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ABSTRACT
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VILLE KRANNILA

The subscriber of the thesis is a public organization that produces healthcare services to
the citizens. A critical component in delivering statutory services is an electronic
healthcare information system. Management of changes for electronic healthcare
information system is utmost importance to ensure availability.

Purpose of this study is to determine the theoretical target state for change management
in public healthcare information system. Find out the current status of change
management as well as offer the potential development proposals for the development of
change management.

The aim of this study is to investigate the current situation of the change management
process, research was carried out and established using SPICE assessment. The research
method used was qualitative research in the form of interviews. The interview frame
consists of a SPICE assessment requirements.

According to the study there was fundamental lacks in change management process
implementation. Extent of deficiencies depends on the organizations own objectives but
it must make a number of changes in achieving at least the minimum requirements.

Should the organization achieve higher grades in SPICE assessment it must carry out the
following changes. All changes must be recorded to the service management system and
be under the influence of change management process. Standard- and emergency changes
must be described and documented. Organization should have a formal restoration plan
for all changes and process requirements must be known for everyone under the influence
of changes.
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LYHENTEET JA TERMIT

ISO 20000 = Kansainvilinen IT-johtamisen ja  -hallinnan  standardi
tietotekniikkapalveluiden toimittajille.

Best Practices = Hyvit kiytinnét, parhaat kiytinnoét. Hyviksi todetut toiminnot tai
prosessit, joita on onnistuneesti kaytetty.

De facto-standardi = Toimintatapamalli, jonka hyédyt ovat yleisesti tunnettuja ja

kayttoonotto on laajaa, vaikkakaan se ei ole virallisesti standardoitu.

I'TSM = IT Service Management (ITMS). Litketoiminnan vaatimusten mukaisten I'T-
palveluiden kiyttéonotto ja elinkaaren hallinta.

Standardi = Jonkin organisaation esittimi suositus tai menettelytapaohje, miten jokin
asia tulisi tehda.

Sertifikaatti = Osoitus siitd, ettd tuotteet, johtamisjirjestelmit ja tyontekijéiden
osaaminen vastaavat kansainvalisid, kansallisia tai paikallisia vaatimuksia.

Viitekehys = Rakenteellinen kehys, joka tarjoaa hyvid malleja palveluiden
tuottamiseen.
Prosessi = Sarja samaan asiaan liittyvid aktiviteetteja, jotka tuottavat jonkin

lopputuloksen ja arvoa asiakkaalle tai sidosryhmiille.

ITIL = IT Infrastructure Library: kokoelma IT-palveluiden hallinnan ja johtamisen
kaytantoja.

COBIT = Control Objectives for Information and Related Technology. Viitekehys
informaation ja teknologian hallinnoimiseen ja johtamiseen.
JHS suositus = JHS-jirjestelmidn mukaiset suositukset koskevat valtion- ja

kunnallishallinnon tietohallintoa.

SPICE = Software Process Improvement and Capability dEtermination. Prosessien

kypsyysmallin mittauksen standardi.

MOF = Microsoft Operations Framework. Kokoelma IT-palveluiden hallinnan ja
johtamisen kaytantoja.
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JUHTA = Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta.

ISO = International Organization for  Standardization.  Kansainvalinen
standardointiorganisaatio.

CAB = Change Advisory Board, joukko henkiloité, jotka tukevat muutosten arviointia,

priorisointia, hyvaksyntaa ja aikatauluttamista.
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1 Johdanto

Nyky-yhteiskunnan julkisen sektorin toiminnoissa korostuu sahkdisen tiedon merkitys.
Useat lakisaateisiin palveluihin liittyvat jarjestelmat ovat vain sahkaisia, paperiarkistoja
tai vaihtoehtoisia toimintamalleja paivittaisten tehtavien suorittamiseen ei ole olemassa.
Kuntien ja sairaanhoitopiirien potilasjarjestelmat ovat paasaantoisesti malliesimerkkejé.
Varautumis- seka toipumissuunnitelmat on madritelty tukemaan vain séhkdista
toimintamallia, erillinen suunnitelma on paperiseen toimintaan kriisin aikana. Tall&
kyet&d&n hoitamaan akuutit asiakkaat, mutta paivittainen toiminta estyy seka historiatietoa
potilaasta ei ole saatavilla. Suunnitellut katkot jarjestelmissé ennakoidaan tulostamalla
katkon aikana hoidettavien potilaiden tarvittavat tiedot tai mahdollisesti kayttamalla
lukumuotoista kopiota jérjestelméstd joka mahdollistaa tietojen lukemisen mutta ei
potilastietojen kirjoittamista jarjestelmaan. Toiminnot halvaantuvat valittomasti mikali
jarjestelman saatavuus heikkenee. Jarjestelman suorituskykyongelmat nakyvét viiveettd
terveydenhuollon palveluissa, potilasterveys voi vaarantua ja esimerkiksi vastaanotot
viivastyvat tai estyvdt kokonaan. Jarjestelmdn kokonaisvaltainen katko aiheuttaa
varattujen aikojen peruuntumisen seka perusterveydenhuollossa ettd leikkauksissa, ja

muodostaa mahdollisuuden potilasturvallisuuden vaarantumiselle.

Héiridtilanteen vélttdmiseksi organisaatioiden on Kiinnitettdvd erityistd huomiota
tietovarastojen seka sahkoisten jarjestelmien saatavuuteen. Julkisen sektorin ICT-
strategia on viimeisen vuosikymmenen aikana kokenut monia muutoksia teknologian
kehityksen liséksi. Yha useammin on kdytdssa monituottajamalli jossa on useampi kuin

yksi toimittaja joista jokainen tuo oman osansa jarjestelmékokonaisuuteen.

Monituottajamallissa  palvelun tuottamiseen osallistuvien tahojen toiminnan
integroiminen yhteiseksi, samaan tavoitteeseen tahtdévéksi hyvin aikataulutetuksi

koneeksi on ensiarvoisen tarkeaa.

Lait seka valtionhallinnon normit asettavat organisaatioille velvoitteita kehittada

hallinnollisia ja teknisi& tietoteknisiin ratkaisuihin liittyvia kokonaisuuksia.

Monitoimittajuuden ongelma on usein toimittajien erilaisuus; erilaiset tyokalut, erilaiset
dokumentointistandardit, erilaiset sopimustavat, raportointitavat ja erilaiset tyoprosessit.
Jos tilagjalla on kaytdssa omat dokumentointi- ja toimintatavat, niin usein on

tarkoituksenmukaista edellyttdd toimittajia noudattamaan tilaajan maéarittelemia
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menettelytapoja. Asioiden sopimiseksi yhteistyon toimittajien kanssa pitd4 alkaa jo

sopimusneuvotteluissa

1.1 Kehittamistehtévan tavoitteet ja ajankohtaisuus

Opinnaytetyé on tehty suomalaisen julkisen organisaation toimeksiannosta ja tyon
tarkoituksena on selvittdd julkisen sektorin  asiakkaan potilasjéarjestelman
muutoshallinnan nykytila, avata sen ongelmakohdat ja riskit sek& analysoida

toimintamalleja. Ongelmakohtiin tarjotaan myos ratkaisumallit.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimusongelmana on selvittéa, miten hyvin kohdeorganisaation potilasjérjestelmén IT-
palvelunhallinnan alainen muutoshallintaprosessi téyttd4 vaatimukset. Vaatimuksia ja
tavoitetilaa on peilattu it-palvelunhallinnan viitekehyksien (ITIL), standardien (ISO) seka
julkishallinnon omien suosituksien (JHS) madarittelemiin parhaisiin kéaytantoihin.
Tutkimuksessa pyritddn maéaérittelemadn myos tavoitetila jossa edelld mainitut asiat
tayttyvat seka kartoittamaan nykytilan vaatimat muutokset jotta padstaan tavoitetilaan.

1.3 Rajaus

Tutkimus kasittaa organisaation yhden jarjestelméan muutoshallinnan ja siind kartoitetaan
muutoshallinnan nykytilanne seké suositukset taman yhden jarjestelman nédkokulmasta.
Tutkimuksen tulokset ovat organisaation sisélla sovellettavissa myds muihin jarjestelmiin

mutta suoraa rajapintaa naihin ei ole.

Tyo koskee vain muutoshallinnan osuutta, tydssé ei oteta kantaa organisaation muihin

prosesseihin joista muutoshallinta saa sy6tteen tai tarjoaa tuotoksen.
1.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelméksi valittiin  menetelmd joka tarjoaa mahdollisimman hyvén

menetelman tutkimusongelman kokonaiskuvan kartoittamiseen.
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Tutkimusmenetelménd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus joka on toteutettu
henkilokohtaisilla haastatteluilla. Haastatteluilla pyrittiin kartoittamaan eri osapuolten

nakemykset tutkimuksen kohteena olevan muutoshallintaprosessin kyvykkyydesté.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmdsuuntaus,
jossa pyritddn ymmartdmaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksiad
kokonaisvaltaisesti. (Jyvaskylan yliopisto — Laadullinen tutkimus [online] [viitattu
21.9.2015].koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrat
egiat/ laadullinen-tutkimus)

Laadullisessa tutkimuksessa objektiivisuus lahtee siit4, ettd tutkija ei sekoita omia
uskomuksiaan, asenteitaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Sen sijaan tutkija
nimenomaan yrittdd ymmartaa haastateltavan henkilon nakdkulmia ja ilmaisuja. Tutkija
pyrkii vuorovaikutukseen kohteensa kanssa. Tulkintavaiheessa saatua aineistoa pyritaan
jarjestamaddn ja ymmartaméan. Teoria on silloin aineiston lukemisen, tulkinnan ja
ajattelun lahtokohtana. (Tilastokeskus — Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot
[online][viitattu21.9.2015] www.stat.fi/virsta/tkeruu/01/07/)

Kvalitatiivisen tutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden varmistaa aineiston
riittavyys. Tietoa keratddn, kunnes uudet tapaukset eivat tuota endé uutta informaatiota.
Validiteetissa on kyse siitd, ettd tutkimus on oikein tehty ja pateva. Validissa
tutkimuksessa kuullaan oikeita ihmisia, kysytaan oikeat kysymykset seké analysoidaan ja
tulkitaan aineisto oikein. T&hén vaaditaan ammattitaitoa ja kokemusta. (Inspirans —
Kvalitatiivinen tutkimus luo aina uutta [online][viitattu21.9.2015]

www.inspirans.fi/kvalitatiivinen-tutkimus/)
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2 Teoriaa IT palvelunhallintamallista muutoksenhallinnan ndkdkulmasta

Yleisesti kéytetyn méaérittelyn mukaan IT-palvelut huolehtivat liiketoimintaprosessien
tietotarpeista. Palveluilla huolehditaan siitd, ettd liiketoimintaprosessissa toimivilla
asiantuntijoilla ja johtajilla on heiddn omassa tydssadn tarvittavat tiedot luotettavasti

kaytettavissaan.

