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Tutkimuksessa selvitettiin ITIL-viitekehyksen mukaista Service Desk -toiminnon kayttoonottoa
televiestintaalalla toimivassa yrityksessa. Tutkimuksen lahtokohtana oli kohdeyrityksen epa-
saannolliset palvelunhallinnan prosessit ja niiden tehostamiseen kaynnistetty laatuhanke,
jonka osaprojektiksi Service Deskin jalkautus kuului.

Service Deskin jalkautusprojekti alkoi kohdeyrityksessa vuoden 2009 alussa ja oli taman tut-
kimuksen tekohetkella noin puolessa valissa. Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa miten
Service Deskin jalkautus oli sujunut ja mita asioita tulisi viela ottaa huomioon. Jalkautuspro-
jektin etenemista mitattiin kypsyysauditoinnilla, jonka tuloksia tassa tutkimuksessa on kay-
tetty hyvaksi. Vertaamalla auditoinnin tuloksia palvelunhallinnan parhaisiin kaytanteisiin tut-
kimuksen tekija veti johtopaatoksia ja teki kehitysehdotuksia kohdeyritykselle projektin jat-
kon suhteen.

Tutkimus jakaantuu teoriaosuuteen ja analyysiosuuteen. Teoriaosuudessa kaydaan lapi Servi-
ce Deskiin liittyvilta osin palvelunhallinnan yleista teoriaa, jota analyysivaiheessa verrataan
kaytannon toteutukseen.

Tutkimuksesta saatujen yksittaisten tulosten lisaksi kavi ilmi, etta kohdeyrityksessa on onnis-
tuttu tekemaan oikeita asioita ja menty haluttuun suuntaan. Service Deskia ei voida kopioida
valmiina ratkaisuna ja ottaa kayttoon nopealla aikataululla vaan se taytyy muokata yrityksen
yksilollisten tarpeiden mukaan.

Asiasanat Service Desk, ITIL, palvelunhallinta, muutoksenhallinta
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The purpose of this thesis was to investigate the implementation of the Service Desk function
in an organization operating in the telecommunication sector. The implementation was car-
ried out according to the ITIL guidelines. Service Desk implementation was part of the case
organization’s quality program, started mainly because of irregular service management proc-
esses.

The Service Desk implementation was launched at the beginning of 2009 and by the time this
thesis was written the project had reached its halfway milestone. The objective of this re-
search was to evaluate the Service Desk implementation process and possible actions that still
need to be taken. The progress of the project was measured with the help of maturity audits
and by comparing these results to the best practices of service management. Finally, the
researcher formulated development proposals for the case organization.

The research consists of two different sections; theory and analysis. The theory section forms
a common theory for service management, while the research analysis compares this theory
to practice.

The results of this research show that the case organization has operated correctly and as
such moved in the right direction. Service Desk is not a readymade solution that can be cop-
ied and implemented straight away. It has to be tailored to the corporation’s specific needs.

Key words Service Desk, ITIL, service management, change management
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KASITELUETTELO

Kasiteluettelo perustuu ITIL -kasitteiden ja maaritelmien suomennokseen.
(Glossary of Terms and Definitions Finnish 2007.)

CAB - Change Advisory Board - Muutoskomitea
Joukko henkilgita, jotka antavat neuvoja Muutoksenhallintapaallikolle muutosten arviointiin,
priorisointiin ja aikatauluttamiseen.

Change Management - Muutoksenhallinta
Prosessi, joka kontrolloi kaikkien muutosten elinkaarta. Muutoksenhallinnan ensisijainen ta-
voite on mahdollistaa hyodylliset muutokset hairiten mahdollisimman vahan it-palvelua.

Cl - Configuration Item - Konfiguraation rakenneosa

Mika tahansa komponentti, jota taytyy hallita it-palvelun toimittamisessa. Informaatio jokai-
sesta Cl:sta kirjataan konfiguraatiotietueena konfiguraation hallintajarjestelmaan ja sita ylla-
pidetaan koko sen elinkaaren ajan konfiguraationhallintaprosessilla. Cl:t ovat tyypillisesti it-
palveluja, laitteistoja, ohjelmistoja, rakennuksia, ihmisia ja virallisia asiakirjoja kuten pro-
sessidokumentaatiot ja SLA:t

CSI - Continual Service Improvement - Jatkuva palvelun parantaminen

It-palvelun elinkaaren vaihe, joka vastaa it-palvelunhallinnan prosessien ja it-palvelujen pa-
rannustoimien hallinnasta. It-palveluntarjoajan suorituskykya mitataan jatkuvasti ja prosesse-
ja, it-palveluja ja it-infrastruktuuria parannetaan tehokkuuden, vaikuttavuuden ja kustannus-
tehokkuuden parantamiseksi.

Incident - Tapahtuma
Suunnittelematon keskeytys it-palveluun tai it-palveun laadun laskeminen. Konfiguraation
rakenneosan toimintahairio, joka ei ole viela vaikuttanut palveluun on myos tapahtuma.

Incident Management - Tapahtumanhallinta
Prosessi, joka vastaa kaikkien tapahtumien elinkaaren hallinnasta. Tapahtumanhallinnan ensi-
sijainen tavoite on palauttaa it-palvelu kayttajille mahdollisimman nopeasti.

IT - Information Technology - Informaatioteknologia

IT on teknologian kayttoa informaation varastoimiseen, viestintaan tai informaation proses-
sointiin. Teknologiaan yleensa sisaltyvat tietokoneet, tietoliikenne, sovellukset ja muut oh-
jelmistot. Informaatio voi sisaltaa liiketoimintatietoa, aanta, kuvaa, videoita jne. Informaa-
tioteknologiaa kaytetaan usein it-palvelujen kautta tukemaan liiketoimintaprosesseja.

ITIL

Joukko it-palvelunhallinnan parhaiden kaytantojen suosituksia. ITILin omistaa Britannian halli-
tus ja se koostuu sarjasta julkaisuja, jotka antavat ohjeita laadukkaan it-palvelun tuottami-
seen, seka prosesseja ja valineita sen tukemiseen

Known Error - Tunnistettu virhe

Ongelma, jolla on dokumentoitu perussyy ja valiaikaisratkaisu. Tunnistetut virheet luodaan ja
niita hallinnoidaan niiden elinkaaren ajan ongelmanhallintaprosessissa. Tunnistetut virheet
voidaan tunnistaa myos kehityksessa tai toimittajilla.

OLA - Operational Level Agreement - Sisdainen hankintasopimus

Sopimus it-palvelutoimittajan ja saman organisaation toisen osan valilla. OLA tukee it-
palvelutoimittajan tuottamaa it-palvelua asiakkaalle. OLA maarittelee tarjottavat hyodykkeet
tai palvelut ja molempien osapuolten vastuut.

Problem - Ongelma
Yhden tai useamman tapahtuman syy. Syyta ei yleensa tiedeta silla hetkella, kun ongelma-
tietue luodaan ja ongelmanhallintaprosessia vastaa edelleen tutkimisesta.



Problem Management - Ongelmanhallinta

Prosessi, joka vastaa kaikkien ongelmien elinkaaren hallinnasta. Ongelmanhallinnan ensisijai-
nen tavoite on estaa tapahtumien tapahtuminen ja minimoida niiden tapahtumien vaikutus,
joita ei ole mahdollista estaa.

Prosessi

Rakenteellinen joukko aktiviteetteja, jotka on suunniteltu tietyn tavoitteen saavuttamiseksi.
Prosessi ottaa yhden tai useampia syotteita ja muuttaa ne maaritellyiksi tuloksiksi. Prosessi
voi sisaltaa minka tahansa roolin, vastuun, valineen ja hallintakontrollin, joka vaaditaan etta
tulos syntyy luotettavasti.

RFC - Request For Change - Muutospyynto
Muodollinen ehdotus muutoksen tekemiseksi. RFC sisaltaa ehdotetun muutoksen yksityiskoh-
taiset tiedot ja se voidaan kirjata paperille tai sahkoisesti.

Service Design - Palvelusuunnittelu
It-palvelun elinkaaren vaihe. Palvelusuunnittelu sisaltaa joukon prosesseja ja toimintoja.

Service Desk
Keskitetty yhteydenottopiste palvelutuottajan ja kayttajien valilla. Tyypillinen service desk
hallinnoi tapahtumia ja palvelupyynt6ja, ja hoitaa myos viestinnan kayttajien kanssa.

Service Management - Palvelunhallinta
Palvelunhallinta on joukko organisatorisia erikoiskykyja tarjota arvoa asiakkaille palveluina.

Service Operation - Palvelutuotanto
It-palvelun elinkaaren vaihe. Palvelutuotanto sisaltaa joukon prosesseja ja toimintoja.

Service Request - Palvelupyynto
Kayttajan pyynto saada tietoa tai neuvoa, tai standardimuutos tai kayttovaltuus it-palveluun.
Service Desk yleensa kasittelee palvelupyynnot ja niihin kasittelyyn ei tarvita muutospyyntoa.

Service Strategy - Palvelustrategia
It-palvelun elinkaaren vaihe. Palvelustrategia muodostaa it-palvelun ja it-palvelunhallinnan
yleisstrategian.

Service Transition - Palvelutransitio
It-palvelun elinkaaren vaihe. Palvelutransitio sisaltaa joukon prosesseja ja toimintoja.

SLA - Service Level Agreement - Palvelutasosopimus

Sopimus it-palvelutuottajan ja asiakkaan valilla. SLA kuvaa it-palvelun, dokumentoi palvelu-
tasotavoitteet ja yksiloi it-palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut. Yksittainen SLA voi kattaa
useita it-palveluja tai useita asiakkaita.

SLM - Service Level Management - Palvelutasonhallinta

Prosessi, joka vastaa palvelutasosopimusten neuvottelemisesta ja varmistaa, etta niita nouda-
tetaan. SLM varmistaa, etta kaikki it-palvelunhallinnan prosessit, sisaiset hankintasopimukset

ja ulkoiset hankintasopimukset ovat asianmukaisia suhteessa sovittuihin palvelutasotavoittei-

siin. SLM valvoo ja raportoi palvelutasot ja tekee saannollisia asiakaskatselmointeja.

SPOC - Single Point Of Contact - Keskitetty yhteydenottopiste
Tarjoaa organisaatiolle tai lilketoimintayksikolle yhden johdonmukaisen tavan kommunikoida.
Service Deskia kutsutaan yleensa It-palvelutuottajan keskitetyksi yhteydenottopisteeksi.

Kayttaja, joka auttaa muita kayttajia ja avustaa service deskin ja muiden it-palvelutuottajan
osapuolien kanssa kommunikoinnissa.



Toiminto/Funktio
Tiimi tai ryhma ihmisia ja heidan kayttamansa valineet, joilla toteutetaan yhta tai useampaa
prosessia tai tehtavaa.

UC - Underpinning Contract - Ulkoinen hankintasopimus

It-palvelutuottajan ja kolmannen osapuolen valinen sopimus. Kolmas osapuoli tuottaa hyodyk-
keita tai palveluja, jotka tukevat it-palvelun tuottamista asiakkaalle. Ulkoinen hankintasopi-
mus maarittelee tarvittavat tavoitteet ja vastuut SLA:n palvelutasotavoitteiden saavuttami-
seksi.

Workaround - Valiaikaisratkaisu
Tapahtuman tai ongelman vaikutuksen vahentaminen tai eliminointi, silloin kun taytta ratkai-
sua ei viela ole saatavilla.



1 Johdanto

Tutkimus on tehty Laurea Leppavaaran tietojenkasittelyn koulutusohjelman opinnaytetyoksi.
Tutkimuksessa tarkastelun kohteena on kansainvalinen televiestintaalan yritys ja siella kayn-
nissa oleva laatuhanke. Laatuhanke sisaltaa Service Desk -toiminnon kayttoonoton, jonka
analysointiin tama opinnaytetyo keskittyy. Tutkimuksesta on rajattu ulos muut laatuohjelman
osa-alueet. Laatuhanke on aloitettu yrityksessa vuonna 2008, ja Service Deskin jalkautus alkoi
vuoden 2009 alussa. Service Desk -toiminnon jalkautuksella on tarkoitus yhdenmukaistaa ja

yksinkertaistaa yrityksen sisaisia palveluhallinnan prosesseja.

Service Desk -toiminto on osa ITIL:ssa maariteltyja palvelunhallinnan parhaita kaytanteita.
Opinnaytetyo ottaa kantaa ja selvittaa, mita haasteita yritys kohtaa muokatessaan Service
Desk -palveluprosessia omien tarpeidensa mukaiseksi seka miten saavutetaan jalkautusprojek-

tille asetetut tavoitteet.

Service Desk jalkautusprojektin tuloksia mitataan ulkoisella kypsyysauditoinnilla ja verrataan
samalla alalla toimivien yritysten saavuttamiin tuloksiin. Ennen projektin alkua mitattiin lah-
totaso seka asetettiin projektille tietyt tavoitteet. Noin kuusi kuukautta projektin aloituksen
jalkeen on tehty kattava kypsyysauditointi. Auditoinnista kay ilmi, etta projekti on noin puo-
lessa valissa jos projektin oletetaan paattyvan kun saavutetaan sille ennalta asetetut tavoit-
teet. Opinnaytetyon kirjoitushetkella, syksylla 2009/kevaalla 2010, on siirrytty projektin toi-

seen vaiheeseen, jossa tukimallia on laajennettu ja projektin tavoitetasoa nostettu.

Mikali jalkautusprojekti saadaan onnistuneesti vietya lapi, yksinkertaistaa ja helpottaa se
monia yrityksen ydinprosesseista, jolloin kustannussaastot olisivat huomattavat. Onnistunut
projekti johtaisi myos palveluaikojen lyhenemiseen seka toiminnan selkeytymiseen mika puo-

lestaan tekee yrityksen sisaisesta palvelusta jouhevaa ja tehokasta.

1.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii kansainvalinen televiestintaratkaisuja tarjoava yritys,
joka toimii myos taman tutkimuksen kohdeyrityksena. Kohdeyritys tarjoaa palveluja puhee-
seen, kuvaan, dataan, informaatioon, asiointitapahtumiin ja viihteen siirtoon ja paketoimi-
seen liittyvissa asioissa. Yritys tarjoaa joko tayden tai kohdennetun valikoiman palveluja
markkina-asemansa mukaan. Yritys tarjoaa myos tukkumyyntitoimittajana maiden rajat ylit-

tavia puhe-, IP- ja kapasiteettipalveluja yhtion kansainvalisen verkon kautta.

Opinnaytetyon luonteesta johtuen yrityksen tarkempia tietoja ei tassa tutkimuksessa mainita.
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1.2 Alkutilanteen kuvaus

Kohdeyritykseen kuuluu yli 30 000 tyontekijaa, joten yhtenaiset toimintamallit ovat liiketoi-
minnan kannalta erittain tarkeita. Yrityksen arvoissa ja visiossa on vahvasti esilla palvelujen
laatu ja Service Deskin jalkautusprosessi onkin osana yrityksen laatuohjelmaa. Aikaisemmin
yrityksen prosessit on koettu hankaliksi eika niissa ole ollut taysin yhtenaista linjausta. Servi-
ce Desk -jalkautusprojektin tavoitteena on yhtenaistaa ja yksinkertaistaa kaytossa olevia pro-

sesseja ja sita kautta tarjota parempaa palvelua.

