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Opinnaytetyon tilaaja on yritys, jonka IT-osasto halusi saada arvion ITIL:n (Information
Technology Infrastructure Library) muutoshallinnan (Change Management) kayttoonotosta.
Muutoshallinta otettiin kayttoon yrityksessa kesalla 2011. Opinnaytetyon tarkoituksena on
antaa yritykselle realistinen tilannekatsaus muutoshallinnan kayttoonotosta puolen vuoden
ajalta. Tutkimuksessa pyritaan vastaamaan, onko muutoshallinnalle kayttoonoton yhteydessa
asetetut tavoitteet saavutettu ja nouseeko esiin kehityskohteita, joihin olisi hyva kiinnittaa
erityista huomiota.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa ITIL:n perusperiaatteet seka sen muutoshallinnan
ominaisuudet. Yrityksen muutoshallinnan kayttoonoton dokumentaatiota hyodyntaen saatiin
arvioitavat tavoitteet listattua, ja ne on hyvaksytetty yrityksen edustajalla. Tavoitteiden
saavuttamis- eli vaikuttavuusanalyysin avulla pystyttiin taulukkomuotoisesti vertailemaan
tavoitteita ja tulkitsemaan, kuinka hyvin kayttoonotto on onnistunut. Yrityksen kaytossa
olevasta Service Now -palvelunhallintajarjestelmasta saaduista raporteista kyettiin
arvioimaan kunkin tavoitteen onnistumista, seka nahtiin hairididen ja muutospyyntojen
maaria seka naiden suhteita toisiinsa.

Tutkimuksen tulosten mukaan muutoshallinta on otettu kayttoon onnistuneesti ja useimmat
kayttoonotolle asetetuista tavoitteista saavutettiin joko kokonaan tai osittain. Kayttoonottoa
voidaan kehua myos hyvasta dokumentaatiosta, jonka avulla jalkeenpain tavoitteiden
tayttymista ja kayttoonoton onnistumista oli helpompi arvioida. Opinnaytetyon loppuun on
myos keratty kehitysehdotuksia yritykselle, jotta se voisi saavuttaa paremmin
muutoshallinnan kayttoonotolle asetetut tavoitteet.

Asiasanat Muutoshallinta, ITIL, Service Now, arviointi, kayttoonotto
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This thesis was commissioned by a company whose IT-department needed evaluation of ITIL’s
(Information Technology Infrastructure Library) Change Management deployment. Change
Management was deployed in summer 2011. The objective of the thesis is to give a realistic
review of the system to the company after six months of use. The research target is to
investigate whether the objectives set at the time of deployment are accomplished and to
evaluate possible developmental issues.

Research targets also include examination of the basics of ITIL and the features of Change
Management. With the deployment documentation of the company, evaluated objectives
were listed and approved by the representative of the company. With an analysis of the
objectives and accomplishment objectives were tabled and compared. This comparison was
used to interpret the fluency of the deployment. Reports of the Service Now Service
Management System were imported and utilized to evaluate the success of individual
objectives. The system was also used to view the numbers and relations of Incidents and
Change Requests.

Change Management was deployed successfully and most of the set objectives were
accomplished partially, or completely. With good documentation of the deployment, the
fulfillment of the objectives became easier to review. In addition developmental proposal
suggestions were collected for the company to help them obtain the objectives set for the
deployment.

Keywords Change Management, ITIL, Service Now, evaluation, deployment
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1 Johdanto

Tutkimuksen aiheena on ITL:n (Information Technology Infrastructure Library)
muutoshallinnan kayttoonotto yrityksessa ja sen arviointi. Muutoshallinta on otettu kayttoon
kesalla 2011 ja yritys tahtoi saada arvion, kuinka kayttoonotto on onnistunut, eli onko saatu
toivottuja ja tavoiteltuja positiivisia tuloksia. Samalla tavoitteena oli myos selvittaa, onko

muutoshallinnan kayttoonotossa viela kehitettavaa.

Tama tutkimus on toiminnallinen opinnaytetyo, joka tehdaan yhteistyossa nimettomana
esiintyvan yrityksen kanssa. Tasta syysta kyseiseen yritykseen viitataan yksinkertaisesti
nimella yritys. Yritys toimii vahittaiskauppaa useissa eri maissa. Opinnaytetyo on tehty
yrityksen IT-osastolle, joka koostuu useammista pienista tiimeista. Opinnaytetyolle on
nimetty henkilo yhdesta IT-osaston tiimista ohjaamaan ja hyvaksymaan lopullisen tyon

julkaistavaksi Theseuksessa.

Aiheena on yrityksen kayttoonottaman muutoshallinnan tavoitteiden arviointi. Muutoshallinta
on osa ITIL-palvelunhallintamenetelmaa. Muutoshallinta on otettu kayttoon, jotta yrityksen
muutokset olisivat hallitumpia, jarjestelmallisempia ja aiheuttaisivat muun muassa
vahemman toteutuksen jalkeisia hairiotilanteita. Tavoitteena on myos parempi jaljitettavyys

seka muutosprosessien selkeys.

ITIL:iin liittyva kirjallisuus on lahes poikkeuksetta englanninkielista ja termit ovat
vakiintuneet englanninkielisina myos kohdeyritykseen. Opinnaytetyossa kaytetaan kuitenkin
suomenkielisia termeja, mutta jokaisesta termista on myos ensimmaisella mainintakerralla
englanninkielinen vastine suluissa. Termien suomennoksessa on kaytetty apuna ITIL-sanastoa,
joka loytyy ITSMF Finlandin www-sivuilta (ITSMF 2011).

Tutkimuksen alussa on esitelty tutkimusongelma seka sen tarkempi rajaus. Taman jalkeen on
tuotu esiin tutkimuksen kannalta keskeiset kasitteet. Teoriaosuudessa on kayty lapi ITIL:n
perusperiaatteet seka Service Now-palvelunhallintajarjestelman lyhyt esittely.
Muutoshallinnasta kertova osio on kattavampi, silla tutkimus perustuu pitkalti kyseisen
aihealueen teoriaan. Kaytetyt tutkimusmenetelmat on esitelty ennen varsinaista tutkimusta
ja niiden soveltamisesta tyohon on kerrottu yksityiskohtaisesti. Tutkimus koostuu Service
Now’sta saaduista raporteista seka yrityksen muutoshallinnan kayttoonotolle asetettujen
tavoitteiden arvioinnista. Esitetyista tuloksista on johdettu kehitysehdotuksia yritykselle,

jotka on eritelty opinnaytetyon lopussa.



2 Tutkimusongelma ja aiheen rajaus

Tutkimuskysymyksena on: ”Kuinka ITIL:n muutoshallinnan kayttoonotto on onnistunut
yrityksessa?” Tutkimuskysymyksen kannalta tarkeat termit eli muutoshallinta, ITIL ja prosessi
on maaritelty opinnaytetyon alussa. Kayttoonotosta on myos kerrottu enemman
opinnaytetyon loppupuolella, tieto perustuu yrityksen omaan luottamukselliseen

dokumentaatioon.

Opinnaytetyon aihe on rajattu muutoshallinnan kayttoonotolle asetettujen tavoitteiden
arviointiin. Varsinaista kayttoonottoprosessia ei arvioida. Muutoshallinnan ymmartamisen
kannalta on tyossa kasitelty myos ITIL:ia yleisella tasolla seka kayty lapi yrityksen kaytossa
olevaa Service Now -palvelunhallintajarjestelmaa. ITIL:n kannalta opinnaytetyon ei ole
tarkoitus olla kattava, vaan antaa kuva perusideasta, jonka avulla muutoshallinnan
hahmottaminen osana kokonaisuutta on helpompaa. Muutoshallintaa koskeva teoriaosuus on
laajempi ja kattavampi, jotta esimerkiksi kayttoonoton tavoitteiden syy-seuraus-yhteyden

hahmottaminen on mahdollista.

Tutkimuksen aiheena oleva muutoshallinta on IT-palveluiden vakauden ja joustavuuden
kannalta avainasemassa. Huonosti toteutetut muutokset aiheuttavat usein ongelmia ja
vikatilanteiden lisaantymista. Muutoshallinnan onnistunut kayttoonotto muun muassa
vahentaa muutosten aiheuttamia negatiivisia seurauksia ja parantaa myos muutosten
jaljitettavyytta. (TSO 2007a, 75.) Kayttoonoton arviointi on tarkeaa, silla sen avulla prosessi
voidaan suorittaa loppuun, eika muutoshallinta jaa vain keskeneraiseksi yritykseksi vaan
sulautuu osaksi yrityksen arkisia prosesseja. Muutoshallinnan kayttoonotto ja sille asetetut

tavoitteet on tarkeaa arvioida, jotta saavutetaan maksimaalinen hyoty.

2.1 Keskeisia kasitteita

Tassa osiossa on selvitetty ITIL:n kannalta tarkeita kasitteita. Kasitteet on pyritty
lajittelemaan loogiseen jarjestykseen. Jokaisessa pyritaan selittamaan kasite seka teorian

etta esimerkin kautta.

2.1.1  Palvelu

Palvelun (Service) perusideana on tuottaa arvoa asiakkaalle tuottamalla tulosta eli palvelua
ilman, etta asiakkaan tarvitsee osallistua projektiin (TSO 2009, 10). Esimerkkina palvelusta on
yrityksen sisaisille asiakkailleen tuottamat IT-tukipalvelut. Yrityksen Service Center tarjoaa

asiakkailleen eli loppukayttajille tukea puhelimitse, sahkoisesti seka paikanpaalla erilaisissa



palvelupyynnoissa (service request) ja hairiotilanteissa (incident). Tarkoituksena on tuottaa
hyotya loppukayttajalle eli asiakkaalle esimerkiksi ratkaisemalla asiakkaan ilmoittama

vikatilanne.

2.1.2  Prosessi

Prosessin avulla on tarkoitus saavuttaa tietty tavoite. Tavoite saavutetaan aktiviteettien eli
toimintojen avulla. Nama aktiviteetit on suunniteltu tata tarkoitusta varten. Prosessissa on
tila, jolloin se ottaa vastaan syotteita. Syotteista syntyy aktiviteettien eli toimintojen avulla
tulos. Prosessi voi myos sisaltaa rooleja, vastuita, valineita tai jotakin muuta, mita vaaditaan
tulosten luotettavaan saavuttamiseen. Prosesseilla voidaan myos maaritella esimerkiksi
standardeja ja suosituksia. Prosesseja voidaan myos mallintaa ja tama kuvaaminen usein
helpottaa prosessin ymmartamista. (ITSMF 2011, 88.) Esimerkkina prosessista on uusien
kayttajatunnusten luonti. Asiakas tekee tilauksen uusista kayttajatunnuksista ja tilaus
rekistergityy jarjestelmaan eli asiakas tekee syotteen. Taman jalkeen tehdaan mahdolliset
tarkistukset esimerkiksi sen suhteen, onko asiakkaalla oikeus tilata kyseisia
kayttajatunnuksia. Edeltava on yksi aktiviteetti ja toinen voi olla kayttajatunnusten
tekeminen. Taman jalkeen prosessi saavuttaa tuloksensa eli joko tehdyt kayttajatunnukset tai

viesti asiakkaalle tilausoikeuden puuttumisesta.

