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TIVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee yrityksen palvelunhallintajarjestelman
kehittamista. Tutkimuksen tavoitteena on auttaa yritysta kehittamaéan
omaa palvelunhallintajarjestelmaansa ja nain liséamaan tyon tehokkuutta.
Opinnaytetyon toimeksiantaja on Lahden Tietotekniikka. Se on lahtelainen
it-alan yritys. Opinnaytetydsta voi hyotya kohdeyrityksen lisdksi muut
omaa palvelunhallintajarjestelmaansa kehittavat yritykset.

Opinnaytety6n teoriaosuudessa esitelldan ITIL prosessikehys. ITIL on
kokoelma parhaita kaytantoja it-palvelunhallintaan ja johtamiseen. ITIL
kaytdnnot muodostavat kaikkineen viisiosaisen kirjasarjan. Yrityksessé on
tulevaisuudessa tarkoitus ottaa ndma kaytannot kayttoon.

Tutkimuksessa havaittiin, ettéd palvelunhallintajarjestelman vakaus ja
luotettavuus on tarkeimpia ominaisuuksia. Palvelunhallintajarjestelman
sisaltamat yhteystiedot ja dokumentit kuuluu olla ajan tasalla. Uusina
ominaisuuksina yrityksen palvelunhallintajarjestelmalle toivottiin
ratkaisutietokannan kayttéonottoa.

Asiasanat: Efecte, helpdesk, itil, palvelunhallintajarjestelma, service desk
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ABSTRACT

This thesis discusses the development of a service management system.
The goal of the thesis was to help the case company to develop its service
management system and to improve efficiency at work. The study was
made for an IT company called Lahden Tietotekniikka. In addition to the
case company, this might prove useful for other companies planning to
develop their service management systems.

The theoretical part of the thesis presents the ITIL process framework. ITIL
is a collection of best practices for IT service management and leadership.
ITIL is published as a series of five books. The case company intends to
use these practices in future.

It was discovered that in the study that the stability and reliability are the
most important features of a service management system. It is important
that contact information and documents in the service management
system are up to date. It was hoped that a solution database would be a
new feature in the company’s service management system.

Keywords: Efecte, helpdesk, itil, service management system, service
desk
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TERMIT JA LYHENTEET

Active Directory Kayttgjatietokanta ja hakemistopalvelu, joka
sisaltaa tietoa kayttajista, tietokoneista ja verkon

resursseista.

Best Practices ITILin parhaat kaytannot IT-palveluiden

tuottamiseen

CMDB Configure management database,

konfiguraationhallintatietokanta

Helpdesk Yleensa puhelimitse toimiva neuvontapalvelu
etenkin tietokoneisiin ja muuhun datatekniikkaan

liittyvissa asioissa

Intranet Lahiverkko, joka on eristetty tietyn ryhman
kayttoon

IT Informaatioteknologia

ITIL ITIL eli Information Technology Infrastructure

Library, kokoelma kaytantdja IT-palveluiden

hallintaan ja johtamiseen

Service Desk Neuvontayksikkd, joka palvelee yrityksen

asiakkaita tai omaa henkilokuntaa



1 JOHDANTO

IT-yritysten jarjestelmien toimivuus on tarke&a paitsi asiakkaiden myos
tyontekijoiden tyytyvaisyyden takaamiseksi. Yrityksessa tulee olla
sovittuna tietynlaiset toimintamallit, jotka jokainen yrityksen tyontekija on
omaksunut. TAma lisaa tyon tehokkuutta ja helpottaa uusien tyontekijoiden

perehdyttamista.

Palvelunhallintajarjestelmé on yrityksen tarkein téiden organisointi tydkalu.
Palvelunhallintajarjestelmaan kirjataan kaikki yrityksen palvelupyynnot.
Palvelupyyntéja voi tulla puhelimen, sahkopostin tai erillisen lomakkeen

kautta. Palvelupyynnoéista syntyy tiketti, josta |ahetetaan tieto asiakkaalle.

Palvelunhallintajarjestelméa tulee kehittaa samalla tavalla kuin muitakin
jarjestelmia. Jarjestelméat kehittyvat ja palvelunhallintajarjestelman tulee
pysyéa tassa kehityksessa perassa. Mitaan syyta ei ole olla kehittymatta

"koska nain on aina ennenkin tehty”.



2 PALVELUNHALLINTAJARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Lahden Tietotekniikan
palvelunhallintajarjestelmé Efectea ja kerataan tietoa sen kehittdmisen
avuksi. Kehittamisen tukena kaytetaan ITILin parhaita kaytantoja.

Lahden Tietotekniikassa on tarkoitus ottaa kayttoon ITILin parhaat
kaytannot. ITIL on kokoelma parhaita kaytantdja. Parhaita kaytantoja
nama ovat siksi, ettd ne on testattu kaytdnnossa ja havaittu hyviksi
useissa organisaatioissa maailmanlaajuisesti. Kaytannot ja prosessit ovat
dokumentoitu ja jaettu IT-organisaatioiden kaytettaviksi. ITIL kaytannot
muodostavat kaikkineen viisiosaisen kirjasarjan. Naiden parhaiden
kaytantojen avulla pyritaan kehittdmaan Efecte-jarjestelmaa.