Koska prosessien parantamisessa on kyseessa suuri muutos, on siihen pystyttava varautumaan,

mukautumaan ja sita on pystyttava kontrolloimaan.
1.3  Projektiorganisaatio

Projektiorganisaatioon kohdeyrityksen laatuhankkeessa kuuluu opinnaytetyon tekijan lisaksi
suuri joukko tyontekijoita yrityksen IT-osaston sisalla. Laatuhankkeessa kaytetaan avuksi myos

ulkoista konsultointia muun muassa arvioimaan saatuja tuloksia.

Projektin johdosta vastaa projektille asetettu johtoryhma, ja projektin etenemista valvoo
erillinen ohjausryhma. Projektin jalkautuksen ja tiedon eskalaation helpottamiseksi on perus-
tettu myos laatuvalioryhma, jonka tehtavana on osallistua projektin toimintaan ja vieda tie-

toa projektin etenemisesta omien alueidensa tyontekijoille.

1.4 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tavoitteena on luoda kohdeyritykselle kuvaus siita, miten Service Deskin jalkau-
tus on tahan asti mennyt ja mita asioita on viela otettava huomioon. Tutkimus tulee sisalta-
maan kehitysehdotuksia kohdeyrityksen kayttoon, mutta se soveltuu myos yleisesti Service

Deskia jalkauttavien yritysten tukimateriaaliksi.

Kyseessa on konstruktiivista tutkimusta ja teorioita testaavaa tutkimusta mukaileva malli,
jossa kaytannon toteutusta verrataan aiheesta kirjoitettuihin teorioihin ja luodaan saatujen
tuloksien perusteella johtopaatoksia seka uutta tietoa. Jarvinen ja Jarvinen (2000, 102) ku-
vaavat konstruktiivista tutkimusta uuden todellisuuden rakentamiseksi olemassa olevaan tie-
toon pohjautuen. Teorioita testaava tutkimus puolestaan keskittyy pohjalla olevien teorioiden

todenmukaisuuden testaamiseen havaittujen tapahtumien avulla (2000, 36).



12

2 Palvelunhallinta

Service Desk -toiminnon kayttoonoton kohdeyritys on paattanyt toteuttaa ITIL -mallin mukai-
sesti. Paatosta voidaan pitaa yleisesti hyvin perusteltuna, silla ITIL on kokoelma hyvaksi ha-
vaittuja palvelunhallinnan ratkaisuja ja kattaa Service Deskin lisaksi koko palvelunhallinnan

kentan.

2.1 ITIL

ITIL lyhenne tulee sanoista Information Technology Infrastructure Library. Lyhyesti tiivistetty-
na ITIL on kokoelma parhaita kaytantoja IT -palvelunhallinnan kayttoon. ITIL:n omistaa eng-
lantilainen OGC (Office of Government Commerce), ja se sisaltaa sarjan julkaisuja laadukkai-

den IT-palveluiden kaytosta ja prosesseista, jotka tukevat niita. (OGC 2007, 236.)

ITIL:n tarkoitus on vastata liiketoiminnan vaatimuksiin tarjoten ratkaisuja liittyen ihmisiin,
prosesseihin, teknologiaan ja naiden valisiin suhteisiin. Tuloksena on tarkoitus syntya laadu-

kasta ja kustannustehokasta IT -palvelunhallintaa.

2.1.1  Palvelunhallinta (Service Management)

Palvelunhallinta on sarja yrityksen erikoistuneita toimintoja jotka luovat arvoa yrityksen asi-
akkaille palvelujen muodossa. Nama toiminnot voivat ITIL:n mukaan olla funktioita tai proses-
seja joilla hallitaan palveluita koko sen elamankaaren ajan. ITIL:n versio kolme kuvaa palve-
luiden elinkaarta strategian, suunnittelun, transition, tuotannon ja jatkuvan palveluiden pa-
rantamisen avulla. (OGC 2007, 11.)

Resurssien muutos arvolla mitattavaksi palveluksi on palvelunhallinnan perimmainen tarkoi-
tus. Ilman tata muutosta palveluyritys on ainoastaan joukko resursseja, jotka itsessaan lisaa-

vat vain suhteellisen vahan arvoa asiakkaille. (OGC 2007, 11.)

2.1.2 Palvelustrategia (Service Strategy)

Palvelustrategia luo ohjeistuksen kuinka suunnitella, kehittaa ja implementoida palvelunhal-
lintaa. Ohjeistus ottaa kantaa palvelunhallinnan linjauksiin, suuntaviivoihin ja prosesseihin
koko palvelun elamankaaren ajalla. Yritykset tarvitsevat tallaisia ohjeistuksia, jotta ne voivat
kasitella eri mahdollisuuksia ja priorisoida tehtaviaan. Myos kustannusten ja riskienhallinnan
kannalta palvelustrategia on tarkea elinkaarimallin vaihe. Tiivistettyna palvelustrategian voisi
kuvata vaiheeksi, jossa ajatellaan miksi jokin asia tehdaan ennen kuin siirrytaan miettimaan
miten se tehdaan. (OGC 2007, 6.)

2.1.3 Palvelusuunnittelu (Service Design)

Palvelusuunnittelu toimii palvelujen suunnittelun ja kehityksen ymparilla. Uusien palveluiden

lisaksi se keskittyy vanhojen palvelujen muutokseen ja niiden parantamiseen. Myos palvelujen
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jatkuvuus ja palvelutasojen hallinta SLA-, OLA- ja UC -sopimuksineen ovat palvelusuunnittelun
tehtavia. (OGC 2007, 6.)

2.1.4 Palvelutransitio (Service Transition)

Palvelutransitiovaiheen paatehtavana on vieda suunnitellut ja kehitellyt muutokset tuotan-
toon. Palvelustrategiassa maaritellyt vaatimukset ja palvelusuunnittelussa kehitetyt palvelut
realisoituvat vasta transitiovaiheen jalkeen todellisiksi palveluiksi. Taman vaiheen tarkoitus
on minimoida muutosten negatiiviset vaikutukset ja hallita muutokseen liittyvia tekijoita.
(OGC 2007, 6.)

2.1.5 Palvelutuotanto (Service Operation)

Palvelutuotanto on ITIL-elamankaarimallin vaihe, joka on vastuussa jokapaivaisista toimista.
Palvelutuotantoa voidaan pitaa IT:n “tehtaana”, jonka kautta palveluja tuotetaan, valitetaan
ja tuetaan. Palvelutuotanto lahtee liikkeelle ajatuksesta jossa hyvin suunnitellut ja toteute-
tut prosessit eivat ole hyodyksi jos niita ei hoideta, johdeta ja kontrolloida tehokkaasti. Pal-
velujen tason nousu ei ole mahdollista mikali palveluiden monitorointi, mittaus ja tiedonke-
ruu eivat ole systemaattisesti hoidettua. Palvelutuotannon henkilokunnalla tulee olla kaytos-
saan tehokkaat prosessit ja tukityokalut jotta he voivat tunnistaa uhat ja heikentymat palve-

luissa ja niiden laadussa.

Palvelutuotanto kasittaa useita funktioita, prosesseja ja aktiviteetteja, joita avataan tar-

kemmin myohemmissa kappaleissa. (OGC 2007, 3.)

2.1.6 Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement)

Jatkuva palvelun parantaminen, eli CSI, nitoo yhteen kaikki muut elamankaarivaiheet ja muo-
dostaa niista jatkuvan kehityksen kohti parempaa IT -palvelua. CSI yhdistaa periaatteet ja
kaytanteet muista vaiheista ja pyrkii takaamaan liiketoiminnan tehokkaan jatkuvuuden. (OGC
2007,6 -7.)

2.2 Service Desk

Service Desk on palvelutuotantovaiheen sisalla toimiva funktio. ITIL kuvaa funktioita loogisina
konsepteina, jotka liittyvat ihmisiin ja automaattisiin toiminteisiin, jotka kayttavat maaritel-

tya prosessia, aktiviteettia tai niiden yhdistelmia. (OGC 2007, 107.)

Service Desk toimii kayttajille paayhteydenottokanavana kun palvelussa on hairio tai kun tar-
vitsee suorittaa jokin palvelupyynto. Service Desk on kontaktipiste ja tiedonkulun vayla kayt-
tajille seka yhteistyokanava eri IT -tahojen valilla. (OGC 2007, 108.)
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Service Desk koostuu henkildista, jotka vastaavat hyvin vaihtelevista tyopyynnaoista. Pyynnot
tulevat paasaantoisesti kayttajilta puhelimen, sahkopostin ja Web itsepalvelurajapinnan kaut-
ta, tai automaattisesti ajastettujen pyyntojen kautta. Service Desk on tarkea osa organisaati-
on IT -osastoa ja tulee olla ns. SPOC (Single Point Of Contact) kayttajille paivittaisissa jarjes-
telmiin ja palveluihin liittyvissa asioissa. Tyypillisesti Service Desk hoitaa tapahtumien ja pal-
velupyyntojen rekisteroinnin tahan tarkoitukseen luodulla ohjelmistolla. (OGC 2007, 109 -
110.)

Service Deskin vaikutukset IT:n toimintaan ovat hyvin nakyvat. Tehokas Service Desk voi usein
kompensoida puutteita muualla IT -organisaation sisalla, mutta tehoton Service Desk tai sen
puutteellisuudet voivat antaa huonon vaikutelman muuten tehokkaasta IT -organisaatiosta.
Taman vuoksi on tarkeaa, etta Service Deskin henkilostoon ja tyoymparistoon panostetaan.
(OGC 2007, 110.)

Service Deskin tarkka luonne, tyyppi ja koko vaihtelevat riippuen liiketoimintatyypista, kayt-
tajien maarasta, maantieteellisesta sijainnista ja pyyntotyypeista. Kayttajavaatimusten ja

lilketoimintavaatimusten perusteella IT-johdon on tehtava tarkat paatokset, minka tyyppinen
Service Desk sopii parhaiten vastaamaan yrityksen tarpeita. Tassa apuna voi kayttaa palvelu-

strategiavaiheen maarittelyja yrityksen suuntalinjauksista. (OGC 2007, 110.)

2.2.1 Service Deskin tuomat hyodyt

Suurin osa yrityksista pitaa Service Desk toimintaa perusteltuna nykypaivan yritysmaailmassa.
Parhaaksi ratkaisuksi on havaittu hoitaa ensimmaisen asteen tuki Service Deskin kautta. Seu-

raavassa on ITIL:n listaus Service Deskin hyodyista yritykselle:

e parempi asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

e parempi tuen tavoitettavuus SPOC:n kautta seka parempi informaatiokulku

e parempi palvelun laatu ja nopeammat liikkeet tyopyynnailla

e parempi tiimityoskentely ja kommunikaatio

e parempi keskittyminen ja proaktiivinen lahestyminen palveluiden toimittamiseen
e vahentynyt negatiivinen liiketoimintavaikutus

e helpommin hallinnoitava infrastruktuuri ja valvonta

e tehokkaampi IT-tuen resurssien kaytto ja liiketoimintahenkiloston tuottavuuden kasvu
e tarkempi informaatiotarjonta johdolle tukemaan paatoksentekoa

e hyva aloituspaikka tyontekijalle joka haluaa toimia palvelunhallinnan alueella.
(OGC 2007, 110.)
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2.2.2 Tehtavat

Service Deskin paatehtavana on normaalitoiminnan palauttaminen kayttajille mahdollisimman
nopeasti. Toiminnan palauttaminen voi olla jonkun teknisen ongelman korjaus, mutta yhta
hyvin myos palvelupyynnon suorittaminen tai kyselyyn vastaus.
Service Deskin muita tehtavia on ITIL:ssa kuvattu seuraavasti:

e tapahtumien ja palvelupyyntojen rekisterointi jarjestelmaan seka niiden kategorisoin-

ti ja priorisointi

e ensimmaisen asteen tuen tarjoaminen

e niiden pyyntojen ratkaisu johon osaaminen Service Deskista loytyy

e pyyntojen eskalointi eteenpain noudattaen sovittuja vasteaikoja

e kayttajien tiedottaminen pyyntojen etenemisesta

e ratkaistujen pyyntojen sulkeminen

e kayttajatyytyvaisyydesta huolehtiminen

e loppukayttajakommunikointi

e konfiguraatiohallintajarjestelman (CMS = Configuration Management System) yllapito.
(OGC 2007, 110.)

2.2.3 Rakenne

Service Deskin rakenne voi olla hyvin vaihteleva riippuen yrityksen tarpeista. Seuraavaksi
esitellaan paatyypit, mutta huomioitavana asiana on etta yrityksen taytyy valita ja muokata
omaan kayttoonsa parhaiten soveltuva vaihtoehto eika niinkaan kopioida jotakin valmista
ratkaisua. (OGC 2007, 111.)

Paikallinen Service Desk on malli jossa Service Desk on fyysisesti sijoitettu lahelle sita yhtei-
soa jota se palvelee. Suurimmat hyodyt tasta ovat toiminnan nakyvyys asiakkaille ja kommu-
nikoinnin helppous, jota kayttajat usein arvostavat. Negatiivisena puolena voidaan pitaa koh-
talaisen korkeita kustannuksia ja tehottomuutta. Usein yritykset jotka valitsevat paikallisen
Service Desk -vaihtoehdon nakevat vaikuttaviksi tekijoiksi kielelliset, kulttuurilliset ja poliitti-
set seikat, seka mahdollisesti aikaeron. Jos Service Deskin kayttajakunta on hyvin erikoistu-
nutta tai kasittelee kriittisia ja liiketoiminnan kannalta ehdottoman tarkeita asioita, voi olla

jarkevaa perustaa heille oma paikallinen Service Desk. (OGC 2007, 111.)

Keskitetty Service Desk on vaihtoehto jossa pyritaan paasemaan eroon useasta Service Desk

toimipisteesta keskittamalla toiminta yhteen tai mahdollisimman pieneen joukkoon toimipis-
teita. Tama lisaa toiminnan tehokkuutta ja ennen kaikkea tuo kustannussaastoja kun pienem-
pi maara henkilokuntaa voi vastata suuremmasta joukosta pyyntoja. Myos henkilokunnan tai-

totaso on laajempi silloin kun samat ihmiset vastaavat kaikista saapuvista pyynnoista. Mikali
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osa Service Deskin tyosta vaatii fyysista lasnaoloa voi paikallisia pisteita toki jattaa, mutta
kokonaisuutta voidaan hallita keskitetysta Service Deskista. (OGC 2007, 111.)

