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Konfiguraationhallinta on yksi IT-palvelunhallinnan (ITSM) prosessi, joka liittyy sen ympérilla oleviin
muutoshallintaan, tietdmyksenhallintaan ja sen sisalla olevaan IT-omaisuudenhallintaan.
Konfiguraationhallinta lisdd muutoshallinnan tehokkuutta antamalla vastauksen, mihin ja miten
suunniteltu muutos vaikuttaa suoraan ja valillisesti. Konfiguraationhallinta voi my6s vahentaa epa-
onnistuneiden muutosten ilmaantumista vaikuttavuusarvion kautta.

Oulun kaupungilla ei ole tahan mennessa ollut kdytossaan konfiguraationhallintaa. Konfiguraation-
hallinnan kayttoonoton selvittaminen kustannustehokkuuden nakokulmasta otettiin tdman opinnay-
tetydn yhdeksi kehitystehtavaksi. Opinnaytetyossa selviteltiin konfiguraationhallinnan standardia
EIA-649™ REV. C teoriatasolla seka sita, miten standardia yleensa hyddynnetaan IT-palvelunhal-
linnassa. Muutoshallinnasta selviteltin Oulun kaupungin IT-ymparistdssa aiempina vuosina tehdyt
onnistuneet ja epaonnistuneet muutokset. Nailla tiedoilla paastiin laskemaan konfiguraationhallin-
nan kayttoonoton kustannusvaikuttavuus.

Oulun Digi-liikelaitos kayttaa nykyisin vanhentuneeksi koettuja jarjestelmia IT-palvelunhallinnas-
saan. Toinen kehitystehtava, jota tassa opinnaytetydssa kasiteltiin, oli tutkia, onko markkinoilla Ou-
lun kaupungin tarpeet tayttavaa ITSM-jarjestelmaa. Opinnadytetyo esittelee nykyisin kaytdssa olevat
jarjestelmat, ja niita verrataan markkinoilla oleviin jarjestelmiin ja tehd@an vertailuja, mita nykyisin
kaytossa olevista jarjestelmisté voidaan korvata erilaisten vaihtoehtoisten ITSM-jarjestelmien kayt-
toonotolla.

Kolmas tutkimuskysymys sisaltda selvityksen siita, ovatko vertailtavat ITSM-jarjestelmat kustan-
nustehokkaita eli saavutetaanko niiden kayttoonotolla taloudellista hyotya jarjestelmén elinkaaren
aikana. Kustannustehokkuuteen otettiin mukaan myés konfiguraationhallinta ja sen mukanaan tuo-
mat hyodyt, jotta saatiin taysi selvyys molempien kayttoonoton hyodyista.

Opinnéytetydn kehitystyd tehtiin tutkimuksellisella menetelmalla. Se hyddynsi Iahestymistapanaan
tapaustutkimusta, koska haluttiin saada tieto, miten vastaukset kehityskysymyksiin saadaan esille
juuri tassa organisaatiossa. Opinnaytetydssa tutustuttiin erilaisiin vaihtoehtoisiin IT-palveluhallin-
nan viitekehyksiin, mutta lopulta sovellettiin ITIL® versio 4 -viitekehysta, koska opinnaytetyon teki-
jalla oli siihen liittyva sertifiointi ja sen edellinen versio oli jo organisaatiossa kaytossa. Opinnayte-
tyota varten tutustuttiin myos lakien ja asetusten antamiin vaatimuksiin, jotka liittyvat tiedon kasit-
telyyn ja tallettamiseen seka jarjestelmien hankintaan.
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Configuration management (CM) is one of the Information Technology Service Management
(ITSM) processes. CM is tied with the surrounding change management and information
management processes. IT asset management process is part of CM process. CM will increase
the efficiency of change management by giving answers to what configuration items will a proposed
change affect and how the proposed change will affect them. CM may also decrease the amount
of unsuccessful changes, if all the configuration item dependencies are known and evaluated
before the change is executed. The City of Oulu has not currently implemented CM.

This thesis investigated three exploratory questions: First question was: will there be any financial
benefit, if CM is implemented. Second question was: are there any fitting ITSM systems in Finnish
markets fulfilling the needs of City of Oulu. Third question was: if any fitting ITSM-systems are
found, are they cost-efficient.

This thesis was developed using the research method and it uses the case study as its approach.
This thesis investigates different possible IT management frameworks, but finally ITIL® version 4
was used due to the fact, that the thesis author has ITIL® 4 Foundation certification and the
previous version of ITIL® was already in use within the organisation.

This thesis introduces its reader to the legal, technical and organisational requirements for ITSM,
ITSM-system, CM and its database. City of Oulu’s ITSM systems will be shortly discussed to create
a view for the requirements of a new ITSM-system/environment. CM standard EIA-649™ was
investigated as a theoretical basis and explained how it is usually implemented in ITSM.

Change management mean value of annual changes, was used to calculate the cost-efficiency of
the CM process. Different ITSM systems were evaluated and the best three were more deeply
investigated. Their features were compared, and evaluation was made which of the multiple sys-
tems, used at the moment, could be replaced with each ITSM-system and what was the license
fee for each system. Finally, one of the three ITSM systems was selected as a candidate. The
candidate ITSM-system's features and license costs were used to create a cost-efficiency
calculation. Calculations were done which ended into final conclusion of CM and ITSM system
benefits.

Keywords: configuration management, ITIL, service management, ITSM
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1 KASITTEET JA LYHENTEET

Tassa ovat selitettyna opinnaytetydssa kaytetyt tarkeimmat kasitteet ja lyhenteet, jotka voivat olla

lukijalle vieraita.

Taulukko 1. Opinnéytetybssé kéytettyja késitteité ja lyhenteita.

Kasite tai lyhenne Kasitteen tai lyhenteen selite

ITIL® Ent. Information Technology Infrastructure Library, nykyinen ITIL®.
Joukko parhaita IT-alan kaytantdja. ITIL® on viite- ja prosessikehys,
joka tarjoaa organisaatioille malleja kehittaa omaa toimintatapaansa
yhtendiseen suuntaan. Malleja muokataan jokaiselle organisaatiolle
sopiviksi, jotta niistd saadaan mahdollisimman suuri hy6ty. (Agutter
2020; Kaiser 2018.)

Konfiguraationhallinta ~ Standardoitu malli suurien kokonaisuuksien hallitsemiseen. Yhtenais-
taa toimintaa maarittelemalla ennalta jokaiseen tilanteeseen sopivat
toimintamallit ja valvoo tuotteen tai tuotannon tekemista. (EIA-649™
REV. C 2019.) Vaatii kayttajaltaan kurinalaisuutta, mutta antaa vasta-
vuoroisesti ennustettavuutta ja laatua. Konfiguraationhallinnasta on
olemassa alakohtaisia variaatioita.

ITSM Information Technology Service Management, IT-palveluiden hallinta.
IT-palvelunhallinta on joukko parhaiden kaytantojen viitekehyksia, joita
on kehitetty vuosien varrella hallitsemaan IT:ta. IT-palvelunhallinnalla
pyritaan pitamaan IT-ympariston tuotantoon vaadittavia palveluita toi-
mintakuntoisina ja laadukkaina. (Taylor 2012.)

ITSM-jarjestelmé Jarjestelmd, jota kaytetdan IT-palvelunhallinnan toteuttamiseen. Sisél-
taa tiedon palveluiden tuottamiseen liittyvista asioista, kuten palveli-
mista ja niista ajettavista palveluista seka eri palveluiden suhteista toi-
siinsa organisaation sisalla (Torble 2019).

ITAM Information Technology Asset Management, IT-omaisuudenhallinta.

IT-omaisuudenhallinta huolehtii kaikesta IT-kayttdomaisuudesta, kuten



CMDB

Cl

Muutoksenhallinta

Integraatio

SaaS

Service Desk

On-Premise

tietokoneista, puhelimista, palvelimista, tietolikennevalineista, ohjel-
mista ja niiden lisensseista. Nailla on yleisesti jonkinlainen taloudelli-
nen arvo, jonka takia tieto niista tulee olla saatavilla kirjanpidollisten ja
lainopillisten vaatimusten takia. Tieto talletetaan johonkin jarjestel-
maan ja sita hallitaan jarjestelman avulla, mutta ei itse jarjestelman ta-
kia. (Agutter 2020.)

Configuration Management DataBase, konfiguraationhallinnan tieto-
kanta. Keskitetty paikka, johon konfiguraation sisalto on talletettuna.
(Torble 2019.)

Configuration Item, konfiguraation osanen tai iimentyma, joka on talle-
tettuna konfiguraationhallinnan tietokantaan. Cl sisaltaa tietoa ennalta
maariteltyjen tietueiden mukaisesti. Cl voi olla esim. kayttaja tai palve-
lin. (Agutter 2020; Torble 2019.)

Muutoksenhallinta huolehtii IT-ymparistdssa ilmenevien muutostarpei-
den ohjaamisesta siten, etta tulevista muutoksista aiheutuu muutok-
sen kohteeseen pienin mahdollinen haitta suoraan tai vélillisesti (Nis-
kala & Sortti 2016; Torble 2019).

Eri jarjestelmien valille ohjelmallisesti toteutettu tietosisallon siirtotapa.
Voi olla yksisuuntainen, yhdesta jarjestelmasta toiseen tai kaksisuun-
tainen, jarjestelmasta toiseen ja siita takaisin. (Kavis 2014.)

Software as a Service, ohjelmisto palveluna. Organisaatio hankkii tar-
vitsemansa ohjelmiston palveluna, jolloin ohjelmistopalvelua myyva
yritys huolehtii siita, etté ohjelma itse ja sen taustalle tarvittavat palveli-
met, oheispalvelut ja tietolikenneyhteydet ovat ohjelmistopalvelua os-
tavan organisaation kaytossa (Kavis 2014).

Palvelupiste, puhelintuki tai muu IT-tukipalvelupyynt6jen yhteydenotto-
kanavan kohde. On loppukayttaijille ensimmaisen tason yhteydenotto-
taso, jossa kayttajan ongelma vahintaan kirjataan muistiin ja mahdolli-
suuksien mukaisesti pyritddn myds heti ratkaisemaan. (SolarWinds
Worldwide LLC. 2020; Torble 2019.)

Tapa kayttaa jarjestelmaa organisaation siséisessa tietoverkossa. Sita
kayttaakseen ei tarvita tietoliikenneyhteyksia organisaation ulkopuo-
lelle. (Kavis 2014.)
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2 JOHDANTO

Oulun Digi, jatkossa Digi, on Oulun kaupungin liikelaitos, joka vastaa |CT-palveluiden jarjestami-
sesta asiakkailleen eli Oulun kaupungin omille organisaatioille ja kaupungin omistamille yhteisoille.
Digi toimii tiiviisti yhteistydssa asiakkaidensa kumppanina. (Oulun kaupunki 2020a.) Digi perustet-
tiin vuoden 2019 alussa yhdistamalla aiempi Oulun Tietotekniikka -liikelaitos seka Oulun kaupungin
konsernihallinnon Tietohallinto-tiimi yhdeksi yhtendiseksi yksikoksi (Oulun kaupunki 2020b). Muita
tehtavia perinteisen ICT-palveluiden jarjestamisen lisaksi, joita Digille yhdistymisen mukana tuli, oli
Digitaalinen Oulu -ohjelman toteuttaminen ja kehittdmissalkun koordinointi (Oulun kaupunki
2020c). Digilla tyoskentelee syksylla 2020 noin sata ICT-alan ammattilaista erilaisissa johto-, tuki-

ja kehitystehtavissa.

Digia edeltavalle Oulun Tietotekniikka -liikelaitokselle, jatkossa OTT, toteutettiin opinnaytetyona
(Niskala & Sortti 2016) ITIL®-prosesseihin nojaava muutoksenhallinnan kehitysprojekti. ITIL® on
Axelos Limited -nimisen yrityksen omistama rekisteroity tuotemerkki ja on maailmalla yleisesti tun-
nustettu kokoelma parhaita kaytantdja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen (Axelos Limited
2019). Muutoksenhallinnan toimintaa auttaa ajantasainen, laadukas konfiguraationhallinta, jolloin
muutoksenhallintaa itsedan voidaan tuottaa laadukkaammin. OTT:n aikana ehdittiin jo miettia, mi-

ten tilannetta voitaisiin parantaa, mutta sen suhteen ei tapahtunut merkittavaa etenemista.

Digin aloittaessa vuoden 2019 alussa alettiin miettia, miten muutoshallinnassa iimenneita haasteita
voitaisiin hoitaa paremmin. Samassa yhteydessd myds omaisuudenhallintajarjestelman ominai-
suuksien puutteet ja omaisuudenhallintaprosessien ongelmat alkoivat nousta yha suuremmin esille

ja ndihin ryhdyttiin miettimaan mahdollisia ratkaisuja. (Oulun Digi 2019g; Oulun Digi 2019h.)

Aluksi omaisuudenhallinnassa ilmenneita ongelmia tutkittiin [TAM-projektin selvitysvaiheessa PO
(Oulun Digi 2019i). Projektista alkoi kehittyd opinndytetyon aihetta siina vaiheessa, kun projekti
laajeni pelkan IT-omaisuudenhallinnan kehittamisen sijaan koko IT-palvelunhallinnan kehittamista
kattavaksi projektiksi. Projektissa pohdittiin, voisiko kokonaisuuden hallitsemiseen kayttaa konfigu-
raationhallintaa. Samalla tutkittiin sita, voitaisiinko jotain markkinoilla olevaa ITSM-jarjestelmaa
hyddyntaa konfiguraationhallinnan toteuttamiseksi. (Oulun Digi 2019I; Oulun Digi 2019m; Oulun
Digi 2019n.) Néista syntyi kehitystehtava, jonka tutkiminen aloitettiin jo vuoden 2020 alussa ja paa-
tettiin antaa opinnaytetyoksi Digin tydntekijalle (Oulun Digi 2020j; Oulun Digi 2020k). Ensimmaéinen
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tehtava oli selvittdd, voidaanko konfiguraationhallinnan kayttéénotolla saavuttaa kustannussaas-

t6ja IT-ymparistdn hallinnassa soveltamalla sita ITIL®-kaytantdjen mukaisesti.

Toinen tehtava oli tutkia, onko markkinoilla Oulun kaupungin tarpeeseen soveltuvaa ITSM-jarjes-
telmaa. Jarjestelmakirjo on maailmalla hyvin laaja, ja kaikkia jarjestelmia ei suinkaan ollut tarve
kdyda lapi, mutta tutkittaviksi jarjestelmiksi etsittiin Suomen markkinoilla yleisesti saatavilla olevia
jarjestelmia ja mietittiin niiden soveltuvuutta Oulun kaupungin kaytdssa tehden ominaisuusvertai-

luja tuote-esittelyjen ja saatavilla olevien tuotemateriaalien kautta.

Kolmas tehtava oli tutkia, ovatko tarpeeseen soveltuvat ITSM-jarjestelmat kustannustehokkaita.
Haluttiin siis tietdd, voidaanko hankintaan liittyvat kustannukset saada kuoletettua seka tuotettua
saastoa nykyiseen tilanteeseen nahden valittavan tuotteen oletetulla elinkaaren ajalla, joka ainakin

julkisissa hankinnoissa on useimmiten viisi vuotta.

Opinnaytetydssa on jouduttu ottamaan huomioon lakien ja asetusten esittdmat vaatimukset tieto-
sisaltoon ja jarjestelmavalintaan. Julkishallinnolle on asetettu tiedon saavutettavuusvaatimuksia,

joten myos tama dokumentti on tehty saavutettavuus silmalla pitaen.
Tassa opinnaytetyossa kaydaan lyhyesti lapi myos aikaa ennen varsinaisen opinnaytetyon tutki-

muksellista tekemista. Siten lukija saa paremman késityksen, mitka asiat johtivat siihen, ettd tama

opinnaytety0 paadyttiin ylipaataan tekemaan.
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3 OPINNAYTETYON RAJAUKSET

Tama luku sisaltaa opinnaytetyon rajaukset eri tasoilla.

3.1 Aikataulullinen rajaus

Opinnaytety0 pyritaan tekemaan valmiiksi vuoden 2020 joulukuun loppuun mennessa. Aikataulu
asetettiin, jotta ITSM-projekti voi hyodyntaa tehtya tutkimusta projektin mahdollisesti edetessa

vuonna 2021.

3.2 Sisallollinen rajaus

Opinnaytetyon sisaltoa rajattiin usealta taholta, jotta se ei kasvaisi tydmaaraltaan liian suureksi.

Tassa luvussa kasitellaan asetetut sisallolliset rajaukset.

3.21 Tietamyksenhallinta

Tahan konfiguraationhallinnan ja sen tietokannan kayttddnoton selvitykseen ei oteta mukaan tieta-
myksenhallinnan osia, vaikka ne yleensa oleellisesti toisiinsa liitetaankin. Tietamyksenhallinta jaa
projektin itsensa toteutettavaksi tai hankittavaksi projektin ulkopuolelta parhaaksi katsottavalla ta-

valla. Lyhyt esittely tietamyksenhallinnasta on luvussa 7.6.9.

3.2.2 Tuotantokayttoon siirto

Suunnitelman toteutus ja tuotantoon siirto jatetaan tdmén opinnaytetydn ulkopuolelle. Mikali ITSM-
projekti saa rahoituksen Oulun Digin vuoden 2021 budjetissa, opinnaytetydn tulokset todennakdi-

sesti toteutetaan.
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3.2.3 Tuotannon dokumenttien seka prosessien tekeminen ja kayttoonotto

Tuotantokayttoon siirron yhteydessa ja sen jalkeen jarjestelmista ja prosesseista tehdaan doku-
mentit, jotka vastaavat todellisia tuotannollisia tilanteita. Tietamys tallennetaan soveltuvin osin kon-
figuraatiohallinnan tietokantaan ja tietokannan ulkopuolisiin dokumentteihin. Tamé opinnaytetyo ei

osallistu tuotannon dokumenttien ja prosessien maarittamiseen.

3.24 ITIL®-version transformaatio

Digi kayttaa nykyisin prosesseissaan ITIL® 3-version pohjalta organisaation omiin tarkoituksiin
muokattuja ja sovellettuja kaytantoja (Niskala & Sortti 2016). Tama opinnaytetyd tehdaan konfigu-
raatiohallintaa ja ITSM-jarjestelman kayttoonottoa varten ITIL® 4 siimalla pitden, mutta koko orga-
nisaation prosesseja ei lahdetd tdman opinnaytetyon yhteydessa transformoimaan uudempaan

versioon.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA LAHESTYMISTAVAT OPINNAYTETYOSSA

Tassa luvussa keskitytaan opinnaytetydssa kaytettaviin tutkimusmenetelmiin ja 1ahestymistapoihin.

41 Mahdolliset menetelmat ja tavat

Tassa kaydaan lapi mahdollisia menetelmia tutkimustyohon. Menetelman valinnalla on vaikutusta

opinnaytetydhon, koska se antaa tyolle "suuret raamit”, joita tydssa noudatetaan.

411 Kehittamistyon menetelmat

Mahdollisia vaihtoehtoja opinnaytetydssa kaytettaviksi kehittamistyon menetelmiksi ovat tieteelli-
nen tutkimus, tutkimuksellinen kehittdminen seka kehittaminen arkiajattelulla. Tieteellinen tutkimus
pyrkii kehittdmaan uusia teorioita ja testaamaan niita. Tutkimuksellinen menetelmé pyrkii ratkaise-
maan esille tulleita ongelmia tai uudistamaan kaytantoja. Se voi myos pyrkia tuomaa uutta tietoa
tyoelaman kaytannoista. Arkiajattelun kautta tehty kehitystyo pyrkii ratkaisemaan arjessa kaytan-
non tydssa ilmenneita ongelmia tai uudistamaan kaytantoja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018,
18.)

41.2 Kehittamistyon lahestymistavat

Kehittamistyon lahestymistapoina voidaan kayttaa tapaustutkimusta, toimintatutkimusta, konstruk-
tiivista tutkimusta, palvelumuotoilua, innovaatioiden tuottamista ja tutkimista, ennakointia seka ver-
kostotutkimusta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 36-39). Tapaustutkimusta kaytetaan monen-
laisten ilmiGiden selvittelyyn, mutta hyvin yleisesti sita on kaytetty yhdyskunta- ja sosiaalitieteissa.
Tapaustutkimuksessa pyritaan selvittamaan, mika ja kuinka tutkimusongelma on tapaus. (Laine,
Bamberg & Jokinen 2007.) Kehittdmistyon menetelmat -kirjassa mainitaan, ettd tapaustutkimusta
kdytetaan yleisesti tilanteissa, jossa yrityksessa tai organisaatiossa on ilmennyt ongelma ja joka
halutaan ratkaista kehitystyon menetelmin. Kirjan kirjoittajat kertovat myoés, etta tapaustutkimuk-
sessa syvan ja kokonaisvaltaisen kuvan saamiseksi kaytetaan useita eri tietolahteita tapauksen

tutkimiseksi. (Ojasalo ym. 2018, 37.) Tapaustutkimuksella voidaan yleistden tehda sellaisia tutki-
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muksia, missa tutkimuskohdetta voidaan rajata kategorisesti, funktionaalisesti tai jotenkin edelli-
sista yhdistelemalla muodostamalla "tilanne” (Laitinen 1998, 20). Tapaustutkimuksen sisaista vali-
diteettia tutkittaessa on tarked ymmartda syy-seuraussuhde. Ongelman lahtétilanteessa tehdyn
muutoksen vaikutus muutoksen jalkeiseen tilanteeseen on ymmarrettava, jotta tutkimuksen tulok-
sia voidaan hyodyntaa. Tutkimuksen jalkeen voidaan arvioida sen ulkoista validiteettia eli sita,
ovatko tutkimuksen tulokset sovellettavissa myds muissa ymparistoissa. (Laitinen 1998, 59-69.)
Toki on my0s selkeita tutkimuksellisia Iahtotilanteita, jossa toistettavuus on ilmiselvaa, esim. Fran-
chising-yritysmallilla toimivien yritysten toimintaa vertailevassa tutkimuksessa. Toistettavuuden ar-
vioinnin vuoksi tapaustutkimus onkin hyvin laheisessa suhteessa tilastotieteisiin (Laitinen 1998,
67-68).

Toimintatutkimuksessa pyritddn muuttamaan ihmisten tai organisaatioiden toimintaa. Tarkein piirre
tassa lahestymistavassa on se, ettd muutokset viedaan kaytantoon ja muutoksen vaikutuksia tar-
kastellaan jonkin ajan paasta niiden kayttdonotosta. Tama tekee kehittdmisprosessista pitkakes-
toisen. (Ojasalo ym. 2018, 37.) Toimintatutkimusta voidaan kéyttaa my6s yhdessa tapaustutkimuk-
sen kanssa. Talloin siina korostuu tilannekeskeisyys, jossa yhdistetaan tilanteen havainnointi ja
manipulointi. Toimintatutkimus rajoittuu talloin kohteisiin, joita voidaan kokonsa vuoksi hallita. Ne

jatkavat toimintaansa siten, etta niita voidaan manipuloida. (Laitinen 1998, 28-29.)

Konstruktiivinen tutkimus ratkaisee kaytannon ongelman tekemalla jonkin konkreettisen muutok-
sen tai tuotoksen. Se kohdistuu siis johonkin konkreettiseen asiaan, ei prosesseihin tai ihmisten
tekemisiin. (Ojasalo ym. 2018, 37-38.)

Palvelumuotoilu soveltaa muotoilun prosesseja ja menetelmia palvelun kehittdmisessa. Palvelu-
muotoilun ajatusmalli korostaa kayttajakeskeisyytta ja kokemuksellisuutta. Sen tavoite on luoda
kayttajalle helppokayttoisia, hyodyllisia ja haluttavia palvelukokonaisuuksia ja palveluita tuottavan
organisaation kannalta vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja muista erottuvia palvelukonsepteja.
(Ojasalo ym. 2018, 38.)

41.3 Kehittamistyota tukevat menetelmat

Muita hyddyllisia ja kehittamistyta tukevia menetelmia voivat olla prosessianalyysi eli blueprinting,

Business Model Canvas, Benchmarking seka palvelun laadun kuiluanalyysi ja SERVQUAL-mittari
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(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 178-189). Prosessianalyysia kaytetaan olemassa olevien pro-
sessien analysointiin ja niissa ilmenneiden ongelmien selvittamiseen. Prosessianalyysia varten piir-
retaan prosessikaavio, josta kayvat iimi prosessin eri vaiheet, ongelmat ja mahdolliset ehdotetut
ratkaisut ongelmiin. (Ojasalo ym. 2018, 178.) Business Model Canvas -menetelmaa kaytetaan ole-
massa olevan liketoimintamallin analysointiin tai uuden mallin kehittdmiseen (Ojasalo ym. 2018,
182). Benchmarking on toimiva menetelma, kun halutaan verrata eri organisaatioiden toimintaa
keskenaan ja saada selville, miten ne menestyvat toisiinsa nahden. Benchmarkingin avulla pyritaan
selvittdmaan muiden menestysten taustaa ja ottamaan kayttoon hyvaksi havaittuja tapoja. (Ojasalo
ym. 2018, 186.) Kuiluanalyysi selvittaa viiden erilaisen vertailukohdan avulla palvelun todelliset ta-
pahtumat ja sen, mita niiden tulisi saada aikaan. Nama kuilut ovat palvelun laadun kuilu, odotusten
ymmarryskuilu, suunnittelukuilu, tuotantokuilu seka viestintakuilu. Palvelun laadun kuiluanalyysiin
voidaan liittad SERVQUAL-mittari, joka mittaa edelld mainittuja kuituanalyysin kuiluja ja niiden
kautta palvelun laatua. Mittarin avulla voidaan selvittda henkildston ammattimaisuuteen ja taitoihin
littyvia asioita, henkiloston asenteita ja kayttaytymista, palvelun lahestyttavyytta ja joustavuutta,
luotettavuutta, tilanteen normalisointia odottamattomissa tilanteissa, fyysista ymparistda seka mai-
netta ja uskottavuutta. (Ojasalo ym. 2018, 187-188.)

4.2 Menetelman ja lahestymistavan valinta

Edellisessa luvussa kasiteltyjen menetelmien ja lahestymistapojen esittelyiden jalkeen tassa lu-
vussa keskitytaan niiden valintaan. Valinnat perustellaan kertomalla, miksi kyseiseen menetelmaan

on paadytty.

421 Kehittamistyon menetelman valinta

Tieteellisen tutkimuksen menetelma on toimiva taysin uusien asioiden ja ideoiden kehittamiseen.
Tutkimuksellinen menetelma sopii uusien kaytantdjen ja tapojen kayttddnoton tutkimiseen. Sen
avulla voidaan selvittaa, onko jokin kaytantd ehka parempi kuin jo nykyisin kaytossa oleva.
Arkiajattelun kautta tehty kehitystyd sopii arjen pienien ongelmien ratkaisemiseen. Arjessa tehtyja
pienia muutoksia ei harkita pitkaan ja niista ei valttdmatta tehda edes mitadn dokumentaatiota, ellei

muutos ole merkittava.

17



Tata opinndytety6ta varten ei olla tekeméassa uutta keksintoa, vaan ideana olisi hyddyntaa jo ole-
massa olevia parhaita kaytantoja ja soveltaa ne omaan organisaatioon sopivaksi parhailla saata-
villa olevilla valineilla. Tieteellisen tutkimuksen menetelma ei siten ole paras ilmenneen ongelman
ratkaisemiseksi, ja sita ei siten valita taman kehittamistyon menetelmaksi. Tassa opinnaytetyossa
arkiajattelua voidaan toki hyodyntaa, mutta koska se soveltuu enemman nopeaan toimintaan, sita
ei voida valita taman kehittamistyon paamenetelmaksi. Naista lahtokohdista ajatellen tutkimuksel-
lisen menetelman valinta tdman kehittamistyon paamenetelmaksi on paras valinta, koska kehitta-

mistyon ytimena on ratkaista ongelmia ja uudistaa vanhentuneiksi havaittuja kaytantoja.

Tukevina menetelmina kehittdmistyossa voidaan kayttaa prosessianalyysia. Konfiguraationhallin-
taan kuuluu mm. prosessien hallinta, joten prosessien analysoiminen ja ymmartaminen on tarkea
osa kehitystyota. Tarvittaessa voidaan myos hyddyntaa kehitystydn kuiluanalyysia, mikali kehitys-

tydssé alkaa nayttaa sille, etta jokin prosessi tai asia ei lahde etenemaan toivotulla tavalla.

4.2.2 Kehittamistyon lahestymistavan valinta

Kehittamistyon lahestymistapaa pitaa miettia kehityskohteen lahtokohdista. Taman kehittamistyon
kohde on syntynyt kaytannon tarpeesta hallita erilaisia palveluiden osia ja komponentteja. Jo ennen
konfiguraationhallinnan kehittamistarpeen tunnistamista projektin esiselvityksessa etsittiin ja tutkit-

tiin, miten kaupungin IT-ymparistd nykyisellaan palvelee IT-palveluhallinnan tarpeita.

Lahteina kaytettiin jo olemassa olevia dokumentaatioita ja selviteltiin jarjestelmien vastuullisilta ja
niita kayttavilta henkililta jarjestelmiin liittyvia toimintatapoja. Lahestymistapana on kaytetty siten

tapaustutkimusta, engl. Case Study.

Koska tavoitteena ei ole saada aikaan mitaan valmista tuotetta, asiaa tai prosessia, ei toimintatut-
kimus ole soveltuva tdman kehittamistyon lahestymistavaksi. Mydskaan konstruktiivinen tutkimus
ei sovellu tahan opinnédytetydhon, koska konstruktiivinen tutkimus tahtadé konkreettisen tuotteen
tuottamiseen. Palvelumuotoilu keskittyy prosesseihin ja toimintoihin kdyttajan nakokulmasta, joten
sen kaytto lahestymistapana voisi olla jarkevaa. Kokemuksellisuutta ei tdssa tydssa ole kuitenkaan
tarkoitus lahted sen laajemmin tutkimaan, niinpa se jatetaan pois laskuista. Lahestymistavoista

tahan opinnaytetydhon soveltuu siten tapaustutkimus.
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Tapaustutkimuksen tarkein kysymys, kuinka ja mika tutkimusongelma on tapaus, tulee tutkimus-
tydn aluksi etsia vastaus (Laine, Bamberg & Jokinen 2007). Tapaustutkimuksen siséisen validitee-
tin selvittdmisen jalkeen tutkimustyd voidaan saattaa alulle. Sisdisessa validiteetissa tutkija vertaa
empiirisesta aineistosta havaittua mallia ennustettuun tai ennalta laadittuun malliin. Niiden saman-

laisuus lisaa sisaista validiteettia. (Laitinen 1998, 61.)

Tapaustutkimus sitoutuu hyvin vahvasti lahdeaineistoon, ja sita tulee kerata useasta eri lahteests,
jotta voidaan taata tutkimusaineiston reliabiliteetti. Reliabiliteettiin liittyy myos ennalta tehty tutki-

mussuunnitelma, jota tutkimuksessa noudatetaan. (Laitinen 1998, 71-73.)

Tapaustutkimuksen typologiassa tapaustutkimukset voidaan jakaa neljaan erilaiseen tyyppiin:
Tyyppi 1 siséltda vain yhden yhtendisen tapauksen. Tyyppi 2 on edelleen yksi tapaus, mutta se
pitaa silti sisallaan eri yksikoita. Tyyppi 3 koostuu useista tapauksista, joissa ei ole sisalla erillisia
yksikoita. Tyyppi 4 on laajin ja sisaltaa niin erillisia tapauksia kuin yksittaisten tapausten sisalla
olevia yksikditakin. (Laitinen 1998, 75-79.)

Tapaustutkimuksen heikkoutena voi olla sellainen tilanne, jossa tutkija on tutkimansa tapauksen
sisalla eika siten osaa erottaa tutkimuksen kannalta olennaisia asioita epaolennaisista. Tutkijalla
voi olla ennakko-olettamuksia tai tuntemuksia tutkittavaa tapausta kohtaan. Tama voi johtaa case-
tutkijan kokeellisen kontrollin puutteeseen ja mahdolliseen "tutkimusharhaan”. Tapaustutkimus on
syyta rakentaa siten, etta tutkimus voidaan suorittaa annetuilla laht6tiedoilla yha uudelleen ja siten

my0s toiset tutkijat voivat paatya samaan tulokseen. (Laitinen 1998, 85.)
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5 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkimuskysymyksia opinnaytetyohon pohdittiin projektipaallikdiden, muutoshallintapaallikon ja ta-
man opinnaytetyon kirjoittajan kesken. Pohdinnoissa kavivat mielessa palvelumuotoilun nakokul-
mat, jolloin loppukayttajan kokemaa olisi voitu mitata ennen ja jalkeen niin konfiguraatiohallinnan
kuin ITSM-jarjestelman kayttoonottoa. Tahan liittyvana asiana mietittin myds palvelun laadun mit-
taamista. Konfiguraationhallinta haluttiin joka tapauksessa saada kayttoon, koska silla koettiin ole-
van mahdollisuus kustannussaastoihin etenkin muutoshallinnan nakokulmasta: muutoshallinnalla
ei aina ole kasitysta, mihin kaikkeen muutos vaikuttaa. Sen vuoksi hallitutkin muutokset, ovat alt-
timpia epaonnistumisille ja muutoksen aiheuttamille hairidille, joista voi koitua kustannuksia kau-
pungille. (Oulun Digi 2020g; Oulun Digi 2020h.)

Mietinndissa tiedostettiin kuitenkin kaytettavissa olevan ajan rajallisuus, koska projektin suunnitel-
missa olisi paastava etenemaan tuotantovaiheeseen vuoden 2021 alussa, mikali projekti saa ra-
hoituksen sekéa etenemisluvan Digin johdolta. Suurin tarve olisi saada taustatietoa markkinoilla ole-
vien palvelunhallintajarjestelmien (ITSM) soveltuvuudesta Digin tarpeisiin yleisesti ja tieto siita, voi-
daanko niilld hoitaa konfiguraationhallintaa kohtuullisin kustannuksin. (Oulun Digi 2020i.) Siten
kaikki mittaamista ja kayttoonottoa vaativat tehtavat venyttaisivat selvitystyota, ja sita haluttiin tut-

kimustyon etenemisen jouduttamiseksi valttaa.