Tutkimusmenetelmana opinnéaytetytssa kaytetaan teorialahtoisesti
|&hestyttavaa laadullista tutkimusmenetelmaa. Teorialahtdisessa
tutkimuksessa tutkimusaineiston analyysi perustuu jo olemassa olevaan

teoriaan tai malliin. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 95-99.)

Toiminnallisen tehokkuuden parantamiseksi luodaan toimintamallit ns.
parhaiden kaytantdjen mukaisiksi (ITIL). Tavoitteena on lisaté toimintaan
automaatiota. Toimintamallit ovat yhteisia toimintatapoja eri prosessien
hoitamiseksi. Prosesseja ovat esimerkiksi palvelupyynnét, jotka ovat
paivittaisia tydpyyntoéja, joita helpdesk vastaanottaa. Tallaisia
toimintamalleja ei yrityksessa aikaisemmin ole ollut, tai niité ei ainakaan

ole dokumentoitu. (Tuovinen, 2015)

2.1 Tutkimuksen taustat

Lahden Tietotekniikka kaynnisti vuonna 2015 yrityksensa
kehittamishankkeen. Kehittamishankkeen tavoitteena on taloudellisen-,

teknisen-, seka toiminnallisen- ja laadullisen tehokkuuden parantaminen.

Kehittdmishankkeen suunnitelman tarke& osa on

palvelunhallintajarjestelma Efecten kehittaminen. Kehittdmispalavereissa



on tullut ilmi, ettd Lahden Tietotekniikassa ei ole ollut sovittuja yhteisia
kaytantoja, joka on johtanut epatietoisuuteen oikeista toimintatavoista.
(Tuovinen, 2015)

Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa milla keinoin
palvelunhallintajarjestelméé kannattaisi lahtea kehittamaan ja antaa
yleiskuvaus nykyisen henkil6ston ndkemyksista teemahaastatteluiden

avulla.

2.2 Tutkimuskysymys- ja menetelmat

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on: "Miten Lahden Tietotekniikan
palvelunhallintajarjestelméa voisi kehittda?”. Tutkimuskysymys on
kuvaileva. Talla pyritaan esittamaan eri ndkemyksia

palvelunhallintajarjestelméan kehittdmiseksi.

Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, joka mahdollistaa
iImion ymmartamisen, eli mista ilmidssa on kyse. Taman pohjalta voidaan
kehittaa ilmioita selittavia teorioita, hypoteeseja ja oletuksia siita, miten

iImid toimii. (Trochim, 2016)

Tassa laadullisessa tutkimuksessa aineistoina ovat erilaiset dokumentit.
Dokumentteina kaytetadn elektronisten lahteiden liséksi ITIL
kirjakokoelmaa, seké yrityksen omasta intranetista Ioytyvia dokumentteja.
Tutkimusmenetelméné on teemahaastattelu. Teemahaastattelut

toteutetaan pienryhmissa yrityksen valitulle henkilostélle.

Opinnaytetyon tekija tyoskentelee itse yrityksen helpdeskissa, ja kokee
opinnaytetyon aiheen kiinnostava ja mahdollisuutena vaikuttaa
positiivisesti yrityksen kehitykseen. Opinnaytetydn tekija on myds mukana

palvelunhallintajarjestelméan kehitysryhmassa.



2.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus rajataan paasaantoisesti Efecte-palvelunhallintajarjestelman ja
sen kehittdmisen ymparille. Palvelunhallintajarjestelméan kaytettavyytta
tutkitaan yrityksen henkiloston nakékulmasta, eika siina oteta huomioon
asiakasnakokulmaa. Palvelunhallintajarjestelméasta kaydaan kuvien ja
tekstin avulla 1api nykyiset ongelmakohdat, ja mita niiden korjaamiseksi
voisi tehda. ITIL parhaat kaytannot esitellaan teoriaosuudessa.

Teoriaosuudessa kuvataan myo6s palvelupyyntoprosessi.

Tutkimus rajataan koskemaan Lahden Tietotekniikassa kaytossa olevaa
Efecte versiota 6.1, eika siina keskityta ohjelmiston teknisiin
ominaisuuksiin. Ohjelmiston yleiseen kaytannéllisyyteen ei oteta kantaa.
Mahdollisia kaytettavyysongelmia kuten ohjelmiston hitautta tai

epavakautta ei myoskaan oteta huomioon tutkimuksessa.

2.4 Aineiston kerdaminen ja analysointi

Opinnaytetyon teoriaosuudessa keskitytaan ITILiin ja sen kirjojen
esittelyyn. ITILin viiden kirjasarjan perusajatukset kaydaan lapi ja sen

historia esitellaan. Lahteena toimivat ITIL kirjat seka artikkelit.

Tutkimuksen aineisto kerataan Lahden Tietotekniikan
palvelunhallintajarjestelméan kehittamispalaverien poytakirjoista,
henkilostolle toteutettavista teemahaastatteluista, seka dokumenteista.
Palavereita pidetadn vuoden 2015 syksyn ja 2016 kevaan aikana.

Teemahaastattelut toteutetaan kevaan 2016 aikana.

