Mikali ty6jonoa alkaa muodostua, niin kapasiteettia on liian vahan ja
toisinpéin ajateltuna, mikali jokin resurssi on koko ajan ilman ty6ta, niin kapasi-
teettia on liikaa. (Torkkola 2015, 165.)
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Kapasiteetin kaytt6a voidaan maaritella Littlen lailla, siina lasketaan keskiméaa-
raistd lapimenoaikaa kerrottuna tuotantoa tekevien yksikdiden maaralla eli ka-
pasiteetilla. Lapimenoaika kasvaa, mikali keskenerdisia toitd on paljon ja tuotan-
tokapasiteetti ei kasva. Tavoitteena on pyrkia kohtuulliseen keskeneraisten toi-
den maardan suhteessa tuotantokapasiteettiin, kuitenkin siten, etta kesken-
eraisten tdiden maard ei putoa nollaan jolloin tuotanto pyséhtyisi. (Torkkola
2015, 186-191.)

Oikeankokoisen kapasiteetin maarittamiseksi on olemassa Kingmanin yhtalo.
Kingmanin yhtalén perusperiaatteet ovat, etta lapimenoaika kasvaa, mikali ka-
sittelyaika kasvaa, vaihtelu kasvaa tai resurssien kayttbaste kasvaa. Mikali naita
tekijoita l6ytyy prosessien toiminnasta, niin organisaatio siirtyy kohti ylikuormi-
tustilaa. (Torkkola 2015, 191-192.)

4.3 Jatkuva kehitys

Leanin tarkoituksena ei ole tehda kerralla muutosta, jonka jalkeen pysytaan
stabiilissa tilassa vaan tavoitteena on aloittaa prosessien jatkuva kehittaminen
ja parantaminen. Organisaation muutoksia voi tutkia kahden ajankohdan valilla,
mikali muutoksia on tapahtunut, organisaatio on dynaamisessa muutosten tilas-
sa. Jatkuvaa kehittdmista tekeva organisaatio oppii kokemuksistaan ja saa sita
kautta uutta osaamista ja ymmarrysta tekemiseensa. (Modig & Ahlstrom 2013,
152.)
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5 Lean-periaatteet ketterassa kehityksessa

Mary ja Tom Poppendieck omaavat pitkdn kokemuksen ohjelmistotuotannosta
ja ovat keranneet teokseensa 'Lean Software Development — An Agile Toolkit’
hyvida kaytantoja Lean-prosessien yhdistamiseksi ohjelmistotuotantoon (Pop-
pendieck 2007, 15-16). Ohjelmistotuotanto kasitteena on laaja kokonaisuus ja
pitaa sisalladn monenlaista toimintaa. Osa PTTK Oy:n tietojarjestelmien suun-
nittelun parissa tyoskentelevista henkildista tekevat kaytdnnoéssa ohjelmistotuo-
tannon t6ita ja ovat rinnastettavissa ohjelmistosuunnittelijoihin ja -kehitt&jiin oh-

jelmistoalaan keskittyneissa yhtidissa.

Poppendieckit ovat tuottaneet teokseensa (2007) listan Leanin periaatteista ja
miten ne voidaan muuttaa ketteran kehityksen toimintatavoiksi. Lista kdydaan

l&pi alaluvuissa 5.1 — 5.7.

5.1 Hukan poistaminen

Hukka on kaikkea, mika ei tuota lisdarvoa tuotteelle tai palvelulle asiakkaan na-
kokulmasta. Palvelun tuottajan nékdkulmasta katsottuna hukka on este, joka
hidastaa toimitusta asiakkaalle. Esimerkkeja hukasta ovat tuotannon siirtdminen
toiseen tehtavaan, joka aiheuttaa keskeytyksen ty6hon tai keskitytdén teke-
maan asiaa, esimerkiksi ohjelmiston osaa, jota asiakas ei ole tilannut ja maari-
tellyt. (Poppendieck 2007, 25.)

Hukkaa tapahtuu vaistamattd normaalissa IT-alan tyéelamassa aina jonkin ver-
ran. Jarjestelmallisella ja onnistuneella tydnjohdolla on kuitenkin mahdollista
vahentad hukkaa ja myds tyontekija voi ohjata omaa tekemistansa siten, etta

hukkamaara pienenee.
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5.2 Jatkuva oppiminen

Tuotannon kehittdminen ei valttdmatta ole yksinkertaista. Tarvitaan useita kehi-
tyskierroksia, ettd prosesseja saadaan hiottua tarvetta vastaaviksi. Jokaisesta
kierroksesta olisi hyva havaita, miten asiat muuttuivat ja oppia havainnoista
prosessin muuttamista oikeaan suuntaan. Vaikka ensimmaisella kehityskierrok-
sella paastaisiin jo hyviin tuloksiin, niin prosessin jatkokehitystd kannattaa silti
tehda ajoittain. (Poppendieck 2007, 26.)

IT-alalla jatkuva oppiminen on luontaista jo alan takia, usein kuitenkin keskity-
tdan teknologioihin varsinaisten tuotantoprosessien sijaan. Kehitysprosesseille
pitaisi ohjata riittavasti resursseja, ettei kehitys pysahtyisi esimiesten ja tyonteki-
joiden omien toiden kuormituksen vuoksi. My6s kehitysprosessin avoimuus on
hyva muistaa. Ajatuksia prosessien parantamiseksi pitda saada myds suoritta-

vilta tyontekijoilta, eika pelkastaan paatantavastuussa olevilta tyontekijoilta.

5.3 Loppuvaiheen paatokset

Prosessit, jotka mahdollistavat mahdollisimman myodhaisen paatdksen teon,
ovat joustavampia kuin aikaisessa vaiheessa paatoksen teon lukitsevat proses-
sit. Kun mahdollisuuksia prosessin ohjaukseen jatetdédn prosessin loppuosaan,
niin paatdksen tekeminen tukeutuu enemman faktatietoon kuin ennusteisiin.
Mikali prosessin lopputuotteessa on epavarmuutta prosessia aloittaessa, niin
paatoksen teon venyttaminen epavarmuustekijdiden osalta todennakoisesti aut-

taa lopputuloksen onnistumista. (Poppendieck 2007, 26.)

Loppuvaiheen paatoksiin auttava lahestymistapa on myds, etta keskitytddn en-
sin korkealle priorisoituihin asioihin toimituksessa ja toteutetaan pienemman
prioriteetin asiat myohemmin. Ajatuksena tassa on se, etta saadaan toteutettua
mahdollisesti hankala ja kallis ominaisuus prosessin alkupaasséa, jonka jalkeen
prosessin my6hemmassa vaiheessa ei térméata mahdolliseen ongelmaan, joka

voisi aiheuttaa kriittisen pysahdyksen tuotannolle. (Poppendieck 2007, 76-77.)
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IT-alalla epavarmuutta on usein enemman tai vahemman erityisesti kehitystyon
alkuvaiheessa. Jarjestelmien vaatimukset ja maarittelyt voivat olla hyvin yleis-
luontoisia ja yleisluontoisten maaritysten perusteella lopputulos voi olla hyvinkin
jotain muuta, kuin mité asiakas halusi. Paatosten teon loppuvaiheeseen jattami-
sella voidaan valttya ndiltd ongelmilta. Tama vaatii kuitenkin hyvaa yhteistyota
ja saanndllista katselmointia tilaajan ja tuottajan valilla, ettd ohjausta voidaan
tehda kehitysprosessin aikana oikeaan suuntaan. Toimittajalta periaatteen nou-
dattaminen vaatii ammattitaitoa siten, etta olettamuksia ei lukita ennen kuin asi-
oista on varmuutta. Mybhaisen paattdmisen periaatteen noudattaminen osal-
taan vahentaa myos hukkaa, kun tehdaén oikeita asioita, eikéa resursseja kulu

vaarien asioiden tekemiseen.

5.4 Nopea toimitus

Nopean toimituksen periaatteen hyotyind on, ettéd asiakas saa nopeasti tilaa-
mansa tuotteen tai palvelun ja kehityskierrosten pysyessa lyhyina kehitysorga-
nisaatio saa jatkuvan oppimisen periaatteeseen syétetta kehityskierroksilta. No-
pea toimitus myds toteuttaa Leanin arvovirtamallin mukaista ajatusta mahdolli-

simman lyhyesta lapimenoajasta. (Poppendieck 2007, 26.)

Nopea toimitus ei kuitenkaan tarkoita kiireella tehtya ja mahdollisesti huolimat-
tomasti tuotettua toimitusta. Nopea toimitus tarkoittaa myds nopeaa sisaista
toimitusta: kun toimitusta tehddén nopeasti, niin testaukselle jaa periaatteessa
enemman aikaa jos aikataulua ei ole tarvetta kiristaa. (Poppendieck 2007, 97—
99.)

IT-alalla kehitysprosessit voidaan yrittdd saada mahdollisimman nopeiksi ja ly-
hyiksi pilkkomalla asiat riittavan pieniksi osiksi, tama vastaa ketteran kehityksen
pilkontamallia. Erityisesti kehitysprosesseissa tama auttaa prosessin lapimeno-
aikojen lyhyena pitdmista. Yllapitotydossa prosessit on myds mahdollista saada
nopeiksi. Molemmissa tapauksissa tydnohjaaminen ja resursointi ovat tarkeéas-

sa roolissa, myos hukka on saatava pieneksi, etta paastaan tavoitteisiin.
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55 Tyontekijoiden osallistaminen

Parhaaseen suorituskykyyn pyrkivassa prosessissa tulee pyrkid saamaan niin
suuret linjat kuin kaikki yksityiskohdatkin hiottua mahdollisimman sujuviksi. Suo-
rittavassa portaassa toimivilla tyontekijoilla on todennakoisesti paras tietdmys
yksityiskohdista ja niiden vaikutuksista prosessiin. Lean-periaatteet perustuvat
virtauksen imuun ja aktiiviseen ohjaukseen. Suorittavan tyon tekijat ovat vir-
tauksen keskitssa ja prosessin sujuvuuden vuoksi tyontekijoiden taytyy toimia
aktiivisesti seka viestittdd prosessin toisille osapuolille omasta toiminnastaan,
jotta prosessi pysyisi sujuvana koko ajan. Vaikutusmahdollisuudet tyontekijata-

solla auttavat prosessin imun sujuvuutta. (Poppendieck 2007, 26-27.)

Tyontekijoiden osallistaminen on tarkedd myo6s IT-alalla ja erityisesti ryhma-
tyoskentelyssa. Jokaisen ryhman jasenen tulisi tietdd prosessin tilanne, ettd han
osaisi omassa tydssaan ennakoida tulevan tyon, arvioida siihen kuluvan ajan
sekd varata tydlle sopivan ajankohdan. Jarjestelmasuunnittelussa hyva esi-
merkki tastd on jarjestelman kayttoonotto, karkeasti mallintaen, ensin tilataan
palvelin, asennetaan palvelinymparistd seka jarjestetaan tietoliikenneyhteydet,
asennetaan ohjelmisto, konfiguroidaan ohjelmisto maaritysten mukaisesti, testa-
taan toimivuus ja luovutetaan kayttoon. Nopeasti laskien tarvittiin hankinta-, inf-
ra-, tietoliikenne ja jarjestelmaasiantuntijoita ennen kuin jarjestelmad saadaan
luovutettua kayttajalle. Koko ketjun on toimittava hyvin yhteen, ettd toimitus
saadaan tehtya mahdollisimman tehokkaasti ja mahdollisimman pienella hukal-

la.
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5.6 Laadukkaan tuotteen rakentaminen

Rakentamalla laadukas ja hyvin toimiva tuote tai toimitus vastataan useimmiten
asiakkaan tilaukseen. On tarkeda varmistaa, ettd prosessi tai jarjestelma toimii
kaikilta osa-alueiltaan, toimituksessa on tarkoitus huomioida muitakin asioita
kuin nykyhetki ja oma osuus tai jarjestelmd. Huomion kohteena tulisi olla kehit-
tyminen ja vastaaminen tulevaisuuden haasteisiin sek& integroituminen muihin
prosesseihin tai jarjestelmiin. Laadukkaaseen kokonaisuuteen paaseminen vaa-
tii huolellista suunnittelua, pitkajanteista toteutusta ja paljon testausta seka mit-
tauksia. Prosessin epakohtien havainnointia ja niiden korjaamista tarvitaan niin

kehitysprosessin aikana kuin yll&pitovaiheessa. (Poppendieck 2007, 27.)