Palveluita on my0s kyettdva kehittdmaan jatkuvasti, jotta ne vastaisivat liiketoiminnan
muuttuvia tarpeita. IT-palveluiden uudistamisessa tarvitaan paasaantoisesti kaikkien eri

palvelukokonaisuuksien saumatonta yhteistyotéa.

IT-palvelujohtaminen tarkoittaa niitd k&ytantojd ja kyvykkyyksia, joilla palveluja
kayttdvan liiketoiminnan edustajat ja palveluja tuottavan palvelutarjoajan edustajat

sopivat palvelujen sisallosta ja niiden kehittdmisestd. (Hallanoro ym. 2010: 16.)

Tietoteknisten palveluiden tuotanto- sek& palvelunhallintamallien yhtend paatavoitteena
on varmistaa palvelun laatu koko sen elinkaaren ajan. Palvelunhallinnan tehtdvéana on
tuottaa ja hallita organisaation tarvitsemia palveluita. Palvelutarjonta on laajempi
kokonaisuus kuin pelkan yksittaisen palvelun tarjoaminen. Kokonaisuus l&htee
palvelustrategian suunnittelusta aina yksittdisen hallitun palvelun tuottamiseen
organisaatiolle. Palvelunhallinta ottaa huomioon kokonaisuuden, mm. palvelut, prosessit,
sidosryhmaét sekd ndiden asioiden elinkaaren aina kayttéonotosta muutoksiin ja lopulta

poistoon.

Yleisesti hyvéksyttyjen hyvien kéytantdjen implementointi auttaa luomaan tehokkaan ja
koetellun kokonaisuuden palvelunhallintaan. Palvelunhallinnan perustaa kerataén useista
lahteistd, julkisista viitekehyksistd kéytetyimmat ovat ITIL, COBIT, JHS, MOF seka
standardeista 1SO 20000. Viitekehyksia ei tule kasitell& absoluuttisena totuutena, vaan
ohjaavana kaytantona jossa tulee ottaa huomioon myo6s organisaation itse luomat hyvét

kaytannot.

2.1 JUHTA & JHS-suositukset

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta (JUHTA) on valtion
viranomaisten, Kansaneldkelaitoksen ja kunnallisten viranomaisten pysyva
yhteisty6- ja neuvotteluelin. JUHTA:n tavoitteena on tukea julkisen hallinnon

tietohallinnon strategista ohjaamista ja koordinointia sekd edistdd julkisten
13
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palvelujen saatavuutta, tehokkuutta ja laatua tasapuolisesti koko maassa.
Valtiovarainministerio - Tietohallinnon ohjaus. [online] [viitattu 22.9.2015].

vm.fi/tietohallinnon-ohjaus

Neuvottelukunta voi tehtdviensa toteuttamiseksi asettaa tarpeellisia jaostoja.
Pysyvina jaostoina neuvottelukunnan yhteydessa toimivat JHS-jaosto,

perustietovarantojaosto ja kokonaisarkkitehtuurijaosto

JHS-jaoston tehtdvanéd on valmistella julkisen hallinnon tietohallintoa koskevia
suosituksia. Jaosto tukee prosessien kehittamistd, kehittdd tietojarjestelmien
yhteentoimivuutta ja edistdd perustietovarantojen tietojen hyddyntdmista osana
julkisen hallinnon palveluiden saatavuuden ja laadun kehittdmista. Yksittéisten
JHS-suositusten valmistelutyé tehddan muualla kuin jaostossa, esimerkiksi
hallinnon toimijoiden yhteistyona tai jaoston tilauksena. (JHS 136 Menettelytavat
JHS-ty0ssé: 2)

JHS-jarjestelmén mukaiset suositukset koskevat valtion- ja kunnallishallinnon
tietohallintoa. Sisalloltaan JHS voi olla julkishallinnossa kéytettavaksi tarkoitettu
yhtendinen menettelytapa, méérittely tai ohje. JHS-jarjestelman tavoitteena on
parantaa tietojarjestelmien ja niiden tietojen yhteentoimivuutta, luoda
edellytykset hallinto- ja sektorirajoista riippumattomalle toimintojen
kehittdmiselle seka tehostaa olemassa olevan tiedon hyddyntamista. Suosituksilla
pyritddn my0s minimoimaan padllekkaistd kehittdmistyotd, ohjaamaan
tietojérjestelmien kehittdmistd ja saamaan aikaan hyvid ja yhdenmukaisia
kaytantoja julkishallintoon ja erityisesti julkisten organisaatioiden tietohallintoon.
Suositukset hyvaksyy julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA
ja niiden laatimista ohjaa JUHTA:n alainen JHS-jaosto. JHS-jaosto - Tervetuloa
JHS-jérjestelman verkkopalveluun. [online] [viitattu 22.9.2015]. www.jhs-

suositukset.fi/web/guest

Tassa yhteydessa kasitelladn JUHTA:n tuottamia julkisen hallinnon suosituksia
(JHS-suosituksia) siltd osin kuin ne ottavat kantaa tyodssa viitatun jarjestelmén

ICT-palveluiden muutoksenhallintaan.
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2.1.1 JHS 182 ICT-palvelujen kehittdminen: Laadunvarmistus

Suositus opastaa organisaatioita ICT-palvelujen laadunvarmistukseen niiden
koko elinkaaren ajan. Suositus perustuu julkisen ja yksityisen sektorin
tietohallintojen hyviin kaytantoihin, joita on keratty suosituksen laadinnan
yhteydessé. Lahdemateriaalina on kéaytetty mm. ITIL-mallia, Valtionhallinnon
tietoturvallisuuden johtoryhma VAHTIn ohjeita, Verohallinnon,
Maanmittauslaitoksen, MMMTiken ja Valtiokonttorin ohjeistoja seka yksityisen

sektorin yleisesti kdyttdmia ohjeita ja menetelmid. (JHS 182: 1.)

Muutoksia on hallittava jarjestelmallisesti ja siten, ettd muutoksiin liittyvat riskit
ovat hallinnassa. Ennen muutoksen hyvédksymistd sen suorat ja epasuorat
vaikutukset on analysoitava kaikkien siihen liittyvien tuotosten osalta. Muutokset
voi hyvaksyd vain siihen valtuutettu taho. Muutokset ja niiden perusteet
dokumentoidaan ja niiden vaikutuksia seurataan. Tehtyjen muutoksien tulee olla
jaljitettavissd. On myo6s huolehdittava siitd, ettd sovitut muutokset tulevat
dokumentoiduiksi myds jo katselmoituihin vaatimus-, suunnittelu-, testaus- ym.
dokumentteihin. JHS 182: 11.)

Laadunvarmistus vastaa siitd, ettd tuote, palvelu tai prosessi tuottaa ennalta
maadritellyn tuotoksen sille asetettujen vaatimusten mukaisesti. Ilman vaatimuksia
ei voi tehdd laadunvarmistusta. Mitd varhaisemmassa vaiheessa ICT-palvelun

elinkaarta laatupoikkeama huomataan ja korjataan, sita edullisempaa se on.

Usein laadusta puhuttaessa keskitytddn toimintaprosessin laatuun, koska

prosessin tarkoituksena on varmistaa, etta oleelliset asiat tulevat huomioitua.

ICT-palvelun elinkaareen kuuluu monia prosesseja, joista osa (mm.
projektisalkun hallinta, palvelutuotanto) on organisaation ja osa (mm.
ohjelmistokehitys) kehitysprojektin vastuulla. Tassa suosituksessa esitelldén

laadunvarmistuksen kaytantoja ICT-palvelun koko elinkaaren varrelle.

ICT-palvelun elinkaari on aika sen kehittdmisen aloittamisesta kéytosta poistoon.
Kuva 1 esittdd palvelun elinkaaren paavaiheet. Kuvassa ovat myo6s vaiheisiin

liittyvat tarkeimmét prosessit. (JHS 182: 4.)
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Organisaation johtaminen

Kokonals-
Organisaation Kiiteht s it Palvelusalkun Jol
strategia-prosessi I I bm:m I | i ' hallinta I ‘ R I

Kuva 1 Palvelun elinkaari, JUHTA JHS 182

Suosituksessa otetaan suoraan kantaa muutoshallintaan ja méaritelldan selkeasti
vaatimukset sekd ylatason toimintamallit. Kaikki palveluun vaikuttavat
muutokset teknisestd toteutuksesta, vaatimuksista tai palveluhallinnan

muutoksista on késiteltdva samojen perusperiaatteiden maéarittelemalld tavalla.

Ehdottomia vaatimuksia toimivalle muutoshallinnalle on jarjestelmallinen
toimintatapa jossa riskienhallinta on merkittdvassa roolissa. Muutosta tulee
kasitelld kokonaisuutena jossa muutoksen vaikutukset on analysoitava seka
suoranaiseen muutoksen kohteeseen ettd mahdollisesti vélilliset muutoksen
aiheuttamat tuotokset. Muutokset voi hyvéksyd vain siihen valtuutettu taho.
Kaikki muutokseen liittyvd analysointi, paatoksenteko seka perusteet tulee
dokumentoida. Dokumentoinnilla saavutetaan jaljitettdvyys palveluun tehtyihin
muutoksiin tarjoten my6s mitattavaa lahtodataa seuraaville palveluiden
iteraatiokierroksille. Muutoksen tuotoksena tulee olla itse muutoksen liséksi
dokumentoinnin péivitys mahdollisesti jo katselmoituihin vaatimus-, suunnittelu,
palautusmis- ym. dokumentteihin.
16
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Suosituksen méérittely nojautuu vahvasti yleisesti kaytossa oleviin ICT-
palveluiden hallinnassa kayttssa oleviin viitekehyksiin. Kaikki tdman suosituksen
vaatimukset on saavutettavissa noudattamalla esim. kohdassa 2.3 késiteltyjen

viitekehyksien maérittelemissa muutoshallintaprosesseissa.