Palvelunhallintajarjestelméa Efecten kehittamista varten perustettiin
syksylla 2015 ryhma. Ryhman tavoitteena oli pohtia, mitéa kehitettavaa
uudessa yrityksen palvelunhallintajarjestelmassa on. Taman liséksi
Efecten kehittamisen parissa tydskentelee ulkopuolinen IT-konsultti.
(Salminen, 2015)



Teemahaastattelut toteutetaan sattumanvaraisesti valituissa pienryhmissa.
Teemahaastattelut eivat etene valmiiksi muotoiltujen kysymysten kautta,
vaan niissa kasitelladn ennalta suunniteltuja teemoja. Teemahaastattelut
on keskustelunomainen tilanne, jossa osallistujat maarittavat keskustelun
kulun. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48, 66; Eskola & Suoranta 2000, 86-
87.)



3 LAHDEN TIETOTEKNIIKKA

Lahden Tietotekniikka on kaupungin taseyksikko, joka tuottaa
tietotekniikkapalvelut Lahden kaupungille ja sen konserniyhtitille. Lahden
Tietotekniikan toimisto sijaitsee Saimaankadulla Lahdessa. Lahden
Tietotekniikka mm. yllapitaa kaupungin intranettid, mobiililaitteita,
ty0asemia seka tarjoaa helpdesk-palveluja. Lahden Tietotekniikka kostuu
palvelu- ja tuotantoyksikosta. (Lahden Tietotekniikka, 2016)

Vuonna 2012 Lahden Tietotekniikka luopui it-laitteiden omistuksesta
kaynnistamalla yhteistyon 3 Step IT:n kanssa. Siirtyminen 3 Step IT:n
palveluihin tehtiin kertarysayksella. Sen yhteydessa 3 Step IT osti noin 3
000 Lahden Tietotekniikan omistamaa it-laitetta, kuten poytatietokoneita ja
kannettavia, niiden poistojen jaanndsarvolla. Mydohemmin Lahden
Tietotekniikka on ottanut 3 Step IT:n palvelun piiriin myos alypuhelimet ja
tabletit. 3 Step IT vuokraa Lahden Tietotekniikalle laitteita, joka toimittaa
ne asiakkaille. Laitteesta riippuen yhden laitteen vuokra-aika on kolmesta
viiteen vuoteen. Vuokra-ajan paatyttya asiakkaalle vaihdetaan uusi laite.
(3 Step IT, 2016)

Lahden Tietotekniikan ja Efecten yhteistyd kaynnistyi vuonna 2003 kun
Efecten Asset Management sovellus esiteltiin. Lahden Tietotekniikalla ol
ollut tahan asti kaytdéssa Sysgemin tuottama Service Desk ratkaisu. Tama
oli kuitenkin tullut elinkaarensa paéhan. Silloin Lahden Tietotekniikka
paatti laajentaa yhteistyota Efecten kanssa kattamaan myo6s Service
Deskin ja CMDB ratkaisut. (Efecte, 2016)

3.1 Palvelunhallintajarjestelma Efecte

Efecte on vuonna 1998 perustettu suomalainen ohjelmistoyhtio. Efecte
kehittaa pilvipalveluita, palvelunhallintaohjelmistoja, itsepalvelukanavaa ja

identiteetin hallintaohjelmistoa. (Efecte, 2016)

Lahden Tietotekniikassa on kaytéssa ohjelmistoyhtié Efecten samaa

nimeda kantava palvelunhallintajarjestelma. Sekaannuksien valttamiseksi



puhun jatkossa ainoastaan yrityksesta nimella Efecte. Suurena osana
yrityksen kehittamisprojektia on uuden palvelunhallintajarjestelman version
kayttoonotto. Tama opinnaytetyd pyrkii tarjoamaan nakemyksia ja ideoita

sen tueksi.

Uuden palvelunhallintajarjestelma version liséksi Lahden Tietotekniikassa
otettiin vuoden 2016 kevaalla kayttoon Efecten raataldima lomakepohja,
jota kutsutaan gateway itsepalveluportaaksi. Lomakkeen avulla asiakkaat
pystyvat luomaan palvelupyynnon tai tekeméaan vikailmoituksen. Lomake
luo palvelupyynndsté tai vikailmoituksesta automaattisesti tiketin
palvelunhallintajarjestelméaan oikean tukiryhman alle. Asiakas pystyy

itsepalveluportaalin kautta seuraamaan tiketin edistymista.



3.1.1 Foundation

Palvelunhallintajarjestelman foundation valilehti pitaa sisallaan yrityksen
laiterekisterin. Laiterekisterin tiedoista paasee katsomaan tydasemien
sijoituspaikat ja niiden kayttajat. Laiterekisterin lisaksi foundation nakyméa
pitaa sisallaan sovellusasennus hallinnan, jonne on koottuna yrityksen

hallinnoimat sovellukset ja naiden ohjeet.

