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ALKUSANAT

Ensimmaisena haluan kiittaa avovaimoani Neaa, joka on tukenut minua koko
koulu-uran ajan ja antanut erittain hyvia neuvoja seka jarjestanyt opiskelutyolleni
erittdin hyvin aikaa ja opiskelurauhaa. Haluan kiittAd myods asiakasyritystani,
jossa olen tydskennellyt kokoaikaisena tyontekijana koulun ohella. Asiakas on
joustanut erittdin paljon tydaikojen suhteen, ja olen oppinut todella paljon tieto-
hallintoon seka koulutukseen liittyvia asioita suoraan tyotehtavistani ja asiakas-

yrityksen esimiehiltani.
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1 JOHDANTO

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on IT-palveluiden hallinnan
ja johtamisen viitekehys, joka tarjoaa parhaimpia kaytantdja niiden toteuttami-
seen. ITIL muodostuu viidesta eri elinkaaren julkaisusta, joita ovat palvelustrate-
gia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva palvelun pa-
rantaminen. (AXELOS Limited 2018h.)

Olen ollut tybelamassa mukana IT-palveluidenhallinnassa useita vuosia ja ha-
vainnut, etta hairio- ja ongelmanhallinta voi olla erittéain puutteellinen isoissakin
organisaatioissa, joten lahdin kirjoittamaan naisté aiheista. Molemmat hairion- ja
ongelmanhallinta ovat organisaation jatkuvuuden kannalta erittain tarkeita. Tassa
opinnaytetydssa selitdn, etta miten kuvitteellisen yrityksen Kaiken Ylapuolella
Oy:n hairion- ja ongelmanhallinta toimii kayttajan, liketoiminnan seka tietohallin-
non nakokulmasta. Taman lisaksi kerron eri ITIL-sertifikaateista, niiden vaatimuk-

sista ja kenelle sertifikaatit on suunniteltu.

Opinnayte on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa halutaan tutkimuksella
selkeyttdmaéd ja ymmartamaa mika on ITIL, sen sertifioinnin mahdollisuuksia

seka hairion- ja ongelmanhallintaa organisaatiossa.

Opinnaytetydssa kerron fiktiivisesta yrityksesta Kaiken Ylapuolella. Kaiken Yla-
puolella Oy on Pohjois-Pohjanmaalla sijaitseva metalliteollisuuden yritys, jossa
tydskentelee 200 tyontekijaa. Yrityksen johtoon kuuluu toimitusjohtaja, myyntijoh-
taja, tuotantojohtaja, henkildstdjohtaja ja tietohallintojohtaja. Toimitusjohtaja joh-
taa koko organisaatiota, mutta edella mainitut johtajat ovat vastuussa omasta lii-
ketoimintaryhmasta. Yritys on perustettu 2001 ja on laajentanut toimintaansa
vuosittain huomattavasti. Paadyin tekemaan fiktiiviselle yritykselle hairion- ja on-
gelmanhallinnan johtamista, silla monella keskikokoisella yrityksella ei valtta-
matta ole hairion- tai ongelmanhallinnan johtamista. Peilaan myds sertifikaattien
hyodyntamistd keskikokoisessa organisaatiossa ja miten ITIL toimintamalleja

hytdynnetddn Kaiken Ylapuolella Oy:ssa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kertoa, etta mita haasteita hairién- ja on-

gelmanhallinnassa voi olla, ja vastata seuraaviin kysymyksiin: Mik& on ITIL? Mi-



ten ITILi& hybdynnetddn organisaatioissa? Miké& on hairiohallinta? Mikéa on ongel-
manhallinta? Mika on ITIL-sertifikaatti? Mita ITIL-sertifikaatti pitaa sisallaan? Mille
kohderyhmalle ITIL-sertifikaatti on suunnattu? Miksi ITIL-sertifikaatti kannattaisi

kayda? Mita hyotya asiantuntijalle on ITIL-sertifikaatista?



2 ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on IT-palveluiden hallinnan
ja johtamisen viitekehys, joka tarjoaa parhaimpia kaytantdja niiden toteuttami-
seen. ITIL muodostuu viidesta eri elinkaaren julkaisusta, joita ovat palvelustrate-
gia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva palvelun pa-
rantaminen. (AXELOS Limited 2018h.)

ITIL antaa organisaatioille erinomaiset tydkalut palveluiden, prosessien ja toimin-
tojen parantamiseen. ITIL tarkoitus ei ole parantaa organisaation tietohallintoa,
vaan se keskittyy liiketoiminnan ongelmien ratkaisemiin ja organisaation palve-
luiden laadun parantamiseen. Kun organisaatiolla on kaytéssa standardoitu ter-
mistd, helpottuu organisaatiossa kommunikointi ja yhteisty6 todella paljon. Tama
tarkoittaa mm. vaarinkasityksia, jotka voivat pahimmassa tapauksessa tuoda or-
ganisaation liiketoiminnalle tappioita. (AXELOS Limited 2018h.)

ITIL:n k&yttamisesta organisaatio saa monia erilaisia etuja. Alla on lueteltu kuusi
suurta etua, jotka saavutetaan, kun kohdistetaan prosessialueet haluttuun liike-
toiminnan lopputulokseen.

e Liiketoiminnan ja IT:n yhteistytn ja kommunikoinnin parantaminen.

e Parempi palveluiden toimitus ja asiakastyytyvaisyys.

e Kustannusten vaheneminen ja resurssien paremman hyddyn saaminen.

e |T-kustannusten ja varojen nakyvyys.

e Parempi johtaminen liiketoiminnan riskeissa ja palveluiden hairigissa.

e Liiketoimintaa tukeva palveluymparist6. (Watts 2017.)

ITIL on menestynyt standardi, koska se kertoo kaytadnndista joiden avulla organi-
saatiot voivat tuottaa etuja ja menestysta liiketoiminnassa. ITIL k&sittda kaytan-
nollisen lahestymistavan palveluidenjohtamiseen — tee mika toimii. Ja se mika
toimii, on sovitettava toimintatapaa joka yhdistaa kaikki IT-palvelujen tarjoamisen
alueet kohti yhta ainoaa maaranpaata — se mika tuottaa arvoa liiketoiminnalle.
(AXELOS Limited 2018h.)
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ITIL on toimittajariippumaton, silla ITIL-kaytdnnot soveltuvat minka tahansa IT-
organisaation kanssa, eika se ole minkaan tietoteknisen alustan tai organisaation
alasta riippuvainen. ITIL tarjoaa vankkoja ja ajalla testattuja kaytantoja, jotka so-
veltuvat useisiin palveluorganisaatioihin. Organisaatioiden tulisi omaksua ITIL ja
mukauttaa sita IT-organisaation, liiketoiminnan ja asiakkaiden tarpeiden mukaan.
(itlibrary 2018.)

