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Tassa opinnaytetyOssa oli tarkoitus kartoittaa niitd muutoksia, mitd Vaestorekisterikes-
kuksen IT-tukipalveluiden ulkoistaminen toi mukanaan. Viestorekisterikeskuksella oli
ennen tukipalveluiden ulkoistamista oma Helsingin toimipisteen IT-tukihenkil6sto,
joka antoi lihitukea Helsingin toimipisteen henkil6kunnalle. Uudessa mallissa kayttajat
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rikeskukselle. Tutkimuksen viitekehyksena oli ITIL. Tutkimuksen pddongelmana oli
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The aim of this thesis was to explore the changes that came along when outsourcing
the I'T support services in the Population Register Centre. Before outsourcing, the
Population Register Centre had its own I'T support services at the Helsinki office
which could provide I'T support locally. In the new model, users contact the central-
ized AHT1 IT service desk with customer service staff prioritizing and solving the sup-
port requests. The regional administration information management service unit AHT1
produces information and communication services nationally, and its corporate gov-
ernance comes from the Ministry of Employment and the Ministry of Finance.

This thesis was assigned by the Population Register Centre. The thesis was carried out
in a project which examined the AHT1 service desk’s I'T operations for the Population
Register Centre. The main frame of reference was I'TIL. The main focus of the study
was to investigate the satisfaction of the Population Register Centre’s staff with the
new operating model. The research was carried out when the external operatot’s IT
support services were integrated into the Population Register Centre.

The study included a survey where a link to a questionnaire based on the Webropol-
platform was e-mailed to the staff of the Population Register Centre. The survey ques-
tionnaire measured the availability and quality of services before the change and after
the change. The results obtained were compared to the previous situation, where the
IT support staff operated locally at the Population Register Centre office’s premises.

The study indicated that the overall satisfaction with the I'T support services declined.
In the free verbal responses part of the satisfaction survey, the Population Register
Centre’s internal I'T support staff was considered faster and more efficient, while the
current operator’s external I'T support service was perceived as too slow and distant.
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1 Johdanto

Tassa ammattikorkeakoulututkintoon kuuluvassa opinnaytetyossa on tarkoitus tarkas-
tella ja tutkia Viestorekisterikeskuksen IT-tukipalveluiden muutoksia sen siirtyessa si-
salld tapahtuvasta toiminnasta ulkoisen toimittajan suorittamaksi. Ennen I'T-
tukipalvelutoimintojen ulkoistamista Viestorekisterikeskuksen oma Helsingin toimipis-
teen I'T-tukipalveluhenkil6st6 pystyi antamaan I'T-tukea henkilokohtaisesti paikan paal-
14, nyt ulkoinen toimittaja toteuttaa palvelun etitukena. Viestorekisterikeskus on Suo-

men valtion virasto ja viestorekisteritoimintojen yllapitaja.

Ulkoistaminen tarkoittaa jonkin toiminnon, esimerkiksi tyévaiheen tai palvelun, siirta-
mistd palveluntarjoajan vastuulle. Palveluntarjoajaa kutsutaan silloin joko toimittajaksi
tai althankkijaksi. (Kettunen & Reiman 2004, 15.) Tdssd opinndytetyOssi tarkasteltava
palveluntarjoaja on aluehallinnon tietohallintapalveluyksikké AHTI, joka on valtakun-
nallinen aluehallinnon tieto- ja viestintitekniikan palveluja tuottava yksikko. Silld on
henkil6st6d noin 170 henked 60 toimipaikassa yhteensd 20 paikkakunnalla. (Koski
2011, 2.) Se toimittaa ja kehittda I'T-palveluita, joista tassa opinnaytetyOssa tarkastellaan
AHTi Palvelupisteen kiyttoonottoprosessia ja sen integrointia osaksi Viestorekisteri-

keskusta.

OpinnidytetyOssi on tarkasteltavana erityisesti Vdestorekisterikeskuksen tyontekijoiden
tyytyvaisyysnakokulma ulkoistamisen myota tuleviin uusiin kannettaviin tietokoneisiin
sekd itse palvelupisteeseen ja sen toimintaan. Tutkimusmenetelmind opinnaytetyossa

olivat vertailevan aineiston lisiksi haastattelut Viestorekisterikeskuksella seki tyytyvii-

syyskysely I'T-tyontekijoille.

1.1 Opinniytetyon tausta ja rajaukset

Tama opinnaytetyd on osa ammattikorkeakoulututkintoa. Sithen kuuluva tyoharjoittelu

suoritettiin Viestorekisterikeskuksella tammi- toukokuun valisena aikana 2012, ja lisaksi



taman jilkeen harjoittelu jatkui kesikuussa 2012. Opinnaytetyon ja sen tutkimuskoh-
teen kannalta tima harjoittelujakso Viestorekisterikeskuksella oli merkityksellinen, kos-
ka sisdisen I'T:n tukipalveluiden ulkoistamiseen oltiin tilld ajanjaksolla juuri ryhtymassa
ja haluttiin tietdd tarkemmin mitd tima ulkoistamismuutos tarkoittaa I'T-henkil6ston ja
IT-palveluiden osalta. I'T-tukipalveluyksikké sisiltyi Helsingin toimipisteen Jarjestelmat
ja tuotanto- yksikon Tuotanto ja integrointi- vastuualueeseen. Muutoksen jalkeen eril-
listd sisdisen I'T:n toimissa tyoskentelevda henkilostod ei ole, vaan kaikki palvelupyyn-

not ohjataan AHTI keskitetysti palvelupisteeseen.

Opinnaytetyo tarkastelee I'T-palvelujen ja sopimustoimittajan kdytt6noton mukanaan
tuomia mahdollisia muutoksia ennen kaikkea tyontekijoiden tyytyvaisyysnakokulmasta.
Opinniytetyo ei kisittele kannattavuutta rahallisessa mielessd. Opinniytetyon tutki-

muksen sisalto ja sen kysymykset selvitetddan tarkemmin kappaleessa 1.3.

1.2 Opinniytety6n tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Tavoitteena on kartoittaa henkiloston tyytyvaisyyttd IT-tukeen kun tukitoiminnot on
siirretty kokonaan ostopalveluiksi. Esitettivit kysymykset liittyvit palvelutoimintoihin:
— Onko tukipalveluiden siirtymiselld ulkoisen toimittajan suorittamaksi vaikutusta
IT-tukipyyntojen ratkeamiseen?
— Miki on tyontekijoiden kokonaistyytyvaisyys Viestorekisterikeskuksella?
— Kuinka tehokasta I'T-tuen toiminta on nykyhetkella?
— Onko tuki tavoitettavissa?
— Kaipaavatko tyontekijit henkil6kohtaista tukea?

— Onko tukipalveluissa tapahtunut laadullisia muutoksia?

Nima kysymykset ovat relevantteja ja ajankohtaisia, koska Viestorekisterikeskus on
julkishallinnon toimija, ja siten palveluiden rakenteeseen vaikuttaminen ei ole tdysin

organisaation omissa késissa.



1.3 Kiytetyt tutkimusmenetelmit

Tutkimusmenetelmini kiytetdan kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusta. Tutkimus-
kysymykset on laadittu siten, ettd ne sisdltivit tutkimusongelman laadullisista palveluis-
ta ja niiden toteuttamisesta. Tutkimuskysely toteutettiin siten, ettd Viestorekisterikes-
kuksen koko henkilostolle lahetettiin linkki tyytyviisyyskyselyyn (Liite 1.), johon voitiin
olettaa vastaavan koko henkil6sto eli noin sata henkil6d. Kysely itsessdan sisaltda titviita
ja teknisesti nopeasti vastattavia kysymyksia ja vain tirkeimmat I'T-tukea koskevat ky-
symykset sisaltdvd SSH-salattu web-sivusto. Linkki sivustolle oli avoin. Kokonaisuudes-
saan kysymyksid on kaksitoista, joita arvioidaan asteikolla erittiin hyvi - erittdin huono.
Lisaksi mukana oli yksi avoin vastauskohta. Kysely toteutettiin Webropol-sovellusta
kiyttien sen helppouden ja tulosten havainnollisuuden vuoksi. Vastausaikaa oli neljd
tayttd tyOpaivad, silld kyseessd oli pikakysely. Piivad ennen kyselyn sulkemista lahetettiin
muistutus kyselysta ja ilmoitus kyselyn sulkeutumisesta vastausmairien maksimimadran

saamiseksi.

