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1 Johdanto

Tama on opinnaytetyoni Tietotekniikan koulutusohjelman insingdritutkintoa varten. Suoritin
opintoni vuodesta 2009 alkaen ja tdmén tyon kirjoittaminen aloitettiin kevéalla 2015. Tassa
tyossé esittelen ITIL-kokoelman, siihen kuuluvat osat ja sen kéyttOkohteet. Liséksi esittelen
tarkemmin palvelutransition osa-alueen ja kerron omakohtaiset kokemukseni palvelutransiti-

oon osallistumisesta ja miten se toteutuu kaytannossa Service Desk -palvelun tapauksessa.

Tyon tavoitteena on havainnollistaa, mitd ITIL pitd4 sisélladn, mihin sitd kaytetdan ja miten
sen toteutus toimii kaytdnnossa. Tyon on myos tarkoitus toimia lopputydné opinnoilleni, joi-

den valmistuminen on tyon valmistumisesta kiinni.

Valitsin tyon aiheen, silla olen toiminut Service Desk -tyossa lahes kaksi vuotta ja tydpaikal-
lani ITIL on kaytossa laajalti. Suoritin kesélla 2014 Foundation-tason sertifikaatin, jonka us-
kon parantavan mahdollisuuksiani tulevaisuuden tyoeldmassa. Uskon, ettd tamé ty6 auttaa
minua sisaistdimaan ITILin eri osa-alueet entistd paremmin ja sitd myoten etenemé&én omalla
ITIL-urallani. Aiheenvalinta oli muodostua opiskelujeni paattdmisen kannalta kriittiseksi ky-
symykseksi, silla opinndytetyon kirjoittamisen aloitus venyi useamman vuoden. Siksi sopivan
aiheen vihdoin I0ydyttyd, totesin ainoan oikean vaihtoehdon olevan siihen péaattavéaisesti tart-

tuminen.



2 ITIL - Information Technology Infrastructure Library

ITIL, joka tunnettiin ennen nimelld Information Technology Infrastructure Library, kokoaa eri
kaytantoja, joilla hallitaan ja johdetaan IT-palveluita. T&mé& prosessikehys tunnetaan ympaéri
maailman hyvéand tapana toimia ja sitd on kehitetty viimeiset 20 vuotta. ITILin tarkoitus on
ohjata IT-palvelut toimimaan yritystoiminnan ehdoilla. Tdméanhetkisessa muodossaan, joka
tunnetaan nimelld ITIL 2011 Edition, se kasittad viisi peruskirjaa, joista jokainen kattaa eri

vaiheen ITSM-elinkaarimallista.

ITIL kuvailee prosessit, toimintamallit, tehtavat ja tarkistuslistat. Ndma eivat ole yrityskohtai-
sia mutta ne voidaan ottaa kayttoon yrityksen omalla tasolla, jotta sailytetdén tarvittava tieto-
taito. Tama antaa organisaatiolle mahdollisuuden luoda, toteuttaa ja mitata. ITILi& kdytetddn

havainnollistamaan yhteensopivuutta ja mittaamaan kehitysté.

Vuodesta 2013 saakka ITILin on omistanut AXELOS Ltd, joka lisensoi organisaatoille ITILin
kayton ja hallinoi sen péivittdmista. ITIL-tavaramerkin omistaa Britannian OGC (Office of

Goverment Commerce). (Axelos 2015)
2.1 ITILin historia

ITIL luotiin vastaamaan IT:n alati kasvavia tarpeita 1980-luvulla, kun Ison-Britannian halli-
tuksen Central Computer and Telecommunications Agency kehitti joukon suosituksia. He
paattelivat, ettd ilman standardoituja menettelytapoja paadyttéisiin tilanteeseen, jossa julkisilla
ja yksityisilla hallinnoilla olisi erilaiset IT-menettelyt. ITIL pohjautui kirjakokoelmiin, joista
jokainen kasitti yhden osa-alueen IT-palvelun hallinnasta. Sen avulla on tarkoitus ohjata ja

hallita toimintoja kéyttden plan-do-check-act- eli suunnittele-tee-tarkista-etene -mallia.

Alkuperdisjulkaisut tapahtuivat vuosina 1989-96, joka jalkeen kirjojen mé&&ra nousi nopeasti
yli kolmeenkymmeneen ITIL v1:n aikana. Jotta ITILista saataisiin I&hestyttavampi ja edulli-
sempi, ITIL v2 julkaistiin vuosina 2000 ja 2001. Se tiivisti julkaisut yhdeksaan erilliseen ko-
koelmaan, joissa médriteltiin jokaisessa eri ndkokulmasta prosessien johtamismallit, sovelluk-

set sekd palvelut.



