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Tietototekniikan (IT) seka tietotekniikkajarjestelmien (IS) optimoitu kaytto vaatii laadu-
kasta ja jarjestelmallistad prosessien hallintaa, jota varten on rakennettu IT Service Ma-
nagement (ITSM). ITSM on IT-palvelujen johtamisen perusta ja oikein toteutettu ITSM
on tarkea osa tavoitteiden saavuttamista yrityksessa. Hyva ITSM edellyttaa IT-palve-
luiden hallintaa ja sen tehokkuuden ja laadun mittausta. Ta&méan insinddritydn tarkoi-
tuksena oli IT-palvelualan kohdeyrityksen mittareiden kehittdminen kasvavan yrityksen
tarpeisiin. Tyon lopputuloksena on yrityksen nykytilan analyysiin ja kirjallisuuskatsauk-
seen perustuva kehitysehdotus mittareiden parantamisesta.

Insindoritydn aihe tuli ehdotuksena kohdeyritykselta. Yrityksen toiveena oli kehittaa
mittaristoa kasvavan yrityksen tarpeisiin. Insinddrity® alkoi nykytila-analyysilla, joka to-
teutettiin haastatteluilla. Nykytila-analyysissa nousi esille, ettei nykyinen mittaristo pe-
rustu tutkittuun tietoon, vaan mittareita on otettu kayttéon tarpeen mukaan. Yritys ha-
lusi tietoon ja teoriaan perustuvaa vahvistusta nykyisille ja uusille mittareille. Yritys ha-
lusi tietdd, miten data saadaan paremmin osaksi mittaristoa, mita yrityksen kannattaa
mitata ja miten mittareiden tulkinnassa paastaan analyyttiselle tasolle.

Kirjallisuuskatsauksessa etsittiin tuoreissa tutkimuksissa, kirjallisuudessa ja artikke-
leissa parhaaksi koettuja IT-palveluhallinnan mittareita seka raportointia. Perustuen
kirjallisuuteen insin6oritydssa avattiin yksittaisia hyvaksi koettuja mittareita seka tar-
kasteltiin mittareiden suhteita toisiinsa. Raportoinnin ollessa suuressa merkityksesséa
IT-palveluhallinnan mittaamisessa katsottiin mittareiden merkitysté raportoinnissa.

Perustuen kirjallisuuskatsaukseen rakennettiin yritykselle kehitysehdotus, jossa esitel-
l&&n yritykselle uusia mittareita seké kehitetddn jo olemassa olevia mittareita yrityksen
olemassa oleviin tietoihin perustuen. Lisaksi kehitysehdotuksessa avattiin mittareiden
suhteita toisiinsa, jotta mittareita voitaisiin analysoida syvallisemmin. Kehitysehdotus
perustuu nykytila-analyysissé nousseisiin tarpeisiin ja kirjallisuuskatsauksen teoriaan.
Lopullinen kehitysehdotus annettiin yritykselle validoitavaksi.
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The optimized use of information technology (IT) and information systems (IS)
require high-quality and systematic process management, for which IT Service
Management (ITSM) has been built. ITSM is the base of IT service management and
properly implemented ITSM is an important part of achieving goals in a company.
Good ITSM requires management of IT services and measuring their efficiency and
quality. The purpose of this thesis was to develop the company's indicators for

the needs of a growing company in the IT services sector. The outcome of the work
is a development proposal based a current state analysis of the company’s current
metrics and a literature review on the improvement of metrics.

The subject of the thesis was provided by the target company. The company's aim
was to develop a set of metrics for the needs of a growing company. To determine
the current metrics used in the case comapny a current state analysis was carried out
through interviews. The analysis revealed that the current set of metrics is not based
on research, instead new metrics have been introduced as needed. The company
wanted confirmation based on knowledge and theory for existing and new metrics.
The company wanted to know how to better integrate data into the metrics, what the
company should measure based on the theory and how to interpret the metrics ana-
lytically.

The literature review researched the best IT service management metrics reported in
recent research and literature. Based on the literature, individual perceived metrics
were introduced and the relationships between the metrics were examined in this
thesis. Reporting is important in measuring IT service management and therefore
the importance of metrics in reporting was examined.

Based on the findings of the CSA and literature review, a development proposal was
built for the company. The proposal introduces new metrics to the company and de-
velops the existing metrics based on the company’s existing knowledge. In addition,
the development proposal explains the relationships between the metrics so that the
metrics could be analyzed in more depth. The final development proposal was sub-
mitted to the company for validation.

Keywords: ITSM, metrics, help desk, reporting
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1 Johdanto

Tassa osiossa esitellaan insindorityon kohdeyrityksen liiketoimintaymparisto ja

sen haasteet, tavoitteet ja tuotos.

Taman insindoritydn kohdeyritys on suomalainen rakentamisen suunnittelu- ja
konsulttipalveluja tarjoava yritys, jolla on 16 toimipaikkaa ympari Suomea. Koh-
deyritys tarjoaa asiakkailleen rakennuttamishankkeita yhdyskunta- ja ymparist6-
rakentamiseen seké rakenne-, infra-, kallio- ja ymparistdsuunnittelua. Yritys

tyollistaa talla hetkella noin 1100 ihmista ja yritys kasvaa jatkuvasti.

Yrityksen IT-palveluja tuotetaan yrityksen tydntekijdille allianssimallilla. Allianssi
tuottaa IT-palveluja ja IT-tukea yrityksen asiantuntijoille. Kayttgjille tuotettavia
palveluita ovat muun muassa kayttajatuki, ohjelmistotuki, laitteet, tietoturva ja
palvelimet. Allianssin tavoitteena on tuottaa kayttajille parasta IT-palvelun asia-
kaskokemusta.

Insindorityon aihe on kohdeyrityksen itse ehdottama. Yritys haluaa tietad, mita
kasvavan yrityksen olisi kannattavaa mitata. Yritys haluaa paivittaa mittaristo-
aan, hyddyntaa mittaristoja paremmin, kehittda niitd eteenpain ja raportoida nii-
den avulla tehokkaasti. Mittaristo halutaan paivittaa yrityksen jatkuvasti kasva-
viin liiketoimintatarpeisiin. Toimivat ja tehokkaat mittaristot ja selkea raportointi
tukevat liiketoiminnan ja palvelulaadun kehittamista. Kohdeyrityksessa mitataan
talla hetkella IT-palveluja eri mittareilla ja mittaristoja kaytetaan hyddyksi IT-pal-

velujenraportoinnissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on ehdottaa parhaaksi ja toimivaksi todettuja mitta-
reita seka tapoja, joilla mittaristoa ja raportointia tulisi paivittdd ja muokata, jotta
se tukisi kasvavan yrityksen liiketoimintaa ja palveluntarjontaa nykyista parem-
min. Liséksi insindorityon tarkoituksena on kirjallisuuskatsauksen avulla tukea jo
olemassa olevia IT-palvelun mittareita. Tarkoituksena on l6ytaa parhaat ratkai-

sut kohdeyrityksen vaatimuksiin ja tarpeisiin.



Lopputuloksena on kehitysehdotus yrityksen IT-palvelun mittaamiseen ja rapor-
toimiseen, joka antaa arvokasta nakemystéa palveluiden laadusta ja helpottaa

yrityksen liiketoimintaa sek& prosessien parantamista.



2 Tutkimusprosessi ja menetelmat

Tassa osiossa kuvataan insindoritydssa kaytettavat tutkimuksen lahestymista-

vat, tutkimussuunnitelma, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmia.

2.1 Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelma jaetaan neljaén eri vaiheeseen, joiden avulla paastaan vii-

meisteltyyn lopputulokseen. Kuva 1 esittaa tutkimussuunnitelman etenemisen

kaavion muodossa.

Tavoite:

tavoitteena esittad kehitysidea IT palvelun mittareiden kehittamisesta ja
raportoinnista.

Data 1 Tuotos
Haastattelut Nykyiset heikkoudet ja
Nykyiset mittaristot ja vahvuudet
raportoinnit
Tuotos
Ki I‘ja"isuus- parhaaksi koetut IT
palvelu mittaristot ja
katsa us raportointi.
Data 2
Tuotos
Ratkaisu- Suunnitelma
FERBELE o mittareiden ja
Datan analysointi ehdotus raportoinmin

parantamiseen

Data 3 Tuotos
Ratkaisun
Palaute, Validoi
o . s e alidoitu lopputuotos
analysointi validointi

Tuotos:

Kehitysidea miten IT palvelun mittaristoja ja raportointia tulisi kehittaa

Kuva 1. Insindorityon tutkimussuunnitelmakaavio.



Insindorityo alkaa liikketoiminnan haasteen ja tavoitteen maarittamisella ja ku-
vaamisella. Tavoite on kuvattu ytimekkaasti ja selkeasti yhdella lauseella tutki-
mussuunnitelma kaavion yldosassa (kuva 1). Ensimmaisessa vaiheessa on tar-
koitus suorittaa nykytila-analyysi, joka toteutetaan haastattelujen avulla. Nyky-
tila-analyysissa kaydaan yrityksessa talla hetkella kayttssa olevat mittarit lapi.
Nain saadaan hyva kuva mittariston ja raportoinnin vahvuuksista ja heikkou-
kista. Nykytila-analyysin avulla kirjallisuus pystytddn kohdentamaan yrityksen
kehityskohteisiin. Taméan vaiheen tuloksena on ehdotus insin6oritydn paaai-

heelle seka tybnrajaus.

Toisessa vaiheessa nykytila-analyysin jalkeen kerataan tietoa kirjallisuuskat-
sauksella, johon pohjautuu insinddrityén kehitysehdotus. Toisen vaiheen loppu-
tuloksena on kirjalliseen tietoon perustuva tietamys parhaaksi koetuista mitta-

reista ja niiden raportoimisesta.

Kolmannessa vaiheessa rakennetaan ehdotus kohdeyritykselle, mika on opin-
naytetyon tarkein ja vaativin vaihe. Tama vaihe rakentuu nykytila-analyysin,
haastattelujen, kirjallisuuskatsauksen ja data-analyysien perusteella. Kolman-
nen vaiheen lopputuloksena on kohdeyritykselle rakennettu kehityssuunnitelma

mittariston ja raportoinnin kehittamiselle.

Ehdotuksen validointi on tutkimuksen neljas ja viimeinen vaihe. Validointi suori-
tetaan esittamalla alkuperainen ehdotus yritykselle, joka antaa niista mielipiteitéa
ja palautetta. Naiden pohjalta muodostuu lopullinen yritykselle annettava suun-
nitelma mittareiden ja raportoinnin parantamiseksi. Lopputuloksena on valmis

kehityssuunnitelma yritykselle.

2.2 Tiedonkeruu

Tama insindorityd perustuu erilaisiin tietolahteisiin kohdeyrityksen kanssa, joista
data on keratty useilla tiedonkeruukierroksilla. Taulukossa 1 on esitetty, miten

aineisto on keratty nykytila-analyysia, kehitysehdotusta ja validointia varten.



Taulukko 1. Insindoritydbhon keratty tieto haastatteluista ja keskusteluista yrityk-

sen kanssa. Tieto on jaettu kolmeen aineistoon 1-3

Osallistujat / Pvm,
rooli Menetelma Aihe kesto Dokumentoitu
Aineisto 1, Nykytila-analyysi
Mittareiden ny-
IT-palvelupaal- kytila haastat- 14.02.2022
1. |likkd MS Teams telu 30 min Word raportti
IT-palvelupaal-
likkd, Kehitys-
paallikko, tie-
tohallinnan-
johtaja, asiak-
kuuspaallikko
ELMO, Mitta- Mittareiden ti- 14.02.2022
2. |ristovastaava |MS Teams lannekatsaus 1,5h Word raportti
Mittareiden ny-
IT-palvelupéaal- kytila haastat- 14.02.2022
3. |likkd MS Teams telu 30 min Word raportti
Mittareiden ny-
Kehityspaal- kytila haastat- 15.02.2022
4. |likko Haastattelu telu 30 min Word raportti
Mittareiden ja
raportoinnin ny-
Tietohallin- kytila haastat- 17.02.2022
5. | nanjohtaja Haastattelu telu 30min Word raportti
Nykytila-analyy-
IT-palvelupaal- sin tulokset ja
6. |likkd MS Teams jatko 07.03.2022 Word raportti
Aineisto 2, Kehitysehdotus
Kehitysehdotuk-
IT-Palvelup&al- sen jatyon tar-
7. |likkd Haastattelu kennus ja rajaus | 15.03.2022 Muistiinpanot
Mittaristoihin
Ohjelmistoasi- vaadittavat data
8. |antuntija Haastattelu lahteet 21.03.2022 Muistiinpanot
Teorian lapikay-
minen ja kehi-
tyssuunnitel-
IT-palvelupaal- man rakentami-
9. |likkd MS Teams nen 25.3.2022 Word raportti
Aineisto 3, Validointi
Kehitysedotuk-
IT-palvelup&al- sen tulosten
10. |likkd MS Teams esittely 04.04.2022 Word raportti
Tietohallinto- Kehitysedotuk-
johtajaja sen tulosten
kaksi IT-palve- esittely ja haas-
11. | lupaallikkoé MS Teams tattelu 07.04.2022 Word raportti




Ensimmaisessa vaiheessa (aineisto 1) tietoa kerattiin nykytila-analyysia varten,
jotta saatiin selkea kuva kohdeyrityksen kaytéssa olevista mittareista ja rapor-
toinnista. Nykytila-analyysia varten toteutettiin nelja haastattelua, joissa haasta-
teltiin kehityspaallikk6a, tietohallinonjohtajaa ja kahta IT-palvelupéallikkoa.
Haastatteluissa kaytiin 1api ndkemyksia nykyisista mittareista ja haastateltavien
ajatuksia mittareiden kehityksesta. Lisdksi tietohallinnanjohtajaa haastateltiin ra-
portoinnista, sen toimivuudesta ja kehityksesta. Haastattelujen lisdksi pidettiin
mittariston tilannekatsauspalaveri, jossa kaytiin yrityksen nykyiset mittarit [&pi ja
niiden kehitystarpeet. Nykytila-analyysin tuloksia kaytiin viela lopuksi lapi toisen

IT-palvelup@allikbn kanssa ja luotiin kehys kirjallisuuskatsaukselle.

Toisessa vaiheessa (aineisto 2) kerattiin dataa kehityssuunnitelman lopputu-
losta varten. Kehityssuunnitelman data on rakennettu paaosin kirjallisuuskat-
sauksen tiedon pohjalta. Ehdotusta rakentaessa kaytiin keskustelua IT-palvelu-
paallikon seka ohjelmistoasiantuntijan kanssa mittareiden datalahteista. Tar-
keimpana selvitettiin kehitysehdotuksen uusien mittarien datan saatavuus. Insi-
noorityon tarkoitus on luoda kehityssuunnitelma kohdeyrityksen tarpeisiin. Siksi
kehitysehdotuksen mahdollisuus yrityksessa oli tarkeda vahvistaa haastatte-

luissa.

Kolmannessa vaiheessa (aineisto 3) tehty kehityssuunnitelma validoitiin esitte-
lemélla se kahdelle IT-palvelupaallikélle ja tietohallintojohtajalle.

Aineistoita varten pidetyt haastattelut ja tapaamiset suoritettiin joko Teams-pala-
vereina tai kasvotusten paikan paalla. Jokaisesta haastattelusta on luotu kirjalli-

nen muistiinpano, johon on kirjattu paaaiheet ja haastatteluiden sisallot.



2.3 Projektisuunnitelma

Projektin eteneminen on esitetty kuvassa 2. Projektin kesto oli 10 viikkoa ja se

toteutettiin Gate-mallia hyddyntaen.

Gate 1
Viikko 1

Gate 2
Viikko 2

Gate 3
Viikko 3

Gate 4
Viikko 4-6

Gate 5
Viikko 7-9

Gate 6
Viikko 10

Gate 7
Viikko 10

Liiketoiminnan haaste, tavoite ja tuotos

Tutkimusprosessi ja menetelmat

Nykytila-analyysi

Kirjallisuustutkielma

Ehdotuksen rakentaminen

Ratkaisun validointi

Raportin viimeistely

Kuva 2. Insinddrityon aikataulutus

InsinO0rityoprojekti alkoi marraskuussa keskustelemalla tietohallintojohtajan ja

IT-palvelupaallikon kanssa mahdollisista kehitystarpeista kohdeyrityksessa.

Alustava aihe ja hyvéksynté aiheelle saatiin tammikuussa, projekti alkoi helmi-

kuun alussa. Projektin etenemisessa hyddynnettiin Gate-mallia. Gate-malli on

jaettu seitsem&an osaan, joissa edetédén edellisen osan ollessa valmis. Gate-



malli alkaa maarittamalla insin6orityon kohdeyrityksen liiketoiminnalliset haas-
teet, tavoitteet ja tulokset. Liiketoiminnan haasteen, tavoitteen ja tuotoksen
maarittAmisen jalkeen kuvataan tutkimusprosessi ja siihen vaaditut menetelmat.
Seuraavassa vaiheessa luotiin tutkimussuunnitelmakaavio, jossa esitetaan sel-
keasti insinddritydn rakenne, vaadittavat datat ja vaiheiden lopputulokset. Kol-
mannessa vaiheessa suoritettiin nykytila-analyysi kohdeyrityksen mittaristosta
ja raportoinnista. Tutkittiin yrityksen nykyisia mittaristoja ja raportointipohjia seka
haastateltiin yrityksen tyontekijoita. Kolmannen vaiheen lopussa insin66rityon
aihe varmennettiin, rajattiin ja kohdennettiin. Taman jalkeen neljas vaihe, kirjalli-
suuskatsaus, voitiin kohdentaa yrityksen kehityskohteisiin. Kirjallisuuskatsauk-
sessa tutkittiin insin6oritydn aiheen perusteella kirjallisuutta ja aineistoa tuke-
maan tietoon perustuvaa kehityssuunnitelmaa. Viidennessé vaiheessa raken-
nettiin itse kehityssuunnitelma, joka pohjautuu aiemmin tehtyyn kirjallisuustutki-
mukseen seka nykytila-analyysien haastattelujen ja tapaamisten datan analy-
sointeihin. Kehityssuunnitelma validointi toteutettiin haastattelemalla yrityksen
kahta IT-palvelupaallikkda ja tietohallintajohtajaa. Kehitysehdotus esiteltiin
heille, jonka jalkeen esitettiin kysymyksia rakennetusta kehitysehdotuksesta.
Validoinnin jalkeen ehdotus viimeisteltiin ja tarkistettiin, ettd sen rakenne ja si-

salto ovat lukijalle selkeita ja etta insindorityd vastaa haluttua lopputulosta.