Lopputulemana tutkimuskysymyksiksi valittiin kolme asiaa:
o Tutkia, voidaanko konfiguraationhallinnan prosessien kayttdénotolla saavuttaa kustannus-
saastoja IT-ympariston hallinnassa soveltamalla sita ITIL®-kéytantéjen mukaisesti.
o Tutkia, onko markkinoilla Oulun kaupungin tarpeeseen soveltuvaa ITSM-jarjestelmaa.
e Tutkia, ovatko tarpeeseen soveltuvat ITSM-jarjestelmat kustannustehokkaita ts. niiden
kayttoonotto saadaan kuoletettua seka tuotettua saastoa nykyiseen tilanteeseen nahden

jarjestelman hankintaan liittyvan sopimusajan, yleensa viisi vuotta, aikana.

Halutun lopputuleman saavuttamiseksi ja aikataulun pitamiseksi tyota rajattiin selkeasti. Tarkat tie-
dot rajauksista on kerrottu luvussa 3.
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6 PROJEKTIN ESISELVITYS JA SUUNNITTELUVAIHE

Tassa luvussa kaydaan lapi ITAM-projektin esiselvitysta, sen tuotoksia, muuttumista ITSM-projek-
tiksi ja siirtymista sen suunnitteluvaineeseen. Naiden liséksi tutustutaan lakien ja asetusten asetta-
mia vaatimuksia seka itse projektille, konfiguraationhallinnalle etta mahdolliselle ITSM-jarjestel-

malle.

6.1 Nykytilan selvitys ja kuvaus

Kevattalvella 2019 omaisuudenhallinnan kaytdssé olevien jarjestelmien ja niihin sidottujen proses-
sien toiminta oli hieman epaselvaa. Taman selvittdmista varten alettiin tehda prosessi-, integraatio-
ja kayttotapauskuvia huhtikuussa 2019, joilla nykytilaa voitaisiin hahmottaa paremmin. Ensimmai-
set kuvat kasittelivat omaisuudenhallinnassa olevaa laitevaihtoprosessia, jonka pohjalta pidettiin
lyhyt palaveri ja tehtiin paatos Digin kehityspaallikkojen ollessa paikalla omaisuudenhallintaan liit-
tyvan projektin esiselvityksen PO kaynnistamisesta Digilla. (Oulun Digi 2019g; Oulun Digi 2019h;
Oulun Digi 2019i.)

Tassa vaiheessa projektin selvitykset koskivat IT-omaisuudenhallintaa, ITAM. Omaisuudenhallin-
taa hoidettiin kdmpeldksi ja vanhentuneeksi koetulla jarjestelmalla nimeltdan OTT laskutus. Seu-
raavalla sivulla olevassa kuvassa 1 on piirretty sinisella itse OTT laskutuksen toiminnot, joihin on
litetty ulkoisia vihrealla varilla merkittyja jarjestelmia tai toimintoja. Tarkemmin OTT laskutuksesta

kerrotaan luvussa 6.2.1.
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Kuva 1. OTT Laskutus jérjestelma ja sen liitannéiset (Seppénen 2019a).

Esiselvitysten tekeminen eteni kesan 2019 aikana palvelutuotannon jarjestelmien kuvaamisella tai
kuvaamisten paivittamisella. Esiselvityksen aikana pidettiin viela vaihtoehtona, etta nykyisia jarjes-
telmia kehitetaan lisaa. Tassa vaiheessa tuntui kuitenkin jo selvalle, ettd mikali ITAM-jarjestelmia
tullaan vaihtamaan, olisi syyta 1oytaa jarjestelma, jolla voitaisiin korvata useampia silla hetkella
kaytosséa olevia jarjestelmia. Elokuussa 2019 kutsuttiin kokoon palaveri, johon pyydettin mukaan
palvelutuotannon esimiehia ja vastuullisia kertomaan omista vastuualueistaan, jotta saataisiin ka-

sitys, onko joitain osa-alueita jaanyt kokonaan huomioon ottamatta. (Oulun Digi 2019j.)

Kokonaisuutena nykytilan kuvauksista saatiin sellainen kasitys, etté osa asioista tehdaan asianmu-
kaisilla ja osa vanhentuneilla jarjestelmilla. Kavi ilmi, ettd Digin prosessit pitivat sisallaan todella
paljon manuaalista tyota. Yleisena trendina nykyisin on, etta IT-palveluiden jarjestamista pyritaan
vahvasti automatisoimaan ja poistamaan yksinkertaisia tehtavia inmisilta ohjelmistorobotiikan hoi-
dettavaksi (Kavis 2014). Sovittiin, ett tat4 asiaa lahdetéan tutkimaan myés Digilla. Siten projektin

esiselvitys sai alkunsa.

22



6.2 Palvelutuotannon jarjestelmat

Palvelutuotannossa omaisuudenhallintaan suoraan tai valillisesti liittyvista jarjestelmista tehtiin lis-
tauksia ja niilla tehtavista toiminnoista piirrettiin kuvia jarjestelmakohtaisesti. Alikappaleissa on lyhyt
kuvaus yksittaisesta jarjestelmasta seka mahdollisesti kuvia itse kayttoliittymasta ja kayttotapauk-

sista, engl. Use Case, miten tai mihin jarjestelmaa kaytetaan.

6.2.1 OTT laskutus

OTT laskutus on Digia edeltdvan OTT:n sisalla kehitetty jarjestelma. Se on tehty laite- ja ohjelmisto-
omaisuuden rekisteriksi seké naiden tietojen pohjalta muodostettavan laite- ja palvelulaskutuksen

lahdejarjestelmaksi.

Jarjestelmaa on jatkuvasti kehitetty, mutta kehitystydvastuu on muutaman erittéin tyéllistetyn yksit-
taisen avainhenkilon vastuulla. Sovellus on tehty yli 13 vuotta sitten, joten silla on jo ikaa ja siten
tarve isommalle remontille olisi iimeinen. Sovelluksen suurimmaksi heikkoudeksi on osoittautunut
litettavyys muihin jarjestelmiin. Siihen ei ole tehty kunnollisia rajapintoja, joiden avulla tietoa saa-
taisiin vietya jarjestelmasta ulos tai jarjestelmaan sisaan. Modernit jarjestelmat pitavat yleensa si-
sallaan REST-rajapintatuen, lyhenne: Representational State Transfer (Richardson, Amundsen &
Ruby 2013), joka on nykyisin likipitaen de facto tiedon siirrolle eri IT-jarjestelmien ja verkkosivujen

valilla.

Kuvassa 2 on OTT laskutuksen paanakyma sovelluksen kaynnistamisen jalkeen. Sovelluksen toi-

mintoja voi kayttaa ylavalikoiden kautta.
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47 OTT laskutus — O ®

Tiedoste  Uusilasku  Taustatiete  Haku  lkkuna  Ohje

Kuva 2. OTT laskutus pdénédkyma (Oulun Digi 2020f).

Alla olevassa kuvassa 3 on kuvattu Use Casen mukaisesti OTT laskutuksen toiminnot, jotka ovat
kuvassa 2 nakyvien valikoiden takana.

Kuva 3. OTT laskutus toiminnot Use Case-mallina (Seppénen 2019d).

6.2.2 Tutka

Tutka on OTT:n / Digin kehittdma Web-sovellus, jolla noudetaan muista jarjestelmista, mm. OTT
laskutus, tydasemien tietoja annetuilla hakuehdoilla ja tuodaan ne verkkoselaimen kayttoliittyméasta

luettavaksi.
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Alla Tutkan nykytilaan liittyva kuva 4 esiselvityksen ajalta. Kuvasta nakee mista jarjestelmista Tut-

kalla voidaan noutaa tietoa annettujen hakuehtojen pohjalta.

www-sovellus Tietokanta

Kuva 4. Tutkan jérjestelméliiténnéiset (Oulun Digi 2019f).

6.2.3 Isoveli

Isoveli on OTT:n / Digin kehittdmé& Web-sovellus. Silla noudetaan tydasemien tietoja annetuilla ha-
kuehdoilla Active Directory -tietokannasta ja tuodaan ne verkkoselaimen kayttoliittymasta luetta-

vaksi.

6.2.4 Digi Softeri

Digi Softeri on OTT:n / Digin kehittdma Web-sovellus. Sité kaytetdan tydbasemaan asennettujen
sovellusten selvittamiseen. Paasaantoisesti tyokalu on kaytdssa tydasemien vaihdon yhteydessa,
kun halutaan selvyys, mita sovelluksia vanhassa laitteessa on, jotta samat sovellukset saadaan

asennettua myos uuteen laitteeseen.
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6.2.5 Puoti

Puoti on Web-pohjainen verkkokaupan sovellus, josta Oulun kaupungin tyontekijat voivat tilata it-
selleen tyokaytdssa tarvitsemiaan laitteita, ohjelmistoja ja palveluita. Puoti on Piimega Oy:n tuot-

tama verkkokauppaymparisto Digille, jonka sisallosta vastaa Digi itse.

6.2.6 Microsoft System Center Configuration Manager

Microsoft System Center Configuration Manager, myds Microsoft SCCM, on Microsoftin tuottama
tydasemalaitehallinnan tyokalu (Microsoft 2019b). System Centeria kaytetaan, kun tehdaan tyo-
asemien esiasennuksia, ohjelmistoasennuksia seka paivitysjakeluita sovelluksille ja laitteille. Sys-
tem Centeria kaytetdan myos laitteistoinventointeihin, kun halutaan esim. tietda, kuinka paljon fyy-

sistd RAM-muistia laitteessa on tai kuinka tdynna tydaseman kovalevy on.

System Center -kokonaisuus koostuu hallintapalvelimelle asennetusta hallintakonsolista, erillisesta
hallintatietokannasta seka tydasemalaitteisiin asennetuista paatelaitesovelluksista eli clientista.
System Center on asennettuna kaupungin sisaverkkoon ns. On-Premise, ja hallintakonsolia varten
jokaisen sita kayttavan on kirjauduttava siihen omilla AD-tunnuksilla. Client-sovellus ei tarvitse eril-
listd tunnusta, vaan sovellusta ajetaan paatelaitteessa kayttdjarjestelmésséa olevalla System-tun-

nuksella.

6.2.7 Microsoft Intune

Microsoft Intune on pilvipohjainen palvelu, joka keskittyy mobiililaitteiden hallintaan "MDM, Mobile
Device Management” ja mobiilisovellusten hallintaan "MAM, Mobile Application Management”. In-
tune on integroitu Azure AD:n kautta hallitsemaan sita, kenella on oikeus ja miten paasy kohtee-

seen on mahdollinen. (Microsoft 2020.)
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6.2.8 Citrix Endpoint Management

Citrix Endpoint Management on Citrix Systemsin tarjoama palvelu mobiililaitteiden, MEM, ja niissa
olevien sovellusten, MAM, hallintaan. Mobiililaitteisiin on asennettu hallintasovellus client, joka ke-
raa tietoa laitteista ja hoitaa sovellusten asennukset etana oman hallintakonsolinsa kautta. (Citrix
Systems Inc. 2020.)

6.2.9 Intime

Intime on Visman kehittdma taloushallintajarjestelma (Visma Public Oy 2020). Sovellusta kaytetaan
Oulun kaupungissa kirjanpitoon, myynti- ja ostoreskontraan, sisaiseen laskentaan, laskutukseen,

Web-laskutukseen seka Web-raportointiin.

6.2.10 QlikView

QlikView on QlikTech Internationalin tekema@ Web-sovellus laite- ja laskutustietojen analysointiin
(QlikTech International AB 2020). Taman tuotteen kehitys ja tuki ovat ohjelmistovalmistajan puo-
lelta paattyneet, joten sovelluksesta ollaan luopumassa. Tilalle on hankittu PowerBI Report Viewer,
mutta siind ei ole ihan kaikkia QlikViewin toimintoja, joten sovelluksen vanhat kayttajat kayttavat

viela jonkin verran QlikView-jarjestelmaa.

6.2.11 Requeste

Requeste on Sysart Oy:n tuottama asiakaspalvelunhallintajarjestelma (Sysart Oy 2020). Requeste-
paatelaitesovellus asennetaan tydasemaan paikallisesti ja siihen kirjaudutaan kayttajakohtaisesti
AD-tunnuksilla. Digilla Requestea kaytetaan erilaisten IT-ympariston toiden kirjaamiseen, seuran-
taan ja ratkaisemiseen eli se on Digin IT-palvelunohjausjarjestelmana. Requeste on myos muutos-
hallintaan liittyva jarjestelma. Requesteen kirjattujen ja ratkaistujen toiden tietokantaa pidetaan
my0s yhtena tietamyskantana.
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6.2.12 Palveluportaali

Palveluportaali on Sysartin tekema Web-sovellus, jolla loppukéyttaja paasee tekemaan uusia ja
selaamaan aiemmin avaamiansa palvelupyyntoja seka tekemaan raportteja palvelupyynnoista
PDF-, HTML-, CSV- tai ASClI-muotoisena. Taustalla toimii Requeste, johon tdma sovellus on lop-
pukayttajan kayttolittymana. (Sysart 2020.) Kayttaja kirjautuu sovellukseen henkildkohtaisilla AD-

tunnuksilla, joita kaytetaan tyopyyntaihin liittyvana tunnisteena.

6.2.13 PowerBI Report Server

PowerBI Report Server -sovellusta kaytetaan laskutustietojen tarkisteluun. PowerBI on kokoelma
ohjelmistopalveluja, sovelluksia ja yhdistimia, jotka yhdessa muuntavat toisiinsa liittymattomista
lahteista peraisin olevan tiedon johdonmukaisiksi, visuaalisesti vaikuttaviksi ja vuorovaikutteisiksi
nakemyksiksi (Microsoft 2019a; Microsoft 2019c). PowerBI on hankittu korvaamaan vanhentunut
QlikView. Sovellusta kaytetaan paasaantoisesti Web-kayttoliittymasta, josta saa nakyville yllapita-

jan tietyille ryhmille maarittelemat maaramuotoiset raportit.

6.2.14 Kumppanin varastonhallintajarjestelma

Digi kayttaa kumppanin tarjpamaa varastonhallintajarjestelmaa uusien puskurissa olevien laittei-
den saldojen seurantaan. Kumppani varastoi laitteet Digin puolesta ja huolehtii varastonhallintajar-
jestelmassa olevien saldojen oikeellisuudesta. Nykyisessa laiterekisterijarjestelmassa ei ole mitaan

varaston hallintaan liittyvia osia, joten tama on hankittu osana tydasemapalveluita kumppanilta.

6.3 Tyoasemahallinnan prosessit

Tyoasemahallinnan prosesseista kaydaan tassa luvussa lapi esimerkin kanssa nykytila. Lisaksi
esitetaan esimerkin kanssa tahtotila, johon Digilla esiselvityksen perusteella haluttaisiin paasta.
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6.3.1 Prosessien nykytila

Tydasemahallinnassa on kaytdssa esimerkiksi laitetilauksen prosessi, josta on naytteena kuva 5

Kuvaa piirrettaessa kavi ilmi, etta se sisaltda todella paljon manuaalista ty6ta, jota voitaisiin mah-
dollisesti automatisoida.
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Kuva 5. Nykytila — Kuvaus uuden laitteen tilauksesta nykyisin (Seppénen 2019b)

Prosessien nykytilan muita dokumentaatioita on saatavilla opinnaytetyon tekijalta

6.3.2 Prosesseihin liittyva tahtotila

Nykytilan hahmottamisen jalkeen mietittiin ja piirrettin Case Utopia eli tilanne, johon Digi haluaisi
prosessiensa paivittamisen jalkeen paatya ITAM-prosessien kanssa. Kuvassa 6 on esimerkinomai-

sesti Case Utopia -prosessi, jossa suuri 0sa manuaalisesta tydsta on korvattu automaatiolla
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Kuva 6. Case Utopia — Kuvaus laitteen vaihtoprosessista eri vaiheineen ideaalitilanteessa (Seppé-

nen 2019c).

Prosesseihin liittyvia tahtotilan muita dokumentteja on saatavilla opinnaytetyon tekijalta.

6.4 Projektin esiselvityksen tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi dokumentteihin ja henkilostoon liittyvat esiselvityksen tulokset. Naiden

lisaksi esitetaan lyhyt riskianalyysi kaytossa olevista jarjestelmista ja se, mita projektin etenemisen

suhteen tapahtui.

6.41 Dokumentit

Esiselvityksen yhteydessa luotiin dokumentteja nykytilasta, joiden pohjalta paastiin tekemaan esi-

tysta Digin johtoryhmalle projektin jatkamisesta suunnitteluvaiheeseen. Kavi selvaksi, etta mikali

projektia jatketaan, nykytilan dokumentointia tulee taydentaa.
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6.4.2 Henkilosto

Projektia esiselvitysvaiheessa sivutoimenaan vetanyt projektipaallikko kertoi, etta hanen aikansa
ei tule riittamaan viemaan projektia oman tyonsa ohessa loppuun asti. Han vei asian Digin silloisen
johtajan tiedoksi kesakuussa 2019. Johtaja kasitteli asiaa Digin johtoryhmassa, jonka kautta pro-
jektin vetovastuuta esitettiin projekteja Digilla paatyokseen vetavalle henkilolle. Han tutustui esisel-

vityksen tuloksiin ja paatti ottaa vetovastuun projektista.

6.4.3 Lyhyt riskianalyysi kaytossa olevista jarjestelmista

Digin nykyinen ITSM-ymparistd on hajanainen ja yllapidollisesti vaativa. Digilla kaytossa olevista
jarjestelmista suurin osa on hankittu ulkopuolisilta toimijoilta eri mittaisilla sopimuksilla ja sopimuk-
siin sisaltyy sovellustuki. Niissa riskia tuesta ja sovelluskehityksesta on saatu siirrettya Digin ulko-

puolelle, ja siten riski jarjestelmien toiminnasta ja tuen jatkuvuuden paattymisesta on pieni.

Heikoimmassa asemassa kaytossa olevista jarjestelmisté ovat talon sisalla kehitetyt ohjelmat, OTT
laskutus, Tutka, Isoveli ja Digi Softeri. Sovelluksille on vain yhdesta kahteen kehittajaa, ja osalle
sovelluksista kehittajat ovat keskenaan samat henkilot. Riski naiden itse toteutettujen jarjestelmien
kehitystyon ja tuen keskeytymisesta esimerkiksi avainhenkildiden sairastuessa vakavasti, tapatur-
maisen kuoleman vuoksi tai heidan vaihtaessa tyonantajaa on suuri. Todennakoisyys tapaturmalle
ja vakavalle sairastumiselle on pieni, mutta silti olemassa. Itse kehitettyjen jarjestelmien vaihtami-
nen markkinoilta hankittavaan jarjestelmaan helpottaa kehityspainetta, mutta lisaa ulkoisia kustan-

nuksia. Henkiloriskien pienentamista voidaan pitaa yhtena syyna vaihtaa jarjestelmia.

Jarjestelmien suuri maara aiheuttaa jo itsessaan yllapidollisen riskin. Muutoshallinnalla on suuri tyo
selvittaa yhteen jarjestelmaan tehtavan muutoksen vaikutusta toiseen jarjestelmaan. Tassa opin-
naytetydssa kasiteltavalla konfiguraationhallinnalla muutoshallintaa olisi mahdollista tuottaa laa-
dukkaammin, mika osaltaan auttaisi vahentdmaan hallituista muutoksista aiheutuvia hairioita,
mutta muutoshallinnalta vaadittava tydémaara olisi silti iso. Hallinnan kannalta olisi suuri etu, mikali

osa jarjestelmistd voitaisiin korvata yhdella keskitetysti hallitulla jarjestelmalla.
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6.4.4 Projektin jatko esiselvityksen pohjalta

Projektin vastaan ottanut uusi projektipaallikko kutsui esiselvityksessa mukana olleen henkiloston
mukaan projektin seurantapalaveriin syyskuussa 2019. Seurantapalaverissa kaytiin |api esiselvi-
tyksen tulokset ja mietittiin, miten asiaa lahdettaisiin jatkamaan. Projektipaallikko teki tassa vai-
heessa ehdotuksen projektin laajentamisesta IT-omaisuudenhallinnasta koko IT-palvelunhallinnan
projektiksi. Asia sai kannatusta projektiryhmassa, joten saamallaan mandaatilla projektipaallikko
paatti 1ahtea esittamaan projektin laajentamista projektin omistajalle ja ohjausryhmalle. (Oulun Digi
2019;.)

6.5 Projektin etenemislupa ja laajentaminen ITAM-projektista ITSM-projektiksi

Projektipaallikkd haki syyskuussa 2019 ja sai luvan projektin omistajalta seké ohjausryhmalta laa-
jentaa ITAM-projekti ITSM-projektiksi. Samassa yhteydessa projekti sai etenemisluvan suunnitte-
luvaiheeseen P1. (Oulun Digi 2019k, Oulun Digi 20190.) Muutos projektin sisalléssa on suuri, koska
toteutuessaan projekti tulee koskettamaan tavalla tai toisella koko kaupunkia. Omaisuudenhallin-
nan laskutusraportit ja aineistot muuttuisivat todennékoisesti kaytettavaksi uudesta jarjestelmasta,
jolloin siihen liittyvia aiempia jarjestelmia ei tarvita. Jarjestelmamuutos aiheuttaa yleensa koulutus-

tarpeita, niin jarjestelman paakayttajien kuin laskutusraportteja kayttavien hallintokuntien sisallakin.

6.6 Laajennetun projektin jarjestaytyminen ja selvittelytoimet

Projektin laajentamisluvan saamisen jalkeen projektipaallikk jarjesti laajennetun projektin kick-off
tilaisuuden lokakuun 2019 alussa. Palaverissa kaytiin lapi projektin jatkoon liittyvia askelia. Askeliin
littyi projektiin liittyvien erilaisten riskien kartoittaminen projektin henkilostolta kyselemalla ns. ne-
liokartan avulla, jossa projektin jasenet saivat kirjata riskin ja sijoittaa sen nelidkartalla omasta mie-
lestdan sopivaan kohtaan. Niiden pohjalta projektipaallikko muodosti riskilistan, joka on esitetty
taman opinnaytetyon liitteena 2. Keskusteluissa kaytiin myos lapi sité, millaisia [TSM-jarjestelmia
markkinoilla voisi olla, ja sita, etta tuleva jarjestelma ollaan todennakdisesti hankkimassa SaaS-
mallilla. (Oulun Digi 2019k.)
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Jatkopalavereissa kaytiin lapi jarjestelmaehdotuksia ja lopulta paadyttiin pyytdmaan esitysta erailta
jarjestelmatoimittajilta ja jarjestelmavalmistajilta: Requeste tai muu ratkaisu, Miradore, SMAX, Ser-
viceNow, yhden yrityksen hajautettu ITSM-ratkaisu seké Efecte. Requestea edustanut yritys ilmoitti
heti aluksi, etta heilta ei |6ydy Digin tarpeita vastaavaa ITSM-hallintaan soveltuvaa jarjestelmaa ja
jattaytyi suoraan pois esittelijdiden joukosta. (Oulun Digi 2019I; Oulun Digi 2019m; Oulun Digi
2019n.) Vaihtoehtoisista jarjestelmista on kirjoitettu tahan dokumenttiin luvut 7.9, 7.10 seka 7.11,
jossa jarjestelmia on esitelty koostettuna jonkin verran ja kerrottu niiden soveltuvuudesta suunni-

teltuun tarpeeseen.

Projektin laajetessa kaytiin myohemmin keskustelua my6s siitd, onko Digilta osaavaa henkilda laa-
jan kokonaisuuden lapiviemiseksi vai etsittaisiinkd siinen ulkopuolista apua. Keskusteluissa paa-
dyttiin siihen, etta Digi pyytaa tarjouksia ulkopuolisista konsulteista, joilla on kokemusta vastaavan-
laisista palvelunhallintajarjestelmaan liittyvistd muutoksista. Tarjouspyyntodn konsultoinnista ase-
tettiin ehto, jossa valittu yhtio ei voisi enaa tarjota ITSM-jarjestelmaa ja aiheuttaa néin etujen risti-
riitaa. (Oulun Digi 2019I; Oulun Digi 2019m.) Konsultiksi valittin yhden yrityksen ehdokas, joka oli
jo valmiiksi mukana Digin toisessa paatelaitehallinnan kilpailutukseen liittyvassa projektissa. Nain
synergiaetu molemmissa projekteissa toimimisesta oli iimeinen (Oulun Digi 2019n). Valitun yrityk-

sen konsultti aloitti ITSM-projektissa helmikuun 2020 alussa.

Selvittelytoimien aikana projektiryhmalla oli erittain kirkkaana mielessa erilaiset lakien ja asetusten
asettamat vaatimukset, joista on kirjoitettu oma luku 6.7, esim. EU:n GDPR-asetuksen perusteella
maaréatty Tietosuojalaki 1050/2018. Erityisesti tasta mainitusta GDPR-asetuksesta tehtiin jarjestel-

matoimittajille useita erilaisia kysymyksia jarjestelmaesitysten yhteydessa.

Selvittelytoimien yhteydessa valittu konsultti esitti, ettd projektin onnistumiseksi olisi projektille
syyta valita konfiguraation- seka tietdmyksenhallinnasta vastaavat henkilét. Projektipaallikkd oli
asiasta samaa mielta, joten projekti jarjesti Digilla sisaisen haun naiden tehtavien tayttamiseksi
projektin ajaksi. Konfiguraationhallintaan haki ja valituksi tuli tdman opinnaytety6n tekija. Tietamyk-
senhallinnan paikkaan haki useampi henkild, joista yksi valittiin tdhan tehtdvaan. Molemmille vali-
tuille henkildille annettiin selvitys- ja kehitysvastuu omasta alueestaan. (Oulun Digi 20201; Oulun
Digi 2020m; Oulun Digi 2020n.) Tama dokumentti on kirjoitettu konfiguraationhallinnan kehityksen

nakokulmasta eika siten pida sisallaan laajalti tietdmyksenhallintaan liittyvia asioita.
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6.7

Lakien ja asetusten asettamat vaatimukset

Julkisen organisaation on otettava erityisen tarkasti huomioon sille asetetut ja toimintaan vaikutta-

vat lait ja asetukset. Tassa luvussa on listattu projektin aikana voimassa olevat lait ja asetukset,

jotka on vahintaan tiedettava ja tarpeen vaatiessa on otettava huomioon opinnaytetyota tehtaessa

ja ITSM-jarjestelmaa valittaessa.

6.7.1

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019, myos tiedon saavutettavuuslakina tunnettu,

astui voimaan 1.4.2019 (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019). Se perustuu direk-

tiiviin julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta (Direktiivit

2016b). Tiedon saavutettavuuden soveltamista on aloitettu toteuttamaan portaittain 23.9.2019 al-

kaen. Lain tarkoituksena on 1:1 §:sta otetun suoran lainauksen mukaisesti: (Laki digitaalisten pal-

velujen tarjoamisesta 306/2019).

Tdmaén lain tarkoituksena on edistdéa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietotur-
vallisuutta seké siséllon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kéyt-
taé yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja.

Télla lailla pannaan taytantéon julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellus-
ten saavutettavuudesta annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU)
2016/2102.

Tahan Oulun kaupunki sitoutuu kirjaamalla kuntalaisten palvelujen hankintaan liittyvan lauseen:

Oulun kaupungin verkkosivustoissa ja -palveluissa noudatetaan saavutettavuuskriteereita.
Oulun kaupungin tulee tayttdd Euroopan parlamentin ja neuvoston saavutettavuusdirektii-
viin (2016/2102) seké digitaalisten palveluiden tarjoamista koskevan lain (306/2019) mu-
kaiset vaatimukset.

Oulun kaupungin jérjestelméhankinnoissa ja sisélléntuotannossa otetaan huomioon Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.1), World Wide Web Consortiumin (W3C) kehit-
t&dmé saavutettavuuskriteeristo.

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta velvoittaa noudattamaan WCAG -ohjeistuksen
uusimman version eli WCAG 2.1 -ohjeistuksen A- ja AA-tason kriteereja. WCAG-kriteerit:
https:/iwww.w3.0rg/TR/WCAG21/.

Ohjeita verkkosiséltGjen ja -sivustojen saavutettavuudesta on saatavilla suomeksi Saavu-
tettavasti-sivustolta, https://www.saavutettavasti.fi/ seké https://www.saavutettavuusvaati-
mukset.fi/.

Toimittajalta odotetaan, etté tuotoksissa on otettu huomioon saavutettavuuslainsdédénnén
vaatimukset.

34



Tilaajalla on oikeus teettéda hankittavalle jérjestelmélle puolueettoman tahon suorittama
Saavutettavuusarviointi, jossa esitetyt puutteet Toimittaja on velvollinen korjaamaan ennen
toteutuksen lopullista hyvédksyntdd. Puutteet korjataan niilté osin, kuin ne liittyvét Toimitta-
jan tekeméén tekniseen toteutukseen ja suunnittelutyéhon. Liséksi Tilaaja voi hyodyntéé
kolmannen osapuolen sovellusta saavutettavuuden arviointiin.

Paasaantoisesti saavutettavuuslaki koskee siis julkisten toimijoiden jarjestamia digitaalisia palve-
luita, mutta tiedon saavutettavuuteen liittyvia asioita on syyta pitaa mielessa myos kaupunkiorga-
nisaation sisalla kaytettavan tiedon kanssa pyrkimalla mahdollisimman saavutettavaan lopputulok-

seen.

6.7.2 Laki julkisen tiedon tiedonhallinnasta

Laki julkisen tiedon tiedonhallinnasta 906/2019 eli tiedonhankintalaki astui voimaan 1.1.2020.
Laissa on erilaisia siirtymasaannoksia, joiden mukaan sen eri pykalia tulee alkaa soveltaa 12-48
kk:n vélisena aikana lain voimaantulosta. Sen tarkoituksena 1:1 §:st@ otetun suoran lainauksen

mukaisesti on: (Laki julkisen tiedon tiedonhallinnasta 906/2019.)

1) varmistaa viranomaisten tietoaineistojen yhdenmukainen ja laadukas hallinta seké tie-

toturvallinen késittely julkisuusperiaatteen toteuttamiseksi;

2) mahdollistaa viranomaisten tietoaineistojen turvallinen ja tehokas hyédyntdminen, jotta
viranomainen voi hoitaa tehtévénsé ja tarjota palvelunsa hallinnon asiakkaille hyvéé hallin-
toa noudattaen tuloksellisesti ja laadukkaasti;

3) edistaa tietojarjestelmien ja tietovarantojen yhteen toimivuutta.

Laki julkisen tiedon tiedonhallinnasta 906/2019 méaarittelee valtion ja muiden julkishallintojen toimia
tiedon hankinnassa ja kasittelyssa. Sina maarataan tiedonhallinnan jarjestamisesta, tiedonhallin-
nan yleisesta ohjauksesta, tietoturvallisuudesta, tietoaineistojen muodostamisesta sahkoisena ja
sahkoisesta luovuttamisesta seké asianhallinnasta ja palvelujen tiedonhallinnasta. (Laki julkisen
tiedon tiedonhallinnasta 906/2019.)

6.7.3 Tietosuojalaki

EU:n asettama GDPR-asetus 2016/679 astui voimaan 28.4.2018 (Direktiivit 2016a). Siind mé&ari-
telldaan luonnollisten henkildiden suojelusta henkildtietojen kasittelyn yhteydessa seka tiedon va-
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paasta likkuvuudesta. GDPR-asetuksen pohjalta on laadittu Tietosuojalaki 1050/2018, joka on as-
tunut voimaan 1.1.2019 (Tietosuojalaki 1050/2018). Tietosuojalain tarkoitus on 1:1 §:sté otetun

suoran lainauksen mukaisesti:

Télla lailla tismennetéén ja tdydennetaén luonnollisten henkilbiden suojelusta henkildtieto-
Jjen késittelyssé seké néiden tietojen vapaasta likkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY ku-
moamisesta annettua Euroopan parlamentin ja neuvoston asetusta (EU) 2016/679 (yleinen
tietosuoja-asetus), jéliempénd tietosuoja-asetus, ja sen kansallista soveltamista.

Laissa maarataan tiedon kasittelyn oikeusperusteita ts. laillisuutta ja rikkomuksista seuraavia ran-
gaistuksia, valvontaviranomaisista, tiedon kasittelijan ja kasiteltavana olevan yksityishenkilon oi-
keusturvasta seka seuraamuksista, tietojenkasittelyn erityistilanteista ja erinaisista saannoksista,

mm. vaitiolovelvollisuudesta (Tietosuojalaki 1050/2018).

6.7.4 Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista

Mikali julkinen organisaatio hankkii jotain, on sen otettava huomioon Laki julkisista hankinnoista ja
kayttdoikeussopimuksista 1397/2016 eli ns. hankintalaki. Esiselvityksen yhtena kohteena on ITSM-
jarjestelman hankintaehdotus, joten tassa opinnaytetyossa on selvitettava, minka hintainen mah-
dollinen jarjestelma koko sopimusajalle on ja verrattava sopimushintaa hankintalain kynnysarvoi-
hin. Hankintalaki on astunut voimaan 29.12.2016 ja sen tarkoitus ensimmaisen luvun ensimmai-
sesta pykalasta suoraan lainaten on seuraava (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuk-
sista 1397/2016):

Valtion ja kuntien viranomaisten sekd muiden 5 §:ssé tarkoitettujen hankintayksikdiden on
kilpailutettava hankintansa ja kéyttboikeussopimuksensa siten kuin tassé laissa sdédetéén.
Télla lailla pannaan tayténtoon:

1) julkisista hankinnoista ja direktiivin 2004/16/EY kumoamisesta annettu Euroopan parila-
mentin ja neuvoston direktiivi 2014/24/EU, jéljempéné hankintadirektiivi;

2) julkisia tavarahankintoja ja rakennusurakoita koskeviin sopimuksiin liittyvien muutok-
senhakumenettelyjen soveltamista koskevien lakien, asetusten ja hallinnollisten méérays-
ten yhteensovittamisesta annettu neuvoston direktiivi 89/665/ETY;

3) neuvoston direktiivien 89/665/ETY ja 92/13/ETY muuttamisesta julkisia hankintoja kos-
keviin sopimuksiin liittyvien muutoksenhakumenettelyjen tehokkuuden parantamiseksi an-
nettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2007/66/EY; seké

4) kéyttoikeussopimusten tekemisestd annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direk-
tiivi 2014/23/EU, jéljempéné kéyttdoikeussopimusdirektiivi.
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Laissa méaaritellaan, etta julkiseksi luokiteltaviin hankintamenettelyyn liittyvat toimenpiteet olisivat
hankintayksikon puolelta tasapuolisia ja syrjimattomia. Niiden olisi myds oltava avoimia ja suhteel-
lisuus huomioon ottavia. Hankinnan suuruus maaraa sen, kuinka laajalti hankintaa on pidettava
julkisena ja onko hankinnasta ylipaatansakaan jarjestettava tarjouskilpailutusta. Kynnysarvoja on
kaksi tasoa: kansallinen seka EU-kynnysarvo. Arvo maaritellaan arvioimalla hankittavan kohteen

kokonaishinta sopimusajalle. (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016.)