Laadukkaan kokonaisuuden rakentaminen on IT-alalla kohde, johon tulisi pyrkia
aina. Tilaajan ja toimittajan valisessa tydskentelyssd ongelmaksi muodostuu
usein aika tai raha, koska kehityskohteelle maaritelladn aina aikataulu seka
budjetti ja joskus alkuperainen arvio aikataulusta tai budjetista ei toteudu. IT-
toimituksissa laadun varmistaminen on usein kohde, josta tingitd&n, kun aika-
taulu tai budjetti alkavat olemaan taynna. Toimittajan kannalta ratkaisuna olisi
usein se, etta rajataan kohdetta siten, etta rajauksen sisalla olevat ominaisuudet
saadaan toteutettua ja testattua hyvin, mutta loppujen lopuksi asiakas on usein
se, joka kertoo mita haluaa rahoillaan tehtdvan. Tastd saattaa joskus syntya
ongelmallinen kierre tilaajan ja toimittajan valilla, kun tilattu tuote ei taytakaan
laadullisesti vaatimuksia, ja muutoksia seka korjauksia joudutaan tekemaan jo
tuotannon kaynnistymisen jalkeen. Alkuperédisessa kehitysprosessissa tingitty
aika tai budjetti saattaa moninkertaistua johtuen ongelmista, jotka olisi pystytty

havaitsemaan ja korjaamaan laadukkaassa kehitysprosessissa.
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5.7 Kokonaisuuden nakeminen

Kokonaisuuden ndkeminen ja onnistuneen kokonaisuuden rakentaminen vaatii
osaamista monilta osa-alueilta. Erityisesti prosessin ohjauksesta vastaavan tuli-
si tuntea kokonaisuus siten, ettéa han pystyy ohjaamaan ja aikatauluttamaan tyot
oikeille henkildille, etta prosessi pysyy sujuvana. Yksittaisen tyontekijdn nako-
kulmasta myds tyontekijoilla on vastuuta tehda tyonsa oikeaan aikaan, ettéa pro-
sessissa seuraavat osa-alueet paasevat aloittamaan toimintansa suunnitellusti.
Toiden oikea-aikainen rytmitys ja yhteisty0 korostuvat kokonaisuuden rakenta-
misessa. (Poppendieck 2007, 27.)

Jarjestelmien parissa tydskentelevan taytyy nykypaivana ymmartaa, ettd hyvin
harva jarjestelma toimii vain yksin. Jarjestelmat muodostavat ympariston ja laa-
jemmassa mittakaavassa kokonaisarkkitehtuurin. Kokonaisuuden ohjaamisen
kannalta on nahtava kokonaisuus, mutta usein ohjausroolissa toimiva ei voi olla
asiantuntija jokaisessa jarjestelmassa. Ohjaajalla tulee olla hyva kasitys siit4,
miten jarjestelmien tulisi toimia yhdessa ja antaa jarjestelmien erityisasiantunti-
joiden hoitaa oma osuutensa. Yhteisty6ta ja aktiivisuutta prosessiin osallistuvien

valilla tarvitaan kokonaisuuden onnistumiseksi.
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6 IT-palvelutuotannon kehityskohteet

6.1 Hukan havaitseminen

Jotta hukkaa voitaisiin alkaa poistamaan, on ensin havaittava hukan kohteet,
mihin tyGaika kuluu ja mik& ei tuota loppuasiakkaalle lisdarvoa. Poppendieckien
teoksessa kuvataan taulukkomuodossa (taulukko 1) seitseman ohjelmistotuo-
tannon hukkalajia, jotka patevat myods IT-palvelutuotannossa. (Poppendieck
2007, 33.)

Taulukko 1. Lean ohjelmistotuotannossa, seitseman hukkalajia.

Lean - Ohjelmistotuotannon seitsemén hukkalajia

Osittain tehty ty6
Ylimaaraiset prosessit
Ylim&éraiset ominaisuudet
Tdiden valilla vaihtaminen
Odottaminen

Turhat liikkeet

Virheet

IT-palvelutuotannossa korostuvat hukan lajeista osittain tehty tyd, téiden valilla
vaihtaminen, turhat liikkeet ja virheet. Ylimaaraiset prosessit ja ominaisuudet
sekad odottaminen ovat usein pienemmassa roolissa. Osittain tehty tyo ja tdiden
valilla vaihtaminen liittyvat vahvasti toisiinsa. Korkeamman prioriteetin omaava
tyo vaatii edellisen tyon lopettamista hetkeksi tai pitemmaksi ajaksi ja hukka
kasvaa taman vuoksi. Turhat liikkeet eivat IT-palvelutuotannossa ole valttamatta
ratkaisujen etsimiseen kuuluvia liikkeitd, vaan ne voivat olla myods laveita maari-
tyksid, jotka toteutuessaan eivat kelpaa asiakkaalle ja ovat tulkinnasta johtuvia
virheita. Varsinaiset virheet hukkaavat aikaa toisella tavoin, kun tehtyyn tyéhon

palataan paikallistamaan ja korjaamaan virhetta.
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6.2 Laadukas tuotanto

IT-palvelutuotannossa ja erityisesti jarjestelmasuunnittelun tehtavissa ratkaista-
vaksi tulee asioita, jotka ovat jollain tavalla uusia tai vastaavia tehtavia ei ole
aiemmin tehty. Tall6in hyvin toimiva prosessimalli korostuu, valmiina tulisi olla
maarittelypohjat, jotka kdydaan yhdessa asiakkaan kanssa lapi ja vasta hyvak-
synnan jalkeen siirrytddn toteutus- ja testausvaiheisiin. (Poppendieck 2007,
47)

Kun jarjestelmasuunnittelun tekemé&én toteutukseen on suoritettu hyvaksymis-
testaus ja tuotos siirretddn tuotantoon, tulisi toimituksesta kerdtad palautetta,
jonka pohjalta voidaan toteuttaa Lean-periaatteena jatkuvaa oppimista. Palaut-
teesta tulisi etsia parannettavat asiat ja seuraavalla toteutuskierroksella pyrkia
toteuttamaan niita. Jos prosessia ajatellaan virtauksena, niin virtausta saadaan
sitd sujuvammaksi mitd vahemman epékohtia prosessista 16ytyy. (Poppendieck
2007, 50.)

Perinteistad jarjestelmatuotetta tehtdessa ohjelmistotuotannon vesiputousmalli
(Kuva 2) ja Lean voisivat toimia erittain hyvin. Asiat tehtaisiin jarjestelmallisesti
ja huolellisesti alusta alkaen, prosessi etenisi jarjestelmallisesti kohti maalia ja

lopputuote olisi tasalaatuisesti tehty.

Vaatimusten
maarittely

vy L

Suunnittelu

AN A 3

Toteutus

ANy v

Testaus

AN v

Yllapito

Kuva 2. Vesiputousmalli (Royce 1970, 2).
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IT-palvelutuotannossa taas ei useimmiten rakenneta tuotetta ja on normaalia,
ettd alemmista prosessivaiheista palataan usein ylemman tason vaiheisiin (Ku-
va 3). Tama johtuu usein monestakin seikasta. Usein toistuvia asioita ovat, etta
asiakkaalta saadaan liian yleisella tasolla olevat maaritykset, toteutus aloitetaan
IIman riittdvaa suunnittelua tai validointia ei tehda kunnolla. Aina pitaisi kuitenkin
ottaa huomioon, ettd kun palataan vesiputouksessa taaksepdin, menetetaan
aikaa ja aikataulutus pitéisi tehdad sen mukaan uusiksi mihin vaiheeseen asti
palataan. Kun palataan vesiputousmallissa taaksepain, kustannukset lisdanty-
vat ja toimitusaika pitenee.

-
Vaatimusten
maarittely

Testaus

Ylldpito

Kuva 3. Vesiputousmalli IT-palvelutuotannossa.

6.3 Kustannukset

IT-palvelutuotannosta syntyy aina kustannuksia, mutta palvelutuotantosopimuk-
sesta riippuen joko asiakkaan tai toimittajan nakdkulmasta on taloudellisesti
jarkevaa pyrkia kustannusten minimointiin. Yleishyddyllisesti ajatellen kustan-

nusten minimoiminen on aina jarkevaa.

IT-palvelutuotannossa perustoiminnasta syntyy kustannuksia ja niilta ei voi valt-

tyd, mutta hyvalla suunnittelutyélla voidaan pienentdd muutoksista aiheutuvia
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kustannuksia. Muutosten kustannuksiin vaikuttavat muutoksen vaikutuksen ko-
ko ja aika, missa vaiheessa muutos tehd&an. Mitd mydhemmaéksi muutoksen
tekoa venytetdan ja mitd suurempi sen vaikutus on, niin paasaantoisesti sita
suurempi kustannuskerroin muutokselle syntyy (Kuva 4). (Poppendieck 2007,
77-79.)

]
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Kuva 4. Muutosvaikutukset kustannuksiin (Poppendieck 2007, 79).

IT-palvelutuotannossa asiakkaan ja toimittajan jarjestelmallisella yhteistyolla
voidaan valttaa suuren vaikutuksen muutosten aiheuttamia kustannuksia. Hy-
vana esimerkkind suurista kustannusvaikutuksista IT-palvelutuotannossa ovat
vanhat laitteet ja jarjestelméat. Jarjestelmien ja laitteiden elinkaaria tulisi kayda
lapi saanndllisesti, etta valtyttaisiin vanhentuneen teknologian ongelmilta. Van-
hojen jarjestelmien yllapito muodostuu jossain vaiheessa hankalaksi ja usein
myds kalliiksi ja vanhat laitteet muodostavat rikkoutuessaan riskin varaosien tai
kokonaisten laitteiden saamisessa tuotantoon, mikali tuotteen valmistus on lo-

petettu jo kauan sitten.

Euroopan unionin sahkoisen hallinnon toimintasuunnitelmassa vuosille 2016-

2020 on maéaritelty vanhoille teknologioille poistosuositus, kun kayttdonotosta
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on kulunut 15 vuotta tai enemméan (European Commission, 3). Fyysisten laittei-
den osalta suosituksen noudattaminen on melko yksinkertaista, mutta ohjelmis-
tojen osalta tulkinta muuttuu hankalammaksi, etenkin jos jarjestelmaa on paivi-
tetty vuosien saatossa. Ohjelmistoteknisesti ajatellen 15 vuoden takaisia ohjel-
mointikielia ei sellaisenaan kaytetd, vaan jos ne ovat eldvid ohjelmointikielia,
niin niihin on tullut paljon péaivityksia. Ohjelmistotoimittajilta olisikin ehké& pyydet-
tava selvitysta, kuinka paljon jarjestelmésséa on alkuperaistd ohjelmaa jaljell&,
jos kayttoonotosta on kulunut pitempi aika, kuten 10 - 15 vuotta.

Jarjestelmallisella tydlla ja prosesseilla on mahdollisuus vaikuttaa kustannusten
syntymiseen. Esimerkkejd ja tapauskuvauksia 10ytyy moneen asiaan ja niita

kannattaisi hyodyntdd oman toiminnan ennakoinnissa.

6.4 Tydnohjauksen prosessi

Tasapuolisesti asiakkaitaan kohtelevan yhtion tyénohjaus nousee tarkeaan roo-
liin, kun palvelutuotanto on jatkuvaa. Mikali tekijat on kiinnitetty kokonaan tietylle
asiakkaalle ja tiettyyn projektiin, tyénohjaus voi tulla asiakkaan suunnasta, asia-
kas voi maaritella mitka tehtavéat ovat suurimmalla prioriteetilla ja pitaa tehda
ensiksi. Asiakkaan tulisi kuitenkin huomioida toimittajan asiantuntijoiden asian-
tuntemusta, etta ty6jono pysyisi jarkevana priorisoinniltaan. Tydnohjaus voidaan
tallaisessa tapauksissa tehdd mahdollisimman itseohjautuvaksi asiakkaan ja

toimittajan asiantuntijoiden valilla. (Poppendieck 2007, 102-103.)

Toimittajan puolesta tydnohjausta tarvitaan enemman, kun toimittajan asiantun-
tijat tyoskentelevét usealle asiakkaalle ja palvelua pyritddan tuottamaan tasapuo-
lisesti kaikille. Tallin toimittajan edun mukaista on selvittda asiakkaalle, etta
asiantuntijat tyoskentelevat usealle asiakkaalle ja asiakkaan tehtavia ratkotaan
tietyssa aikaikkunassa. Tydnohjauksen palavereja kannattaa pitaa toimittajan
asiantuntijoiden kesken saannollisesti, lyhyessakin palaverissa saadaan sel-

vyytta tyontekoon ja mahdollisiin ongelmiin. (Poppendieck 2007, 103-104.)
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Useaa asiakasta palvelevan IT-palvelutuotannon tydnohjauksen tulisi toimia
First In First Out (FIFO) -periaatteen mukaisesti (Kuva 5). Ensimmaisena tyo-
jonoon tullut asia pitaisi saada ensimmaisena tehtya. IT-palvelujen tarjoajan
pitdaa kuitenkin huomioida tassa prioriteetit, korkeamman tason tehtavat pitaa
tehdd matalamman tason prioriteetin tehtavia aiemmin. FIFO-periaatteen toi-
minnassa tulisi huomioida, etté resurssia suhteessa tehtaviin on liian vahan jos
tyojono ei koskaan tyhjene. Riskind on silloin, etta matalan prioriteetin tehtavat
eivat tule koskaan tehdyksi. (Bicheno & Holweg 2009, 143-144.)

TehtavaE Tehtdva D Tehtava C Tehtdva B Tehtdva A

Tulossa Tydn alla : Valmis
tyojonoon i

Kuva 5. FIFO-prosessi.

IT-palvelutuotannossa, jossa asiantuntijat tydskentelevat usealle asiakkaalle,
olisi tydnohjauksen kannalta suositeltavaa kayttdd IT Infrastructure Libraryn
(ITIL) mukaista ohjausta, jossa voi olla useampia tasoja. Padsaantona on se,
ettd mikali asiakkaan ongelmaa ei pystyta ratkaisemaan ad hoc -ratkaisuna, niin
ongelma siirtyy toimittajan sisélla prosessin mukaisesti seuraavalle tasolle.
Helpdesk-tyyppisessa toiminnassa ensimmainen porras voi olla puhelinpalvelu
ja suunnittelua enemman vaativissa tehtavissa asiakkaalle vastaava porras voi
olla IT-palvelupaallikko. Aloitusportaasta jatketaan toimittajan portaikossa sy-
vemmille tasoille. (ITIL Roles 2011.)