Projekti eteni aikataulun mukaisesti, vimeistelty raportti saatiin valmiiksi aika-

taulun mukaisesti.



3 Nykytila-analyysi

Tassa osassa avataan ja kerrotaan kohdeyrityksen nykyisista mittareista ja ra-
portoinnista nykytila-analyysin avulla. Nykytila-analyysi suoritettiin haastatteluilla

ja tutkimalla jo olemassa olevia mittareita ja raportointia.

3.1 Kaytbdssa olevat mittaristot

Kohdeyrityksella on kaytossa kattava mittaristo, joka mittaa yrityksen toimintaa
eri osa-alueilla. Mittareilla mitataan palvelunlaatua, yrityksen omaa toimintaa,
puheluita, liiketoiminnan kustannuksia seké tyontekijoiden tuntikertymaa eri

osa-alueilla.

Talla hetkella yrityksessa mitataan palvelunlaatua kahdella eri mittaristolla. Net
promoter score -kysely (NPS) l&hetetéaéan jokaisen ratkaistun tiketin jalkeen 24
tunnin sisélla tiketin tehneelle henkildlle. NPS-kyselyssa kysytadn arviota palve-
lusta asteikolla 0—10. Toinen palveluntasoa mittaava kysely lahetetaan kaytta-
jille noin 3—4 viikon valein, missa kysytaan kayttajan kokemuksia laitteiden ja
ohjelmistojen osalta asteikolla 1-4. Molemmista kyselyista on Power Bl -na-
kyma, josta mittaristojen lisdksi nahdaan tyytyvaisyyden kehitys, vastauspro-

sentin kehitys sekéa palauteméaara yhtioittain.

IT-tuen toimintaa mitataan tukipyyntttasolla ja helpdesk-puheluista. Kaytossa
on eri mittareita sekd suorituskykymittaristo Key Performance Indicator eli KPI-
mittarit. KPl:iden avulla nahdaan yrityksen tehokkuus, jota mitataan eri koh-
dissa. Tikettejd mitataan suhteuttamalla hairi6iden maaraa tyontekijéiden maa-
raan. Lisaksi ndhdaan avoimet hairiot, hairiot aiheittain, hairiot tukihenkiloittain,
hairididen maarat ajan funktioilla ja avoimet hairiét ajan funktiona. Mittaristo na-
kyméassa nahdaan myds palvelupyyntdjen maaraé henkiloittdin seka avoimien
palvelupyynt6jen jakautumien palvelupyynnon statuksen, aihealueen ja tukihen-
kilon mukaan. Naiden lisdksi myds avoimet palvelupyynnét ja palvelupyyntdjen

maara ovat ndhtavissa ajanfunktioina. Palvelupyynttjen jakautumista voidaan
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katsella yhtio-, yksikko- ja henkilotasoittain. Toisessa nakymassa nahdaan hairi-
Oiden ratkaisuajat ja hairiodn reagoimiseen kulunut aika. Lisaksi ndhdaan nai-
den keskiarvot normaalissa seka kriittisessa tikettityypissa. Keskiarvo on myds
kuvattu. Mittaristoa hyddynnetaan myos tydasemien ja mobiililaitteiden toimitus-
ten seurannassa. Tybasemien- ja mobiililaitteiden toimituksesta seurataan toi-
mitusten onnistuminen ajallaan ja toimitusten keskiarvoa koko vuoden aikana.
Arvojen kehitys on nahtavissa myos ajan funktiona. Myds toimitetut laitteet ovat
nahtavissa laitetyypeittéain. Jokaisista mittareista on luotu omat Power Bl -naky-

mat, joista nakyvat selkeasti tilanteet.

Helpdesk-puheluista seurataan soittojen jakautumista vastattuihin, ohimennei-
siin ja luopuneisiin puheluihin. Puheluista seurataan soittojen jakautumista ka-
sittelijéiden kesken, kuinka kauan puhelut ovat keskimaarinen kestaneet ja pu-
heluiden maaraa. Datandkyméssa nahdaan myoés, miten puhelut jakautuvat

ajan funktiona.

Yrityksen tuntikertymasta seurataan tyontekijoiden kokonaistuntien jakautumista
projekteittain. Mittaristoissa nahdaan myos kokonaistuntien jakautuminen palve-
luittain, josta nahdaan, miten paljon aikaa mihinkin palveluun kaytetaan aikaa.
Palveluiden kokonaistunnit on esitetty myos ajan funktiona.

3.2 Raportointi

Raportointia hoidetaan liiketoimintakumppanin kanssa eri sidosryhmille. Rapor-
toinnissa kaytetaan hyodyksi kaytdssa olevia mittaristoja, jotka on luotu Power
Bl:ssa. Mittareista luodaan erilaisia dashboadeja, jotka mm. siséltavat yhteen-
vetoja nykytilanteesta ja kehityksesta aikajaksolla. Raportteja luodaan muun
muassa ohjelmistokuluista, allianssitoiminnan seurannasta seka yrityksen toi-
minnan tilannekuvasta. Sidosryhmille mittaristot naytetadén yleensa Powerpoint-

ohjelmaa hyddyntéaen keradmalla esitykseen tarpeelliset mittarit.
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3.3 Mittariston nykytilahaastattelut ja tulokset

Taman hetken mittareista ei ole aiemmin tehty kirjallisuuskatsausta parhaaksi

koetuista ja kaytetyimmista IT-palvelun mittareista. Kaytossé olevia mittareita on
otettu mukaan sen mukaan, mita on koettu tarpeelliseksi. Nykyiset mittarit eivét
perustu tutkittuun tietoon. Mittarit on otettu kaytt6on allianssi sopimuksessa laa-

dittujen mittareiden ymparille.

Mittariston nykytila-analyysia varten haastateltiin kahta IT-palvelupaallikkoa, ke-
hityspaallikkda ja tietohallintojohtajaa. Tietohallintojohtajaa haastateltin myos
raportoinnista. Haastateltavat henkilot tydskentelevat ja hyddyntavat mittaristoja
luoden raportteja sidosryhmille. Haastatteluissa kaytiin lapi, mitd mittaristoissa
ja raportoinnissa ajateltiin toimivana ja missa toivottiin parannusta tulevaisuu-

dessa.

Mittaristossa toimivaksi nahtiin niiden kaytannénlaheisyys ja laajuus. Kayttssa
olevat mittarit koettiin perushyviksi mittareiksi, jotka toimivat ja nayttavat tren-
dien kehityksen ja nykytilan. Myds hyvind puolina nahtiin datan monipuolisuus
ja datan automatisointi. Dataa l0ytyy paljon ja sita haetaan monista lahteista.
Mittaristojen visualisointi Power Bl:ssa koettiin myos toimivaksi ja visuaalisesti
miellyttavaksi. Erityisesti asiakastyytyvaisyysmittari ja sen vastausprosentti ko-

ettiin hyvaksi.

Kehitysta vaativina kohteina n&htiin datojen yhdistdminen mittaristoihin. Ole-
massa olevaa dataa l6ytyy, mutta sita ei valttamatta hyédynneta niin tehok-
kaasti kuin olisi mahdollista. Esimerkiksi NPS-mittaristoa ei ole yhdistetty teki-
jadén/tukihenkildon, jolloin ei voida selvittaa, miten mahdollinen hyva tulos saa-
vutettiin, miten kyseinen tukihenkil® toimii ja mitd muut voisivat tasta oppia.
Mahdollistamalla vastausten perusteellisen jaljityksen saataisiin tietoa mista tie-
tyt lukemat johtuvat. Koettiin myos, etta vaikka mittaristoja on kattavasti, tulisi
miettia tarkemmin, miksi kyseisia asioita mitataan ja mita niista voitaisiin paa-

tella. Mittaristoissa nahtiin myoés erindisia virheitd, minka vuoksi mittareiden pe-
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rusteelliselle yllapidolle olisi tarvetta. Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyn vas-
tausprosentti oli hyva, viela haluttaisiin tietaa, miten asiakas saadaan sitoutettua
vastaamaan, jotta vastausprosentti pysyisi ennallaan ja sita voitaisiin parantaa

entisestaan.

Mittariston kehitys nahtiin hyvana ja monia asioita nousi esille tulevaisuuden toi-
veina. Mittaristoissa toivottiin nykyista enemman avoimuutta ja lapinakyvyytta.
Talla hetkella mittaristoja paasevat paivittain nakemaan vain allianssin tyonteki-
jat, joilla on Power Bl Pro kaytdssa. Tahan toivottiin tulevaisuudessa muutosta,
jotta kaikki paasisivat seuraamaan mittarisoja ja mittaristojen tuloksia voitaisiin
tuoda entista enemman tyontekijbille. Myos tiettyjen mittaristojen lapinakyvyytta
toivottiin kayttajille. Esimerkiksi kayttajien antamien arvosanojen keskiarvo, ta-
manhetkiseen tiketin ratkaisuun kulunut aika ja tamanhetkinen tikettijono voisi
nakya asiakkaille portaalissa. Myds vastuunhenkil6a ja jatkuvaa kehitysta toivot-
tiin mittaristolle. Tavoitteena olisivat nimetyt henkil6t, jotka yllapitaisivat mittaris-
ton dataa ja niiden kehitysta yrityksen tarpeisiin. Mittaristolta toivottiin tulevai-
suudessa palvelutason mittaamista myos tydasemien toimituksessa ja laiteti-
lauksen lapinékyvyydessa. Tyonkuormitusta ja resurssien hallinnan mittaristo
koettiin tarpeelliseksi tulevaisuudessa. Nailla mittareilla saataisiin kuvaa tyon-
kuormituksen jakautumisesta ja esimerkiksi, kuinka se mahdollisesti vaikuttaa
palvelutasoon. Myds mittaristoilta toivottiin tulevaisuudessa ennustavia ja arvi-
oita antavia mittaristoja. Esimerkiksi voitaisiin ennustaa tyontekijakapasiteetin

tarvetta tulevaisuudessa.

3.4 Raportoinnin nykytilahaastattelut ja tulokset

Raportointia varten haastateltiin tietohallintojohtajaa, joka vastaa raportoinnista

sidosryhmille ja johtoportaalle muutaman kerran kuukaudessa.

Ongelmana raportoinnin ja mittaristojen valilla koettiin, ettei raportoinnissa
paasta tarpeeksi analyyttiselle tasolle. Haasteelliseksi koettiin raportointi saavu-
tettujen tulosten syisté, miten saavutettuihin tuloksiin p&astiin. Myods kokoustek-

niikka ja mittareiden esittely koettiin vajavaisena. Ongelmana koettiin se, miten
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saataisiin paremmin kerattyd Power Bl:sta oleelliset mittarit ja datat reaaliaikai-

seen raportointiin.

3.5 Yhteenveto tuloksista

Tassa osiossa kaydaan lapi mittariston ja raportoinnin vahvuudet ja heikkoudet.

-Mittaristoa ei ole aikaisemmin tutkittu
-Kaytettdvdssa olevan datan
hyodyntaminen ja yhdistaminen
mittareihin

-Enemman lapinakyvyytta

-Mittarien tulkinta ja syy-seuraussuhde
-Tydnkuormitus ja resurssien
mittaaminen puutteellisuus
-Raportoinnista ei paasta Analyysin
tasoon

-Oikeiden mittareiden tuominen
raportointiin realiaikaisena

Kuva 3. Insindorityon kohdeyrityksen nykyisen mittariston ja raportoinnin vah-
vuudet ja heikkoudet.

Nykyisin kaytdssa olevat mittaristot koetaan yleisesti ottaen hyviksi ja toimiviksi
seka mittarikanta on jo laaja. Olemassa olevaa dataa on paljon ja sitd saadaan
monesta eri lahteesséa koottua. Data ja mittaristo on luotu ja visualisoitu Power
Bl:ta hyodyntden, mik& on koettu hyvaksi ja selkedksi tavaksi esittda tuloksia.
Palvelutason mittareita pidetd&n hyvana ja palvelutason dataa kerataan jatku-
vasti. Vastausprosentti on saatu pidettya varsin korkeana, silla yli puolet kaytta-

jista vastaa kyselyihin.
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Heikkouksina on datan hyédyntdminen. Raakaa dataa kerétdan ja on saatavilla,
mutta sita ei hyddynneta tarpeeksi mittaristoissa ja tuloksissa. Mittaristojen ar-
voja ja syy-seuraussuhteita on hankala hahmottaa. Kaytannon muutokset naky-
vat mittaristossa, mutta yksittaisten arvon muutosten syita ei nahda. Mydskaan
tyontekijoiden kuormitusta ja resursseja ei seurata, jolloin tyontekijdiden tyo-

maaraa eika tarpeita nahda.

Raportoinnissa analyysin taso jaa heikoksi, seka reaaliaikainen raportointi on
puutteellista. Raportoinnin luomiseen kaivataan helpompia tydkaluja, jotta oikea
data ja tieto ovat kaytettavissa. Tavoitteena on saada tapa luoda tehokkaampia

ja informatiivisempia raportteja.

Haastattelujen tuloksia lapikaydessa yrityksen insindoritydn ohjaajan kanssa
paatettiin tyota jatkaa tutkimalla kirjallisuudessa ja tutkimuksissa I1T-palveluhal-
linnassa kaytetyimpia ja parhaaksi koettuja mittareita. Taméan avulla nykyisia
mittaristoja voidaan validoida, kehittda ja |0ytaa uusia mittareita tukemaan kas-
vavan yrityksen tarpeita. Tutkimuksen avulla voidaan I6ytaa hyddyllisia mitta-
reita, joita ei valttamatta aiemmin ole ymmarretty yrityksessa mitata. Nain voi-
daan kehittda mittaristo, josta voidaan tuoda esille syy-seuraussuhteita mita-

tuille arvoille sekéa mahdollisesti hytdyntaa olemassa oleva data paremmin.

Toimivan mittariston jalkeen kohdeyritys voi kehittda raportointiaan parem-
maksi. Yritys yrittdad 10ytaa ratkaisua, jolla raportointi saataisiin nakyviin muille-

kin kuin Power Bl Pro -kayttajille.
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4 Kirjallisuuskatsaus

Tassa osiossa kaydaan lapi tutkimuksissa, kirjallisuudessa ja artikkeleissa par-
haaksi todettuja IT-palveluhallinnan mittareita seka raportointia, jonka avulla
saadaan rakennettua kehityssuunnitelma tukemaan mittareiden ja raportoinnin
kehittamista. Ymmartaakseen IT-palveluhallintaa tulee tutkia IT-palvelunhallin-
nan mittaamista ja mittareita. Yksittaisten mittareiden toimintaa avataan tassa
osiossa ja tarkastellaan mittareiden suhteita toisiinsa. Raportoinnin ollessa suu-
ressa merkityksessa IT-palveluhallinnan mittaamisessa ja mittareiden ymmarta-

misessa tutkitaan samalla mittareiden merkitysta raportoinnissa.

4.1 IT-palveluhallinnan mittaaminen

Tietototekniikan (IT) seka tietotekniikkajarjestelmien (IS) optimoitu kayttd vaatii
laadukasta ja jarjestelmallistéa prosessien hallintaa, mita varten on rakennettu IT
Service Management, joka tunnetaan lyhenteesta ITSM. ITSM on IT-palvelujen
johtamisen tukena. Oikein toteutettu ITSM on tarkedssa osassa tukemassa ta-
voitteiden saavuttamista yrityksessa. Monimutkainen ITSM voi tehda yrityksen
toiminnan kokonaisvaltaisen katselun hankalaksi ja voi tehda asetettujen tavoit-
teiden saavuttamisesta hankalaa. Hyva ITSM edellyttaa IT-palveluiden hallintaa
ja sen tehokkuuden ja laadun mittausta. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova,
2020.)

Yrityksien ollessa aiempaa riippuvaisempia tietotekniikasta ovat yritykset ym-
martaneet IT-palvelujen tarkeyden yritysten liiketoimintaprossin tukemisessa.
Jotta yritykset pystyvat tarjoamaan parasta palvelua ja tukemaan liiketoiminnan-
prosesseja, on heidan asetettava tavoitteet palveluilleen sek&a seurata naiden
tayttymista oikeilla ja sopivilla IT-palveluntason mittareilla. Sopivien mittareiden
l6ytaminen on haasteellista, silla 1T-palvelut rakentuvat prosesseista, ihmisista

ja teknologiasta. (Schorr ja Hvam, 2020.)
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IT-osaston tarkoituksena on tarjota asiakkaille tietotekniikkapalveluja kuten IT-
infrastruktuuria, ohjelmistoja seka sovelluksia ja niille tukipalvelua. IT-palvelu-
hallinnassa on monia haasteita, kuten asiakkaille raataloityjen ja kustannuste-
hokkaiden IT-palveluiden tarjpaminen. TAman lisaksi yritysten on keskityttava
myos asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseen ja IT-tukeen, kuten palveluhairiéihin

ja -pyyntoihin. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Palvelutaso on kasite, jolla luodaan palvelulle tietynlaiset tavoitteet ja odotukset.
IT-palvelussa palvelutaso maaritellaan asiakkaiden odotuksista IT-palveluiden
laadusta, arvosta seka suorituskyvysta. Palvelutason maarittamisen jalkeen
pystytddn luomaan mittarit, jotka seuraavat IT-palvelulle maaritettyja tavoitteitta
sen palvelun laadulle, arvoille ja suorituskyvylle. Palvelutasonmittarit ovat laa-
dullisia mittareita seuraamaan IT-palveluntasoa. Mittareita pystytddn hyddyntéa-
maan palvelutasosopimuksissa ja ne antavat hyvan tuen service level manage-
mentille eli palvelutason hallintaprosessille (SLM). Mittarit tukevat SLM valvon-

nassa, suunnittelussa ja palvelutason hallinnassa. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Mittarit ovat valttamattomia yrityksille, jotka haluavat jatkuvasti kehittya ja me-
nestya. Jotta IT-palvelutason hallinta onnistuu, on osattava valita sopivat IT-pal-
velutason mittarit. Mittareiden avulla voidaan seurata palveluntasoa ja tehdéa nii-
den perusteella paatoksia ja ratkaisuja. (Schorr ja Hvam, 2020; Joy, 2019.) So-
pivia IT-palvelutason mittareita maaritellessa on otettava huomioon IT-infra-
struktuuri, mittareiden mittausmenetelmat ja muuttuvat palvelutason parametrit.
IT-palvelut rakentuvat monista eri elementeistd, kuten prosesseista, avainroo-
leista ja erindisista toiminnoista. Kokonaisvaltaisessa mittaamisessa ei riita pel-
kastaan erillisten komponentin mittaaminen. Palvelutasonmittareiden méaarittele-
misessa pitaé osata luoda oikeat mittarit mittaamaan palvelutasoa, silla puut-
teelliset ja vaarat mittarit antavat vaaraa tietoa ja johtavat vaariin paatoksiin, jol-

loin voi syntya huonosti hallittua IT-palvelua. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Mittareita rakentaessa on mitattaville asioille asetettava tavoitteitta, jotta mittaa-

miselle on arvoa. Mittareiden on oltava yksinkertaisia, jotta jokainen sidosryhma
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ja mittareita seuraava ymmartaa mittarit ja niiden tavoitteet. Jokaisen, jota mitta-
rit ja mittaus koskee, tulisi olla tietoinen, miten heidan suoritustansa mitataan ja
miten niita kasitellaan. Siksi on tarkeata, etta mittaaminen on lapinakyvaa jokai-

selle, joka on osa mittarointia. (Rarppi, 2018.)