2.1 ITIL:n historia

ITIL kehitettin 1980 vuoden loppupuolella Iso-Britannian hallituksen CCTA:n
(Central Computer and Telecommunication Agency) toimesta, joka myohemmin
liitettiin osaksi Iso-Britannian valtiovarainministerion virastoa OGC:ta (Office of
Goverment Commerce). Syyna ITIL:n kehitykselle oli se Iso-Britannian hallituk-
sen hankkima IT-palveluiden laadun parantaminen, joten lahdettiin kehittamaan
uutta menetelmaa laadun parantamisen saavuttamiseksi ja samalla kustannus-
ten pienentamiseksi. ITIL v1 julkaistiin vuonna 1989 ja ITIL on tarjonnut parhaita

kaytantojen viitekehyksia siita lahtien. (itlibrary 2018.)

Tasta seuraava ITIL-versio oli ITIL v2, joka julkaistiin vuonna 2000. ITIL v2:n
kaytto keskittyi IT-palveluiden tuki- ja toimitusprosessien lisaksi liiketoiminnan tar-
peiden huomioimiseen, teknologian hallintaan, palveluiden kayttdéonottamiseen

ja sovellusten hallintaan. (Wakaru 2018.)

ITIL v3 julkaistiin vuonna 2007 ja paranneltu versio vuonna 2011. Nykyiseen ver-
sioon viitataan yleisesti versiona kolme tai ITIL v3. ITIL® v2 otti selkedn proses-
sindkdkulman ja jakoi prosessit Service Support- ja Service Delivery -prosessei-
hin. Siita poiketen ITIL v3 ottaa selkean palvelunakékulman ja jaottelee palvelun
elinkaarimallin mukaan viiteen eri alueeseen, joista kaikista on julkaistu kirja: pal-
velustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva pal-

velun parantaminen. (Wakaru 2018.)
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3 ITL V3 ELINKAARIMALLI

ITIL v3 (Kuvio 1) koostuu viidesta eri kirjasta, joissa kuvataan koko ITIL:n elin-
kaari. Kirjat sisaltavat tietoa, ohjeistuksia seka malleja prossien maarittelyyn, or-
ganisointiin ja kayttdon ihmisten, prosessien ja teknologioiden kannalta. (Wakaru
2018.)

Kuvio 1. ITIL v3 -malli (BMC Software, Inc. 2016h)

Kerron jokaisessa alaluvussa aluksi, mita kirja pitaa sisallaan lyhyesti ja taman

jalkeen avaan kutakin aihealuetta viela enemman.
3.1 Palvelustrategia

Service Strategy -kirjassa kuvataan palvelustrategia ja arvontuottaminen, it-pal-
velujen linkittaminen liiketoiminnan tarpeisiin seka palvelustrategian suunnittelu
ja kayttéonotto (Wakaru 2018).

Mutta mita strategia tarkoittaa? Michael E. Porter maarittelee kilpailukykyisen

strategian seuraavasti: ” Kilpailukykyinen strategia on sita, etta on erilainen kuin
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muut ja silla halutaan saavuttaa tavoiteltu pAdmaara. Tavoitteena on tehda ainut-

laatuinen arvoketju ja saada silla kilpailuetua markkinoilla. (Porter 1994).

Useilla organisaatioilla on selkeita tavoitteita, ja niiden kanssa linjassa ovat
yleensa liiketoimintastrategiat. Liiketoimintastrategia on organisaation pitkan tah-
tdimen suunnitelma siit, etta miten menestytddn parhain mahdollisin tavoin
markkinoilla kilpailijoihin n&hden. Liiketoimintastrategia yleensa kertoo, ettd miten
organisaatio pyrkii tavoitteisiinsa, ja jos on laaja organisaatio, niin silla on tuke-
naan muidenkin yksikdiden strategioita, kuten IT-strategia. Liiketoimintastrategia
maarittdd organisaation sisalla eri yksikoiden strategioita, jotka tukevat liiketoi-

mintastrategiaa. (BMC Software, Inc. 2016c.)

ITIL:n palvelustrategian (Kuvio 2) avulla organisaatiot ymmartavat markkinave-
toisen lahestymistavan. Prosessi auttaa organisaatioita tarjoamaan ja tukemaan
IT-palveluita seka tuotteita heidan asiakkailleen IT-palveluiden hallinnan mallin
mukaan. (BMC Software, Inc. 2016c.)

Kuvio 2. ITIL v3 -palvelustrategia (BMC Software, Inc. 2016c).

Palvelustrategiaprosessi pitda sisallaan seuraavia alueita:
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Palveluportfolion hallinta

Palveluportfolion hallinnalla tarkoitetaan keinoa, jolla voidaan hallinnoida resurs-
seja dynaamisesti ja lapindkyvasti. Palveluportfoliohallinnan tavoitteena on mak-
simoida liiketoiminnan arvo samalla, kun hallitaan riskeja ja kustannuksia. Tassa
tulee kuitenkin varmistaa, etta palveluportfolion siséltd on linjassa organisaation

palveluidenhallinnan kanssa. (BMC Software, Inc. 2016c.)
IT-palvelujen taloushallinto

IT-palvelujen taloushallinnon tavoitteena on seka antaa etté jakaa resursseja IT-
palveluille ja -yksikéille kustannustehokkaasti. IT-palvelujen taloushallinto on
tehty suunnittelemaan ja valvomaan IT-kustannuksia. (BMC Software, Inc.
2016c.)

Kysynnan hallinta

Kysynnén hallinta auttaa liiketoimintaa ymmartamaan seka ennakoimaan IT-pal-
veluiden kysyntaa. ITIL:n prosessin mukaan kysynnén hallinnan tarkoitus on ym-
martaa, ennakoida ja vaikuttaa asiakkaiden kysyntdan palveluista (BMC Soft-
ware, Inc. 2016d).

Liiketoimintasuhteiden hallinta

Liiketoimintasuhteiden hallinta tydskentelee yhdessa palveluportfoliohallinnan ja
strategiahallinnan kanssa. Liiketoimintasuhteiden hallinta auttaa IT-palveluita tie-
dottamaan ja toteuttamaan strategian sekéa palvelun valinnan. (BMC Software,
Inc. 2016¢c.)

IT-palveluiden strategianhallinta

IT-palveluiden strategianhallinta mahdollistaa IT-palveluiden hallinnan strate-
giseksi voimavaraksi organisaatiolle. Se ei riita, etta IT mukauttaa liiketoimin-
taansa, vaan IT tulisi myos integroida lilketoiminnan kanssa. (BMC Software, Inc.
2016c.)
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3.2 Palvelusuunnittelu

Service Design -kirjassa kuvataan palvelujen suunnittelun tavoitteet ja elementit,
palvelumallin valinta, kustannusmallit, riski/hyoty-analyysit, palvelusuunnitelman
kayttoonotto seka palvelujen mittaus ja valvonta (IT Service Management Forum
Finland ry 2018).

Palvelusuunnittelu kattaa palveluiden ja prosessien suunnittelun perusteet (Kuvio
3). Se tarjoaa kokonaisvaltaisen lahestymistavan, joka auttaa organisaatioita tar-
joamaan parempia palveluita. Palvelusuunnittelun viisi keskeista osa-aluetta
ovat:

e Palveluratkaisun suunnittelu

e Johdon tietojarjestelmat ja tytkalut

e Teknologia

e Prosessit

e Mittaukset ja mittarit. (BMC Software, Inc. 2016i.)