Lean-periaatteisiin verraten IT-palvelutuotannossa osittain tehdysta tyosta, toi-
den valilla vaihtamisesta seka turhista liikkeistd muodostuvaa hukkaa saadaan
vahennettya laadukkaalla tydnohjauksella. Tydnohjaukseen kaytetty resurssi on
hyvin tarke&d& monelta osin, asiakkaalla on nimetty yhteys, johon voi ottaa aina

yhteyttd, tyontekijoiden tdiden teko on selkeampaé ja todennakoisesti asiakas
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saa laadukkaamman lopputuloksen nopeammin, kuin huonolla tyénohjauksella

tehdyssa prosessissa.

6.5 Tekoéaly ja koneoppiminen tydnohjauksessa

Lean-metodeissa tydnohjaus on tarkedssa roolissa. IT-alalle sovitettuna apuva-
lineena voitaisiin kayttaa tyokaluina tekoalya ja koneoppimista. Jarjestelmat voi-
sivat tehda tydnohjausta seka raportoida tapahtumia. Vaiheet, jotka ovat viela

nykyisin manuaality6té, voisivat tulevaisuudessa olla jarjestelmien tekemia.

Tekoalyn eli Al:n (Artificial Intelligence) erds méaaritelmé on itsendinen ja mu-
kautuva jarjestelmd, joka pystyy ratkaisemaan ongelmia. Koneoppiminen on
yksi tekoalyn osa-alue, jota tekodlyratkaisuissa voidaan kayttaa. Koneoppimi-
sen metodit voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri osaan, ohjattuun oppimiseen,
ohjaamattomaan oppimiseen sekad vahvistettuun oppimiseen. Ohjatussa oppi-
misessa jarjestelmélle annetaan sydtteita ja niihin liittyvia palautearvoja ja jar-
jestelman tulee oppimisen jalkeen palauttaa oikeita vastauksia oppimisen poh-
jalta. Ohjaamattomassa oppimisessa jarjestelman tulee paatella syotteista ra-
kenteita, joiden pohjalta lopputulos muodostuu. Vahvistetussa oppimisessa jar-
jestelman paatoksille annetaan palautetta ja jarjestelméa vahvistaa omia paatok-

sidan palautteiden perusteella. (Reaktori Oy & Helsingin yliopisto 2018.)

Tybnohjauksessa voidaan kayttaa tulevaisuudessa tekodlya ja koneoppimista,
ohjatun ja vahvistetun oppimisen malleilla jarjestelma pystyy ohjaamaan tehtéa-
via tyontekijoille, arvioimaan prioriteetteja, aikatauluttamaan tehtavia ja ehka
jopa tekemaan rakenteellisen tehtavakuvauksen esimerkiksi asiakkaan kanssa
kaydyn chatbot-keskustelun pohjalta. Tama tulee olemaan kustannustehokasta,
vahentdmaan rutiininomaisten tyénohjaustehtavien maaraa seka parantamaan
laatua niissa kohteissa, joissa tydnohjauksen kanssa on kehitystarpeita. IT-

palvelutuotanto ei eroa taltd osin muiden alojen palvelutuotannosta.
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7 Kettera kehittaminen

7.1 Ohjelmistotuotannon menetelmét palvelutuotannossa

Ohjelmistotuotannon menetelmat ovat usein suunniteltuja projektiluontoisen
tehtadvan tekemiseksi, jonka jalkeen tuotos siirtyy yllapitovaiheeseen. Palvelu-
tuotannossa tehdaén projekteja seka yllapitoa ja yllapito ei tarkoita vain ole-
massa olevan jarjestelman virheiden korjaamista ja k&ynnissa pitoa, vaan myos

muutosten tekemista seka uusien ominaisuuksien kehittamista.

Palvelutuotannossa ohjelmistotuotantoa tehddan pé&dasiassa toimittajanako-
kulmasta eli toteutetaan asiakkaalta saatujen vaatimusten perusteella jarjestel-
mid. Palvelutuotannossa myos useimmiten raataléidaan jarjestelmat asiakkaan
toiveiden mukaisesti, ettéd asiakkaan toiveet tulisivat mahdollisimman hyvin to-
teutetuiksi. Jarjestelmien elinkaari tulisi suunnitella myos yllapitovaiheessa si-
ten, ettd osattaisiin maaritella missa vaiheessa jarjestelmaa kannattaa viela pai-
vittdd ja panostaa yllapitovaiheen kehitykseen ja missa vaiheessa uuden jarjes-
telman suunnittelu ja kayttéonotto pitaisi tehda ja vanha jarjestelma ajaa alas.
(Haikala & Mikkonen 2011, 19-23.)

7.2 Ketteran kehityksen menetelmat

2000-luvun alussa perinteisten ja suunnitelmaperustaisesti raskaiden jarjestel-
makehityksen prosessien vastapainoksi oli alkanut kehittyd kevyempid mene-
telmid, joita alettiin kutsua ketteriksi (Agile) menetelmiksi. Perusajatuksena on,
ettd paamaarana ovat korkea asiakastyytyvaisyys seka vaatimukset tayttava
laadukas ohjelmisto. Raskaampiin menetelmiin verrattuna ajatuksena on, etta
prosessia ei tehda prosessin vuoksi, dokumentaatiota tehdaan siksi, etta siina
dokumentoidaan olennaiset asiat ja etsitdan kayttoon tydhon parhaiten sopivat
tyokalut. (Haikala & Mikkonen 2011, 43-44.)
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7.3 Agile Manifesto

Ketteran kehityksen menetelmid kehittéda ja tukee voittoa tavoittelematon Agile
Alliance -jarjesto, jonka tarkoitus on edesauttaa parempaa ohjelmistojen kehi-
tystd nyt ja tulevaisuudessa. Jarjesto tarjoaa tukeaan ja tietoaan kaikkien oh-
jelmistokehityksesta kiinnostuneiden kayttoon. Agile Alliance sai alkunsa vuon-
na 2001 julkaistessaan Agile Manifeston (taulukko 2), johon kirjatut periaatteet
toimivat ketterien kehitysmenetelmien perustana. (Agile Alliance 2018.)

Taulukko 2. Agile Manifesto (Agile Manifesto 2001).

Agile Manifeston periaatteet

Tarkein paamaaramme on tyydyttaad asiakastarpeet hyvissa ajoin alkavilla ja
jatkuvilla ohjelmistotoimituksilla.

Muuttuvat vaatimukset on hyvaksyttava missa vaiheessa toimitusta tahansa.
Ketteryys on asiakkaan etu.

Toimita ohjelmistoa jatkuvasti lyhyisiin aikavaleihin tdhdaten.

Liiketoiminnan ja kehittgjien tulee tydskennella yhdessa koko projektin ajan.

Rakenna projektit motivoituneiden ihmisten kanssa. Luo ymparisto ja tuki, jota
tarvitaan tyon tekemiseksi.

Tarkein ja tehokkain metodi kommunikaatiokeinoksi ovat keskustelut ihmisten
valilla.

Toimiva ohjelmisto on edistymisen tarkein mittari.

Ketterat prosessit edistavat tasaista kehitysta. Kaikkien pitaisi edeta tasaisella
tahdilla.

Huomiot teknisesti hyviin ratkaisuihin ja hyvaan suunnittelun edistavat kette-
ryytta.

Yksinkertaista, on olennaista osata keskittya oikeaan tekemiseen.

Parhaat arkkitehtuurit, vaatimukset ja suunnitelmat syntyvét itseohjautuvissa
yksikoissa.

Yksikon pitéisi selvittdd saannollisesti miten se tulisi entistéa tehokkaammaksi ja
toimia selvityksen jalkeen sen mukaisesti.

Agile Manifeston kirjoittamisen aikaan etatytskentelymahdollisuudet ja tietolii-
kenneyhteydet eivat olleet samaa tasoa kuin nykyisin. Kehitysyhteistsovelluk-
set niin yhtididen sisaisissa tietoverkoissa kuin pilvipalveluissakaan eivét tarjon-

neet tuolloin samaa kaytettavyytta kuin nykypéivana, joten osa listasta voitaisiin
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paivittaa vastaamaan nykyhetkea vahintaan kommunikaatioon liittyvien periaat-
teiden osalta. Toisaalta Agile Manifesto on omalta osaltaan ollut vaikuttamassa
sovellusten kehitykseen ja ilman sita tana paivana ei valttamatta olisi loistavia
sovelluksia helpottamaan yhteistyotéa ja tyonohjausta ja siten parantamaan ket-
teran kehityksen malleja tydkalujen osalta.

7.4 Scrum

Scrum on kettera menetelma, joka on alun perin kehitetty tuotekehitykseen Ja-
panissa 1980-luvulla. Ohjelmistokehityksen tarpeisiin Scrum-menetelmaa jatko-
kehitettiin Yhdysvalloissa 1990-luvulla. Scrum on teoriassa yksinkertainen itera-
tiivinen eli kehityskierroksia toistava metodi, joka antaa raamit prosessille, mutta
ei ota kantaa miten ja milla jarjestelmaa tai ohjelmistoa kehitetdan. (Haikala &
Mikkonen 2011, 46-47.)

Puhdasoppisessa Scrum-prosessissa on kolme roolia, tuotteen omistaja,
scrum-mestari (Scrum Master) seka toteuttajien tiimi. Tuotteen omistaja yllapi-
taa tyolistaa ja priorisoi tyolistan alkioita. Vaatimustenhallinta on tuotteen omis-
tajan vastuulla. Scrum-mestari on eraanlainen iteraation projektipaallikko: han
vastaa siitd, etta toimitaan Scrumin mukaisesti, vastaa lopputuloksista, tiimin
tyokuormasta ja tiimin etenemista estavien asioiden poistamisesta. Tiimin tulisi
koostua kokoonpanosta, jossa on useita erilaisia henkil6ita, kuten ohjelmisto-
arkkitehti, ohjelmoijia ja testaajia. (Haikala & Mikkonen 2011, 48—-49.)

Tiimi vastaa omasta tydskentelystaan, pilkkoo vaaditut tehtavét sopiviksi paloik-
si, aikatauluttaa tekemistaan seka maarittaa mitka tehtavat otetaan seuraavaksi
tyon alle. Kehitysta tehdaan pyrahdyksissa (Sprint), jotka kestavat ennalta maa-
ritetyn ajan, esimerkiksi 30 kalenteripaivad, ja joihin tehdaan tydlista, joka pysyy
muuttumattomana pyrahdyksen ajan. Paivittain kaydaan lapi tilannetta lyhytkes-
toisissa Scrum-palavereissa. Pyrahdyksen lopussa kadydaan lapi siihen asti teh-
ty toteutus katselmointitilaisuudessa, kerataan palaute ja jatketaan seuraavalle
pyrahdyskierrokselle. 30 paivan kestoinen Scrum-prosessi piirrettyna kuvassa
6. (Haikala & Mikkonen 2011, 48-51.)
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Kuva 6. Scrum-prosessi (Haikala & Mikkonen 2011, 48).

Ajatuksena Scrum-prosessissa on, etta tuotteen omistaja ja mahdolliset liike-
toiminnan edustajat saavat lyhyehkdlla aikavalilla mielikuvan siitd, mita tiimi on
tehnyt ja kohtasiko toteutus vaatimuksen. Perinteisessa jarjestelmakehityksen
metodeissa tuotosta on saatettu tyostaa pitkékin aika ja tilaajan nahdessa lop-
putuloksen se ei olekaan vastannut sitéd, mita tilaaja ajatteli ja mink&a pohjalta
vaatimukset oli tehty. Jarjestelmakehityksen vaatimusten ymmartamisessa sat-
tuu usein tulkintavirheitd, siksi niiden lapikaymista asiakkaan ja toimittajan valilla

ei voi lilkkaa korostaa.

7.5 Kanban

Kanban on Lean-metodi, joka on sovitettu mukaan ketteriin menetelmiin. Se on
tyonhallintatapa, jonka periaatteita ovat tyon kulun visualisointi, kaistanrajoitti-
met seka lapimenoajan mittaaminen. Tyon kulun visualisoinnissa jokaiselle teh-

tavélle on oma sarakkeensa esimerkiksi aloittamatta, tyon alla, tarkastuksessa
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ja valmis. Jokainen tyd on omalla Kanban-kortilla ja siirtyy taululla omaan sa-
rakkeeseensa tyovaiheen mukaan. Kaistanrajoitin tarkoittaa, ettd yhdessa vai-
heessa voi olla vain tietty maara toita. Lapimenoajan mittaamisella on mahdol-
lista mitata prosessin pullonkauloja ja kehittaa prosessia sité kautta. Ohjelmisto-
tuotannossa lapimenoaikojen mittaaminen voi olla haastavaa, mikali tehtavat
eivat ole samanlaisia keskenaan. Alun perin Kanban on kehitetty teollisuuspro-
sesseihin kuten Leankin, joten kaikki hyodyt eivat valttdmattd toteudu samoin
ohjelmistotuotannon prosesseissa kuin ne toteutuvat valmistavan teollisuuden
prosesseissa. Esimerkki Kanban-taulusta on esitettynd kuvassa 7. (Haikala &
Mikkonen 2011, 54-55).

