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This thesis comprises the following two parts: work performed in a project and a study
analysing the effect of processes on job satisfaction. The author was involved in the
development of the project as an independent researcher and a project team member. The
project was aimed at converting the existing three processes to conform to the ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) process and integrating them with each other
and with the other existing processes within the organisation studied, including the adoption
of the systems that implement them.

The project implemented the organisation’s strategies, such as the ICT (Information and
Communication Technology) strategy. The purpose of the ICT strategy of Statistics Finland
is to specify ICT guidelines included in the organisation’s operating strategy. The
organisation for this study was a government agency tasked with compiling statistics and
reports concerning social conditions, collecting and maintaining data files on society and
providing information service and promoting the use of statistics, to name but a few.

January 2009 saw the adoption of the ITIL processes and systems implementing them. This
adoption is still partly in progress and the project is underway. The author analysed the
progress of the study and its implementation by reflecting project members, and prepared a
project plan and the related project map presented in this development work. The author
analysed the effect of the ITIL processes adopted at Statistics Finland by personnel on any
change in their job satisfaction. The research problem aims to find an answer to the
development work that shows the effect of changes arising from the adoption of processes
on process performance and the job satisfaction and expectations of the process users.

The monitoring survey resulted in a monitoring tool that serves as a basis for future surveys
of process performance and job satisfaction. The time span for the process use is too short,
bearing in mind that a change in job satisfaction could have any effect. The reported
changes were very small, causing no separate measures. However, problems in the
adoption of system applications used by the processes had an effect on the results. There
was a wide dispersion among job satisfaction, and this problem should be tackled. The
strongest dispersion of the closed-end questions is shown through frequency tables.
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Tiivistelma:

Opinnaytetyo koostuu kahdesta eri osa-alueesta, jotka ovat projektissa tehtava tyo ja
tutkimus, jossa tutkija analysoi prosessien vaikutusta tyotyytyvaisyyteen. Tutkija osallistui
projektin kehittamiseen itsenaisena tutkijana seka projektiryhman jasenena. Projektin
tehtaviin kuului kolmen prosessin muuntaminen ITIL -prosessin (Information Technology
Infrastructure Library) mukaiseksi, niiden liittdminen toisiinsa seka muihin organisaatiossa
olemassa oleviin prosesseihin ja niita toteuttavien jarjestelmien kayttéonotto.

Projektissa toteutettiin organisaation strategioita, mm. organisaation ICT -strategiaa
(Information and Communication Technology). Tilastokeskuksen ICT -strategian tarkoitus on
tasmentaa organisaation toimintastrategian linjauksia ICT -toiminnan alueella. Tutkimusym-
paristona oli valtion virasto, jonka tehtavana on laatia yhteiskuntaoloja koskevia tilastoja ja
selvityksia, kerata ja yllapitda yhteiskuntaa kuvaavia tietoaineistoja seka hoitaa tietopalvelua
ja edistaa tilastotiedon hyvaksikayttoa.

ITIL -prosessit ja niita toteuttavat jarjestelmat otettiin kayttdon tammikuussa 2009.
Jarjestelmien kayttoonotto on viela osittain kesken ja projekti jatkuu edelleen. Tutkija
analysoi projektin kulun ja sen toteutumisen reflektoimalla projektin jasenia. Tutkija teki
projektisuunnitelman seka siihen liittyvan projektikartan, jotka esitetaan tassa kehittamisteh-
tavassa. Tutkija analysoi Tilastokeskuksessa kayttoon otettujen ITIL -prosessien vaikutusta
niita kayttaneen henkildston tyotyytyvaisyydessa mahdollisesti tapahtuneeseen muutokseen.
Kehittamistehtavan tutkimusongelmalle etsitaan vastausta, joka osoittaa prosessien
kayttoonotosta aiheutuvien muutosten vaikutuksen prosessien toimivuuteen ja kayttohenki-
|0ston tyotyytyvaisyyteen ja odotuksiin.

Seurantatutkimuksen tuloksena saatiin seurantatydkalu, joka toimii alustavana pohjana
jatkossa tehtaville prosessien toimivuutta ja henkiloston tyotyytyvaisyytta mittaaville
tutkimuksille. Aikajanne prosessien kaytossa oli lilan lyhyt, jotta muutoksella
tyotyytyvaisyyteen olisi ollut vaikutusta. Mitatut muutokset olivat hyvin pienia ja ne eivat
aiheuttaneet erillisia toimenpiteita. Mittauksen tuloksiin vaikuttivat prosseseiden kayttamien
jarjestelmasovellusten kaytoonotossa olevat ongelmat. Henkildston tyotyytyvaisyydessa
havaittiin voimakasta hajontaa, johon on syyta puuttua. Suljettujen kysymysten
voimakkaimmat hajonnat ilmennettiin frekvenssitaulukoin.

Asiasanat: uudistushankeprojekti, ITIL -prosessit, ICT -strategia, tapahtumanhallinta,
konfiguraationhallinta, palvelun jatkuvuuden- ja saatavuudenhallinta, tyotyytyvaisyys,
viitekehys, validiteetti, reliabiliteetti, tunnusluku, frekvenssitaulukko
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1 JOHDANTO

Opinnaytety6 koostuu kahdesta eri osa-alueesta, jotka ovat tyytyvaisyyskysely ja
sen tulosten analysointi ja kehittdmishankkeen suunnittelu, toteutus seka analy-
sointi. Tutkimusymparistona on valtion virasto, jonka tehtavana on mm. laatia yh-
teiskuntaoloja koskevia tilastoja ja selvityksia, kerata ja yllapitaa yhteiskuntaa ku-
vaavia tietoaineistoja seka hoitaa tietopalvelua ja edistaa tilastotiedon hyvaksi-
kayttoa. Virasto laatii noin kolme neljasosaa Suomen virallisista tilastoista. Se
koordinoi Suomen virallisen tilaston tuottamista seka koko kansallista tilastotointa
lain antamin valtuuksin tilastoalan yleisviranomaisena. Tilastokeskuksen tieto- ja
palvelutarjontaan kuuluu sahkaisia ja painettuja julkaisuja seka kymmenia jatku-

vasti paivitettavia verkkopalveluita.

Tilastokeskus tekee haastattelututkimuksia ja aineistonkeruita, tilastoihin tai tilas-
toaineistoihin perustuvia selvityksia ja muita toimeksiantoja. Se jarjestaa myos ti-
lastoihin ja niiden kayttoon liittyvaa koulutusta seka tarvittaessa raataloi palvelun —
tiedonkeruun, koulutustilaisuuden, tutkimuksen tai selvityksen — vastaaman juuri
asiakkaan tarpeita. Virasto yllapitaa myos tilastokirjastoa, joka on kaikille avoin
tilastotiedon palvelukeskus. Siella on kaytettavissa Suomen laajin koti- ja ulkomai-

sen tilastotiedon kokoelma julkaisuina ja tietokantapalveluina.

Virasto naki tarkoituksenmukaiseksi ottaa kayttéon ITIL:in (Information Technology
Infrastructure Library) mukaisen palvelunhallinnan. Kayttéonotto toteutettiin uu-
dishankeprojektina. Tama kehittamistehtava on toimintatutkimus, joka toteutettiin
ITIL -projektin yhteydessa. Projekti toteutti organisaation strategioita, mm. organi-
saation ICT (Information and Communication Technology) -strategiaa. Tilastokes-
kuksen ICT -strategian tarkoitus on tdsmentaa toimintastrategian linjauksia ICT -

toiminnan alueella.

Organisaation ICT -strategia ohjaa ICT -toimintaa seka sen kehittamista. Strategia
tiedottaa toiminnan kehittymisesta lahitulevaisuudessa ja sen tarkoitus on palvella
viraston ja ICT -toiminnan sidosryhmayhteisty6ta. ICT -toiminta huolehtii, etta vi-

rastolla on kaytossaan sen toimintaan tarvittavat tieto- ja viestintatekniset palvelut,



2
ratkaisut ja rakenteet. Virasto tiedottaa ICT -toiminnan avulla tulevaisuuden suun-
nitelmistaan ja sita kautta luo paremmat lahtokohdat yhteistydlle muiden virastojen
ja organisaatioiden valille. Tilastokeskuksen ICT -toiminta tuottaa sen tarvitsemat
tieto- ja viestintatekniset palvelut siina laajuudessa ja laatutasolla, kuin viraston

toiminta ja sen kehittyminen edellyttaa.

ITIL kasittelee palvelunhallintaa toimintaprosesseina joustavasti. Se ei rajaa tai
aseta tarkkoja saantoja prosesseille. Se antaa ennalta opittuja maarityksia, par-
haitten kaytantdjen suosituksia ja ohjeistuksia organisaatioille. Naita parhaita kay-

tantoja jokainen organisaatio voi soveltaa ja hyodyntaa tarpeittensa mukaan.

Uudistushankeprojektiin tutkija teki projektisuunnitelman seka siihen liittyvan pro-
jektikartan, jotka esitetaan tassa kehittamistehtavassa. Lisaksi tutkija analysoi
projektin tulokset ja sen kulun. Uudistushankeprojektissa tutkija kuului projektin
projektiryhmaan, joka tutki ja tarkasteli eri tuotteita ITIL -prosessien hallintaan so-
veltuvasta IT -toiminnanohjausohjelmistosta, jotka sopisivat organisaation kayt-
toon. Projekti- ja ohjausryhma valitsi tarjotuista tuotteista organisaation kayttoon

sopivimman.

Projektiryhma kehitti ja suunnitteli ITIL -prosessien toimivuuden organisaation
kayttéon ulkopuolisen konsultin kanssa seka otti ne kayttéon. Suunnitteluun kuului
kolmen kaytdssa olevan prosessin muuntaminen ITIL -prosessien mukaiseksi se-
ka niiden liittaminen toisiinsa ja muihin kaytossa oleviin prosesseihin. Prosessit
olivat Konfiguraationhallinta- (Configuration Management) ja Tapahtumanhallinta-
prosessit (Incident Management). Ne otettiin organisaatiossa kayttéon tammikuus-
sa 20009.

Tapahtumanhallintaprosessin alaprosesseja ovat Saatavuudenhallinta- (Availabi-
lity Management) ja Palvelun jatkuvuudenhallintaprosessi (IT Service Continuity
Management). Sen vuoksi kayttoonotossa mainitaan kolme eri prosessia. Ne jae-
taan ITIL:in mukaan kahteen eri osa-alueeseen, joita ovat palvelun tuki ja palvelun

toimitus.

Palvelun tukeen kuuluvat Tapahtuman- ja konfiguraationhallinta. Palvelun toimi-

tukseen kuuluvat Palvelun jatkuvuuden- ja saatavuudenhallinta. Palvelun jatku-
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vuuden- ja saatavuudenhallinta ovat omia erillisia prosessejaan, mutta tassa pro-

jektissa niita kasitellaan yhtena prosessina.

Projektin ensimmaisessa osa-alueessa tavoitetut tulokset ovat kayttdonotettu ja
toimiva Palvelupiste (Service Desk) -sovellus, joka sisaltaa palvelupyyntdjen hal-
linnan, erilaisten ongelmien ja ratkaisujen kirjaamisen, seka tietokannan tehdyista
ratkaisuista, joita ovat CMDB (Konfiguraatiotietokanta) -kayttoon soveltuva laite-,

ohjelmisto- ja sopimusrekisteri.