R.A. Steinbergin ITSM-metriikkamalli koostuu useista mittausluokista: toiminnal-
lisista mittareista, keskeisista suorituskykymittareista (KPI), toleranssikynnyk-
sista, kriittisista menestystekijoista (CSF), dashboardeista ja tuloksista. Katego-
riat vaikuttavat toisiinsa ja toiminnalliset mittarit muuttuvat tulosmittareiksi, joi-
den perusteella voidaan tehda yritysta kehittavia paatoksia. Malli on esitetty ku-

vassa 4. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.)

. Key Critical
Operational Dashboards
Metrics Performance Success
Indicators Factors
Tolerance Outcomes
Thresholds

Kuva 4. R.A. Steinbergin mittarimalli ITSM:lle. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova,
2020)

Toiminnalliset mittarit ovat perushavaintoja tapahtumista ITSM:n kaikilla osa-
alueilla. Ne ovat mallin lahtdkohta ja niita kaytetdan KPI:n laskelmissa. Toimin-
nallinen mittari voi esimerkiksi olla avoimien tapausten maara, puheluiden

maara tai IT:n kokonaiskustannukset. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.)

Mittarit voidaan jakaa kolmeen eri mittarirajapintaan. SLA-mittareihin eli palvelu-
sopimukseen kuuluviin mittareihin, siséisiin mittareihin, joissa mitataan help
deskin suorituskykyéa sekd OLA-mittareihin eli siséaisiin hankintasopimuksiin kuu-
luviin mittareihin. SLA-sopimus on asiakkaan ja IT-palveluntuottajan yhteinen

sopimus palvelulle. Sopimuksessa maaritellaan mittarit ja mittareille arvot, jotka
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maarittavat arvot sopimukselle. Sopimuksen aikajakson lopussa mittareista seu-
rataan, ovatko mittarit alittaneet alimman arvon, jolloin tasta syntyy sanktiota vai
ylittanyt, jolloin tasta palkitaan. OLA-sopimus on IT-palvelutuottajan ja siséaisen
organisaation/yksikdn kanssa tehty sopimus tarjottavista palveluista. Mittareiden
avulla organisaatio ndkee IT-palvelutilanteesta ja toiminnasta. Sisdiset mittarit
sen sijaan kertovat IT-palvelulle eli help deskille heidan suorituskykynsa. (Nou-
siainen, Lausi, Kalliomaki, et al. 2017.) Kuva 5 havainnollistaa kolmen eri mitta-

riston rajapintoja.

Asiakas Service desk Sisdiset
Palvelutuottaja yksikot

SISAISET MITTARIT
SLA OLA

Kuva 5. Mittareiden rajapinnat. (Nousiainen, Lausi, Kalliomaki, et al. 2017.)

4.2 Mittareiden haasteet

Mittareiden ja raportoimisen tarkoituksena on tukea yrityksia paatéksenteossa
antaen tukea jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja kehitykseen. Asetetut ta-
voitteet saavutetaan, kun kerataan dataa ja luodaan tehokkaita mittareita, joilla
seurataan yrityksen prosesseja. Tehokkailla ja oikein valituilla mittareilla yrityk-
set pystyvat osoittamaan suorituskykynsa ja saavutuksensa seka loytavat puut-
teensa, jolloin néihin voidaan reagoida oikeilla tavoilla. Tamé& mahdollistaa jat-
kuvan toiminnan parantamisen. Tavoitteiden asettamisen jalkeen on mietittava
niihin sopivat mittarit. Mittareita ei tulisi olla likaa mittaamaan asetettuja tavoit-
teita, mutta erilaisia seurantamittareita tavoitemittareille on hyva olla, jotta syy-
seuraussuhteita on helpompi seurata. (Nousiainen, Lausi P, Kalliomaki, et al.
2017.)
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Mittarit ovat tarkeita ja tukevat IT-johtajia liiketoiminnan paatoksenteoissa ja yri-
tyksen palveluiden kehittdmisessa. Mittarit voivat myds olla haitaksi liiketoimin-
nalle ja IT-palvelulle, jos mittareita ei osata kayttaa oikein. Esimerkiksi ongelmia
voi syntya, kun uusia mittareita otetaan kayttdon sovittamatta niitd vanhaan mit-
taristoon tai miettimattd omaa toimintaa mittareiden sopivuuteen. IT-mittareissa
tarkeintd on panostaa perusmittareihin. Kun perusmittarit ovat kunnossa, voi-

daan rinnalle tuoda trendeja vahvistavia mittareita. (Edwards, 2021.)

Mittareiden kanssa voi syntya myos ongelmia, jos ajatellaan, ettd mita enem-
man mitataan, sitd paremmin saadaan tuloksia. (Rumburg, 2018; Mann, 2019.)
Tuloksia saadaan, mutta liiallinen mittaaminen voi olla haitaksi. Tyypillisia mit-
tausvirheitd syntyy muun muassa, kun ei mietita tarkkaan syyta miksi jotain mi-
tataan. Mittareiden tarkoituksena on antaa tuloksia, joiden avulla voidaan 10ytaa
muutoskohteita ja kehittéda toimintaa jatkuvasti. Tulosten ollessa jatkuvasti yli ta-
voitteiden taytyisi miettid, tulisiko talléin mitata jotain muuta, jotta lIoydettaisiin
kehitettavia kohteita. Mittareita tulisi miettia kehityksen myéta uudelleen. Tavoit-
teita voidaan nostaa, kun huomataan nykyisten tavoitteiden saavuttaminen. Tal-
I6in olisi parempi lahtea miettimaan, tuovatko kyseiset mittarit IT-palvelulle ja
yritykselle en&a lisdarvoa. Mittareiden tulisi osoittaa saavutuksia eika vain sité
mit& on tehty. Mittarit tulisi kohdentaa seka yrityksen etté asiakkaiden odotuksiin
ja tarpeisiin. (Mann, 2019.)

Ongelmia syntyy myds, kun mittareiden keskinaisia suhteita ei huomioida. Mitta-
reita ei tulisi tarkastella erilladn vaan seurata ja ymmartaa niiden vaikutusta mui-
hin mittareihin. Korrelaatio ja konteksti on ymmarrettava mittareiden valilla. On
tarkeata katsoa, ohjaavatko mittarit oikeaan suuntaan. Mittareita tulisi seurata
pitk&n aikajakson vailla ja seurata eri trendejd menneisiin kuukausiin, vuosinel-
janneksiin tai vuosiin. Nain saadaan esille yrityksen seké palveluiden erilaisia
trendejé ja niille mahdollisia syita. Alojen valiset vertailut tuottavat myos ongel-
mia mittareiden tuloksia lukiessa. Eri toimialat ja projektit ja kustannukset vaih-
televat hyvin paljon, jolloin niiden vertailu voi johtaa vaariin tuloksiin. On oltava
hyvin tarkka, kun lahtee vertailemaan mittareita ja niiden tuloksia muihin.

(Mann, 2019.)
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Jokaista palvelusopimukseen kuuluvaa mittaria tulee seurata tarkasti ja pitkan
aikavalin ajan. Monet asiat voivat vaikuttaa mittausten tuloksiin. Esimerkiksi
onko jonakin kuukautena ollut sairastapauksia huomattavasti enemman ja tasta
syysta kriittisten tikettien ratkaisuajat ovat voineet kasvaa sopimuksessa asetet-
tujen arvojen ylapuolelle. Naita tulisi seurata myds palvelusopimus rikkomispro-
sentissa. Talldin pystytaan reagoimaan nopeammin ja keskustelemaan tulok-

sista yrityksen sisalla. (Magowan, 2020.)

Mitattaessa palveluntarjoajien resurssien allokaatiota on haasteellista huomi-
oida niihin vaikuttavat erilliset komponentit kuten prosessit, komponentit ja toi-
mittajat. Usein mittaukset painottuvat teknologiaomaisuutta ja joitakin proses-
seja. Toimintoja ja keskeisia resursseja mitataan harvemmin. Yleisimmaét mittarit
ovat IT-palveluiden saatavuus ja reagointikyky pyyntdoon. Mitattaessa asiakkai-
den odotuksia usein mitataan vain kayttajatyytyvaisyytta. (Schorr ja Hvam,
2020.)

IT-palvelua voitaisiin optimoida paremmin kokonaisvaltaisella mittauskehyk-
sella, jolla suorituskyky mitattaisiin alusta loppuun eri osa-alueittain. Useiden
mittareiden kaytto luo tarpeen ottaa huomioon mittareiden keskinaiset riippu-
vuudet: mittaukset voivat vaikuttaa toisiinsa neutraalisti, positiivisesti tai negatii-

visesti. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Mittaristoa suunnitellessa tulee ottaa huomioon yksittaisten mittareiden heikkou-
det. Mittaristoilla on usein kolme paéheikkoutta. Mittareita voi olla haasteellista
maaritella. Tama usein johtuu teoreettisen tiedon ja tuotetun liikearvon valisen
yhteyden tuntemattomuudesta. Kvantitatiivisia mittaristoja voi olla haasteellista
mitata. Viimeisena osa mittareista voi raportoida vaaran positiivisen tuloksen

suorituskyvysta. (Schorr ja Hvam, 2020.)



4.3 Parhaaksi koetut mittarit

F. Schorrn ja L. Hvamnin kirjallisuuskatsauksessa tuloksena kaytetyimpia IT-
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palvelutason mittareita tekniikan komponentin mittareissa olivat saatavuus, vas-

tausaika, suorituskyky, turvallisuus, paketointi ja resurssimittarit. Liiketoimintaa

tukevia mittareita olivat sovelluksien kriittisyys, kayttajatyytyvaisyys, mahdolliset

kustannukset, liiketoiminnan prosessien tehokkuus- ja vaikutusmittarit. Taulu-

kossa 2 esitetaan kirjallisuustutkimuksen tulokset. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Taulukko 2. F. Schorrn ja L. Hvamnin tutkimuksessa |0ydetyt yleisesti kayte-

tyimmat IT-palvelutason mittarit. (Schorr ja Hvam, 2020.)

Metrics

Reference to article

Technical component metrics

Availability metrics measure when
the IT service is on-line and ready
for access

[4] [3] [5][7] [10]
[19] [20] [21] [13]
[14] [22] [23]

Responsiveness metrics measure
the processing times of transactions

[2] [5] [8] [10] [20]
[21][15] [13][14]
[23]

Throughput metrics measures the
data transmitted per bandwidih

[4] [21 [5] [20] [14]
[22] [23]

Security metrics measure, e.g. the
number of unauthorised logs

[16] [23]

Packet metrics measure  packet
labelling, scheduling, routing, loss
or switching

[21[14]

Resource utilisation metrics
measure  the use of computing
capacity

Process meirics

Process metrics measure the 1T
service management processes, e.g.
service maintenance periods, and
security processes

[3] [20]

Business operations metrics

Application  criticality metrics
measure firms”™ dependence on the
IT service

[17]

User satisfaction metrics measure
the users’ perceived [T service
levels

[20] [21] [14]

Opportunity cost metrics measure
the costs and lost revenue due to [T
service Mailure

[207 [18]

Business process efficiency and
effectiveness metrics measure the
business value of IT services

[31

Kirjallisuuskatsauksessa havaittiin, etta yritykset painottavat enemman mittaa-

mista teknologiaominasuuksiin, joista yleisempié olivat IT-palveluiden reagointi-

kyky ja saatavuus. Prosesseja mitattiin tutkimuksen mukaan harvoin. Toimintoja

seka keskeisia resursseja mitattiin hyvin niukasti. (Schorr ja Hvam, 2020.)
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Hamranovan tekemassa tutkimuksessa J. Rumburgin mukaan yritykset kaytta-
vat noin 20 erilaista ITSM-mittaria. Mittarit on jaettu kuudelle eri alueelle. Ku-
vassa 6 nakyy, miten mittarit jakautuvat eri alueisiin. (Hamranova, Kokles ja Hri-
vikova, 2020.)

| Cost || Quality | Productivity |
Cost per Ticket Customer Satisfaction Tickets per technician per
Cost per Minutes of Handle First Contact Resolution Rate Technician Utilization
First Level Resolution Rate Call Quality, Ticket Quality Technicians as % of Total FTE's

| Technician | | Service Level \ | Ticket Handling |
Annual Technician Turnover Average speed of answer (ASA) Average Ticket Handle Time
Daily Technician Absenteeism Call abandonment rate User Self-Service Completion
New Technician Training Hours % Answered within 30 Second
Annual Technician Training Mean Time to Resolve

Schedule Adherence
Technician Tenture
Technician Job Satisfaction

Kuva 6. Kaytetyimmat mittarit jaettuina eri aihealueisiin. (Hamranova, Kokles ja

Hrivikova, 2020.)

J. Rumburgin mukaan yritys tarvitsee 8 mittaria kerétdkseen tarpeeksi dataa
kehittaakseen 1S/IT-palveluita. Kahdeksaan tarkeaan mittariin kuuluvat hinta ti-
kettia kohden, asiakastyytyvaisyys, ensimmaisella yhteydenotolla ratkaistut tike-
tit, tukipalvelun kayttdaste, first-level resolution, keskiarvo aika ratkaisulle, tyon-
tekijoiden tyytyvaisyys ja tasapainotettu mittari. (Hamranova, Kokles ja Hrivi-
kova, 2020.)

Vuoden 2018 HDI-tutkimuksen mukaan kaytetyimpia IT-palvelua mittaavia mit-
tareita olivat keskimaarainen aika tikettien ratkaisusta, ratkaistujen tikettien
maara tyontekijaa kohden, vastausnopeus puheluun, puhelun kesto, puhelun
kasittelyaika, tukipyyntdjen vastaus aika, tukipyyntojen ratkaisuaika, asiakastyy-
tyvaisyys tiketin ratkaisuun, tyytyvaisyys IT-tukeen ja luovutettujen/vastaamatto-

mien puhelujen maaraa. (Mann, 2019.)
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Suomen HDI-jasenorganisaation edustajat ovat luoneet dokumentin, jossa on
eritelty keskeisia mittareita service desk -toiminnassa kaytettaviksi. Keskeiset

mittarit on esitelty taulukossa 3. (Nousiainen, Kalliomaki, Hassel, et al. 2017.)

Taulukko 3. HDI-jasenorganisaation maarittAméat keskeiset mittarit. (Nousiainen,
Kalliomé&ki, Hassel, et al. 2017.)

Mittari SLA OLA Palvelutuottajan
sisdinen mittari

SLA-MITTARIT

Reaaliaikaisten palvelukanavien mittarit X

* Keskimdardinen vastausaika (puhelin)
* Tavoiteajassa vastatut puhelut
* Keskimdardinen vastausaika (chat)

Ei-reaaliaikaisten palvelukanavien mittarit X
* Keskimaardinen vasteaika (sahkoposti,
portaali)

Ensikontaktin ratkaisuaste (hairiot) X
Ensikontaktin ratkaisuaste (palvelupyynnét) X
Kohtaamiskyselyt X
OLA-MITTARIT
1. tason ratkaisuaste X
Keskiméadrdinen ratkaisuaika X
(kokonaislapimenoaika)

Avoimet tukipyynnot X
Suljetut tukipyynnét X
Asiakastyytyvdisyys X
PALVELUTUOTTAJAN SISAISET MITTARIT
Kustannukset tukipyyntda kohden X
Tukipyynnon késittelijoiden maara X
Kasiteltyjen tukipyyntdjen kokonaismaara
asiantuntijaa kohden

x

Volyymit kanavittain

Tukipyyntdjen volyymijakauma

Puhelun kesto (keskimaardinen vastausaika)
Ratkaisujen laatu

Luokittelun oikeellisuus

xX [ x| x [x | x|x

Uudelleen avatut tukipyynnot

Tutkimuksissa esitellyt mittarit esitellaan seuraavassa osiossa tarkemmin.

4.4 |T-palvelumittarit

KPI eli Key performance indicator on yksi kaytetyimmista IT-mittareista.
KPI-mittareiden avulla yritykset nakevéat hyvin, kuinka tavoitteisiin paas-
taan. (Qualtrics. a, 2018.) KPI-mittareita kaytetaan enemmaén palvelun suo-
rituskyvyn seurannassa. KPI-mittareista ei usein osata ottaa kaikkea irti.
IT-tuen suorituskyvyn mittaaminen on valttaméatonta, jos halutaan tehok-

kaita paatoksentekoja. IT-tuki ei suurimmaksi osaksi hyddynna KPl:iden
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diagnostisia ominaisuuksia ja jattaa nain huomiotta suorituskyvyn mittauk-
sen todellisen arvon. Palvelun ja IT-tuen KPIl:iden todellinen potentiaali voi-
daan toteuttaa vain, kun niita kaytetaan kokonaisvaltaisesti, eika vain suo-
rituskyvyn mittaamiseen. KPI-mittarissa tulisi seurata erilaisia trendeja ja
suorituskykya ajan mittaan ja verrata omaa suorituskykya muihin alan toi-
mijoihin. Huomioon tulisi ottaa vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen
IT-tuessa, diagnosoida ja tunnistaa puutteet suorituskyvyssa, osata aset-
taa oikeat tavoitteet IT-tuelle ja tekniikalle seka ymmartaa palvelun riskit,

ongelmat ja niiden mahdollisuudet. (Rumburg, 2018.)

KPI saadaan yhdesta tai useammasta toiminnallisesta mittarista. Tuloksista kat-
sotaan ovatko ne méaaritettyjen toleranssirajojen sisélla. Toleranssirajat ovat
KPI:n hyvéksyttyjen ja ei-hyvaksyttyjen tulosten maksimi- ja minimiarvot. (Ham-

ranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.)

Kriittiset menestystekijat (CSF) ovet mittareita, jotka osoittavat toiminnan tehok-
kuuden keskeiset vaatimukset ja onnistuvatko prosessit vaaditusti. CSF johde-
taan KPI-arvoja vertaamalla niiden toleranssirajoihin. (Hamranova, Kokles ja
Hrivikova, 2020.)