Palvelusuunnittelu edellyttda koordinointia ja yhteistyota organisaation strategian
ja asiakkaiden kanssa (BMC Software, Inc. 2016i).

Kuvio 3. ITIL v3 -palvelusuunnittelu (BMC Software, Inc. 2016i).
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Palvelutasonhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa prosessin omistaa palveluidenhallinnan johtaja, joka
vastaa isolla tasolla toimittajayhteistyosta ja palvelutasosopimuksista. Prosessin
tarkoitus on neuvotella palvelutasosopimukset ja varmistaa, ettd niitd noudate-
taan. Prosessi pyrkii varmistamaan, etté kaikki IT-palvelunhallinnan prosessit, si-
sdiset ja ulkoiset hankintasopimukset ovat jarkevia palvelutasosopimuksiin nah-
den. Palvelutasonhallinta valvoo ja raportoi palvelutasoja, tekee saanndllisia kat-
selmointeja asiakkaiden kanssa ja tunnistaa tarvittavia parannuksia. (Hyvonen,
Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 110.)

Palvelukatalogin hallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:n palvelukatalogin hallinta pyrkii varmistamaan, etta pal-
velukatalogia tuotetaan ja yllapidetaan oikein. Palvelukatalogin tulee sisaltaa tie-
dot kaikista operatiivisista palveluista seka toiminnallisuuksista. Palvelukatalogin
tulee olla kaikkien siihen valtuutettujen henkildiden saatavilla. (Hyvonen, Kalland,
Lankinen & Mantynen 2011, 116.)

Kapasiteetinhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:n kapasiteetinhallinta pyrkii varmistamaan, etta IT-palve-
luiden ja IT-infrastruktuurin kapasiteetti kykenee toimittamaan ja vastaamaan
kustannustehokkaasti sovituista kapasiteetti- ja suorituskykyvaatimuksia. Kapa-
siteetinhallinta ottaa huomioon kaikki IT-palvelun toimittamiseen vaadittavat re-
surssit. Prosessi huolehtii liiketoiminnan seka nykyisista ettd tulevista kapasi-
teetti- ja suorituskykytarpeista. Kapasiteetinhallinta sisaltéa kolme alaprosessia:
liketoiminnan kapasiteetinhallinta, palvelun kapasiteetinhallinta ja komponentin

kapasiteetinhallinta. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Méantynen 2011, 20.)
Saatavuudenhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa saatavuudenhallinta pyrkii maarittelemé&éan, analysoi-
maan, suunnittelemaan, mittaamaan ja parantamaan IT-palveluiden saatavuutta.
Saatavuudenhallinta vastaa siita, etta IT-infrastruktuuri, prosessit, tyokalut, teh-
tavat jne. sopivat sovittujen tavoitettavuustavoitteiden saavuttamiseen. (Hyvo-

nen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 9.)
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IT-palvelun jatkuvuudenhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa IT-palvelun jatkuvuudenhallinta on tarkeassa roolissa,
silla IT-palvelun jatkuvuudenhallinta, eli ITSCM (IT Service Continuity Manage-
ment), pyrkii hallitsemaan riskeja, jotka voivat kriittisesti vaikuttaa IT-palveluihin.
Tama ITIL-prosessi takaa sen, etté IT-palveluntarjoaja voi toimittaa sovitut va-
himmaispalvelutasot pienemmalla riskilla hyvaksyttavalle tasolle ja suunnitellak-
seen IT-palvelujen nopean toipumisen. ITSCM tukee liiketoiminnan jatkuvuuden-

hallintaa. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Méantynen 2011, 66.)
Tietoturvan hallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:n tietoturvan hallinnan tarkoituksena on varmistaa, etta or-
ganisaation tietojen, omaisuuden, informaation ja IT-palvelujen luottamukselli-
suus, eheys ja saatavuus vastaavat liiketoiminnan sovittuja tarpeita. Tietoturvan
hallinnan tarkoitus on tukea organisaation liiketoimintaa, eik& ainoastaan IT-pal-

veluidenhallintaa. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 60.)
Toimittajahallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:n toimittajahallinnasta vastaa sama henkild kuin palvelu-
tason hallinnasta, eli palveluiden hallinnan johtaja. Prosessin tarkoituksena on
varmistaa, ettd organisaatio saa rahalle vastinetta ja varmistaa, etta kaikki sopi-
mukset IT-palveluiden toimittajien kanssa tukevat liikketoiminnan tarpeita. (Hyvo-
nen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 125.)

Suunnittelun koordinointi

Kaiken Ylapuolella Oy:n suunnittelun koordinointi pyrkii koordinoimaan kaikkia
palvelutoiminnan suunnittelutoimia, prosesseja ja resursseja. Tama ITIL-prosessi
takaa uusien ja muuttuneiden IT-palveluiden, palvelunhallinnan jarjestelmien ark-
kitehtuurin, teknologian, prosessien ja mittareiden johdonmukaisen ja tehokkaan

suunnittelun. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 43.)
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3.3 Palvelutransitio

ITIL:n palvelutransitio auttaa suunnittelemaan ja hallitsemaan palvelun tilan muu-
tosta sen elinkaaren ajan (Kuvio 4). Se hallitsee riskienhallinnan seka varmistaa,
ettd uusien, muuttuvien ja jo poistuvien palveluiden liiketoimintavaatimukset ja
dokumentit tasmaavat. (BMC Software, Inc. 2016l.)

Kuvio 4. ITIL v3 -palvelutransitio (BMC Software, Inc. 2016l)
Muutoksenhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa on oma muutoksenhallinta, joka vastaa muutoshallin-
nan elinkaaresta. Muutoksenhallinnan tarkoituksena on vieda muutoksia IT-pal-
veluihin ilman, etta tulee hairi6ita tai ongelmia IT-palveluissa (Hyvonen, Kalland,
Lankinen & Méantynen 2011, 23).

Muutoksen evaluointi

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa prosessia johtaa muutoksenhallinta. Muutoksen eva-
luoinnissa on tarkoituksena arvioida merkittavia muutoksia olemassa oleville IT-
palveluille tai uuden palvelun kayttoonotossa (Hyvonen, Kalland, Lankinen &
Méantynen 2011, 23).
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Julkaisun- ja kaytt6éonotonhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa muutoksenhallinta hoitaa julkaisun- ja kayttdonoton-
hallinnan. Prosessi varmistaa, ettd jakeluversiot rakennetaan, testataan ja ote-
taan kayttoon suunnitellusti. Aikataulutus, kontrollointi ja liiketoiminnan vaatimien
uusien toiminnallisuuksien tuottaminen on elintarke&aé, samalla kun varmistetaan
olemassa olevien palveluiden toimivuus. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Manty-
nen 2011, 96.)

