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Hairionhallinta on yksi organisaatioiden kriittisimmista prosesseista, ja se vaatii jatkuvaa tarkas-
telua seka kehittamista. Hairidnhallintaan liittyy omat haasteensa, varsinkin kun toimitaan moni-
toimittajaymparistoissa. Joukkoliikenne on hyva esimerkki alasta, jossa toimijoita on monta. Sen
takia joukkoliikenne onkin erityisen altis ulkoisille hairigille.

Opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona Waltti Solutions Oy:lle, joka on joukkoliikenteen asian-
tuntijaorganisaatio. Tydn tavoitteena oli kartoittaa organisaation hairidnhallinnan nykytila, maa-
rittda tavoitetila ja niiden perusteella tuottaa kehityssuunnitelma. Opinnaytety® on tyypiltdan toi-
minnallinen, ja se tuotettiin toimeksiantajan tarpeesta kehittaa hairionhallintaprosessiaan. Opin-
naytetyon kohderyhmana toimi organisaation henkildsto, erityisesti hairionhallintaprosessin pa-
rissa tyoskentelevat asiantuntijat.

Tydn teoriaosuudessa tarkastellaan hairionhallintaa yleisesti, erityisesti ITIL:n nakokulmasta.
Teoriaosuus perehtyy lyhyesti hairionhallinnan merkitykseen organisaatiolle seka keskittyy tie-
dottamiseen, yhteistydhon ja hairidnhallintajarjestelmiin. Empiirinen osa koostuu nyky- ja tavoi-
tetilan kuvaamisesta seka itse kehityssuunnitelmasta. Opinnaytetyon laajuudesta rajautui pois
kehityssuunnitelman kayttoonotto. Kehityssuunnitelman lopuksi kuvataan kuitenkin mahdollinen
aikataulu, jolloin toimenpiteitad voidaan toteuttaa. Tuotoksen hyédynnettavyytta, haasteita kayt-
téonotolle sekd omaa oppimistani opinnaytetyon aikana tarkastellaan tyon lopussa.

Nykytila kartoitettiin tutkimalla kirjallisuutta, haastattelemalla Waltin asiantuntijoita seka tarkaste-
lemalla sisdistd dokumentaatiota. Nykytilan kartoituksen perusteella saatiin tietdd tdmanhetki-
sen hairionhallinnan suurimmat haasteet seka yksityiskohtainen toimintatapa hairidtilanteissa.
Paaasiallisina haasteina nahtiin muun muassa selkeiden toimintamallien puuttuminen, hairidtie-
dottamisen ajantasaisuuden puute ja prosessin manuaalisuus.

Tavoitetila maaritettiin vastaamaan haasteisiin, joita nykytilan kartoituksessa selvisi. Maarityk-
sen apuna kaytettiin myos kirjallisuutta ja teemahaastatteluita. Tavoitetilan maarityksessa auttoi
myos tutustuminen toisen organisaation hairidnhallintaprosessiin. Tutustumisen avulla saatiin
suuntaa sille, millainen hairidnhallintaprosessi on realistinen ja milld tavoin prosessia voidaan
automatisoida. Tavoitteena on varmistaa, etta Waltti pystyy reagoimaan tehokkaasti ja jousta-
vasti hairidtilanteisiin.

Kehityssuunnitelmaan valikoitui kuusi kehitettdvaa kokonaisuutta, joiden edistdmiseksi ehdotet-
tiin pienempia toimenpiteita. Kehityssuunnitelma laadittiin joustavaksi, jotta sitéd voidaan muo-
kata myds opinnaytetydn ulkopuolella.

Tyo toteutettiin talven ja kevaan 2024 aikana.

Asiasanat
Hairidbnhallinta, Kehityssuunnitelma, ITIL
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1 Johdanto

Joukkoliikenne on merkittava osa kaupunkien liikennejarjestelmia. Jokaisella joukkoliikenteen pa-
rissa toimivalla on oma tarkea roolinsa ja tehtavansa, kaikilla kuitenkin yhteinen padmaara: mah-
dollisimman sujuva, tehokas ja kayttajaystavallinen likkumisvaihtoehto matkustaijille. Koska joukko-
likenteeseen kuuluu niin monta toimijaa, on se my0s altis erilaisille hairidille. Joukkoliikenteessa
hairiot ulottuvat yleensa organisaation ulkopuolelle ja hairién vaikutukset voivat olla laajat. Tama
luo omat haasteensa joukkoliikenteen hairionhallinnalle ja sen suunnittelulle. Joukkoliikenteen

osalta onkin erityisen tarkeaa hairidnhallintaprosessin jatkuva kehittaminen.

Opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona Waltti Solutions Oy:lle. Puhekielessa Waltti Solutions
Oy lyhentyy Walltiksi ja jatkossa opinnaytetydssa tullaan puhumaan Waltista. Waltti on joukkoliiken-
teen asiantuntijaorganisaatio ja I T-ratkaisujen tuottaja Suomen kaupunkiseuduille. Waltti on saanut
alkunsa vuonna 2013 liikkenneviraston aloittamasta hankkeesta toteuttaa yhtenevainen lippu- ja

maksujarjestelma kaupungeille. (Waltti 2024.)

Nykyaan Waltin omistaa Helsingin seudun liikenne (HSL) ja 22 kaupunkiseutua. Omistajakaupungit
ovat Hameenlinna, Imatra, Joensuu, Jyvaskyla, Kajaani, Kokkola, Kotka, Kouvola, Kuopio, Lahti,
Lappeenranta, Mikkeli, Oulu, Pori, Raasepori, Rovaniemi, Salo, Seingjoki, Tampere, Tornio, Turku

ja Vaasa. Waltin omistajakaupungit toimivat myds Waltin asiakkaina. (Waltti 2024.)

Waltin palveluihin kuuluvat muun muassa:

o Waltti- lippu- ja maksujarjestelman yllapito ja kehittaminen
¢ Verkkokaupan, mobiilipalveluiden ja Idhimaksamisen kehittaminen kuluttaja-asiakkaille
¢ Liikenteenhallinta- ja matkustajainformaatiopalvelut joukkoliikenteen jarjestajille

o Waltti tydbmatkaetu yrityksille

1.1 Tavoitteet ja rajaukset

Hairionhallintaprosessi on yksi organisaation kriittisimmista prosesseista, siksi sen kehittaminen on
valttamatonta. Opinnaytetyd toteutetaan siis toimeksiantajan tarpeesta parantaa organisaation hai-
rionhallintaprosessia. Opinnaytetydn tarkoituksena on kartoittaa Waltin hairionhallintaprosessin ny-
kytila ja tavoitetila, jonka jalkeen tuotetaan hairionhallinnan kehityssuunnitelma. Kehityssuunnitel-

maa kertoo, mita toiminnallisesti ja teknisesti tulee kehittaa, jotta nykytilasta paastaan kohti tavoite-

tilaa. Opinnaytety6 on laadultaan toiminnallinen. Waltti tulee hyddyntdamaan opinnaytety6ta osana



yrityksen hairionhallintaprosessia. Opinnaytetydn tuotos voidaan toteuttaa joko sellaisenaan tai ke-

hityssuunnitelmasta voidaan valita tdmanhetkiseen resurssiin sopivat toimenpiteet.

Opinnaytetydssa syntyva tuotos tulee hyodyttdmaan montaa osapuolta, mutta se tuotetaan tuke-
maan Waltin henkil0st6a, erityisesti Waltin tuotantotiimid, toimimaan hairiétilanteissa. Paaasiallinen
kohderyhma on siis Waltin henkilosto. Kehityssuunnitelman tavoitteena on sujuvoittaa hairionhallin-
taprosessia, helpottaa tyontekijdiden tydskentelya hairionhallintaprosessissa, mutta myds tuoda

lisdarvoa viranomaisille ja sita kautta matkustajille.

Toimeksiantaja toivoo, ettd Waltin nykyinen hairionhallinnan prosessikuvaus pidetaan ajan tasalla
ja sita tarvittaessa taytetdan tydohjeilla, jotta todellisuus ja kuvaus todellisuudesta ei lahde eriyty-
maan. Kehityssuunnitelman tavoite aikatauluna on saada tyo valmiiksi kevaan 2024 aikana. Laa-
dullisina kriteereina tuotoksessa toimii sen hyddynnettavyys, luotettavuus ja vastaako suunnitelma

haasteisiin, joita nykytilaa kartoittaessa nousee esille.

Opinnaytetydsta rajautuu pois itse kehityssuunnitelman konkreettinen toteutus ja kayttédnotto.
OpinnaytetyOsta on myos rajattu pois matkustajat, silla Waltti ei ole suoranaisesti yhteydessa mat-
kustajiin eika tiedota suoraan matkustajia, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Matkustajille
suunnattu hairidtiedotus toteutetaan paaasiallisesti viranomaisten toimesta. Hairidnhallintaprosessi
kulkee laheisesti ongelmanhallintaprosessin kanssa. Opinnaytetydssa keskitytaan kuitenkin vain
hairidnhallintaprosessiin ja ongelmanhallintaprosessi rajautuu kokonaan pois. On kuitenkin hyva
huomioida, etta hairionhallintaprosessia tukemaan voidaan hyddyntda myos ongelmanhallintapro-

sessia jatkossa.

1.2 Menetelmat

Opinnaytetyon tuotos toteutetaan hyddyntamalla kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli laadullista
menetelmaa. Tama menetelmasuuntaus keskittyy kokonaiskuvaan, ja se pyrkii ymmartamaan koh-
teen laatua ja ominaisuuksia (Tilastokeskus 2024). Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on valikoitu-
nut siksi, etta se sopii hyvin prosessien kehittamiselle, antaen mahdollisuuden havainnointiin ja
osallistavaan lahestymistapaan. Nyky- ja tavoitetilaa tutkitaan Waltin asiantuntijoiden avulla muun
muassa teemahaastatteluin. Teemahaastattelun tarkoitus ei ole edeta tarkkojen suunnitelmien mu-
kaan, vaan se antaa tilaa myds vapaalle keskustelulle. (KvaliMOTV s.a.) Teemahaastatteluihin
osallistuu Waltin tuotantotiimin asiantuntijoita, jotka toimivat talla hetkelld hairiénhallintaprosessin

parissa. Heille esitetdan ennalta suunniteltuja kysymyksia (Liite 2) ohjaamaan keskustelua.



Nykytilan tutkimuksessa hyddynnetdan myds viranomaisen nakokulmaa, silla heille palveluita tuo-
tetaan. Viranomaisen kanssa toteutetaan teemahaastattelu, jonka pohjalta odotetaan saavan tar-
keda nakokulmaa siita, miten Waltin hairionhallinta nayttaytyy talla hetkelld viranomaisille. Haastat-
telua ohjaa ennalta suunnitellut kysymykset (Liite 1). Tilaa kuitenkin jatetdan myos vapaalle kes-
kustelulle. Koko opinnaytetydn aikana on tarkoitus kuulla viranomaisen ideoita ja nadkemyksia, mi-

kali naita ilmenee myos teemahaastattelun ulkopuolella.

Nykytilaa tutkiessa hyodynnetaan Waltin omaa dokumentaatiota siitd, minkalainen hairionhallinta-
prosessi on ollut, ja millainen se on talla hetkelld. Tietoperustaa Waltin nykytilasta saadaan myos
keraamalla aineistoa vuoden 2023-2024 hairidista. Aineistoa keratdan manuaalisesti tutkimalla

Waltin hairidtiedotteita, joita Waltilta on lahtenyt viranomaisille hairidtilanteissa. Hairidtiedotteiden

tutkimisella nahdaan myos tiedottamisen nykytila ja sisalto.

Tavoitetilan maarittdmisen apuna kaytetaan kirjallisuutta, erityisesti ITIL:n nakemysta palveluhallin-
nasta. ITIL:sta valitaan tavoitetilaan sopivia kaytantdja, kuten suuntaa siihen, milla tavoin hai-
rionhallinnassa voidaan hyddyntaa hairididen luokittelua. Tavoitetilaa varten analysoidaan teema-
haastatteluiden myo6ta nousseita asioita, kuten tamanhetkisen hairionhallintaprosessin haasteita.
Tavoitetilalle suuntaa antaa myos tutustuminen toisen organisaation hairionhallintaprosessiin. Tu-
tustumisen tavoitteena on saada nakemysta siita, miten hairiénhallintaa toteutetaan muualla, ja tu-
tustumisen toivotaan vastaavan kysymykseen, minkalaisilla tyékaluilla hairidnhallintaprosessia voi-

daan automatisoida.