2.2 ITIL-sertifikaatit

Todisteeksi omasta ITIL-osaamisesta, voi ITILin kayttdja hankkia eritasoisia sertifikaatteja.
Uusimmassa ITIL-versiossa sertifikaatit jaetaan neljaan perustasoon: Foundation, Intermi-
diate, Expert ja Master. Saadakseen sertifikaatin kdyttajan tulee suorittaa koulutuksia ja la-
paisté niitd vastaavat testit. Edetesséan kayttajalle myonnetdan pisteitd, joiden avulla han saa
oikeuden osallistua korkeamman tason koulutuksiin ja saada uusia sertifikaatteja.

Alimman Foundation-tason l&pdistydan kayttajalle myonnetaddn kaksi pistettd, jonka jalkeen
han nousee Intermediate-tasolle. Lisaksi hanelle myodnnetaan sertifikaatti. Jotta kayttaja voisi
nousta Intermediate-tasolta eteenpdin, hdnen tulee suorittaa 15 pisteen verran koulutuksia.
N&ma pisteet voidaan kasata kaymalla joko Elinkaari-suuntautumisen koulutuksia tai Kyke-
nevyys-suuntautumisen koulutuksia (Lifecycle & Capability). Kéayttdja voi myds yhdistéa néi-

t& koulutuksia pisteiden kerryttamiseksi.

Jokaisen Elinkaari-koulutuksen l&péistyaan kéyttdja saa kolme pistetté ja jokaisesta Kykene-
vyys-koulutuksesta kayttajalle myonnetadn neljd pistettd. Pisteiden saanti edellyttdd nditd vas-
taavien kokeiden lapéaisya. Jotta kayttaja voi saavuttaa Expert-tason, hanen tulee viidentoista
kerrytetyn pisteen lisdksi suorittaa “Managing Across the Lifecycle” -testi, josta hanelle
myoOnnetadn viisi lisépistettd, minké& jalkeen han voi hakea ITIL-Expert-tittelid. 1TIL-Master-
tittelin saavuttamiseksi ei tarvitse endd koota lisapisteitd, vaan kayttdjan tulee tydskennella
vahintdan viisi vuotta IT-alalla ja kayttda ITIL-kaytantdja laajasti tuona aikana. (APMG In-
ternational 2015)

3 ITIL-elinkaarimalli

ITILin pohjana ja perustana toimii palvelun elinkaarimalli (Kuvio 1). Sill& tarkoitetaan lahes-
tymistapaa, jonka ITIL ottaa palvelunhallintaan. Tdma l&hestymistapa korostaa eri osa-
alueiden yhteistyon ja hallinnan tarkeytta kaikkien niiden prosessien, toimintojen ja jarjestel-
mien valilla, jotka ovat osa palvelukokonaisuutta. Jokainen vaihe tdssa mallissa kasittelee nii-
t4 ominaisuuksia, joilla on suora vaikutus palveluntarjoajan kykyyn tarjota mahdollisimman

laadukasta palvelua.
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Kuvio 1. Itil3 (Timo Hyvénen)

ITIL-elinkaarimalli jaetaan viiteen vaiheeseen: palvelustrategiaan, suunnitteluun, transitioon,
tuotantoon ja jatkuvaan palveluiden kehittdmiseen. Kuten kuviosta 1 voidaan todeta, seuraa-
vat vaiheet toisiaan kehéssa ja vaiheita toistetaan palvelun elinkaaren aikana. Lisdksi jatkuvan
kehittdmisen vaihe kattaa koko elinkaaren. Seuraavissa luvuissa esittelen ndmaé vaiheet ja nii-
den funktiot. (ITpreneurs 2014, 44-45)



3.1 ITIL - Palvelustrategia

Palvelustrategian on tarkoitus tarjota ohjausta siihen, kuinka palvelunhallinta tulee suunnitel-
la, kehittdd ja ottaa kayttoon. Asiaa lahestytddn niin organisaation kyvykkyyden tasolla kuin
strategisten voimavarojen kannalta. Palvelustrategia kasittdd seuraavat prosessit: IT-
palveluiden strategianhallinta, kysynnanhallinta, palveluportfolion hallinta, 1T-palveluiden ta-

loudellinen hallinta ja yrityssuhteiden hallinta.

Palvelustrategialla luodaan pohja ja ydin koko palvelun elinkaarelle. Samalla maaritellaan
asiakkaan vaatimukset. Palvelustrategian avulla varmistetaan, ettd organisaatio on valmis tun-
nistamaan ja kohtaamaan palveluportfolioon kohdistuvat kulut ja riskit. Lisaksi varmistetaan,
ettd tehokkuus pysyy korkeana ja erottuvuus kilpailijoista. Palvelunhallinnan perusteet maéri-

tellaan tassa vaiheessa.