Organisaatiossa kaytdssa olevaan Novell ZENworks (Inventory Scan) sovelluksen
keraamat tiedot pystytaan viemaan ja paivittamaan automaattisesti CMDB:n re-
kisteriin. Rekisterissa olevien ohjelmistojen ja laitteiden tietoja paivitettaessa tiedot

edellisista kokoonpanoista eivat havia, jolloin voidaan seurata tehtyja muutoksia.

Tyytyvaisyyskyselyn tutkija teki itsenaisena tutkimuksena projektissa, joka tarkas-
telee kayttoon otettujen ITIL -prosessien vaikutusta niita kayttavan henkildston
tyotyytyvaisyyteen ja siina mahdollisesti tapahtuvaan muutokseen. Projektin toi-

sessa osa-alueessa on kaksi olennaista tutkimuskysymysta:

e Miten kayttdohenkiloston tyotyytyvaisyys on muuttunut ITIL -prosessien
kayttdédnoton aikana?

¢ Miten muutos on vaikuttanut prosessien toimivuuteen?

Prosessien alkutilan toimivuus on mitattu ennen ITIL -prosessin kayttéonottoa ISO
20000 avulla. Se toimii viitemallistandardina kansainvalisessa tietotekniikkapalve-
luiden johtamisessa. Mittauksen teki organisaation ulkopuolinen konsultti. ITIL -
prosessin kayttoonoton jalkeen nykytila mitattiin uudestaan itsearviointina, jolloin
voitiin havaita mahdollinen muutos kayttoonotetuissa prosesseissa palvelunhallin-
nassa. Arvioinnin teki sama organisaation henkilosto, joka osallistui konsultin te-
kemaan ISO 20000 arviointiin. Tutkija analysoi kayttoonotettujen prosessien

muutoksen.

Tassa osa-alueessa muutosta seuraavista mittareista saadaan tietoa, jolla voidaan
kehittaa prosesseista tehokkaampia ja yhteen toimivampia. Yleisesti ottaen voi-

daan tarkastella prosessien onnistumista. Prosessin kayttdonotossa on tavan-



omaista, etta henkildstd, organisaation tarkein resurssi, jaa huomioimatta koko-
naan ja seurataan ainoastaan mittareita, jotka kuvaavat prosessin toimivuutta.
Taman vuoksi kehittamistehtavan yksi paamaara oli tutkia prosessien muutosten

vaikutusta tyotyytyvaisyyteen.

Projektin alussa tutkija mittasi prosesseja yllapitavan ja kayttavan henkiloston, pe-
rusjoukon, tyotyytyvaisyyden kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimus toteutettiin
Web -lomakkeen avulla. Perusjoukon jasenille [ahetettiin sdhkdpostitse tieto kysei-
sesta tutkimuksesta. Saman kyselyn tutkija toteutti samalle perusjoukolle, kun pro-
sessit oli muutettu ITIL -formaatin mukaisiksi. Kyselylomakkeen suljetut kysymyk-
set pohjautuvat Frederick Herzbergin ja Edwin A. Locken viitekehysteorioihin. Pro-

sessien muutosten vaikutus tyotyytyvaisyyteen pohjautuu samoihin teorioihin.

Projektin toisessa osa-alueessa tavoitellut tulokset toimivat alustavana pohjana
my0s muille jatkossa tehtaville prosessien toimivuutta ja henkiloston tyotyytyvai-
syytta mittaaville tutkimuksille. Yksi tutkimuksen tavoite on kehittdmistehtavan
luoma malli, seurantatydkalu, jota kaytetdan mitattaessa prosessien muutosten
vaikutusta suhteessa tyotyytyvaisyyteen. Sita tullaan kehittdmaan ja kayttamaan
jatkossa seka nyt otettujen prosessien etta tulevaisuudessa otettavien prosessien
seurantaan. Tarkoitus on myos, etta organisaatio hyotyy tutkijan saamista opeista
tydyhteison ja toimintatapojen kehittdjana, havainnoijana seka raportoijana. Tehta-

va toteuttaa tutkijan kehittymista.

Seurantatutkimuksen tuloksena saatiin seurantatyokalu, joka toimii alustavana
pohjana jatkossa tehtaville prosessien toimivuutta ja henkildston tyotyytyvaisyytta
mittaaville tutkimuksille. Aikajanne prosessien kaytdssaoloaikaan oli liian lyhyt,

jotta muutoksella tyotyytyvaisyyteen olisi ollut vaikutusta.

Mitatut muutokset olivat hyvin pienia ja ne eivat aiheuttaneet erillisia toimenpiteita.
Mittauksen tuloksiin vaikutti prosseseiden kayttamien jarjestelmasovellusten
kaytoonotossa olevat ongelmat. Henkiloston tyotyytyvaisyysessa havaittiin
voimakasta hajontaa, johon on syyta puuttua. Suljettujen kysymysten voimak-

kaimmat hajonnat ilmennettiin frekvenssitaulukoin.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN YMPARISTO JA KAYTETYT MENETELMAT

2.1 Tutkimusymparisto ja organisaation rakenne

Tilastokeskuksen toimintaa ja taloutta johtaa paajohtaja. Organisaation johtoryhma
toimii paajohtajan apuna Tilastokeskuksen kehittamisessa ja toimintojen koor-
dinoinnissa. Johtoryhma valmistelee ja arvioi laajoja hankkeita seka kasittelee
strategisia ja toiminnallisia linjauksia liittyen talouteen ja tavoitteiden saavuttami-

seen seka toiminnan tuloksellisuuteen.

Organisaatio koostuu kymmenesta tulosyksikosta. Tulosyksikdiden johtajien ja
muiden johtajien vastuut seka tulosyksikdiden toimialueet maaritellaan tyojarjes-
tyksessa. Tulosyksikot koostuvat vastuualueista, jotka voivat jakautua tiimeihin.
Tiimit vastaavat yhden tai useamman tilaston kaytannon laadinnasta muissa kuin
tilastoyksikoissa, esimerkiksi hallinnollisen tai palvelutehtavan kaytannon toteutuk-
sesta. Tulosyksikot ja vastuualueet toteuttavat Tilastokeskuksen strategiaa ja or-
ganisaation saadoksissa maarattyja tehtavia ydinprosesseissa ja niita palvelevissa

tukitoiminnoissa seka vastaavat prosessiensa ohjauksesta.

2.2 Toimintastrategia

Tilastokeskuksen toimintastrategian perustan muodostavat toiminta-ajatus, visio ja
arvot. Toiminta-ajatus maarittelee Tilastokeskuksen perustarkoituksen eli sen, mita
varten Tilastokeskus on olemassa. Visio maarittelee Tilastokeskuksen tahtotilan el
sen, minkalaiseksi Tilastokeskus haluaa tulla. Arvot puolestaan ovat niita periaat-

teita, joiden mukaisesti Tilastokeskus toimii. (intra.stat.fi/intra/org/strategia.)

Toimintastrategiassa Tilastokeskus tarkastelee toimintaansa viidesta keskeisesta
nakokulmasta. Kunkin nakokulman alla, kriittisiksi menestystekijoiksi, on valittu

kahdesta kolmeen tekijaa, joissa Tilastokeskuksen pitda onnistua pitkalla aikava-
lilla, jotta strategia toteutuu. Jokaisen naiden alla puolestaan esitetaan strategiset

tavoitteet ja keinot, joilla Tilastokeskus pyrkii kohti visiota ja samalla tayttaa pe-



rustehtavaansa. Toimintastrategian mukaisesti Tilastokeskus arvioi toimintaansa

viidesta keskeisesta nakokulmasta:

1. Luotettava tiedontuottaja (kansallinen ja kansainvalinen luottamus, laaduk-
kaat perustiedot)

2. Hyva palvelu tiedonkayttjjille (yhtenainen ja tarpeita vastaava tilastotuo-
tanto, selkea palvelukokonaisuus)

3. Enemman vahemmalla (joustavuus, tuottavuuden parantaminen)

4. Paremmin ja yhtenaisemmin (tehostuva tilastotuotantoprosessi, tavoitteelli-
nen ja hallittu muutos)

5. Ammattitaidolla (osaava henkilosto, oppiva organisaatio, hyvinvoiva tyoyh-

teiso)

Toimintastrategian lisaksi on laadittu toiminnan paamaarien selkeyttamiseksi ja
toteuttamiseksi myos tulosyksikoiden strategioita seka toimintokohtaisia strategi-

oita ja linjauksia. (intra.stat.fi/intra/org/strategia.)

Luotettava

tiedontuottaja

= Kansallinen ja
kansainvalinen lucttamus

# Laadukkaat parustiadol

0

Hywva palvelu
tiedonkayttijille

= Yhiendinen ja tarpaita
vastaava tilastotuotanto

= Salkes palvelukokonaisuus

1

Enemman Paremmin ja

vahemmalla Toiminta-ajatus yhtendisemmin

= Joustawvu 1 = Tehostuva

5 Tu:::aw::an € Visio = ° Hestoluctantoprosess]
parantaminen Arvot = Tavoitteellinen

ja hallittu muutos

l

Ammattitaidolla

= Osaava henkilbstd

= Oppiva organisaaftio

= Hyvinvoiva tydyhteisd

Kuvio 1. Tilastokeskuksen strategiset menestystekijat

(stat.fi/org/tilastokeskus/strategia.html)



2.3 Toiminta-ajatus, arvot ja visio

Toiminta-ajatus ilmaisee yrityksen perustarkoituksen; se vastaa kysymykseen,
miksi yritys on olemassa. Visio on yrityksen tulevaisuuden tahtotila. Arvot ovat niita
periaatteita, joiden mukaan organisaatio toimii. (Kamensky, 2002, 43.) Tilastokes-
kuksen toiminta-ajatuksena on yhdistaa tietoaineistot ja asiantuntemus tilastoiksi
ja tietopalveluiksi yhteiskunnan tarpeisiin, edistaa tilastojen kayttda ja kehittaa

kansallista tilastotointa. Tilastokeskuksen arvoja ovat:

. Tilastoeettisten periaatteiden kunnioittaminen

. Yhteistyo ja keskinainen arvostus

J Palveluhenkisyys

. Innovatiivisuus, jatkuva toiminnan ja osaamisen parantaminen

Tuloksellinen toiminta (intra.stat.fi/intra/org.)

Muut R m e Kansainvalinen
Valtiovarainministerio tilastotoimi

Kihittarinén
He S Tilastokeskuksan = Tu/cschiaus i
Tiedajer ja kakemustan vaililo
eyt euvetisnia L saadotvalmstel
- 18 LrnsanEang
Tiedon ke Tilastokeskus
et Tuotbést ja pabvelut
Paiautetiato ? \::mnu
Asiantunti) v
Tiedon- Fabvibadan Yrgislyt memp' Twlopalvelu
ﬁnlajal jﬂ st Tilastolnan kab T“ﬂﬂtqﬂﬂ
rekisteri- Ha— eyttt
ol Ulknlsfcqn Makzaval
omaiset palveluiden Tutkimuslaitokset ja Kookt
tucttajat yliopistot

Kuvio 2. Tilastokeskuksen asema ja sidosryhmat

(tilastokeskus.fi/org/tilastokeskus/toimintaymparisto.html.)