Lisaksi opinndytetyohon liittyvi tunnin mittainen haastattelu kaytiin Viestorekisteri-
keskuksella, johon kuuluivat aiemmin sisdisen I'T:n tukipalveluissa tyoskennellyt henki-
16, muutosvaiheen yli auttamassa oleva ostopalveluna hankittu I'T-tukihenkil6 seka
opinndytetyon yhteyshenkilo Viestorekisterikeskukselta. Haastattelun lisiksi tarkenta-
via kysymyksid on toimitettu VaestOrekisterikeskuksen yhteyshenkil6lle ja keskustelua

on kayty hinen kanssaan tukipalvelun tamanhetkisesta tilasta.
y p

Koska Viestorekisterikeskus toimii Valtiovarainministerion hallinnonalalla, olivat tie-
dot Valtiovarainministeriosté ja sen ohjaamista organisaatioista, kuten elinkeino- litken-
ne- ja ymparistOkeskuksesta, valtion yhteishankintayksikké Hansel Oy:sta seka valtio-
konttorista merkittivid opinnaytetyon kannalta. My6s I'T-tukipalveluiden toimittaja
aluehallinnon tietohallintopalveluyksikké6 AHTi on elinkeino- liikenne- ja ympiristo-

keskuksen alainen, joka noudattaa I'TIL-viitekehystd toiminnassaan. (Blomster 2010 ks.



Huuhtanen 2011, 12.) ITIL-viitekehyksen perustiedot ovat julkisia, joten perustiedot

ITIL:sta 16ytyivat kayttajayhdistyksen itSMF:n julkaisemista esitteisti ja tiedonannoista.

Lihteini kaytettiin lisaksi kahta korkeakoulututkintoon kuuluvaa tutkielmaa, Mikkelin
ammattikorkeakoulun tietojenkisittelyn koulutusohjelman ”Asiakaspalvelujen tuotta-
minen: maantieteellisesti hajautettu toimintamalli”’-opinnaytetyota (Huuhtanen 2010.)
sekd Espoon teknillisen korkeakoulun diplomity6td ”Muutoshallinnan kehitys IT-

palveluyrityksessa”(Palmila 2008.)



2 Vaestorekisterikeskus

Vuonna 1969 perustettu valtiovarainministerion hallinnonalalla toimiva Vaestorekiste-
rikeskus (my6h. VRK) on Suomen valtion virasto, joka yllipitai ja kehittda viestotieto-
jarjestelmdi sekd rakennustietopalveluita. Yhdessd maistraattien kanssa se on viestOtie-
tojarjestelmien rekisterinpitdjd. Sen lisiksi Vaestorekisterikeskus tarjoaa viestotietojar-
jestelmin tieto- ja varmennepalveluja. Viranomaisten yhteystietorekisteri Julha kuuluu

my6s VRK:n hallinnon piiriin. (Viestorekisterikeskus.)

Viestorekisterikeskuksen internetsivuilla on palveluita seki yksityisille etté yrityksille.
Yksityishenkil6t voivat tehdd muuttoilmoituksen, suorittaa hakuja etu- ja sukunimien
madristd Suomessa seki tarkastaa tietonsa VREK:n viestotietojirjestelmastd. VRK:1la on
seuraavat yksikot: Ylin johto, Hallinto ja johdon tuki, Tietosisilto, Jirjestelmit ja tuo-
tanto, Tietopalvelut sekd Varmennepalvelut. VRK:1la on kaksi toimipistettd, Helsingissa
ja Kokkolassa. VRK:n arvot ovat asiakaslahtoisesti kehityksen karjessa, eettinen toimin-
tatapa ja johtaminen seki yhdessé yksilod arvostaen. (Viestorekisterikeskuksen yleisesi-

te, 2-3.)

Julkisen hallinnon tieto- ja viestintdtekninen ICT eli JulkICT on kokonaisuus, joka vas-
taa julkisen hallinnon tietohallinnon, sihkéisen asioinnin ja tietovarantojen kayton yh-
teisestd kehittdmisestd. Lisiksi JulkICT vastaa tietohallinnon ohjauksesta ja yhteisten
kehittamishankkeiden yhteensovittamisesta. (Valtiovarainministerié 2011a.) Yhteiseen
arkkitehtuuriin tukeutumalla pyritidn saavuttamaan seki sidst6jd ettd tehostamaan
ydintehtivien toteutusta. VRK noudattaa yhteni valtionhallinnon yksikkéné JulkICT:n

antamaa ohjeistusta.

Tietohallintolaki astui voimaan syyskuun ensimmadinen péiva 2011 ja sen tarkoituksena
on lain 1§:n mukaan ”tehostaa julkisen hallinnon toimintaa seka parantaa julkisia palve-
luja ja niiden saatavuutta sdatamilld julkisen tietohallinnon ohjauksesta ja tietojarjestel-

mien yhteentoimivuuden edistimisesté ja varmistamisesta.” (Laki julkisen hallinnon



tietohallinnon ohjauksesta 10.6.2011/634.) Lakia sovelletaan muun muassa valtion vi-
rastoihin ja laitoksiin. Julkishallinnon laitoksena VRK kuuluu olennaisesti seka

JulkICT:n etta tietohallintolain piiriin. Muun muassa maistraatteja ja VRK:ta palveleva
aluehallinnon tietohallintopalveluyksikké AHTI tarjoaa tietohallintopalveluita aluehal-

linnon yhteisen I'T-hallinnointimallin mukaisesti (Hedman & Blomster 2010).

2.1 Sisdisen IT:n tukipalvelut ennen ulkoista toimijaa

Ammattikorkeakouluopintoihin liittyva tyoharjoitteluaika Viestorekisterikeskuksella
alkoi vuoden 2012 alussa sisdisen I'T:n tukihenkiloni. Tukihenkilén toimenkuvaan kuu-
lui kayttajatuki, tyGasemien ja ohjelmien asentaminen seka avustaminen videoneuvotte-
luyhteyksien hoidossa. Kallandin mukaan palvelu on sita, ettd tehddan asiakkaan puo-
lesta jotain, mitd hin ei itse halua tai osaa tehda. (Ben Kalland, 2009.) Viestorekisteri-
keskuksen I'T-palvelut toimivat yhteydenotto tukihenkil66n -tukihenkil6 antaa apua
etind tai saapuu paikan piille -periaatteella. I'T-palveluita hoiti kokonaisuudessaan
kolme tukihenkil6d, tarpeen vaatiessa vield yksi henkilo pystyttiin hilyttaméaan apuun.
Padasiallisesti tukea antoivat siis kolme henkil6d, joista ensisijaisena juoksevien tuki-

pyyntojen hoitajana oli ammattikorkeakouluharjoittelija.

Ongelmanratkaisukaava meni useimmiten siten, ettd joko yksiléiden tai kollektiivisesti
kaikille kolmelle tukihenkil6lle lahetettiin sahkopostitse tukipyynto, johon pyrittiin vas-
taamaan mahdollisimman nopeasti. Vaihtoehtoisesti nopeaa apua vaativissa tilanteissa
tyontekijd saapui paikan paille hakemaan tai kysymain apua. My6s puhelimitse tuli pal-
jon kyselyja, ja usein tuki saapui asiakkaan luokse ratkomaan ongelmaa. Usein I'T-
ongelmat koskivat Wordia, Excelid tai Outlook-sdhk&postiohjelmistoa. My6s tulostimi-
en ja videoneuvottelulaitteistoa koskevia tukipyyntoja tuli aika ajoin, joten tukipalvelut
eivit olleet pelkkidd ohjelmisto-ongelmien ratkontaa.

I'T-palvelut kattavat joukon prosesseja, joiden mukaan tapahtumia ja palvelupyyntoja

pyritidn ratkaisemaan. I'T-palveluiden ollessa osa Viestorekisterikeskusta ei palvelupro-



sessethin tukeutuminen ollut niin keskeisessd osassa kuin nykyhetkelld. Palveluprosessit

liittyen tukipalveluihin kuvataan tarkemmin I'TIL:id koskevassa luvussa 3.2.

3 Paitos siirtyd ostopalvelutoimintaan
3.1 Miksi siirrytdin

Viestorekisterikeskuksen toiminta- ja taloussuunnitelma 2012-2015-asiakirjan mukaan
virasto tulee noudattamaan valtion tuottavuusohjelmaa. Tuottavuustoimenpiteind mai-
nitaan sisdisten tukipalveluiden keskittiminen, ostopalvelun lisidminen sekd itsepalve-
lun kayton lisidminen. Nama tuottavuustoimenpiteet pohjautuvat ministerion ja viras-
ton vilisiin tulosneuvotteluihin ja valtiontalouden kehyspaatoksiin. Tavoite on supistaa
henkil6ty6vuosia niin, etta toteutuma vuonna 2015 on 95 henkil6ty6vuotta, kun vuon-
na 2012 luku oli 212,2 htv. (Viestorekisterikeskus 2010, 1 ja 18.) Viestorekisterikes-
kuksella oli jo aiemmin luovutettu sahkopostipalveluiden hoitaminen ulkoisen toimitta-

jan suorittamaksi (Haltik eli aluehallinnon puhelinvaihde).