2.1.3  Palvelupyynto

Palvelupyynto (Service Request) on osa ITIL:n palvelutuotantoa. Se on kayttajan pyynto,
liittyen esimerkiksi uuden ohjelman asentamiseen koneelle tai kayttajatunnusten luomiseen
uudelle henkilolle. Palvelupyynnolle ominaista on se, ettei kyse ole vikatilanteesta vaan
pyynnosta toteuttaa jokin asia tai saada esimerkiksi neuvontaa. (ITSMF 2011, 116; TSO 2007b,
55.) Esimerkkina palvelupyynnosta on asiakkaan tarve saada tallennusoikeus verkkolevyn
tiettyyn kansiosijaintiin. Tasta alkaa prosessi, jossa esimerkiksi tarkistetaan mahdolliselta

kansion omistajalta, saadaanko oikeudet antaa kyseiselle henkilolle.

2.1.4 Hairio

Hairiot (Incident) ovat osa ITIL:n palvelutuotantoa. Hairiossa on kyse vikatilanteesta, joka voi
olla esimerkiksi suunnittelematon palvelun keskeytys tai jonkinasteinen IT-palvelun laadun
laskeminen. (ITSMF 2011, 59 ; TSO 2007b, 47.) Esimerkkina hairiosta on esimerkiksi
sahkopostipalvelimen kaatuminen ja nain palvelun eli sahkopostin yllattava ja

suunnittelematon katkos.



2.1.5 Palvelun elinkaari

Palvelun elinkaari (Service Lifecycle), joka tunnetaan myos palvelunhallinnan elinkaarena, on
lahestymistapa IT-palvelunhallintaan. Siina korostetaan kontrollin ja koordinaation tarkeytta
lapi IT-palvelun elinkaarta hallitsevien erilaisten toimintojen. Naita toimintoja ovat muun
muassa erilaiset prosessit ja jarjestelmien toiminnot. Elinkaarimallin lahestymistapaan
sisaltyy IT-palveluiden strategia, suunnittelu, transitio eli siirtyminen tilasta toiseen, tuotanto
seka jatkuva parantaminen. (TSO 2009, 8-9.)

Palvelun elinkaarimallia kuvataan syklina kuviossa 1. Ytimessa on IT-palveluiden strategia ja
taman ymparilla kehassa ovat palveluiden suunnittelu, transitio seka palveluiden tuotanto.
Kaiken taman ymparilla on kehana jatkuva palveluiden parantaminen. (TSO 2009, 8-9.)
Kuviosta 1 nahdaan myos, mita pienempia kokonaisuuksia esimerkiksi palveluiden suunnittelu
pitaa sisallaan. Toisiksi uloimmasta kehasta loytyvat nama pienemmat kokonaisuudet.
Muutoshallinta loytyy sinipohjaisesta osiosta eli se on osana palvelu transitiota. Kuviosta
nakee selkeasti kuinka muutoshallinta ei ole yksittainen prosessien kokoelma vaan osa

suurempaa kokonaisuutta, joka puolestaan tukee muita kokonaisuuksia.

Kuvio 1: Palvelun elinkaarimalli (Modalisa-Technology 2012).
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2.1.6 ITSMF - IT Service Management Forum

IT Service Management Forum (ITSFM) on voittoa tavoittelematon organisaatio, joka toimii yli
50 maassa (Rinta 2011). Organisaatio on suunnattu IT-palvelujohtamisessa toimiville
paattajille seka asiantuntijoille. Tavoitteena on edistaa parhaiden kaytantojen
ajantasaisuutta seka niiden kaytettavissa oloa. (Vayrynen 2006.) ITSMF on myos vuonna 2011
julkaissut ITIL:in suomenkielisen sanaston, jota on hyodynnetty tassa opinnaytetyossa termien

suomennoksien ja maarittelyn osalta (ITSMF 2011).

3 ITIL

Seuraavissa luvuissa kaydaan lapi ITIL:n perusperiaatteita, historiaa seka sen heikkouksia ja
vahvuuksia. ITIL:n osiot on myos kuvattu omissa luvuissaan. Alaluvuissa on myos esitelty

Service Now - palvelunhallintajarjestelmaa.

3.1 Mika on ITIL?

ITIL tulee sanoista Information Technology Infrastructure Library eli vapaasti suomennettuna
informaatioteknologian infrastruktuurikirjasto. ITIL on kokoelma prosesseja ja kaytantoja,
joiden avulla IT-palveluita voidaan johtaa ja hallita. ITIL sisaltaa niin sanottuja best-practice-
malleja prosesseille. ITIL:n ideana on antaa tyokaluja ja malleja, miten tehda, mutta se ei
sisalla tarkkoja toimintaohjeita tai toteutussuunnitelmaa. ITIL-kirjat sisaltavat alan parhaita
kaytantoja ja kirjojen ansiosta ITIL on ollut pitkaan julkisesti saatavilla, mika on lisannyt
suurta suosiota ja laajaa kayttoonottoa. ITIL:n uusin versio 3 koostuu viidesta kirjasta, jotka
tarjoavat prosessimallin IT-palveluiden tuottamiseen. ITIL tarjoaa myos laajan termiston ja
luo siten yhteisen kielen, jonka avulla eri osapuolten on helpompi kommunikoida
yhteisymmarryksessa. (Vayrynen 2006; ITSMF 2012.)

ITIL:n kehittamiseen on vaikuttanut se, etta yritysten paamaarien saavuttaminen on
kasvavasti IT-riippuvaista. Vuosien aikana painopiste on siirtynyt IT-palveluiden hallintaan, IT-
sovellusten kehittamisen sijaan. Kun katsotaan IT-tuotteen elinkaarta, niin jopa noin 70-80%
resursseista, kuten ajasta ja rahasta, kulutetaan operaatioihin, loput kuluvat tuotteen
kehittamiseen tai tuottamiseen. IT:n menestykselle keskeisia ovat tehokkaat ja tasmalliset
palvelunhallinnan valineet ja prosessit, ja ITIL keskittyy tarjoamaan toimivia ja kaytannossa
testattuja prosesseja yrityksille. (TSO 2007a, 21.) ITIL:n ydin on palvelunhallinta (Service

Management) jota muut prosessit ymparoivat (ks. kuvio 2) (Vayrynen 2006).



11
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Kuvio 2: ITIL:n asema liiketoiminnan ja teknologian valissa (Vayrynen 2006).

3.2 ITIL:n historiaa

ITIL ei ole standardi, vaan kokoelma alan parhaita kaytantoja. Nama kaytannot koetaan
maailman parhaiksi tietotekniikan hallinnassa. Kaytannot on testattu ja havaittu hyviksi, ei
pelkastaan tutkimusymparistossa, vaan myos useissa oikeissa organisaatioissa. (Vayrynen
2006.)

ITIL on kehitetty 1980-luvun lopulla. Sen perusta on Englannissa, hallituksen tarpeisiin
laadituissa ohjeistuksissa. Tietotekniikkapalveluiden hallinnan prosessien tunnistus ja
dokumentointi, oli ohjeistuksien laatijoiden tavoite. ITIL:n kantavia ajatuksia on muun
muassa tehokkaiden ja toimivien toimintatapojen dokumentointi seka naiden kautta
jalostuvien parhaiden toimintatapojen jakaminen. ITIL on laajasti hyvaksytty, jota on
edesauttanut muun muassa tietotekniikkaa kayttavien yritysten ja organisaatioiden tehokas

organisoituminen ITSFM:aan. (Vayrynen 2006.)

3.3 ITIL:n osiot

ITIL:n versio 3 koostuu viidesta kirjasta, joissa jokaisessa keskitytaan omaan osa-alueeseensa.
Nama samat osiot loytyvat myos ITIL:n elinkaarimallista (ks. 2.1.5 Palvelun elinkaari). On
tarkeaa ymmartaa, etta kaikkien osa-alueiden prosessit vaikuttavat lapi ITIL:n elinkaarimallin
eli kyseessa ei ole viisi toisistaan eriytynytta kokonaisuutta vaan niiden prosessit vaikuttavat
yhdessa eri vaiheissa. (ITSMF 2011; ITSMF 2012.)
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3.3.1 Palvelustrategia

Palvelustrategian (Service Strategy) avulla maaritetaan esimerkiksi suunnitelmat, joiden
toteuttamisella saavutetaan likketoiminnan tavoitteet ja vaatimukset. Palvelustrategia pitaa
sisallaan prosesseja, kuten IT-palveluiden strategianhallinta, kysynnanhallinta,
palveluportfolionhallinta seka IT:n taloushallinta ja liiketoimintasuhteiden hallinta. Edella
mainitut prosessit on kuvattu Service Strategy -kirjassa, mutta ne vaikuttavat useissa palvelun

elinkaaren vaiheissa, muun muassa erilaisten aktiviteettien muodossa. (ITSMF 2011, 116.)

3.3.2 Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelu (Service Design) pitaa sisallaan palveluiden hallintaa, suunnittelua,
prosesseja ja kaytantoja, joiden avulla toteutetaan strategiaa seka viedaan palvelut
tuotantoon. Palvelusuunnittelun prosesseihin kuluu suunnittelun koordinointi,
palveluluettelon hallinta, palvelutasonhallinta, saatavuudenhallinta, kapasiteetinhallinta, IT-
palveluiden jatkuvuudenhallinta, tietoturvan hallinta seka toimittajahallinta.
Palvelusuunnittelussa prosessit nakyvat useissa palvelun elinkaaren vaiheissa. (ITSMF 2011,
106.)

3.3.3 Palvelutransitio

Palvelutransitio (Service Transition) liittyy palvelustrategian ja palvelusuunnittelun vaiheissa
dokumentoitujen liiketoimintavaatimusten mukaisten IT-palveluiden vastaavuuteen. On
tarkeaa, etta uudet, muutetut tai poistuvat palvelut vastaavat vaatimuksia. Palvelutransition
prosesseihin kuuluu transition suunnittelu ja tuki, muutoksenhallinta, palveluomaisuuden- ja
konfiguraationhallinta, jakelun- ja kayttoonoton hallinta, palvelun validisointi ja testaus,
muutoksen evaluointi ja tietamyksenhallinta. Taman opinnaytetyon kannalta keskeinen osa-

alue eli muutoshallinta on osa palvelutransitiota. (ITSMF 2011, 117.)