Kuviosta kaksi voimme nahda toimintaymparistoon vaikuttavia tekijoita, joita ovat

mm.:

talouden ja yhteiskunnan muutokset

EU:n tietotarpeiden lisaantyminen ja saadosmuutokset

informaatioteknologia, sahkoinen asiointi, verkkopalvelut

tietotulva ja virallisen tilaston nakyvyys

puolueeton tilastojen tulkinta



¢ tietomarkkinoiden kilpailun kiristyminen
¢ asiakkaiden tietotarpeiden erilaistuminen
e tarpeiden ja resurssien sovittaminen

(tilastokeskus.fi/org/tilastokeskus/toimintaymparisto.html.)

2.4 ICT -strategia

2.4.1 Yleista

Tilastokeskuksen ICT -strategia (Information and Communication Technology)
tasmentaa edellda mainittua organisaation toimintastrategian perusviestia ja linja-
uksia ICT -toiminnan alueella. Tilastokeskuksen ICT -toiminnalla tarkoitetaan toi-
mintaa, joka huolehtii viraston kaytdssa olevista tieto- ja viestintateknisista palve-
luista, ratkaisuista ja rakenteista. Strategian tarkoituksena on ohjata ICT -toimintaa

seka sen kehittamista.

Strategian on tarkoitus palvella myds Tilastokeskuksen ICT -toiminnan sidosryh-
mayhteisty6ta. Sen avulla organisaatio kykenee viestimaan suunnitelmistaan ja
taten se pystyy luomaan paremmat Iahtokohdat eri virastojen ja organisaatioiden

valiselle yhteistyolle.

2.4.2 ICT -toiminnan tarkoitus ja toiminta-ajatus

Tilastokeskuksen ICT -toiminta varmistaa, etta virasto hyddyntaa perustehtavansa
hoitamisessa tarpeitaan vastaavia tieto- ja viestintateknisia ratkaisuja. Se yhdistaa
viraston tarpeet ja teknisen kehityksen tuomat mahdollisuudet viraston perustehta-
vaa palvelevaksi kokonaisuudeksi. Tata toteutetaan ohjaamalla tieto- ja viestinta-
tekniikan hyddyntamista seka tuottamalla, hankkimalla ja kehittamalla ICT -
palveluita viraston kayttoon.

(intra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategialictstrategia.)



2.4.3 ICT -toiminnan nykytila ja haasteet

Tilastokeskuksen ICT -toiminnan keskeiset haasteet liittyvat pitkalti suunnitelmalli-
suuteen, hallittavuuteen ja osaamiseen. Resurssien kayton suunnittelussa ja hal-
linnassa on kehitettavaa ja teknologian kehittamiselta puuttuu ajantasainen tie-
kartta linjauksineen. Tietotekniikkapalveluista ei ole palvelukarttaa, joka sisaltaisi
my0s palvelutasokuvaukset.

(intra.stat.fi/intra/projektit/it000 ict_strategialictstrategia.)

Tietoteknisesta ymparistosta ja toiminnasta ei systemaattisesti kerry tai kerata
rittavasti toiminta- ja konfiguraatiotietoa, jota voitaisiin hydédyntaa palvelutuotan-
nossa, tehokkuuden toteamisessa ja toiminnan kehittamisessa. Osaamisen pita-
minen ajantasaisena ja osaamisen tasaisesta jakautumisesta huolehtiminen on
my0s jatkuva haaste nopeasti kehittyvassa ymparistossa. Tietoteknisen toimin-
taymparistdon monimutkaistuessa haasteena on myds voimakas itse tekemisen
kulttuuri, jonka vallitessa ostopalveluita ei ehkapa hyddynneta riittavasti. Tilasto-
keskuksen ICT -toiminnan mahdollisuuksina voidaan nahda tiedon, osaamisen ja
ratkaisuiden tuominen organisaatioon muilta toimijoilta, mm. kansainvalisessa yh-
teisty0ssa, ostopalveluiden kaytolla tai hyodyntamalla Valtion IT -
palvelukeskuksen ratkaisuja.

(intra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategialictstrategia)

Yhtenaistamalla menettelytapoja voidaan yhtaalta selkeyttaa ICT -ymparistoa,
mutta ennen kaikkea parantaa tyon tuottavuutta myds tilastotuotannossa. Osaa-
misen kehittaminen, keskittyen erityisesti ydintoimintaa valittomasti tukeville alu-
eille, mahdollistaa osaltaan ICT -toiminnan kehittymista ja palvelukykya myos jat-

kossa. (intra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategial/ictstrategia)

Uhkina viraston ICT -toiminnalle voidaan nahda osaamisen ajantasalla pysymisen
haasteet seka kilpailun kiristyminen osaavasta tyovoimasta. Infrastruktuurin haja-
naisuuden ja tietoturvauhkien kasvu muodostavat paineita hallittavuudelle, kuten
my0s tietotekniikan arkipaivaistymisen seka tyon ja vapaa-ajan erojen hamartymi-
sen tuomat konfliktit koordinoinnin ja koetun palvelutason valilla.

(intra.stat.fi/intra/projektit/it0O00 _ict_strategia/ictstr_loppuraportti.)
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Valtionhallinnon IT -toimintaan kohdistamat tehokkuusvaatimukset johtavat siihen,
ettd viraston ICT -toiminnan tulisi kyeta nykyistad paremmin myo6s osoittamaan Kkil-
pailukykynsa seka kyeta kayttamaan nykyista laajemmin ostopalveluita oman toi-

mintansa tukena. (intra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategia/ictstrategia.)

2.4.4 ICT -toiminnan visio

Tilastokeskuksen ICT -toiminta on palvelevaa, hallittua, kehittyvaa ja tehokasta.
ICT -toiminnan palvelevuudella tarkoitetaan sen kykya tuottaa viraston tarvitsemat,
maarittelemat tai tilaamat tieto- ja viestintatekniset palvelut siina laajuudessa ja
laatutasolla kuin viraston toiminta ja sen kehittyminen edellyttavat. Palveluiden on
oltava tarpeellisia ja hyodynnettavissa. Palveluiden laadun (prosessi, lopputulos)
on taytettava maaritellyt tavoitearvot, joita ovat palvelutaso ja tehokkuus. (in-

tra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategial/ictstrategia.)

ICT -toiminnassa hallittu tarkoittaa tilaa, jossa tieto- ja viestintatekniikan palvelu-
tuotantoon, sen kehittamiseen ja johtamiseen on kaytettavissa riittdva maara tietoa
seka toimintaa ja sen ohjausta tukevat rakenteet ja normistot. Tilastokeskuksen
ICT -toiminnan osalta tdma tarkoittaa tilaa, jossa kehittamistoiminnan ja palvelu-
tuotannon suunnittelu- ja seurantaprosessit on maaritelty, vastuut ovat selkeat ja
toiminta on kuvattua, mitattua ja siita voidaan raportoida monipuolisesti. (in-

tra.stat.fi/intra/projektit/itO00 _ict_strategia/ictstrategia.)

ICT -toiminnan on oltava kehittyvaa, jotta silla on edellytykset vastata viraston tar-
peiden ja vaatimusten muutoksiin seka varmistaa, etta tuettava toiminta saa kayt-
toonsa tarkoituksenmukaista teknologiaa ja asiantuntevaa palvelua. Kehittyva ICT
-toiminta tarjoaa mahdollisuuksia tehostaa ja yhtenaistaa tieto- ja viestintatekniikan
hyodyntamista virastossa, parantaa ICT -palvelutuotannon laatua seka varmistaa
(osin myds aloitteellisesti), etta valittu teknologiapolku tarjoaa hyvat edellytykset
tilastotuotannon ja viraston muun toiminnan kehittamiselle.

(intra.stat.fi/intra/projektit/it000 _ict_strategialictstrategia.)

ICT -toiminnan tehokkuudella tarkoitetaan sita, etta tieto- ja viestintatekniikalta

edellytetty palvelutaso ja sen edellyttama kehittyminen hoidetaan optimaalisin re-
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surssein. ICT -toiminnan on oltava tehokasta, jotta sen tukema toiminta voisi saa-
vuttaa omat tavoitteensa eika joutuisi tarpeettomasti kilpailemaan voimavaroista

ICT -toiminnan kanssa. (intra.stat.fi/intra/projektit/it000_ict_strategial/ictstrategia.)

2.5 Toimintatutkimuksen maaritelmia

Toimintatutkimuksen alkuperaa ei voida yksiselitteisesti maarittaa, mutta psykologi
ja sosiaalipsykologi Kurt Lewin mainitaan hyvin usein toimintatutkimuksen keskei-
simmaksi alkuun saattajaksi ja hanen toimintatutkimuksen pyoransa on kaytossa
jalostettuina versioina lahes kaikissa eri toimintatutkimuksen prosessivariaatiossa
(mm. Kemmis & McTaggart, 1988). Carr ja Kemmis maarittelevat toimintatutki-
muksen itsereflektoivan tutkimuksen muodoksi, jota suorittavat sosiaalisiin tilantei-
siin osallistuvat tarkoituksenaan lisata tarkoituksenmukaisuutta ja patevyytta omis-
sa (sosiaalisissa tai kasvatuksellisissa) kdytanndissaan, naiden kaytantojen ym-
martamisessa ja olosuhteissa, joissa kaytantoja toteutetaan (Carr & Kemmis 1983,
152).

Heidan mukaansa myds toimintatutkimukselle ominaista on olevien toimintastrate-
gioiden identifiointi ja toteuttaminen, systemaattinen havainnointi, reflektio ja kay-
tantdjen muuttaminen seka tutkijan ja muiden osallisten kokonaisvaltainen mu-
kanaolo kaikissa toiminnan vaiheissa. Lisaksi toimintatutkimuksen tavoitteeksi he

mainitsevat kehittdmisen ja vaikuttamisen (Carr & Kemmis 1983, 154 - 155).

Kemmis ja McTaggart (1988, 5) maarittavat toimintatutkimuksen yhteisolliseksi ja
(itse)reflektiiviseksi tutkimustavaksi, jonka avulla sosiaalisen yhteison jasenet pyr-
kivat kehittamaan yhteisonsa kaytantoja jarkiperaisemmiksi ja oikeudenmukai-
semmiksi, samalla pyrkien ymmartamaan entista paremmin toimintatapojaan ja
tilanteita, joissa he toimivat. Cohen & Manion (1980, 174, Suojanen 1992,13) maa-
rittelevat toimintatutkimuksen pienimuotoiseksi puuttumiseksi todellisen elaman

toimintoihin ja taman puuttumisen vaikutusten tarkaksi tutkimiseksi.

