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Tiivistelma

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli kehittaa tyon kohteena olevan tietohallintoyksikén palveluiden kayttoénot-
toprojektien toteuttamistapaa ja lapivientia. Opinndytety6 toteutettiin kehitystehtdvana. Opinnaytetyon teoreetti-
sena viitekehyksend toimivat ITIL-viitekehys, projektinhallinnan yleisesti kaytettyja standardeja ja ohjeita sisal-
tava PMBOK seka ICT Standard Forum-yhteison yllapitdma tietohallintomalli.

Tyon tavoittena oli saada aikaan vakioitu toimintamalli tietohallintoyksikdn eri asiantuntijaportaiden véliseen yh-
teistydhon seka luoda selkeat toimintatavat ja prosessit tukemaan niin kdyttédnoton valmistelu-, suunnittelu-,
transitio- kuin kayttdénottovaihetta. Lisdksi pyrittiin luomaan ohjausrakenne selkeyttdmaan uusien kayttédnotto-
jen toimeksiantamista tietohallintoyksikélle.

Kayttéonotoissa kohdatut haasteet koottiin kuulemalla tietohallintoyksikén asiantuntijoita, jotka olivat olleet to-
teuttamassa viimeisimpia yksikdn toteuttamia palveluiden kayttdonottoja. Asiantuntijoilta saatujen kommenttien
pohjalta raatalditiin yksikén kayttoon kayttéonottokaavio seka luotiin esitys toimenpiteistd kayttdonottokaavion
mukaisen toiminnan aloittamiseksi.

Kayttoonottokaavion seka siihen liittyvan toimintapide-esityksen avulla opinndytetyon tilaaja saa kayttéonsa nyky-
aikaisen tavan ja hyviin kaytanteisiin seka kansallisiin ohjeistuksiin perustuvan mallin toteuttaa palveluiden kayt-
toodnottoja tulevaisuudessa. Kayttdonotettavien toimintamallien avulla tietohallintoyksikkd pystyy tehostamaan
jokaisen kayttdéonottoihin kuuluvan projektin vaiheen toteuttamista seka selkeyttdmaan niin yksikdn sisdisia kuin
ulkoisia vastuita tulevien kayttéonottojen eri vaiheissa.
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Abstract

The purpose of this thesis was to develop and standardize the service depolyment workflow for a specific IT ad-
ministration unit. The development work’s theory was based on two commonly known frameworks ITIL and
PMBOK and the theory part involved parts from internationally maintained IT Standard for Business framework.
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to help the unit to build a clear perspective to what the service deployment workflow will contain in the future.
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group as the supervisor for all the future assignments.

The work included gathering the information about what were the challenges encountered during the previous
service depolyments that the unit had done. The information was gathered by interviewing the unit's employees.
The collected information about the challenges was used to tailor a service depoloyment workflow for the unit to
be used in the future service deployments. The work also included a proposition about what actions should be
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JOHDANTO

Opinnaytety6n kohteena oleva yhteistoiminnallinen tietohallintoyksikké on muodostettu kolmesta en-
nen erillddn toimineesta IT-palvelutuottajasta, jotka tarjoavat nyt IT-palveluita yhteisesti kolmelle en-
nen erikseen tuetulle asiakkaalle. Yhteisiksi havaitut palvelut tuotetaan uudelleenrakennetuista perus-
palveluista ja asiakaskohtaiset palvelut tuotetaan ennen yhdistymista olleista konesaleista. Muutos-
vaihe on meneilladn ja tavoitteena on saada loput erillaan tuotetut palvelut saman katon alle kuluvan
vuoden aikana alkavien projektien myo6ta. Tahan palveluiden siirtovaiheeseen toivotaan talla tydlla
saatavan selked toimintamalli, joka helpottaa ja tdsmentaa toimintatapoja palveluita uudelleenjarjes-

teltaessa.

Tietohallintoyksikkd aloitti yhteistoiminnallisen toimintansa vuoden 2013 aikana. Alkuvaiheessa jokai-
sen asiakkaan olemassa olevat palvelut kartoitettiin ja etsittiin ne, jotka voitaisiin tuottaa yhdessa
kustannussadstdjen aikaansaamiseksi seka toiminnan tehostamiseksi toiminnan kohteena olevalla toi-
mialalla. Muutaman ensimmaisen vuoden aikana suoritettiin useita uusien palveluiden kdyttoénottoja
seka tuotiin olemassa olevia palveluita saataville uuteen, kaikkia asiakkaita palvelevaan toimialuee-

seen.

Palveluiden kayttodnotot suoritettiin hydédyntamalld olemassa olevaa osaamista kustakin asiakasorga-
nisaatiosta kayttéon saadun henkiléresurssin puitteissa. Muutamiin palvelukokonaisuuksiin, kuten
identiteetinhallinta ja tyéasemahallinta, hankittiin my6s ulkopuolista konsultointia. Kayttdénotot to-
teutettiin luomalla karkea aikataulu siitd, milloin mikdkin organisaation osa siirtyy kayttdmaan uusia
palveluita. Suurimpana muutoksena oli tydasemamassan liittdminen uuteen toimialueeseen ja sita

kautta organisaatioiden henkildston seka opiskelijoiden kdyttdjatunnusten vaihtaminen uusiin.

Opinndytety6 on ajankohtainen tietohallintoyksikdlle, koska yksikdssa ollaan kdyttédnottamassa pro-
jektimaista toimintatapaa ja suuntaviivat projektien lapivienneille ovat viela olleet vahvasti sidottuina
aiemmin opittuihin, osittain puutteellisiin, tapoihin toteuttaa palveluiden kayttéonottoja. Tassa opin-
naytetydssa esiteltava toimintamalli perehdytetaan niin tietohallintoyksikén asiakkaiden johdolle kuin

palvelusuunnittelua ja ratkaisusuunnittelua tekeville asiantuntijoille osana opinnaytety6prosessia.

Tietohallintoyksikdn nykyisia toimintatapoja on pyritty yhtendistéamaan eri ITIL-viitekehyksen tarjo-
amien prosessien avulla. Asiakasrajapinnassa esimerkiksi hairionhallinnan ja palvelupyynt&prosessin
mukaista toimintaa voidaan sanoa tapahtuvan jo, mutta asiantuntijatydn puolella toiminta on viela
hyvin paljolti ns. tulipalojen sammutusta ja tiedon sirpaleista tallentamista yksikdn eri tietdmyskantoi-
hin. Etenkin uusien palveluiden kayttodnotot tai olemassa olevien palveluiden hallittu kdyton laajen-

taminen uusille asiakkaille vaatii muutosta hallitumman kayttédnottoprosessin suuntaan.

Taman opinndytetydn lopputuloksena tietohallintoyksikkdé voi hyddyntda PMBOK-viitekehysta, tieto-
hallintomallia seka ITIL-viitekehyksen prosesseja soveltuvilta osin osana kayttodnottoprojektejaan.
opinnadytetydssa muodostuu toimintamalli, joka on kaytettavissa seka uusia palveluita kdyttéonotetta-

essa, etta laajennettaessa olemassa oleva palvelu kayttoon uudelle asiakkaalle.
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Toimeksiantajana tydlle toimii Kajaanin kaupungin tietohallintopaallikkd Risto Hyvonen, joka vastaa
yhteistoiminnallisen tietohallintoyksikén toiminnasta strategisella tasolla osana kaupunkikonsernia.
Opinnaytety6n tekijan rooli tyéssa on toimeksiannon toteuttaja, koska tyd mahdollistaa tekijan tydyk-
sikdn tulevien kayttodnottoprojektien laadukkaamman lapiviennin. Yhteistydkumppaneina tydssa voi-
daan todeta toimivan asiakasorganisaatioiden kehitysyksikot, koska lahtdkohtaisesti kaikki tietohallin-
toyksikon tekemat kayttéonotot perustuvat asiakasorganisaatioilta saatuihin toimeksiantoihin ja ndin
ollen tukevat asiakasorganisaatioiden tietoteknisen toimintaymparistén kehittdmista asiakkaan toivo-

maan suuntaan.

Opinnaytety6n keskeisin tavoite on saada aikaan vakioitu toimintamalli tietohallintoyksikdn eri asian-
tuntijaportaiden valiseen yhteistydhon seka luoda selkeat toimintatavat ja prosessit tukemaan niin
kayttdonoton valmistelu-, transitio- kuin kdyttéonottovaihetta. Tuloksena syntyvan toimintamallin 1&h-
tokohta on se, etta sita voidaan hyédyntaa seka otettaessa kayttéon uusia palveluita palvelutuottajan
palveluportfolioon, ettd laajennettaessa jo palveluportfoliossa olevan palvelun kayttéa uudelle asiak-
kaalle. Mallissa on kummassakin tapauksessa samat tarkistuspisteet ja pisteen vaatimat dokumentit
tai valmiina olevat toiminnot, jotka on oltava saatavilla kunkin tarkistuspisteen tullessa vastaan. Malli
hyddyttaa tietohallintoyksikdn asiakasorganisaatioita selkeyttamalla sita, kuinka kauan mikakin IT-
palvelun kayttéonottoon liittyva projektin vaihe vaatii aikaa ja paljonko siihen tarvitaan kulloinkin re-
sursseja. Periaatteessa tarkein tasta tydsta saatava hyoty on se, ettd tietohallinnon asiantuntijatyd,
joka usein jaa paivittdisen tukipalveluoperaation varjoon mietittdessa perinteista IT-ty6ta tai miten IT-

tyd nahdaan asiakkaissa, saadaan nakyvaksi kokonaisuutena taman kayttéonottomallin avustamana.

Tydn merkitys tietohallintoyksikdn toiminnan muuttamisessa hallittuun operointiin on merkittava. Hen-
kilosté odottaa selkeita toimintatapoja ja —malleja erilaisten ja erikokoisten IT-projektien Iapivientiin.
Tarvitaan seka selkeytta oleellisen tiedon kerdamiseen kussakin projektin vaiheessa, kuin pakotettuja
tiedonkeruun vaiheita, etta toimintamalleja, joilla vakiintunut tapa toimia saadaan aikaan kaikissa asi-
antuntijatasoissa. Laajemmin téma tyd antaa pohjaa tilanteisiin, joissa on tarve yhtendistaa eri asian-
tuntijoiden suorittamat kayttéonottotehtavat moniasiakasymparistda tukevassa tietohallintoyksikéssa
seka luo selkean kehyksen sille, mitd palvelun kdyttoénotto vaatii, niin ennakkotyona, suunnitteluna,

testauksena, toteutuksena kuin kayttddnottona ja paivittdisenad operaationa.
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MIKSI KAYTTOONOTTOPROJEKTIT VENYVAT TAI EPAONNISTUVAT?

Hemant Kogekar toteaa kirjoituksessaan, etta yleisimmin IT-projekti padtyy venymaan tai epaonnis-
tumaan, kun projektin tavoite on maaritelty epdselvasti. Monet suurista IT-projekteista epaonnistuvat,
koska niille asetetut tavoitteet ovat kuvattu liian levaperaisesti. Selkedt vaatimusmaarittelyt puuttuvat
ja/tai projektin koko laajuutta ei ole ymmarretty; esitetadn yksittdisia paamaaria, joista syntyy monen
henkildn ndkemys parhaasta mahdollisesta lopputuloksesta huomioimatta, ettd tama aiheuttaa huo-
nosti suunniteltuna epaselvia tavoitteita seka aiheuttaa projektin laajuuden hamartymistd, joka johtaa

vaistamatta projektin aikataulun venymiseen. (Kogekar 2013)

Lisaksi Kogekar kertoo, ettd yltidoptimistisuus seka monimutkaisuus luovat varman pohjan projektin
epaonnistumiselle. Kustannusten aliarvioiminen ja saatavien hyétyjen yliarviointi ovat yhdistelma, jo-
hon etenkin palveluita tarjoavat tahot usein saattavat sortua. Tietohallintojohtajan silmin asiaa lahes-
tyttdessa nama kaksi tekijaa voivat johtaa huonon ymmarryksen syntymiseen siitd, mika todellisuu-

dessa olisi projektista tai siihen liittyvasta investoinnista saatava tuotto. (Kogekar 2013)

Monimutkaisuus osaltaan on suuri tekija etenkin riskind seka tarvittavan resurssin kannalta tarkastel-
taessa. Projektipaallikdt voivat usein olla tietdmattdmia, mitd tietojarjestelmien valiset yhteydet tai
ylipddtdan niiden rakentaminen projektisuunnitelmavaiheessa todellisuudessa vaativat tai mikali pro-
jektiin liittyy poistuvia vanhoja kdytanteitd tai prosesseja, voi projektipdallikdn ymmarrys nykyiseen
toteutustapaan olla epaselva johtaen liian lavean resurssilaskennan tai aikataulun syntymiseen. (Ko-
gekar 2013)

Heikko omistajuus projektin eri vaiheissa heijastuu yleensa joko kasvavana kustannuksena tai veny-
vana aikatauluna, kun paatdksenteko ontuu esimerkiksi tilanteissa, joissa hyddynsaajia projektille on
useita. Kukaan ei ole vastuussa projektista, jolloin syntyy tilanne, ettd projektia ei hallinnoi kukaan.
Byrokratia osaltaan voi vaikeuttaa projektin etenemistd mittavasti, etenkin tilanteissa, joissa esimer-
kiksi vaatimusmaarittely tulee hyvaksyttaa usealla eri toimijan edustajalla, joilla kullakin on eridvat
toimintamallit em. dokumenttien hyvéksyntakierrossa. Useissa projekteissa vaadittava dokumentaatio
on ajanut ohi asiakkaan todellisen tarpeen, joudutaan luomaan erilaisia asiakirjoja ja pitamaan eriava
maara erilaisia kokouksia, joka vie ajan todelliselta teknisen toteutuksen suunnittelulta. (Kogekar
2013)
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3 VIITEKEHYKSET KEHITTAMISTYON TAUSTALLA

Tassa osassa lahestytaan niita kokonaisuuksia, jotka toimivat opinndytetydn teoreettisena viiteke-
hyksena. Keskeisimpind osina teoriassa ovat laajasti kdytdssa oleva ITIL-viitekehys ja sen palvelun
elinkaarimalli, ICT Standard Forumin kehittdma tietohallintomalli seké yleisemmin esiin tuotava pro-
jektinhallinnan PMBOK-viitekehys. Opinndytetyén kohteena olevan tietohallintoyksikén toiminta on
alkuhetkista alkaen suunnattu ITIL-viitekehyksen prosessien, etenkin palvelutuotannon prosessien
osalta ITILiin. Lisaksi tietohallintomallia on tuotu mukaan toimintaan konsernitasalta tapahtuvan oh-
jauksen kautta, mutta viitteet paivittdisessa tekemisessa ovat olleet viela varsin pienia, ymmarrys
tastad ja sen vaikutuksista yksikdn toimintaan ovat puuttuneet. Lisdksi PMBOK on keskeistd ymmar-
taa osana tata opinndytetyotd, koska konsernitasalla projektin Iapiviennissa noudatetaan PMBOK-
viitekehyksen mukaista projektinhallintakehysta. Lisaksi teoriaosuudessa avataan aiemmin opinnay-
tetyon tekijan luoman kayttoénottokaavion rakenne sekéd etenkin siind esiteltyjen toiminnallisten
osien, kuten ratkaisusuunnittelu ja tuotannon transitio, liittymakohdat esiin tuotaviin yleisiin viiteke-
hyksiin.

3.1 ITIL-viitekehys

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on kokonaisuus ohjeita ja parhaita kaytantéja
IT-palveluiden johtamiseen. Viitekehys on AXELOS Limitedin rekisterdity tavaramerkki, jonka avulla
organisaatio voi pyrkia kehittdmaan IT-palvelujaan liiketoiminnan tarpeisiin keskittyen tukemaan lii-
ketoiminnan ydinprosesseja. ITIL:n etu on se, etta sen viitekehys on sovellettavissa likipitden jokai-
seen liikketoimintaymparistéon. Viitekehyksen keskeinen sisaltd koostuu neuvoista niin IT-palveluiden
tunnistamiseen, suunnitteluun, toimittamiseen, ettd tukemiseen. (ICT STANDARD FORUM 2016,
189.)

ITIL-mallin palveluprosessit ovat toimiviksi havaittuja lukuisissa organisaatioissa maailmanlaajuisesti.
ITIL-mallia voi hyédyntaa taydentamalla omia parhaita kaytantdjaan ITIL:sta parhaiksi katsomillaan
osilla. ITIL madrittelee paamaaria antamatta kuitenkaan suoria ratkaisuja paamadariin paasemiseksi.
ITILin tarjoamat tydkalut ovat ensi sijassa apuvaline toiminnan tehostamiseen. (ITSMF FINLAND
2017)

ITILin tarkein paamaara on pyrkia reagoimaan informaatioteknologian kannalta liiketoimintaan koh-
distuviin haasteisiin, jossa IT:n rooli korostuu tassa ajassa mahdollistajana. Organisaatioiden toimin-
nan kannalta haasteet, joihin ITIL:n mukaisella toiminnalla voidaan pyrkia vastaamaan ovat mm.
kustannusten ja riskien minimointi alati muuttuvassa toimintaymparistdssa, paremman suorituskyvyn
mahdollistava palvelutuotanto seka toiminnan kehittamisesta syntyvan taloudellisen resurssin takai-
sinmaksuaika. (TIETURI 2009)
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Taman opinndytetyon kannalta ITIL-viitekehyksen osalta keskitytdan sen tarjoamaan palvelun elin-
kaarimalliin. Lisaksi opinndytetydn kannalta keskeisimmat ITIL-prosessit esitelldan auttamaan myo6-
hemmin tassa opinndytetydssa lapikaytavan kayttoonottokaavion osa-alueiden ja niissa tapahtuvien

toimintojen hahmottamista.

Palvelun elinkaari

Viimeisin versio ITILista tunnetaan nimella ITIL V3 (2011 edition), joka on periaatteessa hieman tdy-
dennetty versio edeltajastaan ITIL V3:sta, joka toi tullessaan selkean palvelunakdkulman jaotellen
palvelun elinkaarimallin mukaisesti viiteen vaiheeseen; palvelustrategiaan, palvelusuunnitteluun, pal-
velutransitioon, palvelutuotantoon seka jatkuvaan palvelun parantamiseen. Jokaista vaihetta varten
ITIL-julkaisussa on oma kirjansa, jossa keskitytaan syvallisesti kuhunkin naista palvelun elinkaaren
(Kuvio 1) osasta esitellen kokonaisuuteen kuuluvat 26 prosessia seka 4 toimintoa. (SIMPLILEARN
2017)

Palvelu-
suunnittelu

Palvelu-

strategia

KUVIO 1. ITIL v3 -elinkaarimalli (JUHTA 2012)

Tarkeimpana osana ja palvelun elinkaaren lahtékohtana on palvelustrategia. Siina paamaarana on
antaa ohjeita organisaatiolle, ettd se pystyy luomaan oman palvelujen hallintastrategiansa. Keskeista
talle ohjeistukselle on, ettd on tunnistettu, ketka ovat organisaation asiakkaita, millaisia heidan tar-
peensa ovat sekd mikd on palvelun tarjoamisen syy. Yksi tarkeimmista huomioista on, etta IT-palve-
luiden on mallin mukaisesti pyrittava aina tuottamaan asiakasorganisaatiolleen lisdarvoa tuottamillaan
palveluilla ja pyrittava tuottamaan palvelu mahdollisimman kustannustehokkaasti. Palvelustrategian
osa ITILista korostaa my®ds sitd, etta palvelunhallinta tulee nahda organisaatiossa voimavarana, koska
sen ympdrille rakentuu kaikki muu palveluiden tuottamiseen liittyva toiminta.(Wheeldon, Cannon,
Hanna, Taylor ja Lacy 2014, 4-6.)

Palvelustrategiaan ITILissa kuuluu 5 prosessia, jotka ovat IT-palveluiden strategian hallinta, palvelu-

portfolion hallinta, IT-taloushallinta, kysynnanhallinta seka liiketoimintasuhteiden hallinta. Strategian
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hallinnan paatavoite on yllapitad kykya oikeiden palveluiden ylldpitamiseen pitkalla aikavalilld. Palve-
luportfolio on listaus palvelutarjonnasta, jonka avulla voidaan tehda johtopaatoksia, ettd ovatko pal-
velut sellaisia, jotka tuottavat liiketoiminnalle etua. Palveluportfolion hallinta antaa ohjeita siihen,
kuinka madritetdan, ovatko tuotettavat palvelut oikeita verraten niitd tiedostettaviin riskeihin seka

olemassa oleviin resursseihin. (Wheeldon, Cannon ym. 2014, 4-5, 157.)

IT-taloudenhallinnan ohjeistuksilla toimintaa voidaan kehittda luomalla selkedt nakymat siihen, millai-
nen rahallinen arvo palveluportfolion palveluilla on seka auttamaan ndkymilla niin organisaation kuin
IT:n johtoa pdatdksenteossa ennusteisiin perustuvilla kuvauksilla tuotantoymparistdsta. Palveluport-
folion sisaltéa ohjataan kysynnanhallinnan prosessilla. Sen keskeinen tehtava on paattad, onko tarjot-
tavat palvelut jarkevia tuottaa vai ei. Liiketoimintasuhteiden hallinnan ohjeistuksilla luodaan toiminta-
tavat yhteyksienhallintaan palveluntuottajan ja asiakkaiden valille niin taktisilla kuin strategisilla ta-
soilla. Keskitssa tassa prosessissa on varmistaa palveluntuottajan ymmarrys asiakkaan liiketoimin-
taymparistdn vaatimuksista ja taata kyky tuottaa palveluita siten, ettd nama vaatimukset tayttyvat.
(Wheeldon, Cannon ym. 2014, 237-240, 290-291, 303.)

Palvelun elinkaaressa palvelusuunnittelu on ITILin vaihe, jossa pyritaan laadukkaaseen palveluntoimi-
tukseen suunnittelemalla palvelut niin, ettd ne ovat linjassa seka palveluntuottajan strategian kanssa,
ettd todellisia lisdarvon tuottajia kohteena olevan organisaation liiketoiminnan tavoitteita ajatellen.
Keskeista ITILin palvelusuunnittelussa on, etta suunnittelutoimissa varmistutaan siitd, etta asiakkaan
odotuksia vastaavia palveluita syntyy ja etta niiden suunnittelun pohjana ovat niin yhdenmukainen
palveluarkkitehtuuri kuin taustalla toimivien tietojarjestelmien liittymdkohdat. Palvelusuunnittelu tar-
joaa kaytantdja myods palvelun elinkaarta tukevien prosessien huomioimiseen osana syntyvaa palve-
lua, etta ohjeistuksia riskien hallintaan kayttéonotoissa. Palvelusuunnitteluvaiheen lopputuloksena on
palvelusuunnittelupaketti, joka sisdltda kaiken oleellisen tiedon tuotettavasta palvelusta ldhtien raja-
pintakuvauksista ja paattyen mahdollisista vikatilanteista toipumiseen.(Rudd, Hunnbeck, Hanna,
Taylor ja Lacy 2014, 4.)

Palvelusuunnittelu esittelee kahdeksan prosessia, jotka ovat palveluluettelon hallinta, palvelutason
hallinta, toimittajahallinta, kapasiteetinhallinta, saatavuudenhallinta, IT-palvelun jatkuvuuden hallinta,
tietoturvan hallinta seka suunnittelun koordinointi. Suunnittelun koordinointiprosessi on tarkoitettu
varmistustyokaluksi siihen, ettd palvelusuunnittelu toteutetaan yksityiskohtaisesti ottaen huomioon,

ettd suunnitteluvaiheen tavoite ja haettu paamaara tayttyvat.(Rudd, Hunnbeck ym. 2014, 34-35.)

Palveluluettelo on ndakyma kaikkiin niihin palveluihin, joita palvelutuottajalla on olemassa, mukaan
lukien palvelut, jotka ovat saatavilla kdyttéonotettavaksi. Palveluluettelon hallintaprosessi tarjoaa oh-
jeistuksia taman luettelon ajantasaisuuden ja tietojen eheyden takaamiseen. Palvelutason hallinta taas
tarjoaa menetelmia olemassa olevien palveluiden seurantaan, jossa keskeista on pysya ajan tasalla
siitd, ovatko palvelut kykenevia tuottamaan tavoiteltua arvoa kohdeorganisaatiolle. Palveluiden tilan
seuranta ja tilaraportointi ovat asioita, joihin tdman prosessin avulla tarjotaan tydkaluja. (Rudd, Hunn-
beck ym. 2014, 108-109.)
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Saatavuudenhallinnan prosessi tarjoaa kaytantdja ja ohjeistuksia palvelun saatavuuden takaamiseen
luomalla hallintakdytantdja sekd mittaamaan saatavuuteen liittyvia tekijoita. Kapasiteetinhallinnan
avulla luodaan toimintatavat palvelun ja sen pohjana olevan infrastruktuurin kapasiteetin valvontaan
ja kayttdon. Kapasiteetinhallinta on suunnitteluvaiheen oleellinen osa, ettd palvelun mitoittaminen
tehdaan jo alkuvaiheessa peilaten oletettuun asiakasorganisaation tarpeeseen. Jatkuvuudenhallinnan
avulla taas pyritdan tarjoamaan menetelmia siihen, kuinka taataan liiketoiminnan jatkuvuus kohdat-
tavissa tuotantoympariston poikkeustilanteissa. Keskeistd tassa prosessissa on palautuminen toimin-
takykyiseksi riittdvan nopeasti ja asiakasorganisaation kanssa sovitussa aikataulussa. (Rudd, Hunn-
beck ym. 2014, 141-143, 180-181.)

Palveluita suunniteltaessa tietoturva on etenkin tédna paivana keskeisessa roolissa. ITILin tietoturvan-
hallinnan prosessin avulla tietoturva pyritddn saattamaan linjaan muun organisaation tietoturvan
kanssa. Palvelusuunnittelussa oma osansa on myds toimittajilla, joiden hallintaan ITIL tarjoaa mene-
telmia niin tilaajan ja toimittajan suhdetta tarkastelemalla, toimittajalta saatavan palvelun arvoa arvi-
oimalla, ettd sopimustilannetta arvioimalla verraten sitd liiketoiminnan tarpeisiin. (Rudd, Hunnbeck
ym. 2014, 225-227.)

Palvelutransitio on vaiheena palvelun elinkaaressa myos hyvin kriittinen. Siihen ITILin palvelutransition
prosessit tarjoavat kaytantdja, joiden avulla palvelut saadaan siirrettyd tuotantoon koordinoidusti.
Keskeista transitiovaiheelle on, ettd aiemmin palvelustrategiassa ja —suunnittelussa esiin tulleet asia-
kasorganisaation toiminnan odotukset saadaan taytettyd. Toinen varteenotettava huomio on, ettd
palvelutransitio huomioi myds sidosryhmat, ettd ne ovat valmiita uuden palvelun kayttéonottoon.
(Rudd, Rance, Hanna, Taylor ja Lacy 2014, 4-5,168.)

Palvelutransitio ITILissa sisdltda prosessinsa transition suunnitteluun ja tukeen, muutoksenhallintaan,
palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaan, jakelun- ja kayttéonoton hallintaan, palvelun vali-
dointiin ja testaukseen, muutoksen evaluointiin seka tietdmyksenhallintaan. (Rudd, Rance ym. 2014,
4-5, 157.)

Transition tuki ja suunnittelu —prosessi tarjoaa kokonaisvaltaisia menetelmid palvelutransition suun-
nitteluun ja esittad palvelutransition vaatimien resurssien koordinointiin ohjeistuksia. Muutoksenhal-
linta taas tarjoaa ohjeistuksia jokaisessa palvelun kayttdnottovaiheessa ilmenevien muutosten, olivat
ne sitten kriittisia tai standardinmukaisia, kaavanmukaiseen suorittamiseen osana palvelutransitiota.
Muutoksenhallinta huomioi muutokset niin ennakoivina kuin reaktiivisna. Tama tarkoittaa sitd, etta
muutoksenhallinta tarttuu jokaiseen muutokseen niiden luonteen mukaisesti, osa muutoksista on aina
ennakoitavissa ja osiin muutoksista tarve syntyy vasta, kun on esimerkiksi havaittu jokin toiminnalli-

suuden puute tuotantoon valmisteltavassa palvelussa.

Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallintaprosessi on nimensa mukaisesti tarkoitettu tyokaluksi
kaiken sen olemassa olevan tiedon ja omaisuuden oikeaoppiseen kasittelyyn milloin ja missa tahansa,

mita palvelun elinkaaren aikana voidaan joutua konfiguroimaan tai paivittamaan. Jakelun- ja kayt-
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téonoton hallintaprosessi tarjoaa menetelmia ja ohjeistuksia siihen, kuinka jakelut, eli esimerkiksi jon-
kin uuden sovelluksen toimintaymparistéon kaytettdvaksi saattaminen, toteutetaan jarjestelmallisesti
ottaen huomioon niin itse jakelun rakentamisen, testaamisen kuin kayttéonoton niin, ettei olemassa
olevat palvelut karsi uuden toiminnon jakelusta tuotantoymparistédn. (Rudd, Rance ym. 2014, 102,
130.)

Palvelun validointi ja testaus -prosessi sisaltéa ohjeistukset toimenpiteisiin, jotka tulee huomioida tai
tehda siind vaiheessa, kun uusi tai muuttunut IT-palvelu ollaan viemassa tuotantoon. Toimenpiteissa
on korostettu sitd, ettd IT-palvelun on vastattava aiemmin tehdyn suunnittelun maarittelya seka en-

nalta maaritettyja asiakasorganisaation tarpeita. (Rudd, Rance ym. 2014, 172.).

Palvelutuotannon osuus palvelun elinkaarimallissa kuvataan ITILissa tehtdvaksi, jolla taataan ennalta
sovitun palvelutason tuottaminen asiakasorganisaatiolle. Palvelutuotannon vaihe on erittdinen keskei-
nen, koska tama on palvelun elinkaaren vaiheesta se, jossa todellinen lisdarvon tuottaminen liiketoi-
minnalle tapahtuu. Palvelutuotanto on myds vaihe, jossa aiemmissa elinkaaren vaiheissa tehdyt puut-
teelliset toimenpiteet tulevat mita luultavimmin ilmi.( Rudd, Steinberg, Hanna, Taylor ja Lacy 2014,
39.)

Palvelutuotanto sisdltda ITILin mukaan heratteidenhallinnan, hairiénhallinnan, ongelmanhallinnan ja
paasynhallinnan prosessit seka palvelupyyntéprosessin. Naiden viiden prosessin lisaksi ITIL korostaa,
ettd laadukas palvelutuotanto vaatii osakseen toimivan infrastruktuurin seka palveluympariston pal-
veluiden yllapitamiseen riittdvan maaran asiantuntijoita. Naiden prosessien ja elementtien yhdistavana
tekijana toimivat ITILin esittelemat toiminnot, joita ovat tekninen hallinta, IT-kdyttépalvelun hallinta,
sovellushallinta seka Service Desk. (Rudd, Steinberg ym. 2014, 40-41.)

Heratteidenhallinnan prosessi on tdrkea ajateltaessa toimivan tuotantoymparistdn valvontaa ja val-
vonnassa esiin nousevia poikkeustilanteita osana palvelutuotantoa. Prosessin avulla pyritadan tarkkai-
lemaan kaikkia tapahtumia, joita IT-infrastruktuurissa tapahtuu paivittaisen toiminnan aikana ja eten-
kin prosessi pyrkii havaitsemaan mahdollisia poikkeuksia toimintaymparistén eri osissa. Heratteiden-
hallinnassa keskeista on tuottaa toimenpiteitd, joilla varmistetaan merkittavien havaittavien muutos-
ten oikeaoppinen kasittely seka tavat viestintadn eri palvelutuotannon toiminnoille, jos poikkeustilan-
teita havaitaan. (Rudd, Steinberg ym. 2014, 66.)