3.3.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon (Service Operation) tehtavana on koordinoida ja toteuttaa tehtavia ja
prosesseja, joiden seurauksena asiakkaille tuotetaan ja hallitaan palveluita. Palvelun
tuotannon ja tukemisen teknologiat ovat palvelutuotannon hallitsemia. Palvelutuotannon osa-
alueita ovat heratteidenhallinta, hairionhallinta, palvelupyyntoprosessi, ongelmanhallinta ja
paasynhallinta, palvelupiste (service desk), tekninen hallinta, IT-kayttopalvelun hallinta ja
sovellushallinta. (ITSMF 2011, 113; TSO 2007b, 11.)
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3.3.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement) on nimensakin puolesta IT-
palveluiden jatkuvasta kehittamisesta vastaava osa. Sen tarkeimpana tehtavana on pitaa IT-
palvelut vastaamaan liiketoiminnan tarpeita. Liiketoiminnan tarpeet muuttuvat ja siksi
liilketoimintaprosesseja tukeviin IT-palveluihinkin on tehtava erilaisia parannuksia. IT-
palveluiden tuotannon suorituskyky on tarkeaa ja niita parannetaan, jotta saavutettaisiin
esimerkiksi tehokkuutta, vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta. Jatkuvan palvelun
parantamisen osa on myos seitseman askeleen kehittamisprosessi, joka vaikuttaa palvelun
elinkaarimallin eri vaiheissa. (ITSMF 2011, 33; Wakaru 2009, 174-175.)

3.4 ITIL:n heikkoudet ja vahvuudet

ITIL:lla on vahvuutensa ja heikkoutensa. On tarkeaa muistaa, etta ITIL on ennen kaikkea
kokoelma parhaita kaytanteita ja lopputulos on riippuvainen niiden implementoinnista ja siita

miten niita sovelletaan kulloiseenkin organisaatioon.

3.4.1 ITIL:n vahvuudet

ITIL:sta voi olla etua seka yritykselle etta asiakkaalle. IT-palvelut muuttuvat ITIL:in avulla
asiakaskeskeisemmiksi ja asiakassuhdetta parantavat sopimukset palvelun tasosta. Palvelut
ovat myos selkeammin ja yksityiskohtaisemmin maariteltyja. Palveluiden hallinta parantuu
ITIL:n myota seuraavilla osa-alueilla: laatu, kaytettavyys, luotettavuus ja kustannukset.
Selkeat kontaktipisteet helpottavat ja parantavat yhteydenpitoa asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. (TSO 2007a, 22.)

Asiakkaan nakokulmasta hyotyna on palveluiden selkea maarittely seka palveluiden
tasalaatuisuus. Asiakkaalla on myos selkea kommunikointikanava palveluntarjoajalle, mika
tehostaa ja helpottaa yhteydenpitoa. Kokonaisuudessaan kontrolli on parempi, silla
esimerkiksi vastuut on selkeasti maaritelty ja liiketoiminnan riskit pienenevat. Maarittelyn
ansiosta palvelut myos vastaavat paremmin asiakkaan liiketoiminnan tarpeita. (Vayrynen
2006.)

Palveluntarjoajan nakokulmasta etuna on kasvava asiakastyytyvaisyys, koska asiakkaalla on
selkeampi kuva palvelusta eika todennakoisesti perusteettomia odotuksia. Henkilokunta on
myos tyytyvaisempaa, silla heille on jaettu selkeat roolit ja tavoitteet. Palveluntarjoajalla
ovat riskit paremmin hallinnassa. Kun roolit seka tavoitteet on maaritelty, ei ole turhia
vaiheita ja mahdollisia virheita prosesseissa, ja nain myos kustannukset pienenevat.

Toiminnan johtaminen samalla paranee. (Vayrynen 2006.)
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3.4.2 ITIL:n heikkoudet

ITIL:n kayttoonoton jalkeen saattaa ilmeta tyytymattomyytta, ongelmia tai puutteita
esimerkiksi hyotyjen suhteen. Alla on lueteltu yleisimpia ongelmia liittyen ITIL:iin. Usein
ongelmat tai puutteet selitetaan heikolla koulutuksella tai huonosti suunnitellulla
kayttoonotolla ja naita heikkouksia varsinaisesti ei koeta ITIL:n heikkouksiksi. (TSO 2007a,
22.)

ITIL:n kayttoonotto vaatii aikaa ja resursseja. Resursseista yhtena voi mainita
ammattitaitoisen koulutuksen. Ongelmana voi olla, ettei resursseja sijoiteta oikeanlaiseen
koulutukseen tai tukityokaluihin, jolloin prosessit eivat saa oikeutta ja ymmarrysta, ja siksi
palvelutkaan eivat parannu. Yrityksessa saatetaan tarvita lyhytaikaista lisahenkilokuntaa ja
resursseja etenkin, jos yrityksessa on paljon rutiininomaista IT-palveluiden hallintaa ja IT-
palveluissa ei ole selkeita toimintatapoja tai yritys ei noudata best-practices-periaatetta.
(TSO 2007a, 22.)

Prosessien ymmartaminen on keskeista ITIL:n kayttoonotossa. ITIL:n kayttoonotto ei ole
myoskaan nopea prosessi vaan ITIL:n esittely ja kayttoonotto vaativat pitkallista sitoutumista.
Jos ITIL otetaan kayttoon ilman riittavia resursseja ja koulutuksia liian tiukalla aikataululla,
siita saattaa seurata ongelmia kayttoonotossa tai palvelun laadun kehittymisessa. Prosessit on
myos ymmarrettava valineina, ei paamaarina. Riskina on, etta prosessista itsestaan tulee
paamaara ja tavoittelun kohde, tassa tilanteessa palvelun laatu seka oikeat paamaarat ja
tavoitteet karsivat. (TSO 2007a, 22.)

ITIL:n yhtena etuna ja ongelmana on se, etta organisaatiokulttuuriin ja erityisesti
toimintatapoihin tulee muutoksia. Naiden muutosten tavoitteena on tehostaa ja parantaa
palvelua, mutta samalla nama muutokset saattavat aiheuttaa voimakastakin
muutosvastarintaa. Tarkeaa on sitoutuminen henkilokunnalta ja prosessien kehitysta tulee
tapahtua kaikilla tasoilla. Riskina on esimerkiksi, jos prosessien kehitys eriytetaan omalle
osastolle, osasto saattaa eriytya muista ja sita ei valttamatta oteta samalla tavalla huomioon
ja arvosteta kuten muita. Skenaariossa voidaan esimerkiksi hylata kyseiselta osastolta tulleet
ohjeistukset. (TSO 2007a, 22.)

Ongelmana voi olla etta palveluissa ei nay parannusta ITIL:n kayttoonoton jalkeen tai
tavoitteita ei saavuteta. On mahdollista, etta tavoitteet ovat liian korkealla ja liian
kunnianhimoisia, suorastaan eparealistisia suhteessa kuluneeseen aikaan. Voi olla myos ettei

parannusta havaita, jos ei ymmarreta prosesseja tai ei tiedeta mita prosesseja pitaisi tuottaa
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tai miten niita kontrolloidaan. Voi myos olla ettei yritys nae parannusta, koska heilla ei ole
vertailukelpoista dataa. (TSO 2007a, 22.)

ITIL:n ongelma- tai virhetilanteita voidaan valttaa, kun hyodynnetaan ITIL:n best-practices -
toimintatapaa suhteessa yrityksen liiketoiminnan tarpeisiin. IT organisaation tarkoituksena on
tukea naita liikketoiminnan tarpeita.(TSO 2007a, 22.) ITIL on hallittu hyvin suurten IT-
palveluntarjoajien ja yritysten toimesta, mutta esimerkiksi pienemmat yritykset ovat
kehityksessa jaljessa. Silti edistyneimmillakin usein on vasta osia ITIL:sta kaytosta. Yleisimpia
ITIL:n kaytossa olevia osia ovat muun muassa palvelupiste (Service Desk), hairionhallinta
(Incident Management), ongelmanhallinta (Problem Management) ja muutoshallinta (Change
Management). (Tietoviikko 2011.)

3.5 Service Now

Service Now on ITIL:n prosesseja tukeva, vuonna 2004 perustettu pilvipalvelu. Se tarjoaa
yrityksille IT-hallinnointi -palveluita (IT Management -palveluita) ja kokonaisvaltaisen
palvelunhallintajarjestelman (Service Now 2012). Yrityksessa Service Now on ollut kaytossa
vuodesta 2010 (Yritys 2010).

3.5.1 Kayttoliittyma

Service Now’n kayttoliittymaa paasee testaamaan osoitteessa Service Now Demossa ja sita
kautta voi tutustua ITIL-pohjaiseen Service Now’n kayttoon kolmella eri tasolla: tyontekijana,

IT-tyontekijana/IT-asiantuntijana tai admin-tyontekijana. (Service Now Demo 2012.)

Kayttoliittymassa on helppoa muokata aloitusnakyma toivotunlaiseksi Windowsista tutulla
drag-and-drop toiminnolla eli hiirella klikkaamalla ja raahaamalla. Valikko loytyy Service
Now’sta vasemmalta (ks. kuvio 3). Service Now’ssa on mahdollista saada myos erilaisia
valmiita tallennettuja raportteja nakymaan aloitussivulla. Demoversiossa on muun muassa
ympyranmallinen piirakkakaavio, josta nakyy kuvitteellisten kayttajien jakautuminen eri

sijainteihin. (Service Now Demo 2012.)
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Kuvio 3: Service Now aloitusnakyma (Service Now Demo 2012).

Service Now’n demoversioon tehdyt muutokset sailyvat paivan, mutta vuorokauden vaihtuessa
asetukset palautuvat oletustilaan eli demoversiossa on helppo tutustua palvelun kayttoon ja
huoletta testata ominaisuuksia. Pidempiaikaiseen kayttoon tai opiskeluun se ei kuitenkaan

valttamatta sovellu.

3.5.2 Toiminnot

Service Now sisaltaa paljon erilaisia toimintoja, jotka tukevat ITIL:n prosesseja. Ohessa on

listattu Service Now’n toiminnallisuudet.

Service Now’n toiminnallisuudet:

e tapahtumanhallinta
e ongelmanhallinta

e palveluluettelo

e muutoshallinta

e konfiguraatiohallinta
e tietamyksenhallinta
* raportointi.