Palvelustrategia maérittelee organisaation voimavarat kolmeen tyyppiin: ihmisiin, prosessei-
hin ja tuotteisiin (people, processes, products). Organisaatiot, jotka jo k&yttavat ITILi4 voivat
kayttad palvelustrategia-vaihetta arvioidakseen omaa palvelunhallintakykyadn ja ohjatakseen
palvelustrategiaansa vastaamaan enemman yritysstrategiaansa. Palvelustrategiavaiheen on
tarkoitus madritella palveluntarjoaja, jotta se voisi vastata niihin tarpeisiin, joita yritystoiminta

vaatii.

Palvelustrategian tavoitteita ovat muun muassa strategian ymmaértadminen, palveluiden sek&
asiakkaan, joka niita kayttad, tarkka tunnistaminen ja maarittely, kyky maaritelld, kuinka arvot
muodostuvat ja kuinka arvojen mukaisiin tuloksiin pédastaan, oppia, kuinka I6ytda mahdolli-
suuksia palveluntarjoamiselle ja kuinka néitd mahdollisuuksia voidaan hy6dyntaé seka selkeé
palveluntarjontamalli, joka esittelee tarjottavien palveluiden rahoituksen ja kelle niité tarjo-
taan ja minké& vuoksi. (ITpreneurs 2014, 46-50)

3.2 ITIL - Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelu-vaiheessa tarjotaan ohjausta palvelunhallinta-prosessin suunnittelulle ja
kehitykselle. Se auttaa myos itse palveluiden suunnittelussa ja kehityksesséd. Se on tarkeé vai-

he, silld koko palveluita tukee ja tarjoaa koko organisaatio. Tdman vaiheen aikana aiemmin
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muodostettu palvelustrategia muutetaan suunnitelmaksi, jossa maéaritelladn miten yritystoi-
minnan tarpeet voidaan kattaa ja tarvittavat palvelut toimittaa. Jotta palveluntarjoaja voisi on-

nistua, on sen pidettava mielessa yritystoiminnan tavoitteet.

Taman vaiheen aikana palveluntarjoaja ymmartaa miten sen tulee suunnitella ja kehittaa pal-
veluitaan ja palvelunhallintaansa. Lisaksi tdman vaiheen aikana palveluntarjoajan tulee ym-
martaa ne periaatteet, joiden avulla aiemmin luodut strategiset tavoitteet muunnetaan palvelu-

portfolioon ja palveluvahvuuksiksi.

Suunnitteluvaihe siséltda laajan maarén prosesseja, jotka ovat: suunnittelu ja koordinointi,
palvelun tason hallinta, palvelukatalogin hallinta, saatavuuden hallinta, tietoturvallisuuden

hallinta, toimittajien hallinta, kapasiteetin hallinta ja IT-palveluiden jatkuvuuden hallinta.

Suunnitteluvaiheen tavoitteena on suunnitella IT-palvelut tavalla, joka mahdollistaa vain pien-
ten Kkorjausten tarpeen niiden elinkaaren aikana. Jatkuvan kehittymisen mahdollistamiseksi
suunnitteluvaihe voidaan toistaa ajan mittaan, kun siihen ndhdaan tarvetta tai se voidaan suo-

rittaa saannollisesti tietyin véliajoin. (ITpreneurs 2014, 51-54)

3.3 ITIL - Palvelutransitio

Palvelutransitio-vaihe tarjoaa ohjausta uusien ja muuttuneiden palveluiden siirtdmisesta tuo-
tantoon ja kuinka tdmé&n muutoksen tehokkuuden parantamiseen. Sen aikana aiemmin luotu
palvelusuunnitelma, joka muodostettiin palvelustrategian pohjalta, siirretddn tuotantoon.
Transition tavoitteena on tehdé siirto niin, etta hairididen ja sekaannusten riskit ovat jatkuvasti
hallinnassa. Tama kasittada prosessien ja jarjestelmien hallinnan ja koordinaation. Liséksi tran-
sitiovaiheessa luodaan julkaisuvalmiit tuotekokonaisuudet. Ennen julkaisua niille suoritetaan
testaukset ja lopulta ne otetaan kayttdon tuotannossa. Palvelutransition tarkoitus on varmistaa,

ettd uudet, muuttuneet tai poistetut palvelut vastaavat yritystoiminnan vaatimuksia.

Transitiovaiheen prosesseihin kuuluvat: muutostenhallinta, voimavarojen ja konfiguraatioiden
hallinta, tietdmyksenhallinta, julkistamisen ja kayttdonoton hallinta, transition suunnittelu ja
tukeminen, palvelun validointi ja testaus sek& muutosten arviointi. Myéhemmin téssa opin-

naytetyossa esittelen palvelutransition eri osa-alueita tarkemmin.
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Palvelutransition tavoitteina on suunnitella ja hallita palvelun muutoksia tehokkaasti seké hal-
lita riskejd, jotka liittyvat uusiin, muuttuneisiin tai poistettuihin palveluihin. Transitio myos
pyrkii varmistamaan, ettd uudet julkaisut tapahtuvat onnistuneesti tuetuissa ymparistoissa, ja
ettd uusille tai muuttuneille palveluille on asetettu asianmukaiset tavoitteet, jotka vastaavat
yritystoiminnan vaateita. Néiden lisdksi transitio varmistaa, ettd palveluntarjoaja voi tarjota

hyvdlaatuista tietdmysta ja tietoa palveluistaan ja voimavaroistaan. (ITpreneurs 2014, 55-59)