AHTi-kokonaisuuteen siirryttiessa Viestorekisterikeskuksen oma tietolitkenneverkko
vaihdetaan valtion yhteiseen VY-verkkoon. VY-verkko tarjoaa valtionhallinnon organi-
saatioille nopean, luotettavan ja turvallisen tavan kytkeytya valtion yhteiskayttoisiin pal-
veluihin, toisiinsa seki internetiin. VY-verkko muodostaa sithen liittyneiden virastojen
vilisen valtion sisdisen intranetin. VY-verkossa valtion organisaatiot ja niiden toimipis-
teet kytketddn toisiinsa varmennetun kytkintdytimen avulla, joka toimii litkenteen sol-
mukohtana. Keskitetty tietoturva tarjoaa organisaatioille palomuuripalvelun, tunkeutu-
misestojarjestelman, haittaohjelmien ja roskapostin suodatuksen seka palvelunesto-
hyokkiysten torjunnan. Ongelmanselvitys kootaan VY-verkossa keskitettyihin palvelu-
pisteisiin. VY-verkon yhteydet on maantieteellisesti hajautettu, jonka vuoksi verkko on
kaytettavissa aina ilman katkoja. Tietolitkenteen kokonaiskustannukset alenevat, kun

paallekkaisyyksista luovutaan. (Valtiokonttori 2009.)



3.2 ITIL-viitekehys IT-tukipalvelutoimintojen taustalla

ITIL-viitekehyksen mukaisesti muutoshallinta on prosessi, jonka avulla standardisoituja
menetelmid kdyttden pyritidn muutoksien tehokkaaseen hallintaan samalla minimoiden
yritykselle koituvia riskejd. (Cartlidge ym. 2007, 25.) Kaikki yritykset, jotka kayttdvit
I'T:t4, ovat riippuvaisia sen onnistumisesta. Mikili I'T-prosessit ja I'T-palvelut on toteu-
tettu, johdettu ja tuettu asianmukaisesti, yritys on tuottavampi, kirsii vihemmin hairio-
tekijOistd ja tuottavuuden laskusta. (Cartlidge ym. 2007, 5.) Siksi ITIL tarjoaa hyvin
lihtokohdan IT-palveluiden hallintaan. I'TTL:in tehokas prosessirakenne mahdollistaa
IT-palvelujen eri osien ulkoistamisen (Palmila 2008, 17.), jolloin vain yksi osa tai sen

osaprosessi voidaan siirtda organisaation ulkopuoliselle toimittajalle.

AHT1 toimii I'TIL-viitekehyksen puitteissa. Lahtotaso prosessinkehitykselle on ollut
matala, ja aivan aluksi otettiin kaytt6on vain palvelupiste ja tapahtumanhallinta. Palve-
lupiste toimii keskitettyni yhteydenottopisteeni ja ottaa vastaan tukipyynt6ja eli insi-

dentteja ja palvelupyyntéja. (Blomster 2010, ks. Huuhtanen 2011, 12.)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on laajimmalle levinnyt parhai-
den IT-kaytintéjen kokoelma. ITIL keskittyy erityisesti I'T-palveluiden hallintaan ja
palveluihin. Jatkuvat, toistettavissa olevat prosessit ovat avain tehokkuuteen ja mahdol-
listavat palveluiden parantamisen. Juuri néita jatkuvia prosesseja tarkastellaan I'TTL-

prosessikehitysmallissa.

ITIL rakentuu palvelun elinkaaren (Service Lifecycle) mukaan, mika pitda sisillaan pal-
velustrategian (Service Strategy), palvelusuunnittelun (Service Design), palvelutransition
(Service Transition), palveluoperaation (Service Operation) ja jatkuvan palvelun paran-
tamisen (Continual Service Improvement.) Elinkaari alkaa palvelustrategian maarityk-
sella: keitd IT-asiakkaat ovat ja mitka heiddn tarpeensa ovat? Palvelusuunnitelman avul-
la kehitetadn I'T-palveluita, palvelumuutos tihtda tehokkaaseen muutoshallintaan, ja

kun muutos on viety lapi, palveluoperaatio toimittaa lopullisen palvelun asiakkaalle ja



tarkkailee palvelua kokonaisuutena. Lopuksi jatkuva palvelukehitys tarjoaa tyokaluja

palvelun yleishallinnan kehittimiseen (Arraj 2010, 3-4).

The UK Chapter of the itSMF:n julkaisemassa An Introductory Overview of ITIL®
V3-julkaisussa kerrotaan I'TIL:in olennaisimmat ydinprosessit. Jokainen elinkaaren osa
pitda sisallidn joukon prosesseja, joiden mukaan palvelua kehitetdan. Itse strategian
suunnittelun lisiksi palvelustrategia sisiltid prosessit taloushallinnon hallinta (Financial
Management), palveluvalikoiman hallinta (Service Portfolio Management) seka kysyn-
nin hallinta (Demand Management). Palvelusuunnitelma pitaa sisillidn palveluluette-
lon hallinnan (Service Catalogue Management), palvelutason hallinnan (Service Level
Management), kapasiteetinhallinnan (Capacity Management), saatavuudenhallinnan
(Availability Management), jatkuvuudenhallinnan (IT Service Continuity Management),
tietoturvallisuuden hallinnan (Information Security Management) ja toimittajan hallin-
nan (Supplier Management). Ydinprosessit palvelumuutoksessa ovat muutosjohtami-
nen (Change Management), palvelun voimavarojen ja konfiguraation hallinta (Service
Asset and Configuration Management) seka tietimyksen hallinta (Knowledge Mana-
gement). Jatkuva palvelunkehitys ei sisélld itsessddn prosesseja, vaan joukon mittareita,

joilla palvelunhallintaa voi edelleen kehittaa.

Palveluoperaatio on prosessiketju, jossa itse tuote tai toiminto on konkreettisesti yhtey-
dessa asiakkaaseen. Tapahtumanhallintaprosessi kisittelee tapahtumien (Event Mana-
gement), insidenttien (Incident Management), palvelupyyntéjen (Request Fullfillment)
ja ongelmanhallinnan (Problem Management) prosesseja. Tapahtuma (Event) kuvataan
tilanteenmuutokseksi, jolla on vaikutusta I'T-palveluille. Tapahtuma voi ilmaista, ettd
jokin ei toimi oikein, mika taasen johtaa insidentin (Incident) kirjaamiseen. Toiminto
tapahtumalle voi olla automatisoitua tai se voi tarvita manuaalista valiintuloa. Itse insi-
dentti on suunnittelematon I'T-palveluiden keskeytys tai palvelutason lasku, ja insident-
tien hallinta pyrkii palauttamaan toiminnan normaalitasolle niin pian kuin mahdollista ja

minimoimaan haitalliset vaikutukset toimintaan. Insidentit havaitaan useimmiten yh-



teydenotosta palvelupisteeseen, jonka jilkeen alkaa oma osaprosessinsa palvelupyynnén

priorisoinnista. (Kts. luku 5.1.)

Palvelupyynnén tarkoitus on toimittaa kayttajalle tietoa tai padsya I'T-palveluihin. Naitd
voivat olla esimerkiksi kédyttdjalta tuleva pyynto saada oikeus salattuun verkkolevyyn tai
sen alikansioon. Mikili insidenttejd on useampia, voivat ne kasvaa ongelmaksi (Prob-
lem). Ongelmanhallinta (Problem Management) pyrkii ongelmien ja ongelmaan johta-
neiden insidenttien ennaltachkiisyyn. Ongelmanhallinta pitdi sisdllidn insidenttien syi-
den diagnosoinnin, ratkaisun niihin ja varmistuksen ratkaisun toimeenpanosta. Olen-
naisin ja nikyvin ongelmanhallinnan muoto on Service Desk, eli palvelupiste. (Cartlidge
ym. 2007, 12-35.) Ongelmanhallintaan pitevat samat osaprosessit kuin insidenttien hal-
lintaan, mutta ongelmassa syy pyritaan aina selvittimaan. Palvelupiste itsessdan ei ole

prosessi, vaan osa Palveluoperaatio- kokonaisuutta.

ITIL-mallin mukaisen palvelupisteen vastuualueisiin kuuluvat:
- kaikkien insidenttien ja pyynt6jen yloskirjaaminen, niiden kategorisointi ja prio-
risointi
- ensikiaden tutkimus ja diagnosointi
- insidenttien ja palvelupyyntdjen elinkaarien hallinta, niiden nopeuttaminen tar-
vittaessa ja sulkeminen kun asiakas on tyytyviinen

- kiyttdjien informointi palvelujen tilasta, insidenteista ja pyynnoista

Palvelupisteen organisoimiseksi annetaan ohjeiksi muun muassa seuraavia vathtoehtoja:
- paikallinen palvelupiste: fyysisesti ldhelld kiyttéjia
- keskitetty palvelupiste: mahdollistaa vihemman henkil6stod kisittelemaan suuria
mairia pyyntoja
- virtuaalinen palvelupiste: henkil6st6a on useissa eri paikoissa, mutta nayttaytyvat
kayttajille yhtena ryhmina
- seuraa aurinkoa: palvelupisteet eri aikavyohykkeilld mahdollistavat 24tuntia vuo-

rokaudessa toimivan palvelupisteen
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AHT1 toimii ndiden kuvausten perusteella keskitettyna palvelupisteena, kun taas

Viestorekisterikeskuksen sisdisen I'T:n tuki toimi kuin paikallinen palvelupiste.