Kehityssuunnitelmaa varten analysoidaan teemahaastatteluiden pohjalta tulleita vastauksia. Kehi-
tyssuunnitelmaan valikoidaan nykytilan haasteisiin vastaavia kokonaisuuksia seka toimenpiteita,
jotka vievat kohti tavoitetilaa. Waltin asiantuntijoiden ndkemysta tarkastellaan suhteessa viran-
omaisen nakemykseen Waltin hairiénhallintaprosessista. Kehityssuunnitelmaa toteuttaessa hyo-

dynnetdan myds kirjallisuutta.

1.3 Tyon rakenne

Opinnaytetyd noudattaa perinteista raportin rakennetta, missa johdanto luvun jalkeen tulee tietope-
rusta, siitd seuraa empiirinen osa ja lopuksi pohdinta. Tietoperustaa kasitelldan luvussa 2. Se tulee
kuvaamaan, mita hairidnhallinta on, ja miten hairiénhallintaprosessi toimii. Tarkoituksena on myoés

kuvata lyhyesti hairionhallinnan merkitystd organisaatiolle, seka avata yleisesti hairionhallinnan ke-

hittamista, tiedottamista ja halytysjarjestelmien hyodyntamista osana hairionhallintaprosessia.



Tietoperustaa kerrytetdan kirjallisuudesta, jotka tulevat tukemaan kehityssuunnitelmaa. Kirjallisuu-

den avulla pyritédan Idytamaan parhaita kaytantoja kehityssuunnitelmaan.

Empiirinen osa koostuu Waltin hairionhallinnan nyky- ja tavoitetilasta, luvuissa 3—4, ja itse kehitys-
suunnitelmasta, joka kuvataan luvussa 5. Nykytila avataan kohta kohdalta tdmanhetkisen proses-
sin mukaan. Nykytilan kartoituksen avulla saadaan selvitettya prosessin haasteet, joihin pyritdan
vastaamaan kehityssuunnitelmaan tulevien toimenpiteiden avulla. Tavoitetila kuvaa ensin yleisesti,
mika Waltin hairidnhallintaprosessin paatavoitteena on. Sen jalkeen tavoitetila pilkotaan pienempiin
kokonaisuuksiin. Kokonaisuudet antavat suuntaa sille, mita toimenpiteitd kehityssuunnitelmassa
tulisi olla, jotta hairidbnhallintaprosessia saadaan vietya kohti tavoitteita. Kehityssuunnitelma kooste-
taan kuudesta isommasta kehitettdvasta kokonaisuudesta, joiden tavoittamiseksi ehdotetaan pie-
nempia toimenpiteita. Kehityssuunnitelmalle tullaan kuvaamaan suuntaa antava aikataulu toimen-
piteiden koon perusteella. Kehityssuunnitelmaan valikoituu kokonaisuuksia, joita voidaan kehittda
lyhyellakin aikavalillda. Kokonaisuuksien tulee olla realistisia ja niiden tarpeellisuutta osana hai-
rionhallintaprosessia haetaan kirjallisuudesta. Luku 6 on pohdintaosa, jossa tarkastellaan kehitys-
suunnitelman hyédynnettavyytta, luotettavuutta ja minkalaisia haasteita toimenpiteiden kayttoon-

otossa voi ilmeta. Pohdintaosa tarkastelee myds omaa oppimistani projektin aikana.



1.4 Kasitteet
Atlassian — Ohjelmistoja tekeva yritys
Atlassian Opsgenie — Atlassianin palveluihin kuuluva hairiénhallintajarjestelma

DevOps — Lahestymistapa ohjelmistokehitykselle, joka yhdistaa IT-toiminnan ohjelmistokehityk-

seen (Devolution 2023).

Hairidnhallinta — Pyrkii hallitsemaan hairididen elinkaarta (Kempter 2023).
Hairid6 — Normaalista toiminnasta poikkeava tilanne

Hairibkanava — Kanava, jossa hairiosta tiedotetaan

Kehityssuunnitelma — Suunnitelma liiketoiminnan prosessin kehittamiselle
Incident — Hairid

Incident Manager - Rooli, jonka vastuulla on hairidnhallintaprosessin kehitys ja tekemisen prio-
risointi (Zoho Corporation 2024.)

ITIL — Information Technology Infrastructure, palveluhallinnan viitekehys
Jira Service Management — Atlassianin palveluihin kuuluva projektinhallintatydkalu

Joukkoliikenne — Henkildliikenne, joka toteutetaan kaikkien saatavilla olevilla liikennevalineilla,

kuten bussi, juna, raitiovaunu tai metro (Wikipedia 2024).
Monitorointi — Jarjestelmien valvontaa

Monitoimittajaymparistd — Tilanne, jossa kaytetdan monia toimittajia samanaikaisesti eri osa-

alueilla
Palvelupiste — Paikka, jossa myydaan/ostetaan/ladataan matkalippuja

Prosessi — Joukko toistuvia toimintoja, jotka liittyvat toisiinsa, ja joiden avulla toiminnot muuttu-
vat tuotoksiksi (Meurman 13.03.2019).

Service Request — Palvelupyyntd
SLA - Palvelutasosopimus

Tiketti — Pyynt&/yhteydenotto tiketdintijarjestelmassa



Toimittaja — Palvelun tuottaja/toimittaja
Tukikeskus — Waltin tukiportaali, jonne viranomaiset voivat laittaa tukipyynt6ja ja havaintoja
Tuotantotiimi — Waltin tuotannosta vastaava tiimi

Tuoteomistaja — Ennalta maaratyn palvelun omistaja, joka vastaa palvelun kehittamisesta ja

tekemisen priorisoinnista

Viranomainen — Joukkoliikenteen toimivaltainen viranomainen



2 Tietoperusta

Tassa luvussa kasittelen hairidnhallintaa erityisesti ITIL viitekehyksen avulla, seka pohdin hai-
rionhallinnan merkitysta organisaatiolle. Luku kasittelee myds hairididen luokittelua, tiedottamista,
yhteisty6ta ja hairidnhallintajarjestelmia. Tietoperustan on tarkoitus tukea kehityssuunnitelmaan tu-

levia ehdotuksia.

ITIL on kokoelma parhaita kaytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL on globaalisti
tunnustettu viitekehys, joka on vakiinnuttanut asemansa palveluiden elinkaarimallina. ITIL on erin-
omainen tydkalu silloin, kun tiimien tarvitsee keskittya aktiivisen hairiénhallinnan kehittamiseen.
Hairidnhallinnan parissa tydoskentelevat tiimit tarvitsevat tehokkaita toimintatapoja ratkaistakseen

hairictilanteita. Ennalta maaratyt prosessit ja toimintamallit auttavat timeja tassa. (Atlassian s.a.)

2.1 Hairionhallinta

Organisaatiot voivat kohdata hyvasta valmistelusta huolimatta hairi6ita. Hairié on suunnittelematon
tilanne, jossa palvelun toiminta poikkeaa normaalista (Kempter 2023). Hairi6t voivat olla laadultaan
eritasoisia ja ne voidaan luokitella omiin kriittisyysluokkiinsa. Hairionhallinnan avulla organisaatio
pyrkii tunnistamaan, estamaan, lieventamaan ja hallitsemaan mahdollisia hairiéita, jotka voivat vai-
kuttaa sen toimintaan. (Kempter 2023.) ITIL:n pAamaara hairionhallintaprosessille on palauttaa
palvelun normaali toiminta mahdollisimman nopeasti (Kempter 2023). Hairidnhallinta keskittyy no-
peaan reagointiin ja lyhyen aikavalin toimenpiteisiin. Tehokas hairidnhallinta vaatii muun muassa
tiketointijarjestelman, hairididen luokittelun ja SLA-vaatimusten maarittelyn. (Mohanakrishnan
2024.)

Hairidtilanteet, jotka aiheuttavat palvelukatkoja, voivat tulla todella kalliiksi organisaatioille. (Atlas-
sian s.a.) Siksi organisaatioiden on hyva tunnistaa mahdolliset riskit ja hairitekijat ennakkoon ja
kehittdd suunnitelmia niiden varalta. Tama voi sisaltdd esimerkiksi, riskianalyysin tekemisen. On
tarkeaa, etta organisaatiolla on kaytanndn resursseilla seka tiedoilla valmius reagoida nopeasti ja
tehokkaasti hairidtilanteisiin. Hairionhallintaprosessilla voi olla oma prosessin omistaja Incident Ma-
nager, joka on talldin vastuussa prosessista ja sen kehittdmisesta. Incident Manager arvioi proses-
sin tehokkuutta ja varmistaa, etta hairidnhallintaprosessi integroituu muihin prosesseihin, seka tyo-
kaluihin. (Mohanakrishnan 2024.) Hairididen hallinta edellyttda selkeita toimintamalleja, resursseja
ja tiimityota varmistaakseen, etta organisaatio pystyy reagoimaan tehokkaasti ja jatkamaan toimin-

taansa hairiétilanteissa. (Atlassian s.a.)
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Hairionhallinta ei ole pelkastaan reaktiivinen prosessi, vaan se vaatii jatkuvaa sitoutumista. Organi-
saatioiden on oltava joustavia, jotta ne voivat sopeutua nopeasti muuttuviin olosuhteisiin. (Gilling-
ham 2024.) Kun hairid on ohi, organisaation tulisi arvioida, miten se selviytyi tilanteesta, tunnistaa
mahdolliset parannuskohteet ja oppia hairidtilanteesta. Hairidnhallintaprosessia tulee sdanndllisesti
tarkistaa, jotta prosessi on ajan tasalla, ja ettd se vastaa organisaation tarpeisiin. Organisaatio voi
kayttdaa apunaan yleisia standardeja hairidbnhallinnan kehittdmiseen. Hairidnhallintaprosessin kehit-

tamisessa voidaan hyddyntaa myds kayttdjien palautetta. (Digiturvamalli 2024.)

Hairionhallinnan prosessit vaihtelevat organisaation tarpeiden ja toimintaympariston mukaan,
mutta niiden ydinperiaatteet ovat yleensa samankaltaisia. ITIL maarittelee hairidnhallintaprosessin

vaiheet alla olevien vaiheiden mukaisesti:

1. Hairién tunnistaminen: Hairiét voidaan tunnistaa automaattisten valvontajarjestelmin
avulla tai palveluiden kayttgjien ilmoittamana

2. Hairion arviointi: Arvioinnin avulla selvitetaan hairion kriittisyys, hairion laajuus ja sen vai-

kutukset

Hairion diagnosointi: Selvitetdan hairion syy ja se, miten hairié voidaan korjata

Hairion korjaus: Tehdaan tarvittavat toimenpiteet hairion korjaamiseksi

Hairiosta palautuminen: Testataan jarjestelmien toimivuus korjauksen jalkeen

o gk~ w

Hairion jalkikasittely: Arvioidaan, miten prosesseja voidaan parantaa jatkossa. Dokumen-

toidaan tarvittaessa kehitystoimenpiteet ja opit hairidtilanteesta. (Veyrat 1.6.2017.)

Hairidnhallinta voi edistaa liiketoimintaa monilla eri tavoilla. Se voi luoda arvoa seka parantaa orga-
nisaation brandia asiakkaiden silmissa. Asiakastyytyvaisyys voi mahdollisesti nousta, silla hairiot
korjataan oikein ja nopeammin toimivan hairiénhallintaprosessin avulla. (IBM s.a.) Toimivassa hai-
rionhallintaprosessissa henkildstdon on helppo tydskennella, kun jokainen tietaa, miten hairiotilan-
teessa toimitaan. Tydntekija pystyy selkean toimintamallin avulla keskittymaan taysin hairion selvit-
tamiseen, eika aikaa kulu epaolennaiseen. Hyva hairidnhallintaprosessi mahdollistaa hairididen te-
hokkaamman ratkaisun ja sen avulla organisaatiot palautuvat hairidistd nopeammin. Hairién vaiku-

tukset voivat myds minimoitua toimivan hairidnhallintaprosessin avulla. (Atlassian s.a.)