- O X
& Efecte 6.1 © Efecte Oy 1 X
&« C | @ efecteweb.ad.lahti.fi:8080/efacte/eframe_6229144f/EfecteFrameset.do T
Tuonti 2 2
Foundation Service Desk Organisaatio Dashboard Raportit Omst iedot Kayttdohjeet Uusi kkuna Kigsudu ulos
: [Had (11| (%) Roskakori (1405)
|| Foundation i Foundation
|l 3Steplt import |l 35teplt import
| Dokumentit = | Diokumentit
| Hallinnolliset tiedot |l Hallinnolliset tiedot
Ulmport SCCM UIWport SCCM
= | Impert SCCM - Opetusverkke ll 'mport SCCM - Opetusverkko
ki gl Lisalaitteet |l Lisalaitteet
[+ 1= = | LTT
= | Ohjelmistot = | Ohjelmistot
|l Palvelimet |l Patvelimet
[+ | Sopimukset ll Sopimukset
|l Sovellusasennus hallinta |l Sovellusasennus hallinta
[+] UT‘,rt'msemat. mobiililaitteet ja tietoliik uT;‘bas&lrat. mobilllaitteet ja tietolikennelaitteet - Organisaatio
Jd YWLAN -tukiasemat fil VWLAN -tukiasemat
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KUVIO 1. Foundation



3.1.2 Dashboard

Dashboard ndkymastéa palvelunhallintajarjestelméan kayttaja paasee
tarkastelemaan jo luotuja tiketteja, seka luomaan uusia. Dashboard
nayttaa asiakkaan ja tyontekijan nimen lisaksi tiketin tavoiteratkaisuajan.
Tila sarakkeeseen on merkattu, onko tiketti tyon alla vai odottaako se
kenties lisatietoja asiakkaalta tai toimittajalta. Vasempaan sivupalkkiin on
mahdollista lisata raportteja, jotka nayttavat esimerkiksi vain yhdelle

ryhmalle tai tydntekijalle suunnatut tiketit.

& FEfecte 610 Efecte Oy 1 X - X

3144f/EfecteFrame:

<« C | @ efecteweb.ad.lahtif

L
Dashboard i huna Kijaudu ulos
Helpdesk

usi Y 3% Excel

Valitse: [Kaiki] [Ei | 0-130 7]/ 130 b NEta K

1. Tapahtuma / Palvelupyynto

Asiakkaan nimi Otsikko Tia Kohteen tavoleratkaisuaka |, Tukiyhma || Tukhenklo || Efecte 1D+
19| #][] AstonenlikkaTapio  Airwatch Z-Tyonala  15.09.201600:00 Helpdesk Laaksonen  INC-00096567
Janne
Hi Tapahtumat|a palvelupyynnit 2 @\[# Paiva Maiu Tietoa osastosirtojen akatauluista ja tukiasemista 2-Tysnalla Helpdesk Yritiaho Kari  INC-00096871
3@ [Z 0 Jduutidonna Paiiki toimikortt kortinlukiiassa ei toimi 2-Tysnala  31.08.2016 00:00 Helpdesk Karidleksi  INC-00039263
4 @ |7 [] AhonenAllaKaaina  Vanhatfietokoneet ja latizet Paavola 3- Odottaa Helpdesk Korpinen Tomi  INC-00101095
asiakasta
5(@)[#[) Saastamoinen EiaSoll  kannettava rikki ? 2-Tygnala  31.08.2016 00:00 Helpdesk Karidleksi  INC-00105029
Warit
6 @ [ ) Tihonen Vesa Yijo ‘Anne Mustosen koneen Oracle clent 2-Tybnala  30.09.201641:25 Helpdesk EsiolaTomi-  INC-00108340
enrik Pekka
7.@)[# ) PabariElaHannele  Po-ongelmia 2-Tygnala  30.09.2016 09:57 Helpdesk Karidleksi  INC-00109179
8 | () RafaMarianne Kirsi  AlarmGonnect asennus konesseen LAPISIT20473 3- Odotta Helpdesk Laine Maia  ING-00111459
asiakasta
foimitiajaa
10 @ # [0 levoKaaSusanna  VL:Sosiaaisen kuntoutuksen I3ppareiden langattomat netlvhteydet 3- Odotta Helpdesk Yritiaho Kari  ING-00112715
asiakasta
11.@)| #[] PekonenRitaAnne tietokoneiden sirto 3- Odottaa Helpdesk Yritaho Kari  INC-00113923
Katarina asiakasta
12 @) # [0 ValinRittaHannele  Etelaisen rengastien kamerat 2-Tygnala  1509.201609:08 Helpdesk EskolaTomi-  INC-00115087
Pekka
13. )£ 0 Tuomala Mikko Lahii Region infopisteen vanhat fiefokonest 3- Odottaa Helpdesk Laaksonen  INC-00115669
asiakasta Janne
14 )|/ (] Haukisaari OutiKristina Kaksuoleinen tulostus eitoimi 3- Odottaa Helpdesk Yrtiaho Kari  INC-00115694
asiakasia
15 )| #[0) Vi-SoninmakiTauno  Surfacen Kaytisjirjesteima 3- Odottaa Helpdesk Lagksonen  INC-00115988
asiakasta Janne
16. @ [4[) SomiPav WIN1O Paiviys 3- Odotta Helpdesk Lazksonen  INC-00116059
asiakasia Janne
17. @ [A [0 Juseivs Tina tietokoneongelmia 2-Tygnala  15.09.2016 00:00 Helpdesk Esiola Tomi-  INC-00116085
ekka
18 @ [ 4[] Tamminen PauiClavi  Paakirjaston lehtisalin ThienClient ja kuulokeaanet 2-Tyonala  03.09.2016 00:00 Helpdesk GrannJani  INC-00116290
19 (@)| # [0 Hagstrom Lotta Johanna  Tulostusongeimia 2-Tysnala  15.09.201612:21 Helpdesk Eskola Tomi- INC-00116635
Fekka
20. @[ #/(] Tuomien Pijo Annei  iPad Lassi Kiponen 3- Odottaa Helpdesk Tuominen Anfti INC-00116701
asiakasta -
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4 |TIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on prosessikehys joka
sisaltaa kaytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL
prosessikehys on globaalisti tunnettu, ja sitéd on kaytetty ja kehitetty 20
vuotta. ITIL-mallin kehitys alkoi Englannissa valtionhallinnon hankkeena
1980-luvulla. Ensimmainen kirjasarja ITIL V1 julkaistiin vuonna 1989. ITIL
soveltuu kaikenkokoisten yritysten IT-prosessikehykseksi. Paapaino on IT-
palveluiden johtamisessa prosessien avulla. ITIL on kattava
prosessikirjasto, ja sisdltaa best practice -malleja IT-johtamiseen. (Axelos,
2016)