ITIL tarjoaa palveluiden akilliseen tai odottamattomaan palveluiden heikentymiseen tai hairi6tilaan
johtaneeseen tilanteen ratkaisemiseen avuksi hairiénhallinnan prosessiaan. Taman prosessin avulla
pyritdan esiintyvien hairididen jatkuvaan, nopeaan ja tehokkaaseen poistamiseen palvelusta yhden-
mukaisten toimintatapojen avulla. Hairiénhallinnan tarkein osa on pyrkid luomaan héiriéiden hallintaan
priorisointi, joka vastaa asiakasorganisaation keskeisten toimintojen prioriteetteja, joka osaltaan nakyy
asiakasorganisaatioon laadukkaan palvelutuotannon perustana ja nain ollen nopeiden ja ennalta maa-
ritettyjen toimintatapojen avulla pystytdadan myds parantamaan asiakastyytyvaisyytta.(Rudd, Steinberg
ym. 2014, 83.)
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ITIL tarjoaa palvelupyyntdprosessinsa tyokaluksi hdirionhallinnan rinnalle, kun on tarve paivittdiseen
palvelutuotantoon liittyvdan vuorovaikutukseen kayttdjien tai asiakkaiden kanssa. Palvelupyytéina
ITIL ohjaa kasittelemaan esimerkiksi hankintoja, perehdytyksia eri palveluiden kdyttddn, salasanojen
vaihtoja eri palveluihin seka laitesiirtoja. Keskeistd palvelupyyntdprosessille on, etta silla pyritdan pi-
tamaan kayttajatyytyvaisyys vaaditulla tasolla tarjoamalla pyyntdjen kasittelyyn kanava, josta tuote-
taan kuhunkin kayttétarkoitukseen vakioiduilla toimenpiteilld asiakkaan pyynnén ammattitaitoinen ka-
sittely. Palvelupyyntoprosessin paamaaria ovat myos tiedon tuottaminen kdytdssa olevista palveluista
tai kuinka niitd saadaan kayttédn. (Rudd, Steinberg ym. 2014, 100.)

Jos toimintaymparistdssa alkaa esintymdan mittava maara heratteita tai hairiditd, joiden juurisyy tulisi
selvittad vastaavien heratteiden tai hairididen valttamiseksi jatkossa, on ongelmanhallinnan prosessin
mukainen toiminta edellytys laadukkaaseen ongelmien poistamiseen. Ongelmanhallinta antaa kayt-
toon menetelman, jolla pyritdan reaktiivisesti [6ytdmaan syita ilmenneille hairidille, luomaan tunnis-
tettujen virheiden tietueita ja aloittamaan toimenpiteet virheiden poistamiseksi toimintaymparistosta.
Ongelmanhallinnan prosessin paamaara on poistaa mahdollisuus vastaavien hairididen ilmenemiselle
IT-infrastruktuurissa jatkossa sekd pyrkia mahdollisimman hyvin ehkdisemaan sellaisten hairididen

vaikutukset, joita ei kyeta tdysin poistamaan. ( Rudd, Steinberg ym. 2014, 112.)

Padsynhallinnan prosessi toimii yhteistydssa tietoturvan hallinnan prosessin kanssa. Sen ensisijainen
tarkoitus on antaa tunnistetuille kayttajille oikeudet palveluiden kayttéon seka estaa luvattomien kayt-
tajien paasy niihin. Erilaiset roolit tai tyotehtdvat organisaation rakenteen mukaisesti ohjaavat paa-
synhallintaa. Lisaksi pdasynhallinnan prosessin mukaisesti pidetdaan huoli siitd, etta kdyttéon annettuja
oikeuksia ei vadrinkdytetd valvomalla kayttdjien padsya eri palveluihin. (Rudd, Steinberg, Hanna,
Taylor ja Lacy 2014, 127.)

Jatkuva palvelun parantamisen vaiheen paamadrad on pyrkid luomaan sen tarjoamien kdytantdjen
avulla alati parempaa palvelua ja sitd kautta ylldpitdmaan palveluiden arvoa asiakkaille. Keskeisia oh-
jeistuksia, joita jatkuva palvelun parantaminen sisdltda, ovat mm. keinot toteuttaa parannuksia pal-
veluiden laatuun, kuinka operatiivista toimintaa saadaan entistd tehokkaammaksi seka jatkuva palve-
lusalkun valvonta eli ovatko tarjottavat palvelut edelleen liiketoiminnan tarpeiden mukaisia. Jatkuva
palvelun parantamisen yksi keskeinen periaate on, ettd palvelun elinkaaren mista tahansa vaiheesta
voidaan saada palautetta, joka toimii kaynnistimena kehitystoimenpiteiden aloittamiselle mille tahansa

muulle elinkaaren vaiheista. (Wheeldon, Lloyd, Hanna, Taylor ja Lacy 2014, 4-5.)

Jatkuvaan palvelun parantamiseen ITILissa kuuluu kaksi prosessia, jotka ovat palvelun raportointi ja
seitseman askeleen kehittdmisprosessi. Lisaksi siihen kuuluu tehtavana palvelun mittaaminen. Palve-
lun raportoinnin prosessin tarkoitus on tarjota organisaation eri sidosryhmille niiden tarvitsemaa tietoa
palvelun tuottamista tuloksista seka kuinka palvelutasot ovat kehittyneet. Keskeista raportoinnille on
se, etta raportoidaan siitda, mista ollaan sovittu. Raportoinnin tulee perustua palvelutransitiovaiheessa
maaritettyihin palvelun mittareihin. Asiakasorganisaatiolle raportointi toimii tykaluna niin operatiivi-

seen kuin strategiseenkin paatoksentekoon.(Wheeldon, Lloyd ym. 2014, 107-111.)
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Seitseman askeleen kehittamisprosessin avulla pystytdan luomaan tarkka, hallittu polku sille, kuinka
palvelusta I6ydettyja parannuskohteita viedaan hallitusti tuotantoon. Prosessi antaa ohjeistuksia sii-
hen, mita tulisi mitata ja milla tavalla ja kuinka namé& mittaustulokset tulisi raportoida, etta tavoitellut

tavoitteet saavutettaisiin.

Kehittamisprosessi kdynnistyy vision ja tavoitteiden maarittelystd, jota seuraavat seuraavat vaiheet:

Mita tulisi mitata

Mitd voidaan mitata
Keratdan tietoa eli mitataan
Kasitelldan tietoa
Analysoidaan tietoa

Esitetddn ja kaytetaan tietoa

N oy s w DN

Toteutetaan korjaavat toimenpiteet

Ensimmaisella askeleella selvitetadn mita maaritellyn tavoitteen saavuttamiseksi tulisi mitata. Toisella
askeleella tehdaan selvitysty6 siitd, onko haluttuja asioita mahdollista mitata vai tuleeko mittaus to-
teuttaa esimerkiksi epasuorasti tarkastelemalla valillisesti tavoitteeseen liittyvia tunnuslukuja. Kolman-
nessa vaiheessa suoritetaan itse mittaus eli kerdtaan tietoa halutun syklin mukaisesti sovittuna ajan-
jaksona.( Wheeldon, Lloyd ym. 2014, 59-65,70.)

Neljannelld askeleella suoritetaan keratyn tiedon muokkaaminen haluttuun esitysmuotoon. Viidennella
askeleella hankittu tieto analysoidaan etsimalla siité esimerkiksi trendeja, poikkeamia tai keskiarvoja.
Analysoinnin tulokset koostetaan sovitulle sidosryhmalle sopiviksi ja tuotetaan samalla analysointiin
pohjautuen mahdollisia parannusehdotuksia. Kuudennella askeleella suoritetaan itse saatujen tietojen
esittely seka tietojen pohjalta tehty toimintasuunnitelma, joka yleensa sisaltad ehdotuksia muutoksista
palveluihin tai palvelun mittaamiseen. Lopuksi viimeinen askel on hyvaksytyn toimintasuunnitelman
mukaisten korjausten suorittamista varten joko itse palveluun tai palvelun mittaamiseen. (Wheeldon,
Lloyd ym. 2014, 59-65, 70.)

3.2 PMBOK-viitekehys

Projektien menestyksekas lapivienti vaatii useita erityyppisia toimenpiteitd. Projektien eri toimenpitei-
den kokonaisuutta, projektinhallintaa, on standardisoitu ja projektitoiminnan maailmassa on olemassa
useita sertifikaatteja. Tunnetuin ja ehkapa laajimmin kdytetty ndistd on Project Management Institu-

ten luoma PMBOK-standardi ja siihen liittyva ohjeistus.

PMBOK on yleisesti hyvaksyttyjen projektinhallintamenetelmien ymparille laadittu dokumentaatio, joka
toimii useimpien projektinjohtamisen menetelmien tunnustettuna perustana. Se kuvaa syvallisesti pro-
jektilta vaadittavan sisallén ja lainalaisuudet, mutta se ei keskity nheuvomaan miten projekti kaytan-
nossa toteutetaan. (OSP INTERNATIONAL LLC 2017)
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Projektinhallinta jaetaan usein vaiheisiin, joiden avulla projektissa suoritettavien prosessien hallintaa
pyritdan helpottamaan. Vaiheisiin jakaminen luo my6s vahvan projektikontrollin johdolle seka auttaa
projektien ldpiviemistd osana organisaation paivittdista toimintaa. Vaiheiden madrittelya voidaan
tehda usealla tavalla riippuen siitd, millainen projekti on kyseessa, millaisella toimialalla toimitaan tai
millainen organisaatio on projektin kohteena. Jokainen projektin vaihe tuottaa jonkin tuotoksen, joka
on vaiheessa tehdyn tydn selkedsti hyddynnetavissa oleva tulos. Vaihe paattyy usein siihen, etta syn-
tyneet tuotokset tarkastetaan ja kdydaan lapi projektia kokonaisuutena; mitd tdhan hetkeen on saa-
vutettu ja voidaanko edetd projektin seuraavaan vaiheeseen vai onko tunnistettu virheitd, joita tulee
viela korjata, ennen seuraavan vaiheen kaynnistamista. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC.
2004, 19, 22)

PMBOK:n mukaisesti projketiin liittyvat johtamisprosessit jaotellaan viiteen prosessiryhmdan, joista
kukin pitaa sisalldan niin saatavan lahtétiedon, sen kasittelyn ja hallinnan, etta naistd johdettavan
tuloksen. Prosessit madritelladn kootuiksi sarjoiksi aktiviteetteja, joilla pyritdan saamaan aikaan ha-
luttu lopputulos. Prosessiryhmiin liittyvia johtamistoimenpiteitd tehdaan projektin koko toimintajakson
ajan. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 38)

Projektinhallinta prosessiryhmien avulla koostuu nadin joukoista yhteenliitettyja prosesseja. Nama pro-
sessit voidaan jakaa kahteen tyyppiin. Joukossa on projektinhallintaprosesseja, jotka kuvaavat, jar-
jestelevat ja tdydentdvat projektissa tehtavaa tyota. Toinen tyyppi sisaltaa tuote-orientoituneita pro-
sesseja, jotka viime kddessa madrittelevat ja tuottavat lopullisen tuotteen tai palvelun. Kummankin
prosessityypin prosessit eivat ole irrallisia toisistaan vaan paremminkin tukevat toinen toisiaan limit-
tyen kokonaisuudeksi projektin lapiviennin aikana. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004,
38)

PMBOK:ssa projektinhallinnan prosessit sijoitetaan matriisiin, jossa kukin prosessi on sijoitettu omaan
tietoalueeseensa seka prosessiryhmaansa. Tietoalueiden tarkoitus on kertoa, mitd ja mihin liittyen
tulee tietad missakin vaiheessa projektin aikana ja prosessiryhmat osoittavat, mitd toimintoja tulee
tehda mistakin tietoalueesta mindkin projektin hetkena. Viimeisimmassa PMBOKin versiossa prosessi-
ryhmat ja tietoalueet sisdltavat 47 eri prosessia. Nédma prosessit on esitetty kuvassa 2 ryhmiteltyina

tietoalueittain ja prosessiryhmittain.
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TAULUKKO 1. PMBOK - prosessien ja tietoalueiden matriisi (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE
INC. 2013, 61)

Project Process Groups
Initiating Planning Executing Monitoring Closing
Knowledge Areas Process Process Process and Controlling Process
Group Group Group Process Group Group
4. Project Integration 4.1 Develop Project Charter 4.2 Develop Project Management Plan |4.3 Direct and Manage Project Work (4.4 Monitor and Control 4.6 Close Project or Phase
Management Project Work

4.5 Perform integrated
Change Control

5. Project Scope 5.1 Plan Scope Management 5.5 Validate Scope
Management 5.2 Collect Requirements 5.6 Control Scope
5.3 Define Scope
5.4 Create WBS

6. Project Time 6.1 Plan Schedule Management 6.7 Control Schedule
Management 6.2 Define Activities

6.3 Sequence Activities

6.4 Estimate Activity Resources
6.5 Estimate Activity Durations
6.6 Develop Schedule

7. Project Cost 7.1Plan Cost Management 7.4 Control Costs
Management 7.2 Estimate Costs
7.3 Determine Budget
8. Project Quality 8.1Plan Quality Management 8.2 Perform Quality Assurance 8.3 Control Quality
9. Project Human 9.1 Plan Human Resource Management |9.2 Acquire Project Team
Resource Management 9.3 Develop Project Team
9.4 Manage Project Team
10. Project 10.1 Plan Communications Management| 10.2 Manage Communications 10.3 Control
Communications Communications
11. Project Risk 11.1 Plan Risk Management 11.6 Contro Risks
Management 11.2 Identify Risks
11.3 Perform Qualitative Risk Analysis
11.4 Perform Quantitative Risk Analysis
11.5 Plan Risk responses
12. Project Procurement 12.1 Plan Procurement 12.2 Conduct 12.3 Control 12.4 Close Procurements
Managemement Procurements Procurements
13. Project Stakeholder  |13.1 Indetify Stakeholders 13.2 Plan Stakeholder 13.3. Manage Stakeholder 13.4 Control Stakeholder
Management Engagement Engagement

Kaynnistysprosessien ryhma (Initiating Process Group) toimii projektin alustustoimintona. Naissa pro-
sesseissa madritelladn mm. projektipaallikkod, luodaan vaaditut projektidokumentit seka pyritaan tun-
nistamaan projektista saatavat hyddyt seka sidosryhmat, joihin projektilla on vaikutuksia. (PROJECT
MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 42)

Suunnitteluprosessit (Planning Process Group) ovat tyfkaluja projektin tavoitteiden maarittelyyn seka
apuna valittaessa se paras tapa paasta asetettuihin projektin tavoitteisiin. Projektin jarkevan raken-
teen kannalta suunnitteluprosessit ovat keskeisia, koska ne sisaltdva prosesseja niin projektin osituk-
seen kuin aikataulutukseen. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 46)

Kaikki suunnitteluprosesseissa syntyvat tuotokset ovat lahtétietoja toteutuksen prosessiryhmalle (Exe-
cuting Process Group). Naiden prosessien tarkoituksena on taata, ettd kaikki se ty6 tulee tehdyksi,
joka on projektisuunnitelmassa esitetty ja siind laajudessa ja aikataulussa, jota on projektin alkaessa
esitetty. Lisaksi toteutusprosessit ovat mm. tydkaluja niin henkiléresurssin kuin muidenkin resurssien
hallintaan. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 55).

Projektin seuranta- ja ohjausprosessien ryhman (Monitoring and Controlling Process Group) proses-
seilla hallitaan niin projektisuunnitelmasta tai projektin edetessa mahdollisesti esiin nousevia ristiriitoja
ja niihin tarvittavia korjaustoimenpiteita kuin valvotaan projektia kokonaisuutena. Tdma prosessi-
ryhma on keskeinen projektin aikataulun ja kustannusten hallinnan kannalta, koska valvonta kattaa
kaikkien vaiheiden eri prosessien valvonnan. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 59)
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Lopetusprosessien ryhma (Closing Process Group) tarjoaa kayttéon toimintatapoja projektin paatta-
miseen, jonka osana ovat mm. loppuraportin kirjaaminen ja katselmusten pitaminen seka hankintojen
paattaminen. Lopetusprosessit ovat projektin virallisesti paattdvia toimenpiteitd, joilla projekti viedaan
asianmukaisesti paatdkseen. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 66)

Tietoalueet luovat kuvan projektin erikoistumisalueista ja eri kokonaisuuksista, jotka projektinhallin-
nassa tulee huomioida. Ne kuvaavat tarkasti kunkin prosessin vaatimat lahtdtiedot, prosessista synty-
van tuotoksen seka prosessin toteuttamiseen tarvittavat tyokalut seka toimenpiteet. (PROJECT MA-
NAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 73-74)

Integraation hallinta on projektin kokonaisuuden johtamista seka projektin toiminnan yhtenevaa
koordinointia. Kokonaisuuden hallinnan ja projektin vaatimusten tayttymisen seka projektin onnistu-
misen kannalta oleellista on tuottaa projektisuunnitelma, joka on projektin tarkein tyévaline. Tehok-
kaimmillaan projektisuunnitelma on ollessaan ajan tasalla, johon paastaan projektin etenemisen ak-
tiivisella seuraamisella ja mahdollisten muutosten kirjaamisella. Integraation hallinnan siséltévien
prosessien avulla projektin tavoitteisiin ja sidosryhmien tarpeisiin pyritdan vastaamaan tasapainoi-
sesti koko projektin elinkaaren ajan. Projektibudjetista valtaosa kuluu tdman hallintaprosessin to-
teuttamiseen. Integraation hallinnan prosessit suoritetaan kertaalleen jokaisen prosessi vaiheen ai-
kana. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 77-78)

Laajuuden hallinnan prosesseilla pyritéan toteuttamaan projektiin tehtava tyo ja vaatimukset niin,
ettei ylimaaraista tyota projektille paasisi syntymaan. Ylimaardisen tydn estdmisen lahtékohta on
perusteellisen vaatimusmadrittelyn tekeminen projektille, jolla ohjataan tehtavat tydsuoritteet koske-
maan vain ennalta maaritettyja kokonaisuuksia. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004,
103-104)

Laajuutta voidaan arvioida ja siten maarittda joko tuotteen tai projektin laajuutta tarkastellen. Tuot-
teen laajuuden maarittelylld projektin aloitusvaiheessa pyritddn kuvaamaan tuotetta tai palvelua it-
sessaan, kun taas projektin laajuutta tarkasteltaessa keskitytadn siihen, millaisilla tydsuoritteilla tuot-
teeseen tavoitellut ominaisuudet saadaan toteutettua. Projektin laajuuden toteutumista peilataan
projektisuunnitelmaan, kun taas tuotteen laajuden toteutumista mitataan haluttuja vaatimuksia vas-
ten. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 107,109-111)

Aikataulun hallinnalla tarkoitetaan projektiin kaytettavan ajan suunnittelua. Ajan hallintaan kayte-
tdan normaalisti erilaisia malleja, joista yleisimmin kdytettyja ovat mm. Gantt-kaaviot tai PERT-kaa-
viot. Kaiken keskitssa ajanhallinnassa on tehtavéan tyon osittaminen. Oleellisesti aikataulun hallin-
taan kuuluvat my6s tehtavien jakaminen projektiin osallistuville henkilGille, projektin keston maarit-
taminen, mahdollisten havaittavien muutosten hallinta seka projektin kokonaistavoitteet. Padasialli-
nen paamaara aikataulun hallinnalla on taata projektin valmistuminen maaritetyssa aikataulussa.
(PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 123-124)
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Projektissa tehtavat toimenpiteet tulee jarjestda siten, ettd tehtavalla tyén osituksella tuetaan pro-
jektin realistisen aikataulun kehittdmistd. Tama tarkoittaa sita, ettd jokainen projektin osakokonai-
suus madritelladn omaan ajanjaksoonsa siten, ettd projekti pystyy etenemaan tavoiteaikatauluunsa
osakokonaisuuksien hairitsematta toistena etenemista. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC.
2004, 112,127)

BMPOK esittaa projektin osituksen tarkoittavan projektin laajuuden maarittamistd laatimalla projek-
tin rakenteesta hierarkkisen kokonaisuuden, jota projektiin osoitetut henkilét, eli projektiryhma, to-
teuttavat projektin tavoitteet ja tuotokset saavuttaakseen. Osituksella saadaan aikaan selked kuva
siitd, mitd tehtdvid ja t6ita projektin kuluessa tulee tehda, missa jarjestyksessa ja kenen vastuulla
tehtavat ovat. Kaikki edella mainittu loogiseen rakenteeseen ryhmitelty tyd pyrkii siihen, etta projek-

tissa tavoiteltu tavoite toteutuu.

Projektin ositukselle on luontaista, ettd projektin osatehtavat ovat alkaessaan itsenaisia. Tama tar-
koittaa sita, etta ne pystyvat etenemaan ilman kaynnistymisen jalkeen tulevaa informaatiota edelli-
silta osatehtavilta. Projektien osittamisen kannalta PMBOK:n viides tietoalue on keskeisin, koska se
sisaltad ositukseen liittyvat prosessit. Projektin ositus on keskeistd myds sen vuoksi, ettd se toimii
ohjenuorana projektin etenemisen seurantaan ja raportointiin seka mm. tehtavien valisten riippu-
vuussuhteiden maarittamiseen, etta aikataulun suunnitteluun. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE
INC. 2004, 113-115)

Ositus rakentuu projektissa syntyvaan tuotokseen pohjautuen. Tuotos voi olla mm. dokumentteja tai
fyysisia elementteja. Ositus auttaa esittamadn selkedsti kategorisoituna sen, mitd tyota tulee tehda,
ettd tuotokset saadaan aikaiseksi. Projektin osittamisessa on oleellista myds se, ettad projektin vastuu-
henkil6 eli projektipaallikkd ohjaa osittamisen tekemiseen myds ne asiantuntijat, jotka voivat taata
riittévan tarkan ja kattavan osituksen aikaansaamisen. Projektin ositus on onnistunut, kun se siséltaa
kaiken tyon tuotosten aikaansaamiseksi seka kaiken laskutuksen piiriin kuuluvan tekemisen projek-
tista. Projektin ositus aloitetaan yleisimmin ylhaalta pain tai aiemmin luotujen ositusmallien mukaisesti.
(Artto, Martinsuo ja Kujala 2006, 112-113)

Projektin osittamisen kannalta on tdrkeda, etta eri osa-alueiden rajaukset on maaritetty jarkevasti.
Jokainen tehtava, joka ositukseen merkitdan, on pystyttava suorittamaan niin, etta ne eivat ole riip-
puvaisia toisista osituksen tydkokonaisuuksista. Tama tarkoittaa sitd, ettd kdynnistyttydan tietty tyo-
vaihe voi edeta keskeytyksetta vaatimatta enaa lisdinformaatiota tai esimerkiksi resursseja muista
tehtavista. Aikataulun kannalta tulee pyrkia siihen, etta tyékokonaisuuksien kesto pyrittdisiin pitamaan
2-4 viikon mittaisena. (Artto ym. 2006, 120-121)

Osituksen kannalta keskeista on myds maarittad projektiin selkeitad aikataulutukseen ja projektin ete-
nemiseen liittyvia etappeja tai virstanpylvaita. Naiden hyédyntdminen osana ositusta on oleellista pro-
jektin kokonaisaikataulun laatimisen kannalta ja varsinkin kokonaisaikataulussa pysymisessa. Aikatau-
lujen pitdmisen kannalta on aarimmaisen tdrkeda, etta ositus on laadittu tarkasti tehtdva- tai tyoko-
konaisuustasolle. (Artto ym. 2006, 125-127)



15 (68)

Kustannusten hallinnan prosesseilla pyritdan takaamaan se, ettad projekti onnistuu pysymaan sille ase-
tetussa budjetissa. Yleinen kustannusten hallinnan tydkalu on kustannusarvio, joka elaa etenkin pro-
jetkin alkuvaiheessa, kunnes tydmaara ja suoritettavat toimenpiteet on saatu haarukoitua vastaamaan
tavoitellun tuotoksen vaatimaa tydmaaraad. Keskeista projektin kustannusten hallinnan prosesseille on,
ettd pyritdan toimimaan projektin tuottojen ja kustannusten kannalta tasapainossa niin, etta projektin
valmistuessa tuottettaisiin organisaatiolle sen hakemaa lisdarvoa. (PROJECT MANAGEMENT INSTI-
TUTE INC. 2004, 157-161)

Laadun hallinnan prosesseilla pyritddn takaamaan ja varmistamaan se, etta projekti tayttaa tdysimaa-
raisesti sille asetetut tarpeet. Laadun hallinnan onnistumiseksi on oleellista tunnistaa mahdollisen pro-
jektin tilaajan tarpeet ja odotukset ja tunnistuksen jalkeen kuvataan se, miten tarpeiden ja odotusten
tayttdminen suoritetaan suunnitelmallisesti. Laadun hallinnassa korostuu laadun erilaiset tulokulmat,
kuten toimintojen varmistus, toiminnan valvonta projektin eri vaiheissa, virheiden minimointi, toimin-
nan luotettavuus seka kaytettdvyyden takaaminen. Laadun hallinta sisaltda niin projektin lopputuot-
teen huomioimisen kuin itse projektin toiminnan laadun eli toteutetun suunnitelman kyvykkyyden vas-
tata asiakkaalta saatuun tarpeeseen. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 179-181)

Henkildstdn hallinnan prosessit pyrkivat maksimoimaan kaytettavissa olevan henkildstdresurssin hyo-
dyntamisen projektin aikana. Keskeisia toimenpiteita henkilostdn hallinnassa ovat niin kaytettavissa
olevien henkildiden kartoittaminen kuin mahdollisten rekrytointien toteuttaminen projektin tarpeisiin,
henkildiden vastuuttaminen eri projektin osa-alueisiin kuin toimintaedellytyksien luominen projektiin
osallistuville henkil6ille. Henkildston hallinta ei kata pelkastdan projektiryhmaa, vaan hallinnassa tulee
huomioida myds kaikki projektille oleelliset tahot, kuten asiakkaat, loppukayttajat, sponsorit tai part-
nerit. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 199-200,203,207)

Viestinnan hallinnan avulla pyritdan yhtendistdmaan toimintatavat vuorovaikutustilanteisiin niin pro-
jektin sisdiseen viestintdan kuin sidosryhmiin kohdistuvaan viestintaa liittyen. Oleellista viestinndssa
on ymmartaa, ettd kaynnistyttyaan projekti tuottaa paljon erilaista tietoa, joka tulee saattaa eri toimi-
joiden tietoon. Projektin viestinndn pohjana toimii periaatteet sille, ettd kaikki oleellinen tieto keratdan
dokumentteihin ja viestintd kuhunkin projektin osaan liittyen on hallittua ja laadukasta. (PROJECT
MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 221-225)

Viestinnan hallinnan prosessit takaavat sopivan informaation oikea-aikaisen luomisen, keradmisen,
levittdmisen, varastoinnin ja saatavuuden. Jokainen projektiin osoitettu henkil6 tulee olla tietoinen
siitd, miten projektiin liittyva viestinta vaikuttaa, niin itse projektiin kuin sen sidosryhmiin mindkin
hetkend. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 228-229)

Viestinnadn hallintaan kuuluu niin viestintdsuunnitelman tekeminen kuin toimenpiteet odottamattomien
yhteydenottojen kasittelyyn. Lisdksi viestinnan hallinnalla pyritdan kerddmaan ja varastoimaan kaikki
opittu tieto ja taito tulevia projekteja varten sujuvamman projektin Idpiviennin takaamiseksi tulevissa
projekteissa. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 229-231)
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Riskienhallinnalla pyritdan tunnistamaan, analysoimaan ja maarittdmaan ehkaisevat tai poistavat toi-
menpiteet projektiin kohdistuville riskeille. Riskit tulee huomioida monilta eri Idhestymiskulmilta. Li-
saksi on huomioitava, etta jokainen projekti on omanlaisensa kokonaisuus myds riskien kannalta,
aiemmin tunnistettuja riskeja ei voi suoraan siirtaa toiseen projektiin, jos projektien luonteet eroavat
merkittavasti toisistaan. Riskienhallinnan kannalta on kuitenkin jarkevaa hyédyntaa pohjana aiem-
mista projekteista hyvaksi havaittuja havaintoja tai menetelmia tukien naita projektiryhman omilla
kokemuksilla tai osaamisella. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 237,246-248)

Riskienhallinnassa on keskeista pyrkid maksimoimaan positiivisten tapahtumien vaikutukset ja samalla
minimoida todenndkoisyys negatiivisille tapahtumille projektin edetessa. Mikali tunnistamattomia ris-
keja esiintyy projektin edetessa, niitd voidaan hallinta pohjautumalla aiempaan kokemukseen vastaa-
vista tilanteista aiemmissa projekteissa. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE INC. 2004, 237,248)

Riskien analysointia voi lIahestya kahdella tavalla. Kvalitatiivisella analyysilla riski arvioidaan sen vaiku-
tuksen ja todenndkoisyyden perusteella. Talld tavalla riskia analysoitaessa riskit voidaan maarittaa
tarkeysjarjestykseen ja ndin priorisoida riskeihin vastaamista. Kvantitatiivisen analyysin avulla taas
riskin todenndkoisyytta arvioidaan numeerisesti peilaten riskin aiheuttaman seurauksen merkitysta
projektin tavoitteeseen ja sita kautta projektin kokonaisriskiin. (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE
INC. 2004, 249,254)

Projektiin valittavien valineiden valinta on keskeisessa roolissa mietittdessa projektin etenemista ja
siihen liittyvien toimenpiteiden toteuttamista. Hankintojen hallinta sisdltaa prosesseja, joita tarvitaan
organisaation ulkopuolelta tapahtuvien tavaroiden tai palveluiden hankintoihin. Keskeista hankintojen
hallinnalle on hankintojen suunnittelu, tarvittavien palvelupyyntéjen valmistelu ja tekeminen, toimit-
tajien valinta, sopimushallinta sekd sopimusten paattaminen hallitusti. (PROJECT MANAGEMENT INS-
TITUTE INC. 2004, 269-271)

Sidosryhmien hallinta tai enemmakin sitouttaminen on PMBOK:n viimeisimmassa versiossa eriytetty
omaksi tietoalueekseen. Aiemmin Iahinna viestinnan hallinnassa huomioidut sidosryhméat on huomattu
keskeiseksi projetkin onnistumiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Sidosryhmien hallinnassa keskeista on tun-
nistaa projektiin liittyvat sidosryhmat ja niiden odotukset seka projektin vaikutukset niihin ja pyrkia
osallistamaan sidosryhmat projektiin jo projektin aloitusvaiheessa. Talla sitouttamisella pyritdan sii-
hen, etta jokaisen sidosryhman tarpeet saadaan esiin mahdollisimman aikaisessa vaiheessa projektia
ja ndin estetadn tarpeettomien muutosten syntymista projektin toteuttamisvaiheessa. Lisaksi sidos-
ryhmien hallinnalla pyritddn minimoimaan sidosryhmien vastarintaa projektista mahdollisesti syntyvien
muutosten johdosta osallistamalla sidosryhmat aktiiviseksi osaksi projektia niilta osin, kuin sidosryhma
kokee sen tarpeelliseksi omia odotuksiaan ajatellen. (DOVRE GROUP 2016)



17 (68)

3.3 Tietohallintomalli

Tietohallintomalli on ICT Standard Forum —nimisen yhteisdn kehittama ja yllapitdama viitekehys. Yhtei-
s66n kuuluu seka liiketoiminnan, etta tietohallinnon asiantuntijoita useista eri maista. Tama viitekehys
on tarkoitettu niin tietohallinnon kuin liiketoiminnan johdolle tydkaluksi tietohallinnon johtamiseen,
mutta se toimii myds hyvana tietoldhteena niille, jotka haluavat laajan mutta ytimekkaan ja kaytan-
nonlaheisen tavan tietohallinnon johtamiseen liiketoimintaldhtdisesti. Tietohallintomalli pohjautuu IT-
alan parhaisiin kansainvalisiin kdytantoihin, kuten ITIL, COBIT, PMBOK ja PRINCE2. (ICT STANDARD
FORUM 2016, 1.)

