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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustat

Prosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja seki niiden toteuttamiseen tarvittavat
resurssit ja ohjaus, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. Silld on aina selvi alku ja
syote seki lopputulos ja tuotos. Prosessi koostuu aktiviteeteista, joilla on tietty jarjestys ja lo-

giikka tuotoksen aikaansaamiseksi. Prosessilla on aina asiakas. (Moisio & Ritola 2005.)

Kansanelikelaitoksessa on otettu kayttdon SAP-toiminnanohjausjirjestelma talous-, materiaali-
ja henkilostohallinnon prosesseissa. Jotta kiyttéonotetun jirjestelman jatkokehitysta ja yllapi-

toa voidaan tehda hallitusti ja tehokkaasti, tulee niiden prosessien olla toimivia.

Prosessien kehittimisen edellytyksend on, ettd niiden nykytila tulee olla kuvattuna (Harmon

2007). Prosessikuvaus kuuluu oleellisena osana monitahoisten toimien kuvaamiseen ja visuaa-
linen kuvaus auttaa ymmirtimain prosessiin liittyvien toimintojen riippuvuussuhteita (Pitkédn-
salo 2004, 10). Yksi mahdollinen kuvaamistapa prosessien kuvaamiseen on ”Business Process

Model Notation” (BPMN) -notaatio (Harmon 2007, 232).

Prosessien kehittimiseen on olemassa monia menetelmia. Niitd ovat muun muassa Six sigma
-menetelmi, BPTrends:n prosessien uudelleensuunnittelumenetelma seka Kiiskisen, Linko-
ahon ja Santalan (2002) kirjassaan Prosessien johtaminen ja ulkoistaminen esittelema 5 vaiheen
menetelméd (Harmon 2007 & Kiiskinen ym. 2002). Prosesseja uudistettaessa tulisi muutoksen
kohteena olevat henkil6t ottaa mukaan uudistusten suunnitteluun ja néin sitouttaa heidit mu-

kaan muutokseen (Laamanen 2003, 256-262).

ITIL-malli on luotu 1980-luvulla Iso-Britannian hallituksen toimesta ja 1990-luvulta lihtien
siitd on muodostunut laajalti kiytossa oleva “kehys” toimintatavoista tietoteknisten palvelui-
den mairittelyyn, suunnitteluun ja tuottamiseen. ITIL-mallin suositusten tarkoituksena on
saavuttaa asetettu paamairi seka tehokkaasti ettd laadukkaasti. I'TIL.-malli tarjoaa yleisen ke-

hyksen I'T-osaston toimintatavoista. (Pitkdnsalo 2004, 10.)

Tamin tutkimuksen osalta tirkeimmait I'TIL-mallin osa-alueet ovat: palvelun siirto kiytt6on,
palvelun kiytt6 sekd jatkuva palvelujen kehittiminen. Palvelun siirto kiytt6on kasittelee palve-
lujen muutosten hallintaa ja palvelujen versioiden siirtoa tuotantoon. Palvelun kayt6ssa kasitel-

liin muun muassa poikkeamien, ongelmien ja muutosten hallintaa. Jatkuvassa palvelujen ke-
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hittamisessa keskitytadan palvelujen kehittimiseen niiden kayttéonoton jilkeen (Taylor & Lacy

& MacFarlane 2007).

Kaikilla organisaatiolla, joilla on kiytossaan SAP-jarjestelma, tulisi olla sen hallinnointi jérjes-
tetty omaan osaamiskeskukseensa (SAP AG 2008a). Sen koko voi vaihdella riippuen organi-
saation koosta ja SAP-jirjestelmien kayton laajuudesta (Miller 2004, 10-11). SAP-jarjestelmin

jatkokehittdmisesta ja yllapidosta on tarkoitus huolehtia SAP-osaamiskeskuksen voimin.

1.2 Tutkimusongelma, -kysymykset, -tavoitteet ja tutkimuksen viitekehys

Lihtotilanne tutkimuksessa on se, ettd tarkastelun kohteena olevassa laitoksessa, Kansanelike-
laitos (kdytetdian myohemmin nimitystd Kela), oli vuosina 2006-2008 kaynnissid mittava uudis-
tamishanke, jossa uudistettiin taloushallinnon, henkiléstéhallinnon ja materiaalihallinnon pro-
sessit ja otettiin niitd tukemaan SAP ERP -toiminnanohjausjirjestelma (Enterprise Resource
Planning). Jotta SAP-jirjestelmi vastaisi kdyttidjiensa tarpeisiin seka tukisi tulevaisuudessa
mahdollisesti muuttuvien prosessien tarpeita, tulee sen jatkokehittimisesti ja yllipidosta huo-
lehtia. Tahin mennessd SAP-jirjestelmin kehittimisen ja yllapidon prosessit ovat olleet lahin-
nid hankeorganisaation vastuulla, ja niiti ei ole kaikilta osin madritelty. Kun hankeorganisaatio
lakkautettiin hankkeen paitteeksi, tulee yllipidon ja jatkokehittimisen prosessien suorittami-

sesta huolehtia virtuaalisessa SAP-osaamiskeskuksessa.

Edelld mainittuihin ongelmiin ja tavoitteisiin perustuen tima tyoelimin kehittaimistehtava

koostuu teoriaosuudesta ja empiriaosuudesta. Teoriaosuuteen liittyva kysymys K1 on seuraava:

K1. Mitd kirjallisuudessa kerrotaan prosessien kdsitteistd ja nitden kuvaamisesta ja kehittamisestd, millaisia
malleja on olemassa tietojdrjestelmin yllapidon ja jatkokebittimisen prosesseifesi sekd mitd kirjallisundessa

Ferrotaan osaamiskeskuksista?

Yllimainittuun kysymykseen liittyen tavoitteena on saada ensiksi kisitys siitd miten prosessi
madritelldan, miten prosessit tulisi kuvata ja mitd keinoja ja malleja niiden kehittimiseen on.
Toiseksi tavoitteena on kartoittaa mitd olemassa olevia malleja olisi tdssa kehittimistehtivassd
kehitettiville prosesseille. Kolmanneksi on tarkoitus selvittad mita kirjallisuudessa kerrotaan
osaamiskeskusten toiminnasta ja organisoinnista, keskittyen nimenomaan SAP-

osaamiskeskuksiin (Customer Competence Centre).
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Tutkimukseen liittyvassd empiriaosuudessa tarkastellaan Kelan prosesseja asiaan liittyvilta osil-

taan. Empiriaan liittyvéd tutkimuskysymys K2 on seuraava:

R2. Miten Kelan SAP-jarjestelmdén yllapito ja jatkokebittamisprosessit on tilld hetkelld kuvattu ja miten ne
vastaavat kirjallisundessa esitettyja objeita ja malleja, mitd ongelpia nitssa on, miten niita tulisi munttaa ja
kuinka ne tnlisi jalkanttaa, jotta saataisiin ndille osa-alueille toimivat prosessit sekd millainen voisi olla Ke-

lan virtuaalinen S AP-osaamiskeskus?

Kysymyksen K2 tavoitteena on ensiksi muodostaa kasitys Kelassa tilld hetkelld kdytossa ole-
vista SAP-jirjestelmin ylldpito- ja jatkokehittimisprosesseista ja niiden mahdollisista ongelmis-
ta seki selvittad suhde kirjallisuudessa esiteltyihin vastaavan athealueen prosesseihin. Tdssa
tyoeldiman kehittdmistehtivissa kasiteltavit prosessit ovat: tuotannon virheidenselvitysproses-
si, kédyttdjientukiprosessi, korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi, kotjausten ja jatkokehi-
tysten tuotantoonsiirtoprosessi, jatkokehitystehtivien toteutusprosessi seki yllapitodokumen-
taation hallintaprosessi. Toiseksi tavoitteena on kehittda prosesseja nykytilan kuvauksen ja
havaittujen ongelmien perusteella seka jalkauttaa kehitetyt prosessit. Kolmanneksi tavoitteena

on muodostaa malli Kelan virtuaalisesta SAP-osaamiskeskuksesta.

Tutkimuksen viitekehys

Tutkimuksen viitekehys koostuu seki teoria- ettd empiriaosuudesta. Yleiskuva tutkimuksen

viitekehyksestd on kuviossa 1.

TECRIA

- Prosessit ja niiden kuvaaminen

- Prosessien kehittaminen
ja jalkauttaminen

- Mallit palveljen
yllipitoprosesseista

- Mallit palvelnjen jatkokehittimis-
prosesseista

- SAP-jirjestelmi

- Osaamiskestmksen toimintamallit

Kelan SAP-jérjestelmén
ylldpidon ja jatkokehittimisen

prosessit

EMPIRIA: KELA

- DMykyiset prosessit

- Prosessien ongelmat

- Elelan SAP-jirjestelm it

- Kelan SAP-jirjestelmien
yllipiden crganiscinti

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys
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1.3 Kiytettivit tutkimusmenetelmit

Tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta (tietoperusta) ja empiriasta. Ensin mainittu liittyy
tutkimuskysymykseen K1 ja jalkimmaiinen tutkimuskysymykseen K2, jossa kiytetddn myos
kirjallisuuskatsauksen tuloksia. Empiirisessd tutkimuksessa kdytetdan tutkimusotteena toimin-
tatutkimusta. Tutkimusprosessin aikana tutkija on tyoskennellyt tutkimuksen kohteena olevalla

alueella organisaatiossa, jossa tutkimus tehdédin.

1.4 Kaiytettiva terminologia

Tissa tutkimuksessa kaytetdan termid virtuaalinen osaamiskeskus. Virtuaalisella osaamiskes-
kuksella tarkoitetaan osaamiskeskusta, jossa toimivat henkil6t eivit kuulu samaan organisaatio-
yksikk66n. Osaamiskeskus on organisaatio, jossa toimivilla henkil6illd on eritysosaamista jos-
tain oman osaamiskeskuksensa toiminnosta (Miller 2004, 3). SAP-osaamiskeskuksella tdssid
kehittimistehtdvissa tarkoitetaan osaamiskeskusta, jonka osaamiset ja osaamisvaatimukset
liittyviat SAP ERP -jirjestelmin yllipitoon, kayttijien tukeen, sovellustukeen ja jatkokehittimi-

seen.

Kirjallisuudessa kaytetadn usein ITIL-prosessin Incident Management suomennoksena tapah-
tumahallintaa (Pitkdnsalo 2004, 10). Tdssd kehittimistehtavin raportissa ITIL-prosessin Inci-
dent Management suomennoksena kéytetddn poikkeamanhallintaa, koska tima on Kelassa

vakiintunut termi puhuttaessa kyseisestd ITIL-prosessista.

Englanninkielisessa ldhdeaineistossa on kidytetty prosesseista puhuttaessa termia litketoiminta-
prosessi (Business Process). Liiketoimintaprosessi on joukko toimintoja, jotka on suunniteltu
tuottamaan haluttu lopputulos tietylle asiakkaalle tai tietyille markkinoille (Pekkanen 2000, 6).
Liiketoimintaprosessien kehittimiseen pétevit samat saannot kuin prosessien kehittdimiseen
yleensi. Liiketoimintaprosessilla tissd kehittimistehtivissa tarkoitetaan prosesseja, jotka tuot-
tavat arvoa jarjestelmin loppukayttijille ja prosessilla yleensa toimintojen ketjua. Tédssa tyo-
eliman kehittdmistehtavissi kyse on prosessien kehittimisesta. Itse prosessi on miaritelty
tarkemmin luvussa 3. Muut tutkimuksessa kiytetyt termit ja lyhenteet on kuvattu raportin lo-

pussa olevassa sanastossa.
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1.5 Rajaus

Tamin tyoelimin kehittdmistehtivin tehtdviin kuuluu ainoastaan Kelan SAP-jirjestelmin
yllapito- ja kehittimisprosessien kehittiminen, joten tistd kehittaimistehtivista on rajattu pois
Kelan asiakastuen toiminnan kehittiminen, muiden Kelassa toimivien virtuaaliorganisaatioiden
tai osaamisryhmien toiminnan kehittiminen, SAP-jirjestelmin kehittiminen, silta osin kun se
ei liity suoraan yllapito- ja jatkokehittdmisprosessien kehittimiseen, SAP:n eri sovellusalueiden
kehittiminen tai parametrointi sekd kehittimistehtivissa luotujen prosessien jatkokehittimi-
nen. Jatkokehittimistehtivien toteutusprosessista on tissa kehittdmistehtivissa rajattu ulos

projektitilausten hallinta, hyvaksynti ja priorisointi (salkunhallinta).

1.6  Raportin rakenne

Tamin luvun 1 jalkeen luvussa 2 selvitetddn tutkimuksessa kaytettivd metodologia. Luvussa 3
on kirjallisuuskatsaus (tietoperusta) ja luvussa 4 tutkimukseen liittyva empiria. Luvussa 5 on
kuvattu Kelan SAP-jirjestelmin yllipidon ja jatkokehittimisen prosessit sekd malli osaamis-
keskukseksi. Luvussa 6 on kuvattu kehittimistehtivin eteneminen. Luvussa 7 ovat yhteenveto

ja johtopaitokset. Luvussa 8 on kuvattu jatkokehitysehdotukset.
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2 Metodologia

Tissa luvussa kasitelladn timin tutkimuksen metodologisia perusteita sekd kaydain lapi toi-
mintatutkimuksen perusteita. Kaytettiviksi tutkimusmenetelmaksi tihidn tyéelimin kehitta-
mistehtidvain on valittu toimintatutkimus. Tdma tutkimusmenetelmi on valittu siksi, koska
tutkija osallistui itse my0s toiminnan kehittdmiseen. Talloin toimintatutkimus soveltuu hyvin
kaytettdviksi tutkimusmenetelmiksi. Empiriaosuudessa kiytetddn my6s haastattelua ja struktu-

roitua kyselya tiedon keruun menetelmina. Niiden kéyttoa kisitellidn tarkemmin luvussa 6.
2.1 Toimintatutkimuksen méiritelma ja vaiheet

Toimintatutkimukselle (Action Research) on olemassa monia erilaisia mairitelmid. Jyrkdima
maiadrittelee toimintatutkimuksen siten, ettd se on lihestymistapa, tutkimusstrategia, jossa tutki-
ja pyrkii osallistumalla yhdessa tutkittavan kohdeyhteison kanssa ratkaisemaan ongelmat tai
saavuttamaan padmaarit toimimalla yhdessi kohdeyhteison jisenten kanssa paamaidrin saavut-
tamiseksi (Suojanen 1992, 13). Cohen ja Manion miirittelevat toimintatutkimuksen pienimuo-
toiseksi interventioksi todellisen elimin toimintoihin (Suojanen 1992, 13). Interventiolla tar-
koitetaan puuttumista, viliintuloa tai tahallista vaikuttamista jossakin jirjestelmissé vallitsevaan
asioiden tilaan tai kdynnissa oleviin prosesseihin (Engestrom 1995, 109). Kemmisin ja McTag-
gartin mukaan toimintatutkimus on yhteiséllinen tutkimustapa, jossa sosiaalisen yhteisén jase-
net pyrkivat kehittimain yhteisonsé toimintaa (Heikkinen & Huttunen & Moilanen 1999, 32).
Cunninghamin mairitelmin mukaan toimintatutkimus on kisite, joka kuvaa kokonaista kirjoa
eri toimintatapoja, joiden avulla tutkitaan, suunnitellaan ja kehitetdin toimintaa, opitaan siitd ja
muodostetaan siitd teorioita. Kuusela kuvaa toimintatutkimusta siten, etta siina on kyse viljastd
tutkimusstrategiasta, jossa tutkija tekee yhteistyotd organisaation tai yhteison kanssa, tarkoituk-

senaan ratkaista jokin ongelma (Kuusela 2005, 34-35).

Carl ja Kemmis ovat esittdneet seuraavat kolme piirrettd, jotka kuvaavat toimintatutkimuksen
luonnetta (Metsaimuuronen 2000, 29):

1. Tutkimuksen kohteena on sosiaalinen kiytintd, joka on altis muutoksille.

2. Toiminta etenee suunnittelun, toiminnan havainnoinnin ja reflektoinnin spiraalisena
kehina, jossa jokaista vaihetta toteutetaan ja suhteistetaan toisiinsa systemaattisesti ja
kriittisesti.

3. Osallistujat ovat jokaisessa vaiheessa vastuullisia toiminnastaan ja sen intensiteetistd

sekd muille osallistujille etta itselleen.
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Niiden eri maadritelmien perusteella toimintatutkimusta voisi kuvata tutkimukseksi, jossa tutki-
ja osallistuu itse yhteison toimintaan ja pyrkii yhdessa yhteison (tutkittavien) kanssa paranta-
maan tutkittavien maailmaa (Kuusela 2005, 53). Tésséd tutkimusmuodossa olennaista on se, ettd
tutkija osallistuu itse toimintaan ja pyrkii kehittimain sitd, sen sijaan, etta tarkastelisi sitd vain
ulkopuolisena havainnoijana, jonka tarkoituksena ei ole kehittda itse toimintaa vaan tutkia ha-
vaintoja. Toimintatutkimus voidaan nihdd ennemminkin tutkimusstrategiana kuin erityisend

tutkimusmenetelmana (T6rrénen & Vornanen).

Kuviossa 2 olen kuvannut Carrin ja Kemmisin kehittimin mallin, jossa nidkyvit toimintatut-

kimuksen eri vaiheet ja tutkimuksen syklinen luonne, eli samat vaiheet toistetaan useita kertoja.

=

Reflektointi Suunnittelu
Havainnointi Toiminta

=

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen vaiheet (Heikkinen ym. 1999, 67)

Suunnittelussa tarkennetaan, yleensi yhdessi osallistujien kanssa, mitd halutaan tutkia ja mitka
ovat tutkimuksen tavoitteet sekd maaritellidn tutkimuksen toimintatavat ja tyonjako (Suojanen
1992, 56). Toteutusvaiheessa toteutetaan suunnitelmassa suunnitellut toimenpiteet. Esimerkik-
si otetaan kdyttéon suunniteltu uusi toimintamalli. Uutta toimintamallia testataan ja rikastetaan
ottamalla se kiytto6n tyOssd ja muutosten jilkeen se vakiintuu uudekst kiytinnoksi (Enge-
strom 1998, 149). Havainnointi on vaihe, joka erottaa selvimmin toimintatutkimuksen nor-
maalista tyOnteosta. Havainnointivaiheessa kertain tietoa my6hempai arviointia ja analyysia
varten, esimerkiksi seuraavilla menetelmilld: paivikirja, arviointilomakkeet, nauhoitukset, haas-
tattelut, ongelmakartta tai tuotosten arviointi (Suojanen 1992, 59-62). Vaikka joissain toiminta-
tutkimuksen malleissa havainnointi on esitetty omana vaiheenaan, niin yleensa sitd tehddian

kaikissa vaiheissa. Jokaisen syklin lopussa suoritetaan kokoava arviointi, vaikka toimintatutki-
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mukseen liittyy my0s jatkuvaa reflektointia (Suojanen 1992, 62). Arvioinnissa arvioidaan toi-
mintatutkimuksen onnistumista eli kuinka se on ratkaissut alussa olleet ongelmat, suunnittelun
toiminnan toteutumista seka itse kehittaimisprosessin ldpiviennin onnistumista (Engestrém

1995, 149-150).

Seuraavassa kuviossa (kuvio 3) on kuvattu Cohenin ja Manioinin kehittiman toimintatutki-
muksen prosessin malli, josta voidaan nahda tyypillisen toimintatutkimuksen prosessin vaiheet.

Tissd kuviossa el tosin tule ilmi toimintatutkimuksen syklinen rakenne.

Ongelman identifiointi, arviointi ja muotoilu.

.

Alustava keskustelu asiasta kiinnostuneiden kanssa.

.

Aiemman tutkimuskirjallisuuden etsiminen (ei aina).

-

Ongelman muokkaaminen ja uudelleen mairittiminen.

.

Tutkimuksen kulun suunnittelu.

-

Tutkimuksen arvioinnin suunnittelu.

.

Uuden projektin kidynnistiminen.

.

Aineiston tulkinta ja projektin arviointi.

Kuvio 3. Toimintatutkimuksen kulku Cohenin ja Manionin mukaan (Metsamuuronen 2000,

31)

Tissa tutkimuksessa on kaytetty toimintatutkimuksen malleista edelld esiteltya Carrin ja Kem-

misin kuvaamaa mallia (kuvio 2) silld erotuksella, ettd tutkimuksessa ei ole kuin yksi sykli.
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2.2 Tutkijan roolin rakentumisen periaatteet toimintatutkimuksessa

Karkeasti ottaen tutkijalla voi olla kolme erilaista roolia toimintatutkimuksessa: ulkoinen tutki-
ja, ohjaava osallistuja seki tasavertainen ryhmin jasen. Seuraavassa esitelldidn niitd rooleja hie-

man tartkemmin.

Teknillisessd toimintatutkimuksessa tutkijan ja tutkittavan yhteisén rooli on erillinen. Tassé
tutkija identifioi ongelman ja sitd koskevan intervention sisillon (Kuusela 2005, 23). Tillaisessa
tapauksessa tutkija on toimivan yhteisén ulkopuolinen tarkkailija ja havainnoija eikd pyri itse
osana organisaatiota kehittimain toimintaa. Toimintatutkija ennemminkin vain tiedottaa osal-
listujille intervention vaikutuksista (Kuusela 2005, 23). Tallaisissa malleissa osallistujat toimivat
lihinnid informantteina ja nayttivit kiytinnon teoillaan uusien mallien toimivuuden (Enge-
strom 1995, 124). Koska timin tyyppisessa tutkimuksessa tutkija on yleenséd ulkopuolinen ja
midadrittelee tavoitteet ilman kohderyhmin osallistumista, on Carrin ja Kemmisin mukaan ky-

seenalaista, ettd titd kutsutaan edes toimintatutkimukseksi (Suojanen 1992, 17).

Ohjaavan osallistujan tutkijan rooli nikyy selvimmin kdytinnollisessa toimintatutkimuksessa.
Tissa roolissa ulkopuolinen tutkija ohjaa ja avustaa osallistujia tutkimusprosessin eri vaiheiden

toteuttamisessa, mutta el itse osallistu tdysipainoisesti ja tasa-arvoisesti itse toteuttamiseen

(Suojanen 1992).

Eniten ldhdekirjallisuudessa on esitelty roolia, jossa tutkija on tasavertainen osallistuja tutki-
mukseen osallistuvan ryhmin joukossa. Téssd tutkija toimii yhdessa yhteisén jasenten kanssa ja
kayttad tieteellisen tutkimuksen menetelmid tutkimusprosessissa (Kuusela 2005, 31). Téssa
roolissa tutkija maarittelee ongelman yhdessa tutkittavan yhteison kanssa ja toimii yhdessa
tutkimusyhteisénsa kanssa (Kuusela 2005, 32). Jyrkiman mukaan haastavaa tissa toimintata-
vassa on mairitelld tutkijan roolin rajat, eli milloin hin on tutkijan ja milloin osallistujan roolis-
sa, mutta hinen mielestddn roolin rajat riippuvat jokaisesta toimintatutkimuksesta erikseen
(Suojanen 1992, 20). Jos toimintatutkija tulee tekemain tutkimusta yhteisén ulkopuolelta, niin
hin ei saa kuitenkaan jaada ulkopuolisen tarkkailijan rooliin, vaan hinen tulee osallistua itse

my6s toimintaan (Heikkinen ym. 1999, 40).

19



Engestrom (1995) kuvaa kehittdvin tyontutkimuksen toimijoiden ja tutkijan roolia seuraavalla

kuvalla (kuvio 4).

Uusia ratkaisumal-

leja
! ’ Peili: ‘

esim. haastat-

Valitason ana-

o > teluja, kuva-
lyysivilineet

nauhoituksia
Toimintajirjestelmin \ J

historia ja ristiriidat

™~

Tutkijat Tyontekijit

Kuvio 4. Kehittivin tyontutkimuksen yleinen asetelma (Engestrom 1995, 125)

Kehittava tyontutkimus on osallistuvaa tutkimusta. Tutkijat tekevit tutkimusta yhdessa kysees-
sd olevan tyOyhteison tyontekijoiden kanssa. Riippuen tapauksesta tyontekijit saattavat olla
pelkin informantin roolissa, kun taas toisessa tapauksessa tyontekijit voivat tehdd myos tut-
kimusta, laatia uusia malleja seka raportoida niiden toteutumisesta. Koska tutkija tekee tyota
yhdessé osallistujien kanssa, tulee my6s tutkijan toimia analysoida samoin kuin tyontekijéiden-

kin toimia. (Engestrom 1995, 125-126.)

Tutkijan rooli ja sen rakentuminen tissi tutkimuksessa on kuvattu tarkemmin luvussa 6. Siina

esitelldan timin tutkimuksen eteneminen kayttien kertovan muutosselonteon menetelmai.

2.3 Kertovan muutosselonteon menetelma

Koko tutkimuksen analysoinnissa on kiytetty kertovan muutosselonteon menetelmii. Kerto-
van muutosselonteon menetelmi on valittu tihan kehittimistehtiviin sen takia, ettd siind ku-
vataan tutkimuksen eteneminen selkeisti ja lopussa sitd voidaan arvioida kdymalld sitd lapi

muutokseen osallistuneiden ihmisten kanssa.
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Muutosselonteon menetelma on yksi toimintatutkimuksessa kaytettdva tutkimusmenetelmi,
joka perustuu periaatteessa erdanlaiseen kisikirjoitukseen tai ”kuvaukseen” muutoksen etene-
misestd. Kertovan muutosselonteon menetelmi perustuu selontekojen menetelmaan, jonka
lisaksi siind sovelletaan historian tutkimuksen, elokuvakerronnan ja etnografian menetelmia

(kuvio 5). (Laitinen 1999, 205.)

Selontekojen menetelmi

Histornantutkimus Kertovan muutosselonteon menetelmi Elckuvakerronta

Etnografia

Kuvio 5. Kertovan muutosselonteon menetelma (Laitinen 1999, 205)

Kertovan muutosselonteon menetelma koostuu kuudesta eri vaiheesta, jotka ovat avauskerto-
muksen kirjoittaminen, tutkimuksen kontekstin kuvaaminen, episodisen etenemiskuvauksen
laatiminen, selontekojen kerdaminen, muutoskertomuksen kirjoittaminen ja muutoskertomuk-
sesta neuvotteleminen. Avauskertomus on kertomus, jossa kuvataan tutkijan sisdanpéasy ken-
tille. Avauskertomuksessa voidaan my6s kuvata sitd roolia, jossa tutkija saapuu tutkittavien
luo. Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen konteksti. Tdssa kuvataan se tapahtumapaikka, johon
tutkimus liittyy seka sen laajempi konteksti, kuten esimerkiksi tutkittavan organisaation toimin-
taympiristossa tapahtuneet muutokset. Varsinaisen muutosprosessin kuvauksen ensimmaises-
sd vaiheessa tuotetaan episodinen etenemiskuvaus tapahtuvista tai jo tapahtuneista muutoksis-
ta. Tdmi tapahtuu siten, ettd ensin keritadn aineisto ja sitten poimitaan aineistosta episodeja,
jotka listataan kronologisessa jatjestyksessd. Tami voidaan toteuttaa esimerkiksi aikajanan
muodossa. Kun timi vaihe on suoritettu, keritidn episodeihin osallistuneilta henkil6iltd selon-
tekoja tapahtuneesta. Tdmin jilkeen kirjoitetaan muutoskertomus, jossa kiytetddn pohjana

episodeja, joita tiydennetdin ja korjataan henkiliden selontekojen tiedoilla. Viimeisena vai-
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heena suoritetaan muutoskertomuksesta neuvotteleminen. TAma tarkoittaa sitd, ettd annetaan

muutoskertomus muutokseen osallistuneiden henkiléiden kommentoitavaksi, jonka jilkeen

kaydain siitd yhteinen neuvottelu. Tdmin tavoitteena on saada muutoskertomus vastaamaan

mahdollisimman hyvin todellisia tapahtumia. (Laitinen 1999, 207-208.)

Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) on kuvattu kertovan muutosselonteon eri vaiheet ja niiden

sisallot.

Taulukko 1. Kertovan muutosselonteon vaiheet (Laitinen 1999, 206)

VAIHE

VAIHEEN SISALTO

Avauskertomuksen kirjoittaminen

kuvataan tutkijan sisdidnpaisy kentalle

Tutkimuksen kontekstin kuvaaminen

kuvataan muutoksen tapahtumapaikka

Episodisen etenemiskuvauksen kuvaaminen

1. keratain tarkasteltavaan muutospro-
sessiin liittyvad aineistoa

aineistosta poimitaan episodeja
episodit listataan kronologisessa jar-

jestyksessd

Selontekojen kerdaminen

1. wvalitaan avainepisodit
keritdan episodeihin osallistuneilta

henkil6iltd selontekoja tapahtuneesta

Muutoskertomuksen kirjoittaminen

episodista etenemiskuvausta korjataan ja tiy-

dennetaan saadulla aineistolla

Muutoskertomuksesta neuvotteleminen

1. muutokseen osallistuneet henkilot lu-
kevat kertomuksen

keskustellaan siitd, miten muutosker-
tomus saataisiin mahdollisimman hy-

vin vastamaan tapahtunutta

Seuraavassa taulukossa (taulukko 2) on kuvattu Kertovan muutosselonteon vaiheet tissa tut-

kimuksessa.

Taulukko 2. Kertovan muutosselonteon vaiheet tassa tutkimuksessa

VAIHE

VAIHE TASSA TUTKIMUKSESSA

Avauskertomuksen kirjoittaminen

kuvattu raportin kohdassa 6.1.

Tutkimuksen kontekstin kuvaaminen

kuvattu raportin kohdissa 6.2. sekd hankkeen

taustan ja organisoinnin esittelyssa kohdissa
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41.ja 4.2.

Episodisen etenemiskuvauksen kuvaaminen | kuvattu raportin kohdassa 6.3 ja 6.4. seka

lopputulos luvuissa 3, 4 ja 5.

Selontekojen kerdaminen kuvattu raportin kohdassa 6.4.1 seka liitteissa
1-2.
Muutoskertomuksen kirjoittaminen kuvattu raportin kohdissa 6.5 ja 6.6 seki lop-

putulos luvussa 5.

Muutoskertomuksesta neuvotteleminen kuvattu raportin kohdassa 6.7 seka luvussa 7.

2.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus ei tule olemaan reliaabeli termin perinteisessa merkityksessi, koska tutkimuksen
tarkoituksena on vaikuttaa tutkittavaan kohteeseen, joten tutkimuksen toistaminen samanlai-
sena ei ole mahdollista. Sisdisen validiteetin saavuttaminen tulisi olla mahdollista tutkimukses-
sa, koska tutkimuksessa tullaan kirjoittamaan koko tutkimusprosessi (muun muassa aineiston
keruun, analyysin ja johtopaitosten tekemisen osalta) auki, siten ettd muut lukijat pystyvit tar-
kistamaan tutkimuksen validiteetin tason. Aineiston validiudelle saattaa aiheuttaa ongelmia
tutkimuksen rajallinen kesto (noin yksi kalenterivuosi), jolloin ei ehkd paista pureutumaan
tutkimuskohteeseen tarpeeksi syvillisesti ja riittivin pitkdn ajan kuluessa. Projektin tulosten

laatu on tarkoitus varmistaa koko muutosprosessin tulosten analysoinnilla.

Tutkimuksen lyhyen keston takia tutkimuksessa ei tehdd kuin yksi tutkimussykli. Mahdolliset
my6hemmit syklit toteutetaan erillisina jatkoprojekteina. Yhden syklin kayttoon liittyy riski,
ettd mahdollisesti kehittimiseen ei padse pureutumaan riittivan syville ja kaikkea mahdollista
kehittimistd ei saada suoritettua. Kun kuitenkin on kyse projektista, niin siind on tarkoituksena
tuottaa mahdollisimman hyvi lopputulos annettuun aikaan ja resurssethin nihden. Tdssd mie-

lessa projektityon ja tieteellisen tutkimuksen tavoitteet eroavat hieman toisistaan.
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3 Teoreettinen tarkastelu (tietoperusta)

Seuraavissa kappaleissa on kuvattu kehittimistehtivan eri osa-alueiden tietoperustaa. Tietope-
rusta muodostuu olemassa olevasta tiedosta, joka liittyy olennaisesti kehittdmistehtivin aluee-
seen (Hayrynen & Suominen 2008, 7). Tietoperustassa on kisitelty yleisesti prosessien kehit-
timistd ja kuvaamista seki esitelty tarkemmin tdssa kehittimishankkeessa kehitettaviin proses-
seihin laheisesti liittyvistd prosesseista olemassa olevaa tietoa. Teoriaosuudessa on esitelty
my6s SAP-jirjestelmin historiaa ja rakennetta. Teoriaosuuden lopussa on esitelty olemassa
olevaa tietoa osaamiskeskuksista, keskittyen nimenomaan SAP-osaamiskeskusten (SAP Cus-

tomer Competence Centre) erityispiirteisiin.
3.1 Prosessit ja niiden kuvaaminen

Prosesseja ja prosessiajattelua on kasitelty kirjallisuudessa jo 1900-luvun alkupuolelta lihtien,
muun muassa Frederick Winslow Taylorin vuonna 1911 julkaisemassa kirjassa Principles of Scien-
tific Management (Harmon 2007, 2). Ndin voidaan sanoa, ettd prosessit, prosessiajattelu ja pro-
sessien kehittiminen ei ole mikdan uusi asia. Seuraavassa mairitellidn prosessi-kasite, kuvataan
lyhyesti, mistd prosessiajattelussa on kyse seki esitellddn kuvaamismalli prosessien kuvaami-

seen.
3.1.1 Prosessi

Prosessi voidaan mairitelld seuraavasti (Moisio & Ritola 2005):

— Prosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja sekd niiden toteuttamiseen tarvit-

tavat resurssit ja ohjaus, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.
— Prosessilla on selvi alku ja sy6te (input) seka loppu ja tuotos (output).

— Prosessi koostuu aktiviteeteista, joilla on tietty jirjestys ja logiikka tuotoksen aikaansaami-

seksi.

— Prosessilla on aina asiakas.

Kun prosessi koostuu toiminnoista (aktiviteeteistd), niin toiminto koostuu sarjasta toisiinsa
liittyvid tyotehtivid, joita organisaatiossa tehddan (Kiiskinen ym. 2002, 28). Yrityksissd on
yleensd kolmenlaisia prosesseja: ydinprosesseja (Core Processes), tukiprosesseja (Support Pro-
cesses) ja hallintaprosesseja (Management Processes) (Harmon 2007, 86). Ydinprosessin ensi-

sijaisena tarkoituksena on tyydyttid asiakkaan tarpeita ja luoda suoraan ulkoiselle asiakkaalle

lisdaarvoa (Kiiskinen ym. 2002, 28). Tukiprosessit ovat arvoketjuun nihden sekundaarisia toi-
24



mintoja, jotka tukevat ydinprosessien toimintaa ja palvelevat organisaation sisiisid asiakkaita
(Kiiskinen ym. 2002, 29). Tukiprosesseista on monesti erotettu vield hallintaprosessit, jotka
hallitsevat yrityksen toimintaa, esimerkiksi henkilostoprosessit (Harmon 2007, 86). Tassid ke-
hittimisprojektissa kisiteltavat eli kehitettavit prosessit ovat kaikki tukiprosesseja, joiden tar-
koituksena on tukea ja mahdollistaa virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen toiminta. Prosessit

voivat jakautua useampiin aliprosessethin esimerkiksi seuraavan kuvion (kuvio 6) mukaisesti

(Harmon 2007, 80-81).

Arvoketju
(Ydinprosessi)
1
1 1
[ Liiketoimintaprosessi ] [ Liiketoimintaprosessi }

1 1
[ Aliprosessi ] [ Aliprosessi ]
1
1 1
[ Ali-aliprosessi } [ Ali-aliprosessi }
|
1 1

[ Toiminto } [ Toiminto }

Kuvio 6. Prosessihierarkia (Harmon 2007, 80-81)

Prosessien korkein taso ovat arvoketjut (Value Chain) tai ydinprosessit, jotka tuottavat yrityk-
selle arvoa. Niitd kutsutaan tason nolla (0) prosesseiksi. Ydinprosessit jakautuvat yleensa
useiksi litketoimintaprosesseiksi, jotka ovat tason yksi (1) prosesseja. Nama voivat vield jakau-
tua pienempiin aliprosesseihin ja lopulta toimintoihin. Prosessitasoille ei ole varsinaista rajoi-

tusta, mutta harvemmin tasoja on yli kahdeksan. (Harmon 2007, 80-81.)

Jokaisella prosessilla tulee olla prosessinomistaja (Process Manager), jonka tulee huolehtia pro-
sessinsa toimivuudesta seki yhteydenpidosta sidosprosesseihin seka huolehtia yhteyksistd tuki-
prosessethin (Harmon 2007, 114-115). Sidosprosessit tuottavat syotteitd prosessille ja vastaan-
ottavat prosessin tulokset (Harmon 2007, 114-115). Prosessinomistaja vastaa my0Os prosessin
kehittimistarpeiden tunnistamisesta sekd kdynnistettyjen kehittimishankkeiden ohjauksesta

(Kiiskinen ym. 2002, 36).
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Prosessinomistajalla on muun muassa seuraavia tehtivia (Kiiskinen ym. 2002, 37):

Mairittelee prosessille mittarit ja tavoitteet strategian pohjalta.

Hankkii ja allokoi prosessille resurssit tai ainakin maarittelee tarvittavat resurssit, riippuen

yrityksen johtamismallista.
Seuraa prosessin suorituskykyd mittaamalla ja havainnoimalla.
Informoi johtoa prosessin toiminnasta.

Jarjestad prosessissa toimiville henkiléille tarvittavan koulutuksen ja tyokalut.

Prosesseilla on yleensid my6s toiminnallinen johtaja (Functional Manager), joka huolehtii pro-

sessin toiminnasta kdytinnon tasolla. Tama voi joskus olla sama henkilé kun prosessin omista-

ja, mutta ainakin isoimmissa prosesseissa kyseessd on eri henkilé. (Harmon 2007, 114-115.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 7) on kuvattu prosessin mairittely, siten miten se on maaritelty

ITIL-prosessien yhteydessa. ITIL-prosesseja kisitellddn tarkemmin my6hemmin (kohta 3.3 ja

sen alikohdat).
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Prosessin omistaja Prosessin tavoite

Laatuparametrit ja mittarit

Prosessin hallinta

Prosessi

Toitninnot ja aliprosessit Tulokset

Syiitteet

_______________________________________________________________________________________________

Prosessin mahdollistajat

Kuvio 7. ITIL-prosessimalli (van Bon & Pieper & van der Veen 2004, 28)

3.1.2 Prosessiajattelu

Prosessiajattelun tavoitteena on, ettd organisaation jokainen toimija ymmartiisi kokonaisuu-

den, missd toimii, ja jokainen toimija ymmartdisi my6s oman osuutensa kokonaisuudesta. Pro-
sessiajattelun tarkoituksena on, ettd asiakkaalle nidkyvid asioita olisivat tulokset eivitka toimin-
nalliset yksik6t. Kun prosessien toimintaa halutaan parantaa ja kehittaa, tehdiin se asiakkaan

tarpeisiin perustuen. (Sahi 2005).

Prosessiajattelussa lahdetain litkkeelle asiakkaan tarpeesta. Aluksi tulee selvittad, mitkd ovat
asiakkaan tarpeet ja milld palveluilla ne saadaan tyydytettyd. Taman jilkeen prosessit suunnitel-
laan siten, ettd asiakkaan tarpeet saadaan tiytettya, eli tuotettua asiakkaalle haluttu tuotos tai

palvelu. (Laamanen 2003, 21.)
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3.1.3 Prosessien kuvaaminen

Jotta prosesseja voidaan kehittad, tulee niiden nykytila olla kuvattuna. Prosessien kuvaamisella
ja standardoinnilla saavutetaan muun muassa seuraavia etuja: kaikki tekevit saman asian samal-
la tavalla, kuvatun prosessin mittaaminen on mahdollista, helpottaa prosessissa toimivien hen-
kiliden kouluttamista ja yksinkertaistaa raportointia. My6s henkil6iden siirtyminen muihin
tehtdviin organisaatiossa on helpompaa, kun kaikki noudattavat samoja prosesseja, ja ne on

kuvattu sovitulla tavalla. (Harmon 2007).

Prosessikuvaus kuuluu oleellisena osana monitahoisten toimien kuvaamiseen ja visuaalinen
kuvaus auttaa ymmartimain prosessiin liittyvien toimintojen riippuvuussuhteita (Pitkdnsalo
2004, 10). Prosessien kuvaamiseen on olemassa monia eri tapoja ja notaatioita. Kuvaamista-
poina voidaan kiyttdd esimerkiksi: tydnkulkukaavioita, vuokaavioita, ruotokaavioita tai teksti-
pohjaisia kertomuksia (Moisio ym. 2005). On huomioitava, ettd prosessien kuvaaminen ei ole
itsessddn mikddn tavoite, mutta prosessien kehittiminen, analysointi tai johtaminen ei ole kun-
nolla mahdollista ilman kuvausta (Laamanen 2003, 75). On my0s tirkedd sopia tarkoituksen-
mukainen kuvaustekniikka ja kuvata prosessi niin tarkasti, ettd sen toimintalogiikka kay selvak-

si (Laamanen 2003, 79-81).

Laamasen (2003, 76) mukaan hyvin prosessikuvauksen tulee

— sisiltdd prosessin kannalta kriittiset asiat

— esittad asioiden vilisid riippuvuuksia

— auttaa ymmirtimiin sekd kokonaisuutta, ettd omaa roolia tavoitteiden saavuttamisessa
— edistdd prosessissa toimivien ithmisten yhteistyota

— antaa mahdollisuus toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan

— tulee olla lyhyt (noin 4 A4-sivua seki prosessikaavio)

— sovitun rungon ja prosessikaavion mukainen

— sisdltad tunnistetiedot (tekijd, paivaimadra, tunniste, hyvaksynta)

— olla ymmarrettivi.

Prosessilla tulee olla aina nimi. Nimen tulee kuvata prosessin tarkoitus. Prosessikaavioon tulisi
aina kuvata my0s asiakas, koska timi korostaa asiakkaan merkitysta prosessissa. Yhdessé ku-
vauksessa el saisi olla yli 15-20 toimintoa, koska siind kulkee yleensd hahmotuskyvyn raja.

(Laamanen 2003, 59-81.)
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Business Process Model Notation

Viime vuosina on alkanut muodostua prosessien kuvaamisen konsensus. Tdman aloittivat
Geary Rummler ja Alan Brache, jotka vuonna 1990 ilmestyneessi kirjassaan “Improving Per-
formance” kuvasivat prosessien mallintamistavan, jota kutsutaan Rummler-Brache notaatioksi.
Vuonna 2004 Business Process Management Initiative (BPMI) -ryhma muodosti uuden no-
taation nimeltd "Business Process Model Notation” (BPMN). Tima notaatio toimii hyvin yh-

teen myos UML-kuvausten (Unified Modelling Language) kanssa. (Harmon 2007, 232.)

Seuraavassa esittelen BPMN-notaation prosessien kuvauksessa ja samaa notaatiota kiytetdidn

soveltaen kaikissa myohemmin esiteltivissa prosessikaavioissa.

Prosessi / Toiminto

] N\
Prosessi /
Toiminto

J

] N\

Prosessi
+
J

Kuvio 8. Prosessi / Toiminto

Prosessia ja toimintoa kuvataan suorakaiteella (kuvio 8), jossa on pyoristetyt kulmat. Sama
elementti siis kuvaa yksittdisen toiminnon tai monta toimintoa sisaltdvin prosessin, riippuen
kaavion tarkastelutasosta. Plus-merkki prosessilaatikossa kuvaa, ettd kyseisestd prosessista on

olemassa erillinen prosessikaavio. (Harmon 2007, 233-239.)

Tapahtuma (Event)

Aloittava tapahtuma

Lopettava tapahtuma

Kuvio 9. Tapahtuma
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Prosessit alkavat aina aloitustapahtumalla ja paattyvit prosessin paatostapahtumaan (kuvio 9).
Aloittava tapahtuma merkitadn ympyrilld. Lopettava tapahtuma merkitidn ympyrilld, jossa on
tummennettu laita. Kun prosessin tai toiminnon suorittaminen kestia aina jonkin aikaa, niin
tapahtumat ovat vain yksi hetki ajassa, joten ne eivit vie aikaa. Tapahtumat nimetéddn siten, etté
ne kuvaavat artefaktia, jonka prosessi saa syotteeksi tai jonka prosessi tuottaa tuloksena. (Har-

mon 2007, 233-234.)

Prosessiajattelun kannalta erityisesti alku- ja pditepisteiden tunnistaminen on erinomaisen tér-

kead. Prosessin tulisi aina alkaa ja loppua asiakkaaseen. (Laamanen 2003, 89.)

Valinta

Valinta (joko-tai)

Eksklusiivinen (monta sisddntuloa, mutta yksi ulostu-

lo)

Inklusiivinen (kaikki sisddntulot menevit kaikkiin

ulostuloihin)

Rinnakkainen (kaikki sisddntulot menevit kaikkiin

PO

ulostuloihin, mutta vasta kun kaikki sisdantulot ovat

toteutuneet)

Kuvio 10. Valintasymbolit

Prosessien kuvauksissa voidaan kayttaa erilaisia valintasymboleja. Nama on kuvattu kuviossa
10. Tavallisessa valintasymbolissa, on yksi sisddntulo ja kaksi ulostuloa, joista jompikumpi on
tosi. Esimerkiksi ”Onko hakemus hyviksytty?” -valinnalla on kaksi vaihtoehtoa, kylld tai ei, ja
niiden perusteella valitaan seuraavaksi tehtivit toiminnot. Eksklusiivisessa valinnassa on mon-
ta sisddntuloa, mutta vain yksi ulostulo. Tama tarkoittaa sitd, ettd kun ensimmdisestd sisddntu-
losta saavutaan valintaan, niin voidaan suoraan suotittaa seuraava toiminto. Inklusiivisessa
valinnassa on monta sisddntuloa ja kaikista niistdi menndin myo6s kaikkiin ulostuloihin. Rinnak-
kaisessa valinnassa on yksi tai useampi sisadantulo ja kun kaikki ovat toteutuneet, niin mennédin

kaikkiin ulostuloihin. (Harmon 2007, 239-245.)
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Prosessissa kiytettivit jirjestelmit

Jarjestelmain
tehtidvi toi-

minto

Kuvio 11. Jarjestelma

Prosessissa kaytettavit tietojrjestelmit kuvataan terdvakulmaisina laatikoina (kuvio 11). Jérjes-
telmille tehddin myos omat “uimaratansa” (swimlane). Jarjestelmit kytketddn toimintoihin
viivoilla, joissa ei ole nuolia. Jirjestelmit eivit my6skédn jatka prosessia. (Harmon 2007, 240-

249))

Prosessin toimijat

Prosessin toimijat (roolit) kuvataan prosessikaavion vasempaan laitaan ja prosessikaavioon
tehddin vaakasuoraan “uimaradat”, johon jokaiseen merkitdin kyseisen toimijan suoritettavat
toiminnot. Toimijoiden merkinnin tarkkuus riippuu prosessikaavion tarkkuustasosta. Ylim-
mille “uimaradalle” merkitddn prosessin asiakas (Customer). Jos mukana on kuvattavan orga-
nisaation ulkopuolisia toimijoita, kuvataan niiden uimaradat” kaavion alimmaisiksi ja ne ero-

tetaan muista “uimaradoista”’. (Harmon 2007, 235-249.)

Prosessin aikaperspektiivi

Haluttaessa voidaan prosessin atkaperspektiivi kuvata pystysuuntaisilla “uimaradoilla”. Yleensi
kuvausta ei tehdd toimintokohtaisiksi, vaan kuvataan useamman toiminnon vaatimaa aikaa
yhteensa. Aikaperspektiivid on syytd kayttdd, jos halutaan nimenomaan tehostaa prosessissa

kuluvaa kalenteriaikaa. (Harmon 2007, 246.)