Muutoksia on hallittava jarjestelmallisesti ja siten, ettd muutoksiin liittyvat riskit
ovat hallinnassa. Ennen muutoksen hyvaksymistd sen suorat ja epésuorat
vaikutukset on analysoitava kaikkien siihen liittyvien tuotosten osalta. (JHS 182:
11.)

2.1.2 JHS 179 ICT-palvelujen kehittaminen: Kokonaisarkkitehtuurin

kehittaminen

Suosituksessa maaritelladn menetelmd, jolla organisaation kokonaisarkkitehtuuri
suunnitellaan sekd annetaan suositukset kokonaisarkkitehtuurin eri osa-alueiden
kuvausten laatimisesta. Suosituksen tarkoituksena on antaa yhtendinen
suunnittelumenetelmd, suunnittelun viitekehys seka yhtendiset kuvaustavat ja -
mallit julkisen hallinnon organisaatioiden kokonaisarkkitehtuurin kehittdmiseen
sen eri vaiheissa. Suosituksen mukaan toimitaan sek& organisaation
kokonaisarkkitehtuurin kuvaamisen ensimmaisella kierroksella ettd kehittdmisen

seuraavilla iteraatiokierroksilla. (JHS 179: 3.)

Kokonaisarkkitehtuuri on organisaation strateginen johtamismenetelmé jossa
koko organisaation toimintaa seka hallitaan etta kehitetddn kokonaisuutena. Silla
kuvataan ja kehitetdadn organisaation elementtejd, niiden keskindisia suhteita seka
toimintaymparistdd. Tunnistettuja elementteja suosituksen mukaan on toiminnan,
prosessien ja palvelujen, tietojen, tietojéarjestelmien ja niiden tuottamien
palvelujen rakenne. Kokonaisarkkitehtuuri ei ole yksittadinen kerran kuvattu asia,
vaan jatkuva kehitysprosessi joka mahdollistaa toiminnan ja ICT:n kehittdmisen

yhtendistamisen. (Kuva 2).
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Kuva 2 Kokonaisarkkitehtuurin suunnittelu, hallinta ja toteutus, JUHTA JHS 179
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Kokonaisarkkitehtuurin kehittdminen osana ICT-palvelujen kehittdmisprosessia
rakentuu siis iteratiivisesta prosessista, joka alkaa kehitettdvdan kohteen tai
toiminnan tavoitetilan méaarityksestd, jatkuu kohteen tarkemmilla kuvauksilla ja
etenee aina muutosten toteuttamiseen ja tehtyjen muutosten hallintaan, kuten

kokonaisarkkitehtuurin nykytilan paivitykseen.

Tassa suosituksessa kuvattu l&dhestymistapa tehostaa organisaation toiminnan
kehittdmistd tarjoamalla tyokaluja organisaation nykytilan ymmartdmiseen ja
toimintaympariston hallinnan parantamiseen. Lahestymistapa mahdollistaa myos,
ettd kehittdmisen suunnittelusta tulee jarjestelmallisempad ja ettd organisaation eri
tasoilla tapahtuva kehittdmisty0 pysyy linjassa kokonaisuuden kehittdmisen

kanssa.

Erityisasemassa tdssd lahestymistavassa on tieto- ja viestintdteknologian
hyodyntdminen sek& niiden tehokas integroituminen toiminnan prosesseihin ja

organisaation tavoitteisiin. (JHS 179: 5.)
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Suosituksessa viitataan useassa kohdassa muutoshallintaan ja siita viittauksena

prosesseihin, alle poimittu olennaisimmat.

JUHTA - Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

Y
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Kuva 3 Arkkitehtuurimenetelman tarjoamat kuvausmallit ja -pohjat, JUHTA JHS 179
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Prosessien kuvaamisessa suositellaan kaytettdvaksi JHS 152 Prosessien

kuvaaminen -suositusta (www.jhssuositukset.fi/suomi/jhs152).

Prosessit kuvataan huomioiden organisaation hierarkiatasojen liséksi myds
kasitetasot. Esimerkiksi kartta organisaation paaprosesseista kuvataan siis
kasitteelliselld tasolla organisaation ylimmén tason (kokonaisuuden taso)

toiminnasta.
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Loogisella tasolla kuvataan organisaation toimintamalli- ja prosessinkulkukaaviot
ja vasta fyysiselld tasolla tyonkulkukaaviot, eli tarkemmat ja
yksityiskohtaisemmat kuvaukset prosessien kulusta eri vaihtoehtoineen. Prosessit
kuvataan riittavalla tarkkuustasolla. Prosessien kuvaaminen tarkentuu ja
yksityiskohtaisuus lisdantyy mitd lahemmaéksi toteuttamis-(toimeenpano)
rajapintaa mennaan. (JHS 179: 24.) (Kuva 3).

Olennainen osa kokonaisarkkitehtuurin loogista kuvausta on prosessien
kuvaukset. Muutoksenhallinta on yhtend ydinprosessina muiden prosessien
joukossa. Muutoksenhallinta on olennaista seka itse kokonaisarkkitehtuurin etta

silla hallittavien asioiden muutosten hallinnassa.

2.1.3 JHS 174 ICT-palvelujen palvelutasoluokitus

Suositus maarittdd julkisessa hallinnossa kéytettavien keskeisten jatkuvien ICT-
palvelujen palvelutasoluokat ja laatukriteerit. Suosituksessa kuvataan keskeinen
palvelutasoihin  liittyvd laatuterminologia, 1CT-palveluissa tyypillisesti
kaytettavat laatumadreet sekd muutaman keskeisen ICT-palvelun suositeltu
palvelutasoluokittelu. (JHS 174: 2.)

Suosituksissa on viitattu ICT-tuotannon prosessien laatumittareihin, ndiden
joukossa on muutoksenhallinta. Jotta laatua voidaan arvioida on oltava
madriteltynd selkedt mittarit laadun mittaamiseksi. lIman selkedd ja
maardmuotoista muutoksien kasittelyprosessia edes mittaaminen ei ole

mahdollista koska muutoksien tuotokset eivét ole maaramuotoisia.

Esimerkkeind mitattavista asioista: hylattyjen muutospyyntdjen osuus kaikista,
ilman hyvaksymistd toteutettujen osuus kaikista, toteuttamista odottavien

muutosten maara.

Palveluyhteisty tarkoittaa eri osapuolten (toimittaja & tilaaja) avainhenkilGiden
yhteisty6td. Td&mén sujuvuus on olennaista palvelun kokonaislaadun kannalta.
Toimintamallit ~ kannatta ~ dokumentoida  heti  sopimuksen  alussa,

muutoksenhallintaprosessi on yksi olennainen osa toimintamalleja.



21

21

Suosituksen  mukaan  palvelutasotavoitteiden  tulee  toteuttaa  sovitun
muutoksenhallintaprosessin mukaisesti seka muutoksenhallintamenettely on

luontevaa kirjata palvelusopimuksen liitteené olevaan yhteistyokuvaukseen.

2.2 1SO 20000

ISO/IEC 20000 — standardi on ICT-palveluntuotannon palveluihin ja toimintaan
keskittyva sertifioitava palvelunhallintajarjestelmd. Koska standardi pitéa
sisallddn monia ITIL-mallista tuttuja prosessikokonaisuuksia, sitd kutsutaan
joskus laajennetuksi ITIL-mallin ns. organisaation sertifioitavaksi versioksi.
Vaikka namé tarkkaan ottaen ovatkin riippumattomia menetelmid, iso osa
ISO/IEC 20000 — standardin vaatimuksista voidaan tayttda ITIL-prosesseilla ja
niiden jasennys on monilta osin sama. ISO/IEC 20000-laatustandardi pit&é
sisalldaan ITIL-mallin (V2) Palvelun tuki ja Palvelun toimitus kokonaisuuksien
ydinprosessit.(JHS174:2.)(Kuva4).

Standardi tarjoaa hyvaksytyn prosessiperusteisen lahestymistavan organisaation
tietoteknisten palveluiden johtamis- ja hallintajarjestelman perustamiseen,
toteuttamiseen, kayttdmiseen, valvomiseen, arvioimiseen, huoltamiseen ja

parantamiseen.
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Mika on ISO/IEC 200007
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Kuva 4 Miké on ISO/IEC 20000, SFS 2015

ISO 20000-1 on kansainvalisen standardointiorganisaation 1SO perustama
standardi, jota kdytetdan sertifioinnissa. Se korvaa BS 15000 -standardin ja toimii
kansainvélisesti hyvaksyttyna tietotekniikkapalveluiden johtamisjarjestelmien
standardina. Vahvasti BS 15000 -standardin sisaltoon perustuvan standardin
sisdltod jarjestettiin uudelleen, jotta standardi voitiin harmonisoida ja yhtendistaa

muiden kansainvalisten standardien kanssa.

Liséksi standardi hyddyntad muita julkisia asiakirjoja, kuten sen sisarstandardia
ISO/IEC 20000-2 (tietoteknisten palvelujen hallinnan ammattisdannostd) seka
lagjalti hyvaksyttya julkiselta ja yksityiseltd sektorilta koottua informaation ja
teknologian infrastruktuurikirjastoa (ITIL®), sekd saa tukea néiltd. DNV GL -
ISO 20000. [online] [viitattu 22.9.2015]. www.dnvba.com/fi/Sertifointi/Hallinta-
ja-johtamisjarjestelmat/IT-riskien-hallinta-ja-ohjelmistotuotteet/Pages/ISO-
20000.aspx

Standardi itsessddn ei madrittele yksiselitteisesti kaytettavaa viitekehysta,

palvelunhallintamallia tai yksittéisten prosessien tarkkaa méérittelyd. Se asettaa
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vaatimuksia jotka tulee tayttaa, riippumatta k&ytossa olevasta viitekehyksesta. On
yleisesti todettu ettd ndma vaatimukset tayttamélla ICT palveluiden
palvelunhallinta on toteutettu hyvien kaytantdjen perusteella ja palvelut ovat

hallittuja kaikilta osin. (Kuva 5).