(Makinen 2011, 39-46.)
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Tapahtumanhallintaan kuuluu tapahtumien eli palvelupyyntojen ja hairioiden kirjaaminen,
priorisointi seka ohjaus oikealle taholle. Tapahtumat voidaan kirjata jarjestelmaan kayttajan
toimesta joko itsepalveluna tai sahkopostilla tai asiakaspalvelijan toimesta esim.
Palvelupisteessa. (Makinen 2011, 39.) Kuviossa 4 on kuvankaappaus Service Now’n

demoversiossa olevasta palvelupyynnosta, joka odottaa hyvaksyntaa.

Request

| Number: REQ0000002 | Opened: 2012-04-15 12:15:43

Requested for: F ed Lud Q@ | Opened by: Fred Luddy

Location: \ Q | Approval: ﬁequesfed“ 7|

Due date: ;;2[]12—0-'1721 12:15:38 B | Request state- | Pending Approval
| Price: 3745

Requested ltems = Goto :_'-Mmb-er E{l Q

» Request = REQ0000002
I S S Y S " T ™Y
[][@ RITM0000002 Blackberry 2012-04-21 12:15:38 0,00 5¢8
[[]Cg RITMO0000003 1 Business Cards 2012-04-16 12:15:38 0,005¢® o
[1Cg RITMO000004 1 Sales Laptop 2012-04-22 12:15:38 0,005¢® o
[F1Cg RITMO0000005 1 Telephone Extension 2012-04-18 12:15:38 0,005¢% o
[7] | Actions on selected rows. B

Approvers ~ [E/[[88] Goto | State EI Q

» Approval for = REQ0000002
[[16@ Reguested Fred Luddy 2012-04-15 12:15:44

[7] | Actions on selected rows: B

Group approvals ~ m Search ‘:_.f_“’..“?x.t_ EL Q

& Darant — NEOAANANANT

Kuvio 4: Kirjattu palvelupyynto (Service Now Demo 2012).

Ongelmanhallinta tapahtuu Service Now’ssa kirjaamalla ongelma-tiketti aiheesta ja
siirtamalla se aiheesta vastaavalle tiimille tai henkiloille. Ongelma-tiketti on osittain
samanlainen kuin tapahtumanhallinnan hairio-tiketti. (Makinen 2011, 40.) Kuviossa 5 nakyy
Service Now’n tyhja ongelma-tiketti, jossa on esimerkiksi Workaround-kentta, johon voidaan

kirjata ylos ohje, jolla ongelman voi kiertaa.
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Problem

Number: IW Cpened: W
Configuration item: | Q Opened by: IW
Priarity: 4 - Low |Z| Problem state: Open |Z|
Change request: Q Assignment group: Q
Known error: ] Assigned to: Q
Knowledge: m Work notes list: &S

Short description:

Description: %52

Close notes- %5

Workaround: %55

Woaork notes: %85

Kuvio 5: Ongelman kirjaaminen (Service Now Demo, 2012).

Palveluluettelolla tarkoitetaan yksinkertaista listaa, johon voidaan listata asiakkaille tarjolla
olevat palvelut luokiteltuina. Nain asiakkaan on helppo etsia listasta tarvitsemansa ja luoda
sitten esimerkiksi palvelupyynto uusista kayttajatunnuksista tai ilmoittaa vikatilanteesta
tulostimessa. Palveluluettelosta asiakas ohjautuu tayttamaan valitsemaansa lomaketta tai
tapahtumaa. (Makinen 2011, 41; Service Now 2011.) Service Now’n palveluluettelo nakyy

kuviossa 6.



service
now
B Welcome: Joe Employee
Type fiter text AAZE
Seif-service al « Service Catalog
@ Homepage
(2 Senice Catalog
2 R C Handheld
{2 Knowledge = Can We Help You? E Req p and
& Help the Help Desk ] Create a New Incident =] Development Laptop
= Reset a Password 5] Telephone Extension
Incidents ] Test ltem ] Blackberry
€ Watched Incidents = Schedule a Move ] Executive Desktop
[® My Requests = Report a Performance Problem = iPhone 4
[® Requested ltems [ Report an Outage =] Notebook Computer Loaner
€ Watched Requested ltems [ Office Desktop
= On Boarding Services ] Office Printer
[&] My Profile =] New Employee Hire [ Sales Laptop
[ Take Survey
= Request Application Infrastructure
ET = Senices

] Application Server (Large)
[ Application Server (Standard)
[ Database Server & Oracle License

Kuvio 6: Service Now’n palveluluettelo (Service Now demo 2012).

Service Now’hun voidaan kirjata muutoksia eri tavoin. Muutospyynto voidaan luoda
tapahtumasta tai ongelmasta, kayttajilla ja asiakkailla on myds mahdollista tehda
muutospyyntoja palveluluettelon avulla. Palvelupisteen kautta asiakaspalvelija voi kirjata

asiakkaan muutospyynnon suoraan jarjestelmaan. (Makinen 2011, 41.)

Service Now’ssa on yhtenainen tietokanta organisaation tai yrityksen palveluominaisuuksista
ja konfiguraatiorakenneosista. Tama konfiguraationhallinta tukee palveluominaisuuden- ja
konfiguraationhallinta -prosessia. Tietokanta koostuu seka fyysisista, loogisista etta
kasitteellisista rakenneosista. Organisaation laitteistot ja tietokoneet tunnistetaan
konfiguraationhallinnassa automaattisesti ja tiedot niista tallentuvat tietokantaan. Sen avulla

saadaan tietoja esimerkiksi muutoshallintaan. (Makinen 2011, 44.)

Service Now’ssa on myos tietamyksenhallinta (Knowledge Base), jonne voi tallentaa erilaisia
ohjeita seka ratkaisuja ongelmiin ja palvelupyynt6ihin. Nama tallennetut tiedot eli KB-
artikkelit helpottavat esimerkiksi palvelupisteen toimintaa. KB-artikkeleihin voidaan liittaa
asiasanoja, mika tehostaa ja tarkentaa hakua. Tietoja voidaan myos linkittaa tapahtumiin,
ongelmiin ja muihin prosesseihin. (Makinen 2011, 44.) Kuviossa 7 on kuvankaappaus Service

Now’n tietamyksenhallinta.
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B Welcome: Joe Employee

Type fitter text AAZDE

e — a Q| Advanced search

2 Senvice Catalog

2 Knowledge General

El Help the Help Desk
[E] HR averwhelmed 2008-05-15

Incidents [E] Who needs to use the VPN? 2009-04-30

& Watched Incidents View gl tems

[& My Requests .

[ Requestad ltems Email

€ Watched Requested ltems [E] Permissions for Calendar, Email and Tasks 2009-05-23
[£] Manage Your Quota in eMarg 2008-05-23

(&1 My Profile [El Outlook 2003 settings 2009-05-22

(5 Take Survey [l Home Access 2009-04-30

[ socirr E—
News
[E] Windows XP How-To- Manage Your Computers Security Settings in One Place 2011-05-19
[E] SAP Outags - We are aware of the SAP outage. Semvice will be restored soon 2009-12-24
[E] Sales Force Automation is DOWN 2008-12-24
[E] Reminder: Email Interruption Tonight at 11:00 PM Eastern 2008-12-24
i Mew Corporate Travel Palicy 2008-12-24
[E] Reminder: PC Refresh starts next week 2000-12-24

View allitems

Kuvio 7: Tietamyksenhallinta (Service Now Demo 2012).

Service Now’n tietokannasta loytyy prosessien tiedot ja kaikki toiminnot. Jarjestelmasta
voidaan ajaa ulos valmiita raportteja. Naita raportteja on hyodynnetty tassa opinnaytetyossa
myohemmin materiaalina (ks. kuviot 9-12). Raportoinnin avulla saadaan opinnaytetyon
tutkimusosiossa olevia taulukoita ja kaavioita esimerkiksi hairioiden maarasta. Service
Now’sta loytyy jo valmiita raportteja, mutta niita voi myos tehda ja tallentaa lisaa. Raportit
voivat olla hyvinkin monimutkaisia ja nakymassa on paljon muuttujia, joiden avulla voi luoda
erilaisiin tarpeisiin sopivia raportteja. Raporttien nakyvyytta muille voi myos hallinnoida,
esimerkiksi rajaamaan tiettyjen sisaisten raporttien nakyvyys vain IT-osastolle. (Makinen
2011, 44-45.) Raportti voi olla esimerkiksi pylvasdiagrammi kuukausittain suljettujen
palvelupyyntojen maarasta tietyssa tiimissa. Raportin pylvaisiin saadaan myos varikoodein

esimerkiksi eri henkiloiden sulkemien palvelupyyntojen maarat nakyviin.

4 Muutoshallinta

IT-teknologia seka liiketoiminnan markkinat kehittyvat nopeasti ja siksi muutokset ovat osa
kehitysta. Liiketoiminnan tulee parantaa palveluitaan ja vahentaa kulujaan ja IT tukee

lilkketoiminnan jatkuvaa muutosprosessia. (TSO 2007a, 75.)

IT:n lilketoimintaan vaikuttavien hairioiden on todettu liittyvan IT:ssa toteutettuihin
muutoksiin. On olemassa useita syita, miksi muutokset aiheuttavat vikatilanteita, esimerkiksi
riittamaton valmistelu, resurssien puute, huolimattomuus seka heikko vaikutuksien
analysointi. (TSO 2007a, 75.)
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4.1  Yleista

Muutoshallinta tahtaa hallitsemaan muutosprosessia ja siten rajoittamaan muutoksista
johtuvien virhetilanteiden maaraa. Muutoshallinnan kautta kasitellaan uusia innovatiivisia
kehitysideoita, muutoksia seka korjaavia toimenpiteita ja ratkaisuja ongelmiin.
Muutoshallinta toimii termostaatin tavoin joustavuuden ja vakauden valilla. Joustavuus
saattaa mahdollistaa virhetilanteita aiheuttavien muutosten toteuttamisen ja vakaus pyrkii
laakkeen tavoin toteuttamaan muutoksia, jotka korjaavat vikatilanteita. Onnistuessaan
korjaavat muutokset vahentavat hairididen maaraa. (TSO 2007a, 75; TSO 2007c, 42-44.)

Muutoshallinnan motto on: “Not every change is an improvement, but every improvement is a
change” (TSO 2007a, 75.) (vapaasti suomennettuna: Jokainen muutos ei ole parannus, mutta

jokainen parannus on muutos.)

4.2 Vaiheet

On tarkeaa, etta kaikki ideat ja muutospyynnot kirjataan riippumatta niiden laadusta tai
toteutuskelpoisuudesta. Kirjaamisen jalkeen pyynnot suodatetaan varsinaisiksi
muutospyynnoiksi eli RFC:iksi ja otetaan harkintaan. Muutospyynnot voivat tulla monilta eri
tahoilta, kuten esimerkiksi loppukayttajilta, palveluntarjoajilta, ongelmanhallinnasta tai IT-
henkilokunnalta. (TSO 2007a, 80.)