Keskeista tietohallintomallissa on se, ettd se pyrkii tarjoamaan apua tietohallintoa johtaville etenkin
liketoiminnan ja tietohallinnon valisessa yhteistydssa kohdattaviin haasteisiin. Tallaisia haasteita yh-

teison mukaan ovat mm.:

- organisaation johdon puutteellinen nakemys tietohallinnosta kokonaisuutena, mita toimintakentta
sisaltaa

- johdon puutteellinen ndkeyms siitd, kuinka tietohallinto voisi tuottaa lisdaarvoa yritykselle

- tietohallintoa ei johdeta samoin periaattein, kuin muuta liiketoimintaa, tietohallintoa ei koeta stra-
tegiseksi voimavaraksi

- IT-alan asiantuntijat luovat tietohallinnosta ja sen johtamisesta turhaan monimutkaisen ja sala-
perdisen kuvan johdolle, tietohallinto kuvataan tarkkaa IT-alan yksityiskohtien tuntemusta vaati-
vana asiana

- liiketoiminnan ja tietohallinnon vélilla ei ole sovittuja toimintamalleja esimerkiksi paatéksentekoon
tai vastuunjakoon tai vuorovaikutus edellisten valilta puuttuu

- liiketoiminnan jatkuvuuden varmistaminen vaarantuu, kun tasapainoa organisaation tarpeiden
tayttamisen ja kustannuksiltaan tehokkaan palvelutuotannon valilla ei ole
(ICT Standard Forum 2016, 1.)

Tarkeimpia nakokulmia, joita tietohallintomalli lukijalleen tietohallinnon toimintaan osana liiketoimin-

taa tarjoaa ovat:

- Tietohallinto ja sen kehittéminen vaatii ohjausta ja kontrollimekanismeja

- Tietohallinto ja liiketoiminta tulee sitouttaa yhteisiin tavoitteisiin

- liiketoiminnan jatkuvuuden turvaamiseksi tarvitaan paatetty, liiketoimintaprosesseihin ja konsep-
teihin tukeutuva tarkeysjarjestys tietohallinnon toteuttamille kehittdmistoimenpiteille

- Yrityksen IT-strategian, IT:n toimintamallin seka tietohallinnon asiantuntijoiden patevyyksien tu-
lee tukea liiketoimintatavoitteiden saavuttamista

- Tietohallintoa on johdettava hyvaa hallintotapaa noudattaen

- IT-kustannusten tulee olla asianmukaisesti ja lapindkyvasti kohdennettu seka johdettu

- Tehokkaan hankintatoimen avulla taataan palveluiden sopivuus ja kustannustehokkuus liiketoi-

minnalle, laatu- ja kustannustasoja tulee yllapitaa aktiivisesti
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- Tietohallinto suorittaa yha useammin yksittdisia projekteja kookkaampia kehitystoimenpiteitd, joi-
den hallintaan tarvitaan valvontamekanismeja perinteisen projektihallinnan rinnalle

- Tietohallinnon keskeinen tehtava on tarjota palveluita, jotka tukevat liiketoimintaa, yhd useampi
liiketoimintaprosessi tukeutuu IT-palveluihin, palveluiden toimintavarmuus ja skaalautuvuus on
keskeista (ICT STANDARD FORUM 2016, 196-197.)

Seuraavaksi tdssa opinndytetydssa Tietohallintomallista kasitelladn Toiminnan kehittamisen toiminnot,
Kehittéminen ja projektien johtaminen -toiminnot seka palveluiden johtamisen toiminnot niiltd osin

kuin ne ovat tyon kannalta oleellisia.

TOIMINNAN
KEHITTAMINEN

Liiketoimintayhteistyon
hallinta Organisaatio ja
STRATEGIA JA Strategia ja i

HALLINTO Ohjaus, tavoitteet toimintamalli kehittaminen

ja viestinta

Tietoturva, Talous-
riskienhallinta ja suunnittelu
laadunvarmistus ja -seuranta

Kokonaisarkki-
tehtuuri

Ekosysteemin
HANKINTA JA hallinta Hankinta- ja Teknologian ja Kilpailutus ja
TOIMITTAJA- toimittaja- ostamisen hankinta-

Toimittaja- Markkina-
suhteiden vastaavuuden
hallinta seuranta

YHTEISTYO Kenseptien strategia hallinta prosesssi
kehittaminen

Projektisalkun

KEHITTAMINEN hallinta Suunnittelu,
JA PROJEKTIEN Esiselvitys ja Suunnittelu ja kehitys

JOHTAMINEN Lilketoimintaprosessien hydtylaskelma sitouttaminen ja validointi
kehittaminen

Lifketoiminta-
hyotyjen
realiscinti

Koulutus ja
kayttoonotto

Palvelusalkun
hallinta Palveluiden Palveluintegraatio Palveluiden
suunnittelu ja ja kdyttitnotto ja
Liketoimintatiedon kehittaminen laadunvarmistus toimintavalmius
hallinta

PALVELUIDEN
JOHTAMINEN

Itsepalvelu ja
automatisointi

KUVIO 2. Tietohallintomallin ristikko. (ICT STANDARD FORUM 2016, 1.)

Tietohallintomallin selkaranka on tietohallintomallin ristikko (Kuvio 2). Se antaa selkedn kokonaisku-

van tietohallinnon johtamisesta ryhmittelemalld sen viiteen toisiaan tukevaan kokonaisuuteen:

- Toiminnan kehittdminen

- Strategia ja hallinto

- Hankinta ja toimittajayhteistyd

- Kehittdminen ja projektien johtaminen

- Palvelujen johtaminen

Tietohallintomallin mukaan IT-toimintojen ja etenkin toiminnan kehittdmisen kannalta keskeisin hal-
lintamekanismi on Toiminnan kehittdminen —osa-alue, joka koostuu ristikon punaisista osista. Tdmén
osa-alueen tavoitteena on yrityksen strategian ja liiketoiminnan tavoitteiden toteuttaminen tieto- ja
viestintatekniikan ratkaisuja hyddyntden. Yleisesti tdman osa-alueen voidaan todeta toimivan projek-
teista, investoinneista ja kehitystoimenpiteistd paattdvana toimintona, joka keskittyy turvaamaan
liiketoiminnan jatkuvuuden. (ICT STANDARD FORUM 2016, 18.)
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Toiminnan kehittaminen —osa on yhdistdva tekija Tietohallintomallin neljdlle muulle osalle. Tarkeinta
on ymmartaa, ettd kuinka likketoiminta voi hydtya IT:std ja ndin ollen IT:sta ja tietohallinnosta tulee
lisaarvoa liiketoiminnalle tuottava toiminto organisaatiossa. Oleellista on myds saada aikaan hallin-
toelin, jonka kautta kaikki IT:n kohdistuva paatéksenteko kulkee. Monissa nykyaikaisissa organisaa-
tioissa tietohallinto ja liiketoiminta kohtaavat usein tavoin ja useilla eri organisaation tasoilla. Tieto-
hallinnon on nain luotava edellytykset jarkevien kumppanuussuhteiden luomiseen useisiin organisaa-
tion sidosryhmiin, eikda pelkdstdan operoitava organisaation johdon kanssa. (ICT STANDARD FORUM
2016, 18.)

Toiminnan kehittdmisen ja etenkin tietohallintomallin ristikossa mainitun liiketoimintayhteistyén hal-
linnan ja siihen liittyvan ohjauksen, tavoitteiden ja viestinnan kannalta padkumppaneita tietohallinnolle
ovat tietohallinnon ohjausryhmd, projektisalkun ohjausryhma, palvelusalkun ohjausryhma, tietohallin-
tojohtaja, digitalisaatiosta vastaava johtaja ja liiketoimintayhteistyostd vastaava IT-johtaja tai jokin
organisaatiosta l0ytyva, vastaava toiminto tai ryhmg, jolla on edellytykset toimia tietohallinnon toi-

mintaa ohjaavina tahoina organisaatiossa.

Padkumppaneista tietohallinnon ohjausryhma on ylin paatdksentekoelin tietohallintoyksikélle. Se paat-
taa niin IT-strategian, arkkitehtuurin, toimintasuunnitelmien kuin ohjaavien periaatteiden hyvaksymi-
sesta. Tietohallinnon ohjausryhma on myos se taho, joka hyvaksyy mahdolliset muutokset toiminta-
malleihin tai organisaatiorakenteisiin tietohallinnossa. tietohallinnon ohjausryhmaa tulisi johtaa hen-
kil, jolla on vastuu tietohallinnosta my®s organisaation johtoryhmassa. Ohjausryhman tulee koostua
edustajista jokaisesta yksikosta tai toiminnosta organisaatiossa, joihin liiketoiminta perustuu. Asiat ja
aiheet tietohallinnon ohjausryhman hyvdksyttévaksi valmistelee tietohallinnon johtoryhma, jota johtaa
yleensd tietohallintojohtaja. Lisdksi tietohallinnon johtoryhmassa tulee olla jasenind vetdjia eri tieto-
hallinnon toiminnoista.( ICT STANDARD FORUM 2016, 24.)

Projektisalkun ohjausryhma on vastuussa tietohallinnon tai koko organisaation projektien valvonnasta
ja valtuutuksesta. Lisaksi projektisalkun ohjausryhman rooli on ohjata projekteja koko niiden elinkaa-
ren ajan aina hyodtyjen realisoimiseen saakka. Lédhtékohtana tdman ohjausryhman toiminnalle tulisi
olla projektisalkun liiketoimintalahtoisyyden kriittisessa arvioimisessa seka projektien tarkeysjarjestyk-
sen, ettd projekteihin kohdennettavien resurssien paattamisessa. Projektisalkun ohjausryhma on se
taho, joka on tietoinen projektien tilasta seka toimii projektin jatkumisen projektien tarkistuspisteissa.
Tarvittaessa projektisalkun ohjausryhmaa tukee useista organisaatioista loytyva kehitys- tai projekti-
toimisto, joka on vastuussa projektisalkun tilannendkymasta kokonaisuutena, aina laajuudesta pro-
jektien aikatauluihin ja kustannuksiin saakka. (ICT STANDARD FORUM 2016, 25.)

Palvelusalkun ohjausryhman tehtdvana on palveluiden elinkaaresta ja kehityksesta huolehtiminen. Se
hylkaa tai hyvaksyy kehitystoimenpiteet, liittyivat ne uusiin palveluihin tai olivat ne sitten paivityksia
nykyisiin tuotettuihin palveluihin. Keskeista talle ohjausryhmalle on liiketoiminnan tarpeiden tayttymi-
sesta huolehtiminen kaikissa kehitystoimenpiteissa seka kehitystoimenpiteiden peilaaminen olemassa

olevaan tietohallintostrategiaan, tuotetaanko kehitystoimenpiteilld lisdarvoa sovittujen paamaarien
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mukaisesti. Palvelusalkun ohjausryhmaa tulisi johtaa johtoryhmatason liiketoiminnan edustaja. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 25.)

Lisaksi ohjaavia mekanismeja on tietohallintomallin mukaisesti hyva olla olemassa niin projektien hal-
lintaan kuin toimittajahallintaan. Projektin ohjausryhma vastaa sille osoitetun projektin seurannasta ja
neuvonnasta. Projektin ohjausryhma on yleensa valtuutettu toimimaan hyétylaskelmatason paatoksia
tekevana tahona, joita ovat mm. laajuuteen, aikatauluun tai budjettiin liittyvat paatoksia vaativat te-
kijat. Toimittajahallinnan kannalta on keskeista olla olemassa hallintamekanismi, jolla pyritdan valvo-
maan sitd, etta liiketoiminnan tavoitteet ja tarpeet toteutuvat toimittajilta saatavilla ratkaisuilla tarkas-
teltaessa asiaa joko strategiselta tai taktiselta tulokulmalta. (ICT STANDARD FORUM 2016, 27.)

Hankinta ja toimittajayhteistyon kannalta ekosysteemin hallinta on yksi oleellinen osa toimivaa tieto-
hallintoa. Ekosysteemilla tarkoitetaan tuotantoympéristéssa kaytettavien, joko sovellus- tai laitetoimit-
tajien, ratkaisuista koostuvaa kokonaisuutta. Ekosysteemit ovat olemassa tuottaakseen palveluita lii-
ketoiminnalle, luomassa liiketoimintaa tai tuottamassa lisaarvoa sille. (ICT STANDARD FORUM 2016,
27.)

Oleellista ekosysteemin hallinnassa on ymmartaa arvoketjut liiketoiminnassa seka keskeisten sidos-

ryhmien kontaktointi. Tehokkaimmillaan ekosysteemi toimii noudattaessaan seuraavia periaatteita:

- organisaatiolla ja sen sidosryhmilld, tassa tapauksessa esimerkiksi sovellustoimittajilla, on kay-
tossa yhdessa maaritetyt ohjauskaytannot yhteistydlle seka palvelun tai sovelluksen kehitystiekar-
tat luotuna.

- sidosryhman tuottaman toiminnan suorituskykyyn on luotu yhdessa mittaristo seka tarvittavat
hallintandkymat tai —tytkalut

- kaikkiin sidosryhmiin, esimerkiksi laitetoimittajiin, sovelletaan yhtenevia laatuvaatimuksia seka toi-
mintaprosesseja

- organisaation toiminnan jatkuvuus ja yhteistydn joustavuus taataan yhteisilla toimintamalleilla

Edellda mainitut ekosysteemin hallintaperiaatteet korvaavat osan perinteisista toimintamalleista esi-

merkiksi toimittajanyhteistydn osalta. Naita ovat esimerkiksi:

- toimittajien ja teknologioiden luokittelu
- toimittajanhallintaan tai —yhteistydhdn koulutetun henkilén tarve tietohallinnossa
- toimittajan tehokkuuden mittarina toimii toimittajan palvelutaso

- palveluiden ja datan luokittelu sen kriittisyyden perusteella

Monimutkaistuneiden ekosysteemien hallinnassa palveluintegraation rooli on kasvanut, kun toimitaan
monitoimittajaymparistdissa. Kustannustehokkaampaan toimintaa pyrittdessa on keskeista luoda
ekosysteemi mahdolllisimman yhteensopivaksi, toimittajasta riippumatta. Tama voi edellyttda myos

organisaatiolle palveluita tuottavien toimittajien valistd yhteisty6téd synergiaedun aikaansaamiseksi,
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joka nakyy lopulta asiakastyytyvdisyydessa tai loppukayttajan palvelun kayttokokemuksessa positiivi-
sesti. (ICT STANDARD FORUM 2016, 27-29.)

Ekosysteemin osalta tietohallinnon on térkeaa myds tiedostaa ekosysteemin elinkaari tai sen nykyinen
vaihe. Nopeasti kehittyva teknologia luo painetta taantuvien palveluiden tai palvelun osien pienenta-
miselle ja toisaalta kasvattaa tarvetta tuottaa ja panostaa kehittyviin ekosysteemin osiin. Tama koros-
tuu tietohallintomallin mukaan tilanteissa, joissa sama toimittaja on padyhteistydkumppani toiselle
palvelulle, mutta toimii jollekin muulle palvelulle pienemmadssa roolissa. Hankintoja mietittaessa tama

korostuu, on pyrittava havaitsemaan toimittajien roolit etenkin vahvojen ekosysteemien sisalla.

Toimittajat tulisi tietohallintomallin mukaan luokitella perustuen ostojen kokonaisummaan, palvelutar-
jontaan seka toimittajalta saatavan palvelun liiketoimintakriittisyyteen. Ensisijaisuus toimittajayhteis-
tydssa korostuu, kun toimittajat ovat tyypiltdan strategisia tai pitkdaikaisia kumppaneita. Ekosystee-
min kannalta katsottuna ympariston erityispalveluita tuottavat toimittajat ovat tédydentavia toimittaja-
suhteita ja niiden hallinnointi tapahtuu yleensa monitasoisen hallintomallin avulla. Hyédykepohjaisten
palveluiden tuottajat eli ekosysteemin peruspalveluiden toimittajat hoidetaan yksinkertaisella mallilla.
(ICT STANDARD FORUM 2016, 30.)

Tietohallinnon rooli kehittdvana ja innovaatisena toimijana vaatii olemassa olevien liiketoimintaratkai-
sujen tuntemusta ja panostusta myods tyéhon liiketoimintaratkaisujen nykyisten toimintamallien uudis-
tamiseen tai korvaavien liiketoimintaratkaisujen luomiseen. Naiden taustalla totutusti omaa rooliaan
esittda myds teknologia, jossa tapahtuvien muutosten kartoitus on osa toimintaympariston koseptien
kehittamista. Liiketoiminnan toimintamallien uudistaminen vaatii, etta uusi toimintamalli esitettaisiin
mahdollisimman ymmarrettavasti konkretiaan perustaen. Haasteena uudistamisessa ja toiminnan kon-
septien kehittdmisessa on tietohallintomallin mukaan tahan uudistustydéhon kaytettdvan ajan rajalli-

suus seka taloudellisen resurssin sitominen suunnittelu- tai kehitystyéhon.

Padsaantoisesti toiminnan keskeisten konseptien kehityksen kaynnistdjana toimivat joko teknologian
kehityksen kautta syntynyt uusi lisdarvoa tuottava ratkaisu tai taysin uusi tarve lilketoiminnassa. Ylei-
simmin lahtokohta kehittamiseen 16ytyy nykyisissa toimintaymparistdissa joko prosessien tai palvelui-
den digitalisoinnista. Tietohallinnon ja liiketoiminnan tulee luoda suunnitelma yhteistydssa siitd, milla
keinoilla digitalisaatio mahdollistetaan. Taman suunnitelman tulee pohjautua organisaation strategi-
aan. Lisaksi siita on kaytava ilmi myds toimintaympariston kehitystarveanalyysi, strategiset aloitteet
ja resurssien kohdentaminen niihin. (ICT STANDARD FORUM 2016, 31.)

Konseptilla pyritddn saamaan aikaan ndkemys siitd, mitka ovat ne toimenpiteet, joilla tavoiteltuun
tilaan paastaisiin nykytilanne ja esiintuotu tarve huomioiden. Konseptien kuvaaminen voinkin nykyti-
lanteen ja tavoitetilan osalta olla varsin haastavia kuvata, etenkin vaikutuksien ja riippuvuuksien
osalta. Konsepteja kehitettdessa on aina osattava huomioda niin kunkin ratkaisuvaihtoehdon koko-
naiskustannukset kuin ratkaisujen todellinen vaikutus liiketoimintaan. Varjopuolena kehitystyéssa on-

kin se, etta pahimmillaan puutteellisesti laadittu konseptin kehitystyd voi johtaa haasteisiin resurssien
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osalta missa tahansa palvelun kayttdonottovaiheessa. Kdytdnnossa tama tarkoittaa sita, etta esimer-
kiksi hankintavaiheessa kaytdssa ei ole tarvittavaa maaraa investointipddomaa, projektivaiheessa hen-
kiléstoa ei ole riittavasti allokoitu projektiin tai palvelutuotantoon siirryttdessa palvelun tukemiseen ei
ole kaytettdvissa osaavaa henkildstéa. (ICT STANDARD FORUM 2016, 31.)

Globaalissa ja digitalisoituneessa toimintaymparistossa liiketoiminnan taustalla olevien palveluiden
seka tuotteiden kehitystyon on tapahduttava yha nopeammin. IT-ratkaisu kiikkuukin usein aallon har-
jalla, se voi joko olla mahdollistava elementti toimintaymparistédn tai siita voi koitua pahimmillaan
liketoimintaa rasittava taakka. Kehittdmistyon tulisi tietohallintomallin mukaan perustua kahteen ta-
paan pyrittdessa tuottamaan erilaisia tuotoksia tai tavoitteita: (ICT STANDARD FORUM 2016, 31.)

1. Kuinka yhdenmukaistetut palvelut tukevat ja tehostavat liiketoimintaprosesseja eri liiketoiminta-
alueilla tai toiminnoissa ja kuinka prosessien lapimenoaikaa voidaan parantaa?

2. Kykenemmeko innovoimaan liiketoimintamalleja, tuotteita tai palveluita, joilla saamme lisdtuloa?

On hyva ymmartaa, etta koseptien kehittdminen itsessdan ei ole osa mitadn kehityshanketta, vaan
kehitystyd luo pohjaa varsinaiselle hankkeelle. Prosessi on liiketoiminnasta ilmitulleiden tarpeiden tai
haasteiden muokkaamista selkeiksi konsepteiksi tuottaa ratkaisu liiketoiminnan tehostamiseksi. Uu-
sista ideoista paastaan parhaiten lisdarvoa tuottavien palveluiden tai tuotoksien tuotantokayttédn huo-
mioimalla yhteistydkumppanit mahdollisimman varhain seka sitoen vaihe vaiheelta idean pariin yha
enemman henkil6itd. Ketterat ja epaonnistumisen sallivat toimintaperiaatteet seka esimerkiksi Lean-
mallin mukainen toiminta edesauttavat idean kehittymista konseptiksi ja lopulta lisdarvoksi liikketoimin-
nalle. (ICT STANDARD FORUM 2016, 32.)

Konseptien syntyessa mahdollisuuksiksi tuottaa lisdarvoa liiketoiminnalle ne pyritdan keramaan ja
priorisoimaan kokonaisuutta silmalld pitden. Projektisalkun hallinta toimii tietohallintomallin mukaan
paatoksen kehitystoimenpiteen toteuttamisesta projektina. Projektisalkun avulla kaiken kehittamisen
kokonaisukuva muodostuu ja mahdollinen paallekkdinen kehitystyé saadaan ndkyvaksi ja hallittua.
Projektisalkun hallinta korostaa neljaa toimintoa. Ensimmainen projektisalkun tarkea toiminto on pro-
jektien yhteneva luokittelu. Projektien luokittelun avulla projektien priorisointi ja projektista syntyva
mahdollinen riski tasapainottuvat, kun resursseja pystytdan kokonaiskuvaa silmalla pitden ohjaamaan
strategisesti kaikkein tarkeimpiin kehityskohteisiin. (ICT STANDARD FORUM 2016, 33.)

Toinen projektisalkun toiminnoista, tai tietohallintomallin nimeamistad kulmakivistd, on projektien va-
kioiminen yhteisen vaiheistusmallin avulla. Yhtenevan vaiheistuksen avulla projektit saadaan yhden-
mukaisen ohjauksen piiriin seka saadaan luotua yhtenevat tarkistuspisteet niin pienille kuin isommil-
lekin projekteille. Vaiheistaminen auttaa my®ds itse projektisalkun luoman kokonaiskuvan hahmottami-

sessa, kun kehityskohteiden vaiheet ovat selkedsti jdsenneltavia vaihtelevien vaihemallien sijaan.

Kaksi muuta térkeaa toimintoa projektisalkulle ovat yhtenevat tilannekatsauskaytdannét seka evaluoin-

tikaytéannoét. Tilannekatsauksien ollessa vakioituja saadaan aikaan seurannan keventymista niin pro-
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jekti-, hanke- kuin projektisalkkutasolla. Tilannekatsauksien vakioiminen luo edellytykset niin saannol-
lisyyteen kuin yhdenmukaisuuteen katsauksiin osallistuville, aina tiedetdan, mita ja milloin on esitel-
tava ja milla tavoin. Evaluointikdytant6 taas antaa samankaltaisen kdaytdnndn arvioida projekteja nii-
den eri vaiheissa. Evaluointia tapahtuu projektisalkussa niin uusille projektialoitteille kuin jo eri vai-
heissa oleville projekteille. Aloitteet tulee arvioida ja luokitella sovitun kriteeriston ja priorisoininn mu-
kaisesti, samoin painopisteen maarittaminen eri kehityskohteille luodaan yhdenmukaisen evaluonti-
kdytannén mukaisesti. Tama tarkoittaa lahinna sitd, ettd kehityssalkun tai projektin ohjausryhmaa
tuetaan erillisen toimijan, kuten projekti- tai kehitystoimiston toimesta, paattamaan mitka ovat nyt ne
keskeisimmat painopisteet, joiden kanssa tulisi edeta tai mitka projektit olisi nyt syyta keskeyttda tai
kdynnistaa projektisalkussa olevan kokonaiskuvan mukaisesti. (ICT STANDARD FORUM 2016, 33.)

Projektisalkun sisaltamien projektien tulee aina omata liiketoiminnallinen oikeutus. Sen vuoksi salkun
johtamisen tulee olla sa@nndllistd ja se on nain tarkea osa liiketoimintayhteistydta. Projektien riippu-
vuussuhteet seka projektiviestinta korostuvat etenkin tilanteissa, joissa eri projekteilla on eri projekti-
paallikét. ( ICT STANDARD FORUM 2016, 33.)

Tietohallintomalli esittelee muutosten vaikutuksen prosesseihin ja jarjestelmiin jakamalla muutokset

neljaan kategoriaan alla esitetyn kuvion 3 mukaisesti:

Prosessin Liiketoiminnan
kehityshanke kehityshanke

PROSESSIT
MUUTTUVAT

Nykytilan Teknologinen
jatkokehittaminen korvaushanke

TIETOJARJESTELMAT MUUTTUVAT

KUVIO 3. Muutosten vaikutus prosesseihin ja jarjestelmiin. (ICT STANDARD FORUM 2016, 34.)

Jos muutos ei aiheuta pienia parannuksia suurempia muutoksia prosessiin tai tietojarjestelmiin, puhu-
taan tietohallintomallissa nykytilan jatkokehittdmisestd. Muutos on teknologinen korvaushanke, mikali
sovelluksen versio vaihtuu tai joudutaan investoimaan uuteen laitteistoon jdrjestelmatasolla, mutta
nama muutokset eivat vaikuta toimintaprosesseihin. Jos taas liiketoimintaprosessia pyritdan tehosta-
maan ilman, ettd vaaditaan tietojarjestelmamuutoksia, puhutaan prosessin kehityshankkeesta. Nyky-
paivana prosessimuutokset usein tarkoittavat kuitenkin sita, ettd myos jarjestelmia joudutaan uusi-
maan prosessin tehostamiseksi, talléin puhutaan liiketoiminnan kehityshankkeista; Liséarvon tuottoon

liiketoiminnalle pyritaan kehittdmalla organisaation ydinprosesseja IT-jarjestelmien avulla. Projektisal-
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kun hallintaa voidaan tuoteuttaa myds yritystason toimintona. Tassd tapauksessa tietohallinto hyo-
dyntaa periaatteita, joita hyddynnetadn muissakin yrityksen toiminnoissa projekteja hallittaessa. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 34-35.)

Aika, raha, raaka-aineet ja ty® ovat resursseja, joiden tarve tehokkaasti toimivissa liiketoimintapro-
sesseissa on optimoituja parhaan mahdollisen tuotoksen aikaansaamiseksi. Liiketoimintaprosessien
kehittaminen luo edellytykset organisaation toiminnan laadun parantamiseen, asiakaskokemuksen pa-
rantamiseen seka kustannusten vahentamiseen. Liiketoimintaprosessien kehitystyd vaatii yritykselta
prosessikulttuuria. Helpommillaan liiketoiminnan prosessien mallintaminen alkaa nyky- ja tavoiteltilan
kartoituksella. Kun yritykselld on hallussaan kuva siitd, mita nyky- ja tavoiteltilan valissa tulee tehda,
on myos tietojarjestelmien kehityskohteet helpommin madariteltavissa tukemaan muutoksen johta-
mista kokonaisuudessaan. Digitalisoituvien toimintaymparistéjen myo6ta liiketoimintaprosessien kehit-
tdmisen tulisi tapahtua niin asiakaspolkuja kartoittamalla, kuin tavoittelemalla ulkoisten ekosysteemien
ehdoilla tapahtuvaa kehittamistd. Lisaksi nykytilasta tavoitetilaan voidaan pyrkia hahmottelemalla ne
palvelut tai toiminnot, jotka koetaan vanhoiksi tai tarpeettomiksi tai jotka voisi automatisoida. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 36.)

Toimivat, luotettavat ja liiketoiminnan tarpeita tukevat ja kehittavat IT-palvelut ovat keskeinen osa
nykypadivan digitalisoituvaa liiketoimintaa. Palvelusalkun hallinnan avulla varmistetaan tietohallinto-

mallin mukaan viisi osa-aluetta:

1. palvelukokonaisuus on sellainen, mita liiketoiminta tarvitsee

2. tietohallinto tukee liiketoimintaa palveluilla, jotka ovat tarkoituksenmukaisia ja yhdenmukaiset tie-
tohallintostrategian kanssa
palveluiden laatua seurataan ja se pyritdan pitdmaan sovitulla tasolla

4. palveluita kehitetadn tehokkaasti

palveluiden elinkaaren ajalla tarvittava resurssi ja syntyvat kulut on optimoitu

Palvelusalkkua johdetaan oman ohjausryhman avulla. Ohjausryhmadssa on oltava vahva edustus liike-
toiminnasta, koska ohjausryhma tekee paatokset niin uusista kayttédnotettavista palveluista kuin ole-
massa oleviin palveluihin tehtavista muutoksista. (ICT STANDARD FORUM 2016, 39-40.)

Liiketoimintatiedon hallinta on yhdenmukainen ja yhtendinen tapa hallita tietoa ja saattaa
yrityksen hyédynnettavaksi kaikki tarpeellinen tieto. Tavoitteena on luoda toimintatapa, jolla
tietoa pidetaan paivitettyna ja arvokkaana liiketoiminnalle. Liiketoiminnan tdytyy pystya
luottamaan omiin tietovarastoihin ja jarjestelmiin. Kokonaisarkkitehtuurin pitaa vastata
liiketoimintatiedon maarittelystd, kun taas palvelut ovat yhdessa liiketoiminnan kanssa
vastuussa datan yllapitamisesta ja parantamisesta. Tiedon omistajuus pitdisi aina olla
liiketoiminnalla. (ICT STANDARD FORUM 2016, 42-43.)

Liiketoimintatiedon hallinta on jatkuvaa ihmisten, prosessien, teknologian ja operatiivisen tyén kehi-

tysta. Toiminto varmistaa, etta yrityksen tietoa hallitaan oikein seka kehitetdan sen tuottamaa arvoa.
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Silld on ndin ollen vahva linkki kokonaisarkkitehtuuriin. Liiketoiminnan ja tietohallinnon pitdisi yhdessa

varmistaa seuraavat kohdat koskien liiketoimintatietoa:

- omistajuus ja vastuunjako

- rakenne ja datan ominaisuudet
- kayttdoikeudet ja tietosuoja

- datan laadun yllapitdminen

- ulkoisen tiedon hyédyntaminen

- immateriaalioikeuksien kunnioitus ja suojelu

Jotkut osat liiketoimintatiedosta ovat yhteista kaikille toiminnoille yrityksessa, kun taas toiset
ovat vahvasti paikallisia. (ICT STANDARD FORUM 2016, 41.)

3.3.1 Kehittaminen ja projektien johtaminen

Jatkuva ja tehokas kehittdminen on jokaisen kilpailukykyisen yrityksen elinehto. Toiminnoissa sads-
taminen ja kehitykseen investoiminen antaa organisaatiolle mahdollisuuden luoda uusia liiketoimin-
taratkaisuja, joita erityisesti digitalisaatio vaatii. 20 prosentin saastd palvelukustannuksissa hankinto-
jen ja palveluiden johtamisen avulla saattaa jopa kaksinkertaistaa mahdollisuudet investoida uusiin
ratkaisuihin ja palveluihin. Jos uudet ratkaisut korvaavat perinteisia sovelluksia ja yksinkertaistavat
arkkitehtuuria, voi organisaatio saada lisésaastdja ja siten silla on varaa digitalisaation vaatimiin in-
vestointeihin. (ICT STANDARD FORUM 2016, 122.)