Hairidnhallinnan liséksi IT-palveluiden tehokas toiminta varmistetaan ongelmanhallinnalla. On hyva
huomata, ettd hairionhallinta ja ongelmanhallinta ovat kaksi eri asiaa. Ongelmanhallinta hallitsee
kaikkien ongelmien elinkaarta. Sen ensisijainen tavoite on estaa tapahtumia tapahtumasta ja mini-
moida niiden vaikutukset. Ongelmanhallinta kasittelee syvallisemmin ongelmia, ja se pyrkii tunnis-

tamaan seka ratkaisemaan ongelmien juurisyita. (Atlassian s.a.)
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Hairionhallinta tuo kuitenkin omat haasteensa varsinkin silloin, kun hairidt vaikuttavat moneen si-
dosryhmaan, kuten monitoimittajaymparistéissa. Monitoimittajaymparistdissa hairid voi johtua vain
yhdestéa tahosta, mutta se saattaa silti vaikuttaa moneen eri jarjestelmaan ja toimijaan. Téama luo
haasteita siihen, kuinka nopeasti paastaan kiinni itse hairiodn, ja mihin kaikkialle se vaikuttaa.
Ajantasaisen tiedon puute voi hankaloittaa hairionhallintaa. My6s resurssien oikeanlainen kaytto ja
koordinointi voi luoda haasteita prosessille. Hairiét voivat jopa lisdantya, mikali resurssit on koordi-
noitu vaarin. (Cone 19.3.2024.) Investointi tukihenkildihin ja tydkaluihin on valttamatonta hairionhal-
linnassa, jos naihin ei alussa panosta, voi kustannukset mahdollisesti jopa kasvaa. Tama luo lisa-

kustannuksia organisaatiolle. (Cone 19.3.2024.)

2.2 Tiedottaminen hairidtilanteissa

Tiedottamisella tarkoitetaan tiedon jakamista. Tiedon merkitys korostuu erityisesti hairidtilanteissa.
Hairidita ei voida valttamatta taysin estaa, mutta hyvalla tiedottamisella voidaan paikata paljon. Tie-
dottaminen voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen viestintdan. Hyvalla tiedottamisella voi kasvattaa
esimerkiksi brandin arvoa ja tuoda organisaatiota esille halutunlaisessa valossa. (Heikkinen
6.6.2023.) Tiedottamisessa on tarkeaa ajatella aina kohderyhmaa. Viesti tulee kirjoittaa sellaiseen
muotoon, etta viestin kohderyhma ymmartaa sisallon. (Vesala 8.3.2024.) Sisainen viestinta poik-
keaa ulkoisesta viestinnasta, mutta on myds tarkea osa, jotta jokainen organisaatiossa tyoskente-
leva tietda kaynnissa olevasta hairidista (Kellokumpu 15.9.2022). Organisaation on tarkea antaa
ohjeita, miten hairidtilanteissa toimitaan, ja pitda kaikki sidosryhmat ajan tasalla koko hairion elin-
kaaren ajan (Gillingham 2024). Selkea ja avoin viestintad organisaation sisalla ja ulkopuolella auttaa
valttdmaan vaarinkasityksia. Henkilostdoa voidaan sitouttaa avoimella viestinnalld, ja avoimuus voi
mahdollisesti parantaa luottamusta organisaation sisalla. (Helsingin yliopisto 2019.) Avoin viestin-

takulttuuri voi auttaa koordinoimaan tehokasta reagointia hairidtilanteissa.

Hairidtiedottamisessa tulee valttdd monimutkaisia termeja ja kiireista viestintaa. Hairidtilanteet kan-
nattaa arvioida aina jalkikateen, esimerkiksi tiedotteista voidaan etsid parannusmahdollisuuksia.
(Cone 19.3.2024.) Tiedottamista hairictilanteissa voidaan harjoitella, ja henkildst6a kannattaakin
kouluttaa siihen. Hairidtiedottamiselle tulee olla oma viestintdsuunnitelma, joka maarittelee, miten
hairidtilanteissa viestitdan. Suunnitelmassa on tarkea olla vastuut, viestintdkanavat ja aikataulut.
(Cone 19.3.2024.)

Hairidtiedottamista voidaan toteuttaa monesta eri hairibkanavasta. Hairidista voidaan lahettaa
suora sahkdposti kohderyhmalle, mutta monessa organisaatiossa on kaytossa myos eri palve-
luissa omat kanavansa hairiétiedottamiselle. Monikanavainen hairidviestinta voi olla tyélasta, mutta

sen avuksi ldytyy tyOkaluja, jolla hairidviestintda voidaan automatisoida. Automatisoidun
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hairidviestinnan avulla voidaan vapauttaa resursseja. Automaation avulla voidaan myds pitaa asi-

akkaat reaaliaikaisesti mukana koko hairion elinkaaren ajan. (Kytonen, s.a.)

2.3 Hairionhallinnan automatisointi

Hairionhallintaprosessia voidaan automatisoida, esimerkiksi erilaisten hairionhallintajarjestelmien
avulla. Automatisoinnin avulla hairidista palautuminen voi tehostua (Gillingham 2024). Hairiénhal-
lintajarjestelmat ovat tietojarjestelmia, jotka auttavat organisaatioita hallitsemaan ja kasittelemaan
erilaisia hairioita, ongelmia tai tapahtumia tehokkaasti. Naita jarjestelmia kaytetaan usein tuke-

maan |T-palveluiden hallintaa, mutta niita voi soveltaa myds muille toimialoille. (Zendesk 2024.)

Erilaisten jarjestelmien avulla voidaan kehittda hairionhallintaprosessia tehokkaammaksi. Hairidista
voidaan saada tieto nopeammin, ja tieto hairidista lahtee heti oikeille henkildille. Aina, kun suunni-
tellaan uusia jarjestelmia, tulee kuitenkin tarkoin kartoittaa, mihin haasteeseen jarjestelma tulee

vastaamaan tai mita lisdarvoa sen odotetaan tuovan.

Hairidnhallintajarjestelmien tehtava on varmistaa jarjestelman tai prosessin toimintavarmuus ja

suorituskyky hairiétilanteissa. Hairidnhallintajarjestelmat pyrkivat tunnistamaan, estdmaan ja mini-
moimaan erilaisia hairidita ja vikoja, jotka voivat vaikuttaa jarjestelman normaaliin toimintaan. Hai-
ridnhallintajarjestelmien avulla havaitaan mahdollisesti nopeammin kéynnissa olevat hairi6t ja nii-
den avulla saadaan diagnostiikkaa hairidista ja niiden maarasta. Hairididenhallinta ei tapahdu kui-
tenkaan vain yhden ty6kalun avulla, vaan se vaatii yhdistelman tydkaluja, toimintamalleja ja ihmi-

sia. (Atlassian s.a.)

Atlassian Opsgenie on halytys- ja hairidnhallintajarjestelma, joka on osa Atlassianin tuoteperhetta.
Opsgenie auttaa organisaatioita vastaamaan nopeasti ja tehokkaasti kriittisiin tilanteisiin ja halytyk-
siin tarjoamalla monipuolisia iimoitus- ja eskalointitydkaluja. Opsgenie auttaa myds tapahtumien
hallinnassa ja jalkikasittelyssa. Lisdksi se integroituu saumattomasti muiden Atlassian-tuotteiden,
kuten Jiran kanssa, mika taas mahdollistaa entistd sujuvamman yhteistyon ja prosessien hallinnan

kehittdmisen. (Atlassian s.a.)

Statussivu on palvelu, joka tuottaa reaaliaikaista tietoa jarjestelman toiminnallisesta tilasta. Sivu on
tarkoitettu kayttajille, jotta he voivat saada nopeasti tietoa mahdollisista hairidista tai muista ongel-
mista, jotka voivat vaikuttaa palvelun kaytettavyyteen. Statussivuilta selvida yleensa palvelun tila,
kuvaus mahdollisesta hairidista, aikataulu ja paivitykset. Sivuilla ndkyy myos ajantasaista tietoa

hairion tilanteesta koko sen elinkaaren ajan. (Betterstack 2024.)
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Statussivu voi hyddyttaa organisaatiota monin tavoin. Se voi vahentaa yhteydenottoja, silla kayttaja
nakee heti palvelun tilanteen yhdella silmayksella (Betterstack 2024). Statussivu voi automatisoida
myos hairidtiedottamista. Tama vapauttaa aikaa asiantuntijoille ja hairion juurisyyn selvittamiselle.
Statussivu voi lisata luotettavuutta organisaation ja asiakkaan valilla, silla valiton tieto palvelusta ja

sen suorituskyvysta luo turvaa ja vahentaa epaselvyytta. (Betterstack 2024.)

2.4 Hairionhallinnan kehittaminen yhteistydossa

Hairidbnhallinnan kehittdmiseen voidaan osallistaa koko henkiléstd. Henkiléston osallistaminen pro-
sesseihin auttaa henkilostoa sitoutumaan seka muutoksen lapivienti voi olla helpompi toteuttaa,
kun henkiléstd on osallistunut jo suunnitteluun. (Topaasia s.a.) Hairiénhallintaprosessin kriittisyy-
den takia onkin erityisen tarkeaa, etta henkildsto on sitoutunut ja valmis muutoksiin. Joissain tilan-
teissa myds organisaation asiakkaat voivat osallistua kehittdmistydhdn. Hairidnhallinnan kehitta-
miseksi voidaan hyddyntaa erilaisia tydpajoja. TyOpaja on tapahtuma tai kokous, jonka tarkoituk-
sena on koota ihmiset yhteen tydskentelemaan tietyn aiheen parissa. Painopiste on vuorovaikuttei-
sella tiedonvaihdolla. (Wikipedia 2018). Tydpajoissa osallistujat voivat vapaasti jakaa ideoitaan ja
ajatuksiaan. Tama voi mahdollisesti synnyttda uusia l1dahestymistapoja. Tehokkaan tyépajan jarjes-
taminen vaatii valmistelua. Tydpajan vetajan tulee miettia tarkkaan tydpajan tavoite, oikeat osallis-
tujat ja ajankohta. (Tuomisto 22.5.2023.) Ty6pajat ovat tehokkaita ongelmanratkaisutydkaluja, ja

siksi ne sopivat hyvin menetelmaksi kehittaa hairionhallintaprosessia.

Yhteistydn merkitys joukkoliikenteessa korostuu, koska joukkoliikenne toimii vahvasti monen toimi-
jan varassa. Tama tulee ottaa huomioon hairidénhallinnan kehittdmisessa. Alttius oman organisaa-
tion ulkopuolelle vaikuttaviin hairidihin on suuri. Yhteistyon avulla voidaan ennakoida tulevia hairi-
0ita ja huomata mahdolliset riskit ajoissa. Yhteistyd voi nopeuttaa myods hairididen ratkaisua, jos
yhteistyd toimii mutkattomasti, ja kaikki osapuolet ovat sitoutuneet tehtavaansa. Yhteistyota voi-
daan kehittaa hyddyntamalla DevOps kehitysmenetelmaa. DevOps edistaa yhteisollista kulttuuria
ja tukee yhteisia tavoitteita. DevOps kannustaa jatkuvasti parantamaan ja kehittdmaan toimintaa.
DevOpsin avulla voidaan havaita, reagoida, analysoida, ja valmistautua hairidihin. Sen tavoitteena

on kevyet prosessit. (Atlassian s.a.)

2.5 Miten hairioita voidaan luokitella

Hairididen luokittelu ITIL:ssa auttaa organisaatioita hallitsemaan hairioita systemaattisesti, varmis-
tamaan palvelun jatkuvuuden ja minimoimaan liiketoiminnalle aiheutuvat haitat. (Cartlidge, Hanna,

Macfarlane, Rance, & Rudd 2007, 37) ITIL itsessaan ei aseta tiukkaa luokittelua hairidille niiden
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vakavuuden tai tyypin mukaan, se kuitenkin suosittelee hairididen priorisointia perustuen niiden
vaikutukseen ja kiireellisyyteen. Tama auttaa organisaatioita maarittelemaan, miten nopeasti eri
hairidita tulisi kasitelld. Tassa yhteydessa kaytetaan usein kahta paamittaria: vaikutus ja kiireelli-

syys, joiden perusteella maaritetdan hairidon prioriteetti. (Veyrat 1.6.2017.)

Vaikutus viittaa hairion kokonaisvaikutukseen liiketoiminnalle tai palvelun kayttajille. Se arvioi,
kuinka monia kayttgjia ja liketoiminnan prosesseja hairio koskettaa, seka hairion vakavuutta naille
kayttajille ja prosesseille. (Atlassian s.a.) Kiireellisyys arvioi, kuinka nopeasti hairioon tulee rea-
goida. (Atlassian s.a.) Se perustuu siihen, kuinka kriittinen hairién ratkaisu on liiketoiminnalle tai
palvelun kayttgjille. Prioriteetti maaraytyy yhdistamalla vaikutus ja kiireellisyys. Se ohjaa, kuinka
nopeasti hairidnhallintaprosessissa tulee toimia hairién ratkaisemiseksi. Prioriteetti auttaa varmista-
maan, etta resursseja kohdennetaan tehokkaasti, ja etta kriittisimpiin hairidihin puututaan ensin.

(Atlassian s.a.)