Virtuaalinen Service Desk kayttaa hyvakseen erilaisia tekniikan tarjoamia ratkaisuja kuten
internetia ja yrityksen omia tukityokaluja. Nain voidaan luoda kayttajille vaikutus keskitetys-
ta Service Deskista, vaikka tosiasiassa Service Deskin henkilokunta voi olla sijoitettuna missa
tahansa. Taman vaihtoehto mahdollistaa henkilostolle muun muassa etatyoskentelyn kotitoi-
mistolta, jolloin voidaan saavuttaa parannuksia esim. tyopyyntojen vasteaikoihin. Myos ulkois-
taminen on tassa mallissa helpompaa, kun Service Desk tai osa siita voi toimia vaikkapa taysin
toisessa maassa, jossa kustannukset ovat halvemmat. Virtuaalinen Service Desk mahdollistaa

toiminnan mukauttamisen yrityksen tarpeisiin kaikista tehokkaimmin. (OGC 2007, 111.)

Seuraa aurinkoa -mallin Service Desk luo hyvat edellytykset ymparivuorokautiselle tuelle, kun
fyysiset Service Deskin toimipisteet sijoitetaan aikavyohykkeittain niin etta toimistoajan lop-
puessa tyot siirretaan seuraavalle Service Deskin ryhmalle. Jatkamalla tata mallia ns. "aurin-
gon mukaan” voidaan tukea tarjota kayttajille kellonajasta riippumatta, kuitenkin kohtalaisen
halvalla kun jokainen Service Deskin ryhma tekee toita vain toimistoaikaan ja yhden vuoron
kerrallaan. (OGC 2007, 113.)

Joillekin yrityksille saattaa parhaiten sopia vaihtoehto jossa luodaan erillisia asiantuntijaryh-
mia Service Deskin sisalle. Nama asiantuntijaryhmat ovat erikoistuneita tietyn tyyppisten
tyopyyntojen kasittelyyn ja nain saavutetaan paremmat ratkaisuajat naille erikoisluonteisille
pyynnoille. Tallaiset pyynnot voidaan erottaa jo kirjausvaiheessa normaalien pyyntojen jou-
kosta esim. puhelimen automaatiotoiminnolla tai valmiilla tyopyyntopohjilla kirjausjarjestel-
massa, jolloin pyynnot menevat suoraan niita kasittelevalle ryhmalle. On kuitenkin syyta
huomioida etta naita asiantuntijaryhmia ei ole jarkevaa kayttaa kuin hyvin rajoitetun tyyppi-
siin pyyntoihin. (OGC 2007, 113.)

2.2.4 Service Desk -ymparisto

Perustettaessa Service Deskia tulee perustamisympariston olla tarkkaan mietitty. Ainakin

seuraavat asiat tulee ottaa huomioon Service Desk -ymparistossa:

e Service Deskin on pystyttava toimimaan valituissa tiloissa sisaltaen yleiset tilat, va-
laistuksen, varastointitilat jne.
e tilan tulee olla akustisesti hiljainen jolloin useat paallekkaiset puhelinkeskustelut ei-
vat hairitse toisiaan
e ympariston tulee olla viihtyisa jolloin tyoilmapiiri paranee
e virkistys- ja saniteettitilat tulee loytya lahelta.
(OGC 2007, 113.)
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2.2.5 Service Desk -yhteydenottokanavana

Riippumatta valituista Service Desk -vaihtoehdoista ja rakenteesta, tulee yksittaisilla kaytta-
jilla olla selkea kuva mihin ottaa yhteytta kun he kohtaavat ongelmia tai tarvitsevat apua.
Taman vuoksi on tarkeaa etta Service Desk toimii keskitettyna yhteydenottokanavana ja sen
nakyvyyteen kannattaa panostaa.

Service Deskilla tulee olla yksi yhteinen puhelinnumero joka on selkeasti loydettavissa, kuten
my0s yhteinen sahkopostiosoite ja Web yhteydenottokanava. On jarkevaa liittaa Service Des-
kin yhteystietoja esimerkiksi niihin laitteisiin joista kayttaja vian havaittuaan luultavasti otta-
vat yhteytta. Puhelimiin ja tyoasemien taustakuvaksi voidaan liittaa Service Deskin yhteystie-
dot ja joitakin usein tarvittavia tietoja esim. IP-osoite. Myos Service Deskin omat intranetsi-
vut ja jaettavat oheistuotteet (kynat, mukit, hiirimatot jne.) toimivat ”mainoksina” joista kay
selville miten Service Deskin tavoittaa. Tarkeinta ei ole mita kautta kayttajat saavat yhteys-
tiedot kasiinsa, vaan etta yhteystiedot ovat helposti loydettavissa ja optimitapauksessa iskos-
tuneet jo kayttajien mieliin. (OGC 2007, 113 - 114.)

2.2.6 Henkilostonhallinta

Service Deskin henkilostonhallintaan tulee kiinnittaa erityista huomiota. Yrityksen taytyy huo-
lehtia siita etta tarvittava maara osaavaa henkilokuntaa on saatavilla. Yhteydenottojen maara
voi olla hyvin vaihteleva jopa paivatasolla ja tama asettaa omat ongelmansa henkilostomaaril-
le. On suositeltavaa kayttaa aikaa saapuneiden tyopyyntojen maarien analysointiin optimirat-
kaisujen loytamiseksi, jolloin koskaan ei ole liikaa tai liian vahan henkiloita toissa. Monissa
yrityksissa yhteydenottopyyntojen huippu on toimistopaivan alkaessa jonka jalkeen yhteyden-
ottojen maara laskee suuresti. Myos muita ruuhkahuippuja voi olla selkeasti havaittavissa ja
ne riippuvat yrityksen harjoittamasta liiketoiminnasta. Tarkeana asiana esille kannattaa nos-
taa naiden ruuhkahuippujen tunnistaminen ja niihin varautuminen etukateen kayttaen esi-
merkiksi osa-aikaista tyovoimaa, kotoa tyoskentelevia, toisen asteen tukea tai muita ulkopuo-
lisia tahoja. Nailla ratkaisuilla voidaan pienentaa ruuhkahuippujen Service Deskille aiheutta-
maa painetta. Mita parempi palvelu Service Deskissa on, sita enemman liiketoiminta sita kayt-
taa. (0GC 2007, 114.)

Service Deskin tyontekijamaaraan vaikuttaa monet asiat. Tarkeimpina vaikuttavina asioina
voidaan mainita kayttajakunnan odotukset Service Deskin palvelulle, seka liiketoimintavaati-
mukset kuten budjetti ja tyopyyntojen sovitut vasteajat. Luonnollisesti myos yrityksen koko,
tyyppi seka IT jarjestelmien monimutkaisuus vaikuttavat saapuneiden tyopyyntojen maaraan
ja niiden ratkaisuun tarvittavaan henkilomaaraan. Jos esimerkiksi yrityksella on kaytossa pal-
jon muokattuja jarjestelmia, voi niista aiheutuvat tyopyynnot olla huomattavasti vaikeam-

piselitteisia kuin taysin standardijarjestelmien aiheuttamat pyynnot joihin luultavasti on osat-
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tu jo varautua. Myos asiakkaiden maara, mahdolliset kielierot ja Service Desk henkiloston

taitotaso tulee ottaa huomioon palveluaikaa lisaavina tekijoina. (OGC 2007, 114.)

Yhtena isona Service Deskin miehitykseen vaikuttavana tekijana on aika jolloin tukea tarvi-
taan. Tuen ei valttamatta tarvitse olla saatavilla 24 tuntia vuorokaudessa, vaan voi riittaa
etta tukea tarjotaan vaikkapa vain toimistoaikoina. Mikali samaa tukea tarjotaan asiakkaille
jotka ovat eri aikavyohykkeilla, vaaditaan useampi vuoro Service Desk tyoskentelyssa. Myos

matkustusajat mahdollisten asiakkaiden luokse on otettava huomioon. (OGC 2007, 114.)

Myo0s halutun tuen tyyppi ja luonne vaikuttavat. Jos tuelta on haluttu pelkastaan virtuaalista
apua ongelmiin (puhelut, faksit, etaavustus jne.) on se helpompi toteuttaa kuin fyysisesti

lasna olevan kayttajatuen jarjestaminen. Vaaditun koulutuksen taso, tukitekniikat kuten eta-
tukityokalut, henkilostolla oleva osaaminen ja kaytossa olevat prosessit ovat kaikki vaikutta-

via tekijoita Service Deskin henkiloston maarassa. (OGC 2007, 114.)

Kuten edella tulee esille, useat eri tekijat vaikuttavat vaaditun henkiloston maaraan. Kaikkia
naita asioita on harkittava tarkasti ennen lopullisten paatosten tekemista. Laskelmia helpot-
tamaan on olemassa useita tyomaaralaskureita jotka laskevat syotettyjen tietojen kuten tyo-
pyyntomaarien, saapumiskaavojen ja kayttajatyyppien mukaan suuntaa-antavat tarvittavat
henkilostomaarat. (OGC 2007, 114.)

Service Desk henkilostomaaran lisaksi yrityksen tulee paattaa henkilostolta vaadittu taitotaso
ja varmistaa etta nama taidot ovat saatavilla aina tarvittaessa. Eri taitotasoja on monia alka-
en puhelunrekisterdintipalvelusta, jossa henkilosto tarvitsee vain hyvin perustason tekniset
taidot. Haastavampana vaihtoehtona on teknisen Service Deskin ongelmat, jossa organisaation
teknisesti taitavimmat henkilot ovat osana Service Deskia. Ensimmaisessa vaihtoehdossa etuna
on suuri kasittelymaara, mutta vahainen ratkaisumaara kun taas jalkimmaisessa vaihtoehdos-
sa kasittelyyn ei pystyta ottamaan niin suurta joukkoa pyyntoja, mutta osaaminen riittaa rat-

kaisemaan lahes kaikki saapuvat pyynnot. (OGC 2007, 114 - 115.)

Paatos vaaditusta taitotasosta on usein yhteydessa tavoiteltuihin ratkaisuaikoihin jotka on
sovittu lilketoiminnan kanssa. Myos jarjestelmien monimutkaisuus ja se kuinka paljon liike-
toiminta on valmis maksamaan palvelusta vaikuttavat valittavaan Service Deskin taitotasoon.
Ratkaisuaikojen ja kustannusten valilla on vahva side silla mita lyhyemmat ratkaisuajat halu-
taan, sita enemman joudutaan siihen panostamaan henkiloosaamista ja resursseja.

(OGC 2007, 115.)

Joskus liiketoimintatyyppi voi pakottaa Service Deskin taitotason hyvinkin korkeaksi. Usein

kuitenkin optimaalisin ja kustannustehokkain tapa hoitaa tyopyynnot on jarjestaa tyopyynto-
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jen rekisterointi seka tehokas eskalointi toisen ja kolmannen asteen tuelle ensimmaisen as-
teen Service Desk -tuen kautta. Tama lahtokohtainen tilanne voi kuitenkin muuttua ajan myo-
ta kun ensimmaisen asteen tuki kehittyy tehtavissaan koulutusten avulla seka alkaa kayttaa
hyvaksi mm. kertyneita tietokantoja yleisista ongelmista. Tasta syysta ensimmaisen asteen

ratkaisuprosentit kasvavat usein ajan myota. (OGC 2007, 115.)

Tyopyyntojen eskalointi voidaan hoitaa myos sijoittamalla toisen asteen tuki osaksi Service
Deskia. Talla voidaan tasata saapuvien tyopyyntojen ruuhkahuippuja kun toisen asteen tuki on
helposti kaytettavissa ja kouluttaa tarvittaessa ensimmaisen asteen henkilostoa. Toisen as-
muihin jarjestelyihin muun muassa henkilostohallinnan puolella. Toisen asteen osaavalle hen-
kilostolle voi olla myos motivaatiota laskevaa hoitaa rutiinityopyyntoja. Yhtena heikkoutena
voidaan nahda myos se, etta Service Deskista tulee erittain hyva ratkaisemaan saapuvia tyo-
pyyntoja, kun toisen asteen pitaisi ennemminkin keskittya ratkomaan tyopyyntojen alkuperai-
sia syntymissyita. Vaikuttavana tekijana Service Deskin taitotason vaatimuksiin voidaan pitaa
myos muokattujen jarjestelmien suhdetta vakiojarjestelmiin. Vakiokokoonpanolla toimivat
jarjestelmat vaativat vahemman osaamista. Mita erikoistuneempi ja muokatumpi jarjestelma

on, sita enemman osaamista se vaatii. (OGC 2007, 115.)

Ensimmaisen asteen ratkaisuprosentit voivat pienentya tehokkaalla ongelmanhallinnalla, joka
vahentaa yksinkertaisten ja toistettavien tapahtumien maaraa. Samalla kun ratkaisuluvut
nayttavat olevan pienemmat, yleinen jarjestelmien toimivuus on kuitenkin parantunut koska
monet tapahtumat ovat kokonaan poistuneet. Tama on paasaantoisesti hyva asia, mutta mika-
li Service Deskin palkkaus tai bonusjarjestelma perustuu ratkaistuihin tapahtumiin, taytyy
tama jarjestelma miettia uudelleen. Parannukset ratkaisuluvuissa tulee olla osana palvelujen

parannussuunnitelmaa. (OGC 2007, 115.)

Kun vaaditut taitotasot on maaritelty, tulee jatkuvasti varmistaa etta Service Desk toimii
halutulla tasolla ja tarvittava osaaminen seka henkilosto ovat aina saatavilla. Service Deskin
henkilostolla tulee olla sopivassa suhteessa osaamista jokaiselta alueelta. Seuraavia taitoja on

hyva pitaa ylla Service Deskin henkilostolla:

e kanssakaymistaidot kuten puhelinkayttaytyminen, kommunikaatiotaidot, kuuntelemi-
sen taito ja yleiset asiakaspalvelutaidot

e liiketoimintatietoisuus jossa yksityiskohtaista tietoa yrityksen liiketoiminta-alueista,
rakenteesta ja tavoitteista

e palvelutietoisuus yrityksen tarjoamista palveluista asiakkailleen

e tekninen tietoisuus yrityksen kayttamista tekniikoista

e tukityokalut ja tekniikat
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e tietoisuus uusien tekniikoiden ja jarjestelmien suunnittelusta ja lanseerauksesta

e prosessiosaaminen.

Naiden asioiden varmistaminen vaatii taitotason arviointia seka pidettyjen koulutusten ja
saavutettujen taitojen kirjaamista yl6s. (OGC 2007, 115 - 116.)