34 ITIL - Palvelutuotanto

Palvelutuotanto-vaihe tarjoaa ohjeita ja hyvaksi havaittuja toimintatapoja siihen, kuinka pal-
veluita tulisi hallita kdynnissa olevassa ympéristdssd. Se mahdollistaa muutosten tekemisen
sekd auttaa saavuttamaan tarvittavan tehokkuuden palvelun tarjoamisessa ja tukemisessa, jotta
asiakkaalle voidaan tarjota heidan odottamaansa palvelua. Tuotanto on Kriittinen osa palvelun
elinkaarta, silla se auttaa strategisten tavoitteiden realisoinnissa. Tuotantovaiheen aikana kar-
tutettu tietdmys auttaa organisaatiota ymmartdmaan ja kayttdmaan eri prosesseja, metodeja ja

tyokaluja.

Palvelutuotanto sisaltad prosesseja ja toimintoja. Prosesseihin kuuluvat virhehallinta, ongel-
manhallinta, tapahtumienhallinta, pyyntdjen toteutus ja oikeuksienhallinta. Toimintoihin kuu-
luvat Service Desk, tekniikan hallinta, IT-toimien hallinta ja sovellushallinta. Palvelutuotan-
non tarkoitus on suorittaa ja yll&pitaa niitd toimia ja prosesseja, jotka ovat tarpeellisia palve-
luiden toimittamiseen ja hallintaan. Jos palvelutuotanto ei toimi, aiheuttaa se kaikkien myds
kaikkien muiden vaiheiden toimimattomuuden, silla niissa tehty tyd muuttuu kayttokelvotto-

maksi.

Palvelutuotannnon tavoitteena on sdilyttdd yritystoiminnan tyytyvaisyys ja luottamus IT-
palveluihin sek& minimoida erilaisten katkosten vaikutus yritystoiminnan arkeen. Tuotannon
vastuulla on myos pitda huolta siitg, ettd sovittuihin IT-palveluihin on paasy ainoastaan niilla,

jotka on oikeutettu naihin palveluihin. (ITpreneurs 2014, 60-64)
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3.5 ITIL - Jatkuva palveluiden kehittdminen

Viimeinen osa ITIL-elinkaarta on jatkuva palveluiden kehittdminen. Taméa vaihe on l&sna
kaikkien muiden vaiheiden aikana ja sen avulla on tarkoitus 10ytd&d mahdollisuuksia kehityk-
seen. Jotta mahdollisuuksia voitaisiin 10ytad, tulee palvelua mitata ja tdman vaiheen avulla
palveluntarjoajan on mahdollista ymmartaa, mité tulee mitata; miksi sitd mitataan ja millainen
on onnistunut lopputulos. Yritystoiminnan kannalta on tarke&s, ettd palvelut ja prosessit ote-
taan kayttoon, niitd hallitaan ja tuetaan tiettyjen mittareiden mukaan ja ettd ne paasevét tavoit-

teisiinsa.

Jatkuva palvelun kehittdminen -vaihe antaa tytkaluja ja ohjausta siihen miten muista vaiheista
voitaisiin tehdd parempia ja sitd kautta tuottaa parempaa palvelua asiakkaalle. Se huolehtii,
ettd palveluportfolio on ajan tasalla ja vastaa yritystoiminnan tarpeita. Yksi tarkeimpia keinoja
on Demingin laatuympyrd, joka koostuu neljasté vaiheesta: suunnittele, tee, tarkista ja korjaa
(Plan-Do-Check-Act). Téata syklia sovelletaan jokaisen vaiheen aikana parannustarpeiden 16y-
tdmiseksi. Jatkuvan kehittdmisen menetelmid ja tekniikoita ovat: ROI, arviot, suorituskykytes-

tit, palvelumittaukset, mittarit ja palveluraportointi.