Palvelun validointi ja testaus

Kaiken Ylapuolella Oy:ssé tama tarkoittaa prosessia, joka vastaa muutetusta tai
kokonaan uudesta IT-palvelun hyvaksynnasta ja testauksesta. Prosessilla pyri-
taan varmistamaan, etta IT-palvelu vastaa liiketoiminnan tarpeita seka suunnitte-

lun maarittelya. (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Méantynen 2011, 117.)
Palveluominaisuuden- ja konfiguraationhallinta

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa palveluominaisuuden- ja konfiguraationhallinnan eli
SACM(Service Asset and Configuration Management) vastuulla on varmistaa,
ettd palvelujen tuottamiseen tarvittavaa palveluomaisuutta hallitaan oikealla ta-
valla, ja ettd omaisuudesta on saatavilla tarkkaa ja luotettavaa tietoa, milloin ja

missa sita tarvitaankin (Hyvonen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 105).
Transition suunnittelu ja tuki

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa transition suunnittelu ja tuki vastaa siitd, etta palve-
lutransitiot suunnitellaan oikein, ja se vastaa myos niiden koordinoinnista. Esi-
merkkina jos tietyn palvelun toimittajaa vaihdetaan, niin transition suunnittelu ja
tuki varmistaa, etta transitio tehddan nopeasti ja hallitusti. (Hyvonen, Kalland,
Lankinen & Mantynen 2011, 131.)
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3.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto kattaa paivittiiset toiminnot, prosessit ja infrastruktuurit, jotka
vastaavat liikketoiminnan arvon tuottamista tekniikan avulla (Kuvio 5). Palvelutuo-
tanto on tarkedssa osassa jokapaivaisessa toiminnassa ja vastaa myos operatii-
visen toiminnan pydrimisesta. (BMC Software, Inc. 2016j.)

Kuvio 5. ITIL v3 -palvelutuotanto (BMC Software, Inc. 2016j)
Heratteidenhallinta

Heréatteidenhallinta on prosessi, joka pitaa huolen, etta kaikki tapahtumat on mo-

nitoroitu palveluiden koko elinkaaren ajan (BMC Software, Inc. 2016e).
Hairionhallinta

Hairidnhallinta on prosessi, joka vastaa organisaation kaikkien hairididen elinkaa-
ren hallinnasta. Hairionhallinnalla varmistetaan se, etta palvelutuotannossa hai-
rion sattuessa palvelu palautetaan niin nopeasti kuin on mahdollista ja liilketoimin-
tavaikutukset minimoidaan. (BMC Software, Inc. 2016f.)

Palvelupyyntdprosessi
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Palvelupyyntbprosessi on prosessi, joka vastaa kaikkien palvelupyyntdjen elin-
kaaren hallinnasta (BMC Software, Inc. 2016Kk).

Paasynhallinta

Paasynhallinta on prosessi, joka vastaan IT-palveluiden, tietojen seka monien
muiden kayttooikeuksien antamisesta kayttajille. Paasynhallinnalla pyritdan suo-
jaamaan luottamuksellisia tietoja ja varmistamaan, ettd ainoastaan kayttgjat,
jotka tarvitsevat tietoa, saavat sen. Paasynhallinta tekee paljon yhteisty6ta tieto-

turvan kanssa ja noudattaa heidan toimintaohjeita. (BMC Software, Inc. 2016k.)
Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta on prosessi, joka vastaan kaikkien ongelmien elinkaaren hal-
linnasta. Ongelmanhallinta estaa ennakoivasti hairididen esiintymisen ja minimoi
niiden hairididen vaikutuksen, joita ei ole mahdollista estaa. (BMC Software, Inc.
2016g.)

IT-kayttopalvelun valvomo

IT-kayttépalvelun valvomo on toiminto, joka vastaa IT-palveluiden ja infrastruk-

tuurin valvonnasta ja kontrolloinnista (IT Process Maps 2018).
Fyysisen kayttoympariston hallinta

Fyysisen kayttdympariston hallinta on toiminto, joka varmistaa organisaation IT-
infrastruktuurin fyysisen kayttdéympariston hallinnasta. Fyysisella kayttoymparis-
tolla tarkoitetaan kaikkia fyysisen hallinnan nakdkulmia kuten energia, ilmastointi,
paasynhallinnan rakentaminen ja ympariston valvonta. (IT Process Maps 2018.)

Sovellushallinta

Sovellustenhallinta on toiminto, joka vastaan organisaation sovellusten hallin-

nasta niiden koko elinkaaren ajan (IT Process Maps 2018).
Tekninen hallinta

Tekninen hallinta on toiminto, joka vastaa IT-palvelujen tuessa ja IT-infrastruk-

tuurin hallinnassa teknisten taitojen tuottamisesta. Tekninen hallinta méaérittelee
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tukiryhmien roolit kuten myos vaadittavat valineet, prosessit ja menettelytavat. (IT

Process Maps 2018.)

3.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuva palvelun parantaminen(CSlI) kayttad mittarijarjestelmaista lahestymista-
paa tunnistamalla parannusmahdollisuudet ja mittaamalla parannustoimien vai-
kutuksia (Kuvio 6). Vaikka CSI on elinkaaren vaihe ja se on dokumentoitu erilli-
sessa ITIL-julkaisussa, niin CSI voi olla tehokas vain, jos se integroidaan koko
elinkaaren ajan ja luo jatkuvan parantamisen kulttuurin. CSl:n tulisi varmistaa,

ettd kaikkien palvelujen tuottajat ymmartavat, ettd parannusmahdollisuuksien

tunnistaminen on heidan vastuullaan. (BMC Software, Inc. 2015.)

Kuvio 6. ITIL v3:n jatkuva palvelun parantaminen (BMC Software, INC. 2016a)

CSI perustuu W. Edwards Demingin kehittamaan Plan-Do-Check-Act ratkaisu-

Service Strategy
Strategies, policies,

standards

Feedback
Lessons learned for
improvement

Service Design
Plans to create and modify
services and service
management processes

Feedback
Lessons learned for

improvement Feedback

Lessons learned for
improvement

Output

Feedback
Lessons learned for
improvement

Service Operation
Day-to-day operation of
services and service

Output

management processes

Continual Service Improvement |
Activities are embedded in the service lifecycle

Figure 2. CSl supports the entire lifecycle. © Crown copyright 2011. Reproduced under license from the Cabinet Office.

Figure 2 shows how CSl supports the entire lifecycle and can be embedded effectively into each stage.

malliin ja kehittdmismenetelm&an (Pierre 2014).

PDCA:n lahestymistapa CSl:ssa on maaritelty seuraavalla tavalla:

Mik& on visio?
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Meidan pitaisi ymmartaa, ettd mik& on organisaation visio. Visio on yhdenmukais-
tettava organisaation IT- ja liiketoimintastrategioiden kanssa. (OpenCampus
2018b.)

Missa olemme nyt?

Analysoi nykyinen tilanne liiketoiminnassa, organisaatiossa, ihmisissa, proses-
seissa ja teknologiassa. Tama on perusarvio ja saamme tietdd, missa olemme
nyt. (OpenCampus 2018b.)

Missa haluamme olla?

Meidan on ymmarrettava liiketoiminnan tarve ja vaatimus, silla se auttaa meita
siirtymaan oikeaan suuntaan, johon me haluamme menna (OpenCampus
2018b).

Miten pddsemme sinne?

Mitka ovat parannukset, joihin meidan on ryhdyttava paastaksemme sinne? Pa-
rannus voi olla lyhyt, keskipitka tai pitkdn kaavan mukainen. Kaikki ndma aloitteet

on kirjattava CSl-rekisteriin. (OpenCampus 2018b.)
Paasimmeko sinne?