On tarkeaa etta Service Deskin henkilosto koulutetaan kunnolla ennen toiden aloittamista.
Uudelle henkilolle on syyta jarjestaa erillinen perehdytysohjelma jonka taso riippuu uuden
tyontekijan taidoista ja Service Deskin vaatimustasosta. Myos lyhyt liiketoimintakatsaus ja
tutustuminen yrityksen paatuotteisiin kannattaa sisallyttaa perehdytysohjelmaan. On suositel-
tavaa etta tyontekijan aloittaessa Service Deskissa han toimii alussa kokeneempien henkiloi-
den ”varjona” seuraten heidan toimintaansa, jolloin apu on tarvittaessa lahella. Taitojen
kasvaessa uusi henkilo voi ruveta kasittelemaan tyopyyntoja itse - ohjaajan kuitenkin seura-
tessa vieressa. Ohjaajan tehtaviin kuuluu analysoida uuden tyontekijan toimintaa ja tarjota
tukea ja vastauksia kysymyksiin. Senkin jalkeen kun uuden tyontekijan taitotaso on riittava
toimimaan yksin, tulee ohjaajan olla lahettyvilla jos ja kun kysymyksia viela tulee. Myos oh-
jaajien koulutukseen tulee keskittya silla Service Desk -kokemus ja tekniset taidot eivat ole
ainoita vaatimuksia hyvaan ohjaukseen. Tehokkaat tiedonvalitystaidot ja ominaisuus opettaa

ovat myos tarkeita ominaisuuksia ohjaajalle. (OGC 2007, 116.)

Uusien tyontekijoiden koulutuksen lisaksi tulee yllapitaa vanhojen henkiloiden osaamista aina
kun uusia palveluita, jarjestelmia tai teknologioita tulee tuen piiriin. Naiden koulutusten jar-
jestamisen ajoituksessa tulee ottaa huomioon mahdolliset vaikutukset normaalityoskentelyyn,
ja paasaantoisesti kannattaakin yrittaa sijoittaa ne hiljaisiin kohtiin tyoviikkoa tai kalenteri-
vuotta. Myos kattavampaa osaamista kannattaa tarjota esimerkiksi jakamalla toisen ja kol-
mannen asteen tuen tietoja Service Deskin henkilostolle. Nain tyontekijoiden henkilokohtai-
nen kehitys on jatkuvaa ja heidat saadaan sidotuksi yritykseen pidemmaksi aikaa. Lisaksi

mahdollistetaan henkilon ura yrityksessa Service Desk tyon jalkeenkin. (OGC 2007, 116.)

Yrityksen IT -johdon tulee tunnistaa Service Deskin tarkeys ja panostaa sen henkilostoon.
Suuret muutokset henkilostossa voivat aiheuttaa laajoja ongelmia jarjestelmien toimivuu-
teen, joten Service Deskin tulee olla viihtyisa paikka tyoskennella. Viihtyvyyteen voidaan
paasta kun jokainen tunnistaa oman tyonsa tarpeellisuuden ja roolinsa tyoyhteisossa. Myos
erilaiset palkitsemiskeinot, tiimiharjoitukset ja tyonkierto lisaa tyossa viihtymista. Service
Desk voidaan nahda porttina yrityksen muihin tyotehtaviin, joten ydinosaamisen sailyminen

Service Deskissa tulee varmistaa ristiin koulutuksilla ja dokumentoinnilla. (OGC 2007, 116.)
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2.2.7 Paskayttajat

Monet yritykset ovat ottaneet kayttoonsa paakayttajat eli niin sanotut Super Userit. Paakayt-
tajien tehtavana on toimia yhteyspisteena IT osastojen ja Service Deskin valilla. Naille henki-
loille voidaan antaa erityiskoulutus, jotta tiedonkulku molempiin suuntiin olisi tehokasta.
Heilla voi olla eri vastuita mm. tyopyyntojen suodattamisen kanssa tai jopa tapahtumien nos-
tovastuu. Nain voidaan valttaa tyopyyntosumaa kun tietyille jarjestelmille nimetyt paakaytta-
jat nostavat tapahtumat jarjestelman lakatessa toimimasta. Heita voidaan myos kayttaa ja-
kamaan tietoa omien vastuualueidensa henkiloille, jolloin Service Desk pystyy tiedottamaan

esim. mahdollisista palvelumuutoksista kayttajia tehokkaasti. (OGC 2007, 116.)

Paakayttajien tulee rekisteroida kaikki tyonsa liittyen paakayttajarooliin. Talloin voidaan
tarkastella heidan tekemaansa tyota ja kerata mahdollisia tyota helpottavia asioita ylos. Paa-
kayttajat voivat olla myos mukana kouluttamassa henkilostoa, tarjoamassa tukea tyopyynto-
jen kasittelyyn seka uusien jarjestelmaversioiden kehityksessa ja tuotantoonviennissa. Paa-
kayttajat eivat valttamatta tarjoa tukea koko IT:lle, vaan pienemmille ryhmille kuten tietyn
jarjestelman kayttajille tai liiketoimintayksikoille. Paakayttaja voi olla myos liiketoiminnan
puolella oleva avainhenkilo, jolloin hanen tietonsa liiketoiminnasta ovat suurena apuna myos

Service Deskin suuntaan.

Paakayttajilta ja heidan esimiehiltaan vaaditaan omistautumista roolille, silla rooli voi olla
hyvinkin aikaa vieva ja sisaltaa useita eri tehtavia. Paakayttajien koulutuksen pitaa olla pe-
rusteellinen ja heidan nakyvyytensa kayttajille tulee olla selkea. On tarkeaa, ettei paakaytta-

jaa nahda Service Deskia korvaavana tai kiertavana tahona. (OGC 2007, 116 - 117.)

2.2.8 Mittarit

Service Deskin mittarit tulee olla tarkoin harkittuja ja jatkuvassa kaytossa, jotta Service Des-
kin toimintaa voidaan mitata luotettavasti. Mitattavia asioita ovat mm. yleinen toiminta,
kypsyys, tehokkuus ja tuottavuus. Saatujen mittaustulosten avulla voidaan Service Deskin

toimintaa kehittaa.

Mittareiden tulee olla realistisia ja haluttuun tulokseen sopivia. Yleisesti valitaan mitattaviksi
ne asiat, joita on helppo mitata ja oletetaan niiden kertovan tehokkuudesta. Tama voi kui-
tenkin olla harhaanjohtava malli. Esimerkiksi saapuneiden puheluiden maara ei itsessaan ker-
ro hyvasta tai huonosta toiminnasta ja voi itse asiassa olla taysin Service Deskin ulkopuolisten
asioiden aiheuttama seuraus kuten vaikkapa koko organisaation laajuisen uuden jarjestelman
julkaisu. Nousu saapuneiden puheluiden maarassa voi viitata toimimattomiin palveluihin,
mutta voi myos johtua kayttajien kasvaneesta luotosta Service Desnkin toimintaan, jolloin
kynnys ottaa yhteytta on pienentynyt. (OGC 2007, 117 - 118.) Tata teoriaa tukee mm. HP:n
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asiakasjohtaja Jari Myllyn mielipide siita etta vaikka yrityksen kasvun myota Service Deskiin
saapuvien tyopyyntojen maara nousee, samalla myos asiakaspalvelun taso voi parantua. HP

tarjoaa Service Desk -palvelut konepajayhtio Wartsilalle, jonka Service Desk valittiin vuoden
2009 Service Deskiksi. (Hellink 2009.)

Mittareina voivat toimia:

e saapuneiden tyopyyntojen maara

e ensimmaisen asteen ratkaisuprosentti (tyopyynnot jotka on pystytty ratkaisemaan il-
man ohjausta muille tukiryhmille kuten toisen asteen tuelle)

e tyopyynnon ilmoituksen aikana ratkaistujen tyopyyntojen maara (esim. jos ongelma
pystytaan ratkaisemaan samaan aikaan kun kayttaja kertoo siita puhelimitse)

e Service Desk -henkiloston ratkaisemien pyyntojen maara

e keskimaarainen kaytetty aika tapahtumien ratkaisuun

e keskimaarainen eteenpain ohjaukseen kaytetty aika

e keskimaarainen tapahtuman ratkaisuun tarvittava hinta (esim. kustannukset ratkais-
tua tapahtumaa kohti tai kustannukset tapahtuman ratkaisuun kaytettavaa minuuttia
kohti)

e keskimaarainen puheluun kaytetty aika

e tyopyyntojen maara suhteessa ajankohtaan.

(OGC 2007, 117 - 118.)

Edella mainittujen “kovien” mittareiden lisaksi Service Deskin toimintaa voidaan mitata myos
”pehmeilla” mittareilla. Pehmealla mittarilla tarkoitetaan tassa yhteydessa erilaisia asiakas-
tyytyvaisyyskyselyita, joissa kartoitetaan asiakkaiden mielipidetta saadusta palvelusta. Esi-
merkkina tallaisesta kyselysta voisi olla vaikkapa sarja puhelun yhteydessa esitettyja kysy-
myksia kuten saiko kayttaja vastauksen ongelmaansa ja oliko palvelu asiantuntevaa. Kysely
voi olla myos osana laajempaa IT:n kayttajatyytyvaisyyskyselya tai se voidaan suorittaa kun
tietty aika tyopyynnon ratkeamisesta on kulunut. Kyselyyn ei kannata yrittaa mahduttaa liian
montaa kysymysta, vaan on jarkevaa rajoittaa se muutamaan tarkeimpaan kysymykseen. Ky-
selyn yhteydessa tulee selkeasti olla esilla mihin aihealueeseen tai tyopyyntoon kysymykset
liittyvat. Service Deskin on pystyttava reagoimaan saatuihin tuloksiin ja tarvittaessa muokata
toimintaansa. Mahdollisimman hyvan vertailun saavuttamiseksi kyselyiden maara ja ajankohta
on pidettava vakiona huolimatta mahdollisista aikataulukiireista.

(OGC 2007, 118 - 119.)
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2.2.9 Ulkoistettu Service Desk

Yksi vaihtoehto tuottaa Service Desk -palvelua on ulkoistaa se. Ulkoistuspaatos on strateginen
kysymys ja siita vastaa yrityksen johto. Ulkoistussopimuksesta huolimatta on tarkeaa etta
yritys sailyttaa itse vastuullisuuden Service Deskin tarjoamasta palvelusta. Yleiseen ulkoista-

miseen liittyvia seikkoja ei tassa yhteydessa kayda lapi.

Mikali yritys paatyy ulkoistamaan Service Desk -palvelun, tulee pitaa huolta etta kaytettavat
tyokalut sailyvat yhtenaisina talon sisaisen henkiloston ja ulkoistetun tahon valilla. Ulkoistus
voidaan nahda myos keinona korvata omat vanhentuneet jarjestelmat, mutta on huomioitava
etta myohemmin jarjestelmarajapinnoissa uusien ja vanhojen jarjestelmien valilla syntyy
mahdollisesti uusia ongelmia. Taman vuoksi kaytettaviin tyokaluihin on tutustuttava huolella
ennen ulkoistuspaatoksen tekemista. Ulkoistetulla Service Deskilla tulee olla paasy tapahtu-
mien ja ongelmien tietokantoihin seka tietopankkeihin. Myos muutosaikataulu, ulkoistavan
yrityksen tekninen henkilokunta, konfiguraatiohallintajarjestelma, palvelunhallintajarjestel-
ma ja mitattavien palveluiden halytykset tulee olla kattavasti ulkoistetun Service Deskin tie-
dossa. (OGC 2007, 119 - 120.)

Palvelutasosopimusten tavoitteet tapahtumien kasittelylle ja vasteajoille tulee olla sovittuna
ulkoistetun Service Deskin, seka sen kanssa tyoskentelevien tahojen kanssa. Myos ulkoistetun
Service Deskin ja muiden sidosryhmien valiseen kommunikaatioon tulee panostaa. Helpottavia
tekijoita tassa voivat olla fyysisesti lahella toisiaan sijaitsevat toimipisteet, saannolliset seu-
rantapalaverit, ristiin koulutukset tiimien ja osastoiden valilla, yhteistyosopimukset missa
yhteisia henkiloita kaytetaan Service Deskin tyontekijoina ja dokumentoidut kommunikaatio-

suunnitelmat.

Mikali ulkoistettu Service Desk on sijoitettu ulkomaille, kaikki edella mainitut keinot eivat ole
mahdollisia. Henkiloston koulutus ja kommunikaatio on erittain tarkeaa varsinkin kun kyseessa
on kielellisia ja kulttuurillisia eroja. (OGC 2007, 120.)

Ulkoistuksessa huomioitavana seikkana on keratyn tiedon omistajuus. Kaikki kayttajatiedot,
asiakkaat, konfiguraatiotiedot, palvelut, tapahtumat, palvelupyynnot, muutokset jne. tulee
sailya ulkoistavan yrityksen omistuksessa, vaikka myos ulkoistetulla yrityksella on sinne paasy.
Tiedot jotka liittyvat suoraan ulkoistetun yrityksen tyontekijoiden toimintaan sailyvat kysei-
sessa yrityksessa, ja tata on saadetty myos lailla. Kaikki omistajuusvaatimukset ja muut omis-
tajuuteen liittyvat asiat on otettava huomioon sovittaessa UC -sopimusta yritysten valilla.
(OGC 2007, 121.)
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2.3 Tapahtumanhallinta (Incident Management)

Tapahtuma, eli incident, on ITIL:ssa kuvattu suunnittelemattomaksi hairioksi IT -palvelussa tai
IT -palvelun laadun laskuksi. My0Os jonkin konfiguraation rakenneosan hajoaminen siten ettei
se ole viela vaikuttanut palveluun on tapahtuma. Tapahtumaksi lasketaan siis my0s ne tapa-

ukset jotka voivat aiheuttaa hairiota.

Tapahtumanhallinta on prosessi, joka kasittelee kaikkia tapahtumia ja hallitsee niiden elin-
kaarta. Prosessin paaasiallinen tehtava on palauttaa palvelu normaalille tasolle mahdollisim-
man nopeasti ja pyrkia pienentamaan liiketoiminnalle aiheutuvia haittoja. Normaalilla tasolla

tarkoitetaan SLA:ssa sovittujen maareiden puitteissa toimivaa palvelua.

Tapahtumia voidaan ottaa vastaan suoraan kayttajilta Service Deskin kautta tai tapahtuman-
hallintatyokalun valityksella. Vaikka seka tapahtumat etta palvelupyynnot rekisteroidaan Ser-
vice Deskissa, ne eivat ole sama asia. Tapahtumat ovat enemmankin odottamattomia hairioi-
ta, kun taas palvelupyynnot vastaavat johonkin kayttajan pyytamaan asiaan tai hanelle koh-
distuvaan muutokseen. (OGC 2007, 46 - 47.)

Tapahtumanhallinta on hyvin nakyvassa roolissa lilketoiminnalle ja siita saadut hyodyt ovat
huomattavat. Tasta syysta tapahtumanhallinta on usein yksi ensimmaisista kayttoonotettavis-

ta prosesseista palvelunhallinnan projekteissa.