Prosessikaavio

Seuraavassa (kuvio 12) on esimerkki yksinkertaisesta prosessikaaviosta, jossa on kiytetty edelld
esiteltyd notaatiota. Kyseessd on yksinkertaistettu versio tuotteen ostamisesta kassalla. Kuvan
tarkoituksena on esitelld erilaisten symbolien kayttd prosessikaaviossa sekd prosessikaavion

yleinen rakenne.
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Kuvio 12. Esimerkki prosessikaaviosta

Kaaviossa etenemistd merkitddan nuolilla. Tarvittaessa nuolten yhteyteen voidaan kirjoittaa

nuolessa siirtyva artefakti, esimerkiksi valinnoissa on syyti kirjoittaa nuolten yhteyteen tila,

mika on minkakin nuolen kohdalla. Prosessikaaviossa edetiin normaalisti vasemmalla oikealle.

(Harmon 2007, 233-249.)
Prosessien perustiedot
Prosessikaavion lisidksi prosessista on syytd kuvata prosessin perustiedot. Prosessin perustieto-

jen kuvaamiseen voidaan kdyttda seuraavaa kaavaketta (taulukko 3) (Moisio ym. 2005).

Taulukko 3. Prosessin perustiedot (Moisio ym. 2005)

Prosessin nimi Tdhin kuvataan prosessin nimi

Tarkoitus Miksi timé prosessi on olemassa?

Omistaja Kuka vastaa timin prosessin kehittimisesti, toimivuudesta,

tavoitteiden asettamisesta ja seurannasta?

Alku (syo6te) Mika tai mitkd asiat kdynnistidvit prosessin?

Loppu (tuotos) Minka lopputuloksen (tuotoksen) prosessi tuottaa?

Asiakas Ketkd ovat prosessin keskeiset asiakkaat?
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Asiakastarpeet ja vaati- Miti ovat asiakkaiden keskeiset vaatimukset ja odotukset pro-
mukset sessia ja sen tuotteita kohtaan?

Prosessin menestysteki- | Mitkd ovat prosessin kriittiset menestystekijat?

jat

Prosessin mittarit Milld mittareilla menestystekijoitd mitataan?

Rajapinnat muihin pro- | Mihin muihin prosessethin tima prosessi kytkeytyy?
sesseihin

Prosessien kuvaaminen kannattaa aloittaa alku- ja paitepisteen seké asiakkaan miirittelemises-
ta. Asiakas tulisi maaritelld siten, ettd hdn on prosessin tuotteen vastaanottaja. Seuraavaksi tulisi
maadritelld prosessin tarkoitus. Parhaimmillaan sen voi kiteyttad prosessin nimeen. Samalla tulisi
miettid prosessin menestystekijoitd sekd mittareita. Vasta kun prosessin rajaus, tarkoitus, asia-
kas, vaatimukset ja tuote ovat selvilld, kannattaa aloittaa prosessikaavion piirtiminen. (Laama-

nen 2003, 89-93.)

3.2 Prosessien kehittiminen

Prosessien kehittimiseen on olemassa monia eri menetelmia. Seuraavaksi esittelen niista kol-
me, Six Sigma -menetelmin, BPTrends:n prosessien uudelleensuunnittelumenetelman seka
Kiiskisen, Linkoahon ja Santalan (2002) kirjassaan Prosessien johtaminen ja ulkoistaminen,

esitteleman menetelmain.

3.2.1 Six Sigma

Six Sigma on johtamis- ja laatumenetelma, joka integroi yhteen liiketoimintatuloksen, tuotteen
seki tuotanto- ja palveluprosessit (Six Sigma - Systemaattinen innovointi 2008). Six Sigma
-projektien tarkoitus on vihentda kehitettdvien kohteiden lopputulosten hajonta halutulle ta-

solle (Harmon 2007, 322).

Six Sigman nimi tulee SPC:n vaihtelukisitteestd. Ensimmadinen sigma kuvaa normaalivaihtelu-
vilid, jonka sisddn jdd noin 68 % vaihtelusta, eli 1 sigman tapauksessa 32 % prosessin tuotok-
sista ei ole hyvaksyttivid. Kuuden sigman tasolla vaihtelu on niin pienti, ettd vaihteluvilin ul-

kopuolelle jda vain 0,00034 % tuotannosta. (Thalainen & Holttd 2001, 31.)

Six Sigmassa on kaksi eri kehittimismenetelmad: DMAIC (Define, Measure, Analyze, Impro-

ve, Control) ja DMADV (Define, Measure, Analyze, Design, Verify) (Quality Knowhow Kar-
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jalainen Oy 2008). DMAIC-metodologia on kehitetty olemassa olevien prosessien kehittami-
seen, kun taas DMADV-metodologia on kehitetty uusien prosessien tai tuotteiden kehittdmi-
seen (Simon 2008). Six Sigma -menetelmalld pyritddn virtaviivaistamaan prosesseja etsimalld
havaittujen ongelmien perimmaisia syita, sen sijaan, etta keskityttaisiin vain korjaamaan ongel-

mia (Thalainen ym. 2001, 51).

DMAIC-metodologia sisiltid seuraavat vaiheet (Simon 2008):
1. Mairittele (Define)

— Miairitellddn projektin tavoitteet ja lopputuotteet.
2. Mittaa (Measure)

— Mitataan nykyinen prosessi.

3. Analysoi (Analyze)

— Analysoidaan nykyisen prosessin puutteet.

4. Paranna (Improve)

— Parannetaan nykyisid prosesseja poistamalla puutteet.

5. Ohjaa (Control)

— Ohjataan prosessien jatkuvaa kehittamista.

DMADV-metodologia sisiltid seuraavat vaiheet (Simon 2008):
1. Miirittele (Define)

— Mairitellddn projektin tavoitteet ja lopputuotteet.

2. Mittaa (Measure)

— Mitataan ja méaritellddn asiakkaan tarpeet.
3. Analysoi (Analyze)

— Analysoidaan eri prosessivaihtoehdot tarpeiden tayttimiseksi.
4. Suunnittele (Design)

— Suunnitellaan yksityiskohtainen prosessi asiakkaan tarpeiden tiyttimiseksi.
5. Todenna (Verify)

— Todennetaan tai tarkastetaan, ettd uuden prosessin tehokkuus ja toimivuus

vastaavat asiakkaan vaatimuksia.

Vaiheiden suomennokset noudattavat Thalaisen ja Holtin (2001) kirjassaan Six Sigma pih-

kindnkuoressa kayttimid suomennoksia.
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DMAIC-metodologia

Seuraavaksi esitelladn hieman tarkemmin DMAIC-metodologia. DMAIC-prosessi on hyvin
jarjestelmillinen tapa lihestyid toiminnan ongelmia asiakkaalle kriittisten laatutekijoiden kannal-

ta (Thalainen ym. 2001, 59).

Maiirittele (Define)

Six Sigma projekti, jossa kdytetidn DMAIC-metodologiaa, alkaa maarittelyvaiheella. Maaritte-
lyvaiheessa laaditaan Six Sigma -projektin projektisuunnitelma. Projektisuunnitelmassa kerro-
taan ainakin, mitkd ovat kehitettavit prosessit, ketkd ty6skentelevit projektissa ja mikéd on ke-
nenkin rooli seka projektin aikataulu. Méarittelyvaiheessa maaritellidan myos kehitettdvit pro-
sessit. Prosessien kuvauksessa kidytetidn usein SIPOC-mallia (Supplier, Input, Process, Out-
put, Customer), jossa kuvataan kehitettavista prosesseista toimittajat, syotteet, itse prosessi,
prosessin tuotteet sekd prosessin asiakkaat. Midrittelyvaiheessa pyritdidn myos 16ytimain ne
vaatimukset, jotka ovat tirkeimpid tuotoksen ja asiakastyytyviisyyden kannalta. (Harmon 2007,
326-330.) Tiarked vaihe projektin alussa on my6s oikeiden mittareiden 16ytiminen, jotta pro-

sessista saatavaa dataa voidaan analysoida luotettavasti (Thalainen ym. 2001, 63).

Mittaa (Measure)

Miirittelyvaiheen jilkeen tulee mittausvaihe, jossa mitataan kuinka hyvin prosessi tayttda sille
asetetut vaatimukset. Mittaamisessa huomioitavaa on, ettd mitataan vain asiakkaalle tirkeita
asioita ja mitataan vain asioita, joita pystytiin parantamaan. Asioita, joihin asiakkaat ovat tyy-
tyviisid, el mitata. Prosessien mittauksessa on kolme asiaa, joita voidaan mitata. Nama ovat
prosessin syotteet, itse prosessi ja prosessin tuotokset. Syétteistd voidaan esimerkiksi mitata,
saapuvatko syotteet ajallaan ja ovatko ne laadultaan hyvid. Itse prosessista voidaan mitata esi-
merkiksi hintaa ja kestoa. Tuotoksista voidaan mitata muun muassa asiakkaan tyytyvaisyytta.
Asiakkaan tyytyviisyyden mittaaminen on hyvin oleellista ja sithen pitdisi keskittya. Niin luo-
daan samalla my6s kuvaa, ettd prosesseja kehitetddn nimenomaan asiakkaan nakékulmasta.
Asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan mitata esimerkiksi erilaisilla kyselyilld. (Harmon 2007, 331-
335.)

Analysoi (Analyze)
Kun prosessin kehittdjilld on selvilld kehitettidvat prosessit ja on keritty tietoa itse prosessista
sekd sen syotteista ja tuotoksista, on tarpeen analysoida itse prosessia. Ndin saadaan selville,

mikéd ongelmat tai poikkeamat aiheuttaa. Tétd vaihetta kutsutaan analyysivaiheeksi. Analyysi-
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vatheessa prosessin ongelmia voidaan selvittid esimerkiksi tarkentamalla prosessikuvauksia tai
kayttimalla tilastollisia menetelmid, joita ovat esimerkiksi hajontataulukot tai regressiokaaviot.
Prosessikuvausten tarkennuksen jilkeen voidaan jokaista yksittiista aktiviteettia arvioida seu-
raavalla kolmiportaisella asteikolla: aktiviteetti lisid arvoa asiakkaalle, aktiviteetti on tarpeelli-
nen, jotta arvoa lisddva aktiviteetti olisi mahdollinen ja aktiviteetti ei tuota lisiarvoa. Jos pro-
sessista 10ytyy aktiviteetteja, jotka eivit tuota lisdarvoa, tulisi ndma pudottaa pois prosessista,
koska ne kuitenkin kuluttavat aikaa ja resursseja prosessissa. Prosesseissa olevien ongelmien
syitd voidaan yrittdd hahmottaa erilaisilla tekniikoilla, joista esimerkkind voidaan mainita kalan-
ruototekniikka (fishbone diagram). T4lld tekniikalla voidaan pureutua ongelmien syiden yti-

miin. Kun ongelmat ovat selvilld, tiytyy ne priorisoida. (Harmon 2007, 336-340.)

Paranna (Improve)

Kun prosessien ongelmat ja niiden syyt on saatu selvitettya ja priorisoitua, voidaan aloittaa
prosessien kehittiminen. Tatd vathetta kutsutaan nimelld parannus. Prosessien parannusta
suunnitellessa kdytetidn apuna edellisessa vaiheessa luotua priorisoitua ongelmalistaa. Proses-
sien kehittimisen jilkeen kerdtidn tietoa uusien prosessien toiminnasta ja varmistutaan, ettd

muutoksilla on saatu aikaan haluttuja parannuksia. (Harmon 2007, 340-341.)

Ohjaa (Control)

Viimeisena vatheena Six Sigman DMAIC-metodologiassa on ohjaus. Ohjausvaiheen lopputu-
loksena syntyy suunnitelma prosessien kehittimisessa saatujen hyotyjen sailyttimiseksi sekd
mahdollisesti uusia jatkokehitystehtivia prosessien edelleen kehittimiseen. Samalla sovitaan

my0s niistd mittareista, joilla prosessin toimintaa valvotaan jatkossa. (Harmon 2007, 341-342.)
3.2.2 BPTrends prosessien uudelleensuunnittelumenetelma

Harmon (Harmon 2007, 353-381) esittelee kirjassaan prosessien kehittimismenetelmin
”BPTrends Process Redesign Methodology”. Tami metodologia sisaltda seuraavat vaiheet:
1. Projektin ymmartiminen (Understand Project)

Prosessien analysointi (Analyze Business Process)

2

3. Prosessien uudelleensuunnittelu (Redesign Business Process)

4. Uudistettujen prosessien toteuttaminen (Implement Redesigned Business Process)
5

Uudistettujen prosessien kiyttoonotto (Roll-Out Redesigned Business Process)

Ensimmaisessa vaiheessa luodaan prosessien kehittamisprojektille projektisuunnitelma. Projek-

tin suunnittelu ldhtee siitd, ettd projektin johto (projektin ohjausryhmi tai muu vastaava) antaa
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suostumuksensa projektille ja mairittelee projektin tarkoituksen. Tdman jilkeen laaditaan pro-
jektille projektisuunnitelma, jossa kuvataan tarkemmalla tasolla projektin tehtivit, resurssit ja
aikataulu. Kun projektisuunnitelma on hyviksytty projektin osallisten ja projektin johdon osal-

ta, voidaan siirtyd seuraavaan vaitheeseen. (Harmon 2007, 361-365.)

Toisessa vaitheessa analysoidaan ja kuvataan olemassa oleva prosessi ja tehdaidn suunnitelma
prosessin uudelleensuunnittelua varten. Aluksi kuvataan olemassa oleva prosessi (As-Is). Ku-
vaamisessa kdytetddn prosessikaaviota. Samalla tulee yhteniistettyd prosessien ja toimintojen
nimedminen. Tdssd vaiheessa pyritidn myo6s 16ytiméan prosessissa olevat heikkoudet, joita
kehitetddn. Prosessien kuvaamisessa ja ongelmien 16ytimisessd voidaan kayttda apuna ryhmi-
haastatteluja tai yksilohaastatteluja. Haastateltavilta voidaan kysyd my6s mielipiteitd prosessei-
hin suunnitelluista muutoksista. Jos prosessien tehokkuutta on tarkoitus kehittda, tulee jokai-
selle toiminnolle tehda kustannus- ja aika-analyysit. Kun prosessin nykytila on kuvattu ja kehit-
tamiskohteet 16ydetty, laaditaan prosessin kehittimissuunnitelma, joka tulee hyviksyttda pro-

jektin johdolla. Tamin jilkeen voidaan siirtya vatheeseen kolme. (Harmon 2007, 365-371.)

Menetelman kolmannessa vatheessa luodaan kuvaus uudistetusta prosessista. Uudistetun pro-
sessin suunnittelu lihtee eri mahdollisuuksien kuvaamisesta (Could-Be). Niiden kuvaamisen
jalkeen tulee pohtia jokaisen mallin heikkouksia ja vahvuuksia. Niistd valitaan prosessin kan-
nalta paras vaihtoehto ja jatketaan sen kuvaamista tavoitetilan prosessiksi (To-Be). Aina
Could-Be-prosessien kuvaaminen ei ole tarpeellista, vaan voidaan siirtyd suoraan To-Be-
prosessin kuvaamiseen. Samalla tulee suunnitella uudistetun prosessin hallintaprosessi, jossa
kuvataan, kuka vastaa mistdkin toiminnosta tai aliprosessista. Jos prosessin uudistamisella on
vaikutuksia organisaation rakenteeseen tai tyonkuviin, tulee ne kuvata my6s. Tassd vaiheessa
on my6s mahdollista suorittaa uudistetun prosessin simulointia. Kun uudistettu prosessi on
kuvattu (sisdltien myos mahdolliset organisaatiomuutokset), tulee prosessi hyvaksyttid projek-

tin johdolla. (Harmon 2007, 248-251 ja 371-374.)

Seuraavassa vaiheessa toteutetaan uudistetun prosessin vaatimat toimenpiteet. Tama pitda si-
sillian mahdollisten uusien tietojirjestelmien suunnittelun ja toteutuksen, uusien tyéohjeiden
laatimisen, koulutusmateriaalin laatimisen seki toteutettujen jirjestelmien, ohjeiden ja materi-
aalien testaamisen. Kun ohjelmat ja materiaalit on testattu, voidaan siirtyd uudistetun prosessin

kayttéonottoon. (Harmon 2007, 375-378.)

Tamin menetelman viimeisessi vatheessa tarkoituksena on ottaa kaytt66n uudistettu prosessi.

Kayttéonotto on hyvin tirked vaihe prosessien uudistamisessa. Uudesta prosessista ei ole mi-

37



tadn hyotyi, jos sen kayttéonotto epaonnistuu. Kiytt66noton onnistumisessa projektin johto
on hyvin ratkaisevassa asemassa. Heiddn tiytyy tarvittaessa vakuuttaa keskijohto uudistetun
prosessin hyvyydestd. Kayttoonotossa on tirkead mitata uudistettua prosessia, jotta nahdain ja
pystytddn todistamaan sen toimivuus. Kayttoonotettua prosessia tulee valvoa jatkuvasti ja ke-

hittdd sen puutteita tarvittaessa. (Harmon 2007, 375-380.)

3.2.3 Prosessien kehittiminen (5 vaiheen menetelmi”)

Kiiskinen, Linkoaho ja Santala (2002, 37-38) ovat kirjassaan jakaneet prosessien kehittimisen
viiteen eri vaiheeseen, jotka ovat: johdon odotusten mairittely projektille ja projektin hyvak-
syntd, prosessien nykytilan analyysi, vision ja kriittisten menestystekijéiden tismentiminen,
uuden toimintamallin mairittely sekd muutostoimenpiteiden toteuttaminen. Nama vaiheet
ovat osittain samoja kuin edelld esitellyissd menetelmissd, mutta niissd on my3s joitakin selvid
eroja. Seuraavassa kuviossa (kuvio 13) on kuvattu menetelman eri vaiheet seka niiden suoritus-

jarjestys ja riippuvuudet.

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5
Johdon odotukset Iykoytilan Wision ja Uuden Muutostoimen-
ja projektin analysointi kriittisten toimintamallin piteiden
hywiksyntd menestysteldjoiden midrittely toteuttaminen

tdsmentiminen

Hankkeen ja muutoksen hallinta

Kuvio 13. Prosessien kehittimisen vaiheet (Kiiskinen ym. 2002, 38)

Ensimmiisessi vaiheessa tdsmennetdin johdon odotukset, jotta niistd saadaan muodostettua
projektin tarkoitus ja rajaukset. Kehitettdvista prosessista lasketaan karkean tason kustannus-
ja hyotylaskelmat. Tassd vaitheessa on tirkedda my6s varmistaa johdon sitoutuminen projektiin.
Prosessien kehittimistd johdetaan projektinhallinnan menetelmin. Projektijohtamisella saavu-
tetaan hyotyja muun muassa silld, ettd pystytadn seuraamaan tarkasti eri osa-alueiden etenemis-
ta sekd puuttumaan mahdollisiin ongelmiin, esimerkiksi resurssien kohdentamisella tai aikatau-

lujen muutoksella. (Kiiskinen ym. 2002, 42-43).

Toisessa vaiheessa suoritetaan nykytilan analyysi. Nykytilan analyysissa tavoitteena on saada
yhteinen nikemys organisaation nykytilasta, muutoskohteista sekd muutoksen tarpeellisuudes-

ta. Nykytilan kuvaukseen tulisi osallistua sekd johdon ettd operatiivisien tyotekijoiden tai hei-
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din edustajiensa. Organisaation tyontekijoiden pitdisi padsta osallistumaan prosessien ideoin-
tiin, koska heilld on paras tietous prosessien toiminnasta. Henkil6stén mukaanotto prosessien
kehittimiseen lisia myOs motivaatiota ja saa aikaan sitoutumista. Nykytilan analyysissa voidaan
kayttad tyovilineind muun muassa muutosilmapiirin kartoitusta, toimintoketjujen kuvausta ja
analysointia sekéd toimintojen resurssi- ja kustannusanalyysia. Prosessien nykyinen toiminta
mallinnetaan prosessikaavioiden avulla. Kuvaukset laaditaan haastattelujen tai pienryhmaistun-
tojen avulla. Prosessien tehokkuutta voidaan analysoida esimerkiksi seuraavilla kysymyksilla:
kuinka monta henkil6d prosessin suorittamiseen tarvitaan, miten tietojirjestelmid hyédynne-
tadn, saavutetaanko prosessilla haluttu tavoite, ovatko kaikki toiminnot tarpeellisia (tuovatko
lisdarvoa) lopputuloksen kannalta, ovatko toiminnot parhaassa jirjestyksessi seki voitaisiinko

prosessi suorittaa tehokkaammin. (Kiiskinen ym. 2002, 43-47).

Kolmannessa vaiheessa miiritellidin muutostavoitteet. Muutostavoitteita voidaan lihted mia-
ritteleméin usealla eri tavalla. Edellisessd vaiheessa tehdyt nykytilan kuvaukset ja analyysit pal-
jastavat muutosmahdollisuuksia nykyisissd prosesseissa. Uusia prosesseja tulisi suunnitella
my®0s irrallaan nykyisistd prosesseista ja ottaa lihtokohdaksi yrityksen visio ja pyrkid luomaan
uusia toimintamalleja. Kun muutosmahdollisuuksia méaritelldan, tulisi myos pyrkid vertaamaan
omaa toimintaansa muihin, joko sisiisiin tai ulkoisiin, toimijoihin. Niin suoritetusta bench-
markingista saadaan tarkemmat tiedot tehokkaampien yksikoiden parhaista kiytainnoista (Best
Practices). Jotta muutosprosessissa voidaan onnistua, tulee tissd vatheessa mairitelld myos
mittarit, joilla voidaan mitata jatkuvasti ja tehokkaasti muutosprosessin etenemistd. Mittareita
ovat esimerkiksi prosessin tuottavuutta, kustannuksia, aikaa ja laatua mittaavat mittarit. Mitta-
reiden tulisi olla selkeitd konkreettisia, ja sellaisia joihin jokainen prosessiin osallistuva voisi
omalta osaltaan vaikuttaa. Ei ole vilid, onko mittari laadullinen vai numeerinen, vaan oleellista

on mitd mitataan. (Kiiskinen ym. 2002, 49-55).

Neljannessa vaiheessa suunnitellaan uudet toimintamallit. Uusien toimintamallien suunnitte-
luun kuuluu prosessien kuvaaminen sekd muutosten toteuttamisen suunnittelu. Prosessien
kuvaamisessa kuvataan optimoitu toimintatapa. Prosessien kuvaamiseen ja ideointiin on syyta
ottaa mukaan my0s prosesseissa tyoskentelevid. Tama auttaa muutoksen lapiviennissi. Uusien
toimintamallien suunnittelun tulisi kattaa koko looginen kokonaisuus. Uuden toimintatavan
ideointi vaatii luovuutta ja edellyttid kykyé ajatella uutta toimintamallia aivan uudesta niko-
kulmasta kyseenalaistaen nykymallit. Tama olisi hyva pitad mielessé valittaessa henkil6itd
ideoimaan uusia prosesseja. Tdssd vaiheessa prosesseista karsitaan turhat toiminnot ja mieti-
tadn uuden mallin vaatimat osaamiset, resurssit ja tarvittava tietojarjestelmatuki. Lopuksi uusi

toimintamalli kuvataan prosessikaaviolla. Jotta uudistettu prosessi voitaisiin ottaa kdytt6on,
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tulee laatia my6s muutoksen toteuttamissuunnitelma. Tamin tulee sisiltad henkil6kohtaiset

osaamis- ja koulutustarpeet. (Kiiskinen ym. 2002, 55-59).

Viimeisessa vaiheessa otetaan kaytt6on uudet toimintamallit. Tamin vaiheen tarkoituksena on,
ettd muutokset toteutetaan konkreettisesti, eli muutokset kohdistuvat suoraan johonkin tiet-
tyyn, yksiloityyn toiminnan osa-alueeseen. Uusien toimintatapojen kayttéonotossa aletaan luo-
pua vanhoista tavoista ja ottaa uudet tavat kiytt6on. Kiyttéonotossa toimenpiteiden yksityis-
kohtaisuus ja muutoksen konkreettisuus auttavat muutoksen onnistumista. Tehokas uusien
toimintamallien kayttéonotto edellyttid seuraavien asioiden olemassaoloa: tyytymattomyytta
vanhaan ja uuden houkuttelevuutta, muutosvision selkeyttd, kiytinnén toimenpiteitd, uskoa
muutoksen toteutumiseen sekd muutoksen edellyttimia resursseja. Isoissa muutoksissa tulisi
saada nopeasti jotain nakyvia aikaan, jotta voidaan osoittaa, ettd muutos on todella kidynnisty-

nyt ja etenee. (Kiiskinen ym. 2002, 59-62).

3.2.4 Prosessien muutosten aikaansaaminen

Miten uudistettujen prosessien muutokset otetaan kayttoon? Laamasen (2003, 256) mukaan
muutoksella on kolme tasoa. Ensimmadinen koskee yksil6a itseddn, eli miten muutos vaikuttaa
itse yksiloon. Toisena tasona on ryhmad, eli miten muutos vaikuttaa, esimerkiksi ldheisiin thmi-
siin ja ty6tovereihin. Kolmantena tasona on organisaatio. Ainakin isot muutokset vaikuttavat
yleensi yksilon ja ryhman lisiksi my6s itse organisaatioon, mahdollisesti muuttaen sitéd. Jotta
muutos voidaan vieda onnistuneesti lipi, tulee muutoksen kohteena olevat henkil6t saada si-
toutettua muutokseen. Sitoutumiseen tarvitaan muutoksen tiedostaminen, hyviksyminen ja
ymmirtiminen. Harvoin yleensi riittdd pelkkien tiedotustilaisuuksien pitiminen ymmarryksen
saavuttamiseksi. Jotta sitoutuminen voisi toteutua kunnolla, tarvitaan edelld mainittujen omi-
naisuuksien lisiksi osallistumista. Osallistumisen tavoite on, ettd ihmisestd tulee muutoksen
tekija (subjekti) sen sijaan, ettd han kokisi olevansa vain muutoksen kohde (objekti). Voimak-
kain sitoutumisen tunne syntyy omakohtaisista vaikuttamisen kokemuksista. Niita voidaan
aikaansaada esimerkiksi ottamalla muutoksen kohteet mukaan kaikkiin muutoksen vaiheisiin
kuten muutostarpeen tunnistamiseen, ratkaisuvaihtoehtojen ideoimiseen ja arviointiin seka

lopputulosten hyviksymiseen. (Laamanen 2003, 256-262.)

Muutostavoitteet tulisi konkretisoida henkilokohtaiselle tasolle. Se parantaa muutosprosessin
onnistumisen todennikdéisyyttd. Muutoksen kohteena olevien ihmisten pitéisi ndhdd oma roo-
linsa ja omat vastuualueensa prosessin kehittimisessa. Tiedottamisen ja kommunikoinnin li-

siaksi henkildiden on saatava itse osallistua muutosprosessiin. Tyontekijan tulisi my6s saada
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muutoksen tuloksista jotain kaipaamaansa, kuten paremmat tyoskentelyolosuhteet tai haasteel-
lisemmat ty6tehtavit. Pelkkd tieto muutoksesta ilman kaksisuuntaista kommunikaatiota aitheut-
taa sen, ettd muutos koetaan asiantuntijoiden tekniseksi ratkaisuksi ja jaa tekijoille etdiseksi,

eikd saa aikaan sitoutumista. (Kiiskinen ym. 2002, 56-59.)

Isoissa organisaation laajuisissa muutoksissa on aina kaksi puolta: henkinen ja tekninen. Hen-
kisen muutoksen voivat atkaansaada ainoastaan esimichet ja johtajat. Tekninen muutos toteu-
tetaan rakenteita ja jirjestelmid muuttamalla. Taman nikemyksen mukaan ei pelkilld koulutta-
misella voida toteuttaa muutosta. Merkittivissa muutoksissa johtoryhmai itse ohjaa muutoksen.
Jotta muutos juurtuu organisaatioon, tulee muutoksen kiyttéonoton jilkeen mitata muutetun
prosessin suorituskykyé sadnnollisesti ja ndin estad paluu vanhaan malliin. (Laamanen 2003,

263-2706.)

Ihminen suhtautuu lihes poikkeuksetta muutokseen aluksi epéluuloisesti, vaikka se nayttaisikin
lupaavalta ja parannukselta entiseen. Tétd kutsutaan muutosvastarinnaksi. Mita syvillisempi ja
laajempi muutos on, sitd todenndkéisemmin muutosvastarintaa ilmenee. Muutostoimenpitei-
den aloittaminen heti muutoksesta tiedottamisen jilkeen vihentad muutosvastarintaa. Maara-
tietolnen, mutta joustava, reilu ja avoin muutosprosessin eteneminen vihentda myos muutos-
vastarintaa. Muutosvastarintaan voidaan varautua etukateen esimerkiksi antamalla henkil6ston
osallistua muutoksen suunnitteluun, tiedottamalla muutoksesta, kouluttamalla henkil6st64,
vaikuttamalla asenteisiin, seuraamalla tavoitteiden toteutumista sekd palkitsemalla. (Kiiskinen

ym. 2002, 63-68).

3.3 Jarjestelmien yllipidon ja jatkokehittimisten prosessit

Seuraavissa kohdissa esitelldan kirjallisuudessa mainittuja jarjestelmien tai palvelujen ylldpitoon
ja jatkokehittdmiseen liittyvid prosesseja. Palvelujen yllapidon ja jatkokehittimisen prosesseja
kasitellidn hyvin laajasti ITIL-mallin (Information Technology Infrastructure Library) palvelun
hallinnan kaytint6jen (Service Management Practices) prosesseissa. Aluksi esitellidn hyvin
lyhyesti tietohallinnon eri kehittimismallit sekd niiden suhteet. Tdman jilkeen esitelladn ITIL-
malli lyhyesti ja sitten ITIL-mallissa olevia tihdn kehittimistehtivain liittyvid prosesseja. Ylla-

pitodokumentaation hallintaa kisitelliin dokumenttien hallinnan kirjallisuuden kautta.
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3.3.1 Tietohallinnon kehittimismallit

Seuraavassa kuviossa (kuvio 14) on kuvattu eri tietohallinnon kehittdimismallit sekd niiden suh-

teet tietohallinnon eti tehtaviin.

COBIT

13O 27002 / 17799

CMM

I'TIL

Tyodchjeet Prosessikuvaus Prosessin ohjaus Strateginen
taso

Kuvio 14. Tietohallinnon kehittimismallit (Pohjola 2007)

Ylatason COBIT-malli pyrkii kattamaan koko tietohallintoon liittyvan johtamisen, hallinnan ja
valvonnan ja ei titen korvaa rajatumpiin osa-alueisiin keskittyvid tarkempia malleja (Pohjola
2007). ISO 27002 -standardi (entiseltd nimeltdan ISO 17799) tarjoaa menetelmait tietoturvan
toteuttamiseksi yrityksessa seka yritysten vilisessd toiminnassa painottaen riskienhallintaa osa-
na yrityksen tietoturvapolitiikkaa (Hardy & Heschl & Clinch 2008, 17). CMM (Capability Ma-
turity Model) on malli yrityksen sovelluskehitysprosessin kypsyyden arviointiin (IT Governan-

ce Institute 2007). ITIL-mallia kisitellddn tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

3.3.2 ITIL-malli

ITIL-malli on luotu 1980-luvulla Iso-Britannian hallituksen toimesta ja 1990-luvulta lihtien
siitd on muodostunut laajalti kiytossi oleva “kehys” toimintatavoista tietoteknisten palvelui-
den midarittelyyn, suunnitteluun ja tuottamiseen. I'TIL-mallin suositusten (Best Practices) tar-
koituksena on saavuttaa asetettu paamaird sekd tehokkaasti ettd laadukkaasti. Naitd suosituksia
noudattamalla yritys voi tuottaa laadukasta tuotetta tai palveluita asiakkailleen kustannustehok-

kaasti. I'TIL.-malli tarjoaa yleisen kehyksen I'T-osaston toimintatavoista. (Pitkdnsalo 2004, 10.)
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ITIL-mallista on tilld hetkelld olemassa kaksi laajasti kdytossa olevaa versiota: versio 2 (v2) ja
versio 3 (v3). ITIL v3 julkaistiin vuonna 2007. Kun v2 on prosessiorientoitunut, niin v3 keskit-
tyy enemman palvelun elinkaariajatteluun. Kun v2 keskittyi vahvasti kahteen osa-alueeseen:
palvelun tuki ja palvelun toimittaminen, niin v3:ssa asiat on ryhmitelty uudestaan viiteen eri
osa-alueeseen ja samalla on lisitty kisiteltdvien prosessien maarda. Mitddn suuria muutoksia el
ole tehty itse prosesseihin versioiden v2 ja v3 vililld, joten v2-prosesseja voidaan kayttda aivan

yhtéd hyvin kehittimisessa. (Tainter & Likier 2007.)

ITIL v2 -mallin tirkeimmait osa-alueet ovat (Pitkdnsalo 2004, 10-11):
— Palvelun tuki (Service Support)
— Palvelukeskus (Service Desk)
— Poikkeamien hallinta (Incident Management)
— Ongelmahallinta (Problem Management)
— Muutoshallinta (Change Management)
— Versiohallinta (Release Management)
— Laitehallinta (Configuration Management)
— Palvelun toimittaminen (Service Delivery)
— Palvelutasonhallinta (Service Level Management)
— Kapasiteetinhallinta (Capacity Management)
— IT palvelun taloushallinta (Financial Management)
— Saatavuushallinta (Availability Management)

— IT palvelun jatkuvuuden hallinta (IT Service Continuity Management)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 15) on kuvattu kaikki ITIL v2 -mallin prosessit ja niiden suhteet.
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Palvelukeskus

Kuvio 15. ITIL v2 -mallin prosessit (Wiki for generic I'T Service Management Process 2008)

A 4

ITIL v3 -malli koostuu seuraavista osa-alueista (Taylor & Lacy & MacFarlane 2007):

— Palvelustrategia (Service Strategy)
— Palvelun toteutus (Service Design)
— Palvelun siirto kayttéon (Service Transition)

— Palvelun kaytto (Service Operation)

— Jatkuva palvelujen kehittiminen (Continual Service Improvement)

ITIL-mallin eri osa-alueet kuvaavat koko sovelluksen elinkaaren. Elinkaari voi olla iteratiivinen

ja moniulotteinen. Mallit kuvaavat ohjeistuksen kuinka suunnitella, kehittii ja toteuttaa palve-

lujen hallinta sekd organisatorisena ettd strategisena toimintana. (Taylor ym. 2007a, 5-6.)
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Jatkuva

kehutiiminen

Palbrelustrategia

Kuvio 16. ITIL-mallin osat (Taylor ym. 2007a, 5)

Kehittimistehtdvin kannalta tirkeimmat I'TIL-mallin osa-alueet ovat: palvelun siirto kiytt66n,
palvelun kaytt6 seka jatkuva palvelujen kehittiminen. Palvelun siirto kiytt6on kisittelee palve-
lujen muutosten hallintaa ja palvelujen versioiden siirtoa tuotantoon. Palvelun kiytossa kisitel-
ldidn muun muassa poikkeamien, ongelmien ja muutosten hallintaa. Jatkuvassa palvelujen ke-

hittamisessa keskitytadn palvelujen kehittimiseen niiden kayttéonoton jilkeen (Taylor ym.

2007a).

ITIL-malli on valittu kehitettavien prosessien pohjaksi sen takia, ettd se sisiltda jo pitkain kay-
tossid olleita IT-palvelujen tuki- ja tuottamisprosessien malleja. My6s Kelan IT-
kayttopalveluissa on otettu kiytto6n ITIL v2 -mallin prosessien mukaisia toimintatapoja muun
muassa poikkeamien hallinnassa, ongelmien hallinnassa sekd muutosten hallinnassa. Se, ettd
uudistetut prosessit sisdltdisivit ainakin osia Kelassa tutuista ITIL-prosesseista, auttaa uudistet-

tavien prosessien jalkauttamisessa.
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3.3.3 Poikkeamien hallinta

Poikkeamien hallinnan (Incident Management) tavoitteena on palauttaa palvelun taso takaisin
vaaditulle tasolle mahdollisimman nopeasti poikkeaman havaitsemisen jalkeen. Poikkeamien
hallinnan piiriin kuuluvat kaikki palvelupoikkeamat. Poikkeamien hallintaan kuluu my6s kaik-
kien poikkeamien kirjaus ja samalla kiireellisyyden maéarittely. (Wiki for generic IT Service Ma-

nagement Process 2008.)

ITIL-terminologian mukaan poikkeama (Incident) on suunnittelematon keskeytys tai laadun
heikkeneminen IT-palvelussa. Poikkeamien hallintaprosessi sisiltid sekd palvelun toiminnan
epaonnistumiset ettd kayttajilta tulevat kysymykset tai kyselyt. (Taylor & Cannon & Wheeldon
2007, 46.)

Nopeaa poikkeamien selvitystd varten tulisi olla olemassa tietimyskanta, jossa olisi tietoa poik-
keamista seki niiden ratkaisuja ja viliaikaisratkaisuja. Poikkeamat tulisi my6s luokitella yksi-
tyiskohtaisesti, jotta voidaan yksil6idd poikkeamaan liittyvd palvelu, valita oikea ratkaisija sekd

l6ytida mahdollisesti jo olemassa oleva ratkaisu poikkeamaan. (Kiivuori 2006, 29-31.)

Jokaisesta havaitusta poikkeamasta tulisi rekister6idd seuraavia tietoja eri prosessin vaiheissa
(Taylor ym. 2007, 49; Wiki for generic I'T Service Management Process 2008):
1. Yksil6iva tunnus (Unique identifier)
Poikkeaman luokittelu (Incident categorization)
Poikkeaman kiireellisyys (Incident urgency)

Poikkeaman vaikutusten laajuus (Incident impact)

2
3
4
5. Poikkeaman priorisointi (Incident priorization)
6. Kirjauspiivi ja -aika

7. Poikkeaman kirjaaja

8. Ilmoitusvayla (esimerkiksi puhelin, sihkoposti, web-lomake)

9. Poikkeaman ilmoittajan nimi/osasto/puhelinnumero

10. Yhteydenottotapa (esimerkiksi puhelin tai sahkoposti)

11. Poikkeaman kuvaus (Description of the incident symptoms)

12. Poikkeaman tila (esimerkiksi vastaanotettu, selvityksessd, suljettu)

13. Poikkeaman selvittdja (henkil6 tai ryhma, jolle poikkeaman selvittiminen on annettu)
14. Palvelut, joihin poikkeama vaikuttaa (Services affected by the incident)

15. Selvityksen tulokset (Investigation results)

16. Poikkeamaan liittyvit ongelmat (Problem(s) related to the incident)
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17. Poikkeaman kierto-ohjeet (Applicable workaround(s))

18. Tieto mahdollisesta muutospyynnésta (Request(s) for change(s) triggered)
19. Selvitys ratkaisusta/toipumisohjeesta (Resolution/Recovery description)
20. Ratkaisun paivamaari ja kellonaika (Resolution date and time)

21. Ratkaisun testauksen tulokset (Testing result)

22. Poikkeamakirjauksen sulkupdivimairi ja kellonaika (Closure date and time)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 17) on kuvattu poikkeamien hallinnan I'TIL-prosessi kiyttien

aiemmin esiteltyd notaatiota (BPMN) prosessien kuvaamisessa.
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Kuvio 17. Poikkeamien hallinta -prosessikaavio (Wiki for generic IT Service Management Pro-

cess 2008)




Kun uusi poikkeama ilmoitetaan, se kirjataan tiketointijirjestelmain. Poikkeaman kirjauksessa
kirjataan vihintiin poikkeaman vaikutuksen kohde, poikkeaman ilmoittaja, poikkeaman kuva-
us ja poikkeaman vastuuhenkil6. Tédssd vaitheessa poikkeaman vastuuhenkilé on yleensa ilmoi-
tuksen vastaanottava asiakastuki (Service Desk). Kun poikkeama on onnistuneesti kirjattu jar-
jestelmain, se luokitellaan. Luokittelussa maiaritellidn mitad palvelua poikkeama koskee, mika
on palvelun palvelutasosopimus (Service Level Agreement, SLLA) sekd mikad on poikkeaman
korjauksen prioriteetti. Prioriteetti muodostuu poikkeaman vaikutusten laajuudesta ja kiireelli-
syydesti. Seuraavaksi tarkistetaan, onko poikkeamaan olemassa olevaa ratkaisua (Incident Ini-
tial Support). Jos ratkaisu 16ytyy, tukea voidaan antaa jo suoraan asiakastuesta. Jos ei, niin jou-
dutaan siirtymiin poikkeaman tutkimiseen. Ratkaisun tarkistuksessa kédytetdin apuna seuraavia
tarkistuslistoja:

— Onko samasta palvelusta jo poikkeamakortteja (avattuja tai suljettuja)?

— Onko samasta palvelusta avattuja ongelmakortteja (Problem Management)?

— Onko tiedossa keinoja ongelman kiertimiseen?

— Onko kyseiseen palveluun tehty muutoksia lihiaikoina?

Jos tissa vaiheessa poikkeamaan ei 16ydy vastausta tai mahdollisuutta kiertda sit siirrytidn
poikkeaman tutkimiseen (Incident Investigation). Poikkeaman tutkiminen on poikkeamien
hallinnan monimutkaisin toiminto. Ensiksi siind tarkastetaan, onko asiakastuen kirjaama luo-
kittelu oikein ja ovatko johtopiatokset (Initial Support) oikeat. Jos ndissi on virheitd, niin pa-
lautetaan poikkeama takaisin prosessin edeltiviin vaiheisiin. Jos nimai vaiheet olivat kunnossa,
alkaa toisen tai kolmannen tason tuki selvittimain poikkeamaa. Jos he saavat poikkeaman sel-
vitettyd, voidaan tiketti palauttaa asiakastukeen suljettavaksi. Jos ongelmaa ei saada selvitettya,
siirretddn se asiantuntijan selvitettdvaksi. Kun ratkaisu on 16ydetty, tarkistetaan aiheuttaako se
muutoksen jirjestelmdin vai onko se hoidettavissa muilla keinoin. Jos poikkeaman korjaus
aiheuttaa muutoksen jarjestelmain, kdynnistda se muutoksenhallintaprosessin (Change Mana-
gement Process). Jos se ei atheuta muutosta jirjestelmiin, voidaan siirtyd suoraan ratkaisun
testaamiseen. Kun ratkaisu on testattu, voidaan siirtyd poikkeaman sulkemiseen. Sulkemisvai-
heessa kuvataan ratkaisu ja tiedotetaan ongelman ilmoittajalle ja vaikutuksen kohteelle ratkai-

susta. (Wiki for generic I'T Service Management Process 2008.)

Poikkeamien hallinta -prosessikaavioon (kuvio 17) on merkitty seuraavat prosessissa toimivat
roolit: ilmoittaja, vaikutuksen kohde, asiakastuki (ensimmiisen asteen tuki), toisen asteen tuki
sekd asiantuntija (kolmannen asteen tuki). Prosessiin liittyy my0s prosessin omistaja, jota ei ole

erikseen kuvattu kaaviossa, mutta jonka vastuulle kuuluu muun muassa prosessin tavoitteiden

49



mairittely seka resurssien hankinta prosessin suoritusta varten. (Wiki for generic I'T Service

Management Process 2008.)

3.3.4 Ongelmahallinta

Jos jarjestelmasta 16ytyy tai ilmoitetaan useampi poikkeama, joilla nayttiisi olevan samankaltai-
set oireet, luokitellaan nima ongelmaksi (Problem). My6s yksittiinen poikkeama voidaan luo-
kitella ongelmaksi, jos sen vaikutukset ovat merkittavit. Kun poikkeamien hallinnan tavoittee-
na oli palauttaa haluttu palvelutaso mahdollisimman pian, niin ongelmahallinnassa (Problem

Management) on tarkoitus 16ytda poikkeaman aiheuttajan perimmadinen syy, korjata se ja titen

estad uusien poikkeamien synty. (Wiki for generic IT Service Management Process 2008.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 18) on kuvattu ongelmahallinnan prosesst.
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3 telmi
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Kuvio 18. Ongelmahallinta -prosessikaavio (Wiki for generic I'T Setvice Management Process

2008)

Kun poikkeamien hallinta -prosessissa syntyy ongelmaksi luokiteltava virhe, niin ongelman
kirjaaja kirjaa ongelman virheidenhallintajirjestelmain. Ongelmasta kirjataan vahintdin kirjaaja,
omistaja, ongelman selvakielinen kuvaus, prioriteetti seki palvelut, joithin ongelmalla on vaiku-
tusta. Kun ongelma on kirjattu, se luokitellaan. Ongelman luokittelulla on kolme tasoa: taso 1
on pieni, taso 2 on merkittdvi ja taso 3 on kriittinen. Tason mairittelyyn vaikuttaa palvelu,
johon ongelma kohdistuu sekd mahdollinen haitta, joka toiminnalle ongelmasta atheutuu. Seu-
raavaksi ongelmalle kohdistetaan sen selvittdjd, joka on mieluummin ryhma kuin yksittidinen
henkil6. Kohdistuksen jilkeen ongelmien selvittija tarkistaa mahdolliset ongelmaan jo olemas-
sa olevat ratkaisut. Ongelmaan saattaa olla esimerkiksi tehty jo korjaus, jota ei ole vield otettu
kayttoon ilmoituksen tullessa. T4lloin siirrytidin poikkeamien hallinta -prosessiin, jossa neuvo-
taan asiakasta. Muussa tapauksessa siirrytiin ongelmien perustietojen tarkistukseen, jossa tar-
kistetaan ongelman kiireellisyys ja luokittelu. Tdmin jilkeen aloitetaan ongelman tutkiminen,

jonka tarkoituksena on 16ytda ratkaisu ongelmaan. Sen jilkeen kun ratkaisu on 16ydetty, toteu-
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tetaan se muutoksenhallintaprosessin avulla. Ratkaisun toteutuksen jilkeen se dokumentoi-

daan, ja kun ongelma saatu ratkaistua ja dokumentoitua, voidaan siirtyd ongelman sulkemiseen.
Ongelman sulkemisessa tarkastetaan vield, ettd korjaus varmasti poisti ongelman, kuinka kauan
ratkaisun toteuttaminen kesti, tuliko toteutuksen aikana lisdd poikkeamia, jotka johtuivat kysei-
sestd ongelmasta, dokumentointiinko ratkaisu ja noudattivatko kaikki ongelman ratkaisun pro-

sessia. (Wiki for generic IT Service Management Process 2008.)

Ongelmien hallinta -prosessikaavioon (kuvio 18) on merkitty seuraavat prosessissa toimivat
roolit: ongelman kirjaaja ja ongelman selvittdja. Prosessiin liittyy my6s prosessin omistaja, jota
ei ole erikseen kuvattu kaaviossa, mutta jonka vastuulle kuuluu muun muassa prosessin tavoit-
teiden miirittely seka resurssien hankinta prosessin suoritusta varten. (Wiki for generic I'T

Service Management Process 2008.)

3.3.5 Muutoshallinta

Tarve muutokselle voi aiheutua joko virheesta jarjestelmassa tai tarpeesta kehittda jotain uutta,
joka tuottaa litketoimintahyotyjd. Muutoshallintaprosessin (Change Management) tarkoitukse-
na on tarjota standardoitu tapa kaikkien muutosten tehokkaaseen hoitoon ja niiden kirjaami-
seen. Muutostenhallinnassa voidaan erottaa kolme hieman erilaista prosessia: normaali muu-
tos, joka edellyttda kehittimistd, normaali muutos perustietojen tai parametrien yllapitoon seki

hitikorjaus. (Taylor ym. 2007a, 42-50.)