Meidan olisi seurattava, raportoitava ja tarkistettava saavutetun palvelutason
taso ja todellinen suorituskyky, joka on ollut liiketoiminnan vaatimus ja tavoite
(OpenCampus 2018b).

Miten pidamme vauhtia ylla?

Meidan on pidettava vauhtia ylld noudattamalla kaikkia edella mainittuja viitta
vaihdetta ja noudattamalla CSI-lAhestymistapaa (OpenCampus 2018b).

CSI kayttda 7-vaiheista menetelmaa tietojen keraamiseksi ja kayttamiseksi. Me-
netelma tunnetaan lyhenteella DIKW. DIKW on lyhennys sanoista Data, Informa-
tion, Knowledge, Wisdom, joka on kadannetty suomeksi Tiedosta-Informaatioon-

Tietamykseen-Viisauteen.

- Maarita tavoitteet.



23

- Maarita mita mitataan.
- Kerda dataa.

- Prosessoi dataa.

- Analysoi dataa.

- Esita ja kayta tietoja.

- Toteuta parannuksia. (OpenCampus 2018b.)
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4 ITIL-SERTIFIOINTI

ITIL-sertifikaatteja on olemassa viiden erin tasoista, ja jokaisella tasolla on erilai-
set vaatimukset (AXELOS Limited 2018a). Tassa luvussa kerron, kenelle sertifi-

kaatit Kaiken Ylapuolella Oy:ssa sopivat.

Lahtdtaso on Foundation ja sertifikaatit ovat tasoon ndhden nousevassa jarjes-

tyksessa seuraavat:
e |TIL Foundation
e |TIL Practitioner
e |TIL Intermediate

e [TIL Expert

e |TIL Master (AXELOS Limited 2018a).

ITIL on kansainvélisesti tunnistettu paras IT-palveluidenhallinnan viitekehys.
Vuoden 2011 alussa 54 500 ihmist& osallistui ITIL Foundation kokeeseen ja ih-
misia on koko ajan enemman ja enemman hakenut ITIL Foundation sertifikaatin.
(Gallacher & Morris 2012, 17.)

Sertifikaatin saamiseksi henkilon tulee lapaista sertifikaatti kokeet hyvaksytysti.
Sertifikaateista henkild saa pisteitd, joiden avulla on mahdollista osallistua korke-
amman tasoisiin ITIL-sertifikaattikokeisiin (Kuvio 7). Kuka tahansa voi kayda
maksullisia ITIL-kursseja, mutta sertifikaattikokeisiin paasee ainoastaan, jos on
kaynyt alemman tason ITIL-sertifikaatin. (AXELOS Limited 2018b.)

Kuvio 7. ITIL Credit System (AXELOS Limited 2018b).
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ITIL-sertifiointikoulutuksia voi kouluttaa ainoastaan Axelosin sertifioitu ITIL-kou-
luttaja. Sertifiointikokeet ovat monivalintatehtavia, ja niita voi suorittaa ainoastaan
sertifioiduissa koulutuskeskuksissa tai koulutusorganisaatioiden koulutusten yh-
teydessa. (AXELOS Limited 2018a.)

ITIL on kansainvalisesti kaytetty standardi, joten koulutuksia seka kokeita on
mahdollista suorittaa usealla eri kielella. Foundation-tason koe on mahdollista
tehd& 21 eri kielelld, ITIL Practitioner viidella eri kielell&, ITIL Intermediate osaksi
yhdeksalla eri kielella ja MALC neljalla eri kielella. (AXELOS Limited 2018a.)

4.1 ITIL Foundation

ITIL Foundation on ensimmainen mahdollinen ITIL-sertifikaatti, jonka voi saada
ja on ainoa, joka ei vaadi kurssille/sertifikaattiin hakeneelta aikaisempaa ITIL-ser-
tifikaattia (AXELOS Limited 2018a).

ITIL Foundation soveltuu henkilGille, jotka tarvitsevat tiedon, ettd miten ITIL toimii
kaytannossa, seka IT- ja liiketoiminnan asiantuntijoille, jotka tarvitsevat perustie-
don ITIL:sta ja sen kaytosta palveluiden laadun parantamiseksi (AXELOS Limited
2018a). Kaiken Ylapuolella Oy on antanut koko tietohallinnolle mahdollisuuden
kayda ITIL Foundation sertifikaatin, silla se nahtiin hyodylliseksi kaikille.

ITIL Foundation -kurssin jalkeen henkildiden tulisi ymmartaa, mité seuraavat ITIL-
kasitteet tarkoittavat

e Palvelujen hallinta

e Palvelujen elinkaari

e Tarkeimmat ITIL termit ja periaatteet

e Tarkeimmat prosessit, roolit ja funktiot

e Palvelujen hallintaan liittyvat teknologiat ja arkkitehtuurit (Tieturi 2018).
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4.2 ITIL Practitioner

ITIL Practitioner on uusin tasoista, ja se kehitettiin 13. maaliskuuta 2015 autta-
maan organisaatioita saamaan lisdarvoa ITIL:sta tarjoamalla lisda kaytannénoh-
jeita ITIL:n jalkauttamiseen ornigsaatiossa ja mukauttamaan sen tukemaan liilke-
toimintaa (AXELOS Limited 20189).

ITIL Practitioner koulutus pohjautuu jatkuvaan palvelun parantamiseen, eli CSI-
osaan. Taméan myo6ta henkild osaa jasentaa kehitysehdotuksia liiketoiminnalle, ja
taman avulla organisaatio pystyy parantamaan jatkuvia palveluita (AXELOS Li-
mited 2018f).

ITIL Practitioner soveltuu henkildille, joiden tehtdvana on ottaa ITIL toiminta kayt-
toon yrityksessa (AXELOS Limited 2018f). Kaiken Ylapuolella Oy ei nae tarpeel-
liseksi ainakaan viela hankkia ITIL Practitioner -koulutusta henkilostolle, mutta

tulevaisuudessa palveluidenhallinnan johtaja tulee kdymaan koulutuksen.

4.3 ITIL Intermediate

ITIL Intermediate on valitason moduulirakenne, jossa jokainen moduuli keskittyy
erilaisten IT-palveluiden hallintaan. Voit kayda niin monta moduulia kuin haluat,
mutta seuraavaan eli Expert-tasoon vaaditaan 17 tasopistetta. Intermediate-mo-
duulit menevat yksityiskohtaisesti syvemmalle kuin Foundation-sertifikaatti ja

keskittyvat enemman eri osa-alueisiin ITIL:ssd. (AXELOS Limited 2018d.)

ITIL Intermediate on tarkoitettu kaikille, jotka ovat |apaisseet ITIL Foundation ser-
tifikaattikokeen. On suositeltavaa, ettd henkildlla on perustietamys tietoteknii-
kasta ja vahintaan 2 vuoden tyokokemus IT-palveluiden hallinnassa ennen kuin
osallistuu ITIL Intermediate kursseille. (AXELOS Limited 2018d.)