Aloittamatta Tyon alla Tarkastuksessa Valmis
Tehtava Tehtdva

\;J N;J

\;} N—JD
Tehtava

\;J

Kuva 7. Kanban-taulu.
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8 Nykytilan kartoitus

8.1 Suunnitelma toteutusprosessien selvittamiseksi

Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskuksen jarjestelméasuunnittelun parissa tyos-
kentelevien henkildiden palvelutuotantotoiminnan kartoitus on tarkeassé osas-
sa, jotta kehityskohteita 10ytyisi mittausten ja tdman jalkeisen analyysin avulla.
Jarjestelmasuunnittelun tehtavat poikkeavat henkildiden valilla hyvinkin paljon
toisistaan, tehtavat voivat kohdistua taysin sovellustasolla substanssiohjelmis-
toihin kuten talousohjelmistoihin, tai sitten jarjestelmatasolla esimerkiksi tieto-
kantoihin. Tasta johtuen mittarit on valittava sen mukaan, ettd ne soveltuvat kai-
kille henkilgille, eika yksittaisten henkildiden tydnkuva vaikuta mittauksiin vaaris-

tavasti.

Mittarit, joilla nykytilaa lahdetddn analysoimaan, ovat kartoitus tyokuormasta
tehtavien maarana mittausten alkaessa, saapuvien tehtdvien maara ja tulosuun-
ta, valmistuneiden tehtdvien maarad seka keskeytysten maara ja aiheuttaja.
Koska tehtavat eivat ole vertailukelpoisia keskenaan, tehtaville tehdaén karkea
jako tydmaaraarviolta alle 1 h:n tehtaviin, 1 — 4 h:n tehtéaviin, 4 — 8 h:n tehtaviin
seka maarittelemattomiin tehtaviin. Maaritteleméatdn tehtava on suurempi tehtéa-
va, jota ei ole pilkottu pienempiin osiin. Maarittelematonta tehtavaa ei oteta tyén

alle ilman pilkontaa pienempiin osiin, jossa maksimi on 4 - 8 h tehtava.

Mittarien tulosten perusteella on tarkoitus analysoida, onko toiminta prosessi-
vai virtaustehokasta ja miten keskeytykset vaikuttavat virtaustehokkuuteen.
Analyysiin pohjautuen tuotetaan kehitysajatuksia Leanin ja ketteran kehityksen

mallien mukaisesti.
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8.2 Lapikavely prosessissa - Gemba

Kaikki jarjestelmasuunnittelun tydpyynnot eivat tule suoraan asiakkaalta toteu-
tukseen vaan osa tyopyynnoista tulee Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskuksen
palvelupyynttja vastaanottavan service desk -palvelun kautta jarjestelméasuun-
nittelulle. Kokonaisprosessiin perehtymiseksi tehdaan service deskin tyopyynto-

jen vastaanottoprosessiin tutustuminen Leanin mukaisena Gemba-lapikavelyna.

Gemba-lapikavelyn tarkoituksena on saada selville suorittavalta tasolta, miten
asiat todellisuudessa tapahtuvat eli yhtion johto tai prosessin tarkkailija jalkau-
tuu prosessiin. Prosessia seurataan tarkkailemalla ja kysymyksia esittamalla
suorittavalle tasolle, havainnot kirjataan ylos ja analyysi tehdaan lapikavelyn
jalkeen. Lapikavely tehdaan asiakkaan nakokulmasta ja siina pyritéan ymmar-
tamaan prosessia. Asiakasnakotkulma voi olla niin sisainen kuin ulkoinenkin.
(Torkkola 2015, 125-126.)

Sari Torkkola on teoksessaan ’Lean asiantuntijatyon johtamisessa’ valinnut
Gemba-lapikavelyn toteuttamiseen sopivia kysymyksia, jotka on listattu tauluk-

koon 3.

Taulukko 3. Gemba-lapikavelyn esimerkkikysymykset asiantuntijaorganisaa-
tiossa (Torkkola 2015, 237-239).

Gemba-lapikavelyn kysymykset

1. Mitka ovat taman palvelun/toiminnan ongelmat asiakkaan tai oman organisaation
kannalta?
Kuka on vastuussa tasta palvelusta asiakkaan néakdkulmasta paasta paahan?

Miten tyopyynnot saadaan asiakkaalta?

4. Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toiminta asiakastilausten perusteella? Minké&laisia prio-
risointisdantoja on kaytdssa?

5. Kuinka sujuvaa tyd on?

6. Miten tyot siirretédén priorisoinnin jalkeen tiimisté toiseen?

7. Miten tarvittavat tiedot toimitetaan téhan tyévaiheeseen?

8. Miten kehittaisit tata tyovaihetta?



9 IT-palvelutuotannon mittaaminen

9.1 Saapuneet ja toteutetut palvelupyynnot
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Jarjestelmasuunnittelun palvelupyyntéjen mittaamiset suoritettiin joulukuussa

2018 kahden tydviikon aikana. Mittaamisen kirjaamisen tueksi toteutettiin excel-

taulukko, joka oli mahdollisuus tulostaa tai tayttaa sahkdisesti. Taulukko lahetet-

tiin saatesanoilla ja ohjeistuksella kaikille mittauksiin pyydetyille henkil6ille, mit-

tauksiin vastasi 1 henkild yhdestétoista mittauksiin pyydetystéa henkilésta.

Taulukossa 4 on esitetty mittausten alussa keskeneraisena olleet ty6t suunni-

telman mukaisella jaolla eli alle 1 h:n tehtavat, 1 — 4 h:n tehtavat sekd 4 — 8 h:n

tehtavat. Maaritteleméattomia tehtavid ei ollut mittausjakson alkaessa tai ne oli

pilkottu méariteltyihin rajoihin.

Taulukko 4. Keskeneraiset palvelupyynnét mittausjakson alussa.

Keskeneraiset tyot

Alle 1h

1-4h

4-8h

1. paiva

5

3

5

Taulukossa 5 on esitetty paivatasolla saapuneiden palvelupyyntéjen lukumaa-

rat. Huomioitavaa on, ettd mittausjakson aikana ei saapunut t6ita, jotka olisivat

olleet tydmaaraarvioltaan yli 8 tuntia kestavia.



Taulukko 5. Saapuneet palvelupyynnot.

Saapuneet tyot
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Taulukossa 6 on esitetty toteutettujen palvelupyyntéjen maarat paivatasolla mit-

tausjakson aikana.

Taulukko 6. Toteutetut palvelupyynnét.

Toteutetut tyot
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9.2 Keskeytykset

Keskeytysten mittaamiseksi tuotettiin taulukko kymmenen tydpéivaa kestavan

mittaamisen kirjaamisen avuksi. Valitut keskeytystyypit olivat sahkdpostin ai-

heuttama keskeytys, kollegan aiheuttama suullinen keskeytys, pikaviestimen eli

tdssa tapauksessa yhtiossa kaytetyn Skype-ohjelman aiheuttama keskeytys,

puhelimen aiheuttama keskeytys puhelulla tai tekstiviestilla sekd kokouksen

aiheuttama keskeytys. Naiden lisdksi mittauksiin valittiin tehtaviin liittyvat kes-

keytystyypit tilanteista, joissa tehtavat eivat paase jonkin itsesta riippumattoman
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asian vuoksi etenemaan tai tehtava keskeytyy korkeamman prioriteetin eli tar-
kedmman tehtdvan vuoksi. Mittauksen vastaajia ohjeistettiin lisaamaan tauluk-
koon keskeytystyyppeja, mikali jokin keskeytystyyppi puuttuisi. Vastaajia ohjeis-
tettiin myos, ettd lounas- ja kahvitaukoja sekd WC-kaynteja ei tarvitsisi merkita
taulukkoon, lopullisen analyysin kannalta nama ovat merkityksettémia mittaus-
kohteita, koska niihin ei voida vaikuttaa lakisdateisyytensa seka ihmisen luon-
nollisen toiminnan kannalta. Keskeytysten mittaustulokset on esitelty taulukossa
7.

Taulukko 7. Keskeytysten mittaustulokset.

Tehtava
keskeytyy
Tehtavd | korkeamman
Keskey- Pika- ei etene | prioriteetin
tykset viestin / ja tehtava | tehtéavan
tyéhon Sahkoéposti | Kollega Skype Puhelin Kokous vaihtuu vuoksi
1. paiva 15 3 6 1 1 2
2. paiva 10 4 1 1
3. pdiva 12 7 12 2 2
4. paiva 20 2 2 1 1 2 1
5. paiva 7 6 7 1
6. paiva 12 8 4 2 1
7. paiva 8 3 4 1 1 1
8. paiva 9 2 2 1 2 1 2
9. paiva 8 6 2 1 2
10. paiva 15 5 1 1 2

9.3 Gemba-lapikavelyn tulokset

Gemba-lapikavelyn esimerkkikysymykset ovat esitetty taulukossa 3 (Torkkola
2015, 237 - 239). Esimerkkikysymykset soveltuivat sellaisenaan hyvin IT-
palvelutuotantoon ja Gemba-lapikavely toteutettiin perjantaina 28.12.2018 Poh-
jois-Karjalan tietotekniikkakeskuksen tiloissa ICT-arkkitehtina toimivan opinnay-
tetyon tekijan ja service desk palveluista vastaavan esimiehen kesken. Lapi-

kavelyn tulokset on esitetty taulukossa 8.
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Taulukko 8. Gemba-lapikavelyn tulokset.

Kysymys 1: Mitk& ovat taman palvelun/toiminnan ongelmat asiakkaan tai oman organisaation
kannalta?

Vastaus 1: Jarjestelmasuunnittelulle service deskin kautta saapuvien palvelupyyntdjen ongel-
mia ovat, ettd service deskiin saapuu ongelmakuvauksia, joiden tarkkuus on puutteellinen tai
asiakas ei osaa selittdd ongelmaa ymmarrettavasti. Tasta johtuen palvelupyynnén kuvaus
saattaa jaada vaikeasti tulkittavaksi ja lisatietoja joudutaan pyytaméaan asiakkaalta. Myds osa
suoraan asiantuntijoille tulevista palvelupyynndéista ovat tiedoiltaan puutteellisia.

Kysymys 2: Kuka on vastuussa tasta palvelusta asiakkaan ndkdkulmasta paasta paahan?

Vastaus 2: Koko organisaatio on vastuussa palvelupyynt6jen vastaanotosta ja ongelman rat-
kaisusta.

Kysymys 3: Miten tydpyynnot saadaan asiakkaalta?

Vastaus 3: Palvelupyynntt saadaan service deskiin tikettijarjestelman, sdhkopostin ja puhe-
luiden kautta. Suoraan asiantuntijoille palvelupyynnét voivat tulla myos pikaviestimen kautta
tai suoraan asiakkaalta. Muut kuin tikettijarjestelmaan suoraan tulleet palvelupyynnét kirjoite-
taan service deskissa tikettijarjestelmaan. Asiantuntijoille suorat yhteydenotot pitéaisi myods
kirjata tikettijarjestelmaan.

Kysymys 4: Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toimintaa asiakastilausten perusteella? Minkalaisia
priorisointisaanttja on kaytossa?

Vastaus 4: Asiakas voi pyytaa palvelupyynndlleen nopeaa ratkaisua, service desk kuitenkin
tekee paatoksen prioriteetista. Priorisointisddnnot, jotka koostuvat vaikutusalueesta ja kiireelli-
syydesta ovat méaariteltyja, mutta asiakkaan pyynnét vaikuttavat ndihin korottavasti. Korotetun
prioriteetin tiketeille on omat kasittelysaantdnsa, etta tehtava otettaisiin tyén alle mahdollisim-
man nopeasti. Asiantuntijat madrittelevat itse kirjaamilleen tiketeille prioriteetit.

Kysymys 5: Kuinka sujuvaa tyé on?

Vastaus 5: Palvelupyynt6jen vastaanottaminen sujuu hyvin, harvemmin kasiteltyjen jarjestel-
mien osalta vastuullisen henkildén selvittdminen on haastavaa service deskissa.

Kysymys 6: Miten ty6t siirretddn priorisoinnin jalkeen tiimista toiseen?

Vastaus 6: Jarjestelma mahdollistaa kenen tahansa tukiorganisaation jasenen siirtaa tikettia
henkildlta toiselle. Vastuuhenkilita selvitetdan jarjestelmaluettelon kautta.

Kysymys 7: Miten tarvittavat tiedot toimitetaan tdhan tyévaiheeseen?

Vastaus 7: Tiedot kerataan palvelupyynnon vastaanottamisen yhteydessa. Palvelupyynndille
kysytaan lisatietoja tarvittaessa.

Kysymys 8: Miten kehittaisit tata tyévaihetta?

Vastaus 8: Knowledge basen eli tietdmyskannan kehittaminen ja kayttéonotto voisivat auttaa
tydnohjausta ja mahdollisesti aikaisemman vaiheen ratkaisua. My6s tarkempi palvelupyynnén
kuvauspohja voisi auttaa ongelman ratkaisussa tai ainakin vahentaisi tarkentavien tietojen
kyselya.
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10 IT-palvelutuotannon mittauksen analyysi

10.1 Keskeneréaiset tyot ja keskeytykset

Perusanalyysina tutkitaan keskeneraisten palvelupyyntbjen maaraa verrattuna
keskeytyksiin. Keskeneraiset palvelupyynnot on laskettu alkutilanteessa kartoi-
tettujen palvelupyyntéjen maarasta taulukosta 4, joihin on lisétty saapuneet pal-
velupyynnot taulukosta 5 ja joista on vahennetty toteutettujen palvelupyyntdjen
maaré taulukosta 6. Keskeneréiset palvelupyynnot paivatasolla on esitetty tau-
lukossa 9.