Kansallisen kynnysarvon alittuessa ei tarjouskilpailutusta tarvita, vaan hankinta voidaan tehda ke-
vennetysti. Mikali kansallinen kynnysarvo ylittyy, mutta EU-kynnysarvo ei, riittaa, etta hankinnasta
jarjestetdan hankintayksikon kotimaan laajuinen tarjouskilpailutus. Kansalliseen kilpailutukseen
saa toki osallistua muidenkin EU-maiden alueella olevia toimijoita, mutta kilpailutuksesta ei tarvitse
jarjestaa EU-laajuista tarjouspyyntéa. (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista
1397/2016.)

Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016 4:25 §:n mukaisesti kansalliset
kynnysarvot hankinnoille ilman arvonlisdveroa ovat (Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeusso-
pimuksista 1397/2016):

1) 60 000 euroa tavarahankinnoissa, palveluhankinnoissa ja suunnittelukilpailuissa, jollei 3
- 4 kohdassa toisin sédédeta;

2) 150 000 euroa rakennusurakoissa;

3) 400 000 euroa liitteen E 1 - 4 kohdassa tarkoitettuja sosiaali- ja terveyspalveluja koske-
vissa hankinnoissa;

4) 300 000 euroa liitteen E 5 - 15 kohdassa tarkoitettuja muita erityisia palveluja koske-
vissa hankinnoissa;

5) 500 000 euroa kéyttboikeussopimuksissa.

Mikali EU-kynnysarvo ylitetdan, tulee hankinnasta jarjestda koko EU-alueen laajuinen tarjouskil-
pailu, johon mika tahansa EU-alueella toimiva taho voi jattaa tarjouksen. Lain 1397/2016 4:26 §
mukaisesti EU-kynnysarvot hankintoihin iiman arvonliséveroa ovat seuraavat: (Laki julkisista han-

kinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016.)

1) 139 000 euroa valtion keskushallintoviranomaisten tavarahankinnoissa, palveluhankin-
noissa ja suunnittelukilpailuissa; puolustuksen alalla toimivien hankintayksikdiden tekemien
tavarahankintasopimusten osalta kynnysarvo koskee ainoastaan hankintadirektiivin liit-
teessé lll tarkoitettuja tuotteita koskevia sopimuksia;

2) 214 000 euroa muiden kuin 1 kohdassa tarkoitettujen hankintayksikéiden tavarahankin-
noissa, palveluhankinnoissa ja suunnittelukilpailuissa; taté kynnysarvoa sovelletaan myds
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puolustuksen alalla toimivien keskushallintoviranomaisten tekemiin tavarahankintasopi-
muksiin, jos niiden kohteena on muita kuin hankintadirektiivin liitteessé Ill tarkoitettuja tuot-
teita;

3) 5350 00 euroa rakennusurakoissa.

Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista 1397/2016 4:26 § mukaan Euroopan ko-
missio tarkistaa nama asetetut kynnysarvot hankintadirektiivin 6 artiklassa saadetyn menettelyn
mukaisesti kahden vuoden valein. Tarkastetut kynnysarvot julkaistaan Euroopan unionin viralli-
sessa lehdessa, jolloin aiemmin mainitut kynnysarvot korvautuvat tarkastusten mukaisilla arvoilla.
(Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016.) Hankinnat.fi-palvelusta voi
tarkistaa voimassa olevat julkisten hankintojen kynnysarvot (Julkisten hankintojen neuvontayksikkd
(JHNY) 2019).

Huomattavaa silti on, ettd samainen laki antaa 4:15 §:ssa mahdollisuuden poiketa kilpailutussaan-
nosta, jos hankinta tehdaan hankintayksikon sidosyksikolta. Ehtona on, etta hankintayksikolla on
maaraysvaltaa sidosyksikkoon samalla tapaa kuin omiin toimipaikkoihinsa ja etta liiketoiminnan
osuus muiden tahojen kuin hankintayksikon kanssa on enintaan viiden prosentin ja enintaan 500
000 euron suuruinen. Sidosyksikén padoma voi olla peréisin vain hankintayksikéilta. Hankintayksi-
kon maaraysvalta sidosyksikkoon katsotaan toteutuvan, mikali sidosyksikon toimielimet koostuvat
hankintayksikoiden edustajista ja hankintayksikoilld yhdessa on mahdollisuus kayttaa ratkaisevaa
paatosvaltaa sidosyksikon tarkeisiin paatoksiin seka strategisiin tavoitteisiin. Maaraysvaltaan liitty-
vana lisdehtona on se, ettd maaraysvaltaa kayttavien hankintayksikdiden edut tulevat huomioon
otetuiksi sidosyksikon toiminnassa. (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista
1397/2016.)

6.8 Vaatimusten yhteisvaikutus ITSM-jarjestelmaan ja konfiguraationhallintaan

Edellisissa osioissa mainituista laeista ja asetuksista muodostuu yhtendinen vaatimusten koko-
elma. Lyhyesti kaikki nelja edellisissa luvuissa kasiteltya lakia voitaisiin tiivistaa seuraavasti:

o Julkiseksi maaritellyn tiedon on oltava mahdollisimman helposti saavutettavissa.

o Tietoa itseaan tulee kasitella tietoturvallisesti ja yhdenmukaisesti.

o Tietojarjestelmista ja prosesseista pitaa luoda ajanmukaiset dokumentit.

¢ Tiedon kayttdoikeuksia tulee rajata, mikali tieto ei ole julkista tai se on arkaluontoista.

o Tiedon kasittelya ja kayttoa tulee valvoa teknisin menetelmin, esim. lokitiedostot.

o Kayttéoikeuksia tulee valvoa, ja ne on pidettava ajantasaisina.
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e Henkilotietoja kasittelevan tahon tulee huolehtia, etta henkilotietoja kasitellaan ja kaytetaan
vain sellaisissa yhteyksissa, jossa se on valttamatonta liketoiminnan kannalta, viranomais-
tyon tai henkilon terveydenhoitoon liittyvissa tilanteissa.

o Yksityisella henkilolla on aina oikeus saada selville hanesta tallennettu tieto, ellei kyseessa
ole viranomaisen toiminnan kannalta kriittinen tai muuten salaiseksi maaratty tieto. Siita
huolimatta henkildlla on oikeus saada selville salassapitovelvollisuuden ulkopuolelle jaava
tieto. Mikali sellaista tietoa ei ole saatavilla, hanella on oikeus pyytaa hanta koskevien tie-
tojen toimittamista tietosuojavaltuutetun nahtavaksi.

o Mikali julkinen organisaatio tekee hankinnan, esim. M356-ohjelmistolisenssi, on sen otet-
tava huomioon Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista 1397/2016 hankin-
nan arvoa arvioitaessa ja toimittava hankinnan kanssa avoimesti seka kaikkia osapuolia
tasapuolisesti ja syrjimattomasti kohdellen. Laissa on kuitenkin poikkeama sidosyksikko-

hankinnoille, jolloin hankintoja voidaan tehda hieman suoraviivaisemmin.

Taman opinnaytetydn mukaisen konfiguraationhallinnan kohteena olevan ITSM-ympéariston avulla
ei tuoteta julkisia kaikille avoimia palveluita, jolloin Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
306/2019 ei suoraan koske tata selvitysta. Lain maaritelma tiedon saavutettavuudesta on kuitenkin
syyta pitaa mielessa, koska julkisten organisaatioiden tulee tehda dokumenteistansakin saavutet-

tavia. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019.)

Lain julkisen tiedon tiedonhallinnasta 906/2019 tarkeimmat kohdat koskevat tietoturvaa, tietovaras-
tojen ja prosessien dokumentointia seka tietohallinnon jarjestaminen tarkeytta julkishallinnossa,
jotka suurimmaksi osaksi jo kuuluvat tavalla tai toisella perinteisiin hyviin toimintatapoihin IT-ympa-
ristojen hallinnassa seka ITIL®-kaytanteisiin. Oikein rakennetulla konfiguraationhallinnalla saa-
daan mahdollisesti osaratkaisu lain vaatimuksiin, silla konfiguraationhallinnan tietokannassa on tal-
lennettuna tietoja lain vaatimuksiin liittyvista asioista. Prosessien ja niiden ké&yttamien ohjelmisto-
jen, laitteiden ja henkiloresurssien tiedot ja niiden valiset relaatiot ovat kuvattuina sek& dokumen-
toituina. Laki 906/2019 kannattaa sisaistaa, jotta ei synny lain vastaisia kaytanteita ja rikkomuksia.
(Laki julkisen tiedon tiedonhallinnasta 906/2019.)

Tietosuojalain 1050/2018 pohjalta on selvitettdva, muodostuuko konfiguraatiohallinnan tietokan-
nasta henkilotietorekisteri. Mikali muodostuu, on rekisterista tehtava henkilorekisteriseloste ja mie-
tittava prosessi, jolla kayttajasta keratyt julkisluonteiset tiedot voidaan toimittaa kayttajalle itselleen.

Jarjestelmaa rakennettaessa tama asia on myos otettava huomioon.
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Mikali projekti paattaa tehda ITSM- ja konfiguraationhallintaan littyvan jarjestelméhankinnan, on
sen selvitettava, minka hintaisesta kokonaisuudesta olisi kysymys viisi vuotta kestavalle sopimus-
kaudelle, jotta Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista 1397/2016 tulee otettua
huomioon. Hyvin todennakoista on, etta tarjouskilpailuun lahdettaessa ainakin kansallinen kynnys-
arvo ylittyy, jolloin hankinnasta on jarjestettava Suomen laajuinen tarjouskilpailutus, paitsi jos jar-
jestelma hankitaan sidosyksikkohankintana.

Konfiguraation ja IT-Palveluiden hallinta
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7 KONFIGURAATION JA IT-PALVELUIDEN HALLINTA

Tassa osiossa kaydaan lapi opinnaytetyon tutkimukselliset asiat, niin teoriassa kuin tutkimuskysy-
mystenkin nakokulmista. Samalla etsitaan ja saadaan vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyk-

siin.

7.1 Konfiguraationhallinnan historia

Internet Archivesta l0ytyneessa (2012, 9) Newbornin opinnaytetydssa kerrotaan, ettd toisen maa-
ilmansodan aikana panssaroitujen ajoneuvojen valmistumistahti tehtailta oli Yhdysvalloissa epata-
saista. Panssarivaunut ja kuorma-autot olivat paasaantoisesti kasityota, muutamia automatisoitua
tehtavia lukuun ottamatta, ja jokaisessa ajoneuvossa oli jotain pienia eroja tyontekijavaltaisen tuo-
tantoprosessin vuoksi. Sodan jalkeen tuotantomenetelméat muuttuivat hiljalleen kehittyneemmiksi,
kun autoteollisuuden yhtiot lahtivat innokkaasti tutkimaan ja kehittamaan Yhdysvaltojen puolustus-
ministerion, United States of America Department of Defence, jatkossa USA DoD, maa-ajoneuvo-
jen jarjestelmia ja alijarjestelmia. Valmistuksessa kaytettyjen erilaisten osakokoonpanojen olemas-
saoloa ei kuitenkaan saatu selville ennen kuin vasta huollossa, jossa osien vaihdettavuus ja avus-

tavien dokumenttien epatarkkuus aiheuttivat ongelmia. (Internet Archive 2012.)

Internet Archivessa olevassa (2012, 9) Newbornin opinnaytetydssa kerrotaan Roumin tutkineen
omassa opinnaytetyossaan Yhdysvaltojen puolustusministerion ohjeistusta, mm. ANA 390, ANA
391A ja ANA 445 seka Roumin l6ytaneen tiedon siita, ettd ensimmaisen kerran tahan hallitsemat-
tomien muutosten ongelmaan puutuuttiin Yhdysvaltojen armeijan, laivaston ja ilmavoimien, Army,
Navy, Air Force, jatkossa ANA, yhteisessa tiedotteessa nro 390. Siina esiteltiin suunnittelun muu-
tosehdotus, Engineering Change Proposal eli ECP, josta muodostui ajoneuvoteollisuuden ohjeis-
tus muutosehdotuksille. ANA-tiedotteessa nro 391A ajatusta suunnittelun muutosehdotuskaytan-
nosta vietiin vielakin pidemmalle sisallyttamalla siihen luokitteluprioriteetti ja vaatimalla samoja asi-
oita elektroniikka- ja maatukijarjestelmia valmistavalta teollisuudelta. Vuonna 1963 iimestyi ANA-
tiedote nro 445, jossa aiemmat ohjeistukset jalostettiin ja yhdistettiin yhdeksi ohjesaannoksi ja tar-
kemmin maaritellyt suunnittelun muutosehdotuksen ohjeistukset annettiin Yhdysvaltojen hallituk-
sen hyvaksyttaviksi. (Internet Archive 2012, 9.)
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Internet Archivessa olevassa Newbornin opinnaytetyossa kerrotaan Samaras & Czerwinskin kir-
joittaneen kirjassaan Fundamentals of Configuration Management, ettd ANA-tiedote 445 sisalsi
luotettavuuteen ja huollettavuuteen liittyvia asioita, jotka tuli ottaa huomioon suunnitteluvaiheessa.
Lopulta ANA-tiedotteen nro 455 ohjeistukset saivat vaistya standardin MIL-STD-480 tielta, joka oli
nimeltaan "Configuration Control — Engineering Changes, Deviations and Waivers”, suomennet-
tuna Konfiguraationhallinta — Suunnittelun muutokset, poikkeamat ja erivapaudet. Se sisalsi siihen-
astisista ohjeistuksista kaikkein taydellisimman muutoshallinnan maaritelman. (Internet Archive
2012,9.)

Newbornin Internet Archiveen tallennetussa (2012, 9) opinnaytetydssa todetaan, etta vaikkakin
MIL-STD-480 -standardi sisalsi tarkat ohjeet muutoksen hallintaan, se ei tarjonnut kayttéonoton
malleja eika se tarjonnut tapaa jarjestelmien hallinnalle. Siten valmistajien ja alihankkijoiden oli

kamppailtava monenlaisten vaatimusten kanssa.

Internet Archiven sisaltamassa Newbornin opinnaytetyossa kerrotaan Roumin I6ytaneen opinnay-
tetyonaan tiedon siita, etta lopulta vuonna 1968 Yhdysvaltojen puolustusministeri otti johdon itsel-
leen. Han tarjosi uusia ohjeita yrittaakseen saavuttaa yhdenmukaisuutta niin puolustusministerion
sisalla kuin puolustusministerion ja valmistavan teollisuuden valilla: 17.7.1968 julkaistu direktiivi

DoD 5010.19 loi viimein konfiguraationhallinnan kaytannén. (Internet Archive 2012, 9.)

Prosessien ja toimintojen hallinnan tarve ei rajoitu pelkastaan puolustushallintoon, joten sielta kon-
figuraationhallinta levisi vahitellen kaikkialle, esim. teollisuuteen ja rakennusalalle. Varsinkin raken-
nusala on hyodyntanyt konfiguraationhallintaa laajojen ja monimutkaisten rakennusprojektien lapi-
viemisessa, kuten The Wayback Machineen (2016) arkistoidussa jutussa, jossa Paco Technolo-
gies sai laskelmiensa mukaan 5,3 miljoonan USD saaston Los Angelesin raidejarjestelmien kahden
Red Line -segmentin rakentamisessa, konfiguraationhallinnan ohjelmistosovelluksen kayttoonoton
avulla. Tietotekniset alat ovat myds omaksuneet konfiguraationhallinnan itselleen, joten sita kayte-
taan niin ohjelmistosuunnittelussa kuin IT-ymparistéjen prosessien hallinnassakin (Velich 2018;
Bichard 2020).

42



7.2 Konfiguraationhallinnan teoria ja standardi

Nykyisin konfiguraationhallinta perustuu EIA-649, lyhenne Electronic Industries Alliance, -standar-
diin. Standardin ensimmainen versio on julkaistu toukokuussa 1998. Standardin omistaa SAE In-
ternational. (EIA-649™ REV. C 2019, 1.)

Alkuperaisesta standardista helmikuussa 2019 péivitettya standardin kirjaa EIA-649™ REV. C on
tassa opinnaytetyossa kaytetty yhdessa Yhdysvaltojen puolustusministerion, USA DoD, MIL-
HDBK-61B -ohjekirjan (United States of America Department of Defence 2020) kanssa, joissa stan-
dardin asiat kdydaan seikkaperaisesti 1api. Konfiguraationhallinnan standardikirjassa kerrotaan,
ettd sen nakemys on yleismaailmallinen. Erilaisissa toimintaymparistdissa kaytetaan asioista
omalle alallensa soveliaita termeja, mutta standardissa asioista kerrotaan neutraalisti, jotta niita
voidaan soveltaa eri alojen tarpeisiin. (EIA-649™ REV. C 2019, 1-4.) USA DoD on péivittanyt omaa
konfiguraationhallinnan prosesseja kasittelevaa kirjallisuutta ja viimeisin konfiguraationhallinnan
ohjekirja (Configuration Management Guidance), merkitty tunnisteella MIL-HDBK-61B, on julkaistu
hiljattain huhtikuussa 2020. Em. kirja pohjautuu EIA-649™ REV. C -standardiin. (United States of
America Department of Defence 2020.) Molempien kirjojen lukemista (englanninkieliset teokset)
suositellaan syvemman konfiguraationhallinnan ymmartamisen vuoksi, vaikkakin MIL-HDBK-61B -
ohjekirjassa asioita katsotaan Yhdysvaltain puolustushallinnon nakokulmasta. MIL-HDBK-61B -oh-
jekirjan kayttama englannin kieli on hyvin monimutkaista "kapulakielta”, joten sanakirjan kaytto sen
kanssa voi olla tarpeen. Tahan tydéhon on EIA-649™ REV. C -standardi- ja MIL-HDBK-61B -ohje-
kirjasta poimittu ja kerrottu suomeksi tarkeimmat kasitteet, joita konfiguraationhallinnasta tulee tie-
taa perusteiden ymmartamiseksi. Vaikean MIL-HDBK-61B -ohjekirjan lahdekielen tyylin takia kaan-
tamisessa oli omat haasteensa ja mahdollinen kasitteiden vaikeaselkoisuus tassa luvussa johtuu

osittain lahdekielen erikoisesta tyylista.

Konfiguraationhallinnan standardin mukaan konfiguraationhallinta on tekninen ja hallintaprosessi,
jonka avulla sovelletaan tarkoituksenmukaisia prosesseja, resursseja ja ohjaustoimia. Niiden avulla
luodaan seka yllapidetdan yhdenmukaisuutta tuotekonfiguraation ja tuotteen valilla. Tuotteella voi-
daan tarkoittaa melkeinpa mita vain aineellista tai aineetonta asiaa, jonka tuottamiseksi jokin taho,
henkild tai organisaatio, on nahnyt vaivaa. Standardi on maailmanlaajuiseen kéyttoon tarkoitettu,
joten siina ei oteta sen tarkemmin kantaa, mika tuote on, vaan ennemminkin konseptiin siita, miten
tuote syntyy ideasta, kulkee lapi eri konfiguraationhallinnan vaiheet ja lopulta paatyy hallitusti pois-
tumaan tuotannosta. (EIA-649™ REV. C 2019, 1-14.)
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Konfiguraationhallinnan standardikirjassa kerrotaan jokaiselle sen osalle perusteet. Kirjan peruste
CM-1 kertoo konfiguraationhallinnan kayttédnoton tarvitsevan jatkuvaa tasapainoilua konfiguraati-
onhallinnan toimintojen ja niiden alla olevien perusteiden valilla koko tuotteen elinkaaren aikana.
(EIA-649™ REV. C 2019, 14.)

Standardissa maaritellyt konfiguraationhallinnan prosessit tarjoavat mukautuvan ja perusteellisen
menetelman tuotekonfiguraation hallintaan ja kontrollointiin. Se sisaltaa viisi erilla@n olevaa toimin-
toa, jotka yhdessa kaytettyna yllapitavat tuotekonfiguraatiotiedon ja tuotteen yhdenmukaisuutta
konseptoinnin, kehityksen, valmistamisen, toimittamisen ja tuotetuen aikana. (EIA-649™ REV. C
2019, 14; United States of America Department of Defence 2020.)

Konfiguraationhallinnan viisi toimintoa ovat, alkuperainen standardin mukainen nimi suluissa: (EIA-
649™ REV. C 2019, 14; United States of America Department of Defence 2020.)
1. Konfiguraation hallinta ja suunnittelu (Management and Planning)
Konfiguraation tunnistaminen (Configuration Identification)
Konfiguraationhallinta seké muutoshallinta (Configuration Change Management/Control)

Konfiguraation tilatiedon hallinta (Configuration Status and Accounting)

A

Konfiguraation tarkistaminen ja vahvistaminen (Configuration Verification & Audit)

Edelld mainittuja toimintoja sidoksineen on esitetty kuvassa 7.
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Kuva 7. Ylétason konfiguraatiohallinnan aktiviteettimalli (United States of America Department of

Defence 2020, 17).

Kuvassa 7 vihrealla merkittyja laatikoita on MIL-HDBK-61B -ohjekirjassa selitetty taulukon 2 mu-

kaisesti.

Taulukko 2. Konfiguraation toimintojen kuvaukset, alkuperdinen toiminnon nimi suluissa englan-
niksi (United States of America Department of Defence 2020).
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Konfiguraation hallinta ja suunnittelu kuvailee konfiguraationhallinnan ydintoi-
mintoa ja sen suhdetta muihin aktiviteetteihin. Syétteet hallinnalle ja suunnit-
telulle sisaltavat luvan kaynnistaa konfiguraationhallinnan toiminto: kommuni-
kointi kaikkien muiden konfiguraationhallinnan aktiviteettien ja valittujen tieto-

jen kanssa seka kerata tilan tarkistus -aktiviteetilta saadut tehokkuuden mit-

Konfiguraation tunnistaminen -aktiviteetti muodostaa pohjan kaikille muille
konfiguraationhallinnan toiminnollisille aktiviteeteille. Dokumentoitujen konfi-
guraatiohallinnan prosessien ja avoimien yhteyksien jarjestamana tama akti-

viteetti on yhteydessé jarjestelmasuunnittelun kanssa. Se tarjoaa hyvaksytyn
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konfiguraation dokumentaation tallettaakseen jarjestelméan fyysiset ja toimin-
nalliset piirteet, maarittda pohjatiedon hallinnolle ja toimeksisaajan konfigu-
raationhallinnalle, luo tiedot tilatiedon hallinnan tietokantaan ja tarjoaa doku-
mentaation konfiguraation vertailulle seké tarkistukselle.

Hallinnon konfiguraationhallintaprosessi vastaanottaa syétteen konfiguraa-
tion tunnistaminen -aktiviteetilta, joka maarittaa senhetkisen konfiguraation
perustason. Se vastaanottaa ja kasittelee suunnittelumuutoksia hallinnolta ja
toimijan organisaatiolta. Se vastaanottaa my6s muutospyynnot jo kaytossa
oleville toiminnoille erilaisilta hallintoyksikaista.

Konfiguraationhallinnan toiminto, joka vahvistaa vakiintuneisiin tuotekonfigu-
raatioihin liittyvat tietojen tallennukset ja raportit (pitéen sisallaan historiatie-
dot), ehdotettujen muutosten tilan, ja hyvaksyttyjen muutosten kayttéonoton
seka kayton ja yllapidon mukanaan tuomat muutokset. Konfiguraationhallin-
nan tilatiedon kayttoonotto sisaltaa varmistuksen siitd, etta tieto on oikeaa,
tasmallista ja saatavissa.

Syotteet konfiguraation tarkistamiselle ja vahvistamiselle sisaltavat tiedon
ajoituksesta (konfiguraation tilan hallinnalta), konfiguraation dokumentaation
(konfiguraation tunnistamiselta), tuotteen testitulokset, fyysisen laite- tai so-
vellustuotteen tai sen ilmentyman, valmistusohjeet ja ohjelmistosuunnittelun
ympariston. Tulokset ovat varmistuksia siita, etta tuotteen suorituskyvyn vaa-
timukset ovat saavutettu tuotesuunnittelulla ja etta tuotteen maarittelyt ovat
ajantasaisesti dokumentoituina konfiguraation dokumenteissa. Tama pro-
sessi on kaytossa myos tilanteissa, jossa tarkistetaan hyvaksyttyjen suunnit-
telumuutosten kayttdonottoa. Konfiguraation tarkistus tulee olla sulautettuna
toimijan prosesseihin uuden ja muokatun tuotteen luomiseksi. Prosessin vah-
vistaminen hallinnolla fyysisen tarkistamisen asemasta voi olla soveliasta.
Onnistunut tarkistaminen ja vahvistus johtaa tarkistettuun tuotteeseen ja do-
kumentaatioon, jota voidaan luotettavasti pitaa tuotteen pohjatietona. Onnis-
tunutta tarkistamista ja vahvistusta voidaan myds pitaa prosessina, joka var-

mistaa tuotedokumentaation jatkuvan eheyden.
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7.21 Konfiguraation suunnittelu ja hallinta

Toiminta-alueen ja ympariston tunnistamiseen liittyy konfiguraationhallinnan standardiin perusteen
CMP-1 mukaan konfiguraationhallinnan suunnittelun perusteisiin. Suunnittelu kuvailee erityiset
konfiguraationhallinnan kayttétavat ja niiden vaikuttavuustason. (EIA-649™ REV. C 2019, 15-16.)

Kuten kuvassa 8 esitetaan, konfiguraationhallinta on paaelementti jarjestelman suunnitteluproses-
sissa, koska jarjestelman suunnitteluprosessi hallinnoi tuotekehitysta ja esittelee jarjestelman ko-

konaistehokkuuden kaikki nakokulmat (United States of America Department of Defence 2020).

CMis
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Control
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Analysis/Allocatio \‘l anﬂpguraﬂnn

1 Design Loop Documentation

Verification Synthesis

Kuva 8. Konfiguraationhallinnan suhde jérjestelméasuunnitteluun (United States of America Depart-
ment of Defence 2020, 20).

Jarjestelman suunnitteluprosessin, System Engineering Process, ja konfiguraationhallinnan, CM,
yhdistelma on yleisesti yhdistetty toiminnalliseen analyysiin, Functional Analysis/Allocation, maa-
rittelyn tarpeeseen ja suunnittelun loppuun viemiseen. Se sisaltaa jarjestelman siséisten ja ulkois-

ten rajapintojen maarittelyn niin fyysiselta laitteistolta fyysiselle laitteistolle, HW-HW, fyysiselta lait-
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teistolta ohjelmistolle, HW-SW, kuin ohjelmistolta ohjelmistolle, SW-SW, rajapintoihinkin. Jarjestel-
masuunnittelun tyokalut, tyypillisesti sisaisen tuoteryhman, Integrated Product Team, IPT, ympa-
ristdssa suoritettuina, ovat: (United States of America Department of Defence 2020.)

o Vaatimusten analyysi (Requirements Analysis): Kaytetaan maarittdmaan jarjestelman tek-
niset vaatimukset. Kaytetaan myos tarjoamaan tarkistuskelpoisia seka tehokkuuspohjaisia
vaatimuksia kayttdasteen mittaamiseen jarjestelmaymparistdssa ja luomaan ylatason toi-
minnallisia vaatimuksia, jotka jarjestelman tulee tayttaa.

e Toiminnallinen analyysi ja sijoittelu (Functional Analysis and Allocation): Tukeakseen rat-
kaisujen synteesia ihmisille, tuotteille, prosesseille ja riskien hallinnalle, toiminnallinen ana-
lyysi ja sijoittelu integroidaan syvalle jarjestelmaarkkitehtuuriin. Se suoritetaan toistuvasti
méaarittelemaan alemman tason toimintoja. Alin taso tuottaa vaatimuksia, jotka jarjestel-
man komponenttien on saavutettava ylatason vaatimusten tayttamiseksi.

o Synteesi (Synthesis): Yleisesti ynmarretty ennakoivana ja tarkentavana suunnitteluna.
Muuttaa toiminnallisia ja tehokkuudellisia vaatimuksia koko jarjestelman maarittelylle, jotka

tayttavat asetetut vaatimukset.

Jarjestelman suunnitteluprosessia esitellaan kuvassa 9. Suunnitteluprosessi kayttaa vaatimusten
silmukkaa, Regmts Loop, ja suunnittelun silmukkaa, Design Loop, kerroksellisessa analyyttisessa
lahestymistavassa tehdakseen perakkaisia toiminnallisuutta, vaatimuksia ja suunnittelua koskevia
paatoksia alemmilla tasoilla. Sitd mukaa, kun konfiguraatiohallinnan prosessi toistuu, vaatimuksia
maaritelld@n, dokumentoidaan ja hyvaksytaan tehokkuudellisia maaritelmia toiminnolliselle pohja-
tiedolle, Cl:lle ja kohdennetulle pohjatiedolle. Jarjestelmasuunnittelun tuotokset sisaltavat myds
pohjan piirustuksille tai tietoperustalle, jotka annetaan iimentyman tuottamiseksi. Niita kaytetaan
vertailun ja tarkistuksen jalkeen muodostamaan tuotteen perustiedot. Niinpa jarjestelmasuunnittelu
on prosessi, joka tuottaa teknista tietoa, jolle konfiguraationhallinta toteuttaa teknista hallintaa. Sita
mukaa, kun konfiguraationhallinnan prosessi tuottaa muutoksille vaatimuksia, jarjestelmasuunnit-
telun prosessia hyddynnetdan maarittamaan muutokselle teknisia perusteita. (United States of

America Department of Defence 2020.)

Standardissa mainitun perusteen CMP-2 mukaisesti konfiguraationhallinnan suunnittelu dokumen-
toi, kuinka organisaatio ottaa konfiguraationhallinnan k&yttoon tuotteen elinkaaren aikana vaihe
vaiheelta. Tata tehdaan, jotta saadaan johdonmukaisuutta tuotekonfiguraation tiedon ja tuotteen
vélille. (EIA-649™ REV. C 2019, 17.)
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Muita konfiguraation suunnitteluun ja hallitaan liittyvia periaatteita alla: (EIA-649™ REV. C 2019,
17-20.)

CMP-3: Hanki riittavasti konfiguraationhallinnan resursseja ja kayta niita vastuullisesti

CMP-4: Ota kayttdon tehokkuuden ja tilan mittaamisen tyokalut

CMP-5: Luo, ota kayttoon ja yllapida proseduureja

CMP-6: Kouluta konfiguraationhallinnan kaytt66n

CMP-7: Maarittele sisainen valvonta ja vaikuttavuus

CMP-8: Suunnittele toimittajien konfiguraationhallinta

CMP-9: Suunnittele tuotekonfiguraation tiedon hallintaprosessi

Yll& mainitut konfiguraation suunnitteluun ja hallintaan liittyvat periaatteet voi tarkempine selittei-
neen lukea konfiguraationhallinnan standardin kirjasta EIA-649™ REV. C (2019).

7.2.2 Konfiguraation tunnistaminen

Konfiguraation tunnistamisen -prosessin perusteet ratkaisevat konfiguraatiotiedon luomisen. Siina
maaritellaan, kuinka jokainen dokumentti, tuote, ja tuoteyksikko tai tuoteyksikoiden ryhma on yksi-
I6llisesti tunnistettu. Maaritys koskee myds sitd, kuinka konfiguraation elementit ovat tarkistettuja
ja julkaistu, kuinka tuotekonfiguraatio ja sen komponentit ovat pohjatietona muutoshallinnalle,
kuinka rajapinnat ovat maariteltyina ja hallittuina seka kuinka konfiguraationhallinnan yksikét, Cl,
on valittu ja suunniteltu. (EIA-649™ REV. C 2019, 21.)

Standardissa konfiguraation tunnistamiseen liittyvat seuraavat periaatteet: (EIA-649™ REV. C
2019, 22-36.)

Cl-1: Maarita konfiguraation tunnistamisen prosessi koko tuotteen elinkaaren ajalle

Cl-2: M&arita tuotteen konfiguraatiotieto

CI-3: M&arita yrityksen tunnisteet

Cl-4: Maarita tuotteen tunnisteet: fyysiset laitteet, ohjelmistot ja palvelut

CI-5 & CI-6: Maarita yksittaisen tuotteen tunnisteet

CI-7: M&arita tuoteryhman tunnisteet

CI-8: Maarita tuotteen konfiguraatiotiedon tunnisteet

CI-9: M&arita tuoterakenne

CI-10: M&arita julkaisun vahvistaminen
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Cl-11: M&arita konfiguraation pohjatiedot
Cl-12: M&arita nykyinen hyvaksytty konfiguraatio
CI-13: M&arita rajapinnan hallinta

Cl-14: Maarita konfiguraatioyksikot eli Cl:t

Tarkemmat maaritelmat ylla mainituille periaatteille voi tarkistaa konfiguraationhallinnan standardin
kirjasta EIA-649™ REV. C (2019).