Kehittaminen on tietohallintomallin mukaan joukko hallittuja toimenpiteita, joilla liiketoiminnan tar-
peet pyritdan tayttamaan liiketoiminnan tarpeisiin esittamien vaatimusten tayttamiseksi luomalla rat-
kaisu toteutuksesta ja lopulta viemalla se kayttajien saataville. Toimenpiteiden suorittaminen tulee
tehda ennalta sovittujen kehityskaytanteiden mukaisesti seka pyrittdva tuottamaan kehitystoimen-
pide annetussa ajassa seka kehitystehtavaan osoitettujen resurssien puitteissa. Lisdksi odotukset
kehitystoimenpiteen tuloksen aiheuttamasta, odotetusta arvosta liiketoiminnalle tulisi pystya lunasta-
maan. Nykyisin kehittaminen on enemmankin joukko toisiaan seuraavia muutoksia kuin yksittaisia
projekteja. Toisaalta monimutkaisemmat ratkaisut vaativat onnistuakseen projektin lapiviennin on-
nistumisen takaamiseksi. (ICT STANDARD FORUM 2016, 122-123.)

Riippuen organisaation koosta kehittamista hallitaan eri tavoin. Tietohallintomallin mukaisesti kehit-
tamisen koordinointivastuu on kehittamistoimistolla, joka luo kehityskaytannét yritystason ohjauk-
seen seka esimerkiksi projektien lapinakyvyyden ja johdonmukaisuuden varmistamiseen. Kehitystoi-
misto on valtuutettu priorisoimaan kehitystarpeita, joita lopulta kehityssalkun ohjausryhma joko hy-
vaksyy tai hylkda esitysten mukaisesti. Kehitystoimiston vastuulla on my6s resurssien ja projektin
suorituskyvyn kontrollointi seka tarvittaessa sen asiantuntijat ovat apuna projektiorganisaatiolle neu-
vojen tai tuen saralla projektin riskien minimoimiseksi seka liiketoimintahyddyn maksimoimiseksi.
Toisaalta organisaatioilla voi olla kaytossdan projektitoimisto, joka toimii kehitystoimiston tavoin,
mutta kohdistaa toimintansa vain projektien hallintaan. Tietohallintomalli kehoittaa luomaan kehitys-

toimistoa vastaavan toiminnallisuuden aina, kun kehittdmista tehdaan laajemmin kuin pelkastaan
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yksittdisind, mahdollisesti toisistaan hyvin irrallisina projekteina. (ICT STANDARD FORUM 2016, 122-
123.)

Projekit tulee aina luokitella organisaation luoman kriteeristdn mukaisesti. Kriteereind voivat toimia
esimerkiksi tulevan ratkaisun monimutkaisuus, syntyva kustannus tai muutos kustannuksissa, tulevan

mintatapoihin.

Projekti tarvitsee tarpeenmukaisen ohjasuryhman seka hallintamallin. Jokaiselle projektille tulee luoda
projektisuunnitelma. Siitd on kaytava lapi niin projektiorganisaation roolit ja vastuut, projektille kay-
tettavat suorituskykymittarit, luotavat pakolliset tuotokset, kaytettdvat dokumentointimenetelmat kuin

seurannan ja raportoinnin toteuttaminen.

Projektilla tulee olla liiketoimintalahtdinen omistaja seka projektipaallikkd. Omistaja vastaa siita, ettd
projekti sopii organisaation tarpeeseen ja projektipaallikkd varmistaa, etta laatu sailyy koko projektin
elinkaaren ajan suoritteissa, ettd saaavutetaan haluttu tavoite sovituin tuotoksin. Projektit kohtaavat
aina jotain haasteita edetessaan ja niiden ratkaisemiseen projekti tarvitsee aina ohjausryhman, joka

pyrkii ratkaisuillaan takaamaan projektin parhaan mahdolisen lopputuloksen.

Projektilla on olemassa hyotylaskelma, joka osoittaa projektin jokaisessa paatdksentekovaiheessa pro-
jektin liiketoiminnallisen oikeutuksen. Projektin padmdarana on tuottaa ratkaisu, joka kattaa liiketoi-
minnan tarpeen joko lyhyelld tai pitkalla aikavalilld pyrkien luomaan ratkaisun luotettavin ja kevean
yllapidon omaavin sovelluksin. Projektin tuottaessa toimenpiteita IT-palveluihin, siind on mukana pro-
jektin IT-vastaava, joka vastaa projektissa syntyvien toteutusten ammattimaisesta ratkaisusuunnitte-
lusta palvelujohtamisen prosessien mukaisesti. (ICT STANDARD FORUM 2016, 128-129.)

Projektiehdotusta laadittaessa on hyva muistaa, ettd toimintamuutoksen vaikutus on keskeinen asia
ehdotuksessa. Liiketoiminta tarvitsee muutosjohtamista, viestintda ja koulutusta, jotta se voi hydtya
projektin lopputuloksista. Toimintamuutosten vaikutus on yksi projektiehdotuksen tarkeimmista asi-
oista ja se tulee huomioida muutoksen laajuus sekd mahdolliset henkilostén asenteet sita kohtaan
huomioiden. Projektin omistaja yhdessa liiketoiminnan projektivastaavan kanssa, on vastuussa muu-
toksen lapiviemisesta ja liilketoimintahydtyjen tuottamisesta. (ICT STANDARD FORUM 2016, 128-129.)

Liiketoimintaymparistéjen voidaan sanoa nykyaan toimivan alati muuttuvassa maailmassa ja aika uu-
sien mahdollisuuksien |16ytymisestd uusien ratkaisujen kayttoonottoon tulee olla mahdollisimman ly-
hyt. Usein kehittamista tapahtuu myds ilman sita varten perustettua projektia, jolloin puhutaan enem-
makin muutoskokonaisuuksista kuin hallitusta projektin ldpiviennista. Jos kehitys vaatii erillista rahoi-
tusta tai kehityksen tapahtumiseksi tulee resursoida lisdresurssia, jota ei luontaisesti ole saatavilla tai
kehittdmisen todetaan sisaltdvan riskeja, on tarpeellista tukea kehittdmista luomalla kayttéén projek-

tijohtamisen paatosportit riskienhallinnan tukemiseksi.
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Projektihallinnan yksi haaste on se, etta projektinhallintaan luodut mallit koetaan monimutkaisiksi tai
raskaiksi toteuttaa. Tietohallintomalli perustaa projektimallinsa PMBOKiin sekd osiltaan myos
PRINCEZ2:een, joka on yksi projektin hallinnan jasennelty lahentymistapa. Tietohallintomallin projekti-
malli auttaa projektin lapiviemisessa tarjoamalla vaiheistetun, paatdsportteihin perustuvan, konkreet-
tisen ja kdytannéllisen ohjenuoran projektien toteuttamiseen ja lapivientiin. Ratkaisujen toteuttaminen
tietohallintomallissa esitellyn projektimallin avulla luo kehyksen ketterien menetelmien hyddyntdmi-
seen seka muutosten nopeaan lapivientiin sekd mahdollistaa nopean oppimisen muutostilanteissa.
(ICT STANDARD FORUM 2016, 130.)

Projektisalkun
hallinta Suunnittelu, Litketoiminta-
hetkys Kiyttéonott Iveiyen

Lilketoimintaprosessien hybtylaskelma ja validointi eatieokitt
kehittaminen

KUVIO 4. Tietohallintomalli, Kehittdminen ja projektien johtaminen. (ICT STANDARD FORUM 2016,
121.)

Projektisalkun hallinta (kuvio 4), joka tunnetaan myds tutummin hankehallintana, maarittda salkkuun
saapuville projekteille prioriteetit seka seuraa niiden tilaa. Priorisoinnina ja tilatiedon avulla voidaan
tehda paatoksia esimerkiksi tarkemmin resurssien kohdentamisesta kriittisimpiin projekteihin ja ndin
jasentaa esimerkiksi paivittaistd tydsuoritteen kohdistumista niihin tehtaviin, jotka ovat silla hetkella
kaikista akuutimpia. Projektisalkkua hallinnoi yleisimmin joko projektisalkun ohjausryhma tai organi-
saatiossa oleva kehitystoimisto. Paatoksentekoportteja projektisalkussa on paasaantdisesti projektin
kaynnistysvaiheen alussa seka lopussa ja tarkeimpana paatoksentekoportteja on kayttédnottovaiheen
alla seka kayttdonoton jalkeen tuotantoonsiirron monitoroinnin takaamiseksi. nédma portit ovat tarkeitd
siitd syysta, etta nailld porteilla varmistetaan projektin eteneminen seka taataan hydtylaskelman to-
teutumista. Raportointivastuuta projekteilla on salkuhallintamielessa salkunhallinnan ohjausryhmalle,
ettd ohjausryhma on alati tietoinen projektien jatkuvuudesta seka tilanteesta. (ICT STANDARD FORUM
2016, 131.)

Liiketoimintaprosessien kehittémisen keskeisena tarkoituksena on tunnistaa ne toistuvat tydnkulut,
joita hyodyntdmalld saadaan aikaan paras lopputulos ajateltaessa tydskentelytapojen parantamista

organisaatiossa. Prosessien kehittédmisen keskidssa on usein monia tavoitteita, joita voivat ollla:
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- resurssien tehokas kaytté(raha, aika, ty6 tai raaka-aine)
- tuotteiden, palvelujen tai datan parempi laatu

- vastaaminen markkinan tarpeisiin

Prosessi-termin sijaan monissa organisaatioissa puhutaan mielummin liiketoimintakyvykkyydesta sen
tarjotessa laajemman merkityksen. Liiketoimintakyvykkyyteen sisdltyy niin prosessit kuin sovellukset
seka niita tukevat palvelut ja osaaminen. (ICT STANDARD FORUM 2016, 132.)

Kehitysideaa tulee aina tarkastella yksityiskohtaisesti, ennen kuin siita voidaan ryhtya tekemaan pro-
jektia tai miettimaan syntyvaa muutosta. Yleisesti kehitysidea arvioidaan joko hyétylaskelman tai esi-
selvityksen keinoin. Hy6tylaskelma rakentuu odotettujen liiketoimintahyotyjen ja oletettujen taloudel-
listen kustannuksien tutkimiseen. Usein hyotylaskelmalla saadaan aikaan myos kuva siita, miten sijoi-
tettu pddoma tulee tuottamaan. Projektin taloudellisen kannattavuuden kannalta hyotylaskelma on
valttamatodnta tehda. Projektit sisaltédvat lahes poikkeuksetta epavarmuustekijéita. Naiden koostami-

sessa esitettdvaan muotoon esiselvitys on tarkempi ja yksityiskohtaisempi tytkalu.

Hydtylaskelma esitelladn salkunhallinnan ohjausryhmalle projektin omistajan toimesta. Ohjausryhman
vastuuna on valtuuttaa projekti seka antaa tarvittavat varat seuraavan vaiheen toteuttamiseksi. Oh-
jausryhma joko hylkaa tai hyvaksyy projektin tutustuttuaan projektiehdotukseen, siihen liittyvaan hyo-
tylasekelmaan seka harkittuaan projektin vaikutusta ja riippuvuussuhteita muihin projekteihin. Riskit
ja mahdolliset toiset vaihtoehdot on huomioitava nettohydédyn toteutumista silmalla pitden. Tasta
syystd hyodtylaskelman on koko ajan oltava sopeutettavissa muuttuvaan toimintaymparistéon. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 133-134.)

Projekti paatetaan aloittaa aina ennen vaihtoehtojen kartoitusvaihetta. Tall6in luotu esiselvitys toimii
pohjana toteutuskelpoisesta suunnitelmasta ratkaisulle. Liiketoiminta sitoutetaan projektiin tai synty-
vaan muutokseen porjektin ohjausryhman hyvaksynndlla tai tata vaihetta tukemaan jarjestetyilla tyo-
pajoilla. Projektiehdotus valmistellaan projektisuunnitelmaksi projektin valmisteluvaiheen aikana. Pro-

jektisuunnitelmaa varten niin ohjausryhman kuin projektiryhman tulee huomioida seuraavat tekijat:

onko kyseessa hanke, projekti vai pienprojekti
- onko organisaatio muutosvalmis

- riippuvuuden muihin projekteihin

- resursointi ja kustannukset

- riskit ja niiden vaatimat hallintatoimenpiteet

- valttdmattémat tuotokset

- realistinen aikataulu kaikki edelliset huomioiden

Tehokkaan projektin valvonnan ja johtamisen edellytys on, etta valttamattémat tuotokset tulee maa-
riteltyd ja projektin hydvksymiskriteerit on sovittu ennakkoon. Projektin vaiheiden kannalta on kes-

keistd, etta jokainen projektin vaihe paattyy porttikatselmointiin, jossa seurataan ja validoidaan niin
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hyétylaskelma kuin syntyneet tuotokset seka arvioidaan tulevat projektin tarpeet. On hyva huomioida,
ettd projektin ohjausryhma keskittyy kokouksissaan projektin tilaan, kun porttikatselmoinneissa paa-
paino on projektin laadullisissa ja mitattavissa olevissa tekijdissa, kuten projektia ohjaavien neuvojen
ja reusrssin takaamisessa projektin seuraavaan vaiheeseen. (ICT STANDARD FORUM 2016, 137.)

Itse kustannusarvio ja liiketoimintaymparistéon kohdistuvien muutosten tarpeet saadaan tarkentu-
maan projektin suunnitteluprosessin aikana. Muutostarpeet kootaan muutossuunnitelmaan, josta kay-
vat ilmi mm. tarvittavat muutokset nykyisiin prosesseihin tai jarjestelmiin. Projektille syntyy tdssa vai-
heessa asianmukaiset suorituskykymittarit (KPI) seka viestinnan, laadunhallinnan, ettd organisaa-
tiomuutoksen suunnitelmat. Eri vaiheissa toistuu tiettyja projektin hallinnollisia tehtavid, joita ovat
muutosjohtaminen ja siihen liittyva viestinta, laadunvarmistus seka riskien ja valmiuden arviointi hy-
dessa arkkitehtuuriarvioiden kanssa. (ICT STANDARD FORUM 2016, 138.)

Projektin toteutusvaihe keskittyy ratkaisun suunnitteluun ja kehittdmiseen, joilla taataan vastaaminen
liiketoiminnan tarpeisiin. Tahan vaiheeseen kuuluu keskeisena ratkaisusuunnittelu, kehittamisen teke-
minen syntyneen suunnitelman mukaisesti seka toiminnallisuuksien ja loppukayttajakokemuksen var-
mistaminen. Projektien ollessa erilaisia toteutusmenetelmat vaihtelevat toteutusvaiheessa. Toteutus-

mentelmaa ohjaavat projektin monimutkaisuus seka riippuvuudet tai ilmituodut rajoitukset.

Toteutusvaiheen kaynnistdava suunnitteluvaihe luo raamit sille, ettd suunnitelma on hyétylaskelman
mukainen eika suunnitelmassa ole havaittavissa toiminnallisia tai teknisia aukkoja. Ratkaisun vastaan-
ottoa organisaatiossa voidaan tukea tassa vaiheessa ottamalla ihmiset mukaan paatdksentekoon seka
palautteen kerdamiseen, jolloin valmius ottaa syntyva ratkaisu kayttddn on osallistamisen keinoin ma-

talampi.

Toteutusvaiheen kehitysvaihe perustuu organisaation valmiuden takaamiseen ottaa ratkaisu kayttoon.
Kehitysvaiheessa ratkaisu on maarittelyjen mukaisesti rakennettu ja vaihe paattyy hyvaksymistestauk-
seen, jossa liiketoiminta toteaa ratkaisun aiemmin sovitun mukaiseksi. Jos kyseessa olisi jarjestelma-
kehitysta sisalla pitava projekti, tdssa vaiheessa myds testausvaihe on oleellinen. Tassa testausvai-
heessa syntynyt ratkaisu validoidaan niin jarjestelma- kuin kayttajatestauksella ja saataville asetettava
koulutusmateriaali viimeistellaan. Kayttdjatestauksen toteuttamisen padvastuu on yleensa liikketoimin-
nalla. Testausvaiheen paattyessa ratkaisu on valmis tuotantoymparistdssa toteutettavaan pilotointiin.
Liiketoimintaa ja sen jatkuvuutta ajatelleen tuotantoonsiirto on kriittisin osa projektia, koska siina voi
tapahtua vanhojen jarjestelmien kaytosta poistaminen seka uusien kayttédnotto samanaikaisesti.
Kayttdjien nakdkulmasta tama vaihe on myds kriittinen, koska se edellyttda kayttdjakunnalta usein
nopeaa uusien toimintatapojen omaksumista. Toteutusvaiheen aikana on keskeistéd myds pitaa pro-
jektin ohjausryhma alati tietoisena siitd, mita muutoksia liiketoimintaympéaristoén milloinkin kohdistuu.
Muutoksien osalta on syyta huomioida projetkin eri vaiheissa tapahtuvien muutosten kustannusvaiku-
tus ns. “1-10-100"-sa@nndn avulla, muutoksen kustannusvaikutukset vaihtelevat riippuen siitd, tapah-
tuuko muutos maarittelyvaiheessa (1 x kustannus), toteutusvaiheessa (10 x kustannus) vai tuotanto-
vaiheessa (100 x kustannus). (ICT STANDARD FORUM 2016, 139-140.)
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Kayttdonottovaiheen ydinosat ovat pilotointi eli koekayttdjakso seka itse tuotantoonsiirto, johon kuu-
luu sidosryhmien kouluttaminen ratkaisun kayttéon. Tassa vaiheessa projektin todelliset hyddyt alka-
vat realisoitua. Vaiheen keskidssa ovat liiketoiminnalliset muutokset, joita tulee seurata niin kyselyilld,
aiemmissa vaiheissa madritetyilld suorituskykymittareilla kuin kerdamalla palautetta loppukayttajilta.
Pilotoinnin tarkoitus tdssa vaiheessa on varmistaa, etta tuotantoymparistd toimii kaikkien integraati-
oiden ja kayttajien seka perustietojen osalta oletetulla tavalla. Pilotointi on tarked osa kayttddnottoa,
koska silla saavutetaan hyotya esimerkiksi vahvistamalla organisaation valmiutta syntyvaan muutok-
seen, ettd taataan jarjestelman tuotantovalmius madhollisesti esiin nousevien pilotointivaiheessa ha-
vaittujen puutteiden poistamiseksi jarjestelmdstd ja ndin saadaan lopulliseen tuotantoonsiirtoon ai-
kaiseksi viimeistelty jarjestelma. Kayttodnotto tulee aina valtuuttaa projektisalkun ohjausryhmalla. Jos
pilotointia ei tapahdu esimerkiksi vahaisen liiketoimintavaikutuksen johdosta, voidaan ohjausryhmalla
valtuuttaa my6s hyvaksymistestaus, jolloin tuotantoonsiirto toteutetaan ilman todellista loppukayttd-
jien tekemaa koekayttéa. Koekaytdn aikana projektin tuotoksena syntynyt ratkaisu siirtyy osaksi jat-
kuvaa palvelua ja operatiivista toimintaa, jolloin ratkaisun vastuu siirtyy sitd tukevalle palveluorgani-

saatiolle.

Tuotantoonsiirto on syyta toteuttaa jollain alla olevasta tavasta tai niiden yhdistelmasta:

- kayttajaryhmittdin laajeneva vaiheittainen kdyttodnotto
- jarjestelman osien vaiheittainen kayttéonotto

- koko ratkaisun kayttéonotto kerralla

Kayttdoonttovaiheen jalkeen suoritetaan projektin padttaminen. Paattymisen yhteydessa arvioidaan
tavoitteiden saavuttaminen, hyvaksytaan projektissa syntyneet tuotokset sekda dokumentoidaan avoi-
miksi jadneet asiat tai jatkokehitysideat. Luovutuspdytakirja luodaan, josta kay ilmi niin yllapitovastuut
kuin ratkaisun mahdolliset takuuajat. Jatkuvan palvelun parantamisen kannalta katsottuna on myds
keskeista, ettd projektin aikana saadut opit ja kokemukset tulee kirjattua seka sidosryhmille toteute-
taan palautekysely ratkaisun kayttoonotosta. (ICT STANDARD FORUM 2016, 141-143.)

Kayttdonottovaiheen paattymisen jdlkeen ja ratkaisun oltua maaritetyn aikaa kdaytdssa tarkistetaan,
kuinka tavoiteltujen liiketoimintahy6tyjen toteutuminen on saatu aikaan kdytanndssa. Tama tarkoittaa
arviota siitd, tuottiko projekti todellisuudessa sen mita ldhdettin hakemaan tai syntyikd jotain muuta
lisdarvoa liikketoiminnalle, jota ei oltu osattu arvioida projektin alkuvaiheessa. Hy6tyjen toteutumisen
tarkastelulla voidaan saada aikaan myds jatkokehitysehdotuksia, kun kayttajkokemusta mitataan kayt-
téonoton jalkeen, onko ratkaisusta I6ytynyt mahdollisuuksia esimerkiksi jonkin toisen liiketoimintapro-
sessin parantamiseen liittdmalld se osaksi uutta ratkaisua. (ICT STANDARD FORUM 2016, 144.)
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3.3.2 Palveluiden johtaminen

Tietohallinnon tarkein tehtdva on tuottaa palveluita, jotka tukevat lilketoimintaa tehokkaasti. Palvelu-
tuotanto on organisaation IT:n kokonaiskustannuksia tarkasteltaessa se, joka lohkaisee valtaosan tie-
tohallintoon kohdistuvista kustannuksista. Nykyisissa organisaatioiden toimintaymparistoissa liiketoi-
mintaprosessit tukeutuvat IT-palveluihin yhd suuremmilta osin, joten liiketoiminnan tehokkuus on suo-
raan yhteydessa IT-palvelun laatuun. Laadukas IT-palvelutuotanto takaa liiketoiminnalle apuvalineet
tavoitteiden saavuttamiseen, auttaa madaltamaan kustannuksia seka luo kilpailukykya digitalisaation
avulla. Digitaalisuus tuo osaltaan mahdollisuuksia ketteriin palveluiden kayttéénottoihin sen pohjau-
tuessa helposti kayttdonotettaviin ja luotettaviin pilvipohjaisiin palveluihin ja sovelluksiin. Palveluiden
johtamisen kannalta tasapaino tietoturvallisen toimintaymparistdn ja datan integraation erityistarpei-
den huomioiminen digitalisoituvassa toimintaymparistossa luo haasteita palvelujohtamiseen. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 153.)

Palveluiden johtamisen paatehtdva on taata organisaatiolle tehokkaita ja ilman keskeytysta toimivia
liiketoimintalahtdisia palveluita. Taman tehtdvan pohjaksi on luotava palveluymparistd, joka on hyvin
dokumentoitu, jota yllapidetdaan tehokkaiden toimintamallien avulla ja jonka ylldpitémiseen palveluyk-

sikdn henkilostdlla on tarvittavat ja riittavat taidot ja valmiudet.

Tietohallintomalli kuvaa palveluiden johtamisen toiseksi keskeiseksi tehtdvaksi palveluiden jatkuvasti
muuttuvista vaatimuksista ja tarpeista huolehtimisen seka sen, etta taataan jatkuvan parantamisen
keinoin jatkuva toimintaymparistén kehittdminen. Palveluiden johtamisen kannalta oleellista on myds
palveluiden laadun ja soveltuvuuden arviointi liiketoiminnan tarpeisiin pyrkimalld hyédyntamaan digi-
talisaation tuomia mahdollisuuksia ja palveluautomaatiota osana paivittdista palvelutuotantoa. Palve-

luiden johtaminen sisaltda tietohallintomallissa seitseman toimintoa (Kuvio 5), jotka ovat:

- Palvelusalkun hallinta

- Liiketoimintatiedon hallinta

- Palveluiden suunnittelu ja kehittdminen

- Palveluintegraatio ja laadunvarmistus

- Palveluiden kayttdoénotto ja toimintavalmius
- Palvelutuotanto ja tuki

- Itsepalvelu ja automatisointi
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Palvelusalkun
hallinta

Liiketoimintatiedon
hallinta

KUVIO 5. Tietohallintomalli, palveluiden johtaminen. (ICT STANDARD FORUM 2016, 152.)

Palvelusalkun hallinnan rooli osana palveluiden johtamista on taata liiketoiminnalle luotettavia IT-pal-
veluita, jotka sopivat liiketoiminnalliseen kayttétarkoitukseen. Liiketoimintalahtoisyys taataan paatok-
sentekoelimelld, joka yleisimmin on palvelusalkun ohjausryhmd. Tama ohjausryhma tekee palveluihin
kohdistuvia paatoksia koko palvelun elinkaaren ajan huomioiden tulevat muutokset likketoimintamalliin
tai strategiaan. Ohjausryhmad tekee paasaantoisesti organisaatiotason paatokset uusista palveluista
tai merkittavista muutoksista nykyisiin palveluihin. Pienempien muutosten osalta paatdksenteko voi-
daan toteuttaa ketterdmmin esimerkiksi palvelutuotannon johtorakenteen mukaisesti. (ICT STAN-
DARD FORUM 2016, 25.)

Palveluiden johtamisen toinen tarkea toiminto on liiketoimintatiedon hallinta. Liiketoimintatiedon hal-
linnan keskeinen tehtdva on taata palveluiden johtamisessa se, ettd organisaation tietoa hallitaan
oikein ja tuotetun tiedon arvoa pyritdan kehittdmaan. Palveluiden johtamisen kannalta organisaation
ydintietojen kerdaminen useista eri lahteistd useiden eri prosessien kayttddn on ymmarettava etenkin
mietittdessa jarjestelmien valista integraatiota. Liiketoimintatiedon hallinnan avulla pyritdan yhden-
mukaiseen ja yhtenevaan tapaan hallita ja esittaa tietoa niin, etta tieto pysyy ajan tasalla seka arvok-
kaana liiketoiminnalle. Téma edellyttaa niin tiedon omistajuuden olemista liiketoiminnalla kuin palve-
luiden kykya hyodyntad ja tarjota ajantasaista tietoa kuhukin kayttétarkoitukseen. Mita paremmin
liitetoimitatieto on organisoitu, sen paremmin silld voidaan tuottaa lisdarvoa liiketoiminnalle. ICT
STANDARD FORUM 2016, 43.)

Palveluiden johtamisen kannalta nopea reagointi liikketoiminnan kehitystarpeiden viemiseen osaksi pal-
velutuotantoa vaatii palveluiden jatkuvaa suunnittelua ja kehittamista. Tassa jatkuvassa suunnitte-
lussa ja kehittamisessa korostuvat niin palveluiden omistajien kuin mahdollisten palvelupaallikiden
roolit sidosryhmiltd saatavan kehitystarpeen viemiseksi osaksi tuotannossa olevaa palvelua. Palvelui-
den suunnittelu osana palveluiden johtamista varmistaa sen, etta palvelutuotannon johdossa on ko-
konaisvaltainen ymmarrys siita, mita eri sidosryhmat ja loppukayttdjat ovat palveluilta vailla ja tdman

jalkeen saatua tietoa voidaan hyddyntaa palvelujen jatkuvassa kehittamisessa. Keskeista palveluiden
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johtamisen kannalta on, etta palveluiden suunnittelulla ja kehittamiselld pyritadn vastaaamaan saata-
viin kehitysideoihin ja sita kautta parantamaan loppukayttdjien tyytyvaisyytta palveluihin ja niiden
laatuun. Palveluiden suunnittelu koostuu palveluarkkitehtuurin neljasta elementistd; palveluluettelosta
palvelun kehityssuunnitelmasta, palvelutuotantomallista seka palvelurakenteesta.

(ICT STANDARD FORUM 2016, 161-162.)

Palveluarkkitehtuuri on suunnitelma, joka sisaltad kuvauksen palveluiden toteuttamisesta ja kehitta-
misesta nykyisessa tai tulevassa toimintaymparistéssa. Palveluarkkitehtuuri jakautuu palvelualueisiin
tai tiettyihin palveluihin, joilla jokaisella on vastuutettu omistaja. Organisaatioilla on yleisesti n. viidesta

kymmeneen palvelualuetta, joita voivat olla esimerkiksi:

tuotekehityksen ja suunnittelun ratkaisut

liiketoiminnan tukitoimintojen ratkaisut

loppukayttajapalvelut

- infrastruktuuripalvelut

Palveluarkkitehtuurin osana palveluluettelo on lista, joka maarittaa tietohallinnon organisaatiolle toi-
mittamat palvelut. Palveluluettelon tarkoitus on konkretisoida IT-palvelut helpommin ymmarrettaviksi
kokonaisuuksiksi. Palveluluettelo on keskeinen apuvaline linkking liiketoiminnan ja tietohallinnon va-
lissd, kun halutaan osoittaa, mitka palvelut ovat organisaation saatavilla ja millaista arvoa millakin

palvelulla liiketoiminnalle pyritdan tuottamaan.

Palvelun kehityssuunnitelma on kuvaus siitd, kuinka kutakin palvelua kehitetdan, millaisia kehitysaloit-
teita palveluun on kohdistunut, millaisella aikataululla ja kuluilla palvelua kehitetdgan seka millaisia
liketoimintaetuja kehityksella tavoitellaan. (ICT STANDARD FORUM 2016, 163.)

Palvelutuotantomalli syntyy palveluiden johtamisen ty6kaluksi yleensa hankintatoimen kanssa tehdyn
yhteistyon tuloksena. Palvelutuotantomalli kuvaa, mita palveluita ostetaan ja mita toimittajia palvelun
tuottamiseen kaytetdan ja missa mittakaavassa; ostetaanko kokonaispalvelua vai erillisia palvelukom-
ponentteja. (ICT STANDARD FORUM 2016, 163.)

Palveluarkkitetuurin teknisin osa on palvelurakenne, joka esittad palvelun loogisen rakenteen seka
palveluiden valiset suhteet ja vastuut. Palvelurakenne on yleensa osa organisaation palvelutuotannon
konfiguraationhallinnan tietokantaa. (ICT STANDARD FORUM 2016, 164.)

Palveluintegraatio ja laadunvarmistus on palveluiden johtamisen osana keskeinen etenkin silloin, kun
palveluiden kehitystoimenpiteet tai uusien palveluiden kayttéonotto sisdltad palveluiden valisten toi-
minnallisuuksien valvontatoimenpiteita ennen tuotantoonsiirtoa. Palveluintegraatio on viitekehys, jolla
madritelldan hallintakdaytdnndt ja prosessit monitoimittajaymparistéon. Se perustuu suurelta osin ITIL-
viitekehykseen prosessien rakenteiden osalta. Keskeinen tehtava talla toiminnolla on vahvistaa muu-
tosten, julkaisujen tai projektin tuotosten toimintavalmius tuotantoonsiirtojen tapahtuessa. (ICT
STANDARD FORUM 2016, 166.)
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Palveluiden kayttdéonottojen johtaminen ja palveluiden toimintavalmiuden takaaminen rinnastuvat toi-
minnoiltaan vahvasti jo aiemmin esitetyihin projektin kdyttéonottovaiheisiin. Paveluiden johtamisen
kannalta katsottuna paapaino kayttédnotoissa on ongelmattoman tuotantoonsiirron takaaminen. Toi-
saalta kayttoéonottoperiaatteet patevat myds tilanteissa, joissa on kyseessa palvelun kaytdsta poista-
minen. Poistamisen osalta keskeistda on tdyttaa niin liilketoiminnan, asiakkaiden kuin loppukayttajien
odotukset. Palvelun elinkaaren osalta kayttddnotto on tarkea vaihe, koska talla taataan, ettei tuotan-
nossa jo olevat palvelut hairiinny uuden palvelun siirtyessa tuotantoon. Lisdksi toimintavalmiuden ta-
kaaminen edellyttaa sita, etta palvelun kadyttéonoton kannalta kaikki oleellinen on tehty maaraaikoihin
mennessa, operatiivinen tuki kayttéonotolle on taattu, samoin asiakasrajapinta, etta loppukayttdjat
on ohjeistettu palvelun kayttéon. (ICT STANDARD FORUM 2016, 167-168.)