3.3 Ostopalvelun valintakriteerit ja kilpailutus

Viestorekisterikeskus on valtionhallinnon yksikko, jonka tekemit hankinnat ja palvelut
tulee padsddntoisesti kilpailuttaa. Lain julkisista hankinnoista 30.3.2007/348 1§:n mu-
kaan lain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kiyttod ja edistdd laadukkaiden han-
kintojen tekemisti. Kilpailutuslainsdiadianto perustuu Euroopan yhteisjen hankintadi-
rektiivien (2004/18/EY ja 2004/17/EY) ja maailmankauppajirjeston (WTO) julkisten

hankintojen sopimukseen. (Valtiovarainministerio.)

Viestorekisterikeskuksen toiminta- ja taloussuunnitelma 2012-2015-raportissa on ydin-
jarjestelmien hallintaan asetettu tavoite hyodyntii ostopalveluja ja palvelukeskusten

palveluja tehokkaasti ja laadukkaasti. Tdhan sisiltyy olennaisena osana hankintastrategi-
an ja VRK:n tuottavuusohjelman mukaisesti tydasemiin liittyvin I'T-tuen hankkiminen

ostopalveluna. Laadullisina mittareina mainitaan palvelukyky ja laatu seké tuottavuus.

Ostopalveluiden hankinnassa kiytetdin entistd enemmin Hanselin tarjoamia palveluja,
ja hankintakokonaisuudet suunnitellaan viraston hankintasuunnitelmassa siten, etta

Hanselin palveluita on mahdollista kiyttda. (Viestorekisterikeskus 2010, 17-18.)
Hansel Oy on voittoa tavoittelematon valtion yhteishankintayksikko, joka kilpailuttaa

ja ylldpitdd palveluita ja tuotteita koskevia puitejirjestelyjd valtion hankintayksikéille.”

(Hansel Oy.) Hansel toimii valtionvarainministerion ohjauksen alaisena.
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4 Ostopalvelukoneiden kiytt66notto

Aluehallinnon tietohallintapalveluyksikké AHTi on valtakunnallisesti aluehallinnolle
tieto- ja viestintidtekniikan tuotteistettuja palvelukokonaisuuksia kustannustehokkaasti ja
turvallisesti toimittava yksikko. Sen omistajaohjaus on Tieto-ja elinkeinoministeriosta
sekd Valtiovarainministeriostd. (Hedman & Blomster 2010.) Aluehallinnon kayttdjana
Viestorekisterikeskus on AHTi:n asiakas. AHT1 toimitti Vaestorekisterikeskukselle
uudet kannettavat tydasemat esiasennettuina, ja sisdisen I'T:n tuen tehtdviksi jii konei-
den asennus ja kiyttéonotto. Vanhoja tyGasemia, naytt6jd ja nappaimistojd jai uusien
koneiden tieltd yli sadalta hengeltd. Henkil6stolle on annettu mahdollisuus ostaa kysei-
sid keskusyksikko-ja naytto-paketteja itselleen. Osa henkilokunnasta on halunnut ostaa
itselleen myos pelkan irtonayton. Arvio on, ettd muutama irrallinen naytt6 jaanee yli.

Kaikkein vanhimmat ty6asemat kierratetdan.

AHTi:n henkil6sto asensi kiyttoonoton alussa AHTi:n VY-verkossa toimivan palveli-
men, jonka kautta kaikkien uusien kannettavien verkkolitkenne tulisi kulkemaan. Siséi-
sen I'T:n tuen tehtiviksi jai jokaisen uuden kannettavan liittiminen uuteen verkkoon.
Kiyttoonottovaiheessa vanha VRK:n oma verkko ja AHTi:n VY-verkko toimivat siis
rinnakkain, kunnes kaikki ty6asemat on liitetty AHTi-verkkoon. Koneiden kéyttoonot-
to aloitettiin kesakuun alussa, ja vuoden 2012 loppuun mennessa on tarkoitus saada
kaikille VRK:n tyontekijoille uudessa verkossa toimivat kannettavat kayttoon. Aikataulu
kayttéonotolle on siis noin puoli vuotta, minka lisiksi ostopalveluna hankittu maaraai-
kainen VRK:n sisdisen I'T:n tukihenkil6 on suorittamassa kiyttd6nottoa ja neuvontaa

helmikuun puoleenviliin asti.

4.1 Uudet konetyypit

Uusia tyéasemia VRK:n ei itse tarvinnut kilpailuttaa liittyessaan AHTi-
tyosemakonseptiin, vaan AHTi:1la oli listat tyGasemista, joista VRK sai valita mieleisen-

sd. Virastossa paadyttiin lopulta HP:n kannettaviin, silld vanhamallisia kiinteita ty6-
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asemia ei tahdottu endd uusia. Pddtokseen valita kannettavat tietokoneet keskusyksikol-
lisen kiintedn ty6aseman sijaan vaikuttivat muun muassa halu lisitd mahdollisuuksia
tehdi etityotd niin tydntekijidn halutessaan. Tietokoneiden kokoonpanoihin tehtiin pro-
sessorimuutos VREK:n pyynnésta: oletuksena ollut i5-prosessori korvattin tehokkaam-
malla i7-prosessorilla. Tilattavia kannettavia oli kolme eri kokoa: kaksitoista-, neljitois-
ta-, ja viisitoistatuumainen. Laitteisto kaikissa oli samanlainen, eli ainoa ero koneiden
vililla oli tuumakoko. Jokainen tyontekija sai ennen tilausta kiyda tutustumassa konei-
siin toimittajan ja I'T-tuen avustuksella ja tehdéd pddtoksen haluamastaan mallista. Valta-
osa padtyi neljatoistatuumaiseen malliin, ja vain paljon téiden vuoksi matkustavat hank-

kivat pienimmin mallin. Isointa mallia tilattiin alle viisi kappaletta.

4.2 Toiden jatkuminen uusilla ostopalvelukoneilla

Toiden sujuvan jatkumisen kannalta uudet koneet asennettiin kayttijille niin, ettd kayt-
tdjd itse oli joko lomalla tai sitten jo poistunut tyGpaikalta. Asennus kesti kahdelta hen-
geltd noin puolitoista tuntia, jonka jilkeen kayttdjan olisi pitinyt pystya teoriassa jatka-
maan toitd saman tien. Ongelmatilanteissa sisdinen I'T opetti uuden koneen kiytossi ja
ohjelmien I6ytimisessd, silld joillekin koneiden mukana toimitettava Windows 7-
kayttojarjestelma oli uusi. Valtaosa kykeni jatkamaan toitd lyhyen perehdyttimisen jal-

keen.

4.3 Muutokset tyotavoissa

Selkein muutos entiseen on uusitut tietokoneet. Aiemmin valtaosalla oli perinteinen
poytikone joko Windows XP- tai Windows 7-kiyttojirjestelmalld, ja vain muutamalla
litkkuvaa tyotd tekevilld oli kannettava tietokone telakalla ja ulkoisella ndytolla. Nyt
jokaiselle laitetaan valinnan mukainen kannettava tietokone esiasennettuna Windows 7-
kayttojarjestelmalld ja tirkeimmilld ohjelmilla. Lisaksi pakettiin kuului telakka, hiiri,
nippaimisto seka yksi ulkoinen nayttd; mahdollista oli hankkia my6s toinen, jos sitd

koki tarvitsevansa. Jokaisen on siis mahdollista ottaa kokoukseen kone mukaan, mah-
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dollisuus, jota aiemmin ei ollut. Uuden opettelua on ollut monella uuden kiyttojirjes-

telmin myota sekd kannettavan tietokoneen telakan kaytossa.

4.4 Muutokset sisdisen IT:n toiminnassa kiyttéonottovaiheessa

Sisaisen I'T:n tukipalveluihin hankittiin kdyttoonoton ajaksi yksi henkil6 lisaa tasaamaan
tyotaakkaa. Kiytinnossd kahden henkil6n voimin asennettiin yhden viikon aikana ko-
neita niin paljon kuin oli mahdollista. Asennus aloitettiin IT-tuen Jirjestelmit ja tuotan-
to-yksikostd, jolloin mahdollisiin ongelmiin pystyttiin puuttumaan nopeasti. Tukipalve-
luihin vastattiin ajan puitteissa, kuitenkin samalla yrittien edetd kiyttéonotossa mahdol-
lisimman nopeasti. Ammattikorkeakoulun harjoitteluaika paattyi kun kayttéonottoa oli
kestanyt noin viikon, jolloin taloon jii jatkamaan uusien AHTi-ty6asemakonseptin mu-

kaisien koneiden asennusta yksi VRK:n ulkopuolinen henkil6.