7.2.3 Konfiguraation muutoshallinta

Konfiguraation muutoshallinnan toiminto sisaltda hallinnan niin muutoksille kuin poikkeamispyyn-
ndille valmiiksi hyvaksytysta konfiguraation tiedosta kayttden systemaattista mitattavissa olevaa
prosessia. Konfiguraation muutoshallinnan toiminto on kaytossa kaikenlaisiin tuotteisiin ja kaikkiin
ohjelman vaiheisiin. Taméa asia on mainittu myds konfiguraation muutoshallinnan periaatteessa
CCM-1. Sen mukaan muutokset hyvaksyttyyn konfiguraatioon tehdaan kayttaden systemaattista ja
mitattavissa olevaa muutosprosessia. (EIA-649™ REV. C 2019, 36-38.)

Muita konfiguraation muutoshallintaan liittyvia perusteita konfiguraationhallinnan standardissa
ovat: (EIA-649™ REV. C 2019, 38-46.)

CCM-2: Perustele muutos

CCM-3: Tunnista muutos

CCM-4: Luokittele muutos

CCM-5: Dokumentoi muutos

CCM-6 & CCM-7: Muutospyyntdjen koordinointi, arviointi ja luovutus

CCM-8: Hyvaksyttyjen muutosten toimeenpano

CCM-9: Poikkeamispyyntojen hallinta

Mikali muutoshallinnan perusteet kiinnostavat enemman, niista kannattaa lukea lisdé konfiguraati-
onhallinnan standardin kirjasta EIA-649™ REV. C (2019).
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7.24 Konfiguraation tilatiedon hallinta

Konfiguraation tilatiedon hallinta on konfiguraationhallinnan toiminto, joka tukee ohjelman tai pro-
jektin aktiviteetteja pitden sisallaan konfiguraationhallinnan, konfiguraation tiedon ja tiedonhallin-
nan, laadun hallinnan, ohjelman hallinnan, jarjestelmasuunnittelun, valmistamisen, ohjelmistokehi-
tyksen ja yllapidon, logistiikan tuen, muokkauksen ja tuotteen yllapidon. Konfiguraation tilatiedon
hallinnan perusteen CSA-1 mukaisesti Konfiguraation tilatiedon hallinta tuottaa oikeaa, ajanta-
saista tietoa koskien tuotetta ja sen tuotekonfiguraation tietoa lapi koko tuotteen elinkaaren. (EIA-
649™ REV. C 2019, 47-48.) Muut konfiguraation tilatietoon liittyvat periaatteet on mainittu otsake-
tasolla alla (EIA-649™ REV. C 2019, 48-51).

CSA-2: Konfiguraation tilaan liittyvan tiedon tallentaminen ja raportointi

CSA-3: Konfiguraation tilatiedon kayton tehokkuuden mittaukset

Lisaa konfiguraation tilatietoon liittyvista prosesseista ja ohjeista voi lukea konfiguraationhallinnan
standardin kirjasta EIA-649™ REV. C (2019).

7.2.5 Konfiguraation tarkistaminen ja vahvistaminen

Konfiguraation tarkistamisen ja vahvistamisen toiminto varmistaa, etté oikeanlaiset konfiguraation-
hallinnan prosessit ovat kaytossa ja etta ne ovat tehokkaasti kaytossa yllapitaakseen tuotteen ja
sen tuotekonfiguraation tietoa lapi tuotteen elinkaaren. Se varmistaa, etta hyvaksytty tuotekonfigu-
raatiotieto on taydellista, oikeaa ja ajantasaista, jotta tuote voidaan valmistaa seka sisaltaa oikean-
laiset toiminta- ja yllapito-ohjeet koulutukseen niin vara- kuin korjausosiin. (EIA-649™ REV. C
2019, 52.)

Konfiguraation tarkistamiseen ja vahvistamiseen liittyvat standardin periaatteet ovat: (EIA-649™
REV. C 2019, 52-55).

CVA-1: Konfiguraationhallinnan prosessin tarkistaminen

CVA-2: Tuotekonfiguraation tarkistaminen

CVA-3: Hyvaksyttyjen muutosten kayttddnoton tarkistaminen

CVA-4: Konfiguraation tarkistaminen toiminnallisen ja fyysisen konfiguraation osilta
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Konfiguraation standardin kirja EIA-649™ REV. C kertoo ylla mainituista standardin periaatteista
tarkemmin (2019).

7.3 Palvelujen konfiguraationhallinnan maaritelma tietoteknisella alalla

Tietotekninen ala soveltaa konfiguraationhallinnan standardia ja on lisannyt tai korvannut standar-
dissa mainittuja kasitteita omalle alalle soveltuviksi, aivan kuten standardissa itsessaankin kehote-
taan tekemaan (EIA-649™ REV. C 2019, 4).

Palvelujen konfiguraationhallinta eli Service Asset Configuration Management, SACM, on kaytanto
varmistaa oikeellisen ja luotettavan tiedon saaminen palvelujen konfiguraatiosta, ja etta Cl:t, joista
tieto koostetaan, on saatavilla missa ja milloin tahansa (Agutter 2020; Wakaru Oy 2019a, 117).
Toisen maaritelman mukaan palvelujen konfiguraationhallinta pyrkii tarjoamaan loogisen mallin
Cl:st4, joita tarvitaan IT-palveluiden tuottamiseen, ja joka mahdollistaa kaikkia muita palvelun hal-

linnan prosesseja toimimaan vaikuttavasti ja tehokkaasti (Purdue University 2020).

Cl on konfiguraationhallinnan rakenneosa eli mika tahansa komponentti, jota pitaa hallita, jotta IT-
palvelu voidaan toimittaa (Agutter 2020; Wakaru Oy 2019b). Palvelujen konfiguraationhallinta ke-
raa ja hallinnoi Cl-tietoja sisaltaen: laitteisto, ohjelmisto, tietoverkot, rakennukset, henkildt, toimit-

tajat, dokumentaatio ja palvelut (Agutter 2020).

7.4  IT-palveluiden hallinta ja IT-palveluiden konfiguraationhallinta

IT-palveluiden hallinta eli ITSM, on ennakointia, ynmarrysta, kaytettavissa olevan tiedon kasittelya
ja varautumista pahimpaan, mutta mikali se pahin sattuu kohdalle, my0s antamaan “evaat’ siita
toipumiseen. Liiketoimintaa tehdessdmme luomme suuria maaria tietoa. ITSM:n etuna on se, etta
se opettaa meita katsomaan tietoa eri tavalla. Teknologia voi muokata tietoa moneen kayttokelpoi-
seen muotoon. Muokattua tietoa tutkiessamme ymmarramme asiakkaiden tarpeita paremmin ja
osaamme ehkd valmistaa ja myyda asiakkaiden tarpeita paremmin tyydyttavia tuotteita. (Taylor
2012.)

Jotta liiketoiminta olisi onnistunutta, joitakin muodollisia toimintoja taytyy jarjestaa hallinnollisella

tasolla. Yksinkertaistettuna néaita ovat: liketoimintastrategia, johtaminen, ohjeistus ja seuranta seka
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niiden mukainen toiminta. Edelld mainitut elementit ovat olemassa seka ITSM:ssa etta yrityksen
liketoiminnassakin ja ovat sidoksissa toisiinsa, esim. yrityksen strategia heijastuu suoraan IT:n
strategiaan jne. ITSM on kaytdssa maailmanlaajuisesti niin suurissa, keskisuurissa kuin pienem-

missakin yrityksissa. (Taylor 2012.)

Palvelua varten tarvitaan "valmistusaineita”. Sellaisina pidetadan yleisesti: Tarkoitus, mita varten
palvelu on olemassa ja mita liiketoimintaa se mahdollistaa. Toiminnallisuus, asiat, jotka palvelu
tuottaa saavuttaakseen tarkoituksensa. Tehokkuus, kuinka hyvin palvelu toimii toteuttaakseen tar-
koituksensa. Laatu, yleinen kasitys, kuinka arvokas palvelu on sen kayttajille. Mikali edelld mainit-
tujen osatekijoiden hallinta epdonnistuu, vaikkakin vain yhden osakokonaisuuden tapauksessa, on

silld todennakdisesti suuri vaikutus palvelun tuottamiselle. (Taylor 2012.)

ITSM hyddyntaa toimissaan erilaisia viitekehyksia, joita on maailmanlaajuisesti tarjolla useita. Yri-
tykset tai organisaatiot voivat valita niistd omaan toimintaansa sopivimmat seka muokata niita omiin
tarkoituksiinsa sopiviksi tai muovata omaa toimintaa viitekehyksen mukaiseksi. (Taylor 2012.) Eri-

laisia viitekehyksia on esitelty luvussa 7.5 Erilaiset [T-palvelunhallinnan viitekehykset.

Konfiguraationhallinnalla pyritaan ottamaan kantaa kokonaisuuden toimintaan. Sen tulee "tietaa”,
mista osista [T-ymparistd muodostuu ja miten ne ovat sidoksissa toisiinsa. Konfiguraationhallinta
lisda toimintaan yhden hallinnollisen kerroksen, joka huonosti hoidettuna saattaa heikentaa aktivi-
teettien lapimenoaikoja ja johtaa jopa harhaan vaaralla tiedolla. Konfiguraationhallinnan kaytté vaa-
tii erittain tiukkaa kuria, jotta tieto ymparistossa tapahtuvista muutoksista saadaan talletettua kon-
figuraationhallinnan tietokantaan. Oikein hoidettuna se antaa kuitenkin nopeasti selkean kuvan ko-
konaisuuden osatekijoista ja voi nopeuttaa tehtdvia muutoksia antamalla vastauksia esitettyihin
kysymyksiin muutosten vaikuttavuudesta. (Wakaru Oy 2013, 67-85.) IT-palveluista luodaan
yleensa palvelukatalogi, jotta tiedetaan, mita IT-palveluita tuotetaan. Tama helpottaa IT-ympariston
hallintaa. (Taylor 2012.)
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IT service

SaaS component Local application Client app

Cloud

. Local server Local storage Client device
infrastructure

Datacentre

Kuva 9. Yksinkertaistettu palveluiden malli tyypilliselle IT-palvelulle (Agutter 2020).

7.5 Erilaiset IT-palvelunhallinnan viitekehykset

Tassa luvussa tutustutaan muutamiin IT-palvelunhallinnan viite- ja prosessikehyksiin. Ne ovat joko
kilpailevia tai toisiansa taydentavia. Tarkemmin kasiteltyina ovat tarkeimmat, ja muita olemassa

olevia viitekehyksia on mainittuna luvussa 7.5.5 Muut viitekehykset ja mallit.

751 ITIL®

ITIL® (ent. Information Technology Infrastructure Library) on alun perin Iso-Britannian hallituksen
Cabinet Officen omistama viite- ja prosessikehys IT-palvelujen tuottamiseen ja johtamiseen. ITIL®
on nykyaan Axelos Limited-nimisen yhtion rekisterdity tuotemerkki. ITIL® kehitystyd alkoi 1980-
luvulla mietinndistd, mitd hyvat IT-palvelut ovat. Ensimmainen ITIL®-kehitysversio julkaistiin
vuonna 1989 ja kehitystyota on tehty sen jalkeen jatkuvasti. (Wakaru Oy 2019a, 14.; Taylor 2012;
Kaiser 2018)

ITIL® on kehittynyt vuosien varrella alkuperaisesta prosessivaltaisesta ajattelusta enemman toi-

mintatapoihin, jotka kuvaavat organisaatioiden kayttamien tietojarjestelmien monimuotoisuutta ja
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muuttuvaa rakennetta. Kaupallisten sovellusten suunnittelusta tuli valtavirtaa 1980-luvulla. IT-pal-
velujen hallinta alkoi ilmentya 1990-luvulla tapana hallita kasvavaa maaraa erilaisia tietojarjestel-
mi&, ja siita alkoi tulla organisaatioille enenevassa maarin tarkeaa. Ohjelmistokehitysta oli tyypilli-
sesti pidetty luovana, vaikkakin epaluotettavana tapana ratkaista IT-palvelun hallinnan ongelmia,
ja sen takia se tarvitsi tasapainotusta. Varmuuden tuottamiseksi lisattiin prosessimainen lahesty-
mistapa, jolla korostettiin rakennetta, maariteltyja syétteita, tuloksia ja tavoitteita. (Kaiser 2018;
Smalley 2019, 4.)

Hallinnalla oli kuitenkin hintansa. Vaikka lopputuotteiden, tietojarjestelmien, laatu kasvoi, niin kayt-
toonotto hidastui ja kaytonaikaiset kulut kasvoivat. Vaikka tamé olisi muuten voinut olla hyvaksyt-
tavaa, niin odottamattomia lieveilmidita alkoi iimaantua. Naista esimerkkind: jaykkien prosessien
kanssa tydskentely johti yleensa siiloihin, joissa jokaisella oli oma vastuu arvovirran tuottamisessa,
mutta joista jokainen silti otti heikosti huomioon tai edes ymmarsi muiden osa-alueiden vaikutusta

kokonaisuuteen. (Smalley 2019, 4.)

Kettera kokonaisuuden hallinta alkoi ilmentya 2000-luvun ensimmaisella vuosikymmenelld. Orga-
nisaatioiden kasvanut riippuvuus IT-palveluista liiketoiminnan maarittelijana tarkoitti, etta nopeutta
oli saatava lisaa, joskus hallinnan kustannuksella. Alussa iimeni jannitteita eri IT-palveluhallintata-
pojen ja ketterien kehitysryhmien kesken. Potentiaalisesti toimitusvalmis ohjelmisto tuotettiin no-
peissa sprinteissa, mutta sen piti odottaa, joskus jopa kuukausia, muutoskomitean hyvaksyntaa

ennen tuotantovaiheeseen paasya. (Smalley 2019, 4.)

DevOps-tyyppinen kokonaisuuden hallinta, joka alkoi 2010-luvulla, nahtiin seuraavana askeleena:
Lean-, Agile-, Safe Culture ja muilla ohjaustyodkaluilla pyrittiin purkamaan siiloja ja normalisoimaan
IT:ta. Tama johti korkeaan automatisointiin ja jatkuvaan integrointiin, hankintaan ja kayttéonottoon.
Nain DevOps osoitti, ettd on mahdollista saada nopeita, toistuvia seka luotettavia kayttdonottoja ja

vakaita tuotantoymparistoja. (Smalley 2019, 4.)

Viimeisimpien vuosikymmenien aikana tietojarjestelmat ovat tulleet entistd monimutkaisimmiksi.
Ne ovat yha enemman riippuvaisia eri asioista, joista monet eivat ole enaa organisaation omassa
hallinnassa. Tama voi tarkoittaa, etta tyoskentely tiettyjen prosessien mukaisesti tietyssa tilan-
teessa ei ole enaa tarkoituksenmukaista. Esimerkkina tasta voidaan mainita palvelimen valvonnan

ja hallinnan toimet, mikali palvelinkapasiteetti on viety Microsoftin Azure-pilveen. Asiakasyrityksen
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ei kannata jarjestdd omaa palvelinten valvontaa, silla Microsoft huolehtii pilvipalveluiden toimivuu-
desta ja silla on tata varten omaa henkilostoa ja tekniikkaa. Ennustettavuuden puutteen vuoksi
kokeellisempi lahestymistapa toimii paremmin. IT-palveluiden kanssa tyoskennellessa organisaa-
tion strategian taytyy sisaltaa monenlaisia tapoja, joita voidaan soveltaa erilaisissa tilanteissa.
(Smalley 2019, 4.)

Viimeisin ITIL® versio 4 julkaistiin alkuperaisesta 30 vuotta myohemmin, vuoden 2019 kevattalvella
(Axelos Limited 2019). Axelos Limitedin mukaan ITIL® auttaa organisaatioita ja tyontekijoita saa-
maan parhaan hyddyn IT- ja digitaalipalveluista (Axelos Limited 2020). Saman méaarittelyn mukaan
se auttaa palveluntarjoajaa maarittdmaan palveluille suunnan selkealld kyvykkyysmallilla seka
asettamaan ne linjaan liiketoimintastrategian ja asiakkaitten tarpeiden kanssa. Kyvykkyyksista lisaa
luvussa 7.6.6 ITIL® kyvykkyydet.

ITIL® tarjoaa parhaat kaytanndt IT-palveluiden prosessien hallintaan, mutta jokaisen organisaation
on muokattava kdytannét omaan toimintaansa soveltuviksi (Smalley 2019, 5; Wakaru Oy 2019a).
Kaikkia ITIL®:n osa-alueita ei mydskaan ole tarkoitus soveltaa, mikéli niille ei I6ydy kayttéa (Wa-
karu Oy 2019a).

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & |Stakeholder] Velocity Plan & Plan & &IT

Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation

. Designation achieved once completed all relevant examinable modules in each stream

. Examinable modules towards ITIL Managing Professional and ITIL Strategic Leader
. Examinable module applicable to both ITIL Managing Professional and ITIL Strategic Leader

. Transition module for v3 ITIL Experts or those with 17 credits or more to gain ITIL Managing Professional designation

Kuva 10. ITIL® 4 tutkintopolku (Wakaru Oy 2019b).
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ITIL®-0osaamisensa voi halutessaan sertifioida osallistumalla sertifioidun koulutuskumppanin jar-
jestamille ITIL®-kursseille ja niista pidettaviin testeihin (Axelos Limited 2019; Wakaru Oy 2020b).
Taman opinnaytetydn kirjoittaja on suorittanut ITIL® 4 Foundation -kurssin ja sen paatteeksi ITIL®

4 Foundation -sertifioinnin syksylla 2019. ITIL® 4 -opintopolkua voi tarkastella kuvasta 10.

7.52 BT-malli

BT-malli eli Bisnesteknologiamalli on avoin viitekehys johtamiseen. Se on suomalaisen Business
Technology Forumin omistama. Sita voidaan hyodyntaa informaatioteknologian suunnittelussa, ra-

kentamisessa ja johtamisessa. (Business Technology Forum 2020a).

BT-malli on saanut alkunsa vuonna 2009, jolloin se tunnettiin nimella Tietohallintomalli. Nimi muut-
tui viimeisimman neljannen version julkistuksen yhteydessa vuonna 2019. (Business Technology
Forum 2020c; Tivi 2019.) Alkuperaisen vuonna 2009 julkaistun Tietohallintomallin alkuperainen
lahtdajatus oli “Johda IT:ta liketoiminnan ehdolla”. Sen jalkeen ilmestyi versio 2 vuonna 2012 ja
versio 3 vuonna 2015, joissa malli laajeni ensin IT-johtamisesta liiketoiminnan kehittdmiseen ja
viimeisimmassa versiossaan teknologiavetoiseen liketoiminnan luomiseen. (Business Technology
Forum 2020c).

BT-mallin tarjoamilla ohjeilla pyritdaan yhdistdmaan seka uusien teknologiapohjaisten tuotteiden,
ratkaisujen ja palveluiden kehittamista etta perinteinen informaatioteknologiaan perustuva tuotanto.
BT-mallissa voidaan yhdistaa asiantuntijatason parhaita kaytantoja, kuten SAFe ja DevOps kette-
rassa kehittamisessa ja ITIL® palvelunhallinnassa, bisnesteknologian kokonaisvaltaiseen johtami-

seen. (Business Technology Forum 2020d.)

BT-malli koostuu kolmesta mallista ja nakokulmasta informaation ja digitalisaation johtamiseen.
Niita ovat toimintamalli, kyvykkyysmalli seka roolit ja vastuut -malli. (Business Technology Forum
2020d.)

Toimintamallissa maaritellaan, miten informaatioteknologian johtaminen voi luoda arvoa liiketoimin-
nalle. Toimintamalli siséltda kolme arvoa kasvattavaa johtamisaluetta: kysynta, kehittdmien ja pal-
velut, joita ovat taydentdmassa kaksi hallintoon keskittyvaa johtamisaluetta, strategia ja hallinto.

(Business Technology Forum 2020d.)
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Kysynta-johtamisalue sijaitsee BT-mallissa neljan muun johtamisalueen yhtymakohdassa. Kysyn-
nan johtamisalueen paatavoite on saada bisnesteknologian avulla muutettua liketoiminnan tarpeet
konkreettisiksi toiminnoiksi. Tahan paastaan kahden kehityskulun johtamisella: strategiasta suun-

nitelmiksi seka tarpeesta pyynnoksi. (Business Technology Forum 2020e.)

Kehittamisen johtamisalue kattaa jatkuvan yllapidon ja innovatiivisten ratkaisujen hallinnan. Nain
varmistetaan jo tuotettavien palveluiden toiminta, mutta myos liketoiminnalle uuden luominen ja
kasvattaminen. Kehitysaloitteet jaotellaan BT-mallissa neljaan eri kysynnan lahteeseen, jotka ovat:
kyvykkyyksien suunnittelu, ideat ja konseptit, lisaykset ja parannukset seka palvelumuutokset. Nain
kehittdmisen johtamisalue keskittyy tuottamaan liketoimintahyotyja. Kehittdmismenetelmiksi BT-
mallin standardi ehdottaa kahta vaihtoehtoista menetelmaa: Projektimainen, vaiheittainen kehitys-
kulku seka jatkuva, taydentava kehityskulku. Kehittdmisen johtamisalueelle on liitetty kuusi hallin-
toelementtia. Niita ovat: tarkoituksenmukaisuus ja priorisointi, sitoutuminen kehityspyynnon toteut-
tamiseen, ohjaus ja riskienhallinta, kehittdmismenetelman valinta, siirto palvelutuotantoon seka
hyotyjen toteutumisen seuranta. Kokonaisuutena BT-malli kehottaa kayttdamaan kevytta hallinto-
mallia eli suoritetaan vain vahaisin tarpeellinen hallinto projektien lapi viemiseksi ja palveluiden

tuottamiseksi. (Business Technology Forum 2020f.)

Palvelut-johtamisalue julkaisee testatut ja kayttovalmiit kehitystuotokset palveluiden julkaisuna
kayttajille. Ratkaisujen tuotantovalmius varmistetaan palveluiden johtamisalueessa yhdessa toimit-
tajaekosysteemin kanssa. Lisaksi se huolehtii siita, etta kayttajatuki on valmis vastaanottamaan
ratkaisut ja etta silla on kapasiteetti tukea ja yllapitaa ratkaisuja tarvittavan osaamisen lisaksi. Pal-
veluiden johtamisella on liiketoiminnan nakokulmasta kolme paatavoitetta: liiketoiminnan jatku-
vuus, parantunut kayttokokemus seka kustannustehokkuus. Palvelut-johtamisalue siséltaa seuraa-
vat kaksi aluetta palveluiden johtamisesta seka palveluiden julkaisuun ja toimittamiseen keskitty-
vista toiminnoista: Palveluiden johtamisen alue: palvelusalkun johtaminen, palvelukatalogi seka
palveluintegraatio. Palveluiden toimitukseen kuuluva alue: palvelujulkaisu, tuotantovalmius, palve-
lutuotanto, palvelu- ja kayttajatuki, palveluhallinnan jarjestelma ja palveluautomaatio. (Business

Technology Forum 2020g.)
Hankinta ja optimointi -johtamisalue sisaltaa toimittajasuhteiden ja bisnesteknologiapalveluiden

elinkaaren hallinnan alusta loppuun. Johtamisalue toteuttaa toimintamallia ja strategiaa ohjaamalla
toimittajia seka hallinnoimalla resursseja seka sopimuksia. Kaiken tavoitteena on saada toimitettua

58



palveluekosysteemista korkealaatuisia tuotteita, ratkaisuja ja palveluita oikealla hinnalla. (Business
Technology Forum 2020b.)

Strategia ja hallinto -johtamisalue tavoittelee toimintatapojen tehostamista maarittelemalla ohjeita,
saantoja ja viitekehykset informaatioteknologian kehittamiseen ja hallintaan. Sen kolme painopis-
tetta ovat: strategisten tavoitteiden asettaminen seka maaritelma organisaation ohjaus- ja toimin-
takaytannoista, liketoiminta-arvoa tukevan toimintamallin ja organisaation johtaminen ja toimeen-
pano seka tietoturvan, riskienhallinnan ja saadoksenmukaisuuden varmistus. (Business Techno-
logy Forum 2020h.)

Suunnittelu, kehittdminen ja operointi koostavat toimintamallin yhteisen strategian, hankinnan ja
optimoinnin tukemana. Jokaisella arvovirralla on vastuuhenkild, missio, taloudellinen suunnitelma
ja salkkunakyma edelld mainittuihin kolmeen johtamisalueeseen. BT-mallin standardissa maaritel-
laan kolme pakollista kehittdmisen kontrollipistetta, jotka ovat: kehitysaloite, kehityspyyntd seka

palvelujulkaisu. (Business Technology Forum 2020d.)

BT-mallin standardissa kyvykkyysmalli maarittelee viisi eri johtamisaluetta. Johtamisalueet pitavat
sisallaan 28 kyvykkyytta vakioidun viitekehyksen muodossa. Viitekehys muodostuu neljasta vaa-
kasuorasta johtamisalueesta, jotka ovat strategia ja hallinto, hankinta ja optimointi, kehittaminen
seka palvelut. Pystysuorassa esitetaan johtamisalueet, jotka yhtyvat neljaan muuhun johtamisalu-

eeseen. (Business Technology Forum 2020d.)

Rooli- ja vastuumalli maarittelee 64 vakioitua roolia. BT-malli erittelee my0s rooleihin liittyvat vas-
tuut ja panostukset kyvykkyyden osalta. Roolit on jaettu keskendan viiteen osaamisidentiteettiin,
joille on maaritelty ammatillinen intohimo, tavoite ja avainmittarit kuvaamaan niiden identiteettia.
BT-standardissa suositellaan 3-tasoista matalaa roolihierarkiaa. Hierarkiat koostuvat asiantuntija-,
paallikkd- ja johtajatasosta. Edella mainituilla rooleilla on kullakin omat vastuualueensa. He ovat
avaintekijoita liketoiminta-arvon tuottamisessa seka toiminta- ja johtamismallien toteutuksessa

kaytantoon. (Business Technology Forum 2020d.)
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753 COBIT®

COBIT on Isaca-nimisen voittoa tavoittelemattoman koulutusorganisaation rekisterdity tuotemerkki
(ISACA 2020). COBIT® on lyhenne sanoista Control Objectives for Information and related Tech-
nology ja se on saanut alkunsa vuonna 1996. Se on kehittynyt tarkistusviitekehyksesta hallintavii-
tekehykseksi 2000-luvun alussa. Viimeisin COBIT® versio on 2019 (ISACA 2020). Edellinen versio
5 on julkaistu vuoden 2012 alussa ja siita on kerrottu tassa luvussa tarkemmin, koska se on viela
uudempaa versiota laajemmin kaytossa maailmalla. (Rincon 2012; IT Governance USA Inc. 2020.)
COBIT® on asiantuntijoiden liiketoiminnan ja IT:n tarpeisiin rakentama. Se yhdistaa yritystason
johtamisen ja hallinnan tekniikat tarjoten toimintaohjeita, kaytantoja, malleja ja analyyttisia tyokaluja
auttaakseen kayttajiaan johdonmukaisesti lisaamaan IT-jarjestelmien arvoa ja luottoa niihin. (Good
e-Learning 2020.)

COBIT® tavoitteiden sarjassa on nelja perakkain sijoitettua tavoitetta: sidosryhmien ohjaukset vai-
kuttavat sidosryhmien tarpeisiin, sidosryhmien tarpeet ovat sarjassa yrityksen tavoitteisiin, yrityk-
sen tavoitteet ovat sarjassa IT-litannaisiin tavoitteisiin ja IT-litannaiset tavoitteet ovat sarjassa
mahdollistajan tavoitteisiin. 17 yleista ja IT-litannaista tavoitetta ovat jaoteltuna neljan ulottuvuuden

mukaisesti: talous, asiakas, sisainen ja oppiminen/kasvu. (Minimarisk® Gmbh/Sarl 2013.)

COBIT® 5 sisaltaa viisi IT-jontamisen ja -hallinnan perusperiaatetta eli ohjetta. Naita ovat: (Rincon
2012; IT Governance USA Inc. 2020)

Ohje 1: Taytetaan sidosryhmien tarpeet

Ohije 2: Yrityksen valinen kattavuus

Ohje 3: Yksittaisen, integroidun kehyksen kayttédnotto

Ohje 4: Otetaan kayttoon kokonaisvaltainen lahestymisnakokulma

Ohje 5: Eriytetaan johtaminen hallinnasta

COBIT® jakaa prosessit johtamisen ja hallinnan paaalueisiin. Naméa kaksi paaaluetta pitavat sisél-
laan viisi kolmella kirjaimella nimettya aluetta ja yhteensa 37 prosessia. Yrityksen IT:n johtamisen
alue, EDM (Evaluate, Direct and Monitor), siséltaa viisi prosessia. Yrityksen IT:n hallinnan alueen
prosessit ovat jaoteltuna seuraavasti: APO (Align, Plan and Organise) 13 prosessia, BAI (Build,
Acquire and Improvement) 10 prosessia, DSS (Deliver, Service and Support) 6 prosessia ja MEA
(Monitor, Evaluate and Asses) yksi prosessi. Naiden liséksi on olemassa 3 prosessia, joita ei tdssa
luvussa avata sen tarkemmin. (Minimarisk® Gmbh/Sarl 2013.)
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COBIT® 5:n viisi perusperiaatetta antaa organisaatiolle mahdollisuuden rakentaa kokonaisvaltai-
sen viitekehyksen IT:n johtamiseen ja hallintaan, jotka ovat rakennettu seitseman alla mainitun
mahdollistajan avulla: (Good e-Learning 2020; IT Governance USA Inc. 2020)

e |hmisiin kohdistuvat menettelytavat ja viitekehykset

e Prosessit

¢ Organisaatiolliset rakenteet

o Kulttuuri, etiikka ja kayttaytyminen

o Tieto

e Palvelut, infrastruktuuri ja sovellukset

¢ |hmisten taidot ja kyvykkyydet

COBIT® mahdollistaja -ulottuvuuksiin lasketaan sidosryhmat, tavoitteet (luontainen ja yhteydesta
riippuva laatu seké paasy ja turvallisuus), elinkaari seka hyvat kaytannét. Nama kaikki ovat mah-
dollistajien tehokkuuden hallinnan alla. (Minimarisk® Gmbh/Sarl 2013.)

COBIT® prosessien kyvykkyysmalli perustuu ISO/IEC 15504 (SPICE) -sertifiointiin. Siind on kuusi
alla listattua tasoa: (Minimarisk® Gmbh/Sarl 2013.)

Taso 0: Puutteellinen, prosessia ei ole otettu kayttoon tai se ei vastaa tarkoitustaan.

Taso 1: Suoritettu, prosessi on otettu kayttdon ja se vastaa tarkoitustaan.

Taso 2: Hallittu, prosessi on hallittu ja sen tulokset ovat maariteltyja, ohjattuja ja yllapidettyja.
Taso 3: Vakiintunut, vakioprosessit ovat maariteltyina ja kaytossa koko organisaatiossa.

Taso 4: Ennakoitava, prosessi suoritetaan johdonmukaisesti maaritettyjen rajojen sisalla.

Taso 5: Optimoitu, prosessia kehitetaan jatkuvasti, jotta se vastaa nykyisia ja tulevia liiketoiminnan

tavoitteita.

Kyvykkyysprosesseja mitataan prosessiattribuuttien avulla. Kansainvalinen standardi maarittelee
sille yhdeksan attribuuttia: prosessin tehokkuus, tehokkuuden hallinta, tydn tuloksen hallinta, pro-
sessin maaritelma, prosessin kayttdonotto, prosessin mittaus, prosessin ohjaus, prosessin uudis-
taminen ja prosessin optimointi. Jokaista attribuuttia arvioidaan sen valmiusasteen perusteella,
joita on nelja: ei saavutettu (0—15 %), osittain saavutettu (15-50 %), paédosin saavutettu (50-85 %)
ja taysin saavutettu (85-100 %). (Minimarisk® Gmbh/Sarl 2013.)
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COBIT® voidaan yhdistaa useiden viitekehysten, esim. ITIL®, kanssa. Voikin olla jarkevaa yhdis-
tella eri viitekehyksia, jotta organisaatio saavuttaa itselleen parhaan mahdollisen tuloksen. (Good
e-Learning 2020; IT Governance USA Inc. 2020.) COBIT® ei tarjoa esimerkinomaisia IT:n tai tie-
toturvan kayttoonoton parhaita malleja, mutta se tarjoaa ohjaukselle viitekehyksen, jotka sallivat

esim. ITIL®:n sisallaan pitdmien prosessien kayton (IT Governance USA Inc. 2020).

COBIT®-o0saamisensa voi ITIL®:n tapaan myos sertifioida. Siihen saa Suomessa koulutusta kou-

lutuspalveluita tarjoavilta yrityksilta, kuten Wakaru. (Wakaru Oy 2020a.)

754 TOGAF®

TOGAF®-standardi on The Open Groupin omistama rekisterdity tuotemerkki. Se on yritystason/ko-
konaisarkkitehtuurin keinojen ja viitekehysten kokoelma, jota kayttavat maailmalla useat organi-
saatiot kehittaakseen liiketoimintansa tehokkuutta. (The Open Group 2020b.) TOGAF on lyhenne
sanoista The Open Group Architecture Framework. The Open Group on voittoa tavoittelematon

yritysten yhdistyma, joka suorittaa mallin paivittamista ja kehittamista. (Watts 2018.)

TOGAF® on saanut alkunsa vuonna 1993, kun se esiteltiin teknisena arkkitehtuurin menetelmana
(The Knowledge Academy 2020). Yhdysvaltain puolustusministerid, USA DoD, kehitti sen perus-
teelliseksi kokonaisarkkitehtuurin viitekehykseksi, joka sai nimen Technical Architecture Fra-
mework for Information Management (TAFIM). USA DoD antoi vuosia kehitetyn ja miljoonia Yh-
dysvaltain dollareita julkisia varoja maksaneen TAFIM-mallin nimenomaisesti The Open Groupin
kehitettavaksi ja rohkaisi sita julkaisemaan TOGAF®:n ensimmaisen version, joka valmistui vuonna
1995. (The Open Group 2018.)