4.4.1 Tikettien maara

Tikettien maaraa tulisi esittda ja mitata monella tavalla. Tikettien m&araa tulisi
seurata ajan funktiona. Talléin ndhdaan, milloin ja mihin aikaan tiketteja tulee
eniten ja osataan painottamaan palvelua naille ajoille. Tikettien maaraa kasitteli-
jaa kohden, jolloin ndhdaan tikettien jakauma tyontekijaa kohden ja onko re-

surssit riittavia. (Magowan, 2020.)
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4.4.2 Avoimet ja suljetut tiketit

Mittari antaa hyvan nakyman palvelun kayttbasteesta. Taman avulla nahdaan
tyokuorman maara ja siihen mahdollisesti vaikuttavat tekijat. Kuva antaa reaali-
aikaista ndkymaa tyokuormasta seka ajan funktiona verrattaessa nahdaan tyon

maaran kehitys kokonaisuudessa. (Nousiainen, Kalliomaki, Hassel, et al. 2017.)

4.4.3 Palvelupyyntdjen ja hairididen jakautuminen

Palvelupyyntéjen ja hairididen jakautumaa on tarke&a mitata, jotta ymmarretaan
ja nahdaan niiden jakautuminen. Palvelupyynnolla tarkoitetaan tiketteja, joilla
pyydetaan neuvontaa, tietoja tai esimerkiksi uuden kayttajan koneen asennusta.
Hairiolla sen sijaan tarkoitetaan IT-palvelua heikentéava tai hairitseva tapauksia,
jotka vaativat nopeaa reagoimista. Tarkoituksen on myos nahda, kuinka paljon
kyseisia palvelupyyntdja ja hairidita tulee tietyssa ajanjaksossa kaikkiin palvelu-
pyyntdihin ja hairidihin verrattuna. Nain voidaan saada mahdollisesti ty6ta hairit-
sevien tikettien maarad minimoituman. Liséksi toistuvista tiketeista voidaan |0y-

taa kehityskohteita. (Nousiainen, Kalliomaki, Hassel, et al. 2017.)

4.4.4 Reaaliaikaisten ja ei-reaaliaikaisten palvelukanavien mittarit

Reaaliaikaisilla palveluilla tarkoitetaan IT-tukeen tulevia puheluita ja chat-pyyn-
toja ja ei-reaaliaikaisella palvelulla tarkoitetaan itsepalveluportaalin tai s&hko-
postin kautta tulevia pyyntdja. Molemmille palvelukanaville maaritellaan tavoite-
vastausaika. Mittari kertoo tavoiteajassa vastattujen reaaliaikaisten ja ei-reaali-
aikaisten maaran kaikista kontakteissa. Vastausaika maaritellaan yleensa SLA-
sopimuksen yhteydessa. Mittarin tuloksilla on vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

ja palveluiden saatavuuteen. (Nousiainen, Kalliomé&ki, Hassel, et al. 2017.)
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4.4.5 Tiketin reagointiin mennyt aika

Mittarin avulla saadaan selville, kuinka kauan aikaa menee, etta tikettiin reagoi-
daan IT-tuessa ja tiketti siirretaan kasittajalle ratkottavaksi. Tama antaa esimer-
kiksi nakemyksia, milloin palvelu on tehokkaampaa ja milloin ei. Mittarin tulok-

silla on usein yhteys asiakastyytyvaisyyteen. (Magowan, 2020.)

4.4.6 Mean time to resolve/resolution (MTTR)

Ratkaisuaikaa voidaan mitata mean time to resolve (MTTR) -mittarilla. Mittarin
tarkoituksena on mitata keskim&éaraista ratkaisuaikaa tiketin ratkomisessa.
Tassa mittarissa on hyva jakaa tiketit eri prioriteetteihin, silla jotkut ongelmat
vaativat nopeampaa ratkaisua aikaa, esimerkiksi tyéta hairitsevat ongelmat.
(Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) Tassa mittarissa on tarkeata maarittaa aika
oikein eli tiketin ratkaisuaikaan meneva aika on vain sovitut ty6tunnit. Mikali IT-
tuki on paikalla klo 9-15 ei tasta yli menevia tunteja lasketa mukaan. (Rumburg,
2018; Magowan, 2020.) MTTR:aa mitatessa taytyy olla tarkkana, silla mittaustu-
lokset vaaristyvat helposti. Puhelut ja tiketit voidaan helposti sulkea ennen kuin
varmistetaan kayttajalta, onko ongelma todellisuudessa ratkaistu. Puhelun tai
tiketin sulkeminen ennen tietoa, onko ongelma todellisuudessa ratkaistu, tulee
vaikuttamaan asiakastyytyvaisyysmittariin. Tall6in MTTR mittari voi nayttaa hy-
valtd, mutta asiakastyytyvaisyys huonolta. MTTR on yhteydessa asiakastyyty-
vaisyyteen. (Magowan, 2020.)

4.4.7 First contact resolution (FCR)

Ensimmaiselld yhteydenotolla ratkaistut tiketit ja puhelut eli first contact resolu-
tion (FCR) on hyva ja kaytetty mittari. Tama mittari kertoo prosenttiosuuden ti-
keteista, jotka IT-tuki ratkaisee ensimmaisella yhteydenotolla. Mittarin kannalta
ei ole merkitystad milla tasolla tiketti ratkaistaan, kunhan ongelma ratkeaa yhtey-
denoton aikana. Asiakastyytyvaisyys korreloi vahvasti tAaméan mittarin kanssa.

Talla on suuri vaikutus palvelutasoon ja asiakastyytyvaisyyteen, silla jos naiden
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tikettien maara on suuri, nakyy tama myaos positiivisesti asiakastyytyvaisyy-
dessa. Mittari kertoo palvelun laadusta. FRC:n kanssa taytyy olla myos tarkka,
silla mittari on herkka ja sen tuloksia on helppo vaaristaa, jos ratkaisua ei seu-
rata tarkasti. Mittariin on asetettava selkeat méaaritykset, mitka tiketit voidaan ta-
han luokitella. Luokittelua tulee my6s seurata, jos tiketti avataan uudelleen tai
ratkaisu ei ole ollut oikea. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) IT-tukeen voi tulla
myo0s tikettejd ja soittoja, jotka eivat kuulu heidéan palveluunsa, jolloin tiketti saa-
daan luokitella virheellisesti ratkaistuksi FCR-luokkaan. Tiketit tulisi merkit& oi-
kein, jotta mittari ei vaaristy ja myéhemmin uudelleen avatut tiketit tulisi luokituk-

sesta poistaa. (Nousiainen, Kalliomaki, Hassel, et al. 2017.)

4.4.8 First-level resolution (FLR)

FLR-mittarissa mitataan tikettien maaraa, jotka ratkaistaan ensimmaisen asteen
ratkaisijan kanssa eika tikettia tarvitse siirtdd eteenpain. Tikettia ei tarvitse rat-
kaista yhteydenoton aikana. Mittari on kustannustehokkuusmittari, silla tiketin
siirtAminen ylemmalle tasolle tuo enemman kustannuksia. Tama mittari toimii
myds hyvin asiakastyytyvaisyyden kanssa. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova,
2020.)

4.4.9 Uudelleen avatut tiketit

On tarkeaa mitata uudelleen avattujen tikettien maaraa. Mittari on toimiva mittari
FCR:n kanssa, silla mittarit tukevat toisiaan. Mittarin avulla saadaan informaa-

tio, kuinka paljon todellisuudessa tikettejd on merkitty ratkaistuksi ensimmaisella
soittokerralla, mutta ongelma ei olekaan ratkennut. Tama vaikuttaa IT-tuen tiket-
tien seuraamiseen ja niiden sulkemiseen ennen kuin todellinen varmistus ratkai-

suun saadaan. (Magowan, 2020.)

4.4.10 Tiketin siirtojen analysointi — tukipyynnon kasittelijéiden méaara

Talla mittarilla mitataan tiketteja, jotka vaativan enemman kuin yhden kasitteli-

jan hoitamaan tiketin ratkaisun. Taman avulla voidaan saada selville tiketteja,
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joita voidaan siirtda etukateen oikeille kasittelijoille mahdollisesti automaation
avulla ja tehostaa palvelun laatua. (Nousiainen, Kalliomé&ki, Hassel, et al. 2017,
Rumburg, 2018; Magowan, 2020.)

4.4.11 Puheluiden keskimaarainen vastausaika ja kesto

Mittarin avulla nahdaan asiakkaan jonotusaika vastauksen saamiseksi ja se,
kuinka paljon puhelut vievat keskimaarin aikaa. Mittari antaa kuvaa puheluiden
laadusta ja IT-tuen niihin kayttamasta ajasta. (Nousiainen, Kalliomaki, Hassel,
et al. 2017.) Jotta mittaristosta saataisiin enemman irti, tulisi asettaa vaatimus
arvot puhelun reagointiaikaan. Taman mittarin avulla ndhdaan, miten puhelui-
den kanssa on onnistuttu ja mittarilla on yhteys asiakastyytyvaisyyteen. (Mann,
2019.)

4.4.12 Kasiteltyjen tikettien kokonaismaara kasittelijaa kohden

Mittarin avulla nahdaan tydn jakautuminen ja tyontekijoiden kuormitus. Nah-
daan, kuinka paljon kasittelija kay tiketteja lapi. Mittarin avulla voidaan seurata
syy-seuraussuhteita kuormituksen jakoon. (Nousiainen, Kallioméki, Hassel, et
al. 2017.)

4.4.13 IT-tuen kayttdaste

IT-tuen kayttdaste mittaa tyon tehokkuutta. Tyévoimakustannukset ovat yksi
suurimmista kustannuksista IT-tuessa. Kayttbasteen ollessa korkea tiketin hin-
nan tulisi olla talléin alhaisempi. Korkealla kayttdasteella on myds varjopuolet,
mik& voi johtaa tyontekijoiden vaihtuvuuteen ja tyduupumukseen. Kayttdasteen
laskeminen ei ole yksinkertaista, silla huomioon tulee ottaa lomat, tauot, tyopai-
van pituus, sairaslomat, harjoitteluaika ja muut tyontekijan kaytettavyyteen liitty-
vat ajat. Oikean kayttbasteen laskeminen on hankalaa, mutta voidaan laskea
esimerkiksi kuvan 7 ja 8 mukaisesti. Kuvassa kahdeksan on esitetty yksinkertai-
sempi kaava, joka ei anna taysin tarkkaa lukua, mutta vahvasti suuntaan anta-
van. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.)
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(Average number of calls handled by an agent in a month) X (Average call handle time in minutes)

Agent Utilization= - - -
(Average number of days worked in a month) X (Number of work hours in a day) 2{ (60 minutes/hr)

Kuva 7. IT-tuen kayttdasteen laskentakaavaesimerkki 1. (Rumburg, 2018.)

{500 contactsfmonth) 2 (10 minutes/call)
(21 working days per month) X (7.5 work hours per day) X (60 minutes'hr)

Agent Thlization = = 52.9%

Kuva 8. IT-tuen kayttbasteen yksinkertaisempi laskentakaavaesimerkki 2.
(Rumburg, 2018.)

4.4.14 Cost per ticket (CPT)

Cost per ticket (CPT) eli hinta per tiketti on tarked mittari palvelusopimuksen
seka liiketoiminnan kannalta. (Magowan, 2020.) Hinta per tiketti antaa parhaim-
man kuvan palvelun ja IT-tuen tehokkuudesta. Tiketin hinta saadaan, kun laske-
taan IT-tukihenkildihin menevét kokonaiskustannukset kuukaudessa ja tama
jaetaan kuukauden tikettien maaralla. CPT toimii hyvin yhteen asiakastyytyvai-
syys mittarin kanssa. Hinta per tiketti ja asiakastyytyvaisyys yhdessa kertovat
hyvin IT-tuen kustannuksista, laadusta ja antaa kattavan kuvan palvelun toimin-
nasta. Naiden kahden avulla voidaan maarittdd, onko palvelupisteen tyontekijoi-

den méaara arvioitu yli vai ali tarpeen. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.)

4.4.15 Tasapainotettu pistemaara

Tasapainotettu pistemaaré on arvo, jolla yrityksen kayttamat mittarit saadaan
summattua yhteen. Tasapainotetun pistemaaran ajanjaksottainen seuraaminen
antaa IT-tuesta ndkyman, paraneeko vai huononeeko sen yleinen suorituskyky
ajanjakson aikana. (Rumburg, 2018.) Tama mittari antaa parhaan kuvan palve-
lun toiminnasta myds sidosryhmille. Esimerkiksi yritys voi laskea kuukausittain
tasapainotetun pistemaaran palvelulleen, jolloin yritys voi seurata palvelun kuu-
kausittaista kehitysta. Mittarista myos nahdadn muutosten vaikutus yrityksen
toiminnan kokonaiskuvaan. Laskennallinen kaava, kuinka tasapainoisen piste-

maaran, voidaan laskea nakyy kuvassa 9. (Rumburg, 2018.)



30

Metric Performance Range Your Balanced
Performance Metric Weighting | Worst Case | Best Case | Performance | Metric Score Score
Cost per Ticket 25.0% $20.50 $7.09 $20.50 0.0% 0.0%
Customer Satisfaction 25.0% 63.1% 96.7% 954% 96.1% 24.0%
First Contact Resolution Rate 10.0% 57 6% 91 4% 87.2% 87.6% 8.8%
Technician Utiization 10.0% 30.8% 62.7% 30.8% 0.0% 0.0%
First Level Resolution Rate 10.0% 68.1% 98.2% 98.2% 100.0% 10.0%
Mean Time to Resolve (hours) 10.0% 227 2.8 74 76.9% 7.7%
Agent Job Satisfaction 10.0% 41.5% 93.7% 852% 83.7% 8.4%
Total 100.0% N/A N/A N/A N/A 58.8%
Step 1 Step 3 Step 5
Seven critical For each performance metric, Your score foreach
performance the highest and lowest metric is then calculated:
metrics have been performancelevelsin the (worst case — actual
selected forthe benchmark are recorded performance) + (worst
scorecard case— best Case) X100
Step 2 Step 4
Your actual
Each metric has been performance for Step 6
weighted according to its each metric is
relative importance tecordadin s Your_bglanced score for gach
metric is calculated: metric

column

score X weighting

Kuva 9. Laskentamalli tasapainotetulle pistemaaralle. Sisalletyt mittarit, niiden
painokertoimet ja niiden raja-arvot yritys maarittaa itse sopimaan heidan omaan
toimintaansa. (Rumburg, 2018.)

4.4.16 Tyontekijoiden eli IT-tuen tyytyvaisyys

IT-tuen tyytyvaisyys mittari on tarkea, silla sen tuloksilla on vaikutuksia moniin
muihin mittareihin. IT-henkildston ollessa tyytyvaisid nékyy se muun muassa
asiakastyytyvaisyydessa, tikettikohtaisissa hinnoissa ja kayttbasteessa positiivi-
sesti. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.)

4.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta on tarked mitata, se on parhaimpia palvelun ja IT-tuen te-
hokkuuden mittareita. (Rumburg, 2018.) Asiakastyytyvaisyys on hyva mittaristo
KPI-mittareiden rinnalle. Tdméan avulla saadaan laajempaa ndkemysta yrityksen
omasta toiminnasta. Mittarit voivat tuoda esille kriittisid ongelmia mittaamisen

suhteen, jos huomataan KPI-mittareiden nayttavan positiivisia tuloksia, mutta
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asiakastyytyvaisyys sen sijaan on huono. Talléin on hyva miettid, ovatko kysei-

set mittarit oikeita ja mitataanko asioita oikein. (Magowan, 2020.)

Aluksi on mietittava palautteen keraamisen tavoitteet ja KPI-mittarit. Mittareiden
tulisi tukea toisiaan niin, etta mittareista ilmenee muutokset ja niiden vaikutukset
toisiinsa. On tarkeata osata valita erilaisia KPI-mittareita asiakastyytyvaisyys
mittareiden rinnalle, jotta saadaan mahdollisimman hyva kuva asiakaskokemuk-
sista ja ndhd&aan, missa suorituskykyosissa toimintaa tulisi parantaa. (Qualtrics.
a, 2018; Qualtrics. b, 2018.)

Asiakaspalautetta keratessa on tarkeata seurata, etta saatu palaute on hyodyl-
lista ja sen avulla voidaan parantaa suorituskykya. Palautteen kerdaminen tulisi
olla suunniteltu niin, etta tiedot ja arvosanat voidaan helposti siirtdd mittareihin.
(Quialtrics. b, 2018.)

4.5.1 Net promoter score NPS

Net promoter score eli NPS on yksi kaytetyimmista asiakastyytyvaisyyden mitta-
reista. NPS on erittdin hyva mittari juuri KPIl:n kanssa kaytettavaksi. NPS-kyse-
lyssa kysytaan asiakkailta "Kuinka todennakoisesti suosittelisit meita ystavillesi
tai kollegoille asteikoilla 0—107?”. (Magowan, 2020; Qualtrics. a, 2018.) Kyselya
voidaan kayttaa kysymalla koko yrityksesté tai tietysta palvelusta tai tuotteesta
kayttajan suositusta. Asiakkaiden antamat arvosanat luokitellaan kolmeen kate-
goriaan. Suosittelijoita ovat he, jotka antavat arvosana 9-10, passiivisia ovat 7—
8 arvosanan antajat ja arvostelijoita ovat 0—6. Suosittelijat ovat yleensa lojaaleja
asiakkaita ja suosittelevat yritysta tai palvelua muille. Passiiviset ovat niita, jotka
ovat tyytyvaisia, mutta eivat ole valttamatta uskollisia asiakkaita. Arvostelijoilla
sen sijaan on negatiivinen kuva saamastaan palvelusta tai yrityksesta ja heilla
on vahva vaikutus palvelun ndkemiseen. NPS saadaan miinustamalla arvosteli-

joiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. (Qualtrics. b, 2018.)

NPS on erinomainen mittari nakemaan asiakkaiden mielipiteen yrityksesta tai

sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Jotta saadaan asiakkaiden mielipiteista
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enemman irti, olisi hyva kysya jatkokysymyksia. NPS antaa hyvan vertailu nake-
myksen yritykselle kilpailijoihin. Se tarjoaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja mah-
dollisista markkinoista. (Korkiakoski, 2019.)