Jatkuvan kehittdmisen tavoitteita ovat muun muassa: arvioida, analysoida, priorisoida ja antaa
suosituksia kehitysmahdollisuuksista jokaisen elinkaarivaiheen aikana - tdmé& koskee myos
jatkuvaa kehittdmistd, eli se voi antaa ehdotuksia myos itsensa kehittdmiseksi, arvioida ja ana-
lysoida palvelun tason saavutuksia, 0ytaa ja ottaa kayttdon toimi, joilla parannetaan palvelun-
laatua ja parantaa prosessien tehokkuutta, parantaa kannattavuutta ilman asiakastyytyvaisyy-
den putoamista ja mittauskohteiden, -tarpeiden ja -tulosten ymmartdminen. (ITpreneurs 2014,
65-69)

4 Palvelutransition lahempi tarkastelu

Aiemmin esiteltiin koko elinkaarimallin eri osa-alueet lyhyesti. Seuraavaksi tarkastelen laa-
jemmin transitiovaihetta. Kuten aiemmin todettiin, transitio kostuu viidesta eri prosessista,

jotka ovat muutosten hallinta, voimavarojen ja konfiguraatioiden hallinta, julkaisu- ja kayt-
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toonottohallinta, transitiosuunnittelu ja -tuki seké tietdmyksen hallinta. Téssd luvussa esitel-

l4&n tarkemmin kukin transition prosessi ja niiden tavoitteet.

4.1 Muutostenhallinta

Muutos on miké tahansa lisdys, muunnos tai poisto, jolla on vaikutusta IT-palveluihin. Muu-
toksenhallinnan tarkoituksena on kontrolloida kaikkia muutoksia niin, ettd ne aiheuttaisivat
mahdollisimman véahan keskeytyksia palveluntarjoamiseen ja palveluiden saatavuuteen. Sen
tavoitteita ovat: vastata yritystoiminnan vaihtuviin tarpeisiin niin, etta siitd aiheutuisi mahdol-
lisimman vahan hairidita, ja ettd se tuottaisi mahdollisimman paljon tulosta; varmistaa, etta
muutoksista pidetédan asianmukaisesti kirjaa ja ne késitelld&dn kokonaisuudessaan suunnittelus-

ta toteutukseen jarjestelmallisesti ja kontrolloidusti sek& optimoida yritystoiminnan riskit.

Muutoksenhallinnan piiriin kuuluvat strategiset muutokset, joilla hallitaan yritystoimintaa;
taktiset muutokset, joilla hallitaan yritystoiminnan prosesseja seké operatiiviset muutokset,
joilla hallitaan yritystoiminnan toimenpiteitd. Muutoksenhallinta ké&sittdd kaikki muutokset
arkkitehtuureihin, prosesseihin, tyokaluihin, mittareihin ja dokumentaatioon. Liséksi se kasit-
taa kaikki muutokset IT-palveluihin koko palvelun elinkaaren aikana. (ITpreneurs 2014, 179—
193)

4.2 Voimavarojen ja konfiguraatioiden hallinta

Palvelun voimavaroihin kuuluvat kaikki ne ihmiset, laitteet ja infrastruktuurit, jotka ovat osa
palveluntarjoajan ja asiakkaan jarjestelmid. Transitiovaiheeseen kuuluvan voimavarojen ja
konfiguraatioiden hallinnan on tarkoitus taata, etta tarvittavia voimavaroja kontrolloidaan asi-
anmukaisesti. Liséksi se varmistaa, ettd ndistd voimavaroista on saatavilla oikeaa ja luotetta-

vaa tietoa ja ettd niiden suhteet on kartoitettu.

Taman prosessin tavoitteita ovat muiden muassa, ettd kaikki voimavarat, joita IT-organisaatio
kontrolloi, tunnistetaan ja niista pidetdan huolta koko niiden elinkaaren ajan; tunnistaa ja hal-
lita kaikkia palveluita, versioita ja muita kokoonpanokohteita, niiden ominaisuuksia ja suhtei-

ta seka olla vastuussa kokoonpanokohteiden oikeellisuudesta palvelun elinkaaren ajan tyos-
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kentelemalla muutoksenhallinnan kanssa sen varmistamiseksi, ettd vain hyvaksytyt muutokset
toteutetaan. (ITpreneurs 2014, 194-199)

4.3 Julkaisu- ja kayttoonottohallinta

Tahan prosessiin kuuluvat julkaisujen valmistamisen, testauksen seka julkaisun suunnittelu,
aikataulutus ja kontrollointi. Se myds varmistaa, ettd uudet toiminallisuudet, joita yritystoi-
minta tarvitsee, toimitetaan huoliehtien samalla siitd, ettd nykyisten palveluiden toiminta ei

hairiinny.

Prosessin tavoitteisiin kuuluvat muiden muassa: maaritelld ja sopia julkaisu- ja kayttdonotto-
hallintasuunnitelma asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa; luoda ja testata julkaisupaketit; huo-
lehtia, ettd uudet julkaisut otetaan kayttoon sovitun suunnitelman ja aikataulun mukaisesti se-
k& varmistaa, etta tarvittava tietdmys valitetdén asiakkaille ja kayttéjille, jotta he voivat ottaa

kayttoon uudet palvelut yritystoimintansa tukemiseksi. (ITpreneurs 2014, 200-203)

4.4 Transitiosuunnittelu ja — tuki

Transitiosuunnittelu ja -tuki tarjoaa tdyden suunnittelun palvelutransitiolle ja hallitsee tarvit-
tavia resursseja. Sen tavoitteena on suunnitella ja koordinoida resursseja palvelustrategian
vaatimusten toteutumisen varmistamiseksi palvelutuotannon aikana. Se myos koordinoi toi-

mintoja projektien, toimittajien ja palveluryhmien vélilla.