Hairidita voidaan luokitella myos niiden laadun, vaikutusasteen, keston ja aikatekijoiden perus-
teella. Hairion laadulla viitataan hairion ominaisuuksiin ja luonteeseen, eli siihen millainen hairié on
ja mika sen juurisyy tai alkupera on. Hairion laadun ymmartaminen auttaa siina, millainen toimen-
pide tai lahestymistapa auttaa hairion korjaamiseksi tai hallitsemiseksi. Vaikutusaste voi vaihdella

pienista paikallisista hairidista suuriin kriiseihin. (Atlassian s.a.)



Vaikutusasteiden perusteella voidaan luokitella hairiét seuraavasti:

e Pieni vaikutus
e Kohtalainen vaikutus
¢ Merkittava vaikutus

e Kiriittinen vaikutus

Kuvassa 1 on visualisoitu hairididen vaikutusasteet ja niiden vaikutus toimintaan.

Vaikutusaste

Pieni vaikutus

Vaikutuksen laajuus

Paikallinen ongelma, joka ei haittaa normaalia toimintaa

Kohtalainen
vaikutus

Osittainen toimintah&irid, vaikuttaa vaan tiettyyn osa-alueeseen

Kuva 1. Hairididen vaikutusasteet ja laajuudet

15
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3 Hairionhallinnan nykytila

Tassa luvussa kuvaan Waltin hairiénhallinnan nykytilan ja sen toimintamallit. Hyddynnan nykytilan
kuvaamiseen Waltin dokumentaatiota, teemahaastatteluiden tuloksia ja omaa kokemustani Waltin

hairidnhallinnasta ja sen tyokaluista.

Waltin hairionhallinta on tuotantotiimin vastuulla ja se on siirtynyt tiimin vastuulle syksylla 2023. Tuo-
tantotiimissa tydskentelee talla hetkella nelja jarjestelmaasiantuntijaa. Palvelua tehdaan paaosin

normaalien tydaikojen puitteissa. Hairionhallintaa tehdaan ilman numeerisesti maariteltyja palveluta-
soja. (Waltin sisainen dokumentaatio 2024.) Walltti toimii osana monitoimittajaymparistoa, joten Wal-
tin hairidnhallinta koskettaa montaa sidosryhmaa. Alla on kuvattuna Waltin hairidnhallinnassa toimi-

jat ja heidan roolinsa hairittilanteissa:

Viranomaiset

e Havaitsevat hairioita

o Tiedottavat omissa kanavissaan hairidista (palvelupisteet ja matkustajat)
e Toimittajat

o Selvittavat omalta osaltaan hairidn juurisyyn ja korjaavat hairion

e limoittavat hairidista Waltille
e Viranomaisen palvelupisteet ja muut palvelupisteet/lipunmyyjat

e Havaitsevat hairioita

e limoittavat hairidista viranomaisille
e Matkustajat

¢ lImoittavat mahdollisesti hairidista palautekanavan kautta tai suoraan palvelupisteille
e Muut sidosryhmat

o Selvittavat omalta osaltaan hairidn juurisyyn ja korjaavat vian

o [Imoittavat hairioista Waltille

Kuvassa 2 on havainnollistettu Waltin paikkaa hairionhallinnassa. Kuvasta voidaan nahda, etta
Waltti toimii niin sanotusti keskella. Kuva on hyvin yksinkertaistettu ja sidosryhmia on useampi, joi-
den hairiot vaikuttavat suoraan tai valillisesti Waltin palveluihin. Ensisijaisesti viranomaiset viestivat

hairidista palvelupisteille ja palvelupisteet puolestaan viestivat viranomaisten kautta Waltille.
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Viranomaiset

Muut palvelupisteet ja
lipunmyyjat

Kuva 2. Waltin hairiénhallinnan sidosryhmat

3.1 Hairion analysointi

Hairidn ilmetessa tuotantotiimi aloittaa hairién analysoinnin sen todentamisella. Hairidsta taytyy tie-
tda mahdollisimman tarkkoja havaintoja siita, kuinka hairiéon térmattiin ja kuinka hairié ilmeni, jotta
tuotantotiimi pystyy analysoimaan hairidn juurisyyta seka hairién vaikutuksia tarkemmin. Naiden tie-
tojen avulla voidaan tarkemmin selvittda vaikutuksen alaisina olevia jarjestelmia. (Waltin sisainen
dokumentaatio 2024.) Hairién laajuuden analysointi pohjustetaan paaosin havaintoihin, halytyksiin
seka tuotantotiimin itse suorittamaan hairion todennukseen. Hairidn laajuuden kartoittamisessa voi-

daan suorittaa my6s poissuljentaa. (Waltin sisdinen dokumentaatio 2024.)

Analysointia varten hairidissa on tarpeen kartoittaa seuraavat asiat:

Jarjestelmakokonaisuus
Osajarjestelma

Hairion kuvaus

BN =

Viranomaisen tulkitsema kiireellisyys
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3.2 Hairion kasittely ja tunnistaminen

Hairiot kasitelldaan paaasiallisesti normaalien tydaikojen puitteissa. Hairion kasittely aloitetaan mah-
dollisimman nopeasti hairion ilmetessa. Hairiét tunnistetaan yleensa viranomaisten kautta tulevien
havaintojen perusteella. Viranomainen ilmoittaa hairiésta tukikeskuksen kautta tai puhelimitse. Ha-
vaintoja voidaan saada my0ds suoraan palvelupisteiltd. Tieto hairidista voidaan mahdollisesti saada
my0Os suoraan jarjestelmatoimittajalta. Mikali hairibhavainto saadaan muualta, kuin tukikeskuk-
sesta, ohjeistetaan hairién raportoijaa tekemaan tiketti tukikeskukseen. (Waltin sisdinen dokumen-

taatio 2024.) Tuotantotiimin asiantuntija voi tehda my®os tiketin hairion raportoijan puolesta.

Hairidn saapuessa tuotantotiimi tekee hairidlle analyysin seka kartoittaa sen vakavuuden. Hairiét ja
palvelupyynnot kategorisoituvat automaattisesti viranomaisen valintojen mukaan tukikeskukseen.
Mikali tuotantotiimi toteaa, etta tiketti on viranomaisen toimesta kategorisoitu vaarin, voidaan se kor-
jata osana hairion analysointia. Tiketin uudelleen kategoriointia ei kuitenkaan talla hetkella tehda.

(Waltin sisdinen dokumentaatio 2024.)

Hairion analyysin valmistuttua tuotantotiimi tulkitsee, onko hairi6 mahdollista korjata suoraan tuotan-
totiimin toimesta vai vaatiiko se jarjestelmatoimittajilta toimia. Hairié pyritdan ensisijaisesti ratkaise-
maan heti tuotantotiimin toimesta. Mikali hairio ei ratkea, asia eskaloidaan tuoteomistajalle seka toi-
mittajalle. Toimittajalta saadaan mahdollisesti juurisyy hairiosta ja toimenpiteet hairion estamiselle
jatkossa. Mahdolliset muutokset tai parannukset viedaan aina tuoteomistajien kautta toimittajille.

(Waltin sisdinen dokumentaatio 2024.)

3.3 Hairiosta tiedottaminen

Tuotantotiimi vastaa hairidista tiedottamisesta. Tuotantotiimi kartoittaa, mihin kaupunkeihin ja osa-
jarjestelmiin hairid vaikuttaa ja tiedottaa sen perusteella oikeita tahoja. Hairibtiedottamisen yhteys-
tietolistoja yllapidetaan manuaalisesti. Ensisijaisesti tuotantotiimi [&hettdd sahkdpostin viranomai-
sille, jonka jalkeen ilmoitus laitetaan tukikeskukseen ja mahdollisesti muihin kanaviin. Hairidtiedot-
tamisen kanavia on kahdeksan. Yksi kanavista on sisdinen, muut kanavat ovat ulkoisia. Hairiotie-
dottamisen kanavia kaytetdan tapauskohtaisesti ja tiedotteet katsotaan jokaiseen kanavaan erik-

seen. Hairibkanavia, joita aktiivisesti kaytetaan talla hetkella, on kaytdssa viisi.

Waltti ei suoranaisesti tiedota matkustajia, vaan matkustajien tiedotus menee paaasiallisesti viran-
omaisten kautta. Waltti laittaa suoraan matkustajille hairidtiedotteen vain Waltti-kaupassa tai mobii-
lisovellusten osalta, mikali hairid koskettaa jompaakumpaa palvelua. Tuotantotiimi viestii koko hai-

rion elinkaaren ajan hairidn raportoijaa ja vastaa myds hairion paattymisen jalkeisesta
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tiedottamisesta. Tuotantotiimi iimoittaa organisaation sisaisesti hairidista, toimenpiteista ja tiedot-
teista sille suunnatulla kanavalla koko hairién elinkaaren ajan. (Waltin sisdinen dokumentaatio
2024.) Tuotantotiimi tiedottaa my0ds huoltokatkoista, jotka vaikuttavat palvelun kaytettavyyteen.

Huoltokatkoista ilmoitetaan samoissa kanavissa, kuin hairioista.

3.4 Nykytilan toimintamalli

Waltin hairiénhallintaprosessi ja sen vaiheet on dokumentoitu, ja tdman prosessin mukaan tuotan-
totiimi toimii hairidtilanteissa. Hairidt ovat kuitenkin joka kerta erilaisia, jolloin toimintamalli poikkeaa

aina hieman, riippuen hairiésta.

Yleensa tuotantotiimin jasen saa tiedon hairidista. Tieto voi tulla joko Waltin sisaisesti esimerkiksi,
tuoteomistajalta tai suoraan viranomaiselta. Viranomainen voi ottaa yhteytta puhelimitse, tai han
voi luoda tiketin Waltin tukikeskukseen. Henkild, joka on ensin saanut tiedon hairidista, ilmoittaa
siita muille, ja tassa kohtaa aloitetaan hairion todentaminen. Tuotantotiimi ottaa tarvittaessa yhtei-
sesti palaverin aiheesta. Palaverissa todennetaan hairio, ja analysoidaan yhdessa, mita osajarjes-

telmia hairio koskettaa.

Tuotantotiimi miettii tapauskohtaisesti, mihin kanaviin hairidtiedote laitetaan, ja kuka tiimin jase-
nista laittaa tiedotteen eri kanaviin, vai laittaako jokainen tiedotteen johonkin hairibkanavista. Esi-
merkiksi, asiantuntija A laittaa tiedotteen hairickanavaan X ja asiantuntija B laittaa tiedotteen hai-
rickanavaan Y. Yleensa tiedote laitetaan aina samoihin hairidkanaviin, jotka on maaritelty hai-
ridnhallintaprosessissa.Tuotantotiimin vastuualueet hairidtiedottamisen osalta on myds dokumen-
toitu Waltin sisaisesti. Dokumentissa jokaiselle hairidtiedottamisen kanavalle on kuvattuna vastuu-
henkild. Tata kuvausta ei kuitenkaan aina noudateta, vaan tuotantotiimi paattaa tapauskohtaisesti,
kuka tekee ja tiedottaa mihinkin hairidkanavaan. Vastuita ei ole saatu jalkautettua tuotantotiimin

sisalla, eika tuotantotiimi ole paassyt viela taysin kiinni uudistettuun prosessiin.

3.5 Nykytilan tekninen toteutus

Jarjestelmia monitoroidaan talla hetkelld manuaalisesti, sekd muutaman osajarjestelman osalta au-
tomaattisesti. Automaattiset halytykset tulevat maarattyihin sahkopostijakeluihin. Halytysten kasit-

telylle ei ole talla hetkella toimintamallia eiké vastuuhenkil6ita kuvattuna.

Waltti kayttaa tydkalunaan Jira Service Managementia, joka toimii Waltin tukiportaalina. Kayttgjille
tukiportaali on nimetty Waltti tukikeskukseksi. Waltin tukikeskus mahdollistaa ITIL:n mukaisen pro-

sessin tiketin kasittelylle ja Atlassianin sivuilla on tarkat ohjeet siihen, miten Jira Service
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Managementia paastdan hyddyntamaan mahdollisimman tehokkaasti tdman prosessin mukaisesti.
Tukikeskuksen avulla kayttaja pystyy esittamaan kysymyksia liittyen Waltin sovelluksiin seka palve-

luihin. Tukikeskuksen toivotaan olevan ensisijainen yhteydenottopaikka viranomaisille.