4.1 ITIL-kirjasarja

ITILista on kaikkiaan viisi kirjasarjaa, ITIL V1 seuraaja ITIL V2 julkaistiin
vuonna 1999. ITIL V2 keskittyi prosessien ymmartamiseen, kun taas ITIL
V3 on enemman kiinnostunut mm. palvelujen arvosta, IT-palvelujen ja
liketoiminnan integroimisesta seka elinkaaren vaiheiden valisista

yhteyksista ja riippuvuuksista. (Axelos, 2016)

4.2 ITIL 2011

Uusin painos on nimeltaan ITIL 2011, jossa on sama standardirakenne
kuin vuonna 2007 julkaistussa ITIL V3 painoksessa. ITIL 2011
painoksessa rakennetta ja selkeytta on parannettu,
epajohdonmukaisuuksia poistettua ja virheita korjattu. Termeja on myos
selvennetty ja yhtenaistetty, seka lisatty kolme uutta prosessia
(Strategianhallinta, Liiketoimintasuhteiden hallinta ja Suunnittelun

koordinointi).

ITIL 2011 painos koostuu 5 ydinkirjasta Palvelustrategia (Service
strategy), Palvelusuunnittelu (Service design), Palvelutransitio (Service
transition), Palvelutuotanto (Service operation) ja Palvelun jatkuva

parantaminen (Continual service improvement) (Axelos, 2016)



4.3 Palvelupyyntbprosessi

Palvelupyynttjen kulkua kuvataan palvelupyyntéprosessilla.
Palvelupyynnélla asiakas pyytaa palvelua, jota heilla ei silla hetkella ole,
esimerkiksi sovelluksen péivitysta. Palvelupyynnéille ominaista on etta

niiden toteuttamisen riski ei ole suuri ja samoja pyyntoja esitetddn usein.

Palvelupyynttjen tullessa on syyta erottaa, onko todella kyse
palvelupyynnosta vai vikatilanteesta. Vikatilanteesta puhuttaessa on
kyseessa yllattava hairio palveluun, ja ndissa prioriteetti aste on usein
korkeampi kuin palvelupyynngissa. (ITSMTransition, 2016)

Palvelupyyntdprosessi kaynnistyy asiakkaan yhteydenotolla.
Yhteydenottoja voi tulla monella tapaa: sahkopostilla, puhelimitse tai
asiakas voi itse saapua paikanpaalle. Ensimmaisena palvelupyynnon
vastaanottajan on selvitettava, onko todella kyseessa palvelupyynté vai
vikatilanne, jos kyseessa on vikatilanne, on toimittava

hairionhallintaprosessin mukaisesti palvelupyyntdprosessin sijaan.

Palvelupyynnon ollessa kyseessa, tulee tyontekijan seuraavaksi keréata
asiakkaan yhteystiedot. Taman jalkeen tyontekija selvittaa asiakkaan
kanssa keskustellessa onko palvelupyynt6 perusteltu ja voidaanko sen
kasittelemista jatkaa, jos ei niin palvelupyyntda ei oteta vastaan.
Palvelupyynnon ollessa perusteltu tyontekija ratkaista sen, jonka jalkeen
han voi merkita palvelupyynnoén ratkaistuksi. Mahdollisesti tyontekija ei
kuitenkaan saa palvelupyyntda ratkaistua, jolloin hanen pitaa siirtaa se
oikean tukiryhman alle jatkokasittelya varten. Jatkokasittelyn jalkeen
palvelupyynt6 lopulta merkitaan ratkaistuksi, ellei kay niin ettei

palvelupyyntda saada ratkaistua ja palvelupyynto suljetaan.
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5 TUTKIMUS

Tassa kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetyon tutkimusmenetelmat ja
tutkimustulokset. Lopuksi esitetaén kehitysehdotukset yrityksen
palvelunhallintajarjestelmélle ja pohditaan mitéa aihetta voisi jatkossa
tutkia, esimerkiksi opinndytetydn muodossa.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tarkeimpana tutkimusmenetelména opinnaytetydssa toimi
teemahaastattelu. Teemahaastattelussa ei ole tarkkoja yksityiskohtaisia
valmiiksi muotoiltuja kysymyksia, vaan se etenee vapaammin ennalta
valittujen teemojen mukaan. Teemahaastattelu on kuitenkin astetta
strukturoidumpi, kuin avoin haastattelu. Haastateltaville aiheet ovat
ennalta tuttuja ja ne ovat kaikille haasteltaville samoja, vaikka aiheiden
valilla liikutaankin vapaammin ilman ennalta sovittua etenemisreittia.
Haastateltavat saavat vapaasti esittdd ajatuksensa ja yhteiselle
keskustelulle annetaan tilaa, vaikka teemat ovat etukateen paatettyja.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48, 66; Eskola & Suoranta 2000, 86-87.)