Muita tavoitteita ovat muiden muassa: uuden tai muuttuneen palvelun lisédminen tuettuihin
ymparistoihin ennustettujen kulujen, laadun ja ajan rajoissa; tarjota selkeét ja kattavat suunni-
telmat, jotka mahdollistavat asiakkaan ja yritystoiminnan muuttaa projektejaan, jotta ne vas-
taavat transition suunnitelmia sek& monitoroida ja parantaa palvelutransition suorituskykya.
(ITpreneurs 2014, 204-206)

4.5 Tietamyksenhallinta

Tietdmyksenhallinta-prosessin tarkoitus on jakaa nakokulmia, kokemusta ja tietoa. Se varmis-

taa, ettd edelld mainitut ovat saatavilla ja kaytettavissa oikeaan aikaan paatoksenteon helpot-
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tamiseksi. Liséksi silla kehitetddn organisaation patevyytté ja pyritddn minimoimaan mahdol-

lisuus sille, ett4 tietoa jouduttaisiin etsimadén ja 16ytamaan uudelleen.

Tietdmyksenhallinnan tavoitteita ovat muun muassa parantaa paatoksenteon laatua varmista-
malla, ettd luotettavaa ja varmaa tietoa on tarjolla koko palvelun elinkaaren ajan, parantaa
palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyyttd, alentaa kuluja varmistamalla, ett& kerran selville saa-
tua tietoa ei tarvitse selvittdd uudelleen seké kerétd, analysoida, sailyttdd, jakaa ja kayttaa tie-

tdmysté koko palveluntarjoajan organisaation sisalla. (ITpreneurs, 207—211)

5 ITIL-Transitio ja sen kayttd Service Deskin transition hallinnassa

Osallistuin kevéttalvella 2015 Service Desk -palvelun transitioon. Suuri suomalainen metalli-
yritys, johon téstd eteenpdin viitataan tdssa tekstissd Yritys O:na, ulkoisti service desk -
palvelunsa ulkomaiselle monikansalliselle yritykselle, johon téstd eteenpéin viitataan Yritys
C:nd. Oma osuuteni transitiossa keskittyi 1&hinna tietdmyksenhallintaan, mutta kasittelen tassa
luvussa lyhyesti my6s muiden prosessien lasndolon tdmén transition aikana omasta nakokul-

mastani.

Yritys O:lla on toimipisteitd useassa valtiossa ja maanosassa, kuten Suomessa, Ruotsissa,
Saksassa ja Meksikossa. Service Desk muutettiin yksittéisista paikallisista yksikoistd keskite-
tyksi palveluksi. Englanninkielinen tuki siirtyi tarjottavaksi Intiasta ja loput tarvittavat, yksit-
taiset kielet, kuten suomi, ruotsi ja espanja hoidetaan Puolasta késin. Lisdksi mandariinikiinan

tuki tarjotaan Shanghaista.

Olen tyoskennellyt yritys C:lle jo noin kahden vuoden ajan ja osallistunut yhteen aiempaan
transitioon, joten sen toimintatavat olivat minulle entuudestaan tuttuja. Palvelua siirrettiin
useamman kuukauden ajan, joista itse osallistuin viimeiseen neljdén. Aloitin projektissa tam-
mikuussa 2015 ja transitio paattyi 1.4.2015, kun yritys C alkoi tarjoamaan palvelua kayttgjille
ja yritys O:n oma henkilokunta lakkasi toimittamasta samaa palvelua. Nain palvelu siirtyi tuo-

tantovaiheeseen niin sanotun ”go-liven” myota.
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Palvelun transitio tapahtui ensisijaisesti niin, ettd palvelu siirrettiin uudelle yritykselle sellai-
senaan. Yritys C:n on tarkoitus muovata palvelua tulevaisuudessa omien toimintatapojensa
mukaisesti mutta ensimmaisessa vaiheessa yritys O:n aiemmat prosessit sailytettiin ja yritys C

toteuttaa niitd omalla tahollaan.

ITIL-Transitiovaiheen prosesseista muutoksenhallinta oli isossa osassa tata transitiota, silla
muutoksia tarvittiin useita. Tuli luoda tarvittava infrastruktuuri uusille tukihenkil®ille, jotta he
saisivat yhteyden yritys O:n verkkoon seké lisaksi tarvittiin uudet jarjestelmat puhelujen oh-
jaamiseksi uusiin keskuksiin vanhojen paikallisten numeroiden sijasta. Kuten aiemmin mai-
nittiin, palvelu pyrittiin siirtimdin niin sanotusti “as is” eli sellaisenaan, joten muutoksenhal-
linta tulee suurempaan rooliin pidemmalla aikavalillg, kun yritys C alkaa muovaamaan palve-

lusta haluamansa kaltaista.