Aiemmin IT-tuessa toiminut VRK:n henkil6sto6n kuuluva tyontekija on astunut syr-
jaan kdyttoonottovaiheessa ja ohjannut tyontekijoita ottamaan yhteyttdi AHTi:in ongel-
matilanteissa. Kéyttoonottovaihe on antanut kyseiselle henkil6lle mahdollisuuden
suunnitella yhdessda AHTi:n kanssa tyontekijoille jaettavia ohjelmistopdivityksid ja sopia
niiden toteutuksesta ja ajankohdasta. Hanen tehtavinsa onkin siirtymévaiheessa ldhinna
palvelunhallinta, ohjeistuksien teko ja oman tiedon siirto AHT:in pdin, jotta AHT1

osaisi palvella tyontekijoitd paremmin jatkossa. (Lindroos, T. 14.11.2012.)

Koska muutosvaihe on kuitenkin pitkillinen prosessi, ja vuodenvaihteessa VRI siirtyy
uusiin tyotilothin, on ostopalveluna hankitun sisdisen I'T:n tukihenkil6n tarkoitus olla
VRK:lla muutosvaiheen yli aina helmikuun puoliviliin asti, jotta uusiin tyotiloihin siir-

tymiseen saadaan valmisteltua pehmea lasku.

4.5 Vanhojen tiedostojen siirto uusille ty6asemille

Osalla kiyttijistd oli vanhalla péytikoneellaan tiedostoja, jotka haluttiin siirtdd uudelle

kannettavalle. Tétd varten tyontekijoille jaettiin Vanhoilla koneilla tehdyt valmistelut-
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lomake. (Liite 2.) Lomakkeessa pyydettiin tallentamaan tarpeelliset tiedostot tietoko-
neelta, ottamaan talteen internet-selaimen suosikit ja merkitsemain kéytettivissi olevia

ohjelmia uusien kannettavien asentamista varten.

Lomake pyydettiin palauttamaan sisdisen IT:n tuelle, ja tiytetyt lomakkeet olivat yksi
valintaperuste uusien kannettavien asentamiselle. Ne tyontekijit, joilla oli runsaasti sel-
laisia ohjelmia kéytossa, joita ei tullut valmiina esiasennettuna AHTI-

tybasemakonseptin mukaisissa koneissa, saivat kannettavat hieman my6éhemmin.

Osa henkilGstosti jitti palauttamatta esivalmistelulomakkeen, jolloin I'T-tuki priorisoi

kannettavien asennuksen heille, jotka olivat palauttaneet lomakkeen.

4.6 Ongelmatilanteet ja niiden ratkonta

Kayttoonottovaiheessa on ollut muutamia ongelmia. Aivan aluksi tulostimia oli vaikea
saada toimimaan uuteen verkkoon liittymisen vuoksi; ensimmaisen uudessa AHT1:n
verkossa toimivan tulostimen toimintakuntoon saattamiseen meni noin viikko yhtey-
denpito-ongelmien vuoksi. Koska assistenteilla ja johdon tuella tuli olla tulostimet valit-
tomisti toimintakunnossa, rajoitettiin alkuvaiheessa uusien koneiden jakelu vain niille,
jotka eivit vialittobmisti tarvinneet tulostinta. Verkkolevyjd jouduttiin mappaamaan ki-
sin. Selaimen poikkeukset olivat aluksi puutteellisia, mutta tima on korjattu nyttemmin

AHTi:n toimesta.

Viestorekisterikeskuksella oli kaytossa muutamia sellaisia ohjelmia, joita AHT] el kyen-
nyt toimittamaan esiasennettujen koneiden mukana, silld heilld ei ollut asennusmediaa
heti kaytettivissa. Aluksi VREK:n tukihenkil6sto asensi uusille koneille itse puuttuvat
ohjelmat, mutta myohemmin timi paitettiin hoitaa AHT1:n toimesta keskitetylld jake-

lulla.
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5 Ostopalvelun toiminta nykyisin

5.1 Ulkoistetun tukipalvelun perustoiminta

Vuonna 2010 toimeenpannun aluehallintouudistuksen yhteydessa tietohallinnot jakaan-
tuivat toiminnallisesti kahteen osaan, jossa ELY- ja AVI-virastokokonaisuuksilla on
omat tietohallintoyksikoét ja aluehallinnon tietohallintopalveluyksikké AHT] tuottaa ne

palvelut, joita nimi tilaajayksikoét tarvitsevat. (Hedman & Blomster 2010.)

Hajautetulla toimintamallilla toimiva AHTi koostuu vuonna 2009 toimintansa lopetta-
neiden entisten aluehallinnon virastojen tietohallintohenkil6stostd. Tulos- ja palveluso-
pimuksiin perustuen AHTI tuottaa kaikki kéyttdjapalvelut AHTi palvelupisteen kautta,
mm. tuki- ja palvelupyynnét, aluepalvelu eli lahituki, tilaus-, asennus- ja kayttoonotto-
palvelut. (Koski 2011b, 2.) AHTi:n vastuulle kuuluvat kaikkien elinkeino-, liikenne-ja
ympiristokeskusten ja aluehallintovirastojen seki ty6- ja elinkeinotoimistojen ja maist-

raattien tietohallintopalvelut. (Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskus 2011.)

I'T-palvelut-toimintayksikon asiakaspalveluryhma on jaettu viiteen asiakaspalvelutiimiin.
Valtakunnallisestt AHT1 palvelupisteen tehtdviin kuuluu kiyttijien puhelinneuvonta,
etdauttaminen ynna muut sahkoisten palvelupyyntéjen hoitaminen. Lisaksi AHTi:n
paikallisosastot hoitavat paikallisia aluepalvelutehtivia ja toimeksiantoja. (Hedman &

Blomster 2010.)

Yksikossi tyoskentelee noin 165 henkil64 hajautetusti 60 toimipaikassa 22 paikkakun-
nalla. Hallinnollisesti AHTi-yksikko on Etela-Savon elinkeino-, liikkenne- ja ymparisto-
keskukseen sijoittuva erillinen yksikké. AHTi Palveluyksikolld on henkil6stoa 165, joi-
den vastuulla on 12 000 ty6asemaa ja henkiléstéd 10 500. Esimerkiksi Hallinnon tieto-
tekniikkakeskuksen HALTIK:in Palveluyksikén vastuulla on 15 000 henked ja 15 000
ty6asemaa 400 hengen Palvelutiimille. (Blomster & Hedman 2011, ks. Huuhtanen
2011, 10.)
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AHTI ryhmittelee saapuvat tukipyynnot kolmeen eri palvelutasoon. Ensimmiisen tason
tarkeimmat tehtavat ovat yksinkertaisten ja vahan aikaa vievien tukipyyntojen vastaan-
ottaminen, tukipyyntéjen priorisointi ja vaativampien tukipyyntéjen kohdistaminen
oikeisiin ty6jonoihin. Ensimmaiinen taso pyrkii ratkaisemaan kaikista joko sihképostit-
se tai puhelimitse saapuvista tukipyynnéistd 80 %. Tasolla kaksi hoidetaan vihemmin
kiireisid tehtavid. Ndama tehtivit on ryhmitelty ty6jonoihin ja niitd suorittamaan riittava
miaird henkilostéd. Yksi henkil vastaa useamman tydjonon edistymisestd. Kuka tahan-
sa kyseisen ty6jonon vastuuhenkil6istd voi ottaa tyGjonosta tehtavin kasittelyyn ja rat-
kaista sen. Tamin jilkeen han kirjaa ratkaisun jarjestelmiin, jonka jilkeen tehtivin
suorittamisesta lahtee kayttajalle sahkoposti. Myos lisatiedon kysyminen kayttdjaltd on

mahdollista.

Alueittain jaettu lahitukea tarjoava aluepalvelu on yksi AHTL:n ty6jono, joka on jaettu
ryhmiin Eteld, Itd, Keski-Suomi, Linsi ja Pohjoinen. Lihitukea vaativat tehtdvit koh-
distetaan ensimmaistlya tasolta alueelliseen ty6jonoon, jonka voi kuka tahansa alueen
asiantuntijoista ottaa hoitaakseen. Asiakaspalveluryhmien tiiminvetédjit vastaavat alue-
palveluryhmien ty6jonoista ja oman alueensa tukipyyntojen jakamisen vapaana oleville
asiantuntijoille. Kriittisimpia aluepalvelutehtivid voi suorittaa kuka tahansa AHTi:n

henkil6sto6n kuuluva jasen.

Tasolla kolme suoritetaan palvelutuotantoon kuuluvia tehtivid, joita ei voida ensimmai-
sell tai toisella tasolla ratkaista. Palvelutuotannon tehtivia ratkaisee mahdollisuuksien
mukaan kunkin ryhmin nimeima pdivystdjd. Mikili paivystdja ei itse pysty ratkaisemaan
tukipyynt6a, hin siirtda sen vapaalle asiantuntijalle. (AHTi-yksikon Intranet 2010, ks.