Teemahaastattelussa kaydaan keskustelunomaisesti lapi ennalta sovittuja
teemoja, tdma ei kuitenkaan tarkoita sita etta kaikkien haastateltavien
kanssa puhuttaisiin kaikista teemoista samassa laajuudessa.
Opinnaytetyon tekijalla ei ole teemahaastattelussa pitkia muistiinpanoja
kasiteltavistd teemoista, vaan teemat voi listata esimerkiksi ranskalaisin
viivoin. Naiden lisaksi voi listata joitakin apukysymyksia tai avainsanoja

keskustelun ruokkimista varten.

Teemahaastattelu vaatii etta aihepiiriin on huolellisesti perehdytty ja myos
haastateltavat tuntevat aihepiirin, jotta haastattelu voidaan kohdentaa
tiettyihin teemoihin. Kasiteltavat teemat tulee valita harkiten tutkittavan
aiheen perehtymisen pohjalta. Teemojen liséksi myds haastateltavat tulee
valita suunnitellusti. Haastateltaviksi on hyva valita henkil6ita, joilta
arvellaan parhaiten saavan aineisto tutkimusta varten. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006)
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5.1.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu oli opinnaytetyon tarkein tutkimusmenetelma.
Teemahaastattelut pidettiin vuoden 2016 kevaalla. Teemahaastattelut
toteutettiin pienryhmissa valiten haastateltaviksi henkil6itd seka palvelu-
ettd tuotantoyksikosta. Haastatelluista ei ollut kukaan mukana
varsinaisessa palvelunhallintajarjestelmén kehitysryhméssa.
Haastateltavaksi valittin henkildita, joilta opinndytetydn tekija oletti saavan
eniten aineistoa tutkimusta varten. Haastateltavina oli
jarjestelmaasiantuntijoita jotka tyoskentelevat yrityksen palveluyksikdssa,

tuotantoyksikdsta it-suunnittelijoita, seké palvelupdallikko.

Haastatteluteemoja oli yhteensa nelja kappaletta. Teemat olivat
kokonaisvaltaisia ja antoivat mahdollisuuden vapaa muotoiselle
keskustelulle. Haastattelijan vastuulle jai, ettei aiheesta kuitenkaan
eksyttaisi liikaa. Teemat on muutettu kysymysmuotoon

haastattelulomakkeessa. Lomake 16ytyy opinnaytetyon liitteista. (Liite 1.)

Haastateltavia ryhmié oli kaksi, molemmat ryhmat koostuivat kolmesta
henkilosta. Ryhmat koostuivat jarjestelmaasiantuntijoista, it-
suunnittelijoista, seka palvelupéaallikosta. Haastateltavien valintaperusteina
olivat kokemus muista palvelunhallintajarjestelmistéd, seka halu vaikuttaa

uuden palvelunhallintajarjestelman kehitykseen.

Haastattelut toteutettiin Lahden Tietotekniikan tiloissa, molemmat
haastattelut kestivat tunnin. Haastattelu nauhoitettiin nauhurilla litterointia
varten. Litterointi tarkoittaa nauhoitetun puhemuotoisen aineiston

kirjoittamista tekstimuotoon. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006)

5.2 Teemahaastattelun teemat

Teemahaastattelun ensimmainen teema koski palvelunhallintajarjestelméan
tiketteja. Saapuneiden tikettien ratkaisu vie suurimman osan varsinkin
yrityksen helpdeskissa tydskentelevien ajasta, tasta syysta oli hyva keréatéa

tiketin luontindkymaan kehitysehdotuksia ja ideoita.
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Teemahaastattelun toinen teema keskittyi yrityksen
palvelunhallintajarjestelmén foundation osioon. Taalla olevaa
laiterekisteria ja tietoja yllapidettavista sovelluksista kaytetdén jatkuvasti
paivittaisessa tyossa, ja siksi oli tarpeellista kerata ideoita sen
kehittamiseksi.

Teemat kolme ja nelja olivat aiempiakin vapaamuotoisempia. Kolmantena
teemana olivat eniten kehittamista kaipaavat osa-alueet ja neljantena
mahdolliset uudet ominaisuudet. Nailla kysymyksilla haluttiin antaa vapaa
sana haastatteluihin osallistuville, ja varmistaa ettei mitaan

kehitysehdotuksia jaa kuulematta.

5.3 Tutkimustulokset

Seuraavaksi kaydaan lapi tutkimuskysymykset ja niihin saadut vastaukset.
Tutkimuskysymykset selitetédén, ja vastauksista kaytetdan suoria
lainauksia. Liséksi vastaukset esitellaan, jotta lukija saisi niistéa paremman
kuvan. Vastauksista kaydaan lapi opinnaytetyon litteroimasta materiaalista

eniten arvoa tuovat vastaukset.