51



Seuraavassa kuviossa (kuvio 19) on kuvattu kehitysmuutospyynnon prosessi.
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Kuvio 19. Kehittimisuutoksen muutoshallinnan -prosessikaavio (Taylor ym. 2007a, 42-60)
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Muutoshallinta alkaa muutostarpeesta. Muutostarve lahtee litkkeelle yksilosta tai ryhmasta, joka
tarvitsee muutosta (Taylor ym. 2007a, 51-52). Muutoksen tarvitsija tekee muutostarpeesta
muutospyynnén (Taylor ym. 2007a, 51-52). Muutospyynto on méarimuotoinen dokumentti
tietyn muutostarpeen kuvaamiseen (Karnaukhov 2008, 27). Kaikki muutospyynnét tulee tal-
lentaa yhteen yhteiseen tietokantaan (Karnaukhov 2008, 25). Muutospyynto6n (Request For
Change, RFC) kuvataan esimerkiksi seuraavat asiat (Taylor ym. 2007a, 51-52):
1. Yksil6iva tunnus (Unique Identifier)
2. Muutoksen laukaisija (Trigger), esimerkiksi virheen tunnus, litketoiminnan muuttumi-
nen tal muu vastaava
Muutoksen kuvaus (Change Description)
Muutettavien kohteiden kuvaus

Muutoksen syy

3

4

5

6. Vaikutukset, jos muutosta el toteuteta

7. Konfiguraatiokohteet tai versiot, joita tulee muuttaa

8. Muutoksen ehdottajan yhteystiedot

9. Muutoksenpyyntopaivimaara

10. Muutoksen laajuuden luokittelu (pieni, kohtuullinen, suuri)

11. Arvioidut resurssivaatimukset (aika, kustannukset, henkil6tyépanos)

12. Muutoksen prioriteetti (pieni, kohtuullinen, suuri)

13. Riskien hallintasuunnitelma

14. Elpymissuunnitelma

15. Aiheuttaako muutos muutoksia jatkuvuus-, kapasiteetti-, tietoturva- tai testaussuunni-
telmiin

16. Piitokset muutoksen toteutuksesta

17. Hyviksyjan tunnus ja hyvaksymispaivimaira

18. Muutoksen maardpiiva tai julkaisuera (ja suunniteltu kiyttdonottoaikataulu)

19. Muutoksen toteuttajan tiedot

20. Muutoksen toteutuksen tila (onnistunut, epaonnistunut)

21. Tarkastustiedot

Muutospyynnossa tulisi olla my6s tyémaariarvio muutoksen toteuttamiseksi tuotantoon saak-
ka (Karnaukhov 2008, 29). Usein kuvausta varten on olemassa muutospyyntélomake ja osa
kohdista voidaan kuvata erillisissa dokumenteissa (Taylor ym. 2007a, 50-52). Muutospyynt6-
dokumentti sisiltdd koko muutoksen historiatiedot (Taylor ym. 2007a, 50-52). Muutospyynt6-
jen tekeminen tulisi olla keskitetty siten, ettd ainoastaan tietyt liiketoiminnan henkil6t saisivat

tehdi niitd (Karnaukhov 2008, 25).
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Kun muutoksen tarvitsija on tehnyt muutospyynnon, se siirtyy kasiteltdvaksi muutostenhallin-
taryhmille, joka tarkistaa onko muutos tarpeellinen tai onko vastaava muutos jo kasitelty seka
puuttuuko muutospyynnésti oleellisia tietoja. Jos muutos todetaan tarpeettomaksi, puutteelli-
seksi tai vastaava muutos on jo kasitelty (hyvaksytty, hylitty tai tyon alla), palautetaan se lihet-
tajille. Jos muutospyynto lipiisee timan tarkastelun, suoritetaan muutospyynnon arviointi.
Arvioinnissa arvioidaan muutoksen vaikutusta ja sen perusteella miiritellidin muutoksen prio-
riteetti. Vaikutuksen arvioinnissa arvioidaan myds muutokseen sisiltyvid riskejd. (Taylor ym.

2007a, 51-54.)

Muutoshallinnassa tulisi olla mukana ainakin yksi johtaja I'T-osastolta, joka huolehtii hyviksy-
misvaiheesta ja paittda toteutetaanko muutos muutoshallinnan kautta vai erillisend projektina.
Organisaatiolla saattaa olla my6s muutoshallintaryhma, joka sisaltdd seka I'T-asioista vastaavan
johtajan etta liiketoiminnan edustajia, jotka yhdessa kayvit lapi muutospyynnot ja paattavat

niiden toteutuksesta (Karnaukhov 2008, 27-29).

Muutoksen arvioinnissa tulisi pystyd vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: kuka ilmoitti muutok-
sen, mika aiheutti muutoksen, mitd halutaan muutoksen tuloksena, mita riskeja sisaltyy muu-
tokseen, mité resursseja muutoksen toteuttamiseen tarvitaan, kuka on vastuussa muutoksen
toteuttamista ja mikéd on kyseisen muutoksen suhde muihin muutoksiin. (Taylor ym. 2007a,

53).

Kun muutospyynnén arviointi on suoritettu ja sen osalta tiydennetty muutospyynnén tietoja,
menee muutospyynt6 hyviksyjille hyviksyttiviksi. Hyvaksyja-roolin henkil6 riippuu organi-
saatiosta sekd muutoksen laajuudesta. Mitd suurempi muutos, sitd ylempéna tulee muutos hy-
viksyttdd. Muutoksen kokoon vaikuttavat muun muassa sen vaikutus litketoimintaan, mahdol-
liset litketoimintariskit sekd kustannusten suuruus. Kun muutos on hyviksytty, tulee muutos-
hallintaryhmain aikatauluttaa sen toteutus seka antaa tarvittavat tydbmairaykset toteuttajille.
Tdman jilkeen muutoksen toteuttajat toteuttavat ja testaavat muutokset seké ottavat ne kéyt-
toon. Kun muutokset on toteutettu, tiydennetdin muutospyyntoon toteutuksen tiedot ja arvi-

oidaan muutoksen onnistumista. (Taylor ym. 2007a, 55-58.)

Muutoksen onnistumisen arvioinnissa tarkastetaan ainakin seuraavat asiat (Taylor ym. 2007a,
57-58):
— Muutoksella on saavutettu halutut vaikutukset.

— Kiyttajit ovat tyytyviisia muutokseen (tai vastaavasti kirjataan puutteet).
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— Muutos ei ole aiheuttanut odottamattomia ja toivomattomia sivuvaikutuksia.
— Resursseja kaytettiin muutokseen suunnitellusti.

— Kiyttéonottosuunnitelmaa noudatettiin.

— Muutos toteutettiin suunnitellussa aikataulussa ja kustannusarviossa.

— Elpymissuunnitelma toimi halutunlaisesti, mikali sitd jouduttiin kdyttimain.

Kun muutoksen toteuttaminen on arvioitu, voi muutoksen hyviksyjd sulkea kyseessé olevan
muutoksen, jolloin se arkistoidaan. Hatdkorjaukset pyritidn tekemiin kéyttien titd muutos-
mallia. Tall6in hyviksymiset ja tietojen kirjaamiset voidaan suorittaa osittain jalkeenpiin, riip-

puen organisaation politiikasta. (Taylor ym. 2007a, 42-58.)

Muutos voi olla myos kevyempi operationaalinen muutos, esimerkiksi perustietojen yllapito.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 20) on kuvattu tillaisen muutoksen prosessi.
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Rl ten

o ..

ks kinjaus
=

Kuvio 20. Operationaalinen muutos -prosessikaavio (Taylor ym. 2007a, 42-58)

Operationaalisessa muutoksessa prosessi on huomattavasti kevyempi kuin kehittimistd vaati-
vassa muutoksessa. Molemmissa prosesseissa on huomattava, etti tietojarjestelma voi tarkoit-
taa mahdollisesti yhteisti muutosdokumenttien talletuspaikkaa tai kokonaista muutoshallinta-

jarjestelmaa.

SAP-jirjestelmin muutoksissa muutospyynto tulisi tehda kaikista muutoksista, jotka vaativat
siirtoja ymparistosta toiseen eli jotka tehdddn kehitysymparistossa ja siirretddn muihin ymparis-
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toihin. SAP-ymparist6issa muutospyynnot rajataan usein koskemaan kaikkia muutoksia, jotka
eivat liity erillisiin kehitysprojekteihin ja ndistd tehddin muutospyynnét. (Karnaukhov 2008,
27.)

Muutoshallinnassa on yhtend vaiheena toiminto, jossa testataan halutun muutoksen toimivuus.
Seuraavassa on kisitelty tarkemmin palvelun kelpuuttamisen ja testaamisen prosessi, jota voi-

daan kdyttdd muun muassa muutosten testaamiseen.

3.3.6 Palvelun kelpuutus ja testaaminen

Palvelun kelpuutuksen ja testaamisen (Service Validation and Testing) tarkoituksena on var-
mistaa, ettd suunniteltu ja toteutettu palvelu tai palvelun muutos sopii tarkoitukseensa. Jos
palveluja ei testata kunnolla, saattaa siitd aiheutua

— poikkeamia (palvelu ei vastaa liiketoimintatarpeeseen)

— ylimaariisia yhteydenottoja asiakastukeen (esimerkiksi huonon kéytettdvyyden takia)

— virheitd, jotka huomataan vasta tuotannossa

— kustannuksia, koska tuotannossa l6ydettyjen virheiden korjaaminen on kalliimpaa kuin

testissd loydettyjen tai palveluja ei pystytd kayttdimain tehokkaasti. (Taylor ym. 2007a, 115.)

Palvelun kelpuutus- ja testausprosessin tarkoituksena on varmentaa, ettd uusi tai muutettu
palvelu tuottaa asiakkaalle halutun lopputuloksen suunnitelluin kustannuksin, suunnitellulla
suorituskyvylld ja suunnitelluin rajoittein sekd varmistaa, ettd palvelu sopii tarkoitukseensa eli
vastaa maarityksid. Samoin tarkoituksena on my0Os varmistaa, ettd asiakkaan vaatimukset pal-
velun suhteen on oikein mairitelty seké pyrkid l16ytimiin ja korjaamaan virheet mahdollisim-

man aikaisessa vatheessa. (Taylor ym. 2007a, 115.)

Testausprosessissa tulisi madritelld seuraavat linjaukset (Taylor ym. 2007a, 119):
— Testikirjasto ja testien uudelleenkdyttémenettely

— Testauksen integrointi projektien ja palveluiden elinkaarien hallintaan

— Riskeihin perustuvien testausmenetelmien kaytto

— Automatisoitujen testien ja testausvilineiden kaytto

Testauksessa kidytetddn testimallia (Test Model). Testimalli sisdltda testaussuunnitelman (Test
Plan), testauskohteet seka kaytettivit testauskasikirjoitukset, jotka mairittelevat miten mikakin
elementti testataan. Testauskasikirjoituksessa on mairitelty testaustilanne ja tapahtumat, odote-

tut lopputulokset seka testikierrokset. Testimallin tarkoitus on tarjota jéljitettivyys vaatimus-
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maiadrittelyihin sekd mahdollistaa testien auditointi suorituksen, hyviksynnin ja raportoinnin
osalta. Palvelujen testauksen hallinta -roolin tulisi huolehtia testikirjastojen luonnista ja yllapi-
dosta. Testikirjastot sisaltdvit testitapaukset, testikasikirjoitukset ja testiaineiston, joita voidaan

uudelleenkayttad. (Taylor ym. 2007a, 119-121.)

Testauksessa voidaan kdyttdia monia malleja, joiden avulla voidaan varmistua, etta testaaminen
on riittdvaa ja sitd on tehty riittdvin aikaisessa vaiheessa palvelun kehittimistd. Seuraavassa
kuviossa (kuvio 21) on kuvattu testauksen V-malli, jossa on kuvattu palvelun kehittimisen ja

testaamisen vaiheet seka eri vaiheiden vilissd tehtavat hyviksynnit.
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Moduulitestaus

Kuvio 21. Testauksen V-malli (Taylor ym. 2007a, 124 & Software Business Competence 2000)

Testauksen V-mallin ideana on, ettd kunkin vaiheen testauksen suunnittelu (testitapaukset ja
hyviksymiskriteerit) tapahtuu testaustasoa vastaavalla suunnittelutasolla. Jokaisella testaustasol-
la (kuvan oikea puoli) syntyvid tuloksia verrataan suunnittelun eri tasoilla tehtyihin vaatimuk-
siin (kuvan vasen puoli). Testaukseen tulisi osallistua my0s aina kyseista testausvaihetta vastaa-
van suunnitteluvaiheen henkil6itd. Esimerkiksi hyviksymistestaukseen tulisi osallistua myos
niiden henkil6iden, jotka ovat tehneet jirjestelmin vaatimusmairittelyn. (Taylor ym. 2007a,

124.)

Moduulistestauksessa testattavana on yksittaiinen moduuli. Testauksen suorittaa yleensi mo-

duulin toteuttaja. Moduulitestissa keskitytddn sisdiseen logiikkaan ja tietorakenteisiin. Integraa-
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tiotestauksessa testataan useiden moduulien yhteensopivuutta. Tdssd vaiheessa painopiste on
moduulien vilisten rajapintojen toimivuuden testaamisessa. Integraatiotestauksen testitapauk-
set pyritidn muodostamaan siten, ettd voitaisiin paljastaa virheitd moduulien vilisessa yhteis-
toiminnassa. Jarjestelmatestauksessa testattavana on koko jirjestelmd. Jarjestelmatestauksen
tuloksia verrataan mairittelyvaiheessa syntyneeseen dokumentaatioon. Jérjestelmatestauksen
suorittajien pitiisi olla kehitystyostd mahdollisimman riippumattomia testaajia. Jarjestelmantes-
tauksen yhteydessi suoritetaan my6s mahdolliset kuormitustestit, luotettavuustestit, asennus-
testit ja kdytettavyystestit. Viimeiseksi jarjestelmissi suoritetaan hyviksymistesti, jossa varmis-
tetaan, ettd jarjestelma tdyttda asiakkaan sille asettamat vaatimukset. (Software Business Com-

petence 2000.)

Riippuen testattavasta kohteesta, on kaytossa erilaisia testaustekniikoita, joita ovat muun muas-

sa (Taylor ym. 2007a, 124):

— Dokumenttien lipikdynti

— Mallintaminen ja mittaaminen

— Riskiperustainen testaaminen, jossa keskitytiin testaamaan niitd asioita, joiden virheet ai-
heuttaisivat pahimmat liiketoimintariskit

— Kokemukseen perustuva testaaminen, jossa kiytetidn asiantuntijoita apuna kohdistamaan
testaus oikeisiin osa-alueisiin

— Organisaation elinkaarimalliin (esimerkiksi vesiputousmalli) perustuva testaus

— Simulointi

— Roolipelaaminen

— Protoilu

— Regressiotestit, jossa samat testit uusitaan jokaisen muutoksen jilkeen (ndiden tulisi olla
mahdollisimman pitkalle automatisoituja)

— Pilotointi

Testitapausten suunnittelussa on tarkoitus tehda testitapaukset, joilla pystytdin todentamaan
jarjestelmin toimivuus halutussa kédytossd. Testitapausten suunnittelussa ei pitdisi keskittyé
litkaa alimman tason testaukseen, vaikka ndiden testaaminen onkin yleensa helpompaa. Kayt-
tamalld jasennettyda mallia tapausten suunnitteluun ja laajuuden mairittelyyn, helpotetaan oike-
anlaisien testien tekemistd. Testitapausten tulisi olla my6s helposti tarkastettavia ja uusittavia.

(Taylor ym.2007a, 126.)
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Testausta suunnitellessa tulee suunnitella my6s testiaineisto, jonka suunnittelussa on otettava

huomioon seuraavia asioita (Taylor ym. 2007a, 126):

— Testidatan tulee olla erillidn tuotantodatasta ja sen tulee olla tunnistettavissa testidataksi,
jotta sen perusteella ei vahingossa tehtiisi tuotannon paatSksia.

— Jos testidataa luodaan tuotannosta, tiytyy varmistua sen muuntamisesta niin, etta sitd ei
voida yhdistda todellisiin henkil6ihin jolloin rikottaisiin henkiléiden yksityisyyden suojaa.

— Testidatan varmistaminen ja palauttamien, jotta tarvittaessa pystytdan palaamaan tiettyyn

testivaiheeseen uudelleen, esimerkiksi regressiotestauksessa.

— Kustannusten ja hyotyjen vertailu testidataa luodessa. Kuinka paljon ja kuinka tuotannon-

kaltaista testidataa tarvitaan ja kuinka sita yllipidetadan?

Testauksessa on monia erilaisia testattavia asioita. Naitd ovat muun muassa: kdytettivyystesta-
us, esteettOmyystestaus (esimerkiksi nakorajoitteisille tarjottavissa palveluissa), prosessien tes-
taus, osaamisen siirron testaus, suorituskyky- ja kapasiteettitestaus, kuormitus- ja skaalautu-
vuustestaus, saavutettavuustestaus (jarjestelmin kaytettiavissdolon testaus), varmistus- ja palau-
tustestaus, yhtendisyystestaus (palvelun johdonmukainen toiminta), yhteensopivuustestaus,
dokumentaation testaus, sidadosten noudattavuustestaus, tietoturvatestaus, asennus- / paivitys-
testaus (palvelun asennuksen / piivityksen onnistuminen), jatkuvuustestaus, operointi- ja ylld-

pitotestaus. (Taylor ym. 2007a, 127.)

ITIL Service Transition (Taylor ym. 2007a) -teoksessa testausprosessi on kuvattu karkealla

tasolla seuraavasti (kuvio 22).

Testauksen hallinta
Testien Testaussuun- Testiympériston Testien Hyvaksymis- Testien sitvous
sunnnittelu nitelman valmistelu suerittaminen kriteerien ja lopetus
hyvaksyminen arviointi

t i t

Testien uusiminen wirhetilanteissa

Kuvio 22. Testausprosessi (Taylor ym. 2007a, 133)

Testausprosessissa koko testauksen kestivd toiminto on testauksen hallinta. Testauksen hallin-
nassa suunnitellaan testausresurssit, priorisoidaan testauskohteet, hallinnoidaan testauksessa
16ydettyjd poikkeamia, virheiti ja riskejd, varmistetaan, ettd 1oydetyt virheet tulee korjattua,
seurataan testauksen etenemisti seki kerdtddn tietoa testauksen etenemisestd (esimerkiksi tes-
tatut tapaukset, loydetyt virheet, korjatut virheet ja testauksen kesto). Testauksesta kerdttya
tietoa voidaan kayttid apuna suunniteltaessa tulevaisuudessa uusia testauksia. Testien suunnit-

telussa suunnitellaan testit, niiden resursointi, tarvittavat kayttéoikeudet, aikataulut ja tarkistus-
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pisteet sekd tarvittava rahoitus. Testaussuunnitelman hyviksymisessd varmistetaan, ettd tes-
taussuunnitelma on asianmukainen ja riittivin laaja jirjestelmin riskeihin nihden. Testaus-
suunnitelmasta tarkistetaan myos, ettd se sisdltda tirkeimmat testattavan palvelun integraatiot
ja rajapinnat ja varmistetaan, etta testikasikirjoitukset ovat asianmukaisia ja taydellisid. Tes-
tiympiriston valmistelussa valmistellaan testiymparisto suoritettavia testejd varten. Testien
suorituksessa suoritetaan sovitut testit, joko manuaalisesti tai kdyttien automatisoituja testaus-
vilineitd ja testejd. Jos testi epaonnistuu, tulee syy dokumentoida tarkasti. Jos mahdollista, tes-
tid tulisi jatkaa virheen l6ytymisestd huolimatta. Kun virhe on korjattu, tulisi saman testaajan
uusia testi. Hyvaksymiskriteerien arviointi -vaiheessa tarkastellaan testien tuloksia odotettuihin

tuloksiin. Tdmi voidaan merkitd esimerkiksi merkinnalld ldpiisy tai virhe. Kuviossa 23 on ku-

vattu normaalin testin eteneminen. (Taylor ym. 2007a, 133-134.)

Walmistele
testimalll

:

Suorita testit
jakirjaa
tulokset

Wirheitd | Selvita virheet Hyvaksymiskriteenit

eivat tayty

Ei wirheits

Hyvaksymiskriteerit
tavttyvat

Kuvio 23. Testin suoritus (Taylor ym. 2007a, 135)

Kun kaikki testit on suoritettu onnistuneesti, niin testiympéristo puhdistetaan tai alustetaan.
Samalla tarkastetaan my0s testien onnistuminen ja arvioidaan tulisiko testausta kehittia joten-

kin. (Taylor ym. 2007a, 133-134.)
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SAP Solution Manager testauksessa

SAP tarjoaa testauksen hallintaan ja suorittamiseen Solution Manager -tuotteensa (kuvattu
tarkemmin kohdassa 3.4) testityOpOytiratkaisua (Test Workbench). Kyseisessa ratkaisussa itse
testaus koostuu kahdesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa suunnitellaan testikokonaisuus ja
testitapaukset (Test Planning) ja toisessa vaiheessa suoritetaan itse testaus (Test Execution).
Testien suunnitteluvaiheen lihtékohtana on joko uuden ratkaisun mairittelydokumentaation
(Business Blueprint) tai olemassa olevan ratkaisun muutosten dokumentaatio. (SAP AG

2008d.)

Suunnitteluvaiheessa suunnitellaan testitapaukset tai otetaan testikatalogista (testausprojektista)
aikaisemmin tehtyja kyseisen asian testaamiseen tarkoitettuja testitapauksia. Naistd koostetaan
testisuunnitelma, jossa on juuri kyseistd testausta varten poimitut testitapaukset. Testitapaukset
voivat olla automatisoituja testeja tai manuaalisesti suoritettavia testitapauksia. Testisuunnitel-
massa olevista testitapauksista muodostetaan testipaketteja, jotka voidaan kiinnittia maaritel-
tyihin testaajiin ja testipaketit nakyvit timan jalkeen kunkin testaajan omalla tyop&ydalla.

(Reich 2002.)

Kun tapaukset on kiinnitetty testaajille, voivat testaajat suorittaa testauksen. Testauksen tulok-
set voidaan kirjata suoraan testitapausten yhteyteen ja samalla yllapitaa testin tilaa (aloittamatta,
kesken, virhe, ok). Seuraavassa kuviossa (kuvio 24) on kuvattu testitapausten organisointi

(Reich 2002).

— Kyseista testaus- Testaajien kiin-
Kaikki testita- ta varten valitut nitys testitapa-
. .. Testien suoritus.
paukset. testitapaukset. uksiin.
Testikatalogi Testisuunni- .
|::> telma |::> TDOF;?\/‘I'I ot | 4 ""T - -
Testipaketti cstitapaus

Kuvio 24. Testitapausten organisointi (Reich 2002)
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3.3.7 Julkaisun ja kdyttoonoton hallinta

Julkaisun ja kdyttoonoton hallintaprosessin (Release and Deployment Management) tarkoitus
on mairitelld julkaisu- ja kdytto6nottosuunnitelmat yhdessi asiakkaiden ja johdon kanssa, var-
mistua kayttoonotettavien palveluiden yhteensopivuudesta. Sekd ndiden lisdksi kirjata ja hallin-
noida kayttéonotossa havaitut poikkeamat ja huolehtia riittdvin osaamisensiirron tapahtumi-

sesta loppukayttijille ja operoinnille sekd tuotannon tuelle. (Taylor ym. 2007a, 84-85.)

Julkaisuyksikko (Release Unit) on pienin kerralla kdyttoonotettava yksikko. Julkaisuyksikon
koko riippuu yrityksen kaytinnoéista. Julkaisuyksikko voi olla esimerkiksi yksi html-sivu tai
mahdollisesti yksi kokonainen sovellus. Jokaisella julkaisuyksikolld tulee olla yksilollinen tun-
niste sekd nimedmis- ja versioimissaannot. Julkaisupaketti (Release Package) koostuu yhdesta
tai useammasta julkaisuyksikosté. Julkaisupaketit tulee suunnitella siten, etté tarvittaessa sieltd
voidaan erottaa yksittdisid julkaisuyksikoité irrotettavaksi julkaisupaketista, jos ne esimerkiksi

aiheuttavat ongelmia testauksessa. (Taylor ym. 2007a, 85-90.)

Julkaisuyksik6t voidaan julkaista 7julkaisuikkunoiden” (release windows) aikana. Nama julkai-
suikkunat tai julkaisuajat ovat kuukausia etukiteen suunniteltuja aikoja, jolloin uusien julkaisu-
yksikk6jen kiyttoonotto on sallittua. Jos julkaisuyksikko ei valmistu tai lipdise testausta kysei-
seen julkaisuaikaan mennessd, se julkaistaan vasta seuraavassa julkaisuikkunassa. Niiden aiko-

jen kdyttimiselld minimoidaan litketoiminnalle athetuvat haitat kaytt66notoista. (Taylor ym.

2007a, 89.)
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Kiyttéonottoon liittyvit tehtivit on kuvattu seuraavassa kuviossa (kuvio 25).

Eavttsanoton hallinta jolkaiselle kohdervhmalle
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Kuvio 25. Kiytto6noton tehtivia (Taylor ym. 2007a, 105-112)

Kayttoonotto lahtee litkkeelle siitd, ettd varmistetaan kohderyhmin valmius uuden tai muute-
tun palvelun kiytto6n. Tahan liittyy muun muassa organisaation ja infrastruktuurin arviointia
sekd taloudellista arviointia. Seuraavassa vaitheessa luodaan kiytt6onoton suunnitelmat, joita
ovat muun muassa riskienhallintasuunnitelma, palvelujen siirtosuunnitelma, péivityssuunnitel-
ma, konversiosuunnitelma, vanhojen jirjestelmien lakkauttamissuunnitelma ja tietojen havitys-
suunnitelma. Tdssa vaiheessa luodaan myos suunnitelmat, kuinka ja milloin palvelut toimite-
taan ja kuinka varmistaudutaan siité, ettd toimitus on tehty. Kaytté6noton suunnittelussa val-
mistellaan my0s kayttijit ja padttdjit vastaanottamaan uudet palvelut. (Taylor ym. 2007a, 105-

106.)
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Itse kdyttoonottovaiheeseen liittyvit seuraavat tehtavit: rahalitkenteen hoito, organisaation
muutokset, prosessien kiyttdonotto, palveluhallinnan kiytt66notto, palvelujen siirto, palvelu-
jen kayttoonotto, sovellusten ja datan kayttoonotto seki infrastruktuurin kayttéonotto. Raha-
litkenteen hoidossa hoidetaan maksut palvelun toimittajalle sekéd uusien lisenssien maksut. Jos
palvelun kiytt6nottoon liittyy muutoksia organisaatioon, tulee ne hoitaa. Tama sisiltdd muun
muassa organisaatiorakenteen, roolien ja vastuiden viimeistelyn seka niista tiedottamisen. Kayt-
toonotossa tulee seurata, ettd thmiset alkavat toimia uuden organisaation edellyttimalld tavalla.
Prosessien kiyttoonotossa ihmisille koulutetaan uudet prosessit seka julkaistaan niihin liittyvit
ohjeistukset. Palvelujen hallinnan kiyttoonotossa varmistutaan siitd, ettd palvelujen operoijat ja
ylldpitdjat sekd asiakastuki omaavat riittdvit tiedot ja taidot tehtéiviinsa. Palvelujen siirrossa
huolehditaan testaamalla, ettd palvelu tayttda sille asetetut suorituskykyvaatimukset seka arvioi-
daan mahdolliset riskit ja ongelmat. Palvelujen kiyttoonotossa, sovellusten ja datan kdytt66n-
otossa sekd infrastruktuurin kiyttéonotossa otetaan palvelun tarjoavat jirjestelmit sekd niiden

infrastruktuuri kayttéon. (Taylor ym. 2007a, 107-108.)

Kiyttoonoton jilkeen on vield huolehdittava vanhojen palveluiden lopettamisesta, kaytt66n-
oton onnistumisen tarkastamisesta sekd pahimmassa tapauksessa vanhan palvelun palauttami-
sesta ja kidyttéonoton perumisesta. Vanhojen palvelujen lopettaminen siséiltid mahdollisesti
vanhojen palvelujen poistamisen kaytostd, vanhojen laitteiden poiston ja sovellusten seka da-
tan poiston niiltd, vanhojen lisenssien tarkastelun ja irtisanomisen tai uudelleenjaon, tukisopi-
musten lakkautuksen sekd vanhojen ohjeiden ja muiden tietimysobjektien arkistoimisen ja
poiston. Kiytto6noton onnistumisen tarkastamisessa varmistutaan, ettd kaikki palvelut ovat
kaytossd, dokumentaatio on ajan tasalla ja kdytossd, henkiléiden roolit on miaritelty oikein,
kayttooikeudet ovat riittdvit tehtdvien hoitamiseen ja tehokkuuden mittaamiseen tarvittavat
mittarit ovat kidytOssi. Jos jossain ndistd havaitaan puutteita, raportoidaan niistd normaalin
poikkeamien hallinta -prosessin mukaisesti. Jos kdyttd6notto epaonnistuu, tulee suorittaa kayt-
toonoton peruminen ja vanhan palvelun palautus, joka tulee olla my6s huomioitu ja suunnitel-

tu kiyttoonottosuunnitelmassa. (Taylor ym. 2007a, 108-109.)

Kun kidytto6notto on jatkotoimenpiteineen suoritettu onnistuneesti, tulee kayttoonotto arvioi-
da. Arvioinnissa keritiin kokemukset kdytto6notosta asiakkailta, kiyttijiltd sekd palvelun toi-
mittajilta. Samalla tarkastetaan, tdytettiinké kaikki laatukriteerit. Kdytt6onoton jilkeen tarkaste-
taan myos, onko kaikki kdyttoonotossa havaitut poikkeamat selvitetty ja, ettd palvelussa ei ole
mitddn resurssi- tai kapasiteettiongelmia. Lisdksi varmistetaan, ettd palvelu on siirrettdvissa
kayttoonottotuesta (Early Life Support) normaalin operoinnin piiriin. (Taylor ym. 2007a, 110-

112)
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3.3.8 SAP-ratkaisun operointi

SAP tarjoaa oman mallinsa SAP-ratkaisujen operointiin. Se koostuu kahdeksasta padkohdasta,
jotka ovat: loppukayttijin tuki, muutostenhallinta, ratkaisun paivitys palveluorientoituneeseen
arkkitehtuuriin, sovellusten hallinta, liiketoimintaprosessin operointi, asiakaskohtaisen kehityk-
sen hallinta, tekninen operointi sekd I'T-infrastruktuurin hallinta. Nama jakautuvat vield mah-
dollisiin alakohtiin. Eri alueet ja niiden alakohdat on kuvattu seuraavassa kuviossa (kuvio 26).

(SAP AG 2008c.)

Loppukayttajan tuki Muutoksenhallinta Ratkaisun paivitys pal-
veluorientoituneeseen
+ Poildeeamien hallinta » Muutospyyntédjen hallinta

- Muutosten hallinta arkkitehtuuriin

+ Testauksen hallinta + Yamiuden palveluorientoitunes-
seen arkkitehtuuriin
+ Julkaisujen ja paivitysten hallinta

Sovellusten hallinta Liiketoimintaprosessien operointi
+ Wahimmaisvaatimukset tayttava dokumentaatio + Liiketoimintaprosessien ja rajapintojen valvonta
+ Ongelmien syiden analysointi + Tistomassojen hallinta
+ Etatuki + Ajastettujen ajojen hallinta

+ Tiedon eheyden hallinnointi
* Poikkeuksien hallinnointi

Asiakaskohtaisen kehityksen hallinta Tekninen operointi

+ Asiakaskohtaisten ohjelmointien hallinta + Jarjestelman administraatio
+ Jarjestelman valvonta

IT-infrastruktuurin hallinta

Kuvio 26. SAP-ratkaisun operoinnin osa-alueet (SAP AG 2008c)

Kuviossa 26 mainittujen tehtdvien hoitoon SAP AG tarjoaa Solution Manager -tuotetta (katso
kohta 3.4.3), jonka nikokulmasta my6s kuvassa oleva jako on tehty. Seuraavassa kiydédan lyhy-
esti lapi toimintojen paakohdat. Loppukayttajin tuki on asiakastuen tai helpdeskin toimesta
annettavaa tukea loppukayttijille. Loppukéyttijin tuessa tirkedssd roolissa on poikkeamien
hallinta. Muutoksenhallinnan tarkoituksena on suunnitella ja hallinnoida jarjestelmain tulevia
muutoksia ja sitd kautta vihentdd muutosten atheuttamaa riskid. Muutoksenhallinta pitda sisal-
lidn muutospyyntdjen hallinnan, muutosten hallinnan ja testauksen hallinnan. Ratkaisun paivi-

tys palveluorientoituneeseen arkkitehtuuriin tarkoittaa, ettd I'T-osaston tulee valmistautua tule-
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vaisuuden palveluorientoituneen arkkitehtuurin vaatimuksiin. Vaatimuksia ovat seki tekniset

vaatimukset (esimerkiksi luotettavuus, saavutettavuus) ettd organisatoriset vaatimukset. Sovel-

lustenhallinnan tarkoituksena on tarjota palvelut poikkeamien ja ongelmien ratkaisuun. Tama

pitda sisilldan riittivin dokumentaation olemassaolon varmistamisen, ongelmien selvittimisen

sekd mahdollisen etituen pyytimisen SAP:lta. Liiketoimintaprosessien operoinnin tarkoitus on

varmistaa litketoimintaprosessien hairioton toiminta. Sithen liittyvdt muun muassa litketoimin-

taprosessien valvonta, tietomassojen hallinta, ajastettujen ajojen hallinta, tiedon eheyden hallin-

ta sekd poikkeuksien hallinta. Asiakaskohtaisen kehityksen hallinta siséltad konseptit sithen

kuinka SAP-jirjestelmiin tehtyjd asiakaskohtaisia kehityksia hallinnoidaan. Teknisessa ope-

roinnissa on kyse jarjestelmin administraatiotehtavistd seki jarjestelmdn monitoroinnista. I'T-

infrastruktuurin hallinnassa on kyse laitteiden (muun muassa palvelimet, levyjarjestelmat ja

verkkoyhteydet) ja varusohjelmistojen hallinnasta. (SAP AG 2008c, 10-14.)

3.3.9 Jatkuvan kehittimisen malli

Jatkokehitystehtivid suunniteltaessa on mietittivd mitd halutaan kehittad. ITIL-mallin tarjoa-

massa jatkuvan kehittimisen mallissa (Continual Service Improvement Model) on kuvattu

palvelujen kehittimisen vaiheet (kuvio 27). (Taylor & Case & Spalding 2007b, 30.)

Mikd on visio?

4L

Missd olemme myt?

Kuinka pidimme
kehittimisen kiynnissi?

J L

Migsd haluamme olla?

4L

Kuinka pifisemme sinne?

J L

Pidisimmmekd sinne?

Kuvio 27. Jatkuvan kehittimisen malli (Taylor ym. 2007b, 30)
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Jatkuvan kehittimisen malli toimii sykleina, joissa tarkastellaan, mikd on tavoite, missd olemme

nyt ja missa haluaisimme olla. Tdaman jalkeen kehitetddn prosessia tai palvelua, siten ettd paas-

taisiin tavoitteeseen. Kehittimisen jilkeen tarkastellaan, padstiinké sinne. Jatkuvan kehittimi-

sen mallissa on hyvin tirkedd mitata prosessin tai palvelun toimintaa. Télld voidaan varmistua,

ettd tavoitteet saavutettiin sekd mahdollisesti huomata epikohtia ja kehittad prosessia tai palve-

lua. (Taylor ym. 2007b, 30-32.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 28) on kuvattu prosessin kehittimisen sykli asiakkaan tai litketoi-

minnan nikokulmasta (Taylor ym. 2007b, 88-89).

=

Misgd olemme nyt?

4L

Mitd me haluamine?

J L

Vastaako palvelu
vaatimuksiimme?

Mitd me tarvitzemmme?

4L

Mihin meilld on varaa?

J L

Mitd me saatume?

J L

Mitd saimme?

[ e e e R

Palvelun nykeytilan
leuvaus

‘—-—_____—"__.-.———__

Liketoimintavisio,
missio ja tavoittest

-_____.f""‘—-_

=isaiset ja ulkoizet
ajurit

L

Budjetti ja IT

madritykset

L

IT nakékulma
lik etoiminta-
vaatimulsin

‘—-—____—"'—F‘—.-——-_

Palvelun toimitus

L

Kuvio 28. Liiketoiminnan nikemys kehittimismalliin (Taylor y. 2007b, 88)

Jatkuvan kehittimisen mallissa lihtokohtana on jokin olemassa oleva palvelu, jota kehitetdin.

Jos palvelua ei ole, sen nykytilaa ei voida kuvata eikd mitata. (Taylor ym. 2007b, 89.)

67



Pienemmiit kehittimistarpeet voidaan hoitaa aiemmin esitellyilld prosesseilla, joita ovat esimer-
kiksi ongelmien hallinta, muutoshallinta, testauksen hallinta seké kaytto6noton hallinta (Taylor
ym. 2007b, 89). Isommissa kehittimisprojekteissa voidaan kayttia normaaleja projektinhallin-

nan menetelmid, kuten PMBOK-ohjeistusta (Taylor ym. 2007b, 36-37).

PMBOK (2004) sisaltda projektienhallinnan standardin ja prosessit koko projektin lipiviemi-
seksi. PMBOK:ssa on kuvattu hyvin seikkaperiisesti projektinhallintaan liittyvit prosessit,
niiden syétteet ja tulokset seka riippuvuudet toisiinsa. PMBOK sisiltid seuraavat padprosessit
(Project Management Institute 2004):

— Projektin yhteistoiminnan hallinta (Project Integration Management)

— Projektin laajuuden hallinta (Project Scope Management)

— Projektin aikataulun hallinta (Project Time Management)

— Projektin kustannusten hallinta (Project Cost Management)

— Projektin laadunhallinta (Project Quality Management)

— Projektin resurssien hallinta (Project Human Resource Management)

— Projektin viestinnin hallinta (Project Communications Management)

— Projektin riskien hallinta (Project Risk Management)

— Projektin hankintojen hallinta (Project Procurement Management)

3.3.10 Dokumentaation hallinta

Dokumentin lyhyt mairitelma voisi olla “ihmisen kisiteltaviksi tarkoitettu tietojoukko”. Do-
kumentteja on sekd paperisia ettd sihkoisid. Sdhkoisen ja paperisen dokumentin erona on se,
ettd sihkoinen dokumentti on talletettu digitaalisessa muodossa. Tyypillisimmillddan sihkéinen

dokumentti voisi olla esimerkiksi tekstinkisittelyohjelmalla tehty muistio. (Anttila 2001, 1.)

Nykyisin dokumenttien suuri mairi aiheuttaa ongelmia niiden hallinnalle. On arvioitu, ettéd
tyontekijin ajasta menee 5-50 % dokumenttien etsimiseen. My6s yritysten tuottamien tuottei-
den ja palveluiden laatu kirsii huonosta dokumenttien hallinnasta. T4lloin organisaatio ei pysty
antamaan nopeasti oikeita tietoja niitd tarvitseville. Koska dokumentteja my6s muutetaan pal-
jon, on ajantasaisen tiedon 16ytyminen tirkead, eli dokumentista tulee 16ytda ajantasainen tai

viimeisin versio. (Anttila 2001, 3.)
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Seuraavassa kuviossa (kuvio 29) on kuvattu dokumentin elinkaari yleiselld tasolla.

e _ N
Dioloumentin
luonti
¥
Dolumentin
muoldcans -
. A

E1 hyvalksyta

Dolumentin
mulkaisu

'

Doloumentin

halru § leatselu

v

_ ™y
Dioloumentin
atlristointi

A

¥

Dolumentin

polsto

Kuvio 29. Dokumentin elinkaari (Anttila 2001, 5)
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Hyvin jirjestetty dokumentaation hallinta tuottaa muun muassa kustannussiastoja esimerkiksi
dokumenttien 16ytimiseen kdytetyn ajan siadstond, jo dokumentoidun tiedon tehokkaampana
hy6dyntimiseni sekd vahingossa sattuneiden virheiden eliminoimisella (Anttila 2001, 7). Do-
kumentaation hallintaan kuuluu muun muassa dokumenttien muutosten, péivitysten ja versioi-
den hallinta, tarkistaminen ja hyvaksyminen, jakelut, arkistointi ja havittiminen seka ohjeet
asiakirjojen ja dokumenttien laatimiselle (esimerkiksi mallipohjat) (Lahdevirta & Alajoki 2007,
3).

Jotta dokumentteja voidaan hallita systemaattisesti, tulee méaritelld tarkka ohjeistus dokument-
tien kasittelystd. Samantyyppisten dokumenttien ulkoasun ja tunnisteiden tulee olla yhteniisia.
Parhaiten tihidn paistdan kayttdmalld mallipohjia sekd dokumenttien laatimisohjeita. Sahkoises-
sd muodossa olevien dokumenttien hallintaan voidaan kayttda erillista hallintaohjelmaa, joka
tarjoaa apua dokumenttien etsimiseen erilaisilla hakutekijoilld seki sisaltdid dokumenttien au-
tomaattisen versioinnin. Jos tillaista ohjelmaa ei ole kaytettavissa, joudutaan kdyttimain levy-

jarjestelmin hakemistoja tiedon organisointiin. (Ahola 2004, 13-16.)

Dokumenttien hallinta ilman hallintaohjelmistoa

Dokumenttien hallinta kayttien tietokoneen hakemistorakennetta ja tiedostojen nimedmistd on
tyoladampad, mutta sitd voidaan parantaa oikeilla toimintatavoilla (Anttila 2001, 11). Tiedosto-
jen nimedmisen tulisi olla yhdenmukaista ja ohjeistettua (Ahola 2004, 13). Windows-
ymparistossd on my6s mahdollista sijoittaa dokumenttien yhteyteen ominaisuustietoja doku-
mentista, mutta ne ovat kaytettdvissd vain Windows-ymparistoissa (Anttila 2001, 13). Doku-
menttien haussa joudutaan turvautumaan tiedostojirjestelmin tai kdyttojarjestelman tarjoamiin

hakupalveluihin (Anttila 2001, 14-15).

Tiedostojen luokitteluun ilman dokumenttien hallintajirjestelmaa kiytetdan usein tiedostojir-
jestelman kansioita. Suurin ongelma kansioiden kayttimisessd on se, ettd yhdelld rakenteella
taytyy hoitaa useita eri asioita, kuten dokumenttien luokittelu, haku, tallennus ja kiyttéoikeuk-
sien hallinta. Monesti hakemistorakenteet rakennetaan kiyttéoikeuksien hallinnan nakokul-
masta. Silloin dokumentteja ei ole kansioitu esimerkiksi mahdollisen luokituksen tai kéyttdjin

tehtivien mukaan. (Anttila 2001, 14-15.)

Dokumenttien versionhallinta on vaikeaa ilman kunnollista dokumenttien hallintajirjestelmaa.

Verkkopalvelimen tiedostohallinta estda sen, ettd samasta tiedostosta ei voi avata kahta versio-
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ta muokattavaksi samaan aikaan, mutta ei voi vaikuttaa sithen jos joku muokkaa tiedostoa pai-
kallisella levylld ja kopioi sen sitten verkkopalvelimelle. Dokumentin versionhallinta pelkalld
tiedostonnimedmiselld on hankalaa ja esimerkiksi viimeisen hyviksytyn dokumenttiversion

selvittiminen voi olla haastavaa. (Anttila 2001, 18.)

Dokumenttien hallinta hallintaohjelmistolla

Dokumenttien hallintaohjelmistolla on seuraavia perusominaisuuksia: dokumenttien ominai-
suustietojen ylldpito, joustava dokumenttien organisointi, monipuoliset hakuominaisuudet,
dokumenttien kayttdoikeuksien hallinta sekd dokumenttien versionhallinta. Hallintaohjelmis-
ton ytimena toimii tietokantajarjestelma, johon kyseessi olevat tiedot tallennetaan. Kayttsjille
edelld mainittujen ominaisuuksien kaytto nykyaikaista hallintaohjelmistoa kiytettiessd on var-

sin yksinkertaista. (Anttila 2001, 19-40).

Dokumentin ominaisuustiedoilla (metatiedot) pyritidn luokittelemaan dokumentti ja kuvaa-
maan sen sisdltéa niin, ettd sen 16ytaiminen helpottuisi. Osa ominaisuustiedoista voi syntya
automaattisesti ja osa kiyttdjan pitid mairitelld. Ominaisuustiedot voivat olla pakollisia tai va-

linnaisia. (Anttila 2001, 20.)

Dokumenttien hallintaohjelmistoissa voidaan kansiorakenteilla ryhmitelld eri asiakokonaisuuk-
sia. Useissa hallintaohjelmistoissa voidaan kansiorakenteita tehda eri nakokulmista, jolloin yksi
ja sama dokumentti voi olla useassa erilaisessa kansiorakenteessa, vaikka se on tallennettu jir-

jestelmain vain kerran. (Anttila 2001, 23-25.)

Dokumenttien hallintaohjelmistot mahdollistavat monipuoliset tiedostojen hakuominaisuudet.
Niitd ovat muun muassa hakeminen kansiorakenteen avulla, hakeminen ominaisuustiedoilla,
vapaahaku (haku ominaisuustiedoista, ilman kohdistamista tiettyyn ominaisuuteen) seki haku

sisallon perusteella. Usein kéytettivid hakuja on my6s mahdollisuus tallentaa tulevaa kiytt6a

varten. (Anttila 2001, 30-34.)
Dokumenttien hallintaohjelmistoissa on erilaisia tapoja kiyttéoikeuksien hallitsemiseen. Niitd

voidaan hallita, riippuen ohjelmistosta, esimerkiksi dokumentti- tai kansiokohtaisesti ja joko

yksittiisille kiyttjille tai kiyttijiryhmille. (Anttila 2001, 34-35.)
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Dokumenttien versionhallintaan on hallintaohjelmistoissa yleensa kaytOssi niin sanotut paa- ja
aliversiot. Padversiota kéytetddn yleensa, kun dokumentti julkaistaan. Dokumentin julkaisemi-
nen voi edellyttad dokumentin hyvaksymisen. Aliversioita voidaan kayttia dokumenttien tyo-
versioiden versioimiseen. Monesti versiolle voidaan antaa my0s versioon liittyvit muutostie-

dot. (Anttila 2001, 37-40.)

Tietimyksenhallinnassa (Knowledge Management) on tavoitteena hallita kaikkea organisaati-
ossa olevaa tietoa, joka on sille merkityksellista riippumatta siitd, onko tieto dokumentti, sih-
képosti vai jokin tietojarjestelmassa oleva tieto. Parantamalla dokumenttien hallintaa voidaan

jo omalta osalta parantaa organisaation tietimyksenhallintaa. (Anttila 2001, 93.)

3.4 SAP ERP -jitjestelmi

Seuraavissa kappaleissa kuvataan lyhyesti SAP ERP -jirjestelmin historiaa, arkkitehtuuria seka
yleisimpid moduuleja, joita SAP-jirjestelmidin on tarjolla. SAP-jirjestelma on oleellinen osa
koko Kelassa ollutta kehittimishanketta, silld lihes kaikissa uudistetuissa talous-, henkil6st6- ja
materiaalihallinnon prosesseissa kdytetaan SAP-jirjestelmin toimintoja prosessien toiminnan

tukemiseen.

3.4.1 Historia

SAP AG -yritys on perustettu 1972 Saksassa. Yrityksen tavoitteena oli luoda tietojarjestelma,
joka yhdistisi kaikki yrityksen toiminnot kayttien hyvikseen parhaita kiytintoja. Téstd syntyi
SAP-jirjestelmi (SAP = Systems, Applications, and Products in Data Processing). Nykyiin
SAP AG on markkinajohtaja yrityssovellusten saralla ja toimii ympéri maailmaa ty6llistien yli
32 000 henkil6d. SAP-asennuksia on yhteensa yli 91 000 kappaletta. (Anderson & Larocca
20006, 9.)

SAP:n ensimmiinen sovellus on kirjanpitosovellus, System RF, joka julkaistiin vuonna 1973.
Tamin jilkeen tihdn sovellukseen alettiin lisita erillisid komponentteja, joista muodostui SAP
R/1. Jirjestelmi toimi IBM DOS ja Mainframe -ympitistoissd. Vuonna 1982 julkaistiin SAP
R/2, joka petustui hierarkkisiin tietokantoihin ja kahden ketroksen (kdyttoliittymiketros ja
sovellus-/tietokantakerros) arkkitehtuuriin. 1990-luvun alussa julkistettiin SAP R/3, joka pe-
rustui kolmikerrosarkkitehtuuriin (kayttoliittymikerros, sovelluskerros ja tietokantakerros).
Vuonna 1999 SAP julkisti suunnitelman viimeisimmastd merkittavasta versiosta SAP-

sovellusarkkitehtuurissaan, jonka nimi on SAP NetWeaver. SAP NetWeaver
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-sovellusarkkitehtuuri tuli tarjolle asiakkaille 2000-luvun alussa. (Farber & Kirchner 2007, 19-
23.)