Tukikeskuksessa on lueteltuna omat portaalit osajarjestelmille, ja viranomainen paattaa itse, mihin
portaaliin han luo tiketin, ja mitd osajarjestelmaa hanen tikettinsa koskee. Viranomaiset voivat
tehda palvelupyyntéja (Service Request) tai virheilmoituksia (Incident). Viranomainen saa itse va-
lita kumman pyynndon han tekee, eika Waltti ole maarittanyt asiakkaille palvelupyynnén ja virheil-
moituksen eroa. Viranomainen saa my0s itse valita, onko asian kiireellisyys vahainen, keskitaso,
korkea tai kriittinen. Waltti ei lajittele tiketteja kiireellisyyden mukaan, eika seuraa kiireellisyys kent-
taa. Kriittinen hairié ilmenee tiketin sisallon perusteella tai muualta. Kuvassa 3 kuvataan tiketin

kulku talla hetkella Waltin tukikeskuksessa. Kuvasta nahdaan, miten tiketin luonti toimii asiakkaan

nakokulmasta seka tukikeskuksen nadkodkulmasta. Kuvassa oleva kaavio on yksinkertaistettu.

Tiketin kullu Waltilla

Viranomainen

Asiakas luo palvelupyynnon/ _
=0 G

F 9

Tukikeskus

Kuva 3. Tiketin kulku Waltti tukikeskuksessa

3.6 Teemahaastattelut

Haastattelin nykytilan kartoituksen ja tavoitetilan maarityksen avuksi kahta Waltin asiantuntijaa
seka yhta viranomaista. Haastattelut toteutettiin Teamsin kautta. Asiantuntijat toimivat molemmat

Waltin tuotantotiimissa, joten heilld on selked nakemys hairiénhallintaprosessin nykytilasta. He
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valikoin tasta syysta haastateltavaksi. Haastateltaville esitin ennalta maarattyja kysymyksia (Liite 1
ja 2). Haastatteluita jarjestettiin yhteensa viisi ja jokainen haastattelu kesti noin tunnin. Molempia

asiantuntijoita haastattelin kaksi kertaa. Viranomaisen kanssa pidin yhden haastattelu. Viranomai-
sen nakokulmia kuulin kuitenkin, koko opinnaytetyonajan. Ennalta maaratyt kysymykset herattivat
paljon keskustelua ja haastateltavat toivatkin paljon omia nakemyksiaan ilmi myds kysymysten ul-

kopuolelta.

Asiantuntijoiden haastatteluiden perusteella tarkoitukseni oli selvittda, miten tyéskentely hairibnhal-
lintaprosessissa talla hetkella toimii, miten asiantuntijat kehittaisivat prosessia, mika toimivan hai-
rionhallinnan merkitys on heille ja millaiset tyokalut tukisivat hairionhallintaa. Viranomaisen haastat-
telun avulla halusin kartoittaa, miten Waltin hairidnhallinta nayttaytyy talla hetkella heille. Koin tar-
kedksi tavoitetilan kannalta, kuulla my®s viranomaisen toiveet ja odotukset Waltin hairidnhallin-
nalle. Haastattelun tarkoituksena oli myds selvittaa, millaisena hairidtiedottaminen nayttaytyy talla
hetkella.

3.7 Haastatteluiden analysointi

Haastatteluiden perusteella sain merkittavaa tietoa Waltin hairiénhallinnan nykytilasta ja kehitys-
suunnitelman tarpeellisuudesta. Haastatteluiden avulla paasin erityisesti kiinni siihen, mitka ovat
nykyisen hairionhallinnan haasteet. Yleisesti voin sanoa, ettd viranomaisen nakemykset hairiobnhal-
lintaprosessin haasteista ja kehittdmiskohteista kohtasivat hyvin hairiénhallinnan parissa tyésken-
televien asiantuntijoiden kanssa. Haastatteluissa nostettiin samoja asioita esille kaikkien osapuol-

ten toimesta, eika suuria eroja ollut.

Asiantuntijat olivat yhta mielta siita, etta toimiva hairionhallinta toisi varmuutta tekemiseen, saas-
taisi aikaa ja loisi lisdarvoa viranomaisille. Tarkeimmiksi kriteereiksi nousi seka asiantuntijoiden,
kuin viranomaisen puolelta prosessin ajantasaisuus. Tama tarkoittaa sita, ettd Waltti huomaisi ja
tiedottaisi hairidista, ennen viranomaisia. Haastatteluissa korostui selkean toimintamallin puuttumi-
nen tuotantotiimin sisalla hairictilanteessa. Hairionhallintaprosessilla ei ole selkeaa vastuuhenkil6a
ja vasta hairidtilanteessa paatetaan, mika on kenenkin rooli. Taman asiantuntijat kokivat aiheutta-
van epavarmuutta, ja se oli yksi syy siihen, minka takia nykyisessa hairionhallintaprosessissa toi-

miminen koetaan valilla vaikeaksi.

Tuotantotiimin pieni resurssi nahtiin myos toimintaa hankaloittavana asiana. Waltilla ei ole hai-
riopaivystysta, eika sita voida edes toteuttaa pienen resurssiin takia. Hairidbnhallintaprosessin ma-
nuaalisuus vie paljon tiimin tydaikaa, ja joskus hairidita voi olla useampi viikossa. Tama tarkoittaa,

ettd tuotantotiimilla jaa vahemman aikaa muille tyétehtaville. Tuotantotiimin asiantuntijat pohtivat
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paljon sita, ettei kukaan tiimin jadsen ole viestinnan asiantuntija, jolloin tiedottaminen vie aikaa ja
aiheuttaa epavarmuutta. Tiedottaminen on myds hyvin tydlasta, silla se tehdaan manuaalisesti mo-
nen kanavan kautta. Tama ajan he voisivat kayttaa juurisyyn selvittamiselle. Asiantuntijoiden mie-
lesta hairionhallintajarjestelmat tukisivat prosessia ja helpottaisivat tyota. Hairionhallintaprosessille
toivottiin selkeita vastuita ja toimintamalleja. Hairididen luokittelun puuttuminen nostettiin puheenai-
heeksi, silla se luo omat haasteensa prosessiin. Hairidén kriittisyys arvioidaan aina silld hetkell3,
kun hairié on paalla. Asiantuntijat toivoivat hairididen luokittelua seka tarkennusta siihen, keta kaik-

kia sidosryhmia hairiot koskettavat.

Viranomaisen nakdkulmasta suurimpia haasteita oli juuri tiedottamisen ajantasaisuuden puuttumi-
nen. Tiedottaminen on talla hetkelld suunnattu viranomaisille seka muutamalle palvelupisteelle.
Palvelupisteet kuitenkin tormaavat usein ensimmaisten joukossa hairidihin, mutta he silti saavat
tiedon hairidista viimeisimpien joukossa. Myds epaselvyys siita, missa hairidista tiedotetaan, seka
kenelle hairidtiedotteet menevat, nahtiin ongelmallisena. Viranomaisen puolesta nousi myos esille
tiedottamisen epaselkeys. Tiedottaminen ei ole aina yhtenaista, ja se koetaan joskus ristiriitaisena.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta joskus tiedotteissa kerrottiin juurisyy, joskus puolestaan lu-
vattiin kertoa, mutta ei koskaan kuitenkaan palattu juurisyyhyn. Viranomaisen mielesta juurisyy ei
kuitenkaan ole oleellinen tieto, tarkeampaa olisi saada ajankohtaista ja selkeaa viestintaa koko hai-
rion elinkaaren ajan. Ristiriitaisuutta aiheutti myos viestin sisallon jasentely. Pienempina nyans-
seina nostettiin esille tiedotteiden otsikko ja allekirjoitus, silla ne vaihtelevat usein riippuen tiedotta-

jasta.

Viranomainen kertoi, etta hairidista saadaan yleensa ensimmaiseksi tieto niiden palveluiden osalta,
joita kaytetaan eniten. Tama tarkoittaa sita, etta hairiot huomataan yleensa joko matkustajien tai
viranomaisten toimesta. Haasteena onkin saada tieto hairidistd ennen asiakkaita, ja tasta syysta
hairidtiedottaminenkin tapahtuu yleensa jalkikateen, kun hairié on keretty jo huomaamaan ennen
Walttia. Viranomaisen haastattelusta nousi myés esille se, etta hairidista syntyy yleensa ketjuja.
Ketjulla tarkoitetaan konkreettisesti sita, ettd matkustaja huomaa hairién, ilmoittaa siita palvelupis-
teelle, palvelupiste ilmoittaa viranomaiselle ja viranomainen Waltille. Ketju toimii joskus myads toi-
sinpain. Viranomainen pohti, voisiko ketjua nopeuttaa, ainakin toiseen suuntaan niin, ettd Waltti

laittaa suoraan viranomaisen omille palvelupisteille myds hairiétiedotteet.

3.8 Nykytilan haasteet

Waltin kdytdssa olevia tydkaluja kartoitettiin yhdessa tuotantotiimin kesken. Kartoituksen yhtey-
dessa huomattiin, ettd Waltin monitorointi luo omat haasteensa, silla monitorointi ei kosketa kaikkia

kaytdssa olevia jarjestelmia. Halytyksia tulee useaan eri paikkaan, eikd halytykset valttamatta kerro



23

heti itsessaan, mita ne tarkoittavat. Halytyksille ei ole maaratty tiettya henkilda, joka olisi vastuussa
halytyksen kasittelysta. Tama luo epavarmuutta siihen, mihin pitda reagoida ja kuka reagoi. Pro-
sessin manuaalisuus altistaa myds inhimillisille virheille esimerkiksi, hairidtiedottamisen listalta voi
puuttua joku oleellinen henkild, tai jokin hairickanava saatetaan unohtaa, jolloin hairibtiedote jaa
laittamatta sinne. Waltille tuottaa palveluita ja jarjestelmia moni eri toimittaja, joten hairididen rat-
kaisu ei aina ole Waltin kasissa. Tama luo omat haasteensa, eika Waltti voi vaikuttaa aina siihen,
kuinka nopeasti jokin hairi6 saadaan ratkaistuksi. Koska Waltilla ei ole aina mahdollisuuksia vaikut-

taa itse hairidihin, korostuu Waltin yhteistyo eri sidosryhmien kanssa hairion koko elinkaaren ajan.

Yhteenvetona voin todeta, ettd suurimpia haasteita on selkeiden toimintamallien ja ajantasaisuu-
den puuttuminen. Myds tiedottaminen nayttaytyy haasteellisena, erityisesti tiedotteiden sisaltd.
Analysoidessani Waltilta Iahetettyja hairidtiedotteita, kiinnitin samaan huomiota: tiedotteiden sisaltd
ei ollut aina yhtenevaista, ja tieto hairidsta jai vajavaiseksi. Hairionhallintaprosessi kaipaa selkean
kuvauksen. Hairidtilanteisiin tarvitaan tydohjeet, jotka maarittelevat, muun muassa vastuiden ja-
kautumisen ja tiedottamisen kanavat. Talla hetkella vallitsee epavarmuutta siita, mita kukin toimija
tekee ja tekemisen tapa on hieman epamaaraista. Selkean toimintasuunnitelman ja tydohjeiden
puuttuminen vaikeuttavat hairidtilanteiden hallintaa ja tiedonkulun tehokkuutta, mika korostaa tar-
vetta kehittaa hairionhallintaprosessia. Hairidtilanteiden monimutkaisuus luovat omat haasteensa,
mutta tehokkaalla toimintamallilla tahankin haasteeseen voidaan vastata. Vaikka heratteita ja haly-
tyksia seurataan, prosessi reagoi vasta viranomaisilta saatuun informaatioon hairidista. Nopeutta-

malla reagointia ja tiedottamista voitaisiin tuoda viranomaisille lisdarvoa.
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4 Hairionhallinnan tavoitetila

Tavoitetilan sain maaritettya kirjallisuuden, haastatteluiden, nykytilan kartoituksen seka toisen or-
ganisaation hairiénhallintaan tutustumisen perusteella. Kirjallisuudessa paneuduin erityisesti ITIL:n
tapaan toimia hairittilanteissa. Tavoitetilaa maarittdessa pohdin, mitka asiat ITIL:sta toimisi osana
Waltin hairiénhallintaa. Asiantuntijoiden haastattelut seka viranomaisen toiveet hairionhallintapro-
sessille antoivat suuntaa sille, mihin hairionhallintaa tulisi mielestani vieda. Viranomaisen toiveista
poimin sellaiset nakemykset tavoitetilaan, jotka nain realistisina ja lyhyella aikavalilla toteutetta-
vissa. Viranomaisen haastattelun perusteella varmistuin siita, etta hairionhallintaprosessilla halu-

taan myds parantaa asiakastyytyvaisyytta, joten otin sen huomioon tavoitetilaa maarittdessa.