Huuhtanen 2011. 16-19.)
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5.2 Ongelmatilanteiden ratkonta kiytinnossa

Tyontekijoitd on ohjeistettu tekemaiin itse tikettejd, eli tukipyyntojd, itse AHTi:in.
Tyontekijoilla on AHTi-palvelupisteen puhelinnumero seki sihképostiosoite tietoko-
neensa tyopoydalla widget-tyyppiseni sovelluksena. Niiden lisiksi yhteydenottomah-
dollisuutena on AHTi:n oma internetissd toimiva Pati-portaali, joka antaa tyontekijille
my6s mahdollisuuden seurata tukipyynnén tilannetta. Tyontekijin tukipyynnét priori-

soituvat kohdassa 4.1 mainittuihin kolmeen tasoon.

5.2.1 Kaiyttdjin vastuu

Viestorekisterikeskuksen toiminta- ja taloussuunnitelmassa 2012-2015 mainittiin tuot-
tavuustoimenpiteend ostopalvelun kiyton lisdksi itsepalvelun lisddmistd. Tama nakyy
VRK:n entisen I'T-tukihenkil6ston kanssa kdytyjen haastattelujen perusteella muun mu-
assa siing, ettd tukipyynt6ja tehdessain tyontekijalla on jo oltava kasitys mahdollisesta
ongelman syysti, kun aiemmin pystyttiin helposti yhdelld puhelinsoitolla pyytimiin
apua paikalle. AHTi saattaa my06s kehottaa apupyynnon tehnytta tyontekijad lukemaan
ohjeistusta atheesta, jolloin tyontekijaa osallistutetaan ongelman ratkaisemiseen. Taman
voi my6s nahda positiivisena seikkana I'T-taitojen karttumisen myota, mutta ainakin
alkuvaiheessa ohjeistukseen tutustuminen vie aikaa ja on titen pois tuottavasta tyonte-

osta.
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6 Tulevaisuusnikymia

VRK siirtyy vuodenvaihteessa 2012 uusiin ty6tiloihin, joissa ei ole enédd lainkaan kiintei-
td tybasemia, vaan kaikilla on AHTi-ty6asemakonseptiin liitetyt kannettavat tietoko-
neet. Tdmi tuo mukanaan vapauden tehdd my6s enemmin etityotd. Etityo on ollut
aiemminkin mahdollista, mutta uusilla kannettavilla tekniset valmiudet ovat paremmat:
kun kannettava saa yhteyden verkkoon, muodostaa se automaattisesti taustalla yhtey-

den VPN:didn etityOskentelyd varten. (Lindroos, T. 14.11.2012.)

Helmikuun puolivilin 2012 jilkeen VRK:lla ei ole enéa lainkaan sisdisen I'T:n tukea,
vaan kaikki tukipyynnét kulkevat AHTL:n kautta. Muutoshallinnan onnistunut lipivienti
edellyttda, ettd AHT1 on toimintakunnossa helmikuun jilkeen ja pystyy vastaamaan

asiakkaiden tukipyynt6ihin tehokkaasti ja nopeasti.

7 Tyytyviisyyskyselyn vastausten analysointi

VRK:1la tyoskentelee opinniytetyon tekohetkelld noin 115 henked. Koko henkilostolle
lihetettyyn tyytyviisyyskyselyyn tuli kaikkiaan 63 kappaletta, joista osa on jittinyt yh-
teen tai useampaan kohtaan vastaamatta. Kaikkiin kohtiin vastanneita henkil6itd on

kaikkiaan 58 kappaletta, jos viimeistd kommenttiosiota ei oteta lukuun.

1. Yksikkoni Vaestorekisterikeskuksella:

Vastaajien maara: 62

Yksikkoni Vaestorekisterikeskuksella:
Hallinto ja johdon tuki 13
Jéarjestelmat ja tuotanto 17
Tietopalvelut 13
Varmennepalvelut 9
Tietosisaltd 8
Johtaja tai vastuualueen vetaja 2

19



Kaksikymmenti vastaajaa VRK:n henkil6stostd on ollut organisaatiossa toissa yli 16
vuotta. Kolme henked on ollut t6issi alle yhden vuoden, miki selittynee ammattikor-
keakoulu- ja muiden viliaikaisten tyontekijoiden tyosuhteella. Neljitoista henked on
ollut joko 1-5 vuotta tai 11-15 vuotta. Vihintidn 11 vuotta VRK:Ila tyoskennelleitd vas-

taajia oli siis 34 henked, joten tyosuhteiden voidaan piitelld olevan pitkéaikaisia.

2. Olen ollut tdissa VRK:lla:

Vastaajien maara: 62

20

alle yhden vuoden

1-8vy

6-10v

11-15v

16+y

Kyselytutkimuksen vastaukset koottiin yhteen ja sen avulla saatiin selville, etta VRK:n
oman IT-tuen tukipalvelut koettiin padosin asiantuntevaksi: vastaajista 85 % koki I'T-
palveluiden olleen joko asiantuntevaa tai erittdin asiantuntevaa. Yksikddn vastaaja ei

arvioinut I'T-palvelun olleen asiantuntematonta tai erittdin asiantuntematonta.

3. Kuinka asiantunteva IT-tuki oli mielestasi?
Nama kysymykset tarkastelevat IT-tukea, kun se viela oli talon sisalla:

Vastaajien maara: 63
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Kuinka asiantunteva IT-tuki oli mielestasi?
Erittéin asiantunteva 30,16%
Asiantunteva 55,56%
Sopivasti silta valilta 14,29%
Asiantuntematon 0%
Erittéin asiantuntematon 0%

Analysoimalla kyselytutkimuksen vastauksia voidaan todeta, ettd ongelmanratkonnassa
sisdisen I'T:n tuki koettiin vaihtelevammin. Vastaajista 82 % totesi tehokkuuden ongel-
manratkonnassa sijoittuvan asteikolle sopiva — erittiin tehokas. Yksikaan henkilo ei

arvioinut tehokkuutta sanalla erittidin tehoton.

4. Kuinka tehokas IT-tuki oli mielestasi ongelmanratkonnassa?

Vastaajien maara: 63

Kuinka tehokas IT-tuki oli mielestasi ongelmanratkonnassa?
Erittain tehokas 22,22%
Tehokas 39,68%
Sopiva 30,16%
Tehoton 7,94%
Erittéin tehoton 0%

Lisaksi saavutettavuus oli padasaantoisesti hyvaa. Valtaosa arvioi saavutettavuuden hy-
viksi, ja vain 19 % koki saavutettavuudessa olevan parannettavaa.

5. Kuinka hyvin IT-tuki oli saavutettavissa?

Vastaajien maara: 63

Kuinka hyvin IT-tuki oli saavutettavissa?
Erittain hyvin 15,87%
Hyvin 44,44%
Sopivasti 20,63%
Huonosti 17,46%
Erittain huonosti 1,59%
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Asiakasta, eli palvelupyynnon tekijad kuunneltiin hyvin. Periti 77 % vastaajista totesi,

etta heita on kuunneltu hyvin tai erittdin hyvin.

6. Kuinka asiantuntevasti IT-tuki kuunteli asiakasta (eli apupyynnon tekijaa)?
Vastaajien maara: 60
Kuinka asiantuntevasti IT-tuki kuunteli asiakasta (eli apupyynnon tekijaa)?
Erittain hyvin 28,33%
Hyvin 48,33%
Sopivasti 20%
Huonosti 1,67%
Erittain huonosti 1,67%

I'T:n ammatillinen osaaminen on siis ollut henkil6stolld hyvad. Myos kokonaistyytyvai-

syys Viestorekisterikeskuksen I'T-tukeen oli periti 95 %, mikili asteikko OK otetaan

mukaan. Erittdin tyytyviisid ja tyytyviisia tukeen oli 73 % vastaajista.

7. Kuinka tyytyvainen olit IT-tukipalveluun kokonaisuudessaan ennen ulkoistamis-

ta?

Vastaajien maara: 63

Eritt&in

tyytymaton: 2%

Tyytymaton: 3%

Erittin
tyytyvainen: 25%

I Tyytyvainen: 458%
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Nykyinen, eli AHTi-toiminnan mukainen malli antaa hieman erilaisia tuloksia. I'T-tuki
kuitenkin koetaan vastausten perusteella padsaantoisesti asiantuntevaksi. Vastaajista
37,93 % kokee AHTi-tuen olevan asiantuntevaa tai erittdin asiantuntevaa, lisiksi 43 %
arvioi tuen asiantuntevuuden olevan siltd valiltd. Uusi tukipalvelu koetaan siis keskivah-

vaksi, mitd asiantuntevuuteen tulee.