4.5.2 Asiakastyytyvaisyyspistemaara CSAT

Asiakastyytyvaisyyspistemaara (CSAT) on hyva mittari asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen. CAST-mittarissa asiakkailta kysytaan, kuinka tyytyvaisia he olivat
saamaan palveluun tai tuotteeseen. Asteikko on yleensa asetettu viiteen vaihto-
ehtoon erittéain tyytymaton - erittain tyytyvainen. Mittareissa ndma esitetaan tyy-
tyvaisten asiakkaiden prosenttiosuudesta kaikkiin vastanneisiin. Tyytyvaisiin
asiakkaisiin lasketaan kaikki, jotka ovat antaneet arvosanat 4 ja 5. CSAT-mitta-
rista saadaan enemman irti, kun jatkokysymyksia esitetaan. Nain saadaan sy-
vallista tuntemusta kayttajista ja heidan antamistansa arvosanista. Toisin kuin
NPS, antaa CAST tarkempaa tietoa tietyista palveluista ja tuotteista. (Qualtrics.
b, 2018; Korkiakoski, 2019.)

4.6 Raportointi

Raportoiminen on hyva automatisoida, jottei se vie turhaa ty6tunteja. Nykyaan
erilaiset ITSM-tydkalut antavat valmiita raportteja yrityksille, mika helpottaa ra-
portointia. Automaattista Raportointia voidaan toteuttaa myoés tunnetuilla Bl-ty6-
kaluilla, kuten Power BI, ServiceNow tai Tableun avulla (SDI, 2018). Bl-tytka-
luilla luoduilla dashboardeilla voidaan nayttdan mittareita, jotka integroivat usei-
den mittareiden tiedot yhteen. Nain IS/IT:n toimintaa voidaan arvioida nopeasti

ja puutteisiin voidaan reagoida. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.)

Yrityksen raportointia suunnitellessa on hyva huomioida jatkuvasti kehit-
tyva mittaristo. Kun mittaristo kehittyy, tulisi raportoinnin seurata perassa ja
raportoinnin tulisi olla helposti muokattavissa. Esimerkiksi kun otetaan yri-

tyksessa uusi mittari kayttoon, tulisi tulosten olla helposti siirrettavissa ra-
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portointiin. Yrityksen palveluissa voi olla myos erilaisia ajanjaksoja tai tren-
deja. Raportoinnin tulisi palvella jaksottaista vaihtelua, kuten mittaristonkin.
(SDI, 2018.)

Raportteja luodessa on tarkeatd seurata jatkuvasti kaytettavissa olevia mitta-
reita. Raportointi voi vieda turhaa tybaikaa, jolloin on tarkeata, etta raportissa
olevat mittarit ovat merkityksellisia ja tarpeellisia niin palvelupisteen kuin liiketoi-
minnan kannalta. (SDI, 2018.)

Mittareiden olisi hyva& mahtua raportoinnissa yhdelle sivulle. Sivulla pitaisi nope-
asti nahda missa on onnistuttu ja missd mahdollisesti tulisi kehittya. Mittareiden
tulisi olla yksinkertaisia, jotta niiden ymmartamien olisi helppoa ja yksinkertaista.
Jos ongelmia ilmenee, tulisi niista heti raportoida. Talldin tilanteeseen pystytaan
reagoimaan nopeasti ja tekemaan mahdollisia muutoksia ja tutkia syysseuraus-
suhteita. (Magowan, 2020.)

4.7 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Insindorityota varten tutkittu teoria on valittu nykytila-analyysin havaintojen ja
kaytyjen keskustelujen kohde yrityksen insin66ritydnohjaajan kanssa. Taulu-
kossa nelja esitetaan havainnot ja naihin liittyvat teoriat seka syy teorian valin-

taan.
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Taulukko 4. Insinddritydn teorian yhteenveto.

Kohde yrityksen . . . "
y. . Tutkittu teoria Teorian merkitys
tavoitteet

Tutkia IT-palveluhallinnan
mittareiden merkitysta
seka tutkia yleisesti

¢ |T palveluhallinnan

[T-palveluhallinnan . .
mittaaminen

mitareiden kirjallinen

. L ¢ Parhaaksi koetut aytossa olevia j
tutkimus ja niiden L Loz el
e B AT mittarit parhaaksi koettuja
€ ¢ |T-palvelumittarit mittareita IT palveluja
mittaamiseen
. e Raportointi i i Sl
Raportointi osana Y . Mlttarm.deh.selkeampl
mittaristo e |T-palveluhallinan raportointi ja tulosten
>108 mittaaminen ymmartaminen

Parhaat kdytannot ja olemassa tieto IT-palveluhallinnan mittaamiselle

Nykytila-analyysi haastatteluissa ja siitéa saatujen tuloksien l&pikaymisessa
nousi esiin, etta IT-mittaristo on rakentunut ajan kanssa eika sille ole ollut tiedol-
lista pohjaa aiemmin. Teoriassa tutkittiin IT-palveluhallinnan mittaamista, jotta
saatiin kasitys, mita IT-palvelunhallinnan mittaaminen on ja mita hyotyja ja mita
mahdollisuuksia tasta on yrityksille ja millaisia haasteita mittaamisessa on. Teo-
riassa tutkittiin myos tutkimuksia, jotka tutkivat IT-palvelujen parhaaksi koettuja
ja eniten kaytettyja mittareita. Jotta mittareita ja niiden tuomia tarpeita pystyttiin
ymmartamaan, avattiin jokainen mittari ja sen tarkoitus IT-palveluiden mittaami-

sessa.

Raportoiminen on osa mittaristoa ja IT-palveluhallintaa ja sen nahtiin toimivan
heikosti talla hetkelld, eika raportointi ole helppoa sidosryhmille. Raportoinnin
ollessa yksi osa IT-palveluhallintaa ja IT-mittareilla johtamista tutkittiin myds sen
merkitysta IT-palvelunhallinnan kannalta. Raportointia tutkittiin myds yleisella ta-

solla, sen mahdollisuuksista ja sisallosta.

Tutkittu teoria antaa hyvan pohjan kehityssuunnitelman rakentamiselle, silla teo-
rian avulla saadaan ymmarrys mittareiden merkityksesta hyvin johdetussa IT-
palvelunhallinnassa. Mittareilla on suuri merkitys tdssé ja niiden valitseminen
vaatii tulosten ja mittareiden ymmartamista seka syyta sille, miksi jotain mita-
taan. Jotta mittaristosta saadaan enemman hyotya ja niiden avulla voidaan esit-

taa tuloksia, on ymmarrettava tama raportoidessa.
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5 Kehityssuunnitelma

Tassa osiossa esitetdan kehityssuunnitelma kohdeyritykselle, kuinka nykyisia
mittaristoja voidaan soveltaa ja kehittdd. Mittareista on luotu dashboradeja ku-
vaamaan mahdollisia mittareita seka niiden tuloksia. Dashboardit on luotu Po-
wer Bl:ssa ja teemana on jo hy6dynnetty yrityksen teemaa ja vareja, jotta se an-
taa yritykselle vahvemman kuvan mittareista ja visualisoinnista. Esimerkeissa
on kaytetty osittain suuntaa antavaa niin sanottua dummy-dataa, mutta jokainen
esimerkkimittari on kuitenkin olemassa jo dataa tai data on mahdollista hakea
kohdeyrityksen uusiin mittareihin. Mittareista arvioidaan mittarin hy6tya koh-
deyritykselle, niiden kayttdonoton helppoutta ja mitéa mittareiden toteuttaminen

kohdeyrityksesséa vaatisi.

5.1 Kehitystarpeiden tarkentaminen

Yrityksen mittareita ja mittaristoa rakentaessa on ymmarrettava yrityksen liike-
toiminta ja sen tavoitteet. Nain osataan valita oikeat mittarit, jotka tukevat tavoit-
teiden saavuttamista mittaamalla oikeita asioita. Jotta mittareista saataisiin
kaikki mahdollinen tieto ulos, on ymmarrettava niiden suhteet ja vaikutukset toi-
siinsa. Mittareita ei tulisi koskaan tarkastella yksittaising, vaan tulisi ymmartaa ja
tarkastella ndiden kokonaisuutta. Jotta todellisuudessa mittareiden tuoma tieto
olisi yritykselle hyodyllisia, on jokaisen yrityksen tydntekijan ja sidosryhmien ym-
marrettdva mittareita ja tietdd mittareiden tavoitteet. Mittareiden tulisi siis olla
mahdollisimman selkeit&, helposti ymmarrettavia ja niihin tarvittavan datan hel-

posti saatavissa.

Jotta mittarit olisivat mahdollisimman tarkkoja, tulisi jokaisen tyontekijan sitoutua
kirjaamaan jokainen tiketti ja tukitehtava portaaliin seka tietaa kriteerit niiden eri
kirjauksille. Mittaristot ovat toimivia vain silloin, kun koko henkilésté ymmartaa
niiden tiedonkeruun ohjeistukset ja omalla osuudellaan huolehtii tikettien ja pal-
velupyynt6jen merkitsemisen oikeellisuuden. Talla hetkella kohdeyritykselld on
toimiva ja yksinkertainen tikettienkirjausohjelma, joka mahdollistaa hyvin kirjatut
tiketit.
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5.2 Yrityksen mittareiden vertailu kirjallisuuskatsaukseen

Kohdeyrityksella on kaytdssa jo hyvin laaja mittaristo, ja moni kirjallisuuskat-
sauksessa toimivaksi todettu IT-mittari on heilla kaytossa jo. Taulukossa viisi on
esitetty tutkimuksissa hyviksi koetut mittarit ja merkitty kohdeyrityksen jo kaytta-
mat mittarit. Yrityksella jo kaytdssa oleva laaja mittaristo antaa hyvat edellytyk-
set uusille mittareille, silla jo olemassa olevaa dataa ja mittausta voidaan hy6-
dyntdd myo6s uusissa mittareissa. Laajan mittariston kautta erindiset datal&hteet
tunnetaan kohdeyrityksessa hyvin. Tiedetdaan, miten data on saatavilla, miten

sitd voidaan muokata ja miten sitd voidaan hyodyntaa.
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Taulukko 5. Kohdeyrityksen mittariston vertailu tutkimuksissa parhaaksi ja kay-
tetyimmiksi koettuihin mittareihin. Taulukkoon on merkattu téhdella (*) mittarit,
joita kohdeyrityksessa ei ole kaytossa. Tahdella merkatut mittarit esitellaan
tassa osiossa. Lisaksi mittareista annetaan malli, miten ne voitaisiin kohdeyri-
tykselle rakentaa perustuen kohdeyrityksesséa olemassa olevaan dataan ja mit-
tareihin.
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5.3 Puheluihin reagointi

Kohdeyrityksen puheluiden maksimiodotusaika on 1 minuutti 38 sekuntia, jonka
jalkeen puhelu siirtyy vastaajaan, jossa kerrotaan tukihenkildiden olevan varat-
tuja ja soittavan mahdollisimman pian takaisin. IT-tuessa on kayttssa viikko-
paivystystoiminta. Paivystysryhmalle kuuluu puhelinpaivystys ja ottaa yhteytta
ensin 45 sekuntia, jonka jalkeen puhelu siirtyy koko IT-tuen henkiléstolle. Koh-
deyrityksessa mitataan talla hetkella jo vastattujen ja ohimenneiden puheluiden
maaraa, mutta ei puheluun reagoimiseen mennytta aikaa. Puheluiden keski-
maaraista reagoimisaikaa ei seurata, mutta siitd on saatavilla data, joka on la-
dattavissa operaattorin palveluportaalista Excel-tiedostona. Data ei ole raakada-
taa puheluun reagoimiseen kuluneesta ajasta, vaan operaattori on koonnut da-
tan mittareiksi. Tasta ei saada tarkkaa reagointiin kulunutta keskiarvoa, mutta
voidaan osoittaa, miten suureen osaan puheluista vastataan tiettyyn aikaan
mennessa. Data voidaan ladata operaattorin sivuilta ja siita voidaan luoda oma
nakyma dashboardeihin. Nain yritys voisi lisata puheluun reagoinnin aikaikku-
nan osaksi omaa mittaristoa. Mittarista on hydtya myds kayttdjille niin kuin IT-
esimiehille. Mittarin avulla voidaan kayttgjille viestia tamanhetkinen keskimaa-
rainen vastausaika puheluihin. Esimiehet nakevat IT-tuen muutoksien mahdolli-

set vaikutukset puheluiden vastauspalveluun.

% -osuus puheluista joihin vastataan 30 sekunnissa

75,40 %

puheluun vastattu 60-90se... § 47%

Puheluun vastatiu 45-60 sek %

10,13%

L
[1=]
M

Kuva 10. Ehdotus puheluiden reaktioaikamittarin dashboradista.
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5.4 Tikettien ja palveluiden tehokkuuden seka kustannuksien mittaami-
nen

Talla hetkella kohdeyrityksessa ei mitata ensimmaisella yhteydenotolla ratkais-
tuja tiketteja. First contact resolution (FCR) on katsauksen mukaan tarkeimpia
mittareita asiakastyytyvaisyys mittarin rinnalle. Hyvalla FCR-arvolla on usein
suora yhteys korkeaan asiakastyytyvaisyyteen. Mittari ei pelaa yhteen pelkas-
taan asiakastyytyvaisyyden kanssa, vaan se antaa paljon muutakin tietoa. Luku
kertoo IT-tuen tehokkuudesta, osaamisesta ja heidan tyytyvaisyydestaan. Kun
tiketit saadaan ratkaistua ensimmaisella yhteydenotolla, toimii IT-tuki tehok-
kaasti — mitd enemman tiketti vaatii tyota, sitd enemman sen kustannukset ovat.
Korkea FCR kertoo tiivistettyna hyvin toimivasta palvelusta. FRC:n avulla voi-
daan l6ytaéa kehityskohteita, kun tarkastellaan, mita yhteisté on tiketeilla, jotka
kriteereja eivat tayttdneet. FCR-laskeminen ei ole kuitenkaan helppoa, se vaatii
tarkat ohjeet tiketeille, jotka voidaan laskea FCR-tiketeiksi. "First contact” on
helppo maaritella puhelun kautta tuleville palvelupyynnoille. Kohdeyrityksessa
suurin osa tiketeista tulevat kuitenkin sdhkoisen portaalin kautta. Kayttaja voi
joko itse luoda tiketin itsepalveluportaalin kautta tai lahettda service deskille
sahkopostia, jolloin syntyy automaattisesti tiketti tikettiportaalin. Kayttajan ol-
lessa yhteydessa IT-tukeen luo yleensa IT-tuki tasta tiketin. Portaalin kautta
kayttajan kanssa vuorovaikutus ei yleensa tapahdu reaaliajassa vaan viestien
kautta. Vaihtoehtoisesti "first contact” -tiketit voidaan maarittadd esimerkiksi ta-
voitteessa ratkaistuiksi tiketeiksi, jolloin merkitsemiskriteerien tulee erityisesti
olla selvét kaikille service deskin tyontekijoille. Kaytdssa olevassa ITSM-tytka-
lussa ei ole télla hetkella mahdollisuutta merkita tikettia ensimmaisella yhtey-

denotolla ratkaistuksi, jonka takia FCR-mittaaminen ei nykyisin onnistu.

FCR-tapaisena vaihtoehtona voitaisiin laskea kaikkien ratkaistujen tikettien
maara ja vahentaa tasta uudelleen avattujen tikettien maara. Jos lukemaa ha-
luttaisiin edelleen tarkentaa, voitaisiin ratkottujen tikettien maarasta viela karsia
pois tiketit, joita ei olla ratkottu yrityksen maarittelemé&an tavoiteaikaan. Talldin
mittarin arvoja voisi melko hyvin verrata asiakastyytyvaisyyteen ja IT-tuen te-

hokkuuteen.
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Kuva 11. Ehdotus FRC-mittariston dashboardista.

Kohdeyritys ei mittaa uudelleen avattuja tiketteja, vaikka siitéd on saatavissa jo
olemassa olevaa dataa ITSM-tytkalu Efectessa. Data voitaisiin hakea Efectesta
ja viedaan SQL-tietovarastoon, mista data voidaan noutaa Power Bl:hin. Power
Bl:ssa voidaan luoda mittari, jossa nahdaan uudelleen avattujen tikettien maara
ja niiden suhde ratkaistujen tikettien maarasta. Kayttajilla on viikko aikaa vas-
tata ratkaisuviestiin, jolloin tiketti suljetaan kokonaan eika kayttaja voi sitd enaa
uudelleen avata. Tarvittaessa kayttajan ollessa yhteydessa IT-tukeen ongelman
uusiutuessa voidaan vanha tiketti avata. Mittaria tulkittaessa on otettava huomi-
oon myads, ettéd osa kayttajista vastaa kiitos viestilla tiketin ratkaisuun, mika vai-
kuttaa tulokseen. Uudelleen avattujen tikettien mittaaminen on ehdotonta FCR-
mittarin toimivuuden kannalta, jotta uudelleen avatut tiketit saadaan poistettua
FCR-mittauksesta. Uudelleen avattujen tikettien mittaaminen antaa yritykselle
informaatiota, suljetaanko tiketteja lilan aikaisin olematta varmoja siitéa, onko asi-
akkaan ongelma ratkaistu. Jos tiketti suljetaan ennen kuin asiakas on saanut
toimivan ratkaisun, voi se vaikuttaa asiakkaan asiakastyytyvaisyyteen laskien.
Asiakas voi kokea uudelleenavaamisen ty6laana tai voi syntya kokemus, ettei
IT-tuki ollut osaava. Uudelleen avattujen tikettien maaraa on hyva seurata asia-
kastyytyvaisyyden parina. Tarkastellessa uudelleen avattujen tikettien aiheita
voidaan niista 10ytad yhtenevaisyyksia. Tama kertoo yritykselle suoraan kehitys-
tarpeista. Jos samanlaiset tiketit avataan usein uudelleen, on lisakoulutus aihe-
alueesta tarpeen.
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Ratkottuja tiketteja Uudelleen avattujen tikettien %-osuus ratkotuista tiketeista
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Kuva 12. Ehdotus uudelleen avattujen tikettien dashboardista. Uudelleen avat-

tujen tikettien datasta voidaan etsia saman aihepiirin tiketteja.