Tutustuminen toisen organisaation hairidnhallintaan sai aikaan hyvia ideoita sille, millainen tavoite-
tila voisi Waltilla olla mahdollinen. Esimerkiksi hairionhallinnan automatisointi ja valvonnan tehosta-
minen oli suurena puheenaiheena. Tutustumisessa toisen organisaation hairidnhallintaan, nain
myds konkreettisia hairionhallintajarjestelmia toiminnassaan, kuten monitorointijarjestelman ja sta-
tussivun. Hairidnhallintajarjestelmien osalta kuulin kdytdnnén kokemusta niiden hyddyntamisesta
osana hairidnhallintaprosessia. Organisaatiossa oli hairidnhallintaprosessille Incident Manager. In-
cident Manager avasi tehtavankuvaansa ja sen hyotya hairidonhallinnalle. Tama vahvisti kasitystani

siita, etta toimintamallien selkeytys ja vastuiden jako on tarkea osa hairiénhallintaa.

4.1 Hairionhallinnan tarkoitus ja tiedottaminen

Waltin hairidénhallintaprosessin tarkoituksena on palveluiden tuotannon jatkuva turvaaminen tunnis-
tamalla, kasittelemalla ja korjaamalla hairi6ita. Tarkoituksena on myds viestia hairidistd mahdolli-
simman tehokkaasti ja ajantasaisesti. Tavoitteena on yllapitaa asiakkaiden tyytyvaisyys vaikeissa-
kin tilanteissa. Hairidnhallintaprosessin tulee olla mahdollisimman sujuva, jotta prosessissa tyds-
kentelevien on helppo toimia siina. Jo olemassa olevista tydkaluista on saatava kaikki hyoty irti,
seka on ldydettava uusia tydkaluja, joilla voidaan automatisoida hairidnhallintaprosessia. Automati-

soitumisella voidaan nopeuttaa prosessia, mutta myds valttdd mahdollisia inhimillisia virheita.

Tiedottamisen tulee olla kattavaa, rehellistd, mutta tarpeeksi yksinkertaista. Tavoitteena on valittaa
selkeda ja ajantasaista tietoa hairidista viranomaisille koko hairidn elinkaaren ajan. On tarkea, etta
tiedotteet ymmarretaan ja niista selviaa kaikki oleellinen. Tiedotteen tulee antaa mahdollisimman

hyvin vastauksia, eika herattaa lisakysymyksia. Hairidtiedottamisessa on muistettava kohderyhma,

ja tiedotteet on tarvittaessa yksilditava kohderyhman mukaan.
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4.2 Resurssien optimaalinen kayttd

Resurssien, kuten henkiloston ja teknologian, kayttda on optimoitava hairididen hallinnassa. Tama
vaatii hyvin suunniteltuja prosesseja ja valmiussuunnitelmia. Pelkastaan hyvat prosessikuvaukset
ja valmiussuunnitelmat eivat kuitenkaan yksinaan riitd. Waltin henkilosto tulee saada sitoutumaan
ja omaksumaan prosessit. Koko henkildstdn tulee olla tietoinen hairidnhallintaprosessista, vaikka
itse eivat suoranaisesti toimisikaan prosessissa. Nykyisista jarjestelmista on saatava taysi hyoty
irti, ja niitéd tukemaan tarvitaan hairionhallintajarjestelmia, jotka integroituvat hyvin Waltin nykyisiin
jarjestelmiin. Hairidnhallintajarjestelmien tulee tuoda lisdarvoa, ja niiden tulee automatisoida hai-
ribnhallintaprosessia. Tavoitteena on automatisoida hairidnhallintaprosessia niin, ettd hairidtilanteet
voidaan kasitelld mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. Tama edellyttdd myds asiantuntijoilta
kykya tunnistaa hairioita, analysoida niita ja kykya reagoida nopeasti muuttuviin tilanteisiin. Kaikille
hairidnhallintaprosessissa tydskenteleville on oltava selvaa, miten toimia hairidtilanteessa ja mitka
ovat vastuualueet. Monitorointia olisi hyva keskittaa, ja monitorointiin on Idydettava Waltin toimin-
taa tukevat tyokalut, jotta mahdollisimman monesta jarjestelmasta saadaan halytyksia. Halytysten

kasittelylle olisi tarpeen olla myds selkea toimintamalli.

Tavoitteena on kuvata hairididen kriittisyyden luokittelu ja dokumentoida se Waltin henkiloston saa-
taville. Tama on yksi keskeisimmista tavoitteista, silla sen jalkeen voidaan luoda toimintamallit, mi-
ten erilaisissa hairidtilanteissa toimitaan. Hairididen luokittelu helpottaa tuotantotiimin tyoskentelya
hairion sattuessa. Kun kaytanteet ja toimintamallit kuvataan yksityiskohtaisesti, pystyy myaos tuo-
tantotiimin ulkopuolinen tydntekija toimimaan hairion sattuessa prosessin mukaisesti. Tama mah-
dollistaa hairidnhallintaprosessin jatkuvuuden tilanteissa, jossa tuotantotiimin asiantuntijat ovat es-

tyneet toimimaan prosessissa.

4.3 Yhteistyo ja asiakastyytyvaisyys

Silté osin, mihin Waltti voi vaikuttaa, on tarkeaa tunnistaa hairiot, joita voidaan ennaltaehkaista. Ta-
voitteena on siis pyrkia tunnistamaan mahdolliset riskit ja haavoittuvuudet etukateen seka toteuttaa
toimenpiteita niiden minimoimiseksi. Koska kaikkia hairioita ei voi kuitenkaan ennaltaehkaista yksin
Waltin sisalla, on erityisen tarkeaa yllapitaa avointa yhteistyota ja kommunikointia toimittajien
kanssa. Tavoitteena on joustava ja sopeutumiskykyinen organisaatio, joka kykenee mukautumaan
erilaisiin hairidtilanteisiin. Tama voi tarkoittaa toimintatapojen nopeaakin muutosta. On hyva kuiten-
kin pitdd mielessa, etta pelkastaan Waltin ei tule sopeutua muutoksiin, vaan muutokset voivat vai-
kuttaa myds viranomaisiin, siksi viranomaisten osallistaminen on tarkea ottaa osaksi prosessia.
Tarkoituksena on myos ottaa viranomaisten tarpeet ja odotukset paremmin huomioon. Hairididen

vaikutukset viranomaisiin sekd matkustajiin tulee minimoida ja palveluiden jatkuvuutta parantaa.
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5 Hairionhallinnan kehityssuunnitelma

Tassa luvussa kuvaan konkreettiset toimenpiteet, joita on tehty tai tulisi tehda tavoitetilaan paase-
miseksi. Hairidnhallintaprosessin on tarkoitus pysya paapiirteittdin samana, mutta kehityssuunnitel-
man avulla prosessia pyritdan tehostamaan ja selkeyttdmaan. Koostin kehityssuunnitelman vas-
taamaan nykytilan haasteisiin. Kehityssuunnitelman toimenpiteet mietin myds siten, etta ne vievat
kohti hairionhallinnan tavoitetilaa. Kehityssuunnitelmaa tehdessa hyédynsin ITIL:n kaytantdja seka
muita opinnaytetydssa kaytettyja lahdemateriaaleja ja poimin sieltd parhaimpia paloja tukemaan
Waltin hairiénhallintaprosessia. Kehityssuunnitelman tarkoitus on olla joustava, jotta sitd voidaan

tydstda opinnaytetydn ulkopuolellakin. Kehityssuunnitelmaan valikoin seuraavat kokonaisuudet:

o Hairidtiedottaminen

e Hairididen luokittelu

¢ Yhteistyo

o Toimintamallit ja nykyisten tyokalujen tehokkaampi kaytto
e Viranomaisten osallistaminen

e Hairiokanavat

Kokonaisuudet koostuvat monesta pienemmasta toimenpiteesta, jotka vaikuttavat laajempaan ke-
hitettavaan kokonaisuuteen. Jokainen kokonaisuus on oma lukunsa, ja luvuissa kasitellaan toimen-
piteita, joita kokonaisuuden tavoittamiseksi tulee tehda. Kuvassa 4 on kuvattuna kehityssuunnitel-
man mukainen hairionhallintaprosessi. Prosessi itsessaan kaavailee tamanhetkista prosessia,
mutta kehityssuunnitelman tarkoitus on tuoda prosessin eri alueisiin parannuksia ja selkeampia toi-

mintamalleja.
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Kuva 4. Hairiénhallintaprosessi (Mukailtu ITIL Incident Management Process Flow ja Activities

CertGuidance.com)

5.1 Hairiotiedottaminen

Hairidtiedottamisen tulisi olla mahdollisimman yksinkertaista ja selkeda. Tiedottamisessa tulee valt-
taa haastavia termeja ja sen tulee olla ymmarrettavaa, oli lukijan IT-osaaminen milla tasolla ta-
hansa. Tiedon tulee olla oleellista ja viestista tulee selvita kaikki tieto, joka silld hetkella hairidista
tiedetdan. Hairidtiedottamisen parantamiseksi tulee myos kiinnittda huomiota jatkuvuuden varmis-
tamiseen. Tdma lisda organisaation luotettavuutta. Waltin on myds huomioitava, ettd viranomaisen
tulee tietdd mahdollisimman tarkasti, mita tapahtuu ja mihin hairié vaikuttaa, silld viranomainen
viestii hairidista yleensa eteenpain palvelupisteille ja mahdollisesti matkustajille. Hairidtiedottami-

selle voidaan toteuttaa oma viestintasuunnitelmansa.

Tiedottamista lahdettiin parantamaan jo oppinaytetyén aikana tyépajan avulla. Tydpajan teemana
oli tiedottamisen sujuvoittaminen. Tydpajan tarkoituksena oli vastata tiedottamisen osalta noussei-
siin haasteisiin, kuten tiedottamisen epaselkeys, tiedottamisen ajantasaisuus ja kenelle hairidtie-
dotteet tulisi saada. TyOpajassa keskityttiin [ahinna sahkodpostitse lahetettavien tiedotteiden sisal-

toéon. Tybpajan aikana pohdittiin, miten hairidsta tiedotetaan koko sen elinkaaren ajan, ja mita
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tiedotteen sisallon tulisi olla. Hairidtilanteissa tiedottamisen yhtenevaisyyden parantamiseksi paa-

tettiin heti tehda seuraavat asiat:

e Yhtenevainen allekirjoitus jokaiseen viestiin

o Hairidtiedotteiden otsikko samalla tyylilla kaikissa hairidtilanteissa

o Hairidtiedotuksen yhtenevaisyys jokaisessa kanavassa (pois lukien matkustajille nakyvat
kanavat, nama mietittava erikseen)

¢ Tiedotteista tulee ilmeta hairion alkamisajankohta, mihin palveluihin hairié vaikuttaa, milla
tavalla hairio esiintyy ja mita hairidlle tehdaan

e Tiedotteessa voidaan mahdollisesti myds kertoa, mika toimii, mikali se on oleellista (esimer-
kiksi, matkalippuja voi ostaa mobiilista edelleen)

e Hairion paattymisen jalkeen tiedotteessa on tarkea olla lisdksi hairion kesto ja hairion syy

yksinkertaisesti

Jotta hairidtiedotteet saadaan oikeille henkildille, tulee viranomaisilta pyytaa lista henkildista, joille
tiedottaminen olisi tarkea saada. TyOpajassa paatettiin tdman pohjalta tehda kysely, jossa paivite-
tdan viranomaisten hairidtiedottamisen yhteyshenkil6t. Jatkotoimenpiteina tulisi miettia, miten hai-
ridtiedottamisesta saadaan vielakin ajantasaisempaa. Monitoroinnin kehittdminen on muun mu-

assa yksi keino vastata siihen. Jatkotoimenpiteena voidaan myds miettia tiedotteille kielikdannok-

set, seka tydohjeet tiedotteen sisaltdéon ja jasentelyyn.

5.2 Hairiokanavat

Waltin hairidviestintaa toteutetaan sahkdopostin lisdksi myds eri palveluissa, joko bannerin tai erilli-
sen tiedotteen muodossa. Monikanavainen hairidviestintad luo omat haasteensa prosessille sen
manuaalisuuden takia. Tahan haasteeseen voidaan vastata silla, etta hairioviestintaa automatisoi-
daan, jolloin kaikkiin hairibkanaviin saadaan tiedote keskitetysti yhdesta paikasta. Talla hetkella
hairidviestinnan automatisointi ei kuitenkaan Iyhyella aikavalilla ole mahdollista, joten tulee miettia,
miten nykyisid hairidtiedottamisen kanavia saadaan kaytettya tehokkaammin. Esimerkiksi tuotanto-
tiimin tehokkaalla toimintamallilla saadaan taklattua haastetta, jota jokaisen hairiokanavan manu-

aalinen paivittaminen tuo.