3.4.2 Toiminnanohjausjirjestelma ja sen arkkitehtuuri

SAP-toiminnanohjausjirjestelma on tietojarjestelma, johon on integroitu useita eri toiminnalli-
suuksia yhdeksi reaaliaikaiseksi jarjestelmiksi, josta kaikki tiedot ovat kaiken aikaa ert osa-
alueiden kaytettavissi. SAP-toiminnanohjausjirjestelma koostuu moduuleista, joita voidaan
ostaa ja ottaa kayttoon yksittdin, ja jotka tuovat oman toiminnallisuutensa kokonaisuuteen.
SAP:n keskeisin moduuli on SAP ERP Central Component (SAP ECC), joka sisiltdd muun
muassa taloushallinnon, henkil6stohallinnon, myynnin ja markkinoinnin, materiaalihallinnon ja
varastohallinnan toiminnallisuudet. Toiminnanohjausjirjestelmit sisaltavit yleensa kunkin tu-
kemansa toiminnon tai toimintoalueen parhaita kdytint6jd ja valmiiksi méariteltyja prosesseja,

jotka voidaan ottaa yrityksen kayttoon konfiguroimalla jirjestelmia. (Anderson ym. 2006.)

Nykyaikainen SAP-jirjestelmid on rakennettu SAP:n Web Application Server (SAP WAS)
-arkkitehtuurin perustalle. SAP WAS-arkkitehtuuri tarjoaa avoimen rajapinnan, joka tukee
monia eri kommunikaatiotekniikoita, kuten HTML, XML, WebService seki perinteinen SAP:n

kayttoliittyma. (Anderson ym. 2006.)

APPLICATION PLATFORM

J2EE ABAP

DB and OS Abstraction

Kuvio 30. SAP-sovelluspalvelin (SAP AG 2005)

Kuviossa 30 on kuvattu WAS-sovelluspalvelimen arkkitehtuuri. Molempia sovelluspalvelimen
ajoalustoja voidaan ajaa samalla palvelimella rinnakkain ja ne voivat vilittda tietoa keskendin.
J2EE-alustalle on talld hetkelld toteutettu Javalla uudempien komponenttien toimintoja, joita
ovat muun muassa selainpohjaiset kayttoliittymat seké integraatiotoiminnallisuudet muiden
jarjestelmien vililld. Sovelluspalvelimen tietokantakerros on toteutettu tietokantariippumatto-

masti, joten SAP-jirjestelmin tietokantana voidaan kayttdd useampaa eri tietokantatuotetta.
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Samoin sovelluspalvelimen kayttojirjestelmiksi kelpuutetaan useita eri kdyttojarjestelmid, ku-

ten Windows Server, Unix tai Solaris. (SAP AG 2005.)

SAP-jirjestelmit asennetaan yleensa siten, ettd jokaiseen yritykseen luodaan kaikista kayttéon-
otettavista SAP:n moduuleista vahintdin erilliset kehitys- (DEV), testi- (QAS) ja tuotantoym-
paristot (PRD). Talld varmistetaan kehityksen ja testauksen onnistuminen ilman tuotannon
toiminnan hairiintymistd. Muutoksen eri ympiristojen vililld siirretddn kdyttamalld siirtopyyn-
t6ja (Transport Request). Siirtopyynnoista kiytetddin myohemmin nimitystd Request. (Meijis &

Krouwels & Heuvelmans & Sommen 2004, 60-64.)

Yhdessa SAP-jarjestelmissa voi olla useampia kirjausjarjestelmia (client). Kirjausjarjestelmalla
tarkoitetaan SAP-jarjestelmassa ympiristod, jolla on omat sovellustietonsa, mutta muiden kir-
jausjarjestelmien kanssa yhteiset ohjelmat ja muut resurssit. Tilanteesta riippuen konfiguraatio-
tiedot ovat joko kaikille kirjausjarjestelmille yhteisid tai kirjausjirjestelmikohtaisia. Se mahdol-
listaa esimerkiksi monen eri testidataa sisdltivin ympiriston perustamisen samalle palvelimelle.

(Anderson ym. 20006, 238-239.)

3.4.3 Moduulit

SAP-ratkaisu koostuu monista eri moduuleista, jotka toteuttavat aina tietyn toiminnallisuuden.

Seuraavassa on esitelty SAP:n keskeisimmit moduulit.

SAP ECC (ERP Central Component)

SAP ECC ja sen edeltija SAR R/3 ovat tapahtumankisittelyjitjestelmii, jotka pitivit sisdlliin
muun muassa taloushallinnon, henkiléstéhallinnon, myynnin ja markkinoinnin sekd materiaa-
lihallinnon toiminnallisuudet. Kyseiset toiminnallisuudet on tiukasti integroitu toisiinsa. (An-

derson ym. 2006, 144-159.)

SAP SRM (Supplier Relationship Management)
SAP SRM sisiltaa hankinnan, kuluanalyysien, tuoteryhmihallinnan, sopimusten hallinnan,

kilpailutuksen, laskujen hallinnan seki toimittajien hallinnan toiminnallisuudet (SAP AG
2008b).

SAP CRM (Customer Relationship Management)
SAP CRM sisiltad asiakkuudenhallinnan toiminnallisuudet. Asiakkuudenhallinta pitad sisallian

muun muassa markkinoinnin ja myynnin tuen toiminnallisuuksia. Niilld voidaan hallita esi-
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merkiksi markkinoinnin ja myynnin kohdistamista tiettyihin asiakasryhmiin. SAP CRM sisiltaa

my6s toiminnallisuudet asiakkaan kokonaistilanteen hallintaan. (Anderson ym. 2006, 303-307.)

SAP SCM (Supply Chain Management)

SAP SCM sisiltaa laajat toimitusketjujen hallintatoiminnallisuudet. Nailla toiminnallisuuksilla
voidaan parantaa suunnitteluorientoituneiden toimitusketjuprosessien toimintaa tehostamalla
niiden suoritusta ja hallintaa. SAP SCM mahdollistaa my6s organisaatiorajat ylittivien toimi-

tusketjujen hallinnan. (Anderson ym. 20006, 299-302.)

SAP eRecruit
SAP eRecruit sisaltda toiminnallisuudet henkiléiden rekrytointi- ja valintaprosessiin (BTS Bu-

siness Tools for Schools 2000).

SAP BI (Business Intelligence)

SAP BI sisiltid muun muassa raportoinnin ja tietovarastoinnin toiminnallisuudet. SAP Bl:ssi
on mukana paljon valmiiksi rakennettuja raportointimalleja ja tietovarastomalleja. BI-
jarjestelmdin voidaan tuoda dataa raportointia varten muista SAP-jirjestelmista tai tdysin ul-

koisista jarjestelmistd. (Anderson ym. 2006, 163-166.)

SAP XI (Exchange Infrastructure)

SAP XI tarjoaa integraatiopalvelut sekd SAP-jirjestelmien kesken ettd muiden jirjestelmien ja
SAP-jirjestelmien vilille kdyttien XML-tekniikoita. SAP XI:td voidaan kayttdd myos kahden
ei-SAP-jarjestelmin integroimiseen. (Stumpe & Orb 2005.)

SAP EP (Enterprise Portal)
SAP EP tarjoaa yhden yhteisen selainpohjaisen kayttoliittyman SAP-; seka ei-SAP
-jarjestelmiin. SAP EP sisaltid my6s dokumenttienhallinnan, tietimyksenhallinnan ja sihkéisen

kommunikaation toiminnallisuudet. (Anderson ym. 2006, 175-178.)

SAP Solution Manager
SAP Solution Manager sisaltda SAP:n tarjoamat jirjestelminhallintatoiminnallisuudet. Naitd
ovat muun muassa helpdeskin toiminnallisuudet, keskitetty kayttajienhallinta, tiketointijirjes-

telmi, kaikkien SAP-jirjestelmien valvonta seka lisenssien hallinta. (SAP AG 2006.)
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Muita komponentteja

Muita SAP:n tarjoamia komponentteja, joita tissd ei tarkemmin esitelty, ovat muun muassa
SAP Master Data Management (MDM), SAP Mobile Infrastructure (MI), SAP Knowledge
Warehouse (KW) sekd SAP xApps. (Anderson ym. 2006.)

3.5 SAP-osaamiskeskukset

SAP-osaamiskeskuksen perustamiseen on yrityksissa yleensd muun muassa seuraavia syitd

(Miller 2004, 2):

—  Yrityksen SAP-jirjestelmien tukipalvelut tulevat kalliiksi.

—  Yritys el saa SAP-jirjestelmistddn kayttoon kaikkea niiden potentiaalia.

— Kiyttijien pyytimien muutosten toteutus on hidasta ja toteutus ruuhkautuu pahasti.

— Vaikeiden ongelmien hoitaminen ei onnistu ilman kallista kolmannen osapuolen asiantun-
tija-apua.

—  Yrityksessd on paljon SAP-osaamista, mutta sitd ei osata hyodyntda.

— Kommunikaatiota SAPin kanssa el ole koordinoitu kunnolla.

3.5.1 Osaamiskeskuksessa oleva osaaminen

Miller (2004) jakaa SAP-osaamiskeskuksen kahteen linjaan, litketoiminnan tukeen (Business
Support) ja tekniseen tukeen (Technical Support). Molemmissa linjoissa on omat osaamistar-
peensa. Osaamiskeskuksen laajuudesta riippuu, mita kaikkea osaamista sielld tarvitaan. Osaa-

miskeskuksen laajuus voidaan jakaa kolmeen tasoon. Ensimmiinen on perusta, joka tulisi olla

jokaisessa SAP-osaamiskeskuksessa. Toisessa tasossa on kyse laajemmin SAP-jirjestelmié toi-

minnassaan kayttavista yrityksistd, jotka tarvitsevat parempaa SAP-jirjestelmien koordinointia.

Kolmannessa tasossa on kyse yrityksisti, jotka kiyttavit SAP-jirjestelmaid hyvin laajasti ja joilla

saattaa olla my6s muiden toimittajien ERP-jarjestelmid kaytossain. (Miller 2004, 2-9.)
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Seuraavassa kuviossa (kuvio 31) on kuvattu SAP-osaamiskeskuksen eri tasot ja niissa tarvitta-

vat osaamiset.

Liiketoiminnan tuki Tekninen tuki

Perustaso

Liiketoimintaproszessien ja toimintojen

midrittely ja suunnittelu AT AT

SAP-moduulien konfigurointi ABAP- ja Java -ohjelmointi

Proseszien ja toiminnallisuuksien

e Piivitysten ja korjausten hallinta

Liiketoimintaprozessien vaatimusten

piyttimisen testaaminen Moni-instangsi-ympériston hallinta

Tietokantojen ja tietojen hallinta

Suorituskyvyn monitorointi ja parantaminen

Kiyttdoikeuksien midrittely ja ylldpito

II-taso

Tukipalvelu

Kehityspyynidjen koordinointi

Kouluttaminen

Kongultointi ja kehittdminen

ITI-taso

Sizdinen markkinointi ja
tiedottaminen

Sopimusten hallinta

Projektienhallinta

Kuvio 31. SAP-osaamiskeskuksessa tarvittavat osaamiset (Miller 2004)

Seuraavissa kappaleissa on esitelty kuviossa 31 mainitut SAP-osaamiskeskuksen eri osaamis-

alueet hieman tarkemmin.

Liiketoimintaprosessien ja toimintojen madrittely ja suunnittelu

Liiketoimintaprosessien ja toimintojen maarittelyssé ja suunnittelussa on kyse siitd, ettd ym-
mirtaa lilketoiminnan tarpeet ja tietdda kuinka ne pystytadn saavuttamaan SAP:n avulla. Samalla
pyritiin minimoimaan modifikaatioiden tarve. Onnistuakseen tassd tarvitaan syvaa liiketoi-

minnan osaamista sekd SAP:n tuntemista. (Miller 2004, 4.)
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SAP-moduulien konfigurointi

SAP-moduulien konfigurointiosaaminen liittyy ldhinna SAP:n jirjestelmiosaamiseen. Osaami-
sessa tulee tietdd, kuinka SAP-jirjestelma tulee konfiguroida, jotta se vastaa parhaiten liiketoi-
minnan vaatimuksiin. Samalla tulee my6s tietad, mitd SAP-jirjestelmad mahdollistaa ja kuinka se

saadaan toteutettua pienimmalld vaivalla. (Miller 2004, 4.)

Prosessien ja toiminnallisuuksien integroiminen ei-SAP-jirjestelmiin

Integrointiosaamisessa on tirkedd nihda SAP-jirjestelmit ja SAP:n ulkopuoliset jirjestelmit
litketoiminnan kannalta yhtena isona kokonaisuutena. On my6s tunnettava litketoimintapro-
sessien toiminta, SAP-jirjestelmin toiminta sekd SAP:n ulkopuolisten jirjestelmien toiminta.

(Miller 2004, 4.)

Liiketoimintaprosessien vaatimusten tdyttimisen testaaminen

Testaamisosaamisessa on tirkedd osata testata jarjestelmai litketoiminnan nikékulmasta.
Oleellista testaamisessa ei ole testata, toimiiko testattava prosessi tai toiminto teknisesti, vaan
oleellista on testata, onko jirjestelma sellainen, ettd kayttajit ovat tyytyviisid kdyttiessdan sitd ja

ettd se palvelee kiyttijien tarpeita. (Miller 2004, 4-5.)

SAP-arkkitehtuuri
SAP-arkkitehtuuri -osaamisessa on kysymys SAP-sovellusalustan ymmartimisesta ja sithen
kuuluvien eri komponenttien, esimerkiksi WebAS, ECC, Portal, XI ja BI, yhteyksien ja niiden

muodostaman kokonaisuuden osaamisesta. (Miller 2004, 5.)

ABAP- ja Java-ohjelmointi
ABAP- ja Java-ohjelmointiosaamisessa on kyse SAP-jarjestelman ohjelmointikielten ja ympa-
ristGjen osaamisesta (Miller 2004, 5). Niitd ohjelmointikielid tarvitaan kun halutaan kehittda tai

yllapitdd asiakaskohtaisia ohjelmia, laajennuksia tai modifikaatioita (SAP AG 2005).

Piivitysten ja korjausten hallinta

Piivitysten ja korjausten hallinta pitaa sisillian paivitysten suorituksen lisiksi my6s paivitysten
suunnittelun ja testaamisen. Monesti tdssa tehtivissd on yksi kokeneempi henkild, joka suun-
nittelee yhdessi liiketoiminnan asiantuntijoiden ja I'T-osaston kanssa sopivat ajat piivityksille.
Vihemmin kokemusta omaavat henkil6t voivat suorittaa itse paivitykset seka testaamisen.

(Miller 2004, 6.)
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Moni-instanssi-ympiristén hallinta

Jos jirjestelma koostuu monesta eri instanssista (useita kirjautumisjérjestelmié tai palvelimia),
niin titd osaamista tarvitaan myo6s. Ympiristojen hallinta -osaaminen sisaltda eri instanssien
integroinnin osaamista, tietojen hallinnan osaamista ja litketoimintaprosessien osaamista, jotta
samaa prosessia ei suoriteta useassa instanssissa erikseen. Osaamiseen kuuluu my6s pitdd eri

SAP-instanssien versiot samalla tasolla. (Miller 2004, 6.)

Tietokantojen ja tietojen hallinta
Tietokantojen ja tietojen hallinnan osaamisessa on tirkead tietad, kuinka SAP-jirjestelma tallet-

taa tietoja ja jos kaytossa on MDM, niin lisiksi tulee kyseeseen metadatan ja tiedon saatavuu-

den hallinta (Miller 2004, 6).

Suorituskyvyn monitorointi ja parantaminen
Suorituskyvyn monitoroinnissa ja parantamisessa on tirkead osata kdyttda SAP-jirjestelmin (ja
mahdollisesti muiden toimittajien SAP-jirjestelmin) suorituskyvyn analysointityckaluja seka

reagoida suorituskyvyssd havaittuihin poikkeamiin (Miller 2004, 6).

Kiyttéoikeuksien miirittely ja ylldpito
Kiyttooikeuksien mairittelyyn ja ylldpitoon kuuluu roolien maarittely ja suunnittelu, sekid on

my6s ymmarrettivd, mitd muutoksia litketoiminnalle atheutuu kun kayttéoikeuksia muutetaan

(Miller 2004, 7).

Tukipalvelu

Tukipalvelun tehtavina on kéyttdjiltd tulevien SAP-jirjestelmain liittyvien kysymysten ja on-
gelmien kisittely. [sommissa SAP-installaatioissa voidaan kéyttaa kolmitasoista tukimallia, jos-
sa asiakastuki ohjaa ongelmat, joihin ei osaa itse vastata toisen tason tuelle eli tukipalvelulle,
joka pyrkii 16ytamaan ratkaisun ongelmaan. Jos hekain eivit 16yda ratkaisua, niin kddnnytdan

kolmannen tason puoleen, joka sisiltdd aihealueen asiantuntijoita. (Miller 2004, 7.)

Kehityspyyntdjen koordinointi

Varsinkin isommissa yrityksissa, joissa SAP-jirjestelmin kiytt6 on jakaantunut monelle eri
litketoiminta-alueelle, saattaa syntya useita samanlaisia kehityspyyntéjd. Kehityspyynt6jen koor-
dinoinnissa koordinoidaan SAP AG:lle tai toimittajalle lihetettivia kehityspyyntd6jd, jotta vilty-

tidn monilta samanlaisilta kehityspyynnoéiltd. (Miller 2004, 7.)
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Kouluttaminen

Koulutusta tarvitaan kahdenlaista: SAP-jirjestelmin kehittijien ja yllapitdjien koulutusta seka
loppukayttijien koulutusta. Koulutusyksikon tulisi opettaa tehokasta ja suorituskykyisti jarjes-
telmien kayttoa yrityksen lilketoiminnan nikokulmasta. Ulkopuolinen koulutus ei yleensi pysty
vastaamaan litketoiminnan nakékulman vaatimuksiin. Nain ollen osaamiskeskuksen jirjestima

koulutus on monesti tehokkaampaa. (Miller 2004, 8.)

Konsultointi ja kehittiminen

Jos yritys kayttad padasiassa SAP-jirjestelmid, osaamiskeskus voi suorittaa itsendisesti SAP-
projekteja. Jos taas yritykselld on heterogeeninen jirjestelmikentti, joka sisdltdd muitakin kuin
SAP-jirjestelmid, on osaamiskeskuksen huolehdittava, ettd muilla projekteilla on saatavissa

kayttoonsi riittdvisti SAP-osaamista. (Miller 2004, 8.)

Sisdinen markkinointi ja tiedottaminen

Hyvin laajoissa yrityksissia on hyvi olla my0s sisdistd markkinointia ja tiedottamista SAP-
jarjestelmistd. Tama tarkoittaa esimerkiksi jarjestelmistd kertomista tai demonstroimista muille
projekteille, joille SAP-jarjestelmasta saattaisi olla hy6tya. Sisdiseen markkinointiin kuuluu

my6s SAP:n uusista ominaisuuksista kertominen potentiaalisille kiyttédjille. (Miller 2004, 9.)

Sopimusten hallinta

Isoilla yrityksilld on monesti tarvetta sille, ettd on vain yksi taho joka hoitaa sopimusten hallin-
nan. Se voisi olla hankintayksikon tehtava, mutta osaamiskeskuksella on SAP-jirjestelmin so-
pimuksista puhuttaessa parempi tieto jirjestelmasti ja sen kdytostd. Ndin ollen osaamiskeskuk-
sen sopimusten hoitaja pystyy mahdollisesti neuvottelemaan paremmat sopimukset. Tahin

osaamiseen kuuluu myos lisenssien hallinta. (Miller 2004, 9.)

Projektienhallinta

Osaamiskeskuksessa tarvitaan my6s projektinhallinnan osaamista, jos osaamiskeskuksessa to-
teutetaan SAP-projekteja. Projekteina tulisi aina toteuttaa ainakin versionvaihdot sekd isommat
kehitystehtavit. (Miller 2004, 9.)

3.5.2 Sertifioitu SAP-osaamiskeskus

SAP AG on my0s julkaissut vaatimuksensa sertifioitaville osaamiskeskuksille. Niissd osaamis-

keskukset on jaettu kahteen eri tasoon: primairi sertifikaattiin oikeuttavaan tasoon (Primary

80



Certification) seki edistyneen tason sertifikaattiin (Advanced Certification). Tasojen sisdltimat

osa-alueet on kuvattu seuraavassa kuviossa (kuvio 32). (SAP AG 2008a.)

Primary Certification

Sopimusten hallinta

Ariakastuli

Tiedottaminen

Kehityspyyntdjen koordinointi

Palvelujen suunnittelu

Advanced Certification

Yhtendinen laadunhallinta koko organizaatiolle

Jirjestelmin turvaaminen

Liiketoimintaprosessien kehittiminen

Sijoituksen turvaaminen

Liiketoiminnan jatkuvuuden varmistaminen

Kuvio 32. SAP:n osaamiskeskuksen sertifioinnin osat (SAP AG 2008a)

Primary Certification todentaa, ettd organisaatio tayttad minimivaatimukset, jotka liittyviat SAP-
infrastruktuurin yllipitoon. Perustason sertifikaatti keskittyy padosin I'T-tehtéviin ja tirkeimpa-

ni tavoitteena on SAP-jirjestelmin vakaa operointi. (SAP AG 2008a.)

Jotta perustason sertifikaattia voidaan hakea, on hakijaorganisaation tiytettdvi seuraavat esich-

dot (SAP AG 2008a):
— Asiakkaalla tulee olla SAP-jirjestelmin lisenssi.
— Asiakkaalla tulee olla ollut vahintddn yksi SAP-jirjestelma tuotannossa vihintdin kusi kuu-

kautta.
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— Asiakkaan SAP-jirjestelmin tulee kuulua SAP:n tuen tai laajennetun tuen (extended main-
tenance) piiriin.

— SAP Solution Managerin tulee olla asennettuna ja konfiguroituna.

Advanced Certification todentaa, ettd SAP-osaamiskeskus hallitsee hyvin pdatoiminnot, pro-
sessit, roolit ja tyOkalut, jotka perustuvat standardeihin SAP-ratkaisun operoinnissa. Tahin
sertifikaattiin liittyy my0s, ettd organisaatiolla on kaytéssa laadunhallinnan menetelmét SAP-

jarjestelmien kaytossa ja kehittimisessa. (SAP AG 2008a.)

Jotta II-tason sertifikaattia voidaan hakea, on hakijaorganisaation tiytettdva seuraavat esichdot

(SAP AG 2008a):

— Asiakkaalla tulee olla perustason sertifikaatti.

— Asiakkaalla tulee olla SAP-jirjestelmin lisenssi.

— Asiakkaalla tulee olla ollut vahintdan yksi SAP-jirjestelma tuotannossa vihintdan kusi kuu-
kautta.

— Asiakkaan SAP-jirjestelmin tulee kuulua SAP:n tuen tai laajennetun tuen (extended main-
tenance) piiriin.

— SAP Solution Managerin tulee olla asennettuna ja konfiguroituna tukemaan vaadittuja laa-

dunhallinnan toimintoja.

Seuraavassa esitellddn jokainen sertifikaattiin (seké I- ettd II-taso) vaadittava osa-alue hieman

tarkemmin.

Sopimusten hallinta
Sopimusten hallinnassa huolehditaan sopimuksista SAP AG:n ja muiden toimittajien kanssa.
Sopimusten hallintaan kuuluu muun muassa lisenssilaskennasta huolehtiminen, ylldpitolasku-

tus ja kayttajatiedoista seka installaatiotiedoista huolehtiminen. (SAP AG 2008a.)

Asiakastuki

Asiakastuen tehtivinid on olla loppukiyttijien ensikontaktipiste ongelmatilanteissa SAP-
jarjestelmien osalta. Asiakastuen tulee osata neuvoa loppukayttdjid ongelmatilanteissa. Myos
ongelmien selvityksen edelleen eskalointi ja ratkaisun etenemisen seuranta ovat asiakastuen

tehtavid. Asiakastuen tulee myos informoida muita siitd, missa olisi kehittimistarpeita sekd

sovellusten ettd ohjeistuksen osalta. (SAP AG 2008a.)
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Tiedottaminen

Tiedottamisen tehtdvini on hallinnoida kaikkea tietoa liittyen SAP-jarjestelméin ja tuottaa
tietoa tarjolle niita tarvitseville. Tiedot voivat koskea esimerkiksi jirjestelmin paivityksid, muu-
tosaikatauluja tai yksittdisen toiminnon ohjeistusta. SAP-osaamiskeskuksen tiedottaminen on
jatketta yrityksen tiedotusstrategialle. Lisdksi se keskittyy parantamaan tietoutta SAP-
jarjestelmin osalta. (SAP AG 2008a.)

Kehityspyyntdjen koordinointi

Kehityspyyntojen koordinointiin kuuluu kehityspyynt6jen tekeminen SAP:lle seki asiakaskoh-
taisten ohjelmien, modifikaatioiden, laajennusten ja lisdosien hallinta. Kehityspyyntdjen koor-
dinoijan tulee osata arvioida, onko modifikaatio hyviksyttivd vai onko SAP tarjoamassa kysei-
seen ongelmaan ratkaisua lahitulevaisuudessa, jolloin modifikaatiota ei tarvitsisi toteuttaa. T4a-
min tahon on my6s huolehdittava, ettd kaikki kehityspyynnét dokumentoidaan hyvin ja tal-
lennetaan keskitetysti. Samoin litketoimintaprosessien ja ratkaisukokonaisuuden dokumentaa-

tio tulisi olla tallennettu keskitetysti. (SAP AG 2008a.)

Palvelujen suunnittelu

Palvelujen suunnittelun tehtdvind on paattid (liiketoiminta- ja I'T-strategioiden pohjalta), mitd
palveluja tulevaisuudessa tullaan tarvitsemaan ja suunnitella aikataulu palvelujen tuottamiseksi.
Palvelut saattavat vaatia uusien moduulien tai toiminnallisuuksien kayttoonottoa sekd mahdol-

lisia péivityksid tai migraatioita. (SAP AG 2008a.)

Yhteniinen laadunhallinta koko organisaatiolle

Laadunhallinnan tavoitteena on tarjota laadunhallinnan prosessi kaikille yksikéille, jotka suorit-

tavat litketoimintaprosesseja, seka niitd tukeville tahoille. T4ta varten tulee olla yksi yhteinen

sailytyspaikka dokumenteille, jotka tukevat:

— dokumentaatioiden tekemista kaikista litketoimintaprosesseista lidpi kaikkien sovelluskom-
ponenttien sisaltden my6s sovellusten rajapinnat

— dokumentaatioiden tekemisti jarjestelmaarkkitehtuurista

— kiyttdonottojen ja kiynnissd olevien projektien tilan seurantaa, joka sisdltdid muun muassa
tiedot projektin tehtivistd, omistajasta, valmistumispaivimairasta sekd projektin tilasta

— kriittisten toteutusten laadunvalvontaa sisiltien muun muassa méaritykset laadunvalvonta-
pisteistd ja -kriteereistd

— testausten tekemisti siten, ettd kaikki testit ovat jdljitettavissa. (SAP AG 2008a.)
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Jarjestelmien turvaaminen

Jarjestelmien turvaamisen tavoitteena on pitdi jarjestelma kaytettavissi, vakaana ja integroituna
jarjestelméarkkitehtuuriin sekd varmistaa sen optimaalinen toiminta. Tdman tehtavan vastuulle
kuuluvat teknisten riskien minimointi kdyttéonotossa tai paivityksessd ennen tuotantoon vien-
tid, jarjestelmaarkkitehtuurin ja ydinprosessien dokumentointi ja optimointi seka teknisen suo-

rituskyvyn ja tiedon eheyden parantaminen. (SAP AG 2008a.)

Liiketoimintaprosessien kehittiminen

Hyvi kehittamismalli on sellainen missa on mukana seka litketoiminnan osaaja ettd tekninen
osaaja yhdessd hakemassa parasta ratkaisua. Tehtivddn kuuluu liiketoimintaprosessien valvonta
ja poikkeuksiin reagointi seka litketoimintaprosessien kuvaaminen sisaltien pahimmat puutteet,

vaatimukset ja haasteet sekd suunnitelmat niiden poistamiseksi. (SAP AG 2008a.)

Sijoituksen turvaaminen
Sijoituksen turvaamisessa on kyse sddnnéllisten péivitysten suorittamisesta sekd sovellusalus-
taan ettd itse sovelluksiin. Ndin varmistetaan ettd ratkaisu pysyy ylldpidettivini ja paivitettdva-

nd, vaikka se siséltdisikin asiakaskohtaista toteutusta tai modifikaatioita. (SAP AG 2008a.)

Liiketoiminnan jatkuvuuden varmistaminen

Liiketoiminnan jatkuvuuden varmistamiseksi tulisi olla tehtyna jatkuvuussuunnitelma, joka
sisaltiisi toimintaohjeet muun muassa virheenselvitykseen, muutosten hallintaan, jirjestelmin-
hallintaan, integraatioon seka automatisointiin. Tama mahdollistaa jirjestelman nopean palaut-

tamisen ongelmien sattuessa. (SAP AG 2008a.)

3.5.3 Osaamiskeskuksen organisointi

Millerin (2004) mukaan ei ole olemassa “normaalia” tai ’standardi” -osaamiskeskusta, vaan
kaikissa osaamiskeskuksissa on asioita, jotka eroavat toisistaan. Naitd ovat tukiryhmien maara,
henkil6st6, osaamisen levinneisyys seké tuetut sovellukset. Osalla organisaatioista voi olla vain
yksi tukiryhma, kun taas jollain toisella niitd voi olla monta, esimerkiksi sovellusalueittain.
Osassa osaamiskeskuksia tyoskentelee tdysipaiviisia henkil6itd, kun taas toisilla voi olla seka
taysipaiviisid ettd virtuaalisia henkil6itd. Osalla organisaatioista voi olla kaikki osaaminen
osaamiskeskuksissa, kun taas toisilla se voi olla hajautunut useisiin organisaatioyksikoihin tai
ulkopuolisille toimijoille. Osa osaamiskeskuksista on keskittynyt vain SAP-sovelluksiin, kun
taas toisilla osaamiskeskus voi hoitaa monien eri toimittajien sovelluksia, mahdollisesti jaotel-

tuna sovellusalueittain. (Miller 2004, 10-13.)
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Jos osaamiskeskus on jakautunut useaan eri organisaatioyksikk6on, sitd voidaan kutsua virtuaa-
liorganisaatioksi. Ahlfors (2005) maiirittelee virtuaaliorganisaation epaformaaliksi organisaati-
oksi, joka el ndy organisaation hierarkkisessa mallissa, vaan joka muodostuu osaamisen, taito-
jen tai sosiaalisen aktiivisuuden perusteella. Virtuaaliorganisaatiota kutsutaan joskus myos var-

jo-organisaatioksi tai epaviralliseksi organisaatioksi (Ahlfors 2005, 127).

Esimerkiksi British American Tobacco on ottanut kiyttoon SAP-osaamiskeskuksen, jonka
kaksi paatarkoitusta on vastata asiakkaiden ongelmiin 24 tuntia vuorokaudessa seitsemani pai-

vind viikossa sekd implementoida uusia SAP-ratkaisuja yrityksen kayttoon (SAP AG 2003).

3.6 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksesta

Yhteenvetona kirjallisuuskatsauksesta voidaan sanoa, ettd prosessien maarittelysta ja niiden
kuvaamisesta on olemassa paljon kirjoitettua tietoa. On my6s olemassa monia erilaisia proses-
sien kuvaamistapoja sekd erilaisia prosessien kehittimismenetelmid. Niitd menetelmid ovat
muun muassa Six sigma -menetelmid, BPTrends:n prosessien uudelleensuunnittelumenetelma
sekd Kiiskisen, Linkoahon ja Santalan kirjassaan Prosessien johtaminen ja ulkoistaminen esitte-

lemi 5 vaiheen menetelma.

Kehitettiessd prosesseja on ensiarvoisen tirkedd saada prosesseissa tyGskentelevit ihmiset
sitoutumaan muutokseen. Nain vahennetaan tehokkaasti muutosvastarintaa. Henkiloiden ot-
taminen mukaan prosessien kehittimisen jokaiseen vaiheeseen lisid huomattavasti henkiléiden

sitoutumista uudistuksiin.

ITIL-malli tarjoaa ’kehyksen” toimintatavoista tietoteknisten palveluiden miirittelyyn, suun-
nitteluun ja tuottamiseen. I'TIL.-mallin suositusten tarkoituksena on saavuttaa asetettu paamai-
rd tehokkaasti ja laadukkaasti. I'TIL-malli sisaltda timin ty6eliman kehittimistehtivin proses-
sien kehittimiseksi malliprosesseja muun muassa poikkeamien hallinnan (Incident Manage-
ment), ongelmien hallinnan (Problem Management), muutoshallinnan (Change Management),
palvelun kelpuutuksen ja testaamisen (Service Validation and Testing), julkaisun ja kdytt6on-
oton hallinnan (Release and Deployment Management) seki jatkuvan kehittdmisen hallinnan

(Continual Service Improvement) prosesseista ja parhaista kiaytannoista.

Yllapitodokumentaation hallinnan kannalta on maiariteltivi, toteutetaanko dokumentaation

hallinta kayttamallda dokumentaationhallintaohjelmistoa vai tietokoneen hakemistojirjestelmaa.
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Dokumentaationhallintaohjelmiston kaytté tuo dokumenttienhallintaan muun muassa doku-
menttien ominaisuustietojen hallinnan, joustavat dokumenttien organisointimahdollisuudet,
monipuoliset hakuominaisuudet, dokumenttien kayttooikeuksien hallinnan sekd dokumenttien

versionhallinnan.

Kirjallisuuskatsauksessa 16ytyi parhaita kaytint6jd erikokoisissa, SAP-jirjestelmin hallintaan
liittyvissd, osaamiskeskuksissa tarvittavista osaamisista sekd mairitteet SAP-osaamiskeskuksen
sertifioinneissa tarvittavista osaamisista. SAP-osaamiskeskus pitiisi olla kdytossa kaikissa orga-
nisaatiossa, joilla on SAP-jirjestelma kaytossddn. Sen koko voi vaihdella riippuen organisaation

koosta ja SAP-jirjestelmien kiayton laajuudesta.

Yhteenveto luvun 3 kirjallisuuskatsauksesta on taulukossa 4. Siini oleva raportointi noudattaa

mukaillen Marakasin, Yin ja Johnsonin (1998) kayttimia raportointitapaa.

Taulukko 4. Yhteenveto luvun 3 kirjallisuuskatsauksesta aikajarjestyksessa

Julkaisu- | Tekija(t) Tarkasteltava asia Tulokset

vuosi

2001 Anttila Dokumenttien hallinta Miirittelee dokumenttien

hallintaa

2001 Thalainen & Six Sigma -menetelma Maiirittelee Six Sigma -
Holtta menetelmin

2002 Kiiskinen & Prosessit ja prosessien kehit- | Midrittelee prosessia, kuvaa
Linkoaho & timinen prosessin omistajan tehti-
Santala vit, kuvaa prosessien kehit-

tamisen 5 vaitheen mene-

telman”

2002 Reich SAP Test Workbench Kuvaa SAP Test Workben-
chin kdyton testauksen hal-

linnassa ja suorituksessa

2003 Laamanen Prosessiajattelu, prosessien Miirittelee prosessiajattelua,

kuvaaminen, prosessien kehit- | prosessien kuvaamista ja

taminen ja jalkauttaminen prosessien jalkauttamista
2003 SAP AG Osaamiskeskukset Miirittelee SAP-
osaamiskeskusta
2004 Ahola Dokumenttien hallinta Miirittelee dokumenttien
hallintaa
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2004 van Bon & Pie- | ITIL-malli Kuvaa ITIL-prosessien pro-
per & van der sessimallin
Veen
2004 Meijis & Krou- | SAP-jirjestelma Kuvaa SAP-jirjestelmin
wels & Heuvel- ympiristorakenteen
mans & Som-
men
2004 Miller Osaamiskeskukset Miarittelee SAP-
osaamiskeskusta
2004 Pitkansalo ITIL-malli Miirittelee ITIL-mallia (v2)
2004 Project Mana- Projektin hallinta Kuvaa projektien hallinnan
gement Institute standardin
2005 Ahlfors Virtuaaliorganisaatio Miarittelee virtuaaliorgani-
saation
2005 Moisio & Ritola | Prosessit ja prosessien ku- Miairittelee prosessia, mai-
vaaminen rittelee prosessikuvauksen
perustiedot
2005 Sahi Prosessiajattelu Miairittelee prosessiajattelua
2005 SAP AG SAP-jirjestelma Kuvaa SAP-
sovelluspalvelimen raken-
teen
2005 Stumpe & Orb | SAP-jirjestelmi Kuvaa SAP XI -jirjestelman
2006 Anderson & SAP-jarjestelma Kuvaa SAP-jirjestelmin
Larocca historiaa ja sen eri moduule-
ja
2006 BTS Business SAP-jirjestelma Kuvaa SAP eRecruit
Tools for -jarjestelmin
Schools
2006 Kiivuori ITIL-malli Miirittelee poikkeaman
2006 SAP AG SAP-jirjestelmai Kuvaa SAP Solution Mana-
ger -jirjestelmin
2006 Software Busi- Testaus Miarittelee testauksen V-
ness Compe- mallia
tence
2007 Farber & Kirch- | SAP-jirjestelmi Kuvaa SAP-jirjestelmin
ner historiaa
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2007 Harmon Prosessit, prosessien kuvaa- Miairittelee prosessia, esittia
minen ja prosessien kehittd- prosessien kuvaamistavan,
minen maiadrittelee Six Sigma -

menetelmin, madrittelee
BPTrends-menetelmin
2007 IT Governance | Tietohallinnon kehittimismal- | Maarittelee CMM-mallin
Institute lit
2007 Lihdevirta & Dokumenttien hallinta Miairittelee dokumenttien
Alajoki hallintaa

2007 Pohjola Tietohallinnon kehittimismal- | Mairittelee tietohallinnon

lit kehittimismallien suhteet ja
COBIT-mallin

2007 Tainter & Likier | ITIL-malli Miarittelee ITIL-mallien v2

ja v3 vilisid eroja

2007 Taylor & Can- ITIL-malli Miairittelee ITIL-mallia pal-

non & Wheel- velyjen kiyton prosessien
don osalta (Service Operation)

2007 Taylor & Case & | ITIL-malli Miarittelee ITIL-mallia jat-

Spalding kuvan kehittimisen osalta
(Continual Service Impro-
vement)

2007 Taylor & Lacy & | ITIL-malli Miirittelee ITIL-mallia pal-

MacFarlane velujen siirron kayttoon -
prosessien osalta (Service
Transition)
2008 Hardy & Heschl | Tietohallinnon kehittimismal- | Maarittelee ISO 27002 -
& Clinch lit standardin
2008 Hiyrynen & Kehittaimistehtiavan vaatimuk- | Miarittelee kehittdmistehti-
Suominen set vissd olevan tietoperustan
tarkoituksen

2008 Karnaukhov Muutoshallinta Miairittelee muutoshallintaa

2008a SAP AG Osaamiskeskukset Miirittelee SAP-

osaamiskeskusta

2008b SAP AG SAP-jirjestelma Kuvaa SAP SRM -

jarjestelmin

2008¢ SAP AG SAP-ratkaisun operointi Miarittelee SAP-ratkaisun
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operoinnin osa-alueet

2008d SAP AG SAP Solution Managerin tes- | Kuvaa SAP Solution Mana-
taustyOopOyta gerin kayttoa testauksessa
2008 Simon Six Sigma -menetelma Maiirittelee Six Sigma -
menetelméa
2008 Wiki for generic | ITIL-malli Miarittelee ITIL-mallia (v2)
IT Service Man-

agement Process
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4 Empiria

41 Tausta

Kansanelikelaitos (Kela) hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa. Kelan asiakkaita ovat kaikki
Suomessa asuvat sekd ulkomailla asuvat Suomen sosiaaliturvaan kuuluvat henkil6t. Kela turvaa
vieston perustoimeentuloa, edistdd terveyttd ja tukee itsendistd selviytymistd eri elamantilan-
teissa. Kela toimii eduskunnan valvonnassa. Toiminta alkoi 16.12.1937. Alkuajoista toiminta
on laajentunut, monipuolistunut ja uudistunut. Erityisesti 1980- ja 1990-luvuilla tapahtuneet

tehtavien lisaykset ovat tehneet Kelasta koko Suomessa asuvaa viestoa palvelevan laitoksen.

Kevailla 2002 valmistuneessa Kelan tietojenkasittelyn kehittdimissuunnitelmassa (TKKS
2003-2007) esitettiin kokonaissuunnitelman laatimista taloudellis-hallinnollisten tietojarjestel-
mien kehittimiseksi ja ajanmukaistamiseksi. Syksylld 2003 valmistui taloudellis-hallinnollisten
tietojdrjestelmien kokonaisuudistuksen esitutkimusraportti. Kokonaisuudistus jatkui alkuvuo-
desta 2004, jolloin kdynnistyivat henkilost6-, materiaali- ja taloushallinnon esitutkimusprojektit.
Niiden tavoitteena oli mairitelld ja kartoittaa niiden tehtivdalojen nykyprosessit, hahmotella

tavoitetilan prosessit sekd kuvata tuleva toimintamalli.

Tavoitteena oli kattaa toiminnanohjausjirjestelmalld, ERP-valmisohjelmistolla, suurin osa
Kelan henkil6sto-, materiaali- ja taloushallinnon prosesseista seki tietojirjestelmistd. Téta ta-
voitetta varten Kelassa perustettiin taloushallinnon-, henkiléstéhallinnon- ja materiaalihallin-
non prosessien uudistamishanke (TAHA-hanke). Uudistettujen prosessien tueksi hankkeessa
otettiin kaytt6én SAP-pohjainen toiminnanohjausjirjestelma, joka Kelassa nimettiin Tahti-

jarjestelmaksi.
4.2 Kelan TAHA-hanke

TAHA-hanke on jaettu kolmeen padvaiheeseen A, B ja C, jotka toteutettiin noin kolmen vuo-
den aikana. Ennen nditi vaiheita on toteutettu esthankkeita, joissa muun muassa kilpailutettiin
toiminnanohjausjirjestelmi sekd toiminnanohjausjirjestelmin toimittaja. Kayttoonotettavaksi
jarjestelmiksi valittiin SAP-toiminnanohjausjirjestelma. Padvaihe A alkoi vuoden 2006 alussa
ja sen kayttoonotto oli marraskuussa 2006. Kéyttéonoton jilkeen péadvaiheessa oli vield vakiin-
nuttamisvaihe, joka paittyi tammikuussa 2007. Tdman jilkeen alkoi hankkeen péaavaihe B, jon-

ka kayttoonotto oli marraskuussa 2007 ja vakiinnuttamisvaihe padttyi tammikuussa 2008.
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Hankkeen paivaihe C paittyi vuoden 2008 loppuun, jolloin my6s viliaineinen hanketta varten

perustettu hankeorganisaatio purettiin.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 33) on kuvattu hankkeen karkea aikataulu.

Tarjouspyynnén kohde

Esihanke Paavaihe A Paavaihe B
| 2005 2006 2007
Resurssien ja toiden Organisointi | Perustiedot Ajan hallinta  T)iden ja
ohjaus seka optimainti Resurssointi |Ajanhallinta ja 7ydvuorot resurssien
Vaatim [Ohjausproto Projektit té smaohjaus
Henkilostdhallinto Organisointi  |Perustiedot Rekrytointi Csaamisen
Resurssointi  |Portaali Matkahallinta hallinta valmis
vaatim |Koulutusproto koulutusjar;. Pélkat valmis
Osaamisproto uunnittelu Analyysit
Taloushallinto Organisointi | Perustan Roll-outit F oll-outit
Resurssointi  pilotointi Rahoitus Strateginen
vaatim 'keskushall. Sijoittaminen  stiunnittelu
Kayttbomaisuus Investoinnit /nalyysit
Materiaalihallinto ja organisointi | Perustapilot:  Roll-outit Roll-outit
kumppanuuksien Resurssointi  |tuotteet, 3Hankinta
seka sopimusten vaatim [kumppanit ja  [Kilpailuttaminen
hallinta sopimukset |.aite/tilahallinta

Kickoff
Toimitussopimus  Tarkistuspiste Tarkistuspiste

Kuvio 33. TAHA-hankkeen karkea vaiheistus

Paidvaiheiden roolit olivat seuraavat:

— Pidvatheessa A luotiin perusta ja otettiin kdytt6on perustoiminnallisuudet joka osa-
alueelta, jotka olivat resurssien ja toiden ohjaus, henkil6stohallinto, taloushallinto ja mate-
riaalihallinto (kdyttoonotto oli 11/20006).

— Pidvaiheessa B otettiin suurin osa osa-alueiden toiminnallisuuksista kdytt66n (kdyttéonot-
to oli 11/2007).

— Pidvatheessa C “viritettiin” jirjestelman toimintaa paremmaksi ja otettiin loput suunnitel-
lut toiminnallisuudet kdytt6on (kdyttonotto oli 11/2008).

— Niiden pidvaiheiden lisiksi oli vield B+-vaihe, jossa otettiin kaytt6on palkanmairitykseen,
palkanlaskentaan ja budjetointiin liittyvit toiminnallisuudet. B+-vaiheen kiytto6notto oli

toukokuussa 2008.

Yksi hankkeen tavoitteista oli, ettd Kelan on kyettiva yllapitimain ja kehittimain jirjestelmaa

omavaraisesti. Hanke péittyi vuoden 2008 loppuun, jolloin hankeorganisaatio purettiin ja
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hankkeella tyoskennelleet henkil6t siirtyivit takaisin linjaorganisaatioon ja siirryttiin jarjestel-

min jatkokehittimis- ja ylldpitovaiheeseen.

4.2.1 TAHA-hankkeen organisointi

TAHA-hanke oli organisoitu seuraavan mallin (kuvio 34) mukaan.

Kelan

johtoryhma

‘ Johtaja ‘

Henkildstéhallinnon

- . """ ' - B
tukiryhma Hankejohtaja

]
]
]
]
]
Iateriaalihallinnon ' g
Kirvhma T ) TAHAKORY Resurssien ja tdiden
e b I ohjauksen tukirshma
]
Lo
] I ]
Taloushallinnon . Hanlkeryhma '
] ]
tukiryhma [ ;
] ¥ ]
| S S E—
[ J—— ]
; 1 | : i
T = P——— REEEICT
Taloushalinnon TALY  Materiaalibalinron (MAT) Henkiastahalinnon (HRH) pestiEsielaliniden Sa-alleinen
i shieisi ktari
{osa)projektit {osa)projektit {osalprojektit Cofalksenl(RES) \(I,\%Ifjllegfi ,\D-F:%n

(osayprojektit

Kuvio 34. TAHA-hankkeen organisointi

TAHA-hankkeen toimintaa ohjasi Taloudellis-hallinnollisten sovellusten uudistamisen koor-

dinointiryhmi (TAHAKORY), jolle hanke raportoi toimintansa ja etenemisensd maariajoin.

TAHA-hanke oli jaettu eri sektoreihin seuraavasti:
— Taloushallinto (TAL-sektori)

— Materiaalihallinto (MAT-sektori)

— Henkil6stohallinto (HRH-sektort)

— Resurssien ja téiden ohjaus (RES-sektori)

— Muutoksenhallinta ja koulutus (KOU-sektort)
— DPalvelinlaitteet ja perustekniikka (PAL-sektori)

— Atk-tekninen toteutus (ATK-sektori)

Jokaisella sektorilla oli sektoripaallikko. Sektoripdallikét muodostivat yhdessa hankejohdon
kanssa TAHA-ydinryhmain, joka seurasi eri projektien etenemistd. Sektoreilla oli my6s omat

tukiryhminsa linjaorganisaatioista.
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Kaikki Kelan henkil6t, jotka oli allokoitu TAHA-hankkeelle vihintdian 75 % typanoksella, oli
siirretty hallinnollisesti TAHA-hanke-organisaatioyksikk66n. Tama tehtiin sen takia, ettd hen-

kil6ille taattaisiin tyorauha hankkeen lapiviennissa ja heitd el voitaisi ylityollistad linjaorganisaa-
tion tehtivilld. TAHA-hankkeella padtoimisesti tyoskentelevid thmisid oli yhté aikaa noin 40-50

henkil6d riippuen hankkeen vaiheesta.