Tiketin hintaa on myds hyva tarkastella tyétehokkuuden ja tyontekijoiden tyyty-
vaisyyden yhteydessa. Talla hetkella kohdeyritys ei mittaa IT-tuen kustannuksia
tikettia kohden. Jotta ymmarretaan paremmin IT-tuen kustannuksia, olisi hyva
laskea yhdelle tiketille hinta. Nain saadaan konkreettista dataa kustannuksista
ja niiden suhteesta IT-tuen palvelutasoon. Asiakastyytyvaisyyden ollessa kor-
kea voidaan hyvaksya korkeampi tikettihinta, mutta jos asiakastyytyvaisyys on
alhainen ja lippuhinta korkea, kertoo se yritykselle kehitystarpeista. Kohteita voi-
daan tarkastella muiden mittareiden avulla ja selvittda, misséa ongelma-
kohta/kohdat ovat. Lahtokohtaisesti yritykset pyrkivét alhaiseen hintaan, mutta
hyvaéan asiakastyytyvaisyyteen. Talldin kustannukset on osattu miettia tarkkaan
ja palvelutaso on hyva. Talla hetkella kohdeyrityksen asiakastyytyvaisyys on
korkea, joten tiedetaan jo, etta palvelutaso toimii, mutta kustannuksista ei ole
mittauksia. Tiketinhintaa laskiessa tulisi ottaa huomioon kaikki IT-palveluhallin-
nan kustannukset IT-tuessa. Kohdeyrityksella taméan kustannuksen laskemin on
haasteellista, silla IT-tukihenkildiden tydnkuviin liittyy paljon tikettien ulkopuolisia
kustannuksia, kuten yritysostojen kautta tulleet IT-integraatiot seka erilaiset pro-
jektit. Kustannukset tulisi tietda kuukausikohtaisesti, ja tama tulisi jakaa kuukau-

dessa ratkottujen tikettien maaralla.
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Tiketinhinta ajanfunktiolla
Tiketinhinta

39,75

Koko vuoden ka. tikettihinta

38,70

Kuva 14. Ehdotus tikettihinnan dashboardista.

Tikettien hinnasta voidaan tutkia erilaisten kehityskohteiden vaikutuksia kustan-
nuksiin. Esimerkiksi talla hetkella kohdeyrityksell& on IT:n sisdisessa testikay-
tossé chatbot-viestittelykanava, jonka tarkoituksena olisi mahdollisesti tulevai-
suudessa auttaa kayttdjia vastaamalla heidan yksinkertaisiin kysymyksiinsa on-
gelmatilanteissa ja ohjata heitd, miten toimia tietyissa tilanteissa. Jos tiketin hin-
taa tarkasteltaisiin, voitaisiin tulevaisuudessa nahda chatbotin vaikutukset pal-

velun kustannuksiin.

5.5 IT-tuen tyontekijoiden tehokkuus ja tyytyvaisyys

Varsinaisen palvelun liséksi olisi hyva mitata itse tukihenkildiden toimintaa. Ko-
konaisvaltainen tarkastelu kertoo IT-palvelun toimivuudesta. Yksilotason tarkas-
telua voidaan hyddyntaa yrityksen kehityskeskusteluissa ja henkildston koulu-

tuksissa.

Koska yksi IT-palveluhallinnan suurimmista kustannuksista on tukihenkilosto,
olisi IT-tuen tehokkuutta kannattavaa mitata. IT-tuen kayttdaste on hyva tyonte-
hokkuusmittari, joka kertoo, kuinka tehokkaasti palvelua kaytetdan ja onko re-
surssit mitoitettu oikein. Alhainen kayttdaste voi kertoa esimerkiksi koulutustar-
peesta, jos tiketit ovat vieneet paljon aikaa tai esimerkiksi liiallisista resurs-
seista. Korkea kayttbaste kertoo tehokkuudesta, mutta voi antaa viitteitd myos
ylikuormituksesta. Kohdeyrityksen IT-tuen kayttbastetta mitatessa pystyttaisiin
hy6dyntamaan jo olemassa olevaa mittaria puheluiden keskiméaaraista kestoa

seka luoda mittari, miss& mitataan solving-tilassa olevaa keskimaaraista aikaa
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ratkotuissa tiketeissa, mutta tdma vaatii jokaisen tiketin oikeanlaisen merkkauk-
sen, jolloin mittarin arvo saadaan oikein. Solving-aika ei nayta taydellista aikaa
talla hetkelld, silla jos kayttaja vastaa sahkopostiviestiin aktivoituu automaatti-
sesti solving-tila, vaikka IT-tuki ei silla hetkella kayta aikaa kyseisen tiketin rat-
komiseen. IT-tukihenkildiden tyohon kaytetyt tuntimaarat pystytdaan tuomaan
tuntimerkkaukseen kaytettavasta ohjelmasta PARM:sta. Jokainen tyontekija
merkitsee itse omat tydtunnit kategorisoiden ne, jolloin on helppo saada data
niin, etta siitd on vahennetty tukitoimien ulkopuoliset ty6t, jolloin kayttbaste tulos

on realistisempi. IT-tuen kayttbaste voidaan laskea kuvan 15 mukaisesti.

((Mean time to solving ) + (puheluiden keskiméirainen kesto/60)) /

ratkottujen tikettien maira kuukaudessa
IT-tuen kayttoaste =

IT-tukihenkildiden kuukauden tydtunnit

Kuva 15. IT-tuen kayttbasteen laskentakaava.

Kuvan 15 kaavan mukaan laskettu IT-tuen kayttdasteen mittaaminen on hanka-
laa ja voi helposti osoittaa vaaria tuloksia. IT-tuen tehokkuutta voidaan myos ar-
vioida vertaamalla toimintaa asetettuihin tavoitteisiin. Kohdeyrityksella on ase-
tettu tavoite tikettien ratkomiseen menneelle ajalle, jolloin ratkomiseen kulunutta
aikaa voidaan verrata tavoitteeseen. Tallainen mittari ei mittaa suoraan yrityk-
sen tehokkuutta, mutta antaa siitd hyvan viitteen. Yksinkertainen mittari ei si-
salla suurta virheen riskia ja sen arvoa on helppo tarkastella ajan funktiona.
Na&in voidaan tarkastella, jos tehokkuus on laskenut tiettyna ajan jaksona ja ta-
voite ei ole tayttynyt. Tehokkuuden laskuun johtavia mahdollisia syita voidaan

etsia muista mittareista.
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Kuva 16. Ehdotus tavoitetehokkuuden arvioinnille vertaamalla saavutettua tu-

losta asetettuun tulokseen. Kuva mittariston dashboardista.

IT-tuen tyytyvaisyyden mittaaminen on tarkea mittari, koska sen avulla pysty-
taan ymmartamaan syita IT-tuen kayttbasteen mittausarvoille. IT-tuen kaytto-
aste voi olla korkea, mutta IT-tuen tyytyvaisyys matala, jolloin on usein kyse yli-
kuormittuvuudesta. Jos taas IT-tuen tyytyvaisyys ja kayttdaste ovat korkeita ker-
too se toimivasta IT-tuesta. Kohdeyrityksessa mitataan koko organisaation ta-
solla tyontekijoiden tyytyvaisyytta kerran vuodessa seka heidan kokemaansa
tyokuormaansa ja motivaatiota tyotaan kohtaan kerran kuukaudessa. Kyseinen
mittari ei ole sisaistetty IT-palvelun mittareihin, mika vaikeuttaa trendien syy-
seuraussuhteiden seuraamista. IT-tuen vastaukset voitaisiin koko organisaation
kyselyista ottaa erilleen, jolloin erillistd uutta dataa ei tarvitsisi luoda. 1T-tuen tyy-
tyvaisyys vaikuttaa lahes kaikkiin mittareihin ja niita vertailemalla voidaan saada
esille syy-seuraussuhteita. Vaikutuksia voidaan ndhdad mm. asiakastyytyvaisyy-
dessa. Tyytyvaisyytta voidaan mitata kokonaistyytyvaisyys tasolla ja myds yksi-
|6tasolla. Yksilotason tyytyvaisyytta voidaan hyodyntaa esimerkiksi kehityskes-
kusteluissa. Yritys mittaa talla hetkella tikettien jakautumista tukihenkilditd koh-
den, joka auttaa ymmartamaan kokonaistyytyvyytta ja yksildtason tyytyvai-
syytta.
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_,p . Vastausprosentti

Kuva 17. Ehdotus IT-tuen tyytyvaisyysmittariston dashboardista.

Tasapainotettu pistemaaramittari tuo kaikki yrityksen tarkeaksi kokemat mittarit
yhteen. Tasapainotetun pistemaara mittarin avulla nahdaan tehtyjen muutok-
sien vaikutus yrityksen kokonaistoimintaan. Jotta tasapainotettu pistemaara mit-
tari saadaan luotua, on jokaiselle tarkeaksi koetulle mittarille valittavat tavoitteet
ja asettaa huonoin hyvaksytty tulos seka toivottu paras mahdollinen tulos. Valit-
tujen mittareiden KPI-mittareista kootaan tasapainotettu mittari, josta ndhdaan
muutosten vaikutus IT-tuen suorituskykyyn. Mittaria tulisi seurata ajan funktiona,
jolloin saadaan muutoksien vaikutus ilmeisemmin néakyviin. Aiemmin esitellyt
mittarit ovat esimerkiksi hyvia mittareita tasapainotettuun mittariin, mutta osa
mittareista vaativat tavoitteiden asettamisen. KPI-mittareiden avulla n&hd&én
suoraan, onko tavoite saavutettu tai alitettu. Kirjallisuusosissa kuvassa 9 on esi-
tetty, kuinka tasapainotetun mittarin laskutoimitus tehdéan. Kuvassa 18 nah-
daan, miltad tasapainotetun mittarin tulos nayttaisi. Kuva 18 osoittaa, etté kysei-
sessa tilanteessa tavoitearvot on asetettu liian matalaksi, jolloin kehityskohtei-

den etsiminen on erittdin hankalaa.
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Kuva 18. Ehdotus tasapainotetulle pistemaara mittarille. Kun tavoitteisiin on
paasty, on mittarin arvo 100. Kuvasta nahdaan, etta arvo ylitetdan lahes poik-

keuksetta. Yrityksen tavoitteet siis ylittyvat kaikilla osa-alueilla reilusti.

Jokainen aiemmin tdssé luvussa esitetyistd mittaristoista ovat mittareita, jotka
voitaisiin ottaa osaksi nykysta IT-palveluhallinnan mittaristoa. Mittareiden
mukaan ottaminen vaatii tarkkojen tavoitearvojen asettmista ja ymmarryksen
mittarin toiminnasta. Mittareita tulkittaessa ja rakentaessa on aina
ymmarrettava, etta mittarit ovat suuntaa antavia ja niiden luominen ei ole aina
yksinkertaista: mittari tulee aina sovittaa yrityksen toimintaan. Taulukossa 6 on

esitetty tiivistettyna tassa luvussa esiteltyjen mittareiden tuomat hyvat puolet ja
haasteet.
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Taulukko 6. Tiivistettynd mittareiden tuomat hyddyt ja niiden haasteet

Puheluiden
reaktioaika

First contact
resolution (FCR)

Uudelleen
avatut tiketit

Tiketinhinta

IT-tuen
kayttéaaste

IT-tuen
tyontekijéiden
tyytyvaisyys

Tasapainoitettu
pistemaara

+ Palvelun lapinakyvyys
kayttajalle

+ Palvelun toiminta -
muutosten nakeminen

+ Tarkea mittari, mittaamaan
palvelun laatua ja kustannuksia
+ Vahva yhteys

asiakastyytyvaisyyteen

+ Toistuvien angelmien
|6ytaminen

+ Kehitys kohteiden léytaminen
+ Tukee FCR mittaria ja sen
tuloksia

+ Yhteys asiakastyytyvaisyyteen

+ Palvelulle hinta

+ Yhteys asiakastyyvaisyyteen

+ Kustannusnakyma - kohtaako
hinta laadun

+ Kehityskohteiden vaikutus
kustannuksiin

+ |T-tuen tehokkuuden
mittaaminen

+ Resurssien kayton arviointi

+ Yhteys IT-tuen tyytyvaisyyden
kanssa

+ |T-tuen tehokkuuden
mittaaminen

+ Resurssien kayttd

+ Yhteys IT-tuen kayttdasteen ja
asiakastyytyvaisyyden kanssa

+ Mittareiden kokonaisvaikutus
+ Nahdaan onko jokin muutos
kannattava yrityksen
kokokuvassa

5.6 Mahdollisia tulevaisuuden mittareita

- Talla hetkelle ei ole saatavilla
puhelukohtaista raaka dataa
reaktioajasta

- Kaytossa ei ole jonotusta,
puhelu paattyy automaattisesti
- Ei automaatio mahdollisuutta

- Vaati tarkan maarittelyn
- Tulos vaaristyy helposti

- Virheelliset uudelleen
avautuneet tiketit, esim. kiitos
viestit

- Suuntaa antava
- Hankala arvioida

- Vaikea mitata talla hetkella
- Voi antaa vaaristyneen
tuloksen, esim. muut
tydtehtavat

- Vaatii toimiakseen aktiivisen
vastaamisen mitattavilta

- Monimutkainen

- Vaatii etta muut mittarit
toimivat

- Kaikilla mittareilla oltava
tavoiterajat

Kaikki kirjallisuuskatsauksessa tarkeiksi koetut mittarit eivat télla hetkella koh-

deyritykselle sovi tai ole mitattavissa. Insin66rityon kohdeyrityksessa ei ole talla
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hetkella luokiteltuna eri tason tukihenkil6itéa. Jokaiselle tukihenkildlle on maéari-
teltyna tietyt asiantuntijoiden osaamisalueet, mika helpottaa palveluportaaliin
tulleiden tikettien ohjauksen oikealle asiantuntijalle. Puheluihin vastaavat talla
hetkella kaikki tukihenkil6t, ja ne on jaettu ryhmittain paivystysviikkoihin. Koska
talla hetkella ei ole eri tason tukihenkil6ita, ei First-level resolution (FLR) seka
tikettien siirtoanalysointi tasojen vélilla ole tarpeellisia tAman hetken mittaris-
toon. Molemmissa mittareissa mitataan tiketin ohjaamista eri IT-tukihenkilo ta-
sojen valilla. Koska talla hetkella tasojakoa ei ole, ei mittareista saada oikeanlai-

sia tai tarkoituksen mukaisia mittauksia.

Kaytossa oleva ITSM-tydkalu kerda tiedon, kuinka moni kasittelija on kasitellyt
tikettia, joten tastd on mahdollista luoda mittari ja nahda prosentuaalinen osuus
tiketeistd, joita siirretd&n useammalle kayttgjalle. Tikettien kasittelijoiden maaran
mittari mahdollistaa tikettien kulun tarkastelua IT-tuen sisalla. Liséksi tikettien
siirtojen maaraa voidaan tarkastella IT-tukihenkildittain. Esimerkiksi jos IT-tuen
tyontekijélle osoitetaan paljon tybasemaan kohdistuvia tiketteja ja hén siirtdé
suurimman osan eteenpdin, voidaan talldin harkita henkilon lisdkoulutusta tyo-
asemien suhteen. Myds ndkymaan voi lisatd mahdollisuuden nahda, minka ala-
kategorian tikettien valilla tapahtuu eniten siirtoja ja miettia syyta tahan, esimer-

kiksi laajempi lisékoulutus voi olla tarpeen.

Kasittelijoiden maara 1 %-osuus kasittelijoita 1 %-osuus tiketti kohtaisten kasittelijdiden maara

8554 90,50 %

Kasittelijoiden maara 2 %-osuus kasittelijoitd 2

764 8,08 %

Kasittelijoiden maara 3 %-osuus kasittelijoita 3

134 1,42 %

Kuva 19. Ehdotus dashboard-ratkaistujen tikettien kasittelijoiden maara jakautu-

%- kasittelijoitd 1 @9%- kasittelijoita 2 @%- kasittelijoita 3

Y- kasittelijgita 1. % - kasittelijaita 2 j

nln I B '-I' L b b b b

Paivamaara

misesta.

Vaikka First-level resolution ja tikettien siirtoanalyysitasojen valilla eivat ole talla

hetkella tarpeellisia, voivat nama tulevaisuudessa yrityksen kasvun mydéta olla
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mahdollisia mittareita tukemaan IT-palveluhallintaa. Nain ollen on hyva ymmar-
taa niiden tarkoitus ja mahdollisuudet. Molemmat mittarit ovat kustannuksien
kannalta keskeisia mittareita ja antavat IT-johtajalle informaatiota mm. mahdolli-
sista koulutustarpeista. Mita enemman tiketteja ohjataan pois 1. asteen tukihen-
kilon puolesta, sita suuremmat ovat talléin kustannukset. Jos jatkuvasti saman
tyyppisia tiketteja ohjataan 1. tasolta eteenpain, voisi olla hyva lisdkouluttaa
asia 1. tasolle. Tulevaisuuden tuoma yrityksen kasvu voi tarvita kasvavampaa ja
laajempaa IT-tukea, jolloin tasomalli voi tulla kyseeseen. Mittarien hyddyt ja

haasteet on esitetty tiivistettyna taulukossa 7.

Taulukko 7. Mittareiden hyddyt ja haasteet

+

First-level
resolution (FLR) + Kustannusten -Ei talla hetkella
seuraaminen relevantti, silla kaytossa
+ Koulutus tarpeiden ei ole eri tason IT-tuen
Tikettien kartoittaminen ratkaisijoita

siirtoanalyysi

+ Siirtojen maaran

seuraus - Ei verrattavissa FLR ja

+ Koulutus tarpeiden Siirtoanalyysi mittareihin
kartoittaminen

Ratkaistujen tikettien
kasittelijoiden maara
jakautumisesta

5.7 Mittareiden raportoiminen

Raportointia suunnitellessa on tarkea ottaa huomioon mittareiden jatkuva kehi-
tys. Tama edellyttaa sitd, etta mittaristojen kehityttdessa tulisi raportoinnin seu-
rata perassa. Raportoinnin tulisi olla siis helposti muokattavissa, jotta uudet mit-

tarit pystyttaisiin helposti naihin sisadllyttamaan. Mittareissa hyédynnettava data
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ja vanhojen mittarien tulokset tulisi olla helposti hyédynnettavissa uusissa mitta-
reissa. Esimerkiksi osassa kehityssuunnitelmassa esitetyista mittareista perus-
tuu jo aiemmin luotujen mittareiden tuloksiin. Mittareiden luominen on haasteel-
lista, ja ne tulee sopeuttaa yrityksen toimintamalliin, toisin sanoen mittaria ei
voida rakentaa puhtaasti vain yleisen ohjeen mukaan. On tarkeata luoda rapor-
tointi niin, etta uuden mittarin tuominen raportointiin on mahdollisimman yksin-

kertaista.

Raportointia rakentaessa tulee ottaa sidosryhmén tarpeet huomioon: raportoi-

daanko yrityksen toimintaa kayttajille vai johdolle. Raportointiin tulisi sisallyttaa
tarkoitusta palvelevat mittarit. Lisaksi raportoinnissa tulisi ottaa huomioon vaih-
tuvat ajanjaksot ja trendit — mit& tulosta halutaan korostaa milloinkin. Tarke&ta

on luoda raportointi, joka palvelisi jaksottaista vaihtelua.