Jyrkdma (178, 39, Suojanen 1992, 13) maarittelee toimintatutkimuksen olevan
tutkimusstrategia. Tutkija osallistuu siina kiinteasti tutkittavana olevan kohderyh-

man tai yhteison elamaan. Nain han pyrkii ratkaisemaan tietyt, ratkaistavaksi aiotut
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ongelmat tai saavuttamaan asetetut tavoitteet, tutkimalla naiden ongelmien ilme-
nemista, syita ja kehittymista seka ratkaisua yhdessa kohdeyhteison kanssa, toi-

mimalla saadun tiedon kehitettyjen ratkaisuvaihtoehtojen pohjalta.

Boud et al. ovat kehitelleet Kolbin mallin perusteella kuviossa kolme esitetyn ref-
lektiivisen prosessin mallin (Boud et al. 1985, 36). Kuviossa kuvataan erilaisten
kokemusten muuntumista reflektiivisen prosessin kautta oppimistuloksiksi. Malli
eroaa behaviorisesta oppimisen mallista siing, etta siihen sisaltyy tarkeana ele-
menttina vuorovaikutusta korostava reflektoiva vaihe. Boud et. al uskovat, etta
mita paremmin opettajat ja oppilaat ottavat reflektiivisyyden huomioon oppimisti-
lanteita jarjestellessaan, sita tehokkaammin opitaan. Malli korostaa lahtokohdas-
saan oppijan kokemusten kokonaisvaltaisuutta: tiedostettua kayttaytymista, tietoi-

sia ideoita ja koettuja tunteita. (Suojanen 1992, 31.)

/_;;

mieleenpalautiaminen
. Uusi nakdkuima
Tunteiden huomioonetta-
Kayttaytyminen minen kokemukseen
- positivisten tunteiden Muuttunut kiyténto
Ideat hyddyntaminen o
- negativisten tuntei- Valmius sovekaa tietoa

den poistydstami-
nen Kyky toimia

Kokemusten uudelleen-
arvioint]

.

KOKEMUKSET REFLEKTIIVINEN PROSESSI TULOS

4

—

Kuvio 3. Reflektiivinen prosessi oppimisessa (Boud et at.1985, 36)

2.6 Yhtymakohta tydmotivaation ja tyotyytyvaisyyden valilla

Edella esitetyt viitemallit toimivat pohjana ja mallina sille, miksi prosesseissa ta-
pahtuvien muutosten pitaisi vaikuttaa niita kayttavan henkiléston tyotyytyvaisyy-
teen. Locke ja Herzberg sanovat tutkimuksissaan, ettd motivaatiotekijat antavat
tarkoituksen erinomaisille tyosuorituksille. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta tyo-

suoritus paranee, kun tydmotivaatio lisaantyy. Motivoitunut tyontekija ponnistelee
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tyodtavoitteiden saavuttamiseksi, joka korostuu myds teoksessa Tyon hallinta 2005.
(keva.fi/Table_pict/cid3/Info_txt/id4235/Atte9105_ 05s.pdf.)

Tyoprosessien muuttuminen yksildosaamisesta organisaation omaksi osaamiseksi
selventaa tyon tekemista ja taten tekee tehtavasta tydsta ammattimaisempaa. Yk-
sildtason osaaminen ei ole koskaan organisaation omaa osaamista, vaan tyot teh-
daan tyontekijoiden mieltymysten ja tottumusten mukaan, mika on jo sinansa vaa-
ratekija organisaation tyon laadulle. Tehtavasta riippuen se voi vaarantaa myos

organisaation toimintaa.

ITIL -palvelunhallinta, joka koostuu joukosta yhteensopivia ja toisiinsa tiiviisti kyt-
kettyja prosesseja, tuo pakotetun dokumentointienhallinnan ja ammattimaisemman
otteen tydhon, mika selventaa prosesseja kayttavan henkildston tyota ja taten hel-
pottaa sita ja tekee sen hallittavammaksi. Prosesseja kayttavan tyon tekemisen
muuttuessa selkeammaksi ja samalla ty6kuvan selkeneminen tekee tyon mielek-
kaammaksi ja siten edistaa tydmotivaatiota. Nama motivaatiotekijat toimivat yhte-
na tyotyytyvaisyyden ohjaajana. Yhtymakohta on I0ydetty motivaation ja tyotyyty-

vaisyyden valilla.

2.7 Muutos- ja kehittamisprosessin tyokalu

Tyontekijoiden tydtapojen, tottumusten ja toimintojen muutos eli prosessien kulun
muutosten aikaansaaminen vaatii pitkajanteista kehittamistyota, -ratkaisuja ja mo-
nipuolisia kehittamisen menetelmia. Kyseessa on yhtdaikaa muutos- ja kehitta-
misprosessi. Kuviossa nelja on kuvattu seurantatutkimusten eteneminen kehitys-

tehtavassa.
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Tutkimuksen eteneminen

Alkutilannekartoitus prosesseille
Lokakuu 2007

Tulosten analysointi
Huhtikuu 2009

Seurantakartoitus
tyotyytyvaisyydelle
Huhtikuu 2009
Alkutilannekartoitus
tyotyytyvaisyydelle
Huhtikuu 2008

Seurantakartoitus
prosesseille
Maaliskuu 2009

Kuvio 4. Tutkimuksen eteneminen prosessien vaikutuksesta tyotyytyvaisyyteen

tutkimuksessa

Tyon tehokkuus ja sen laadun parantaminen on riippuvainen tyotavoista, joita
ITIL:in viitemalli tarjoaa, mutta myds henkildston hyvinvoinnista, motivaatiosta,
sitoutumisesta ja tyotyytyvaisyydesta. Organisaation kehittamisprosessi pitaa si-
sallaan useita eri alueita, joita ovat mm. henkildston, toimintaprosessien, mene-

telmien seka tyohyvinvoinnin kehittaminen.

Seurantatutkimuksen lahtokohtana on, etta tulevaisuudessa organisaation toiminta
poikkeaa laadullisesti aikaisemmasta ja toimii tehokkaammin. Organisaatiossa
tapahtuvista muutoksista on jo nyt tullut pysyva tila. Muutosprosessin rakenteet ja
tekniset toteutusmallit hallitaan hyvin, mutta ihmisten kokemusten, tuntemusten ja

tyotyytyvaisyyden huomioon ottaminen on muutosjohtamisessa suuri haaste.

Muutosjohtaminen tarvitsee tulevaisuudessa enemman tyokaluja muutoksen joh-
tamisessa ja sen seuraamisessa. Tama tyotyytyvaisyyskysely on rakennettu
muutoksen seuraamisen tyokaluksi, jota on tarkoitus kehittaa paremmaksi. Tyo-
kalu ei tarjoa tai sisalla valmiita ratkaisuja, vaan edellyttaa kayttajiltdan omatoi-

mista ongelman pohdintaa seka omia johtopaatoksia ja ratkaisuja.
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2.8 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisella tutkimuksella oli tarkoitus kartoittaa tyotyytyvaisyytta ennen ITIL
-prosessin kayttoonottoa ja kayttoonoton jalkeen henkilostolle, jota kyseinen

muutos eniten koskee. Tutkimus kerasi tietoa henkiloston, eli tekijoiden, tyytyvai-
syydesta, odotuksista ja nykyisten prosessien toimivuudesta. Sen avulla voidaan

seurata henkildston kehittymista ja sitoutuneisuutta tydtehtaviinsa.

Tyotyytyvaisyyden tutkiminen on prosessien kayttoonotossa erityisen tarkeaa, jotta
mahdolliset ongelmat tyoyhteison sisalla tiedostettaisiin ja niihin voitaisiin etsia
ratkaisuja. Vaikka organisaatio muistuttaisi olemukseltaan lintukotoa, niin aina on

parantamisen varaa.

Tyontekijoiden tyytyvaisyys tyohon vaikuttaa palvelun laatuun, puhumattakaan
tydntekijan tydmotivaatiosta ja siitd, onko tdissa mukava olla. Ei-tyytyvaisyys tyo-
hon nakyy lopulta henkildston sairaspoissaoloissa ja siten enenemassa maarin

tyon ja palvelun kustannuksissa ja laadussa.

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena oli analysoida tyotyytyvaisyytta ennen
ITIL -prosessin kayttddnottoa. Kayttdonoton jalkeen tehtiin vastaavanlainen analy-
sointi prosesseja kayttavalle ja prosessien parissa tyotatekevan henkiloston kes-

kuudessa.

Samoin kuten ITIL -prosessin kayttdonotossa voidaan havaita muutosten vaiku-
tusta palvelunhallinnassa, voidaan myos havaita muutos prosessien toimivuudesta
vastaavien tyontekijoiden tyotyytyvaisyydessa. Tyon tehokkuuden ja sen laadun
parantaminen on riippuvainen parhaista kaytannoista tyotavoissa, joita ITIL -
viitemalli tarjoaa, mutta myos henkildston hyvinvoinnista, motivaatiosta, sitoutumi-

sesta ja tyotyytyvaisyydesta.
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3 KAYTETTETYT TEOREETTISET VIITEKEHYKSET

3.1 ITIL -viitemalli

ITIL on valmis viitemalli, jonka alkuperainen kehittdja on Iso-Britannian hallituksen
yllapitama tietotekniikan ja telekommunikaation virasto CCTA (UK Government’s
Central Computer and TelecommunicationsAgency), josta mydhemmin muodostui
OGC (the UK Government’s Office of Government Commerce). ITIL -standardin
kehitys alkoi paaasiallisesti 1980-luvulla ja on nykyisin levinnyt Euroopan kautta
Yhdysvaltoihin ja vuosien kuluessa siita on kehittynyt de facto -malli ICT -palve-
luiden hallintaan. ITIL -palvelunhallintamallin kehitys sai alkunsa, kun CCTA kerasi
tietoa, kuinka eri organisaatiot toteuttivat palvelunhallintaa. CCTA analysoi ja hyo-
dynsi keratysta tiedosta sellaiset tavat ja toiminnot, jotka soveltuivat parhaiten asi-
akkaidensa (Ison-Britannian hallituksen eri yksikoita) kayttoon. Tavat ja toiminnot,
joista oli kehitetty ohjeistus, sopivat hyvin myds hallituksen ulkopuolisille organi-

saatioille.

ITIL -viitemalli toimii taman kehittamistehtavan kehyksena ja raamina. ITIL -pal-
velunhallintamalli kuvataan usein joukoksi hyvaksi havaittuja tapoja, jotka auttavat
tuottamaan korkeatasoisia ICT -palveluita. ITIL kostuu erilaisista hallintakaytan-
ndista, jotka ovat tarkoitettu tukemaan organisaatioita paasemaan hyvaan talou-

delliseen seka laadulliseen tavoitteeseen niiden tuottamissa IT -palveluissa.

ITIL kasittelee palvelunhallintaa toimintaprosesseina, mutta ei aseta tarkkoja
saantdja vaan antaa suosituksia, miten prosesseja pitda noudattaa, joita voidaan
hyoddyntaa tarpeiden mukaan eri organisaatioissa. ITIL tarjoaa valmiin mallin toi-

mia ja kasitella palvelunhallintaa.