Henkiléiden roolit hankkeessa

Kun hanke perustettiin, miariteltiin hankkeeseen osallistuville erilaisia rooleja. Niitd olivat
muun muassa hankejohtaja, sektoripaillik6t, prosessin omistajat, prosessivastaavat, paakaytta-
jat, sovellusaluevastaavat, integraatio-osaajat, BI-osaajat ja Basis-osaajat. Seuraavassa kuvataan

nditd rooleja hieman tarkemmin.

TAHA-hanketta johti hankejohtaja. Hin vastasi suoraan Kelan kyseisestd alueesta vastaavalle
toimialajohtajalle. Sektoripaillikét vastasivat sektoreittensa téiden suunnittelusta, resursoinnis-
ta, projektien ja tyoryhmien ohjauksesta ja valvonnasta. Sektorikohtaiset tydsuunnitelmat sovi-

tettiin yhteen ydin- ja hankeryhmissa.

Prosessin omistajana toimi kunkin toiminnallisuuden vastuuyksikén osastopaillikké. Hinen
tehtdvinddn oli suunnitella ja linjata prosessin toimintaperiaatteet. Prosessivastaava yllipiti ja
kehitti vastuullaan olevaa prosessia tai prosesseja prosessin omistajan linjausten mukaisesti,

huomioiden muun muassa palvelun sisill6lle ja palveluajoille asetetut vaatimukset.

Paikayttijat ja sovellusaluevastaavat muodostivat yhdessa ’tyOparin”. Padkayttdjan tehtivina
oli yllapitaa ja kehittdd toimintatapamallia prosessin omistajan ja prosessivastaavan linjausten
mubkaisesti seka yllapitdd ja kehittdd tietojirjestelmia. Sovellusaluevastaavan tehtaviin kuului
SAP-moduulien konfigurointi seka lisitoiminnallisuuksien ohjelmointi. Padkayttajit tulivat

toimeksiantajaosastoilta ja sovellusaluevastaavat I'T-osastolta.

Integraatio-osaajien tehtdvini oli toteuttaa SAP-jirjestelmin integraatio muihin Kelan jirjes-
telmiin. BI-osaajien tehtdvini oli toteuttaa SAP-jirjestelmin tietovaraston luonti ja raportointi
sieltd. Basis-osaajien tehtivi oli huolehtia SAP-jirjestelmin laitteistoalustasta sekd SAP-

jarjestelmien asennuksesta.
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Hankeorganisaatio oli kaytossa 1.1.2006-31.12.2008 vilisen ajan, jonka jalkeen se purettiin ja

hankkeella tyoskennelleet ihmiset siirtyivit takaisin linjaorganisaatioon.

4.2.2 Organisaatio hankkeen jilkeen

Seuraavassa kuviossa (kuvio 35) on kuvattu SAP-jirjestelmin jatkokehittimisen ja yllipidon

organisointi hankkeen paittymisen jilkeen vuoden 2009 alusta.

Kenttaosasto Talousosasto Palveluosasto Henkil6sto- Hallinto-osasto Tietohallinto- IT-osasto
Prosessin Prosessin Prosessin osasto Prosessin osasto Tuottaja
omistaja omistaja omistaja Prosessin omistaja Prosessin
omistaja omistaja J
SAP-Tahti-

jarjestelman
omistaja f Tilaaja

Tyévuoro- PB__L_J_ﬂl_etoi_nt_i . Kilpailutus- ja Perustietojen Projektipalvelut SAP- IT-suunnittelu
suunnittelu - Paakayttaja(t) sopimus- yllEpito - Pakayttaa koordincinti ja S
-Paakayttajac) Rahoi_%:slsuun- palvelut -Padkayttaja(t) johtaminen
5 SUted - Paakayttaja(t) - Koordinoijat - Liittymatekijat
- Paskayttaja) -Tes-palvelut - Tahti-tuen Raportt
Varojen i _Paakayttaja - Raporttien
si'g,itt_ial!ni[_'lgn ﬁes:_ltety': Paakayttajat vetaja iatijat
- Paakayttaja(t) ankinna
Kirianito i - Paakayttajalt) Rekrytointi Tulojen kasittely
el et - PasKEYHE]A() - Padkyttajac) T Kyt
- Padkayttajait) - Basis-osaajat
Kustannus- Koulutus- Maksaminen
laskenta palvelut - Pagkayttaja(t)
- Paakayttajait) - Pagakayttdjat)

Kuvio 35. Organisaatio hankkeen paittymisen jilkeen

Talous-, Palvelu-, Henkil6st6-, Hallinto- ja Tietohallinto-osastojen roolina Tahti-jarjestelmin
yllipidon ja jatkokehittimisen kannalta on toimia Tahti-jirjestelmissd toimivien eri prosessien
omistajina. Niilld osastoilla prosessin omistajana toimii osastopaillikké. Hianen vastuullaan on
suunnitella ja linjata prosessien toimintaperiaatteet. Néissd yksikoissd toimivat myos kunkin
prosessin prosessivastaavat ja prosessien paakayttajit. Prosessivastaavan tehtivini on yllapitda
ja kehittad prosesseja linjausten mukaisiksi ja paakayttajien tehtivinid on yllapitda ja kehittda
toimintatapamalleja prosessin omistajan ja prosessivastaavan linjausten mukaisesti yhdessa

SAP-kehittimisryhmin kanssa. SAP-kehittimisryhma toimii Tietohallinto-osastolla.

4.2.3 Kelan Tahti-jarjestelmin yllipidon organisointi

Hankkeen aikana Kelan SAP-jirjestelmin (Tahti-jarjestelmd) yllapito ja jatkokehittimisen pro-
sesseista huolehtiminen on ollut pitkalti hankeorganisaation vastuulla. Hankeorganisaation

purkamisen jilkeen nima tehtévit siirtyivait SAP-kehittimisryhmin seka linjaorganisaatioiden

yhteydessd toimivan virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen vastuulle.
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4.3 Tahti-jarjestelmi

Kelan SAP-jirjestelmi koostuu neljastd ymparistosta (kuvio 35), jotka ovat kehitysymparistd

(DEV), testausymparistd (QAS), koulutusympairisté (EDU) seki tuotantoympiristé (PRD).

Seuraavassa kuviossa (kuvio 36) nikyvit Kelan ymparistot, SAP-moduulit seka kirjausjirjes-

telmat.

ECC

SRM

Xl

BW

eRekry

SolMan

Portal

Kehitys DEV

KED100
KED110
KED120

KSD10

KED111

KSD106

KAD103

KBD102

KR 05

KPD

Testi QAS Koulu EDU  Tuotanto PRD
[ wroomn | KEE40D
KEE410 KEP300
KEE420
(1230
[ ksqoo1 | KSE401 | KSP301
- T
EE T
SMP304
SMP314
SMP324
e -

Kuvio 36. Kelan SAP-jirjestelmaarkkitehtuuri

Kelassa on kiytdssi erillisind moduuleina ERP Central Component (ECC), Supplier Rela-

tionship Management (SRM), Exchange Infrastructure (XI), Business Warehouse / Business

Intelligence (BW / BI), eRekry, Solution Manager sekd Portal. Nistd pddasiassa SRM- ja

ECC-jirjestelmissi on kehitys-, testi- ja koulutusymparistoissa kaytdssa useita kirjautumisjar-

jestelmid. Kirjautumisjirjestelmid on useita esimerkiksi eri asioiden testaamista varten tai mo-

nen yhtaaikaisen koulutuksen pitimistd varten.

Kehitystd tehddin siten, ettd kaikki konfiguraatio- tai sovellusmuutokset tehdain kehitysympa-

ristéssd, josta ne siirretddn myohemmin testi-, koulutus- ja tuotantoymparistoihin. Tama me-

nettely on kuvattu tarkemmin kohdassa 4.4.6.
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4.4 Prosessien nykytila

Seuraavissa kohdissa on kisitelty Tahti-jarjestelmin yllipidon ja jatkokehittimisen prosessien
nykytilaa. Samassa on kuvattu my6s nykytilan prosessissa havaittuja ongelmia. Nykytilan selvi-
tyksessd on kiytetty apuna olemassa olevaa dokumentaatiota seki haastatteluissa kerittyd ai-

neistoa.

4.4.1 Tahti-jarjestelmin tukiprosessi

Tahti-jirjestelmin tukiprosessi on nykytilassa kuvattu seuraavasti (kuvio 37).

Muutosten
hallinta

Palvelun
Yhteydenotto hallinta
tai hawainto
paikkearnasta

Poikkeaman
hallinta

Ongelman
hallinta

sulkeminen

Kuvio 37. Tahti-jirjestelmin tukiprosessin tyonkulku

Tahti-jariestelman tukiprosesseista on kuvattu palvelun hallinnan, poikkeaman hallinnan, on-
jat) p P > P )
gelman hallinnan ja muutosten hallinnan prosessit. Prosessit noudattelevat paapiirteittiin

ITIL-mallin mukaisia vastaavia prosesseja.

Prosessien suorittamisen tukena ja tietojen kirjaamista varten kdytetidin HP OpenView Service
Center -ohjelmistoa. Service Center -ohjelmistoon kirjataan kaikki ilmoitetut poikkeamat, on-
gelmat sekd muutokset. Ohjelma huolehtii esimerkiksi poikkeamien ja ongelmien eskaloinnista,

tyonkulkujen valvonnasta sekd tarjoaa tilastotietoa prosessien toiminnasta.
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Prosessien ongelmat

Tukiprosessien yhteni ongelmana oli, etta kaikki tukiprosesseissa toimivat henkilot eivit tun-
nistaneet omaa rooliaan tukiprosesseissa. Tamin pystyl toteamaan strukturoidun kyselyn tu-
loksista, jossa kaksi vastaajaa eivit tienneet tehtiviinsa Tahti-jarjestelmin kannalta ja seitse-
mén vastaajaa eivit tienneet rooliaan Tahti-tuessa. Kuitenkin vain neljd vastaajaa ei tiennyt
mihin tukiprosessiin kuuluvat. Ndmi “en tieda” -vastaukset osoittivat sen, ettd tukiprosesseja
ja niissd toimivia rooleja ei ole onnistuttu jalkauttamaan tarpeeksi hyvin, koska kaikki eivit
tunnista itseddn madritellyistd rooleista. Jalkauttamisen paavastuu on ollut Tahti-organisaatiolla,
miki on vaikeuttanut muun muassa asiakastuen kouluttamista, silld asiakastuki kuuluu hallin-

nollisesti IT-kédyttopalveluiden vastuulle.

Ongelmana niissi tukiprosesseissa on myos se, ettd Kelassa el ole yhtenidistd menetelmaa tuki-
prosessien suorittamiseen, vaan esimerkiksi I'T-osaston sisilla I'T-kaytt6palveluilla ja I'T-
suunnittelulla on tilld hetkelld kdyt6ssd omat menetelminsa. Tahti-jirjestelmin tukiprosesseis-
sa on otettu kayttoon I'T-kayttopalveluiden menetelmit, jotka on kehitetty kayttden hyviksi

ITIL-mallin parhaita kiytint6ja.

4.4.2 Tuotannon virheidenkisittelyprosessi

Tuotannon virheidenkisittelyssid noudatetaan aiemmin mainittuja poikkeaman hallinnan ja
ongelman hallinnan prosesseja. Seuraavassa (kuvio 38) on kuvattu Kelassa kaytossi oleva poik-

keamien hallinta -prosessi. Prosessi perustuu Service Center -ohjelmistoon kirjattuun IM-

tyokorttiin (Incident Management), joka sisiltdad kyseessd olevan poikkeaman tiedot.
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Asiakastuki

Sulkee DM-tyokortin

Yy
Saa ilmeitulesen
Q poikkeamasta ja tekee
Du-tydkortin
—

R

W
Saatiedon omalle
ryhmille tehdysta Thi-
tyokortista

Ratkaizuryhmé
éérin

Muuttaa kortin tilaks
selvityhosessdja aloittas
selvitylsen

Tekee osoitusryhmin

Virheen sel-
muutoksen

vittdjd

Tiydentdi kortile
selvityksen tiedot

Waliaikainen
kaisu
Pysyvd

ratkaisu
Kirjaa pysywan
ratkaisun Hedot Thi-
tyokortille

Axvaa PM-tyckortin j2
kirjaa TM-tySkortille
tilapdisen ratiaisun

Kuvio 38. Poikkeamien hallinta Kelassa

Tuotannon virheidenkisittelyprosessi alkaa siten, ettd asiakastuki saa ilmoituksen poikkeamasta
tai virheestéd tuotannossa. Asiakastuki kirjaa yhteydenoton Service Center -jirjestelmiin ja pyr-
kii neuvomaan asiakasta suoraan puhelimessa. Tavoitteena olisi, ettd noin 80 % yhteydenotois-
ta saataisiin ratkaistua niin. Jos asiakastuki ei pysty selvittimadn poikkeamaa, asiakastuki kirjaa
aiheesta poikkeamailmoituksen Service Center -jarjestelmain (IM-tySkortti). Asiakastuki mer-
kitsee ilmoituksen tekijan, tekoajan, kuvauksen poikkeamasta seki kohdistaa poikkeaman tiet-
tyyn sovellukseen ja sen aliryhmiin. Tdman kohdistuksen perusteella IM-ty6kortti eskaloituu
oikealle ryhmille selvitettavaksi. Tahti-jarjestelmassa kiytetdan seuraavan esimerkin mukaista

luokittelua poikkeamien kohdistamiseen (taulukko 5).

Taulukko 5. Esimerkki Tahti-jirjestelman poikkeamien kohdistamisesta

Sovellus Aliryhma Palvelu Selvittava ryhma
Tahti
Henkil6stohallinto
Henkil6ston perus- Tahti-

tiedot ja organisaatio | perustietojenhallinta

Palkkahallinto Tahti-palkkaus
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Matkahallinto Tahti-matkahallinto

Kiinteistohallinto
Kiinteistohallinto Tahti-
kiinteistohallinto
Materiaalihallinto
Kilpailutus Tahti-kilpailutus
Hankinta Tahti-hankinta
Taloushallinto

Jarjestelma X...

Kun asiakastuki on kohdistanut poikkeaman, niin kyseessa olevaan selvitysryhmiin kuuluvat
henkil6t saavat siitd automaattisesti tiedon sihkopostiinsa. Tamin jilkeen he kayvit tarkasta-
massa, onko poikkeama kohdistettu oikein. Jos se ei ole heididn mielestdan kohdistettu oikein,
he muuttavat kohdistusta, jolloin poikkeamakortti ohjautuu uuden kohdistuksen mukaiselle

ryhmille selvitettavaksi.

Jos kohdistus oli oikein, selvittdja merkitsee tyokortin tilaksi ”’selvityksessd” ja aloittaa poik-
keaman selvityksen. Poikkeaman selvityksen jilkeen han kirjaa kortille tekeminsa toimenpiteen
tai toimenpiteet seka lisdd sithen mahdollisesti liitteitd, joissa on lisdselvitysta asiasta. Jos ratkai-
su on pysyvd, kirjataan tyokortille myos pysyvin korjauksen ratkaisu ja palvelun poikkeaman
ajallinen kesto. Jos poikkeamaan ei saatu pysyvai ratkaisua, virheen selvittdjd avaa kyseisesta
poikkeamasta ongelmakortin ja kirjaa IM-tySkortille tilapidisen ratkaisun. Ratkaisun kirjaamisen

jalkeen kortti siirtyy takaisin asiakastuelle.

Jos ongelmaa ei saatu poikkeaman hallinnassa pysyvasti korjattua, poikkeamasta muodostetaan
ongelma (Problem) ja siirrytidn ongelmanhallintaan (Problem Management). Prosessi perustuu
Service Center -ohjelmistoon kirjattuun PM-tyokorttiin (Problem Management), joka siséltaa
kyseessd olevan ongelman tiedot. Ongelmakortin kisittelyn vaiheet on kuvattu seuraavassa

kuviossa (kuvio 39).
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Ongelman
kirjagja

Kirjaa ongelman
poikkeamasta, jota ei
saatu selvitettyd

Sulkes PM-tydkortin }—»O

Ongelman
selvittdjd
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tydkortista

vy

Muuttaa kertin tilaks

selvityksessd, kirjaa
arvicidun

walmisturmisajan ja
aloittaa selvityksen

&_l:/

Tiydentid kortille
selvityksen tiedot
vy
Perussyyté el

Gytyriyt

Perussyy
1ty

Kirjaa perussyyn
kotjauksen tiedot P-
tyckortille

Awvaa KE-tyokortin ja
kirjaa PM-tyckortille
arvion korjauksen
valmistumisajankohdasta

Kuvio 39. PM-ty6kortin kasittely Kelassa

Ongelman selvitys alkaa siitd, kun poikkeaman selvittija kirjaa poikkeamasta ongelman (PM-

tyokortin), jota ei ole saatu selvitettyd. Tdman jilkeen ongelma eskaloituu sille ryhmille, jolle

kyseinen ongelma on PM-tyokortilla kohdistettu (katso taulukko 5). Ongelman selvittijd ottaa

ongelman selvitettivaksi ja kirjaa kortille arvioidun selvityksen valmistumisajan ja aloittaa selvi-

tyksen. Selvitysta jatketaan niin kauan, kunnes ongelman perussyy (root cause) on loydetty.

Kun ongelman perussyy on saatu analysoitua, tehdiin siitd Service Center -jirjestelmain tun-

nistettu virhe (KE-tyokortti). Tunnistetun virheen kisittely on kuvattu seuraavassa kuviossa

(kuvio 40).
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Ongelman

Selvitt'gj" 5 Kirjaa tunnistetun Sulkee KE-tychkortin
] witheen kortin (KE-

tyckortt)

Saa tiedon kifjatusta

KE-tydkortista

¢ vy

Yitheen Kirjaa ratkaisun
korjaaja

Ratkaisu ei aiheuta
muutosts

Ratkaisu
aiheuttas
muutoksen

Avaa muutoskortin
(Ch-tydkortti)

| Kirjaa ratkaisulle }>

'] loppuselvitysen

Muutos ei
tuctannossa

Muutos
tuctannossa

Kuvio 40. Tunnistetun virheen kasittely Kelassa

Kun ongelman selvittiji on kirjannut tunnistetun virheen tiedot KE-ty6kortille, niin virheen
korjaaja saa tiedon kyseisesta virheestd. Sen jilkeen hin selvittda ratkaisuvaihtoehdot ja kirjaa
ratkaisun tyokortille. Jos ratkaisu atheuttaa muutoksen jarjestelmain, virheen korjaaja avaa siitd
muutoskortin ja ratkaisun tekeminen siirtyy muutoshallintaprosessiin. Kun virhe on korjattu,

kirjataan vield loppuselvitys KE-tyokortille.

Prosessien ongelmat

Strukturoidun haastattelun mukaan poikkeamien ja virheilmoitusten kasittelyssa kaytettdvad
Service Center -ohjelmistoa oli kdyttinyt 25 vastaajaa ja vastaavasti 24 vastaajaa ei ollut kaytta-
nyt sitd. Tédstd voidaan paitelld, ettd suuri osa poikkeamista ja virheistd hoidetaan muilla tavoin
kuin kdyttimalld sovittua prosessia. Kyseisessi prosessissa kaikki poikkeamat ja virheet kuului-
si kirjata Service Center -ohjelmistoon. Koska suurta osaa ilmoituksista ei tule kirjattua jarjes-
telmédin, niiden tilan seuranta ja ongelmien ratkaisupankin muodostaminen eivit toimi halutul-
la tavalla. Ongelmina Service Centerin kdytossd ovat olleet muun muassa menettelyprosessin
tunteminen, olemassa olevan tiedon hy6dyntiminen, puutteelliset tiedot ilmoituksissa seki

ohjelmiston kankea kayttoliittyma.
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My®s virheilmoitusten saamisessa on ongelmia. Ilmoituksia poikkeamista oli saatu eniten suo-
raan loppukayttajilta, vaikka kaikkien ilmoitusten pitiisi tulla ensisijaisesti I'T-kayttopalveluiden
asiakastuelta ja sovellusaluevastaaville muun muassa paakayttijiltd. Kun ilmoitukset tulevat

suoraan loppukayttdjiltd, niin ne jaavat usein kirjaamatta Service Center -jirjestelmain.

Poikkeamien ilmoittamisessa ja niiden tietojen kirjaamisessa oli myds paljon ongelmia. 69 %
kyselyn vastaajista ilmoitti, ettd virheiden tai poikkeamien ilmoitukset ovat olleet puutteellisia.
Yleisimpia puutteita ovat olleet:

— ongelman tarkan kuvauksen puuttuminen

— missd toiminnossa ongelma on tapahtunut (transaktio tai ndytto)

— ketd henkil64 tai keitd henkil6itd ongelma on koskenut

— milloin ongelma on tapahtunut

— missa roolissa kayttdjd on toiminut jarjestelmassa.

Kun virheiden tai poikkeamien ilmoitukset ovat olleet puutteellisia, virheen selvittdja joutuu
aloittamaan tyonsa tyhjistd, esimerkiksi ottaa yhteyttid asiakkaaseen ja alkaa uudestaan selvittaa
mitd on tapahtunut. Tami kaikki olisi voitu tehda asiakastuen toimesta jo ilmoituksen vastaan-

oton yhteydessa.

4.4.3 Muutoshallintaprosessi

Muutoshallintaprosessia ei ole juurikaan kdytetty hankkeen aikaisten muutosten toteuttami-
seen, vaikka sellainen on mairitelty. Suurin osa muutoksista on toteutettu hankkeen toimesta
osana kehitystyota. Ne muutokset, jotka ovat vaatineet SAP:n toimittajan ty6ta ja jotka eivat
kuulu hankkeen laajuuteen on toteutettu muutospyyntoind toimittajalle ja ovat noudattaneet

jarjestelmin toimittajan muutoshallintaprosessia.

102



Seuraavassa kuviossa (kuvio 41) on kuvattu muutoshallintaprosessin toiminta.
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Muutoshallintaprosessi lahtee aina liikkeelle asiakkaan tarpeesta. Kun asiakas on ilmaissut tar-
peensa sovellusaluevastaavalle tai padkayttéjille ja on sovittu, etta siitd tehdddn muutospyynto,
niin joko sovellusaluevastaava tai paakayttaja kirjaa Service Center -jirjestelmain muutospyyn-
nén. Muutospyyntéon (muutoskortti) kirjataan muutoksen laajuus (koko Kela, tietty organisaa-
tion osa, useita kayttajid, yksi kayttijd), kiireellisyys, suunniteltu alkamisaika, suunniteltu lop-
pumisaika, muutoksen laajuus, mitd osuutta (esimerkiksi ECC tai SRM) muutos koskee. T4-
min jilkeen muutoksesta lihtee tieto muutoshallintaryhmalle, jossa toimivat SAP-
kehittimisryhman henkilot. Tdssa vaiheessa muutoshallintaryhmai voi hylata, hyviksya tai pyy-
tad lisitietoja muutoksesta. Jos muutos hyviksytidn, siitd tulee tieto muutoksen tekijélle. Ta-
min jilkeen muutos toteutetaan sovellusaluevastaavan koordinoimana ja hian kirjaa muutoksen
toteutuksen tiedot ja requestien tunnukset muutoskortille. Kun muutos on tehty ja testattu
kehitysympiristossa, siitd tulee tieto requestien siirtdjille, jotka siirtdvit kirjatut requestit tes-
tiymparistoon. Taman jilkeen sovellusaluevastaava suorittaa tai organisoi testauksen ja tekee
testaussuunnitelman ja kiyttéonottosuunnitelman. Kun testaus on kuitattu Service Center
-jarjestelmain suoritetuksi, saa tuotannonohjaustiimi siitd tiedon. Tuotannonohjaustiimi tarkis-
taa kdyttéonottosuunnitelman ja resursoinnin kayttbonottoa varten ja siirtid muutospyynnon
tuotantopaillikolle hyviksyttiviksi. Kun tuotantopaillikké myontidd siirtoluvan tuotantoon,
requestien siirtdjat saavat siitd tiedon ja voivat suorittaa siirron sovittuna ajankohtana. Kun
muutos on siirretty tuotantoon, sulkee siirron tekija muutoskortin ja muutoksen pyytija saa

tiedon muutoksen tuotantoon viennista.

Prosessin ongelmat

Muutoshallintaprosessin suurin ongelma on puutteellinen kayttoonotto ja jalkauttaminen. Talla
hetkelld sitd on toteutettu vain pilotoimalla muutamassa eri projektissa ja muutamalla sovellus-
sektorilla. Muutoshallintaan liittyvien muutospyyntdjen seurannassa oli my6s puutteita. Vastaa-
jat kokivat, ettd tiedon saaminen muutospyyntdjen tilasta on hyvin sattumanvaraista ja paaosin

oman aktitvisuuden varassa.

4.4.4 Kiyttijien tukiprosessi

Kayttdjien tukiprosessi noudattaa Tahti-jirjestelmin tukiprosessin toimintaa, joka on esitelty
kohdassa 4.4.1. Ensimmaisessd vaitheessa yhteydenoton jilkeen I'T-kdyttdpalveluiden asiakas-
tuki pyrkii neuvomaan kayttajai. Jos ongelma ei selvid I'T-kiyttopalveluiden asiakastuen toi-

mesta, niin se eskaloidaan eteenpdin kuvatun prosessin mukaisesti. Taman lisiksi Kelassa on
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olemassa alueellinen Tahti-muutosvalmentajien ryhma, joilta saa tarvittaessa lahitukea jarjes-
telmin kdyttoon. Seuraavassa kuviossa (kuvio 42) on kuvattu Tahti-jirjestelmin tuen organi-

sointi Kelassa.
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Kuvio 42. Tahti-jirjestelmin tuen organisointi

Tahti-tuki koostuu eri tukiryhmisti, jotka ovat henkiléstohallinnon tuki, taloushallinnon tuki,
materiaalihallinnon tuki, kdyttovaltuustuki, perustietojen hallinta, liittymatuki ja perustekniikan
tuki. Ndissa ryhmissd toimivat henkilot saavat ratkaistavakseen I'T-kdyttopalveluiden asiakas-
tuelta heidin kirjaamansa virheilmoitukset. Tukiryhmait kdyttivit tarvittaessa ratkaisussa apu-

naan paakayttijid tai sovellusaluevastaavia.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 43) on kuvattu kokonaisuudessaan kayttdjin tuen ja virheiden

selvitysprosessin nykytila.
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Kuvio 43. Kiyttidjien tukiprosessin nykytila

Kayttdjien tuki alkaa tilanteesta, jossa kayttdjalld on jokin ongelma Tahti-jirjestelman kaytossa.
Ensiksi kayttdjin tulee tarkastaa ohjeista, [0ytyyko niistd ratkaisua ongelmaan. Jos ratkaisua ei
16ydy, han voi ottaa yhteytti joko alueella toimivaan Tahti-muutosvalmentajaan tai I'T-
kayttopalveluiden asiakastukeen. Nama tahot pyrkivit ratkaisemaan kéyttijan ongelman. Jos
ongelman ratkaisu ei onnistu nailld tasoilla, asiakastuki tekee ongelmasta poikkeamailmoituk-
sen (IM-tyckortti) ja selvitys ohjataan asiantuntijoille, joita ovat Tahti-jirjestelmin paakayttajit
ja sovellusaluevastaavat. Jos ongelman selvitys ei onnistu edelleenkédan, ongelma valitetddn
selvitettaviksi kolmannen tason tuelle ja viimeistddn heidin tdytyy selvittdd ongelma. Kolman-
nen tason tuki voi olla ostettu tukipalvelu tai esimerkiksi SAP AG:n tarjoama tukipalvelu kai-

kille SAP-jirjestelmin lisenssin omistaville yrityksille.

Prosessin ongelmat

Kayttdjien tukiprosessissa suurimmat ongelmat liittyvat myos sithen, ettd Tahti-tuen piirissa
olevat ithmiset eivit tunne omaa rooliaan kyseisessd prosessissa. Myoskaan tukipyynnot eivit
tule sovittua reittid pitkin, vaan paljon tukipyyntoja tulee loppukayttijiltd suoraan sovel-
lusaluevastaaville tai padkayttijille. Sen takia niiden kirjaaminen jarjestelmain jaa usein teke-

matta.

Kayttdjien tuessa my0s paakayttdjien ja sovellusaluevastaavien roolit ovat olleet hieman episel-
vi. Kyseisten roolien tehtivid ja vastuita ei ole tunnistettu, seké roolien painotus ja sisilté on

saattanut myos vaihdella paljon riippuen sovellusalueesta.
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4.4.5 Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi

TAHA-hankkeessa on suoritettu kahdenlaista testausta: dokumentaation testausta ja jérjestel-
min toiminnan testausta. Dokumentaation testauksessa on kayty lipi mairittelyvaiheen doku-
mentit ennen toteutuksen aloittamista ja pyritty [0ytdimaan niissd olevat virheet ja puutteet.

My®6s toteutusvaiheessa tehdyt toteutusdokumentaatiot on kayty lapi.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 44) on kuvattu TAHA-hankkeessa kiytetty jirjestelman toimi-
vuuden testausprosessi, kun kyseessa on laaja testaus, esimerkiksi SAP-jirjestelmin tason nos-

to tai uuden toiminnallisuuden kdytté6notto.
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Paskiytedjs
Testaaja (-t Suorittaa testit ja
ja (9 dokumentoi
tulokset

T | Solution Kirjattujen Testitapaus- Testisuun- Tespakettien Testien Testaulesen
$ testitapansten ten paivitys nitelman luonti ja dolumen- yhteenveto
i Manager halken ia usien luonti testaajien tointi
'§ kirjaus kdinnitys
&
=

Kuvio 44. TAHA-hankkeen testausprosessi

Prosessi kdynnistyy, kun testauspéallikko (tai testausvastaava) nimeda testauksen vastuuhenki-
16t. Tata on edeltinyt jokin muutosprosessi tai muu jirjestelmissa tapahtuva kehitys, joka tulisi
testata ennen tuotantoon ottoa. Nimettivat testauksen vastuuhenkil6t ovat jarjestelman pda-
kayttdjid tai sovellusaluevastaavia, jotka vastaavat tietystd osakokonaisuudesta testaamisessa.
Nimi henkil6t tarkistavat aikaisemmissa testeissa kiytetyt testitapaukset ja mahdollisesti pai-
vittdvat niitd tai tekevit uusia tapauksia suoritettavaa testid varten. Taman jilkeen testauspail-
likko laatii testaussuunnitelman ja aikataulun testin suorittamiseksi. Kun aikataulu on laadittu
muodostavat padkayttjit ja sovellusaluevastaavat testitapauksista testipaketteja ja kiinnittavit
testaajat nithin. Testauksen suorittavat testaajat. Testaajat voivat olla ammattitestaajia, loppu-

kayttdjid, sovellusaluevastaavia tai padkayttijid. Testaajat dokumentoivat testiensé tulokset ja
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testauspaallikko laatii niistd yhteenvedon kayttoonottopaillikolle, joka paittad onko jarjestelma

todettu riittivin toimivaksi, jotta se voidaan ottaa tuotantokdytt6on.

Testauksen suunnittelussa, dokumentoinnissa ja seurannassa kaytetadin SAP Solution Manager
-tuotteen testauksen tyGkaluja. Automaattista testausta ei ole kaytetty hankkeessa, vaan kaikki

testitapaukset on suoritettu manuaalisesti.

Pienempien korjausten tai muutosten testit suoritetaan huomattavasti kevyemmilld prosessilla.
Tallaisessa testauksessa sovellusaluevastaava on monesti myo6s testausvastaavan roolissa ja
paakayttdjd testaajan roolissa. Kdytinnossd sovellusaluevastaava testaa muutoksen tai kotjauk-
sen kehitysymparistossa ja paakayttdja testiymparistossa. Testien onnistuneen suorituksen jal-

keen sovellusaluevastaava hyviksyy muutoksen tuotantoon ja tekee tarvittavat siirtopyynnot.

Prosessin ongelmat

Testauksessa yhtend ongelmana on eri ympirist6jen kayttiminen testauksessa. Testausta on
suoritettu myos tuotannossa (PRD) tai koulutusymparistossa (EDU), vaikka testaus pitdisi
pédasiassa tehdd kehitys- (DEV) ja testiympiristoissd (QAS). Syyni tihdn on todennidkoéisesti
ollut se, ettd testiymparisto ei ole kaikilta osin vastannut tuotantoa ja joitakin asioita ei ole voi-
tu testata ilman tuotannon tietosisiltod (dataa). Siina sithen on ollut se, ettd testiymparistossa
on huomattavasti suppeampi aineisto. Aina on jotakin asioita, jotka vaativat vield testaamista
tuotannossa, mutta naiden osuus pitéisi saada vihennettyd mahdollisimman pieneksi. Solution
Manager on saanut kritiikkia kdyton kankeudesta ja sen kdyttimisen aiheuttamasta lisdtyGsta.
Tdman lisiksi testitapauslomaketta voisi kehittda ja samalla selkeyttda ohjeistusta testipakettien,
-suunnitelmien ja -tapausten sisallostd ja suunnittelusta. Testiymparistossa ongelmia aiheutti se,
ettd se eroaa mairittelyiltidn joiltakin osin tuotannosta ja, etti sielld on vanhentunutta ja aikai-
semmissa testeissd “sotkettua” aineistoa. My0s testiaineiston suppeus on aiheuttanut ongelmia
testauksessa. Kaiken perustiedon (Master Data) tulisi olla yhteniista tuotannon kanssa, jotta

esimerkiksi talouden prosessien testaus onnistuisi kattavasti testiymparistossa.

108



4.4.6 Korjausten ja jatkokehitysten tuotantoonsiirtoprosessi

Kelassa on olemassa tuotantoonsiirtoprosessi Tahti-jarjestelmain tehtiville muutoksille. Pro-

sessin toiminta on kuvattu kuviossa 45.

Toteuttaa

Requestien ~ Totsuttas

. Sn_ opwnno.r.l stittopyynndn .
surt#a (siirte QASin) (sito PRDin)
SOV&HUSQJ.U.C— Hyvilesyy Hyvaksyy siirtopyyn- Hyvwiksyy Telee surtopyynnon
wastaava / muutoksen ndn ja lihettdd sen testauksen PRI:tivarten

e i DEV:ssd toteutettavaksi tulokset
Pagkayttaja
TESE’&’&] a Testaa QAT s j2

dekumented testin
tulokset

tiytedd
siittopyyntélomakkeen

Kd’utta]a / Tekee muutoksen
Konﬁgl rolfal ja testas sen
] DEV:s:

.{ TFapauttaa Requestin ja ‘

Kuvio 45. Kelan Tahti-jirjestelman nykytilan tuotantoonsiirtoprosessi

Tuotantoonsiirtoprosessi alkaa siitd kun kehittdja tai konfiguroija tekee muutoksen kehitysym-
paristossi. Tehtyddn muutoksen hin myo6s suorittaa sille rakentajatestin kehitysymparistossa.
Tamin jilkeen hin ilmoittaa muutoksesta sovellusaluevastaavalle tai paakayttijalle, joka hyvik-
syy tehdyn muutoksen. Muutoksen hyviksymisen jilkeen muutoksen tekija vapauttaa muutok-
sessa syntyneen siirtopyynnon (transport request) ja tayttda siirtopyyntdlomakkeen (kuvio 40).
Sen jilkeen sovellusaluevastaava tai paakayttija tarkastaa siirtopyyntolomakkeen ja lihettavat
sen toimeenpantavaksi requestien siirtijille, jotka siirtdvit pyydetyn/pyydetyt requestit tes-
tiymparistoon. Requestien siirtdjid ovat Kelan I'T-kdyttopalveluryhmin sihteerit sekd Basis-
osaajat. Heilld on yhteinen sihkopostilaatikko, johon kaikki siirtopyynnét lahetetdan. Kun
muutos on siirretty testiymparistoon, testaajat testaavat muutoksen ja dokumentoivat tulokset
testausdokumenttiin. Kun kaikki testit on suoritettu onnistuneesti, hyviksyy sovellusaluevas-
taava tai paakayttdja testauksen tulokset ja tiydentai siirtopyyntélomakkeeseen tuotantoonsiir-
topyynnon tiedot ja ldhettdd sen requestien siirtijille toimeenpantavaksi. Kun he ovat siirtineet

pyydetyt requestit tuotantoon, kuittaavat he tiedon siirrosta siirtopyyntolomakkeeseen.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 46) on Tahti-jirjestelmin siirtopyynt6jen pyytimiseen ja hallin-
nointiin kaytetty lomake. Lomakkeen ensimmiiselle riville kuvataan siirtopyynnon tarkoitus.

Seuraavalle riville kuvataan SAP-jirjestelma, jota siirtopyynt6 koskee. Tamin jilkeen luetellaan
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kaikki requestit, joita siirtopyynté koskee. Lomakkeeseen kuvataan myo6s kirjausjirjestelmit,
joithin muutos halutaan viedd, mahdolliset tiedossa olevat vaikutukset tuotantoon seka paivi-

médri ja suorittajatiedot (puumerkki) kaikista siirron vaiheista.

Rekisterditdva tieto

Kasiteltdvien requestien sisallon kuvaus

Jarjestelmd (ECC, SRM, ...)

M- tai PM tiketin numera, jos avattu

Kehitysmasterissa vapauttamasi requestin 1Dt
vientijgrjestyksessa

Tarittaessa transport-ohje esim
- tietty jarjestys,

- ajoitus

- jne

Testin Clientit, joihin viedaan

Huom. myis koulutus Client| Valitze [Selitys
Testi master ECC [KEQ | 200
Testi (B-Faavaihe) ECC [KEQ | 230
Payroll-Testi ECC |KEQ | 240
Sovellustesti / Liittymat (Vain A-paavaiheen korjauksia) |ECC [KEQ [ 210
HRE-Testi (Vain A-pdavaiheen korjauksia) ECC |KEQ | 220
Koulutus master ECC |[KEE 400
Testi master SRMKE0D [ 201
Testi SRM (K5O | 231
Koulutus master SR [KSE | 401
Testi BwW [KBOQ | 202
Koulutus master Bvw |KBE 402
Testi * K0 203
Koulutus master Al [ = 403
eRekry Testi master eRekikKREQ | 205
eFolders Testi master chold|kKs0 | 206

Requestin vastuuhenkilat
(keneen otetaan yhteys, jos siito ei onnistu)

Tavoite-pym tuatantoonsiirralle

“aikutukset tuotantoon

- palvelukatkokset

- erityiset ymparistdvaatimukset

- mahdolliset varasuunnitelmat {osaite)

- mitd tiedotetaan tuotantoonviennista ja keille

- jne

Temputukset:

Pyydetty testiin siiHoa . kk e/ puumerkki
Siirretty testiin pv. kk wanew / puumerkki
Fyydetty koulutukseen siidoa pv. kk ey / puumerkki
Siirretty koulutukseen pv. kk woney £ puurnerkki
Pyydetty tuotantoonsiintolupaa pv. kk ey / puomerkki
Tuotantoonsiitopyyntd hywaksytty pv. kk ey puumerkki
Tuotannossa pv.kkawwwy / puumerkki

Kuvio 46. Siirtopyyntélomake

Tahti-jirjestelmissa kaikki muutokset tehdadn kehitysympiristossa kirjausjirjestelmassd 100
(ECC:n ollessa kyseessi), josta ne siirretddn seuraaviin ymparistoihin kiyttien transport re-
questeja. Tdssd ympiristdssd on myds muutosten versionhallinta. Siirroissa noudatetaan seu-

raavaa mallia (kuvio 47).
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DEV OAS EDU PRD
DEV100 QAS200 | EDU400 PRD300
Kehityksen Testin mastet- "l Koulutuksen Tuotantoympa-

master- ymparisto I master- ] ristd
ympiristd ympiristd
DEV110 QAS230 EDU410

Hiekkalaatikko Systeemi- ja Koulutusympi- [
hyviksymistesti  [*] ristd

DEV120
Rakentajatesti EDU420
o e
QAS240 Kouhg;sg mpi
Palkanlaskennan €
testi

Kuvio 47. Siirtopyynt6jen hallinta

Kuviossa 47 on kuvattu siirtopyynt6jen eteneminen eri kirjausjarjestelmiin. Kehitysty6 tehddan
aina kirjausjirjestelmissa 100, josta se siirretddn 120:aan rakentajatestausta varten. Rakentaja-
testauksessa varmistutaan muutoksen toimivuudesta kehittdjan tai konfiguroijan toimesta. T4a-
min jialkeen muutos siirretdin testijarjestelman kirjausjirjestelmain 200 sekd 230 tai 240 riip-
puen testattavasta asiasta. Testaus suoritetaan joko kirjausjirjestelmassd 230 tai 240. Kun tes-

taus on suoritettu hyvaksytysti, niin muutos voidaan siirtid koulutus- ja tuotantoymparistéihin.

Prosessin ongelmat

Siirtopyyntojen hallinnointi on nykyisellddn liilan monimutkainen ja byrokraattinen. Siirtopyyn-
no6issa kaytettavien Excel-taulukkolaskentaan tehtyjen lomakkeiden tiyttiminen on raskasta.
My®6s requestien tilan seuranta on todella haastavaa Excel-taulukkolaskennan lomakkeiden
kautta. Taman takia monet henkil6t tai ryhmat pitdvit ylld omia listojaan siirtopyyntdjen tilois-
ta, miki aiheuttaa turhaa ja moninkertaista ty6td. Requestien manuaalinen siirto kehitysympa-
ristOstd testiymparistoon on myos 62 % kyselyyn vastanneista mukaan turha vilivaihe, koska

se olisi hyvin helposti automatisoitavissa.
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4.4.7 Jatkokehittimistehtivien toteutusprosessi

Koska kayttoonottohanke on ollut vield kdynnissa, niin varsinaista prosessia jatkokehittamis-
tehtidvien koordinointiin ja toteutukseen ei ole ollut. Mahdolliset toteutettavat tarpeet on hoi-

dettu osana kayttoonottohanketta, tarvittaessa kayttien muutoshallintaprosessia.

4.4.8 Yllipitodokumentaation hallinta

Tahti-jirjestelmin dokumentaatio koostuu paidasiassa kolmen tyyppisistd dokumenteista, joita
ovat maarittelydokumentit, toteutusdokumentit ja kayttajien ohjeet. Miirittelydokumentti si-
saltdd kunkin kohdealueen toiminnallisuuden maarittelyn. Toteutusdokumentti sisaltda kunkin
kohdealueen mairittelyn mukaisen toteutuksen dokumentoinnin. Kayttijien ohjeet ovat kun-
kin kohdealueen loppukayttajille suunnattuja dokumentteja jarjestelman ja prosessin toimin-

nasta.

Dokumentaation toteutusta varten on olemassa mallipohjat jokaista dokumenttityyppid varten.

Dokumentit koostuvat padosin seuraavista rakenteista:
— Miirittelydokumentti
— Johdon yhteenveto (sisaltda lyhyen yhteenvedon miarittelysta)
— Prosessikaavio (kuvattu kaikki kyseiseen alueeseen liittyvit padprosessit ja niiden
liittymat muihin prosesseihin)
— Prosessin 1. kuvaus
— Prosessikuvaus ja vaatimukset
— Tavoitteet, vaatimukset, odotukset
— Toimintojen ja tapahtumien kuvaus
— Prosessimalli
—  SAP-ratkaisusuunnitelma
— Ratkaisun kattavuus
— Saavutettavat hyodyt
— Toiminnalliset puutteet
— Toiminnallisten puutteiden ratkaisutavat
— Toimintatavan muutokset
— Jatkokehitysajatuksia
— Prosessin 2. kuvaus
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— ... (kuten edelld)
— Liittyvat kokonaisuudet
— Konversiotarpeet
— Liuttymatarpeet
— Raportointitarpeet
— Tulostetarpeet
— Kiyttooikeustarpeet
— Testausvaatimukset
— Toteutusvaiheen ty6paketit
— SAP:n organisaatiorakenne
— Tekninen ratkaisu
— Avoimet asiat
— Liitteet
— Toimintatapamallit
— Toteutusdokumentti
— Kaikille projekteille yhteistd dokumentointimallia ei ole maaritelty, vaan jokainen
projekti on tuottanut omanlaisensa dokumentaation
— Kiyttijien ohjeet
— Johdanto
— Toimintojen ohjeet omina lukuinaan mahdollisine alikohtineen

— Muutoshistoria

Miarittely- ja toteutusdokumentaation nimeamisessa on kaytetty mallia, jossa dokumentin ni-
men alkuun tulee tieto siitd, onko kyseessa madrittelydokumentti (Blueprint, lyhenne BP) vai
toteutusdokumentti (Iyhenne TD). Tdmin jilkeen tulee projektin tunnus, johon dokumentti
liittyy ja sen perdan dokumentin selvakielinen kuvaava nimi. Viimeiseksi dokumentin nimeen
merkitiin sen versio. Seuraavassa on kuvattu dokumentin nimedmismalli sekéd esimerkki ni-
medmisesta.

<dokumentinTyyppi>_<projekti>_<selvikielinenNimi>_v<versio>.<lopputunniste>

BP_HO03_Palkanmiiritys_v1.0.doc (Palkanmdidrityksen mdarittelydokumentti)

Dokumentaation versioinnissa on noudatettu mallia, jossa dokumentin pdaversion numeroa
kasvatetaan aina kun dokumentti hyviksytiin. Ensimmiinen versio dokumentista on tallen-
nettu versionumerolla v0.10. Kaikki muutokset dokumenttiin timin jilkeen on tallennettu

versionumeroilla v0.20, v0.30 jne. Ensimmiinen hyviksytty versio dokumentista on tallennettu
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versionumerolla v1.00. Tdmin jilkeen tehtivit muutokset dokumenttiin on tallennettu versio-
numerolla v1.10, v1.20 ja niin edelleen. Seuraava hyviksytty versio on tallennettu versionume-
rolla v2.00. Miarittelydokumentin on hyviksynyt Kelan puolelta kyseisen prosessin prosessi-
vastaava ja toimittajan puolelta toimittajan vastuuhenkil6. Projekti tai tydryhmai on voinut
kdyttdd versionumeron toista desimaalia omien tyoversioiden ja hyvaksyntéjensd versiohallin-
taan siten, ettd ensimmadinen tyéryhman sisdisen hyviksynnin jalkeinen tyoversio on esimer-
kiksi v0.41, seuraava v0.42 ja niin edelleen. Oman tyéryhmin sisdisen hyviksynnin jilkeen

versio voi olla esimerkiksi v0.50.

Tahti-jirjestelmin mairittely- ja toteutusdokumentaatio on tallennettu verkkolevylle (K-levy),
johon kaikilla hankkeessa tyoskentelevilld on kidyttéoikeus. K-levyn hankedokumentaatio on

organisoitu seuraavan hakemistorakenteen mukaisesti.
— TAHA-hankekansio

— Hallinnolliset dokumentit

— Esthanke_1

— Esihanke_ 2

— Esthanke_3

— Padvaithe A

— Piédvaithe_B

— Paivathe_ C

Paivaiheiden alla hakemistot on organisoitu padvaiheen alavaiheen, sovellussektorin ja projek-

tin mukaan hierarkiaksi seuraavan esimerkin mukaisesti.
— Midirittelyvaihe
— Sovellussektori (esimerkiksi TAL)
— Projekti (esimerkiksi TO1)

- TO02
- MAT
- MoO1
- MO02
— Toteutusvaihe
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— Testausvaihe

— Kiyttéonottovaihe

— Vakiinnuttamisvaihe

Kaikista hyvaksytyistd dokumenteista tallennetaan Adobe PDF-muotoon muutetut versiot
erilliseen AMS-kansioon. Sieltd dokumentit ovat kolmannen osapuolen tarjoaman tuen kaytet-

tavissa mahdollisissa tukitilanteissa.

Tahti-jirjestelmista tehtyjen kayttijien ohjeiden PDF-muotoon muunnetut versiot tallenne-

taan Kelan intranetin ohje-osioon, josta ne ovat kayttdjien kiytettavissa.