TOGAF® on kaynyt lapi erilaisia versiopaivityksia seka kehitysvaiheita ja viimeisin versio 9.2 on
julkaistu vuonna 2018. Standardi on vapaasti saatavilla katseltavaksi ilman lisenssia. Vaihtoehtoi-
sesti se voidaan ladata ja tallentaa lisenssin alaisesti. llmaista lisenssia voidaan hyddyntaa orga-

nisaation sisaisen kokonaisarkkitehtuurin kehityksen mallina. (The Open Group 2018.)
TOGAF® kasittelee neljaa arkkitehtuurin aluetta, jotka ovat yleisesti hyvaksyttyja kokonaisarkkiteh-

tuurin osa-alueita ja joita TOGAF® standardi on suunniteltu tukemaan. Nama ovat: liiketoiminnan

arkkitehtuuri (Business Architecture), tietamyksen arkkitehtuuri (Data Architecture), sovellusten
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arkkitehtuuri (Application Architecture) seka teknologian arkkitehtuuri (Technology Architecture).
(The Open Group 2018.)

TOGAF®-arkkitehtuurin kehitysmenetelmé tarjoaa testattuja ja toistettavissa olevia prosesseja ark-
kitehtuurien kehittamiseen. Arkkitehtuurin kehitysmenetelma sisaltaa arkkitehtuurin viitekehyksen
luomisen, arkkitehtuurin sisallon suunnittelun, siirtyman ja arkkitehtuurien toteuttamisen hallinnan.
Kaikki nama aktiviteetit suoritetaan toistuvien jatkuvien arkkitehtuurimaarittelyiden ja toteuttamisten
kautta, jotka sallivat organisaatioiden muuttaa yrityksen toimintaa hallitusti vastaamaan liiketoimin-

nan tarpeita ja mahdollisuuksia. (The Open Group 2018.)

Arkkitehtuurin kehitysmenetelma sisaltaa seuraavat vaiheet, suluissa englanninkielinen standardin
mukainen nimi: (The Open Group 2018.)

e Ennakoiva vaihe (Preliminary Phase)

o Vaihe A: Arkkitehtuurinen nakemys (Architecture Vision)

o Vaihe B: Liiketoiminnan arkkitehtuuri (Business Architecture)

o Vaihe C: Tietojarjestelmien arkkitehtuurit (Information Systems Architectures)

e Vaihe D: Teknologian arkkitehtuuri (Technology Architecture)

e Vaihe E: Mahdollisuudet ja ratkaisut (Opportunities & Solutions)

o Vaihe F: Kayttdonoton suunnittelu (Migration Planning)

e Vaihe G: Kayttoonoton johtaminen (Implementation Governance)

o Vaihe H: Arkkitehtuurin muutoshallinta (Architecture Change Management)

e Vaatimusten hallinta (Requirements Management)

Arkkitehtuurin kehitysmenetelmaa suorittavat arkkitehdit valmistavat erilaisia tuotoksia, kuten pro-
sessikuvauksia, arkkitehtuurisia vaatimuksia, projektisuunnitelmia, projektin sisaisen valvonnan ar-
vioita jne. TOGAF®-arkkitehtuurin sisallon viitekehys tarjoaa rakenteellisen mallin arkkitehtuurin
sisallon méaarittelyyn, joka mahdollistaa suurtenkin lopputuotteiden yndenmukaisen maarittelyn, jar-
jestamisen ja esittamisen. Arkkitehtuurin sisallon viitekehys kéayttaa seuraavia kolmea kategoriaa
selittaakseen arkkitehtuurisen tyon tuloksen omassa viitekehyksessaan, suluissa englanninkielinen
standardin mukainen nimi: (The Open Group 2018.)

e Toimitettavissa oleva (Deliverable) tyon tulos, joka on sopimuksen mukaisesti maaritelty ja

vuorollaan muodollisesti katselmoitu, hyvaksytty ja sidosryhmien valmiiksi kirjaama
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o Tuote (Artifact), on arkkitehtuurisen tyon tulos, joka maarittelee arkkitehtuurisen nakokan-
nan

¢ Rakenneosa (Building Block) esittdéd mahdollisesti uudelleenkaytettavaa yrityksen kyvyk-
kyyden komponenttia, joka voidaan yhdistaa muiden rakenneosien kanssa arkkitehtuurien

ja ratkaisuiden toimittamiseksi

TOGAF®-standardi sisaltaa kokonaisarkkitehtuurin jatkumon konseptin, joka antaa arkkitehtuurille
laajemman asiayhteyden. Se selittdd, kuinka yleisluonteiset ratkaisut voidaan saada vaikutusval-
taisesti ja erikoistuneesti tukemaan yksittaisen organisaation tarpeita. Kokonaisarkkitehtuurin jat-
kumo on nakyma arkkitehtuurin tietolahteeseen, joka tarjoaa keinoja arkkitehtuurin luokitteluun ja
ratkaisumalleihin, kun ne kehittyvat yleismallisista perusarkkitehtuureista organisaatiokohtaiseksi
arkkitehtuuriksi. Kokonaisarkkitehtuurin jatkumo sisaltaa kaksi toisiaan taydentavaa konseptia: ark-

kitehtuurin jatkumo ja ratkaisujen jatkumo. (The Open Group 2018.)

Kokonaisarkkitehtuurin jatkumon tukemista varten on olemassa arkkitehtuurin tietolahteen kon-
septi. Sita voidaan kayttaa erilaisten arkkitehtuurin kehitysmenetelmien avulla luotujen arkkitehto-
nisten luokkien tallentamiseen sen eri vaiheissa. Nain TOGAF®-standardi levittaa eri tasoilla ym-
marrysta ja yhteystyota sidosryhmien ja kayttajiensa valilla. Kokonaisarkkitehtuurin jatkumon avulla
arkkitehteja kannustetaan kayttamaan vaikutusvaltaansa kaikkien muiden arkkitehtonisten resurs-
sien ja voimavarojen kayttoon kehittaakseen organisaatiokohtaista arkkitehtuuria. Tassa asiayh-
teydessa TOGAF®-arkkitehtuurin kehitysmenetelmaa voidaan pitaa prosessin elinkaaren méaarit-
tajana, joka toimii eri tasoilla organisaation sisélla. Se toimii kokonaisvaltaisena hallinnan viiteke-
hyksena ja tuottaa tasalaatuisia tuloksia, jotka ovat talletettuna arkkitehtuurin tietolahteeseen. Ko-
konaisarkkitehtuurin jatkumo tuottaa arvokkaana pidettavan asiayhteyden arkkitehtuurimallien ym-
martamiseen: se osoittaa rakenneosat ja niiden keskinaisen suhteen toisiinsa, seka vakiot ja vaa-
timukset arkkitehtuurin kehittamisen kierrolle. Arkkitehtuurin tietolahteen paakomponentit ovat seu-
raavat, suluissa englanninkielinen standardin mukainen nimi: (The Open Group 2018.)

e  Arkkitehtuurin perusmalli (Architecture Metamodel)

o  Arkkitehtuurin kyvykkyys (Architecture Capability)

o Arkkitehtuurin sidos ymparistddnsa (Architecture Landscape)

e Standardin tietopohja (Standards Information Base)

o Viitekirjasto (Reference Library)

e Johtamisen loki (Governance Log)
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o Arkkitehtuurin vaatimusten tietolahde (Architecture Requirements Repository)

¢ Ratkaisujen tietopohja (Solutions Landscape)

Kokonaisarkkitehtuurin kyvykkyyden luominen ja yllapito vaativat organisaatiolta toimenpiteita: oi-
keanlaisen liketoimintakyvykkyyden sijoittamista arkkitehtuuriin lapi koko organisaatiorakenteen,
roolien, vastuualueiden, osaamisen ja prosessien suhteen. Pelkastaan muutosohjelmaan rajoitetun
arkkitehtuurin kyvykkyyden tulee perustua vakaaseen ja toimivaan kokonaisarkkitehtuurin kaytan-

teeseen. (The Open Group 2018.)

Toimiakseen kokonaisarkkitehtuurin kaytannon tulee toimia, kuten mika muu tahansa yksikko liike-
toiminnassa, joten sita tulee kohdella kuin liiketoimintaa. Siksi arkkitehtuurin suunnittelunhallin-
nassa maariteltyjen ydinprosessien tulee kaynnistaa kyvykkyyksia seuraavilla osa-alueilla, suluissa
englanninkielinen standardin mukainen nimi: (The Open Group 2018.)

e Taloushallinta (Financial Management)

o Tehokkuuden hallinta (Performance Management)

e Palveluiden hallinta (Service Management)

¢ Riskien hallinta (Risk Management)

e Resurssien hallinta (Resource Management)

e Viestinnan ja sidosryhmien hallinta (Communications and Stakeholder Management)

e Laadun hallinta (Quality Management)

o Toimittajien hallinta (Supply Management)

¢ Konfiguraationhallinta (Configuration Management)

e Ympariston hallinta (Environment Management)

Keskeinen kasite jatkuvassa arkkitehtuurissa on hyvin maaritellyn ja tuloksia tuottavan johtamisen
suorittaminen, missa kaikki arkkitehtonisesti merkittava on sadnndsteltyna ja linjattuna yhden viite-
kehyksen sisélla. Sitd mukaa, kun hallinta on tullut enenevissd maarin nakyvammaksi vaati-
mukseksi organisaation hallintaan, on johtamista sisallytetty TOGAF®-standardiin. Viitekehys lin-
jaa toimintaa nykyisilla liketoiminnan parhailla kaytannailla ja myds varmistaa tietyn tasoista naky-
vyytta, ohjausta ja hallintaa, joka tukee kaikkea arkkitehtuuria sidosryhmien vaatimuksien ja vel-

voitteiden mukaisesti. (The Open Group 2018.)
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Kokonaisarkkitehtuurin viitekehyksessa on kaksi peruselementtia: lopputuotteiden maaritelma,
joita arkkitehtuurin tulisi tuottaa seka maaritelma tavoista, joilla se pitaisi tehda. Muutamia poik-
keuksia lukuun ottamatta paaosa kokonaisarkkitehtuurin viitekehyksista keskittyy vain ensimmai-
seen, tietynlaisiin lopputuotteisiin, ja on kohtalaisen hiljaa siita, milla tavalla lopputulokseen paas-

taan, joskus jopa tarkoituksella. (The Open Group 2018.)

Koska TOGAF®-standardi on kohtalaisen yleisluontoinen ja tarkoitettu kaytettavaksi monenlaisissa
ymparistoissa, se antaa mahdollisuuden laajentaa viitekehyksen sisaltod, joka tukee sen yleisluon-
toisia arkkitehtuurin tyon tuloksia. Taman vuoksi TOGAF®-standardia voidaan kayttaa sellaise-
naan, kuten arkkitehtuurin tyon tulokset sen méaarittelevat, tai naita arkkitehtuurin tyon tuloksia voi-
daan korvata tai laajentaa tarkemmilla toimintatavoilla, jotka ovat maaritelty muissa viitekehyksissa
ja jotka arkkitehti katsoo tarpeellisiksi. Arkkitehtuurin raatalointi voi sisalta@ elementtien omaksu-
mista muista arkkitehtuurien viitekehyksista, tai TOGAF®-metodien integrointia muiden standar-
doitujen viitekehysten tai parhaiden kaytantojen, kuten COBIT® tai ITIL® kanssa. (The Open Group
2018.)

TOGAF® osaamisensa voi sertifioida osallistumalla koulutuksiin ja niiden yhteydessa jarjestettaviin
sertifiointitesteihin (The Open Group 2020b). Suomessa koulutuksia ja sertifiointeja jarjestaa aina-
kin Wakaru Oy (2020c).

7.5.5 Muut viitekehykset ja mallit

[T-alalle on olemassa paljon muitakin viitekehyksia ja projektinjohtamismalleja, joista tassa luvussa

kerrotaan hyvin lyhyesti.

ITAIT™ on The Open Groupin tavaramerkki ja standardi. Se on viitekehys ja sisaltda suosituksia
[T-arkkitehtuuriin ja digitaalisen yritystoiminnan hallintaan. Sen joustava, arvovirtoihin perustuva
lahestymistapa tukee digitaalista liketoimintaa. Malli on suunniteltu sateenvarjon muotoiseksi. Se
on kayttékelpoinen yrityksille, jotka pyrkivat ratkaisemaan IT:n niiden digitaalisessa transformaati-
ossa olevia ongelmia, ovatpa ne jo siirtyneet pilvipalveluiden kayttoon tai eivat. Standardissa kes-
kitytdan siihen tietoon, mita tarvitaan IT:n hallintaan ja tietovuohon IT-hallintajarjestelmien valilla.
Standardi on prosessikeskeinen ja kaytettavissa eri kokoisissa yrityksissa. (The Open Group
2020a.)
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ISO/IEC 20000 on IT-palvelunhallinnan kansainvalinen sertifikaatti ja sitd maaritteleva standardien
joukko. Standardin omistaa International Organization for Standardization, ISO. Sertifiointia varten
yrityksen taytyy standardoida toimintansa vastaamaan sertifikaatin maarittelemia tapoja. Se kattaa
IT-palvelunhallinnan kaikki osa-alueet. Standardoimalla toimintansa yritys saavuttaa etuja, kuten
toiminnan tehostumista ja vahentamalld hairidita ja nopeuttamalla niistd toipumista. (ISO/IEC
20000-1:2018(en) 2018; Kiwa Inspecta Finland 2020; Taylor 2012.)

Lean on ajattelumalli, jossa pyritadn maksimoimaan asiakkaalle tuotettava arvo ja minimoimaan
tuotannossa syntyvaa hukkaa. Yksinkertaistettuna se tarkoittaa lisaarvon tuottamista vahemmilla
resursseilla. Yritys, joka toimii Lean-mallin mukaisesti ynméartaa asiakkaan arvon ja keskittad omat
ydinprosessit jatkuvasti lisddmaan sita. Lopullinen paddmaara on tuottaa taydellistd arvoa asiak-
kaalle taydellisen arvonlisaysprosessin kautta, joka ei tuota yhtaan hukkaa. Lean ajattelumallia

kaytetaan seka tuotteiden, etta palveluiden tuottamiseen. (Lean Enterprise Institute 2020.)

SAFe® on lyhenne sanoista Scaled Agile Framework. Sen rekisteridyn tavaramerkin omistaa
Scaled Agile -niminen yhdysvaltalainen yritys. SAFe® on ketterien kehitysmenetelmien viitekehys,
joka keskittyy tuotteiden nopeaan kehittamiseen ja valmistamiseen niihin liittyvia prosesseja kehit-
tamalla. Se perustuu jatkuvan kehittdmisen ideaan, jossa jokainen prosessiin tai toiminnallisuuteen
littyva osa-alue pyritdan saamaan toimimaan entistd paremmin. Se tarjoaa ohjausta kaikilla yrityk-

sen tasoilla, jotka ovat mukana ratkaisujen kehittamisessa. (Scaled Agile Inc. 2020.)

DevOps on Patrick Deboisin Torontossa 2008 pitdman Agile 2008: Infrastructure and Operations -
tilaisuuden lempinimesta "devopsdays” muodostunut lyhenne (Debois 2017). DevOps on sittemmin
kasvanut tarkoittamaan laitteistojen ja ohjelmistojen kehittdmiseen tarkoitettua mallia, jossa kehi-
tystyota tehtaisiin perinteisen projektien vesiputousmallin sijasta ketterilld menetelmilla (agile).
Talla saavutetaan nopeampi kehitystahti ideasta tuotteeksi ja kehitystyota voidaan pilkkoa pienem-
piin osiin, jotta mahdolliset kehitystydn virheet saadaan minimoitua ja korjattua nopeasti. (Kaiser
2018.)
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7.5.6 IT-palveluhallinnan viitekehyksen valinta

Digi kayttda parhaillaan ITIL®-viitekehysta IT-palvelutuotannossaan, jonka vuoksi se valitaan t&-
man tutkimustydn IT-palvelutuotannon viitekehykseksi. Opinnaytety6n tekijalla on tasta viitekehyk-
sesta myds paras tietamys ja osaamisen todentava ITIL® 4 Foundation -sertifiointi. Muiden, tassa
opinnaytetyossa mainittujen viitekehysten olemassaolo on hyva tietaa, mutta niiden hyodyntami-
nen ITIL®:n rinnalla opinndytetyon laajuudessa ei ole jarkevaa. ITIL® viitekehys oli myds taméan
opinnaytetyon tutkimuskysymyksissa annettu viitekehys, jonka vuoksi muiden viitekehysten nou-

dattaminen ei palvele tutkimuksellisia paamaaria.

7.6 ITIL®-viitekehys syvallisemmin

Digi pyrkii pysymaan ITIL®-kehityksessa mukana ja siten tdmakin selvitystyo tehdaan verraten pro-
sesseja uusimpaan ITIL® 4-versioon. Nykyiset tuotannon prosessit pohjautuvat kuitenkin edelli-
seen ITIL® 3-versioon, joten niiltd osin Digilla on tulossa jollain aikataululla transformaatio ITIL®-
viitekehysta noudattavien muiden tuotannon prosessien kanssa uudempaan versioon. Tassa lu-

vussa tarkastellaan seka version 3 etta 4 eroja, ja sitten perehdytaan tarkemmin versioon 4.

7.6.1 ITIL® 3 jaITIL ® 4 erot

ITIL® 3 tarjoaa edelleen toimivan ratkaisun prosessien hallintaan ja se on oletettavasti edelleen
hyvin yleisesti kaytossa maailmalla. Kolmas versio on julkaistu jo yli kymmenen vuotta sitten,
vuonna 2007 ja siihen on julkaistu paivitykset vuonna 2011 ja 2016. Uusimman ITIL® 4-version
julkaisusta on mennyt vajaa kaksi vuotta (Wakaru Oy 2019a; Wakaru Oy 2019b.) Viimeisimméan

neljannen ja sita edeltdvan kolmosversion eroista tassa luvussa lisaa.

ITIL® 3 ydinkasitteet pohjautuvat palveluiden elinkaareen. Elinkaari koostuu kehittamisesta, jatkuu
palveluiden kayttoonotolla ja aktiivisen elinkaaren aikaisesta operoinnista ja se paattyy hallitusti.
Palvelun elinkaaren prosesseja on ITIL® 3-versiossa 26, joista 4 on ydinprosesseja. ITIL® 3 kéyt-
taa jatkuvassa palvelun kehityksessa seitsemén askeleen kehittdmisprosessia. Palvelusuunnitte-
lussa ITIL® 3 painottaa neljan P:n tarkeytta resurssien suhteen, jotka ovat ihmiset (engl. people),
prosessit (engl. processes), tuotteet (engl. products) seka kumppanit (engl. partners). (Wakaru Oy
2015.)
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Kuva 11. Palvelun elinkaari ITIL® 3-versiossa. Kuva Wakarun luvalla (Wakaru Oy 2015).

ITIL® 3:n tapahtumien hallinta ndhdaan pelkastaan palvelujen tuottamisen aktiviteettina. Erotta-
malla palvelujen arvoketju ja kyvykkyys, kyvykkyyden tuottaja voi ymmartaa miten kyvykkyys voi
vaikuttaa useaan aktiviteettiin, joissakin tapauksissa enemman ja joissakin vahemman. Tama erot-
taminen on tehty ITIL® 4-versiossa. (Anad 2019d.)

ITIL® 3:ssa kayttbomaisuus ja konfiguraationhallinta olivat yksi ja sama prosessi. ITIL® 4:n my6ta
ne ovat erotettu kahdeksi omaksi kyvykkyydeksi: palveluiden konfiguraationhallinta sek& IT-omai-
suudenhallinta. (Wakaru Oy 2015; Miles 2019.)

ITIL® 4 kayttaa edelleen edellisten versioiden peruselementtejd, mutta samaan aikaan ITIL® 4
laajentaa ja lisad mahdollisuuksia uusien digitaalisten toimintamallien kayttoon. Tehdyt muutokset
tarkoittavat sita, etta ITIL® 4 tarjoaa kaytanndllisen ja joustavan pohjan organisaatioille heidan di-
gitaalisella matkallansa. (Orbezo 2019.) ITIL® 4 on kehittynyt edellisesta versiosta laajentamalla
yhteytta kayttajakokemuksen, arvovirtojen ja digitaalisen transformaation kautta sekd omaksumalla

uusia toimintatapoja muista toimintamalleista, kuten Lean, Agile ja DevOps (Joret 2019).

69



Prosessien (engl. process) suomenkielinen nimi on versionvaihdoksen myéta muuttunut kyvyk-
kyyksiksi (engl. practice) (ITSMF Finland ry. 2019). ITIL® 4 ei ole hylannyt prosesseja, vaan on
sijoittanut ne muiden resurssien, toimintamallien seka ohjeiden, rinnalle eraanlaiseksi toiminnan
ohjaajiksi, joita voidaan kayttaa vastaamaan mihin tahansa esiin tulevaan tarpeeseen. ITIL® 4:ssa
tata kokonaisuutta kutsutaan palvelunhallinnan neljaksi eri ulottuvuudeksi. Kollektiivisesti nama
palveluhallinnan ulottuvuudet ovat kriittisia tulokselliseen ja tehokkaaseen arvon tuottamiseen asi-
akkaille ja sidosryhmille tuotteiden ja palveluiden muodossa. (Smalley 2019, 4.) Naista palvelun-

hallinnan neljasta ulottuvuudesta tarkemmin luvussa 7.6.4.

Yksi suurimmista paivityksista ITIL® 4:n on sen korostettu painotus monimuotoisuuden tarpee-
seen. Ohjeiden luojalta olisi vastuutonta suositella yksi tapa sopii kaikille -lahestymistapaa. Samoin
ohjeiden kayttajalta olisi tyhménrohkeaa olettaa, etta tallainen ohjaus olisi nakemys parhaasta kay-
tannosta. ITIL® 4 maarittelee erilaisia lahestymistapoja kertoen niiden hyvat ja huonot puolet.
(Smalley 2019, 5.)

Kaikkien ylla mainittujen muutosten perusteella voitaisiin todeta, etta ITIL® 4 ottaa kaikkeen hie-
man etdisemman ja valiemman katsantokannan verrattuna aiempaan versioon. Se ei keskity sy-
vallisesti yksittaisiin toimintoihin, vaan painottaa, etta kaikkea on tutkittava kokonaisvaltaisemmin:
kaikki vaikuttaa enemman tai vahemman kaikkeen. Yhteen kohtaan tehty muutos vaikuttaa vaista-
matta kaikkiin sen jalkeen tapahtuviin asioihin ja voi jopa rikkoa kokonaisuuden. ITIL® 4 painottaa
myos, ettei asioita kannata tehda vain tekemisen vuoksi. Mikali tehtava ei lisaa lopputulokseen

mitaan eli kasvata lopputuotteen arvoa, se kannattaa jattaa tekematta.

Service

Relationship

Service Service
Offering Offering
.

O

H Product Product ‘ {Pmductw
M h >y
T £

Service Provider’s Resources }

P

b

Kuva 12. Kuvaus palveluntuottajan resurssien muuttamisesta arvoksi asiakkaalle (Anad 2019a).
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Tuote: potentiaalisten resurssien konfigurointi asiakkaan kanssa arvon tuottamiseksi (Anad

2019a). Kuvassa 12 tama asia on esitetty havainnollisesti.

7.6.2 ITIL® 4 palvelun arvojarjestelma

Service value chain

{ Demand

Continual
improvement

Copyright 0 AXT L0 limlied

Kuva 13. Palvelun arvojérjestelma, "The Service Value System (SVS)” (Anad 2019c).

Palvelun arvojarjestelma ohjaa erilaisten organisatoristen komponenttien ja toimintojen koordinoin-
tia ja lis&ksi tarjoaa vahvaa, yhtendistd, arvoon keskittyvaéd suuntaa organisaatiolle (Wakaru Oy
2019b, 15).

Taulukko 3. Viisi palvelun arvojérjestelmén osaa, suluissa osan alkuperéinen englanninkielinen
nimi (Anad 2019c; Anad 2019d; Wakaru Oy 2019b).

Arvojarjestelman osa Osan selite

Ohjaavat periaatteet (Guiding ~ Na@ma ovat suosituksia, miten organisaatioiden tulisi tyds-

Principles) kennelld tai tehda ratkaisuja. ITIL® 4:ss8 on seitseman oh-
jaavaa periaatetta. Naista on kerrottu lisaa luvussa 7.6.3
ITIL® 4 toimintaa ohjaavat periaatteet.

Hallinto (Governance) Tyypillisesti organisaatioilla on hallinto, joka ohjaa sen toi-
mintaa. ITIL® 4 maarittelee hallinnon tarpeelliseksi palvelun

arvojarjestelman komponentiksi.
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Palvelun arvoketju (Service Va-

lue Chain)

Kyvykkyydet (Practices)

Jatkuva parantaminen (Contin-

ual Improvement)

Palvelun arvoketju on nippu Idyhasti toisiinsa liitettyja aktivi-
teetteja, joita suoritetaan jossain vaiheessa. Palvelun arvo-
ketjusta kerrotaan lisaa luvussa 7.6.5 ITIL® 4 palvelun arvo-
ketju.

ITIL® 4 siirtyi kasitteena prosesseista kyvykkyyksiksi. Se on
kokonaisvaltainen tapa nahda resurssit ja kyvykkyydet, joita
tarvitaan palveluhallinnan tyon suorittamiseksi. Kyvykkyyk-
sista tarkemmin luvussa 7.6.6 ITIL® 4 kyvykkyydet.
Organisaation toimintaa tutkitaan, jotta tiedetaan miten ja
miksi jotain asioita tehdaan. Kaikkia toimintoja ja kyvykkyyk-
sia voidaan kehittaa, kunhan ollaan selvilla mista tullaan ja
minne haluttaisiin menna. Taytyy vain ottaa selville, mita lop-
putulokseen paaseminen vaatii ja tehda sita varten tarvitta-
vat toimenpiteet. Kun tavoitteeseen on paasty, tulee asettaa
uudet tavoitteet, jotta kehitys ei pysahdy. Nain mahdollisuu-

desta tai tarpeesta muodostuu lopputuloksena arvoa.

7.6.3 ITIL® 4 toimintaa ohjaavat periaatteet

ITIL® 4:n mukaisesti toimintaa ohjaavat seuraavat 7 periaatetta, jotka ovat listattuna ja lyhyesti

esiteltyna taulukossa 4.

Taulukko 4. ITIL® 4 toimintaa ohjaavat periaatteet, suluissa periaatteen alkuperédinen englannin-
kielinen nimi (Axelos Limited 2019; Crown Copyright 2011; ITSMF Finland ry. 2019; Wakaru Oy
2019a, 57; Wakaru Oy 2019b, 57).

Toimintaa ohjaava

periaate

Periaatteen selite

Keskity arvon tuot-
tamiseen (Focus on

Value).

Kaikki mita

organisaatio tekee suoraan tai epasuorasti, tulee keskittya

arvon tuottamiseen sidosryhmille. Keskity arvon tuottamiseen -periaate

sisaltdd monta nakokulmaa, mukaan lukien asiakkaiden ja kayttajien ko-

kemuksen.
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Aloita siitd missa
olet (Start Where
You Are)

Etene vaiheittain
palautetta keraten
(Progress lteratively
with Feedback).

Tee yhteistyota ja
korosta nakyvyytta
(Collaborate and

Promote Visibility).

Ajattele ja tydsken-
tele kokonaisvaltai-
sesti (Think and
Work Holistically)

Pida asiat yksinker-
taisena ja kaytan-

nonlaheisena (Keep
It Simple and Prac-

tical)

Tama periaate kertoo, etta ei kannata aloittaa tyhjalta pdydalté ja raken-
taa jotakin uutta ilman harkintaa siita, miten jo olemassa olevaa voitai-
siin hyodyntaa. On paljon mahdollista, etté nykyisilla palveluilla, proses-
seilla, ohjelmilla, projekteilla ja henkildilla voidaan saada aikaan haluttu
lopputulos. On tarkeaa tutkia ja havainnoida nykytilaa, jotta voidaan var-
mistua, etta siita on saatu taysi ymmarrys.

Ei kannata edes yrittaa tehda kaikkea heti. Erityisesti suuret hankkeet
taytyy suorittaa vaiheittain. Jarjestelemalla tyot pienemmiksi, hallittaviksi
osiksi, ne voidaan suorittaa ja saada valmiiksi jarkevassa ajassa, jolloin
on helpompaa yllapitaa keskittymista jokaiseen erilliseen tehtdvaan. Pa-
lautteen keradminen vaiheista ennen, jalkeen ja vaiheen aikana varmis-
taa, etta tehtavat toimenpiteet ovat oikeita ja tilanteeseen soveltuvia,
vaikka olosuhteet muuttuisivatkin.

Yhdessa tyoskentelemalld yli rajojen saadaan parempia, helpommin
omaksuttavia tuloksia, jotka todenna@koisimmin tuovat menestysta pi-
demmalla aikavalilla. Tavoitteiden saavuttaminen vaatii tietoa, ymmar-
rysta ja luottamusta. Tehtyjen tdiden ja vaikutusten pitaa olla nakyvilla.
Piilottelua tulee valttaa ja tietoa tulee jakaa niin paljon kuin se vain on
mahdollista.

Mikaan elementti tai palvelun osa, joilla tuotetaan palvelua ei toimi yk-
sistaan. Palvelutuottajan ja palvelun kayttajan saavuttama palvelun lop-
putulos karsii, mikali organisaatio ei toimi yhtena kokonaisuutena, vaan
keskittyy pelkastaan palvelun osatekijoihin. Tulokset jaetaan sisaisille ja
ulkoisille asiakkaille toimivan ja tehokkaan hallinnan kautta. Lisaksi tar-
vitaan laajaa tiedon, teknologian, organisaation, ihmisten, kaytantojen,
kumppaneiden ja sopimusten hallintaa, jotta saavutetaan haluttu tulos.
Jos prosessi, palvelu, toiminta tai mittari ei tuota mitdan arvoa tai tuota
kayttokelpoista lopputulosta, sen voi poistaa kaytosta. Kayta proses-
sissa tai proseduurissa minimimaaraa tapahtumia paamaaran saavutta-
miseen. Pida aina lopputulema mielessa tuottaaksesi kaytannonlaheisia

ratkaisuja, joilla saadaan aikaan haluttu tulos.
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Optimoi ja automati- Kaiken tyyppisia resursseja, erityisesti henkilostoon liittyvia, tulee kayt-

soi (Optimize and taa parhaalla mahdollisella tavalla. Poista kaytosta kaikki resursseja

Automate) tuhlaavat tyovaiheet ja valta hukkaa seka kayta teknologiaa kaikenlaisiin
tehtaviin, mihin sita yleensa voidaan kayttaa. Henkilostoa pitaa kayttaa

vain sellaisissa tilanteissa, missa se tuottaa jotain lisdarvoa.

Yhta tarkeaa kuin on tietaa ITIL®:n ohjaavista periaatteista, on myos havaita, ettd ne myds ovat
yhteyksissa toisiinsa ja ovat riippuvaisia toisistansa. Organisaatioiden ei pitéisi pelkastaan kayttaa
yhta tai kahta naista periaatteista, vaan miettia niiden asiaankuuluvuutta ja kuinka ne toimivat yh-
dessa. (Wakaru Oy 2019a, 65; Wakaru Oy 2019b, 65.)

7.6.4 ITIL® 4 palveluhallinnan nelja ulottuvuutta

ITIL® 4:n mukaisesti palveluhallinnalla on nelja ulottuvuutta, jotka ovat listattuna ja lyhyesti esitel-

tyna taulukossa 5.

Taulukko 5. ITIL® 4 palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta, suluissa ulottuvuuden alkuperéinen eng-
lanninkielinen nimi (Axelos Limited 2019; Crown Copyright 2011; ITSMF Finland ry. 2019; Smalley
2019; Wakaru Oy 2019b, 41).

Ulottuvuus Ulottuvuuden maaritelma

Organisaatiot ja ihmiset (Or- Maarittelee tiimien roolit ja tyypit, kuinka vastuut ovat jaettu,
ganizations and People) kriittiset taidot, asenteet ja kaytoksen, erilaiset organisaatiolliset

rakenteet riippuen esimerkiksi organisaation koosta.

Tieto ja teknologia (Infor- Maéarittelee tiedon, joka virtaa IT-toiminnallisuuden I&api, kuinka
mation and Technology) automaatiota voidaan kayttaa IT-toiminnossa ja tarpeet teknolo-
gialle.
Kumppanit ja toimittajat Tassa ulottuvuudessa méaaritellaan syyt sisaiseen hankintaan ja
(Partners and Suppliers) ulkoistukseen, ulkoistuspalveluiden tarve ja mittarit (SLA/XLA).
Arvovirrat ja prosessit Tama ulottuvuus maarittelee aktiviteetit ja tydnkulut, jotka tuot-
(Value Streams and Pro- tavat arvovirran aktiviteetteja, seka kuinka kaytannaét vaikuttavat
cesses). toisiin kaytantoihin ja kaytettavissa oleviin tekniikkoihin, valvon-

taan ja mittareihin.
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Kuva 14. Palveluhallinnan nelja ulottuvuutta, "The Four Dimensions” (Anad 2019b).

Jokainen kaytantd muodostuu "vahaisin mahdollinen palveluhallinta” -maaritelmasta eli antaa pe-
rusteet, jotka palveluhallinnalle tulee olla maariteltyna toiminnan mahdollistamiseksi. Lisaksi kay-
tannot antavat valmiita esimerkkeja erilaisten ongelmatilanteiden ratkaisemiseksi. Tarve palvelu-
hallinnalle on erilainen pienelle kuin isolle organisaatiolle, jonka vuoksi palvelunhallinnan kaytannot
on muokattava aina kayttajansa mukaisesti: digitalisoituneet yritykset asettavat erilaisia vaatimuk-
sia IT:lle, kuin organisaatiot, joille IT on vain tukemassa liketoimintaa. (Smalley 2019, 5.)
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7.6.5 ITIL® 4 palvelun arvoketju

Plan

Design
and transition

o Engage

Obtain/build Deliver
and support

Kuva 15. Palvelun arvoketju, "The Service Value Chain” (Anad 2019d).