Harkinnan tai arvioinnin tarkoituksena on varmistaa, ettei muutospyynnoissa ole
epaloogisuutta, epaselvyyksia tai tarpeettomuuksia. Jos pyynto sisaltaa jotain edella
mainituista, se hylataan ja paatokselle ilmoitetaan selkea syy. Pyynnon tekijalla pitaa tassa
tilanteessa olla mahdollisuus puolustaa pyyntoaan ja kantaansa. Mikali pyynto lapaisee

arvioinnin prosessi jatkuu prioriteetin luokittelulla. (TSO 2007a, 81.)

Arvioinnin jalkeen pyynto tulee luokitella prioriteetin ja vaikutuksensa mukaisesti. Eli
maaritetaan, onko kyseessa matala, normaali vai korkea prioriteetti, toisin sanoen, onko
kyseessa haluttu vai jopa pakollinen muutos. Vaikutuksella kartoitetaan, onko kyseessa

pienehko muutos vai vaatiiko muutos paljon tyota ja vaikuttaa laajasti. (TSO 2007a, 82-83.)

Luokittelun jalkeen muutospyynto ohjataan hyvaksyttavaksi asianmukaiselle taholle.
Hyvaksynta koostuu kolmesta kohdasta: taloudellisesta, teknisesta seka liiketoiminnallisesta
hyvaksynnasta. Hyvaksynta ei kuitenkaan ole valttamaton, mikali kyseessa on pienempi

muutos ja se ei esimerkiksi kuluta taloudellisia varoja kovinkaan paljoa. (TSO 2007a, 83.)
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Hyvaksytyt muutokset ohjataan oikeille asiantuntijoille, jotka pystyvat toteuttamaan ja
integroimaan muutokset. Joihinkin muutoksiin saattaa liittya erityinen rakennusvaihe
(building), jolloin esimerkiksi pystytetaan uusi palvelinymparisto tai muu vastaava.
Standardeihin muutoksiin kuuluva tyoaseman siirtaminen ei vaadi valttamatta muutospyyntoa
eika edes varsinaista rakennusvaihetta. Rakennusvaiheeseen kuuluu myos dokumentaation
kasaaminen muutokseen liittyen, kuten esimerkiksi manuaalit, asennusohjeet ja
varasuunnitelma. (TSO 2007a, 85.)

Testaukseen kuuluu niin rakennetun ympariston kuin asennusohjeiden seka varasuunnitelman
huolellinen testaus. Usein tarvitaan erillinen testiymparisto, jossa nama toimenpiteet
suoritetaan. Rakentajat voivat suorittaa testausta kesken rakennusvaiheen, mutta itsenainen
testaus seka muutoksen tilanneen asiakkaan etta uutta ymparistoa tukevan ja yllapitavan

tiimin toimesta on erittain suositeltavaa. (TSO 2007a, 86.)

Testauksen jalkeen ja siina mahdollisesti havaittujen ongelmien korjaamisen jalkeen testin
lapaissyt muutos voidaan ottaa tuotantoon ja tapahtuu kayttoonotto. Kayttoonoton jalkeen
tulee muutos ensin arvioida. Muutospyynnosta seuranneet tiketit voidaan sulkea, kun kaikki

muu on tehty ja kunnossa.

Yrityksen Service Now’n muutospyynnon vaiheet:

IDEA (Idea / Ajatus)

Request for Change (Muutospyynto)
Assessment (Arviointi)

Approval (Hyvaksynta)

Build & Test (Rakentaminen ja testaus)

Deployment (Kayttoonotto)

N O U AN WN -

Review & Close (Arvostelu ja sulkeminen)

(Yrityksen Service Now, 2012.)
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Kuvio 8: Muutospyynto Service Now’ssa (Service Now Demo 2012).

4.3 Muutospyynto - Muutostyypit

Muutospyynto (lyhenne RFC, Request for Change) on virallinen pyynto, joka hyvaksytetaan ja
sisaltaa muutoksen yksityiskohdat. Muutospyynto voi olla joko kirjallisessa tai sahkoisessa
muodossa. Yrityksessa kaytossa on Service Now ja muutospyynnot kasitellaan sen avulla
sahkoisessa muodossa (TSO 2009, 94.) Kuviossa 8 on tayttamaton Service Now’n

muutospyynto.

Muutoksilla voi olla erilaisia alkuperia. Muutokset saattavat lahtea liikkeelle joko
raportoidusta ongelmasta eli loppukayttajilta, palveluntarjoajilta, IT-osaston henkilokunnalta

tai esimerkiksi projektien seurauksena. (TSO 2007a, 81.)

Seuraavissa alaluvuissa on kuvattu erilaiset muutostyypit ja selvitetty niiden tunnusomaiset

piirteet. Muutostyyppien ohessa on myos tyyppiesimerkkeja kyseisista muutoksista.
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4.3.1 Normaali muutos

Normaali muutos kay lapi muutoksenhallinta prosessin vaiheet eli tayden arvioinnin,
valtuutuksen eli hyvaksyntavaiheen seka mahdollisen toteutuksen (TSO 2009, 94). Tallaisesta
muutoksesta esimerkkina voisi olla tietokoneiden etahallinta - ohjelmistossa huomattujen

puutteiden seurauksena halu vaihtaa toiseen markkinoilla olevaan tuotteeseen.

4.3.2 Standardi muutos

Standardit muutokset ovat kohtalaisen yleisia, matalariskisia ja ennalta hyvaksyttyja
muutoksia. Standardit muutokset noudattavat tiettya proseduuria tai toimintaohjetta.
Esimerkiksi kayttajan unohtaman salasanan palauttaminen tai palvelun huoltotyot kuuluvat
standardeihin muutoksiin. Standardista muutoksesta ei tarvitse valttamatta tehda RFC:ta,

vaan ne voidaan usein kirjata palvelupyyntona, kuten salasananvaihto. (TSO 2009, 94.)

4.3.3 Hatamuutos

Hatamuutokselle ominaista on korkea kriittisyysaste seka kiireellinen aikataulu. Hatamuutos
on saatava toteutettua niin pian kuin mahdollista. Muutoksenhallinnassa on usein omat
toimintatavat hatamuutoksille. Hatamuutoksia ovat esimerkiksi tilanteet, kun palvelu on
kaatunut, ei ole kaytettavissa tai hatamuutoksella pyritaan estamaan palvelun kaatuminen.
(TSO 2009, 94). Esimerkkina voisi olla kaatunut palvelin, jolloin voidaan hatamuutoksella

ohjata kuorma toiselle palvelimelle.

5 Menetelma

Tama opinnaytetyo on toiminnallinen tutkimus, jossa arvioidaan muutoshallinnan

kayttoonotolle asetettujen tavoitteiden tayttymista ja pyritaan antamaan mahdollisia
kehitysehdotuksia yritykselle. Kayttoonottoa arvioidaan sille asetettujen tavoitteiden
tayttymisen kautta. Tavoitteiden saavuttamisen vertailussa menetelmana on kaytetty

tavoitteiden saavuttamisanalyysia.

Tutkimusta varten keratty tieto koostuu kirjallisessa ja sahkoisessa muodossa olevista
lahteista, joita on hyodynnetty alkuosan teoriapohjan luomiseen. Tiedonkeruumenetelmana
on myos kaytetty vapaamuotoista haastattelua. Haastateltavana oli yrityksen IT-asiantuntija,
joka on ollut mukana muutoshallinnan kayttoonottoprosessissa. Hanen mainitsemiaan asioita
on hyodynnetty tulosten tulkinnassa. Haastattelun avulla on myo6s voitu arvioida joidenkin
tavoitteiden saavutusastetta. Naissa saavutusasteen arviointi ilman asiantuntijan haastattelua

olisi ollut lahes mahdotonta.
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5.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallisen opinnaytetyon paapiirre on toiminta yhteistyossa tyoelaman kanssa ja siina
ammatillinen tieto eli teoria yhdistyy ammatilliseen osaamiseen eli taitoon toteuttaa.
Ominaista toiminnalliselle opinnaytetyolle on myos tutkiva ja samalla kehittava ote.

Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntyy produkti eli tuotos. (Sasi 2010, 4.)

5.2 Tavoitteiden saavuttamis- eli vaikuttavuusanalyysi

Seuraavissa luvuissa on esitelty opinnaytetyossa hyodynnetty tavoitteiden saavuttamis- eli

vaikuttavuusanalyysi paakohdittain.

5.2.1  Analyysin perusperiaatteet

Eritteleva tavoitteiden saavuttamis- eli vaikuttavuusanalyysi on vertailumenetelmatyypeista
toisiksi yleisin. Vaikuttavuusanalyysilla voidaan arvioida vaihtoehtoja tai tavoitteiden
saavuttamista taulukkomuodossa. Vaihtoehdot ovat joko valmiiksi tavoitemuotoisia tai ne on
muutettava tavoitemuotoon. (Valtion ymparistohallinto 2007.) Esimerkiksi vaihtoehto
”vaikutus hairididen maaraan” voidaan muuttaa tavoitemuotoiseksi eli ”hairiiden maaran

vahentaminen”.

5.2.2 Tavoitteiden tarkastaminen

Tavoitteet tulee listata ja sen jalkeen ne on tarkistettava asianmukaisella taholla.
Tavoitteiden on kuvattava kattavasti merkittavat vaikutukset. Tarkeaa on myos tavoitteiden
tarkka maarittely, ne eivat saa olla epamaaraisia, silla se saattaa aiheuttaa saavuttamisen

arvioinnissa tulkinnallisia eroja. (Valtion ymparistohallinto 2007.)

Mittaustoimenpiteet vaikuttavat tavoitteiden saavuttamiseen. On tarkastettava miten
mittaaminen on tapahtunut seka onko se esimerkiksi objektiivinen vai subjektiivinen arvio.
Subjektiivisille arvioille tyypillista on sanallisuus seka siihen voi vaikuttaa arvioija itse,

objektiivinen arvio puolestaan on kvantitatiivinen ja tarkka. (Valtion ymparistohallinto 2007.)
5.2.3  Luokitukset
Vaikuttavuusanalyysissa voidaan tarkastella tavoitteiden saavuttamista erilaisilla luokituksilla.