Raportointia visualisoidessa tulisi mittarit esitella mahdollisimman selkeésti,
jotta jokainen raportointia tutkiessaan ymmartaisi mittarit ja niiden tavoitteet. Ra-
portoinnissa tulisi néhda selkeasti ja nopeasti ne kohdat, missa onnistutaan ja
missé ei. Kuten tama insindorityd osoittaa, eri mittarit korreloivat toistensa
kanssa. Tallaiset mittarit olisi hyva visualisoida raportoinnissa niin, etta niiden
yhteyksia olisi helppo tulkita ja analysoida. Nain raportoinnista voidaan nahda
mahdollisia syy-seuraussuhteita ja analysoinnissa paastadan syvemmalle. Tallai-
set mittarit olisi hyva esittéda raportoinnissa niin, ettd nahdaan selkeésti molem-
pien mittareiden muutokset ja ettéa mittareita on mahdollista tarkkailla yhdenai-
kaisesti. Tulkittaessa syvemmin mittareiden tuloksia yrityksen sisalla voi rapor-
tointi monimutkaisempaa ja yksityiskohtaisempaa, kun taas ulkoisille sidosryh-

mille esitettdesséa on painotettava selkeyteen ja yksinkertaisuuteen.

5.8 Yhteenveto yrityksen kehitysehdotuksesta

Nykytila-analyysissé nousi esiin, ettei mittauksissa paasta tarpeeksi analyytti-
selle tasolle. Mittareiden analytiikkaa saadaan syvennettyd, kun ymmarretaan
mittareiden valiset yhteydet, kuten insin06ritydssa on esitetty.
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Yritys voisi maaritella tasapainotetun pistemaaran mittarin, jolloin yrityksen koko
toimintaa voisi tarkastella mittarin kautta. Mittarista ndhdaan, miten yrityksen ko-

konaistilanne muuttuu toiminnan muuttuessa jollakin osa-alueella.

Nykytila-analyysissa ongelmaksi koettiin datan yhdistaminen mittaristoon. Luo-
malla uusia ja paivittamalla vanhoja mittareita saadaan jo olemassa oleva data
tuotua mittaristoon paremmin. Lisaksi mittaristo haluttaisiin yhdistda paremmin
tapauksiin. Kun mittaristo ja data esitetdan selkeasti, voidaan helposti etsia syy-
seuraussuhteita datan ja mittariston valilla. Esimerkiksi uudelleen avattuja tiket-
tien dataa tarkasteltaessa voidaan nahda yhtalaisyyksia uudelleen avattujen ti-

kettien valilla ja loytaa kehityskohteita.

Ongelmaksi koettiin, ettd mittaroinnissa ei paésta tarpeeksi analyyttiselle ta-
solle: miksi kyseisi& asioita mitataan ja mita niista voitaisiin paatella. Jotta mit-
tausten tekeminen olisi mielekasta, tulisi mittareille maarittaa tavoitearvot: hy-
vaksytty minimi ja tavoiteltu maksimi. Talléin mittaus on merkityksellista. Mini-
min tulisi olla vahintdéan palvelusopimuksen vaatimus. Maksimiarvon olisi hyvéa
tukea yrityksen tavoitteellista kasvua. Esimerkiksi yrityksen nykyinen asiakas-
tyytyvaisyys ylittdd usein asetetun tavoitearvon ja nykyista asiakastyytyvaisyy-
den tavoitearvoa voitaisiin nostaa. Mittareiden analysointi vaatii ymmarrysta mit-
tarien suhteista ja vaikutuksista toisiinsa kuten tassa insin00ritydssa on 0soi-
tettu. Kun mittarien suhteet toisiinsa ymmarreta&n, on helpompi hahmottaa tren-

deja ja arvioida tulevaa.

Konkreettisesti mittaristoon olisi hyva lisata tasapainotettu pistearvo, jolla voitai-
siin tarkastella yrityksen kokonaistoimintaa. Mittarilla voidaan seurata muutos-
ten vaikutusta yrityksen kokonaiskuvaan. Onko muutos kannattava esimerkiksi,

jos asiakastyytyvaisyys laskee, mutta tehokkuus nousee.

Kirjallisuuden perusteella FCR on yksi tarkeimpia mittareita, jota talla hetkella
yritys ei varsinaisesti mittaa. Etenkin FCR-mittarin kohdalla korostuu, etta mitta-
rin arvojen ja kriteerien maaritys tulee olla selked ja yksiselitteinen. Jotta FCR-
arvo saadaan laskettua, tulisi seurata myos uudelleen avattuja tikettej, jotka
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FCR-tiketeista tulee poistaa. FCR-mittarin lisaéaminen tukee ymmarrysta asia-
kastyytyvaisyydesta ja palvelun toiminnasta. Juuri asiakastyytyvaisyytta kohde-
yritys haluaisi ymmartad paremmin. Uudelleen avatuista tiketeista voidaan etsia
tikettien yhtalaisyyksia ja I6ytaa esimerkiksi lisdkoulutustarpeita. Analysoimalla
my0s tiketti kasittelijoiden maaraa, voidaan 16ytaa kohteita, joista lisékoulutus

on tarpeen ja saadaan myos ohjattua jatkossa tiketit suoraan oikealle henkildlle.

Asiakastyytyvaisyys tuloksia analysoitaessa olisi hyva tarkastella jo olemassa
olevia MTTR ja tikettiin reagoimisaikamittareita. Tahan voitaisiin lisata myos pu-

heluun reagointiin mennyt aika, johon data jo 16ytyy mutta ei mittaria.

Nykytila analyysissa nousi myds esiin tarve arvioida resursseja ja tydonkuormi-
tusta paremmin. Kirjallisuuskatsaukseen perustuen yrityksen resurssien mitta-
orintiin olisi hyva ottaa mukaan tyontehokkuus ja hinta tikettia kohden mittarit.
Tehokkuusmittari auttaa tydnkuormituksen arvioinnissa. Talla hetkella tyénkuor-
mitusta mitataan vain tikettien jakautumisella kasittelij6ille. IT-tuen tyytyvaisyy-
desta l0ytyy jo valmiiksi dataa, mutta tyytyvaisyydesta ei ole vain IT-tuen vas-

tauksia sisaltdvaa mittaria.

Raportoinnilta ja mittaristolta toivottiin avoimuutta ja lapinakyvyytta. Palvelun-
tuottamiseen vaikuttavista mittareista kuten reagointiajat, FCR ja MTTR olisi
hyva rakentaa dashboard-raportointi, joka on helposti kayttajan nahtavissa esi-
merkiksi palveluportaalissa, missa kayttaja voi luoda tiketin. Mittareiden yhtalai-
syyksia on helppo ymmartad, kun mittareiden tuloksia voidaan nahda ajan funk-
tiona ja toisiinsa vaikuttavia mittareita samanaikaisesti. Raportointi on selkeaa,
kun raportoinnissa ndkyy mittauksen tavoitearvo ajan funktiona seka tavoitteen
minimi- ja maksimiarvot. Esimerkiksi on esitetty MTTR ja tehokkuusnédkyma ku-
vassa 16. Talla hetkella yrityksessa kaikki eivat paése raportointiin kasiksi,
koska talla hetkella siihen vaaditaan Power Bl Pro -lisenssi. Raportointi olisi
hyva tuoda kaikille heille saatavaksi, joita mittaaminen koskee ja kenelle tuote-
taan palvelua, jotta kukin nékisi asetetut tavoitteet ja palvelutehokkuus olisi |&-

pindkyvampaa.
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Taulukko 8. Tiivistetysti nykytila-analyysissa nousseet heikkoudet ja nii-

hin esitetyt ratkaisut

Mittaristoa ei ole

aikaisemmin tutkittu

Kaytettavassa olevan
datan hyédyntaminen
ja yhdistdaminen
mittareihin

Enemman
lapinakyvyytta

Mittarien tulkinta ja
syy-seuraussuhde

Tyonkuormitus ja
resurssien
mittaaminen
puutteellisuus

Raportoinnista ei
paasta Analyysin
tasoon

Oikeiden mittareiden
tuominen raportointiin
realiaikaisena

Kirjallisuuskatsaus IT-palveluhallinnan parhaiksi ja hyvaksi
koetuista mittareista

Luomalla uusia ja péivittdmalla vanhoja mittareita saadaan jo
olemassa oleva data tuotua mittaristoon paremmin

Palveluntuottamiseen vaikuttavista mittareista (reagointi ajat, FCR ja
MTTR) tulisi rakentaa dashboard raportointi, joka on helposti
kayttdjan nahtavissa esim. palveluportaalissa

Raportit pois lisenssien alta

e Kun mittaristo ja data esitetdan selkeasti, voidaan helposti etsia
syyseuraussuhteita datan ja mittariston valilla

* Toisiinsa vaikuttavien mittareiden raportointi niin, etta vertailu on
helppoa

e Kirjallisuuskatsaukseen perustuen resurssien mittaorintiin tulisi lisata
tyontehokkuus- , IT-tuen kayttoaste ja hinta tikettia kohden mittarit

* Tehokkuusmittari ja IT-tuen kayttéaste tydnkuormituksen
arvioinnissa

* |T-tuen tyytyvaisyydesta Ioytyy jo valmiiksi dataa, mutta
tyytyvaisyydesta ei ole vain IT-tuen vastauksia sisaltavaa mittaria

* Mittareiden analytiikkaa saadaan syvennettya, kun ymmaérretaan
mittareiden véliset yhteydet kuten insindoritydssa on esitetty

* Kun mittarien suhteet toisiinsa ymmarretaan, on helpompi
hahmottaa trendeja ja arvioida tulevaa

* Mittareiden tavoitellut maksimi ja vaaditut minimi arvot

* Jokaiselle sidosryhmalle luodaan oma raportointi nakyma, johon
valitaan sopiva mittaristo
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6 Tuloksen validointi ja jatkotoimenpiteet

Tassa luvussa kaydaan lapi kehityssuunnitelman validointiprosessia. Kehitys-
suunnitelma, esitetyt mittaristot ja raportointi kaytiin 1api yhdessa tietohallinto-

johtajan ja kahden IT-palvelupéaallikon kanssa.

6.1 Validointi

Validointivaihe kaytiin MS Teams -kokouksessa, jossa tulokset esitettiin tieto-

hallintojohtajalle ja IT-palvelup&éllikdille. Kehityssuunnitelmasta esiteltiin ehdo-
tetut mittarit, niiden tuomat hyodyt ja luodut ehdotetut dashboard-né&kymaét. Ra-
portoinnin esittely kaytiin lapi jokaisen mittarin kohdalla ja esitettiin, miten tulok-

sien tulkinta olisi mahdollisimman helppoa mittareita tulkittaessa.

Validoinnin tarkoituksena oli kayda tulokset lapi yrityksen kanssa ja katsoa eh-
dotettujen mittareiden mahdollisuuksia kohdeyrityksessa. Keskustelua kaytettiin
padasiassa ehdotettujen mittareiden potenttiaalisuudesta osana kehitettya mit-
taristoa. Kuinka ehdotetut mittarit sopisivat yrityksen toimintaan seka jo olevien
mittarien rinnalle nyt tai tulevaisuudessa? Jokainen mittari pisteytettiin asteikolla
1-5, kuinka hyddylliseksi mittari koettiin yritykselle, kuinka téarke& mittari olisi
talla hetkelld, kuinka tarkeana mittari olisi tulevaisuudessa seké luodun
dashboardin selkeys/ulkonakd? Lisaksi mittareista kerattiin kyselyn aikana
avointa palautetta. Taulukossa 9 on esitetty mittareiden tulosten keskiarvo niin,

etta talla hetkella hyodyllisin mittari on sijoitettu ylimmaksi.
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Taulukko 9. Mittareiden validointikysymysten tulokset. Asteikko: 1 merkitykse-
ton, 2 vahainen merkitys, 3 kohtalainen merkitys, 4 merkittava ja 5 erittdin mer-

kittava. Ulkon&kd asteikko: 1-5, epaselva—erittain selva.

Kuinka hyddyllisena Kuinka tirkeaksi Kuinka tdrkedna Luodun dashboardin
koet mittari koette mittarin naet mittarin selkeys/ulkonéks?

yritykselle? talld hetkelld? tulevaisuudessa?

Kysymysten tulosten keskiarvo

IT-tuen tydntekijoiden
tyytyvaisyys 5 5 > 4

Puheluiden reaktioaika 3,33 3,33 3,67 3,33

Tasapainoitettu 3,33 3 333 4

pistemaara

Tiketinhinta 3,17 2,33 3,67 4,67

IT-tuen kéyttoaaste 3 2,67 3,33 4

First-level resolution (FLR) 3 2,33 3,67

Uudelleen
EVELI R Gl

3 2 2,67 4,67

Ratkaistujen tikettien
késittelijdiden méaira 2,6 2 3 4
jakautumisesta

2,33 2 3,33

First contact resolution

2 1,33 2,33 3

(FCR)

Insindoritydn kehityssuunnitelman lapikaynnissa tydpaikan insinooritydn ohjaa-
jan kanssa seka kehityssuunnitelman validoinnissa lahes jokainen mittari koet-
tiin hyodylliseksi yrityksen toiminnalle ja kehitykselle. Jokainen mittari nahtiin
mahdollisuutena olla osana mittaristoa tulevaisuudessa. Vaikka esitellyt mittarit
koettiin mahdollisiksi ottaa kayttoon, on osan mittareista toiminta maariteltava
tarkkaan ennen kayttoonottoa. Esimerkiksi FCR vaatii selkeét kriteerit ja ohjeet,
mitka tiketit voidaan tallaisiksi maarittaa. FCR koettiinkin hankalimmaksi mitta-
riksi ja talla hetkelld vahiten tarpeelliseksi. Kohdeyrityksen ITMS-tyokalu Efec-
tessd on mahdollista erilaisten attribuuttien lisdaminen, jota hyédyntéen voitai-

siin kriteerit tayttavat tiketit siirtdd suoraan FCR-atribuutin alle. TA&ma helpottaisi
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tikettien seurantaa ja FCR-mittarin luomista. Osassa 5 kehityssuunnitelmassa
esitetty FCR-vaihtoehto koettiin harkittavaksi vaihtoehdoksi alkuun, mutta tule-

vaisuudessa FCR-attribuutti voisi olla hyddyllinen.

Tikettikohtainen hinta koettiin hyvana mittauskohteena, mutta mittarin ei koettu
olevan tarkein lisdys nykyisiin mittareihin. Kuten FCR:n kanssa, hankalaksi ko-
ettiin mittarin maarittdminen, koska tarkkoja kustannuksia tikettien ratkomisesta
ei saada. Kustannukset ovat suuntaa-antavia ja myos tiketteihin mennytta aikaa
on hankala arvioida talla hetkella. Ennen allianssisopimusta kayttssa ollut
ITSM-tydkalu oli laskenut tikettikohtaisen hinnan. Tikettikohtaisen hinnan mit-
taaminen antaisi tiedon, onko hinta-allianssi sopimuksen aikana muuttunut. Ti-
kettikohtainen hinta nahtiin kiinnostavana kohdeyrityksen tuottoa mittaaville mit-
tareille.

IT-tuen kayttbasteen mittarin yhteydessa nousi keskustelua mahdollisuudesta
luoda palveluportaaliin kenttad, johon IT-tukihenkild pystyisi maarittdmaan arvioi-
dun kaytetyn ajan tikettid kohden. Talloin tiedon oikeellisuus on kiinni tiketin kir-
jaajasta seka tama toisi lisavaiheen kirjaukseen. Lisdksi tulisi ottaa huomioon,
ettd mittari toimii oikein, vaikkei aikaa syotettaisi. Ongelmana on, etta monia ti-
ketteja voidaan kasitella samanaikaisesti, jolloin tiketti kohtainen aika on vaikea

maarittaé ja laskea portaalin kautta.

IT-tuen tyontekijoiden tyytyvaisyyden mittari koettiin tarkeimpana mittarina nyt ja
tulevaisuudessa. Mittarille nousi muutama kohta missa téta voitaisiin kysya ja
kerata data tyontekijoilta. Talla hetkella kohdeyrityksessa on kaytdssa vire ky-
sely, jossa tyontekij6iltd kysytaéan tyon kuormittavuudesta ja mahdollisuudesta
kehittya tydssaan. Kyseisessa kyselyssa ei kuitenkaan kysyta IT-tuen kokonais-
valtaista tyytyvaisyytta tydhonsa. Tama olisi mahdollista lisata kyselyyn mu-
kaan, jolloin saataisiin kerran kuukaudessa tulokset. Esille nousi myés mahdolli-
suus kysya tyytyvaisyytta viikoittain viikkopalaverissa, jolloin esille voisi tulla tar-
kempiakin syita tyytyvaisyyden muutoksille, esimerkiksi erilaiset tytviikkoa pit-

kittavat yritysintegraatiot ja niiden vaikutukset.
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Tasapainotettu pistemaara mittari koettiin hyvin mielenkiintoisena ja potentiaali-
sena mittarina. Mittarin tuoma ndkemys kokonaisvaltaisesta muutoksesta mitta-
ristossa ja yrityksessa kiinnosti. Liséksi yritys oli kiinnostunut puheluun reagoin-
tiin menneen ajan mittarista. Mittariin ei kuitenkaan talla hetkella saada hyvaa

dataa.

Tikettien dashboard-nakyma koettiin selkeaksi ja helposti ymmarrettavaksi. Yri-
tys haluaa analysoida mittareiden arvoja syvemmin tutkiessa sisaisia mittareita.
Esimerkiksi tiketeista halutaan nahda niiden jakautuminen tiettyihin aihe aluei-
siin ja IT-tuki henkildiden valilla tai esimerkiksi tarkastellessa tikettien hintaa,

maksaako mobiililaite tiketit enemman kuin ohjelmisto tiketit. Kuten kehityssuun

nitelmassa esitettiin mittariston tulisi mahdollistaa arvojen avaamisen syvem-
malle, jotta voitaisiin 10ytaa yhtenevaisyyksia tikettien valilla ja loytaa kehitys-
kohteita. Vaikka talla hetkella allianssisopimuksessa on asetettu tavoitearvot
mittareille, nahtiin hyvana kehityssuunnitelmassa ehdotetut IT-tuen mittariston
omat sisaiset tavoitearvot. Nain yrityksella on tavoitteet, mihin pyrki& kehitta-

malla toimintaa sek& n&hdaan onnistuminen ja kehitys.