Palveluiden johtamisen osat, jotka yleisimmin tavoittavat ja ndkyvat myos asiakkaille ja loppukayttd-
jille, ovat palvelutuotanto ja tuki seka itsepalvelu ja automatisointi. Tietohallinto maarittda yhdessa
liketoiminnan kanssa tavoitteen palvelutasosta jokaiselle palvelulle. Yleisesti tama taso kirjataan pal-
velutasosopimukseen. Palvelutason mittarit maaritelldan yhdessa liiketoiminnan kanssa sekd maaritel-
Iadn raportointisykli seka mahdolliset sanktiot palvelutason alituksiin. Palvelutuotanto on hyva selven-

taa liikketoiminnalle.

Palvelutuotannon tuki mielletdan yleisesti palvelupisteeseen, joka toimii asiakkaiden tai loppukaytta-
jien ensisijaisena yhteydenottopisteena palveluiden toimittajaan. Palveluiden johtamisen kannalta pal-
velutuki edellyttda sita, etta palvelutuen henkildsté on koulutettu ja ohjeistettu tukemaan organisaa-
tiolle tarjottavia palveluita. Palvelupisteen toimintamalli tulee olla rakennettu siten, etta palvelupisteen
ollessa kykenematdn vastaamaan kysymyksiin, joita loppukayttdjiltd tulee, ne ovat siirrettavissa ylem-

mille tukitasoille. Ylempia tukitasoja voivat olla mm. avain- ja padkayttajat tai teknologiatoimittajat.

Palveluiden johtamisen kannalta keskeisté on luoda normaalin palvelutuen rinnalle mahdollisuus itse-
palveluun, jota tuetaan automatisoinnilla. Gartnerin tutkimusten mukaan n. 40% yleisesti palvelupis-
teiden hoitamista palvelupyynndistd pystyttdisiin téna pdivana ratkaisemaan itsepalvelun ja automati-
soitujen prosessien avulla. Lisddntyvé automaatio sddstda resursseja ja mahdollistaa palvelutuen
ajasta ja paikasta riippumatta. Téma voidaan toteuttaa nykyisin tehokkaasti palvelujohtamisen jarjes-
telmien avulla. Palvelujohtamisen jarjestelma mahdollistaa niin prosessiautomaation kuin itsepalvelu-
portaalin luomisen loppukayttdjille. (ICT STANDARD FORUM 2016, 172.)
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4 YHTEISTOIMINNALLINEN TIETOHALLINTOYKSIKKO

Tassa osassa kdydaan lapi opinndytetydn kohteena olevan yhteistoiminnallisen tietohallintoyksikdn
nykyinen palvelutuotantomalli. Lisdksi kootaan yhteen tietohallintoyksikon asiantuntijoiden kanssa
kaytyjen haastattelutilaisuuksien avulla kerattyja kommentteja yksikén tuottamien palveluiden kayt-
téonottojen haasteista. Asiantuntijoilta kerdttyjen kommenttien pohjalta raatalgitiin niin opinndytetyon
tuloksena kayttéonotettavaa kayttédnottokaaviota kuin luotiin pohjaa osassa 6 esiteltaville toimenpi-

teille uuden toimintamallin mukaisen toiminnan aloittamiseksi.

4.1 Tietohallintoyksikdn nykyinen palvelutuotantomalli

Tietohallintoyksikdssa tydskentelee talla hetkella 20 henkilda. Tama 20 henkilén joukko on jaettu ku-

vion 6 mukaisiin toimintoihin:

KUVIO 6. Tietohallintoyksikdn toiminnot

Toiminta on jaettu kahteen toisiaan tukevaan kokonaisuuteen. Ensimmaisen muodostavat asiakasra-
japinta seka opetuksen tuki ja toisen asiakaskohtaiset tietojarjestelmat seka konesali ja verkko. Asia-
kasrajapinta ja opetuksen tuki suorittavat padosin asiakkaiden hairionhallinnan seka ennalta maaritet-
tyjen palvelupyyntdjen kasittelyn sekd vastaavat yhteisvastuullisesti tietohallintoyksikdn tarjoamien

koulutusten ja perehdytysten jarjestamisesta.

Asiakasrajapinnan ensisijainen tehtava on vastata asiakkailta tuleviin tukipyynt6ihin. Asiakasrajapin-
nan muodostaa kuusi henkilda, joiden tydpanos jakautuu tehtaviin niin helpdeskissa, palvelupisteessa,
laitehallinnassa kuin sovellushallinnassa. Tehtavakierto tapahtuu viikon kestdvissa vuoroissa eri teh-

tavien kuormittavien tekijoiden minimoimiseksi. Lisdksi tehtavédkierrolla pyritddn vastaamaan siihen,
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ettd jokaisella asiakasrajapinnan asiantuntijalla on osaaminen seka tilannetieto siitd, kuinka kutakin

toimintoa yksikdssa tehdaan.

Opetuksen tuessa tytskentelee nelja asiantuntijaa. Heidan ensisijainen tehtavansa on vastata asiak-
kuuksista tuleviin palvelupyynt6ihin, jotka liittyvat kaytossa oleviin oppimisymparistoihin, joita ovat
mm. Moodle, Office 365:n palvelut seka Abitti. Lisaksi opetuksen tuen tehtaviin kuuluvat oppimisym-
paristdjen kehittaminen sekd uusien opetukseen liittyvien palveluiden kdyttéonotto seka koulutukset

ja perehdytykset tietohallintoyksikdn asiakasorganisaatioiden henkiléstélle.

Asiakaskohtaiset tietojarjestelmat —toiminto on koonti neljastd asiantuntijasta, jotka ovat erikoistuneet
esimerkiksi tietohallintoyksikén asiakkaiden opiskelijahallintojérjestelmiin tai sisalldnhallintajarjestel-
mien, kuten intranetien, kehittamiseen ja ylldpitoon. Nama nelja asiantuntijaa ovat vahvasti sidottuina
yhteistoimintaa edeltaneen ajan mukaisiin tehtaviinsa, mutta heidan osaamistaan erilaisista jarjestel-
mista tai niiden osista hyddynnetddn myds uusien tai olemassa olevien palveluiden kehittamisessa

niiltd osin, kuin kunkin asiantuntijan osaaminen on oleellista.

Konesali ja verkko —toiminto koostuu neljasta asiantuntijasta, joiden paavastuualueena on tietohallin-
toyksikdn asiakkailleen tarjoamien tietoliikenneratkaisujen, konesalin seka konesalissa tuotantoympa-
ristdn muodostavien palvelimien ylldpito ja tuotantoympariston kehittaminen. Nama nelja asiantunti-
jaa ovat asiakaskohtaisten tietojarjestelmien asiantuntijoiden kanssa se joukko, joka paasaantoisesti

on kaytettavissa asiakkailta tulevien toimeksiantojen lapivientiin.

Nama nelja alikokonaisuutta yhdessa tuottavat kaikki palvelut tietohallintoyksikdn asiakasorganisaati-
oille. Oletusarvoisesti jokainen suorittaa niin hairidnhallintaa kuin palvelupyyntdprosessia silta osin,
kuin ne maaritettyihin vastuualueisiin kohdistuvat. Liséksi kayttdonottoja ajateltaessa jokainen koko-

naisuus vaikuttaa osaltaan melkeimpa kaikkiin kayttéonottoihin, joita yksikké tuottaa.

Paivittdisia tukipalveluita tietohallintoyksikk® tuottaa tarjoamalla asiakkailleen helpdeskin, joka suorit-
taa niin puhelimitse, sahkopostitse kuin asiakasportaalin kautta tulevia tukipyyntdja. Kaikki asiakkailta
tulevat tukipyynnét kirjataan tietohallintoyksikén tyénohjausjarjestelmaan, josta tehtdvat suoritetaan
paasaantoisesti joko saapumisjarjestyksessa tai priorisoituna kiireellisyyden tai kriittisyyden mukaan.
Helpdesk on kaytettdvissa asiakasorganisaatioiden virka-aikana, paasaantoisesti klo 8.00 — 15.00.
Helpdeskissa tydskentelee minimissaan kaksi henkilod paivittdin, helpdeskin kuormittuessa sita tue-
taan muista toiminnoista lisaamallad henkildita puhelinpdivystyksen soittorinkiin tai suorittamaan kii-
reellisid, asiakkaan toiminnan estdvia pyyntdja.

Asiakkaille tarjotaan myds palvelupiste, jossa he voivat kdydd joko omaan aikatauluunsa sopivana
hetkena tai sovitun ajan mukaisesti hoitamassa joko omiin laitteisiinsa liittyvid tukipyyntdja tai pyyta-
massa tukea kayttdmiensa, yksikdn tarjoamien palveluiden ongelmatilanteissa. Palvelupisteelld tyds-

kentelee yksi henkilé helpdeskin aikataulun mukaisesti.
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Helpdeskin aukioloaikojen mukaisesti asiakasrajapintaa tukee helpdeskin 2. taso, jossa paivystaa pai-
vittdin yksi asiantuntija Konesali ja verkko —toiminnosta. Talla pyritddn varmistamaan se, ettd asia-
kasta palvelevan tukihenkilon tarvitessa nopeasti syvempdd osaamista hairion poistamiseksi tai palve-
lupyynnén ratkaisemiseksi akuutisti hanelld on kaytettavissaan myos sisdisesti tukikanava, jota pitkin
eri asiantuntijoita voi pdivan kuluessa tavoittaa. Lisdksi tdlld kakkostason helpdeskilla pyritdan saa-
maan aikaan tydrauha taustalla toimiville asiantuntijoille, joiden ty6paivat kuluvat paasaantdisesti en-

nalta sovittujen kehitystehtdvien parissa tai aikataulutettujen tehtdvien hoitamisessa.

Asiakasorganisaatioiden toimintaympariston kehittamisideoiden kokoamiseen tietohallintoyksikdssa
on olemassa asiakasvastaava, joka vastaa asiakkailta tulevien kehitysideoiden kerdamisesta osallistu-
malla eri asiakkuuksien keskeisimpiin yksikk&kohtaisiin tai muuta tukipalvelua tuottavien yksikdn osien
palavereihin seka suorana linkkingd esimerkiksi asiakasorganisaatioiden valijohtoon, josta kehitysideat
paasaantoisesti tietohallintoyksikdn tietoon tulevat. Asiakasvastaava kokoaa kehitysideat tai toimeksi-
annot ja ne valmistellaan tietohallintoyksikon johtoryhmdssa, josta kehitysideat viedaan tietohallinto-
yksikdn ohjausryhmaan esityksiksi uusista ymparistddn halutuista muutoksista, joihin tarvitaan oh-
jausryhman paatds. Tietohallintoyksikdn ohjausryhma koostuu jokaisen asiakasorganisaation johdon
jasenista seka niista konsernitasan edustajista, jotka loppukadessa paattavat tietohallintoyksikdén pro-

jektisalkun sisdllosta seka siita, mitd kehityskohteita milloinkin ajetaan eteenpain.

Teknologisesta kokonaisuudesta tietohallintoyksikdssa vastaa teknologiavastaava. Teknologiavastaa-
van tehtdva on pitda huoli siitd, ettd toteutettavat kehitystoimet ovat linjassa niin tekniselta toteutuk-
seltaan eri asiakkuuksissa yksittdin tai yhteisesti yhteistoiminnallisen yksikdn tuottamien palveluiden
osalta, ettei rinnakkaisia ratkaisuja padse syntymaan palvelukenttddn. Teknologiavastaava ohjaa myos
Konesali ja verkko- seka Asiakaskohtaiset tietojarjestelmat —toimintoja priorisoiden ja hyvaksyen tai

hylaten kehitystehtaviin liittyvia muutoksia tuotantoymparistoon.

4.2 Kayttdonottoprojektien lapivienti — nykytila peilaten asiantuntijoiden kuulemiseen

Tietohallintoyksikon yhteistoiminnan kannalta oleellisten peruspalveluiden kdyttéonotot sujuivat kuta-
kuinkin ongelmitta, mutta aikataulujen ylityksia kohdattiin Iahes poikkeuksetta, samoin taloudellisten
resurssien osalta on syyta mainita, ettd kaikkea ei voitu ennakoida riittdvan hyvin kadyttédnottojen
tapahtuessa toiminnan ollessa kaynnissa eli kun jouduttiin tukemaan seka vanhaa, ettd uutta toimin-
taymparistda, aikaa ei jaanyt tarpeeksi perusteelliseen perustietojen kerddmiseen tai esimerkiksi sii-
hen, mitd olemassa olleita palveluita uudella kayttédnotetulla palvelulla korvattiin tai mika oli korvat-
tavien palveluiden elinkaari; milloin olemassa olleet, korvattavat palvelut oli ajettavissa alas. Mydskin
todellista testausta ei kayttoonotetuille palveuille juurikaan suoritettu valtaosan ollessa varsin tyypilli-
sia IT-peruspalveluita, joiden kayttdonottoja kussakin asiakasorganisaatiossa oli ajan saatossa tehty

useita esimerkiksi versiopaivityksien yhteydessa.

Edelld mainitut seikat huomioiden tdmdn opinndytetyon pohjaksi paddyttiin suorittamaan avoin kes-
kustelutilaisuus tietohallintoyksikén asiantuntijoiden kanssa siitd, mitd osa-alueita palveluiden kayt-

toonotoissa talla hetkelld ei huomioida riittavalla tasolla tai mita osa-alueita tulisi tarkentaa tai millaisia
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roolituksia tulisi tarkemmin miettid tuleviin palveluiden kayttéonottoihin. Keskustelutilaisuudet pidet-
tiin sopimalla muutamien henkildiden kanssa kokousaika poimien henkilét kokouksiin niin, etta paikalla
olisi aina asiantuntijoita palvelukentan eri osa-alueilta. Lisdksi pyrittiin huomioimaan kokouskohtaisesti
se, etta paikalla olisi niin pitkan tyéuran tehneitd asiantuntijoita, ettd vasta muutaman vuoden orga-
nisaatioissa toissa olleita henkilditda. Talla pyrittin saamaan esiin niin uusia nakemyksia, kuin pitkdn
kokemuksen myota tulevaa nakemysta siihen, kuinka kayttédnotot tulisi jatkossa toteuttaa tietohal-

lintoyksikossa.

Avointen haastattelutilaisuuksien pohjaksi kerattiin opinndytetyon tekijan toimesta kysymyksia, joiden
avulla pyrittiin saamaan esiin ne keskeisimmat puutteet tai kehityskohteet jo menneista kayttéon-
otoista sekd saamaan henkilét miettimaan sitd, kuinka kayttdénottojen osalta tulisi jatkossa toimia

paremman ja laadukkaamman palvelun kayttédnoton takaamiseksi.

Keskustelutilaisuuden aluksi opinndytetydn tekija avasi omaa nakemystdaan kayttodnottojen nykyti-
lasta seka esitteli nyt kehitystyéna toteutuvan kayttéonottokaavion seka sen eri toiminnot ja vaiheet.
Talla alustuksella henkiléstd orientoitiin aiheeseen seka annettiin kasitys siita, millaiseen toimintamal-
liin ollaan toimintaa kehittdmassa. Jokaisesta keskustelutilaisuudesta asiat koottiin muistioon, jonka
pohjalta asiantuntijoiden nakemykset on koostettu tahan opinnaytetydhon. Alla on listattuna keskus-

telun pohjana kaytetyt kysymykset:

- Mitka ovat mielestdsi selkeimmat kipupisteet talla hetkelld uusien tai olemassa olevien palveuiden
kayttdonotoissa asiakkaillemme?

- Mitka ovat ne vaiheet kayttonotoissa, jotka tunnistat sellaisiksi, jotka tietohallintoyksikdssa laimin-
lyédaan joko tiedostetusti tai tiedostamatta?

- Millaisia muutoksia esitellyn kayttéonottokaavion mukainen toiminta mielestasi edellyttda yksik-
kdmme toimintaan?

- Nakemyksesi asiakasorganisaatioiden johdon ja tietohallinnon valisestad yhteisty6sta kayttdonot-
toprojektien ympérilld? Millainen on johdon rooli kehittdmisen kdynnistajana?

- Mitka olisivat mielestasi tarkistuspisteet, jotka kayttddnottoprojekteissa tulisi kaavion mukaiseen
toimintaan siirryttdessa olla?

- Nykyisin kayttéonottoprojektien osalta toimintaan varsin vapaan toimintamallin mukaisesti. Mita
muutoksia tydskentelytapohin kaavion mukainen toimintamallin kayttdonotto edellyttaa asiantun-
tijoiltamme?

- Vaikeuttaako palveluiden selkea omistajuuden puute kdyttédnottoja?

- Miten kayttodnotot tulisi mielestdsi resurssoida huomioiden yksikkémme rakenne ja henkiléston
nykyinen roolitus?

- Millainen olisi jarkeva aikataulutus kaavion mukaisen kayttdnoton lapiviennin onnistumisen takaa-
miseksi?

- Kayttdonottokaavion vaatimat aineistot, kuinka tuotetaan ja kuka tuottaa?
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Useissa keskustelutilaisuuksissa pelkka toimintamallin esittely riitti keskustelun avaamiseen aiheen
ymparille ja asiantuntijoiden vastaukset opinnaytetydn tekijan tukeviin kysymyksiin saatiin ilman suu-
rempaa asiaanohjausta. Muutamissa keskustelutilaisuuksissa kysymyksiin tukeuduttiin taysin. Tadma
johtui opinnaytetydn tekijan mielesta siita, etta tietyissa tilaisuuksissa osallistujilla ei ole vield tarpeeksi
kdytannén kokemusta tarkoin madritellyistd kdyttoonotoista tydtehtdvien painottuessa taysin yksit-
taisten palveluiden paakayttajyyteen tai asiakasrajapinnan tehtavien hallintaan, jolloin selkeda kuvaa
taustalla kehitettdvien ratkaisuiden kayttoonotoista ei ole. Tama johtaa siihen, ettd uskallusta kertoa

omaa nakemysta tallaisessa tilanteessa ei valttamatta synny.

4.2.1 Asiantuntijoiden kommentit ja niista tehdyt johtopaatokset

Seuraavaksi asiantuntijoilta saatuja kommentteja kasitelldan kooten ne keskeisiin kokonaisuuksiin,
joiden ymparilla keskustelua kaytiin. Asiantuntijoiden kommentteja ei téssa tydssa esiteta suorina lai-
nauksina. Asiantuntijoiden kommentoidessa opinndytetydn tekija kirjasi asiat ylos ranskalaisin viivoin,
joiden sisalté hyvaksytettiin ennen keskustelutilaisuuden paattymista osallistujilla, etta keskeisin kes-

kustelun anti tuli varmasti dokumentoitua taman opinndytetydn tukevaksi aineistoksi.

Selkein haastatteluista esiin noussut puute kayttodnotoissa tai projekteissa, joita nykyiselldan on to-
teutettu, on eparealistisen aikataulun luominen kayttdonotolle. Padsadntoisesti todettiin, ettd aika-
taulu pettaa vedoten kiireeseen tai muiden paivittdisten tehtdvien tarkeampaan prioriteettiin. Lisaksi
aikataulut todettiin lilan tiukoiksi my®s silloin, kun tietohallinto on esittanyt arvioidun tavoiteajan rat-

kaisulle, mutta asiakasorganisaatio vaatii ratkaisua nopeammassa aikataulussa kuin on realistista.

Aikataulun osalta ongelmaksi koettiin monissa haastatteluissa myds se, etta resursseja ei ole tarvitta-
essa kaytettavissa tiettyihin toimiin ja ndin ollen kayttéonotto tai projekti viivastyy. Toisaalta erdat
kokeneet asiantuntijat sanoivat, ettd "kiireelld ja poukkoilulla” ei huolella tehtya aloitusta kannattaisi
pilata. Muutamissa kommenteissa korostui myds se, etta kayttdonottoa ei tehtaisi vain jossain aika-

taulussa, vaan suunnitellun aikataulun mukaisesti, aina.

Monesti aikataulun todettiin olevan liian tiukka ja ndin on pyritty sadstamaan aikaa kayttamalla va-
hemman aikaa kayttéonoton alussa suunnitteluun, jolla toisaalta voitaisiin nopeuttaa huolellisesti teh-
tyna projektia tai kayttédnottoa loppupdastd. Puhuttaessa ratkaisusuunnittelusta todettiin myds muu-
tamaan otteeseen, etta projektin tai kayttdonotettavan palvelun laajuus ja siihen liittyvat rajapinnat
ohjaavat alkuvaiheen kestoa, monimutkainen palvelu luo pidemman ratkaisusuunnitteluajan, koska
monien eri osa-alueiden asiantuntijoita voidaan tarvita tallaisessa tapauksessa huolellisen ratkaisu-
suunnittelun takaamiseksi. Haasteeksi tdhan asiantuntijoiden tarpeeseen nykyisessa yhteistoiminnal-
lisessa mallissa nostettiin se, etta paivittdinen operointi vie pohjan aikataulutetulta suunnittelutilaisuu-
delta, joukon ollessa pieni aina joku keskeinen henkild puuttuu niista tarkeimmistad suunnittelupalave-

reista.

Hyvaksi vasteajaksi ratkaisusuunnittelun aloittamiseksi todettiin muutamissa haastatteluissa se, etta

noin viikon sisdlla asiakkaalta tulleesta tarpeesta meilla olisi esittda vastaus siihen, etta onko meilla
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olemassa jo jotain valmista palvelua, vai jouduttaisiinko aloittamaan tdysin uuden ratkaisun suunnit-
telu. Tama koettiin hyvaksi myos viestinnan kannalta. Toisaalta asiakkaan ensimmaisen tarpeen ilme-

tessa yksikdn tulisi pystya jo vastaamaan osaltaan tédllaiseen kysymykseen.

Aikataulujen pitdmisen kannalta henkilostd koki oleelliseksi sen, ettd kaikki yksikén tydntekijat sitou-
tuisivat sovittujen toimintatapojen ja vastuiden mukaiseen toimintamalliin. Lisdksi koettiin tarkeaksi
se, ettd jokainen oppisi pois tyoskentelysta ilman kalenterimerkint6ja seka toivottiin aikaa muutokseen
tottumiseen toimintamallia esiteltdessa. Aikataulutetun tyon tekeminen koettiin hyvdksi ja kontrol-

loiduksi seka ohjaavaksi tavaksi tuottaa tietohallintoty6ta.

Aikataulujen ja etenkin henkildresurssien ohjaamisen osalta muutamissa haastatteluissa todettiin, etta
projektipalaverien saanndllisyys ja projektiin tehdyn dokumentoinnin ajantasaisuus osaltaan auttaisi-
vat pysymaan aikatauluissa myos tilanteissa, joissa jouduttaisiin paikkaamaan esimerkiksi sairastu-
nutta asiantuntijaa kayttéonoton eteenpadin viemiseksi. Projektipalaverien muistioiden olessa maara-
mittaisia ja kertoen oleellisen siita, mitd on jo tehty olisi helppo jatkaa toisen asiantuntijan ty6ta silla
edellytyksella, etta alussa toteutettu projektisuunnitelma olisi olemassa ja siihen liittyvé projektiaika-

taulutus ajan tasalla.

Projektimaisen toimintatavan osalta toiminnassa havaittiin my6s muutamia varsin kriittisia puutteita.
Lahes jokaisessa haastattelussa todettiin, ettd ns. todellista testausvaihetta kayttdonotoissa ei ole,
vaan tuotantoa aletaan rakentaa ns. innostus-erehdys-oivallus-periaatteella. Témén todettiin voivan
aiheuttaa tarpeettomia asennuksia seka jarjestelmien valmiiksi “likaantumista”, asennetun tuotanto-
ympdriston rakenteelliseen puhtauteen ei talla mallilla tultaisi koskaan padsemdan ilman asianmu-
kaista testausympariston rakentamista ensin, josta saadaan ne oikeat asennus- ja konfigurointipolut

itse ratkaisun tuotantopalvelimien valmisteluun.

Muutamat henkilot totesivat myds sen, etta todellisia pilotointivaiheita kayttéonotettaville palveluille
ei juurikaan aikatauluteta, ne ovat enemmankin poikkeuksia taman hetken toimintakulttuurissa. Osal-
taan tama todettiin syntyvan siksi, etta nyt jo kayttéonotettuja yhteisia palveluita on tehty erillaén jo
pidemman aikaa, jolloin kdyttokokemuksia vastaavista palveluista on olemassa, samoin konfiguroinnit
on toteutettu noudattaen parhaita mahdollisia kdytatdja, joita kunkin palvelun kayttéénotto on aiem-
min edellyttényt. Yhteistoimintaa edeltdneen ajan asiantuntijuutta korostettiin tamanhetkisen tuotan-
toympariston aikaansaamisen takeena, vaikka suoranaisia testaus- ja pilotointivaiheita ei kdyttoon-
otoissa oltu kaytetty; se aiempi kokemus ja edelliset virheet, joista oli opittu, ohjasivat toimivien pal-

veluiden aikaansaantia.

Suunnitelmallisuuden ja kayttéonottojen vaiheistuksen puuttuminen heijastuu asiantuntijoiden kom-
menteista myds ajateltaessa tiedon jakamista ja omaksumista. Kayttodnotot ovat liian usein tapahtu-
neet niin, etta esimerkiksi asiakasrajapinta on saanut tuettavakseen palvelun, johon heita ei ole riit-
tavasti perehdytetty. Talla on saatu aikaan tarpeetonta tukipyyntdjen kasittelyajan venymista, kun
taustalla toimivia palvelun tuottaneita asiantuntijoita joudutaan keskeyttdmaan toistuvasti varsin yk-

sikertaistenkin palvelukohtaisten tukipyyntdjen ratkaisun tueksi.
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Muita todettuja projektimaisen toimintatavan puutteita olivat muun muassa se, etta niin projektisuun-
nitelmaa, testaussuunnitelmaa tai alustavaakaan kustannuslaskelmaa ei varsinkaan tietohallintoldh-
toisissa projekteissa tai kdyttodnotoissa ole velvoitettu tekemdan. Mikali nama dokumentit on laadittu,
on ne yleensa tuotettu asiakkaan osoittaman projektipaallikdn toimesta tai kustannuslaskelmissa on
huomioitu vain esimerkiksi hankittavan teknologian osuus kustannuksista jattden huomiotta henkil6-

resursseista mahdollisesti syntyvia kuluja, kuten esimerkiksi konsultoinnit.

Haastattelut toivat myods selkedsti esiin sen, ettd henkildstd on vailla projektisuunnitelmaa tekemisen
tueksi, mutta suoranaista vastuutahoa projektisuunnitelman tekijaksi oli vaikeampi maarittda. Osal-
taan kayttdonoton tarpeeksi tarkka suunnittelu vaatii asioiden kirjaamisen oikealla tavalla projekti-
suunnitelman muotoon, ettd muistetaan mita alettiin tekemaan ja miksi, seka milla resurssilla ja mihin
madrdaikaan mennessa pitdisi saada valmista aikaan. Toimintatapojen ollessa nykyiselldan viela kir-
javat asiantuntijat totesivat myds sen, ettd osa asiakasorganisaatioista edellyttda tietylla tavalla en-
nalta ilmoitettua etenemismallia, mutta ei velvoita tuottamaan mitadn dokumenttia toiminnan etene-

misen tukemiseksi.

Tarkistupisteet koettiin paasaantdisesti hyvaksi asiaksi esitellyssa kayttdonottojen vakiointimallissa.
Todettiin myds, etta oman tydajan jasennys on jokaisen asiantuntijan omalla vastuulla ja sita voidaan
helposti seurata maaraaikojen maarittamisella tehtaville, kunhan vain maaraaikojen tayttyessa niiden
toteumaa myds seurataan. Mikali kyseessa olisi hankerahoitteinen projekti tai siihen liittyva kayttoon-
otto nahtiin myds mahdollinen tuntipadivakirjakdytanto hyvéaksi tavaksi toteuttaa projektiin tehdyn tyo-

panoksen esiintuomista.

Yksi selkeimmista kipupisteista, joka nousi esiin Iahes jokaisessa haastattelutilanteessa, oli paivittdisen
operointityon ja suunnitellun kehittamistyon rinnanelo. Turhauttavaksi on koettu se, ettd omaan teh-
tavakenttaan kuuluvien suunnittelu- tai kehitystehtavien hoitaminen epaonnistuu toistuvasti, kun toi-
mintaymparistosta tulee tarpeeksi korkean prioriteetin tai kiireellisyysasteen omaava hairidilmoitus tai
palvelupyyntd. Asiantuntijat totesivat samaan hengenvetoon myds sen, etta on normaalia, ettd pal-
velun kaytdn estdva ongelma poistetaan pikimmiten ja nain ollen kehittdmisty6 jaa odottamaan, mutta
asiakkaan suunnasta tuleva myohdinen pyynto jonkin asian hoitamiseksi, jonka olisi voinut ilmoittaa
aiemmin ja nain aikatauluttaa paremmin tydviikkoon sopivaksi, on se, joka vie turhan usein kehitta-

miseen tai toimintojen suunnitteluun varattua aikaa tarpeettomasti.

Operointivastuun ja kehittamisen tasapainottamiseksi muutamissa haastatteluissa tuli esille ehdotus
siitd, etta luotaisiin selkea sadannostd tydajan kayttéon yhteistoimintaa suoritettaessa. Tama tarkoit-
taisi esimerkiksi sitd, ettd palavereja asiakokonaisuuksien ymparilla voitaisiin sopia vain tiettyihin ai-
kaikkunoihin tai ettd tydajasta olisi selkeasti maaritetty aikaikkuna palvelupyyntdjonon purkamiseen
tai tulevien palvelumuutoksien aikatauluttamiseen. Paaasia olisi, ettd saanndstd palvelisi jokaista ke-

hitys- tai suunnittelutyota tekevad yksikossa.

Operointivastuun ollessa lasna paivittdin esiin nousi myds vaihtoehto aikatauluttaa projektit alusta

alkaen hieman I6ysemmalla aikataululla. Talla voitaisiin varautua siihen, etta kun toimintaymparistésta
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nousee se pakottava hairiénpoistotilanne, se ei valttamatta hidastaisi todellisuudessa projektille sovit-
tua valmistumisaikaa. Tama palvelisi talla hetkelld henkildstdn mielesta hyvin myds siksi, koska yksi-
kdn tydntekijamaara on suhteessa todella pieni toimintaymparistdn palveluiden maaraan tai asiakkai-
den yhteenlaskettuun henkiléstdn maaraan verrattuna. Tydajan kaytén suunnittelu koetaan varsin
haastavaksi, koska operointivastuu omalla tavallaan ajaa kuitenkin yli siité juuri tietylle toiminnalle
sovitusta ajasta. Tahan tulee huomioida se, etta henkildiden tydkokemukset vaikuttivat suuresti siihen,
mika on projekti tai kehittdmistehtdva ja mika koettiin normaaliksi palveluihin kohdistuvaksi muu-

tokseksi kunkin kommenteissa.

Jokainen haastatteluihin osallistunut koki myds tarkedksi sen, ettd asiakkaiden palvelutarpeen taytty-
minen on ensisijaista toiminnassa ja nain ollen palvelupyyntéjen ja hairididen ratkaisemiselle on vii-
kottain I6ydyttava aikaa. Osalle asiantuntijoista nykyinen malli, jossa palvelupyyntéja hoidetaan, kun
niitd esiintyy, toimii hyvin rinnakkain palveluiden kehittamisen kanssa. Osa asiantuntijoista totesi, etta
tarkempien vasteaikojen maarittamiselld voisi olla apu siihen, ettd omaa tydaikaa osaisi helpommin
aikatauluttaa, kun voisi selkedsti jattaa seuraavalle péivélle ne tanaan saapuneet palvelupyynnét,
joissa vasteaika sen sallisi ja ndin ohjata omaa tekemista projekteille, ymparistéon tehtaville muutok-

sille tai kayttédnottojen valmisteluun.