Palvelunhallinnan johtaminen ja kehittaminen

eJohdon vastuut
ePalvelunhallinnan ohjausjarjestelman suunnittelu ja kdayttéonotto

Uusien ja muuttuneiden palvelujen suunnittelu ja kdyttéonotto

Palvelun toimitusprosessit

Ka pasiteetinhalli'nta -#élvelhraportoihfi . eTietoturva
eKaytettavyys ja jatkuvuus *Palvelutasonhallinta sTaloushallinto

Valvontaprosessit
*Konfiguraationhallinta
eMuutoksenhallinta
e Jakelunhallinta

Ratkaisuprosessit Suhdeprosessit

-In51dent|nhalll'nta * Asiakassuhteen hallinta
*Ongelmanhallinta sToimittajienhallinta

ISO/IEC 20000 - An Introduction, itSMF International, VanHaren 2008

Kuva 5 1SO 20000 standardin maérittelemat prosessit, SFS 2015

ISO 20000 asettaa muutoshallintaprosessille useita vaatimuksia ja prosessi on
koko standardin megaprosessi johon viitataan lahes jokaisesta muusta prosessista.
(Kuva 6).
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9.2 Change management

standardin megaprosessi
viittauksia lahes kaikista muista prosesseista %i
Muutoshallinnalta vaaditaan enemmén kuin aiemmissa
versioissa, uusia vaatimuksia mm.

— Muutoshallintapolitiikka: voi sisaltaa monenlaisia menettelyja

major impact -muutokset (esim. palvelun lopettaminen ja siirto)
+ linkitys kappaleeseen 5 (Design and transition of new or changed
services)
request for change -kasitetta tarkennettu ja nostettu enemman
esiin

+ proposal for a change to be made to a service, service component or
the SMS

+ NOTE A change to a service includes the provision of a new service or
the removal of a service which is no longer required.

— palautumissuunnittelun testaus ja epaonnistuneiden muutosten
analysointi

Kuva 6 1SO 20000 standardin maéaritelma muutoshallinnalle, SFS 2015

ISO/IEC 20000-1 siséltdd joukon eritasoisia vaatimuksia, jotka ovat kuitenkin
samanarvoisia: kaikki pitaa tayttad 1) ”The description of each service report, including
its identity, purpose, audience, frequency and details of the data source(s), shall be agreed
between the service provider and interested parties.” 2) ”Information shall be provided to
the change management process to support the assessment of the impact of requests for
change on releases and plans for deployment.” Kuinka tietdd arvioinnin pohjalta, mihin
suunnata kehittdmispanostuksia, missad suurimmat heikkoudet ovat? Fujitsu - Fujitsu
Spice Lite. [online] [viitattu 22.9.2015]. www.sfs.fi/files/5556/ Fujitsu_SPICE_Lite
FY14 Vaikkola.pdf
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2.3 Tietotekniikan viitekehykset ja muutoshallinta

2.3.1 ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on kokoelma kaytantoja IT-
palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL on globaalisti tunnustettu prosessikehys, jota
on kaytetty ja kehitetty jo yli 20 vuotta. Mallin kehitys alkoi Englannissa 1980-luvulla
julkishallinnon toimesta. Julkisen sektorin laajentunut riippuvuus ICT-palveluista ja
ilman suosituksia sekd standardeja solmitut sopimukset yksityisten palvelutuottajien
kanssa eivdat kyenneet tayttdm&&n palveluilta vaadittuja ominaisuuksia. Eri
palveluntuottajat pyrkivéat toimimaan toisistaan poikkeavalla tavalla ICT-palveluita
halliten jolloin yhdella julkishallinnon organisaatiolla saattoi olla useita toimittajia joiden
jokaisen mallit hallita palvelua olivat erilaisia ja kokonaisuus ei ollut hallittavissa.
Tavoitteena oli ja on edelleen tehokkaat ja liiketoimintaldhtdisesti johdetut

tietotekniikkapalvelut.

ITIL on versioitu ja talla hetkella kaytossa on versio 3. Nykyinen kokonaisuus julkistettiin
kesékuussa 2007 ja sita paivitettiin kokemuksien perusteella kesélld 2011. ITILin versio
3 eroaa aikaisemmista versioista siind, ettd se tarkastelee IT-palveluita elinkaarimallin
mukaisesti. Mallin ydin on palvelustrategia, joka on pohjana palvelun suunnittelulle,
tuotantoon siirrolle ja tuotannolle. Koko elinkaarta ympyroi ajatus jatkuvasta palveluiden

parantamisesta ja kehittamisesta. (Kuva 7).

ITIL soveltuu kaikenkokoisten yritysten IT-prosessikehykseksi. Padpaino on IT-
palveluiden johtamisessa prosessien avulla. ITIL on kattava prosessikirjasto siséltden best
practice -malleja  IT-johtamisen  prosesseille.  ITILin  kehittdmisen  myo6ta
palveluhallinnalle on luotu yhteinen kieli, yhteisymmarrys ja yhteiset tavoitteet.
Tarjottimella on kokoelma koeteltuja ja testattuja parhaita kdytant6ja IT palveluiden
hallintaan. On kuitenkin hyva muistaa, ettd ITIL ei ole lakikirja vaan yrityksen tulee

kayttoonottaa sen malleista sille itselle olennaiset prosessit ja toimintaohjeet.

ITILin kayttdonotossa on myods haasteita, jotka on huomioonotettava jo kdyttoonoton
varhaisessa vaiheessa. ITIL ei ole tydkalu, jonka voi vain ottaa kayttéon. Mallia on
sovellettava ja siihen on osin myds sopeuduttava. Prosessien kehittdminen vaatii aikaa,
tyypillisesti vuosia eika se ole kerralla kuntoon asia vaan jatkuvan kehittdmisen periaate
on sisdistettdva. Mittaamisen ja jatkuvan parantamisen edellytys on prosesseja tukevat

integroidut tietojarjestelmét ja tyokalut. Kayttoonotto vaatii selkedn muutoksen myds
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asenteisiin ja tekemiseen, koska tulipalo-toistd halutaan siirtyd suunnitelmalliseen ja
yhtendiseen, toisin sanoen standardoituun toimintaan. Samalla halutaan siirtya
yksilosuorituksista toimintoketjuihin, joissa jokainen lenkki on térked ja jokainen
tunnistaa oman vastuunsa, roolinsa seké sen merkityksen. ITIL on johtamisen kannalta
haaste ja johdon on nahtévé ja integroitava kokonaisuus sekd tuettava muutosta. llman

johdon sitoutumista kéyttéonottoon on turha l&hteé.

ITILin matkaa menestystarinaksi perustellaan muun muassa sillg, ettei se maksa mitééan
ja se syntynyt kdytannon tekemisen kautta. Se tarjoaa yhteisen kasitteiston, helpottaa
kommunikointia ja on tunnustettu de facto-standardiksi. Sita kehitetdan laajapohjaisesti
yhteistydssa  Kilpailijoiden, toimittajien ja asiakkaiden etujérjestona toimivan
kansainvélisen jarjeston itSMF:n kautta ja sitd kautta ITILin ympdrille kehitetaan

jatkuvasti uutta tarjontaa kasvavan kiinnostuksen myoté.

4 X N & CONSTRA Q5T MOCK RETURN ON INVESTMEN RN O YALLE ]
| L IT FINANCIAL | o MANAGEM \ '
SERVICE (T2 ! — = § v = 71 SERVICE LEVEL
S STRATEGY | DEMAND | ) SERVICEPORTROU | PACKAGE
GENERATION | | MANAGEMENT | NAGEMENT J '
SERVICE
DESIGN
PACKAGE

ALITY ASSURANCE  SERVICE ACCEPTANCE CONFORMANCE  UTILITY AND WARRANTY  DECISION CAPABILITY
PLANNING & SUPPORT _ VALIDATION & TESTING _ EVALUATION  KNOWLEDGE

EARLY LIFE
SERVICE ASSET &
CONFIGURATION SUPPORT

MANAGEMENT l

SERVICE
PERFORMANCE
REPORTS

SERVICE
IMPROVEMENT
PLAN

Kuva 7 ITIL V3 yleiskuva, itSMF 2007
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2.3.2 Palveluiden elinkaari ITILin mukaan

ITIL versio 3:n ydin koostuu viidesta Kkirjasta, joissa kuvataan palveluiden koko elinkaari
palvelustrategian luomisesta, niiden suunnitteluun, kayttdonottoon, tuottamiseen sek&

niiden jatkuvaan kehittdmiseen.

Kirjat siséltavat ohjeistuksia ja malleja prosessien madrittelyyn, organisointiin ja kayttoon
ihmisten, prosessien ja teknologioiden kannalta. Palvelutuotannon organisoinnissa

otetaan kantaa eri tuotantomalleihin my6s kumppanien avulla.

Service Strategy -kirjassa kuvataan palvelustrategia ja arvontuottaminen, it-palvelujen

linkittdminen liiketoiminnan tarpeisiin seka palvelustrategian suunnittelu ja kayttéonotto.

Service Design -kirjassa kuvataan palvelujen suunnittelun tavoitteet ja elementit,
palvelumallin valinta, kustannusmallit, riski/hyoty-analyysit, palvelusuunnitelman

kayttoonotto seka palvelujen mittaus ja valvonta.

Service Transition -kirjassa kuvataan organisaation ja organisaatiokulttuurin muutoksen
hallinta, Knowledge Management, Service Knowledge Management System, menetelmét
ja kaytannot seka tyokaluohjelmistot ettd palvelujen mittaus ja kontrolli.

Service Operation -kirjassa kuvataan sovellusten hallinta, muutoksenhallinta, tuotannon
hallinta,  kontrolliprosessit ~ ja  funktiot  sekd&  mittaus ja  valvonta.