Hairidtiedottaminen eri hairickanavissa ei aina tavoita tarpeeksi nopeasti oikeita henkil6ita, esimer-
kiksi palvelupisteen tyontekijoita. Taman haasteen ratkaisemiseksi voidaan miettia myds omaa hai-
riokanavaa suoraan palvelupisteen kayttamiin palveluihin, kuten palvelupistesovellukseen. Viran-

omaisen nakokulmasta on tarkeaa tietaa kaikki Waltin kdytdssa olevat hairickanavat ja se, mihin
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hairidista ensisijaisesti iimoitetaan, jotta he osaavat etsia oikeasta paikasta kohdatessaan mahdol-
lisen hairidn. Kaynnissa olevan hairidn tulee nakya selkeasti heti sivulle mentaessa, oli kyseessa,

mika tahansa hairickanava. Hairidkanaviin laitettavien tiedotteiden sisallon tulee noudattaa samaa
kaavaa, kuin sahkopostitse laitettujen tiedotteiden. Hairidkanaviin tulee tarpeen vaatiessa lyhentaa

tiedotteen sisaltoa tilan vuoksi.

Jatkotoimenpiteind voidaan miettia, miten hairibkanavista saadaan kayttajaystavallisempia kaytto-
littymaltdan. Haasteena on ollut se, ettei nykyisellaan hairidtiedotteet erotu tarpeeksi eika niita
huomata. Kuvassa 5 on havainnollistettu, miten Waltti tukikeskuksen banneriin voidaan jasennella

hairidt ja huoltokatkot. Hairididen erottavuutta voidaan parantaa vareilla.

Tervetuloa Waltti-tukikeskukseen

Hae tukiresursseja

Héiridtiedotteet A

1.4.2024 klo 9:40 Hairio:
Kuvaus hdiridistd, vaikutuksista palveluihin ja hdirion alkamisajankohta (jos tiedossa)

Hairiota selvitetdan parhaillaan. Pahoittelemme hairidstd mahdollisesti aiheutuvaa haittaa.

2.4.2024 klo 20:30 - 22:00 Huoltokatko:
lImoitus huoltokatkon ajankohdasta, kestosta ja vaikutuksista palveluihin.

Pahoittelemme huoltokatkosta mahdollisesti aiheutuvaa haittaa.

Kuva 5. Waltti tukikeskuksen hairio- ja huoltokatkotiedotteiden jasentely hahmotelma

Waltti Managerin osalta hairidtiedotteiden ja huoltokatkojen otsikoita voidaan selkeyttaa seuraa-

vasti:
Ajankohtaiset hairiot > Hairiotiedotteet
Suunnitellut huoltokatkot > Huoltokatkot

Etusivua voidaan selkeyttaa vahentamalla nakyvissa olevien hairidtiedotteiden maaraa siten, etta
nahtavilla on esimerkiksi, viisi vimeisinta hairié- ja huoltokatkotiedotetta. Erillisestad painikkeesta,
voidaan tarvittaessa ladata kaikki menneet hairio- ja huoltotiedotteet. Kuvassa 6 on havainnollis-
tettu hairiokanavan nakymaa uusilla otsikoilla ja jasentelylla. Hairiotiedotteiden osalta voidaan

miettia, halutaanko niitd korostaa jollain tavalla, esimerkiksi vareilla.
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Etusivu

L
Hairictiedotteet Huoltokatkot Oikopolut
£ Myynti A
> Hairié: Raportoinnissa havaittu hairigits > H?oltokasku: Palvelussa tehdidan teknisid > Waltti-tukikeskus
B Waltti-kauppa 1.4.2024 Klo 9:40 alkaen paivityksia 5.4.2024 klo 7:45 - 8:15
u] Mobiili > Waltti-aineistopankki
= e > Hairid: Lippujen ostossa havaittu hairisita
A WalttiPOS 28.3.2024 Klo 12:08 alkaen > Littlepay-kauppiasportaali
Q Siirtokertojen hallinta
> Nets-kauppiasportaali
I Raportit > Korjattu: Jirjestelmissa havaittu hairicitd
! ’ 25.3.2024 klo 10:04 alkaen
> Palvelupistesovellus
= Tiedotteet
> Tuote&Tariffi
“: Kampanjat > Korjattu: Jirjestelméssa havaittu h&irisita !
25.3.2024 klo 10:04 alkaen
§  Etakonfiguraatiot > Waltti-kauppa
©  Vyohykeinfot Kaikki hairistiedotteet Kaikki huoltotiedottest > WalttiPro

> Walttifi

> Waltin brandiohjeisto

Kuva 6. Hahmotelma etusivun uudesta ilmeesta

5.3 Toimintamallit ja nykyisten tyokalujen tehokkaampi kaytto

Yleisesti on tarkeaa, etta koko henkildstd on tietoinen, miten Waltin hairidnhallintaprosessi toimii.
Hairidnhallintaprosessin kriittisyyden takia, on erityisen tarkeaa, etta prosessi omaksutaan ja sita
kehitetdan yhteistydssa henkildston kanssa. Myds viranomaisia kannattaa hydédyntaa, kun Waltin

hairidnhallintaprosessia parannetaan.

Toimintamallin parantamiseksi hairiénhallintaprosessi tarvitsee selkean toimintamallin ja tydohjeet.
Ohjeiden tulee olla niin tarkat, ettd hairionhallintaprosessin ulkopuolella oleva henkild pystyy toimi-
maan ohjeiden mukaisesti hairidn sattuessa. Hairidnhallintaprosessi voi hydtya vastuuhenkilésta,
joka on vastuussa koko hairiénhallintaprosessista. Vastuuhenkild osoittaa hairion sattuessa kaikille
roolit ja tehtavat, jolloin jokaisen on helppo toimia ja prosessi tehostuu. Vastuuhenkild varmistaa

myoOs prosessin jatkuvan kehittdmisen.

Nykyisista palveluista Jira Service Managementia voidaan hyddyntaa tehokkaammin hairididen ka-
sittelyssa. Tama tarkoittaa kaytannodssa sita, etta tukikeskukseen tulevat pyynnét tulisi jaotella tar-
kemmin palvelupyyntdihin (Service Request) ja hairidilmoituksiin (Incident). Viranomaisille voidaan
avata prosessi, missa tilanteissa kaytetaan Service Request tyyppia ja missa tilanteissa Incident
tyyppia. Tiketin kasittelija voi myds tarvittaessa siirtaa tiketin oikean tyypin alle, mikali toteaa, etta
kyseessa on, esimerkiksi hairid. Kun tiketin kulkuprosessia tarkennetaan, on helpompi seurata ja
dokumentoida Incident tyypiltaan olevia tiketteja ja niiden ratkaisuaikaa. Tata hyodyntamalla hairiot

jaavat myos keskitetysti yhteen paikkaan, mista niitd on jalkikateen helppo I6ytaa. Mahdollisia
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uusia tyokaluja, josta Waltin hairionhallintaprosessi voi hyotya on halytysjarjestelmat, kuten Atlas-
sian Opsgenie ja statussivu. Atlassian Opsgenie avulla voidaan saada halytyksia suoraan oikeille
henkildille, jolloin tydkalu voi mahdollisesti tehostaa hairidnhallintaprosessia kaikin tavoin. Statussi-
vua voidaan miettia, joko Waltin sisaiseksi tyokaluksi, tai voidaan pohtia my6s mahdollisuutta, etta

viranomaisilla olisi paasy siihen.

5.4 Hairioiden luokittelu

Hairididen luokittelu on tarkea osa hairionhallintaa, jotta hairidihin voidaan reagoida asianmukai-
sesti ja tehokkaasti. Waltin hairionhallintaprosessi hyotyy hairididen luokittelusta, silla hairididen
luokittelu helpottaa henkildstda toimimaan hairidtilanteessa. Valmiiksi luokitellut hairiét on helpompi
tunnistaa ja niiden vaikutus selvida heti, ilman suurempaa hairién analysointia. Hairididen luokittelu
helpottaa myds tunnistamaan, mihin hairié vaikuttaa ja mik& hairién prioriteetti on. Kun hairiét on
luokiteltu, osaa tuotantotiimi heti toimia hairion tason vaatimalla tavalla. Hairididen luokittelu voi
myos tehostaa hairion ratkaisua. Hairididen luokittelu voidaan tallentaa Waltin omaan dokumentaa-

tioon, josta jokaisen tyéntekijan on helppo ne nahda.

5.5 Viranomaisten osallistaminen

Viranomaisten on tarkea olla tietoisia siita, miten Waltin hairidnhallintaprosessi toimii paapiirteittain.
Tama auttaa viranomaisia ymmartamaan paremmin haasteita, joihin monitoimittajaymparistdssa
voidaan térmata hairidnhallinnassa. Waltin tulee ohjeistaa, miten viranomaiset toimivat, kun he
huomaavat Waltin jarjestelmassa hairion, mista kanavista etsia hairidtiedotteet ja kenelle hairiotie-
dotteet lahtevat. Tukikeskus on ensisijainen yhteydenottopaikka, jolloin viranomaisten on tarkea
tietda, millainen tiketti luodaan hairidtilanteessa. Viranomaisia voidaan osallistaa hairidnhallintapro-
sessiin, esimerkiksi kartoittamalla enemman heidan toiveitaan ja odotuksiaan erilaisten kyselyiden
avulla. Kuvassa 7 nahdaan esimerkkeja siita, millaisilla kysymyksilld viranomaisia voidaan osallis-

taa.
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1. Mik3 on ensisijainen kanava, johon haluaisit saada hiiriGtiedotteat? Valitse yksi.
Henkilékohtainen sahkdpost
Waltti Manager

{ Walthi tukikeskus (etusivun banneri)

2. Miss3 muissa kanavissa olisi miglestdsi tarkeds tiedottaa hairidistd? Voit valita useita
vaihtoehtoja.

Henkilékohtainen sahkdpost
Waltti Manager

Waltti tukikeskus (etusivun banneri)

3. Mik3 tieto on mielestisi tarkeds hairigtilanteessa? Voit valita useita vaihtoshtoja.
Hairién vaikutukset
Hairién syy

Hairién kesto

4. Mits toiveita sinulla on liittyen Waltin hairigtiedotukseen?

Kirjoita vastaus

Kuva 7. Esimerkki kysymyksia viranomaisille

5.6 Yhteistyo toimittajien kanssa

Monitoroinnin osalta tulee pohtia mahdollisuutta keskittaa niitd. Nykyisten halytysten osalta toimin-
tamalleja tulee tarkentaa. Epaonnistuneiden tilausten kasittelyyn otettiin kayttodn opinnaytetyon
aikana tuotantotiimin kesken toimintamalli, jossa ne tarkistetaan paivittain ja niille tehdaan tarvitta-
vat toimenpiteet. Jatkotoimenpiteena tulee miettia, miten muiden halytysten kanssa tullaan toimi-

maan, ja miettia halytysten kasittelylle selkea toimintamalli.

Yhteistyon kehittaminen toimittajien kanssa hairionhallintaprosessin parantamiseksi on asia, jota
voidaan ottaa vielda enemman huomioon kehittdessa Waltin hairidbnhallintaa erityisesti, kun mieti-
taan monitoroinnin parantamista. Toimittajilla voi olla hyvia ratkaisuja omien palveluittensa monito-

roinnissa jo valmiiksi, josta Walttikin voi hydyta pohtiessaan oman monitorointinsa kehittamista.
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Myds hairididen ennakointia ja nilden mahdollista estamista voidaan kehittaa toimittajien kanssa

yhteistydssa.
5.7 Yhteenveto

Valikoin kehityssuunnitelmaan kokonaisuuksia, jotka tukisivat parhaiten tamanhetkista hairionhal-
lintaprosessia ja siina toimivien asiantuntijoiden ty6ta. Yksi keskeisista valinnoista on hairiétiedotta-
misen kehittdminen. Tama valinta perustuu siihen, etta hairidtiedottaminen on noussut yhdeksi
suurimmaksi haasteeksi, ja sen merkitys hairionhallinnalle on huomattava. Laadukas ja ajantasai-
nen tiedottaminen hairidista voi merkittavasti parantaa asiakastyytyvaisyytta, joka on yksi hai-
ribnhallinnan keskeisista tavoitteista. Jarjestelmallinen tiedotteen jasentely ja sisallén kuvaaminen
helpottavat prosessia, vahentaen tarvetta pohtia jokaisen hairién kohdalla erikseen tiedottamisen

yksityiskohtia.