8. Kuinka asiantunteva IT-tuki on mielestasi?
Nama kysymykset koskevat ulkoisen toimijan IT-tukea (eli nykyhetked):

Vastaajien maara: 58

Kuinka asiantunteva IT-tuki on mielestési?
Erittéin asiantunteva 3,45%
Asiantunteva 34,48%
Sopivasti silta valilta 43,1%
Asiantuntematon 18,97%
Erittdin asiantuntematon 0%

Tehokkuuteen ei olla paasidantdisesti tyytyviaisid. Vastaajista 67 % arvioi ongelmanrat-
konnan tehokkuuden olevan joko tehotonta tai erittiin tehotonta. Tdhidn voi vaikuttaa
lihituen siirtyminen fyysissesti kauemmaksi, jolloin ldhipalveluita ei kyeti suorittamaan
yhtd nopeasti. Huuhtanen maintsee kuitenkin, etta kaikista puhelimitse tai sahkopostit-
se tulevista tukipyynnoista ratkaistaan 80 % tasolla yksi.(AHTi-yksikon Intranet 2010,
ks. Huuhtanen 2011. 17.) Syitd huonolle tehokkuudelle on varmasti monia, mutta prio-
risointi on voinut olla ajoittain ontuvaa. Henkilostomitoitus saattaa olla toinen tekija,

joka vaikuttaa palvelupyyntojen kasautumiseen.
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9. Kuinka tehokas IT-tuki on mielestasi ongelmanratkonnassa?

Vastaajien maara: 58

Kuinka tehokas IT-tuki on mielestési ongelmanratkonnassa?
Erittain tehokas 0%
Tehokas 1,72%
Sopiva 29,31%
Tehoton 55,17%
Erittain tehoton 13,79%

Samankaltaisia tuloksia annettiin I'T-tuen saavutettavuudesta. Yksikdin ei arvioinut tuen
olevan erittiin hyvin saavutettavissa, ja vastaajista vain 39 % sanoi tuen olevan hyvin tai

sopivastl saavutettavissa. Suurin osa koki, ettd tukea saa huonosti tai erittdin huonosti.

10. Kuinka hyvin IT-tuki on saavutettavissa?

Vastaajien maara: 57

Kuinka hyvin IT-tuki on saavutettavissa?
Erittain hyvin 0%
Hyvin 10,53%
Sopivasti 28,07%
Huonosti 45,61%
Erittain huonosti 15,79%

Nykyinen I'T-tuki koetaan kuitenkin hyvin kuuntelevaksi. Suurin osa, eli 62 % vastaajis-
ta koki AHTi:n tukipalveluhenkiloston kuuntelevan palvelupyynnon tekijaa sopivasti,
hyvin tai erittdin hyvin. Vastaajista kuitenkin 37,93 % koki, ettd heitd kuunnellaan huo-
nosti tai erittdin huonosti. Tahan voinee vaikuttaa vaihtuva asiakaspalveluhenkil6sto,
verrattuna aiempaan tilanteeseen, jossa tukipalveluhenkil6st6 pysyi pitkid aikoja saman-

laisena.
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11. Kuinka hyvin IT-tuki kuuntelee asiakasta (eli apupyynnoén tekijad)?

Vastaajien maara: 58

Kuinka hyvin IT-tuki kuuntelee asiakasta (eli apupyynnon tekijaa)?
Erittain hyvin 1,72%
Hyvin 15,52%
Sopivasti 44,83%
Huonosti 29,31%
Erittain huonosti 8,62%

Kokonaistyytyviisyys noudattelee aiempien vastausten tasoa. Vastaajista 68 % sanoi
olevansa tyytymaton tai erittdin tyytymaton nykytilanteeseen, ja vain 7 % koki olevansa
tyytyviisia tuen nykytilaan; 32 % mikali OK-vastaus otetaan mukaan. Tiputus aiemmas-
ta periti 95 %:n kokonaistyytyviisyydestd (OK- vastaus mukaanlukien) on melkoinen.
Tdmi kertoo varmasti osallaan muutosvaiheesta, mutta myos siitd, ettd VRK:n oma

sisdaisen I'T:n tukihenkil6sté on palvellut erinomaisesti asiakkaitaan ja kollegoitaan.

12. Kuinka tyytyvainen olet IT-tukipalveluun kokonaisuudessaan nykyisellaan?

Vastaajien maara: 60

Erittain
%, | tyytywvainen: 0%

%
Tyytyvainen: 7%

Eritt&in
tyytymaton: 13%

Tyytymaton: 55%

AHTi-yksikon visioksi Hanna Huuhtanen mainitsee opinndytetydssiin, ettd yksikko

pyrkii takaamaan kustannustehokkaat, turvalliset ja kehittyvit tietohallintopalvelut ja
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tyytyvaiset asiakkaat. (AHTi-yksikon Intranet 2010, ks. Huuhtanen 2011, 9.) Tyytyvai-
syyskyselyssa annettujen vastausten perusteella asiakastyytyviisyydessd on vield paran-

nettavaa.

Tyytyviisyyskyselyssa sanallisia vastauksia annettiin kaikkiaan 38 kappaletta, jota voi-
daan pitdd erittdin hyvini tuloksena. Sanallisen palautteen perusteella voidaan todeta,
ettd kayttajalle on siirtynyt osa ongelmanratkaisusta, joka aiemmin kuului sisdisen I'T:n
tuelle. Tama kay yksiin Vaestorekisterikeskuksen toiminta- ja taloussuunnitelma 2012-
2015-raportin kanssa, jossa kehotetaan lisidmaan itsepalvelua. Tyytyviisyyskyselyn va-
paassa sanallisessa osiossa moitittiin AHTi:n tapaa pyytaa tutustumaan ohjeistukseen, ja
todettiin, ettd lahituen avulla ongelma olisi selvinnyt paljon nopeammin. Usea vastaaja
kirjoitti, ettd ldhituki koetaan nopeaksi ja ketteraksi keinoksi ratkaista I'T-ongelmia. Ny-
kytilannetta pidetdan hitaana, ja usea vastaaja ilmoitti lyhyenkin ldhitukea vaativan teh-
tivin hoidon vievin useita viikkoja. Tama nayttiisi olevan tilld hetkelld se isoin ongel-
ma, silld lahituen halutaan olevan kutsuttavissa lyhyelld varoitusajalla paikalle. Puhelui-
hin vastaamisen koettiin tosin olevan nopeaa. Yhdessa palautteessa todettiin, etta erilli-
sen palvelun palvelutaso harvoin ylettyy samalle tasolle sisdisen palvelun kanssa. Erityi-
sesti kiireellisiin tilanteisiin toivotaan saatavan apua nopeasti. Yksikain sanallinen palau-
te el ollut erikseen positiivinen-yksi henkil6 tosin kirjoitti, ettd toivoo hitauden olevan

vain kdyttoonottovaiheeseen liittyvani seikkana.
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8 Yhteenveto

Antti Lagus mainitsee Tietokone-lehden artikkelissa, ettd I'T-toiminnot ovat usein tuki-
toimintoja, joiden ulkoistaminen on strateginen valinta yrityksen keskittyessa ydin-
osaamisalueeseensa. Ulkoistuspalvelun tarjoajat panostavat etiratkaisuihin, jossa I'T-
tukipalveluhenkil6 ottaa kayttijin tydaseman haltuunsa ja voi ndin ratkaista ongelman
nopeasti. (Lagus 2003.) Tama pitda varmasti paikkansa, jos I'T-tuki on nopeasti saatavil-
la. T4lla hetkelld saatavuus arvioidaan kuitenkin melko huonoksi, joten timi voi aiheut-
taa turhautumista ja edistda kielteisen mielikuvan syntymistd uudesta I'T-tuesta. I'TIL-
viitekehykseen suhteutettuna erityisesti tapahtumanhallintaa tulisi tehostaa, jotta insi-
dentit saataisiin suoritettua nopeasti. Palvelumuutosprosessin lapiviennin aikana tulisi
turvata myos paivittdisen I'T-ty6skentelyn sujuminen VRK:1la tukitoimintoja paranta-

malla.

Kyseessi on vield osittain kesken oleva IT-palveluiden siirtymavaihe Viestorekisteri-
keskuksella. Kyselytutkimuksen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd uusi palve-
lupiste ei vield tdysin vastaa sille asetettuihin vaatimuksiin, miké voinee selittyd muutos-
vaitheen keskenerdisyydelld. Kun titd opinndytety6td on tehty syksylld 2012, on siirty-
mivaiheen muutosta toteutettu noin kuusi kuukautta. Siirtymavaihe tulee Viestorekis-
terikeskuksen osalta vield jatkumaan helmikuun puoliviliin asti, kunnes viimeinenkin

VRK:n sisdisen I'T:n tukihenkil6 on siirtynyt muihin tehtéviin.

Valtiovarainministerion valtion yhteisen tyéasemaratkaisuntoteuttamisen organisointia
ja henkilOstoratkaisua valmistelevan projektiryhman viliraportissa sanotaan, ettd yhtei-
sen tyoasemapalvelun kayttéonotolla tavoitellaan tyasemaympiriston toimintavar-
muuden lisaksi nopeaa ja joustavaa hiiritilanteiden hallintaa. (Valtiovarainministerié
2011b, 22.) Tybasemaympiriston toimintavarmuus onkin varmasti parantunut, samoin
kuin tietoturva, mutta tyytyvaisyyskyselyn perusteella tahan mennessa erityisesti ldhitu-

kea tarvitsevien hiirittilanteiden hallinnassa ei olla toistaiseksi saavutettu ylla mainittuja
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tavoitteita. Lisaksi aiemmin mainitussa Viestorekisterikeskuksen toiminta-ja talous-
suunnitelmassa 2012-2015 mainitaan ulkoisten I'T-palvelujen laadullisina mittareina
palvelukyky, laatu sekd tuottavuus (Viestorekisterikeskus 2010, 17.), joiden toteutumis-

ta lienee tarpeellista tarkastella uudestaan muutosprosessin paatyttya.