Continual Service Improvement -kirjassa kuvataan organisaatiomuutoksen ja
organisaatiokulttuurimuutoksen hallinta, kehittamisen liiketoiminta- ja teknologia-ajurit,
menetelmat ja kaytannot seké tyokalut ettd mittaus ja valvonta. ITSMF - ITIL ja Parhaat
kaytannot. [online] [viitattu 22.9.2015]. http://itsmf.fi/itil-parhaat-kaytannot/

2.3.3 ITIL muutoksenhallinnan ndkdkulmasta

Muutoshallinta ITILin nakOkulmasta tahtad kaikissa elinkaaren vaiheissa toteutettavien
muutosten hallintaan. Padasiallinen kéayttotarkoitus on mahdollistaa tarvittavien
muutosten toteutus mahdollisimman pienilla vaikutuksilla IT-palveluihin. (Process Wiki
- Change  Management.  [online]  [viitattu  22.9.2015]. wiki.en.it-

processmaps.com/index.php/Change_Management)
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Muutoshallinta (change management) tarjoaa méaaritellyn ja hallitun prosessin muutoksen
toteuttamiseksi. Muutoksenhallinta on ITILin ydinprosesseja ja siten omaa yhteydet
useimpiin ITILin muihin prosesseihin. Muutoshallinta on kuvattuna Service Transition

Kirjassa.

2.3.4 MOF Microsoft Operations Framework

Microsoft Operations Framework on Microsoftin luoma viitekehys joka tarjoaa
jasennellyn tavan IT palvelunhallintaan. Tavoitetila on vastaava kuin ITILin tarjoamassa

viitekehyksessa mutta toteuttamistavassa on eroja.

Business/IT Alignment
Reliability

Policy

Financial Management

Service

Alignment
‘Operational
Health

» Operations

Envision

Project

» Service Monitoring !
Planning

and Control
» Customer Service

Build
» Problem Management ! -

Stabilize

Governance, Deploy

Risk, and

Compliance

Change and

Configuration

Team

Kuva 8 MOF viitekehys, Microsoft Cross Reference ITIL® V3 and MOF 4.0 2009
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Service
Design

Service
Strategy

Service

Operation

Service
Transition

Kuva 9 ITIL viitekehys, Microsoft Cross Reference ITIL® V3 and MOF 4.0 2009

Ylatasolla molemmat viitekehykset seuraavat elinkaarimallia l&hestymistapanaan,
elinkaarimallit kuitenkin poikkeavat osittain toisistaan. ITIL kayttaa viittd elementtia
elinkaarimallissaan: ~ Strategy, Design, Transition, Operation, and Continual
Improvement. MOFin elinkaarimalli siséltdd vain kolme vaihetta: Plan, Deliver, and
Operate seka yhden tason joka kattaa komponentit jotka soveltuvat elinkaaren jokaiseen

vaiheeseen. (Kuva 8 seké kuva 9).

Sekd ITIL ettd MOF kayttavat prosesseja ja funktiota rakennuspalikoina vaikkakin
painotus eroaa huomattavasti. ITIL k&sittelee suurinta osaa komponenteista prosesseina
ja aktiviteetteina (ITIL 26 prosessia seké nelja funktiota), kun MOF perustuu melkein
kokonaisuudessaan Service Management funktioille. Jokaisella funktiolla on joukko
avainprosesseja seka jokaisella prosessilla joukko avainaktiviteetteja. Tama Kkiintea

rakenne tarjoaa yhdenmukaisuutta l&pi viitekehyksen.

Palvelunhallinnan kieli on melko yhtenevéinen viitekehysten kesken, vain

vahamerkityksellisia eroja. Viitekehysten valilla on kuitenkin myds merkittévia eroja.

Suurin ero on asiakasyhteydenottojen kasittelyssa. ITIL erottelee incidentit change

requesteista seké operational service requesteista. MOF taas yhdistad useat customer
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request tyypit yhteen asiakaspalvelun Service management funktioon. My0s rooleissa

seka niiden nimikkeissé on merkittavia eroja.

Myos ldhestymistapa teknologiaan on merkittavasti erilainen viitekehysten valilla. ITILin
avainelementti on toimittaja- ja ratkaisuriippumaton. ITILin madrittelemia kaytantoja
voidaan soveltaa riippumatta pohjalla hyédynnetysté teknologiasta. Lopputuloksena ITIL
keskittyy palvelunhallintakerrokseen joka mahdollistaa onnistuneen IT palvelunhallinnan
teknologiasta riippumatta. Téstd poiketen Microsoft on luonut MOFin tarjotakseen
yleisen viitekehyksen palvelunhallintaan oman ekosysteeminsa tuotteille, vaikkakin
MOFia voidaan kayttaa helposti myds muiden ekosysteemien kanssa. (Microsoft - MOF
4 Documentation. [online] [viitattu 22.9.2015].
http://download.microsoft.com/download/6/5/8/658BC1E9-E262-45CA-BB6E-
E87C058BBD37/Cross%20Reference%201TIL%20V3%20and%20MOF%204.0.docx)

ITIL on saatavilla viitend ydin kirjana joita myyd&an eri kanavien kautta, toisin kuin MOF
on ladattavissa internetistd ilman korvausta. Seurauksena ITIL on copyright suojattu, kun
taas MOF on lisensoitu Creative Commons Attribution Licensen kautta joka tekee siita

vapaasti saatavan kaupalliseen kayttoon.

2.4 1SO/IEC 15504 - SPICE

SPICE Software Process Improvement and Capability dEtermination. Prosessien

arviointistandardi.

ISO/IEC 15504 on kansainvélinen standardi joka madrittelee viitekehyksen ja
vaatimukset prosessin arvioinnille sekd kehitykselle. Prosessin kypsyyttd mitataan
analysoimalla prosessin suoritusta seké hallintaa (management). (TIPA - ISO 15504

Standard. [online] [viitattu 22.9.2015]. www.tipaonline.org/isoiec-15504)

Standardin tarkoitus on tarjota skeema prosessin kyvykkyyden evaluointiin ja
kyvykkyyden parantamiseen. Prosessin kyvykkyys maaritelladn mittaamalla prosessin

tuotosta verrattuna liiketoiminnan tarpeisiin.

Kolme peruskonseptia ovat: Process Reference Model (PRM), Process Assessment

Model (PAM) ja Measurement Framework.
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Process Reference Model on malli joka sisdltdd méaritelmat prosesseista siséltéden
prosessien tarkoitukset ja tuotokset yhdistettynd arkkitehtuurin kuvaamiseen jossa
kuvataan prosessien véliset riippuvuudet. Toisin sanoen PRM méérittelee tarkasteltavien
prosessien kuvaukset. Standardi ei sisélla erityista PRM:&4, vaikkakin se maéarittelee
vaatimukseksi PRM:n maéarittelyn, kaytdnnossa ISO/IEC 12207 standardia kéytetdén
usen PRM:n& ISO/IEC 15504 kaytettdessd. (Wikipedia- 1SO 15504 Standard. [online]
[viitattu 22.9.2015]. en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC_15504)

Process Assessment Model on malli joka sopii prosessin kyvykkyyden arviointiin
perustuen yhteen tai useampaan PRM:n. PAM tarjoaa kaksiulotteisen nakymén prosessiin
kyvykkyyteen. Yhtend ulottuvuutena se maarittelee prosessikokonaisuudet jotka liittyvét
tietyssd PRM:ssa madriteltyihin prosesseihin. Toisena ulottuvuutena PAM kuvaa
kyvykkyydet jotka liittyvat prosessin kyvykkyystasoihin ja prosessin attribuutteihin jotka

on maaritelty Measurement Frameworkissa. (Kuva 10).

Prosessit ja kyvykkyys, 2-ulotteinen malli

Kyvykkyyden
ulottuvuus, 6 tasoa
- Taso 5 Optimoituwa prosessi

Mittaamisen
viitekehys

= Tase 4 ; Ennustettava prosessi

— Tase 3 : Vakiintunut prosessi

= Tase 2 ; Hallittu prosessi _—

— Tase 1: Suoritettu (toimiva) prosessi Prosessien
~Tass @; Ei toimiva prosessi referenssimalli [PRM]

\

Prosessien
ulottuvuus

Jarjestelmasuunnittelun S

rosessit
P Ohjelmistotuotannon

0ISOREC prosessit

2.5.2015) 16

Kuva 10 SPICE prosessit ja kyvykkyys, kaksiulotteinen malli, SFS 2015

Measurement Framework tarjoaa skeeman kéytettdvaksi implementoidun prosessin
kyvykkyyden luonnehdintaan huomioon ottaen Process Assessment Model. Kyvykkyys

madritellddn  kuusiportaisella asteikolla. Asteikko esittdd prosessin  kasvavaa
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kyvykkyyttd. Prosessin tietyn tason kyvykkyyden saavuttaa arvostelemalla maariteltyjé
prosessin arvoja (esim. mitattava prosessin kyvykkyys joka on prosessin maaritelmésté
riippumaton). Koska asteikko esittdd kasvavaa kyvykkyytta on kyvykkyystasolta
seuraavalle siirtymisen vaatimuksena edellisen tason hyvéksytty kyvykkyys. (Kuva 11).