Tapahtumanhallinnan avulla voidaan paljastaa muita huomiota tarvitsevia alueita. Kun tapah-
tumia pystytaan paikallistamaan ja sulkemaan, jarjestelmien alhaallaoloajat pienenevat.
Tama johtaa luonnollisesti parempaan palvelun saatavuuteen. Tapahtumanhallinta yhdenmu-
kaistaa IT:n yhteistyota liiketoiminnan kanssa asettamalla liiketoiminnan palveluille prioritee-
tit jonka mukaan resursseja voidaan tarpeen mukaan jakaa. Koska kasitys palvelujen toimin-
nasta ja toimimattomuudesta paranee, myos palvelujen kehitykseen on paremmat edellytyk-
set tapahtumanhallinnan kautta. Tapahtumia kasitellessaan Service Desk voi havaita puutteita

tai koulutustarpeita palveluissa, jotka muuten voisivat jaada pimentoon. (OGC 2007, 47.)

Otettaessa kayttoon tapahtumanhallintaprosessia tulee tapahtumien kasittelyvaiheiden aikoi-
hin kiinnittaa huomiota. Ajat riippuvat tapahtuman prioriteetista ja ne on sovittu SLA-, OLA-
ja UC -sopimuksissa. Kaikkien tukiryhmien tulee olla tietoisia naista sovituista ajoista ja pal-
velunhallinnan tyokalujen tulee automaattisesti laskea kasittelyyn kaytettya aikaa.

Usein tapahtumat eivat ole uusia, vaan ne liittyvat johonkin aikaisemmin tapahtuneeseen
virheeseen ja voivat hyvin tapahtua uudelleen. Tasta syysta useat yritykset ovat ottaneet
kayttoonsa vakioidut tapahtumamallit tietyn tyyppisille tapahtumille ja kayttavat niita kun
nama tapahtumat toistuvat. Tallaisten tapahtumamallien tulee sisaltaa kaikki vaiheet jota

tapahtuman kasittelyssa on tehtava - lueteltuna siina jarjestyksessa kun ne suoritetaan. Myos
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vastuut kuka tekee mitakin, missa aikamaareissa ja miten, tulee olla listattuna. Eskalaa-

tiopolku on myos tarkea suunnitella etukateen. (OGC 2007, 47.)

2.3.1 Laajavaikutteinen tapahtuma

Laajavaikutteinen tapahtuma on tapahtuman suurin kiireellisyysluokka. Laajavaikutteisen
tapahtuman laukaisevat tekijat tulee olla etukateen listattuina tapahtumanhallinnan proses-
sikuvauksissa. Laajavaikutteisella tapahtumalla on lyhyemmat kasittelyajat ja suurempi kii-
reellisyysluokka kuin tavallisella tapahtumalla, ja tyypillista tallaisille tapahtumille on mah-
dollisuus aiheuttaa merkittavaa haittaa liiketoiminnalle. Laajavaikutteisia tapahtumia ei pida
sotkea ongelmien kanssa, silla niille on taysin oma prosessinsa jota kasitellaan myohemmin.
Joitakin matalan prioriteetin tapahtumia tulee myos kasitella laajavaikutteisen tapahtuma-
mallin mukaan niiden mahdollisten liiketoimintavaikutusten takia, mutta kaikkia laajavaikut-
teisia tapahtumia ei valttamatta tarvitse kasitella suurimmalla mahdollisella kiireellisyys-
luokituksella jos ne pystytaan ratkaisemaan normaalin tapahtumalle sovitun ajan mukaisesti-
kin.

Mikali katsotaan tarpeelliseksi, voidaan laajavaikutteisia tapahtumia varten perustaa oma

erillinen ryhma tapahtumanhallintamanagerin alle varmistamaan etta tarvittava maara tietoa
ja osaamista tapahtuman ratkaisemiseen on saatavilla. Service Deskin vastuulla on varmistaa
etta kaikki vaiheet laajavaikutteisen tapahtuman kasittelysta raportoidaan ja kayttajat pide-

taan ajan tasalla tilanteen etenemisesta. (OGC 2007, 47 - 49.)

2.3.2 Tapahtumanhallintaprosessin vaiheet

Tapahtumanhallintaprosessissa on useampi eri vaihe. Korjaustyot eivat voi alkaa ennen kuin
on tiedossa etta tapahtuma on ylipaatansa olemassa. Usein pyritaan tunnistamaan ja loyta-
maan tapahtumat jo ennen kuin kayttaja on ottanut yhteytta Service Deskiin kertoakseen
tapahtumasta. Tallaisen ennakoivan tapahtumien tunnistamisen mahdollistaa eri komponent-
tien mittaukset, jolloin virheen sattuessa mittaus halyttaa ja tapahtumanhallintaprosessi voi
alkaa. Ihanteellisessa tilanteessa tapahtumat voidaan ratkaista jo ennen kuin niilla on vaiku-

tusta kayttajaan.

Tunnistamisen jalkeen tapahtumat taytyy kirjata ylos riippumatta siita mita kautta se on tul-
lut tietoon. Kirjaamisessa tulee kayda ilmi aika koska tapahtuma on alkanut, seka koska se on
ilmoitettu. Jokainen tapahtuma on kirjattava, jotta raportointi pysyy todenmukaisena. Erityi-
sesti tilanteissa jossa Service Deskin henkilo kay kayttajan luona korjaamassa jotain vikatilan-
netta ja saa samalla toisenkin tyopyynnon tehtavakseen on oltava tarkkana etta tyot tulevat
erikseen kirjatuksi. (OGC 2007, 49.)
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Kaikki mahdollinen tapahtumiin liittyva tieto ja tyovaiheet on kirjattava ylos jotta jokaiset
tapahtuman ymparilla tyoskentelevat tahot tietavat mista on kyse ja mita on jo tehty. Tapah-

tuman kirjaukseen on hyva sisallyttaa seuraavat tiedot:

e yksilollinen viitenumero
e kategorisointi
e kiireellisyys
e vaikutus
e priorisointi
e paivamaara ja aika jolloin pyynto on kirjattu
e tieto kuka on kirjannut
e mita kautta tullut tietoon
e kayttajan yhteystiedot
e yhteydenottotapa (puhelin, email)
e vikatilanteen kuvaus
e tapahtuman tilanne (aktiivinen, odottaa, suljettu)
e tapahtumaan liittyva Cl
e tukiryhma jolle tapahtuma ohjataan
e liittyva ongelma/tunnistettu virhe
e mita on tehty tapahtuman ratkaisuksi
e ratkaisun paivamaara ja aika
e sulkukategoria
e sulkemisen paivamaara ja aika.
(OGC 2007, 49.)

2.3.3 Kategorisointi

Tapahtuman kategorisoinnin tarkeys on huomioitava kun jalkeenpain tarkastellaan tapahtu-
mien ilmenemista, niiden trendeja ja liittymista toisiinsa. Tehokas kategorisointi helpottaa
huomattavasti muun muassa ongelmanhallinnan tyota. Kategoriatyypit riippuvat taysin organi-
saatiosta ja sen harjoittamasta liiketoiminnasta ja niita on hyva miettia Service Deskin henki-
lokunnan lisaksi yhdessa myos muiden sidosryhmien kanssa. Kategorioihin on hyva sisallyttaa
myos ”joku muu” vaihtoehto, jolloin ei joudu vakisin valitsemaan jotakin annetuista kategori-
oista. Jos havaitaan etta taman tyyppisia pyyntoja tulee paljon, on syyta tarkastaa ja paivit-
taa kategoriat vastaamaan senhetkista tilannetta. (OGC 2007, 50.)
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2.3.4 Priorisointi

Myo0s tapahtuman prioriteettiluokka on tarkea tapahtuman kasittelyyn vaikuttava tekija.
Usein suuntaa-antavan prioriteetin saa suoraan tapahtuman kiireellisyydesta, eli siita kuinka
nopeasti liiketoiminta tarvitsee sille ratkaisun ja kuinka laajan vaikutuksen se aiheuttaa. Laa-
juudesta voi kertoa mm. kuinka moneen kayttajaan tapahtuma vaikuttaa. Muita kiireellisyy-
teen vaikuttavia asioita ovat esim. mahdollinen vaara tyontekijalle, palveluiden maara johon
tapahtuma vaikuttaa, taloudellisten vahinkojen suuruus, yrityksen maineeseen vaikuttavat
tekijat ja tietosuoja-aukot. Yksinkertaisuudessaan priorisointi voi koostua kiireellisyyden ja
vaikutuksen yhteistuloksesta ja se voi olla joko numeraalinen (1,2,3...) tai sanalla kuvattu
(matala, tavanomainen, korkea). Tarkeinta on, etta luokat ovat kaikille selkeat ja niita osa-
taan kayttaa seka reagoida niihin vaaditulla tavalla Service Deskin lisaksi myos muissa sidos-
ryhmissa. (OGC 2007, 50 - 51.)

2.3.5 Tunnistaminen ja eskalointi

Tapahtuman kulkiessa Service Deskin lapi on Service Deskin aloitettava alkuselvittely. Tama
sisaltaa kasityksen muodostamisen siita mita todella on tapahtunut ja mahdollisten vaikutus-
ten kartoituksen. Jos mahdollista niin Service Desk ratkaisee tapahtuman omin avuin, mutta
usein Service Desk toimii vain kanavana ohjata tapahtuma esim. toisen asteen tuelle. Tapah-
tuma tulee ohjata eteenpain valittomasti kun havaitaan etta sita ei voida Service Deskissa
ratkaista tai kun ensimmaisen asteen tuen kayttoon asetettu aika on kulunut umpeen. Ajat
tapahtumien kasittelyyn ja eskalaatioon on sovittu SLA-, OLA- ja UC -sopimuksissa. On kuiten-
kin syyta muistaa etta tapahtuman omistajuus sailyy Service Deskilla koko sen elinkaaren
ajan, eli tilanteen seuraus, kayttajien tiedottaminen ja lopulta tapahtuman ratkaisu on Servi-
ce Deskin tehtavia. Mikali tapahtuman kriittisyys on huomattavan suuri tai sen monimutkai-
suus aiheuttaa sekaannusta ratkaisevassa tahosta, voidaan kayttaa myos niin sanottua hie-
rarkkista eskalaatiota, jossa tapahtuma ohjataan toisen ja kolmannen asteen tuen sijasta
korkeammalle IT -johdolle. Talloin IT -johto pystyy muodostamaan tarpeenmukaisia erityisjar-

jestelyja ratkaisun saamiseksi. (OGC 2007, 51 - 52.)

2.3.6 Ratkaisu

Usein tapahtumien ratkaisun edellytyksena on perusteellinen selvittely ja diagnosointi. Kaikki
tapahtuman kasittelyyn liittyvat tukiryhmat ovat vastuussa tasta selvittelysta. Ajan saastami-
seksi ja ratkaisuajan pienentamiseksi tama useamman eri tahon selvitys tapahtuu parhaimmil-
laan samaan aikaan useassa paikassa, ja myos tasta syysta tapahtumien kirjauksen yllapito on
tarkea osa tapahtuman kasittelya. Kun mahdollinen ratkaisu on loydetty, sita tulee testata ja
tehda vaadittavat toimet. Taman jalkeen ratkaisevan ryhman tulee ohjata tapahtuma takaisin

Service Deskille, jossa se suljetaan. Service Deskin tehtaviin kuuluu sulkemisvaiheessa viela
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tarkastaa ratkaisun toiminta, varmistaa kayttajalta etta vika on todella korjaantunut, vaihtaa
tapahtuman kategorisointi mikali se on kasittelyn aikana muuttunut, taydentaa tapahtuman
puutteelliset tiedot seka nostaa ongelmatason ilmoitus mikali kyseisia tapauksia on useita.
Mikali tapahtuma uusiutuu Service Deskin jo suljettua sen, voidaan uudelleenavaamisesta
sopia erikseen. (OGC 2007, 52 - 53.)

2.3.7 Yhteys muihin prosesseihin

Tapahtuma ja sen tutkinta voi kaynnistya monella tavalla. Tyypillisin tapa on kun kayttaja
ilmoittaa Service Deskille syntyneesta tapahtumasta puhelimitse, sahkopostilla tai tapahtu-
mankirjaustoiminteella. Nykyaan automaattiset tapahtumankirjausjarjestelmat ovat yleisty-
neet, mutta myos tekninen henkilokunta voi nostaa tapahtuman tai pyytaa Service Deskia
nostamaan sen. Ongelmanhallinta liittyy laheisesti tapahtumanhallintaan, silla usein tapah-
tumat johtuvat taustalla olevasta ongelmatason viasta. Ongelma taytyy ratkaista jotta tapah-
tumat eivat toistuisi. Myos muutoksenhallinta liittyy tapahtumanhallintaan, mikali korjauksen
loytamiseen tarvitsee toteuttaa jokin muutos. Toisaalta myos muutoksista aiheutuneet tapah-

tumat linkittavat nama kaksi prosessia toisiinsa. (OGC 2007, 53 - 54.)

Saapuneiden tapahtumien maarasta seka niiden ratkaisuajoista on hyva pitaa kirjaa. Rapor-
toimalla naita lukuja voidaan mitata tapahtumanhallintaprosessin tehokkuutta ja vaikutusta
lilkketoimintaan. Tapahtumanhallintapaallikko on vastuussa taman raportoinnin tuottamisesta.
(OGC 2007, 53 - 54.)

2.4  Ongelmanhallinta (Problem Management)

ITIL:n mukaan ongelma on yhden tai useamman tapahtuman syy ja ongelmanhallinta on pro-
sessi joka vastaan kaikkien ongelmien elinkaaresta. Ongelmanhallinnan paatehtavat ovat on-
gelmien estaminen ja sita kautta tapahtumien poistaminen ja niiden vaikutuksen pienentami-
nen. Ongelmanhallinta pyrkii tunnistamaan tapahtumien juurisyyn ja loytamaan ratkaisun
tunnistetulle ongelmille. Ongelmanhallinta on my0s vastuussa ratkaisun toteuttamisesta.
(OGC 2007, 58 - 59.)

Kun yritys keraa informaatiota syntyneista ongelmista, niiden valiaikaisratkaisuista ja loppu-
ratkaisuista, niin ajan myota tapahtumien lukumaara seka vaikutus laskevat. Tasta syysta
ongelmanhallinta ja tapahtumanhallinta ovat tiiviissa yhteistyossa keskenaan ja kayttavat
usein samoja tyokaluja seka kategorisointeja. Yhteistyossa tapahtumanhallinnan ja muutok-
senhallinnan kanssa ongelmanhallinta pyrkii varmistamaan etta IT -palveluiden saatavuus ja
laatu paranevat. Taman takia se onkin yksi tarkeimmista prosesseista liiketoiminnan kannalta.
(OGC 2007, 58 - 59.)
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Ongelmien tunnistamiseen on monta eri vaihtoehtoa. Yksi yleisimmista tavoista on Service
Deskissa huomatut toistuvat ja saannonmukaiset tapahtumat joiden perusteella Service Desk
nostaa aiheesta ongelman. Myos muu tekninen henkilokunta tai automaattiset vianhavaitse-
mistyokalut voivat aloittaa ongelmakasittelyn. Jatkuva tapahtumien analysointi ja trendien
seuranta on tarkeaa, koska sita kautta on helppo yhdistaa viat ja vaikutukset toisiinsa ja vieda

ongelmat ongelmanhallintaprosessin kasittelyyn. (OGC 2007, 61.)