Taulukko 9. Keskenerdiset tyot.
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Keskeneraisten palvelupyyntéjen laskennan jalkeen voidaan verrata lukemia
taulukon 7 keskeytyksien summiin ja tutkia vallitseeko asioiden valilla korrelaa-
tiota eli ovatko asiat riippuvaisia toisistaan. Vertailussa on kaytetty Pearsonin

korrelaatiokertoimen laskennan tunnuslukua.

Tampereen yliopiston menetelméopetuksen internet-sivuilla korrelaatio on esi-
tetty seuraavalla tavalla: "Kahden muuttujan valisen riippuvuuden astetta voi-
daan nimittaa yleisessa merkityksessa korrelaatioksi. Jos korrelaatio on voima-
kasta, voidaan toisen muuttujan arvoista paatella toisen muuttujan arvot melko
tasmallisesti. Jos korrelaatio on heikko, ei muuttujien valilla ole yhteisvaihtelua.”
(Tampereen yliopisto, 2004). Samalla internet-sivulla Pearsonin korrelaatioker-

roin on esitetty nain: "Yleisin kaytetty korrelaatiota kuvaava tunnusluku on Pear-
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sonin tulomomenttikorrelaatiokerroin (r). Se on véahintddn kahden intervallias-
teikollisen muuttujan keskinaisen lineaarisen riippuvuuden voimakkuutta kuvaa-

va tilastollinen tunnusluku.” (Tampereen yliopisto 2004.)

Microsoft Excel taulukkolaskentaohjelman PEARSON-funktio toteuttaa Pearso-
nin korrelaatiokertoimen laskennan (Office.com 2019). Funktiolla laskettuna
keskeneraisten palvelupyynt6jen ja keskeytysten korrelaatioluvun arvoksi saa-
daan pydristettynéd 0,25. Laskentapisteet on esitetty graafisesti kuviossa 1.
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Kuvio 1. Keskeneréisten téiden maara verrattuna keskeytyksiin.

Korrelaatiokertoimen analyysin maaritelma on seuraavanlainen: "Tulomomentti-
korrelaatiokertoimen arvo vaihtelee valilla -1 - +1. Korrelaatiokertoimen ollessa
0, ei muuttujien valilla ole lineaarista riippuvuutta. Vastaavasti arvoilla (+/-) 1
muuttujien valilla on taydellinen positiivinen / negatiivinen lineaarinen riippu-
vuus. Taydellisen lineaarisen riippuvuuden tapauksessa muuttujien kaikki arvot
sijoittuvat hajontakuviossa samalle suoralle viivalle. Yleensa muuttujien valinen
korrelaatiokerroin poikkeaa nollasta. Taméa voi johtua myds sattumasta. Korre-
laatiokertoimen merkitsevyystason avulla voidaan arvioida kertoimen tilastollista

merkitsevyyttd.” (Tampereen yliopisto 2004.)
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Pearsonin korrelaatiokertoimen tunnusluku 0,25 on positiivinen, mutta hyvin
lahella nollaa oleva, joten johtopaatoksena tasta mittauksesta on, etté asioiden

valilla ei ole lineaarista riippuvuutta tai rilppuvuus on hyvin vahainen.

10.2 Keskeneréiset tyot pisteytettyna ja keskeytykset

Kehittamalla luvussa 10.1 esitettyd perusanalyysid, mittaustuloksista kesken-
eraisille palvelupyynnoille asetettiin kertoimet, koska kaikki tyot eivat ole keske-
naan samanlaisia. Keskeneraiset tyot olivat jaettuna kolmeen eri kategoriaan eli
alle 1 h:n tehtavat, 1 — 4 h:n tehtavat seka 4 — 8 h:n tehtavat. Taméan pohjalta
palvelupyynnoille asetettiin vastaavat kertoimet alle 1 h:n tehtavat saavat ar-
voksi 1, 1 — 4 h:n tehtdvat saavat arvoksi 4 ja 4 — 8 h:n tehtavat saavat arvoksi
8. Arvot on mietitty maksimituntiarvion mukaisesti. Pisteytetyt arvot ovat esitet-

tyina taulukossa 10.

Taulukko 10. Keskeneraiset tyot pisteytettyna.

Keskeneréiset ty6t pisteytettyna Allelh=1 |1-4h=4|{4-8h=8
1. paiva 5 12 40
2. paiva 6 12 32
3. paiva 7 16 32
4. paiva 4 20 32
5. paiva 5 24 40
6. paiva 8 24 40
7. paiva 5 20 40
8. paiva 3 20 40
9. paiva 2 16 48
10. paiva 3 16 48

Laskentapisteet ovat graafisesti esitettynd kuviossa 2.
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Kuvio 2. Keskeneréaisten téiden pisteytetyt arvot verrattuna keskeytyksiin.

Pearsonin korrelaatiokertoimella laskettuna keskeneréisten tdiden pisteytettyjen
arvojen ja keskeytysten tunnusluvuksi saadaan -0,17. Tunnusluku muuttuu ne-
gatiiviseksi, mutta lahenee nollaa joten johtopdattksena tastakin analyysista on,

ettd keskeneraisten tdiden ja keskeytysten valilla ei ole suoraa korrelaatiota.

10.3 Lapimenoajat ja Littlen laki
Keskimaarainen palvelupyynndn valmistumisnopeus on kappalemaara per jak-
soaika (Torkkola 2015, 189). Taulukossa 11 on esitetty mittausten valmistumis-

nopeudet.

Taulukko 11. Valmistumisnopeudet.

Tyo Valmistunut (kpl) Jaksoaika (pv) | Valmistumisnopeus (kpl/pv)

Alle 1 h 32 10 3,2
1-4h 9 10 0,9
4-8h 3 10 0,3

"Keskimaarainen yhden tehtdvan valmistumisaika on valmistumisnopeuden

kaanteisluku.” (Torkkola 2015, 189). Valmistumisajat on esitetty taulukossa 12.
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Taulukko 12. Valmistumisajat.

Tunteja pai- Valmistumisnopeus Valmistumisaika
Tyo vassé (kpl/pv) (h)
Alle 1 h 8 3,2 2,5
1-4h 8 0,9 8,9
4-8h 8 0,3 26,7

Taulukon 9 pohjalta laskettujen keskeneraisten téiden 10 paivan keskiarvon
perusteella ja taulukon 11 valmistumisnopeuksien perusteella voidaan laskea
l&pimenoajat eli keskeneréiset ty6t jaettuna valmistumisnopeudella (Torkkola
2015, 190). Tulokset on esitetty taulukossa 13.

Taulukko 13. Lapimenoajat.

Keskiarvo keskenerai- | Valmistumisnopeus
Tyo6 sille 10 pv (kpl/pv) Lapimenoaika (pv)
Alle 1 h 4,8 3,2 15
1-4h 4,5 0,9 50
4-8h 4,9 0,3 16,3

Littlen lain mukaan keskeneraisen tyon maara vaikuttaa lapimenoaikaan ja kes-
kenerdisten tdiden maaraa tulisi saada pienemmaksi, mikali lapimenoaikaa ha-
lutaan nopeammaksi (Torkkola 2015, 189-190).

Littlen lakiin pohjautuen taulukossa 9 esitettyjen keskenerdisten téiden ja taulu-
kossa 6 esitettyjen valmistuneiden toéiden valilla Pearsonin korrelaatiokertoi-

meksi saatiin 0,44. Laskentapisteet on esitetty graafisesti kuviossa 3.

Pearsonin korrelaatiokertoimen tunnusluku 0,44 on positiivinen ja lahes puoleen
valiin 0:n ja maksimi 1:n vélille sijoittuva, joten johtopaatoksena tasta mittauk-
sesta on, etta asioiden valilla on riippuvuussuhde. Mittauksena tasta voi hieman
kriittisesti ajatella, ettéa nain riippuvuuden pitaakin olla, kun téitd valmistuu, niin
sama maara toita pitaisi myos poistua keskeneraisista toista, riippuvuussuhde
on kuitenkin nyt todettu laskennalla. Mikali riippuvuussuhdetta ei olisi, niin asiaa

tulisi varmasti tutkia, mista tulos voisi johtua.
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Keskeneraisten tdiden maara verrattuna
tehtyihin téihin
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Kuvio 3. Keskeneréisten tdiden arvot verrattuna tehtyihin téihin.

Littlen lakiin pohjautuen mitattiin myos lapimenoaikojen riippuvuutta keskenerai-
siin téihin. Koska kaikentyyppisia 1 h:n, 1 — 4 h:n ja 4 — 8 h:n tehtavia ei toteu-
tunut joka paiva, mittaus toteutettiin paivittain tehtyjen pisteiden perusteella jak-

soaika laskien. Laskennan koontitaulukko on esitetty taulukossa 14.

Taulukko 14. Tehdyt ja keskenerdiset tyot pisteytettynd sekd paivakohtaiset

jaksoajat laskettuna.

Tehdyt Allelh |1-4h|4-8h |Tehtyjd |Keskeneriisia ;Z‘ioa'ka per
tyot =1 =4 =8 pisteita | pisteitad (8h/pistemasra)
1. paiva 4 1 8 57 1
2. paiva 2 1 1 14 50 0,571
3. paiva 3 1 7 55 1,143
4. paiva 5 1 9 56 0,889
5. paiva 1 4 69 2
6. paiva 3 3 72 2,667
7. paiva 3 1 1 15 65 0,533
8. paiva 4 1 8 63 1
9. paiva 3 1 1 15 66 0,533
10. paiva 5 1 9 67 0,889

Jaksoaikojen ja keskeneréisten toiden valilla Pearsonin korrelaatiokertoimeksi

saatiin 0,31. Laskentapisteet on esitetty graafisesti kuviossa 4.
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Pearsonin korrelaatiokertoimen tunnusluku 0,31 on positiivinen ja osoittaa heik-
koa riippuvuussuhdetta asioiden valilla. Auki kirjoitettuna tulkintana voidaan siis
todeta, ettd keskenerdisten tbiden maaralla on riippuvuussuhde |&pimenoaiko-

jen kasvuun ja tama todistaa Littlen lainmukaisuuden.

Keskeneraisten tbiden maara pisteytettyna
verrattuna pisteiden jaksoaikoihin
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Kuvio 4. Keskeneraisten téiden arvotetut maarat verrattuina jaksoaikoihin.

10.4  Sijoitus tehokkuusmatriisissa

Mittausten perusteella keskeneréisia toita oli koko ajan jonossa, jolloin organi-
saatio toimii Lean-ajatusmallin maarityksen mukaan resurssitehokkaasti. Tilan-

ne on kuvattuna tehokkuusmatriisissa kuvassa 8.
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Kuva 8. Resurssitehokas organisaatio tehokkuusmatriisissa.

Analyysina tasta on, etta resurssit ovat taysin kuormitettuina ja asiakas odottaa
tdiden valmistumista. Jotta paastaisiin Lean-mallin mukaiseen virtaustehokkuu-

teen resursseja tulisi lisata tai vastaanotettavien tdiden maaraa karsia.

10.5 Tehokkuusparadoksi kayttdasteesta ja lapimenoajoista

Mittausten perusteella resurssien kayttdaste on tdydet 100 %, keskenerdiset
tyot eivat lopu koskaan ja tdma vaikuttaa lapimenoaikoihin Littlen lain mukaises-
ti (Torkkola 2015, 189). Tilanne on siis sama kuin kuvassa 8, mutta yhtion toi-
minnan kannalta esitettynda. Keskeneraisen tyon maaraa pitaisi vahentaa tai
valmistumiseen vaikuttavaa resurssia tulisi lisata, etta paastaisiin lyhempaan

l&pimenoaikaan ja kayttdasteen virtaustehokkaaseen kayttoon.

Kayttoasteita ja lapimenoaikoja on esitelty Kingmanin yhtalossa, kun kayttdaste

nousee niin l&pimenoaika kasvaa eksponentiaalisesti. Kingmanin yhtalossa
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my0s tdiden vaihtelu tuo oman merkityksensa, suuri vaihtelu ty6tehtavissa ko-
rostaa kayttbasteen ja lapimenoajan valista riippuvuutta. Kingmanin yhtaloa ha-
vainnollistava graafi kuvassa 9. Kun kayttdaste nousee kayttbasteen lahentyes-
sé& 100 prosenttia, niin [&pimenoaika kasvaa nopeammin kuin kayttdasteen ol-
lessa lahempé&na 0:n prosentin kuormitusta. Td&ma johtuu monista syista, teo-
reettisesti mm. keskeytyksia, tdiden jarjestamista ja saman tyon moneen ker-
taan aloittamista tapahtuu enemman kayttdasteen noustessa ja tama vaikuttaa
l&pimenoajan kasvamiseen. (Modig & Ahlstrom 2013, 42—-43, 50-55.)

Pitka Suurivaihtelu
< Pieni vaihtelu
Lapimenoaika
Lyhyt
0% Kayttoaste 100 %

Kuva 9. Kingmanin yhtal6 graafina (Modig & Ahlstrém 2013, 42).