ITIL Intermediate soveltuu Kaiken Ylapuolella Oy:n teknisille konsulteille, palvelu-
ja projektipaallikéille seka tietohallintojohtajalle.

ITIL Intermediate sertifikaatit on jaettu kahteen eri kategoriaan:

1) Palvelun elinkaari -moduulit ovat kaikkein tarkeimpia niille, jotka ovat tai

suunnittelevat uraa IT-palveluiden hallinnassa tai tiimin esimiehené.
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2) Palvelun kyvykkyys -moduulit ovat kaikkein tarkeimpia niille, jotka haluavat
saada erikoistumista ja tietdmysta joko yhdesta tai useammasta proses-
sista keskittyen ITIL-kaytantbjen paivittdiseen toteuttamiseen ja niiden
vuorovaikutukseen. (AXELOS Limited 2018d.)

Palvelun elinkaari (Service Lifecycle)
e Service Strategy (SS)
e Service Design (SD)
e Service Transition (ST)
e Service Operation (SO)
e Continual Service Improvement (CSI) (AXELOS Limited 2018d).

Pavelun kyvykkyys (Service Capability)

e Operational Support and Analysis (OSA)
e Planning, Protection and Optimization (PPO)
¢ Release, Control and Validation (RCV)

e Service Offerings and Agreements (SOA) (AXELOS Limited 2018d).

4.4 ITIL Expert

ITIL Expert -tason sertifikaattia voi hyodyntaa seka henkilékohtaisessa etta am-
matillisessa kehityksessa. Se edistaa henkilon uraa ja edistaa IT-palveluiden hal-
linnan osalta. ITIL Expert on tarkoitettu niille, jotka haluavat osoittaa tietamyk-
sensé ITIL-kokonaisuudesta, ja sertifikaatti myonnetddn henkilille, joilla on jo
useita aiempia ITIL-sertifikaatteja. Sertifikaateilla todistetaan ITIL:n tietotaito ja

osaamisen perusta ITIL:n parhaissa kaytadnnoissa. (AXELOS Limited 2018c.)

Henkildlla on monta eri mahdollista tapaa paasta ITIL Expert -vaiheeseen, silla
Intermediate-kohdassa on monta eri moduulia, mutta kaikkia ei ole kaytava, jotta
saa tarvittavat tasopisteet kasaan (AXELOS Limited 2018c).

Vaatimukset ITIL Expert -sertifikaattiin ovat:

e ITIL Foundation -sertifikaatti tai Bridge-sertifikaatti
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e Henkild on kerannyt vahintaan 17 tasopistetta Foundation- ja

Intermediate-moduuleista.

o Aikaisemmista kokeista tai tdydentavista sertifikaateista
saaduista hyvitykset lasketaan 17 tasopisteeseen.

Lisétietoja |6ydat Axelosin kotisivuilta.

e MALC-moduuli on kaytava ja lapaistava, jotta saa 22 tasopistettd, miké on

vahimmaisvaatimus ITIL Expert -sertifikaatille.

o Jos olet kaynyt ja lapaissyt Practitioner-tason, niin sinun ei
pida kdyda MALC-moduulia uudelleen. (AXELOS Limited
2018c.)

Kaiken Ylapuolella Oy:ssa ITIL Expert -vaiheeseen on talla hetkella paassyt ai-
noastaan tietohallintojohtaja, joka on kaynyt aikaisemmin myds ITIL Practitioner

sertifikaatin.

4.5 |ITIL Master

ITIL Master -sertifikaatti validoi kykya soveltaa ITIL:n periaatteita, menetelmia ja
tekniikoita tyopaikalla (AXELOS Limited 2018e).

ITIL Master -sertifikaatin saavuttamiseksi on pystyttava selittamaan ja perustele-
maan, miten on valinnut ja soveltanut tietoja, periaatteita, menetelmia ja teknii-
koita ITIL:n viitekehyksen mukaan ja miten on tukenut liiketoimintaa vaativissa
IT-palvelujohtamisen tehtavissa (AXELOS Limited 2018e).

Vaatimukset ITIL Master -sertifikaattiin ovat:

e |TIL Expert -sertifikaatti

e Minimissaan viiden vuoden tyokokemus vaativissa IT-palvelunjohtamisen
tyotehtavissa (AXELOS Limited 2018e).

Talla hetkella Kaiken Ylapuolella Oy:ssa ei ole henkil6ita, joilla olisi ITIL Master -

tason sertifikaatti.
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5 KAIKEN YLAPUOLELLA OY:N HAIRIO- JA ONGELMANHALLINTA

Tassa luvussa kerron, etta miten kuvitteellisen yrityksen Kaiken Ylapuolella Oy
hairién- ja ongelmanhallinta on suunniteltu toimivaksi palvelunhallinnan nakékul-
masta. Yrityksella on sisaistetty Service Desk, joka vastaanottaa hairidilmoituk-
sia. Yrityksessa on kaytdssa hairion-, ongelman- ja muutoksenhallinta ja naita

alueita hoitaa eri henkil6t.

Tama luku sisaltdd omaa pohdintaa, ettd miten hairio- ja ongelmanhallinta voisi

toimia yrityksessa.
5.1 Hairidnhallinta

Hairié on suunnittelematon tapahtuma IT-palvelussa tai IT-palvelun laadun las-
keminen. Hairid voi esiintya joko yhdella ihmisella tai sitten koko IT-palvelussa,
joka vaikuttaa jokaiseen henkil6on joka kayttaa kyseistéa IT-palvelua. Kuviossa 8
on kuvattu, milta hairioprosessi nayttaa Kaiken Ylapuolella Oy:ssa.

Muutoshallinta

Jos vaatii Muutoksen

Kayttdja / Asiakas ‘
Tunnistaminen ja Kategorisointi ja . . . .
.  — c . — Vianselvitys —— Hairiéin kor; #  Hiiridn sulk
tallentaminen priorisointi
Monitorointi ‘

Uusi Ongelma

Ongelmanhallinta

Kuvio 8. Kaiken Ylapuolella Oy:n hairidprosessi

5.1.1 Hairiosta ilmoittaminen ja hairion kirjaaminen

Ensimmainen vaihe on, kun asiakas, kayttdja, monitorointi, toimittaja tai hairion

huomannut henkil6 ilmoittaa hairioésta Service Desk -tukitiimille.
1. tasontuki ottaa aina hairittilanteissa alla olevat tiedot ylos:

o Kayttaja- ja yhteystiedot

e Hairidon kuvaus
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e Kuinka laaja hairié on

Kun hairiéilmoitus on vastaanotettu, pitdd hairio kirjata jarjestelméaéan 1. tukitason
toimesta. 1. tukitaso ottaa selvaa, etta kuka soittaa, mista soittaa ja mika on on-

gelma.

5.1.2 Kategorisointi

Kolmannessa vaiheessa kategorisoidaan hairio. Kategorialla voidaan maatritella,
ettd koskeeko hairio tiettya sovellusta tai verkkoa. Kategorisoinnissa oleva sovel-
lus voi esimerkiksi méaarittaa kuinka kriittinen sovellus on, kuinka moni kayttaa
sovellusta, kuka hoitaa 2. tuen tai kuka on sovelluksenkehittaja. Kategorisointi on
tarkeaa, silla sielta voi tarkistaa asken mainitut asiat seka se nakyy raportoin-

nissa.