Dokumentaation hallinnan ongelmat

Suurimpana ongelmana dokumentaation hallinnassa on ollut dokumenttien 16ytiminen K-
levyltd seka kiyttdjien omissa hakemistoissa olevat dokumentit. Kayttéjilld on jirjestelmin ylla-
pidossa tarvittavia dokumentteja tallennettuna muun muassa henkilkohtaiseen sihkopostilaa-
tikkoon, omalle ty6asemalle tai muuhun paikkaan, johon on pédsy vain kayttajalla itselldan tai
hyvin rajallisella mairilld henkil6itd. Dokumenttien 16ytaiminen K-levyltd on hyvin hankalaa,
koska haettaessa dokumentteja pitdd tietdd missd vaiheessa hanketta mikikin dokumentti on
luotu. My6s dokumenttien havidiminen” K-levyltd on atheuttanut ongelmia. Dokumenttien
“hiviiminen” on ilmeisesti johtunut kayttijien virheistd, koska dokumentteja ei ole mitenkidin
suojattu poistamista tai vahingossa tapahtuvaa siirtimistd vastaan. Kadyttijien ohjeiden ajan-
tasaisuuden kanssa on ollut my6s ongelmia. Kaikki ohjeet eivit ole loogisesti oikeassa paikassa,
eivitka kaikki ohjeet ole ajan tasalla. My6s dokumenttien viimeisimmain version 16ytiminen on

ollut hankalaa.

AMS-hakemiston kaytt6 on ollut hyvin puutteellista ja suuri osa kyselyyn vastaajista ei tiennyt
juuri ollenkaan AMS-hakemiston tilannetta sielld olevien dokumenttien ja niiden versioiden
suhteen. AMS-hakemistosta puuttuvat myos kaikki tuotannon hallitsemiseen tarvittavat do-
kumentit, esimerkiksi Excel-listat erilaisista tuotannon asioista (kuten esimerkiksi tositelajit,

erdajot ja niin edelleen).
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4.5 Yhteenveto empiriaosuudesta

Yhteenvetona timin ty6eldimin kehittimistehtivin empiriaosuudesta voidaan sanoa, ettd suu-
rimpaan osaan tissi kehittimistehtavassa kehitettivistd prosesseista 10ytyy olemassa oleva ja
kuvattu prosessi. Mutta vaikka prosessi on olemassa ja kuvattu, se el vilttimatta toimi kuvauk-

sen edellyttimalld tavalla.

Suurimpana ongelmana Tahti-jirjestelmin tukiprosesseissa, joita ovat virheidenkasittelyproses-
si, muutoksenhallintaprosessi, kayttdjientukiprosessi, korjausten ja jatkokehitysten testauspro-
sessi ja korjausten ja jatkokehitysten tuotantoonsiirtoprosessi, on prosessien puutteellinen nou-
dattaminen. Tami nikyy muun muassa Service Center -jirjestelmin puutteellisena kiyttimise-
né ja poikkeamien ja virheiden ilmoitusten tulemisena loppukayttijiltd suoraan sovellusaluevas-
taaville. Nama aiheuttavat sen, ettd kaikkia ilmoituksia ja havaintoja ei kirjata jarjestelmallisesti
talteen ja niin ollen niiden seuranta on mahdotonta. Téstid taas seurauksena on se, ettd ei ole
jasennettyja tietoja jirjestelmissa olevien havaittujen virheiden ja poikkeamien mairisté, niiden
tilasta tai toimenpiteistd, milld ne on ratkaistu. Siirtopyyntéjen koordinoinnin prosessi on tilla
hetkelld turhan raskas ja byrokraattinen. Jatkokehitystehtivien toteutusprosessia ei télld hetkel-

14 ole hankkeessa kiytossd, koska kehitystd on toistaiseksi hoidettu hankkeen omin voimin.

Yllapitodokumentaation hallinnassa suurimmat ongelmat ovat olleet dokumentaation tallen-
nuspaikkana kiytetyn verkkolevyn, K-levyn, kiytettivyydessi ja oikeiden dokumenttien ja oi-
keiden versioiden loytimisen vaikeuksissa. My6s kayttijien omissa hakemistoissa olevien do-

kumenttien saatavuus on ongelmallinen. Nykyiset dokumenttipohjat ovat padosin toimivia.

Oman haasteensa prosesseille ja niiden kehittimiselle atheuttaa muuttuva organisaatio, kun
kolme vuotta toiminnassa ollut hankeorganisaatio puretaan ja siini tyoskennelleet henkil6t
palaavat takaisin linjaorganisaatioon. T4ll6in voi toimivan virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen

muodostaminen muuttua haastavaksi.

116



5 SAP-jirjestelmin yllipidon ja jatkokehittimisen prosessit seka

osaamiskeskusmalli

Tissd luvussa on kuvattu tyGeliman kehittimistehtivissa saavutetut tulokset, joita ovat teorian
ja empirian pohjalta kehitetyt tavoitetilan prosessit sekd ehdotus osaamiskeskuksen toiminta-
mallista. Tuloksiin liittyvit myos suunnitelma tavoitetilan prosessien jalkauttamiseksi sekd sen

toteuttaminen.

5.1 Tavoitetilan prosessit

Seuraavassa on kuvattu omina kohtinaan tavoitetilan prosessit sekd niiden hyodyt ja mittarit.
Prosessien kuvaamisessa on lihdetty litkkkeelle jatkokehittimisen kokonaisuudesta ja timin
jalkeen kayty lapi sithen liittyvit prosessit: ongelmienhallintaprosessi, muutoshallintaprosesst ja
jatkokehittdmisprosessi sekd niiden aliprosesseista korjausten ja jatkokehitysten siirto- ja tes-

tausprosessit. Niiden lisiksi on esitelty my6s dokumentaation hallintaprosessin tavoitetila.

Tavoitetilan prosessien suunnittelussa on lihdetty liikkkeelle siitd, ettd prosessien toteuttamises-
sa kaytettivit jarjestelmat olisivat jo Kelassa kiytossa olevia ratkaisuja ja tukisivat Kelan yleisid
linjauksia kyseisten prosessien toteuttamisessa. Taman takia esimerkiksi ongelmienhallintapro-
sessissa ja muutoshallintaprosessissa on pitdydytty Service Center -ohjelmiston kiytéssad pro-
sessin hallinnassa, vaikka kyseessd olevat prosessit olisi voinut toteuttaa myos SAP Solution
Managerin toiminnallisuudella. Tdssd tapauksessa Service Centerin kaytto tarjoaa kayttijille
entuudestaan tutun toimintaympdriston, silld kyseiset prosessit on my6s aikaisemmin hoidettu
sitd kayttden. Seuraavassa kuviossa (kuvio 48) on kuvattu kasiteltavit prosessit seka niiden

suhteet toisiinsa.
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Kuvio 48. Tavoitetilan prosessit ja niiden suhteet
5.1.1 Jatkokehitystehtivien toteutusprosessi
Jarjestelmdn muutos voi olla joko virheen korjaus, toiminnallinen muutos tai suurempi jatko-

kehittiminen. Naille jokaiselle mallille on olemassa oma toimintaprosessinsa. Seuraavassa ku-

viossa (kuvio 49) on kuvattu muutoksen laajuutta sekd eri toteutusprosesseja.

118



Ongelmienhallintaprosesst

L7)
=
=
=
=
% Toiminnalli-
.Mm suuden Muutoshallintaprosessi
9 muutos tal
g lazgja virhe

Uuden
toiminnallisuuden

KAyttBEnOtto tai suur Jatkokehittdmisprosessl

muitos

Kuvio 49. Muutoksen laajuus ja kéytettivd menettely

Ongelmienhallinta- ja muutoshallintaprosessit ovat kuvattu omissa kohdissaan my6hemmin

tarkemmin.

Jarjestelman jatkokehittiminen suoritetaan kéyttien kehittimisen projektointia, eli jatkokehit-
taminen toteutetaan erillisind projekteina. Projektien toteuttamisessa kaytetdin Kelan normaa-
leja projektityon menetelmia. Nama pitavat sisallidn seuraavat vaiheet: mairittely, tekninen

suunnittelu, toteutus, testaus, kdyttdonotto ja tuotannon tuki.

Tilanteesta riippuen on mietittdva, milloin muutos on niin suuri, ettd se toteutetaan jatkokehi-
tyksend. Jatkokehitykseni toteutettavia asioita ovat esimerkiksi SAP-jirjestelmin versionvaih-
to, tason nosto tai uuden toiminnallisuuden kayttéonotto. SAP-kehittimisryhmi ohjaa muu-
tosten luokittelua ja niin ollen padttai, toteutetaanko muutos kiyttien muutoshallintaprosessia

vai erillisend jatkokehittimisend.

5.1.2 Tuotannon ongelmienhallintaprosessi

Tavoitetilassa tuotannon virheidenkasittelyprosessi ja kiyttijien tukiprosessi on yhdistetty ja
tastd kokonaisuudesta kéytetddn nimed tuotannon ongelmienhallintaprosessi. Yhdistiminen on

tehty, koska niissa prosesseissa on paljon yhtenevia tehtivia ja niin niiden kuvaaminen on
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selkeampadi. Tuotannon ongelmienhallintaprosessi lahtee litkkeelle siitd, etti jollakin jarjestel-
min loppukiyttijilld on ongelma, joka haittaa tai estdd tehtdvien suorittamisen. Ongelma voi
olla joko jarjestelmin loppukayttdjill tai tietyn prosessin paakayttajilld. Taman prosessin tar-
koitus on saada tuettua kéyttdjda niin, ettd hin padsee mahdollisimman nopeasti jatkamaan

tyOtddn ja toisaalta selvittdd virhe, jotta se el padse toistumaan.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 50) on kuvattu tuotannon ongelmienhallinnan tuleva prosessi.

Tidtd prosessia kiytetddn loppukayttdjin kohtaamien ongelmatilanteiden selvittimisess.
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Kuvio 50. Tuotannon ongelmienhallinnan tavoitetilan prosessikuva
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Taulukko 6. Tuotannon ongelmienhallinnan perustiedot.

Prosessin nimi Tahti-jirjestelmin tuotannon ongelmienhallinta

Tarkoitus Tamin prosessin tarkoitus on saada tuettua ongelman kohdan-
nutta kayttdjaa, jotta hin padsee jatkamaan tyotidn ja selvittad

virhe, jotta se ei padse toistumaan.

Omistaja SAP-kehittimispaallikk6

Alku (syote) Loppukayttdja kohtaa ongelman Tahti-jirjestelmin kaytossa
Loppu (tuotos) Ratkaisu loppukiyttijin ongelmaan

Asiakas Tahti-jirjestelmin loppukayttiji

Asiakastarpeet ja vaati- Asiakas odottaa, ettd saisi vastauksen tai toimintaohjeen on-
mukset gelmaansa ja padsisi jatkamaan tyéskentely.

Prosessin menestysteki- | Saada kiyttijille oikea ratkaisu ongelmaan mahdollisimman
jat nopeasti.

Prosessin mittarit — Ilmoitettujen ongelmien lukumaira

— Ongelmien selvitykseen kiytetty kalenteriaika
— Ongelmien selvitykseen kiytetty tyaika

— Asiakastuen itsendisesti ratkaisemien yhteydenottojen maa-

ra
— Kelan itsendisesti ratkaisemien ongelmien maira

— Ulkopuoliseen tukeen tehtyjen tukipyyntéjen madra

Rajapinnat muihin pro- | Tiedotusprosessi (laajojen ongelmien tapauksessa)
sesseihin Muutoshallintaprosessi (muutosta vaativien ongelmien tapauk-
sessa)

Kuviossa 50 kuvattu prosessi alkaa siita, ettd Tahti-jirjestelmin loppukayttéjilld on jokin on-
gelma jirjestelmin kaytossa. Aluksi kayttajan tulee yrittda ratkaista ongelma ohjeiden seki
mahdollisesti paikallisen muutosvalmentajan avulla. Jos ongelma ei tistd huolimatta selvia, niin
ongelman kohdannut loppukayttija ottaa itse yhteytta asiakastukeen, joka kirjaa soittokortin
(CALL) Service Center -jirjestelméan. Asiakastuki selvittdd kysymyslistan avulla asiakkaan ti-
lanteen ja tarkistaa, onko ongelmaan olemassa jo ratkaisu seka pyrkii ratkaisemaan ongelman.
Jos ongelmaa ei saada niin ratkaistua, tekee asiakastuki ongelmasta poikkeamakortin (IM-
kortti) ja se eskaloituu kyseisen sovellusalueen paikayttijille Service Center -jirjestelmdan maa-
ritellyn luokituksen mukaisesti. Taman jalkeen pédakayttaja pyrkii ratkaisemaan ongelman ja
kirjaa poikkeamakortille tietoja selvityksen etenemisesta. Jos vika on laaja, padkayttdja huolehtii

yhdessa osastonsa kanssa riittdvistd tiedottamisesta. Tiedottamisesta huolehtiminen on paa-
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kayttdjan vastuulla. Tallaisista laajoista ongelmista on tultava tieto myos SAP-
kehittimisryhmille. Jos padkayttaja ei pysty yksin ongelmaa ratkaisemaan, niin hin pyytaa
avuksi kyseisen alueen sovellusaluevastaavan ja selvittda hinen kanssaan ongelmaa. Sovel-
lusaluevastaavan kaytosta selvityksen apuna tehdain my6s merkintd poikkeamakortille. Jos he
eivit saa yhdessd ongelmaa selvitettyi, tiydennetiin IM-kortille tihdn mennessa tehdyt toi-
menpiteet ja vilitetain se SAP-kehittimisryhmiille, joka paittada ulkopuolisen tuen kayttimises-
td virheen selvityksessa. Jos selvityksissd on kuitenkin 16ydetty ongelmaan viliaikainen ratkaisu,
niin IM-kortti voidaan sulkea ja avata atheesta ongelma-kortti (PM-kortti). Kun ongelma on
saatu ratkaistua, siitd tiedotetaan aina ilmoituksen tehneelle loppukayttijalle. Jos ongelman
lopullinen selvitys tehddidn jossain muualla kuin asiakastuessa, padkayttaja vastaa tiedottamises-
ta asiakkaalle. Kun ongelma on saatu ratkaistua, kaikki avoinna olevat kyseiseen asiaan liittyvit

kortit suljetaan.

Seuraavassa on kysymyslista, joka asiakastuen tulee esittdd jokaiselle Tahti-jarjestelmia koske-

van yhteydenoton tekijille ja kirjata vastaukset soittokortille:

— Ketid henkil6ad / keitd henkil6itd virthe koskee (nimi, kdyttdjatunnus ja / tai SAP:n henkil6-
numero)?

— Milloin ongelma on tapahtunut (paivamaari ja kellonaika)?

— Mitd henkil6 oli tekemadssd (mihin prosessiin liittyy)?

— Missd ongelma on tapahtunut (SAP:n transaktio, portaalin naytto tai polku)?

— Mahdollisesti kuvaruutukopio virheesti

— Missa roolissa kayttdjd on toiminut jirjestelmassa?

— Miki on ongelman tarkka kuvaus ja mita kayttdja on tehnyt (kohta kohdalta)?

Kun asiakastuki kirjaa yhteydenoton Service Centeriin, tulee sen kiinnittdd huomioita, ettd vir-
heen otsikosta tulee kuvaava, eiki jirjestelman automaattisesti antama virheilmoituksen en-
simmidisen rivin teksti. Otsikossa pitdisi mainita toiminnallisuuden nimi sekd onko kyseessi

kysely vai pdivitys.

Jos kyseessi on ongelma tai virhe, jonka havaitsee paakayttaja, voidaan kiyttdd kevyempaa
prosessia. Tama prosessi lahtee liikkeelle siitd, ettd paakayttdjd yrittdd selvittdd itse ongelman.
Jos se ei onnistu, hin selvittia sitd sovellusaluevastaavan kanssa. Jos jirjestelmassd havaitaan
virhe, siitd tulee aina kirjata PM-kortti Service Center -jirjestelmain, kuten aiemmin kuvatussa
loppukdyttijin tuotannon virheen selvityksessa. Jos ongelmaa ei saada selvitettyd paakayttdjan

ja sovellusaluevastaavan toimesta, voi SAP-kehittimisryhma tehda ulkopuolisen tuen kutsun.
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Prosessin hyédyt

Uudistetulla prosessilla saavutetaan useita hy6tyja. Yhteydenotot tulevat aina henkil6ltd, jota
ongelma koskee. Aikaisemmin ne ovat voineet tulla joko henkil6lta itseltddn tai esimerkiksi
paikalliselta muutosvalmentajalta. Tdmi on aiheuttanut ongelmia lisitietojen hankkimisessa tai
asiakkaalle vastaamisessa. Asiakastuen kysymyslistan kaytto tulee parantamaan ilmoitusten
laatua ja vihentimain lisitietojen hankkimiseen tarvittavaa aikaa ja ndin mahdollistaa nope-
amman virheiden kotjauksen. Ulkopuolisen tuen pyytimisen keskittiminen SAP-
kehittimisryhmalle ja poikkeamakortin vaatiminen ulkopuolista tukea pyydettdessa helpottaa
sekd tuen pyyntoa ettd tukipyyntdjen seurantaa. Télld varmistetaan myo0s se, ettd Kelassa on
varmasti tehty kaikki voitava ennen ulkopuolisen tuen kiyttod. Asiakkaalle vastaamisen keskit-
taminen padkayttijille auttaa sithen, ettd asiakas saa aina palautteen ongelman ratkaisusta. Ai-
kaisemmin on saattanut kdyda siten, ettd asiakas ei ole koskaan saanut tietoa ongelman ratkai-

susta.

Prosessin mittaaminen

Prosessia voidaan mitata Service Centeriin kirjattujen eritasoisten korttien maarilld sekd niiden
ratkaisuaikojen kestolla. My6s ulkopuoliseen tukeen tehtyjen pyyntéjen médrda pystytddn mit-
taamaan helposti ja sitd voidaan verrata tehtyjen korttien méiriin, jolloin saadaan tietoa siita,

kuinka paljon ongelmatilanteista pystytidn selvittimain ilman ulkopuolisen tuen apua.

SAP Note -korjaukset

Oman osansa virheiden korjaukseen aiheuttavat SAP Note -korjausten kisittely. SAP Note
-korjaukset ovat SAPin toimittamia jirjestelmikorjauksia. Niiden korjausten kisittelyssa nou-
datetaan seuraavaa toimintatapaa. Kun jarjestelmassa on virhe, sovellusaluevastaava tai teknis-
ten vikojen kyseessi ollessa SAP-palvelinten vastuuhenkil6 (Basis-osaaja) selvittdia SAP Note
-tietokannasta 16ytyyko asiaan SAP:n julkaisemaa korjausta. Jos sopiva korjaus 16ytyy, sovel-
lusaluevastaava suorittaa SAP Note -korjauksen asennustoimenpiteet kehitysymparistéon
(DEV). Tistd ympiristostd korjaus viedddn eteenpiin normaalin tuotantoonsiirtoprosessin
mukaisesti. Jos SAP Note -korjaus vaatii manuaalista ohjelmointia, sen toteuttaa I'T-osaston

ABAP-ohjelmoija.
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5.1.3 Muutoshallintaprosessi

Muutoshallintaprosessia kaytetadn Tahti-jarjestelmin muutosten hallintaan. Muutosten hallin-
taan sisaltyy hyvin liheisesti my6s testausprosessi sekd tuotantoonsiirtoprosessi. Seuraavassa

kuviossa (kuvio 51) on kuvattu niiden prosessien suhdetta.

Muutoshallintaprosessi

Testattavat Kiyttdonotettavat
Testatut
muutokset muutokset
muutokset
Testausprosessi Tuotantoonsiirtoprosessi

Kuvio 51. Muutoshallinnan kokonaisuus

Seuraavassa (kuvio 52) on kuvattu muutoshallinnan tavoitetilan prosessi, joka on kehitetty

nykytilan seki teorian pohjalta.
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Kuvio 52. Muutoshallintaprosessin tavoitetila

Taulukko 7. Muutoshallintaprosessin perustiedot

Prosessin nimi

Tahti-muutoshallinta

Tarkoitus Prosessin tarkoitus on saada Tahti-jirjestelmian muutokset vie-
tya lapi hallitusti.
Omistaja SAP-kehittimispaillikké

Alku (syo6te)

Jarjestelmain tarvitaan muutos. Muutos voi olla:
— Uusi toiminnallisuus

— Jarjestelmin virheen korjaus

Loppu (tuotos)

Muutos saadaan kaytto6n tuotantoymparistéssa

Asiakas

Muutoksen tarvitsija, joka on muutosta koskevan jirjestelmin

osan omistaja eli prosessin omistaja.

Asiakastarpeet ja vaati-

mukset

Asiakas odottaa, ettd saisi haluamansa muutoksen kiytt6on

tuotannossa.

Prosessin menestysteki-

jat

Saada muutos toteutettua hallitusti ja kohtuullisilla resursseilla.

Prosessin mittarit

— Toteutettujen muutosten maara

— Muutosten lipimenoaika
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— Asiakastyytyviisyys

— Muutoksesta aiheutuneiden virheiden ja yhteydenottojen

mairi.
Rajapinnat muihin pro- | Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi
sesseihin Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessi

Muutoshallintaprosessi lahtee aina liikkeelle asiakkaan tarpeesta. Asiakas on tissa tapauksessa
muutettavan prosessin omistaja, jolla on tarve jirjestelmin muutokselle. Muutos voi olla uu-
den toiminnallisuuden lisdys tai olemassa olevan toiminnallisuuden muuttaminen. Padkayttaja
ja sovellusaluevastaava tekevit asiasta muutospyynnon. Muutospyynnon tekeminen on aina

paakayttdjin vastuulla. Muutospyynt6 tehddin Service Center -jirjestelmain. Kirjattaessa muu-

tospyyntoa siitd tehdddn muutoskortti. Muutoskorttiin kirjataan

— muutoksen laajuus (koko Kela, tietty organisaation osa, useita kayttéjid, yksi kayttaja)
— kiireellisyys

— suunniteltu alkamisaika

— suunniteltu loppumisaika

— mitd osuutta (esimerkiksi ECC tai SRM) muutos koskee

— mitd integraatiopisteitd muutoksella on Tahti-jirjestelmin sisilld sekd sen ulkopuolella.

Muutoskortin kirjaamisen jalkeen ldhtee muutoksesta tieto SAP-kehittimisryhmille, joka arvioi
muutoksen vaikutuksen seki tarkastaa muutoskortin tietojen tiaydellisyyden. SAP-
kehittdmisryhmille kuuluu my6s muutospyyntdjen priorisointi. SAP-kehittimisryhma voi hyld-
ta, hyvaksyi tai pyytad lisitietoja muutoksesta. Jos muutos hyvaksytain, siitd tulee tieto muu-
toksen tekijille. Sen jilkeen muutos toteutetaan padkayttijin koordinoimana. Muutoksen to-
teutus sisaltdd mySs muutoksen testauksen, joka tehddan testausprosessin mukaisesti. Toteu-
tusvaihe pitda sisallidn myos siirtojenhallinnan, poislukien tuotantoonsiirron. Kun muutos on
toteutettu ja testattu, muutoksen tuotantoonsiirtopyynté tulee SAP-kehittdmisryhmién hyvak-
syttavaksi. SAP-kehittimisryhma varmistaa kayttoonottoon tarvittavien resurssien saatavuuden
seki testauksen ja tiedottamisen riittivyyden ennen tuotantoonsiirtoluvan antamista omalta
osaltaan. SAP-kehittimisryhmain tuotantoonsiirtopyynnon hyviksynnin jilkeen muutoskortti
siirtyy tuotannonohjaustiimille, joka tarkistaa kaytto6nottosuunnitelman ja I'T-
kayttopalveluiden resursoinnin kiyttGonottoa varten ja siirtdd muutospyynnon tuotantopéalli-
kolle hyviksyttiviksi. Tuotantopiillikké myontai siirtoluvan I'T-kayttopalveluiden osalta. Kun
tuotantopaillikk6é on myontinyt siirtoluvan tuotantoon, niin requestien siirtdjat saavat siitd

tiedon ja voivat suorittaa siirron sovittuna ajankohtana. Kun muutos on siirretty tuotantoon,
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sulkee siirron tekija muutoskortin ja muutoksen pyytiji saa tiedon muutoksen tuotantoon

viennista.

Prosessin hyédyt

Uudistetussa prosessissa on kevennetty aikaisemmin kaytossa ollutta muutoshallintaprosessia,
muun muassa poistamalla siitd requestien manuaalinen testiymparistoon siirto sekd poistamalla
muutoksen toteutuksen ja testauksen ohjaus Service Center -jarjestelmisti. Testauksen ohjaus

suoritetaan Solution Manager -jarjestelmassa testausprosessissa kuvatulla tavalla.

Prosessin mittaaminen

Prosessia voidaan mitata Service Centeriin kirjattujen muutosten mairilld sekd muutosten la-
pimenoaikaa mittaamalla. My6s hylittyjen muutospyyntdjen maaria voidaan mitata. Muutos-
ten toimivuutta voidaan mitata asiakastyytyviisyyskyselyilld sekd mittaamalla muutoksesta ai-

heutuneiden virheiden ja yhteydenottojen maaraa.

5.1.4 Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi

Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi kasittdd Tahti-jarjestelmin jatkokehitysten tai
muiden muutosten testauksen ennen tuotantoon hyviksymistd. Testaus jakautuu kahteen eri
osa-alueeseen: dokumentaation testaus ja jirjestelmin testaus. Dokumentaation testaus suori-
tetaan lapikdymilld kyseessd olevasta alueesta mairittelydokumentti ja toteutusdokumentti seké
testaamalla ohjeiden toimivuus vertaamalla niitd jirjestelmin toimintaan. Jarjestelmitestaukses-
sa varmistetaan jarjestelman toimivuus mairittelyjen mukaisesti. Jarjestelmin testauksessa voi-
daan erottaa seuraavat vaiheet: rakentajatestaus, systeemitestaus, hyviksyntitestaus ja kayt-
toonotto. Seuraavassa kuviossa (kuvio 53) on kuvattu eri testausvaiheiden suhde korjauksen ja

jatkokehityksen aikana.
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A

Muutettava tai jatkokehitettivd prosessi

A 4

Miirittelydokumentti (lapi-
kaynti ja hyviaksyminen)

A 4

Toteutus Tuotetaan Toteutusdokumentti

v
Rakentajatestaus Tuotetaan :
_ DEV-ympiristéssi Objeet y
- Tekijd testaa )
- Kiyttéoikeuksia ei testata

- Ei yli moduulirajojen

- Yksittidiset tapaukset Te.st?ltaan
ohjeiden
v toimivuus Lapi-
Systeemitestaus }liayc}ian ja
- QAS-ympiristossi 1yvaksy-
tddn

- Padkayttdja vastuussa
- Kayttooikeudet testataan
- Yli moduulirajojen :
- Kattavat tapaukset —g—SOIHFIOH Manager .
Testitapausten hallinta

A 4

Hallinnoidaan

\ 4

Hyvaksymistestaus

- QAS-ympiristossa

- Paakayttdja vastuussa

- Loppukayttiji testaa

- Ohjeet testataan

- Kiyttéoikeudet testataan
- Yli moduulirajojen

Hallinnoidaan

A 4

Kiytté6notto

- PRD-ymparistossa

- Varmistetaan muutosten
siirtyminen

Kuvio 53. Testauksen osa-alueet ja testauksen eteneminen

Ensimmiinen testattava kohde on miirittelydokumentti. Maarittelydokumentti testataan do-
kumentin lapikaynnilld, jolla pyritadn 16ytiméaan mairittelystd mahdollisia puutteita tai virheita.

Miarittelydokumentin lapikdyntiin osallistuvat ainakin prosessin omistaja, sovellusaluevastaava,
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paiakayttdjd sekd mahdollisesti heiddn varahenkilonsa. Prosessin omistaja hyviksyy maarittely-
dokumentin. Miarittelydokumentin lipikdynnissi tarkistetaan my6s mairittelydokumentissa

maadritellyt kdyttdjaroolit, sekd niiden sopivuus kayttovaltuuskokonaisuuteen.

Kun madrittely on ldpikayty ja hyviksytty, suoritetaan muutoksen toteutus. Toteutuksessa syn-

tyvit testattavan kokonaisuuden lisiksi toteutusdokumentti sekd mahdollisesti ohjeet.

Kun toteutus on valmis, suorittaa toteutuksen tehnyt henkilé (mahdollisesti ohjelmoija tai so-
vellusaluevastaava) sille rakentajatestauksen. Rakentajatestaus suoritetaan SAP-jirjestelmin
kehitysympiristossi (DEV). Rakentajatestauksessa on tarkoitus varmistua toteutuksen toimi-
vuudesta yksittiisen toteutuksen osalta. Téssd vaiheessa el vield testata kiyttooikeuksia, eika
testata yli moduuli- tai sovellusaluerajojen. Testitapauksina ovat yksittiiset testitapaukset. Nais-

td testeistd el tehda erillistd suunnitelmaa, eika testitapauksia tarvitse dokumentoida.

Rakentajatestin jilkeen suoritetaan systeemitesti, joka on padkayttijin vastuulla. Hin voi kéyt-
tad testauksessa apunaan esimerkiksi sovellusaluevastaavia tai testausyksikon ammattitestaajia.
Systeemitestaus suoritetaan SAP-jirjestelmin testiymparistossa (QAS). Systeemitestauksessa
on tarkoitus varmistua koko toteutetun kokonaisuuden toimivuudesta ja sen vastaamisesta
maadrittelyihin. Tassd vatheessa testataan myos kaikki kdyttooikeudet. Systeemitesti suoritetaan
mahdollisimman monipuolisella aineistolla ja kaikki eri skenaariot tulisi testata. Systeemitesti-
vaiheessa kaikki testitapaukset suunnitellaan ja dokumentoidaan. Suunnitelluista ja suoritetuista
testeistd sekd niiden tuloksista pidetddn kirjaa Solution Manager -jarjestelmassd. Testaukset
suunnitellaan testitapauslomakkeille, joissa on miaritelty testaustilanne ja tapahtumat seka

odotetut lopputulokset.

Kun systeemitesti on suoritettu hyviksytysti, suoritetaan hyviksymistesti. Hyviksymistestin
tarkoituksena on varmistaa, ettd muutos tai jatkokehitys on otettavissa kayttoon. Hyviksymis-
testi on paakayttijin vastuulla. Hyvaksymistestissa loppukiyttéja testaa jirjestelmin toiminnan
valituilla testitapauksilla seké testaa samalla jirjestelmin ohjeiden toimivuuden. Hyviksymistes-
tin suorittamiseen liittyy my0s toteutusdokumentin lapikaynti ja hyviksyminen. Toteutusdo-
kumentin lapikayntiin osallistuvat ainakin kyseisen alueen péakayttija, sovellusaluevastaava,
mahdollisesti heiddn varahenkilénsi sekd muita henkil6itd tarpeen vaatiessa. Kun hyviksymis-

testi on suoritettu onnistuneesti, on muutos otettavissa tuotantokayttoon.
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Kiyttéonotossa tarkoituksena on varmistua, ettd muutos ja kaikki sithen liittyvat osat on siir-
retty ja siirtyneet onnistuneesti tuotantoon. Kiyttéonottotestauksen tekevit paakayttiji ja so-

vellusaluevastaava.

Taulukko 8. Testausprosessin perustiedot

Prosessin nimi Tahti-testausprosessi

Tarkoitus Tarkoituksena on varmistaa, ettd toteutettu palvelu tai palvelun

muutos sopii tarkoitukseensa ja vastaa mairittelyja.

Omistaja SAP-kehittimispaillikko

Alku (syo6te) Jarjestelmassa tehty muutos

Loppu (tuotos) Jarjestelman muutos toimii halutulla tavalla.

Asiakas Testattavan prosessin omistaja

Asiakastarpeet ja vaati- Asiakas odottaa, ettd muutos toimii madritellylld tavalla.
mukset

Prosessin menestysteki- | Saada varmistettua muutoksen toimivuus.

jat

Prosessin mittarit — Testitapausten maara

— Tuotannossa havaittujen virheiden maira

— Suoritettujen testien médrd seki niissa havaittujen virheiden

maara
Rajapinnat muihin pro- | Muutoshallintaprosessi
sesseihin Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessi

Testitapaukset ja testauksen seuranta

Testitapaukset kirjataan testitapauslomakkeisiin. Jokaisesta testattavasta kokonaisuudesta teh-
ddin oma lomake. Lomakkeeseen ei kirjata testin tuloksia, joten lomake on kiytettivissa uu-
delleen my0s seuraavissa testeissd. Lomakkeeseen kirjataan: testin nimi, testattavan prosessin
yleiskuvaus (esimerkiksi luettelona), testissd tarvittavat perustiedot seka testitapauksen kulku.
Testitapauksen kulussa jokaisesta vaiheesta kirjataan: vaiheen jirjestysnumero, vaiheen tehtivi,
transaktio, kdytettava kayttajitunnus, kiytettiva rooli, syotettavit tiedot sekd odotettu lopputu-

los. Testitapauksen mallipohja on liitteena 3.

Testitapausten nimedmisessd kdytetdin seuraavassa kuvattua nimedmissaantéd. Nimen alkuun

tulee tieto siitd, onko kyseessd hyviksymistesti- (HT) vai systeemitestitapaus (ST). Sen jilkeen
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tulee sovellusalueen lyhenne (TAL, MAT, HR, RES), jonka prosessiin testitapaus liittyy. Jos
kyseessd on integraatiotestitapaus, joka kasittda useita sovellusalueita tulee sovellusalueen koh-
dalle teksti INTEG. Sovellusalueen jilkeen nimeen merkitdin prosessi, johon tapaus liittyy.
Seuraavaksi tulee testitapauksen juokseva jirjestysnumero testityypin (systeemitesti / hyvik-
symistesti), sovellusalueen ja prosessin sisilld. Tahti-jirjestelmin prosessit on kuvattu liitteessi

4. Viimeiseksi tulee testitapauksen selkokielinen nimi.

Seuraavassa on kuvattu testitapausten nimeimismalli sekd esimerkkejd nimedmisesta.
<testi (ST tai HT)>_<sovellusalue>_<prosessi>_<jno>_<selvikielinenKnvans>
ST_HR_Palkan midiritys_001_Palkanmaidrityksen teko
HT_TAL,_Pddfkirjanpito_001_Liiketoimintaprosessin ylldpito

HT_TAL,_ Pdikirjanpito _002_Kirjanpidon tilin yllipito

Testauksen seuranta tehdain kayttien SAP Solution Manager -ohjelmiston testauksen seuran-
taa. Solution Manageriin tehdadn projekti Tahti-jarjestelmin testitapauksia varten. Projektiin
tehdddn omina alakohtinaan eri sovellusalueet, joissa testausta suoritetaan. Naitd ovat henkil6s-
téhallinto, materiaalihallinto, taloushallinto sekd muut. Sovellusalueiden alle lisitdan kunkin

sovellusalueen testitapaukset, josta ne ovat kiytettivissd testeja suunnitellessa.

Kun testausta aletaan suunnitella ja toteuttaa, muodostetaan Solution Manageriin kyseisté tes-
tausta varten testisuunnitelma. Testisuunnitelmaan poimitaan Tahti-jirjestelman testausprojek-
tin alle viedyisti testitapauksista ne, joita kyseisessa testissd on tarkoitus kiyttaa ja muodoste-
taan niistd testipaketteja. Testipaketit annetaan aina tietylle testaajalle testattavaksi ja niidden

etenemistd seurataan Solution Managerissa.

Prosessin hy6dyt

Uudistetulla prosessilla kevennetdin hieman testauksen dokumentointia, koska uudistetussa
prosessissa ei endd tarvitse dokumentoida rakentajatestin tapauksia ja tuloksia. Uudistetussa
prosessissa on mairitelty tarkemmin ja selkeimmin eri testiymparistét ja niiden rooli testauk-
sen eri vaiheissa seki eri vaiheissa suoritettavat testit. Prosessissa on huomioitu my6s ohjeiden
testaaminen. Uudistettu testauslomake palvelee paremmin testitapausten uudelleenkayttoa seki

Solution Managerin kayttod testauksen valvonnassa.
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Prosessin mittaaminen

Prosessia voidaan mitata Solution Manageriin kirjattujen testitapausten maarilld. Sieltd nah-
déin, paljonko uudelleenkiytettivid testitapauksia on olemassa muutosten testausta varten.
Testauksen suoritusta voidaan mitata Solution Managerissa olevien suoritettujen testien maa-
rilld seki niissd havaittujen virheiden mairilld. Prosessin toimivuutta voidaan mitata my6s

tuotannon virheilmoitusten maaralla.

5.1.5 Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessi

Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessi kasittid muutoksen siirron ymparistoista toiseen.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 54) on kuvattu Tahti-siirtoprosessin tavoitetila.

Requestien Toteuttas

ST stirtopyynnon
surta] a tuotantoympiristdon
Sovellusalue- Hyviksyy Tekee siittopyynndn
wastaava / muutoksen tuotantoymparnstaon

X kehitysymplristossi siirtoa varten

Pagkaytthjz
Testaaj a Testauspro-

sessl

IT—tOtEUttaj a Tekee muntoksen
/ Sovellus- ju kirjaz sen
kitjanpitoon

’{ Vapauttas requestin
aluevastaava

QAP Jarjestelmi siirtdi

requesthit
automanttisesti testiin

Tietojérjestelm#

Kuvio 54. Tahti-siirtoprosessin tavoitetila
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Taulukko 9. Tahti-siirtoprosessin perustiedot

Prosessin nimi Tahti-siirtoprosessi
Tarkoitus Tarkoituksena on saada haluttu muutos kiytt66n tuotantoym-
paristoon.
Omistaja SAP-kehittimispaallikk6
Alku (syote) Jarjestelmassd tehty muutos
Loppu (tuotos) Jarjestelmin muutos saadaan kdyttoon tuotantoymparistossi
Asiakas Prosessin omistaja
Asiakastarpeet ja vaati- Asiakas odottaa, ettd saisi haluamansa muutoksen kaytt66n
mukset tuotantoymparistossa.
Prosessin menestysteki- | Saada muutos siirrettyd tuotantoymparistoon hallitusti ja koh-
jat tuullisilla resursseilla.
Prosessin mittarit — Jarjestelmissd olevien requestien maara
— Kiyttoonottojen maara
Rajapinnat muihin pro- | Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi
sesseihin Muutoshallintaprosessi

Siirtoprosessi kdaynnistyy siitd, kun I'T-toteuttaja tai sovellusaluevastaava tekee jirjestelmain
muutoksen. Muutoksen tekee I'T-toteuttaja, jos kyse on esimerkiksi ohjelman muutoksesta ja
sovellusaluevastaava, jos kyse on konfiguraation muutoksesta. Muutoksen tekeminen atheuttaa
jarjestelmdin requestin. Muutoksen tekija kirjaa requestin Excel-taulukkoon, jossa valvotaan
jarjestelmissa olevia siirtopyynt6ja seké niiden tilaa. Kun muutoksen tekijd on tehnyt ja testan-
nut muutoksen, muutoksen toimeksiantaja hyviksyy muutoksen kehitysymparistossa. Sen jal-
keen tekijd vol vapauttaa tekeminsi requestin tai requestit ja kirjaa tiedon vapauttamisesta
seurantataulukkoon. SAP-jirjestelmi on konfiguroitu siten, ettd kaikki vapautetut requestit
siirretddn automaattisesti tunnin vilein kehitysjérjestelmisti testijarjestelmain. Siirto tehdidn
kaikille kohdejirjestelman kirjausjirjestelmille (client). Sen jilkeen tehty muutos testataan tes-
tausprosessin mukaisesti. Kun muutos on tehty, ja hyviksytty SAP-kehittimisryhmin toimesta
tuotantoon siirrettavaksi, lahetetddn requestien siirtdjille sihkopostilla pyynto siirtojen suorit-
tamiseksi. Viimeistadn siind vaiheessa suoritetaan siirto myos koulutusympirist6on, jos siti ei

ole jostain syysta haluttu tehtiviksi jo aikaisemmin.
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Requestien seurantataulukko

Requestien seurantataulukolla voidaan seurata seka yksittdisen requestin tilaa seka koko jarjes-
telmidn muutosten tilaa. Seurantataulukko on toteutettu Excel-taulukkona, jossa jokaiselle

SAP-jarjestelmille (ECC, SRM, XI, BW, eRekry) on omat vililehtensd. Excel-taulukko tallen-
netaan DARK-dokumenttienhallintajirjestelmain, jossa siitd tehddidn automaattisesti uusi ver-
sio joka kerta kun sitd muokataan. Kun kyseessd on suurempi kiytto6notto tai tuotantoonsiir-

toerd, niin SAP-kehittimisryhma tekee dokumentista uuden paiversion.

Seurantataulukkoon kirjataan seuraavat tiedot:

— Requestin numero

— Requestille kirjattu lyhyt teksti

— Requestin vapaamuotoinen selitys, joka kuvaa riittdvilld tarkkuudella requestin sisallon
— Requestin sovellusalue (HR, TAL, MAT, RES, ATK)

— Prosessi, johon request liittyy

— Tieto siitd, onko kyseessa kiyttévaltuuksiin liittyva request

— Requestin vastuuhenkilon puumerkki

— Requestiin liittyvan Service Center -kortin numero (poikkeamakortti, ongelmakortti tai
muutoskortti)

— Requestin tila (luotu, vapautettu, hyviksytty tuotantoon, tuotannossa)

— Requestin luontipaivimaira

— Requestin vapautuspaivamaara

— Requestin tuotantoymparistoon siirron tavoitepaivamaara

— Requestin tuotantoympiristoon hyviksymispdivimairi ja hyviksyjin puumerkki (SAP-
kehittdimisryhmi), jos aitheesta ei ole Service Center -tikettid

— Requestin tuotantoympiristoon hyviksymispdivimairi ja hyviksyjin puumerkki (Tuotan-
topaillikko), jos atheesta ei ole Service Center -korttia

— Hyviksyjin kirjaama tuleva tuotantoymparistéon siirtopaivamairi

— Requestin koulutusymparistéon siirtopatvamaara

— Requestin tuotantoymparistoon siirtopaivimairi, kellonaika seka siirron suorittajan puu-

merkki.
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Toimituserit

Tavoiteprosessissa kiytetadn toimituserid. Ne ovat piivia, jolloin siirretdan kaikki valmiit ja
hyviksyt muutokset tuotantoon. Naitd paivid on noin 3-4 vuodessa. SAP-kehittimisryhma
paittda toimituserdpiivat jokaisen vuoden alussa. Paivid suunnitellessa noudatetaan I'T-osaston
médrittelemia toimituserdpaivid. SAP-kehittaimispaallikké voi perustelluista syistd esittda yksit-

tdisissd tapauksissa muita siirtopaivia.

Prosessin hy6dyt

Uudistetussa prosessissa on kevennetty requestien testiin siirtoa huomattavasti aikaisempaan
nihden. Samoin siirtopyyntéjen hallintaa on helpotettu poistamalla yksittiiset pyyntdlomak-
keet ja ottamalla kaytto6n taulukko, jossa nakyvit kaikki siirtopyynnoét kerralla. Tama helpottaa
my®0s jirjestelmin tilan valvontaa. Tuotannon kdytt6onottoja on jamikéitetty siirtymalld toimi-
tuserien kdytt6on. Tama helpottaa muun muassa muutoksista tiedottamista seka kiyttéonotto-

jen resursointia.

Prosessin mittaaminen

Prosessia voidaan mitata seurantataulukossa olevien requestien mairilld. Prosessin toimivuutta
voidaan myos mitata vuodessa olevien ennakkoon mairiteltyjen siirtopaivien ulkopuolisten

kayttoonottojen maaralla.

5.1.6 Yllipitodokumentaation hallintaprosessi

SAP-jirjestelmin yllipidossa kaytettiva dokumentaatio tullaan tallentamaan IBM Document
Manager -jarjestelmain (DARK-jirjestelmad). Tdmai jarjestelma on Kelan dokumentaation hal-

lintaa varten kdytt6onotettu dokumenttienhallintajirjestelma.

SAP-jirjestelmin yllapidossa kiytettivd dokumentaatio jakautuu kolmeen pdiluokkaan maarit-
telydokumentteihin, toteutusdokumentteihin seki ohjeisiin. Ohjeet jakautuvat loppukayttijien
ohjeisiin seka paakayttajien ohjeisiin, jotka eroavat toisistaan lahinna laajuudeltaan. Kaikki ne
tallennetaan DARK-jirjestelmidin. Tamin lisdksi loppukayttédjien ohjeet julkaistaan Kelan in-
tranetissa siten, ettd DARK:ssa olevat dokumentit linkitetadn sinne. Yllipitodokumentaation

hallintaan liittyvit seuraavat roolit: paakayttaja, sovellusaluevastaava sekd prosessin omistaja.
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Dokumenttien laatimisen ja hyvaksymisten vastuut ovat seuraavat:
— Mairittelydokumentti
— Prosessin omistaja mairittelee prosessin tarpeet
— Paikiyttdjd ja sovellusaluevastaava laativat dokumentit
— Prosessin omistaja hyviksyy mairittelyn
— Paikiyttdjd tiedottaa dokumentin valmistumisesta
— Toteutusdokumentti
— Sovellusaluevastaava laatii dokumentin maarittelyn pohjalta
— Padkiyttdja hyviksyy toteutusdokumentin
— Piakiyttdjd tiedottaa dokumentin valmistumisesta
— Ohjeet
— Padkiyttiji tekee toteutuksen pohjalta

— Paikiyttdjd tiedottaa dokumentin valmistumisesta ja toteuttaa jakelun (esimerkiksi

linkitys intranetiin).

Seuraavassa kuviossa (kuvio 55) on kuvattu yllipitodokumentaation tuleva hallintaprosessi.
Prosessiin on merkitty rooleiksi dokumentin tatvitsija / asiakas, tekiji ja hyviksyjd, joiden var-

sinaiset suorittajien roolit vaihtelevat riippuen dokumentin tyypista.

Dokumentin
Saa dokumentin
kayttson

—
Linkittas
dolkumentin
intranetin

Loppuketizian
ohie

I Tarvitsee
tarvitsija / dokumentin

asiakas

Tekija

(sovellusalue

Suorittaa
dekumentoinnin
vastaava f

paakiyttija)

Hyviksyji

Hyvaksyy
dokumentin

SADP-

P Lahettaa
kehittimis-

dolumentin
l'yhmii AM3-palveluun

Dolkumentin Dokumentin

DARK versio 0.3 wersio 1.0

Linkitetaan

Intranet DARK-
dokumentti

Tietojérjestelma| Tietojarjestelmi

Kuvio 55. Dokumenttienhallinnan tavoitetilan prosessi
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Taulukko 10. Tahti-dokumenttienhallinnan perustiedot

Prosessin nimi Tahti-dokumenttienhallinta

Tarkoitus Huolehtia Tahti-jirjestelmin yllipitodokumentaation hallinnas-
ta

Omistaja SAP-kehittimispaallikk6

Alku (sy6te) Dokumentin tarve

Loppu (tuotos) Saa tarvitsemansa dokumentin

Asiakas Tahti-jirjestelmin dokumentaation kayttaja

Asiakastarpeet ja vaati- Asiakas odottaa, ettd 10ytda haluamansa dokumentin oikean

mukset version vaivattomasti.

Prosessin menestysteki- | Saada hallinnoitua dokumentteja niin, ettd niistd on helposti

jat saatavilla haluttu versio.

Prosessin mittarit — Dokumenttienhallintajirjestelmaissa olevien Tahti-

dokumenttien méari

— AMS-tukipalveluun toimitettujen dokumenttien méara
— Kiyttajatyytyviisyys

Rajapinnat muihin pro- | Muutoshallintaprosessi

sesseihin

Tahti-dokumenttienhallinnan prosessi alkaa siitd, ettd asiakas, joka voi olla prosessin omistaja
(mairittelydokumentti), sovellusaluevastaava (toteutusdokumentti), paakayttdja tai loppukaytta-
ja (ohjeet), tarvitsee dokumentaatiota. Maarittelydokumentin ollessa kyseessi, prosessin omis-
taja madrittelee tai esittda toiveita uudesta prosessista tai muutoksia vanhaan prosessiin. Toteu-
tusdokumentin tapauksessa sovellusaluevastaava tarvitsee toteutusdokumentin myéhempaa
yllapitoa varten. Pddkayttaja tarvitsee ohjeita omaa kiyttoon tai prosessin muille ohjeistamista
varten. Taman jilkeen sovellusaluevastaava tai padkayttajd, riippuen dokumentin tyypista, aloit-
taa dokumentin teon ja tekee siitda DARK-jirjestelmadn luonnosversioita, jotka versioidaan
jarjestelmin toimesta. Kun dokumentti on valmis, prosessin omistaja (méarittelydokumentti)
tai paakayttijd hyviksyy sen. Tamin jilkeen dokumentista muodostuu versio 1.0. Kun doku-
mentti on hyviksytty vastaa dokumentin tekija siitd, ettd hyviksytystd versiosta tulee tiedotet-
tua SAP-kehittimisryhmain, jotta he voivat toimittaa dokumentin viimeisimman version
AMS-tukipalvelujen kdyttéon. Loppukayttijin ohjeiden ollessa kyseessd huolehtii dokumentin

tehnyt padkayttija, ettd se tulee linkitettya intranetiin, josta loppukayttijit voivat sitd kayttaa.
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Dokumenttien nimeamisessa kdytetddn mallia, jossa dokumentin nimen alkuun tulee tieto siité,
onko kyseessd madrittelydokumentti (lyhenne mair), toteutusdokumentti (lyhenne tot) vai
ohje. Lisiksi ohjeille tulee kohde, kenelle ohje on tarkoitettu. Niitd voivat olla sovellusaluevas-
taava (sov), padkayttdjd (pad) seki loppukayttija (lop). Lopuksi dokumentin nimeen merkitdan
dokumentin selvikielinen kuvaava nimi. Seuraavassa on kuvattu dokumentin nimedmismalli
sekid esimerkkejd nimedmisesta.