Tehokkuusparadoksi muodostuu siita, ettd vaikka toimitaan resurssitehokkaasti,
niin virtaustehokkuus on heikkoa. Paradoksi selittyy silla, etta resurssit tekevat
paljon hukkaa eli t6ita, jotka eivat lisda tuottavaa tyota. Ratkaisu tehokkuuspa-
radoksiin on virtaustehokkuuden lisddminen ja kayttbasteen pienentaminen,
talléin tehdaéan arvoa tuottavia asioita ja hukkaa syntyy véhemman pienemmalla
kayttdasteella eli tehdddn vahemman mutta oikeita asioita. (Modig & Ahlstrém
2013, 65-67.)
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10.6  Léapikavelyn analyysi
Lapikavelyn perusteella kehittamiskohteiksi I6ytyivat palvelupyyntéjen vastaan-

otto, palvelupyynttjen kirjaaminen seké& palvelupyyntdjen ohjaus eteenpdin rat-
kaisuportaaseen.

Palvelupyynttjen vastaanotossa ja kasittelyssa ei pitaydyta tiukassa prosessi-
mallissa ja tama saattaa kuormittaa tyontekijoita.
Palvelupyynttjen kasittelyprosessin nykytila on kuvattu kuvassa 10.

5 4 8 6 &
N
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[ — ICT-yHti

Asiantuntija A Asiantuntija B Asiantuntija C

Kuva 10. Palvelupyyntokasittelyn nykytila.

Suorilta yhteydenotoilta asiakkailta suoraan asiantuntijoille tulisi valttya ja jos
palvelupyynnét tulisivat yhden rajapinnan kautta, niin tydén ohjaus vakiintuisi ja
palvelupyyntdkasittelyn prosessoitumisaste nousisi. Havainnekuva uudesta ti-
lasta kuvassa 11. Service desk toimii kuvassa suodattimena seka tydnohjauk-
sen jarjestelijana. ICT-yhtid on muuttunut [apipaastavasta tilasta lapipadsemat-
tomaksi ja asiakas tekee palvelupyynnon aina service deskiin. Service desk

ohjaa palvelupyynnon asiantuntijalle, joka selvittd& asian service deskin valityk-
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sella tai suoraan asiakkaan kautta. Tarkedad kuitenkin on, etta palvelupyynt6
asiantuntijalle ei tule suoraan asiakkaalta, jolloin k&sittelyn aloittamiseen ja sita
kautta asiantuntijan tydkuorman tasaisuuteen on helpompi vaikuttaa.

A 84 8 8 4

Asiakas A Asiakas B AsiakasC AsiakasD AsiakasE

i

Service Desk

== ICT-yht{5

Asiantuntija A Asiantuntija B AsiantuntijaC

Kuva 11. Palvelupyynttkasittely korkeammalle prosessoituna.

Palvelupyynttjen kirjaamisen kirjavuutta voitaisiin valttda esitayttélomakkeella.
Nykyiseen lomakkeeseen palvelupyynnon tekija tayttaa omat tietonsa seka ku-
vauksen ongelmasta. Kehitysajatuksena tahan voisi olla lomakkeen kehittami-
nen tarkentavilla tiedoilla sekd palvelupyynnén vastaanottovaiheessa validointi

joko asiantuntijapohjaisesti tai jopa tekoalypohjaisesti.

Lapikavelyssa tuli ilmi myos, ettd service deskissa vastaanotettujen palvelu-
pyyntdjen edelleen ohjaaminen asiantuntijoille on joskus haasteellista. Hyvana
ehdotuksena edelleen ohjaamisen kehittamiseen tuli jo lapikavelyssa esille tie-
tamyskannan kehittdminen. Tietamyskanta voisi kehittya ICT-palveluyhtion ta-
pauksessa ratkaistujen palvelupyyntojen perusteella ja siita saisi myds selville

eri jarjestelmista tietavien henkildiden nimet.
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10.7  Mittausten kehitysajatuksia

Mittaukset onnistuivat muutoin suunnitellulla tavalla, mutta mittausten luotetta-
vuutta heikensi vastaajakato. Analyysien perusteella mittauksissa tyokuormien
ja keskeytysten valilla ei |6ydetty suoraa riippuvuussuhdetta, joten mittausten
perusteella ei voida tehda paatelmaa, etta keskeytykset suoraan vaikuttaisivat
virtaustehokkuuteen. Keskeneraisen tyon ja tehtyjen tdiden valilla seka kesken-
eraisten toiden ja lapimenoaikojen loydettiin riippuvuussuhde, jonka perusteella
keskenerdisten tdiden maaradn kasvaessa toteutuneiden toiden suhteellinen

osuus laskee.

ICT-palvelualan tydskentelya ajatellen tyon teon kannalta keskeytyksilta ei pys-
tyta valttymaan, mutta toisaalta lukumaara ei naytd korreloivan suoraan tyén
tekemiseen ja virtaustehokkuuteen. Mittausteknisesti ajatellen vastaavaa mit-
tausta tehtdessa kannattaisi yrittda mitata, mink& verran aikaa keskeytyksien
kasittelyyn kului, analyysin lopputulos voisi olla erilainen jos keskeytyksille saa-
taisiin aikakerroin. Myos t6iden vaihtelua olisi hyva mitata tarkemmin, miten pal-
jon tehtavat vaihtelevat keskenaan, nyt toteutus vaihtelusta oli melko karkealla

asteikolla ja mittaustuloksiakin syntyi melko vahan.

Keskeneraisten tdiden maara kuitenkin vaikuttaa tehtyjen tdéiden maaraan ja
toiden lapimenoaikaan, tasta voidaan tehda johtopaatos Littlen lain mukaisesti,
ettd jos keskeneraisten tdiden maarad saataisiin lahemmaksi nollaa, niin lapi-
menoajat nopeutuisivat. Keskeneraisten tdiden analysoinnissa olisi myds jar-
kevaa tutkia, onko osa keskeneraisista toista ollut pitkdan jonossa ja mikali jokin
tehtava on jaanyt pitkaksi aikaa keskeneraiseen tilaan, niin se olisi yksi selvitet-
tava asia. Mittauksiin liittyvana havaintona myés mittauksiin osallistujien katta-
vuutta olisi hyva saada korkeammaksi luotettavampien tulosten saamiseksi,
joten motivaatiota vastaamiseen tulisi saada paremmaksi joko vastaajalahtoi-

sesti tai toimeksiantajan puolelta kannustamalla.

Gemba-lapikavely kannattaisi myds toteuttaa uudestaan, kun sen pohjalta luo-
tua kehitystd on testattu jonkin aikaa. Olisivatko havainnot yha samoja vai olisi-

ko huomio kehityskohteissa keskittynyt muihin asioihin.
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11 IT-alan tydskentely ja kehitysajatuksia

11.1 Kehitysajatuksia

Teoriaosuuksissa ja mittaus- sekd analyysiosuuksissa on tutkittu Lean-
periaatteiden ja ketteran kehityksen malleja seka tehty konkreettiset mittaukset
ja analyysit tuloksista. Analyyseissa selvimmin esille paassyt kehityskohde oli
keskenerdisen tyon minimoiminen, tdhan paastdkseen toiminnan kehittdmista
voidaan tehda monella tavalla. Vaihtoehtoja kehitystoimenpiteille on useita, seu-
raavissa luvuissa esitellaan kehitystekniikoita ja toimenpiteita, joiden avulla olisi
mahdollista paasta sujuvampiin prosesseihin ja sita kautta keskeneréisen tyon
minimointiin. Toiminnan kehittdminen sujuvammaksi johtaisi mahdollisesti myds
parempaan tyytyvaisyyteen niin asiakkaan kuin henkildsténkin nakékulmasta.
Toisin sanoen néilla tekniikoilla paastdan kohti Lean-ajatusmallia ketterén kehi-
tyksen metodeilla lisattynd. Tekniikat eivat ole ehdottomia vaan ennemminkin
suosituksia toiminnan kehittdmiseksi, testaamatta ja mittaamatta ei voida paa-

tella, auttoiko tekniikka vai ei.

Ajatusmaailman kannalta teoriaosuuksissa esitellyt Lean-ajatusmallin mukaiset
toimintatavat seka ketteran kehityksen ajatusmalli auttavat omaksumaan uusien
tekniikoiden kayttoonottoa IT-palvelutuotannossa. On hyva ymmartaa suurempi
kokonaisuus ennen menemista yksityiskohtaiselle tasolle, Lean-ideologian mu-

kaisesti tiivistettyna "nae kokonaisuus”.

11.2  Multitasking ja mindfulness

Keskittymiskykya tarvitaan nykyaikaisessa tietotytssa vahintddn yhta paljon
kuin aiemminkin. Hairidtekijoiden maara on kuitenkin lisaantynyt moninker-
taiseksi mukana kannettavien laitteiden ja tydelaman viestinnan seka viestin-
tasovellusten myota. Thmisen ominaisuuksiin kuuluu arsykkeiden huomioiminen
ja samalla tekemisen yrittdminen yhtaaikaisesti. Neurologisesta nakdkulmasta
katsottuna ihminen ei kuitenkaan pysty tekemaan useampaa asiaa yhta aikaa

vaan usean tehtdvan suorittaminen yhta aikaa vaatii tehtavasta toiseen vaihte-
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lua nopealla tahdilla. Tallaisesta syntyy nakemys siita, etta ihminen pystyisi mul-
titaskingiin eli moniajoon. Toisin kuin tietokoneisiin, ihmiseen ei saada lis&éa ka-
pasiteettia lisddmalla suoritusydinten maaraa vaikka nykyaikainen tietoty6 sita
joskus vaatisikin. Koska kapasiteetin lisaéaminen ihmiseen ei ole mahdollista, on
kaytettava tehokkaasti sita mitd on kaytettavissa. (Hougaard & Kalajo 2016, 26—
27.)

Koska multitasking on jatkuvasti tehtynd kehoa ja mieltd rasittavaa, on mietitta-
va mydos ratkaisuja multitaskingin hallitsemiseksi. Yksi ratkaisumalli on mindful-
ness, joka loyhasti suomennettuna tarkoittaa tietoisuustaitoa tai tietoista lasna-
oloa. Ajatuksena on keskittymiskyvyn hallinnointi ja keskittdminen siihen asiaan
mitd on tekemdassa, suodattamaan arsykkeet oman mielensd mukaan ja tehda
valinta tarttumisesta uuteen tehtdvaan tai jatkamaan kaynnissé olevaa tehta-
vaa. Periaate on kuitenkin se, etta ihminen kohdistaa keskittymisensé vain yh-
teen tehtdvaan kerrallaan ja saatelee nain omaa tekemistaan pois multitaskin-
gista. (Hougaard & Kalajo 2016, 30-36.)

IT-alan nakokulmasta multitasking on yksi suurista ongelmista nykypaivana,
ihmisten tbissa jaksamiseen voi vaikuttaa henkilokohtaisella tasolla omalla
asenteellaan ja esimerkiksi mindfulness tyyppisten ratkaisujen kaytolla. Myos
tydnohjauksessa tulisi huomioida mahdollisimman hyvin se, ettd henkilostd pys-
tyy keskittymdan omaan tekemiseensé ja minimoida hairiétekijat niin hyvin kuin

se on mahdollista.

Lean-ajatusmallin mukaisesti keskittyminen kohteeseen ja multitaskingin karsi-
minen auttaa lapimenoaikoihin seka tukee FIFO-periaatetta. Ensiksi saapunut
tyd valmistuu asiakkaalle ensimmaisend. Tehtaviin keskittyminen auttaa mah-
dollisesti myds pitamaan keskeneréisten tdiden jonoa mahdollisimman pienena

kaytettavissa olevilla resursseilla.
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11.3 Ishikawa- eli kalanruotokaaviot

Leanin mukaisessa systeemiajattelussa systeemi muodostuu osista, joiden ta-
voite on toimia yhdessa systeemille maariteltyjen toimintatapojen mukaan kohti
paamaaraa. Systeemiajattelun tavoitteena on johtaa systeemia siten, ettd koko-
naisuus toimii mahdollisimman sujuvasti. Tiivistettynd ajatus on, ettéd systeemin

kokonaisuus on enemmaéan kuin osiensa summa. (Torkkola 2015, 96-97.)

Systeemin ominaisuuksia voidaan mallintaa Ishikawa- eli kalanruotokaaviolla,
johon on méaaritelty padamaara ja joissa osina ovat ihmiset, menetelmat, mittarit,
laitteistot, ymparistd seka materiaalit. Asiantuntijatydssa tai palvelutuotannossa
materiaalit voidaan korvata tiedolla. Periaatteellinen Ishikawa-kaavio kuvassa
12.

Tieto- Mittarit Menetelmat

Nt
/1

Ympéristo Tiedot Ihmiset

Paamaara

Kuva 12. Ishikawa- eli kalanruotokaavio (Torkkola 2015, 98).

Systeemiajatteluun liittyy myds pullonkaulateoria, pullonkaulateorian mukaan
systeemin kokonaisvirtaus on niin suuri kuin sen osat antavat myoéten. Mikali

jokin osa kuristaa virtausta enemman kuin muut, niin se on pullonkaula ja joh-
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don pitaisi toimia sen poistamiseksi. Loppujen lopuksi kun pullonkaulan 10ytaa
ja korjaa, niin seuraavaksi jostakin toisesta osasta tulee pullonkaula, jota l&hde-
tdan korjaamaan, tasta seuraa siis jatkuvan parantamisen ketju. Ishikawa-
kaaviolla hahmotetaan osat, joita seurataan ja pyritddn I6ytamaan pullonkaulat.
(Torkkola 2015, 99.)