Tapahtumien tapaan myos ongelmat tulee kirjata ylos. Kirjaamisen apuna voi kayttaa tapah-
tumalle kirjattuja tietoja. Myos ongelman kategorisointi ja priorisointi tulee olla siita seuran-
neiden tapahtumien mukainen. Siina missa tapahtumanhallinnan tehtava oli palauttaa palvelu
normaaliksi, ongelmanhallinnan tehtava on enemmankin loytaa ongelman juurisyy. Juurisyyn
loytamiseksi tarvittava maara resursseja ja asiantuntevaa henkilokuntaa on oltava kaytetta-
vissa ongelmanhallinnalle. Voi olla etta juurisyyn loytyminen edellyttaa virheen uudelleen-
luontia, jonka takia jarjestelmista on hyva olla ajan tasalla olevat testiymparistot. (OGC
2007, 61 - 62.)

Joissain tapauksissa on mahdollista l0ytaa ongelman aiheuttamille tapahtumille valiaikainen
ratkaisu jonka avulla voidaan toimintaa jatkaa. Naissa tapauksissa ongelma tulee kuitenkin
pitaa avoinna ja kaikki valiaikaisratkaisua koskevat tiedot kirjata kyseiselle ongelmalle. Kun
ongelman syy on loytynyt ja sille on valiaikaisratkaisu, mutta itse ongelmaa ei ole viela rat-
kaistu, tulee ongelmasta muodostaa tunnistettu virhe. Talloin kaikki uudet syntyvat tapahtu-
mat voidaan liittaa tunnistetun virheen tietokannasta loytyvan tiedon perusteella ongelmille.
Tunnistetun virheen voi nostaa myos ennen ongelman syyn loytymista ja nain tuleekin tehda
aina kun siita koetaan olevan hyotya. Kun ratkaisu on loydetty, se tulee toteuttaa mahdolli-
simman nopeasti, kuitenkin varoen sita aiheuttamasta lisaa ongelmia. Jos isompia muutoksia
ratkaisun saamiseksi vaaditaan, tulee niista tehda muutospyynto, joka linkkaa ongelmanhal-
linnan myos muutoksenhallintaan. Kun muutos on toteutettu ja se on korjannut ongelman,
tulee ongelma ja siihen liittyvat tapahtumat sulkea. Samalla myos tunnustetun virheen tieto-
kantaan tulee paivittaa tieto ratkaisusta. (OGC 2007, 64.)

My0s ongelmia ja niihin liittyvaa tietoa tulee mitata saannollisesti. Ongelmien maaran lisaksi
voidaan mitata SLA:ssa sovittujen aikojen sisalla ratkaistujen ongelmien maaraa ja avoinna
olevia ongelmia. Ongelmanhallinnan ehdoton edellytys on tehokas tapahtumanhallintaprosessi
ja sen tyokalut. Tama mahdollistaa ongelmien tunnistamisen hyvissa ajoin, seka varmistaa
etta tarvittavat tiedot ongelman luomiseen ovat olemassa. Tapahtuma- ja ongelmatietokan-

nat on pystyttava linkkaamaan keskenaan. (OGC 2007, 67.)
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2.5 Muutoksenhallinta (Change Management)

ITIL:n mukainen muutoksenhallinta sivuuttaa myos Service Deskin tehtavia. Koska muutoksen-
hallintaprosessin paasaantoinen alue on palvelutransition puolella, kaydaan tassa yhteydessa

ITIL:n muutoksenhallintaprosessi vain pintapuolisesti lapi.

ITIL:n mukaan muutoksenhallinta on prosessi joka on vastuussa kaikkien muutosten elinkaaren
kontrolloinnista. Muutoksenhallinnan paatehtavana on mahdollistaa hyodyllisien ja tarvittavi-

en muutosten tekeminen minimoimalla IT -palveluille aiheutuvat hairiot. (OGC 2007, 227.)

Service Deskin toiminta on kytkoksissa muutoksenhallintaprosessiin kun Service Deskissa ha-
vaitaan tapahtumia joiden perusteella havaitaan ongelma, josta tehdaan muutospyynto, joka
kasitellaan muutoksenhallintaprosessin mukaisesti. On myos mahdollista etta muutoksenhal-
linnan tyota tukevissa yhteistyokokouksissa eli CAB:ssa tarvitaan asiantuntemusta Service
Deskin puolelta, jolloin Service Deskista voi henkilo osallistua naihin kokouksiin. Muutoksen-
sina mahdollisista muutoksista aiheutuvista palvelujen kayttokatkoista. Tehtaessa normaaleja
operatiivisen tason muutoksia kohdistuen Service Deskiin, voidaan muutoksenhallinnan proses-

simallia soveltaa myos Service Deskin kayttoon. (OGC 2007, 72 - 73.)

3 Service Desk -jalkautusprojekti

Yrityksen siirtyessa kayttamaan Service Desk -funktion mukaista palvelumallia on kyseessa
varsin suuri muutos yrityksen koosta ja lilketoiminnasta riippumatta. Tallaisen suuren muu-
toksen aiheuttamat seikat on hyva tiedostaa etukateen, ja niihin on syyta varautua jo ennen
varsinaisen muutoksen suorittamista. Vaikka Service Deskin jalkautus kuuluu yhtena osana

kohdeyrityksen laatuhanketta, on kyse ennen kaikkea muutoshankkeesta.

3.1 Muutoshallinta

Lanningin, Roihan ja Salmisen (1999, 33) mukaan yrityksen tarve ja tahto muuttua on suurin
yksittainen muutosprojektin onnistumiseen vaikuttava tekija. Muutostarve syntyy kun organi-
saatiossa todetaan etta nykyisen kaltainen toiminta ei johda haluttuun lopputulokseen ja
asialle taytyy tehda jotakin. Opinnaytetyon kohdeyrityksen kannalta tama muutostarve ja
tahto muuttua syntyvat likketoiminnan tarpeista joihin IT:n on vastattava paremmalla palvelu-

jen yllapidolla.

Pelkka muutostarve ja tahto muuttua eivat kuitenkaan itsessaan riita, vaan muutos on sisais-
tettava ja etenkin muutosta toteuttavan tahon on tunnistettava silla saavutettavat hyodyt ja
mahdollisuudet. Jotta voi muuttua joksikin taytyy tunnistaa missa nyt ollaan ja miksi halutaan

tulla. (Lanning ym. 1999, 33.) Usein muutostarve voi olla helppo tunnistaa, mutta on vaikea
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hahmottaa mihin suuntaan tulisi muuttua. Tamanlaisissa tapauksissa muutostarpeen analy-
sointi tulisikin aloittaa nykytilanteen analysoinnista, jonka kautta saadaan nostettua esille
ongelmakohtia toiminnassa. (Lanning ym. 1999, 38.) Juuri tallaisia nykytilanteen ongelmien
analysoinnin kautta loydettavia muutoskohtia on hyodynnettava siirryttaessa kayttamaan Ser-

vice Desk toimintoa.

Yksi vaikeimmista muutoshallinnan vaiheista on muutostarpeen viestittaminen ja ”myyminen”
henkilokunnalle. Muutosta ajavalle ja siihen tarkasti perehtyneelle ryhmalle muutostarve
saattaa olla itsestaan selva, mutta muulle henkilokunnalle muutos kannattaa perustella konk-
reettisten ja jokapaivaisten esimerkkien avulla. On tarkeaa luoda yhteys ongelmakohtien ja
muutoksen valille seka viestittaa miten muutoksen kautta organisaation suorituskyky paranee.
Suorituskyvyn paranemista on helpointa todistaa vertaamalla saatuja tuloksia aikaisempaan.
(Lanning ym. 1999, 54 - 55.)

3.1.1 Pilotointi

Siirryttaessa hajanaisesta mallista Service Desk -mallin piiriin ei edellisessa kappaleessa mai-
nittuja aikaisempia tuloksia esimerkiksi tapahtumien maarasta ole luotettavasti saatavilla.
Tama johtaa tarpeeseen aloittaa Service Desk -malliin siirtyminen pilottivaiheen kautta, jossa
sovitun ajan tarkastellaan uutta toimintamallia mahdollisesti kayttaen vain rajattua osaa Ser-

vice Deskin toiminnasta.

Lanning ym. (1999, 107) kuvaavat pilottiprojektia prototyypiksi, jonka epaonnistumisen mer-
kitys on huomattavasti pienempi kuin jos haluttu muutos olisi viety heti koko laajuudessaan
kayttoon. Taman vuoksi pilotti on turvallinen tapa kehittaa jotakin uutta. Pilotin kayton edel-
lytyksena on kokeiltavan toimintatavan tunteminen ja mahdollisesti samankaltaisesta ympa-
ristosta aikaisemmin saadut tulokset. Noudatettaessa ITIL -mallin mukaista Service Desk -
ratkaisua, voidaan perustellusti todeta etta toimintatapa on jo todettu toimivaksi ja hyvaksi,
ITIL:n ollessa sarja alan parhaita kaytantoja. Kohdeyrityksen tapauksessa joustava aikataulu
on edesauttanut pilotointivaiheen kayttoa ja varsinaisen pilottivaiheen paatyttya on saman-

laista ideologiaa kaytetty aina vaihe vaiheelta Service Desk -mallin laajentamisessa.

Pilottivaiheen rinnalla voi toiminnan turvaamiseksi pitaa myos vanhan toimintamallin, ja pilo-
tin tulosten arvioinnin kannalta se on jopa toivottavaa. Pilotista saatujen tulosten perusteella
voidaan suorituskyvyn muutosta verrata vanhaan malliin ja ottaa uusi malli vakituisesti kayt-

toon tai hylata se turhana. (Lanning ym. 1999, 111.)

Mikali koko Service Desk -toiminto otettaisiin kertaheitolla kayttoon, olisi niin suurta kokonai-
suutta hankala tai jopa mahdoton hallita. Epaonnistumisen tullessa vastaan olisi hankala pai-

kallistaa missa asiassa mentiin vikaan ja mika asia olisi oikeasti toiminut. Siirryttaessa askel
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askeleelta eteenpain voidaan helposti palata aina edelliseen vaiheeseen. Taman takia pilo-
tointiprojekteissa hyvin kriittinen vaihe on pilotin rajaus. Viisas rajaaminen kattamaan juuri
sopiva osa kehitettavasta toiminnasta vaikuttaa merkittavasti saatuihin tuloksiin. Rajauksen
avulla jatkokehittaminen on helpompaa ja tuloksia saadaan huomattavasti nopeammin kuin

yrittamalla kehittaa koko toimintoa kerralla. (Lanning ym. 1999, 108.)

Pilottia kaytettaessa olisi sen hyva kattaa itsenaisia kokonaisuuksia ja ne on helppo ymmartaa
esimerkiksi erillisina prosesseina tai toimitusketjuina. Nama prosessit tulee ottaa pilottiin

mukaan perakkaisina prosessivaiheina ja jarkevina kokonaisuuksina niin etta ne tukevat toisi-
aan. (Lanning ym. 1999, 110.) Service Deskiin laheisesti liittyvat prosessit (tapahtumanhallin-
ta, ongelmanhallinta) tukevat tata ajattelutapaa, ja olisikin epaloogista pilotoida esimerkiksi
tunnistettujen virheiden tietokannan kayttoa ilman olemassa olevaa tai pilotissa mukana ole-

vaa ongelmanhallintaprosessia.

Pilotin etenemista ja onnistumista seurataan yrityksissa tarkasti ja henkiloston motivoinnin
takia on tarkeaa etta pilotin toteutus on sujuvaa ja pilotti koetaan onnistuneeksi. Raiteiltaan
lahtenytta ja epatehokkaan pilotin mainetta on hankala palauttaa, mutta tulee kuitenkin
muistaa etta pilottivaiheen ensisijainen tehtava on vastata siihen kannattaako jotakin uutta
lahtea viemaan kaytantoon asti. Taman takia epaonnistumisia ja vastoinkaymisia ei tule pei-
tella tai yrittaa vakisin saada tuloksia nayttamaan hyvalta. Myos epaonnistunut pilotti on

osattava ottaa vastaan ja tulkittava oikein. (Lanning ym. 1999, 111.)

On tarkeaa sisaistaa etta yrityksen toiminnan jatkuvuus on etusijalla ja vasta taman jalkeen
tulee pilottihanke. On mahdollista etta pilotissa joudutaan soveltamaan poikkeusjarjestelyja
koska muu ymparisto ei ole viela mukautunut uuteen toimintatapaan. Nama poikkeusjarjeste-
lyt tulisi kuitenkin pitaa mahdollisimman vahaisina luotettavan pilottidatan keraamisen ja
analysoinnin oikeellisuuden takia. Lisaksi poikkeusjarjestelyt aiheuttavat aina turhaa tyota ja
vastustusta, varsinkin kun laatuhankkeen kantavana ajatuksena on yhdenmukaistaa prosesse-
ja. Myos pilotin kohtelu etuoikeutettuna lisaa siihen kohdistuvaa negatiivista ajattelua ja voi

ratkaisevasti vaikuttaa saatuihin tuloksiin. (Lanning ym. 1999, 112.)

3.1.2 Erot perinteiseen muutosprojektiin

Siirtyminen Service Desk -malliin ei kaikilta osin noudata klassisen muutosprojektin saan-
nonalaisuuksia ja osittain Service Desk -jalkautusprojekti on jopa ristiriidassa muutoshallinnan
teorioiden kanssa. Matkaopas muutokseen kirjan mukaan laadun kehittaminen yhdessa yrityk-
sen osastoista ei viela poista tuotannon laatuvirheita (1999, 105). Kun muistetaan etta Service
Deskin yksi paatehtavista tapahtumanhallinnan avustuksella on palauttaa palvelut kaytetta-
valle tasolle vikatilanteesta huolimatta, voidaan todeta etta laadun parannus Service Deskissa

selvasti parantaa laatua myos tuotannossa toimivissa palveluissa. Kun mukaan ottaa ongel-



33

manhallinta jonka tarkoitus on loytaa ja korjata juurisyyt tuotannon ongelmille, paastaan
johtopaatokseen etta panostamalla laadukkaaseen ja tehokkaaseen Service Deskiin voidaan

kattaa suhteellisen suuri osa yrityksen IT -palveluiden laadunparannuksesta.

3.1.3 Riskit ja ongelmat

Kooltaan suurien muutoshankkeiden riskeina ovat niiden kasvaminen liian isoiksi, tavoitteiden
kadottaminen ja toteutuksen huono hallinta. (Lanning ym. 1999, 113.) Tasta syysta opinnay-
tetyon kohdeyrityksessakin on nahty jarkevaksi osittaa Service Deskin siirtyminen vaiheittai-
seksi. Ensimmaisessa vaiheessa on pilotoitu Service Deskin toimintaa vain pienella joukolla
yrityksen kaytossa olevia jarjestelmia ja palveluita, ja siten vaiheittain siirrytty kattamaan
yha laajempi osa yrityksen IT -palveluista. Tata mallia tukee myos Matkaopas muutokseen
kirjan teoria muutosprojektin osituksesta, joka kuvaa osakokonaisuuksiin jakamista keskeisek-
si osaksi projektin suunnittelua (1999, 113).