Voimavarojen ja konfiguraatioiden hallinta on néin suuressa transitiossa tarkedssa asemassa,
silla jos ndma eivét ole tarkkaan maariteltyja ennen kuin palvelua siirretdan, voidaan elintér-
kedd tietoa hukata ja sen uudelleenldytdminen saattaa olla pitkd ja hankala prosessi. Tdman
valttamiseksi otettiin kayttoon uusi jarjestelma nimeltddn Service Now, joka toimii niin tieto-
kantana tarkeille voimavaroille, kuten palvelimille, tydasemille ja applikaatioille kuin myds
paikkana, johon kirjataan kaikki pyynnot, virheet, hairiot ja ongelmat, joita palvelun elinkaa-
ren aikana tullaan kohtaamaan. Lisaksi sieltd 10ytyy myos tietdmyskanta, johon kirjataan
kaikki palveluntarjoamiseen liittyvét ohjeet ynna muut tarpeelliset dokumentit.

Yksi transition suurimmista haasteista oli saada tdma uusi jarjestelma julkaisukelvolliseksi.
Yritys O:lla oli k&ytéssaan vanha jarjestelmd, jonka olemassa olevat tiedot tuli siirtdd uuteen.
Tassa ei taysin onnistuttu, silla palvelun jo ollessa kaytdssa, on tietokannassa vield puutteita ja
sen kayttajat joutuvat esimerkiksi etsimaan tietamysta muualta, miké hidastaa tyoskentelya ja
nékyy negatiivisena kehityksend kayttdjalle, joka joutuu odottamaan saadakseen palvelua.
Voidaankin siis sanoa, ettd voimavarojen ja konfiguraatioiden hallinta -prosessi ei ollut onnis-

tunut osa tata transitiota.

Transition aikana seurattiin ennalta méériteltya aikataulua aina, kun se oli mahdollista. Aika-
tauluun tehtiin transition aikana paljon muutoksia, joista suurimpana se, etta kaikkien kielien

tuki aloitettiin samanaikaisesti 1.4., kun alkuperéisen suunnitelman mukaan suomen ja ruotsin
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kielen tuki oli tarkoitus aloittaa vasta 1.6. ja muiden kielien 1.4. T&ma muutos aiheutti isoja
ongelmia, silla resurssien hankkiminen oli vield kesken ja tdman vuoksi palvelu jouduttiin
aloittamaan vajaalla miehityksella naiden kahden kielen osalta, mik& hankaloitti olemassa
olevien tukihenkildiden tyéntekoa luoden suuren taakan yksittéisille tekijoille ja johti ennen

pitkdd huonontuneeseen laatuun loppukayttajan ndkokulmasta.

Osallistuin itse transition aikana vahvasti tietdmyksenhallinta-prosessin toteuttamiseen, vaik-
ka transition jélkeen tuotantovaiheessa en sen parissa tule tydskentelemaén. Transition aikana
matkustin sekd Suomen ettd Ruotsin paikallisten service deskien luokse tekeméaan tiedonsiir-
toa. Tavoitteenani oli keratd mahdollisimman paljon tietoa siitd, miten service desk toimii tal-

14 hetkelld, jotta voisimme tulevaisuudessa taata palvelujen jatkumisen ja parantamisen.

Tein kaksi matkaa ja tutustuin sekd Suomessa etta Ruotsissa kahden eri toimipisteen service
deskin toimintaan. Kirjasin yl6s heidén toimintatapansa, otin selvdd mista he saavat tietoa ja
mitka ovat tavallisimpia ongelmia, joita he kohtaavat tydssaan. Pyrin myds selvittdmaan, mil-
laisia ongelmia palvelun siirtdminen kokonaan toiseen maahan voisi luoda. Esimerkking tasta
oli fyysisten VPN-avainlukulaitteiden lahettdminen kayttdjille. Tdma oli tehty aiemmin Es-
poon toimipisteeltd service deskin toimesta. Toinen tehtdvani oli kdantaa olemassa oleva ma-
teriaali suomesta englanniksi. Tdman suorittamiseen olisin tarvinnut enemman aikaa ja talla
hetkelld kd&nnosprosessi on vield kesken ja osa materiaalista on vieldkin saatavilla ainoastaan

suomeksi.

Palattuani takaisin matkaltani Ruotsiin, aloitin uusien service desk -tukihenkilGiden koulutta-
misen niilla tiedoilla, joita olin matkojeni aikana kerannyt. Olin niin sanottu vertaisopettaja,
silla tulisin itsekin kayttdmaan kerd&maani tietoa tydsséni, joten tdma toimi hyvéna tapana
kerrata kerd&miéni tietoja ja sité kautta olla valmiimpi, kun itse ty0 alkaisi.