Ensimmainen kysymys kasitteli palvelunhallintajarjestelman tiketteja.
Haluttiin tietaa tiketin luontindakyman hyvat ja huonot puolet, seka sen
kehitettavéat osa-alueet. Palvelunhallintajarjestelmén vakauteen toivottiin
parannusta, nyt oli havaittu etté sovellus kaatuu kesken tiketin luonnin.
Yhteystietojen puuttumista kritisoitiin, tahan toivottiin ratkaisuksi
asiakaskorttia joka haettaessa nayttaa yhteistietojen lisaksi kayttajan

tydaseman nimen ja tiedot.

"Voiko tiketin tallentaa, voiko tiketti tallentua jos sité ei saa
loppuun tehtyd? Nyt tiketit haviavat bittiavaruuteen jos niita ei
hetkeen tyosteta, eli efecte kaatuu.” (Jarjestelméaasiantuntija,
Lahden Tietotekniikka)

"Efecteen pitéisi saada asiakaskortti, kun haetaan esimerkiksi

"Tuominen Antti” Nayttaisi efecte kaikki yhteystiedot, jonka
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liséksi "primary desktopin” josta nékee heti kdyttajan koneen

nimen ja tiedot.

Melkein poikkeuksetta yhteystiedot asiakasta haettaessa,
puuttuu kokonaan tai sitten puuttuu paljon. Puhelinnumerot ei
ole yhtdan ajan tasalla ja ne pitaa aina tarkastaa. Ne pitas
saada toimivammaks ilman muuta, ettei tarvi keskittya
tuollaiseen. Siihen menee oma aikansa, kun aletaan
asiakkaalta kyselemaan kaikki kentat nimesta lahtien.
Varsinkin puhelinnumero on aarettoéméan tarkea, jotta asiakas
on jatkossa tavoitettavissa.” (Jarjestelméasiantuntija, Lahden
Tietotekniikka)

Toinen kysymys kasitteli palvelunhallintajarjestelman foundation osiota.
Foundation osion alla on mm. Lahden Tietotekniikan laiterekisteri ja tiedot
yllapidettavista sovelluksista. Tahan osioon toivottiin huomattavaa
karsimista turhien tietojen osalta. Sovellusluettelon ohjeet pitéisi saada
ajan tasalle, ja vanhat versiot ohjeista poistaa. Sovellusohjeet toivottiin

tehtavan yhtenaisen ohjemallin mukaisesti pdf-muotoon.

"Paljon turhaa tietoa, aliverkko yms. tietoa jota ei tarvita.
Ainoastaan koneen nimi, verkkonimi seka sarjanumero

tarvitaan.” (IT-Suunnittelija, Lahden Tietotekniikka)

"Sovelluksen hallinta sovellusohjeet eivét ole ajan tasalla.
Kaikki pitaisi olla samassa yllapidettavassa dokumentissa, ja
pdf muodossa ettéd sen selaaminen onnistuu, eika .doc
muodossa. Kaikkien pitaisi tehda sovellusohjeet samalla
tavalla ja tédhén pitéisi luoda ohjemalli.”

(Jarjestelméasiantuntija, Lahden Tietotekniikka)

Kaksi viimeista kysymysta oli yleisluontoisempia, ja niissa kysyttiin mitka
palvelunhallintajarjestelmén osa-alueet kaipaisivat eniten kehitysta ja mita
uusia ominaisuuksia jarjestelméassa voisi olla. Uudeksi ominaisuudeksi

toivottiin ratkaisutietokantaa, jossa olisi aiemmin ilmenneiden
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ongelmatilanteiden ratkaisuja. Nykyisessa palvelunhallintajarjestelmassa
epéatietoisuutta oli herattanyt dokumenttien sijainti. Lisaksi toivottiin
palvelunhallintajarjestelméan dokumenttien ja ohjeiden lapikaymista

muutaman kerran vuodessa, jotta ne olisivat ajan tasalla.

Ratkaisutietokanta pitéisi ottaa kayttoon. (Palvelupaallikko,
Lahden Tietotekniikka)

Mitd Dokumentit kansioon tulisi laittaa? Talla hetkella siella on
samankaltaisia dokumentteja, kuin ratkaisutietokannassa.
Pitaisikd Dokumentit kansio poistaa selkeyden vuoksi?

(Jarjestelméasiantuntija, Lahden Tietotekniikka)

Ohjeet on ohjeissa ja ratkaisut ovat ratkaisutietokannassa,
oikeastaan muita ei tarvitse. (Jarjestelmaasiantuntija, Lahden
Tietotekniikka)

Mitd dokumentit pitaa sisalladn? Se on liian yleismaailmallinen
kasite eika rajaa mitaan. (Jarjestelmaasiantuntija, Lahden
Tietotekniikka)

Kaikki palvelimet, kayttdohjeet yms pitaisi kayda 4krt
vuodessa lapi, ettd ne ovat ajan tasalla. Se saastaa
huomattavasti helpparin tyotaakkaa. (Palvelupaallikko,
Lahden Tietotekniikka)
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Kehitysehdotusten on tarkoitus parantaa tyon tuottavuutta analysoimalla
teemahaastattelusta saatuja kehitysehdotuksia. Kehitysehdotukset
keskittyvat palvelunhallintajarjestelman kehittdmiseen. Kehitysehdotukset
on tuotettu teemahaastattelujen pohjalta.