Ajettaessa suurta prosessimuutosta lapi tormataan vaistamatta muutosvastarintaan ja on
luonnollista etta muutosta vieroksutaan ja vastustetaan. Ainoastaan tyhmanrohkeat hyppaa-
vat tuntemattomaan paa edella. Muutosvastarinta esiintyy usealla eri tavalla kuten passiivise-
na laiskuutena tai aktiivisina mielenilmauksina. (Lanning ym. 1999, 137.) Muutosvastarintaa
taman opinnaytetyon kohdeyrityksessa saattaa syntya niin Service Deskin asiakkaissa jotka
joutuvat opettelemaan uuden toimintamallin, kuin myos Service Deskin omissa tyontekijoissa-
kin. Service Deskin tyontekijat saattavat kokea olevansa loppumattomassa muutoksessa kun
tyot jatkuvasti muuttuvat ja lisaantyvat johtuen pitkakestoisesta jalkautusprosessista. Myos
tunne siita ettei koskaan pysty hallitsemaan taysin tekemaansa tyota jatkuvien muutosten

takia voi olla muutosvastarintaan johtava tekija.

Yleisimpia syita muutosvastarinnan takana ovat:

e pelko

e vakauden kaipuu ja tottumukset

e henkilokohtaisen hyodyn puuttuminen

e muutostarpeen ymmartamattomyys

e turhautuneisuus

e oman roolin puutteellinen ymmartaminen.
(Lanning ym. 1999, 138.)

Muutosvastarintaa ei kannata yrittaa poistaa voimakkailla toimenpiteilla vaan on pyrittava sen
syiden analysoinnin kautta ymmartamaan vastarintaan johtavat tekijat ja keskustelemaan
niista (Lanning ym. 1999, 139). Jos muutokseen on paatetty ryhtya, paatos on ollut perustel-

tua ja naita perusteluja esittamalla ja henkiloston kysymyksiin vastaamalla voidaan epatietoi-
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suutta muutoksesta vahentaa. Myos antamalla muutosta vastustaville mahdollisuus vaikuttaa
muutoksen suuntaan lisaa ymmarrysta muutoksesta ja poistaa turhautumista. (Lanning ym.
1999, 144.)

3.2 Jarjestelmien yllapito

Heikki Koistinen kuvaa kirjassaan Tietojarjestelmien yllapito (2002, 20) yllapitotyoksi kaikkea
sita tyota joka tehdaan jarjestelmaan sen kayttoonoton jalkeen. Maaritelma on alun perin
IEEE:n julkaisema, mutta riippumatta yllapitoa kuvaavasta organisaatiosta ydinviesti on aina
sama. Tahan maaritelmaan nojaten voidaan suurta osaa Service Deskin tyosta kuvata jarjes-
telmayllapitoon liittyvaksi tyoksi. Esimerkiksi usein tapahtumien ja ongelmien korjaamiseksi
tehtavat toimenpiteet jarjestelmiin ovat muutosta jarjestelmaan sen kayttoonoton jalkeen,

eli jarjestelman yllapitoa.

Koistisen mukaan systeemityoksi kutsuttu jarjestelmien kehittaminen on yksi yrityksen kehi-
tyksen tarkeimmista tekijoista. Yrityksen toimintaa tukevia prosesseja ja valineita tulee ke-
hittaa jatkuvasti jotta ne tukevat parhaalla mahdollisella tavalla uusien ratkaisujen hyodyn-
tamista liiketoiminnan kannalta. (Koistinen 2002, 27.) Taman takia tietojarjestelmien yllapi-
toon panostaminen on yritykselle investointi tulevaisuuteen ja se maarittelee jopa yrityksen
kilpailukykya ja tuloskuntoa. Hyvin organisoitu yllapito on yksi menestyvan yrityksen perusasi-
oista ja toimivien jarjestelmien seka yrityksen kassavirran valilla on Koistisen (2002, 29) mu-

kaan selkea suhde.

Nama edella mainitut seikat koskien jarjestelmien yllapitoa antavat perusteet Service Desk -
toiminnon kayttoonotolle ja siihen panostamiselle, mutta eivat viela kerro miksi ja mista ylla-
pitotarve ylipaatansa syntyy. Koisinen selittaa yllapitotarvetta paaasiassa silla etta kayttajat
ovat ruvenneet kayttamaan jarjestelmaa tuotannossa ja kayttoonoton jalkeen yrityksissa ta-
pahtuu monenlaisia muutoksia. Tama johtaa siihen etta osa jarjestelmasta ei toimi enaa halu-
tulla tavalla ja siihen taytyy tehda muutoksia. Yrityksen omien toimintojen lisaksi myos ulko-
puoliset tekijat ja kayttajien tehtavat muuttuvat, jotka myos osittain vaikuttavat jarjestelmi-

en vaatimuksiin. (Koistinen 2002, 35.)

Kun vanhoihin jarjestelmiin lisataan jatkuvasti uusia ominaisuuksia, niista kasvaa liian isoja
kokonaisuuksia joita on vaikea hallita. Jarjestelmien alkuperainen rakenne ja toimintatarkoi-
tus voi ajan myota muuttua taysin ja tama lisaa haasteita yllapidolle. (Koistinen 2002, 54.)
Tama on tyypillinen ongelma juuri televiestintaalan yrityksille jossa nopea tuotekehitys vaatii
jarjestelmilta myos nopeaa muutosta ja mukautumista. Televiestintaalalla toimivassa Service
Desk -ymparistossa voidaan kuvitella vaikkapa esimerkkitapausta jossa alun perin yrityksen
tilausjarjestelma on tehty sisaltamaan pelkastaan lankapuhelinliittymien tilauksen joita asia-

kaspalvelijat ovat jarjestelmaan tallentaneet. Alan kehittyessa tilausjarjestelmalle on tullut
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itsensa tekemina esimerkiksi yrityksen internetsivuilta. Nain on syntynyt tarve yllapitaa ole-
massa olevaa jarjestelmaa ja tehda siihen muutos. Muutos on saattanut aiheuttaa jarjestel-
man jossakin osassa virheellisia toimintoja, koska alun perin jarjestelmaa ei suunniteltu toi-

mimaan uudella tavalla. Nama virheelliset toiminnot nakyvat Service Deskille tapahtumina.

Yllapidon suuriin ongelmiin lasketaan syntyneiden muutostarpeiden hallinnoinnin puutteelliset
toimintamallit. Muutoksia satelee tyypillisesti eri puolilta kayttajaorganisaatiota ja aina ei ole
edes tiedossa mita tarkalleen on pyydetty. Ilman yhtenaista toimintamallia voi olla hankala
hahmottaa mitka muutokset ovat jo tekeilla ja mitka jo tehty. Koistinen tunnistaa yleiseksi
ongelmaksi juuri yhteisten toimintamallien puutoksen. Yrityksissa saattaa olla hyvia kokemuk-
siin pohjautuvia toimintatapoja, mutta nama ovat kaytossa vain osalla henkilostosta tai niita
sovelletaan vain tietyissa jarjestelmissa. (Koistinen 2002, 51.)

Tama on ollut tutkimuksen kohdeyrityksessa yksi Service Desk -jalkautusprosessin keskeisista
liikkeellepanevista voimista ja tahan ongelmaan pyritaan Service Desk -mallilla ja siihen liit-
tyvilla yhtenaisilla prosesseilla saamaan ratkaisu. Service Desk -malli tarjoaa ratkaisun myos
Koistisen kuvaamiin kayttajalle aiheutuviin epaselvyyksiin kehen ottaa yhteytta yrityksen IT-

osastolla kun ongelmia ilmenee.

Kun jarjestelmiin kohdistuu samanaikaisesti useita eri muutoksia, muodostuu ongelmaksi jar-
jestys jossa muutokset tulee tehda. Eri kayttajaryhmat nakevat omat muutostoiveensa kaikis-
ta tarkeimpana joka ilman jarkevaa priorisointimallia johtaa helposti huutokilpailuun eri taho-
jen kesken. (Koistinen 2002, 51 - 52.) Service Desk tarjoaa osittain ratkaisun myos tahan on-
gelmaan. Service Desk on taho jonka kautta viat ja muutokset kulkevat jolloin Service Desk
mahdollistaa paremman nakyvyyden muutoksen vaikutuksiin. Service Desk on mukana muu-
toksenhallintaprosessissa, tapahtumanhallintaprosessissa ja ongelmanhallintaprosessissa, jo-
ten Service Desk -malli luo paremman kokonaiskuvan mita tapahtuu milloinkin ja miksi. Myos
Service Deskin sisainen priorisointi tyopyynnoille helpottaa hahmottamaan muutosten kriitti-

syytta.

Yhdeksi yllapidon kohtaamaksi ongelmaksi voidaan laskea myos jarjestelmien puutteellinen
omistajuus. Yrityksissa ei valttamatta ole selvasti maaritelty kenella on viime kadessa vastuu
jarjestelmista tai jarjestelmalle on asetettu vain nimellinen omistaja liian korkealta yrityksen
hierarkiasta joka ei tunne jarjestelmaa tarpeeksi yksityiskohtaisesti pystyakseen vastaamaan
sen yllapito-ongelmista. Kun ei tiedeta yllapitovastuussa olevaa tahoa, aiheutuu kayttajille
hammennysta. Tama puolestaan johtaa useisiin yhteydenottoihin eri puolille organisaatiota.
(Koistinen 2002, 52.) Aikaisemmin tapahtumanhallintaprosessin yhteydessa oli puhetta Service
Deskilla olevasta eskalaatiopolusta joka toimii tietynlaisena mallina miten edetaan vikojen

sattuessa. Talla eskalaatiopolulla voidaan ohittaa puutteellisesta omistajuudesta syntyvat
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ongelmat silla Service Desk toimii jarjestelmakayttajille ainoana kontaktipisteena joten kayt-
tajien tarvitsee osata ottaa vain yhteytta Service Deskiin. Taman jalkeen ongelman tutkinta
etenee Service Deskista eskalaatiopolun mukaisesti niille tahoille jotka ennalta on maaritelty

vastaamaan kohdatunlaisista ongelmista.

On tarkea huomioida etta kun ongelmat ratkaistaan teknisten asiantuntijoiden toimesta, voi
heidan ratkaisuissaan kayttama kieli olla niin teknista ettei peruskayttaja sita ymmarra. Usein
tekniset asiantuntijat eivat tunne kayttajien tieto/taitotasoa ja kayttajat eivat ymmarra
kayttamansa jarjestelman tekniikkaan liittyvaa erikoissanastoa. (Koistinen 2002, 53.) Myos
tallaisissa ”kieliongelmissa” eri tahojen valilla Service Desk toimii tulkkina ja on vastuussa

tyopyyntojen ratkaisuista niin etta kayttaja ne ymmartavat ja ongelma todella poistuu.

Yllapitoon siirtymiseen liittyy monia asioita joita on syyta ottaa huomioon ennen varsinaista
yllapitomalliin siirtymista. Yllapitoon siirtyminen tarkoittaa kaikkia niita tehtavia jotka tulee
tehda kun jarjestelma siirretaan tekijoilta yllapitajille. Toimintamalli ja tyotavat tulee olla
selvilla ennen varsinaista siirtymista. Taman laiminlyonti voi johtaa turhiin yllapitajien syy-
toksiin puutteellisesta yllapidosta, vaikka todellisuudessa ongelma onkin ollut siina, ettei
yllapito ole paassyt vaikuttamaan jarjestelmiin riittavan aikaisessa vaiheessa. Itse siirrossa
tarvitsee huomioida laitteistojen, ohjelmistojen, tiedostojen ja kokemuksen siirron ohella
myos riittavan koulutuksen jarjestaminen yllapidolle seka kattava dokumentointi jarjestelman
toiminnallisuuksista. Voi olla jarkevaa ottaa jarjestelmien kehittajat mukaan siirtovaihee-
seen. (Koistinen 2002, 115 - 116.)

4 Tutkimusongelman analysointi

Tutkimuksessa kasitellaan yhta paatutkimusongelmaa ja useampaa pienempaa tutkimuskysy-
mysta. Paatutkimusongelmana on kohdeyrityksen epasaannolliset prosessit. Naiden prosessien
yhdenmukaistaminen mahdollistaisi paremman IT -palvelun. Mainitun tutkimusongelman lisak-
si projektin alkuvaiheessa olevia tutkimuskysymyksia olivat: Mita asioita on otettava huomi-
oon Service Deskin jalkautusprosessissa, miten tulevaan muutokseen pitaa valmistautua ja

miten muutos viedaan lapi.

Kesakuussa 2009, eli noin 6kk Service Deskin jalkautuksen aloittamisen jalkeen, kohdeyritys
teetti auditoinnin jossa mitattiin siihenastista kehitysta. Auditoinnin suoritti ulkoinen taho ja
se perustui tukipalvelustandardiin, ITIL -viitekehykseen seka I1SO/IEC 20000 standardiin. Saa-
vutettuja tuloksia verrattiin jalkautuksen alussa saatuihin tuloksiin, seka samalla alalla toimi-

vien yritysten keskiarvoihin.

Auditoinnissa mitattiin ITIL -prosessien ja funktioiden kypsyysastetta, mutta tassa yhteydessa
otetaan huomioon vain Service Deskin saamat tulokset ja niihin suoraan liittyvat tekijat. Ul-

koinen taho suoritti auditoinnin haastattelemalla kohdeyrityksessa prosessien ja funktioiden
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omistajia seka niiden kanssa tyoskentelevia henkiloita. Vertailu muihin yrityksiin perustui

kansainvalisten kypsyystasoauditointien tuloksiin sisaltaen yli 400 auditointia eri aloilta.

Absent Informal Repeatable Defined Controlled Optimizing
Assessment results 0 1

2 3 4 5
l | | l | |
T ] I T I
| A '
Customer Access to Services /}\ ‘
Service Desk Structure and Resources L\J A
Use of Technology ‘ JAN AI
Servicing Incidents and Service Requests AN A
|
Escalation Procedures & Monitoring /i #
|
Communicating with Customers A A
Coordinating with other Service groups A ‘
Service Reporting and Performance Evaluation N A
Quality Measurement and Improvement ‘
Aal
Service Desk (2,2) A A
| |
Benchmarks “ ®* %
A Assessment & Average: High tech L Benchmark: Best

. : performers High tech
/\ Est. baseline (Sep 2008) <> Average: Banking&Finance A Target Maturity Level

Kuva 1. Valiauditoinnin tulokset (Yrityksen sisainen materiaali).