Kaikissa keskusteluissa puhuttaessa dokumentoinnista, niin palvelun tuottamisen tukena kuin kayt-
téonotoissa, tuli selvaksi se, ettda dokumentointia tapahtuu, mutta kirjavasti. Oletusarvo minka tahansa
kayttéonoton suunnittelulle tai eteenpdin viemiselle nahtiin olevan ajantasaisessa perusdokumentaa-
tiossa toimintaymparistdsta sisaltden niin palveluiden riippuvuuskartat tai esimerkiksi palveluiden tie-

tovirtakuvaukset.

Lisaksi todettiin muutamaan otteeseen, etta selkea prosessikuvaus kayttodnottojen lapivientiin on
puuttunut ja tassa keskustelun yhteydessa esitelty malli koettiin hyvaksi pohjaksi systemaattisempien
kayttdonottojen toteuttamiselle, tosin silla lisdykselld, ettd on tarkennettava sitd, mita ohjeistusta tai

dokumentteja tulee syntya missdkin vaiheessa kayttdonottoa.

Oleelliseksi koettiin myds se, etta tultaessa yhteistoiminnalliseen yksikk6on ei alkuvaiheessa luotu tar-
peeksi selkeda ja vakioitua dokumentointitapaa eri kayttotarkoituksiin, josta on seurannut se, etta
tieto on pirstaloitunutta seka jasentymatonta tietyiltd osin. Lisdksi keskusteltaessa kdyttéonotoissa
syntyvasta dokumentaatiosta todettiin monessa keskustelussa se, etta jokaisen on syytda omassa toi-
minnassaan ohjautua siihen suuntaa, etta dokumentointia tapahtuu kdyttéonoton joka vaiheessa eika
vasta palvelun nahdessa tuotannon. Tiedon sdilyvyys, ymmarrettavyys ja paivittdminen koettiin myos
monessa kommentissa kriittiseksi, tulee tehda selvat raamit sille, milla tyokalulla dokumentoidaan

mitakin ja mihin tieto tallennetaan tulevan kayttétarpeen ennakoiden.

Dokumentointi todettiin monen pidemman tyduran tehneen kommenteissa tydmoraaliasiana. Kun do-
kumentointivastuuta on pikkuhiljaa palauteltu yksikdn toiminnan kulmakiveksi, on ollut erdiden kom-
menttien kautta ndhtadvissa se, ettd kun selkea palvelun omistajuus puuttuu, ei koeta tarpeelliseksi

dokumentoida mahdollista yllapitoty6ta tai siihen liittyva osakokonaisuutta. Samaan hengenvetoon
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todettiin, ettd dokumentointia tulee tapahtua ammattimaisesti jokaisella yksikon toiminnan tasolla, ei
pida odottaa, etta joku muu tekee ohjeistuksen toisen puolesta tai paivittaa esimerkiksi kaytdssa ole-

vien langattomien verkkojen tukiasemakartat toisen puolesta.

Useissa puheenvuoroissa todettiin, ettd asiakkaan tarve koetaan passiiviseksi. Tama tarkoittaa sitd,
ettd asiakas odottaa tietohallinnon hoitavan kaiken valmiiksi ilman erillista kehitysidean esiintuontia
tai toimeksiantoa asiakkaan suunnalta. Tietohallinnon rooli organisaatioiden toiminnassa koetaan kes-
keisemmaksi kuin mitd se todellisuudessa on. Asiakasorganisaatiossa oletetaan, etta tietohallinto osaa
keksia ne asiakkaiden tarvitsemat palvelut lisdarvoa tuottamaan. Kaikkien kehitysideoiden tulisi tulla
suoraan tietohallinnolta eika esimerksiksi eri asiakkaiden sisdisten yksikdiden kehitystoiminnan kautta
tuotantoon vietaviksi. Asiakkaan odotukset ovat varmasti osiltaan mainitunlaisia, mutta on hyva muis-
taa, ettd osa kohteena olevan tietohallintoyksikdn henkildstostd on palkattu juurikin tédhan lisdarvon
tuottavan palvelun I6ytdmiseen tai kehittdmiseen. Toisaalta, osalle asiakkaista tama voi pitaa paik-
kansa, tietohallinnon tulee olla se taho, joka tuntee tuettavan toimialan tarpeet ja osaa nain esittad

uusia palveluita tai innovaatioita otettavaksi kayttéon asiakkaiden toiminnan tueksi.

Asiakkaiden ymmarrys uuden palvelun kayttdénotosta koetaan puutteelliseksi asiantuntijoiden jou-
kossa. Jareiden palvelukokonaisuuksien koetaan syntyvén viikoissa eika tuotantokayttéon siirrettyjen
palveluiden taustalle ndhda. Tama tarkoittaa sita, etta asiakkaat eivat usein ymmarra palveluiden
vaativan yllapitotoimenpiteita tai omaa, paikallista tietohallinnon tai asiakkaan puoleen syntyvan ylla-

pitajan roolia, etenkin tilanteissa, joissa palveluita hankitaan ulkopuolelta.

Eras asiantuntija totesi yhdeksdssa tapauksessa kymmenestd asiakkaan olevan tietdamaton siitd, mita
on todella tarvitsemassa tai mita tietohallinto on tekemassa. Tarpeen tai jo aloitetun kehitystydn koh-
datessa teknisen rajapinnan kaannytdan vasta tietohallinnon puoleen. Tietohallinto ohitetaan osittain
tiedostetusti, kun palvelu ostetaan ulkoa. Omaan tietohallintoyksikkéon ollaan yhteydessd, kun palve-
lun kayttéonotto on siind vaiheessa, etta siihen esimerkiksi tarvitaan kertakirjautumista tai muuta
oletetusti paikallisesti tuotettua palveluun integroitavaa osaa. Asiantuntijat kokevat, etta tietohallintoa
ei muisteta huomioida mietittdessa niitd paikallisia resursseja, joita mahdollinen jo alkanut projekti

asiakkaan padssa voi kuormittaa.

Joissain tapauksissa tietohallinto joutuu perdamaan tietoa siitd, mitd asiakkaalla on seuraavan toimi-
kauden aikana tapahtumassa. Tallaisessa tilanteessa korostuu kustannusymmarrys, palvelua tai pro-
sessia kehitettdessad asiantuntijoiden kommenteissa korostetaan sita, ettd nykypdivéna lahes aina
myo6s olemassa olevaan palvelutuotannon perustoiminnallisuuksiin joudutaan kajoamaan ja yleensa

siitdkaan ei selvita ilman kustannuksia.

Usein asiakkailla on projekteja, jotka ovat taysin irti tietohallinnosta, vaikka aloitetut projektit liittyvat
organisaation IT-toimintaymparistdon. Sdanndksi erds asiantuntija totesi sen, etta tulee akillinen
tarve, johon tietohallinto joutuu pakon sanelemana resurssoimaan henkil6ita, joka osaltaan heikentaa
normaalia tietohallinnon palvelutuontantoa, henkildresurssi on kiiretilanteissa pois jostain muualta,

joka oli jo mahdollisesti aiemmin sovittu tai aikataulutettu tehtavaksi.
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Asiakas tarvitsee palvelun nyt ja resussoi siihen projektin vaatimalle ajalle niin henkildita kuin rahaa.
Projektin paattyessa usein unohtuu, etta myds mahdollinen jatkokayttd vaatii niin yllapitavaa henki-
|6st6a kuin rahaa joko palvelumaksuihin tai lisensseihin. Asiantuntijoiden monissa kommenteissa ko-
rostui se, etta asiakkaiden projektien lopputuotteille ei tunnu I6ytyvan paakayttdjaa tai se on tietohal-
linnon ulkopuolella sovittu tietohallinnon henkiléstén hoidettavaksi ilman, etta tietohallinto on tasta
ennakkoon tiennyt. Téma aiheuttaa riskin mahdolliselle uudelle asiakkaan kayttéonottamalle palve-
lulle, kun tietohallinto esimerkiksi ole kerennyt perehtya tuotteeseen tai tuotteen alustaan lainkaan,
jolloin syntyy akuutti tarve osaavalle henkilélle. Ylldpitovastuuta ei voi siirtdd ilman asianmukaisen

osaamisen takaamista.

Asiakkaan tulisi ymmartad, ettd jokaisessa heidan toimeksiantamassaan palvelukehityskokonaisuu-
dessa on myds nimetty henkild asiakkaan puolelta kaytettavissa kayttédnoton ajaksi. Oletusarvo on,
ettd toimeksianto sysdtadn tietohallinnolle ja jaadaan odottamaan valmistumista. Projektin vastuu-
henkild tulisi 16ytya niin tietohallinnon henkiléstdsta kuin asiakkaan edustajista. Tdma nostettiin mo-

nissa kommenteissa esiin; tietohallinto tekee projektiin oman tyonsa ja asiakkaan edustaja omansa.

Kayttéonottojen koettiin tormadvan pienemmissakin palvelumuutoksissa siihen ongelmaan, etta sel-
kead vastuuhenkilod asiakkaan puolelta on vaikea 16ytda keskustelukumppaniksi asioiden eteenpdin
viemiseksi. Toisaalta asiakasorganisaatiossa kontaktihenkild voi muuttua usein. Tama aiheuttaa kayt-
tdéonotolle haasteita esimerkiksi siind, ettd samoja asioita voidaan joutua kdymaan lapi useaan ottee-
seen. Projektin dokumentaatio voi esimerkiksi olla puuttellinen, johon vaihtuneella kontaktilla ei esi-
merkiksi ole paasya tai jota han ei ole sisdistédnyt. Tama nahtiin korostuvan sellaisissa kayttéonotoissa,

joissa ei ole suurta taloudellista riskid tai kayttéonoton aikataulu ei ole kriittinen tekija.

Oma ongelmakohtansa nahtiin my6s siind, etta asiakkaan toiveet tai vaatimukset pienempiin kuin
suurempiinkin kayttéonottoihin liittyen muuttuvat merkittavasti kesken kayttdénoton. Ensin halutaan
esimerkiksi vain yksinkertainen verkkosivustopohja, jossa padkayttajyys siirtyy asiakkaalle. Seuraa-
vassa vaiheessa pdakayttajyyteen liittyvat toimenpiteet tulisikin toteuttaa paikallisen kirjautumisen
sijaan vaikkapa organisaatiotunnuksiin perustuen. Muutokset palvelukonfiguraatioon jo valmiiksi kon-
figuroitujen palveluiden osalta voivat olla haasteellisia ja asiakas voi kokea huonoa palvelukokemusta,
kun asiantuntija joutuu pahoittelemaan kayttéonoton venymista johtuen tastad ylimaaradisesta tydvai-
heesta. Toisaalta todettiin se, ettd asiakkaan salliessa mahdollisen aikataulun venymisen asiakkaan
suunnalta tulleen muutostoiveen johdosta, ei todellista ongelmaa synny, kayttéonoton rakenne vain

muuttuu.

Muutamissa kommenteissa nousi esiin myds se, etta asiakas ei valttamattd ymmarra mita on halua-
massa. Lisaksi monissa tilanteissa on todettu, ettd asiakas ei tieda kenelta palvelua saa. Yksi esiin
nostettu varjopuoli oli my0s se, etta palveluita oltaisiin vailla kiivaastikin, mutta kustannuksista puhut-

taessa niihin ei oltaisi valmiita osallistumaan.
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Asiakkaiden on huomattu myds haluavan uusia palveluita ollen tyytyvaisia niiden olemassaoloon,
mutta ei valttdmatta olla oltu tarpeeksi tietoisia siita, mita palveluita uudella korvataan ja missa ajassa.
Lisaksi uusien palveluiden tuominen mukaan on aiheuttanut moneen kertaan liiketoimintaprosessien
muutospaineen, mutta on pyritty kdyttamaan uusia palveluita vanhoin toimintatavoin tai haluttu muut-

taa uutta palvelua vastaamaan vanhaa toimintatapaa.

Monissa aiemmissa kayttdonotoissa on havaittu myds se puute tietohallinnon osalta, ettd asiakkaan
vastuut ovat jadneet maarittamatta ja palvelun perusyllapidon, jonka voisi siirtda monissa tapauksissa
palveluiden paakayttdjille, oletetaan jaavan tietohallinnon hartioille. Toisinaan on todettu myds se,
ettd vastuut jadvat madrittdmatta palvelun luovuttamisen yhteydessd, koska suoranaista tuotantoo-
siirtoa ei vaiheena ole ollut olemassa ja nain ollen asiakasta ei juuri ole sidottu syntyneeseen mahdol-

liseen tietojarjestelmamuutokseen, vaikka vastuuta olisikin myos asiakkaalle tarjolla luontaisesti.

Usein keskusteluissa esiin nousi myos se, ettd asiakkaan padssa oleva ymmarrys tuotettavasta palve-
lusta on puuttellinen, joka osaltaan on tietohallinnon ongelma. Tietohallinto ei ole pystynyt tuottamaan
asiakkaalle talldin tarvittavaa infomaatiota siitd, mitd esimerkiksi palvelun kayttédnotto edellyttaa tai

kustantaa jo ennen palvelun kayttéonottoprojektin aloittamista.

Asiakasorganisaatioiden johdon ja linjaesimiesten rooli ndhtiin myds tarkedksi toimivan viestinta- ja
yhteistoimintakultturin syntymiseksi tietohallinnon ja asiakasorganisaatioiden valille. Mikali tietoha-
linto toimii vain ylimman johdon ohjeistamana, voi paivatydsta esiin nousevat kehitysideat jaada var-

joon ja pdinvastoin voidaan tuottaa palveluita, joille ei ole esittaa liiketoiminnalle syntyvaa lisdarvoa.

Yhteistoiminnallisen tietohallintoyksikbn muodostuttua asiantuntijat ovat kokeneet, ettd yksikon toi-
minta nahdaan asiakkaiden silmin edelleen resurssimielessa kohdistuvan vain ja ainoastaan jokaisen
asiantuntijan kotiorganisaatioon. Yhteistoiminnalliselle tietohallintoyksikdlle aikanaan luotu palveluluet-
telo ei niinkaan ole ollut ohjenuorana siihen, mitd palveluita tietohallintoyksikdlta on asiakkaiden kayt-
toon saatavissa. Palveluluettelon olemassaolo perustuu pitkalti siihen, etta se on luotu olemaan, koska
se on oletusarvoisesti oltava olemassa ajattelematta juurikaan sitd, mitd palveluita kullekin asiakkuu-
delle kdytanndssa tarjotaan. Palveluluettelon toivotaan jatkossa kehittyvan suuntaan, jossa silla voi-
daan myos osoittaa enemman yhteistoiminnallisen toimintamallin tuottama hyoty kuin my6s vastuut
palvelutuotannon taustalla toimiville asiantuntijoille. Asiakkaille nakyvan palveluluettelon lisaksi tekni-
nen palveluluettelo olisi useiden asiantuntijoiden kommenttien perusteella syytd muodostaa, etta vas-
tuut olisi selkeammin osoitettavissa. Talla saataisiin aikaan myds asiakkaiden suuntaan parempi ym-
marrys siita, minka isantdorganisaation asiantuntijat vastaavat mistakin kaikille asiakkaille tuotettavista

palveluista.

Kun on siirrytty palvelutuotantoon padasiassa kaikkien yhteisesti tuotettavien palveluiden osalta mo-
net asiantuntijat kokevat, ettd nyt olisi aika taas saada aikaan lisaa toimenpiteita tydssa kehittymisen
saralla. Pdivittdisen operaation ja uusien, yhteistoiminnan kautta kaikille asiakkaille yhteisten palvelui-
den saavutettua palvelutuotannon, tulisi pyrkia saamaan aikaa selkedmmin niin innovointiin kuin mark-
kinoilla mahdollisesti lisdarvoa tuottavien palveluiden selvittamiseen tai osaamisen nykyaikaistamiseen.

Asiantuntijat ovat vailla esimerkiksi nyt valittujen teknologioiden toimittajayhteistyon kautta paasya
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mahdollisiin koulutuskokonaisuuksiin osaamisen leventamiseksi tietyissa palveluissa kuin myds semi-
naaritoiminnan aktivoimiseen. Kumpaankaan naista ei talla hetkella koeta olevan riittévasti resursseja,
niin taloudellisia kuin ajallista, tai keskeisia tapahtumia ei ole valittu, joihin osallistuja tietohallinnosta
osoitettaisiin niin kansallisen yhteistydn, osaamisen kuin palvelukokonaisuuksien ajantasaisuuden kan-
nalta katsottuna. Asiantuntijat kokevat myos sen tdrkedksi, ettd osaaminen vastaa palveluiden sisdista
omistajuutta. Nykyiselladn kipupisteiksi on muutamien palveluiden osalta syntynyt se, etta yllapitovas-
tuu on siirtynyt asiantuntijalle, mutta tarvittavaa koulutusta ei ole pystytty asiantuntijalle tarjoamaan,

koska koulutuspaiviin ei ole ollut palvelukohtaisesti varattuna budjeteissa rahaa.

Selkedn projektialoitekanavan tai siihen liittyvan prosessin puuttuminen ovat myés asioita, jotka koe-
taan rasitteena taman hetkisessa toiminnassa. Yksi selkea varjo toiminnassa on se, etta tietohallinto-
yksikon henkildstéa ei suoranaisesti ndhda kuluna projekteissa, kulu syntyy ajateltaessa palkkakustan-
nuksia yksikdn suuruutta tarkasteltaessa. Erdissa kommenteissa tuotiin varsin vahvasti ilmi se, etta
kun on toimitettu esimerkiksi intranet-ratkaisuja asiakkaille sisdsen osaamisen kautta syntyneelld tyo-
panoksella, ei tdysin ymmarreta sitd, ettd vastaavan palvelun tuottaminen ostettuna ratkaisuna olisi
parhaissa tapauksissa luonut kustannuksia kymmenid, ellei satoja tuhansia euroja. Asiantuntijat koke-
vat my0s tarkedksi, ettd kayttdonottojen kustannusten tarkempi arviointi asiakkailla kdynnistyvien pro-
jektien osalta olisi syyta suorittaa entista tarkemmin, varsinkin jos puhutaan projekteista, jotka voivat
poikia tehtdvaa tietohallinnolle vasta projektien loppupddssa. Tama esimerkki tuli ilmi erdan asiakkaan
kiinteistodn kohdistuneen remontin myétd, kun tietohallinnon tuottamia IT-palveluita ei oltu muistettu
huomioida osana kiinteiston uusintaa, jolloin vasta tdiden jo valmistuttua ymmarrettiin, etta kayttaja-
maaran kasvaessa kiinteistdn tietoverkkoon tai sen laajentamiseen olisi ollut syyta varautua paremmin

remonttiprojektin kustannuksia arvioitaessa.

Ongelma, joka on havaittu asiantuntijoiden piirissa nyt, kun tuotetaan palveluita yhteisesti, on myos
se, ettda monilta asiakkaiden palveluilta puuttuu asiakkaan puolelta omistajuus tai ylldpitajyys. Tama
asia korostuu tuotettaessa palveluita yhteisesti. Joissain organisaatioissa ennen yhteistoiminnallisen
yksikdn perustamista koettu malli, jossa tietohallinnon henkilosto vastaa kaikista kehitystoimista esi-
merkiksi opiskelijahallinnon ratkaisuihin tai intranetin sisallén ajantasaisuuteen, ovat seuranneet ny-
kyiseen toimintamalliin siirryttdessa. Tdma on osaltaan seurausta kayttdonottoprojektien puutteelli-
suudesta omistajuuden, yllapitovastuun kuin paakayttdjyyden osalta. Lisdksi kaikkien edelld mainittu-
jen roolien vastaavat koulutukset mainittiin osana, jotka ovat palveluiden tuotantoonsiirron edelld usein
jaaneet puutteellisiksi. Asikkaat on pyritty kouluttamaan, mutta yllapitdjien, tukevan portaan kuin paa-
kayttdjien tasoiset koultukset ja sitd kautta laadukas palvelukokemus ei valttématta toteudu kaikkien

tuotannossa olevien palveluiden osalta, kun osaamisessa voi ilmetd kapeikkoja.

Kiire, johon tietohallintoyksikét usein uskaltautuvat vedota, on myds johtanut muutamien komment-
tien mukaan siihen, ettd pienella riskilld palvelut on otettu kayttéon "testataan tuotannossa”-periaat-
teella. Suoranaista testausaikaa ei ole palveluiden kayttédnottoon varattu ja tavoiteaikataulujen tul-
lessa vastaan tama tarked vaihe, pilotoinnin ohessa, on usein koettu jatettdvan valista. Asiantuntijat
eivat juurikaan koe, etta tasta olisi suurta vaaraa paassyt syntymaan, mutta riski epaonnistumiseen

on todettu olevan lasna ilman selkeda, huolella aikataulutettua testausaikaa palveluille.
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Kuten aiemmin jo mainittiin, asiakkaan puolen vastuuhenkil6t jadvat usein puuttumaan nykyisista pro-
jekteista, kun ajatellaan, etta tietohallinto tuottaa uusia palveluita ilman asiakkailta tulevaa toimeksi-
antoa. Tama johtaa asiantuntijoiden mukaan siihen, etta ei ole olemassa selkeda yhteydenpitokanavaa
projektin lapiviennin aikana. Toisaalta asiantuntijat kertoivat myds yksikén oman viestinnan olevan

puutteelista projektien etenemisen osalta.

Keskeisin puute, joka asiantuntijoiden mielesta toiminnasta puuttuu, on jarjestelmallinen, tietylla ta-
paa vaiheistettu tapa tuottaa palvelu tuotantovalmiiksi. Selkeita dokumentaatiopohijia, prosessiku-
vausta ja teknisten ratkaisujen mallipyynt&ja ollaan vailla. Samaan hengenvetoon muutamat totesivat,
ettd tyduran tuottama kokemus ja syntynyt osaaminen ovat auttaneet viemaan kayttéonottoja lapi
myds puutteellisella ohjauksella, mutta tarve maaramittaiseen ohjeistukseen seka lapinakyvyyden ta-
kaamiseen kuin resurssin sitomisen osoittamiseen on olemassa. Esimerkiksi tuotantoon saatuja palve-
luita ei koeta jalkihoidettavan saanndnmukaisesti, tdma on asiantuntijan kokemuksesta kiinni. Tarvit-
seeko asiakkaan kanssa kdyda vuoropuhelua palvelun oltua kdytéssa useita kuukausia, jos mitdan ei
ole paassyt siind valissa tapahtumaan, joka on voinut aiheuttaa turhaa tyota kayttajapaassa tai onko
talla ajalla sattunut esimerkiksi palvelupoikkeamia, jotka olisi voitu valttaad tarkemmin seuraamalla pal-

velun tuotantoonsiirron ylimenovaihe?

Asiantuntijoille esitellyn kayttéonottokaavion uskotaan tuovan tarvittavaa raamia kayttéénottoihin. To-
dettiin my0s se, ettd alkuvaiheessa projektien aikatauluttaminen varmasti menee pieleen, kun ei osata
viela varata riittavia aikaikkunoita valmisteleviin tehtdviin, kuten kustannusarvion tekemiseen tai vaa-
ditun dokumentaation tuottamiseen, nykymallissa tiedon omaksuminen ja mahdollinen alustojen luo-

minen on aloitettu ilman tarkempaa suunitelmaa etenemisesta.

Pitkia tyduria tehneiden asiantuntijoiden kommenteissa korostui myds se, etta jokaisen tietohallinto-
yksikdssa tydskentelevan on jollain tasolla ymmarettava jokaisen asiakkuuden strategiassaan maarit-
tama visio ja visiota tukemaan ymmarrettava teknologiset tulokumat niin, ettd mahdollinen lisdarvon
tuotto asiakkuudelle saadaan aikaseksi. Nykyiselldan tdma koetaan hamartyneeksi, kun peruspalvelui-
den tuottaminen on ollut keskidssa yksikdn toiminnassa. Paivittdisen operaation keskittyessa niin verk-
koratkaisuiden valvomiseen, tuotantoympariston yllapidollisiin tehtaviin kuin palvelupyynt&jen kasitte-
lyyn on nahty haasteelliseksi tunnistaa esiintyvat ongelmakohdat ja etenkin niihin mahdollisesti uutena
tuotettavat konseptit, joilla todellinen lisdarvo esimerkiksi sdhkdista asiointia parantamalla saataisiin

aikaiseksi.

Tarkedksi monissa asiantuntijoiden kommenteissa koettiin myds nyt olemassa olevat tietohallinnon
sisaiset asiakasyhteisty6td ohjaavat roolit ja niiden korostaminen. Yksikéssa on teknologiavastaava,
asiakasvastaava seka IT-paallikkd, joiden toimenkuvat ovat padsdantdisesti tietohallintoyksikén henki-
|6stolle selkedt, mutta koettiin, etta ndiden roolien asianmukainen korostaminen asiakasyhteisty6ssa
vaatii vield toimenpiteitd. Samoin strategisiin linjoihin tai kustannuksiin vaikuttamaton paatoksenteko
naissa rooleissa koettiin niin, etta rooleilla tulee olla suurempi rooli yksittdisiin pieniin muutoksiin, jotka
keventdvat tuotettavia prosesseja. Projekteista puhuttaessa koettiin, ettd mikali projetki on vastuutettu

yksittdiselle asiantuntijalle, on hanen projektinsa lapiviennin ohjaukseen hyva hyddyntaa naita rooleja
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projektin eri vaiheissa. Esimerkiksi tarvittaessa syvempaa teknologista ndkékulmaa johonkin projektin
vaiheeseen teknologiavastaava ohjaa oikeaan suuntaan ja mikali projekti vie luonteeltaan jotain asi-
akkaan suuunnalla keskeistd prosessia parempaan suuntaan on asiakasvastaavan tai IT-paallikon ky-
ettdva aikaisempaa selvemmin ohjaamaan mahdollisissa asiakasyhteistytssa ilmenevissa epaselvyys-

tilanteissa.

Eras asiantuntija kommentoi my&s sen ajatuksen tarkeyttd, ettd muistetaan toimittavan osittain kon-
serniohjatussa ymparistossa. Kayttéonottoja ajateltaessa on erdiden asiakkuuksien osalta aina muis-
tettava, etta konsernin muissa osissa voidaan olla ottamassa laajemmin kayttdén jotain tiettya ratkai-
sua, joka voisi palvella my6s taman tietohallintoyksikén asiakkaita. Strategisella tasolla tulisi ndin ollen
kyeta seuraamaan myos alueellista palvelutuotannon kenttda, mita voitaisiin hyddyntaa nykyisissa asi-
akkuuksissa my0s alueellisen yhteistyon kautta ilman, etta lahdetddn kehittdmadn ja tuotantoon-

viemaan jotain palvelua itse.

Niin yleisen tietohallinnosta lahtevan viestinnan kuin kdyttéonottoihin liittyvan suunnitellun viestinnan
osalta kommentit pydrivat siind lIahdékohdassa, ettd toiminnan tulisi jokaisella yksikdn tyontekijalla
olla silla tasolla, etta ymmarretdan oman tekemisen vaikutukset ja ymmarretdan viestid ennen mah-
dollisten muutosten tekemistd tai esimerkiksi uuden palvelun kayttédnottoa riittdvan laadukkaasti.
Mita, missd, kenelle, miksi ja milloin on jokaisen syytd muistaa niin paivittdisessa operoinnissa kuin
palvelukehitysta tehdessaan, yksikdan palvelumuutos tai kayttddnotto ei saa tapahtua ilman asianmu-

kaista viestintdasuunnitelman mukaista kohdeorganisaation saamaa tiedotetta.

Monessa haastattelussa tuli ilmi se, etta kayttéonottojen osalta on vaikea tietdd, onko kasketty kehi-
tystyd aloitettava, kun ns. toimeksianto ei tule suoraan tietohallintoyksikdn toimintaa ohjaavalta ta-
holta. Tama korostuu asiakkaiden rakenteissa, joissa valijohto pyrkii ohjaamaan tietohallinnon kehi-
tysty6ta omalle toiminta-alueelleen. Tama johtaa monesti tilanteisiin, joissa asiantuntijat kokevat te-

kevansa jo jotain kayttddnottoa, vaikka todellinen kdynnistyslupa viela puuttuisi.

Keskusteluissa tiedusteltiin myds sitd, millaisia tarkistupisteita kayttéonotoille jo mallissa esitettyjen
lisaksi tulisi olla oletuksena tai millaisia tarkistuspisteita olisi luonnollista olla sisdisesti useammin pro-
jektien lapiviennin onnistumisen takaamiseksi. Aloitekanava ja sitd mukaa luettelo eri vaiheissa ole-
vista projekteista koettiin keskeisena luomaan tietoutta siitd, mitd millekin asiakkuudelle ollaan teke-

massa tai mita on tietohallinnon sisalla kehityksen alla.

Nyt kaavioon maaritetyt tarkistuspisteet koettiin hyviksi aikataulutuksen kannalta, jokainen pystyy toi-
minnassaan ohjaamaan omaa tekemistdan, kun syntyy selkea tarkistuspisterakenne aikatauluineen
siihen, mitd pitdada mihinkin mennessa olla saatavilla padtdksenteon tai projektin etenemisen tueksi.
Ongelmalliseksi tarkistuspisteiden osalta mainittiin se, ettd jos ajatellaan toimintaa nykymallissaan,
kaikki tekeminen on varsin takapainotteista. Tama tarkoittaa sita, ettd maarittelemattémia tarkistus-
pisteitd, toisin sanoen pdivamaaria sille, milloin jokin yksittainen muutos, tulisi olla tehtyna, ei tuoda
tarpeeksi ajoissa tietoon ja ndin ollen tehtavien priorisointi ja tekemiselle tarvittavan ajan maarittdmi-

nen on hankalaa. Jatkossa toivotaan jokaisen asiantuntijan huomioivan omassa tyon suunnittelussa
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tama seikka. Varsinkin ne tilanteet, joissa tarvitaan jonkin tietyn osaamisen omaavan asiantuntijan
tekemista akuutisti, mutta henkildlla ei ole raamia omassa tekemisessaan, koetaan varmaksi tarkis-
tuspisteen mitatoivaksi tekijaksi, koska ei ole pystytty takaamaan sita, etta esimekiksi jonkin toiminnon

tekemiselle ei selkeasti ole varattu aikaa ennakkoon aikataulussa pysymiseksi.

Selkein tarkistuspiste, joka aiheutti keskustelua, on testauksen valmistuminen ja paatés tuotannon
valmisteluun siirtymisesta. Tama edellyttda kommenttien mukaan todella selkeda kuvaa kaikille asian-
tuntijoille siitd, mitd mikakin kdyttéonoton vaihe pitda sisalladn seka korostaa luotavien projektiaika-
taulujen mukaisen tydsuoritteen tekemistd ajallaan. Toisaalta tassa vaiheessa korostuu myds se, etta
asiakkaan edustajalle tai padtdksen etenemisesta vastaavalle taholle pitda pystyd tuomaan tarpeeksi
selvasti esiin se, mita on tehty ja testattu, mita havaittu puutteiksi tai haasteiksi tuotannon rakenta-
miselle ja tata kautta pystyttdva ohjaamaan tuotannon rakentamisen vaiheistus niin, etta mahdollinen
lisaty6 yksittdisen toiminnon testaamiselle on viela mahdollisen tuotannon rakentamisen aloittamisen

kannalta selkeaa.