Tavoitteiden saavuttamista voidaan kuvata esimerkiksi erilaisin varikoodein, joilla on omat

selityksensa. Varikoodeissa harhaanjohtavaa voi olla ihmisten erilaiset reaktiot ja
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mielleyhtymat vareihin. Vaihtoehtoja ei myoskaan voi arvioida niiden saamien varien
maarilla. Luokituksena voi toimia myos ”+/-” -asteikko, jolloin eri merkeille annetaan
selitykset. Riskina on etta johtopaatoksissa taulukoista poimitaan parhaat vaihtoehdot
laskemalla esimerkiksi ”+”-merkit ja vertailemalla niiden maaraa. Tavoitteita voidaan myos
luokitella merkittavyyden mukaan, esimerkiksi: "kriittiset”, "tarkeat” ja "hyodylliset”.
Luokittelun taytyy olla perusteltu arviointiselostuksessa ja asianmukaisen tahon hyvaksyma.

(Valtion ymparistohallinto 2007.)

5.2.4 Tulosten tulkinta

Tarkeaa tavoitteiden vaikuttavuusanalyysissa on taulukkomuotoisen analyysin lisaksi purkaa
tulokset sanallisiksi kuvauksiksi vaihtoehtojen tai tavoitteiden hyodyista. Sanallisten
kuvauksien nakokulmien ja johtopaatosten tulee perustua vain taulukosta tehtaviin
paatelmiin. Nakokulmissa ei saa olla subjektiivista painotusta, vaan kaikkien jotka lukevat
taulukkoa tulisi paatya samoihin tuloksiin. Johtopaatoksissa ei saa olla valittuna parasta
vaihtoehtoa pelkastaan silla perusteella, etta vaihtoehto on saanut eniten esimerkiksi ”+”-
merkkeja. Tulokset voidaan esittaa esimerkiksi luettelemalla vaihtoehdon tai tavoitteen

heikkoudet ja vahvuudet. (Valtion ymparistohallinto 2007.)

5.3  Tutkimusmenetelman soveltaminen opinnaytetyossa

Seuraavissa luvuissa on esitetty, kuinka tavoitteiden saavuttamisanalyysia on suunniteltu

sovellettavan opinnaytetyossa.

5.3.1 Tutkimusmenetelman tavoite

Erittelevaa tavoitteiden saavuttamisanalyysia sovelletaan opinnaytetyossa, jotta saadaan
selville miten muutoshallinnan kayttoonotolle asetetut tavoitteet ovat toteutuneet. Analyysia
varten tarvittavat tavoitteet poimitaan muutoshallinnan kayttoonottoon liittyvasta yrityksen

luottamuksellisesta dokumentaatiosta ja hyvaksytetaan yrityksen edustajalla.

5.3.2 Kaytettava asteikko

Vaikuttavuusanalyysia varten tarvittava luokitus opinnaytetyossa on ”+/0/-” -asteikko. Eli
”+”-merkki kuvaa, etta tavoite on saavutettu taysin, ”0”-merkki kuvaa, etta tavoite on
saavutettu osittain ja ”-”-merkki kuvaa ettei tavoitetta ole saavutettu. Tavoitteiden
tayttymista arvioidaan puolen vuoden aikavalilla eli kesakuusta joulukuuhun 2011. Asteikko on
valittu kolmiportaiseksi. Siten voidaan havaita, mikali on kehitysta tapahtunut, vaikka tavoite

olisi kokonaisuudessaan jaanyt saavuttamatta. Kun tavoite jaa saavuttamatta, mutta
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kehitysta asian osalta on tapahtunut, kirjataan tavoite osittain saavutetuksi. Jos kaytettaisiin
kaksiportaista asteikkoa eli tavoite on joko saavutettu tai ei. Talloin ei voida havaita
osittaista kehitysta. Tassa tilanteessa osittain saavutetut tavoitteet laskettaisiin ei
saavutetuiksi ja niiden osalta ei saataisi lainkaan tietoa siita onko tavoitteen osalta

tapahtunut kehitysta.

5.3.3 Tulokset

Tavoitteiden saavuttamisanalyysin avulla tuotetaan seka taulukkomuotoinen etta sanallinen
analyysi, jossa arvioidaan muutoshallinnan kayttoonoton onnistumista tavoitteiden
saavuttamisen kautta. Johtopaatoksina yritykselle voidaan antaa tietoa siita mihin

tavoitteisiin kannattaa kiinnittaa erityista huomiota ja mitka tavoitteista on jo saavutettu.

6  Tutkimus

Tutkimus-osiossa on tavoitteiden saavuttamisanalyysin ja Service Now’n raporttien avulla
arvioitu yrityksen muutoshallinnan kayttoonottoa ja pyritty loytamaan yritykselle

kehityskohteita saavuttamatta jaaneista tavoitteista.

6.1  Kohdeyritys

Kohdeyritys eli opinnaytetyon tilannut taho ei antanut lupaa julkaista nimeaan ja siksi siihen
viitataan nimella yritys. Kyseessa on yhtio, jolla on oma IT-osasto. IT-osasto on
opinnaytetyossa varsinaisena tilaajana ja sielta on nimetty henkilo opinnaytetyolle ohjaajaksi.
Opinnaytetyossa kaytettavista yrityksen luottamuksellisista dokumenteista on lisaksi

sensuroitu nimia yrityksen identiteetin salaamiseksi.

6.2 Tavoitteet

Arvioitavat tavoitteet pohjautuvat ITIL:n perusperiaatteisiin liittyen muutoshallintaan ja
yrityksen kayttoonottoon liittyvaan dokumentaatioon ja siita loytyviin tavoitteisiin.

Arvioitavat tavoitteet on hyvaksytetty yrityksen edustajalla ja eritelty Liitteessa 1.

Yrityksen asettamat arvioitavat tavoitteet:

e Muutospyyntoja on tehty (avonaiset ja suljetut)
e Muutoksia on toteutettu
e Muutokset tapahtuvat muutospyynnon kautta

e  Muutospyynnot ja ideat kaydaan lapi
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e Muutospyyntojen maara on nousujohteinen
e Toteutettu muutos vahentaa hairioiden maaraa
e Jaljitettavyys

e Tehokas ongelmanratkaisu

Seuraavissa luvuissa on eritellysti tutkittu jokaisen tavoitteen nykyinen saavutusaste.
Yhteenveto tuloksista - luvussa on taulukoitu tavoitteiden saavutustilanne ja kayty lapi
tuloksia. Muutoshallinnan kayttoonotto tapahtui kesakuussa 2011 ja tavoitteiden tayttymista
arvioidaan valilla 1.6. - 31.12.2011. Service Now-palvelunhallintajarjestelmasta on liitetty
kuvioiksi raportteja, joista nahdaan esimerkiksi muutospyyntojen maaria aiemmin mainitulla

aikavalilla.

6.2.1 Tavoite: muutospyyntoja on tehty

Kuviossa 9 on yrityksen Service Now’sta saadussa raportissa pylvasdiagrammissa esitetty
puolen vuoden aikana avatut muutospyynnot. Kuviossa alhaalla vasemmalta oikealle ovat
kuukaudet kesakuusta joulukuuhun ja jokaisen pylvaan korkeus kuvaa kyseisen kuukauden

muutospyyntojen maaraa.

Diagrammi kuviossa 9 on saatu Service Now-palvelunhallintajarjestelmasta ja siihen on
sisallytetty kaikki yrityksen muutospyynnot 1.6. - 31.12.2011 lukuun ottamatta Service
Now’hun liittyvia muutospyyntoja. Nama on jatetty pois, silla Service Now’n kayttoonotosta
lahtien 2010, kaikki siihen liittyneet muutokset on tehty muutospyynnoin. Tutkimuksen
tarkoituksena on saada kuva muutoshallinnan kayttoonoton jalkeisesta tilanteesta. Jattamalla
Service Now’n omat muutospyynnot pois raporteista, voidaan tutkia ainoastaan

muutoshallinnan kayttoonoton aikaan saamia muutospyyntoja.
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Kuvio 9: Avatut muutospyynnot 1.6. - 31.12.2011 (Yrityksen Service Now 2012).

Kuvion 9 pylvasdiagrammista nahdaan, etta kesakuusta joulukuuhun avattujen
muutospyyntojen maara on ollut nousujohteinen kaikkina muina kuukausina, paitsi loka- ja
joulukuussa. Eniten muutospyyntoja avattiin marraskuussa, perati yhdeksan kappaletta.
Voidaan siis todeta etta yrityksen tavoite on saavutettu ja muutoshallinnan kayttoonotto on

taman osalta onnistunut.
6.2.2 Tavoite: muutoksia on toteutettu

Muutoshallinnan kayttoonoton kannalta oleellista on, etta muutospyyntojen kirjaamisen ja
avaamisen lisaksi, pyyntoja myos toteutetaan ja suljetaan. Muutoshallinnan tavoitteena on

tulevien muutosten arviointi, kirjaaminen ja toteutus, mikali muutos on toteutuskelpoinen.

Kuviossa 10 on vuonna 2011 kesakuusta joulukuuhun kuukausittain suljetut muutospyynnot.
Kuviossa 10 on nakyvissa vain kuukaudet heinakuusta joulukuuhun, silla kesakuussa ei ole
suljettu yhtaan muutosta. Tama on ymmarrettavaa, silla muutoshallinta otettiin kayttoon
vasta kesakuussa ja muutospyyntoja ei ole todennakoisesti viela ehditty toteuttamaan.
Muutoshallinnan kayttoonotto voidaan katsoa onnistuneeksi "muutoksia on toteutettu” -

tavoitteen osalta.
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Kuvio 10: Suljetut muutospyynnot 1.6.-31.12.2011 (Yrityksen Service Now 2012).

6.2.3 Tavoite: muutokset tapahtuvat muutospyynnon kautta

Talla hetkella yrityksella on kaikki mahdollisuudet saavuttaa tama tavoite ja teknisesti kaikki
muutospyynnot on mahdollista kirjata Service Now’hun. Service Now’n raporteista ei
kuitenkaan voida suoraan nahda, ovatko yrityksen muutokset tapahtuneet muutospyynnon
kautta, silla ei ole listaa kaikista muutoksista. Jos muutos toteutetaan ilman muutospyyntoa,
siita ei jaa jalkea Service Now’hun eika muuallekaan eli tama tieto on niin sanottuna

hiljaisena tietona IT-osaston henkiloilla.