Kyvykkyystasot ja prosessiominaisuudet

Level 0: Incomplete process - Ei toimiva
Level 1: Performed process - Suoritettu
PA 1.1 Process performance
Level 2: Managed process - Hallittu
PA 2.1 Performance management

PA 2.2 Work product management
Level 3: Established process - Vakiintunut /
PA 3.1 Process definition i

PA 3.2 Process deployment

Level 4: Predictable process - Ennustettava
PA 4.1 Process measureament
PA 4.2 Process control

Level 5: Optimizing process - Optimoituva
PA 5.1 Process innovation
PA 5.2 Process optimization

25201517

Kuva 11 SPICE kyvykkyystasot ja prosessiominaisuudet, SFS 2015

Yllamainittujen madritelmien perusteella on selvaa ettd 1ISO/IEC 15504 on standardi
jonka tarkoitus on tarjota jasennelty l&hestymistapa prosessien arviointiin. Se ei ole
sovelluskehityksen tyyppiesimerkki tai l&hde omaksuttaville kdytannoille saati standardi
jonka kanssa pitdd olla yhteensopiva. (SFS - Prosessien arviointistandardi. [online]
[viitattu 22.9.2015]. http://www.sfsedu.fi/files/123/1SO-1EC-15504.ppt)

Monet tahot ovat soveltaneet standardia muihinkin prosessijoukkoihin, esimerkkeina
Enterprise SPICE yrityksen liiketoimintaprosessien arviointiin, lahella 1SO 9001
vaatimuksia nahtynd prosesseina. Pienten ohjelmistoyritysten prosessien standardi
ISO/IEC 29110 seka IT-palvelujen hallinnan prosessit (ISO/IEC 15504-8). (SFS -
Prosessien arviointistandardi. [online] [viitattu 22.9.2015].
http://www.sfsedu.fi/files/123/ISO-1EC-15504.ppt)
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3 Yhteenveto suosituksista, viitekehyksista seké standardeista

Erilaisten apuvélineiden, kuten JHS suositusten, eri palveluntuottamisen viitekehysten ja
arviointimetodien tarkoituksena on mahdollistaa jarjestelmien maaramuotoinen, tehokas
ja arvioitavissa oleva vyllapito. Tamé tulee kyetd mahdollistamaan kumppanista
rilppumatta. Kun l&hestytddn tutkimusongelmaa lopullisesta tavoitetilasta eli
maadritellylla tavalla arvioitavissa olevan muutoshallinnan implementoinnista, paadytaan
yhteen yleisesti kaytdssé olevaan ja hyvéksyttyyn standardiin arvioida muutoshallinnan
kyvykkyyttd. ISO/IEC 15504 — SPICE tarjoaa mahdollisuuden arvioida

muutoshallintaprosessin kyvykkyytté eri tasoilla peilaten tata.

Palvelua tuottavan toimittajan kyvykkyyden ja prosessin mukaisen Kkypsyyden
mittaukseen on 1SO20000 joka on laheisesti sidottu ITIL viitekehykseen, tdmé puoltaa

myos ITIL viitekehyksen kayttdmistda muutoshallinnan prosesseihin.

Kyseessa olevan organisaation sijoittumisesta julkiselle sektorille johtuen ensisijainen
lahtokohta on JHS-jarjestelmén suositukset. Suosituksien tavoitteena on JHS-
jarjestelman mukaan parantaa tietojérjestelmien ja niiden tietojen yhteentoimivuutta,
luoda edellytykset hallinto- ja sektorirajoista riippumattomalle toimintojen kehittdmiselle
sekd tehostaa olemassa olevan tiedon hyddyntamistd. Suosituksilla pyritddn myos
minimoimaan paallekkaista kehittamistydtd, ohjaamaan tietojarjestelmien kehittamista ja
saamaan aikaan hyvia ja yhdenmukaisia kaytant6ja julkishallintoon ja erityisesti julkisten

organisaatioiden tietohallintoon.

Suosituksia noudattamalla kyetddn rakentamaan malli, joka on Suomen laajuisesti
kaytossa vastaavan osion toimijoilla ympéri suomen. Myds toimittajat ovat sitoutuneet
ko. mallin kéayttdmiseen johtuen JHS-suositusten vahvasta pohjautumisesta alan
vakiintuneisiin ja hyvaksi todettuihin standardeihin. Potilasjarjestelman ollessa kyseessa
koko Suomessa on vain 4 kappaletta varteenotettavia vaihtoehtoja joita eri julkisen
puolen organisaatiossa kaytetddn. Tama rajoittaa kaytettdvissa olevien toimittajien
maarédd vastaavasti, jolloin samankaltaisia jarjestelmid yll&pidetddn muutaman
toimittajan toimesta sadoissa suomen kunnissa ja julkisen sektorin terveydenhuollon
organisaatioissa. N&illa malleilla saadaan helpoimmalla ja valmiiksi mééritellylla

méaéramuotoisella tavalla hallittu IT-ymparisto.

Viitekehystd (jolla toteutetaan JHS-suositusten mukainen hallittu palveluntuottamisen

ympadristd) valittaessa on syytd ottaa huomioon JHS suositusten mukaisten prosessien
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implementointi mahdollisimman mé&ardmuotoisena kuitenkin omat liiketoiminnan
erikoistarpeet huomioiden. JHS-suositusten tarpeet ja maéritellyt vaatimukset on
yksiselitteisinté toteuttaa ITIL viitekehyksen mukaisilla prosesseilla. JHS on toteutettu
ITILia hyodyntden ja mukauttaen sitd suomalaisen julkisen sektorin tarpeisiin.
Viitekehyksistd ITIL valikoituu kayttoon Microsoft Operations Frameworkin sijaan
seuraavista syistd; ITIL on muodostunut defacto standardiksi sekéd palveluntarjoajan etta
asiakasorganisaation toiminnassa, palvelutarjoajan kyvykkyyttd helpompi todentaa ja

naisté syista ITIL viitekehystd on mahdollista hyddyntadd monitoimittajamallissa.

Valtiovarainministerid6 on ottanut my0s kantaa muutoshallintaan “Kunnan
kokonaisarkkitehtuurin hallintamallin kehittdminen” toteutusohjeessaan.
Toteutusohjeessa suositellaan muutoshallinnan toteutuksen valineiksi tiivistetysti

seuraavia metodeita.

Muutoksenhallinta muistuttaa kehityshankkeiden hallintaa ja niiden osalta on hyva
noudattaa seuraavaa Yyleista ITIL viitekehyksen ja ISO/IEC 20000 —standardin pohjalta
laadittua muutoksenhallintaprosessia. (\Valtiovarainministerit - Kunnan

kokonaisarkkitehtuurin hallintamallin kehittdminen)

3.1 Tiivistelma teoriasta

Toimiva muutoshallinnan prosessi voidaan teorian pohjalta tiivistad seuraavasti. Julkisen
sektorin ollessa kyseessa tulee noudattaa JHS suosituksia muutoshallintaprosessin
suunnittelussa ja vaatimuksissa. JHS suositusten pohjalta toteutetaan muutoshallinnan
prosessit ITIL viitekehyksen mukaisesti. JHS suosituksien pohjana on kéytetty ITIL
viitekehystd, tasta syysta seka palveluntarjoajien kyvykkyyden johdosta ITIL valikoituu
kaytettavaksi MOF-viitekehyksen sijaan. Liséksi tulee vaatia eri kumppaneita tayttamaan
ISO20000 standardin vaatimukset jolloin voidaan varmistua organisaation kyvysta
tuottaa palvelua. NyKkyisin toteutettava muutoshallintaprosessi tulee arvioida ISO/IEC
15504 — SPICE -arviointia kayttden. SPICE arviointi mahdollistaa prosessin

kyvykkyyden mittaamisen yksiselitteisesti ja toimittajariippumattomasti.
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4 Tutkimusmenetelma seka aineisto

Tutkimus suoritettiin -~ kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto perustuu
henkilokohtaisiin haastatteluihin kyseessa olevan jérjestelmén eri sidosryhmista sek&
toteutuneiden muutosten historiatietojen arviointiin.  Tutkimuksessa selvitettiin

tdmanhetkisen muutoshallinnan kyvykkyys peilaten teoreettiseen ihannetilanteeseen.

Haastattelua varten tunnistettiin roolit jotka ovat mukana muutoksissa koordinoivassa
roolissa, haastatteluun ei valittu henkil6ité sidosryhmista jotka ovat osa prosessia mutta
toteuttavat vain erikseen pyydettdessa vaaditun tehtdvan. Talla haluttiin varmistaa etta

aineiston tieto on todellisuuteen perustuvaa ja pohjautuu todelliseen faktaan.

Haastattelu pohjautuu ISO/IEC 15504 (SPICE) kyvykkyysmittauksen kayttoon, jolla

kartoitetaan tdssa kontekstissa muutoshallinnan kyvykkyytta.

Haastattelujen kohteena oli asiakkaalta jarjestelmdn omistava taho sekd palvelua

tuottavalta taholta asiantuntijoita.

4.1 SPICE kyvykkyysarvioinnin haastattelu

Kyseessa olevan prosessin SPICE kyvykkyysarviontiin on madritelty vaatimuksia joiden

tayttymista haastattelulla kartoitetaan.

Haastattelun runko on jaettu kolmen eri tason kyvykkyyden mukaisesti. Jotta seuraavaan
tasoon voidaan edetd, pitdd edellisen tason kyvykkyyksien tayttyd véhintdan

minimitasolla.

Ensimmaiselld tasolla kyvykkyysarvioinnin mukaisessa haastattelussa on 33 kysymysté
joilla selvitetddn kyvykkyys prosessin suorittamisessa. Tamén tason kyvykkyys
mahdollistaa kohtuudella tavoitellun lopputuloksen saavuttamisen. Onnistuminen nojaa

kuitenkin hyviin yksilosuorituksiin enemmaén kuin prosessin kyvykkyyteen.

Toisella tasolla kyvykkyysarvioinnin haastattelussa on 56 kysymysté joilla selvitetaan
kyvykkyys prosessin suorittamisen hallinnan ominaisuuksiin. T&man tason taytyttya
tekeminen on suunniteltua ja valvottua, ty6tuloksille asetetaan vaatimukset seka niiden

laatua valvotaan.
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Kolmannella tasolla kyvykkyysarvioinnin haastattelussa on 59 kysymysta joilla
selvitetddn kyvykkyys prosessin madrittelyn ominaisuuksiin. Tamén tason taytyttya
tekeminen perustuu organisaation prosessiin eikd vaadi toteutuakseen hyvia
yksilosuorituksia. Muutoshallintaprosessin vaatima osaaminen ja resursointi hallitaan
organisaatiossa. Kaytdssé on asianmukaiset tyokalut.

4.1.1 Tason yksi kyvykkyys, prosessin suorittamisen ominaisuus

Oheisessa taulukossa on haastattelun tulos ensimmaisen tason kyvykkyyden osalta.
Tulokset on jaettu kolmeen eri ryhméaan. Tayttyy kertoo prosessin Kiistattu tayttavan
vaaditun ominaisuuden. Osittain ilmaisee prosessin tayttdvan vaaditun ominaisuuden
tasolla joka mahdollistaa prosessin suorittamisen perustasolla. Ei tayty indikoi
kyvykkyyden puuttumisen, jolloin kayt6ssa oleva muutoshallinnan prosessi ei kykene

tayttdmaan vaatimusta hyvéksyttavalla tasolla.