Kaavion ulkopuolisia sisdisia ja yleisid projektien aikataulujen tarkistupisteitd toivottiin tukemaan sita,
ettd pysytaan kartalla vahaisen resurssin tydpanoksen suuntaamisesta keskeisten projektien lapivien-
nin tukemiseen. Asiantuntijat kokevat, ettad paivittdin asioihin perehdytdan ja uusia innovaatioita mie-
titddn ja testaillaan, mutta ajankaytollisesti tulisi olla selkea seuranta sille, mihin viikkoon kukakin
tekee mitakin. Ei vain puuhastella sita, mikd on silld hetkelld itselle ajankohtaista, vaan ajatellaan

kokonaisuutta ja palveluiden tuottaminen edelld ryhdytadn omien kehityskohteiden tydmaaraan kiinni.

Projektien aloittamista ja tarkistupisteita ajateltaessa muutamissa kommenteissa tuli ilmi myés huoli
siita, kuinka taataan rinnakkaisten kayttéonottojen resurssointi ja vaiheiden tydvastuu. Talla tarkoi-
tettiin sita, etta pystytaanko osoittamaan tarkasti se, onko jokin tietty asiantuntija kdytettavissa ky-
seiseen kayttdonottoprojektiin sille aikataulutetulla hetkelld, ettei jokin toinen projekti sy kyseisen
asiantuntijan tydpanosta. Tassa ajattelussa korostuu projektisalkun rooli seka projektihallinnassa pro-

jektin vaiheiden suunnittelu ja tehtavien aikataulutus |apinakyvasti.
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KAYTTOONOTTOKAAVIO KAYTANNOSSA

Alla esitetaan opinnaytetydn tekijan luoman kayttéonottokaavion toiminnot eli mité toimintoja palve-
lutuottajan tulokulmasta projektien lapiviemiseen liittyy. Lisaksi esitetadn tarkistuspisteet kahdelle eri

vaihtoehdolle:

- palveluportfolioon lisattavan palvelun kayttéonotto

- palveluportfoliossa jo olevan palvelun laajentaminen kayttéon asiakkaalle

Kayttéonottomalli on tdman opinndytetydn liitteena 1.

5.1 Palvelutoimittajan toimintojen esittely ja toimintoihin liittyvat ITIL-prosessit

Luodussa kayttéonottokaaviossa projektin etenemisen kannalta tarkedt palvelutoimittajan toiminnot

ovat:

- liiketoimintojen kehitys ja strategia
- ratkaisusuunnittelu
- tuotannon transitio

- jatkuva palvelu

Liiketoimintojen kehitys ja strategia-toiminto on jatkuvasti tietoinen aisakasymparistoista ja seuraa
asiakkaan toiminta-alueella tapahtuvaa IT-palveluiden kehitysta seka pyrkii olemaan tietoinen alan
uusista trendeistd ja tatd kautta etsimdan uutta lisdarvoa omalle toiminnalleen mahdollisten uusien
tarjottavien palveluiden I6ytamiseksi palvelutarjontaan. ITIL-mielessa tama toiminto vastaa seuraa-

vista prosesseista projektinhallinnassa:

- liiketoimintasuhteiden hallinta
- kysynnan hallinta

- palveluportfolion hallinta

Ratkaisusuunnittelu —toiminnon keskeisena toimena on taata se, ettd palvelun tuottamiseen vaaditta-
vat resurssit ja jarjestelmariippuvuudet on selvitetty ja toteutettavaksi annettu ratkaisu on liitettavissa
osaksi tuotantoymparistod. Ratkaisusuunnittelu-toiminnossa ovat mukana palvelutuotannon asiantun-
tijat, joilla on vastuu esittdga varma tieto siitd, miten uusi palvelu sidotaan olemassa oleviin keskitet-
tyihin palveluihin tai onko jo olemassa palvelu, jota laajentamalla kyseinen asiakkaan silmisséd uusi

palvelu saadaan asiakkaalle kayttéon.
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Ratkaisusuunnittelu tukeutuu ITIL-mielessa seuraaviin prosesseihin:

- palveluluettelon hallinta

- palvelutason hallinta

- saatavuudenhallinta

- kapasiteetinhallinta

- IT-palvelun jatkuvuudenhallinta

- suunnittelun koordinointi

Tuotannon transitio —toiminto on palvelutuottajan asiantuntijoista koottu tiimi, joka viimeistelee rat-
kaisusuunnittelun tekeman ja asiakkaan hyvaksyman kayttéonottosuunnitelman mukaiset toimenpi-

teet palvelun saattamiseksi asiakkaalle tuotantokayttoon.

Tuotannon transitio —toiminto tukeutuu seuraaviin ITIL-prosesseihin:

- transition suunnittelu ja tuki

- muutoksenhallinta

- palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta
- tietdmyksenhallinta

- jakelun ja kayttéonoton hallinta

- palveluiden validointi ja testaus

- muutoksen evaluointi

Jatkuva palvelu —toiminto on erityinen projektihallinnan suunnalta katsottuna, koska kayttéonottokaa-
vion mukaisesti sen suorittaminen alkaa vasta projektin paattyessa eli palvelun tuotantoonsiirtymisen
jalkeen. Tahdn toimintoon voidaan sanoa kuuluvan ensi sijassa ITIL-viitekehyksen palvelutuotannon
prosessit seka jatkuvan parantamisen prosessin. Palvelutuotannon prosessit nakyvat yleisimmin asi-
akkaille vasta, kun palvelu on kdyttoénotettu ja asiakkaan kayttdjilla tulee tarve olla yhteydessa esi-
merkiksi palvelupisteeseen kohdatessaan ongelmia palvelun kaytéssa. Jatkuva parantamisen prosessi
on myos oleellinen osa osittain jo projektin aikana, mutta etenkin projektin paattymisen jalkeen, kun
olemassa olevaan palveluun léydetaan parannuksia tai suoritetaan laajamittaisempi kehityshanke esi-

merkiksi palvelun jonkin uuden ominaisuuden tuomiseksi kdyttoon asiakkaille.

On hyvé huomioida, ettd osaa ITIL-prosesseista suoritetaan projektinhallinnassa koko projektin ajan
ja osa ndista on korostettu mallissa osaksi tiettyd toimintoa, etta niiden merkitys kussakin projetkin
vaiheessa tulisi selvemmin esille. Tallaisia ITIL-prosesseja ovat esimerkiksi IT-palveluiden taloushal-
linta, tietoturvan hallinta, toimittajahallinta, muutoksenhallinta, palveluomaisuuden- ja konfiguraati-

onhallinta ja tietdmyksenhallinta.
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5.1.1 Palveluportfolioon lisattavan uuden palvelun kayttédnotto

Léhtétilanne uuden palvelun lisdamiseksi palveluportfolioon ja ndin ollen uuden projektin kdynnistava
tekija on joko asiakkaalta tuleva tarve palvelulle, jota ei vield ole palveluportfoliossa tai liilketoiminnan
trendeja seuraamalla havaittu tarve palvelulle, jolla voidaan saada aikaan lisdarvoa palveluntuottajalle
ja sita kautta asiakkaille. Ensimmainen tarkistupiste projektinhallintamielessa etenemisessa on Ehdo-
tus palveluportfolion laajentamisesta. Talloin tehdaan paatos siita, onko jarkevaa lahted tuottamaan
esitettya uutta palvelua vai ei tutkien asiaa kustannusarvion, markkina-analyysin ja mahdollisen hin-
noittelun silmin. Mikali palvelun liséaminen palveluportfolioon nahdaan tassa vaiheessa kannattavana,
hyvaksytaan palveluportfolion laajennus ja siirrytdan ratkaisusuunnitteluun. Tassa on hyva huomata,
ettd ITIL:ssa ollaan Palvelustrategia (Service Strategy) —vaiheessa, kun projektinhallinnallisesti aloi-

tusvaihe kaynnistyy.

Esitetyn palvelun kannalta oleelliset asiantuntijat kootaan yhteen ja aloitetaan ratkaisusuunnittelu.
Ratkaisusuunnittelu kokoaa palvelun kayttddnottoesityksen, josta kay ilmi ratkaisusuunnitelma eli esi-
merkiksi milla toimenpiteilla, hankinnoilla ja rajapinnoilla uutta palvelua lahdettéisiin tekemaan. Rat-
kaisusuunnittelu esittda myods kustannusarvion ja aikatauluesityksen siita, milla aikataululla ja kustan-
nuksilla palvelu on toteutettavissa ja millaisella henkiléresurssilla toteutus voidaan suorittaa. Palvelun
hinnoittelu tasmentyy myos tdssa vaiheessa. On oletettava, ettd uudelle palvelulle on jo osoitettavissa
asiakas, jolle kayttdonottosuunnitelma tai uusi palvelutarjonta voidaan esittaa ja aloittaa palvelutran-
sition vaihe, kunhan asiakas hyvéksyy ratkaisusuunnitelman tai on valmis ottamaan uuden palvelun
kayttdon sen valmistuessa. Tassa hyvaksynnassa on myds mukana esitys palvelulle asetettavasta pal-
velutasosta, hyvaksytadn esitys palvelun saatavuudesta, sekd saadaan hyvaksynta palvelun jatkuvuu-
den asioihin liittyen. Huomioitavaa on, ettd projektinhallinnan suunnalta katsottuna ollaan edelleen

suunnitteluvaiheessa, vaikka ITIL-mielessa siirrytdan jo kaytanndssa palvelutransitio-vaiheeseen.

Suunnitteluvaihe jatkuu palvelun kdyttédnottoesityksen hyvaksynnan jalkeen valmistelemalla transi-
tiosuunnitelma, testaussuunnitelma, maarittdamalla henkiloresurssit projektille ja tdsmentamalla pro-
jektin aikataulu. Tassa vaiheessa kaikki valmisteleva ty6 on tehty eli, kun tullaan Transitionsuunitel-
man hyvaksyntd —tarkistuspisteelle ollaan projektinhallintamielessa valmiita siirtymaan toteutusvai-
heeseen. Kun transitiosuunnitelma on hyvaksytty, aloitetaan Tuotannon transitio-toiminto palvelun
valmisteluksi tuotantokayttéon. Tama sisaltda niin palvelun testauksen, pilotoinnin kuin itse palvelun

palvelutuotantovalmiuteen saattamisen.

Ennen neljatta tarkistuspistettd, eli Palvelun tuotantoonsiirron hyvaksymistd, on asiakkaan kanssa
kayty lapi palvelun validointi ja testaus, eli palvelu on todettu vastaavan sita, mita asiakas on olettanut
saavansa. Kaikki tarvittava tietamys on taltioitu sovitun mukaisesti ja niin palveluntuottajan kuin asi-
akkaankin vastuut ovat selvilld, palvelu on huomioitu palvelutuotannon prosesseissa ja palvelutuotan-
toa hoitavat tahot ovat tietoisia ja koulutettu tukemaan uutta palvelua projektin paattyessa. Neljan-
nelld tarkistupisteelld asiakas hyvaksyy palvelun olevan tuotantovalmis ja saadaan hyvaksynta sille,

ettd palvelun siirtdminen tuotantoon voidaan aloittaa.
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Projektinhallinnan lopetusvaiheessa palvelu luovutetaan asiakkaalle ja paakayttdjyys siirretadn asiak-
kaalle. Projektin loppuessa palvelutuottajan silmin katsottuna kaynnistyy Jatkuvan palvelun toiminto,
joka vastaa palvelutuotannon prosesseista ja palvelun jatkuvasta parantamisesta. Tahan liittyy olen-
naisesti kayttdonoton ylimenovaihe, jossa palvelun kaytdsta syntyvia hairidilmoituksia tai palvelupyyn-
téja seurataan ennalta sovitun ajan, jonka jalkeen sovitussa asiakaspalaverissa kdydaan lapi tuotan-
toonsiirron jalkeisen ajan keskeiset ongelmantilanteet, jotka kayttajat ovat tuoneet ilmi. Tata tietoa
hyédyntamalld muokataan palvelua tai siihen liittyvia ohjeistuksia niin, etta tuotantokdytdssa vastaa-

vilta ongelmilta jatkossa valtyttaisiin.

5.1.2 Palveluportfoliossa jo olevan palvelun laajentaminen kayttodn asiakkalle

Projektinhallintamielessa jo palveluportfoliossa olevan palvelun laajentaminen esimerkiksi uudelle asi-
akkaalle on hieman suoraviivaisempi kuin taysin uuden palvelun kayttéonotto palveluntuottajan suun-
nalta katsottuna. Palveluntuottajalla on jo olemassa oleva palvelu ja sille ratkaisusuunnittelu alusta-
vasti tehty ja palvelu hinnoiteltu. Ratkaisusuunnittelun tehtdvaksi jaa nain ollen tarkistaa, etta kysei-
nen asiakas on liitettdvissa palveluun ilman suurempia muutoksia ratkaisusuunnitelmaan. Olemassa
olevan palvelun kdyttéonotto asiakkalle aloitetaan tarkistuspisteelta Palvelun kayttodnottoesitys. Asi-
akkalle esitelldan kysytty palvelu ja mikali asiakas hyvaksyy palvelun kayttéénoton, esitetyt palveluta-
sot ja jatkuvuuteen ja saatavuuteen liittyat tekijat, siirrytdan suunnitteluvaiheeseen. Eli projektihallin-
nallisesti aloitusvaihe ohittaa Liiketoimintojen kehitys ja strategia —toiminnon palvelutoimittajalla ja

projekti kdynnistyy ratkaisusuunnittelu-toiminnosta.

Projektin suunnitteluvaiheessa tehddan transitiosuunnitelma; mitd tulee tehda, etta asiakkalle mah-
dollistetaan taman uuden palvelun kayttéonotto. Transitiosuunnitelman valmistuttua hyvéksytetdan
transitiosuunnitelma asiakkaalla ja siirrytdan toteutusvaiheeseen. Huomioitavaa on, etta palveluntoi-
mittajan toiminnoissa ollaan jo Tuotannon transitiossa ja ITIL-mielessa toteutetaan Service Transition-

vaihetta, kun projektinhallinnallisesti ollaan vasta siirtymassa toteutusvaiheeseen.

Toteutusvaihe suoritetaan ja ITIL-prosessien mukaiset vaiheet palvelun kayttdénottamiseksi varmis-
tavat, ettd kaikki tarpeellinen on tehty olemassa olevan palvelun saattamiseksi asiakkaan saataville;
asiakkaan kanssa on tarkistettu, ettd palvelu vastaa sitd, mita asiakas on talla palvelulla hakenut.
Tultaessa neljannelle tarkistuspisteelle todetaan, etta asiakas on saamassa sitd mita on luullut saa-
vansa validoimalla kayttéonotto asiakkaan kanssa, josta siirrytadn lopetusvaiheeseen. Huomioitavaa
on, etta Projektin seuranta (Monitoring and Controlling) -vaihe projektinhallinnasta yhdistyy palvelun-

tuottajan nakokulmasta yhteen toteutusvaiheen kanssa.

Lopetusvaiheessa palvelu valmistellaan asiakkaan saataville ja projekti paattyy vastuun siirtamiseen
asiakkalle ja palvelutuottajan silmissa ilmoitukseen siita, etta palvelun kaytté on laajentunut uudelle

asiakkaalle, josta palvelutuotannossa on oltava tietoisia.
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5.2 Kaavion toimintamallin sitominen tietohallintoyksikdn sisdisiin toimintoihin

Kehitysideat ohjeistetaan toimittamaan tietohallintoyksikdn kehitysaloitteiden kanavaan. Tama kehi-
tysaloitekanava on tarkoitettu kehitysideoille, jotka tulevat suoraan asiakasorganisaatioiden henkilds-
tolta. Kehitysaloitekanavaan tulevien ideoiden lapikdynti toteutetaan tietohallintoyksikon johtoryhman
toimesta kuukausittain pidettavassa johtoryhman kokouksessa ja paatetdaan, mitka ideoista vaativat
tietohallintoyksikon ohjausryhman paatoksia ja mitka voidaan saattaa ratkaisusuunnitteluun ilman laa-
jempaa ohjausryhmdn hyvaksyntaa. Tietohallintoyksikdn johtoryhmdn muodostavat teknologiavas-

taava, asiakasvastaava, IT-paallikkd seka toimintaa ohjaavan konsernin tietohallintopaallikkd.

Tietohallintoyksikdn johtoryhma valmistelee kuukausittain saaduista, ohjausryhmatasolle paatetta-
vaksi ohjattavista kehitysideoista kuvauksen ja kuvaukset esitelldadn ohjausryhmdssa seka paatetaan,
mitd kyseisen esityksen kanssa tehdaan. Paatdksenteon tueksi pyritaéan kuvaamaan mahdollisesta rat-
kaisusta saatava lisdarvo kyseiselle asiakkaalle seka arvioidaan alustavasti, millainen aikaikkuna tarvi-
taan, ettd kyseinen ratkaisusuunnittelu saadaan paatdkseen ja voidaan kuvata tarkemmin, milla toi-
menpiteilla ja kustannuksilla ratkaisu olisi kayttdénotettavissa. Mikali ohjausryhma antaa luvan ratkai-
susuunnittelun aloittamiseksi, IT-paallikkd ohjaa kehitysidean ratkaisusuunnitteluun joko teknologia-

vastaavan tai asiakasvastaavan johdolla.

Ratkaisusuunnittelu aloitetaan kokoamalla kyseiseen kehitysidean keskidssa olevien teknologioiden tai
prosessien osaajat tietohallintoyksikdn asiantuntijoista. Ratkaisusuunnittelun aloituspalaverissa vas-
tuutetaan kyseinen ratkaisusuunnittelu tietylle asiantuntijalle, joka pitda huolen siitd, etta ratkaisu-
suunnitteluun koottu joukko tuottaa vaadittuun aikamdareeseen mennessa kuvauksen siitd, millaisilla
toimenpiteilld, resursseilla, kustannuksilla ja alustavalla aikataululla em. kehitysidea olisi otettavissa
asiakkuuteen kayttdon. Lisaksi kuvataan se, miten kehitysidean mahdolliset liittymapisteet olemassa
oleviin palveluihin toteutetaan ja vaatiiko kehitysidean toteuttaminen olemassa olevien palveluiden
raataldintia tai vaatiiko idean tuotantoonvienti esimerkiksi investointeja. Ratkaisusuunnitteluun koo-
taan asiantuntijoita tietohallintoyksikdn konesali ja verkko-toiminnosta seka tietojarjestelmat —toimin-

nosta tarvittavan osaamisen mukaisesti.

Ratkaisusuunnitelmassa huomioidaan niin kehitysidean vaikutukset palveluportfolioon, maaritetdan
kehitysideasta syntyvan palvelun tai toiminnon saatavuus, arvioidaan kehitysidean vaikutukset kdy-
tdssa oleva kapasiteetti huomioiden, luodaan alustava IT-palvelun jatkuvuussuunnitelma, etta maari-
telladn alustava rakenne suunnittelutydon koordinointiin eli luodaan kdytdnndssa alustava projektisuun-

nitelma.

Ratkaisusuunnitelman valmistuttua teknologiavastaava tarkistaa suunnitelman teknologian nakdkul-
masta, tarvittaessa suunnitelma tarkistetaan myds muilla keskeisesti ratkaisun tuottamiseen keskitty-
villd tahoilla tietohallintoyksikdssa. Taman jdlkeen suunnitelma esitelldén tietohallinnon ohjausryh-
massa ja mikali alustavin kustannuksin ja ratkaisusuunnitelman mukaisesti voidaan edetd, sovitaan
kehitysidean antaneen tahon kanssa kokous, jossa aloitetaan kdyttéonoton projektisuunnittelu. Pro-

jetkisuunnittelussa toteutetaan vastuunjako niin asiakkaan edustuksen takaamiseksi kayttéonottoon



55 (68)

kuin kaavion mukaisen toteutuksen lapiviemiseksi tietohallintoyksikdssa. Keskeista tdssa vaiheessa on
maarittda sisaisesti tietohallintoyksikdssa projektiin tietyissa hetkissa sidottava henkiléresurssi seka
projektin aikataulun maarittdminen niin, ettd kaikki tarvittavat asiantuntijat ovat kaytettavissa muut
kehitys- ja operointityét huomioiden. Padsaantona on, etta kehitysidea on arvioitu niin, ettd on otettu
huomioon kaikki paatoksentekoon vaikuttavat tekijat ajateltaessa seka palvelun integroimista ole-

massa olevaan infrastruktuuriin, etta kustannukset seka vaadittava resurssi projetkin toteuttamiseksi.

Ratkaisusuunnitelman hyvdksynnan jalkeen siirrytaan tuotannon transitio —vaiheeseen, joka tietohal-
lintoyksikdn rakenteessa tarkoittaa alustavan tydnjaon mukaisesti toteutettavan yhdistetyn transitio-
ja testaussuunnitelman tekemistd, tarkemman projektiaikataulun kirjaamista ja esimerkiksi mahdollis-
ten kilpailutustoimien aloittamista. Transitio- ja testaussuunnitelman tekovastuu on kyseiseen projek-
tiin osoitetun asiantuntijan vastuulla siten, etta han tuottaa toteutukseen vaadittavan dokumentaation
yhteistydssa yksikén muiden keskeisesti palvelun syntymiseen tarvittavien asiantuntijoiden kanssa.
Transitio- ja testaussuunnitelma laaditaan yksityiskohtaisesti ottaen huomioon niin mahdolliset synty-
vat tietovirrat, tuotantoymparistoén maaritettavat kayttdoikeusryhmat tai kayttdjaobjektit, tarvittavat
muutokset palomuurisad@ntéihin tai millaisen aikataulun mukaisesti testausymparistd pystytetdaan, mita
testataan ja milla resurssilla. Transitiosuunnitelman tulee muodostua niin, ettd se tukee projektin
saattamista tuotantovalmiiseen palveluun huomioiden myds asianmukaiset koulutukset niin asiakkaan
edustajille kuin palvelutuotannon prosesseja hoitaville asiakasrajapinnan asiantuntijoille. Transitio- ja
testaussuunnitelman tulee sisdltad myds luotavan dokumentaation listaus eli ohejistus siita, mitka
asiakkaille julkaistavat ohjeistukset tai millaiset yllapitoon liittyvat ohjeistukset tulee tuotannon tran-
sitio —vaiheen aikana syntyda. Myds tarkempi hankelaskelma tuotetaan tdssa vaiheessa eli tuodaan
lapinakyvaksi se, millainen kustannus kohdistuu mihinkin tuotettavan palvelun alueesseen, oli se sitten
ulkopuolelta ostettavaa asiantuntijatyétd, konesalikapasiteetin hankintaa tai palvelun tuottamiseen

tarvittavaa lisenssiomaisuuden hankintaa.

Transitiosuunitelma hyvaksytetdan kyseisen hankkeen kohteena olevalla asiakkaan projektipaallikolla
tai muulla taholla, jonka resurssein kayttéonotto tullaan toteuttamaan. Taman jalkeen luodun transi-
tiosuunitelman mukaisesti aletaan perustamaan testausymparistda ratkaisulle tai testaamaan mahdol-
lisesti kayttdonoton kohteena olevaa kolmannelta osapuolelta hankittavaa palvelua. Testausvaiheessa
on keskeisintd dokumentoida sovitun mukaisesti niin tehdyt konfiguraatiomuutokset, kuin havainnot
siita, miten tuote kdytdnnossa toimii tai mita puutteita tuotteessa on alkuperainen kehitysidea huomi-

oiden.

Testausvaiheen ohessa oleellinen osa onnistuneen kayttédnoton valmistelua on valita kohdeorgani-
saation tulevan palvelun kayttajdkunnasta keratty pilotointiin osallistuva henkiléryhma. Pilotoinnin
avulla tuotetun testausymparistén avulla luodaan todellisuutta vastaavia tilanteita, joissa keratdaan
kayttdjatasoista tietoa palvelun toiminnasta sekd saadaan tietoa siitd, mitd ominaisuuksia palvelusta
viela mahdollisesti puuttuu tai minka toimintojen osalla on tehtdva viela kehitystoimenpiteita ennen
koittavaa palvelutuotantoon siirtymista. Pilotointiin osallistuvat henkilét maaritelldan yhteistydssa tie-

tohallinnon sisdisen projektipaallikon ja asiakkaan edustajan kanssa ja ndin saadaan pilotoinnille asia-
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kasorganisaation suunnalta tuki kayttéonoton testaukselle. Testaus- ja pilotontijakso paattyvat tes-
taus- ja validointiraportin luontiin. Testaus- ja pilotointiraportista tulee kdyda ilmi testausvaiheessa
suoritetut toimenpiteet, mahdolliset havainnot rajoituksista, joita testauksen aikana on saatu ilmi ver-
raten kehitysideavaiheessa saatuun tarpeeseen seka luodaan asiakkaan kanssa yhteistdssa validointi
tuotetulle ratkaisulle eli onko asiakas saamassa sitd, mita on alun perin olettanut saavansa ja toimiiko

palvelu, kuten asiakkaalle on alun perin osoitettu.

Hyvaksynta palvelun tuotantoon siirrolle saadaan, kun asiakkaan edustuksen kanssa pidetaan tuotan-
tonsiirron hyvaksyntaan liittyva tarkistuspistetta vastaava kokous. Tdssa kokouksessa sovitaan aika-
taulu tuotantoonsiirrolle. Riippuen syntyvan palvelun luonteesta jarjestetadan koulutukset niin asiakas-
organisaation henkilostolle palvelun kayttddn kuin yllapitdjatasoiset seka kayttdtukeen osallistuvien
henkildiden koultukset, jolla taatan se, etta tietohallintoyksikdn asiakasrajapinta ja palvelun kannalta
keskeiset toimijat ovat valmiita tukemaan uutta palvelua tuotantoonsiirron hetkelld. Lisdksi tuotannon
transitioon osallistuvan tietohallinnon projektiryhma maarittaa tuotantoonsiirron jalkeiselle ajalle seu-
rantatoiminnot, joilla taataan se, ettd palvelun kaytéssa ilmenevat mahdolliset huomioimatta jadneet
toiminnallisuudet tai niissa ilmenevat puutteet kirjataan ylds. Noin nelja viikkoa tuotantoonsiirron jal-
keen jarjestetadn loppukatselmus, jossa kaydaan lapi kayttédnoton jalkeisena ylimenovaiheessa il-
menneet hairidt, ongelmat tai syntyneet oletusarvoisesti odottamattomat palvelupyynnét palvelun
osalta ja maaritetddn toimenpiteet mahdollisten ilmi tulleiden muutostarpeiden osalle. Loppukatsel-
muksen osana maaritelldadan myds paivamaard, joka on noin puolen vuoden padssa kayttdonotosta.
Tana paivamaarand kootaan asiakkaan edustajat seka tietohallinnon keskeisimmat asiantuntijat yh-
teen ja katsotaan, onko palvelu tuottanut sitd lisdarvoa organisaatiolle, jota kayttdénotolla lahdettiin
tavoittelemaan ja onko muita toiminnan keskeisia prosesseja saatu kehitettyd vastaamaan palvelun

kayttdonotosta odotettuja raameja.

Palvelu on siirtynyt tuotantoon ja siihen kohdistuu oletusarvoisia ylldpitotoimenpiteitd ratkaisusuun-
nitteluvaiheessa kirjattujen reunaehtojen mukaisesti. Lisdksi palveluun kohdistuvia muutostéita teh-
daan ratkaisussuunnitteluvaiheessa maaritetyn aikataulun mukaisesti. Naita muutoksia ovat mm. ver-
sio- tai tietoturvapaivitykset seka palvelun jatkuvan parantamisen toimenpiteet. Palvelun elinkaaren
kannalta tietohallintoyksikdn padvastuuna on palveluun kohdistuvien hairididen tai palvelupyynt&jen
kasittely asiakasrajapinnan tai sisdisen palvelusta vastaavien asiantuntijoiden toimesta. Lisdksi odote-
tun palvelun kayttdajan mukaisesti tietohallintoyksikké seuraa palvelun teknologia-alueeseen kohdis-
tuvia muutoksia ja esittaa tarvittaessa asiakkaille palvelun muutosehdotuksia tai korvaavia palveluita
kayttéon, mikali on syyta olettaa, etta korvaavilla palveluilla tai palvelun tuottamiseen kaytetyilla rat-

kaisuilla saataisiin jélleen uutta lisdarvoa asiakkaiden toimintaan.
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KAAVION MUKAISEN TOIMINTAMALLIN KAYTTOONOTTO

Opinnaytetytssa kayttdonotettavan kayttdéonottojen vakioinnin tueksi toteutetun mallin vieminen
osaksi paivittdista rutiinia aloitetaan viemalla toimintamalli hyvaksyttavaksi tietohallintoyksikén oh-
jausryhmaan. Ohjausryhmalle on keskeistad tuoda ilmi nyt kayttéonotoissa keskeisesti havaitut puut-
teet seka haasteet toimittaessa yhteistoiminnallisen yksikon toimintatavoin. Tarkea osa hyvaksynnan
saamiseksi on saada aikaan ymmarrys siitd, ettd toimintatavan on muututtava ja tietohallinnon ja
asiakasorganisaatioiden johtojen on sitouduttava toimintamallin mukaiseen toimintatapaan tulevai-
suudessa laadukkaampien ja paremman koordinoinnin seka lapimenoajan takaamiseksi palveluiden

kayttdoottoihin.

Yksi keskeisimmista tekijoista toimintamalliin siirryttdessa on saada oikeutus kayttaa yhteistoiminnal-
lisen yksikdn henkildresurssia tasaisesti eri kdyttdonotoissa riippumatta siitd, minka isdntdorganisaa-
tion henkilostodn kaytettdva henkildresurssi kuuluu. Ohjausryhmalle esitetdan pyynté hyddyntaa yh-
teistoiminnallisen yksikon asiantuntijaresurssia vapaasti yli organisaatiorajojen projektien lapiviejing,
mikali projektin tai kdyttéonoton luonne sita jatkossa vaatii. Talla pyritdan hakemaan ratkaisu nykyi-
selldan esilla olevaan haasteeseen, joka liittyy asiakaskentasta tuleviin velvotteisiin tuottaa uusia rat-
kaisuja, mutta asiantuntijuuden tullessa tietystd organisaatiosta ongelmaksi muodostuu lahes poik-
keuksetta se, ettd asiantuntevaa resurssia ei saada kayttaa, kun lahtékohtaisesti hyétyva organisaatio

ei ole asiantuntijan kotiorganisaatio.

Ohjausryhman jasenille annetaan myds tehtavaksi yhteisella paatoksella vieda toimintamallin vaatimat
muutokset osaksi omien organisaatioidensa kehitystehtavia antaville tahoille. Mikali ohjausryhma ko-
kee, ettd tietohallinto voi toimia tdssa kdskettyna toimintatavan muuttajana, IT-pdallikkd yhdessa
asiakasvastaavan kanssa kay asiakaskierroksen keskeisten kehittamisesta vastaavien seka tietohallin-
nosta vastaavien tahojen kanssa asiakasorganisaatioissa. Muutoksesta tulee viestia tai luoda toimin-
taohje my®6s organisaatioiden sisdisiin intraneteihin, ettd toimintamallilla on asiakasorganisaaatioiden
johtojen mydntama valtuutus. Talla pyritdan siihen, ettd tarpeeton, asiakasorganisaatioiden johdon
ohittava toimeksianto ei padse ratkaisusuunnitteluun saakka, vaan kaikella tietohallintoyksikon teke-
miselld on ohjausryhman tai asiakasorganisaation johtoryhman hyvaksynta. Tarvittaessa ohjesaantéa
muutetaan niin, etta asiakasorganisaatioiden kehitysyksikailla tai kehitysyksikdiden johdoilla on lupa
toimeksiantaa sellaisia tehtavia, jotka eivat vaadi suoraa tietohallintoyksikén ohjausryhman hyvaksyn-

taa, johon kuuluu vain iséntdorganisaatioiden ylin johto.