Service Deskin saama keskiarvotulos 2,2 (Kuva1) on selkea nousu arvioidusta alkutasosta (1,4)
ja todistaa etta kohdeyrityksessa on menty haluttuun suuntaan. Tavoitetaso on kuitenkin ase-

tettu ylittamaan arvosanan 3,0 joten kehitysta vaaditaan viela kaikilla osa-alueilla.

Yleisina asioina auditoinnissa todettiin Service Deskin toimivan keskitettyna yhteydenottopis-
teena kayttajille ja kaytossa olevan yhtenevan tyopyyntojarjestelman Service Deskin, tapah-
tumanhallinnan ja ongelmanhallinnan valilla. Tuloksista kay myos ilmi etta Service Deskin

toiminnassa voidaan siirtya uusien asioiden kayttoonottovaiheesta olemassa olevien asioiden

parantamiseen ja tehostamiseen.

Auditoinnin tuloksissa osoitettiin useita tarkempia kehityskohteita joista suurimpana oli pro-
sessien ja kaytantojen ottaminen kayttoon kaikissa jarjestelmissa ja palveluissa. Talla hetkel-
la Service Desk -malli on kohdeyrityksessa kaytossa vain Service Desk -tukimalliin kuuluvissa
jarjestelmissa. Tukimalli kasittaa suurimman osan yrityksen jarjestelmista sisaltaen kaikki

lilketoimintakriittiset jarjestelmat, mutta jattaa silti ison osan jarjestelmia mallin ulkopuolel-
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le. Toisena isona asiana esille tuli Service Deskin henkilostoon liittyvat ongelmat. Service
Deskin henkilokunnan koulutus tulee auditoinnin mukaan olla tarkemmin maaritelty ja doku-
mentoitu. Henkiloston tulee myos olla laajemmin ristiin koulutettua osaamisen suhteen. Mah-
dolliset poikkeustilanteet kuten sairaudet ja tyopyyntomaaran akillinen kasvu nahtiin myos
vahaisesta henkilostomaarasta johtuvina riskeina. Myos kayttajien itsepalvelumahdollisuuksi-

en parantamiseen tulee auditoinnin mukaan keskittya Service Deskin jalkautuksen yhteydessa.

Saavutetusta numeerisesta tuloksesta ja esille nostetuista seikoista nousi jalkautusprojektille
uusia tutkimuskysymyksia kuten miten jatkaa projektia jotta saavutetaan sille asetetut tavoit-

teet ja miten jatketaan kun projekti aikanaan saadaan paatokseen.

Kohdeyrityksessa on havaittu myos muita ongelmakohtia liittyen Service Deskin toimintaan.
Monet jarjestelmista ovat yrityksessa kaytossa ympari vuorokauden vuoden jokaisena paivina,
mutta Service Desk palvelee vain toimistoaikoina. Tama johtaa vaistamatta poikkeusjarjeste-

lyihin toimistoaikojen ulkopuolella, joka on prosessien yhtenaistamisajatuksen vastainen.

5  Tulokset ja johtopaatokset

Tutkimuksen tuloksena paikallistettiin useita kehittamista vaativia kohteita ja luotiin niille
ratkaisuja tai kehitysehdotuksia. Nykyisellaan kohdeyrityksen Service Desk ei kata yrityksen
kaikkia palveluita tai jarjestelmia, eika pysty tarjoamaan tukea toimistoaikojen ulkopuolella.

My0s henkiloston maara, koulutus ja sitoutuminen nousivat esille ongelmakohtina.

Service Deskin parhaitten kaytantojen teorioita tutkittaessa nousi yhtena ratkaisuvaihtoehto-
na esille Service Deskin ulkoistaminen. Ulkoistamalla koko Service Desk -toiminto voitaisiin
palvelu ostaa juuri niilla edellytyksilla, kun se parhaaksi nahdaan ja joihin ei yrityksen omalla
toiminnalla paasta tai ole jarkevaa menna. Ulkoistetun Service Deskin eduista on useita hyvia
esimerkkeja muun muassa vuoden 2009 Service Deskiksi valittu Wartsilan Service Desk, jonka
HP toimittaa yritykselle (Hellink 2009).

Taman tutkimuksen kohdeyrityksen ratkaisuksi ulkoistettu Service Desk ei kuitenkaan tutki-
muksen tekijan mielesta ole mahdollinen ratkaisu ottaen huomioon yrityksen nykytilanteen.
Kohdeyrityksessa Service Desk toimii hyvin vahvana linkkina eri sidosryhmien valilla ja tallais-
ta yrityksen ydintoiminnan laajaa tuntemista ei ole kannattavaa ulkoistaa. Nykytrendina yri-
tyksilla on ulkoistaa Service Deskin palvelut halvan tyovoiman maihin kuten Intiaan. Talla
haetaan kustannussaastoja ja sita kautta saavutettua tehokkuutta. Suurin osa kohdeyrityksen
Service Deskin asiakkaista sijaitsee kuitenkin Suomessa ja monet palvelut ja jarjestelmien
kayttoliittymat ovat suomenkielisia. Lisaksi yrityskulttuurissa on havaittavissa vahva oletus
palveluiden saamisesta suomenkielising, jolloin ulkomaille ulkoistettaessa yhteydenottokynnys

Service Deskiin kasvaisi.
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Ulkoistamisen sijaan tutkimuksen tekija kehottaa kohdeyritysta selvittamaan mahdollisuuksia
ottaa kayttoon paikallinen Service Desk -ratkaisu erikseen rajatulle joukolle jarjestelmia ja
palveluita. Kaytannossa tama voisi tarkoittaa Service Deskin sisalla toimivaa pienempaa ryh-
maa jonka vastuulla on kaikista kriittisimmat jarjestelmat. Paikallinen Service Desk on hyva
vaihtoehto kun halutaan valttya kielen ja kulttuurin synnyttamilta ongelmilta ja tarjoaa sopi-
van ratkaisun kohdeyrityksen Service Deskille jossa suuri osa jarjestelmista on erittain kriitti-
sia lilkketoiminnan kannalta (OGC 2007, 111). Paikallinen Service Desk voisi toimia tarvittaessa

myos toimistoaikojen ulkopuolella.

Service Desk on ollut kohdeyrityksessa kaytossa jo noin vuoden, mutta koska toimintatapoja
on jatkuvasti muutettu ja kehitetty ei talla hetkella tyopyyntojen tyypista ja maarista synty-
van tiedon analysointi ole kaikilta osin luotettavaa. Ehdotuksena on etta kun tyydyttavan
suorituskyvyn taso Service Deskin toiminnassa on saavutettu, pidetaan toiminta hetken aikaa
muuttumattomana jolloin saadaan muodostettua tarvittava maara tyopyyntotietoa. Taman
tyopyyntojen maarasta ja tyypista syntyvan tiedon analysointiin kannattaa panostaa jotta

voidaan ennustaa muun muassa mahdolliset ruuhkakohdat.

Kun voidaan tehda luotettavia arvioita tyopyyntojen maarista ja tyopyyntoihin kaytetysta
ajasta, on Service Deskin henkilostohallintakin helpompaa. Yhtena ongelmana kohdeyritykses-
sa havaittiin juuri Service Deskin henkiloston maara. Johnston ja Clark (2005, 283 - 284) esit-
tavat kirjassaan Service Operations Management teorian, jonka mukaan neljassa tunnissa
voidaan muuttua normaalitoiminnasta tehokkaampaan toimintamalliin. Tehokkaammassa mal-
lissa pystytaan eri toimenpiteiden kautta kasittelemaan 50 % normaalitoimintaa suuremmat
tyomaarat. Tallainen hetkellinen parannus voidaan saavuttaa pidentamalla henkiloiden tyo-
paivia, kutsumalla toihin henkiloita, jotka ovat vapaalla ja lainaamalla henkiloresursseja yri-
tyksen muista osastoista. Tutkimuksen tekijan suosituksena kohdeyritykselle on tallaisen te-
homallisuunnitelman laatiminen ja kayttoonotto. Taytyy kuitenkin huomioida, etta tehomallin
mukaiset toimenpiteet ovat ratkaisuja vain erittain kriittisissa tapauksissa ja niita pitaa kasi-
tella valiaikaisina keinoina saavuttaa kohtuullinen palvelutaso. Pidempiaikaiseksi ratkaisuksi
Johnston ja Clark (2005, 283 - 284) mainitsevat mm. lyhytaikaisen ulkoistuksen, jossa suhteel-
lisen alhaisilla kustannuksilla voidaan lisahenkioita ostaa purkamaan ruuhkahuippuja. Osa
kohdeyrityksen Service Deskin henkiloista voisi olla tallaisia kausiluontoisia tai tarvittaessa

toihin kutsuttavia.

Henkilostoon liittyvana ongelmana tuli esille myos Service Deskin tyontekijoiden taitotaso ja
koulutus. Kouluttamalla jatkuvasti henkilostoa saadaan tyo pidettya mielekkaana ja haasta-
vampana, jolloin saadaan myos osaaminen sidottua pidemmaksi aikaa yritykseen. Haasteelli-
seksi Service Deskin henkiloston koulutuksen tekee todella laaja tyokentta. Kohdeyrityksen

tapauksessa pelkastaan tietojarjestelmia tukimallissa on lahes sata. Nain ison kokonaisuuden



40

hahmottaminen yrityksen yhdessa yksikossa on vaikeaa ja usein koulutus jarjestelmien toimin-
tahairioihin on hoidettava esimerkkitapausten kautta. Tahan ratkaisuksi tutkimuksen tekija
ehdottaa harjoitusmallia, jossa kuvitteellisten vikailmoitusten avulla simuloidaan oikeaa vika-
tilannetta ja sen vaatimaa toimintaa. Tallaisia harjoituksia tulee Service Deskissa suorittaa
saannollisin valiajoin jotta oikean tilanteen sattuessa on toimintamalli kaikille selvilla.
Erillisena tyona tutkimuksen yhteydessa laadittiin Service Deskin henkilostolle perehdytys-

suunnitelma.

Price ja Jaffe (2008, 8 - 9) esittavat kirjassaan The best service is no service turhat yhteyden-
otot seikkana, joka estaa palvelua kehittymasta. Tama voidaan nahda ongelmana myos koh-
deyrityksessa, jossa vaarana on tuijottaa sokeasti henkiloresurssien aiheuttamiin haasteisiin
jolloin varsinainen ongelma taustalla jaa huomaamatta; miksi kayttajat ylipaatansa ovat yh-
teydessa? Kohdeyrityksen Service Deskissa keskitytaan paasaantoisesti seuraamaan kuinka
nopeasti asiat tehdaan, sen sijaan etta seurattaisiin kuinka hyvin ja usein asioita tehdaan ja
miksi niita taytyy ylipaatansa tehda. Mikali Service Deskissa pystyttaisiin poistamaan syysta
tai toisesta aiheutuvat turhat yhteydenotot, jaisi henkiloresursseja enemman aiheellisten
pyyntojen kasittelyyn. Turhiksi yhteydenotoiksi voidaan laskea esimerkiksi kyselyt vikatilan-
teista joista on tehty jo tiedote, tai puutteellisen ohjeistuksen vuoksi vaaraan paikkaan teh-
dyt yhteydenotot. Turhiksi yhteydenotoiksi voidaan luokitella myos ne yhteydenotot joita on

kasitelty jo aikaisemmin, mutta asiakas joutuu palaamaan asiaan uudelleen.

Turhien yhteydenottojen vahentaminen lahtee liikkeelle seurannan ja raportoinnin tarkenta-
misesta. Service Deskissa tyoskentelevat henkilot voisivat kirjata kasittelemiensa pyyntojen
joukosta ylos turhiksi pyynnoiksi luokiteltavat pyynnot ja niiden maaraa voitaisiin seurata
kuukausitasolla. Lisaksi olisi jarkevaa raportoida toimenpiteista johtuvaa parannusta esimer-

kiksi seuraamalla turhien yhteydenottojen maaraa suhteessa kaikkiin yhteydenottoihin.

Huolimatta jalkautusprojektin yhteydessa tehtavista muutoksista, taytyy kohdeyrityksessa
ymmartaa etta kyseessa on erittain suuri muutos etenkin organisaatiokulttuurissa. Organisaa-
tiokulttuuria on kuvattu ”sosiaaliseksi liimaksi” joka pitaa yrityksia kasassa. Kulttuuri edustaa
organisaation arvoja ja uskomuksia, seka ohjaa organisaation kayttaytymista. Organisaa-
tiokulttuuri on siis tapa jolla asiat yrityksissa tehdaan. (Mills ym. 2009, 60.) Jotta organisaa-
tiokulttuuri saadaan onnistuneesti muutettua, on tietyt asiat otettava huomioon. Naita asioita
ovat muun muassa yrityksen johdon ja tyontekijoiden sitoutuminen muutokseen ja naista
henkiloista kiinnipitaminen. Muuten vaarana on etta uusi omaksuttu kulttuuri voi nopeasti

unohtua ja vanhat tavat ja tottumukset palaavat kayttoon. (Mills ym. 2009, 67 - 68.)

Organisaation muutos voidaan kiteyttaa kolmeen eri vaiheeseen, jossa itse muutostapahtuma

on keskimmainen vaihe. Muutosta edeltavana vaiheena on muutostarpeen ymmartaminen ja
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halu muuttua. Muutoksen jalkeen prosessi ei ole valmis, vaan tehtya muutosta taytyy vahvis-
taa ja tukea. (Mills ym. 2009, 47 - 49.) Kohdeyrityksen Service Deskin jalkautusprojekti on
paassyt muutosvaiheen loppupuolelle ja jatkossa onkin tarkeaa keskittya tehdyn muutoksen
tukemiseen. Muutoksen tukeminen voi edellyttaa myos epasuorasti Service Deskiin liittyvien
asioiden tukemista kuten kommunikaatiomallien uudistamista tai Service Deskin asiakkaiden

motivointia uuden mallin kayttoon.

6  Yhteenveto

Service Deskin jalkautus on monivaiheinen ja pitkakestoinen projekti, joka koostuu useista eri
palasista. Kaikista teorioista huolimatta Service Deskia jalkauttavien yritysten on ymmarret-
tava, ettei mitaan valmista konseptia voida suoraan kopioida ja ottaa kayttoon. Sen sijaan
Service Desk -toimintoa on muokattava yrityksen yksilollisten tarpeiden mukaisesti kayttaen

hyvaksi toimiviksi todettuja metodeita. Juuri tasta on koko ITIL -ajattelussa kyse.

Tutkimuksella pystyttiin osoittamaan kohdeyritykselle kehityssuuntia ja kohtia joihin tulisi
keskittya. Saatujen yksittaisten tulosten lisaksi voidaan hyvin todeta, etta kohdeyrityksessa
on tehty oikeita asioita ja saatu suuntaa-antavia seka kannustavia viitteita oikeaan suuntaan
menemisesta. Jotta toimintaa voidaan jatkossakin kehittaa, tulee myos tulevaisuudessa suo-

rittaa arviointeja ja verrata niita aiemmin saatuihin tuloksiin.
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