<dokumentinTyyppi>_[<kohde>]_<selvikielinenNinzi>

obje_sov_Palkanmdiritys (Palkanmddrityksen sovellusaluevastaavan obje)

mdidr_Palkanmdidritys (Palkanmdirityksen mddrittelydokumentts)

tot_Palkanmdiritys (Palkanmddrityksen totentusdokumentts)

Dokumenttien versiointi toteutetaan dokumenttienhallintajarjestelmassi. Kun dokumenttia
tyOstetddn, dokumentin status on luonnos ja versiointi toteutetaan jirjestelmin toimesta. Kun
dokumentti luodaan, tulee sille revisio yksi (1). Kun dokumenttia kisitelldan, versioidaan sitd
jarjestelmin toimesta siten, ettd versiot ovat 1, 2 ja niin edelleen. Kun dokumentti hyviksytiin
ensimmiisen kerran, dokumentin statukseksi tulee valmis ja revisio pysyy yhteni (1). Kun do-
kumenttia timan jalkeen piivitetdin, statukseksi tulee luonnos ja dokumentista tehddan uusi
revisio (2) ja versiointi alkaa kyseisen revision sisélld alusta. Seuraavassa hyviksymisessa do-
kumentin revision numerointi taas nousee ja statukseksi tulee valmis. Versiointi jatkuu tasta
eteenpain edelld esitetylld tavalla. Valmis-statuksella olevia dokumentteja ei voida endd muoka-
ta tal poistaa jarjestelmasta kdyttdjin toimesta. Aina kun valmista dokumenttia aletaan paivit-

tad, otetaan siitd uusi revisio ja alkuperiinen jai arkistoon talteen.

Dokumenttienhallintajirjestelmain tallennettaviin dokumentteihin voidaan mairitelld metatie-
toihin avainsanoja, jotka helpottavat dokumenttien hakemista. Avainsanat kirjataan metatietoi-
hin aina perusmuodossa. SAP-jirjestelmin yllapidossa kiytettivisti dokumenteista metatietoi-
hin merkitddn seuraavat avainsanat:

— Transaktiot, joita dokumentissa kasitellddn

— SAP: n moduulit, joita dokumentissa kasitelldan

— DProsessit, joita dokumentissa kasitellddn

Dokumenttien kiyttboikeudet madraytyvat siten, etti dokumentin tekijin kanssa samalla kus-
tannuspaikalla olevilla henkil6illd on automaattisesti kdyttooikeudet dokumentteihin. Doku-
mentin luoja voi lisita lisid oikeuksia dokumentteihin. Kaikkiin SAP-jirjestelman yllapitoon
liittyviin dokumentteihin tulee lisitd kayttdoikeudet I'T-suunnittelun Taloushallinto ja Henki-

16stohallinto -tiimeille sekd SAP-kehittimisryhmalle. Kaikki valmis-statuksella olevat doku-
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mentit ovat kaikkien kelalaisten luettavissa automaattisesti. Jirjestelmassd voidaan myo6s merki-
td dokumentteja salaisiksi, jolloin myds valmiiden dokumenttien lukemista voidaan rajata. Tatd
ei kdyteta SAP-jirjestelmin yllipitodokumentaatiossa, kuin perustelluista syistd ja SAP-

kehittimisryhmain tulee ndma perusteet hyvaksya erikseen kunkin dokumentin kohdalla.

Dokumentaatio tallennetaan DARK-jarjestelman hakemistorakenteeseen Kelan arkistosdin-
nén mukaiseen kohtaan. Kaikki SAP-jirjestelmin dokumentaatio tallennetaan rakenteeseen 7
KELAN TIETOJARJESTELMIEN DOKUMENTOINTI / 78 Hallinnolliset tietojirjestelit
/781 Talouden ja hallinnon jarjestelnat.

Tidmin rakenteen alle on tehty omat hakemistonsa eri sovellusalueille seuraavasti:
— Henkil6stoprosessit

— Materiaali- ja hankintaprosessit
— Talouden prosessit

— To6iden ohjaus

— Kiinteistohallinnan prosessit

— Kiyttovaltuudet

— BWe-raportointi

— Littymat

— Perustekniikka

— Tahti-tyopoydat

— Tekniset ohjeet

Jokaisen sovellusalueen alle tehdddn omat hakemistonsa jokaiselle sithen kuuluvalle prosessille.
Niiden alle voidaan tehdid omia hakemistoja tarpeen mukaan prosessikohtaisesti. Tekniset
ohjeet -hakemistoon voidaan tallentaa kiyttdjien tekemia omia ohjeita tai “vinkkilistoja”, jotka

ovat nyt padosin kayttdjien omilla tyéasemilla tai omissa hakemistoissa.

Prosessin hy6édyt

Uudistetulla prosessilla saavutetaan monenlaisia hy6tyja. Dokumenttien 16ytiminen tulee ole-
maan entistd helpompaa, koska kaikki SAP-jirjestelmin dokumentit tulevat olemaan samassa
hakemistorakenteessa riippumatta missia hankkeen vaiheessa ne on tuotettu. Hakemista hel-
pottaa myOs metatietojen kaytto, joiden perusteella dokumentteja voidaan hakea. Dokumentti-

en viimeisimmin version 16ytiminen tulee myds helpottumaan jirjestelmin myota.
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Koska jirjestelmi huolehtii dokumenttien siilytyksestd ja valmiita dokumentteja ei paase enda
poistamaan, niin K-levylld ongelmana ollut dokumenttien hdvidiminen” ei ole enad uudistetus-
sa prosessissa ongelmana. Myos AMS-dokumenttien tila paranee, kun dokumenttien toimitta-
minen AMS:n kaytt6on on vastuutettu ja lisitty omaksi kohdakseen dokumenttien tuottamisen

prosessiin.
Prosessin mittaaminen

Prosessia voidaan mitata DARK-jarjestelmissa olevien dokumenttien maarilld sekd AMS-
palveluun toimitettujen dokumenttien maiarilld. Yllipitodokumenttien hallintaprosessia voi-
daan mitata my0s kayttijille tehtavilld kyselylld sekd dokumenttien 16ytymittomyyden takia

tehtyjen tukipyyntojen mairalla.
5.2 Ehdotus osaamiskeskuksen toimintamalliksi

Seuraavassa on kuvattu ehdotus Kelan SAP-osaamiskeskuksen toimintamalliksi. Mallissa on
kuvattu Kelan SAP-osaamiskeskuksessa tarvittavat osaamiset seka roolit, joille osaamiset ja-

kaantuvat. Mallissa on kuvattu my6s roolien sijoittuminen Kelan organisaatiossa.

Kelan SAP-osaamiskeskus voisi koostua seuraavista osaamisista:
1. Prosessien miarittely ja suunnittelu
SAP-konfigurointi
SAP-jirjestelmin integroiminen muihin jarjestelmiin

Toiminnallisuuksien testaaminen

2

3

4

5. Ympirist6jen hallinta
6. SAP-arkkitehtuuri

7. ABAP- ja Java-ohjelmointi

8. Piivitysten ja korjausten hallinta

9. Jarjestelmin monitorointi

10. Kiyttooikeuksien maarittely ja yllapito
11. Asiakastuki

12. Kehityspyyntojen koordinointi

13. Toiminnallisuuksien kouluttaminen
14. Tiedottaminen

15. Sopimusten hallinta

16. Tahti-dokumentaation hallinta
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Seuraavassa kuviossa (kuvio 56) on kuvattu eri osaamisten jakautuminen Kelan organisaatios-

sa.

Prosessin Paikayt- Sovellus- IT- Basis- Asiakas- Eaytti- SAP-
omistaja tija aluevas- toteuttaja osaaja tuki valtuus- kehitti-
vaava 0saaja misryumi

L >
(2

3,

4. +testaajat

>
=

e s

Kuvio 56. SAP-osaamiskeskuksen osaamisen jakautuminen

Seuraavassa on kuvattu kukin kuviossa 56 oleva osaaminen tarkemmalla tasolla.

1. Prosessien miirittely ja suunnittelu
Prosessien madirittelyssa ja suunnittelussa on kyse SAP-jirjestelmilld toteutettavien proses-
sien midrittelystd ja suunnittelusta silld tasolla, ettd niiden toteuttaminen jrjestelmin avulla
on mahdollista. Tatd osaamista tarvitaan prosessin omistajilta, jotka mairittelevit prosessin
karkealla tasolla sekid pdakayttéjiltd ja sovellusaluevastaavilta, jotka suorittavat tarkemman

madrittelyn.
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2. SAP-konfigurointi
Konfigurointiosaamisessa on kyse SAP-jirjestelmin moduulien konfiguroinnista siten, ettd
ne toteuttavat mairitellyn prosessin. SAP-konfiguroinnilla tarkoitetaan nimenomaan jérjes-
telman parametrien muokkaamista tai asettamista siten, ettd silld voidaan suorittaa maari-
tellyt prosessit halutulla tavalla. T4ta ei tule sekoittaa jirjestelman perustietojen (Master
Data) yllapitoon, vaikka ndiden erottaminen toisistaan voikin joskus olla hankalaa. Esi-
merkkind konfiguroinnista voisi olla minka tahansa kirjausjirjestelmariippumattoman
(client independent) parametrin muuttaminen. Perustietojen yllipito kuuluu jirjestelman
paikayttijien normaaleihin tehtéviin. Jarjestelmin konfigurointi kuuluu sovellusaluevastaa-

valle.

3. SAP-jirjestelmin integroiminen muihin jirjestelmiin
SAP-jirjestelmin integroimisessa muihin jarjestelmiin tulee ymmartia integroitava prosessi
kokonaisuutena yli jarjestelmarajojen seka osata toteuttaa se. Integraatiotarpeen mairittelyn
suorittaa padkayttija yhdessd sovellusaluevastaavan kanssa. Integroinnin toteuttaa Atk-

toteuttaja.

4. Toiminnallisuuksien testaaminen
Toiminnallisuuksien testaamisessa on kyse SAP-jirjestelmin toiminnallisuuksien testaami-
sesta, siten ettd ne toteuttavat maaritellyt prosessit mairittelyja vastaavasti. Testauksen or-
ganisointi on padkayttdjin vastuulla. Testaukseen voivat osallistua my6s sovellusaluevas-
taavat, loppukiyttdjat (esimerkiksi hyvaksymistesti) seki erillisen testausyksikon ammatti-

testaajat.

5. Ymparist6jen hallinta
Ympiristjen hallinnassa on kyse eri komponenttien (esimerkiksi ECC, SRM ja Portal) ja
niiden eri ymparistéjen (DEV, QAS, EDU, PRD) seki niiden kirjausjarjestelmien tarkoi-
tuksen mairittelystd. Tdma tarkoittaa esimerkiksi eri testiymparistdjen tarkoitusten maarit-
telyd sekd kiytettdvin testidatan mairittelyd. Tami osaaminen kuuluu SAP-

kehittimisryhmalle.

6. SAP-arkkitehtuuri
SAP-arkkitehtuuriosaamisessa on kyse SAP-sovellusalustan ja sen eri komponenttien ym-
mirtimisestd. Tama osaaminen on I'T-henkil6iden eli IT-toteuttajien ja Basis-osaajien vas-

tuulla.
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10.

11.

12.

ABAP- ja Java-ohjelmointi
Ohjelmointiosaamista tarvitaan, kun SAP-jirjestelmain tehddin asiakaskohtaista kehitysta
tai ylldpitoa. Joskus myos SAP:n toimittamien Note-korjausten suoritus vaatii titd osaamis-

ta. ABAP- ja Java-ohjelmoinnin toteuttaminen on I'T-toteuttajien osaamista.

Piivitysten ja korjausten hallinta

Paivitysten ja korjausten hallinnassa on kyse SAP: n toimittamien pdivitysten ja Note-
korjausten suunnittelusta ja asentamisesta. Tahdn kuuluu my6s sopivien kotjausten 16yta-
minen. Téitd osaamista vaaditaan eritoten sovellusaluevastaavilta. Osaamisen vastuut jakau-
tuvat siten, ettd Basis-osaajat huolehtivat jirjestelmaalustaa koskevista korjauksista ja paivi-
tyksistd ja sovellusaluevastaavat huolehtivat korjauksista ja paivityksistd oman sovellusalu-

een osaltaan.

Jarjestelmin monitorointi

Jarjestelmdn monitorointi on Basis-osaajilta vaadittavaa osaamista, jossa valvotaan muun
muassa SAP-jirjestelmin suorituskykyi, tavoitettavuutta seki levytilojen kayttoa ja reagoi-
daan nithin tarvittaessa. Tahdn kuluu my6s sadannollinen raportointi suorituskyvystda SAP-

kehittimisryhmille.

Kiyttooikeuksien miirittely ja yllapito

Kiyttéoikeuksien mairittely ja ylldpito jakautuu kolmeen eri osa-alueeseen. SAP-
kehittimisryhma mairittelee kayttovaltuuskonseptin ja -polititkan. Tdman perusteella pro-
sessin omistaja maarittelee yhdessd paidkayttijien kanssa prosessissa tarvittavat kayttoval-
tuusroolit. Kdyttévaltuusosaajat toteutettavat madritellyt roolit jarjestelmdin huolehtien

samalla, ettd ne noudattavat kiyttovaltuuspolititkkaa.

Asiakastuki
Asiakastuessa on kysymys kayttdjien tukemisesta ja kéyttdjien yhteydenottojen vastaanot-
tamisesta ja nithin vastaamisesta seké edelleen ohjaamisesta. Tastd osaamisesta huolehtii

IT-kéyton asiakastuki, joka on Tahti-jirjestelmin kayttdjien ensikontaktipiste.

Kehityspyyntojen koordinointi
Kehityspyyntojen koordinointi pitda sisillidn Tahti-jarjestelmin prosessin omistajilta tule-
vien kehityspyyntojen koordinoinnin. Kehityspyyntdjen koordinoinnista vastaa SAP-

kehittimisryhma.
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13.

14.

15.

16.

Toiminnallisuuksien kouluttaminen

Toiminnallisuuksien kouluttaminen tarkoittaa Tahti-jdrjestelman toiminnallisuuksien kou-
luttamista loppukayttijille Kelan sisilld. Kouluttamisen suunnittelu ja jarjestiminen ovat
prosessin omistajan vastuulla. Hin voi kdyttda tyossdian apuna paakayttijid sekd Kelan kou-
lutuspalvelut-yksikkod. Kouluttaminen sisdltdd my6s kyseessd olevasta asiasta tiedottami-

sen.

Tiedottaminen
Tiedottaminen pitda sisalladn Tahti-jarjestelmin muutoksista ja kdyttokatkoista tiedottami-

sen. Tama tehtiva on SAP-kehittimisryhmin vastuulla.

Sopimusten hallinta

Sopimusten hallinta pitaa sisillidn Kelan SAP-jirjestelmin laitealustan sopimusten hallin-
nan, kolmannen osapuolen tukipalvelusopimusten hallinnan sekd SAP-jarjestelman lisens-
sien hallinnan. Sopimusten hallinta jakautuu usealle eri taholle riippuen sopimuksen tyypis-
td. Laitealustan sopimusten hallinta kuuluu I'T-kdytélle. Ulkopuolisen tuen tukisopimusta
hallinnoi SAP-kehittaimisryhma, joka tilaa mahdolliset kilpailutukset I'T-suunnittelulta.
SAP-kehittimisryhma huolehtii SAP-jirjestelmin lisensseistd. SAP-jirjestelmin lisenssien
hinta muodostuu siten, ettd prosessien omistajat maarittelevit prosesseissa tarvittavien
kayttdjaryhmien méarit. Vuosittain Basis-osaajat suorittavat lisenssilaskennan, jonka perus-

teella lisenssikustannukset muodostuvat.

Tahti-dokumentaation hallinta

SAP-kehittimisryhmi vastaa Tahti-dokumentaation hallinnasta. Tdhidn kuuluu riittdvin
dokumentaation olemassaolon varmistaminen sekid dokumentaatio-ohjeistuksen ja malli-
pohjien laatiminen. Itse dokumentaatioiden sisillostd vastaa aina se prosessi, johon doku-

mentaatio liittyy.

Osaamisen laajuudet

SAP AG on mairitellyt osaamiselle kolme eri tasoa: perustaso, laajennettu osaamisen taso seka

itsendinen asiantuntija. Perustasolla toimiva henkil6 hahmottaa ja tunnistaa prosessien paapiir-

teet tietylld litketoiminta-alueella ja pystyy suorittamaan yksinkertaisia toimenpiteitd SAP-

jarjestelmailld. Laajennetun osaamisen tasolla toimiva henkilé ymmairtda prosessien viliset yh-

teydet ja riippuvuudet seka pystyy kayttiméin jirjestelmai kattavasti omalla prosessialueellaan.

Itsenidinen asiantuntija -tasolla toimiva henkil6 omaa syvilliset tiedot liiketoimintaprosesseista
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ja teknologiasta omalla litketoiminta-alueellaan seka hinelld on kiytinnon kyky ottaa kiytto6n

SAP-ratkaisuja. Kelan tavoitteena on, etti SAP-osaamiskeskuksessa toimivat henkil6t saavut-

taisivat itsendisen asiantuntijan tason.

SAP-osaamiskeskuksen henkiléiden roolit

Seuraavassa on miiritelty eri roolit SAP-osaamiskeskuksessa sekd niiden sijoittuminen linjaor-

ganisaatioon (kuvio 57).

Kenttiosasto Talousosasto

Palveluosasto

Henkilésts-
osasto

Hallinto-osasto

Prosessien omustajat

Pasdkayttajat

Tietohallinto-
osasto

Fiyttawalbuns-
asaaja
SAP-kehittirmis-
ryhrai

I'T-osasto

IT-suunnittelu

S ovallus dlue-
wastaawva

IT-toteuttsjs

I'T-kaytts

Basis-

osagja

Kuvio 57. Osaamiskeskuksen osaamisten sijoittuminen linjaorganisaatioon

Prosessien omistajina toimii kunkin toiminnallisuuden vastuuyksikén osastopaillikké. Hinen

tehtavandin on suunnitella ja linjata prosessin toimintaperiaatteet. Padkayttdjit toimivat myos

osastoilla ja heiddn tehtivindin on vastata prosessin paivittiisestd toiminnasta seké kehittda

prosesseja prosessin omistajien tekemien linjausten mukaisesti.

Sovellusaluevastaavat toimivat I'T-osaston I'T-suunnittelussa ja heidin tehtiviinsd kuuluu SAP-

moduulien konfigurointi. Sovellusaluevastaava muodostaa paikiyttijin kanssa ”tyGparin®,

jossa paakayttdjd vastaa prosessin toiminnallisuudesta ja sovellusaluevastaava toiminnallisuu-

den teknisesta toteutuksesta.

I'T-toteuttaja toimii my6s I'T-suunnittelussa ja hinen tehtiviinsa kuuluu SAP-jirjestelmin oh-

jelmointi-, integrointi- ja tietovarastotehtavit. Ohjelmointia voidaan toteuttaa kayttien ABAP-

tai Java-ohjelmointikieltd. I'T-toteuttaja voi olla my6s sovellusaluevastaava.
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Basis-osaajat toimivat I'T-kaytossd ja heiddn tehtidviniin on huolehtia SAP-jarjestelman lait-
teistoalustasta ja péaalliolosta sekéd uusien palvelinten asennuksista. I'T-kdyt6ssa toimii my0s

asiakastuki. Kayttovaltuusosaajat ja SAP-kehittdimisryhma toimivat tietohallinto-osastolla.

5.3 Prosessien jalkauttaminen

Prosessien jalkauttaminen toteutettiin useassa eri tilaisuudessa. Prosesseja esiteltiin ja otettiin
esittelyn jilkeen kdyttoon osaamiskeskuskokouksissa maalis-toukokuussa 2009. Osaamiskes-
kuskokouksia jirjestetddan kerran kuukaudessa ja nithin kutsutaan kaikki prosessien omistajat,

paakayttéjit, sovellusaluevastaavat, I'T-toteuttajat sekd Basis-osaajat.

Prosesseja esiteltiin ja otettiin kaytt6on osaamiskeskuskokouksissa seuraavasti:
— Maaliskuu 2009: osaamiskeskusmalli sekd dokumenttien hallinta
— Huhtikuu 2009: korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi seka siirtoprosessi

— Toukokuu 2009: jatkokehitystehtivien toteutusprosessi sekd ongelmienhallintaprosessi ja

muutoshallintaprosessi

Osaamiskeskuskokouksissa esiteltiin tavoitetilan toimintatapa kunkin prosessin osalta ja timain
jalkeen tuli alkaa toimia kyseisen prosessin edellyttimalld tavalla. Jos osaamiskeskuskokouksis-
sa tuli esiteltyithin prosesseihin kehittdmisehdotuksia, niin tavoitetilan prosesseja korjattiin nii-

den edellyttimalld tavalla.
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6 Kehittamistehtivin eteneminen

Seuraavissa kappaleissa kuvataan kehittimistehtivin etenemista ja tutkijan havaintoja eri vai-
heissa. Kuvaus noudattaa kertovan muutosselonteon menetelmin vaiheita (taulukot 1 ja 2).
Seuraavissa kappaleissa on pyritty kuvaamaan kunkin vatheen liittyminen kertovan muutosse-

lonteon eri vaiheisiin.

6.1 Kehittimistehtivin suunnitteluvaihe (avauskertomus)

Avauskertomus on kertomus, jonka tarkoituksena on kuvata tutkijan sisdanpaasy kentille (Lai-
tinen 1999, 207). Itsellini sisdaanpéisy alkoi jo vuonna 2006, kun TAHA-hanke perustettiin ja
minut nimettiin arkkitehdiksi ATK-sektorille, jossa padvastuualueitani olivat jarjestelmaarkki-

tehtuuri, integraatioarkkitehtuuri seka SAP-ohjelmointitehtivien koordinointi.

Itse kehittimistehtidvin suunnittelu alkoi hakeutuessani opiskelemaan ylempéda ammattikorkea-
koulututkintoa tietojirjestelmiosaamisen koulutusohjelmaan. Kehittimistehtivin suunnittelu
aloitettiin aihe-ehdotuksen laatimisella vuoden 2007 loppupuolella. Tuolloin luotiin karkea

hahmotelma timan kehittimistehtivin aiheesta ja haettiin sille alustava hyviksynta tyopaikalla.

Aihe-ehdotuksen tyGstimisti jatkettiin alkuvuodesta 2008 ja se hyviksytettiin my6s koulussa.
Sen jilkeen aloitettiin kehittimistehtdvin projektisuunnitelman tekeminen. Projektisuunnitel-
ma hyviksytettiin tyOpaikalla kesakuussa 2008 ja koulussa elokuussa 2008. Projektisuunnitel-
man ty6paikalla hyviksymisen jilkeen aloitin itse kehittimistehtivin teon, vaikka projekti-
suunnitelmaa ei ollut viela virallisesti koulussa hyviksyttykdan. Tamain tein sen takia, ettd pysyi-

sin projektisuunnitelmassa mairitellyssa aikataulussa.

6.2 Muutoksen ndyttimo ja tutkimukseen osallistujat (konteksti)

Tyoskentelen Kelassa Atk-padsuunnittelijana. Pddasiallisena tehtdvinini on vuoden 2006 alusta
alkaen ollut Kelan Tahti-jirjestelmin kehittiminen. Vuoden 2009 alusta olen tyoskennellyt
my6s Kelan virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen jasenend, joten olen itse tutkittavan yhteison
jasen. Muutokseen osallistuvat kaikki virtuaaliseen SAP-osaamiskeskukseen kuuluvat henkil6t
sekd osittain my6s osaamiskeskuksen sidosryhmit, siltd osin kun uudistettavat prosessit niihin

vaikuttavat. Muutos toteutettiin Kelan SAP-jirjestelmin yllipidon ja jatkokehittimisen proses-
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sien kehittiminen -projektissa (A15-projekti), jonka projektipaillikkéna toimin. Kuviossa 58

on kuvattu projektin organisaatio.

Janne Nurmi

projektipaallikko

Piivi Toivonen

sihteeri

Jukka I. Hinninen

Jasen

Kuvio 58. Kehittimisprojektin organisaatio
Kehittimisprojektin etenemistd ohjasi ja seurasi ohjausryhma. Projekti raportoi ohjausryhmille

edistymisensa aikataulussa sovittujen ohjausryhmin kokousten aikana. Kehittimisprojektin

ohjausryhmin kokoonpano on kuvattu kuviossa 59.
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Piivi-Inkeri Kinnunen
puheenjohtaja

Hankejohtaja

Janne Nurmi
sihteeri
projektipdallikké
| |
Terttu Klemola Jukka I. Hinninen Piivi Toivonen
Jasen Jasen Jéasen
ATK-sektorin sektoripaallik- Tahti-tuen vetdjd

ko

Kuvio 59. Kehittimisprojektin ohjausryhmin kokoonpano

Kehittimisen tausta sekd organisaatio on kuvattu tarkemmin jo kappaleessa 4.2 seka sen ali-
kohdissa, joten sité ei kasitelld tissd endd uudelleen. Kehittdmistehtivin tirkein kohde oli Ke-
lan virtuaalinen SAP-osaamiskeskus. Kehittimistehtivin atkana muuttui myos Kelan organi-
saatio juuri tiltd osin, kun TAHA-hankeorganisaatio lakkautettiin vuoden 2008 lopussa ja
hankkeella tyoskennelleet henkilGt siirtyivit takaisin linjaorganisaatioon. Samalla my6s hank-
keen vastuulla olleet SAP-jirjestelmin yllipitoon ja jatkokehittimiseen liittyvit tehtavat siirret-

tiin virtuaaliselle SAP-osaamiskeskukselle ja sen ytimessa toimivalle SAP-kehittimisryhmalle.

6.3 Teoriataustan hankinta

Teoriataustan tai tietoperustan, kuten siti HAAGA-HELIA:ssa kutsutaan, hankkimisen aloitin
heindkuussa 2008. Teoriasta tarkoituksenani oli selvittdd malleja prosessien kuvaamiseen ja
kehittimiseen, malleja ylldpito- ja jatkokehittimisprosesseista sekd malleja SAP-
osaamiskeskusten toiminnasta. Samalla hankin myos hieman teoriataustaa SAP-jarjestelmista,
silld ne ovat olennaisessa osassa, koska prosessit perustuvat niiden kehittimiseen ja tulee tietyl-

14 tasolla tietdd, miten ne ovat rakentuneet.
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Hankitun teoriataustan pohjalta on kirjoitettu timén kehittimishankkeen raportin teoriatausta-
osuus. Teoriataustan hankkimisen tirkein tehtivi oli olla apuna prosessien kehittimisessi ja
sieltd haettiin menetelmid ja malleja prosessien kehittimiseen. Pddosa teoriataustasta luotiin siis
jo ennen nykyprosessien kuvaamista, mutta teoriataustaa paivitettiin vield myohemminkin sitd

mukaa kun 16ytyi teoria-aineistoa, jonka kasittely tuntui valttimattomalta.

Teoriatausta muodosti osan kertovan muutosselonteon menetelmassi kuvatusta episodisesta
etenemiskertomuksesta, sillid teoriasta keridttiin muutosprosessiin liittyvda aineistoa ja niistd

poimittiin sopivia episodeja kehittimistehtidvin teoriaosuuteen.

6.4 Nykyprosessien kuvaaminen

Nykyprosessien kuvaaminen aloitettiin alkusyksystd 2008. Kuvaaminen aloitettiin kerdamalld
organisaatiossa olevaa dokumentaatiota kehitettivista prosesseista ja niiden pohjalta alettiin
laatia prosessien nykytilan kuvauksia. Nykytilan kuvauksissa pyrittiin kuvamaan prosessien
nykyinen toiminta seka l0ytdméan prosesseissa olevia puutteita. Puutteet saattoivat olla joko
itse prosesseissa tai niiden noudattamisessa. Olemassa olevien dokumenttien lisaksi tietoa han-

kittiin jarjestimalld erilaisia haastatteluja.

Olemassa olevaa dokumentaatiota 16ytyi osasta prosesseista kohtuullisen hyvin ja osasta pro-
sesseja el juuri lainkaan. Téstd voimme paitelld, ettd osaa tissd tyoeliman kehittdmistehtivissa
kehitettavista prosesseista ei ollut lilemmin suunniteltu, vaan ne olivat muodostuneet tekemi-
sen lomassa. My6s 16ydetty dokumentaatio oli hyvin eritasoista, riippuen siitd miti tarkoitusta
varten mikakin dokumentti oli luotu. Suurin osa dokumentaatiosta oli esitysmateriaalia, eikd
lihellekddn kaikkia prosesseja ollut kuvattu esitysmateriaalia tarkemmalla tasolla. MyGs proses-

sien mittarien kuvauksia oli vaikea 16ytda.

Nykyprosessien kuvaaminen muodosti osan kertovan muutosselonteon menetelmassa kuva-
tusta episodisesta etenemiskertomuksesta. Tassd vaiheessa kerittiin olemassa olevasta doku-
mentaatiosta tietoja prosesseista ja kuvattiin niistad poimitut episodit. Nykyprosessien kuvaus
sisalsi myOs selontekojen kerdamisti, silld kyselyilld pyrittiin saamaan lisitietoja avainepisodeis-

ta, niidden toimivuudesta sekd mahdollisia kehittimisideoita niiden jatkokehittimistd varten.

151



6.4.1 Haastattelut ja kyselyt

Tidrked osuus tietojen keruussa olivat haastattelut seka strukturoitu kysely. Tehdyt haastattelut
olivat teemahaastatteluja. Teemahaastatteluihin valittiin ylldpito- ja jatkokehittimisprosessien
kannalta keskeisimpia henkil6itd, joita olivat TAHA-hankkeen hankejohtaja, ATK-sektorin

sektoripaillikké sekd Henkilostohallintosektorin sektoripaallikko.

Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kidyddin lapi ennalta suunniteltuja
teemoja ja jossa tutkijalla on mukanaan lyhyet muistiinpanot kisiteltivistd teemoista, jotta hin
voisi keskittya keskusteluun, el papereiden tavaamiseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
20006). Teemahaastatteluissa oli tarkoitus saada syventivia tietoa prosessien kehittimisessa ja

vaikutusalueella avainasemassa olevilta henkil6ilta tai henkil6ryhmien edustajilta.

Haastattelujen suoritus eteni karkeasti seuraavan listan mukaan:
1. Haastattelurunkojen laatiminen
Haastattelujen testaaminen
Haastattelujen suorittaminen

2

3

4. Litterointi
5. Aineiston analyysi
6

Raportointi
Strukturoitu kysely

Strukturoitua kyselyé eli lomakekyselya kéytettiin haettaessa tietoa suurelta mairilta osallistujia.
Osallistujiksi valittiin kaikki virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen jasenet. Kyselyn toteutuksessa
kaytettiin kyselylomaketta, jossa oli kysymyksid valmiine vastausvaihtoehtoineen, mitta-
asteikolla mitattavia kysymyksia sekd avoimia kysymyksid. Valmiita vastausvaihtoehtoja sisalta-
vissd kysymyksissd oli my6s valinta ”’muu, miki?”’, koska on tirkeid, ettd vastaajalle 16ytyy aina
sopiva vastausvaithtoehto (Valli 2007, 123). Mitta-asteikkona kaytettiin Likertin asteikkoa, joka
sopii hyvin asenteiden ja mielipiteiden mittaamiseen (Valli 2007, 115). Likertin asteikossa kay-
tettiin viisiportaista asteikkoa. Avoimia kysymyksia kidytettiin ideoiden kirvoittamiseksi seké
lisdaaineistoksi muun laadullisen tutkimuksen ohessa (Saaranen-Kauppinen ym. 20006). Kyselyn
alussa oli muutamia taustakysymyksid. Taustakysymyksilld kartoitettiin vastaajien taustaa hank-
keessa. Ne toimivat myos limmittelykysymyksina itse aiheeseen (Valli 2007, 103). Taman jal-

keen tulivat muut kysymykset jaoteltuna eri athealueisiin. Kisiteltavat aihealueet olivat yllapi-
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toprosessi, virheidenkisittelyprosessi, testausprosessi, tuotantoonsiirtoprosessi, yllapitodoku-
mentaation hallinta sekd vapaa kommentointi. Strukturoidun kyselyn kysymykset ovat vastaus-

vaihtoehtoineen liitteessad 1.

Itse kyselyt toteutettiin WWW-kyselyni kiyttien Webropol-kyselytyokalua (www.webropol.fi).
Etuna tassd kyselymuodossa oli taloudellisuus (Valli 2007, 111). Sdhkéiset vastaukset olivat
kaddnnettdvissd suoraan tiedostoksi tutkijan kaytt66n ja lyontivirheiden mahdollisuudet poistui-
vat. Linkki kyselyyn lahetettiin sdéhkopostilla ja vastausaikaa annettiin kaksi vitkkoa. Sdhkopos-
tin viestissa pyrittiin osoittamaan kyselyn mielekkyys ja tirkeys ennen kuin mentiin tutkimuk-
sen kannalta oleellisiin kysymyksiin itse kyselyssd (Valli 2007, 104). Henkil6ille, jotka eivit ol-
leet vastanneet ensimmaisen viikon aikana, lihetettiin vield muistutusviesti kyselyyn vastaami-
sesta. Kysymykset lahetettiin 73 henkilolle ja madrapaivain mennessd vastaukset saatiin 51
henkiloltd. Ennen kyselyiden lihettdmistd, kyselylomake testattiin muutamalla koekyselylld,

joista saadun palautteen mukaan lomaketta korjattiin.

Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa tutkija pyrkii vuorovaikutuksessa saamaan selville hinti kiinnostavat tut-
kimuksen aihepiiriin liittyvit asiat. Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on
etukdteen maaritty, mutta varsinaista lapikaytivia kysymyslomaketta ei ole. Hyvassi haastatte-
lussa teemat on muodostettu seki teoriasta johdettuna seké osittain intuition perusteella. (Es-

kola & Vastamiki 2007, 25-37.)

Tissé kehittdmistehtavissi toteutetuissa haastatteluissa teemat on pyritty muodostamaan edel-
14 mainitun mallin mukaisesti ja samaa teemarunkoa kéytettiin kaikissa teemahaastatteluissa.

Haastattelujen runko on liitteessd 2. Haastattelujen jilkeen vastaukset litteroitiin.

Aineiston analyysi

Haastattelu- ja kyselyaineiston analyysivaiheessa kaytettiin aineiston analyysiin sisallonanalyysia,
jossa aineiston tulokset luokitellaan ja sen pohjalta jasennetiddn niiden tulokset. Sisillénanalyy-
sia voidaan kayttda kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissd (Tuomi & Sarajarvi 2002, 93).
Sisallonanalyysin avulla voidaan dokumentteja analysoida systemaattisesti ja objektiivisesti ja
pyritiin saamaan tutkittavasta ilmidstd kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodossa (Tuomi &

Sarajarvi 2002, 105).
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Sisallonanalyysia voidaan tehda aineistoldhtoisesti, teoriaohjaavasti tai teorialdhtoisesti. Aineis-
toldhtoinen sisillonanalyysi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat aineiston pelkistimi-
nen (redusointi), aineiston ryhmittely (klusterointi) seki teoreettisten kisitteiden luominen
(abstrahointi). Aineiston pelkistimisessi haastatteluaineistosta karsitaan kaikki tutkimukselle
epaolennainen pois. Aineiston ryhmittelyssé aineistosta etsitidn samankaltaisuuksia ja eroavai-
suuksia kuvaavia kasitteitd. Teoreettisten kisitteiden luomisessa erotetaan kasitellysta aineistos-
ta tutkimukselle olennainen tieto ja muodostetaan niistd teoreettisia kisitteitd. Teoriaohjaava
sisallonanalyysi eroaa aineistoldhtoisesti sisdllonanalyysista siind, ettd teoriaohjaavassa lihesty-
mistavassa teoreettisia kasitteitd ei johdeta aineistosta vaan ne tuodaan “valmiina” teoriasta.
Teorialdhtoisessd eli deduktiivisessa sisallonanalyysissa aineiston luokittelu perustuu aikaisem-

paan viitekehykseen, joka voi olla teoria tai kisitekartta. (Tuomi & Sarajirvi 2002, 109-117.)

Tissa kehittdmishankkeessa sisillonanalyysi on tehty kédyttden aineistoldhtoistd sisillonanalyy-
sia. Tama valinta on tehty sen takia, ettd yhtdan haastatteluissa ja kyselyssa saatua kehitté-
misideaa ei ole haluttu sulkea pois aikaisemman teorian valossa, vaan tutkia kaikkia ideoita

tasavertaisena.

Tulokset ja niiden analysointi

Seuraavassa analysoidaan lyhyesti haastatteluissa ja kyselyssa saatuja tuloksia. Tuloksia on kay-
tetty tarkemmin hyviksi eri prosessien ongelmien analysoinnissa, joita on kuvattu luvussa 4
sekid prosessien ja osaamiskeskuksen mallin kehittimisessé, jotka on kuvattu luvussa 5. Seuraa-
vassa kiydadn lapi ldhinna strukturoidun kyselyn tuloksia. Teemahaastattelujen tuloksia kaytet-
tiin lahinna hyvaksi osaamiskeskusmallin suunnittelussa ja prosessien jalkauttamisen suunnitte-

lussa.

Strukturoitu kysely lahetettiin 72 henkilolle ja vastaukset saatiin 51 henkil6ltd, mitd voidaan
pitdd hyvinad tuloksena. Apuna tahin oli varmasti, ettd kyselya oli padsty “mainostamaan” koh-
deryhmille osaamiskeskuspalaverissa lokakuussa 2008, jossa esiteltiin timén kehittimistehta-
vin sen hetkisti tilannetta. Vastaajia oli jokaiselta sovellussektorilta. Eniten vastauksia tuli
henkiléstohallintosektorilta, joka johtuu varmasti siitd, ettd kyseisessa sektorissa toimii eniten

henkil6itd. Kyselyyn vastanneita oli ollut my6s mukana jokaisessa hankkeen eri paavaiheessa.

Kyselyn perusteella 25 vastaajaa oli kdyttinyt Service Center -ohjelmistoa ja 24 ei ollut kéytta-
nyt sitd. Tami oli yllattavaa siind mielessa, ettd kyselyn kohderyhmina oli padosin tulevassa

virtuaalisessa SAP-osaamiskeskuksessa toimivia henkil6ita, joiden tukiprosessien pitéisi ohjau-
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tua padasiassa Service Center -jirjestelmin kautta. Ne jotka olivat Service Centerid kayttineet,
olivat kéyttineet sitd padasiassa erilaisten tyGkorttien (tikettien) avaamiseen, vastaamiseen ja
sulkemiseen. Muutama vastaaja oli kiyttanyt sitd my6s muutoshallinnan hoitamiseen. Service
Centerid pidettiin yleisesti kohtuullisena tyovalineend. Ongelmina sen kiytossa olivat olleet
muun muassa menettelyprosessin tunteminen, olemassa olevan tiedon hyédyntiminen, puut-

teelliset tiedot ilmoituksissa sekd ohjelmiston kankea kayttoliittyma.

IImoituksia poikkeamista oli saatu eniten suoraan loppukayttijiltd, vaikka kaikkien ilmoitusten
pitéisi tulla ensisijaisesti I'T-asiakastuelta ja sovellusaluevastaaville mahdollisesti padkayttéjilta.
Kun ilmoitukset tulevat suoraan loppukayttijiltd, ne jaavit usein kirjaamatta Service Center -
jarjestelmiin ja till6in niiden ratkaisun etenemista ei voida seurata, eiki itse poikkeama seka
mahdollinen ratkaisu tule muiden tietoon. Poikkeamien ilmoittamisessa ja niiden kirjaamisessa
oli paljon ongelmia. 69 % vastaajista ilmoitti, ettd virheiden tai poikkeamien ilmoitukset ovat
olleet puutteellisia. Yleisimpid puutteita ovat olleet ongelman tarkan kuvauksen puuttuminen,
missd ongelma on tapahtunut (transaktio tai naytto), ketd henkil6d ongelma on koskenut, mil-
loin ongelma on tapahtunut ja missa roolissa kiyttdja on toiminut jirjestelmassd. Suurimmat

odotukset tuen saamisen osalta kohdistuivat sovellusaluevastaaviin ja padkayttajiin.

Testausta oli suoritettu padosin kehitys- ja testi-ymparistoissd, mutta jotkut raportoivat testaus-
ta tehdyn my0s tuotannossa ja koulutusymparistossa. Solution Managerin soveltuvuus testauk-
sen hallintaan todettiin padosin kohtuullisen hyviksi. Suurinta kritiikkid Solution Manager sai
kayton kankeudesta ja sen kayttimisen aiheuttamasta lisityostd. Testitapauslomake, testaus-
suunnitelma ja testipaketit koettiin padosin testausta tukeviksi. Testiympariston dataa pidettiin
péadosin riittdvini testaukseen. Ongelmia atheutti ldhinna se, ettd testiympiristo ei kaikilta osin
vastannut tuotantoa. Joitakin asioita ei ole voitu testata ilman tuotannon aineistoa, koska tes-

tiympiristossd on huomattavasti suppeampi aineisto.

Siirtopyyntojen (request) nykyinen siirtomenettely jakoi mielipiteet melko tasaisesti. Eniten
krititkkid menettelyssd aiheutti sen monimutkaisuus ja Excel-lomakkeiden tayttiminen. Re-
questien tilan seurantaa pidettiin my6s hankalana, johtuen Excel-taulukkoihin kirjattujen pyyn-
tojen vaikeasta seurannasta. Yleisesti ottaen siirtopyynt6jen tila tuntui olevan kohtuullisen hy-
vin tiedossa. Monet ryhmit pitivit siirtopyynnoistda myos omaa kirjanpitoa erilaisissa Excel-
taulukoissa. Vastanneista 62 % kannatti siirtopyynt6jen automaattista siirtdmistd kehitysympa-

ristOstd testiymparistoon niiden vapauttamisen jilkeen.

155



Kyselyssa kysyttiin my6s mielipiteitd toimituserdmenettelysta, jossa muutokset kerattaisiin
kayttoonotettavaksi kokonaisuudeksi ja ne otettaisiin kayttdon esimerkiksi neljd kertaa vuodes-
sa. Padosin kommentit olivat positiivisia. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd toimituserien kayt-
toonotto lisiisi jarjestelman hallittavuutta, muutosten suunnitelmallisuutta ja ohjeistuksen laa-
dintaa. Vastauksissa todettiin my®0s, ettd se ei sovellu suoraan kaikkiin muutoksiin vaan tarpeen
mukaan siitd pitdisi voida joustaa. Osan mielesti se ei sovi Tahti-jirjestelmin kayttéon, koska

se on liian hidas ja kankea menettely.

Vastaajien mukaan jirjestelmin kaytossa ja yllipidossa tirkeimpid dokumentteja ovat kaytto-
ohjeet. Muita tirkeitd dokumentteja ovat mairittely- ja toteutusdokumentit. Muita kiytettyja
dokumentteja ovat muun muassa konsulteilta saadut sihkopostit, menettelytapaohjeet ja pro-
sessikuvaukset seka testausdokumentit. Suurella osalla vastaajista oli ollut jonkin verran on-
gelmia dokumentaation 16ytdmisessd. Vaikeuksia 16ytimisessa tuotti se, ettd piti tietdd missa
vaiheessa hanketta ja missd projektissa mikakin dokumentti oli syntynyt. Samoin viimeisimmén
version l6ytiminen oli hankalaa. Aivan kaikkea vastaajien tarvitsemia dokumentteja ei 16ytynyt
yleisiltd verkkolevyilta tai intranetistd, vaan dokumentteja oli my6s kayttdjien omilla levyilla tai
omissa sihképostikansioissa. AMS-hakemistossa, johon on ollut tarkoituksena tallentaa hyvik-
sytyt dokumentit, ei vastaajien mukaan ole kaikkia tarvittavia dokumentteja ja heilld ei ole tie-
dossa, ovatko sielld dokumenttien viimeisimmat versiot. Dokumenttipohjiin oltiin padosin

kohtuullisen tyytyviisia.

Kysyttiessa vastaajilta milld avainsanoilla he haluaisivat hakea Tahti-jirjestelmidn dokumentte-
ja, seuraavat avainsanat olivat suosituimpia:

1. Dokumentin aihe (esimerkiksi matkalasku tai tosite)

2. Projektin tunnus (esimerkiksi TO1 tai HO2)

3. Prosessin nimi (esimerkiksi rekrytointi tai laskun maksu)

4. SAP-moduuli (esimerkiksi CO, FI, BW)

5. Vaihe missid dokumentti on syntynyt tai dokumentin tyyppi (esimerkiksi maarittely, to-

teutus, ohje)

6. Transaktiokoodi (esimerkiksi PA30, ST22)

7. Projektin nimi
Muita ehdotuksia avainsanoiksi olivat liittymén tunnus, jirjestelman nimi, dokumentin versio,

dokumentin nimi, dokumentin tekiji ja sovellussektorin tunnus.
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Yleisesti ottaen vastaajat suhtautuivat positiivisesti kyselyyn. Tuloksia esiteltiin ensimmaisen
kerran virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen jasenille marraskuussa 2008 jirjestetyssa osaamis-

keskuskokouksessa.

6.5 Prosessien kehittaiminen

Prosessien kehittiminen aloitettiin vuoden 2009 alussa, sen jilkeen kun kehittimiselle oli han-
kittu riittdva teoriapohja, nykyprosessit oli kuvattu ja nykyprosessien tilasta oli saatu tietoa

haastatteluin ja kyselyin seka lukemalla erilaisia Kelassa tuotettuja dokumentteja.

Prosessien kehittamista tehtiin pddasiassa projektiryhman sisdisissd tyopalavereissa. Naihin
palavereihin valittiin aina yksi tai kaksi prosessia, joiden nykytilaa ja sen ongelmia tarkasteltiin
suhteessa teoreettiseen viitekehykseen. Niiden pohjalta pyrittiin muodostamaan uusi prosessi,
joka parantaisi nykyprosessissa havaittuja ongelmia. Ty6palavereissa kaytyjen keskustelujen
pohjalta tehtiin seuraavaan palaveriin hahmotelma tavoitetilan prosessista, joka kaytiin uudel-
leen ldpi ja jota kehiteltiin edelleen. Niin saatiin muodostettua tavoitetilan prosessi. Samaa
toimintatapaa kéytettiin myos osaamiskeskuksen mallin suunnittelussa. TyGpalavereja pidettiin

tassd vaiheessa seitsemin kappaletta.

Lopuksi kaytiin vield kokonaisuus lipi omassa tilaisuudessa ja varmistettiin, ettd kaikki osa-
alueet on kattavasti kasitelty ja, ettd prosessien vililld ei ole ristiriitaisuuksia. Sen jilkeen pro-

sessit esiteltiin vield ohjausryhmiille ja tehtiin heiddn ehdottamat korjaukset prosesseihin.