ICT-palvelutuotanto-organisaatiolle tehty Ishikawa-kaavio voisi olla kuvassa 13
esitetyn mukainen. Johto voisi tutkia kaavion perusteella mita pitéisi ottaa huo-
mioon, ettd palvelutuotanto olisi mahdollisimman sujuvaa ja mihin osa-alueisiin

tulisi kiinnittda erityista huomiota.

Tieto-
jarjestelmat

Mittarit Menetelmat

Tikettijarjestelmé
Palveluiden omat

Asiakastyytyviisyys
jarjestelmat VY

Palvelupyyntdjen

l&pimenoajat
Yhdessé tekeminen
Tiedonhankkiminen
Tehokas toiminta

Palvelupyynnét ICT-
Projektit palvelu
tuotanto
Ammattitaito
Hyvinvointi
Osaaminen
Kokemus

Kokonaisvaltainen
ICT-palvelujen tarfjonta

Ympadristo Tiedot Ihmiset

Kuva 13. ICT-palvelutuotannon Ishikawa-kaavio.

Auki kirjoitettuna kuvan 13 kaavio tarkoittaa, etta tietojarjestelmista yleisia pal-
velutuotannossa ovat tikettijarjestelmat, johon palvelupyynnoét kirjataan seka
palvelukohtaisesti jokainen jarjestelma. Huomioitavana asiana on, ovatko jarjes-
telmat ja jarjestelmien kayttod niin hyvalla tasolla kuin pitaisi olla. Mittareista pal-
velutuotannossa ovat tarkeita tehokas toiminta eli toisin sanoen lapimenoajat ja
toinen tarkea mittari on asiakastyytyvaisyys, ovatko asiakkaat tyytyvaisia toimin-
taan. Menetelmiad ovat yleensa tiimitydskentely, hyvalla yhteistydlla saa ratkais-

tua ongelmia usein paremmin kuin jos jokainen tekisi asioita yksin. Tiedonhank-
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kiminen on myds tarkeassé roolissa, kuten jo mittariinkin suoraan viittaava te-
hokas toiminta, asiat on pyrittdva ratkaisemaan mahdollisimman nopeasti tai

saatava eteenpéin mikali asiaa ei itse pysty ratkaisemaan.

Ymparistbd on myods hyva tutkia, mikali tarkoituksena on yll&apitaa kokonaisval-
taista palvelua, niin laitekannan tulee vastata jarjestelmien vaatimuksiin. Tieto-
jen osalta osaamista on yllapidettava ja kokemuksen kautta hankittua tietoa ja-
ettava. Ihmisten osalta ammattitaito on tarkeda ja henkiléston hyvinvointi vaikut-
taa paljon systeemin toimintakykyyn. Lean-ajatteluun perustaen kaavion koko-

naisuuden hahmottaminen auttaa toimintaprosessin sujumista mahdollisimman

hyvin.

Ishikawa-kaavio toimii erityisesti johdon muistilistana ja tydvalineend, jota voi
saanndllisesti kayda lapi ja paivittdd tarpeen vaatiessa. Kaaviolla on helppo
esittaa tiivistettyna mita ollaan tekeméassa ja mista asioista kokonaisuus muo-
dostuu. Muutoksen aikaansaaminen vaatii usein myods johdon sitoutumista toi-

minnan muutokseen.

11.4  Viisi kertaa miksi

Viisi kertaa miksi -ongelmanratkaisussa on tarkoitus l6ytéda ongelman juurisyy
esille. Tarkoituksena on paikallistaa ongelma ja etsia syyta mistd ongelma on
lahtoisin, kun syyta ei enda I6ydy, niin juurisyy on paikallistettu. Ongelma voi
haarautua myds useampaan juurisyyhyn. Kun juurisyy on paikallistettu, niin on-
gelma on mahdollista korjata tatd kautta. Kuvassa 14 on esitetty kaavio miten
periaatteellinen viisi kertaa miksi -ongelmanratkaisu voi edetad. (Bicheno &
Holweg 2009, 185-186.)
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T 23
Syy ]—[ Juurisyy ]

Kuva 14. Viisi kertaa miksi -kaavio.

Taulukkoon 15 on kuvattu viisi kertaa miksi ongelmanratkaisua potentiaaliseen
ongelmaan miksi palvelupyyntdjen toimitus kestaa pitempaan kuin asiakas on
toivonut. Ongelmana siis on, etta resurssit eivat ehdi tekemaan pyyntéja sovi-
tussa aikataulussa.

Taulukko 15. Viisi kertaa miksi -taulukko.

Ongelma: Resurssit eivat ehdi tekemadan pyyntdja sovitussa aikataulussa

Syylinja 1:
SL1.1 Henkilosto itseohjautuvaa
SL1.2 Luotto siihen, etta kaikki sujuu vahaisella ohjauksella
SL1.3 Useasta suunnasta tuleva kuormitus aiheuttaa ongelmia
SL1.4 Tybnohjausresurssia ei ole saata
Juurisyy 1: Tyonohjausresurssia on lilan vahan

Syylinja 2:
SL2.1 Palvelupyynt6 saapuu epatarkalla tasolla
SL2.2 Palvelupyynt6 on otettu edellisesséa portaassa vastaan epatarkalla
tasolla
SL2.3 Palvelupyynnon tekija ei ole osannut maaritella palvelupyyntta

SL2.4 Palvelupyynnon tekoa ja vastaanottoprosessia ei ole ohjeistettu riittavasti
Juurisyy 2: Ohjeistus on puutteellisella tasolla palvelupyynndn tekoon ja vas-
taanottotarkistuksiin

Syylinja 3:
SL3.1 Tekijaresurssilla on liian paljon tekemista
SL3.1.1 Tyota ei saa jaettua muille tydnteki-
joille
J Juurisyy 3a: Toiminta-alueen tydntekijoitad on lilan vahan suhteessa tarvit-
tuun tyéhon
SL3.1.2 Tyo keskeytyy liian usein

Juurisyy 3b: Keskeytyksia tulee liian paljon
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Juurisyiden l6ytymisen perusteella ongelmiin voitaisiin lahtea selvittdmaan po-
tentiaalisia muutosratkaisuja juurisyiden ratkaisemiseksi. Toimenpiteiden ja mit-
tausten jalkeen ongelma voi olla juurisyy voi olla poistunut tai muuttunut ja viisi
kertaa miksi -ongelmanratkaisulla voidaan selvittda uudestaan muuttunutta ti-
lannetta. Saanndllisesti lapikaytyna juurisyyselvitys auttaa l6ytamaan kehitys-
kohteita tydn sujuvuuden lisaamiseksi.

11.5 Obeya/War Room eli tilannehuone

Obeya / War Room eli tilannehuone on toimintatapa, jossa useamman toimialan
vastuuhenkilot kokoontuvat sovituksi ajaksi selvittdmaan projektin tai tuotannon
tilannetta yhteen huoneeseen. Tilanne on néhtavissa huoneessa visuaalisesti ja
ongelmat pyritdan ratkaisemaan nopeasti tilannehuonetapaamisen aikana. Ti-
lannehuoneessa kaikki kriittinen tieto on saatavissa paatoksenteon tueksi. (We-
ber 2017.)

Leanin tilannehuone konsepti muistuttaa jonkin verran ketterdn kehityksen
scrum-tapaamista. Ehka suurimpana periaatteellisena erona on, etta tilanne-
huoneeseen on tarkoitus kutsua my6s muiden kuin toteuttajaryhman jasenia.
IT-palvelutuotantoon vietyna tilannehuone voisi toimia péaivittaisen tyénohjauk-
sen metodina, johon voitaisiin kutsua myos tilaajien edustajia esimerkiksi tar-
kentamaan tilausta. Nykyisilla etatydyhteyksilla ajattelu fyysisesta huoneesta on
syyta ajatella uudestaan, voisiko tilannehuone olla mittaristoja ja palvelutuotan-
non ohjausjarjestelmia yhdistettyna ja kokous jarjestettaisiin etayhteyksien kaut-
ta saanndllistéa keskustelua ja tiedonvaihtoa varten. Oikein resursoituna tilanne-
huone voisi vahentda keskeytysten maaraa tyontekijoilta jos ajatellaan, etta ti-
lannehuoneessa ratkaistaan tai otetaan vastaan tehtavia ja tilannehuoneen ul-

kopuolinen aika rauhoitetaan tydnteolle.
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11.6  Plan-Do-Study-Act (PDSA) eli suunnittele, toteuta, tutki ja paata

Plan-Do-Study-Act eli PDSA on malli, jolla voidaan kokeilla ja testata toimintaa
parantavia muutoksia prosesseihin ja tdiden tekemiseen. Ajatuksena on, etta
muutosta kokeillaan ensin pienemmassa ymparistossa ja paatetaan vasta ana-
lyysin jalkeen voidaanko muutos laajentaa suurempaan ymparistoon. Laajen-
taminen suurempaan ympéaristoon esimerkiksi tiimi-tasolta yksikko-tasolle teh-
daan iteraatiolla eli samat vaiheet kaydaan uudestaan lapi uudella kierroksella
(Torkkola 2015, 39-42.)

=)

Kuva 15. PDSA-malli.

Plan eli suunnitteluvaiheessa maaritelladn muutoksen tavoite, mittaustapa seka
odotetut tulokset, joiden perusteella voidaan paatelld, toimiko muutos kuten aja-
teltiin. Do eli toteutusvaiheessa pyritaan toteuttamaan muutos mahdollisimman
pienessa erassa, talléin kustannukset seka tydpanos pysyvat muutoksen tes-
taamisen kannalta mahdollisimman taloudellisena. Study eli tutkintavaiheessa
analysoidaan mittaukset, mitd ja miten tapahtui seka saavutettiinko odotetut
tulokset. Jos tulosten pohjalta on mahdollista tehda tilastollista analyysia, niin
mahdollisuus kannattaa hytdyntaa varmistuakseen, etta tulokset ovat toistetta-
vissa mahdollisella seuraavalla kierroksella. Act eli paatosvaiheessa paatetaan
lahdetd&nkd muutosta viemaan suurempaan ymparistoon, muutetaanko testia

ja ajetaan sykli uudestaan tai lopetetaanko muutoksen lapivienti tdhan kierrok-
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seen ja jatetadan muutos tekeméttd suurempaan ymparistoon. (Torkkola 2015,
41-42))

IT-palvelutuotannossa prosessien kehittamista voitaisiin testata PDSA-mallilla,
esimerkkin& scrumin ja sprinttipyrahdysten kayttéonotto voitaisiin testata PDSA-
mallilla. Karkealla ajattelulla muutoksessa voitaisiin mitata yhdella tiimilla kaytet-
tya aikaa, dokumentaation laadun muutosta seka henkildstén tyytyvaisyytta
prosessiin. Mikali muutoksesta saataisiin hyvia kokemuksia, niin muutosta voi-
taisiin jalkauttaa useammalle tiimille ja vieda sama PDSA-malli 1api isommalla
kohteella. N&ain toteutettuna PDSA-malli toteuttaisi Leanin jatkuvaa parannusta

seka ketterien kehitysmenetelmien sopivuuden testaamista.

PDSA-mallia voitaisiin raportoida esimerkiksi A3-raportilla, joka on myds yksi
Lean-tyokalu. A3-raportoinnissa ajatuksena on, ettd prosessi tai tassa tapauk-
sessa kehitysprosessi pystytddn kuvaamaan yhdelle A3-kokoiselle paperille.
Kun tilaa on rajoitetusti kaytdssa, niin asioita on pakko tiivistaa ja tietoa saa-
daan valitettya raportin avulla tehokkaasti. A3-raportille voidaan esimerkiksi kir-
jata tavoitteet, selvittdd nykytilaa, selvittdd mahdolliset kehityskohteet tavoittei-
den toteuttamiseksi ja kirjata kehitysehdotukset, joilla tavoitteisiin paastaan.
(Poppendieck 2006, 157-158.)

11.7  Sprintit eli pyrahdykset

Luvussa 7.4. esitellyt sprintit eli pyrahdykset voisivat auttaa jarjestelmallisem-
man tyon toteuttamisessa ja keskeytysten hallinnassa, tama vaikuttaisi omalta
osaltaan virtaustehokkuuteen. Palvelutuotantoon, jossa samat henkil6t kehitta-
vat ja yllapitavat jarjestelmia ja ohjelmistoja, sprintit voitaisiin ottaa myds sovel-
lettuna kayttoon eli pyrittdisiin tekemaan kehitysta jarjestelmallisesti, mutta kriit-
tiset vikatilanteet ajaisivat ohi tyolistalla, jota kaytaisiin lapi paivittaisessa
Scrum-palaverissa. Jarjestelmallisyytta saataisiin kuitenkin aikaiseksi siten, etté
Kiireettomat tyopyynnot kasiteltaisiin prioriteetin mukaisessa tai FIFO-metodin
mukaisessa jarjestelmassa. Varsinaisen sprintin pituutta palvelutuotannossa

voitaisiin miettia siten, ettd jos tyon alla ei ole varsinaista suurempaa kokonai-
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suutta, jolla olisi maaritelty aikaraja, niin sprintin pituuden kannattaa olla vahin-
tdan 4 viikkoa. Tydtilanteen muuttuessa sprintin pituutta voi ketterasti sdataa

tarpeen mukaan.