ITIL:in palvelunhallintaa noudattava palveluntarjoaja (Tilastokeskuksessa Tl) sopii
asiakkaansa kanssa (Tilastokeskuksessa virasto tai tulosyksikot) toimitettavista
palveluista palvelutasosopimusten (SLA, Service Level Agreement) avulla. Sopi-

minen ja sopimuksen muutokset hoidetaan palvelutasonhallintaprosessin avulla
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(SLM, Service Level Management), jonka tehtavana on varmistaa, etta palvelu-
tasotavoitteista on sovittu ja etta ne on kirjattu palvelutasosopimuksiin.
Palveluntarjoajan toimittaessa asiakkaalle palvelua ja toimitettaessa syntyy asiak-
kaalle eli palvelunkayttajalle hairid (esim. jokin ohjelma ei toimi). ITIL -palvelun-
hallinnan mukaisessa mallissa asiakas ottaa yhteyden puhelimitse tms. tavalla

organisaation palvelupisteeseen.

Palvelupiste vastaanottaa hairidilmoitukset ja palvelupyynnét, esim. ohjelman
asennuspyynnon. ITIL -terminologiassa hairié on tapahtuma eli insidentti. Palvelu-
pyyntdjen (esim. lisdohjelman asennuspyyntd) vastaanottamisen lisaksi palvelu-
piste huolehtii siita, etta asia (tapahtuma tai palvelupyynto) tulee kirjattua ITIL:in
tietokantaan, jos palvelupisteen paivystaja ei pysty ratkaisemaan palvelupyyntoa,

niin palvelupyynt6 ohjataan ITIL - prosessin mukaisesti asiantuntijoille.

ITIL -prosesseja ja niiden ominaisuuksia kuvataan palvelunhallinnassa eri proses-

sein. Tapahtumanhallintaprosessin (Incident Management) tehtavana on kaynnis-

tya heti, kun asiakas ilmoittaa tapahtumasta palvelupisteeseen, jossa se kirjataan

ylOs ja pyritaan poistamaan asiakkaalle aiheuttava haitta mahdollisimman nopeasti
ja pyritaan loytamaan ratkaisu, jotta asiakas paasisi jatkamaan tyotaan hairiosta

huolimatta.

Ongelmanhallintaprosessin (Problem Management) tehtavana on kaynnistya heti,
kun hairidilmoitus annetaan. Prosessin tehtava on ratkaista hairionsynty tai aihe-
uttaja ja esittaa korjaustoimenpide tai vahintaan mahdollinen valiaikainen ratkaisu
ongelmatilanteeseen. Sen tehtava on minimoida tapahtumien ja ongelmien aihe-
uttamat haitalliset vaikutukset seka 16ytaa ja poistaa tapahtumien taustalla olevat
virheet, jotta tapahtumat eivat toistuisi uudelleen. Ongelmanhallintaprosessin tar-

koitus on toimia reaktiivisesti seka proaktiivisesti.

Muutoksenhallintaprosessin (Change Management) tehtavana on kaynnistya heti,
kun pitaa tehda korjaus tai muutos ICT - Infrastruktuuriin (ymparisto ja laitteet).
Prosessin tehtavana on suunnitella korjaus tai muutos toimenpide. Muutoksenhal-
linnan tavoitteena on varmistaa kaikkien muutosten tehokas ja johdonmukainen
kasittely. Muutoksilla voidaan myoés pyrkia parantamaan palvelujen laatua ja

pienentamaan kustannuksia ongelmanratkaisun lisaksi.
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Jakelunhallintaprosessin (Release management) tehtavana on toteuttaa muutos
organisaation infrastruktuuriin. Silld on my&s vastuu uusien ohjelmistojakeluversi-
oiden ja laitteistojen tuotantoymparistototeutuksesta, johon osallistuvat seka konfi-
guraationhallinta ettd muutoksenhallinta. Silla paivitetaan myos konfiguraatiotieto-
kanta CDMB:een. Definitiiviseen ohjelmakirjastoon sailytetdan ohjelmistojen alku-
peraistallenteet jakelunhallinnan avulla. Jakelunhallintaprosessin tarkoitus on
myOs suojata komponentit ja palvelut, jotka ovat tuotantoymparistossa. Se tekee
nain muodollisten menettelytapojen ja tarkastusten avulla. Konfiguraatiotietokan-
nan tietojen ajantasaisuus ja oikeellisuus varmistetaan jakelunhallinnan, konfigu-

raationhallinnan ja muutoksenhallinnan yhteistyolla.

Kokoonpanohallintaprosessin (Configuration Management) tehtavana on yllapitaa
rekisterinhallintaa ICT - Infrastruktuuriin rakenneosista (tietoalkio Cl eli Configura-
tion Item) ja niiden valisista kytkenndista. Kapasiteetinhallintaprosessin (Capacity
Management) tehtdvana on varmistaa organisaation pystyvan tuottamaan mah-
dollisimman laadukkaasti ja kustannustehokkaasti palveluita tarvittavalla kapasi-

teetilla.

Saatavuudenhallintaprosessin tehtava on varmistaa palvelujen saatavuus palve-
lutasosopimuksien mukaisesti. Prosessin alaprosesseja ovat palvelujen jatkuvuu-

den hallintaprosessi ja tietoturvan hallintaprosessi (Security Management).

Palvelujen jatkuvuuden hallintaprosessin tehtavana on suunnitella tekniset ratkai-
sut ja toipumismenettelyt hairidtilanteista siten, etta sovittujen palvelutasovaati-
muksien mukaisesti. Tietoturvan hallintaprosessin tehtdvana on varmistaa tietojen

luottamuksellisuus ja eheys.

3.1.1 Palvelunhallintaprosessit

Palvelunhallinnan prosessit ovat ITIL:in sydan ja ne on jaettu kahteen ydinaluee-
seen, palvelun tuki ja toimitus. Palvelun tuki tarkastelee paaosin paivittaisia toimia
ja IT -palvelun tukea, kun taas palvelun toimitus huolehtii pitemman aikavali suun-

nittelusta ja IT -palvelujen kehittamisesta. (Macfarlane, Rudd, 2001, 6.)
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Palveluntuki koostuu seuraavista seikoista:
o Palvelupiste
e Tapahtumanhallinta
e Ongelmanhallinta
e Konfiguraationhallinta
e Muutoksenhallinta

e Jakelunhallinta

Palveluntoimitus koostuu seuraavista seikoista:
e Palvelutasonhallinta
e |T -taloushallinto
e Kapasiteetinhallinta
e Jatkuvuudenhallinta

e Saatavuudenhallinta

3.1.2 Palvelupiste

Palvelupiste toimii keskitettyna yhteydenottopisteena kayttajien ja IT -palvelun-
hallinnan valilla. Palvelupiste kasittelee tapahtumat ja palvelupyynnét seka toimii
rajapintana muille toiminnoille ja prosesseille, kuten muutoksen-, ongelman-, kon-

figuraation-, jakelun-, palvelutason- ja jatkuvuudenhallinnalle.

Palvelupiste ei ole prosessi, kuten muut kokonaisuudet; vaan olennainen toiminto,
jota tarvitaan tehokkaaseen palvelunhallintaan. Palvelupiste on toimintona paljon
enemman, kuin tavanomainen Help desk. Palvelupiste on ensisijainen operatiivi-

nen rajapinta kayttajien ja IT -hallinnon valilla. (Macfarlane, Rudd, 2001, 11.)

3.1.3 Tapahtumanhallinta

Tapahtumanhallinnan tavoitteena on palauttaa organisaation normaali palvelutoi-
minta mahdollisimman nopeasti ja mahdollisimman vahaisilla hairidilla liiketoimin-
nalle varmistaen, etta parhaat saavutettavissa olevat palvelutasot saadaan yllapi-

dettya. Tapahtumanhallinta on keino, jolla huomioidaan eri Iahteista saatavia tie-
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toja tapahtumista, jotka voivat aiheuttaa ongelmia palvelulle. Syita, miksi kaytetaan

tapahtumanhallintaa, ovat:

e varmistetaan tukiresurssien tehokas kaytto

¢ muodostetaan tapahtumatietokanta, jossa yllapidetaan merkityksellisia ta-
pahtumatietoja

e sovelletaan ja kaytetdan yhdenmukaista lahestymistapaa kaikkiin raportoi-

tuihin tapahtumiin

Tapahtumanhallinnan tarkoitus on pyrkia palauttamaan tilanne ongelmaa tai hai-
riota edeltaneeseen tilanteeseen. Se ei pyri I6ytamaan ongelmaa tai hairioita aihe-
uttavaa syyta, joka taas on ongelmanhallinnan vastuulla. Tapahtumatietojen lah-
teita voivat olla esimerkiksi halytysjarjestelmasta tullut vikailmoitus tai asiakkaan
palvelupyyntd. Tapahtuma on mika tahansa normaalista palvelutoiminnasta poik-
keava tapahtuma, joka aiheuttaa tai voi aiheuttaa keskeytyksen tai heikennyksen

palvelun laatuun. Tapahtumia ovat esimerkiksi:

¢ hairid sovelluksen kaytettavyydessa tai sovelluksen virhe
o laitteet poissa kaytosta tai rajoitukset laitteiden kaytossa

e palvelupyynto tiedon tai avun saamiseksi (esim. palvelun laajentaminen)

Kun tapahtuma ilmaantuu ja tarvitaan toimia sen hallitsemiseen, on syyta kasitella

ongelmaa jakamalla tehtavat ja vastuut esimerkiksi seuraavanlaisesti:

e tapahtumien tunnistaminen ja kirjaaminen

e tapahtumien luokittelu ja ensisijainen tuki

e tutkiminen ja vian maaritys

e ratkaisu ja tilanteen palauttaminen normaaliksi
e tapahtuman sulkeminen

e tapahtuman omistajuus, valvonta, seuranta ja kommunikaatio

Tapahtumanhallinnan prosessissa palvelupiste on yleensa avainroolissa. Palvelu-
piste kirjaa ja valvoo tapahtuman tilaa ja sailyttda niiden omistajuuden. ITIL:in mu-
kainen palvelupiste on keskitetty pyyntojen kasittelyyn erikoistunut toiminto. Pal-

velupiste tehtavana on toimia IT -palvelunhallinnan ja kayttajien valisena yhdista-
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jana, jonka kautta kaikki yhteydenotot tapahtuvat. Tapahtumanhallinnan kriittisia

menestystekijoita ovat esimerkiksi:

e ajantasainen konfiguraatiotietokanta

o tietokanta ongelmista ja tunnistetuista virheista, ratkaisuista ja valiaikaisrat-
kaisuista

o kaytettavissa tehokkaat automatisoidut tyovalineet

o tiiviit yhteydet tehokkaaseen palvelutasonhallintaan

Tapahtuman vaatiman ratkaisunopeuden arviointia on kiireellisyys. Vaikutus taas
tarkoittaa arviota tapahtuman todennakoisista vaikutuksista organisaation toimin-
taan. Resurssien kohdentamisen priorisointi tapahtuman ratkaisemiseksi perustuu
vaikutuksen ja kiireellisyyden yhdistelmaan. Myos muut asiaan vaikuttavat tekijat

kuten resurssien saatavuus, tulee huomioida.