5.1.3 Priorisointi

Kun hairibsta on otettu tarvittavat tiedot ja hairié on kategorisoitu, on seuraavana
vuorossa hairion priorisointi. Priorisoinnilla tarkoitetaan, ettéa kuinka laaja héairio

on sek& kuinka nopeasti hairio pitdd saada normalisoitua.
Vaikutus

Vaikutuksella mitataan hairion laajuutta, esimerkiksi kuinka monella hairi6é esiin-
tyy tai kuinka paljon se vaikuttaa liiketoimintaan. Vaikutus on yksi osa prioriteetin

maarittelyssa kiireellisyyden kanssa.
Kiireellisyys

Kiireellisyydella mitataan sitd, kuinka kauan kestaa, ennen kuin hairiélla on mer-
kittava vaikutus liiketoimintaan. Esimerkiksi korkean vaikutuksen hairi6lla voi olla
matala kiireellisyys, jos vaikutus liiketoimintaan tulee esille vasta tilikauden lo-

pussa.

Prioriteetti ja vasteajat voidaan maaritella jokaisessa organisaatiossa palveluso-
pimuksessa erikseen. Kuvioissa 9 ja 10 on merkitty yrityksen méaarittelemat prio-

riteetit ja esimerkit, minkalaista prioriteettia kaytetaan tietyissa tapauksissa.



31

Vaikutus — Korkea Vaikutus — Keskitaso |Vaikutus - Matala
Kiireellisyys Prioriteetti 2 Prioriteetti 3
Korkea
Kiireellisyys - g o riteetti 2 Prioriteetti 3 Prioriteetti 4
Keskitaso
Kiireellisyys S . . .

Prioriteetti 3 Prioriteetti 4
Matala

Kuvio 9. Prioriteettitaulukko

Prioriteetti

Esimerkkitapaus

Jarjestelmassa, verkossa tai sovelluksessa on katkos /
hairia, jolla on kriittinen vaikutus palvelun kayttéon.
Esimerkiksi laaja, kaikkia kayttdjia koskeva jarjestelman
kdytén estdva hairié.

Jarjestelman tarkea komponenttia tai sovellus ei toimi ja silla
2 - Korkea on \.ra|.kut.u5. I||k§tg|m|ntaan. E5|merl<|“|<5| J_grjenste!man tarkea
osa ei toimi, mika vaikuttaa osaan kayttajista tai
prosesseista (esim. laskutus).

TR Jarjestelmqn 0sa e F0|m|_ta|. sitd on vaikea kayttad. Ei
vakavaa vaikutusta liketoiminnalle.

Kyseessa on pienivaikutteinen tai kosmeettinen haitta, tai on
4 — Matala _ : o
olemassa vaihtoehtoinen tapa toimia.

Palvelupyyntd / Kayttajatunnushallinta

Kuvio 10. Prioriteetit esimerkkeina

5.1.4 Vianselvitys

Kun 1. tason tuki on saanut otettua tiedot ylos hairiésta, niin seuraava askel on

l&hted tekem&an vianselvitysprosessia.
Vianselvitysprosessi:

¢ Varmistetaan, etta onko vika olemassa
e Tunnistetaan ja paikannetaan vian syy
e Korjataan vika

e Varmistetaan, etta vika on poistunut
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e Seurataan tilannetta

5.1.5 Hairibn ratkaiseminen

Kun hairitlle on tehty vianselvitys ja se on kirjattu, kategorisoitu ja priorisoitu niin
voidaan hairiota lahtea ratkaisemaan prioriteetin kiireellisyyden ja palvelutasoso-
pimuksen perusteella. Analysointi tehdaan ensimmaisena, minka jalkeen hairiota
lahdetaan korjaamaan. Kaikki tyot mita tehdaan hairion analysoinnin ja korjaami-
sen suhteen, tulisi kirjata ylos, jotta tulevaisuudessa voi ohjeistaa kollegoita tai

tehda ohjeistuksen itselleen.

Jos hairidta ei saada ratkaistua:

e Jos hairion korjaamiseen tarvitaan muutos jarjestelmaan, niin tehdaan

tiketti Muutoshallinnalle.

e Jos hairiota ei saada korjattua eika ole tiedossa korjausta, niin
eskaloidaan hairiostéa ongelma Ongelmanhallinnalle, joka aloittaa

selvityksen.

5.2 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinnan tarkoitus on hallita kaikkien ongelmien elinkaarta. Ongelman-
hallinnan ensisijainen tavoite on estaéa hairididen tapahtumisen ja minimoida héi-

rididen vaikutukset, joita ei voi estaa. (IT Process Maps 2018.)

Ongelmanhallinta vastaanottaa ongelmia Service Desk -tason tiimilta, hairionhal-

linnasta, proaktiivisesta ongelmanhallinnasta ja kumppaneilta.

Ongelmanhallinnassa on 2 eri prosessia: reaktiivinen ja proaktiivinen ongelman-

hallinta.

e Reaktiivisella ongelmanhallinnalla tarkoitetaan hairidita, jotka aiheuttavat
merkittavan tai kriittisen ongelman. Reaktiiviseksi ongelmanhallinnaksi

lasketaan myo0s toistuvat hairiot.

e Proaktiivinen tarkoittaa ennakoivaa, jonka tavoitteena on tunnistaa

ongelmia, jotka voisivat jaada huomaamatta. Ennakoiva ongelmanhallinta
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analysoi hairiota ja kayttaa muiden IT-palvelunhallinnan prosessien
kerddmaa tietoa tunnistaakseen trendeja ja merkittévia ongelmia.

(Hyvonen, Kalland, Lankinen & Mantynen 2011, 87.)

Kuviossa 11 on Kaiken Ylapuolella Oy:n ongelmanhallinnan prosessikartta.

Proaktiivinen
ongelmanhallinta

service Desk Hairignhallinta Kumppani

'

ongelman
tunnistaminen

l

Ongelman
kategorisointi

l

ongelman priorisointi

l

Ongelman tutkiminen

l

a—{z5— Viliaikainen ratkaisu?

Valizikaisen ratkaisun
toteuttaminen

1
L]
Tunnistetun virheen ‘

tallentaminen [KEBD) M‘
l 4

Tarvitaanko Tunnettujen virheidgn tietokanta (KEDB)
Muutosta?

‘ ongelman ratkaisu

l

h: Ratkaistu

Hairidnhallinta

muutoshallinta ~ -+—— Pyydd Muutosta [RFC) e—yes—

|
Yes

‘ongelman sulkeminen

Kuvio 11. Kaiken Ylapuolella Oy:n ongelmanhallinta

5.2.1 Ongelman havaitseminen

Ongelmanhallinta alkaa ongelman havaitsemisesta. Ongelmasta ilmoitetaan en-
simmaisena Ongelmanhallinnalle ja se voi joko eskaloitua Service Desk tiimilta,

hairionhallinnasta, kumppanilta tai ennakoivasta ongelmanhallinnasta.
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5.2.2 Ongelman tunnistaminen, kategorisointi, priorisointi ja tutkiminen

Ongelmanhallinnan saatua tiedon uudesta ongelmasta, niin ensimmaisena halu-
taan tunnistaa, ettd onko kyseessa ongelma vai ei. Ongelmanhallinta voi hylata
tiketin heti alussa, jos se ei ole potentiaalisesti ongelma. Hylatyksi ongelmaksi
voidaan laskea pienen vaikutuksen hairiot, joiden tutkinta on edelleen aktiivinen

hairiotiketilla.