Palvelun arvoketju on nippu loyhasti toisiinsa liitettyja aktiviteetteja, jotka kuka tahansa palvelun
tarjoaja suorittaa tietyssa pisteessa tai jopa toistuvasti. Riippumatta palvelutarjoajan koosta, toimia-
lasta, maantieteellisesta sijainnista, jopa automaation tasosta, organisaatio suorittaa seuraavat

taulukossa 6 mainitut toimenpiteet jossain vaiheessa (Anad 2019d; Wakaru Oy 2019b).

Taulukko 6. Palvelun arvoketjun aktiviteetit, suluissa aktiviteetin alkuperdinen englanninkielinen
nimi (Anad 2019d).

Aktiviteetti Aktiviteetin selite

Vuorovaikuta (Engage) Vuorovaikuttamalla ulkoisten sidosryhmien kanssa tuotetaan hyva

kasitys heidan tarpeistaan, edistetaan lapinakyvyytta ja vaalitaan hy-
vaa suhdetta kaikkien sidosryhmien kanssa.

Suunnittele (Plan) Luodaan organisaation sisélla jaettu nakemys visiosta, tilasta ja kehi-
tyksen suunnista kaikille neljalle ulottuvuudelle seka kaikille tuotteille
ja palveluille.

Paranna (Improve) Varmistaa jatkuvan parantamisen tuotteille, palveluille ja kyvykkyyk-

sille arvovirran toimenpiteiden ja neljan ulottuvuuden suhteen.
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Suunnittelu ja transitio  Varmistetaan, etta tuotteet ja palvelut vastaavat jatkuvasti sidosryh-

(Design and Transition) mien odotuksia laadun seka kustannusten suhteen. Varmistetaan
myoskin, ettei uusien tuotteiden tuotekehitykseen kayteta sidosryh-
mien asettamaa odotusarvoa enemman aikaa.

Hanki/rakenna (Ob- Varmistetaan, etta palvelukomponentit ovat saatavilla silloin ja siella,

tain/Build) missa niita tarvitaan ja ne vastaavat sovittuja maarityksia.

Toimita ja tue (Deliver ~ Varmistetaan, etta palveluja toimitetaan ja tuetaan sovittujen maarit-

and Support) telyjen ja odotusten mukaisesti.

Taulukossa 6 mainitut aktiviteetit voidaan yhdistaa ja liittaa lukemattomilla eri tavoilla luomaan
"matka” tarpeesta arvoon, jossa "matka” kuvaa miten palveluiden tuottaja suorittaa tyon. ITIL®
4:ssa tatd "matkaa” kutsutaan arvovirraksi ja jokainen arvovirta esittaa, kuinka organisaatio reagoi
tietyssa tilanteessa tai erityyppisiin tarpeisiin. Tekniikat, kuten arvovirran kartoitus, voi auttaa orga-

nisaatiota sujuvoittamaan ja optimoimaan arvovirtoja. (Anad 2019d.)

Arvovirrat voidaan maaritella milléa tahansa organisaation tasolla. Arvovirta voi olla yhta suoravii-
vainen kuin vesiputousmalli, tai sitten se voi olla niin dynaaminen tai kettera, kuin organisaatio vain
tarvitsee. Arvovirrasta on pidettava mielessa kaksi asiaa: Ensiksi arvoketjun aktiviteetit voivat tois-
taa itseansa arvovirran sisalla. Toiseksi arvojen virta alkaa aina tarpeella ja paattyy aina johonkin

arvoon. On muistettava, etta arvovirran tarkoitus on muuttaa tarve arvoksi. (Anad 2019d.)

Taulukossa 6 mainittuja aktiviteetteja kaytetaan eri kyvykkyyksien tuottamisen vaiheissa, mutta
vain, mikali aktiviteetti tuottaa lisdarvoa kyseiseen vaiheeseen. Aktiviteettia ei ole tarkoitus kayttaa,
vain kayttamisen takia, vaan on mietittava, tarvitaanko sita laisinkaan. Nain saadaan aikaan pienin
mahdollinen palvelun hallinta -lahestymistapa ja pyritaan saamaan kyvykkyyksien toteuttajat pois
sokeasta yhdenlainen prosessi kaikkialle -mallista. Tarkoitus on paasta Lean-tyyppiseen palvelun

hallinnan toteuttamiseen, jossa turhat vaiheet karsitaan pois. (Anad 2019d.)
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7.6.6 ITIL® 4 kyvykkyydet

ITIL® 4:n mukaan kyvykkyys tarkoittaa tiettya organisaation resurssien osaa, joka on suunniteltu
suorittamaan jokin tehtava tai saavuttamaan annettu tavoite (Wakaru Oy 2019a, 94; Wakaru Oy
2019b, 94). ITIL® 4:n kuuluu yhteensé 34 kappaletta erilaisia kaytantdja, joista kaikkein tarkeimmat
ovat listattuna seka jaoteltuna omiin alaryhmiin (Anad 2019c). Suluissa on kyvykkyyden alkuperai-

nen englanninkielinen nimi (Axelos Limited 2019; Crown Copyright 2011; ITSMF Finland ry. 2019).

Yleiset johtamisen kyvykkyydet:

1. Jatkuva parantaminen (Continual Improvement)

2 Tietoturvan hallinta (Information Security Management, ISM)
3. Suhteiden hallinta (Relationship Management)
4

Toimittajien hallinta (Supplier Management)

Taktiset palvelunhallinnan kyvykkyydet

5. Palvelutasonhallinta (Service Level Management)

6 Muutoshallinta, lyhyt esittely kappaleessa 8.4.8 (Change Control)

7. Julkaisun/jakelun hallinta (Release Management)

8 Palveluiden konfiguraationhallinta (Service Configuration Management), tdman esiselvi-

tyksen kohde
9. IT-omaisuudenhallinta, lyhyt esittely kappaleessa 8.4.7 (IT Asset Management, ITAM)

Operatiiviset palvelunhallinnan kyvykkyydet:

10. Palvelupiste (Service Desk)

1. Hairion hallinta (Incident Management)

12. Ongelman hallinta (Problem Management)

13. Palvelupyyntojen hallinta (Service Request Management)

14, Valvonta ja tapahtuman hallinta (Monitoring and Event Management)

Tekniset palveluhallinnan kyvykkyydet:

15. Jakelunhallinta (Deployment Management)

78



7.6.7 IT-omaisuudenhallinta

Konfiguraationhallinta liittyy erittéin l&heisesti omaisuudenhallintaan. Omaisuudenhallinta on ITIL®
4:n mydtd oma kyvykkyytensd. Aiemmin omaisuudenhallinta oli osana konfiguraationhallintaa,
vaikkakin toinen naista kyvykkyyksista oli peraisin taloushallinnan toiminnoista ja toinen IT:sta. Toi-
sistaan erottamiselle syntyi perusteet ajatuksesta, mita kayttoomaisuus oikeastaan on, kuten onko
alyjaakaappi IT-kayttbomaisuutta asioiden Internetin kautta (Internet of Things, loT). (Miles 2019.)
Wakarun ITIL® 4 Foundation -oppimateriaalissa kayttbomaisuuden yksikko, IT asset, maaritellaan
nain: mika tahansa arvokas komponentti, joka voi tuottaa lisdarvoa IT-tuotteeseen tai -palveluun.
(Wakaru 2019a.)

Omaisuudenhallinnassa ollaan kiinnostuneita siita, mita kayttdomaisuutta organisaatiolla on (oh-
jelmisto ja laitteisto), mika kustannusvaikutus kayttbomaisuudella on kayttajallensa, onko se missa
vaiheessa elinkaartansa (tulossa kayttoon, kaytossa, poistettu kaytosta), onko laite kytketty verk-
koon (jolloin se tarvitsee verkkopalveluillensa yllapitoa), mistd omaisuus l0ytyy ja kuka sita mah-
dollisesti kayttaa. Nama tiedot hyddyntavat seka IT-omaisuudenhallintaa etta konfiguraation hallin-
taa. (Agutter 2020; Miles 2019.) Omaisuudenhallinnassa mukana oleva aineellinen ja aineeton IT-
kayttdomaisuus lisataan konfiguraationhallinnan tietokantaan. Kaikki konfiguraatio ja palvelut ovat
tavalla tai toisella sidoksissa kayttoomaisuuteen, joilla IT-palveluja kaytetaan tai tuotetaan: iiman
yhta ei ole toista kokonaisuuden kannalta ajateltuna. Konfiguraationhallinnan tietokannasta lisaa

luvussa 7.7.3.

Oulun kaupungissa IT-omaisuudenhallinta on osoitettu Digin vastuulle. Tama ty6 on yksi julkisen
rahan kayton muoto, ja sita tyota ei voida taysin antaa ulkopuolisten kumppanien vastuulle, vaik-

kakin kumppanit voivat toteuttaa omaisuudenhallintaa Digin ohjeistamana.

7.6.8 Muutoksenhallinta

IT-ymparistoissa suoritetaan maaraajoin hallittuja muutoksia, joiden vastaanottamisesta ja kasitte-
lystd vastaa muutoksenhallinta. Valmistellut muutosehdotukset toimitetaan konfiguraationhallin-
nalle, joka selvittdd muutosten vaikutukset koko IT-ymparistolle. Taté kutsutaan vaikutusarvioksi.

Kun muutoksen vaikutusarvio on selvitetty, toimittaa konfiguraationhallinta arvion muutoshallin-
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nalle. Se tekee viela mahdolliset korjaukset muutokseen, mikali joidenkin muutosten koetaan ole-
van riskialttiita toteuttaa. Muutoksenhallintaprosessit otettiin Digia edeltdvassa Oulun Tietoteknii-
kassa kayttoon vuonna 2016 tehdyn opinnaytetyon perusteella, mutta siihen ei silloin sisallytetty
konfiguraationhallintaa (Niskala & Sortti 2016).

7.6.9 Tietamyksenhallinta

Esiselvitys ei tutki tietdmyksenhallintaa, mutta sidos ITIL®-viitekehyksen ja prosessien kautta kon-
figuraationhallintaan on silti hyva kayda pintapuolisesti lapi. Tietamyksenhallinnassa kaikki IT-ym-
paristdon liittyva tieto keratdan yhteen paikkaan, josta tieto on sita tarvitseville saatavilla. Paasy
tietoon rajataan yleensa luokittelemalla itse tieto niin, etta sita padsevat katsomaan tai kasittele-
maan vain sellaiset henkildt, joilla on tarve paasta kasiksi tietosisaltoon. Osa tiedosta voi olla myos
koko organisaatiolle siséisesti julkista, jolloin siihen paasy rajataan pelkastaan organisaation sisalla

oleville.

Yleensa tietdmyksenhallinnan kerddmaa tietoa voidaan kéayttaa apuna eri palvelua tuottavien yksi-
koiden ja toimintojen yhteydessa, kun ongelmia ratkotaan. Hyvin koottua ja jasenneltya tietoa voi-
daan kayttaa pohjana myos itsepalveluille, joissa kayttaja etsii itse tietdamyskannasta ratkaisua on-
gelmiinsa tai apua tehtavien hoitoon. Uutena tulokkaana tietamyksenhallinnan tietokantaa hyodyn-
taa myos ohjelmistorobotiikka, joka voi nopeasti etsia vastauksia aiempien ratkaistujen ongelma-
tapausten perusteella ja antaa kayttajille vaihtoehtoisia ratkaisuja, joita kokeilla ongelmaan. Ohjel-
mistorobotiikan heikkous tulee siing, etta se on yhta hyva kuin sen takana oleva tietamyskanta,

josta tietoa haetaan.

Tietdmyksenhallinta sitoutuu konfiguraationhallintaan [T-ympariston prosessien ja toimintojen
kautta (Torble 2019). Tietdmys jonkin palvelun tai jarjestelman oikeasta toiminnasta on osa konfi-
guraationhallintaa. Mikali palvelu tai jarjestelma ei toimi oikein, syntyy siité hairidtapahtuma, joka
pyritaan korjaamaan ja palauttamaan tilanne normaaliksi. Korjaavista toimenpiteista tehdaan do-
kumentaatio ja se tallennetaan tietamyksenhallinnan tietokantaan. N&in aiempia hairidita, ja ne do-
kumentoidusti korjanneet toimenpiteet, voidaan kayttaa jatkossa apuna uusien hairibtapahtumien

ratkaisemiseksi.
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7.7 Konfiguraationhallinnan jarjestelmat

Tassa luvussa tutustutaan konfiguraationhallinnan jérjestelmien historiaan ja siinen, miten konfigu-
raationhallintaa voidaan hoitaa ITSM-jarjestelmilla. Naiden liséksi kdydaan lapi konfiguraationhal-
linnan tietokanta seka konfiguraationhallinnan kayttddnoton ja kayton kustannukset ITSM-jarjestel-

maa hyvaksi kayttaen.

7.71  Konfiguraationhallinnan jarjestelmien historia

Konfiguraationhallinnan ohjelmistojen historiasta kirjoittaa, vaikkakin kyseisen alan ohjelmistoja
valmistavana yhtiona, TPT Technologies Inc. dba CMstat mielenkiintoisen tarinan. Tarinassa ker-
rotaan, kuinka tuoteinsinddreilld ja konfiguraation tiedon hallitsijoilla on ollut tarve erikoistuneelle
ohjelmistolle jo vuosikymmenia. Paljon ennen tietokoneavuseisen suunnittelun (Computer Adviced
Design, CAD), tuotetiedon hallinnan (Product Data Management, PDM) ja PLM-ohjelmistojen
yleistd iimaantumista 1970-luvulla, kaytettiin insinddrien “kotitekoisia” ohjelmistoja hallitsemaan
koko ajan monimutkaistuvaa tuotekonfiguraatiota. Muokattua FORTRAN-koodia, jonka loivat kaik-
kitietavat tiedon hallinnan ammattilaiset, ajettiin suurien konesalien paatietokoneilla olleissa tieto-
kannoissa. (TPT Technologies Inc. dba CMstat 2019.)

1980-luvulla paatietokoneet alkoivat vaistya ja tilalle tuli PC-tietokoneita, joissa kaytettiin Lotus 1-
2-3-, dBase-, Microsoft Access- ja Microsoft Excel -ohjelmistoja hallitsemaan tuotekonfiguraatiota
ja niiden muunnelmia. Naita "pyhia” tyokaluja konfiguraation hallinnan ammattilaiset hoitivat tar-
kasti. Vaikka muut niita kayttamaan joutuneet valilla kirosivatkin, niin naiden ohjelmistojen korvaa-

minen muilla tuotteilla kohtasi vastustusta. (TPT Technologies Inc. dba CMstat 2019.)

Lopulta tuotetiedon hallinnan sovellukset I6ivat itsensa merkittavasti lapi 1980- ja 1990-luvun tait-
teessa. Ratkaisun tarjoajat lisasivat nopeasti ominaisuuksia yli normaalin CAD-tiedoston hallinnan
tarpeen. Ne sisalsivat turvallisen tallennuksen, tiedoston hallinnan, BOM-hallinnan, visualisoinnin,
CAM-integraation, kayttdjien padsynhallinnan, tydnkulun automaation ja version hallinnan. Naista
tiedonhallinnan sovelluksista puuttui kuitenkin laskutukseen, logistiikkaan, testaukseen, laatuun,

toimitusketjuun, tekniseen tukeen ja jalkimarkkinoiden palveluun liittyvat tyokalut. Niiden puuttu-
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essa oli hyvin epatodennakdist, ettd koko organisaatio toimisi taysin konfiguraationhallinnan pro-
sessin mukaisesti, koska osa henkilostosta ei kayttanyt siihen liittyvia tyokaluja laisinkaan. (TPT
Technologies Inc. dba CMstat 2019.)

Kasvavan tuotetiedon hallinnan ohjelmistojen kayton ja lisaantyvan digitaalisen tuotetiedon vuoksi
syntyi pakostakin tarve kyvykkaille konfiguraationhallinnan tydkaluille. Seuraavan sukupolven tyo-
kalut pystyivat jo taysin hyodyntdmaan konfiguraationhallinnan viitta ohjaavaa periaatetta. (TPT
Technologies Inc. dba CMstat 2019.) Konfiguraationhallinnan viidesta ohjaavasta periaatteesta

kerrottiin luvussa 7.2 Konfiguraationhallinnan teoria ja standardi tarkemmin.

Yleinen kehitys konfiguraationhallinnan ohjelmistojen kanssa eteni siten, etta yritysten itse teke-
mista sovelluksista siirryttiin enenevissd maarin ohjelmistotalojen tuotteisiin. Organisaation omien
resurssien tai taitojen loppuessa nimittain monesti kavi niin, ettd kuukausien ty6t ja projektiin kay-
tetyt rahat menivat hukkaan eika konfiguraationhallintaa saatu kayttoon. Tai sitten kavi niin, etta
kayttoonottoprojektin sisaltd muuttui, joka aiheutti koko siihenastisen suunnittelun uusiksi laitta-
mista. (TPT Technologies Inc. dba CMstat 2019.)

7.7.2 ITSM-jarjestelmat konfiguraationhallinnassa

IT-palveluiden lisaantyessa lisaantyy yleensa ympariston kompleksisuus. Lisaantyville palveluille
tarvitaan IT-palveluiden hallintaa, ITSM, jotta palvelut saadaan tuotettua tehokkaasti. Palveluiden
tehokasta tuottamista varten perustetaan yleensa Service Desk eli keskitetty kayttotuki, joka on
loppukéayttajien ensimmainen yhteyspiste IT:hen liittyvissa asioissa. Service Desk tarvitsee jonkin-
laisen ohjelmallisen alustan, jota se voi kayttaa IT-tukipyyntdjen kirjaamiseen ja taustatiedon etsin-
taan (laitteet, palvelut, sopimukset jne.). Palveluiden hallintaa ja Service Deskia varten hankitaan
joko yksittaisesta tai useasta jarjestelmasta muodostuva jarjestelmakokonaisuus, jota kutsutaan
ITSM-jarjestelméksi ja jota myos Service Desk kayttaa. IT-palveluiden hallinta on infrastruktuurin
ja toiminnan ytimessa, kun organisaatiot kasvavat ja ottavat kayttdon erilaisia viitekehyksia IT-pal-
veluiden hallintaa varten. Viitekehysten avulla pyritaan vahentdmaan IT-palveluiden tuottamiseen
kéytettavia kustannuksia, kun erilaiset palvelut saadaan tuotettua ketterasti ja automaatiota hyvaksi
kayttaen: Service Desk voi keskittya todellisiin ongelmiin yksinkertaisten tehtavien sijaan. (Solar-
Winds Worldwide LLC. 2020; TrustRadius 2020; Torble 2019.)
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ITSM-jarjestelmé ei itse tarvitse konfiguraationhallintaa, mutta konfiguraationhallinnan kayttéénotto
jasentelee toimintaa, pitaa kirjaa muutoksista ja varmistaa jarjestelmakokonaisuudessa olevan tie-
don eheyden. Konfiguraationhallinnan avulla automaatiota voidaan kehittda, kun ohjelmistojake-
|luita, tunnushallintaa, ohjausta, valvontaa ja tehtavia voidaan antaa ITSM-jarjestelman tehtavaksi.
Konfiguraationhallinnan kannalta ei ole merkitysta, sijaitseeko tieto tai jarjestelméa pilvessa vai ei.
Se huolehtii siita, etta toimet tapahtuvat, kuten ne ovat maaritelty, ja my0s pitaa kirjaa tapahtumista,
jotta mahdollisiin virheisiin ja ongelmatilanteisiin paastaan jalkikateen porautumaan kiinni. (Torble
2019).

Modernit konfiguraationhallintaan soveltuvat ITSM-jarjestelméat osaavat toimia automaattisesti, kun
ne havaitsevat ymparistossa tapahtuneita muutoksia ja mikéli jarjestelmille on annettu mahdolli-
suus toimia nain. Ne joko halyttavat havaitsemistaan poikkeamista sahkopostiin, tekstiviestilla tai
muulla tavalla tai ne voivat tehda automaattisesti niihin ennalta maariteltyja toimenpiteita, kun tietyt
raja-arvot ylittyvat: esimerkiksi muuttaa laiterekisterissa laitekortin ei-aktiiviseksi, jos sité ei ole in-

ventoitu viimeisen vuoden aikana (Miradore Oy 2020).

7.7.3  Konfiguraationhallinnan tietokanta

Konfiguraationhallinta tarvitsee toimiakseen taustalle tietokannan, englanninkieliselta termiltaan
Configuration Management Database, CMDB. Konfiguraation tieto tulee tallettaa hallitulla tavalla,
yleenséd konfiguraationhallintajarjestelmaan, Configuration Management System, lyhennettyna
CMS. Ideaalitilanteessa CMS on osa samaa tyokalua tai silla on rajapinta muita kyvykkyyksia hoi-
taviin tydkaluihin, kuten tapahtuman hallinta tai muutoksen hallinta. (Agutter 2020.) Tata kehitysta
edistetaan myos Digilla. Ajatus on yhdistaa hajallaan olevia jarjestelmia yhdeksi kokonaisuudeksi
hankkimalla uusi ITSM-jarjestelma, jossa konfiguraatioon liittyva tieto olisi padsaantoisesti yndessa

paikassa tai vahintaan integroitavissa aktiivisin liittymin uuteen ITSM-jarjestelmaan.

Konfiguraationhallinnan tulisi pystya: (Agutter 2020.)
1. Tunnistamaan uudet Cl:t ja lisédmaéan ne CMS:aan
Paivittdmaan konfiguraatiotietoja, kun muutoksia tehdaan

Tarkistamaan, etté konfiguraatioon talletetut tiedot ovat oikein

B~ »wn

Tarkistamaan sovellukset ja infrastruktuuri, jotta dokumentoimattomat Cl:t I0ydetaan
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7.7.4 Konfiguraationhallinnan kayttoonoton ja kayton kustannukset ITSM-jarjestelmaa

hyodyntaen

Konfiguraationhallinnan kéyton kustannukset koostuvat suuressa kuvassa kahdesta asiasta: kéayt-
toonoton ja tuotannon kuluista. Mita pitempaan kyvykkyytta hyodynnetaan, sita pienemmaksi kayt-
toonoton kustannukset muodostuvat suhteessa tuotannon kuluihin. Kayttoonottoa varten peruste-
taan yleensa projekti, joka tekee selvitykset ja suunnitelmat kayttoonotosta, kuten tamakin opin-
naytetyo, joka on osana projektin selvitysta ja suunnittelua. Selvittelyn jalkeen tehdaan paatos jat-
kamisesta tai projektin paattamisesta ilman etenemista. Selvittely- ja kayttoonottoprojektit voivat
kestaa puolesta vuodesta jopa kahteen vuoteenkin organisaation koon ja selvittelytyon vaikeuden

mukaan seka julkisissa organisaatioissa toki mahdollisten poliittisten paatésten mukaan.

Konfiguraationhallinnan kayttdonoton yhteydessa kaikesta IT-kayttbomaisuudesta tulee olla selked
tieto, koska se on taloudellisesti usein hyvin merkittdva osa organisaation kuluissa. Jos ndin ei ole,
IT-kayttbomaisuus tulee inventoida ennen etenemista. Myos organisaation kayttamien IT-hallinnan
prosessien tulee olla selvitettyna ja piirrettyna prosessikaavioihin, jotta niista voidaan tehda eheat
kuvaukset konfiguraationhallinnan tietokantaan. Naistd molemmista esivaatimuksista saattaa ai-
heutua organisaatiolle merkittavia kustannuksia, mikali ne eivat ole kunnossa. Vajavaiset ja jopa
vaarat tiedot rikkovat konfiguraation eheyden ja saattavat huonoimmassa tapauksessa estaa kon-
figuraationhallinnan kayton. Tasta voitaisiin kertoa kuvitteellinen esimerkki: Konfiguraationhallinnan
tietokantaan on merkitty, etta yrityksen tuotannon kannalta kriittinen Palvelu A tuotetaan virtuaali-
sesta palvelinfarmista 1 ja tdman palvelinfarmin verkkoyhteys on kahdennettu fyysisista verkkopor-
teista VP1 ja VP2. Yllapito tekee virtuaaliseen palvelinfarmiin yllapitotoita ja paivittaa fyysisen verk-
koportin VP1 firmwaren, jolloin verkkoyhteys kaikkiin palveluihin kyseisen portin kautta katkeaa
joksikin aikaa. Todellisuudessa virtuaalifarmin kayttdonotossa virtuaaliportti VP2:ta on jostain
syysta jaanyt ottamatta kayttoon kokonaan, mutta se on kuitenkin merkitty konfiguraationhallinnan
tietokantaan. Kun tamé yksi verkkoportti VP1 menee paivityksen takia toimimattomaksi joksikin
aikaa, katkeaa my0ds yrityksen tuotannolle kriittisen Palvelu 1:n toiminta katkoksen mittaiseksi
ajaksi. Vaikkapa nopeasti etenevassa paperiteollisuudessa tdma voi tarkoittaa paperitehtaalla pi-

lalle mennytta sellueraa, joka aiheuttaa paperiyhtiolle mittavat tappiot.

Digin toimintaymparistoon sijoitettuna konfiguraationhallinta itsessaén toki maksaa jotain, mutta

selvitystyon vaheneminen voisi jopa vahentaa IT-ympariston yllapitamisen kustannuksia. Tahan
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opinnaytetydhon liittyvaa tutkimuskysymysta kustannushyotyjen saamisesta konfiguraationhallin-
nasta kaytiin lapi palaverissa ja koetettiin pohtia, miten konfiguraationhallinnan kayttéénoton ja kay-
ton kustannukset tulisivat katettua automaation ja parantuneen laadun kautta saastetyilla tyokus-

tannuksilla.

Kuvassa 16 on mahdollinen konfiguraationhallinnan prosessin lisdys muutoshallinnan prosessiin
kuvattuna oranssilla. Kuvaan on otettu osittain mallia Niskalan ja Sortin tekemasta (2016) muutos-
hallinnan kayttdonottoon liittyvasta opinnaytetyosta ja lisatty siihen konfiguraationhallinnan osat.

Muutoshallinta nykyisin ja mahdollinen konfiguraationhallinta kdyt6ssa

Palautus

Muutospyynnén Muttospyynto 1 PR M Vuutospyynnsn Muutospyyntd
luonti ehdotus - lg  ratkaiseminen péattynyt

A

Tyon
kirjaaja

Muutos ei mahdollinen
konfiguraation kannalta

Vaikuttavuus
onfiguraatioog

hallinta

Muutos toteutettavissa
konfiguraation kannalta

uutospyynno
arvioint

-paallikko

Luo palvelupyynts Konfiguraatiotiedon
muutokselle paivitys
A A
Muutospyynndn Muutospyynnén
hylkéys hyvaksyntd
Muutos méaratty

henkilolle ) 4

uutospyynndn’ Muutospyynnon Muutospyynnon
e » e

Muutos maara tty
muutoshallinta
komitealle

uutospyynnd
jatkoarviointi

Muutoshallinta  Muutoshallinta | Konfiguraation-
-komitea

hallinta-
paallikkod

ICT-/Ratkaisu-

—

A 2

Muutos-
pyynnén —
toteutus

!

Asiantuntija

Kuva 16. Konfiguraationhallinnan prosessit liséttynd muutoshallintaan.

Uuden muutostarpeen iimaantuessa konfiguraationhallinta tarkistaa muutoksen toteutuskelpoisuu-
den ja joko palauttaa ehdotuksen uusintakasittelyyn tai siirtaa sen muutoshallinnalle jatkokasitelta-
vaksi. Konfiguraationhallinnan toimet voivat olla joko henkildiden tekemia tai automatisoituja muu-
toksen laajuuden mukaan ja sen mukaan, tarvitseeko sita varten ymparistoon tehda muita suuria
muutoksia, jotta muutosehdotus voidaan ylipaataan toteuttaa. Konfiguraationhallinta antaa myds
tiedon muutoksen vaikuttavuudesta IT-ymparistoon muutoshallinnalle, joka voi saamansa tiedon
perusteella tehda muutoksen kohteen liitannaisiin liittyvia riskiarvioita ja resurssivarauksia (henki-
|6std seka valineet).

85



Muutoksen valmistuttua muutoshallinnan tulee huolehtia konfiguraatiotiedon paivittdmisesta muu-
tosta vastaavaksi ja viela kertaalleen tarkistaa, etta tehty muutos ja konfiguraatioon kirjattu tieto
ovat yhtenevat. Tama vaihe on kaikkein tarkein, jotta konfiguraatiohallinnan tietokantaan talletettu

tieto ei jaa paivittamatta muutoksen yhteydessa.

Oulun Digilla tehd&an vuosien 2017-2019 laskennan perusteella vuodessa keskimaéarin 631 kpl
IT-ymparistdon kohdistuvia muutoksia. Naistd muutoksista epaonnistuu n. 4,1 % vuodessa. Epéa-
onnistuneen muutoksen korjaamiseksi kaytetaan aikaa keskimaarin 6 h/ep@onnistunut muutos.
Muutoshallinnan tietokannasta kerattyjen epdonnistuneiden muutosten analysoinnin perusteella
voidaan arvioida, ettd mikali konfiguraationhallinta olisi kaytossa, naista epaonnistuneista muutok-
sista kolmannes olisi voitu valttad konfiguraationhallinnan tyokaluja kayttaen. Loput muutoksista
ovat ennalta arvaamattomia muutoksen yhteydessa syntyvia ohjelmisto- ja laitteistovikoja, joihin
konfiguraationhallinta ei anna ratkaisua. Kun asiantuntijan laskennallinen ty6hinta on n. 80 €/h,
saadaan vuosittaiseksi konfiguraationhallinnan avulla valtettavéksi tydkuluksi 80 €/h x 631 kpl/v x
4,1 % x 6 h x 0,33 = 4100 €/v. Koko ITSM-jarjestelmén elinkaaren ajalle tdma tekee 5 v x 4100 €/v
= 20500 €. (Oulun Digi 2020e.)

Muutoshallintaan tulevien toiden muutosvaikutuksen selvittamiseen kaytetaan myos tyota, johon
konfiguraationhallinta voi antaa suoraan vastauksen. Nykyisin muutosvaikuttavuus joudutaan sel-
vittdmaan jokaisesta muutoksesta erikseen. Jos muutostilanteessa kaytetaan nykyisin aikaa muu-
tosvaikuttavuuden selvittdmiseen keskimaarin 2 h / muutos, niin konfiguraationhallinnalla tasta
ajasta voitaisiin todennakdisesti supistaa pois 75 % eli jatkossa selvitystyéhon kuluisikin aikaa enda
0,5 h / muutos. Tama aika siirtyisi samalla konfiguraationhallinnan tehtavaksi, pois muutoshallin-
nalta. Muutoshallinta ottaisi pelkastaan vaikuttavuusarvion vastaan ja jatkaisi muutostyon kanssa,
kuten ennenkin. Tasta voitaisiin laskea muutoshallinnalle suoraan 2 h ajansaasto per muutos, jol-
loin vuosittainen kokonaisvaikutus saastona olisi 80 €/h x 2 h x 631 kpl/v = 100960 €/v. ITSM-

jarjestelman elinkaaren ajalle tasté saadaan saastoksi 5 v x 100960 €/v = 504800 €.

Rahallisesti hankalasti laskettava asia on epaonnistuneiden muutosten aiheuttama muu aineeton
(asiakkaan mielipaha palvelun tai jarjestelman ollessa poissa kaytdsta ennakoitua pidempéaan) tai
aineellinen (asiakas ei saa tehtya hanelle kuuluvia t6ita) haitta. Epaonnistunut ja pitkittynyt muutos
aiheuttaa todennakaoisimmin ainakin asiakastyytyvaisyyden heikkenemista ja saattaa my0s johtaa

palvelun veloitushyvityksiin asiakkaalle, kun annettua palvelulupausta palveluiden kaytettavyy-
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desta tai laadusta ei saada pidettya. Taté raporttia varten on kaytetty olettamaa, jossa epaonnistu-
nut muutos maksaa asiakkaan aineettomana tai aineellisena vahinkona Oulun kaupungille 500
€/kpl. Edellisen kappaleen perusteella epdonnistuneista muutoksista kolmannes olisi valtettavissa
konfiguraationhallinnan avulla. Siten tasta saadaan rahallista saastoa 631 kpl/v x 4,1 % x 0,33 x
500 €/kpl = 4300 €/v. ITSM-jarjestelman elinkaaren ajalle tama tekee 5 v x 4300 €/v = 21500 €.

Konfiguraationhallinnan kayttokuluiksi lasketaan konfiguraatiosta vastaavan konfiguraatiohallinta-
paallikon palkkakulut seké osa ITSM-jarjestelman kayttokuluista, silla jarjestelmaa kaytetaan myos
muihin toimintoihin. Naita toimintoja ovat sellaiset, joita ei voida suoraan mieltaa konfiguraationhal-
linnan toiminnoiksi esim. tietdmyksenhallinta ja omaisuudenhallinta. Tassa tydssa konfiguraation-

hallinnan osaksi ITSM-jarjestelman kuluista on otettu laskennallisesti 250 000 € 5 vuoden ajalle.

Konfiguraationhallintap@allikon tehtavia hoitavan kokeneen henkilon kustannus Digilld on hanen
kk-palkkansa x 1,3. Kerroin sisaltaa tydnantajalle aiheutuvat kulut: eléke-, vakuutus- ja tydvalineku-
lut. (Tuhkanen 2020.) Tehtava tydllistaa henkilon noin puolet kaytettavissa olevasta tydajasta. Mi-
kali kokeneen paallikon palkka on laskennallisesti 4000 €/kk, saadaan tydnantajan palkkakuluksi
1,3 x 4000 €/kk x 0,5 x 12 kk = 31 200 €/v. Jotta kulua saataisiin verrattua ITSM-jarjestelman ole-

tetulle elinkaarelle, tulee se kertoa viidella vuodella: 5 v x 31 200 €/v = 156 000 €.

Konfiguraationhallinnan osia voidaan myds automatisoida, mikéli uusi ITSM-jarjestelma antaa sii-
hen mahdollisuuden. Yksinkertaisia muutoksia varten ei valttamatta tarvita laisinkaan henkilotyota
tekemaan muutosvaikuttavuusarviointia, vaan se saatetaan saada suoraan jarjestelmasta, kun sille
kerrotaan, mihin IT-ympariston osaan muutosta ollaan tekemassa. Mikali automaatiolla saastetaan
asiantuntijatyota 15 h/kk, saadaan siit vuosisaastoksi 80 €/h x 15 h/kk x 12 kk = 14 400 €/v. Koko
viiden vuoden ITSM-jarjestelman elinkaarelle tasta tulee 5 v x 14 400 €/v = 72 000 € saasto.