Yrityksen asiantuntijan kanssa kaydyn keskustelun perusteella kaikkia muutoksia ei viela
kirjata Service Now’hun vaan suuri osa yha toteutetaan ilman virallista
muutospyyntoprosessia. Keskustelusta nousi myos esiin se, etta lahitulevaisuudessa on
nahtavissa eroja muutospyyntojen maarassa IT-osaston eri tiimien valilla. Tiimien esimiehet
suhtautuvat muutoshallintaan eri tavoin ja nain sen kaytto on eri tasoilla eri tiimeissa.
Kaikkien muutospyyntojen saamiseksi Service Now’hun on tarkeaa tiedostaa tiiminvetajien
suuri rooli ja pyrkia sita kautta saamaan muutoshallinta kaikkien kayttoon. (IT-asiantuntija
2012.)
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Tavoite voidaan kirjata osittain saavutetuksi, silla Service Now’hun on kirjattu osa
muutoksista eli on edistytty. Tavoitteen saavuttamiseksi kokonaan on viela tehtavaa. Tavoite

kirjataan yrityksen kehitysehdotuksiin. (IT-asiantuntija 2012.)

6.2.4 Tavoite: muutospyynnot ja ideat kaydaan lapi

Mahdollisuudet kaikkien ideoiden ja muutospyyntojen lapikayntiin on teknisesti olemassa.
Ennen kaikkea on tarkeaa, etta IT-osastolla tiedetaan mahdollisuudesta tuoda ideat julki
muutospyynnon kautta. Toisaalta tarkeaa on myos rohkaista tuomaan omia ajatuksia ja

ideoita esille. (IT-asiantuntija 2012.)

Kaikki muutokset eivat viela tapahdu muutospyynnon kautta, joten viela kaikkia
muutosideoitakaan ei Service Now’hun kirjata. Toisaalta kaikki kirjatut muutospyynnot

pystytaan kaymaan lapi. Tavoite voidaan kirjata osittain saavutetuksi. (IT-asiantuntija 2012.)

6.2.5 Tavoite: muutosten maara on nousujohteinen

Kuviossa 9 on esitetty avattujen muutospyyntojen maarat kuukausittain puolen vuoden ajalta.
Muutoksia on avattu jokaisena kuukautena ja kahta kuukautta lukuun ottamatta maara on
nousujohteinen eli kuukauden muutospyyntojen maara ylittaa edeltavan kuukauden

muutospyyntojen maaran. Tavoite voidaan siis kirjata saavutetuksi.

6.2.6 Tavoite: toteutettu muutos vahentaa hairioiden maaraa

Kuviossa 11 on pylvasdiagrammin avulla esitetty vuoden 2011 kaikki avatut hairio-tiketit.
Kuviossa 12 on vertailun vuoksi kaikki vuonna 2011 suljetut muutospyynnot. Kuviosta 11 kay
ilmi, etta hairiot painottuvat alkuvuoteen ja erityisesti tammikuuhun. Vuoden loppua kohden
hairioiden maara vahenee ja heinakuu on ainoa kuukausi, jolloin avattuja hairio-tiketteja on

vahemman kuin joulukuussa.

Muutoshallinnan yhtena tavoitteena on IT-palveluiden vakaus. Kun muutoshallinta toteutetaan
oikein, toteutetun muutoksen jalkeen pitaisi havaita aiheeseen liittyvien hairio-tikettien
maaran vahenemista. Tama ei tietenkaan tapahdu aivan jokaisen muutoksen kohdalla. On
olemassa my0s muita muuttujia. Siihen, kuinka hyvin nahdaan hairioiden maaran laskua
toteutetun muutoksen jalkeen, vaikuttaa muun muassa aihe eli se mita muutos koskee. Jos
kyseessa on esimerkiksi Adobe Reader-ohjelman versiopaivitys, niin silla ei valttamatta ole
suurta vaikutusta hairioiden maaraan. Toisaalta, jos aiemmassa versiossa on ollut jokin
ongelma tai vika, voi versiopaivitys auttaa huomattavasti ja vahentaa hairio-tikettien maaraa

verrattuna aiempaan.
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Kuvioista 11 ja 12 voidaan vertailla, onko hairididen ja toteutettujen muutosten valilla
yhteyksia. Kuviossa 11 on vuoden 2011 avatut hairio-tiketit ja alhaalla vasemmalta oikealle on
pylvas kuvaamassa jokaisen kuukauden hairio-tikettien maaraa. Kuviossa 12 on puolestaan
kaikki vuonna 2011 suljetut muutospyynnot. Pylvaita on muutoksia kuvaavassa diagrammissa
vain kuusi, silla siina nakyvat vain ne kuukaudet jolloin muutospyyntoja on suljettu.
Marraskuussa 2011 on suljettu eniten muutospyyntoja, perati kuusi kappaletta, ja voidaan

tulkita, etta tama ei ole vaikuttanut negatiivisesti hairididen maaraan joulukuussa 2011.

Suoraa ja selkeaa yhteytta vuoden 2011 suljettujen muutosten ja hairiciden valilla ei
kuitenkaan ole havaittavissa kuvioiden 11 ja 12 perusteella. Tahan saattaa vaikuttaa myos se
etta muutoshallinta ei ole ollut riittavan pitkaan kaytossa, jotta syy-seuraus-yhteys olisi

ehtinyt muodostua ja nakyisi jo selkeasti raporteissa.
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Kuvio 11: Hairiot vuodelta 2011 (Yrityksen Service Now 2012).
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Kuvio 12: Toteutetut muutospyynnot vuodelta 2011 (Yrityksen Service Now 2012).

Taulukossa 1 on kolme toteutettua muutosta sulkemispaivineen ja aiheeseen liittyvat hairio-
tikettien maarat kuukausi ennen ja jalkeen muutoksen. Toisin kuin kuvioissa 11 ja 12, joissa
ei voitu nahda selkeaa yhteytta toteutettujen muutosten ja hairioiden maaran valilla,
taulukossa 1 yhteys on selvasti havaittavissa. Nahdaan, etta kaikilla kolmella muutoksella on
ollut positiivinen vaikutus hairioiden maaraan. Taulukon 1 perusteella voidaan todeta, etta
muutospyynnon prosessi on onnistunut karsimaan muutoksien toteutuksen aiheuttamia
vikatilanteita. Muutos saattaa aiheuttaa vikatilanteita muun muassa seuraavista syista:
riittamaton valmistelu, resurssien puute, huolimattomuus seka heikko vaikutuksien
analysointi. (TSO 2007a, 75).
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Adobe PhotoShop
3.11.2011 4 0

MS Internet Explorer

22.11.2011 18 3
Yrityksen

materiaalijarjestelma 53 28
(Tuotanto)

22.12.2011

Taulukko 1: Muutospyynnon vaikutus hairioiden maaraan (Yrityksen Service Now).

Tavoite voidaan todeta osittain saavutetuksi, silla havaittavissa on jonkin verran positiivisia
tuloksia muutosten toteutuksen ja sulkemisen jalkeen, toisin sanoen ainakaan hairioiden
maara ei ole kasvanut vaan hieman vahentynyt. Toisaalta taman tavoitteen osalta ei ole
realistista tahdata siihen, etta joka ikisen muutoksen jalkeen hairioiden maara laskisi.
Tavoitteen tarkoituksena on ennemminkin pyrkia muutoshallinnan prosessien avulla
ehkaisemaan muutosten toteutuksen aiheuttamaa hairioiden maaran voimakasta kasvua. Tata

kautta saavutetaan IT-palveluiden vakautta.

6.2.7 Tavoite: jaljitettavyys

Jaljitettavyydella tarkoitetaan muutosten jaljitysta jalkikateen. Muutoshallinnan
kayttoonoton avulla on mahdollistettu tulevien toteutettavien muutosten kirjaaminen Service
Now’hun ja sita kautta muutosten edistymista voidaan seurata ja jalkikateen tutkia tietyn

muutoksen vaiheita ja toteutusta.

Jaljitettavyys riippuu muutoksen kirjaajista eli jaljitettavyys paranee, jos kaikki muutokset
kirjataan Service Now’hun. Mita paremmin muutos kuvataan vaihe vaiheelta, sen helpompaa
myohemmin on esimerkiksi ongelmatilanteessa, etsia ratkaisua tai syyta ongelmaan

muuttuneista olosuhteista.

Muutosten parempi jaljitettavyys voidaan katsoa osittain toteutuneeksi, silla se on teknisesti

mahdollista ja muutosten kirjaamisen myota jo joissain tilanteissa jaljitettavyys on
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parantunut. Tavoitteen osalta ollaan kuitenkin viela puolimatkassa; sen toteutumiseksi kaikki

muutokset pitaa saada kulkemaan Service Now’n muutoshallinnan prosessien kautta.

6.2.8 Tavoite: tehokas ongelmanratkaisu

Yrityksessa ollaan menossa kohti tehokasta ongelmanratkaisua ja sen myota on havaittavissa
kehitysta. Yrityksen Service Now’sta loytyy runsaasti ohjeita ja KB-artikkeleita, mika
helpottaa ongelmanratkaisua. Service Now toimii my0s yhtenadisena ja avoimena ohjeiden
sailytyspaikkana kaikille IT-osaston jasenille. Toki tama vaatii jatkuvaa yllapitoa, ohjeet ja
KB-artikkelit tulee pitaa ajan tasalla seka uusia ohjeita pitaa luoda sita mukaa kun niille tulee

tarvetta ja kayttoon otetaan uusia palveluita.

Ongelmanratkaisu tehostuu, kun muutoshallinnan avulla tiedot ja dokumentaatio erilaisista
muutoksista tallennetaan Service Now’hun. Muutospyynto kay prosessina muutosten vaiheet
lapi ja talla tavoin pystytaan kontrolloimaan tulevia muutoksia ja vahentamaan kayttoonoton

mahdollisesti aiheuttamia ongelmia.

6.3  Tulokset

Yritys on onnistunut muutoshallinnan kayttoonotossa ja kaikki tavoitteet on saavutettu
vahintaan osittain. Muutospyyntoja on tehty seka toteutettu onnistuneesti. Talla hetkella on
tekniset edellytykset kaikille tavoitteille on olemassa. Talla tarkoitetaan sita, etta teoriassa
kaikki tavoitteet ovat mahdollisia, esimerkiksi tavoite ”Muutokset tapahtuvat muutospyynnon
kautta” on talla hetkella taysin mahdollista saavuttaa, mutta talla hetkella muutoksia
toteutetaan yha ilman muutoshallinnan prosesseja. Service Now’hun voidaan kirjata kaikki

muutospyynnot.

Positiivista on myos, ettei mikaan tavoite jaanyt taysin saavuttamatta, vaan kaikki tavoitteet
saavutettiin joko osittain tai kokonaan. Tavoitteet on koottu taulukon 2 ensimmaiseen
sarakkeeseen ja muihin sarakkeisiin on merkitty tavoitteen saavutusaste: saavutettu,
saavutettu osittain tai ei saavutettu. Taulukosta nahdaan, etta tavoitteista kolme saavutettiin

taysin ja viisi osittain.
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Muutospyyntoja on tehty +
Muutoksia on toteutettu +
Muutokset tapahtuvat 0

muutospyynnon kautta

Muutospyynnot ja ideat kaydaan lapi 0
Muutospyyntojen maara on +

nousujohteinen

Toteutettu muutos vahentaa 0

hairioiden maaraa

Jaljitettavyys 0
Tehokas ongelmanratkaisu 0
Yhteensa 3 5 0

Taulukko 2: Taulukoidut tavoitteet ja tulokset.