Myohemmin tavoitetilan prosesseja paivitettiin vield prosessien esittelyissd saatujen komment-
tien perusteella. Prosessien tavoitetilojen kuvauksia lihetettiin vield kommentoitavaksi kyseis-
ten prosessien kanssa tekemisissd oleville ihmisille ja niistd kaytiin keskusteluja joko sihkopos-
tilla tai erillisissd palavereissa. Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessista sekd muutoshallin-
taprosessista kaytiin esimerkiksi paljon keskustelua sahképostin vilitykselld requestien siirtdjien

ja Basis-osaajien kanssa ja timan perusteella tavoitetilan prosesseja piivitettiin edelleen.
6.6 Muutosten jalkauttaminen
Muutosten jalkauttaminen toteutettiin siten, ettd jalkautettavat prosessit esiteltiin kolmessa eri

SAP-osaamiskeskuskokouksessa maalis-toukokuussa 2009. Osaamiskeskuskokoukset ovat

noin puolen piivan mittaisia tapahtumia, joita jarjestetadn kerran kuukaudessa. Osaamiskes-
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kuskokouksiin on kutsuttu Tahti-jirjestelmin prosessien omistajat, paakayttijit, sovel-

lusaluevastaavat, I'T-toteuttajat sekd Basis-osaajat.

Prosesseja esiteltiin osaamiskeskuskokouksissa seuraavasti:
— Maaliskuu 2009: osaamiskeskusmalli sekd dokumenttien hallinta
— Huhtikuu 2009: korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi seka siirtoprosessi

— Toukokuu 2009: jatkokehitystehtivien toteutusprosessi sekd ongelmienhallintaprosessi ja

muutoshallintaprosessi

Esittelyt pédtettiin jakaa kolmeen eri tilaisuuteen, jotta kaikki prosessit eivit tulisi kayttéon
yhté aikaa, vaan kayttdjilld olisi aikaa omaksua prosessit. Niin tehtdessa jii esittelyjen yhteydes-
sd enemman aikaa prosesseista keskusteluun. Tavoitetilan prosesseja korjattiin my6s esitysten
yhteydessa kidydyn keskustelun seka saadun palautteen perusteella. Taméd mahdollisti sen, ettd

prosessien kayttijit pddsivit itse my6s vaikuttamaan prosessiensa kehitykseen.

Ennen kunkin prosessin esittelyd tehtiin my0s tarvittavat muutokset jarjestelmiin ja lomakkei-
siin, jotta uudistetut prosessit olivat kiytettivissa heti esittelyn jilkeen. Ndin ollen kayttajit
paasivat heti kdyttimédin uudistettua prosessiaan. Poikkeuksen tihian loi muutoshallintaproses-
si, jonka muutosten atheuttamat jirjestelmiamuutokset on tarkoitus ottaa kiytt6on vasta syksyl-
14 2009, kun muutoshallintaprosessissa kéytettivastd Service Center -ohjelmistosta on otettu
Kelassa kayttoon versio 7.1. My0s siirtopyyntdjen automaattisessa siirrossa kehitysymparistos-
td testiymparistoon paadyttiin sithen, ettd se otetaan kayttdon jarjestelmittdin versionvaihdon

yhteydessa. Tama mahdollistaa hallitun siirtymisen automaattisiirtojen kdyttoon.

Esittelyissé lihdettiin litkkeelle osaamiskeskusmallin esittelystd, jotta osaamiskeskuksen toimijat
hahmottaisivat osaamiskeskuksen paremmin sekd oman roolinsa osaamiskeskuksen jaseneni.
Tdman jilkeen esiteltiin yllipitodokumentaation hallintaprosessi seki testaus- ja siirtoprosessit,
jotka ovat my6s ongelmienhallintaprosessin, jatkokehitysprosessin sekd muutoshallintaproses-
sin aliprosesseja. Viimeisessa tilaisuudessa esiteltiin jatkokehittdimisen kokonaisuus seka jatko-

kehittimisprosessi, muutoshallintaprosessi ja ongelmienhallintaprosessi.

Tavoitetilan prosesseja paivitettiin edelleen osaamiskeskuspalavereissa saadun palautteen pe-
rusteella. Muutoksia tehtiin muun muassa testitapauslomakkeeseen seki siirtopyyntojen val-
vontataulukkoon. Koska kyseessi oli toimintatutkimus ja tutkimuksen analysoinnissa kaytettiin
kertovan muutosselonteon menetelmai, niin tdssd vaiheessa kehittimistehtivaa tapahtui muu-

toskertomuksesta neuvotteleminen, jonka perusteella paivitettiin vield lopputulosta.
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6.7 Kehittimistehtivin lopetus

Koko kehittamistehtava kesti projektisuunnitelman hyviksymisesta projektin paattimiseen
noin yhden vuoden. Sind aikana tutkija yhdessa projektiryhminsd kanssa muodosti teoriataus-
tan kehittimistehtidvin suoritukseen, kartoitti kehitettavin alueen nykytilan ja suunnitteli seka
jalkautti uudistetut prosessit ja virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen mallin Kelan kiytt6on.
Ennen projektisuunnitelman hyvaksymisti tutkija selvitti mahdollisuudet kehittimisprojektin

suorittamiseen ja tarpeeseen Kelassa seka laati projektisuunnitelman.

Kehittimistehtavan projektisuunnitelmassa oli suunniteltu, ettd jalkauttaminen toteutettaisiin
yhdessa tiedotustilaisuudessa ja sihkopostitiedottein. Kehittimisprojektin aikana paadyttiin

kuitenkin jakamaan prosessien esittelyt ja niistd keskustelut kolmeen eri tilaisuuteen, jotka pi-
dettiin osaamiskeskuskokousten yhteydessd. Tama todettiin toimivaksi ratkaisuksi. My6s sah-

kopostitiedottamista tehtiin usealla sihkopostilla.

Projektisuunnitelmassa oli my6s suunniteltu, ettd jalkauttamisen onnistumisen arviointi tehtai-
siin kehittimisprojektin aikana tehtdvilld kyselylld. Projektin aikana huomattiin kuitenkin, ettd
kyselyn tekeminen heti jalkauttamisen jalkeen ei antaisi oikeaa tulosta, silla kaikki kayttajit eivit
olisi vield paisseet kunnolla kiyttimain uudistettuja prosesseja. Sen takia projektin aikana paa-
tettiin, ettd kysely toteutetaan erillisend tehtivini syksylld 2009. Kyselyn kysymykset ovat liit-

teena 5.
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7 Kehittimistehtdvin tulosten ja prosessin arviointi

Taman luvun alkupuolella on yhteenveto tutkimusongelmasta, -kysymyksista, -tavoitteista ja
valituista metodeista. Edellisten jilkeen esitetidn kootusti tutkimustulokset, jota seuraa keskus-
telu. Sen jilkeen selvitetddn tutkimuksen antamaa kontribuutiota teoriaan ja kaytintéon. Lo-

puksi tarkastellaan tutkimuksen rajoituksia ja yleistettivyytta.

7.1 Yhteenveto tutkimusongelmasta, -kysymyksisti ja -tavoitteista seki -metodeista

Tissa tyoeliman kehittimistehtivissa ratkaistavana oli ongelma, joka syntyi, kun Kelassa siir-
ryttiin SAP ERP -jarjestelmin kdyttéonottovaiheesta jirjestelman yllapitoon ja kayttéonottoa

varten perustettu hankeorganisaatio lakkautettiin.

Tutkimus koostuu teoriaosuudesta ja empiriaosuudesta. Teoriaosuuteen liittyvi tutkimuskysy-

mys K1 oli seuraava:

K1. Mita kirjallisundessa kerrotaan prosessien kdsitteistd ja niiden kuvaamisesta ja kehittamisestd, millaisia
malleja on olemassa tietojdrjestelmén yllapidon ja jatkokebittimisen prosesseiksi sekd mitd kirjallisundessa

Fervotaan osaamiskeskuksista?

Yllimainittuun kysymykseen liittyen tavoitteena oli saada ensiksi kisitys siitd, miten prosessi
mairitellddn, miten prosessit tulisi kuvata ja miti keinoja ja malleja niiden kehittimiseen on
olemassa. Toiseksi tavoitteena oli kartoittaa, mitd olemassa olevia malleja olisi tdssa kehittimis-
tehtavassi kehitettaville prosesseille. Kolmannekst oli tarkoitus selvittda, mité kirjallisuudessa
kerrotaan osaamiskeskusten toiminnasta ja organisoinnista, keskittyen nimenomaan SAP-

osaamiskeskuksiin (Customer Competence Centre).

Tutkimukseen liittyvissd empiriaosuudessa tarkasteltiin Kelaa asiaan liittyviltd osiltaan. Empi-

riaan liittyva tutkimuskysymys K2 oli seuraava:

K2. Miten Kelan SAP-jdrjestelman ylldapito ja jatkokebittimisprosessit on tilla hetkelld kuvattu ja miten ne
vastaavat kitjallisnudessa esitettyjd objeita ja malleja, mitd ongelmia niissd on, miten niitd tulisi munttaa ja
kuinka ne tnlisi jalkanttaa, jotta saataisiin naille osa-alueille toimivat prosessit sekd millainen voisi olla Ke-

lan virtuaalinen S AP-osaamiskeskus?
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Kysymyksen K2 tavoitteena oli ensiksi muodostaa kisitys Kelassa talld hetkelld kaytossi ole-
vista Tahti-jirjestelmin yllapito- ja jatkokehittimisprosesseista ja niiden mahdollisista ongel-
mista seka selvittdd suhde kirjallisuudessa esiteltyithin vastaavan aihealueen prosesseihin. Toi-
seksi tavoitteena oli kehittdd prosesseja nykytilan kuvauksen ja havaittujen ongelmien perus-
teella seki jalkauttaa kehitetyt prosessit. Kolmanneksi tavoitteena oli muodostaa malli Kelan

virtuaalisesta SAP-osaamiskeskuksesta.

Tutkimusmenetelmina tdssa tyGelimin kehittimistehtivissd kaytettiin kirjallisuuskatsausta
sekd empiriaan perustuvaa toimintatutkimusta. Lisdksi tutkija osallistui itse vahvasti tyéskente-
lyyn kehitettdvien prosessien alueella. Empiriaosuudessa tietojen keruussa kaytettiin menetel-

mina strukturoituja kyselyité ja teemahaastatteluja.

7.2 Yhteenveto tuloksista

Tutkimustulosten yhteenveto jaetaan seuraavassa esityksessa neljain osaan. Ensimmdisessa
osassa esitetddn tuloksena saadut Kelan SAP-jirjestelmin jatkokehittimisen ja yllipidon tavoi-
tetilan prosessit. Seuraavaksi esitetdan malli Kelan SAP-osaamiskeskuksen rakenteesta ja
osaamisista. Lopuksi esitetddn yhteenvedot muista kirjallisuuskatsaukseen ja empiriaan perus-

tuvista tutkimustuloksista.

7.2.1 SAP-jirjestelmin jatkokehittimisen ja yllipidot prosessit

Tutkimuksen keskeisin tulos ovat uudistetut Kelan SAP-jirjestelmin jatkokehittdmisen ja ylla-

pidon prosessit. Tavoitetilan prosessit perustuvat seka kirjallisuuskatsaukseen ettd empiriaan.

7.2.2 Kelan SAP-osaamiskeskuksen malli

Toisena tarkedna tuloksena tissa tutkimuksessa luotiin malli Kelan virtuaalisesta SAP-
osaamiskeskuksesta kirjallisuuskatsauksen ja empirian pohjalta. Osaamiskeskuksen malli pitad
sisallddn virtuaalisessa osaamiskeskuksessa olevat osaamiset seké roolit ja niidden kohdistuksen

organisaation eri osiin.
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7.2.3 Yhteenveto muista kirjallisuuskatsaukseen liittyvistd tutkimustuloksista

Kysymykseen K1 ja sen tavoitteisiin liittyen tutkimuksessa saatiin kirjallisuuskatsauksen perus-

teella seuraavat tulokset:

1. Selvitys prosessi ja prosessiajattelu -kasitteisté

2. Selvitys prosessien kuvaamisesta seka kuvaamistekniikan kaytosta

3. Selvitys erilaisista prosessien kehittimismenetelmisti, joita ovat muun muassa Six Sig-

>

ma, BPTrends prosessien uudelleensuunnittelumenetelma sekd 75 vatheen menetelma’
4. Selvitys prosessien muutoksen aitkaansaamisen keinoista ja prosessien jalkauttamisesta
5. Selvitys eri malleista tietojirjestelmien kehittdmiseen ja ylldpitoon
0. Selvitys ITIL-mallista, sen versioista ja kdyttokohteista
7. Selvitys seuraavista ITIL-prosesseista:
a. Poikkeamien hallinta
b. Ongelmahallinta
c. Muutoshallinta
d. Palvelun kelpuutus ja testaaminen
e. Julkaisu ja kdyttéonoton hallinta
f.  Jatkuva kehittdiminen
8. Selvitys dokumentaation hallinnan eri menettelytavoista
9. Selvitys SAP ERP -jirjestelmin historiasta sekd sen arkkitehtuurista

10. Selvitys SAP-jarjestelmidn moduuleista

11. Selvitys SAP-osaamiskeskuksesta ja siind toimivista rooleista ja tarvittavista osaamisista
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Edelld kuvattujen asioiden tuloksena saatiin teoreettiset perusteet Kelan SAP-jirjestelmin jat-
kokehittimisen ja yllipidon prosessien kehittimiselle sekd Kelan SAP-osaamiskeskuksen mal-

lin muodostamiselle.

7.2.4 Yhteenveto muista empiiriseen tutkimukseen liittyvisti tuloksista

Kysymykseen K2 ja sen tavoitteisiin liittyvassd empiirisessd tutkimuksessa saatiin seuraavat

tulokset:

1. Selvitys Kelan TAHA-hankkeesta

2. Selvitys Kelan TAHA-hankkeen aikaisesta organisaatiosta sekd organisaatiosta hank-

keen jilkeen

3. Kuvaus hankkeessa kiyttoonotetusta Tahti-jirjestelmaésta

4. Kuvaukset kehitettdvien prosessien nykytilasta sekd niissa olevista ongelmista

7.3 Keskustelua tuloksista

Kun SAP-jirjestelmi otetaan kiyttd6n organisaatiossa, niin tulisi jo mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa aloittaa jirjestelmin yllipidon prosessien ja organisoinnin suunnittelu, varsinkin jos
se on tarkoitus suorittaa omassa organisaatiossa, eikd ulkoistaa esimerkiksi jirjestelmin toimit-
tajalle tai kolmannelle osapuolelle. MyGs organisaation pitdisi kyetd mukautumaan jirjestelmin
yllapidon ja jatkokehittimisen asettamiin vaatimuksiin, esimerkiksi osaamiskeskusmallin osalta.
Jos niita asioita el huomioida riittdvin aikaisessa vaiheessa, saattaa kdyda siten, ettd kayttajat
eivit saa tarvitsemaansa tukea riittavasti jarjestelman kayttoonottovaiheessa, jolloin se olisi

tarkeintd.

Kun prosesseja kehitetddn ja muutetaan, tulisi aina erityisesti huolehtia niiden jalkauttamisesta.
Kuten tissd tutkimuksessa huomattiin, niin monet prosessit olivat suhteellisen hyvin suunnitel-
tuja, mutta suurin ongelma oli, ettd niitd ei noudatettu eikd valvottu. Toisin sanoen prosessien
kayttéonotto ja jalkauttaminen oli jadnyt keskenerdiseksi. My6skdan mittareita prosessien seu-
rantaa varten ei ollut mairitelty ollenkaan tai riittdvin selkedsti. Tdhdn tulisi tulevaisuudessa

kiinnittad enemmain huomioita.
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7.4 Kontribuutio

Kontribuutio jakautuu kahteen osaan, jotka ovat kontribuutio teoriaan ja kontribuutio kaytan-

toon.

7.4.1 Kontribuutio teoriaan

Kirjallisuuskatsaukseen liittyen tutkimuksessa kaytiin laajasti lipi ja vedettiin yhteen keskeinen
prosessien kuvaamiseen ja kehittimiseen, ITIL-prosesseihin sekd SAP-osaamiskeskukseen
liittyva kirjallisuus. Siini tarkasteltiin edelld mainittujen asioiden lisiksi my6s SAP ERP -

jarjestelmin historiaa, arkkitehtuuria ja eri moduuleita.

Uudistetut SAP-jirjestelmin jatkokehittimisen ja yllipidon prosessit ovat lisd teoriaan. Tamin
lisaksi oman lisinsa teoriaan tuo tutkimuksessa luotu malli Kelan SAP-osaamiskeskuksesta,
jossa on kuvattu osaamiskeskuksessa tarvittavat osaamiset ja roolit sekéd niiden sijoittuminen

Kelan organisaatiossa.

7.4.2 Kontribuutio kiytint66n

Tutkimuksessa uudistettiin Kelan SAP-jirjestelmin jatkokehittimisen ja yllipidon prosessit,
joita voidaan kiyttdd kyseessa olevien tehtivien hoitamiseen Kelassa. Namé prosessit ovat
my6s jalkautettu osana tutkimusta ja ovat titen jo kaytossd. Uudistuksen yhteydessa prosessit

tulivat my6s kuvattua yhtenevilld tavalla.

Toisena kontribuutiona kaytinto6n tutkimuksessa luotiin malli Kelan virtuaalisesta SAP-
osaamiskeskuksesta, joka siséltid osaamiskeskuksessa tarvittavat osaamiset ja toimivat roolit
sekid niiden kohdistamisen organisaation osiin. Osaamiskeskuksen mallia voidaan kayttaa apu-
na suunniteltaessa Kelan SAP-osaamiskeskuksen toimintaa ja informoitaessa eri organisaation
osien toimijoita heille kuuluvista rooleista ja vastuista. Osaamiskeskuksen mallista on my6s
hy6tya suunniteltaessa Kelan I'T-osastolle tehtivii tilauksia SAP-jirjestelmin jatkokehittdmi-

seksi tai yllipidon hoitamiseksi.

7.5 Tulosten rajoitukset ja yleistettivyys

Tutkimuksessa on pyritty kuvaamaan tutkimuksen eri vaiheet niin lapinakyvalld tavalla, ettd

tutkimuksen luotettavuus on arvioitavissa koko tyost.
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Organisaatio, jolle aiemmin esitetyt uudistetut prosessit rakennettiin ja jossa ne otettiin kayt-
toon, on julkishallinnon organisaatio, jolla SAP-jirjestelma on kéytossi taloushallinnon, mate-
riaalihallinnon ja henkil6stéhallinnon prosesseissa. SAP-jarjestelman jatkokehittimisen ja ylla-
pidon prosessit ovat varmasti hyvin samanlaiset kaikilla organisaatiolla, joilla niiti ei ole ulkois-

tettu, joten prosessit ovat melko suoraan kiytettivissa myo6s niissa.

Virtuaalisen SAP-osaamiskeskuksen malli on kytketty tiukasti Kelan organisaatioon ja ei siten
ole suoraan kaytettavissd muissa organisaatiossa. Mallissa kuvatut osaamiset ja roolit ovat so-

veltaen siirrettivissa myos muihin yrityksiin.

Koska tutkimus on sidoksissa tiettyyn kontekstiin, sen toistettavuutta tai yleistettavyytta ei ole

mielekasta arvioida.

165



8 Jatkokehittimisehdotukset

Tutkimuksen aikana saadun tiedon ja tutkimustulosten perusteella voidaan esittad seuraavia

jatkotutkimusaiheita:

1. Jatkossa olisi hyvi suorittaa omana tutkimuksenaan SAP-osaamiskeskuksen perusta-
minen esitellyn mallin mukaisesti sekd SAP-osaamiskeskuksen sertifiointi SAPin toi-
mesta. Tdman jilkeen Kelassa toimiva SAP-osaamiskeskus olisi sertifioitu ja mahdollis-

taisi paremman kommunikoinnin SAPin kanssa.

2. Tutkimuksen lyhyen keston takia tutkimuksessa ei saatu kunnollista seurantatietoa nyt
jalkautetuista prosesseista, joten jatkossa olisi hyva mitata prosessien toimintaa niille
kehitettyjen mittarien avulla ja mahdollisesti edelleen kehittida prosesseja omassa tutki-

muksessaan.

3. Tissi tutkimuksessa esiteltiin prosessien kuvaamis- ja kehittimismenetelmait. Jatkossa
olisi hedelmillistd tutkia ndiden kuvaamistekniikoiden ja kehittimismenetelmien kayt-

to6a myos muiden Kelan prosessien kehittimistyossi.

4. Kiinnostavaa olisi my0s verrata nyt kdyttoonotettujen prosessien toimintaa sellaiseen
organisaatioon, jossa jarjestelman yllapito ja jatkokehittdiminen on kokonaan ulkoistet-
tu. Téssd olisi mielenkiintoista vertailla nadiden kahden mallin eroja kustannuksissa ja

prosessien lipimenoajoissa.

5. Omana tutkimuksenaan voisi suorittaa testausprosessin testitapausten automatisoinnin

mahdollisuuksien selvityksen.
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Sanasto

ABAP

Action Research

AMS-hakemisto

Artefakti

Benchmarking

Best Practices

Business Process Model Notation (BPMN)

Change Management

Client
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SAP-jirjestelmin toimintojen toteu-

tuksessa kaytetty ohjelmointikieli.

Toimintatutkimus. Katso luku 2.

Kelan kolmannen osapuolen tuelle
tarkoitettu hakemisto, johon on tal-
lennettu heitd varten jirjestelmin do-

kumentaatio.

TLuomus.

Oman toiminnan vertaamista toisten
toimintaan. Benchmarking auttaa tun-
nistamaan oman toiminnan heikkouk-

sia.

Parhaat kéytinnit.

Prosessien kuvaamistapa (notaatio),
jonka on muodostanut Business Pro-
cess Management Initiative vuonna

2004.

Muutoshallinta. Katso kohta 3.3.5.

SAP-jirjestelmissa oleva kitjausjirjes-
telmi, jolla on omat tietonsa ja konfi-
guraationsa, mutta jakaa yhteisen oh-
jelmakoodin muiden samassa jirjes-
telmissa olevien kirjausjirjestelmien

kanssa.



Customer Competence Centre (CCC)

DARK

DEV

Early Life Support

EDU

Episodi

Etnografia

ERP

Hallintaprosessi

Incident Management

ITIL
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Asiakkaan osaamiskeskus, johon on
keskittynyt kaikki tietyn osa-alueen

syvaosaaminen.

Kelassa kiytossd oleva dokumenttien-

hallintajarjestelma.

Kelassa kiytettiva lyhenne SAP-

jarjestelmin kehitysymparistOista.

Kiyttéonottotuki.

Kelassa kiytettiva lyhenne SAP-

jarjestelmin koulutusymparistoista.

Jakso, esimerkiksi elokuvissa tai kirjal-

lisuudessa.

Tutkimusmenetelmi, jota kiytetdan

yhteis6jen kulttuuristen jirjestelmien-
tutkimiseen. Téllainen tutkimus koos-
tuu yleensi kenttityosti, jossa havain-

noidaan toimintaa.

Enterprice Resonrce Planning. 'Toimin-

nanohjausjarjestelma.

Tukiprosesseista erotettu joukko pro-
sesseja, jotka hallitsevat yrityksen si-

sdistd toimintaa.

Poikkeamienhallinta. Katso kohta 3.3.3.

Information Technology Infrastructure 1.i-

brary. “Kehys” toimintatavoista tieto-



J2EE

KELA

Kirjausjarjestelma

Konsensus

Metatieto

Palvelun muutos

PMBOK

Poikkeama

PRD

Problem Management

Prosessi
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teknisten palveluiden méarittelyn

suunnitteluun ja tuottamiseen. Katso

kohta 3.3.2.

Java 2 Enterprise Edition, Java-standardi
ja arkkitehtuuri hajautetun liiketoimin-

tajarjestelmin toteuttamiseen.

Kansanelakelaitos

Katso Client.

yhteisymmarrys.

Ominaisuustieto. Tieto jonkin artefak-

tin ominaisuudesta.

Service change. Lisdys, muutos tai poisto
auktorisoidulle, suunnitellulle tai tue-
tulle palvelulle tai palvelun osalle ja

sithen liittyville dokumentaatiolle.

A Guide to the Project Management Body of
Knowledge. Projektinhallinnan standar-
di.

Incident. Suunnittelematon keskeytys

tai laadun heikkeneminen.

Kelassa kaytettiva lyhenne SAP-

jarjestelmin tuotantoymparistoista.

Ongelmanhallinta. Katso kohta 3.3.4.

Joukko toimintoja, sekd niiden toteut-

tamiseen tarvittavat resurssit ja ohjaus,



Prosessivastaava

QAS

RFC

Release and Deployment Management

Reliaabeli

Request

SAP ERP

SAP Note

SAP Solution Manager

Service Center

Service Validation and Testing
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jolla saavutetaan halutut tulokset. Kat-

so kohta 3.1.1.

Prosessin toiminnallinen johtaja. Kat-

so kohta 3.1.1.

Kelassa kiytettiva lyhenne SAP-

jarjestelman testiymparistoista.

Reguest For Change, muntospyynto.

Julkaisu ja kdyttoonoton hallinta. Katso
kohta 3.3.7.

Tuotos, jonka sisalté on syntynyt luo-
tettavalla (toistettavissa olevalla) taval-

la.

Katso Transport Request

SAP AG:n kehittama toiminnanoh-

jausjarjestelma.

SAP:n tarjoama jirjestelmin korjaus
tai ohje, joka sijaitsee SAP:n Note-

tietokannassa.

SAP:n toimittama jirjestelmanhallinta-

tyokalu. Katso kohta 3.4.3.

Kelassa kiytossi oleva tiketointijitjes-

telma.

Palvelun kelpuntus ja testaaminen. Katso

kohta 3.3.6.



Siirtopyynto

Six Sigma

SLA

Swimlane

Sykli

TAHA-hanke

Tahti-jirjestelma

Tiketointijarjestelma

Tiketti

Transaktio

Transport Request
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Katso Transport Request.

Johtamis- ja laatumenetelma, joka
integroi yhteen liiketoimintatuloksen,
tuotteen sekd tuotanto- ja palvelupro-

sessit. Katso kohta 3.2.1.

Service Level Agreement, palvelutasosopinins
on asiakkaan ja palveluntarjoajan vali-
nen sopimus, jossa mairitellddn palve-

lulle tietyt vaatimustasot.

Katso uimarata.

Jakso tai silmukka, jota kuljettaessa

joudutaan uudelleen lihtGpisteeseen.

Kelan SAP-jirjestelmin kiytt6onot-

tohanke. Katso kohta 4.2.

Kelan SAP-jirjestelmin nimi.

Jérjestelma asiakkaiden virheilmoitus-

ten vastaanottoon ja tilanseurantaan.

Tiketointijarjestelmain kirjattava yhta

asiaa koskeva ilmoitus.

SAP-jirjestelmassi tietyn toiminnon

kaynnistava tapahtumakoodi.

SAP-jirjestelmassi tehtavi siirtopyyn-
t0, jonka avulla voidaan jarjestelmain
tehtyjd muutoksia siirtda eri ymparis-

tojen valilla.



Tukiprosessi Prosessi, joka mahdollistaa ydinpro-
sessien toiminnan tai palvelee organi-

saation sisaisid asiakkaita.

Uimarata Uimarata on prosessien kuvauksessa
kaytetty tapa ilmaista eri prosessissa

toimivia rooleja. Katso kohta 3.1.3.

UML Unified Modeling Langnage. Graafinen
mallinnuskieli, jolla voidaan kuvata
jarjestelmin rakennetta, kayttaytymisté
ja vuorovaikutusta. UML sisaltaa 13

erilaista kaaviotyyppid.

Webropol Internetkyselyihin tarkoitettu WWW-
palvelu.

Ydinprosessi Prosessi, joka tuottaa yritykselle suo-
raan arvoa.
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Liite 1
Strukturoidun kyselyn kysymykset

KYSELY TAHTI-JARJESTELMAN KEHITTAMISEN JA YLLAPIDON PROSESSEIS-
TA

Taustakysymykset

Niilld kysymyksilld on tarkoitus kartoittaa vastaajan taustaa.

1. Milla sektorilla olette toimineet hankkeen aikana?

Vaihtoehdot:

* TAL-sektori
*  MAT-sektori
* HRH-sektori
*  RES-sektori
*  KOU-sektori
*  ATK-sektori
*  PAL-sektori
* Entiedd

* En missdin

*  Muu, mikd?

2. Missa tehtdvissa toimitte Tahti-jarjestelmin kannalta?
Vaihtoehdot:
*  Sovellusaluevastaava
*  DPiakayttdjd
* Prosessivastaava
* Prosessin omistaja
* Basis-asiantuntija
* Kiyttovaltuusasiantuntija

e FEntieda

e Muu, miki?

3. Mika on roolinne Tahti-tuessa?

Vaihtoehdot:
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Toimin atk-asiakastuessa
Muutosvalmentaja — vertaistuki
Tahti-padkayttaja
Tahti-sovellusaluevastaava
Muu tukihenkil

En tiedd

Olen Service Center -kayttaja

Liite 1

4. Mistd vaiheissa olette olleet hankkeessa mukana (valitse sopivat)?

Vaihtoehdot:

Esitutkimus

Tarjouskilpailu
TAHA-hankkeen pdavaihe A
TAHA-hankkeen paavaihe B
TAHA-hankkeen pdavaihe C

Ylldpitoprosessi

Yhteydenotto
tai havainto
poikkearmasta

Palvelun

hallinta
Poikkeaman

hallinta

Ongelman

hallinta

Muutosten
hallinta

uuto

Kuvio 1. Tahti-jarjestelmin tukiprosessit

5. Mihin prosessiin (kts. kuvio 1) mielestisi kuulut (valitse kaikki sopivat)?

Vaihtoehdot:

Palvelun hallinta
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Poikkeaman hallinta
Ongelman hallinta
Muutosten hallinta

En tiedd

6. Kuinka hyvin sinulla on tiedossa tekemiesi muutospyyntdjen tila (5=hyvin,

1=huonosti)?

Vaihtoehdot:

5
4
3
2
1

En ole tehnyt tai osallistunut niiden tekemiseen

7. Jos vastasit 1 tai 2, niin mitid ongelmia siini on ollut?

Avoin kysymys

Virheidenkisittelyprosessi

Niilld kysymyksilld on tarkoitus selvittda virheidenkisittelyprosessin toimintaa sekd hankkia

kehitysideoita kyseisen prosessin kehittimistd varten.

8. Oletteko kiyttineet Service Center -ohjelmistoa (Service Center on ohjelmisto

Tahti-tikettien kasittelyyn)?
Vaihtoehdot:

Kylla, paivittdin

Kylld, viikoittain

Kylla, kuukausittain

kylld, harvemmin kuin kerran kuukaudessa

En ole kayttanyt

9. Miten / Mihin olette kiyttineet Service Centerid (kolme tirkeintd)?

Avoin kysymys
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Liite 1
Miti piditte Service Centerin kiytosti asteikolla 1-5 (5=soveltuu hyvin kiyt-

toon, 1=ei sovellu kiyttotarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
3
e 2
e 1

Jos vastasit 1 tai 2, niin miten Service Centerid pitdisi mielestdsi kehittaa?

Avoin kysymys

Jos olet saanut ilmoituksen virheestd tai poikkeamasta, niin miti kautta se on
tullut?

Vaihtoehdot:

*  Suoraan loppukayttajaltd
*  Atk-asiakastuelta

* Piakayttdjilta

*  Muualta, mista?

Jos olet saanut ilmoituksen virheesti tai poikkeamasta, niin onko ilmoituksessa

ollut kaikki tarvittavat tiedot vitheen selvittamiseksi?

Vaihtoehdot:
e Kylla
e Fi

Jos vastasit ei, niin minka tyylisid tietoja puuttui ja mistd sait puuttuvat tiedot?

Avoin kysymys

Kenelti odotat saavasi apua Tahti-jarjestelmin ongelmatilanteissa?

Vaihtoehdot:

* Atk-asiakastuelta

* Sovellusten kayttotuelta (esim. perustietoryhmi)
* Sovellusaluevastaavilta

* DPiakadyttdjdlta
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e FEntieda

* Jostain muualta, mistd?

Testausprosessi

16. Mihin testauksiin olette osallistuneet Tahti-jirjestelmin testauksessa?

Vaihtoehdot:

* Rakentajatesti

*  Systeemitesti

*  Hyviksymistesti

* Integraatiotestt

* FEiroolia testauksessa
* En tieda

e  Muu, miki?

17. Missa Tahti-jarjestelmin ymparistossi olet suorittanut testausta?

Vaihtoehdot:

*  Kehitysympiristossid (DEV)

*  Testiympiristossd (QAS)

*  Koulutusympiristossia (EDU)
* Tuotantoymparistéssi (PRD)
* Entiedd

e  Muu, miki?

Seuraaviin kysymyksiin (14-10) tarvitsee vastata, vain jos olette osallistuneet Tahti-

jarjestelmin testaukseen syksyn 2008 tasonnostossa.

18. Miti piditte Solution Managerin kiytosta testauksessa asteikolla 1-5

(5=soveltuu hyvin kaytt66n, 1=ei sovellu kiyttotarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1
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* En ole kiyttinyt

19. Jos vastasit 1 tai 2, niin mika oli ongelmallista testauksessa?

Avoin kysymys

20. Kuinka seuraavat asiat tukivat testausta? Arvioi asteikolla 1-5 (5=tuki hyvin,
1=ei tukenut)?

Testitapauslomake

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1

* En ole kayttanyt

Testaussuunnitelma

Vaihtoehdot:
e 5

. 4
. 3

2
. 1

* En ole kiyttinyt

Testipaketit

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1

* En ole kiyttinyt
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21.

22.

23.

Liite 1
Miten ndité pitdisi mielestisi kehittaa?

Avoin kysymys

Onko testiympiriston (QAS) data / kokoonpano / tuotannon vastaavuus riitti-
vid testausta varten (5=tdysin riittivai, 1=tdysin riittimaitonti)?

Vaihtoehdot:

. 5
. 4
¢ 3
. 2
. 1

Jos vastasit 1 tai 2, niin miten testiymparist64 pitdisi mielestisi kehittaa?

Avoin kysymys

Tuotantoonsiirtoprosessi

24.

Arvosanasi nykyisestd Requestien siirtomenettelystid (5=hyvi, 1=huono)?

Vaihtoehdot:

. 5
. 4
. 3
)
. 1

25. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten sitd pitdisi mielestdsi kehittda?

26.

Avoin kysymys

Kuinka hyvin sinulla on tiedossa vastuullasi olevien Requestien tila (5=hyvin,

1=huonosti)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
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27. Jos vastasit 1 tai 2, niin mitd ongelmia siind on ollut?

Avoin kysymys

28. Miten sind tai ryhmadsi vastuuhenkil6 piditte kirjaa eri Requesteista, niiden ti-
loista ja sisdllGista?

Avoin kysymys

29. Pitdisik6é mielestinne Requestin siirtyd automaattisesti testiympiristoon, kun
se on vapautettu kehitysympiristossa (tdlld hetkelli siirto vaatii siirtojen manu-

aalista pyytdmisti ja siirtimisti)?

Vaihtoehdot:
. Kyl
e i

30. Perustelusi edellisen kysymyksen vastaukseen

Avoin kysymys

31. Vapaa kommentointi toimituserimenettelysti

Avoin kysymys
Toimituserimenettelylld tarkoitetaan sitd, ettd Tahti-jirjestelmain tehtivit muutokset
ja korjaukset otettaisiin tuotannossa kayttoon vain 2-3 kertaa vuodessa, poislukien ha-

tikorjaukset.

Yllipitodokumentaation hallinta

32. Mitd dokumentteja tarvitset Tahti-jarjestelmin kiytossi sekd ylldpitotehtivis-
sd?

Avoin kysymys

33. Loyditko tarvitsemasi dokumentit helposti (5=Kylld, 1=En)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
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34. Jos vastasit 1 tai 2, niin mitd ongelmia 16ytimisessi on ollut?

Avoin kysymys

35. Ovatko kaikki Tahti-jarjestelmin kiytossa ja ylldpidossa tarvitsemasi doku-

mentit K-levylla?

Vaihtoehdot:
e Kylla
e Fi

36. Jos vastasit ei, niin missd muualla dokumentteja on?

Avoin kysymys

37. Ovatko kaikki Tahti-jarjestelmin kiytossi ja yllipidossa tarvitsemasi AMS-
hakemistossa? AMS-hakemisto on paikka kaikille Tahti-jirjestelmin hyvaksytyille

midadrittely- ja toteutusdokumenteille.

Vaihtoehdot:
e Kylla
e Fi

38. Onko kaikista AMS-hakemistossa olevista dokumenteista sielld viimeisin hy-

viksytty versio?

Vaihtoehdot:
. Kyl

e Fi

* En tiedd

39. Mill4 avainsanoilla haet (tai haluaisit hakea) Tahti-dokumentteja (3 tirkeintd)?

Avoin kysymys
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40. Ovatko méirittelyn ja toteutuksen dokumenttipohjat toimivia (5=Soveltuvat

hyvin tarkoitukseensa, 1=Eivit sovellu tarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
3
e 2
e 1

41. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten niitd pitdisi kehittaa?

Avoin kysymys

40. Avoin palaute ja muut kehittimisideat

Avoin kysymys
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Teemahaastattelujen kysymykset

HAASTATTELU TAHTI-JARJESTELMAN KEHITTAMISEN JA YLLAPIDON PRO-
SESSEISTA

Kisiteltavat teemat

1. Tehtiva TAHA-hankkeessa ja hankkeen pdittymisen jilkeen

2. Tahti-jirjestelmin tirkeimmit kehittimiskohteet koskien jarjestelmin jatkokehittimis-
td ja sen organisointia

3. Tahti-jirjestelmin tirkeimmat kehittimiskohteet koskien jarjestelmin yllipitoa ja sen

organisointia

Toimeksiantojen tulo SAP-osaamiskeskukselle

SAP-jirjestelmin yllapitoprosessien jalkauttaminen

SAP-osaamiskeskuksen rooli tulevaisuudessa

SAP-osaamiskeskuksen tirkeimmat menestystekijit

SAP-osaamiskeskuksen pahimmat riskit

A e R A

Loppukiyttijien rooli kehittimisessa
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TYOELAMAN KEHITTAMISTEHTAVA
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[ST/HT]_<sovellusalue>_ <prosessi>_jno: selvakieline

n nimi

Prosessin kuvaus:

- Lyhyt kuvaus prosessista

Testin perustiedot

Perustieto Tiedon arvo Kommentti

-1/2- Ty6eldaman kehittdmistehtava
20.1.2010




Kela

TYOELAMAN KEHITTAMISTEHTAVA
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No | Tehtava Jarjes- | Transaktio | Kayttgjatunnus | Rooli Syotettavat tiedot Odotettu tulos
telma
1 | Tehtavan kuvaus ECC XXXX XXXXXXX XXXXX XXXXXXXXKXXXK XXXXXKXXXKKX XXXKKXXXKXXXK XXXXXXXXXKKXX
2
-212- Ty6eldaman kehittdmistehtava

20.1.2010




Tahti-jarjestelmin prosessit

* Talousprosessit

(0]

o O O 0O 0O o o o

(@)

Piakirjanpito

Tulojen kasittely, myyntireskontra, tiliotekisittely, valtion kirjeet
Ostoreskontra, Tahti-maksaminen

Kiyttbomaisuuden hallinta

Varojen sijoittaminen

Kustannuslaskenta, toimintolaskenta ja raportointi

Budjetointi

Rahoitussuunnittelu

Investoinnit

Kelan vuosimenojen ja tulojen ja SAP-prosessien rajapinta

* Henkil6stoprosessit

0]

O O O 0O 0O O O o o o o o o

(@)

Organisaation perustiedot
Henkil6ston perustiedot ja tyésopimukset
Palkan maaritys

Rekrytointi

Pitevyysprofiilit
Henkil6stoanalyysit
Matkahallinta

Palkanlaskenta

Poissaolot

Ajanhallinta

Kurssihallinta
Perehdyttiminen
Kehityskeskustelut

Tyoajan raportointi ja hallinta

Koulutuksen suunnittelu

* Hankintaprosessit

o

© O O O

Tilaus ja laskutus

Kilpailuttaminen ja sopimusten hallinta
Irtaimiston hallinta

Kiinteistohallinta

Matkahallinta
191
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0 Ostolaskujen kasittely

* Resurssien ja tdiden ohjauksen prosessit
0 Tyovuorosuunnittelu

0 Projektinhallinta
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Jalkauttamisen onnistumisen arviointikyselyn kysymykset

KYSELY TAHTI-JARJESTELMAN KEHITTAMISEN JA YLLAPIDON PROSESSEIS-
TA

Taustakysymykset

Niilld kysymyksilld on tarkoitus kartoittaa vastaajan taustaa.

1. Missé tehtivissi toimitte Tahti-jarjestelmin kannalta?

Vaihtoehdot:

* Sovellusaluevastaava

* Padkayttdjd

* Prosessivastaava

* Prosessin omistaja

* Basis-asiantuntija

*  Kiyttovaltuusasiantuntija
* Entiedd

*  Muu, miki?

2. Miki on roolinne Tahti-tuessa?

Vaihtoehdot:

* Toimin atk-asiakastuessa

*  Muutosvalmentaja - vertaistuki
* Tahti-paakayttaja

e Tahti-sovellusaluevastaava

*  Muu tukihenkil

e En tiedi

*  Olen Service Center -kayttija

Muutoshallintaprosessi

3. Kuinka hyvin sinulla on tiedossa tekemiesi muutospyyntojen tila (5=hyvin,
1=huonosti)?
Vaihtoehdot:

e 5
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.
\S] SV oS

e 1

* En ole tehnyt tai osallistunut niiden tekemiseen

Jos vastasit 1 tai 2, niin mitid ongelmia siind on ollut?

Avoin kysymys

Oletteko kiyttineet Service Center -ohjelmistoa muutosilmoitusten kisittelyyn?

Vaihtoehdot:

*  Kylla, paivittiin

*  Kylla, vitkoittain

*  Kjyll4, kuukausittain

*  kylla, harvemmin kuin kerran kuukaudessa

* En ole kiyttinyt

Miti piditte Service Centerin kidytéstd muutoshallinnassa asteikolla 1-5
(5=soveltuu hyvin kiytt66n, 1=ei sovellu kiyttétarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:

¢ 5
. 4
¢ 3
. 2
. 1

Jos vastasit 1 tai 2, niin miten Service Centerid pitdisi mielestdsi kehittaa?

Avoin kysymys

Yleinen palaute muutoshallintaprosessista

Avoin kysymys
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Ongelmienhallintaprosessi

9. Oletteko kiyttineet Service Center -ohjelmistoa ongelmailmoitusten kisitte-

lyyn?
Vaihtoehdot:

*  Kylla, paivittdin

*  Kylla, viikoittain

*  Kyll4, kuukausittain

*  kylld, harvemmin kuin kerran kuukaudessa

* En ole kayttanyt

10. Miti piditte Service Centerin kiytdstid ongelmienhallinnassa asteikolla 1-5

(5=soveltuu hyvin kaytt66n, 1=ei sovellu kiyttotarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1

11. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten Service Centerid pitdisi mielestisi kehittaa?

Avoin kysymys

12. Jos olet saanut ilmoituksen virheesti tai poikkeamasta, niin miti kautta se on
tullut?

Vaihtoehdot:

* Suoraan loppukayttajalta
*  Atk-asiakastuelta

*  Padkayttdjiltd

*  Muualta, mista?
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13. Jos olet saanut ilmoituksen vitheesti tai poikkeamasta, niin onko ilmoituksessa

ollut kaikki tarvittavat tiedot vitheen selvittamiseksi?

Vaihtoehdot:
e Kylla
e Fi

14. Jos vastasit ei, niin minka tyylisid tietoja puuttui ja mistd sait puuttuvat tiedot?

Avoin kysymys

15. Kenelti odotat saavasi apua Tahti-jarjestelmin ongelmatilanteissa?

Vaihtoehdot:

*  Atk-asiakastuelta

*  Sovellusten kayttotuelta (esim. perustietoryhma)
*  Sovellusaluevastaavilta

» DPaidkiyttdjalta

* En tiedd

* Jostain muualta, mistd?

16. Yleinen palaute ongelmienhallintaprosessista

Avoin kysymys

Korjausten ja jatkokehitysten testausprosessi

17. Mihin testauksiin olette osallistuneet Tahti-jirjestelmin testauksessa?

Vaihtoehdot:

* Rakentajatesti

*  Systeemitesti

*  Hyviksymistesti

* Integraatiotesti

* Eiroolia testauksessa
* En tiedad

*  Muu, miki?
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18. Missa Tahti-jarjestelmin ymparistossi olet suorittanut testausta?

Vaihtoehdot:

19.

Kehitysympiristossi (DEV)
Testiymparistossd (QAS)
Koulutusympiristossa (EDU)
Tuotantoympiristossa (PRD)
En tiedd

Muu, mika?

Miti piditte Solution Managerin kiytosti testauksessa asteikolla 1-5

(5=soveltuu hyvin kaytt66n, 1=ei sovellu kiyttotarkoitukseensa)?

Vaihtoehdot:

5
4
3
2
1

En ole kayttanyt

20. Jos vastasit 1 tai 2, niin miki oli ongelmallista testauksessa?

21.

Avoin kysymys

Kuinka seuraavat asiat tukivat testausta? Arvioi asteikolla 1-5 (5=tuki hyvin,

1=ei tukenut)?

Testitapauslomake
Vaihtoehdot:

5
4
3
2
1

En ole kayttanyt
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Testaussuunnitelma

Vaihtoehdot:

. 5
4
LI
2
e 1

* En ole kiyttinyt

Testipaketit

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1

* En ole kayttanyt

22. Miten niité pitdisi mielestési kehittaa?

Avoin kysymys

23. Onko testiympiriston (QAS) data / kokoonpano / tuotannon vastaavuus riitti-
vad testausta varten (5=tdysin riittdvia, 1=tdysin riittimatontd)?

Vaihtoehdot:

. 5
. 4
¢ 3
. 2
. 1

24. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten testiympirist64 pitdisi mielestdsi kehittda?

Avoin kysymys
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25. Yleinen palaute korjausten ja jatkokehitysten testausprosessista

Avoin kysymys

Korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessi

26. Arvosanasi Requestien siirtomenettelystd (5=hyvi, 1=huono)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1

27. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten sitd pitdisi mielestdsi kehittda?

Avoin kysymys

28. Arvosanasi Requestien seurantalomakkeesta (5=hyvi, 1=huono)?

Vaihtoehdot:
e 5
LI
e 3
e 2
e 1

29. Jos vastasit 1 tai 2, niin miten sitd pitdisi mielestdsi kehittda?

Avoin kysymys

30. Kuinka hyvin sinulla on tiedossa vastuullasi olevien Requestien tila (5=hyvin,

1=huonosti)?

Vaihtoehdot:
e 5
e 4
e 3
e 2
e 1
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32.

33.

Liite 4

Jos vastasit 1 tai 2, niin mitd ongelmia siind on ollut?

Avoin kysymys

Miten sind tai ryhmisi vastuuhenkil6 piditte kirjaa eri Requesteista, niiden ti-
loista ja sisdll6ista?

Avoin kysymys

Yleinen palaute korjausten ja jatkokehitysten siirtoprosessista

Avoin kysymys

Yllipitodokumentaation hallinta

34.

35.

36.

37.

Miti dokumentteja tarvitset Tahti-jarjestelmin kiytossd seka ylldpitotehtivis-
sd?

Avoin kysymys

Loyditko tarvitsemasi dokumentit helposti (5=Kyll4, 1=En)?
Vaihtoehdot:

. 5
. 4
. 3
. 2
. 1

Jos vastasit 1 tai 2, niin mitd ongelmia 16ytimisessi on ollut?

Avoin kysymys

Ovatko kaikki Tahti-jarjestelmin kiytossd ja ylldpidossa tarvitsemasi doku-

mentit DARK-jirjestelmissi?

Vaihtoehdot:
e Kylla
e Fi

38. Jos vastasit ei, niin missd muualla dokumentteja on?

Avoin kysymys
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39. Milld avainsanoilla haet Tahti-dokumentteja (3 tirkeintd)?

Avoin kysymys

40. Yleinen palaute yllipitodokumentaation hallintaprosessista

Avoin kysymys

Yleiset kommentit prosessien uudistamisesta

41. Onnistuiko mielestinne prosessien jalkauttaminen?

Vaihtoehdot:
e Kylla
e FEi

42. Jos vastasit edelliseen ei, niin miti olisitte tehneet toisin?

Avoin kysymys

43. Avoin palaute uudistetuista prosesseista

Avoin kysymys
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