Kun tapahtuman syy ei ole tunnistettavissa, ja jos tutkinta on aiheellista, voidaan
perustaa ongelmatietue. Ongelma edustaa tunnistamatonta virhetta yhdessa tai
useammassa konfiguraation rakenneosassa. Kun varsinainen syy ja valiaikaisrat-
kaisu tai korjaus on muutospyynnon (RFC) kautta tunnistettu, ongelma muuttuu
tunnistetuksi virheeksi. Yksityiskohdat tapahtumien, ongelmien, tunnistettujen vir-

heiden ja muutospyynndn valisista vaikutussuhteista yllapidetaan CMDB:ssa.

Uusia tapahtumia verrataan tietokannassa oleviin tapahtumiin, ongelmiin ja tun-
nistettuihin virheisiin. Kaytettavissa olevia valiaikaisratkaisuja kaytetaan, jotta
mahdollistetaan tapahtumien nopea ratkaisu. Tata tietokantaa yllapidetaan siten,
ettd ainoastaan tarkoituksenmukaiset tiedot esitetaan palvelupisteelle. (Macfarla-
ne, Rudd, 2001, 15-17.)

Laajavaikutteinen tapahtuma esiintyy, kun tapahtumalla on merkittava vaikutus
kayttdymparistoon tai kun hairid on massiivinen. Ongelmanhallinnasta vastaaville
pitaa ilmoittaa ja tulee jarjestda muodollinen kokous, johon kutsutaan henkildt, jot-
ka voivat auttaa tilanteen selvittamisessa. Palvelupisteen tulee varmistaa, etta

tietuetta tehdyista toimenpiteista ja paatoksista yllapidetaan. Hyodyt tasta ovat:
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o tapahtumien nopealla ratkaisulla vahennetaan niiden vaikutuksia organi-
saation toimintaan

e kehityskohteita voidaan tunnistaa ennakoivasti

o kayttokelpoisen asiakaskohtaisen seurantatiedon saatavuus

e palvelutasosopimuksen mukaisen palvelun seurannan tehostuminen

¢ henkiloston parempi kaytettavyys johtaa kasvaneeseen tehokkuuteen

e valtetdan dokumentoimattomat tapahtumat ja palvelupyynnét

e kadonneet tapahtumat ja palvelupyynnot saadaan eliminoitua

e tarkentunut CMDB -tieto mahdollistaa samanaikaisen tietojen hyvaksikay-
ton ja tapahtumien kirjaamisen

o kayttajatyytyvaisyys paranee

e vahemman hairidtekijoita seka IT -tukihenkiloston etta kayttgjien toimintaan

(Macfarlane, Rudd, 2001, 18.)

Tapahtuman- ja ongelmanhallinnan prosesseilla on erilaiset paamaarat. Tapahtu-
manhallinta pyrkii palauttamaan palvelut kayttéon mahdollisimman nopeasti. On-
gelmanhallinta pyrkii selvittamaan tapahtumien perimmaiset syyt ja hakemaan
niille pysyvat ratkaisut. Nama tavoitteet voivat joskus johtaa ristiriitaisiin prioriteet-
teihin. Ajoitus ja suunnittelu ovat tassa tarkeaa. Seuraavat ovat esimerkkeja, kuin-

ka sita voi toteuttaa:

e Hyva ongelmanhallinta tukeutuu tehokkaaseen tapahtumanhallintaan, joten
prosessit voidaan ottaa kayttoon samanaikaisesti tai sitten ongelmanhallinta
voidaan ottaa kayttoon, kun tapahtumanhallinta on saatu kayttoon.

e Jos resursseista on pulaa, keskity ongelman ja virheidenvalvontaan ja jata
ennaltaehkaiseva hallinta myohemmaksi, kunnes tiedonkeruu on toimin-
nassa.

o Keskity avainongelmiin, jotka aiheuttavat eniten haittaa. Kokemus osoittaa,
ettd 20 % ongelmista aiheuttaa 80 % palvelun heikkenemisesta.

e Kun ajoitus ja suunnittelu on mietitty, hyotyina voitaisiin nahda esim. pa-
rempi IT -palvelu, pienempi tapahtumien maara, pysyvat ratkaisut, organi-
saation saamat opit seka asiakastuen ratkaisuasteen paraneminen.

(Macfarlane, Rudd, 2001, 22.)
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3.1.4 Konfiguraationhallintaprosessi

Konfiguraationhallintaprosessin tarkoituksena on tuottaa IT -infrastruktuurin loogi-
nen malli tunnistamalla, kontrolloimalla, yllapitamalla ja varmistamalla kaikkien
olemassa olevien konfiguraation rakenneosien versiot. Syita, miksi kayttaa konfi-

guraationhallintaa ovat esimerkiksi:

e pitaa kirjaa kaikesta IT -omaisuudesta

o tuottaa tarkkaa informaatiota muiden palvelunhallinnan prosessien tueksi

e tuottaa vankan perustan tapahtuman, ongelman- ja jakelunhallinnan pro-
sesseille

e varmistaa rekisteroityjen tietojen paikkansapitavyys infrastruktuurin kanssa

ja korjata poikkeamat

Kaikkien konfiguraation rakenneosien valinta, tunnistaminen ja merkitseminen on
tarkeaa. Tama sisaltaa konfiguraation rakenneosien tallentamisen, mukaan lukien
omistajuuden, yhteydet, versiot ja tunnisteet. Konfiguraation rakenneosien yksi-

tyiskohtien tallentamisen tason tulisi perustua liiketoiminnan tarpeisiin, tyypillisesti

itsenaisen muutoksen tasolle.

On muistettava varmistaa, etta ainoastaan luvallisia ja tunnistettuja konfiguraation
rakenneosia hyvaksytaan ja kirjataan niiden vastaanotosta poistamiseen. Varmis-
tetaan, ettei yhtaan rakenneosaa lisata, muuteta, korvata tai poisteta ilman asian-
mukaista kontrollidokumenttia, esim. ilman hyvaksyttya muutospyyntoa tai paivi-
tettya teknista kuvausta. Kaikkien rakenneosien pitaa olla muutoksenhallinnan

kontrollissa.

Tilan seuranta tarkoittaa jokaisen konfiguraation rakenneosan, kaiken tamanhetki-
sen ja historiatiedon raportointia koko sen elinkaaren ajalta. Tama mahdollistaa
muutokset rakenneosiin ja kirjausten seuraamisen eri tiloissa kuten esim. tilattu,
vastaanotettu, testattu, tuotannossa, huollossa tai poistettu kaytosta havittamista

varten.

On syyta varmistaa rakenneosien fyysinen olemassaolo katselmoimalla ja audi-

toimalla niiden olevan oikein tallennettuina konfiguraatiotietokantaan. Tama sisal-
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taa prosessin, jolla varmistetaan jakelu- ja konfiguraatiodokumentit, ennen kuin

muutoksia tehdaan tuotantoymparistoon.

Kaikki yksityiskohtainen relaatioinformaatio rakenneosista pitaisi sailyttaa yhdessa
paikassa, konfiguraatiotietokannassa. Tata yhta tietovarastoa kayttavat kaikki pal-

velunhallinnan prosessit ja se on merkittava vaikuttaja prosessien yhtenaisyydelle.

Konfiguraationhallinta on laheisesti kytketty palvelun tuen ja palvelun toimittamisen
prosessikokonaisuuteen. Konfiguraationhallinta seka tukee naita prosesseja etta
riippuu naista prosesseista. Jos naita muita prosesseja ei viela ole olemassa, ne

pitda suunnitella yhdessa konfiguraationhallinnnan kanssa.

Konfiguraation perustaso on tuotteen tai jarjestelman konfiguraatio maaratylla
ajanhetkelld, joka tallentaa samalla seka rakenteen etta yksityiskohdat. Perusta-

son ominaisuuksia ovat:

e vankka perusta tuleville tehtaville
e tieto muutospyynndn kohteina olleista ja muuttuneista rakenneosista

e paluukohta jos ja kun muutos epaonnistuu

Definitiivinen ohjelmakirjasto on paikka, johon kaikki hyvaksytyt ohjelmistoversion
rakenneosat on tallennettu ja suojattu. Se tulee muodostamaan kehitetyille ohjel-
mistoille yhden loogisen tallennuspaikan (mahdollisesti fyysisesti monistettu) ja

turvallisen fyysisen sailytyspaikan ostetuille ohjelmistoille.

Konfiguraationhallinta ei tarkoita samaa kuin omaisuudenhallinta, joka sisaltaa
yksityiskohdat yleensa ennalta maaritetyn vakioarvon ylittavastad omaisuudesta.
Konfiguraationhallinta ei sailyta ainoastaan asiaankuuluvia tietoja omaisuudesta

vaan myos rakenneosien valiset suhteet. (Macfarlane, Rudd, 2001, 23-27.)

3.2 ISO/IEC 20000 viitemalli

ISO/IEC 20000-1:2005 edistaa sellaisen yhtenaisen prosessin lahestymistavan

hyvaksymista, mika tehokkaasti toimittaa palvelujen hallintaa kohtaamaan liiketoi-
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minnan ja asiakkuuden vaatimukset. Jotta organisaatio voisi toimia tehokkaasti,
sen taytyy tunnistaa ja hallita useita yhdistettyja toimintoja. Palvelunhallinnan pro-
sessien yhtenaistetty yhteensovitus ja kayttoonotto tarjoavat jatkuvaa hallintaa,
suurempaa tehokkuutta ja mahdollisuuksia jatkuvaan parantamiseen. Organisaati-
ot vaativat yha enemman kehittyneita laitteita (pienin kustannuksin) kohtaamaan
tarpeitaan. Kasvavan riippuvuussuhteen avulla tukipalveluissa ja saatavissa ole-
vissa teknologioiden moninaisessa valikoimassa palveluntarjoajat voivat kamp-

pailla sailyttddkseen asiakaspalvelun korkeat tasot.

ISO/IEC 20000 -1:2005 maarittelee vaatimukset, joilla palveluntarjoaja toimittaa ja

hallinnoi palveluita. Se perustuu BS 15000-2:een. Sita voidaan kayttaa

o yrityksiin, jotka pyytavat tarjouksia palveluilleen.

e toimitusketjun kaikkiin palveluntarjoajiin luomaan johdonmukainen lahesty-
mistapa.

e [T -palveluhallinnan vertailuun.

e perustana itsenaiseen arviointiin.

e osoittamaan kykya vastata asiakkaiden vaatimuksiin.

e palvelujen parantamiseen.

Tehokas palvelunhallinta tuottaa korkean tason asiakaspalvelua ja asiakastyyty-
vaisyytta. Se tunnistaa myds, etta palvelut ja palvelunhallinta ovat valttamattomia
autettaessa organisaatioita saamaan aikaan tuottoa ja olemaan kustannustehok-
kaita. ISO / IEC 20000-sarjan avulla palveluntarjoajat ymmartavat, kuinka paran-

taa toimitettua palvelun laatua asiakkailleen, seka sisaista etta ulkoista.