Ensimmaisella tasolla kyvykkyysarvioinnin mukaisessa haastattelussa on 33 kysymysté
joilla selvitetddn kyvykkyys prosessin suorittamisessa. Tuloksia numeerisesti
tarkasteltaessa selvida ettd kyvykkyyden ominaisuuksista 50% tayttyy, 36% tayttyy
osittain ja 13,89% ei tayty. (Taulukkol)Tuloksia tarkastellaan tarkemmin seuraavissa

kappaleissa.

Prosessin suorittamisen kyvykkyys

100,00 %
90,00 %
80,00 %
70,00 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 %
20,00 %
10,00 %

0,00 %
Prosessin suorittamisen ominaisuus

¥ tayttyy % ¥ osittain % ¥ ei tayty %

Taulukko 1 SPICE arvio, prosessin suorittamisen ominaisuus
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4.1.2 Muutostenhallinnan toimintamallin vakiintuneisuus

Haastatteluissa kdvi ilmi ettd muutoshallinnan toimintamallista on sovittu. Prosessi on
kyseessé olevan organisaation omistama ja siihen osallistuu useita organisaation sisaisia
yksikoitd ja toimittajia. Jarjestelm&n omistavassa organisaation yksikossa jarjestetddn
viikoittainen CAB johon osallistuu edustajia ydintoiminnasta, Kyseisessd palaverissa
toiminnan edustajat tuovat muutostarpeitaan jarjestelmaan liittyen. Liséksi jarjestelmén
alustatoimittajan kanssa jérjestetddn viikoittainen seurantapalaveri. Toimittajilta tilattavat
muutosty6t kirjataan organisaation omistamaan toiminnanohjausjérjestelméan jonne
osalla toimittajista on suora padsy. Samaan jarjestelmaan talletetaan osa
sovellustoimittajien tarjouksista sekda muutokseen liittyvat asiakirjat.  Muutoksen
hallinnan kohde yksilGidaan jarjestelmassa karkealla tasolla. Esimerkiksi tuotanto-, testi-
tai  koulutusympéristod  koskevia muutoksia ei  erotella.  TyOntekijoiden

tietoturvavaatimukset koskien tietoaineistojen kasittelyé ovat tekeilla.

4.1.3 Muutospyyntdjen kirjaaminen, valvominen ja luokittelu

Osa muutospyynndista kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaéan, osa muutospyynnoistéa
taas on sahkopostissa. Muutoksen pyytajalla tulee olla ennakkoon mééritellyt oikeudet
tilata muutoksia jarjestelmaan. Jérjestelman osalta voidaan tunnistaa mihin palveluun
muutospyynnot kohdistuvat sek& palvelulla on omistaja. Muutostenhallintaprosessin
mukaisesti kaikki muutospyynnét pitééd luokitella. Luokittelun tulee kattaa muutoksen
kohde, laajuus, vaikutus ja Kiireellisyys. Liséksi standardi-, normaali ja hatamuutokset
tulee kyetd erottamaan toisistaan. Potilastietojarjestelméa koskevissa muutoksissa eroa
muutosten vélilla ei tehdd eikd luokittelua muiden kuin laajuuden osalta. Laajuuden
luokittelussa muutos luokitellaan pieneksi tai suureksi. Myoskaan hatamuutosprosessia

ei ole madritelty eika kuvattu.

4.1.4 Muutospyyntdjen hyvaksyminen, hylkdaminen ja aikataulutus

Kaikki toiminnanohjausjérjestelmaan Kkirjatut muutokset hyvaksytaan tai hylataan.

Hylkayksen syy kirjataan muutospyynnélle. Niitd muutospyyntja joita ei ole kirjattuna
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toiminnanohjausjarjestelméén ei prosessin vaatimusten mukaisesti hyvaksyté tai hylata.
Potilastietojarjestelman osalta standardimuutoksia ei ole kuvattu, joskin ké&ytdnndssé
alustaan  kohdistuvia muutoksia toteutetaan ilman CAB Kasittelyd kuten
standardimuutoksia yleenséd. Muutospyynndilla on kuvattuna muutoksen sisélto,
vaatimuksia muutoksen sisallon kuvaamiselle ei ole. Muutospyynnéille kirjataan
arvioidut kustannukset seka aikataulu. Aikataulun méarittely tehdaan vasta kun muutos

on tilattu ja toteutus aloitetaan.

4.1.5 Muutosten toteutus seké peruutus

Muutossuunnittelussa pyritddn huomioimaan ja varautumaan siihen ettd epdonnistuneen
muutoksen jalkeen voidaan palauttaa vanha versio tai korjata tehty muutos. Naité
suunnitelmia ei dokumentoida. Muutoshallintaprosessin  mukaisesti hyvaksytyt
muutokset toteutetaan hyvaksytylld tavalla ja toteutetut muutokset testaan ennen
tuotantoon vientid. Muutosten tuotantoon viennilla pitdé olla lupa ja sovittu aikataulu.
Potilastietojarjestelman osalta toteutuksen onnistumista tiedustellaan jélkikateen
sidosryhmiltd. Muutoksia ei aina voida testata ennen tuotantoon vientia, mutta tuotantoon
viennin muutokselle sovitaan aina aikataulu. Ep&onnistuneiden muutosten jélkeen
palautumista ei yleensa tehdd vaan toteutettu muutos pyritddn korjaamaan. Muutoksen

toteutuksen jalkeen muutos hyvaksytdén ja suljetaan toiminnanohjausjarjestelméassa.

4.1.6 Tason kaksi kyvykkyys, prosessin suorittamisen hallinnan

ominaisuus

Edetessa SPICE arvioinnin tason kaksi vaatimuksiin edellytetaan tason yksi lapaisemista.
Haastattelun edetessé tuli selvéksi ettd vaatimukset tason yksi l&pdisemiseksi eivét tayty
kokonaisuudessaan, tastd huolimatta haastattelu tason kaksi arvioinniksi on toteutettu

mahdollisilta osin.

Oheisissa taulukoissa on haastattelun tulos toisen tason kyvykkyyden osalta. Tulokset on
jaettu kolmeen eri ryhméan. Tayttyy kertoo prosessin Kiistatta tayttdvan vaaditun
ominaisuuden. Osittain ilmaisee prosessin tayttdvan vaaditun ominaisuuden tasolla joka
mahdollistaa prosessin suorittamisen perustasolla. Ei téyty indikoi kyvykkyyden
puuttumisen, jolloin kaytdssa oleva muutoshallinnan prosessi ei kykene tayttamaan

vaatimusta hyvéksyttavalla tasolla.
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Toisella tasolla kyvykkyysarvioinnin mukaisessa haastattelussa on 56 kysymysta jotka
jakaantuvat kahdelle eri kyvykkyydelle seuraavasti. Suorittamisen hallinnan ominaisuus

33 kysymysté seka tyotulosten hallinnan kyvykkyys 23 kysymysta.

Prosessin suorittamisen hallinnan kyvykkyyden tuloksia numeerisesti tarkasteltaessa
selviad ettd kyvykkyyden ominaisuuksista 54,55% tayttyy, 30,30% téyttyy osittain ja

15,15% ei tayty. (Taulukko 2). Tuloksia tarkastellaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Prosessin suorittamisen hallinnan
kyvykkyys
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¥ tayttyy % ¥ osittain % ¥ ei tayty %

Taulukko 2 SPICE arvio, prosessin suorittamisen hallinnan ominaisuus

Tyo6tulosten hallinnan kyvykkyyden tuloksia numeerisesti tarkasteltaessa selvida ettd
kyvykkyyden ominaisuuksista 17,39% tayttyy, 21,74,30% tayttyy osittain ja 60,87% ei
tayty. (Taulukko 3) Tuloksia tarkastellaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.
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Tyotulosten hallinnan kyvykkyys
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Taulukko 3 SPICE arvio, tydtulosten hallinnan ominaisuus

Muutoshallinnan prosessin tavoitteena on suorittaa muutos hallitusti ja hairitsematta
tuotantoa.  Muutoshallinnan ~ toimintamallit  on  dokumentoitu  asiakkaan
tietohallintomallissa ja  toiminnanohjausjérjestelmd@ on  madritelty  kyseisen
tietohallintomallin malleja tukevaksi. Muutosten tydsuunnitelmat on dokumentoituna
toiminnanohjausjarjestelmassd, tamd on kuitenkin  kéytéssa vain  osittain.
Tyosuunnitelmat on mahdollista dokumentoidaan toiminnanohjausjérjestelmén
vapaamuotoisiin kenttiin”. Muutosten ohjaus toteutetaan viikoittaisen CAB-palaverin
kautta ~ muutoshallintapdallikon  ja  asiakkaan  palveluvastaavan  toimesta.
Toiminnanohjausjérjestelméaén voi kirjata muutoksen tilan, sikali kun se muuttuu.
Kirjaus on kaytossa osittain. Muutosten poikkeamia tai riskejé ei suoranaisesti seurata tai
dokumentoida. Suunnitelmaa ja aikataulua voidaan helposti korjata jotta tavoitellut
muutokset saadaan suoritettua, mikali suunnitelmiin tulee muutoksia ne on mahdollista
Kirjata toiminnanohjausjérjestelméaéan vapaamuotoisina. Prosessin omistaja ei ota kantaa
toimittajan roolien méarittelyyn, vaan nimeda omalta puoleltaan muutokselle omistajan.
Rooleja tai muutosten vastuita ei kuvata muutoskohtaisesti millaan tavalla, tast& johtuen
roolien tydmaaria ja patevyystarpeita ei tunnisteta. Asiakas antaa prosessille kayttéon
toiminnanohjausjarjestelmédn muutoskalenterin sekd muutospyyntélomakkeet, muista
mahdollisesti kaytettavistd tyokaluista vastaa toimittaja. Muutoksen toteutuksessa sen
liittymdt ja rajapinnat tulee tunnistaa ja niitd pitdd hallita. Potilastietojarjestelméaa

koskevat muutoksen osapuolet on helposti tunnistettavissa. Osapuolien vélinen
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vastuunjako on muotoutunut kdytdnnossa mutta sité ei ole dokumentoitu. Muutosten
toteutuksessa tapahtuva kommunikointi tapahtuu toiminnanohjausjarjestelman ja
sédhkopostin vélitykselld. Laajassa muutoksessa voidaan pitad erillisida kokouksia
osapuolten kesken. Vuorovaikutus muiden muutosten kanssa pyritadn ottamaan

huomioon ja dokumentoimaan toiminnanohjausjarjestelmaan.