Ennen kuin transitiovaihe saatiin p&atokseen ja tuotantovaihe alkoi, suoritettiin uusille tuki-
henkil6ille testit siitd, miten hyvin he ovat sisaistdneet oppimansa. Naissa testeissa oikeat lop-
pukéyttajat toimivat testaajina ja he soittivat oikeiden ongelmien kanssa, ja tukihenkiléiden
tuli auttaa heitd parhaansa mukaan. Naiden testien tulosten perusteella nahtiin, mihin transiti-

on loppuvaiheilla pitéisi vield kiinnittaa erityistd huomiota.
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Testeja suoritettiin kahtena pdivana. Ensimmaisen testin perusteella huomattiin, ettd uudet tu-
kihenkilOt eivat onnistuneet pyytdmaan kayttajilta tarpeeksi tietoa ongelmasta ja kirjaamaan
niitd ylos. Taméan jalkeen tat4 korostettiin koulutuksissa ja toisella testikerralla tukihenkilot

olivat huomattavasti varmempia ja testit sujuivat ongelmitta.

Transitiovaihe saatiin paatdkseen 1.4.2015, kun tuotantovaihe alkoi. Transitiota ei voida pitaa
taysin onnistuneena, silla tukihenkildiden tietdmyksen taso ei tdysin vastaa aiemmin tukea an-
taneiden henkil6iden tietotaitoa, mutta suurimmalta osalta palvelua on voitu antaa tyydytta-
vasti. Aika nayttad, miten hyvin transitio lopulta onnistui ja kuinka paljon palvelujen siirtdmi-
sellé ja keskittamisella hyddyttiin, mutta sen kasitteleminen tassé opinnaytetyssa ei ole mah-

dollista.

6 Pohdinta

Tama opinndytetyd on ollut valmisteilla yli kaksi vuotta. Kaikkein vaikeimmaksi vaiheeksi
muodostui itse aiheen valinta. Sopivan aiheen I@ytdminen vei suuren osan aiemmin mainitus-
ta. Kun itse aihe saatiin valittua, oli kirjoittamisprosessin aloittaminen seuraava haaste. Edelli-
sestd kerrasta, kun olen ollut opintojeni kanssa tekemisissd, on kerennyt vierdhtamaan samai-
nen kaksi vuotta. Tdman vuoksi motivaation hakeminen opinnédytetyon kirjoittamiseksi oli
haastavaa. Kun itse kirjoitusprosessi saatiin kayntiin, syntyi ty6 suhteellisen nopealla aikatau-
lulla, miké oli tarkead, silld opinto-oikeuteni alkoi olla lopussa ja jos tyd ei valmistuisi ajal-

laan, menisi neljé vuotta opiskelua hukkaan.

Itse tyOdssé on paljon varaa jatkotutkinnalle. Se voisi olla laajempi ja yksityiskohtaisempi.
Tyon aihe antaisi paljon tilaa tarkemmalle tutkimiselle. Tyon aikataulun huomioon ottaen tyd
kuitenkin ajaa asiansa ja uskon, ettd myohemmat lukijat voivat saada siitd innostuksen tehda

laajemman tutkimuksen aiheesta kayttéen tyotani l&htopisteena.

Né&in suureen transitioprosessiin osallistuminen oli itselleni mielenkiintoinen kokemus. Mat-
kustaminen eri maihin ja uusien ihmisten tapaaminen oli jannittdvaa ja olen kiitollinen mah-

dollisuudesta olla mukana t&ssd projektissa. Pa&sin myods paikkailemaan ontuvaa ruotsiani
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kahden viikon kielikylvylld, jonka aikana joudun hdpedkseni toteamaan kaytténeeni liikaa

englantia ja lilan v&han ruotsia.

Toivon, ettd tulevaisuudessa saamme tdman transition aikana keratyn materiaalin tehokkaasti
kayttoon ja padsemme lisadméan oman katemme jaljen niihin prosesseihin, joita olin siirta-
massa tand kevaana. Uskon, ettéd pitkalla aikavalilla yritys O tulee olemaan tyytyvainen, etta
valitsi yritys C:n toimittamaan Service Desk -palveluaan ja aion itse tehda kaikkeni voidakse-

ni olla avuksi tuon tyytyvaisyyden saavuttamiseksi.

Kokonaisuutena opinnédytetydprosessissani on paljon parannettavaa ja jos minun pitdisi tehda
se uudelleen, en varmastikaan jattaisi aiheenvalintaa niin viime hetkeen vaan valitsisin aiheen
hyvissa ajoin ja valmistelisin tyoni valmiiksi pidemmall& aikavalilla. Tamé oli kuitenkin opet-
tavainen prosessi ja uskon, ettd pystyn kayttdmaan oppimiani asioita tulevissa toisséni ja ela-

massani monen vuoden kuluttuakin.
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