Esitettyjen lukujen valossa voidaan tehda@ nopea laskelma konfiguraationhallinnan kayttdonoton

kustannusvaikutuksesta kulujen ja saastojen kautta. Luvut ovat kuvattuna taulukossa 7.
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Taulukko 7. Konfiguraationhallinnan kustannusvaikuttavuus ITSM-jérjestelmén elinkaaren ajalta, 5
vuotta.

Toiminne Kulu€/5v Saasto€/5v
Konfiguraationhallinnan kayt-  -50 000

té6noton osuus ITSM-kayt-

toonottoprojektista.

ITSM-jarjestelmé& konfiguraa-  -250 000

tionhallinnan osa.

Konfiguraationhallintapaalli-  -156 000

kén palkka 50 % ty6panos.

Saastynyt tydkustannus epa- +20 500
onnistuneiden muutosten jaa-

dessa pois.

Muutoshallinnalta saéastynyt +504 800
tydkustannus 2 h/muutos.

Epaonnistuneen muutoksen +21 500
aiheuttaman aineettoman ja

aineellinen vahingon pois jaa-

minen.

Automaation saastama tyo- +72 000

kustannus konfiguraationhal-

linnassa.
YHTEENSA -456 000 +618 800
Kulu / Saasto yht. €. +162 800

Tutkimuskysymykseen, voidaanko konfiguraationhallinnalla saada kustannussaastoa soveltamalla
sitd ITIL®-prosessikehyksen, mukaisesti todetaan nain: Taulukossa 7 tehdyn laskelman perus-
teella konfiguraationhallinnan kayttddnotto aiheuttaa kylla merkittavan kulun, mutta sen avulla saa-
daan aikaiseksi myos saastoa. Laskelman perusteella pelkalla muutoshallinnan saastyneella sel-
vitykseen kaytetylld tydajalla saadaan konfiguraationhallinnan kayttddnotosta aiheutuvat kustan-
nukset katetuksi. Muut epdonnistuneiden muutosten vahenemisen, valillisten ja valittdmien vahin-
kojen vahenemisen sekd automaation mukanaan tuomat saastot vield lisdévat konfiguraationhal-

linnan kayttddnoton kannattavuutta.
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Konfiguraationhallinnan kayton hydtyja tutkittiin myds yhdessa mahdollisen ITSM-jarjestelman kay-
ton kustannusvaikuttavuuden kannalta, jossa ITSM-jarjestelmén kehitys- ja kayttokustannukset

ovat huomioon otettuina. Tasta aiheesta lisaa luvussa 7.13 Kustannusvaikuttavuus.

7.8 Vaihtoehtoiset ITSM-jarjestelmat

Kuten luvussa 6.6 jo aiemmin kerrottiinkin, projektin edettya esiselvityksesta suunnitteluvaineeseen
paadyttiin pyytdmaan ensiesittelyja eri jarjestelmatoimittajilta ITSM-jarjestelmatarpeeseen. Esitte-
lykierroksilla eras yritys esitteli useasta erillisesta jarjestelmasta muodostuvan ITSM-ratkaisun (Ou-
lun Digi 2019d). Kyseisen yrityksen esittelema hajautettu ITSM-ratkaisu ei kuitenkaan sopinut yh-
teen jarjestelmien maaran vahentamistarpeen kanssa. Sen vuoksi katsottiin, ettei keskustelua ta-
man yrityksen kanssa kannata jatkaa. Myoskaan Miradore-jarjestelma ei ole taysin riittava ITSM-
laajuiseen toimintaan, joskin jarjestelmassa on muuhun CMDB-hallintaan liittyvia hyvia ominai-
suuksia, kuten tydasemien lisenssien hallinta seka Linux-tydasemien esiasennus ja ohjelmistoja-
kelu (Oulun Digi 2019e). Vakavasti otettaviksi jarjestelmiksi jaivat siten SMAX, ServiceNow ja
Efecte, ja naita jarjestelmia vertaillaan tassa opinnaytetydssa mahdollisina ITSM-jarjestelminé yh-
talaisin lahtokohdin, jotta niiden soveltuvuus ja hankintakustannukset tulisivat selville. Kolmea jal-

jelle jaanytta jarjestelmaa esitellaan ja vertaillaan luvuissa 7.9, 7.10 seka 7.11.

7.9 Service Management Automation X (SMAX)

SMAX on Yhdistyneissa Kuningaskunnissa padmajaansa pitdvan Micro Focus Plc. -yhtion palve-
luhallinnan tuote, jota meille esitteli yksi yritys. Esitys tallennettiin (Oulun Digi 2019c), ja yritys toi-
mitti  esitykseen liittyvat  ohjelmistovalmistaja  Micro  Focuksen  esittelymateriaalit
(20192a;2019b;2019¢;2019d;2019¢;2019f;2019¢g) Digille, joiden perusteella vertailun helpotta-

miseksi tahan dokumenttiin on tehty tiivistelma kaytettavissa olevista materiaaleista.

89



7.9.1 Toiminnallisuuksien esittely

Kayttoliittyma

SMAX:n kayttoliittyma on selainpohjainen HTML5-tekniikalla tehty ja tukee kaikkia moderneja se-
laimia, MS Edge, Google Crome, Mozilla Firefox, kaikilla yleisilla kayttojarjestelmaalustoilla, Win-
dows, Linux, MacOS, Android ja iOS. Erillista client-ohjelmistoa ei siis valttamatta tarvitse asentaa,
jotta SMAX:iin paasee kasiksi. Tama on parannus nykyiseen OTT laskutus -ohjelmaan nahden.
Lisana on kuitenkin mahdollisuus asentaa mobiililaitteisiin erillinen ohjelma SMAX:n kayttoa varten

kayttajan niin halutessa.

Kayttoliittymakieleksi voi valita englannin lisaksi myos suomen kielen. Ruotsin kielen kayttdmah-

dollisuudesta ei ole varmuutta. Julkishallinnon suomenkielisyysvaade tayttyy kuitenkin.

Rajapinnat

tion rakentamiseksi. SMAXia esitellyt yritys kayttaa integroijana suomalaista yhtiéta nimelta ONEiO
Cloud Oy, joka voi tehda integraation SMAXista esim. 3SteplIT rahoituskantaan. SMAX tukee va-

kiona integrointia AD:n ja SCCM:n kanssa, eli niita varten ei tarvita erillisia integrointeja.

Tiedon vieminen SMAX:sta erillisiin tiedostoihin onnistuu PDF- ja CSV-muotoon. Tiedon tuonti ul-

kopuolisista tiedostoista onnistuu ainakin CSV-muodosta.

Toimintojen kehittdminen ja tukipalvelut

Tuotetta esitellyt yritys kertoi, ettd heidén tarjpamanaan SMAX-ratkaisuun kuuluu asiakkaan kou-
lutus. Nain asiakkaalle jaa mahdollisuus muokata ymparistda oman tarpeensa mukaisesti. Ohjel-
miston nakymia voi muokata SMAX:n kayttdliittymén kautta, joten sita varten ei tarvitse tehda eril-
lista koodia.

SMAX:n valmistajan Micro Focuksen tuki on vain englanniksi. Suomenkielisen tuen tarpeeseen
tuotetta esitellyt yritys myy tuotteeseen tuki- ja yllapitopalveluita, joten tarvittaessa apua jarjestel-
man yllapitdmiseen suomeksi saa ainakin heiltd. Oletettavasti muutkin Suomessa toimivat ohjel-

miston jalleenmyyjat tarjoavat tukipalveluita suomen kielella.

90



7.9.2 Hankintakanavat ja hinnoittelumalli

Suomessa SMAX-ratkaisua myy tuotetta esitelleen yrityksen liséksi ainakin kolme muuta isoa oh-
jelmisto- ja ratkaisupalveluita tarjoavaa yritysta (Micro Focus Plc. 2020). Mikali haluttaisiin hankkia
SMAX-ratkaisu, taytyy sen hankinnasta jarjestaa hankintalain mukainen kansainvalinen kilpailutus.

Usean toimittajan tarjotessa ratkaisua sille saatettaisiin saada kilpailua hinnoittelussa.

SMAX-ratkaisun voi hankkia SaaS-mallisena joko Micro Focuksen kumppanilta On-Premise-asen-
nuksena asiakkaan konesaliin tai Azure/AWS-virtuaaliymparistoon. Azure/AWS-alustolta asennet-
tuna niihin ei sisally lisenssia, vaan lisenssi on hankittava jostain (Bring-Your-Own-License). Jar-
jestelmatoimittaja huolehtii SaaS-mallissa seka alustajarjestelman etta itse ohjelmistotuotteen toi-
minnasta. Paikallisessa asennuksessa alustajérjestelma jaa tilaajan vastuulle. SMAX-lisenssihin-
nassa ei ole eroa siina, kaytetdankd SaaS-mallia vai omaan konesaliin, Azureen tai AWS:iin, tehtya
asennusta. Muista eroavana ratkaisuna SMAX-tietokannan saa otettua suoraan ulos, ja sen sisal-
I6n voi siirtaa palvelutarjoajalta toiselle tai ottaa jopa itselle omaan hallintaan, esim. siirto palvelu-

tarjoajan pilviratkaisusta On-Premise-asennukseen.

Ohjelmistoon hankitaan kayttajaoikeuksia (kayttajalisensseja), joista maksetaan. Kayttajatasoja on
veloitukseton normaali tietoa lukeva loppukayttaja seka maksullinen prosessikayttaja, agentti. Mak-
sullisista kayttajalisensseista on kaksi tasoa: nimetty kayttaja ja "concurrent user” eli kelluvan li-
senssin kayttaja. Jarjestelmassa olevien raporttien lukemiseen tarvitaan maksullisen agenttikayt-
tajan oikeudet. Raportteja ei voida myodskaan automaattisesti lahettaa jarjestelmasta ulos, vaan se
on manuaalisesti tehtava toimenpide. Erillista moduulihinnoittelua ei ole, eli yhdella kuukausihin-
nalla saa SMAX-sovelluksen kaikki komponentit kayttdonsa. Mikali tarvitaan automatisointia ulko-
puolisiin jarjestelmiin, esim. automatisoitu kayttajatilin luonti AD:ssa, sita varten tulee hankkia eril-
linen Micro Focus Operations Orcestration -tuotteen lisenssi per automaation kohde. ONEIO:n
kautta hankittu integraatio on myds maksullinen per integraatio. Micro Focus tekee erillista tuotetta
paatelaitteiden valvontaan joko paatelaitteeseen asennettavalla sovelluksella tai ilman, mutta kuul-
lun esityksen perusteella sen laitekohtaisen lisenssin hinta on jo niin korkea, etta sita ei kannata

edes harkita.

SMAX-ohjelmiston lisenssi maksetaan oletusarvoisesti kuukausittain, mutta sen voi maksaa myos

vuosittain. Lisenssi ostetaan kuitenkin vahintaan vuodeksi kerrallaan.

91



Digi pyysi esityksen aikana suuntaa antavaa hintaa SMAX-ratkaisussa tarvittaville kayttajalisens-
seille ja sai budjetaarisen hinnan. Lisenssihinnan paalle tulevat kayttdonottoprojektissa Digin oman

henkiloston kaytosta aiheutuvat kulut.

7.9.3 Korvattavat jarjestelmat

SMAX:n ominaisuuksia hyvaksi kayttaen silla voitaisiin ominaisuuksiensa puolesta korvata palve-
lutuotannon jarjestelmista seuraavat:
e OTT Laskutus
Digi Softeri
Puoti
QlikView

Requeste

Palveluportaali
Suoraa korvaajaa ei naihin 16ydy, mutta esim. SCCM-integraation kautta korvattavaksi voivat paa-
tya:
e Tutka
e Isoveli
PowerBI-sovelluksen korvaamista voi miettia, mutta se tarkoittaa todennakoisesti viela useamman

kelluvan kayttajalisenssin lisahankintaa.

Korvattavien jarjestelmien maara on SMAX ratkaisussa iso 6+2-3 kpl. Tama tulisi vahentamaan

erillisten jarjestelmien yllapitotyota merkittavasti.

7.9.4 ITIL®-yhteensopivuus

Micro Focus kertoo tuote-esitteessaan, ettd SMAX on alusta alkaen rakennettu ITIL®-prosessit
silmalla pitaen. Kaikki ITIL®-tuki on mukana ilman erillistd konfigurointia ns. out-of-the-box. (Micro
Focus Plc. 2019b, 5.) Tata tietoa vasten todetaan, ettd SMAX on ITIL®-yhteensopiva.
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7.9.5 Soveltuvuus konfiguraationhallinnan ty6kaluksi

SMAX soveltuu konfiguraationhallinnan tyokaluksi. Siinen saa rakennettua graafisesti palveluiden
ja laitteiden suhteita niin, etta johonkin laitteeseen tapahtuvan muutoksen vaikutus laitteesta tuo-
tettaviin palveluihin voidaan selvittaa. Taysin varmaa ei ole, voidaanko palveluiden keskinaista suh-
detta piirtaa graafisesti. Laitteiden ja palveluiden valisten relaatioiden graafisuus helpottaa kuiten-

kin vaikutusarviointien tekemista.

7.10 ServiceNow

ServiceNow on yhdysvaltalaisen ServiceNow Inc.:n tekemé& palvelunhallinnan tuote (ServiceNow
Inc. 2020a). Sita edustava yritys kavi esittelemasséa Digin pyynnosta ServiceNow-ratkaisua. Esityk-
sen tallenteesta (Oulun Digi 2019a) ja saaduista materiaaleista on koottu tahan dokumenttiin tiivis-

telma vertailemisen tueksi.

7.10.1 Toiminnallisuuksien esittely

Kayttoliittyma

ServiceNow:n kayttdlittyma on selainpohjainen ja tukee kaikkia moderneja selaimia, MS Edge,
Google Crome, Mozilla Firefox, kaikilla yleisilla kayttdjarjestelmaalustoilla, Windows, Linux, Ma-
cOS, Android ja iOS. Erillista client-ohjelmistoa ei siis tarvitse asentaa, jotta ServiceNow:iin paasee

kasiksi. Tama on parannus nykyiseen OTT laskutus -ohjelmaan néhden.

Kayttoliittymakieleksi voi valita suomen liséksi ruotsin ja englannin kielen. Siispa kielelliset vaati-

mukset julkishallinnossa tayttyvat.

Rajapinnat

ServiceNow tukee moderneja rajapintoja, kuten REST. Liséksi jarjestelmaan voidaan rakentaa Ja-

vascriptilla littymia kolmannen osapuolen jarjestelmiin. REST:n ja Javascriptin k&ytto vaatii ohjel-

SCCM:n kanssa (ServiceNow Inc. 2020c).
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Tiedon vieminen ServiceNow:sta erillisiin tiedostoihin onnistuu Excel- ja CSV-muotoon.

Toimintojen kehittaminen ja tukipalvelut

ServiceNow toimintoja voidaan muokata kayttoonoton jalkeen. Toiminnallisuudet koostuvat erilli-
sistd moduuleista, joita lisa@malla tai poistamalla voidaan vastaavasti lisata tai poistaa toimintoja

Kéytosta.

ServiceNow on alkujansa englanninkielinen, joten ohjelmistovalmistajalta itseltaan ei ole saatavana
suomenkielistd dokumentointia. Ohjelmistoratkaisun toimittaisi todennakoisesti Suomen markki-
noilla jo valmiiksi oleva toimija, joten heidan kauttaan on oletettavasti saatavilla suomenkielista

tuotedokumentaatiota.

Jarjestelmatoimittajat tarjoavat yleensa tuotteelle tukipalvelua. ServiceNow-jarjestelmaintegraati-
oita ja moduulien kayttoonottoa tai poistamista varten on yleensa hankittava ulkopuolinen toimija
tekemaan jarjestelman muutostehtavia Digin puolesta. Tukisopimukseen saattaa kuulua tietty
maara tunteja muutosten tekemiseen, mutta usein nama hankitaan jarjestelmatoimittajalta erillis-

projekteina tai pienempina hankkeina tuntiveloitusperusteisesti.

7.10.2 Hankintakanavat ja hinnoittelumalli

ServiceNow-ratkaisua myyvat useat jalleenmyyjat. Suomessa ServiceNow-ratkaisua myyvat suu-
rimmat ohjelmisto- ja ratkaisupalveluita tarjoavat yritykset (ServiceNow Inc. 2020b). Mikali Servi-
ceNow-ratkaisu halutaan hankkia, taytyy sen hankinnasta jarjestaa hankintalain mukainen EU:n
laajuinen julkinen hankinta. Ratkaisulla on useita toimittajaehdokkaita, joka auttaisi hinnan kilpai-

luttamisessa lahinna jalleenmyyjan katteen ja asiantuntijatyon paivahinnan osalta.

ServiceNow-ratkaisun voi hankkia SaaS-mallisena tai On-Premise-asennuksena asiakkaan verk-
koon, joskaan se ei ole suositeltava vaihtoehto. SaaS-mallissa jarjestelméatoimittaja huolehtii seka
alustajarjestelman etta itse ohjelmistotuotteen toiminnasta. Paikallisessa asennuksessa alustajar-
jestelma jaa tilaajan vastuulle, jonka paalla olevasta ohjelmistotuotteesta jarjestelmatoimittaja ottaa
vastuun. Huomattavaa on, etta ServiceNow-lisenssihinnassa ei ole eroa siing, kaytetaankd SaaS-

mallia vai omaan konesaliin tehtya asennusta. Ohjelmisto on modulaarinen, ja kaikkia osia ei tar-
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vitse hankkia kerralla, joten eri osien kayttdonottoa voidaan nain porrastaa. Ohjelmistosta on saa-
tavilla kaksi eri versiota: perushintainen Standard seka kalliimpi, mutta toiminnoiltaan laajempi Pro-

fessional (ServiceNow-ratkaisua esitellyt yritys 2019).

Sopimus ohjelmiston hankinnasta on tilaustyyppinen, ja maksu kéytdsta suoritetaan aina vuodeksi
eteenpain. Hinnasta saa maaraalennusta, mikali tuotteeseen sitoutuu pidemmaksi aikaa. Normaalit

sopimuspituudet ovat kolmesta viiteen vuotta.

Ohjelmistoon hankitaan kayttajaoikeuksia (kayttajalisensseja), joista maksetaan kuukausihintaa
kayttajatason mukaisesti. Kayttajatasoja on kolmenlaisia: veloitukseton loppukayttaja, veloituksel-
linen hyvaksyja ja kallein eli prosessikayttaja. Lisaksi valinnaisista komponenteista tulee kuukausi-
maksu kayton mukaan, mm. Discovery-komponenttiin liittyva lisenssi lasketaan hallittavien paate-
laitteiden mukaisesti. Tarkein maksullinen lisdkomponentti on integrointiliittyma (Integration Hub),

joka mahdollistaa ulkopuolisten jarjestelmien integroinnin ServiceNow:n kanssa.

Digi pyysi budjetoitavaa hinta-arvioita ServiceNow-ratkaisusta ja sai budjettikelpoisen hinnan. Tuo-
tetta esitelleen yrityksen tarjous sisalsi jatkuvan palvelun ratkaisun Digin esittamilla kayttajalisens-
seilla ja lisakomponenteilla. Lisahintaa annettuun tarjoukseen tulee seka kayttoonottoprojektista
toimittajan osalta etta Digin omasta henkildstosta. ServiceNow-kayttokoulutukset maksavat viela

jonkin verran lisaa.

7.10.3 Korvattavat jarjestelmat

ServiceNow:n ominaisuuksia hyvaksi kayttaen riittavan laajalla moduulien kayttdénotolla sillé voi-
taisiin ominaisuuksiensa puolesta korvata palvelutuotannon jarjestelmista seuraavat:
e OTT Laskutus

o Digi Softeri
e Puoti

o QlikView

e Requeste

e Palveluportaali
e PowerBI Report Server
e Tutka
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e [soveli
Korvattavien jarjestelmien maara on ServiceNow:n ratkaisussa merkittava 9 kpl. Tama tulisi vahen-

tamaan erillisten jarjestelmien yllapitotyota merkittavasti.

7.10.4 ITIL®-yhteensopivuus

Esittelijayrityksen kehittama ja myyma malli on heidan mukaansa tiedon- ja teknologiajohtamisen
malliltaan linjassa alan parhaiden kaytantojen, kuten ITIL®, IT4IT, COBIT ja SAFe kanssa. Vaikka
hankintatilanteessa ei voida paatya kyseisen yrityksen malliin, niin on hyva tietaa, etta talla tuot-
teella on mahdollista saada aikaan ITIL®-yhteensopiva ymparisto tiedon ja teknologiajohtamisen

kanssa. Nain ServiceNow on yhteensopiva ITIL®:n kanssa.

7.10.5 Soveltuvuus konfiguraationhallinnan tyokaluksi

ServiceNow soveltuu hyvin konfiguraatiohallinnan tydkaluksi. ServiceNow muodostaa konfiguraa-
tiosta graafisen helposti lahestyttavan kokonaisuuden. Jarjestelméssa olevasta datasta muodostuu
konfiguraatiohallinnan tietokanta, jolloin sen paalla olevat toiminnot mahdollistavat eri palveluiden
suhteiden selvittamisen. Palveluiden ja niita tuottavien laitteiden valisia relaatioita paasee tarkiste-
lemaan, samoin kuin palveluiden keskinaisia relaatioitakin (ServiceNow Inc. 2019). Vaikutusarvi-

ointien tekeminen helpottuu siten merkittavasti.

7.11 Efecte

Efecte on suomalaisen Efecte Oyj:n tekema tuote palveluiden hallintaan. Ohjelmistovalmistajan
mukaan alusta on soveltuva erilaisten palveluiden, kuten IT:n, henkiléstonhallinnan, toimitilojen,
sopimuksien, taloushallinnon palveluiden tai kayttdoikeusvaltuuksien hallintaan (Efecte Oyj 2020b).
Yksi tuotetta edustava yritys seka tuotteen valmistaja Efecte Oyj kavivat yhdessa esitteleméassa
Efecte-ratkaisua Oulussa, ja tdméa tapaaminen nauhoitettiin (Oulun Digi 2019b). Efecte Oyj mai-
nosti tassa tilaisuudessa omaa referenssiaan, Istekkia, joka on tehnyt Efectestd kaikkien heidan

tuottamiensa palveluiden keskipisteen (Efecte Oyj 2020a).
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Efected erittéin laajasti kayttava Istekki lupautui Digin pyynndsta esittelemaan jarjestelman kanssa
tehtyja ratkaisuja, joten Digin projektiryhma seka vasta valittu konsultti tekivat syksylla olleen esit-
telyn lisaksi tutustumismatkan Kuopioon. Istekin esittely oli projektiryhman jasenten mielesta erit-
tain hyva ja ns. silmia avaava. Istekki kertoi avoimesti tuotteen hyvista ja kehitysta kaipaavista
puolista. Saimme nain arvokasta ensi kaden tietoa siitd, millainen tuote Efecte todellisuudessa on.

Tapaamisesta tehtiin tallenne, ja se on projektiryhman jasenten kaytdssa (Oulun Digi 2020a).

Efecte Oyj:n kanssa pidettiin my6s toinenkin keskustelutuokio ja sille jatkotilaisuus, mutta ne tehtiin
kayttaen pelkastaan Teams-etakokousvalinetta. Kaikista nauhoitetuista keskusteluista ja saaduista
materiaaleista (Oulun Digi 2019b; Oulun Digi 2020b; Oulun Digi 2020c) on tahan dokumenttiin tehty

tiivistelma vertailua varten.

7.11.1 Toiminnallisuuksien esittely

Kayttsliittyma

Efecten kayttdliittyma on selainpohjainen ja tukee kaikkia moderneja selaimia, MS Edge, Google
Crome, Mozilla Firefox, kaikilla yleisilla kayttojarjestelmaalustoilla, Windows, Linux, MacOS,
Android ja iOS. Erillista client-ohjelmistoa ei siis tarvitse asentaa, jotta Efecteen paasee kasiksi.

Tama on parannus nykyiseen OTT laskutus -ohjelmaan nahden.

Kayttoliittymakieleksi voi valita suomen lisaksi ruotsin ja englannin kielen. Julkishallinnon tarpeet

kaytettavien kielten osalta tayttyvat.

Rajapinnat

Efecte tukee moderneja rajapintoja, kuten REST. REST:n kayttd vaatii jonkin verran ohjelmointitai-
toja integraation rakentamiseksi. Lisaksi Efectessa ovat vakiona rajapinnat AD:lle, SCCM:lle ja
3SteplT rahoitusyhtidtiedolle. Efecte hyddyntad myds omaa EIS-rajapintaa (Efecte Integration Ser-
vice) jarjestelman ulkopuolisille integraatioille. EIS-rajapintaa vasten Efecte on tehnyt monenlaisia
integraatioita, joten useamman ohjelmistotuotteen integraatiotarpeelle on olemassa todennakoi-
sesti valmis ratkaisu. EIS on mainituista rajapinnoista maksullinen, muut saa kaytté6n ilman lisa-

hintaa. Tiedon vieminen Efectesta erillisiin tiedostoihin onnistuu Excel- ja CSV-muotoon.
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Efecten ulkopuolinen ohjelmistotalo Softico Oy on tehnyt Efecte Excel Tool -nimisen tydkalun, jolla
Efecteen saadaan tuotua dataa suoraan Excel-formaatissa. Tama tuote on maksullinen, mutta han-

kittavissa Efecten/tuotetta esitelleen yrityksen kautta.

Toimintojen kehittaminen ja tukipalvelut

Efecteen voidaan kayttoonoton jalkeen muokata, lisata tai poistaa toimintoja ja muokata, lisata tai
poistaa integraatioita. Efecte on suomalainen yritys, joten tuotedokumentteja seka ohjelmistotukea
saa suomen kielella helposti. Efecte myy mielellaan tukipalvelua ja tuntihintaista ty6ta, mutta hei-
dan intresseissaan on myos mielelldan kouluttaa asiakkaalle ns. paakayttajaryhma, joka on kyke-
neva tekemaan pienia ja ehka suurempiakin muutostéita Efecte-ymparistdon. Kustannustehok-
kuutta ajatellen tdma on jarkeva ratkaisu, kun muutostyota ei tarvitse koko ajan hankkia ulkopuoli-

selta taholta, vaan voidaan kayttaa Digin omaa henkilostoa.

7.11.2 Hankintakanavat ja hinnoittelumalli

Efectea myyvat seka Efecte Oyj itse ettd useat jalleenmyyjat. Oulun kaupunki voi hankkia Efecten
kayttaen tuotetta esitellytta yritysta hankintakanavana, jonka kanssa kaupungilla on osaomistuksen
kautta mahdollisuus tehda hankintoja ilman kilpailutusta. Hankintalainsaadanndssa on poikkeama
sidosyksikkohankintaan, vaikka sopimus muuten ylittaisikin hankintalain mukaiset hankintasopi-
muksen tunnusmerkit (Julkisten hankintojen neuvontayksikkd (JHNY) 2016). liman sidosyksikko-

hankintaa tuote pitaa hankkia EU:n laajuisella kilpailutuksella.

Efecten voi hankkia seka SaaS-ratkaisuna ettd On-Premise-asennuksena asiakkaan sisaverkkoon.
SaaS-ratkaisussa ohjelmistotoimittaja vastaa kaikista taustajarjestelmista ja itse ohjelmistoalustan
toiminnasta. On-Premise-asennuksessa asiakas vastaa taustajarjestelmista. Jarjestelmatoimittaja
antaa tukea ohjelmistoalustan kayttoon. Ohjelmisto on modulaarinen, ja kaikkia osia ei tarvitse
hankkia kerralla, joten eri osien kayttdonottoa voidaan néin porrastaa (Oulun Digi 2019b; Oulun
Digi 2020b). Paatelaitteiden valvontaan ei Efectelld ole ratkaisua, vaan he esittivat vaihtoehdoksi
esimerkiksi Miradorea, jolla voi tehda kustannustehokkaasti tydasemalaitteiden valvontaa. Mirado-
ren tuotteeseen tutustuttiinkin tamén projektin yhteydessa, joten sen hyodyntamista voidaan miettia

jatkokehityskohteena.
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Ohjelmistoon hankitaan kayttajaoikeuksia (kayttajalisensseja), joista maksetaan kuukausihintaa.
Lisaksi valinnaisista palveluista tulee kuukausimaksu tarpeen mukaan. Itse perusohjelmistoalus-
tasta ei tarvitse maksaa lisenssia, mutta siihen ostetaan jatkuvan tuen palvelu. Sopimus ohjelmis-

tohankinnasta tehdaan yleisesti kolmesta viiteen vuotta mittaiseksi ajaksi.

Digi pyysi tarjousta Efecte SaaS -ratkaisusta ja sai siihen liittyen budjetoitavan tarjouksen. Tarjous
sisaltaa palvelunhallinta-ratkaisun kokonaispalveluna. Tunnuksia tarjoukseen sisaltyy seuraavasti:
Nimetty ammattikayttaja (Efecte ITSM, dedicated write), kelluva ammattikayttaja (Efecte ITSM,
floating write) ja Efecte Multi-Room Chat.

Lisapalveluista ohjelmistoon voi ostaa valmiita integraatiorajapintoja (Efecte Integration Service,
EIS). Lisaksi tarjottiin lisenssia Efecte Excel Tooliin, jolla voi tuoda tietoa sisdan suoraan Excel-

taulukosta.

Jatkuvan palvelun osalta valillisiksi kuluiksi tulee myos Digin oman henkiloston palkkakustannukset
paakayttajatoiden osalta. Lisaksi jarjestelman kayttoonottoon liittyen tulee kuluja seka ohjelmisto-
toimittajalta, etta Digin omista henkilostokuluista. Paakayttajien 5 hléa yhden paivan koulutuksesta

tulee viela pieni lisakustannus.

7.11.3 Korvattavat jarjestelmat

Efecten ominaisuuksia hyvaksi kayttaen silla voitaisiin ominaisuuksiensa puolesta korvata palvelu-
tuotannon jarjestelmista seuraavat:
e OTT Laskutus

e Digi Softeri
e Puoti

o QlikView

e Requeste

e Palveluportaali

e PowerBI Report Server
Suoraa korvaajaa ei naihin 16ydy, mutta esim. SCCM integraation kautta tai Efecten mainitseman
Miradore-ratkaisun avulla korvattavaksi voivat paatya:

e Tutka
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e [soveli
Korvattavien jarjestelmien maara on Efecten ratkaisussa jo huomattava 7+2 kpl. Tama tulisi va-

hentamaan erillisten jarjestelmien yllapitotyota merkittavasti.

7.11.4 ITIL®-yhteensopivuus

Efecten julkisissa materiaaleissa kerrotaan, miten Efecte on ITIL® 4 Foundation -kurssin perus-
teella ottanut siihen liittyvat kaytanteet huomioon ensimmaisten joukossa palvelujen konfiguraati-
onhallinnan toiminnoissaan (Schneider 2019). Tata tietoa vasten voidaan todeta, etta Efecten tuote

on ITIL®-yhteensopiva.

7.11.5 Soveltuvuus konfiguraationhallinnan tyokaluksi

Efecte soveltuu hyvin konfiguraatiohallinnan tydkaluksi. Se antaa graafisella kayttdliittymalla sel-
keadn kuvan konfiguraatiosta. Siihen voidaan méaritella eri palvelujen valisia suhteita. Palveluiden
sisalle paasee myos porautumaan sisalle, jolloin paastaan myos nakemaan millaisista komponen-
teista (laitteet, ohjelmistot) palvelu tuotetaan. Yhteen palveluun, esim. sahkdpostin lahettamiseen,
tehtavan muutostyon vaikutusarviointi on isossa kuvassa paljon helpompaa, kun palvelun relaatiot

toisiin palveluihin ovat helposti nahtavissa.

7.12 Ominaisuuksien ja lisenssihinnan vertailu

Kaikki kolme jarjestelmaa tayttavat niille asetetun minimivaatimuksen saada aikaan toimiva ITSM-
jarjestelmakokonaisuus, jolla voidaan korvata useita nykyisin kaytdssa olevia jarjestelmia. Tarkein
ja ensimmaisten joukossa korvattava jarjestelma olisi OTT laskutus, joka on osana omaisuuden-
hallintaa, ITAM. Kaikki tutkitut jarjestelmat tarjoavat rajapintoja ulkoisiin jarjestelmiin integraatioiden
rakentamista varten, joiden puute useissa nykyisissa jarjestelmissa on ollut ongelmana. Liséksi
kaikilla kolmella jarjestelmalla voidaan hoitaa konfiguraationhallintaa ja niihin voidaan liittdéad myds
tietdmyshallinnan tietokanta. Suurimmat tekniset erot jarjestelmissa keskenaan ovat ne, ettd SMAX
tukee vahiten asiakkaiden hallintaa suoraan, vaan se on jarjestettava tekemélld joko useampi
SMAX-ymparistd, tai rakentamalla yhteen ympéristéon jonkin asteinen organisaatiorakennelma,
jolla Digin asiakkaat saadaan eroteltua toisistansa (Oulun Digi 2019c). Toisena erona muihin voi-
daan mainita se, etta ServiceNow-jarjestelmé ei tunne oletusasetuksilla kayttajan Cl-luokkaa, vaan
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se on siihen erikseen luotava (Oulun Digi 2019a). Efecten osalta poikkeamana muihin voidaan
pitaa tiettyjen laitehankintaan liittyvien tietokenttien manuaalista paivittamista, koska kaikki tiedot
eivat ole dynaamisia tai niité ei voida tallentaa dynaamisesti jarjestelmaan (Oulun Digi 2020b; Ou-
lun Digi 2020c).

ITIL®-prosessien nakokulmasta katsottuna kaikki kolme jarjestelmaa ovat joko suoraan tai muo-
kattavissa ITIL®-yhteensopiviksi. ITIL®-kaytossa mikaan kolmesta tutkitusta ei siten jaa pois las-

kuista.