4.1.7 Tyotulosten hallinnan ominaisuus

Muutosten hallinnan prosessin tyotulokset seké niiden laatuvaatimukset tulee méaaritella.
Haastatteluissa tuli ilmi ettd tdmd ei toteudu. Muutosdokumentaatio tallennetaan
asiakkaan toiminnanohjausjarjestelméan, muutoksille ei kuitenkaan maéritella tarvittavia
tuotoksia. Muutokset hyvaksyy asiakasorganisaation palveluvastaava.
Toiminnanohjausjérjestelméssa on mahdollista tehdd jalkiarviointi (PIR) jossa
katselmoidaan muutoksen toteutus, tdmé ei ole laajalti kaytossd. Koska prosessin
tyotulokselle ei aseteta vaatimuksia, ei myoskaan jalkiarviointia yleisesti tehdd vaan
palveluvastaava hyvaksyy muutokset. Mikéli korjauksia tarvitaan palatautaan muutokset
toimittajille.

4.1.8 Tason kolme SPICE arviointi

Edetessa SPICE arvioinnin tason kolme vaatimuksiin edellytetddn etti prosessi ja sen
kayttd on vakiintunut, tdamén toteutuminen edellyttdd tason kaksi lapédisemistd. Koska
edellisista tasoista kumpikaan ei tdyty kokonaisuudessaan ei ole mahdollista jatkaa
arviointia tasolle kolme edes osittain. Taulukosta nelja on nahtavissa tason yksi eli
prosessin suorittamisen ominaisuuden tayttavan kyvykkyyden vaatimukset taydellisesti
puolessa vaadituista. Tasolla kaksi tulos on suorittamisen hallinnan ominaisuuden osalta
tasoa yksi vastaava, tyotulosten hallinnan ominaisuuden osalta vaatimuksista tayttaa

ainoastaan 17,39%.
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SPICE arvioinnissa tayttyvat kyvykkyydet
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Taulukko 4 SPICE arvio, tason yksi ja kaksi tayttyvat vaatimukset
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5 Yhteenveto ja pohdinta

Tyon tarkoituksena oli selvittada, miten hyvin kohdeorganisaation potilasjarjestelman IT-
palvelunhallinnan alainen muutoshallintaprosessi tayttd4d vaatimukset. Vaatimukset
prosessille ja palvelunhallintamallille koostettiin Valtiovarainministeridn ohjeistuksesta
sekd julkishallinnon omista vaatimuksista ja suosituksista. Naiden perusteella
teoreettiseksi ihannetilanteeksi kyettiin madrittelem&dn muutoshallintaprosessi joka
tayttdd 1SO 20000 standardin vaatimukset. Kyvykkyys vaatimusten tayttdmiseen on
helpointa saavuttaa kayttamalla ITIL viitekehysta it-palvelunhallinnan méarittelyyn. ITIL
on muodostunut de facto standardiksi, monituottajamallissa asiakasorganisaatio Vvoi
omistaa ja sailyttaa kyvykkyyden palveluntarjoajasta ja niiden lukumaarasté riippumatta.
Koska vaatimukset tulevat ISO 20000 standardista voidaan muutoshallintaprosessiin
arviointiin  kayttdd standardoitua tapaa mitata organisaation kyvykkyys. Té&ssa
tapauksessa kyvykkyys voidaan mitata ISO/IEC 15504 — SPICE arviointia kayttaen.
ISO/IEC 15504 on kansainvalinen standardi joka madrittelee viitekehyksen ja
vaatimukset prosessin arvioinnille sekd kehitykselle. Prosessin kypsyyttd mitataan
analysoimalla prosessin suoritusta sek& hallintaa.

Ensimmaiselld tasolla kyvykkyysarvioinnin mukaisessa haastattelussa on 33 kysymysta
joilla selvitetddn kyvykkyys prosessin suorittamisessa. Tamén tason kyvykkyys
mahdollistaa kohtuudella tavoitellun lopputuloksen saavuttamisen. Onnistuminen nojaa
kuitenkin hyviin yksilésuorituksiin enemman kuin prosessin kyvykkyyteen. Edetessa
SPICE arvioinnissa tasolta toiselle edellytetddn aina edellisen tason yksiselitteista

lapdisemista.

Ensimmaisen tason kyvykkyysarvioinnin arvioinnin mukaan seuraavat aihealueet eivét

tayta kokonaisuudessaan vaatimuksia.

Kaikkia muutospyynt6ja ei kirjata sovitulla tavalla. Suurin osa muutoksista Kirjataan
toiminnanohjausjarjestelmaan mutta osa muutoksista suoritetaan osallistuvien resurssien
toimesta tukijarjestelmané toimivan sédhkopostin valitykselld. Mikali muutospyynt6a ei
kirjata toiminnanohjausjarjestelméén se menee kokonaisuudessaan
muutoshallintaprosessin  ulottumattomiin.  Kaikki  muutokset on  Kirjattava

toiminnanohjausjarjestelméan seké alistettava prosessin kautta suoritettaviksi.

Muutoshallinnan luokittelu ei kata erottelua standardimuutoksille. Jarjestelmaan

suoritetaan alustamuutoksia ilman CAB-menettelyd kuten normaalisti toimitaan
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standardimuutoksissa. Madrittelyn puuttuminen tarkoittaa ettd muutoksia toteutetaan
dokumentoimatta sek& asettamatta standardimuutoksen vaatimuksia toteutetulle
muutokselle. Standardimuutokset on madriteltdva ja alistettava kaikki jérjestelméaan

kohdistuvat muutokset prosessin kautta suoritettaviksi.

Muutoshallinnan luokittelu ei kata erottelua hatdmuutoksille. Jéarjestelméén suoritetaan
kriittisid muutoksia hatdmuutosprosessia poikkeustilanteessa ilman CAB menettelya.
Muutoksia ei kuitenkaan ohjaa hatdmuutosprosessi vaan yksittaiset ihmiset. Maérittelyn
puuttuminen tarkoittaa ett4 hatdmuutoksia toteutetaan dokumentoimatta sekd asettamatta
hatdamuutoksen vaatimuksia toteutetulle muutokselle. Hatdmuutokset on méariteltava ja

alistettava kaikki jarjestelmaan kohdistuvat muutokset prosessin kautta suoritettaviksi.

Muutoshallinnan prosessi ei varmista ettd epdonnistunut muutos voidaan peruuttaa.
Kéytossd olevan prosessin mukaisesti otetaan palautuminen huomioon ja pyritdan
varautumaan palautumiseen. Paluusuunnitelmia ei aina ole olemassa taikka niitd ei
dokumentoida sédnndnmukaisesti. Prosessi ei aseta vaatimusta palautumissuunnitelmalle
sekd suunnitelman sisallélle. Palautumissuunnitelma sisaltdineen on madriteltava

muutoshallintaprosessin vaatimuksiin.

Prosessin tiedottaminen muutoksen asianomaisille on riittdmatonta. Toteutuksessa olevan
muutoksen aikataulusta tiedotetaan asianomaisia Kriittisissa vaiheissa. Kasittelyssa
olevien muutospyynt6jen aikataulujen tiedottaminen asianomaisille on riittdmatonta.
Tiedottaminen nojaa olemassaoleviin henkilsuhteisiin eikd maéariteltyyn prosessiin.
Tiedotus muutoksen asianomaisille on madriteltdvd  muutoshallintaprosessin

vaatimuksiin.

Muutoshallinnan prosessi ei erottelu tuotanto-, testi- tai koulutusympaéristtja koskevia
muutoksia. Muutoshallintaprosessin vaatimuksiin on madariteltdvd vaatimus mité

ymparistda muutos koskee seka mahdolliset riippuvuudet toisiin ymparistoihin.

Kyvykkyysarvioinnissa ei voida edeté toisen tason arviointiin koska ensimmaisen tason

arvioinnissa havaittiin merkittavié puutteita.

Seuraavat korjaavat toimenpiteet suorittamalla on mahdollista saavuttaa ensimmaisen
tason kyvykkyys joka on vahimmaistaso hyvaksyttavalle muutoshallinnalle. Tamén
jalkeen kyvykkyyttd voidaan l&hted kasvattamaan organisaation haluamalle tasolle.
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Kaikki muutokset on Kirjattava toiminnanohjausjarjestelmaan seka alistettava
prosessin kautta suoritettaviksi.

Standardimuutokset on madriteltdvd ja alistettava kaikki jarjestelmaan
kohdistuvat muutokset prosessin kautta suoritettaviksi.

Hatamuutokset on madriteltdva ja alistettava kaikki jarjestelmadn kohdistuvat
muutokset prosessin kautta suoritettaviksi.

Palautumissuunnitelma sisdltéineen on maariteltdvd muutoshallintaprosessin
vaatimuksiin.

Tiedotus muutoksen asianomaisille on madriteltdvd muutoshallintaprosessin
vaatimuksiin.

Muutoshallintaprosessin vaatimuksiin on méaariteltava vaatimus mita ymparistoa

muutos koskee sek& mahdolliset riippuvuudet toisiin ympéristoihin.

Yhteenvetona voi todeta muutoshallintaprosessin toimivan hyvien yksilésuoritusten

varassa siltd osin kuin muutokset Kirjataan jarjestelmaan ja altistetaan prosessille.

Kuitenkin osa muutoksista toteutetaan ilman muutoshallintaprosessia ja voidaan todeta

ettd kyvykkyysarvioinnissa ilmenneet puutteet tasolla yksi tulisi ehdottomasti korjata

jotta jarjestelmaa hallitaan Valtiovarainministerion ohjeiden sekda JHS suositusten

madrittelemalla tavalla.

Tyon tarkoituksena oli selvittdd julkisen sektorin asiakkaan potilasjéarjestelmén

muutoshallinnan nykytila, avata sen ongelmakohdat ja riskit sekd analysoida

toimintamalleja seké tarjota ratkaisumallit puutteellisiin toimintamalleihin. Jéarjestelmén

muutoshallinnan nykytila saatiin kartoitettua kattavasti ja avattua kyvykkyydessé olevat

puutteet.
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