Ohjausryhmasta saatavan hyvaksynnan jalkeen opinndytetyén tekemisen rinnalla valmistellut malli-
dokumentit niin ratkaisusuunnitteluun kuin transitio- ja testaussuunnitteluun otetaan kayttdon tieto-
hallintoyksikdssa hallitusti. Tama totetutetaan todellista tilannetta vastaavan kayttédnoton lapivienti-
harjoitteella, jossa esimerkkitapauksen vaatimat toimenpiteet kuvataan tuotettuihin mallidokument-
teihin. Mallidokumentit tallennetaan osaksi tietohallintoyksikon kayttdmaa projektinhallintaratkaisua,
josta mallidokumentit ovat otettavissa kdyttéon tulevaisuudessa alkaviin projekteihin pohjaksi. Pro-

jektien aikataulut tullaan luomaan projektinhallintasovellukseen kayttden hyddyksi nyt mallissa synty-
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neitd tarkistuspisteita ensisijaisina tarkistuspisteina kaikissa tulevissa kayttdonotoissa. Projektinhallin-
tasovelluksen kayttédnotto mahdollistaa nain jatkossa myds henkiléresurssin tarkemman seurannan,
kun henkildiden sitominen eri projekteihin eri projektin vaiheissa nahdédan kootusti sovelluksessa ole-

vien aikataulundkymien avulla.

Kayttéonottojen seurannan kannalta seka projektisalkun hallinnan kannalta kehitysideoiden vastaan-
ottokanavan seuranta aikataulutetaan tapahtuvaksi kuukausittain tietohallintoyksikdn johtoryhman
kokouksissa. Tietohallintoyksikén johtoryhman jasenet perehdytetadn toimintamalliin, jossa luodaan
tietohallintoyksikon sisdinen tapa kysynnan hallintaan seka palveluportfolion laajentamiseen. Tahan
luodaan lisdksi asiakirjapohja, joka maaramittaisena on dokumentti, joka toimitetaan tietohallintoyk-
sikdn ohjausryhman jasenten tietoon kaksi viikkoa ennen seuraavaa ohjausryhman kokousta, jolloin
ohjausryhmassa voidaan tarvittaessa paattda kayttodnoton suunnittelun aloittamisesta. Talla tavoin
jokainen asiakaskentasta tuleva mahdollinen lisdarvoa tuottava palvelu tai palvelun osa saadaan esi-
teltya tietohallintoyksikdn toiminnasta paattaville tahoille ja ndin saadaan selked ohjausmekanismi
keskeisimpien kehitysideoiden priorisointiin kuin tietohallintoyksikén henkiléresurssin tyén ohjaami-
seen siihen, minka asiakasorganisaatiot kokevat todella keskeiseksi toimintansa kehittédmisessa tieto-

hallinnon saralla.

Sisdiset projektikatsaukset, joista kdy ilmi niin henkiléresurssin sitominen eri projekteihin, ettd mitka
projektit ovat missdkin vaiheessa, otetaan osaksi tietohallintoyksikdn viikkopalavereita kerran kuukau-
dessa. Talla saadaan entistd selvemmin esiin se, mita projekteja tai hankkeita talld hetkelld on me-
nossa ja missakin vaiheessa. Talla vastataan siihen asiantuntijoilta tulleeseen haasteeseen, etta usein

ei olla tarvittavan tietoisia siitd, mitd ollaan tekemdssa paivittaisen tukitoiminnan taustalla.

Aiemmin hyvin vaikeasti lapinakyvasti tuotavissa ollut tyd, eli kehitystydhén meneva aika tuodaan
lapinakyvdksi ottamalla kdyttoén projektinhallintasovelluksesta tybajan raportointiin seka resurssin
kayttdasteeseen tarkoitetut tydkalu. Naiden tydkalujen avulla pysytaan hyvin seikkaperaisesti osoitta-
maan kehittamistyttd tekevan tietohallintoyksikén henkiléston kuormitusaste. Ndiden tydkalujen
avulla saadaan myds helppo tapa esittdd nykyinen projektivastuu asiakasorganisaatioiden johdoille,
jolloin tyOkalujen osalta saadaan aikaan selkeampi kuva siitd, mihin kehitystoimenpiteisiin keitakin
asiantuntijoita on sidottu. Naiden toimenpiteiden avulla tietohallintoyksikén projektisalkun hallintaan
saadaan tarvittavaa priorisointia aikaiseksi, kun asiakasorganisaatioiden johto voi saadun tiedon poh-
jalta maarittda ne ensi sijassa toteutettavat projektit, joihin resurssia tulee milldkin hetkella osoittaa.
Tama osaltaan luo lapinakyvaksi tietohallintoyksikon henkildston paivittdista tydmaarad, etta vastuut-

taa paatdksentekoa niille tahoille, joille se yksikon nykyisen toimintamallin mukaisesti kuuluu.

Projekteihin ja kayttodnottoihin osallistuvan tietohallintoyksikén henkiléston kanssa kaydaan lapi yk-
sityiskohtaisesti se, millaisilla toimenpiteilla ja aikaikkunoilla ratkaisusuunnittelu tulisi saada toteutet-
tua seka millaiseen muotoon ratkaisusuunnittelma tulee tuottaa. Lisaksi luodaan huoneentaulu siita,
mitd asioita ratkaisusuunnitelmaan kirjataan ja mita tydéta mahdollisen transitio- ja testaussuunnitel-

man eteen ei aloiteta ennen kuin hyvaksynta projektin aloittamiselle on joko asiakasorganisaation
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edustukselta tai tietohallintoyksikén ohjausryhmaltd saatu. Talla pyritdan estdmaan turhan tyon teke-
mista projektin valmisteluvaiheessa, jos kehitysidea ei saakaan hyvaksyntdaa transitiosuunitelman
luonnille ohjausryhmassa. Henkilésto ohjeistetaan myds siihen, etta projekti voidaan keskeyttaa vield
transitio- ja testaussuunnitelma-vaiheessa, mikdli ohjausryhma nakee esimerkiksi syntyvien kustan-
nusten tai kayttéonoton aikataulun olevan kriittisia tekijoita sen hetkisessa projektitilanteessa. Asia-
kasorganisaatioiden johdon rooli korostuu ndin tietohallinnon kehitystoimenpiteiden kaynnistajina.
Keskeisenda muutoksena aiempaan vapaaseen kehitystyon aloitukseen nahden on myds kustannuslas-
kelman tuominen mukaan ratkaisusuunnitteluun. Asiantuntijoille annetaan kayttédn kustannuslaskel-
mapohja, joka tulee tayttad jokaisen ratkaisusuunnitelman liitteeksi. Talld pyritddn saamaan tietohal-
linnon ndkemys syntyvista kustannuksista jo ratkaisusuunnitteluvaiheessa, mikali kustannuksen maa-
rittdminen on mahdollista ilman, etta jodutaan esimerkiksi ensi vaiheessa kilpailuttamaan ratkaisua tai
kerdamaan kustannustietoa laajemmin ennen todellisen kustannustietouden syntymista. Kustannus-
laskelman avulla myds palveluista syntyvien kustannusten hallinta ja lapinkyvyys saadaan aikaiseksi
nykytilaa paremmin. Lisdksi kustannuslaskelmalla pyritddn saamaan asiakkaille ymmarrys siitd, etta
esimerkiksi jonkin hankkeen aikana tuotettu palvelu luo kustannuksia my6s hankkeen paattymisen
jalkeen. Tama tietojarjestelmatekninen tulokulma jaa usein asiakkaan luomissa hankesuunnitelmissa
huomioimatta, varsinkin silloin, kun suunnitelmaa laadittaessa ei ole muistettu konsultoida tietohallin-

toa sen toiminta-alueeseen kohdistuvien hankkeen osien osalta.

Asiakasorganisaatioiden kehittamisyksikdiden henkildsté perehdytetaan tietohallinnon toimia vaativien
projektin osalta toimintamalliin. Tama auttaa jatkossa niin tietohallintoa kuin asiakkaita, kun saadaan
aikaan ymmarrys siitd, millaisia rooleja tietohallinto on asiakasorganisaation suunnasta oletusarvoi-
sesti aina vailla tietohallinnon tuottamien palveluiden kehitystoimiin tai uusien palveluiden kayttéon-
ottoihin. Tdma vastuuttaa myds asiakkaan olemaan mukana ja tietoinen tietohallinnon projekteista,
jotka heihin kohdistuu myds muilla organisaation tasoilla kuin vain tietohallintoty6ta ohjaavan ohjaus-

ryhman tasalla.

Yksikdn henkildresurssin ollessa varsin vahdinen toimintaymparistodn nadhden maaritetadn yhden hen-
kilén vastuulla samanaikaisesti olevien projektien maara siten, etta jokainen asiantuntija voi olla si-
dottuna sisdisena projektista vastaavana yhdessa asiakkaan toimeksiannossa seka yhdessa tietohal-
linnon toimesta aloitetussa projektissa. Talla saadaan toteutettua selkea kuva projektinhallintasovel-
luksesta siihen, milloin henkild on vapaana aloittamaan mahdolisen seuraavan projektin vastuuhenki-
I16na eika henkildstéa kuormiteta liikaa tilanteessa, jossa henkil6lla on esimerkiksi yllapitovastuita usei-

siin jo olemassa oleviin palveluihin.

Paivittdisen operoinnin ollessa osa paaosin jokaisen pdivatyétd maaritelldan toimintamalliksi tydajan
kaytto projekteille niin, etta aikataulujen salliessa rutiininomaisten palvelupyyntéjen kasittelyyn vara-
taan tydaikaa kahdesta kolmeen tuntia joka paiva ja muu aika on tietojarjestelmia yllapitavan henki-
|6stdn ja projekteihin osoitettavan henkildstdn osalta aikataulutettavissa projektien eteenpainviemi-
seen unohtamatta aikataulutettuja huoltoikkunoita tai muita paivittdisen operoinnin rutiineja. Projek-

tien etenemisen kannalta on kuitenkin huomioitava se, ettad jokaisen asiantuntijan omatessa useita
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palveluvastuita, on mahdollisuus kiireellisen hairion poistoon olemassa paivittdin. Tama tulee huomi-
oida joko riskina projektien lapiviennissa tai huomioitava projektia aikataulutettaessa niin, etta aika-
tauluja ei luoda liian tiukoiksi, kun henkildiden koko tyépanosta ei padsaantoisesti voida aikatauluttaa

projekteille tai kayttdénotoille.

Tietohallinnon tietdmyskantojen osalta luodaan nykyista tarkempi ohjeistus siitd, mitd dokumentteja
tai tietoa tallennetaan mihinkin tietovarantoon ja mita paivittdin hyédynnettavaa palvelutietoa tallen-
netaan mihinkin ja missa muodossa. Dokumentoinnin tarkeys ja jokaisen vastuu dokumentointien ajan
tasalla pitamisessa korostetaan seka olemassa olevat muutos- ja palvelupyyntdmallit muutetaan sisal-
tamaan dokumentointien tarkistukseen tarkoitetut vaiheet. Tallé taataan se, etta jokaisessa projektin
tai kayttddnoton vaiheessa asianmukainen ja transitiosuunnitelmassa maaritetty ohjeistus tai sisdiseen

kayttoon tarkoitettu tieto pysyy ajan tasalla ja paivittyy tilanteen niin vaatiessa.

Sisdisen projektipaallikdn vastuut ja tehtdvat projektien eri vaiheissa kirjataan ohjeeksi, johon jokainen
kehittdmistytssa mukana oleva tietohallintoyksikén asiantuntija sitoutetaan. Liséksi tuotetaan nykyi-
selladn puutteellinen tekninen palveluluettelo ensi sijassa tukemaan kayttdonottoprojektien eri vai-
heissa tarvittavien asiantuntijoiden kiinnittdmista projekteihin. Talla pyritdan vastaamaan asiantunti-
jakentasta tulleeseen palautteeseen siitd, etta epaselvyys olemassa olevien palveluiden sisdisista ylla-
pitovastuista saadaan jaettua todellisen tilanteen mukaisesti, eika asiantuntijaa tietyn tarvittavan pal-
velun liittdmiseksi osaksi projektia tarvitse luoda tai etsia jatkossa nykytoiminnan puutteen mukaisesti.
Tama tuo myds lahes varmasti esiin ne palvelut, joihin tdlld hetkelld ei ole osoittaa tarvittavan osaa-
misen omaavaa asiantuntijaa tai paakayttdjaa tai joihin esimerkiksi paakayttajyys tulisi tietohallinnon

suunnalta katsottuna osoittaa asiakkaan toimesta.

Sisdisen projektipaallikén vastuuksi madritetdan ratkaisusuunnitelman muodostaminen yhteistydssa
tarvittavien asiantuntijoiden kanssa. Ratkaisusuunnitelman valmistuttua tietohallintoyksikdn teknolo-
giavastaava tarkistaa ratkaisusuunnitelman sisallon ja tarkistuttaa tarvittaessa suunnitelman asiakas-
vastaavalla tai IT-paallikélla. Ratkaisusuunnitelma esitellddan toimeksiannon tehneen asiakkaan edus-
tukselle ja/tai tietohallintoyksikdn ohjausryhmalle joko projektipaallikén toimesta tai IT-paallikén toi-
mesta, jos kyseessa on ohjausryhman hyvaksyntad vaativa aloite. Yhtdan kehitystoimenpidettd tai
siihen liittyvaa taustatiedon keruuta ei aloiteta ilman hyvaksyntaa jatkossa. Nain jokaisen asiantuntijan
paivatyd ohjataan niihin kohteisiin, jotka asiakasorganisaatiot kokevat toimintansa kannalta keskei-
siksi. Mahdollinen asiantuntijan oma halukkuus etsia uusia lisdarvoa tuottavia ratkaisuja joko tietohal-
lintoyksikon tai asiakkaiden kdyttamien palveluiden kehittamiseksi ohjataan myds hallitun hyvaksyn-

nan piiriin, jolloin ns. vapaamman tyfajan kayttd saadaan myds hallitun tyénohjauksen piiriin.

Projektiin ohjattavien tietohallintoyksikdn asiantuntijoiden joukosta syntyvdn projektiorganisaation
vastuut kirjataan ratkaisusuunnitelmaan. Kun ratkaisusuunnitelma on saanut toimeenpanohyvaksyn-
nan, sisdinen projektipaallikké luo projektille alustavan paatason projektin vaiheistuksen. Kunkin kes-
keisen osaamisen vaatiman asiantuntijan vastuulla on kirjata transitio- ja testaussuunnitelmaan oman
vastuualueensa vaadittavat toimenpiteet sekd aikatauluttaa projektiin tehtava tyd projektinhallinta-

sovellukseen. Projektin laajuudesta riippuen projektille maaritetdadn oletusarvoisten tarkistuspisteiden
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lisaksi tarvittava maara sisdisia tarkistuspisteitd seka luodaan tarvittaessa sprinttijaksoja, joilla ohja-
taan eri asiantuntijoiden tekemistd projektille niina hetkind, kun heitd projektissa tarvitaan. Nama
vaiheistukset tulee tehda siten, etta mahdolliset muut projektit huomioidaan, ettd valtytadn paallek-
kaiseltd tyoltd ja ndin kuormittumista ei paase tapahtumaan. Mikali projektin vaiheet vaativat muu-
toksia olemassa oleviin palvelun kayttéonottoon integroitaviin jarejstelmiin, kirjataan naisté muutok-
sista asianmukaiset muutospyynnét tietohallintoyksikdn tyénohjausjarjestelmaan, etté palvelu- ja kon-
figuraationtiedon hallinnalla voidaan taata ajantasainen muutoshistoria eri palvelukokonaisuuksiin.
Muutoksenhallinnassa aikataulutus nousee keskiddn. Projekteista syntyvien muutosten lisaksi muut
tiedossa olevat tuotantoymparistéon kohdistuvat muutokset aikataulutetaan jatkossa madrdajoin, noin
kahden viikon valein pidettavassa palaverissa, jossa muutokset my6s tarvittaessa vastuutetaan niille
tahoille, joiden aikatauluihin em. muutokset on mahdutettavissa muutosten prioriteetti ja kriittisyys

huomioiden.

Sisdinen projektipaallikké vastaa myos projektin tilannetiedon jakamisesta niin tietohallintoyksikdssa
sisaisesti kuin asiakasorganisaation projektin omistajalle. Talld saadaan aikaiseksi selked malli siihen,
kuka pitda huolen siitd, ettd projektissa tapahtuvista tilannemuutoksista saadaan tieto niin yksikén
sisalla kuin asiakkaan suuntaan. Lisaksi talla projektin omistajan suuntaan luotavalla viestinnalld vah-
vistetaan projektin omistajan roolia siina, etta tiedonkulku taataan saumattomasti asiakasorganisaa-
tion ja tietohallinnon valilla. Aikaisemmin ongelmaksi huomattu tapa toimia poistuu, kun asiakasorga-
nisaatiosta nimetty projektin omistaja, pidetdan koko ajan tietoisena tietohallinnon tekemasta tydsta

asiakasorganisaation toimeksiantoon liittyvasta muutoksesta.

Asiakasorganisaatioiden kanssa sovitaan liséksi malli siihen, kuinka tietohallintohenkilostéa voidaan
sitoa puhtaasti asiakasorganisaatiolahtdisiin projekteihin. Tama kayttdonottomalli kuvaa resurssien
sitomisen tilanteissa, joissa kehitysaloite tai toimeksianto tulee tietohallinnolle selvitettavaksi, mutta
tilanteisiin, joissa tietohallintohenkildstoa tarvitaan erillisena asiantuntijaresurssina, henkildiden sito-
minen naihin projekteihin tulee sopia erikseen. Tallaisissa tapauksissa korostuu ajantasainen projek-
tisalkku seka projektinhallintasovelluksesta saatava raportti henkildiden tydmaarasta, kuka voidaan
sitoa osaksi asiakkaan tietohallintotydta vaativaa projektia. Nykymallissa oletusarvo sille, etta tieto-
hallinnon henkilosté on vapaana asiakkaan projektille maarittdmana aikana ilman erillistd sopimista
poistuu ja asiakkaan projektitoimistojen on huomioitava tdma muutos oletusarvoisesti huomioimalla
tietohallinto entista tarkemmin osana projektejaan; ovelle ei enda tulla oletuksella, ettd joku on heti

vapaa tuomaan panoksensa projektille.

Tietohallintoyksikon toimintasuunnitelma seka vuosikello luodaan avuksi asiakasorganisaatioille autta-
maan kehitystoimien aikatauluttamista sekd parantamaan tietoa siitd, mihin tietohallintohenkildstéa
on sidottu missakin ajanjaksossa. Nykytilassa tietohallinto ndhdaan paaosin toimintaa tukevana IT-
palveluna, mutta toimeksiantoja selkeisiin kehitystehtaviin ja sitd kautta kayttdénottoihin tulee vas-
taan kuukausittain. Asiakasorganisaatioiden ylimman johdon seka valijohdon saataville tuotetaan sel-
kea tilannekuva siitd, mitd yhteistoiminnallinen tietohallintoyksikkd tulee tulevan toimikauden aikana

tekemaan ja milla tavalla kdytettdvissa oleva resurssi on sidottuna eri tehtaviin. Taman lisdksi vuosi-
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kello auttaa asiakasorganisaatioita ymmartamaan tietohallintoyksikdn tyéhon vaikuttavat vakiotoimen-
piteet vuoden kuluessa, paivittdinen operointity6 vie nykymallissa myds kehitystydhdn padsaantoisesti
osoitettujan henkildiden aikaresurssia merkittavasti. Puhtaasti projekteissa tydskentelevia henkil6itd

tietohallintoyksikdsta ei 16ydy, tama realiteetti tulee korostaa kayttéonottomallia kaytantédn vietdessa.

Asiakasorganisaatioille mahdollistetaan nakyma tekniseen palveluluetteloon. Talld saadaan luotua
kuva kunkin asiakasorganisaation liiketoimintapalveluiden taustalla toimivien tietojdrestelmien nykyti-
lasta sekd mahdollisista lahitulevaisuuden kehitys- tai paivitystarpeista. Talla pyritdan vastaamaan
kokonaisarkkitehtuurin kuvan syntymiseen asiakasorganisaatioiden johdolle siitd, mitka osat tietohal-
lintoyksikon yllapitamista tietojarjestelmistd ovat osa mitakin asiakasorganisaation tuottamaa palve-

lua.

Teknisen palveluluettelon liséksi tietohallintoyksikdn palvelusalkku paivitetdan ja uutta palvelusalkkua
vastaava yhteistoimintasopimus luodaan asiakasorganisaatioiden kanssa. Tama on keskeistd siita
syysta, etta yhteistoiminnallisen yksikon perustamishetkestd on kulunut jo useita vuosia ja toiminta
on muuttunut nykyisessa sopimuksessa osoitetusta mallista merkittavasti. Talla saadaan luotua myos
tietohallintotydlle selkeampi raami siitd, mitd palveluita tuotetaan kullekin asiakkuudelle ja millaisella
resurssilla tai palvelutasolla mihinkin palveluun on sitouduttu, niin tietohallintoyksikdn suunnasta kuin

asiakasorganisaatioiden suunnasta asiaa tarkastelemalla.
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POHDINTA

Opinnaytety6 antaa sen kohdeorganisaatiolle nykyaikaisen tavan ja hyviin kaytanteisiin seka kansalli-
siin ohjeistuksiin perustuvan mallin toteuttaa palveluiden kayttdonottoja tulevaisuudessa. Tietohallin-
toyksikdn toimintaa on pyritty jo aiemmin viemaan projektimaisen toiminnan suuntaan, mutta tama
muutosty® on jaanyt kesken. Opinndytetyon tuloksena syntyva kayttodnottojen toimintamalli jasentaa
jokaisen kayttéonottoihin kuuluvan vaiheen toteuttamista seka luo selkeat roolipohjaiset vastuut tule-

viin kayttodnottoihin.

Toimeksiannon tilaajalle tdma opinndytetyd luo pohjaa tuleviin toimintaan kohdistuviin muutoksiin
varautumisessa, kun erilaisia alueellisia ratkaisuja tietohallintotyén ympérille aletaan suunnittelemaan
seka ajan saatossa viemaan kaytantoon, oli kyseessa sitten yhteistoiminnallisen tietohallintoyksikén
asiakaskentan laajeneminen tai rinnakkaisen, eri toimialoja tukevan alueellisen IT-palvelutoimijan pe-

rustaminen.

Selkean palveluiden kayttodnottojen toimintamallin my6ta tilaajalla on valmius toteuttaa tulevaisuu-
den IT-kayttdonottoprojekteja vakioidun rutiinin mukaisesti nykyisen vapaamman kayttéonottokult-
tuurin sijaan. Tietohallintoyksikdn asiantuntijoiden toimintatavat tulevat merkittavalla tavalla muuttu-
maan, kun nykyiselldan varsin nakymattémaksi asiakkaiden suuntaan jaanyt ratkaisusuunnittelu saa-
daan nakyvaksi osaksi kdyttoonottoja. Tilaajan eri toimijoiden vastuuhenkilét saadaan tietoisiksi siitd,

mitd ja milla resurssilla saadan tehtya missakin ajassa.

Kaytannon tydssa tdman opinndytetydon mukanaan tuoma muutos on merkittava. Tietohallintoyksikdn
perustamisen jdalkeen on toteutettu jo useita kdyttdonottoja enemman vanhojen kaavojen mukaan
miettimatta niinkadn palveluiden jatkuvuuteen tai kdyttdonottoihin liittyvien mahdolisten alasajetta-
vien palveluiden aiheuttamia muutoksia toimintaymparistossa. Kokonaisuuden kannalta myds koko-
naisarkkitehtuuri saadaan osaksi paivittdista toimintaa vakiona, jota my6s lainsaadantoé osaltaan odot-
taa tdllaisen tietohallintoyksikon toiminnassa. Opinndytetydssa luotava toimintamalli pyrkii huomioi-
maan myo6s kansallisen yhteistyon ja jarjestelmien yhteentoimivuuden asettamat reunaehdot, joten
yhtdan palvelun kayttédnottoa ei nain tietohallintoyksikén asiakkuuksiin padse syntymaan ilman, etta
nama keskeiset seikat tulevat otetuksi huomioon. Lisdksi toimintamallin my6ta on huomioitava, etta
jokainen tietohallintoyksikon tekema palvelun kdyttéonotto luo valmiudet aina jokaiselle tietohallinto-
yksikon asiakkauudelle ottaa kayttédn kyseinen palvelu ja ndin saadaan aikaan koko toimialaa koskeva

lisdarvon tuottaminen yhden asiakkuuden sijaan.

Uuden toimintamallin my&td dokumentaatio ja sitd mukaa tietdmyksenhallinta tietohallintoyksikdssa
parantuu esimerkiksi syntyvien kayttéonottosuunnitelmien ja transitiosuunnitelmien myéta. Entuudes-
taan esimerkiksi vajaavaiset saatavuuteen ja jatkuvuuteen liittyvat dokumentaatiot tulevat osaksi
kayttdonottoa selkeammin eika paase tapahtumaan puutteita oletusarvoisen palveludokumentaation
osalta. Paastaan pirstaloituneesta tiedonhallinnasta hallittuun kokonaisuuteen, jossa jokaisen kayt-

téonoton eri vaiheessa syntyva dokumentaatio on selkedsti esitettavassa muodossa sille maaritellyssa
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paikassa ja siihen on helppo tarvittaessa palata tai sitd on helppo hyddyntaa osana paivittdisia palve-

lutuotannon prosesseja.

Tilaaja ja etenkin tietohallintoyksikdn nykyisten asiakkaiden johto saa selkeamman kustannustietou-
den siita, mita kukin kayttéonotto tulee kustantamaan, millaiseen resurssinkdyttodn tulee varautua ja
mitd toimenpiteita tai resursseja kayttéonotto vaatii tietohallintoyksikén ulkopuolelta eli asiakkaan
puolelta esimerkiksi testausvaiheessa. Nykyiselldan tietohallintoyksikon tuottamien palveluiden kayt-
téonotoissa tama roolitus on ollut epadselvaa ja usein tiettyja vaiheita on ohitettu siirryttdessa liian
nopeasti tuotantokayttdon, joka osaltaan on luonut turhaa painetta paivittdisen palvelutuotannon pro-
sesseille, kuten asiakaspalveluun, kun asiakasrajapinnan henkildstéa tai mahdollisia padkayttajia ei
ole koulutettu ennen tuotantoon siirtymista. Lisdksi asiakasorganisaatioiden johdot ja heita tukeva
tietohallinto saadaan Idhemmaksi toisiaan, kun paatoksenteko sidotaan osaksi kayttéonottoprojekteja
heti suunnitteluvaiheessa; palvelun toteuttamista ei lahdetd edes suunnittelemaan, ellei asiakkaan
johto anna palvelun kdyttodnottoon liittyvalle, ratkaisusuunnittelusta syntyneelle kayttodottoesityk-

selle hyvaksyntaa.

Kaytannodn tyon kannalta tdma opinnaytetyd tulee selkeyttamadan toimintamallia, joka eri laajuisten
kayttdonottojen lapiviennissa on ollut tdhan saakka vaihteleva ja luonut osaltaan painetta kayttéon-
oton aikataululliseen onnistumiseen tietohallintoyksikdssa, jossa toimitaan ilman erillista projektitoi-
miston antamaa kayttdénottotydhdn olemassa olevaa erillistd henkiléresurssia. Palvelusuunnittelun
ollessa osa kayttoonottoa ja sen edellyttdessa ratkaisua toimeksiantavalta organisaatiolta, ennen rat-
kaisusuunnittelun aloittamista, myds resurssien kohdentaminen ja paivittdinen tekeminen jasentyy
organisoidumpaan suuntaan; aamulla ei tulla téihin tietdmattd, mihin tehtavaan seuraavaksi tullaan
tarttumaan. Lisdksi kaikki mahdollinen selvitystyd ja testaus on tehty sovitusti annetun aikaikkunan
sisdlld ja esiin saatu tieto mahdollisista palvelurajotteista on esitetty toimeksiantajalle paatoksenteon

tueksi; siirrytddnko transitiosuunnitteluun vai kuopataanko kayttéonotto.

Opinndytetyon tekijan kannalta keskeistd osaamista, jota tama opinndytetyd tulee parantamaan, on
ymmarrys eri ITIL-prosessien hyddyntamisestd esimiestydssa seka osana tietohallintoyksikdn toimin-
taa. Lisdksi tietohallintomallin rakenne ja sen eri osien hyddyntaminen paivittdisessa tydssa tulevat
varmasti viemaan kokonaisuudessa tietohallintoyksikdn toimintaa organisoidumpaan suuntaan, tietyt
reunaehdot toiminnalle syntyvét ja sitd mukaa paivittdisen tyén tekemisen laatu paranee koko yksi-

kossa.

Tietohallinnon ympaérilld oleva lainsaadantd seka toimialaan liittyva kansallinen ohjeistus olivat erdita
keskeisimmista asioista, joita tdma tyo opinndytteen tekijalle tarjosi tiedonkeruuvaiheessa. Tydnoh-
jaus sekd asiantuntioiden kouluttaminen uuteen toimintatapaan vaativat muutosjohtamisen taitoja,
joita tekija omaksuu opinndytetydprosessin edetessa. Opinndytetydn tekijan tavat toimia nykyisessa
tehtavdssaan asiantuntijayksikon esimiehena kehittyvat, kun toiminnan tueksi tulee lahdeaineiston
keruun ja jasentdmisen myo6tad uutta osaamista tydyhteison jasenille, ettd opinndytetyon tekijalle it-

selleen.
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Opinndytetyon ohessa kokonaisuus aikanaan perustetun tietohallintoyksién ymparilld vakioituu ja eri-
laisia puuttuvia dokumentaatioita ja peruselementteja paivittdisen tyon tueksi syntyy esimerkiksi pal-
veluluettelon tai standardimuutosten kayttonoton myétd. Kustannustietous kayttdonotoissa seka pro-
jektien resurssointi ja suunnittelu ovat taitoja, jotka varmasti parantuvat tyén lopputuloksen saavut-

taessa paivittdisen toiminnan tason.

Tietohallintomalli, jonka ympadrille niin itse tietohallintoyksikén kuin sitéd ohjaavan sisdisen ohjausryh-
man toimintaperiaate perustuu, selkeytyy myos tekijalle. Entinen rooli asiantuntijana tietohallintoyk-
sikdssa on pitanyt osaltaan varsin hamaran rajamailla siita, mita ja miten aiemmin on tehty tietohal-

lintomallin saattamiseksi osaksi paivittdista tekemista tydyhteisdssa.

ITIL:n prosessien omaksuminen seka tietdmyksenhallinnan periaatteet ovat keskeisia taitoja, joilla
nykyisessa tehtavassa menestyminen taataan jatkossa. Tietyt reunaehdot toiminnalle on oltava ja
tama opinndytetyd osaltaan selkeyttaa tietohallintoyksikon esimiehena toimimista muutoksiin valmis-
tauduttaessa, oli kyseessa sitten jarea, uuden palvelun kayttéonotto tai jonkin elinkaarensa paan saa-
vuttaneen palvelun alasajo, kaikki tulokulmat tietohallintotydssa tulevat huomioiduksi ja sitd mukaa
myds tydnohjaus ja aikataulutus paranevat. Tietohallintoyksikké padse tilanteeseen, jossa perustel-
luilla paatoksilla edetdan palvelutuotannossa, varsinkin kun puhutaan keskeisista tietohallinnon palve-
luista ja niihin kohdistuvista muutoksista. Lisaksi opinndytetyon voidaan todeta lisddvan asiakasorga-
nisaatioiden johdon ymmarrysta ja yhteistyohalukkuutta tietohallintoyksikén kanssa sen tuottavan pal-
velun ollessa kriittinen osa jokaista asiakasorganisaatiota nykyisessa toimintaymparistéssa toimitta-

essa; tietohallinnon rooli kuluerana muuttuu toiminnan keskeiseksi kumppanuudeksi.
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LITTE 1: KAYTTOONOTTOKAAVIO
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