AHTi:1la on olemassa ns. platina-asiakkaita, jothin kuuluvat aluehallinnon virastot, elin-
keino-, liikenne- ja ympiristokeskukset, maistraatit seki tyo-ja elinkeinotoimistot. Sen
lisaksi on joukko muita organisaatioita, joille AHTi toimittaa palveluita. Naihin kuuluu
muun muassa Viestorekisterikeskus. (Hedman & Blomster 2010.) Voi olla, etti platina-
asiakkaille taataan korkeampi palvelutaso kuin muille organisaatioille, mutta tisti ei ole

taytta varmuutta.

Seuraava tarkastuspiste on vuonna 2016, kun yhteisen tyéasemapalvelun asiakaspalve-
lupisteen, ldhituen ja etituen palvelutoimintaa arvioidaan. Arvioinnin perusteella teh-
déin tarvittavat paitokset siitd, onko tarkoituksenmukaisempaa ja kannattavampaa suo-
rittaa edelld mainitut palvelut valtiolla vai hankkia palvelut kaupallisilta toimittajilta.
(Valtiovarainministerié 2011b, 15.) On siis mahdollista, ettd AHT1 palvelupisteen toi-
minta suhteessa Viestorekisterikeskukseen tulee muuttumaan uudestaan. Tyytyvaisyys-
kysely toteutettaneen uudestaan vuonna 2013, jolloin IT-tukipalveluiden siirto on ko-
konaisuudessaan viety loppuun. Talloin voidaan muodostaa selkeimpi kokonaiskuva

muutoksen onnistumisesta ja pohtia uusia menettelytapoja tulevaisuuden suhteen.
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Viestorekisterikeskus. Vaestorekisterikeskuksen yleisesite. Luettavissa:
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Liitteet

Liite 1: Tyytyvaisyyskysely

Tyytyvaisyyskysely oli saatavilla VRK:laisille julkisessa osoitteessa
https://www.webropolsurveys.com/Answet/SurveyParticipation.aspx?SDID=Fin572
603&SID=8ed93d3c-ec53-4c04-aca8-c81ad1£783df&dy=2075996943

Osissa oleva kuvakaappaus kyselysta:

Tyytyvaisyyskysely IT-tuesta

Hei!

Olen Sakarias Hiltunen, 0sa muistanee minut alkuvuoden harjoittelukaudesta. Teen Haaga-Helia ammattikorkeakoulun
[T-tradenomiopintojen opinnaytetyota IT-tuen ulkoistuksesta Vaestirekisterikeskuksella, ja tama tyytyvaisyyskysely on 0sa sita.

Vastaukset ovat taysin luottamuksellisia ja ne havitetaan kun niista tehty yhteenveto on valmis. Yksittaisen vastaajan antama vastaus ei tule
esille yhteenvedosta.

Kysymykset mittaavat IT-tuen onnistumista eri osa-alueilla seka ennen etta jalkeen ulkoisen toimijan. Mahdollisimman kattavan
tutkimustuloksen saavuttamiseksi jokainen vastaus on tarkea.

Kiitos yhteistyosta!
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1. Yksikkoni Vaestorekisterikeskuksella:

) Hallinto ja johdon tuki
() Jérjestelmat ja tuotanto
) Tietopalvelut

©) Varmennepalvelut

© ¥lin johto

2. Olen ollut téissa VRK:1la:

©) alle yhden vuoden
) 1-5v

Nami kysymykset tarkastelevat IT-tukea, kun se vield oli talon sisalla:
3. Kuinka asiantunteva IT-tuki oli mielestasi?

71 Erittdin asiantunteva
) Asiantunteva

() Sopivasti silta valiltd
i Asiantuntematon

(™ Erittdin asiantuntematon

4. Kuinka tehokas IT-tuki oli mielestési ongelmanratkonnassa?

™) Erittdin tehokas
™) Tehokas

) Sopiva

i) Tehoton

(™) Erittdin tehoton

5. Kuinka hyvin IT-tuki oli saavutettavissa?

() Erittdin hyvin
i) Hyvin

) Sopivasti

™) Huonosti

() Erittdin huonosti

6. Kuinka asiantuntevasti IT-tuki kuunteli asiakasta (eli apupyynnén tekijas)?

() Erittdin hyvin
i) Hyvin

() Sopivasti
() Huonosti

() Erittdin huonosti
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7. Kuinka tyytyviinen olit IT-tukipalveluun kokonaisuudessaan ennen ulkoistamista?
(0 Erittain tyytyviinen
) Tyytyvainen

D) Tyytymatin
() Erittdin tyytymatdn

Namd kysymykset koskevat ulkoisen toimijan IT-tukea (eli nykyhetked):
8. Kuinka asiantunteva IT-tuki on mielestési?

1 Erittdin asiantunteva
) Asiantunteva
(0 Sopivasti siltd valilta

) Asiantuntematon

) Erittdin asiantuntematon

9. Kuinka tehokas IT-tuki on mielestisi ongelmanratkonnassa?
(D) Erittain tehokas
i) Tehokas

i) Sopiva

i@ Tehoton

() Erittdin tehoton

10. Kuinka hyvin IT-tuki on saavutettavissa?
(0 Erittdin hyvin
) Hyvin

() Sopivasti
) Huonosti
) Erittdin huonosti

11. Kuinka hyvin IT-tuki kuuntelee asiakasta (eli apupyynnén tekijai)?
() Erittdin hyvin

) Sopivasti
™) Huonosti
(™) Erittdin huonosti

12. Kuinka tyytyviinen olet IT-tukipalveluun kokonaisuudessaan nykyisellaan?
() Erittdin tyytyvdinen
) Tyytyvdinen

i oK

) Tyytymatdn

() Erittdin tyytymatsn

13. Sana on vapaa - kommenttinne IT-tuen ulkoistamisesta:

Yhteydenotot epaselvwyksissa:




Liite 2: Tyoasemaselvityslomake

TYOASEMASELVITYSLOMAKE (VRK)

Nimi Paikkakunta Huonenro ja kerros Kytkentarasia
ENNAKKOVALMISTELUT
Tydaseman levylta (C:) tarpeelliset omat tiedostot sekd sahkdpostin |:| Kylla

arkistokansiot (.pst —tiedostot) on kopioitu erilliselle muistitikulle tai USB-levylle
Ty6poydan tiedostot ja Internet-selaimen suosikit kopioitu muistitikulle tai USB- |:| Kylla
levylle. Jos organisaatiopostilaatikoita kdytdssa, ota postilaatikon nimi talteen.

VALITSE TASTA TYOASEMALLASI OLEVAT SOVELLUKSET:
(Yhteiskayttoisia sovelluksia ei tarvitse merkita erikseen (esim. MS Office sovellukset, Piski, ESS, M2,
pakkausohjelma, FTP))

Kuja |:| eRoom |:| Map Info |:| Adobe Acrobat (Ei |:|
reader)
Firefox -selain |:| QualityCenter (QC) |:| Adobe CS |:| XMLSpy |:|
MS Visio [ ] saL Developer [ ] | Adobe Photoshop [ ]|DVR [ ]
MS Project [ ]| uvAT [ ]| Adobe InDesign [ ] | LDAP Browser []
Safeguard |:| Timecon |:| Adobe DreamWeaver |:| Sanakirja |:|
PrivateCrypto
MUUT KAYTTAMASI SOVELLUKSET:
Sovelluksen nimi Asennettu Palvelupyynto tehty
(asentaja tayttas) | (asentaja tekee)
[ Ikylla []Ei
[ Jkylla []Ei
[ Jkylla [ _]Ei
[ Jkylla []Ei
[ Ikylla []Ei

TULOSTIMET JA OHEISLAITTEET:
Oheistulostin / -laite, jos on:

Allekirjoituksellani hyvaksyn, ettd olen tehnyt yllamainitut toimenpiteet ja ymmarran, etta vain
kotihakemistossani sijaitsevat tiedostot sailyvat AHTi Tydaseman asennuksen jdlkeen.
Allekirjoitus ja nimenselvennys ja puhelinnumero Paivamaara

. 2012

Puhelinnro
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Tydasema—tydasemaselvitys-
lomake VRE

Asentaja tdyttda

Uuden tydaseman malli Sarjanumero Uuden néytdn tyyppi Sarjanumero

Mahdolliset puutteet:

Olen asentanut tybasemaan yllAmainitut laitteet ja sovellukset, yllEmainitut puutteet lukuun ottamatta.

Asentajan allekirjoitus ja nimenselvennys Pdivamaara

. 2012
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