Validointi vahvisti, ettd insindoritydn haluttu lopputulos on saavutettu. Talla het-
kella olevat mittarit ovat tutkimuksissa hyviksi koettuja mittareita mittaamaan 1T-
palveluhallintaa. Vaikka kaikkia mahdollisia mittareita ei viela ole ymmarretty ot-
taa osaksi mittaristoa, ymmarrettiin uusien mittareiden potentiaali ja mahdolli-
suus tulevaisuudessa osana IT-mittaristona. Nykyisten ja vanhojen mittareiden
yhteyden ymmartaminen antaa tulevaisuudessa mahdollisuuden tehda paatok-

sia dataan ja mittauksiin perustuen.

Todellinen ja lopullinen validointi pystytdén toteuttamaan, kun nykyisia mittaris-
toja paivitetaan ja tuodaan ehdotettuja mittareita osaksi mittaristoa. Talléin nah-

daéan todellisuudessa mittareiden tuoma potentiaalisuus ja arvo yritykselle.
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6.2 Jatkotoimenpiteet

Kohdeyrityksella on talla hetkella kaytdssa useita mittaristoja ja niistéa on koottu
erilaisia dashboardeja Power Bl:hin. Datal&hteet ovat télla hetkella eri Power B
tiedostojen dashboardeissa. Kuten tassa insingoritydssa on esitetty, on hyva
luoda dashboardit niin, etta uusien mittaristojen tuominen ja vanhojen paivitta-
minen on mahdollisimman helppoa. Jotta tulevaisuudessa olisi helpompaa
luoda uusia mittareita ja selkeampia raportteja, olisi hyva rakentaa Power Blhin
tiedosto, mika sisaltaa kaikki mahdolliset datalahteet. Taméan avulla on helpom-
paa paivittda vanhoja mittareita ja tuoda niiden rinnalle uusia, kun kaikki datat
on yhdessa paikassa. Tama olisi hyva tehda ennen nykyisen mittariston laajen-

tamista.

Validoinnin kysymyksien tuloksista nahdaan, etta IT-tuen tyontekijoiden tyyty-
vaisyyden mittaria pidettiin erittéain merkityksellisena mittarina nyt ja tulevaisuu-
dessa. IT-tuen tyontekijoiden tyytyvaisyyden mittari olisi hyva tuoda mukaan
mittaristoon ensimmaisend. Tulee arvioida, onko kysymys hyva liséatéa kuukausit-
taiseen vire kyselyyn, jolloin kyselyn pituus kasvaa hieman vai onko hyvé luoda
erillinen kysely, joka kysytaan viikko palaverin yhteydessa. Jalkimmaisessa
muutosta voidaan seurata viikoittain. Alustavasti kyselya voitaisiin kokeilla viik-

kopalaverin yhteydessa ja katsoa, kuinka se otetaan vastaan.

Toiseksi parhaaksi koettu mittari oli puheluihin mennyt reagointiaika. Ensiksi tu-
lisi selvittdd, olisiko mahdollista saada dataa niin, etta jokaiseen puheluun men-
nyt reagointi aika tiedettaisiin, jotta pystytaan laskemaan tarkka keskimaarainen
reagointi aika puheluille. My6s tulisi pohtia tapaa, jolla taman saisi automaatiois-
tua, koska talla hetkella data on ladattavissa Excel-tiedostona operaattorin por-

taalista.

Tasapainotettu pistemaara heratti suurta kiinnostusta validointivaiheessa, joten
mittaria tulisi miettia syvemmin: mitka mittarit valittaisiin ja mittareihin asetetta-
vat tavoitearvot. Mittarin avulla saataisiin ndkemys kohdeyrityksessa tehtyjen

muutosten vaikutuksesta yrityksen kokonaiskuvaan.
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Muiden mittareiden osalta koettiin niiden lisdaminen mittaristoon vadhan merkit-

tavana. Tulevaisuudessa mittareiden kuitenkin nahtiin olevan kohtalaisen mer-

kittavia-merkittavia valilla. Tiketinhinta ja IT-tuen kayttdastetta tulisi pohtia tar-

kemmin. Miten ne pystyttaisiin toteuttamaan kohdeyrityksesséa niin, etta niiden

tulokset olisivat mahdollisimman tarkkoja.

Tulevaisuuden kehitys nayttaa, onko tikettien siirtoanalyysi- ja first-level resolu-

tion -mittarit tarpeellisia. Validoinnin aikana herasi keskustelua ja validoinnin tu-

loksista huomataan, etta ne koettiin mahdollisina tulevaisuuden mittareina. Tau-

lukossa 10 on esitetty jatkotoimenpiteille priorisoitu jarjestys.

Taulukko 10. Jatkotoimenpiteiden priorisoitu jarjestys.

Yksi Power Bl tiedosto missa IT-tuen tyéntekijoiden
kaikki tarvittavat dataldhteet tyytyvaisyys
* Helpottaa uusien mittareiden * Mittarin luominen ja
yhteensovittamista vanhojen testaus viikko-
kanssa palaverissa - nahdaan
+ Vanhojen mittareiden onko parempi liittaa
paivittaminen ja trendien vire kyselyyn.
seuraaminen

Tikettien siirtoanalyysi
+
First-level resolution
(FLR)

* Potenttiaalisia
mittareita
mahdollisesti
tulevaisuudessa
yrityksen kasvaessa

Puheluiden reaktioaikal

* Onko mahdollista
saada jokaisen
puhelun datat

¢ Keskimadrainen
reagointiaika

Uudelleen avatut tiketit
+
Ratkaistujen tikettien
kasittelijéiden maara
jakautumisesta
+
First
contact resolution
(FCR)

* Tarpeiden
kartoittaminen

* Mahdollisesti osana
tulevaisuuden
mittaristoa

Tasapainoitettu
pistemaara
* Mittareiden
maarittaminen
* Mittareiden
tavoitearvojen
maarittaminen

Tiketinhinta
+
IT-tuen kdyttédaste

e Mitattavien arvojen
maarittaminen
* Arvojen rajaus
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7 Yhteenveto jajohtopaatdkset

Tassa osiossa kaydaan lapi insindoritydn koko prosessi tiivistettyna ja analysoi-

daan insindorityo.

Insindoritydn kohdeyrityksessa on kaytossa laaja IT-palveluhallinnan mittaristo.

Kohdeyrityksen mittaristo ei aiemmin perustunut kirjalliseen tutkimukseen, vaan
mittaristo on kasvanut ajan mittaan ja uusia mittareita on luotu tarpeen mukaan.
Mittaristot perustuvat allianssisopimukseen siséllettyihin mittareihin. Kohdeyritys
on kasvava yritys, jolloin palvelu- ja kustannustehokkuuden yllapitaminen vaatii

toimivan ja hyvin suunnitellun mittariston seuraamaan IT-palveluhallinnan te-

hokkuutta ja toimivuutta.

Toimivien ja oikeiden mittareiden I6ytaminen ja valitseminen vaativat yrityksen
seka mittareiden toiminnan syvemman tuntemuksen ja ymmartamisen. Mitatta-
essa palvelun eri osa-alueita on ymmarrettava eri mittareiden suhteita toisiinsa
ja niiden vaikutukset toisiinsa. Oikeilla ja toimivilla mittareilla kohdeyritys pystyy
l6ytamaan kehityskohteita ja johtamaan IT-palvelua hallitusti datan avulla. Jotta
johtaminen mittareiden avulla on helppoa ja selkead, on tarkea osata luoda te-
hokkaita raportoinnin dashboardeja. Tulosten seurannan ja analysoinnin tulisi
olla helppoa ja selkedaa. Huonosti suunniteltu raportointi ja mittareiden
dashboardit voivat vieda turhaa aikaa. Mittareiden suunnitteluun tulee siis pa-

nostaa.

InsinG0rityon tavoitteena oli luoda kehityssuunnitelma, jonka avulla voidaan ny-
kyistad mittaristoa ja raportointia kehittad. Nykytila-analyysilla maariteltiin mitta-
riston ja raportoinnin vahvuudet ja heikkoudet. Kirjallisuuskatsauksella yrityksen
kaytdssa olevat mittarit saivat pohjakseen tutkittua tietoa, ja yrityksen mittaristoa
voidaan kehittaa tutkittuun tietoon perustuen. Kirjallisuusosiossa esitellaan ku-
kin mittari, joka on tutkimusten mukaan koettu hyviksi mittareiksi mittaamaan IT-
palveluhallintaa. Insin6o6rity6 avaa tutkitusti hyvaksi koettuja IT-palveluhallinnan
mittareita ja avaa naiden mittareiden yhteyksia toisiinsa seka raportoinnin huo-

mioon ottamista mittaamisessa.
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Tutkimuksissa parhaiksi koetuista mittareista luotiin taulukko, jossa nahtiin sel-
kedsti, mitd mittareita kohdeyritys jo hyddynsi IT-palveluhallinnan mittaami-
sessa. Mittareista, joita ei viela ollut kaytdssa, luotiin kehityssuunnitelma koh-
deyritykselle. Kehityssuunnitelma osoittaa kuinka mittarit voitaisiin rakentaa
kohdeyrityksessa ja kuinka niita voitaisiin visualisoida raportoinnissa. Kehitys-
suunnitelmassa huomioitiin yrityksen nykytila-analyysissa esiin tulleet heikkou-
det, kuinka niita voitaisiin kehittaa. Insindorityo validoitiin kohde yrityksessa ja
INSiNGOrityo taytti asetetut tavoitteet.

7.1 Insin6orityon analysointi

Insindorityon lopputuloksena luotiin kehitysehdotus IT-palvelun mittaamiseen ja
raportoimiseen, jonka avulla saataisiin arvokasta tietoa palvelun laadusta hel-
pottamaan yrityksen liiketoimintaa ja parantamaan prosesseja. Nykytila-analyysi
ja kirjallisuuskatsaus antavat kohdeyritykselle arvokasta tietoa omista kaytossa
olevista IT-palvelun mittareista seka niiden tarkeydesta palvelun laadun ja kus-
tannusten seuraamisessa. Insindorityon avulla yksittaisia mittareita ja niiden
suhteita toisiinsa ymmarretadn paremmin, jolloin niistd saadaan potentiaaliset

hyodyt ja mahdollisuudet irti.

Taman insindoritydn vahvuuksia on sen kattavuus ja insind6ritydon kohdentami-

nen vahvasti kohdeyrityksen tarpeisiin. Insinddrityon kautta kohdeyritys sai mo-
nia kehitysehdotuksia, esimerkiksi mita hyvaksi todettuja mittareita ei talla het-

kella yrityksessa kayteta. Jokaisen mittarin, joka ei viela ollut kaytdssa, esiteltiin
yrityksen kannalta ja mittareiden hyddyt seka haasteet kuvattiin kohdeyritykselle
kohdentaen. Yritykselle esiteltiin ehdotus mittariston ulkon&dsté ja kuinka mittari
saataisiin rakennettua yrityksen dataa hyédyntden. Ennen esimerkki mittarin ra-

kentamista varmistettiin, ettéd mittarin data on kohdeyrityksessa saatavissa.

Vaikka insindoritydssa on laajasti esitetty kirjallisuudessa hyvaksi koettuja mitta-
reita ja niiden hyotyja, on mittaristo kasitteenéd hyvin laaja. Tama insindorityod

keskittyi palvelulaadun mittaamiseen ja IT-tuen kustannuksiin. IT-palveluhallin-
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nassa on kuitenkin paljon prosesseja, joita tulisi myds mitata ja tutkia. IT-palve-
luhallinta on laaja kokonaisuus, joka vaatii kattavan ymmarryksen sen toimista.
IT-palveluhallinta siséltad monia mitattavia alueita, kuten erillisten projektien ja
prosessien suunnittelu ja toiminta. Tulisi myds tutkia ja pohtia, miten niita voitai-
siin mitata, jotta saataisiin entista tehokkaampi mittaristo tukemaan koko IT-pal-
veluhallintaa. Insin66ritydn nykytila analyysissa heikkoudeksi nousi raportoinnin
automaation puute. Osaa dataa ei talla hetkella saada automatisoitua, joten tata
tutkia syvemmin, kuinka se olisi mahdollista. Automatisointi sdastaa aikaa ja
helpottaa mittariston lukemista ja raportoimista. Sen avulla tieto saadaan ajan
tasalle pienella viiveelld, ilman tarvetta ladata itse tietoa raporttiin ja mittariin.
Tulisi my6s tutkia keinoja, joilla saadaan tuotua mittarit selke&sti nakyviin auto-
matisoituina kayttgjille seurattavaksi esimerkiksi palveluportaaliin.

IT-palvelun, IT-tuen ja tikettien mittaaminen ei ole yksinkertaista vaan vaatii
vahvan kokonaiskuvan liikketoiminnan ymparistosta, toimintamalleista ja tavoit-
teista. Lopullinen arvio mittareiden vaikutuksesta, toimivuudesta ja hyodyllisyy-
desta saadaan, kun mittarit on otettu kaytt6on ja niiden toimintaa on seurattu

useamman aikajakson ajan.

7.2 Loppusanat

Mittareita miettiessa yrityksen tulisi olla tarkka mittareiden valinnassa. Jokainen
yritys vaatii omat mittarit, jotka sovitetaan yrityksen toimintamalliin. Jokaisella
yritykselld on omat arvot, tavoitteet ja saavutukset. Mittaristoa tulee tarkastella
kokonaisuutena ja uusia mittareita luodessa tarkastella niiden yhteensopivuus
vanhojen mittareiden kanssa. Vaarin kaytettyna mittaustulokset vaaristyvat ja
johtavat huonoihin kehityspaatoksiin yrityksessé. Jokaisen, jota mittaristo kos-
kee, on ymmarrettadva mittarin tarkoitus ja sen tavoitteet. Ymmarretty mittaristo

vahentaa virheiden maaraa mittauksissa.

Jatkuvasti kehittyvdssa maailmassa mittareiden ja raportoinnin tulisi olla hel-
posti muokattavissa. Mittareiden, jotka korreloivat toistensa kanssa, tulisi olla

helposti tarkasteltavissa samanaikaisesti. Talloin n&hdaan nopeasti syyseuraus-
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suhteita. Selkeat ja visuaalisesti mietityt raportointi nakymat helpottavat jokaista
mittaria tulkitsevaa henkil6a mittareiden arvojen tulkitsemista. Raportoinnissa
on myos erittain tarkeéta, etta mittareiden tavoitteet on selkeasti maaritetty ja
esilla.

Parhaimmillaan mittaristo tukee yrityksen kehitysté ja edesauttaa tavoitteiden
saavuttamista. Mittarien avulla toimintaa voidaan kehittaa tiedolla johtamisen

avulla. Kuitenkaan yhtéa oikeaa mittariston rakennusohjetta ei voida maarittaa.



64

Lahteet

Barclay, R. 2020. ITIL4 Guide to Practices. Verkkoaineisto. https://docu-
ments.bmc.com/products/documents/20/54/522054/522054.pdf. Luettu
5.3.2022.

Edwards, J. 2021. 7 IT metrics that matter most. Verkkoaineisto.
https://www.cio.com/article/189185/7-it-metrics-that-matter-most.html. Luettu
5.3.2022.

Hamranova A., Kokles M. ja Hrivikova T. 2020. Approaches to ITSM level
measurement and evaluation. SHS web of conferences, 83, 01019.
https://doi.org/10.1051/shsconf/20208301019.

Joy. 2019. Here’s How to Make Your ITSM and IT Support Metrics Work Better.
Verkkoaineisto. https://itsm.tools/heres-how-to-make-your-itsm-and-it-support-
metrics-work-better/. Luettu 29.2.2022.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja Henkilostokokemus. 15t ed. Helsinki:
Alma Talent.

Mann, S. 2019. 8 tips for better it service desk metrics. Verkkoaineisto.
https://itsm.tools/8-tips-for-better-it-service-desk-metrics/. Luettu 5.2.2022.

Magowan, K. 2020. Top ITSM Metrics & KPIs: Measuring for Success, Aiming
for Improvement. Verkkoaineisto. https://www.bmc.com/blogs/itsm-kpis-metrics-
success/. Luettu 6.3.2022.

Nousiainen, M; Lausi, P; Kalliomé&ki, J; Hassel, L; Olantera, H; Saloméki, A;
Vuorijarvi, J; Koskenvaara, T; and Torkkeli, L. 2017. Service Desk Mittarit. Lu-
ettu 4.3.2022.

Qualtrics. 2018, a. What is Net Promoter Score (NPS)? Everything you need to
know. Verkkoaineisto. https://www.qualtrics.com/uk/experience-manage-
ment/customer/net-promoter-score/. Luettu 7.3.2022.

Qualtrics. 2018, b. What is CSAT (customer satisfaction score)? Verkkoaineisto.
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/what-is-
csat/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=FI&geomatch=uk. Luettu 7.3.2022.

Rarppi, Pia. 2018. Tee, toimi, saa aikaan! Helsinki: Alma Talent.

Rumburg, J. 2018. The 8 IT service management metrics that matter most.
Verkkoaineisto. https://techbeacon.com/enterprise-it/8-it-service-management-
metrics-matter-most. Luettu. 10.3.2022.


https://documents.bmc.com/products/documents/20/54/522054/522054.pdf
https://documents.bmc.com/products/documents/20/54/522054/522054.pdf
https://www.cio.com/article/189185/7-it-metrics-that-matter-most.html
https://itsm.tools/heres-how-to-make-your-itsm-and-it-support-metrics-work-better/
https://itsm.tools/heres-how-to-make-your-itsm-and-it-support-metrics-work-better/
https://itsm.tools/8-tips-for-better-it-service-desk-metrics/
https://www.bmc.com/blogs/itsm-kpis-metrics-success/
https://www.bmc.com/blogs/itsm-kpis-metrics-success/
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/net-promoter-score/
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/net-promoter-score/
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/what-is-csat/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=FI&geomatch=uk
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/what-is-csat/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=FI&geomatch=uk
https://techbeacon.com/enterprise-it/8-it-service-management-metrics-matter-most
https://techbeacon.com/enterprise-it/8-it-service-management-metrics-matter-most

65

Schorr F. ja Hvam L. 2020. "Measuring Information Technology Service Levels:
a Literature Review", 2020 IEEE International Conference on Industrial Engi-
neering and Engineering Management (IEEM), s. 265-269, doi:
10.1109/IEEM45057.30907.699.

SDI. 2018. Measuring and Making the Most of Metrics. Verkkoaineisto.
https://www.bmc.com/documents/e-book/optimizing-for-success-metrics-for-en-
terprise-it.html. Luettu 15.3.2022.


https://www.bmc.com/documents/e-book/optimizing-for-success-metrics-for-enterprise-it.html
https://www.bmc.com/documents/e-book/optimizing-for-success-metrics-for-enterprise-it.html

Liite 1
1(1)



1(1)