Toimintamallien selkeyttdminen ja nykyisten tydkalujen tehokkaampi kayttdé ovat my6s olennainen
osa kehityssuunnitelmaa. Selkeytettyjen toimintamallien avulla tuotantotiimin tydskentely proses-
sissa helpottuu. Hairidnhallintaprosessin avaaminen koko henkildstélle takaa myods prosessin jat-
kuvuuden. Jatkuvuutta saadaan varmistettua myds tiiviilla yhteisty6lla toimittajien kanssa, silla hai-
rididen ennakointi voi minimoida hairi6ita ja niiden vaikutuksia. Parempi monitorointi voisi parantaa
hairidnhallintaprosessin ajantasaisuutta ja vastaisi ndin haasteeseen, jossa viranomainen huomaa
hairion ennen Walttia. Lisaksi olen valinnut hairididen luokittelun osaksi suunnitelmaa, silld hairidi-
den luokittelu voi tuoda lisaa selkeytta hairionhallintaprosessiin ja helpottaa tuotantotiimin toimintaa
hairidtilanteissa. Nykyisten tyokalujen tehokkaampi kaytto, kuten Waltti tukikeskuksen parempi
hyddyntaminen hairittilanteissa, auttaa keraamaan keskitetysti aineistoa hairidista. Aineiston

avulla voidaan tarkastella hairioita tarkemmin ja huomata, mikali hairidsta tulee toistuva ongelma.

Jokainen kehitettava osa-alue tukee toisiaan. Esimerkiksi monitoroinnin kehittdminen voi parantaa
hairidtiedottamisen ajantasaisuutta. Kuva 8 visualisoi kehitettdvat kokonaisuudet ja sen, mita koko-
naisuutta pienemmat toimenpiteet edistavat. Kuvan tarkoitus on nayttaa yhdella silmayksella koko-
naisuudet ja toimenpiteet, joita tulee tehda. Kuva tullaan tallentamaan Waltin sisdiseen dokumen-

taatioon, jossa sita voidaan paivittaa tarvittaessa.
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Hiirididen luokittelu

Yhteistyd

Hairidtiedottaminen

Roolit ja vastuut
Hairiénhallinta

Toimintamallit ja nykyisten
tydkalujen tehokkaampi kiyttd

ukikeskuksen

tehostaminen

Hiiridkanavat

Viranomaisten osallistaminen o =
Hairiénhallinta-

jarjestelmat

Kuva 8. Kaavio kehitysehdotuksista

Kehityssuunnitelman kayttdonotolle en tarkoituksella laatinut tarkempaa aikataulua, mutta kuva 9
kuvaa kehityssuunnitelman toimenpiteineen, ja aikajanan, jolloin toimenpiteita voidaan mahdolli-
sesti alkaa toteuttamaan. Aikajana on suuntaa antava, ja siksi tarkkoja kuukausia ei ole merkitty.
Kehitysehdotukset ovat kuitenkin laitettu aikajanalle mahdollisimman realistisesti niin, ettd ne voi-
daan toteuttaa sina ajankohtana. Hairibkanavan aikajanalla kysely 1 tarkoittaa viranomaisille lahe-
tettavaa kyselya hairidtiedottamisen yhteyshenkildlista ja kysely 2 tarkoittaa viranomaisille 1ahetet-
tavaa hairidkanaviin liittyvaa kyselya, jossa pyritaan selvittdmaan viranomaisen kannalta tarkeim-
mat hairickanavat. Kehityssuunnitelma on dokumentoitu erikseen Waltin sisdiseen dokumentaati-
oon, jossa sita on helpompi tarkastella. Toteutin kehityssuunnitelman niin, etta siihen voidaan tar-
vittaessa lisatd mahdollisia uusia kokonaisuuksia tai toimenpiteita.
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Kehityssuunnitelma

Aikajana

Kevat 2024 Kesa 2024 Syksy 2024 Talvi 2024

Kehitysehdotukset

Kielikaannokset

Viranomaisten osallistaminen

Toimintamallit ja nykyisten
Tuotantot

Tydohjeet
toimintamali b

tybkalujen tehokkaampi
Kaytts

Hairididen luokittelu Hairigiden Hairigiden wokittelun

alys uoktte|

Hairiokanavat

Monitoroinnin
kehittaminen

Yhteistyd toimittajien kanssa Ennakointt

Kysely 1. Hairidtiedottamisen yhteyshenkilot
Kysely 2. Hairiokanavien kdytto

Kuva 9. Kehityssuunnitelma
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6 Pohdinta

Tassa luvussa arvioin suunnitelman kaytettavyytta ja luotettavuutta. Tarkastelen myds haasteita,
joita kehityssuunnitelmaa kayttéonottaessa voi tulla vastaan. Arvioin lopuksi omaa tyoskentelyani

opinnaytetyoprojektin aikana.

Kehityssuunnitelmasta voidaan ottaa kaytté6n nopeallakin aikataululla pienempia toimenpiteita, ku-
ten tuotantotiimin toimintamallin selkeytys, tiedotteiden yhtenevaisyys ja hairididen luokittelu. Naita
voidaan mahdollisesti kehittdd muun tydn ohessa tydpajojen avulla. Toimintamalleja ja selkeampaa
roolitusta miettiessa tuotantotiimin kesken on hyva huomioida, etta hairittilanteissa osataan jatkos-
sakin joustaa. On tarkeaa, ettei tekemisesta tule liilan kankeaa, vaikka toimintamalleja ja tydohjeita

lisataan. On muistettava, etta tilanteessa tulee pystya toimimaan, vaikka nimetty vastuuhenkilo jol-

lekin alueelle olisi poissa. Kaikki muutokset, joita hairionhallintaprosessiin tulee, taytyy saada jal-

kautettua koko henkildstoélle niin, ettd jokainen omaksuu ja sitoutuu rooliinsa.

Nykyisten tyokalujen tehokkaampi kayttd saadaan kartoittamalla mahdollisuudet nykyisten tyokalu-
jen osalta. Sen jalkeen voidaan linjata, minkalaiset uudet lisdosat tukisivat nykyisia palveluita. Jos
pohditaan nykyisten tydkalujen tehokkaampaa kaytt6a nojaa esimerkiksi, Waltti tukikeskuksen ke-
hittdmisosaaminen pienen resurssin paalla. Tama voi luoda aikataulullisia haasteita ja pienetkin
muutokset saattavat venya pitkalle. Hairididen luokittelu voi olla haastavaa, silla joukkoliikenteessa
hairiét ovat monitasoisia ja koskettavat useampaa sidosryhmaa. Taman takia kaikkia hairioita ei
valttdamatta saada luokiteltua. On siis muistettava, etta kehitysehdotuksia hairidnhallintaprosessin

parantamiselle voi soveltaa.

Uusien hairidnhallintajarjestelmien kayttdonotto ja tiiviimpi yhteisty6 toimittajien kanssa vaatii oman
projektin. Uutta jarjestelmaa miettiessa tulee maaritella tavoitteet, roolit ja vastuut. Kayttdonotolle
tulee laatia aikataulu ja kaytettavat resurssit. Uutta jarjestelmaa kayttéonottaessa tulee kayttajille
jarjestaa koulutusta, ja jarjestelma tulee testata. Yhteistydn kehittdminen esimerkiksi, monitoroinnin
parantamiseksi tarvitsee myds omat resurssit ja linjaukset. Nama kehitysehdotukset voivat olla
hankala toteuttaa nopealla aikataululla, silla vuoden 2024 tavoitteet ja projektit on jo ennalta maari-

telty.

Viranomaisten osallistaminen hairionhallinnan kehittdmiseksi, luo myés omat haasteensa. On tar-
keaa osallistaa viranomaisia, silla heille palveluita tuotetaan. On kuitenkin muistettava, etta tietyt
linjaukset tulevat Waltin paasta, ja resurssit ovat rajalliset. Jokainen viranomainen toimii kuitenkin
eri tavalla, joten kaikkien toiveisiin ei valitettavasti voida joka asiassa vastata. On |6ydettava kei-

noja osallistaa viranomaisia niin, etta kaikki hyotyvat siita.
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6.1 Oman oppimisen arviointi

Ty0 aloitettiin tammikuussa 2024, mutta ty6ta oli pohjustettu jo joulukuun 2023 aikana. Tyon aihe
kuitenkin muuttui hieman alkuperaisesta, joten aktiivinen teko kaynnistyi tammi-helmikuun vaih-
teessa 2024. Tyon mittareina toimi tydon hyddynnettavyys ja luotettavuus. Tavoitteet saavutettiin,
silla kehitysehdotukset ovat luotettavia, pohjautuvat parhaisiin kaytantoihin ja vastaavat haasteisiin,
joita nykytilassa on. Kehitysehdotukset vievat kohti tavoitetilaa. Tydn avulla saatiin myds tarkkaa
tietoa Waltin nykytilasta, joka on jo itsessaan merkittdva hyoty. Opinnaytetydprojektin aikana, on
kehitysehdotusten perusteella, paasty jo kehittdmaan muun muassa hairiétiedottamista. Seuraa-
vaksi opinnaytetydsta hyddynnetaan toimintamallien selkeyttamista ja erityisesti tuotantotiimin toi-

mintaa hairidtilanteissa.

Opinnaytetydn aihe muokkaantui nykytilan kartoitusta tehdessa, silla huomattiin, ettei alkuperainen
aihe ratkaisisi kaikkia tunnistettuja haasteita. Tama venytti hieman opinndytetyon valmistumisaika-
taulua. Tiesin aloittaessani ty6ta, ettd kokonaisuus on laaja, mutta laajuus paasi silti yllattamaan ja
toi mukanaan omat haasteensa. Haastavaksi tydssa teki muun muassa rajaus ja se, kuinka syvalli-
sesti hairidnhallinnan osia lahtee kasittelemaan. Henkilokohtaiseksi haasteeksi nousi myds se, etta
tyoskentelin koko opinnaytetyon aikana taysipaivaisesti asiantuntijaroolissa, joka verotti energiaa
opinnaytetyon tekemiselta. Haasteita aiheutti myos joukkoliikenteen laajuus ja se, kuinka tarkasti
mennaan itse joukkoliikenteeseen. Opinnaytetyo toteutettiin tarkoituksella mahdollisimman ylata-
solla, mutta kuitenkin niin, etta se on yksiloity Waltille. TAma oli ajoittain haastavaa. My0s rajanveto
tydnteon ja opinnaytetyon osalta oli valilla vaikeaa, silla tyoskentelen itse Waltilla. Tydn vaikein

osuus oli paattaa, milloin se on valmis ja riittdvan hyva.

Projekti on ollut kuitenkin erittdin antoisa haasteista huolimatta. Olen kasvattanut osaamistani hai-
rionhallinnasta ja prosessien kehittamisesta. Niista tulee varmasti olemaan paljon hyotya tulevai-
suudessa. Ty6 on tuonut varmuutta omaa asiantuntijuuttani kohtaan, ja rohkeutta toimia hairiotilan-
teissa. Tyon avulla olen oppinut aikatauluttamaan omaa tyéskentelyani paremmin. Olen myds huo-
mannut konkreettisesti sen, etta yksi asia kerrallaan, on avain valmiiseen lopputulokseen. Kiinnos-
tukseni hairionhallintaa kohtaan on kasvanut entisestaan ja uskon, etta tyo oli vasta alkua sille,

mita kaikkea voinkaan oppia hairidnhallinnan kehittamisesta.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset viranomaiselle

Teemahaastattelun ajankohta: 29.2.2024

Kysymykset:

Mista saitte hairidista ensimmaiseksi tiedon?

Tuliko jostain jarjestelmasta nopeammin tieto hairiésta, kun toisesta? Jos kylla, mista?

Oliko silla vaikutusta teidan tiedottamiseenne matkustajalle, kuinka nopeasti Waltti tiedotti teita?
Mita toivotte hairionhallinnalta Waltin suhteen?

Oliko hairio tiedottaminen selkeaa?

Mihin toivot hairidnhallintajarjestelman tuovan apua?

Mitka ovat tarkeimmat kriteerit hairionhallinnalle?
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Liite 2. Haastattelukysymykset asiantuntijoille

Teemahaastattelun ajankohdat: 5.3.2024, 13.3.2024, 15.3.2024 ja 18.3.2024.
Kysymykset:

Onko ty6skentely helppoa nykyisen hairiénhallinnan prosessin mukaan?

Miten kehittaisit tydskentelya hairionhallintaprosessissa?

Miten toimiva hairiénhallinta helpottaa tyétasi? Mita lisdarvoa se toisi?

Mitka ovat tarkeimmat kriteerit hairionhallinnalle?

Millaiset tyokalut tukisivat hairionhallintaamme?

Keita kaikkia sinun mielestasi Waltin hairionhallintaprosessi koskettaa?

Mitka ovat suurimmat haasteet hairidhallintaprosessissa talla hetkella?
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