7  Johtopaatokset

Yhteenvetona voidaan todeta, etta ITIL:n muutoshallinnan kayttoonotto yrityksessa onnistui,
mutta prosessi on viela kesken, jos kaikki tavoitteet halutaan saavuttaa. Yritys saavutti
kahdeksasta tavoitteestaan kolme taysin ja viisi osittain. Yksikaan tavoitteista ei jaanyt
kokonaan saavuttamatta. Alalukuun 7.2 Kehitysehdotukset on keratty kehitysehdotuksia
yritykselle, joita toteuttamalla muutoshallinnan kayttoonoton tavoitteita voidaan saavuttaa

paremmin.

Tutkimuksen tuloksiin vaikuttavat tietenkin useat muuttujat ja on huomattava etta
vaaristymaa saattaa esiintya. Tutkimus pohjautuu Service Now’sta saatuihin tietoihin ja
raportteihin, jotka koostuvat yksittaisista tiketeista. Tiketteihin kirjataan muun muassa
Configuration Item eli aihe, ohjelma tai esimerkiksi laite, jota asia koskee. Valilla rajanveto
erilaisten vaihtoehtojen valilla on vaikeaa, jolloin kenttaan saatetaan esimerkiksi tiedon
puutteen vuoksi kirjata virheellinen tieto. Tasta voi vetaa johtopaatoksena sen, etta
tutkimuksessa saattaa Service Now’n raporttien osalta esiintya pienta vaaristymaa esimerkiksi

tietyn aiheen tikettien maarassa.

Kritiikkia voi myos esittaa silta osin, etta Service Now on otettu kayttoon loppuvuonna 2010 ja
nain ollen tutkimuksen kannalta ei ole ollut kaytossa riittavasti vertailukelpoista dataa. Mikali

yrityksella olisi ollut Service Now kaytossa pidempaan, esimerkiksi koko vuoden 2010, olisi
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voitu vertailla myos kahden vuoden kuukausittaisia trendeja hairididen osalta eli onko
esimerkiksi tammikuu molempina vuosina erittain virhealtis kuukausi vai onko vuosien valilla

vaihtelua.

Tutkimuksessa on onnistuttu mahdollisista vaaristymista huolimatta antamaan perusteltu
arvio yrityksen muutoshallinnan kayttoonotosta ja johtamaan tuloksista kehityskohteita.
Mahdolliset vaaristymat kannattaa silti muistaa osana tuloksia, eika tuloksia saa pitaa liian
tarkkoina vaan enemmankin perusteltuna arviona muutoshallinnan kayttoonoton

onnistumisesta.

7.1 Yhteenveto tuloksista

Yritys on saavuttanut hyvin muutoshallinnan kayttoonotolle asettamiaan tavoitteita, mutta
prosessi on yha kesken. Taman tutkimuksen tuloksista nahdaan, etta muutoshallintaan
kannattaa viela panostaa. Nain yritys voi saavuttaa tilanteen, jossa useammat asetetuista
tavoitteista on saavutettu kokonaan. Tarkeaa on, etta kaikissa muutoksissa tullaan

kayttamaan muutospyyntoa, minka seurauksena jaljitettavyys paranee.

Tutkimus itsessaankin on ollut eraanlainen prosessi, johon on sisaltynyt onnistumisia, uusien
asioiden oppimista ja haasteita. ITIL ei ollut alkuun kovin tuttu, mutta tutkimuksen edetessa

perusidea on selkiytynyt ja muutoshallinnan tarkeys on korostunut.

Yritykselle tutkimuksesta on hyotya, se saa arvokasta ja rakentavaa palautetta omasta
projektistaan. Samalla yritys saa valmiiksi mietittyja tyohon perustuvia kehitysehdotuksia
parantaakseen toimintaansa ja ITIL:n kayttoonottoa. Kehitysehdotusten toteutus jaa yrityksen

paatettavaksi.

7.2  Kehitysehdotukset

Yritys onnistuneesti saavutti tavoitteitaan, osan kokonaan ja loput osittain. Nyt yrityksen
kannattaa keskittya tuloksen yllapitoon seka kehittamaan osittain saavutettujen tavoitteiden
tuloksia. Ohessa on listattu kehitysehdotuksia yritykselle, ehdotukset on poimittu

muutoshallinnan kayttoonotolle asetetuista osittain saavutetuista tavoitteista.
Kehitysehdotuksia yritykselle:
e Kaikki muutokset muutospyynnon kautta

e Jaljitettavyyden parantaminen

e Tiedotusta ja koulutusta muutoshallinnasta / tukea muutoshallinnan kayttoon
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Yrityksen kannattaa panostaa siihen, etta kaikki muutokset saataisiin muutoshallinnan kautta
eli kaytannossa Service Now’n muutospyynnolla. Kun tama tavoite toteutuu, niin

jaljitettavyys paranee huomattavasti.

Yrityksen kannattaa panostaa myos muutoshallinnasta tiedottamiseen ja sen kayttoon
kouluttamiseen, jotta kaikki muutoshallinnan kanssa tekemisissa olevat ymmartavat, mita
tehdaan ja miksi. Nain tyontekijat saadaan tietoisiksi ja motivoituneemmiksi toteuttamaan

asioita oikein, kun he ymmartavat toimintansa hyodyt.

Muutoksen on lahdettava esimiehista ja heidan esimerkillaan yrityksen koko IT-osasto voidaan
saada sitoutumaan muutoshallintaan ja muutospyyntojen kayttoon. Esimiehille kannattaa
painottaa muutoshallinnan hyotyja ja ohjeistaa kayttoa, niin sita kautta jokainen esimies voi

vieda tietoa eteenpain omille tiimilaisilleen. (IT-asiantuntija 2012.)

Tassa vaiheessa on hyva palata opinnaytetyon alussa esitettyyn tutkimuskysymykseen:
”Kuinka ITIL:n muutoshallinnan kayttoonotto on onnistunut yrityksessa?”. Opinnaytetyossa on
onnistuttu maarittelemaan tutkimuskysymyksen kannalta tarkeat kasitteet ja tutkimus vastaa
selkeasti esitettyyn kysymykseen. Muutoshallinnan kayttoonotto on onnistunut, mutta kaikkia
tavoitteita ei ole viela saavutettu. Muutoshallinta on yrityksessa kaynnissa oleva jatkuva
prosessi, jota voidaan kehittaa ja parantaa, mutta tarkeaa on myos yllapitaa jo saavutettuja

tuloksia.
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Liite 1: Arvioitavat tavoitteet selityksineen
Tassa liitteessa on selvitetty yrityksen muutoshallinnan kayttoonotolle asettamat tavoitteet
seka niiden taustaa. Lahteina on kaytetty yrityksen kayttoonottodokumentaatioita seka ITIL:n
muutoshallinnasta opinnaytetyon alussa selvitettyja ominaisuuksia.
Tavoitteet:

- Muutospyyntoja on tehty (avonaiset ja suljetut)
Kayttoonoton kannalta oleellista on, etta uutta ominaisuutta kaytetaan ja mita enemman sita
kaytetaan sen hyodyllisempaa se on ollut ottaa kayttoon. Tavoitteena on myos, etta
muutoksissa kaytettaisiin aina muutospyyntolomaketta.

- Muutoksia on toteutettu

Avoimien muutoksien lisaksi tulee olla suljettuja onnistuneita muutoksia, jotta nahdaan

prosessin toimivan.

Muutokset tapahtuvat muutospyynnon kautta

Tavoitteena on, etta kaikki muutokset kayvat lapi muutosprosessin vaiheet ja kirjataan
Service Now’hun. Nain saavutetaan parempi jaljitettavyys ja ongelmanratkaisu tehostuu, silla
muutoksista on kirjallista dokumentaatiota. Taman avulla myos muutosten kontrollointi

paranee, seka jokainen muutos kay hyvaksi havaitun muutosprosessin lapi.

- Muutospyynnot ja ideat kaydaan lapi

Kun kaikki muutospyynnot ja ideat kaydaan lapi, on kaikilla mahdollisuus tuoda omat
parannusehdotuksensa ja innovaationsa muiden tietoon. Nain muutosideat eivat tule vain

pienen ryhman kautta vaan monipuolisesti kaikilta.

- Muutospyyntojen maara on nousujohteinen

Alkuvaiheessa ei valttamatta ole ollut tarkkaa tietoa uudesta muutospyynnosta ja menee
aikaa ennenkuin saavutetaan varsinainen tavoite sen suhteen, etta kaikki muutokset on
toteutettu kyseisen prosessin kautta. Tarkeaa on, etta kayttoonotosta eteenpain

muutospyyntdjen maara kasvaa, silla siirtymisen ensimmaisina kuukausina kaikki
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muutospyynnot eivat viela mene Service Now’n kautta. Taman tavoitteen kautta nahdaan

kuljetaanko oikeaan suuntaan.

- Toteutettu muutos vahentaa hairioiden maaraa

Onnistuneen muutoksen pitaisi nakya kyseiseen aiheeseen liittyvien ilmoitettujen hairio-
ilmoitusten maaran selkeana laskuna. Nain ei tietenkaan tapahdu jokaisen muutoksen
kohdalla, mutta onnistuneesti kayttoonotetun muutoshallinnan pitaisi lisata IT-palveluiden
vakautta, vahentaa hairioiden maaraa, parantaa jaljitettavyytta ja tehostaa

ongelmanratkaisua.

- Tehokas ongelmanratkaisu

Ongelmanratkaisu tehostuu, kun kaikki muutokset ovat Service Now’n ansiosta jaljitettavissa
ja on helppoa seurata minka muutoksen jalkeen mahdolliset ongelmat alkavat. Tama tavoite
tayttyy vain, kun kaikki muutokset kirjataan muutospyynnoiksi jarjestelmaan, joten se vaatii

sitoutumista henkilostolta.

- Jaljitettavyys

Yrityksen IT-palveluihin tehtavien muutosten jaljitettavyys paranee, kun saadaan kaikki
muutokset tehtya muutospyynnon kautta ja nain Service Now’hun jaa kaikista muutoksista
tiedot. Jaljitettavyys parantaa seka ongelmanratkaisua etta IT-palveluiden vakautta, silla

erilaisista toteutuksista on tiedot tallessa.