6.1 Tiketit

Palvelunhallintajarjestelmén elinehtona on, ettéd se on luotettava ja vakaa.
Teemahaastattelussa saatujen tietojen mukaan nain ei ole kuitenkaan
ollut, vaan jarjestelmé on kaatunut kesken tiketin luonnin. Uuteen
palvelunhallintajarjestelmén versioon on syyta korjata ohjelman
haavoittuvuudet ja epavakaudet. Nama ovat omiaan laskemaan tyén

tehokkuuden liséksi tyontekijéiden motivaatiota.

Luotettavuuden liséksi tietojen puuttumista tai vajavaisuutta kritisoitiin.
Tahan tarjottiin kehitysehdotukseksi asiakaskorttia, joka nayttaisi
asiakkaan yhteistietojen liséksi hanen tydasemansa nimen ja tiedot. Tama
helpottaisi huomattavasti tydntekoja, kun asiakkaiden tietojen etsimiseen
ei kuluisi turhaa aikaa. Asiakaskortin tiedot tulisi saada suoraan yrityksen
kayttajatietokannasta. Nain vanhojen asiakkaiden, seka kaksoiskappaleet
tiedoista voisi poistaa. Asiakaskortin etuna olisi, ettei erikseen tarvitse

etsid mita tybasemaa kyseinen asiakas kayttaa.

6.2 Foundation

Foundation osion kehitysehdotuksissa yhtalaisyytta aiempiin
kehitysehdotuksiin oli turhien tietojen karsiminen. Laiterekisterissa on talla
hetkella liikaa tietoja. Tahan voisi ratkaisuna olla laitekortit. Ne olisi
liitettyna asiakaskorttiin, joka esiteltiin aiemmin. Projektiryhman tehtavana

olisi miettia mita tietoja laitekorttiin todellisuudessa tarvitaan.

Sovelluksen hallinnan alla sijaitsevat sovellusohjeet herattivat paljon

keskustelua. Niiden pitéisi olla aina ajan tasalla. T&méa helpottaisi
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nykyisten tydntekijoiden lisdksi myds uusien tyontekijoiden kouluttamista,
kun sovellusasennuksista l0ytyisivat selkokieliset ohjeet. Sovellusohjeesta
voisi tehda mallipohjan, johon kaikkien sovellusten ohjeet tehtaisiin
samalla tavalla. Taman lisaksi sovellusten yllapitajien kuuluisi tarkastaa

ohjeet tasaisin véliajoin, ja paivittd& ne jos on korjattavaa.

6.3 Yleiset kehitysehdotukset

Lopuksi kayn lapi yleiset kehitysehdotukset palvelunhallintajarjestelmaa
koskien. Yrityksen palvelunhallintajarjestelmasta loytyy talla hetkella
ratkaisutietokanta, mutta sité ei ole kaytetty. Ratkaisutietokannan kéaytto
parantaisi merkittavasti tyon tehokkuutta, kun vikatilanteiden ilmetessa ei
tarvitse uudestaan alkaa etsimaéan ratkaisua jo aiemmin ratkaistuun
vikaan. Ratkaisutietokannan yll&pitamisestéa vastuu olisi kaikilla yrityksen
tyontekijoilla. TaAhan voitaisiin luoda mallipohja, samalla tavalla kuin
sovellusohjeisiin. Dokumenttien osalta palvelunhallintajarjestelma kaipaa
siivousta, niin etta kaikki tieto |6ytyy samasta paikasta ja turha tieto

poistetaan.

Yhteisten toimintatapojen puute hankaloittaa uuden tyéntekijan
perehdyttamista tydohon. Talla hetkella yritykselle ei voida maarittaa "talon

tapaa toimia”.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda miten Lahden Tietotekniikan
palvelunhallintajarjestelméaa voisi kehittaa. Palvelunhallintajarjestelman
kehittaminen oli osa Lahden Tietotekniikan kehittdmisprojektia.
Lopullisena tavoitteena on, ettd palvelunhallintajarjestelmén kehittaminen
lisaisi tyon tehokkuutta. Teoriaosuudessa kasiteltya ITIL parhaita
kaytantoja on jatkossa tarkoitus kayttad apuna yrityksen uusia

toimintamalleja luodessa.
Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli:

e Miten Lahden Tietotekniikan palvelunhallintajarjestelméa voisi
kehittaa?

Taman kysymyksen pohjalta jarjestettiin teemahaastattelu yrityksen
tyontekijoille. Tyontekijat saivat kertoa mielipiteensé ja toiveensa
palvelunhallintajarjestelméan kehittamista kohtaan. Useita mielipiteita

kuultiin ja opinnaytetyon tekija koosti niisté lopuksi kehitysehdotukset.

Tutkimuksen aikana ei ilmentynyt suuria esteitda, vaan kaikki meni
suunnitellusti. Tutkimusta olisi mahdollista jatkaa uuden
palvelunhallintajarjestelméan kayttoonoton jalkeen selvittamalla miten siina

on onnistuttu.
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LITTEET
LIITE 1. Teemahaastattelu runko

1. Tiketin luonti, onko selkeéa kayttaa, mika ei toimi, miksi? Mita
hyvaa?

2. Foundation, mitd parannettavaa, mika ei toimi? Mitd hyvaa?

3. Mika on efecten suurin ongelmakohta, korjausehdotuksia?

4. Mita ominaisuuksia kaipaisi liséa?
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