Ongelmalle tulisi yhdistaa kaikki hairidtiketit, jolla varmistetaan, kuinka laaja héi-
rid on ollut ja hairionhallinta pysyy ajan tasalla ongelmanratkaisun edistymisesta.

Ongelman luokittelu tulisi vastata hairion luokitusta. Kun hairi ja ongelma on luo-
kiteltu oikein, niin se auttaa paljon. Ensinnékin se auttaa loytdmaan oikean tuki-
tiimin hoitamaan ongelmaa, toisena se auttaa prioriteetin maarittamisen, ja kol-
manneksi se auttaa kerddmaan ja raportoimaan tietoja oikein. Nama tiedot anta-
vat organisaatiolle mahdollisuuden tarkastella esimerkiksi palveluntarjoajan pal-
velulupauksien tayttymista tai liiketoiminnan kannalta palvelujen toimittamiseen

ja tuottamiseen.

taan ja kiireellisyyteen. Kiireellisyydella tarkoitetaan, kuinka nopeasti ongelman
tarvitsee tulla ratkaistuksi. Vaikutuksella mitataan, ettd minkalaista vahinkoa on-
gelma voi aiheuttaa organisaatiolle tai sen asiakkaille. Ongelman priorisoinnin
ansiosta organisaatio voi hyodyntaa tutkintaresursseja tarkemmin.

Kun ongelma on tunnistettu, kategorisoitu ja priorisoitu, niin aloitetaan tutkiminen.
Nopeus, jolla ongelmaa tutkitaan ja diagnosoidaan, riippuu taysin sille maarite-
tysta prioriteetista. Korkealla prioriteetilla olevat otetaan ensimmaisena poydalle,
koska niiden vaikutus palveluihin, liiketoimintaan ja asiakkaisiin voi olla suuri. Oi-
kein kategorisointi auttaa tassa vaiheessa huomattavasti, kun oikea tukitiimi tutkii

ongelmaa.
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5.2.3 Ongelman véliaikainen ratkaisu, tunnistetun virheen tallentaminen ja

muutoshallinta

Ongelman laajuudesta riippuen ongelmanhallinnan tulisi kehittdd yhdessa tukitii-
min kanssa valiaikainen ratkaisu, kunnes ongelma on korjattu. Véaliaikaisen rat-
kaisun avulla Service Desk pystyy palauttamaan palveluita kayttgjille, vaikka on-
gelman ratkaisu on kesken. Ongelman ratkaisussa voi menna tunneista kuukau-
siin, joten valiaikainen ratkaisu on elintéarkea. Ongelma katsotaan avoimeksi, kun-
nes se on ratkaistu, joten valiaikaisratkaisu tulisi pitd& ainoastaan véliaikaisena

toimenpiteena.

Kun valiaikainen ratkaisu on tunnistettu ja dokumentoitu, on se lisattava KEDB-
dokumentiksi. Tallennetun dokumentin tulisi olla selkea ja helppoa luettavaa, silla
sen avulla Service Desk voi ratkaista tapauksia nopeasti ja pitaa palvelunlaadun

normaalilla tasolla.

Jos ongelman korjaaminen vaatii muutosta jarjestelméassa tai infrastruktuurissa,
niin ongelmanhallinnan tulisi tehdd RFC muutoshallinnalle. Muutoshallinnalle teh-
dyssé pyynnossa tulisi olla seuraavat asiat:

¢ Muutossuunnitelma

e Peruutussuunnitelma

e Testisuunnitelma

¢ Vaikutuksen analysointi

¢ Riskien arviointi

e Kommunikointisuunnitelma

Muutoshallinta kdy muutostiketin I&pi ja jos tiketilla on kaikki tarvittavat tiedot, niin
muutoshallinta hyvaksyy muutoksen ja antaa luvan tehda sen. Muutoshallinta
kuitenkin voi hylatd muutoksen, jos suunnitelmalle ei ole merkattu tarkeita asioita,

kuten peruutussuunnitelmaa.
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5.2.4 Ongelman ratkaisu

Kun muutos on implementoitu, niin lahdetaan testaamaan, ettd onko korjaus on-
nistunut. Jos muutos on korjannut ongelman, niin lahdetdaan dokumentoimaan
ratkaisua. Ongelmaa sulkiessa tulee kommunikoida hairiénhallintaan ja Service
Deskille ratkaisu sek& sulkea avoimia asioita, kuten tunnettu virhe. Jos ongelma
ei ratkennut muutoksella, niin prosessissa mennaan takaisin "Ongelman priori-

sointi”-kohtaan.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyo on ollut ideapaperilla jo vuoden 2017 lopusta saakka, joten koko-
naisuudessaan opinnaytetydssa meni yli kuusi kuukautta. Opinnéaytety6n tarkoi-
tuksena oli aluksi kertoa ainoastaan ITIL:st& seka ITIL-sertifikaateista, mutta oh-
jaavan opettajan kanssa pidetyn palaverin jalkeen sain uusia ndkokulmia tahan
opinnaytety6hon ja tarkastelin useita eri mahdollisuuksia. Taman jalkeen paatin
lisdtd opinnaytety6hdn osion, missa selitin, etta miten ITIL tukee hairion- ja on-
gelmanhallintaa kuvitteellisessa Kaiken Ylapuolella Oy -yrityksessa ja sen pro-

sesseissa.

Opinnaytetydssa ei painotettu ITIL:n historiaa melkein ollenkaan, mutta ITIL:n eri
osa-alueista tuli kerrottua todella kattavasti. Tassa opinnaytetydssa on kerrottuna
paapiirteittain kaikki ITIL-sertifikaatteihin liittyen ja materiaali olisi varmasti viela
opinnaytetyon verran. ITIL v3 tulee uudistumaan vuonna 2018 jonka tavoitteena
on alkaa soveltamaan vesiputousmallia ITIL:ssa ja siita saa varmasti erittain pal-
jon kirjoitettua. ITIL:sté ei l6ytynyt paljoa suomenkielista lahdettd, joten jouduin

turvautumaan todella paljon englanninkielisiin [&hteisiin kuten Axelos ja BMC.

Olen tehnyt t6ité IT-palveluidenhallinnassa useamman vuoden ja tdnad vuonna
hankin omakustanteisesti ITIL Foundation -sertifikaatin opinnaytetyon takia. ITIL
Foundation koulutuksesta ja opinnaytetydn tekemisesta olen oppinut erittain pal-
jon IT-palveluidenhallinnasta sek& ITIL:st&d. T&man opinnaytetyon tekeminen on
antanut minulle uusia ideoita, ettd miten organisaation IT-palveluidenhallintaa

voisi kehittaa tydelamassa ja vieda parempaan suuntaan.
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