Sprintin tehtavalista voidaan esittaa listana ja operatiivinen tehtavalista Kanban-
tauluna, jota kasiteltiin luvussa 7.5. Sprintin alussa maaritelty lista tuodaan
Kanban-tauluun, jonka edistymista voidaan seurata paivittaisissd Scrum-
palavereissa. Tietojarjestelmapohjainen Kanban-taulu on myds helppo jakaa
koko organisaatiolle tehtavalistan lapinékyvyyden mahdollistamiseksi.

11.8 Daily Scrum eli Scrum-palaverit

Luvussa 7.4 esiteltyjen paivittdisten Scrum-palaverien kayttoonotto toimisi
sprinttipyrahdysten yhteydessa hyvin. Palaverissa kaytaisiin lapi paivan tilanne
ja toimittaisiin sen mukaan. Scrum Masterin johdolla pidetty paivittdinen palaveri

kestaisi mahdollisimman lyhyen aikaa ja tiedon jaon hydty olisi merkittava.

Scrum Master-rooliin pystyy kouluttautumaan joko itse tai kurssilla opiskellen.
Sertifioidun Scrum Masterin koulutus kestaa yleensa 2 tyopaivaa, koulutuksen
jalkeen kouluttautujalla on valmiudet suorittaa sertifiointi seka aloittaa Scrum-

tiimin johtaminen seké& Scrum-palaverien pitaminen. (Scrum Alliance 2019a.)

Myds muille Scrum-tiimin jasenelle on olemassa sertifiointikoulutuksia, kuten
tuoteomistajalle seka kehittdjille (Scrum Alliance 2019b). Ketteran kehityksen ja
Scrum-periaatteiden yleiskoulutuksia on myds tarjolla raataloityna, tallaisen
koulutuksen jarjestaminen organisaatiolle ketteradn kehitykseen siirtymisen yh-
teydessa voisi olla my6s hyddyllinen tiedon jaon ja onnistuneen toiminnan kehit-

tamisen kannalta. (Tieturi 2019.)
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11.9 Incident Management eli havaintojen hallinta

Jarjestelmallinen havaintojen hallinta on tarked osa IT-palvelutuotantoa. Kette-
rasti toteutettuna havaintojen hallinta on lapinakyvaa ja asiakas pystyy seuraa-
maan havaintonsa tilannetta reaaliajassa. Taman mahdollistavia jarjestelmia on
useita, mutta niiden kaytt6on tulee suunnitella organisaation ja asiakkaan tar-

peita vastaava prosessi. (Winter 2018.)

Gemba-lapikavelysta havaitut kehityskohteet kohdistuvat palvelupyyntdjen hal-
lintaan. Palvelutuotantoon soveltuva havaintojen vastaanottoprosessi voisi toi-
mia palvelupyyntdja vastaanotettaessa yhden pisteen periaatteella eli palvelu-
pyynnon vastaanotto ohjattaisiin aina yhteen kohteeseen eli havaintojen vas-
taanottoon. Havainnoille voisi kehittdd oman lomakkeen vastaanottamiseen,
jossa olisi listattuna seuraavia asioita: havainnon tekija, tekijan yhteystiedot,
jarjestelmd, kuvaus ongelmasta, oliko ongelma toistettavissa, mahdollinen ku-
vaus miten jarjestelman olisi pitanyt toimia tilanteessa seka kriittisyysaste. Kiriit-
tisyysasteen jalkeen havainnolle arvioitaisiin prioriteetti palvelutuotannon sisalla.
Mikali ongelma on ty6t pysayttava, niin se on otettava korjauksen alle mahdolli-
simman pian ja mikali ongelma ei pysayta jarjestelman kayttda tai ongelma on

Kierrettavissa toisella toiminnalla, niin prioriteetti ei ole niin korkea.

Joissakin palvelutuotannon organisaatioissa on maaritelty resurssi Incident Ma-
nager, joka on joskus suomennettu héairidhallinnasta vastaavaksi henkildksi,
jonka paatehtava on havaintojen vastaanottamisen ohella priorisoida seka ohja-
ta niité toteutuksen kannalta oikeille henkilGille. Resurssin tarkoitus on tehostaa
prosessin kulkua ja havaintojen hallinnan virtaustehokkuutta, omalta osaltaan
havaintojen hallinnan resurssi my6s vahentaa keskeytyskuormitusta ottamalla
vastaan ja esivalmistelemalla havaintoa. Organisaation toiminnan ja henkil6ston
tuntemus on eduksi havaintojen hallinnassa ja kokeneella resurssilla onkin edel-
lytykset huomattavaan toiminnan parantamiseen. Nykyteknologian nakdkulmas-
ta Al-pohjainen Incident Management on jo joissain organisaatiossa kaytossa ja

tekoaly tulee todennakoisesti lisaantymaan talla sektorilla.
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11.10 Toiminnan kehityslista nelikenttaanalyysina

Kehityslista sellaisenaan ei valttamatta luo konkretiaa, joten kehitysehdotukse-
na toteutettiin nelikenttdanalyysi, jossa on mietitty kehitysajatusten kayttoénoton
mahdollisuuksia kayttdonoton nopeuden ja vaikutuksen nakékulmasta. Ajatuk-
sena on, etta kehitysta voisi [&ahted rakentamaan siitd n&kdkulmasta, milla uu-
distuksilla olisi vaikutusta nykyiseen toimintaan ja jotka olisi toteutettavissa no-
peasti. Kuvassa 16 on esitetty nelikenttdanalyysi.

Kayttoonotto

Nopea Hidas

Scrum

Sprint ™M
Suuri ME kehitys
FIFO | (C __ ) i
5 x Tilanne
miksi huone
—

( A Kalan-
PDSA ruoto-
\ J kaavio

Vaikutus

Pieni

Kuva 16. Nelikenttaanalyysi kehitystoimista.

Analyysid avaamalla Scrum & Sprint sijoitettuna yhdeksi kehitystoimeksi nousi-
vat arvion mukaan nopeasti kayttoonotettaviksi ja vaikutukseltaan suureksi. Ket-
terat kehitystavat tukisivat mindfulness-ajattelua ja FIFO-periaatetta, joten nama
yhdessa toisivat suuren uudistuksen toimintaan nopeasti. Lisaksi mukaan otettu
5 x miksi juurisyiden selvitys on nopeaa ja useimmiten tehokasta toimintaa. Juu-
risyyselvitysten vaikuttavuus todennakoisesti pienenee ajan myoéta, mutta alus-
sa vaikutukset voivat olla suuriakin. Mygs PDSA-toiminnan aloittaminen on no-
peaa, mutta vaikuttavuus ei valttdmatta ole niin suurta kuin ketteran kehityksen

kayttoonotolla.
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Hitaammin kayttbonotettavien puolella on vaikutusarvioltaan merkityksellisia
kohteita tilannehuoneen kayttoonotto ja havaintojen hallinnan kehittdminen.
Pitkalla aikavalilla nailla voi olla suuri vaikutus toimintaan, mutta ne vaativat
huolellista suunnittelua kayttoonottamiseksi ja mahdollisesti myds suunnitelmal-
lista toiminnanmuutosta. Kalanruotokaavioiden kayttdonotto on hitaan ja nope-
an valilla, periaatteellinen kaavio on tehty, mutta ajatusmallin sisallyttdminen ja
kalanruotokaavion tarkentaminen vaatinee pidemman aikavalin. Kalanruotokaa-
vion vaikuttavuus voi aluksi olla vahaista, mutta ajan myo6ta vaikuttavuus voi
mahdollisesti nousta suuremmaksi. Enemman taustalla kuin toiminnassa vaikut-

tava kaaviomalli voi lopulta ollakin toiminnan ohjauksen kannalta tarkeé.

Kehityslista nopean ja nakyvan toiminnan kehittdmisen kannalta suunnata no-
peisiin ja vaikutukseltaan suuriksi arvioituihin kohteisiin ja laajentaa siitd muihin
toimenpiteisiin. Alkuun paasyn myoté ja Leaniin seka ketteriin kehitysmalleihin
tutustumalla enemman lista voi myds elaa niin sisalléllisesti kuin vaikuttavuus-

analyysin osalta.

12 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutustua Lean-ideologiaan seké ketteran kehityk-
sen teoriaan, kartoittaa Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus Oy:n tietojarjes-
telmasuunnittelun nykytilaa mittausten ja analyysien perusteella, sekd tuottaa
kehitystydlista, jonka avulla pystyttéisiin kehittdmaan toimintaa tietojarjestelmien
suunnittelutyén palvelutuotannossa. Opinnaytetyd oli rajattu tietojarjestelma-
suunnitteluun kehityskohteen ja metodien hallinnan kurissa pitdmiseksi. Aika-
taulua opinnaytetyon tekemiseen ei maaritelty ja toteutus kesti noin vuoden ver-

ran kevaasta 2018 kevaaseen 2019.

Tavoitteet saavutettiin suunnitellulla tavalla, hyvia teorioita ja kaytantdja on ke-
ratty opinnaytety6hon kehityksen ja ajatusten tueksi sek& suunnitelma kehitys-
kohteista ja tyokaluista on muodostettu. Mittaukset olivat relevantteja ja niiden

analyysien pohjalta saatiin tarkeita tietoja kehityskohteiden muodostamiseksi.
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Teoriaosuuden lahdeaineistojen tietoja yhdistelemalla pystyttiin poimimaan kat-
tavasti kaytdntoon sopivia malleja ja tytkaluja toiminnan kehittdmisen tueksi.
Laajasta teoria-aineistosta on poimittava sopivat lahteet, osa teoriasta sopi ke-

hityskohteen toimintaan paremmin kuin toiset.

Parannettaviakin asioita 10ytyi, opinnaytetyon aikana tutkittiin Lean-kirjallisuutta
lahtokohdasta, jossa tekijalla ei ollut syvallisempaa aikaisempaa kokemusta
Lean-periaatteista, alkuinnostuksen jalkeen mittauskohteiden valinta toi erityisia
haasteita. Opinnaytetyoprosessin aikana suoritettu Lean Green Belt -kurssi aut-
toi kuitenkin osaltaan monessa asiassa ja aivan erityisesti mittauskohteiden va-

linnassa.

Mittausten kattavuus muodostui myods ongelmaksi, vaikka mittauskohteina oli 11
henkil6&, niin vapaaehtoisuuteen perustuva mittaus ei tuottanut tuloksia kuin
yhden henkilon kohdalta. Kriittisesti ajatellen tama vaikuttaa tutkimuksen luotet-
tavuuteen, tutkimuksen tulokset ovat niin luotettavat, kuin siita lahtaineiston
perusteella on ollut mahdollista tehda. Uusintamittauksissa tutkimuksen luotet-
tavuuden varmistamiseksi tulisi kayttaa erityistd huomiota siihen, ettd otoskoko

saataisiin riittavan kattavaksi.

Positiivinen onnistuminen oli Lean-periaatteiden ja ohjelmistotuotannossa laajal-
le levinneen ketteran kehityksen samankaltaisuuksien I6ytdminen. Toisiaan tay-
dentamalla periaatteet ovat hyva lahtokohta toiminnan kehittamiselle IT-alan
palvelutuotannossa. Useampien yhtididen pitéisi tutkia oman sektorinsa ulko-
puolelta ajatusmalleja, ohjelmistoyhtidissa ei valttaméatta ole ajateltu Leania oh-
jelmistotuotannon metodina ja palvelutuotantoyhtidissa ei valttamatta ajatella
ketterdn kehityksen auttavan toimintaa millaan tavoin. Tutkimuksen perusteella
nain ei pitaisi olla, vaan teoriapohjasta kannattaisi poimia omaan toimintaan
sopivat ajatusmallit ja tyokalut ja aloittaa toiminnan kehittaminen uudesta nako-

kulmasta.
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13 Epilogi

Informaatiotekniikan ala on eléanyt aina suuressa muutoksessa, niin myds opin-
naytetyoni toteuttamisen aikana. Pohjois-Karjalan tietotekniikkakeskus luovutti
liiketoimintansa 1.1.2019 uudelle yhtidlle Meidan IT ja talous Oy:lle, johon liittyi-
vat samanaikaisesti myds Siun talous Oy sekd Saimaan talous ja tieto Oy.
(Meidan IT ja talous 2019.) Toimintatavat tulevat todennakoisesti muuttumaan

jo yhdistymisen johdosta, kun useamman yhtion yrityskulttuurit kohtaavat.

Opinnaytetydssani esittelemét mittaukset ja analyysien kautta saadut kehitys-
ajatukset ovat kuitenkin valideja ja mittausten kannalta ainakin osittain toistetta-
vissa uudestaan myds uudessa yhtiossa. Toivonkin, etta opinnaytetydsta ja sii-
na esitetyistd kehitysajatuksista olisi apua IT-palvelutuotannon kehittdmisessa
uudessa yhtitssa seké julkisena opinnaytetydna myos muille IT-palveluja tuot-
taville yhtidille toiminnan kehittdmiseksi. Pienilla muutoksilla voi saada aikaisek-

si suuria parannuksia toimintaan.
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