ISO / IEC 20000-sarja nayttaa erot parhaiden prosessien kaytantojen valilla, jotka
ovat riippumattomia organisaation muodosta tai koosta ja organisatorista nimista
tai rakenteista. ISO / IEC 20000-sarjaa sovelletaan seka suuriin ja pieniin palve-
luntarjoaijiin ja vaatimukset palvelunhallinnan prosessien parhaille kaytannaille
ovat riippumattomia palveluntarjoajan organisatorisesta muodosta. Nama palve-
lunhallinnan prosessit tarjoavat palvelun, joka on ammatillista, kustannustehokasta
ja johon liittyvat riskit ymmarretaan ja hallitaan.

(iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=41332)
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ISO/IEC 20000-2:2005 edustaa alan konsensusta tilintarkastajien ohjauksessa ja
tarjoaa apua palveluntarjoajille suunniteltaessa palvelun parannuksia tai tarkas-
teltaessa vasten ISO/IEC 20000-1:sta. ISO/IEC 20000-2:2005 perustuu BS 15000-
2:een. ISO/IEC:n alaisuudessa kehitetyt standardit tukevat tietohallinnon toiminto-
jen yhdenmukaistamista, mittaamista ja kehittamista. Kyseiset standardit perustu-
vat ITIL -malliin, josta aluksi kehitettiin brittildinen standardi BS 15000 ja sen jal-
keen ISO/IEC standardi.

ISO/IEC 20000 -sarjan standardit auttavat palveluntuottajaa ymmartamaan, kuinka
tuotetun asiakaspalvelun laatua voidaan parantaa seka sisaisesti etta ulkoisesti.
Nama standardit soveltuvat seka suurille, etta pienille palveluntuottajille. Palvelu-
tuotannon hallintaprosessien vaatimukset ovat riippumattomia palveluntuottajan
organisaatiomuodosta. ISO/IEC 20000-1:2005 Tietoteknisten ja tietojenkasittely-
palvelujen hallittu tuottaminen -standardi 24 esittaa, etta palvelunhallintaprosessi-
en koordinoitu integraatio ja toteutus turvaavat jatkuvan kontrollin, suuremman
tehokkuuden ja mahdollisuudet jatkuvaan parantamiseen. ISO/IEC 20000-2:2005
Tietoteknisten ja tietohallintopalvelujen kehittdminen —standardi25 esittaa ICT -
palveluntuottajien yhteisen kasityksen siita, miten ohjataan auditoijia ja tarjotaan
apua palvelutuottajille palvelun parantamisen suunnitteluun tai ISO/IEC ISO/IEC
20000-1:2005 -auditointia varten.

3.3 Tyotyytyvaisyys ja -tyytymattomyystekijat viitekehyksineen

Tyytyvaisyyskyselylomakkeen mielipidetiedustelun vaittamissa on suljettujen ky-
symysten muodossa esitetty vaittamia, jotka rakentuvat ja pohjatuvat viitemallei-
hin, Frederick Herzbergin ja Lockin viitekehyksiin. Mielipidetiedustelun vaittamien
analysoinnissa hyddynnetaan Frederick Herzbergin hygieniatekijdiden teoriaa.
Herzberg on tutkinut tyotyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta ja kehittanyt kahden
faktorin teorian. Olennaisinta teoriassa on se, etta tyotyytyvaisyys ja tyotyytymat-
tomyys riippuvat eri tekijoista. Siispa tyytyvaisyys ja tyytymattomyys eivat ole tois-

tensa vastakonhtia.

Jotta pystyttaisiin poistamaan tyytymattomyys, taytyy eraat tekijat laittaa kuntoon.
Naita tekijoitd Herzberg kutsui hygieniatekijoiksi. Niitd ovat mm. palkkaus, yrityk-

sen hallinto, tydnjohto, henkildsuhteet, tydskentelyolot, tydsuhteen varmuus seka
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henkilokohtainen eldama. Naiden perustekijdéiden puuttuminen voi luoda tyotyyty-

mattomyytta.

Herzbergin mukaan tyotyytyvaisyyteen ja tyotyytymattomyyteen vaikuttavat tekijat
eivat ole samat, vaan ne ovat toisistaan riippumattomia kokonaisuuksia. Niilla on
eri perusajatus. Herzberg katsoo myos, etta tyotyytyvaisyyden vastakohta ei ole
tyotyytymattomyys, vaan ei-tyytyvaisyys. Tyytyvaisyystekijat (motivaatiotekijat)
kertovat henkilon suhteesta tydohonsa ja tyytymattomyystekijat (hygieniatekijat)
kertovat suhteesta tydymparistddn ja -oloihin. Hygieniatekijat ovat ymparistoteki-
joiden kaltaisia ja ne ehkaisevat tyotyytymattomyytta. Motivaatiotekijat taas anta-

vat tarkoituksen erinomaisille suorituksille.

Tyotyytyvaisyyden kuvaamiseen tarvitaan kaksi ulottuvuutta, joista ensimmainen
ulottuvuus on tyotyytyvaisyys ja toinen tyotyytymattomyys. Ne ovat ulottuvuuksien
vastakkaisissa paissa. Ensimmaisen ulottuvuuden toisessa paassa on siis korkea
tyotyytyvaisyys ja vastakkaisessa paassa on matala tyotyytyvaisyys. Tyotyyty-
mattdmyyden ulottuvuudessa tietysti vastaavasti aaripaat ovat korkea ja matala
tyotyytymattdomyys. Herzbergin tutkimuksessa ja analyysissa ensimmainen vaihe
tuotti kuusitoista faktoria eli tekijaa (Herzberg 1971), joista kuusi oli motivaatiote-
kijoita (saavutukset, tunnustus saavutuksista, tyo sinansa, vastuu, etenemismah-
dollisuus, kasvun mahdollisuus) ja kymmenen hygieniatekijoita (tyonjohto, yrityk-
sen politiikka ja hallinto, ty6olot, henkilésuhteet tyétovereihin, henkildsuhteet alai-
siin, henkilosuhteet esimiehiin, asema ja status, tyon jatkuvuus ja turvallisuus,
palkka, henkilokohtainen elama ja elamantilanne). Toisessa vaiheessa tuotettiin
asennefaktoreita, joita ovat saavutukset, mahdollisuus kasvuun, etenemismahdol-
lisuus, vastuu, ryhmahenki, tyd sinansa, asema ja status, turvallisuus, reiluuden tai

epareiluuden kokeminen, ylpeyden tai hapean tunteet ja palkka.

Tyytyvaisyyskyselyn lomakkeen kysymykset pohjautuvat edella esitettyihin moti-
vaatio- ja hygieniatekijoihin seka toisen vaiheen asennefaktoreihin. Edwin A.
Locken mukaan tyotyytyvaisyys maaritellaan positiiviseksi tunnetilaksi, joka muo-
dostuu tyosta saaduista kokemuksista. Taman teorian mukaan subjektiivisen saa-
vutustason ja subjektiivisen vaatimustason vastaavuus ilmentaa tyotyytyvaisyytta.
Tyotyytyvaisyyden asteen arviointi muodostuu tydon ominaisuuksien tai tilanteen

havaitsemisen, omien arvojen ja havaintojen vastaavuuden arvioinnin ja tyotyyty-
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vaisyyden kokemisen kautta. Kokemusten aiheuttama tyydytyksen tunne nousee
siis siita, millaisia ovat tyontekijan arvot ja tarpeet ja tyydyttavatkd saavutukset

naita arvoja.

Tarkeinta ei ole se, mita tarvitaan, vaan mita arvostetaan. Locken tutkimuksissa
havaittiin korkeimman tyomotivaation muodostuvan mm. haastavasta tyosta, kiin-
nostuksesta tyota kohtaan ja tyontekijan korkeasta itseluottamuksesta tyossaan
(Locke 1974). Keskeiset tyotyytyvaisyyden edellytykset ovat Locken mukaan:

e psyykkisesti haastava ty0, josta tyontekija selviytyy menestyksekkaasti

e tyohon kohdistuva henkilokohtainen kiinnostus

e tyo ei ole fyysisesti liian rankkaa

o tydsta saatavat palkkiot ovat oikeudenmukaisia

o tydymparistd vastaa ihmisen fyysisia tarpeita

o tyontekijan itsearvostus

o tyOpaikan muilla tyontekijoilla on samanlaiset perusarvot kuin tyontekijalla

itsellaan

Tutkimukset ovat osoittaneet, etta tydsuoritus paranee, kun tydmotivaatio lisaan-
tyy. Motivoitunut tyontekija ponnistelee tyotavoitteiden saavuttamiseksi. Tyonan-
tajan tehtava on motivoida henkilostd yha parempiin suorituksiin seka tuottavam-

paan ettd nopeampaan tyoskentelyyn.

Tyodntekijoiden tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat monet asiat, kuten tyoilmapiiri, moti-
vaatio, tyontekijan omat ja ryhman tai tiimin vaikuttamisen mahdollisuudet. Tyohy-
vinvointi ja -tyytyvaisyys liittyvat kaikkeen toimintaan tyopaikalla ja nékyvat suo-

raan organisaation tuloksessa.

Tyon hallinnalla tarkoitetaan tyontekijan mahdollisuuksia vaikuttaa tyontekoon liit-
tyviin olosuhteisiin ja sisaltoihin. Sen avulla tyontekija voi vaikuttaa mm. tyotaan
koskevien toimenpiteiden suunnitteluun, toiminnan tavoitteisiin ja olosuhteisiin,

toiden jarjestykseen, aikataulutukseen ja sisaltéon. (Tyodn hallinta 2005.)
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4 PROSESSIEN UUDISTUSHANKEPROJEKTI

4.1 Yleista

Uudistushankeprojektin tehtavia olivat ITIL -palvelunhallintamallin mukaisten ta-
pahtumanhallinta- ja konfiguraationhallintaprosessien suunnittelu, maarittaminen
ja kayttoonotto. Siihen kuului myos mainittujen prosessien edellyttdmien valineiden

hankinta, koulutus ja kayttdonotto.

Projektin oli tarkoitus maaritella uudestaan Tl -yksikon tuottamat IT -peruspalvelut
seka laatia taman pohjalta alustava palvelukartta/-katalogi. Tehtavana oli myos
tehda ehdotus jatkotoimista, joilla ITIL -konseptin muita prosesseja otetaan kayt-

toon Tilastokeskuksessa. (intra.stat.fi/projektin asettamiskirje)

4.2 Projektitydn vaatimat esityot

Tilastokeskus aloitti ITIL -tietoisuuden lisdamisen kurssittamalla henkilostoa. La-
hes koko perusjoukon jasenet kavivat ITIL:in perusteiden kahden ja puolen paivan
kurssin elokuussa 2007. Se toteutettiin organisaation omissa tiloissa. Toinen kou-
lutustilaisuus jarjestettiin samaan tapaan marraskuussa 2007. Lisaksi teetettiin
ulkopuolisella konsulttiyrityksella 16.10.2007 prosessien nykytilakartoitus ennen

ITIL -prosessin kayttddnottoa.