Koska kaikilla jarjestelmilld voidaan saada aikaan halutut muutokset ainakin paapiirteittain, niin
merkittavin ero jarjestelmien valilla muodostuu lisenssin, kayton ja kehityksen kustannuksista. Ser-
viceNow-ratkaisu vaatisi kehitysprojekteihinsa ulkopuolisia tekijoita tai konsultteja. SMAX-ratkaisua
esitelleen yrityksen ja Efecten tapa opastaa ja kouluttaa asiakkaasta itsestdan oman ympéaristonsa
paras asiantuntija tulee halvimmaksi, kun tekijoita ei tarvitse etsia Digin ulkopuolelta. Kolmesta
esitellystd ITSM-jarjestelmasta budjetoitavissa olevan lisenssihinnan perusteella edullisimmaksi
muodostuu Efecten ratkaisu. Toiseksi hinnallisesti muodostuu SMAX, ja kallein vaihtoehto on Ser-

viceNow.

Efecten tuote on vertailtavista kolmesta ITSM-tuotteesta ainut, jota tutkittiin viela litteessa 1 ole-
valla konfiguraationhallinnan ja -tietokannan vaatimustaulukolla, koska se nayttaa lisenssihintoihin
perustuvien laskelmien perusteella todennakoisimmalta vaihtoehdolta. Vaatimustaulukkoa kaytiin
lapi yhdessa jarjestelmavalmistajan kanssa etapalavereissa, joista tehtiin tallenne myohempaa
kayttoa varten. Tarkisteluaineiston perusteella vaatimus 2 tayttyy, ja yleisesti voidaan todeta val-
miiksi maariteltyjen yleisten Cl-attribuuttien (vaatimuksen tarkenne) olevan aika lailla vakiona kai-
kissa moderneissa ITSM-jarjestelmissa. Tasta paastaankin vaatimukseen nro. 5, jonka voidaan
my0s kertoa toteutuvan. Jarjestelmé tukee Cl:n attribuuttien muokkaamista ja uusien attribuuttien
lisd&dmista Cl:lle ilman rajoitteita. Yleensa nykyisen tiedon lisaksi tarvitaan Cl:n historiatietoa ja ky-
seiseen tarpeeseen vastaa vaatimus 6. Automaation vaarin tekema tai henkilon vahingossa muut-
tama attribuutti olisi syyta I0ytaa ja palauttaa takaisin alkuperaiseen arvoonsa. Efecte tarjoaa tahan
tuen eli tayttaa vaatimuksen. Loput vaatimuksista eli 1, 3, 4 ja 7 liittyvat tavalla tai toisella laite- tai
henkildluokan Cl-tyyppien valisiin tai sitten palveluluokan-Cl ja laite- tai henkildluokan valisiin re-
laatioihin, joiden hallinnasta mainitaankin jo luvussa 7.11.5. Efecten tuote vastaa myds naihin vaa-
timuksiin. (Oulun Digi 2020b; Oulun Digi 2020c.)
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Julkisessa organisaatiossa tuotteen tai palvelun hinta asettuu helposti hankintaa maarittelevaksi
tekijaksi, niin tassakin. Markkinaehtoisessa hankinnassa itse hankinnasta ja markkinavuoropuhe-
lusta muodostuu vakisella jonkin verran tdita ja sen kautta valillisia kuluja. Efecten hankinnan help-
pous sidosyksikkdhankintana Oulun kaupungin osaomistamaa yritysta hyvaksi kayttaen pienentaa
hankinnasta aiheutuvia kustannuksia, joka myés puoltaa Efecten valintaa uudeksi ITSM-jarjestel-
méksi. Efecten valttina on kaiken lisaksi jo lahtétilanteessa edullisin hinta. Taman vertailun perus-
teella uudeksi ITSM-jarjestelmaksi lahdettiin esittdmaan Efecten ratkaisua ja tutkimaan sen koko-

naiskustannusvaikuttavuutta.

7.13 Kustannusvaikuttavuus

Tassa luvussa kaydaan lapi siséisen ja projektin omien laskelmien kautta saatavissa olevia saas-
tohyotyja. Saastot on jaettu jarjestelmakustannusten, automatisoinnin, Service Deskin ja muiden

mahdollisten sdastokohteiden mukaisesti.

7.13.1 Jarjestelmakustannukset

Vaikka uutta ITSM-jarjestelmaé varten joudutaankin sijoittamaan sievoinen summa rahaa, saadaan
silla kohtuudella aikaan myos saastoja. Digin sisaisen laskennan mukaan poistuvien jarjestelmien
lisenssikustannuksista, taustajarjestelmista seka yllapito- ja kehitystyon kustannuksista saadaan
aikaan jo itsestadn mukava saasto, n. 3,5 % vuosittaisista palveluiden yll&pitokuluista (Oulun Digi
2020d). Kuten todettua, osa jarjestelmista on Digin itse tekemié ja yllapitamia, jolloin tdma tyo jaisi

kokonaan sovellustoimittajan vastuulle ja Digin asiantuntijaty6ta voidaan silloin kayttaa muuhun.

7.13.2 Automatisointi

Nykyisista tuotettavista palveluista voidaan kohtalaisen helposti automatisoida useitakin vaiheita,
vrt. kuva 5 ja 6. Esim. kdyttaja voi pyytaa itselleen uutta sovellusta, joka asentuu ITSM-jarjestelman
kautta avautuvalla prosessilla kayttajan koneelle iiman kenenkaan ulkopuolisen apua. Naiden li-
saksi osa Digin nyt taysin tekemista tehtavista voidaan puoliautomatisoida eli loppuasiakas voi pel-
kén palvelupyynndn tekemisen sijasta klikata ITSM-jarjestelméssé haluavansa uuden laitteen, jol-

loin laitehankinnasta k&ynnistyy taustaprosessi. Siina lupa laitehankinnasta haetaan joko esimie-

102



helté tai tilausvastaavalta automaattisesti ja hyvaksynnan jalkeen laite lahtee tilaukseen Digin kuit-
tauksella, seka laitteen saavuttua se tarvittaessa esiasennetaan ja toimitetaan kayttajalle kaytto-
valmiina. ITSM-jarjestelmén avulla palveluita voidaan myds suunnitella uudelleen kevyemmiksi ja
siten ketterammiksi. Automatisoinnilla ja uusilla kevyemmilla palveluilla laskettiin vuosittaiseksi

saéastopotentiaaliksi n. 10 % vuosittaisista kuluista.

7.13.3 Service Desk

Automatisoinnin lisaksi kustannusvaikuttavaksi kohteeksi tunnistettiin Service Deskin toiminta. Au-
tomaatio vahentaa suoraan Service Deskille tulevia tukipyyntdja, kun automatisoidut ohjelmisto-
asennukset ja laitehankintapyynnét eivat enda kierra sen kautta. Service Deskia varten ITSM-jar-
jestelmaan rakennetaan my0s ratkaisutietokanta (tietamyksenhallinta). Ratkaisutietokannalla pys-
tytaan auttamaan Service Deskin ratkaisukykya, jolloin tarve 2. tason tukipalveluihin myoskin va-
henee. Nama yhdessa lisdavat loppukayttajatyytyvaisyytta, kun kayttaja saa ongelmaansa ratkai-
sun jo ensimmaisella yhteydenottokerralla. Tydpyyntdjen ratkaisuja Requestesta tutkimalla selvi-
tettiin, ettd 25 % palvelupyynndista voidaan automatisoida ja ratkaisutietokannan kaytolla arvioitiin
80 % yhteydenotoista ratkeavan ensimmaisella yhteydenottokerralla. Naisté kaikista Service Des-
kin kautta saatavista hyodyistd muodostuu n. 15 % saastdpotentiaali nykyiseen kulurakenteeseen
nahden (Oulun Digi 2020e).

7.13.4 Muut mahdolliset saasto- ja kehityskohteet

Muita mahdollisia saastokohteita mietittdessa tunnistettiin se, ettd mikali ISTM-jarjestelmaa paas-
taisiin kayttamaan Enterprise Service Management -tasoisesti eli uusi jarjestelméa pystyttaisiin val-
jastamaan laajemmin kuin suoraan IT-palveluihin liittyviin toimintoihin, voisi jarjestelmasta saatava
saastohyoty kasvaa viela lisaa. Esimerkkina tallaisesta toiminteesta voisi olla yndenmukainen sah-
koéinen asiointi uuden tyontekijan aloittaessa kaupungin palveluksessa: Esimies tekee ilmoituksen
uudesta tyontekijasta, joka aktivoi tydtehtavan mukaiset IT-laitetilaukset, kayttdoikeustilaukset kau-
pungin IT-ymparistdon, tydntekijan tarvitseman fyysisen tyopisteen ja siihen liittyvan kaluston, kul-
kuoikeuden fyysisiin tiloihin (kulkunappi tai avaimet), mahdolliset tydvaatteiden ja muiden ty6tehta-
vissa tarvittavien tyovalineiden jarjestamisen tai hankinnan. Tallaisessa tilanteessa ITSM-jarjestel-
méasta rakennettaisiin tarvittavat integroinnit ulkopuolisiin jarjestelmiin ja jarjestelmat keskustelisivat

keskenaan, jotta kaikki tarvittava taustatieto likkuisi mukana. Lopputuloksessa uusi kayttaja saisi

103



kaikki tyotehtaviin liittyvat valttamattomat valineet ja kulku- seka kayttdoikeudet mahdollisimman
nopeasti esimiehen ilmoituksesta. Tallaista ns. yhden luukun prosessia ei kaupungilla viela ole.
Sen tunnistettiin helpottavan merkittavasti esimiesten tyota, kun ei tarvitsisi muistaa mita kaikkea
uudelle kayttajalle tuleekaan hankkia: enaa riittaisi iimoitus yhteen paikkaan ja prosessi kaynnistyisi
siita. Digi ei valttamatta hyotyisi tasta suoraan itse, mutta kaupunkitasolla saastoa syntyy tyoajan

hallinnan kautta.

Toisena potentiaalisena saastona, joka koskettaisi myds Digid, on tilausvastaavien mahdollisuus
syottaa laitteiden muuttuneita tietoja (kayttaja, kustannuspaikka, sijainti jne.) itse suoraan ITSM-
jarjestelmaan. Nyt tilausvastaavat voivat tehda muutosiimoituksia itse ainoastaan kustannuspaikan
osalta, muu muutos taytyy ilmoittaa Digille, joka kdy manuaalisesti tekemassa pyydetyt muutokset.
Tassa saastetaan Service Deskin tyota, jonka ei tarvitse avata muutospyynndsta tyopyyntdd, kun
tilausvastaava voi samalla vaivalla tehda tarvittavat muutokset suoraan laitetietokantaan. Myos
viive muutoksen tietoon saamisesta sen paivittamiseksi tietokantaan lyhenee, kun véliportaat pu-

toavat pois. Tama olisi merkittava hydty konfiguraationhallinnankin kannalta: tieto pysyy ehyena.
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8 POHDINTA

Tassa opinnaytetyossa tehtiin tutkimuksellisella menetelmalla tapaustutkimus konfiguraationhallin-
nan kayttoonoton hyodyista ITIL®-viitekehysta kayttavalle muutoshallinnalle, vertailtiin markkinoilla
olemassa olevia ITSM-jarjestelmia ja tutkittiin niiden soveltuvuutta Digin IT-palvelunhallintajarjes-
telmaksi edelleenkin ITIL®-viitekehys huomioon ottaen. Opinnaytetydssa tutkittin myos konfigu-
raationhallinnan seka ITSM-jarjestelman kayttdonoton kustannusvaikuttavuutta, jotta saatiin sel-
ville, onko niiden kayttoonotolle taloudellista perustetta. Tapaustutkimuksen nakokulmasta taman
tutkimuksellisen opinnaytetyon tapaus oli typologisesti tyypin 2 tapaustutkimus Oulun kaupungin
[T-palvelunhallinnan ymparistdsta, joka koostui alitapauksista: ITSM-jarjestelmakokonaisuus, 1T-
palvelunhallinnan prosessit ja niiden viitekehykset seka I T-palvelutuotannon toteuttamiseen liittyvat

kustannukset ja niihin toivotut saastot.

Opinnaytety0 aloitettiin keskustelemalla alkuvuodesta 2020 ITSM-projektin projektipaallikon ja
muutoshallintapaallikon kanssa, jolloin muodostui kasitys taman tyon tavoitteista ja paamaarasta.
Opinnaytetyon tekijalle tasta syntyisi selkeda ammatillinen kehityksen polku, joka toivottavasti joh-

taisi jonkinlaisiin konfiguraationhallintaan liittyviin tyétehtaviin projektin edetessa.

Digi kayttaa tata nykya omassa toiminnassaan ITIL® 3 -viitekehyksen pohjalta omiin tarpeisiinsa
vahvasti muokattuja prosesseja ja toimintamalleja. Opinnaytetyota varten tehtiin kuitenkin lisaksi
selvitys myods useista muista maailmalla tarjolla olevista yleisimmista viitekehyksista ja prosessi-
malleista. ITIL®-viitekehyksesta on julkaistu myds uudempi neljas versio, joka valittiin tdméan opin-
naytetyon IT-palvelunhallinnan viitekehykseksi ainakin osin opinndytetyon tekijan oman ITIL® 4
Foundation -sertifioinnin vuoksi. Toisena syyna voidaan pitaa helpointa siirtymaa viitekehyksesta
toiseen, kun aiempaa viitekehysta ei tarvitse vaihtaa kokonaan toisenlaiseen, vaan toimintamallien
paivitys uuden mallin mukaiseksi olisi riittava. Kolmantena perusteena ITIL®-viitekehyksen valin-
nalle on sen siséltyminen tutkimuksellisiin kysymyksiin. Edellisen ITIL® 3- ja uudemman ITIL® 4-
versioiden eroja kaytiin opinnaytetydssa lapi, jonka jalkeen keskityttiin ITIL® 4 -viitekehyksen esit-
telyyn. Viitekehyksiin keskittyva oppiminen ja niiden hyodyntaminen jatkui liki koko opinnaytetyon
tekemisen ajan, ja niihin liittyvaa materiaalia kerattiin niin sisaisista, julkisista kuin suljetuistakin
lahteista. Opinnaytetydssa sanouduttiin kuitenkin irti tulevasta ITIL®-version vaihdosta aiheutu-

vasta tyosta, se jaisi projektin tai organisaation hoidettavaksi.
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Opinnaytetysta rajattiin pois myds konfiguraationhallinnan prosessien tuotantoon siirto, konfigu-
raationhallintaan liittyva tietamyksenhallinta seka dokumentaation paivitys tuotantoon siirron yhtey-
dessa. Alkuperaisessa aikataulullisessa rajauksessa pysyttiin kohtalaisen hyvin, silla tutkimukselli-
nen tyo saatiin tehtya vuoden 2020 joulukuuhun mennessa. Tyohon liittyvan kirjallisen raportin val-
mistuminen viivastyi hieman vuoden 2021 puolelle johtuen vuodenvaihteen lomista ja muista opin-
naytetyon tekijasta riippumattomista syista, mutta sité ei koettu tydn tilanneen Digin ITSM-projektin

puolelta ongelmallisena.

Opinnaytetyota varten kaytiin lapi eri ITSM-jarjestelmatoimittajien tallennettuja tapaamisia, sah-
kéistd materiaalia (PDF- seka DOC-tiedostot) seka suljetuilla ettd julkisilla verkkosivuilla olevaa
sisaltod. ITSM-jarjestelmiin ehdittiin osittain tutustua jo syksyn 2019 aikana, kun silloin viela ITAM-
projektin esiselvitysvaiheessa haluttiin kayda lapi mahdollisia ITAM-jarjestelmavaihtoehtoja. ITAM-
projektina jarjestelmiin ehdittiin tutustua jo kohtalaisen kattavasti, mutta selvitystyo jatkui viela al-
kuvuoden 2020 aikana, kun projekti oli laajentunut ITSM-projektiksi. Kaydyista nauhoitetuista kes-
kusteluista, saaduista sahkoisista materiaaleista ja jarjestelmavalmistajien julkisilta seka suljetuilta
nettisivuilta saaduista materiaaleista muodostettiin yhteneva ja vertailukelpoinen koostemateriaali,
jota hyvaksi kayttaen lukija saa selkedn kuvan eri ITSM-jarjestelmien toiminnallisuuksista, vah-
vuuksista seka mahdollisista heikkouksista. Vertailuaineisto valmistui loppukesalla 2020. Taman
opinnaytetydn yhtena saavutuksena voidaan pitaa sita, etta ainakaan suomenkielista ITSM-jarjes-
telmien valista vertailumateriaalia ei opinnaytetyota aloittaessa I0ytynyt mistaan ja nyt sellainen on

saatu aikaiseksi.

Opinnaytety6ta varten kerattiin myos ITSM-projektin suunnitteluvaihetta edeltdneen ITAM-esisel-
vitysvaiheen materiaalia ja koostettiin niistakin tarkeimmat osat taman opinndytetyon kuudenteen
lukuun. Siihen keratysta materiaalista lukija saa kasityksen IT-ympariston nykytilasta ja sen palve-
luiden tuotantoon kaytettavista tarkeimmista jarjestelmista opinnaytetyon aloittamista edeltavalla

hetkella. Tdma osuus saatiin suoritettua paasaantoisesti kevaan ja alkukesan 2020 aikana.

ITSM-projekti antoi opinndytetyon tekijalle vastuun selvittaa projektin sisalla konfiguraationhallintaa
ja siihen liittyvia prosesseja. Naita asioita selvitettiinkin tahan opinnaytetydhon kohtalaisen seikka-
perdisesti lahtien konfiguraationhallinnan historiasta ja sen nykyisin kaytdssa olevista standar-
deista. Myds tietoa konfiguraationhallinnan kaytosta IT-palvelunhallinnan ympéaristbissa tutkittiin ja
siitd saatiin muodostettua hyva kasitys seka IT-konfiguraationhallinnan sidos konfiguraationhallin-
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nan standardiin. Konfiguraationhallinnan materiaalin kerddminen osoittautuikin taméan tyon haasta-
vimmaksi osuudeksi, silla suomenkielistd materiaalia ei vimeisimmasta konfiguraationhallinnan
standardin versiosta kaytanndssa ollut saatavilla ja konfiguraationhallinnan standardin EIA-649™
REV. C materiaali jouduttiinkin tilaamaan Oulun Yliopiston kirjaston kautta Yhdysvalloista asti. Yh-
dysvaltojen puolustusministerion kayttamaa konfiguraationhallinnan ohjemateriaalia oli saatavilla
Internetisté helpommin, mutta sekin pohjautuu konfiguraationhallinnan viimeisimpaan standardiin,
joten alkuperaisen standardin viimeisimman version hankkiminen katsottiin valttamattomaksi.
Opinnaytetyohon kaytetty konfiguraationhallinnan teoria ja standardit saatiin lopulta kasiteltya lop-
pusyksysta 2020. Toinen taman opinndytetyon saavutus on se, etta alun alkaen englanninkielista
konfiguraationhallinnan uusinta materiaalia on saatu nyt ainakin osittain kdannettya suomeksija on
siten muidenkin suomenkielisten aiheesta kiinnostuneiden henkildiden luettavissa omalla didinkie-

lella.

Opinnaytety0ssa olleiden taloudellisten intressien, ns. business case, selville saaminen oli tdméan
opinnaytetyon kolmas selvitetty asia. Muutoshallinnan tietokannasta saatujen tietojen perusteella
pystyttiin laskemaan Digin IT-ymparistoon tekemien muutosten maara. Niita lahemmin tutkimalla
saatiin selville epaonnistuneiden muutosten maara ja viela paattelemaan, kuinka suuri osa epaon-
nistuneista muutoksista olisi voitu suorittaa onnistuneesti kayttaen laadukasta konfiguraationhallin-
taa. Tyomaaraarvioita hyvaksi kayttaen pystyttiin laskemaan konfiguraationhallinnan mukanaan
tuomat kustannukset seké saastot, jotka lopulta osoittautuvat konfiguraationhallinnan kayttoonot-
toa puoltaviksi. ITSM-jarjestelmén kayttdonottoon liittyen laskettiin jarjestelmatoimittajien lisenssi-
maksuun kuluvan budjettihinnan ja jarjestelman kaytosta syntyvien arvioitujen hyotyjen erotus ja
siindkin paadyttiin lopputulokseen, jossa ITSM-jarjestelmahankinta olisi kannattava toimenpide.
ITSM-jarjestelmaan liittyvassa kustannusvaikuttavuuden laskennassa on osittain sisallytettyna

konfiguraationhallinnan mukanaan tuomia hyotyja.

Tassa opinnaytetydssa kasiteltiin kolmea tutkimuskysymysta ja etsittiin niihin vastauksia. Ensim-
maisen tutkimuskysymyksen, voidaanko konfiguraationhallinnan prosessien kayttdonotolla saavut-
taa kustannussaastoja IT-ympariston hallinnassa soveltamalla sitd ITIL®-kaytantojen mukaisesti
saatiin tutkimuksen avulla vastaukseksi: Konfiguraationhallinnan kayttoonotolla IT-ympériston hal-
linnassa voidaan saavuttaa kustannushyotyja, kun muutoksenhallinnan tydmaaran seka epaonnis-
tuneiden muutosten vahenemisen seurauksena saastetaan selvitys- ja korjauskustannuksissa.
Myos asiakkaan kokemien aineettomien ja aineellisten tappioiden maara vahenee. Toiseen tutki-
muskysymykseen, onko markkinoilla Oulun kaupungin tarpeeseen soveltuvaa ITSM-jarjestelmaa,
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saatiin vastaukseksi: markkinoilla on olemassa Oulun kaupungin tarpeisiin soveltuva ITSM-jarjes-
telmé&, joka on kykenevéa toimimaan ITIL®-viitekehyksen mukaisesti toimivassa IT-palvelunhallin-
taymparistossa. Kolmanteen tutkimuskysymykseen, ovatko tarpeeseen soveltuvat ITSM-jarjestel-
mét kustannustehokkaita saatiin vastaukseksi: Kylla ovat ja taméan tutkimustyon tuloksena Oulun
kaupungille suositellaan Efecten ITSM-jarjestelmaa, joka vertailun perusteella oli kustannustehok-
kain. Konfiguraationhallintaa hyvaksi kayttaen Efecte-jarjestelman kustannustehokkuus viela para-

nee entisestaan.

Tassa opinnaytetydssa tehdyn tapaustutkimuksen ulkoisesta validiteetista on todettava, etta aina-
kaan suoraan se ei ole toteutuskelpoinen muissa ymparistoissa. Konfiguraationhallinnan kayttoon-
oton hy6tyja voi tdman opinnaytetyon kautta perustella muuallakin, mutta opinnédytetydssa selvite-
tyt ITSM-jarjestelman kéyttoonoton organisaatiokohtaiset hyodyt ja kustannuslaskelmat eivat ole
hyddynnettavissa muualla Oulun kaupungin itse kehittamien jarjestelmien ja organisaatiokohtais-
ten toimintatapojen vuoksi. ITSM-jarjestelmavertailuja ominaisuuksiensa puolesta ei ole ainakaan
julkisesti tehty, joten siita toiset organisaatiot voivat hyotya. Pidemmalla aikavalilla hyodynnetta-
vyys toki heikkenee, koska jarjestelmat kehittyvat uusien ominaisuuksien lisaantyessa ja tarpeet-

tomien tai vanhentuneiden toimintojen jaadessa pois.

Taman opinnaytetyon jalkeisiksi kehitystehtaviksi tydn tilanneelle ITSM-projektille tai Digin organi-
saatiolle jaavat tyon ulkopuolelle rajattu konfiguraationhallinnan prosessien kayttoonotto, ITIL®-
version paivitys, tietdmyksenhallinnan ja konfiguraationhallinnan tietokannan yhdistaminen toisiaan
tukevaksi kokonaisuudeksi seka tarvittavan dokumentaation paivitys. Konfiguraationhallinnan kayt-
tddnottoon liittyy olennaisesti ITAM. Siihen liittyen kayttdomaisuuden nykyista tietokantaa (OTT
laskutus) tulee tarkastella kriittisesti ja pyrkia korjaamaan sielld mahdollisesti piilevat virheet, ehka
jopa tekemalla jonkin asteinen inventaario kaikesta IT-kayttbomaisuudesta, ennen sen siirtdmista
uuteen jarjestelmaan. Muita organisaation sisalla ratkaistavia asioita on se, tarvitaanko konfiguraa-
tion- seka tietdmyksenhallintaa varten nimettyja henkilditd hoitamaan niihin liittyvia hallinnollisia
tehtavia, kuten muutoshallinnan osalta on jo tehty seka miten nama tehtévat organisoidaan, koska
ne eivat todennékoisesti yksistaan tyollista yhta henkilda per vastuualue. Jatkokehityslistalle tulee
ehdottomasti lisatd myds kayttoon otetun konfiguraationhallinnan tietokannan sisallon séannallinen
auditointi, jotta mahdolliset poikkeamat voidaan havaita ja estaa tietosisallon rapautuminen. Pi-
demmalle kehityslistalle voidaan ottaa mietinta ohjelmistojen lisenssienhallinnasta ja Linux-tyoase-
mien esiasennuksesta: voisiko esim. Miradoren kayttoonotolla saada naihin osa-alueisiin IT-palve-

[utuotannolle lisaarvoa.
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KONFIGURAATIONHALLINNAN JA -TIETOKANNAN VAATIMUKSET

LITE 1

Vaatimus  Vaatimus Vaatimuksen tarkennus  Jarjestelmén so-
nro veltuvuus vaati-
mukseen néhden
1 Jarjestelman konfiguraationhallinnassa  Esimerkiksi muutoshallin-
voidaan rakentaa tyénkulkuja Cl -tietojen  nassa voi liittda Cl:n
hallitsemiseksi, lisdamiseksi, muokkaa- muutokset ja automaatti-
miseksi ja poistamiseksi. sesti heijastaa Cl-tietoi-
hin.
2 Konfiguraationhallinnassa on valmiita Minimivaatimus: Palveli-
méaérityksia ja attribuutteja tyypillisimpien  met, tydasemat, puheli-
Cl -tietojen hallintaan. met, mobiililaitteet, verk-
kolaitteet, verkkotulostus-
laitteet, puhelinliittymat
3 Yhdelle Cl:lle voidaan lisata useampi Esim. yksittaisen palveli-
asiakasorganisaatio. men kulujen jakaminen
useammalle asiakasorga-
nisaatiolle.
4 Konfiguraationhallintatietokannassa on
toiminnallisuudet Cl:den valisten suhtei-
den ja relaatioiden kuvaamiseen.
5 Paakayttja voi lisaté Cl:lle vapaavalin-
taisen maaran attribuutteja, jotka kuvaa-
vat Cl:n ominaisuuksia.
6 Cl:n historiatiedoissa on tieto muutok- Sisaltad myos tiedot kuka
sista, joita on tehty attribuutteihin ja mui-  on muuttanut ja milloin
hin tietoihin, joita CL:lI4 hallitaan. muutos on tehty.
7 Cl:lle voidaan liittaa yksi tai useampia

palvelutasosopimuksen vasteaikasaan-

t6ja.
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ITSM-PROJEKTIN RISKILISTA LIITE 2

OULU |ow

Riskin vaikutus Virikoodien merkitykset:
- Erittain
. " Véhéinen (1) Vakava (2) vakava (3) - »
Riskin todennékéisyys Riski on seurataan saar
Ei merkitysté (0) 0 0 0 Riskin hallintakeinot pita olla maaritelty
Alhainen (1) 1 2 3
Keskimaarainen (2) 2 4
Korkea (3) 3
Riskin hallintakeinot (konkreettiset
- Rifkin Toden- . . Riskinhallinta toill.len.pite?“, jolla risl |n ) -
Riskin kuvaus vaikutusten J— Vaikutus |Merkitys q y
kuvaus - strategia | i daan ienentid, vaikutuksia
pienentéd tms.)
Projekti ei saa kayttdonsa projektin Projekti ei valmistu Johdon sitouttaminen, esimiestyd, Projektipaallikkd
avainhenkil6ita, jotka ovat muutoinkin ajoissa. Projekti viestintd, téiden priorisointi ja
kuo»rrﬁile}ttuja, Avainhenkil6t eivat sitoudu epéo}nn‘wAstuu‘ 3 3 Vltminen ulkoisen kumppanin hyddyntaminen
kehittamiseen. Tavoitteista
ljaadaan.
Projektin ulkoiset kustannukset Projektin on Kustannusten perusteiden viestiminen |Projektipaallikkd
osoittautuvat niin suuriksi, etteivit ne ole |odotettua sidosryhmille, kustannus-
hyvaksyttavissa. kalliimpi. Projekti hyotyanalyysin laatiminen,
keskeytetaan kustannusten tarkentaminen ennen
X 3 3 Valvonta N o o X
kustannusylityksen hyvaksyntaa, kettera vaiheittainen
takia kehittaminen, hankkiminen palveluna,
hyvaksynnan hakeminen ylimmalta
johdolta.
Tavoitetila ei vastaa markkinoilla olevaa  [Aikataulu saattaa Markkinavuoropuhelu. Pakollisten ja  [Projektipaallikkd
tarjontaa, mika johtaa runsaaseen myohéstya tai pi optionaalisten
raatildintitarpeeseen. Markkinoilta ei kustannukset ominaisuuksien erottaminen toisistaan
|16ydy tavoitteen mukaista jarjestelmaé ja |nousta. tarjouspyynnon
raatalointia joudutaan tekemaan paljon  |Tavoitteista 2 3 Vélttaminen [vaatimusmaarittelyssa.
tavoitetilaan padsemiseksi. jaadaan. R&atalsintitydna toteutettavien
Ylldpidosta tulee osioiden hydtyjen kriittinen arviointi
kallista. suhteessa kustannukseen ja
ylldpidettavyyteen.
Valittu jarjestelma ei vastaa kdyttotarvetta [Projektin tuotosten Markkinavuoropuhelu, valitun Projektipaallikko
lja jarjestelman ominaisuudet eivat taytd [laajuus ja laatu teknologian proof-of-concept,
asetettuja toiminnallisia ja eivat tayta 2 3 Vélttaminen [vaiheittainen kehittdminen, kumppanin
laatuvaatimuksia. odotuksia. hyédyntaminen vaatimusmaarittelyssa.
Henkiléstd ei sitoudu uusiin Projekti Projektin tavoitteiden ja hyotyjen Projektipaallikko
toimintamalleihin tai toiminnan epéonnistuu. ) 5 Valttiminen avoin viestinta sidosryhmille.
kehittamiseen. Projektiryhma ei sitoudu
projektitydhon.
Johdon tuki projektille puuttuu, koska Projekti Viestintd johdolle, kustannus- Projektipaallikko
tekemisen painopiste on muualla ja epaonnistuu. 2 3 Vilttiminen |hyStyanalyysin laatiminen
hyédyt tulevat liian hitaasti
Kumppaniksi valikoituu taho, jolla ei ole |Projekti Markkinavuoropuhelu, tarjouspyynnén |Projektipaallikkd
riittavaa kyvykkyytta projektin epaonnistuu. kelpoisuus- ja referenssivaatimukset,
toteut.ukseerl. »}furru.)p.anlks\ \fall.kolfu.u 5 3 Valttiminen laatupisteytyksen hyodyntaminen.
taho, joka ei riittdvasti ymmarréd Digin
toimintaa eikd kykene hyodyntamaan
teknologian tuomia mahdollisuuksia.
Projektissa yritetddn toteuttaa liikaa Projekti ei valmistu Projektin laajuuden rajaaminen, Projektipaallikko
yhdelld kertaa. Toteutettavat 2 2 4 Valvonta [tuotosten iteratiivinen toteuttaminen
kokonaisuudet ovat liian isoja. ketterasti.
Kokonaisuudesta tulee kayttavyydeltdan |Lopputuotoksen Laatu- ja kaytettavyy i 1 Proj
liian monimutkainen ja hankala kayttda. |laatu ei vastaa 2 2 4 Vélttaminen [kuvaaminen tarjouspyyntdon, kettera
odotuksia. kehittaminen.
Siséisten laskutusvirheiden tapahtuminen |Kaupungin Kattava testaus. Kayttonottovaihe Projektipaallikko
uuden jérjestelman kayttéonotossa. sisdinen laskutus tuotealue kerrallaan aloittaen
ljia sen raportointi pienemmista.
IT-omaisuuden ja
palveluiden osalta
saattaa lakata 2 2 4 | valttaminen
toimimasta tai
toimia vaarin.
Talous heittad
kuukausitasolla,
kunnes ongelmat
on korjattu.
Jokin kayttotapaus tai sidosryhma Aikataulu saattaa Vaiheittainen kayttoonotto, tarpeeksi |Projektipaallikko
unohdetaan ottaa huomioon kun myohéstya tai vahva ja aktiivinen viestinté kaikille
muutetaan nykyisid jarjestelmia. kustannukset 2 2 4 Valtaminen o ryhmille, kattava nykytilan
nousta. kuvaus, viestintd koko organisaatiolle
Jokin toiminto tai integraatio rikkoontuu  [Jokin Kattava testaus. Kayttoonottovaihe Projektipaallikko
kayttoonotossa. toiminna\lisul{s ) 2 > 4 Vlt@minen tl{otealue.ke"rra\laan aloittaen
lakkaa hetkellisesti pienemmista.
toimimasta.
Rahoitusta ei saada vuoden 2020 jalkeen. |Projekti keskeytetag Rahoitustarpeen viestiminen johdolle, |Projektipaallikkd
1 3 3 Vélttaminen [budjettivarausten varmistaminen.
Viestintd toimittajaksi valitun kanssa ei . N Viestintasuunnitelma, aktiivinen Projektipaallikko
. N 2 1 2 Vilttaminen L
toimi. Projekti viivastyy. vuoropuhelu toimittajan kanssa.
Joudutaan toimittajalukitukseen valitun Jarjestelman Vaatimus avoimista rajapinnoista, Projektipaallikko
toimittajan kanssa. kehittamiskustannu valitaan teknologia, jolla on useita
kset kasvavat ajan 2 5 > Vltminen kyvykkaita toimittajia.
kuluessa
suhteettoman
suuriksi
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