Organisaation Tietotekniikka- ja menetelmapalvelut -yksikkd (T1) asetti 25.1.2008
projektin ensimmaisen vaiheen, jonka tehtavana oli ITIL -konseptin mukaisten pro-
sessien ja palveluiden kayttdéonoton suunnittelu ja ensimmaisen vaiheen kayttéon-
otto Tilastokeskuksessa. Projektin ensimmaisen vaiheen maaraaika paattyi
31.12.2008.
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4.3 Tilastokeskuksen ITIL:in kayttdonottoprojektin ensimmainen vaihe

Projektin tehtavaksi maariteltiin ITIL -palvelunhallintamallin mukaisten tapahtu-
manhallinta- ja konfiguraationhallintaprosessien suunnittelu, maarittdminen ja
kayttoonotto. Tehtaviin kuului myods em. prosessien edellyttamien valineiden han-

kinta, koulutus ja kayttdonotto.

Lisaksi projekti tehtavaksi tuli maaritella uudestaan Tl -yksikon tuottamat IT -
peruspalvelut seka laatia taman pohjalta alustavan palvelukartan/-katalogin. Pro-
jektin tehtaviin kuului myods tehda ehdotus jatkotoimista, joilla ITIL -konseptin muita

prosesseja otetaan kayttoon Tilastokeskuksessa.

Projektiin perustettiin ohjaus - ja projektiryhma organisaation projektihallinnan mu-
kaisesti. Projektiryhmalle nimitettiin paallikko ja sen jasenet. Samalla kehitystehta-
van tutkija nimettiin kyseisen ryhman jaseneksi. Paallikko vastasi tydn suunnitte-
lusta ja toteutuksesta ryhmansa avulla. Projekti sai tarvitessaan kayttaa muita Tl:n
asiantuntijoita. Projektiryhma raportoi suunnitelmistaan ja tyon etenemisesta ohja-
usryhmalle.

4.4 Projektisuunnitelma ja projektikartta

Taman kehitystehtavan tutkija, joka toimi projektissa projektiryhman jasenena, teki
projektisuunnitelman seka siihen liittyvan kartan, jotka toimivat osana suunnitel-
maa. Projektisuunnitelman tekoon osallistuivat myds muut ryhman jasenet seka
paallikko. Kokouksia oli kuusi, joissa maariteltiin ja tarkistettiin aikaisemmat pro-
jektiin liittyvien henkildiden tehtavamaarittelyt seka niihin liittyvat tyétunnit. Projek-
tisuunnitelma ja -kartta hyvaksyttiin myos Metropoliassa kurssityona Muutospro-

jekti ja projektijohtamisen kurssilla.

Projektisuunnitelmassa on kasitelty omana lukuna projektin tarkoitus, tarve ja
tausta. Siina kuvaillaan sen hetkinen organisaation ICT -strategian tiedonkeruu- ja
analyysivaiheen riittdmattomyys. Suunnitelman visiona oli: Viraston taytyy pystya
maarittelemaan palvelutasoja ja valvoa niiden toteutumista. Jotta tdma oli mahdol-

lista, taytyi ITIL -prosessien kayttdonoton toteuttaa organisaation ICT -strategiaa.
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Tavoitteita olivat: IT -johtamisessa hyddynnetaan tehokkaasti ja tuloksellisesti or-
ganisaatiossa olevat resurssit, joita ovat henkilokunta, prosessit ja kaytossa oleva
teknologia. Palvelunhallinnan avaintavoitteiden saavuttamiseksi naiden ITIL -
prosessien tulee hyddyntaa inmisia ja teknologiaa tuloksellisesti ja tehokkaasti
tuotettaessa korkealaatuisia ja innovatiivisia palveluja liiketoiminnan tarpeisiin.

Projektisuunnitelmassa kuvattuja asioita ovat:

e Tarkoitus, tarve ja tausta

e Tavoitteet, lopputulokset ja hyddy

e Ymparisto- ja sidosryhmat

e Projektin maarittely

e Projektiorganisaatio, resurssit ja projektitydmenetelmat
e Henkiloresurssit

e Muut resurssit

¢ Projektityomenetelmat, kokouskaytannot
¢ Riskit ja oletukset

e Dokumentointi

¢ Projektin dokumentointi

e Systeemin dokumentointi

e Laadun varmistus

e Tiedottaminen ja koulutus

e Projektin paattaminen

e Projektiryhman kokousaikataulu

e TyoOsuunnitelma

Projektin oikein paattaminen on yksi sen tarkeimmista asioista. Edellytykset on-
nistuneelle paattamiselle on, etta projektille asetetut tavoitteet on saavutettu. Ta-
voitteet on kasitelty projektisuunnitelmassa kohdassa 2 Tavoitteet, lopputulokset ja
hyodyt (liite 2 projektisuunnitelma). Projektin kulku ja lopputulokset analysoidaan

kehitystehtavan luvussa 7.
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4.5 IT -toiminnanohjausohjelmiston hankinnan valmisteluvaihe

Projektiryhman jasenet tekivat useita vierailuja julkishallinnon eri organisaatioihin.
Jasenet tutustuivat organisaatioiden kaytossa oleviin prosesseihin ja niiden hal-
lintaan saaden tietoa ja nakemysta, kuinka ITIL -prosessit toimivat kaytannossa.
Liséksi vierailuiden yhteydessa ryhma hankki tietoa prosessien hallintaan soveltu-
vasta IT -toiminnanohjausohjelmistosta. Tietoa eri tuotteista hankittiin myds jal-
leenmyyijien ja konsultti- ja koulutusyritysten esittelytilaisuuksissa, jotka olivat jol-

lain lailla tekemisissa IT -toiminnanohjausohjelmistojen kanssa.

Projektin hankinnasta ilmoitettiin toukokuun 2008 lopussa Hilma-jarjestelman
(hankintailmoitukset.fi) kautta avoimena menettelyna. HILMA on ty6- ja elinkeino-
ministerion yllapitama maksuton, sahkoinen ilmoituskanava, jossa hankintayksikot

ilmoittavat julkisista hankinnoistaan.

Yhteensa neljalle toimittajalle Iahetettiin tarjouspyynto. Tarjoajilla oli mahdollisuus
esittaa kysymyksia 6.6.2008 mennessa. Vastaukset kysymyksiin lahetettiin

11.6.2008 sahkopostitse yhdella kertaa kaikille tarjouspyynnon saaneille tai kysy-
myksia esittaneille. Tarjouksia saatiin maaraaikaan 13.6.2008 klo. 16.15 mennes-

sa kuusi kappaletta.

Kaikki tarjoukset hyvaksyttiin jatkokasittelyyn. Tarjouspyynnossa ilmoitettiin ohjel-
mistolta vaaditut pakolliset ominaisuudet seka kokonaistaloudellisuuden valintape-
rusteet, joita olivat kokonaiskustannukset (40 %) ja ohjelmiston ominaisuudet (60
%). Kokonaiskustannuksiin laskettiin hankintakustannus (lisenssit, ohjelmiston
asennus ja koulutus) seka yllapitomaksut ja arvioidut konsultointimaksut neljan
vuoden ajalta, kun asennuksen jalkeista konsultointia arvioitiin tarvittavan 20 pai-

vaa.

Ohjelmiston ominaisuuksia arvioitiin soveltuvuudella Tilastokeskuksen tarpeisiin.
Hintatiedot, vaaditut ominaisuudet seka soveltuvuuden arvioinnissa kaytetyt omi-
naisuudet oli koottu Excel -liitteille, jotka tuli tayttaa ja liittda tarjoukseen. Lisaksi

edellytettiin nayttoa (referensseja) ohjelmiston kayttdonotosta vahintaan kahdessa
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yli 1000 tydaseman kayttoymparistdssa. Tarjousten vertailun pohjalta valittiin toi-

mittaja, joka sai korkeimmat pisteet ominaisuuksien osalta.

4.6 Tarjouspyynnon kuvaus IT -toiminnanohjausohjelmistosta

Organisaation tarjouspyynndssa esitetyt asiat ovat karkealla tasolla tietosuoja-
syista. IT -toiminnanohjausohjelmiston (sovellus) osien vahimmaisvaatimus on:
palvelupiste -sovellus, joka sisaltaa tyopyyntojenhallinnan, erilaisten ongelmien ja
ratkaisujen kirjaamisen, seka tiedot tietokantaan tehdyista ratkaisuista. Sovelluk-
seen voi lahettaa palvelupyyntdja ainakin sahkopostilla ja selaimella. Sovelluksen

selainkayttoliittymaa on raataloitavissa.

Sovelluksen Novell ZENworks (Inventory Scan) keraamat tiedot on pystyttava
viemaan ja paivittamaan automaattisesti CMDB -kayttdoon soveltuvaan laite-, oh-
jelmisto- ja sopimusrekisteriin. Rekisterissa olevien ohjelmistojen ja laitteiden tie-
toja paivitettaessa tiedot edellisista kokoonpanoista eivat saa havita. Tehtyja
muutoksia tulee siis voida seurata. Rekisterin avulla voidaan seurata ohjelmistoli-

senssien kayttoa. Sovelluksissa on oltava mahdollisuus muokattaviin raportteihin.

Jarjestelmasovelluksen on tuettava ainakin Windows XP ja Vista kayttojarjestel-
mia. Palvelinalustana voi olla Windows 2003/2008 Server, SUSE Linux tai Ubuntu
Linux. Mikali sovellus kayttaa SQL-tietokantaa, on sen toimittava joko Microsoft
Sql Server 2005:n tai MySql 5:n kanssa. Tarjouksessa mainitaan myds, soveltuu-
ko sovelluksen palvelimeen asennettava osa ajettavaksi VMware ESX -alustalla.
Sovelluksen piiriin tulee tydasemia enintaan 1400, joista noin 500 on kannettavia,
seka enintaan 60 palvelinta (90, jos virtuaalipalvelimet lasketaan erikseen). Kayt-
tajia (Tilastokeskuksen IT-tukihenkildita) sovelluksella on 16, joista arviolta 8 yhta-

aikaista. Lisaksi Sovelluksen on tuettava LDAP -pohjaista kayttajatunnistusta.

Paakayttajien seka peruskayttajien koulutusta on oltava saatavilla suomenkielella.
Palvelinalustan asennuksen suorittaa Tilastokeskuksen IT -henkildstd. Muista so-
vellukseen liittyvista asennustoista huolehtii sovelluksen toimittaja. Teknisentuen

saatavuus on ma - pe klo. 8-16 tunnin vasteajalla suomenkielella.
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5 SEURANTATUTKIMUKSET

5.1 Tyytyvaisyyskyselyn tekeminen sahkaoisesti koko perusjoukolle

Tutkimus toteutettiin Web -lomakkeen avulla. Tutkimukseen rajatulle henkilokun-
nan jasenille 1ahetettiin sahkopostitse tieto kyseisesta tutkimuksesta. Kayttajatyy-
tyvaisyys on yksi tarkeimmista arviointikriteereista arvioidessa prosessin kayttoon-

oton onnistumista. Prosesseja yllapitavan ja kayttavan henkiléstdon rakenne oli:

e Vakituinen tydsuhde: 21 (20 tydntekijaa ja esimies)
e Maaraaikainen tyosuhde: O

e Perusjoukon koko yhteensa 20 henkilokuntaan kuuluvaa jasenta

Perusjoukon vahainen maara vaikeutti sen jakoa pienempiin ryhmiin henkiloston
yksityisyyden suojan vuoksi. Kyselylomake pyrittiin tekemaan helposti vastatta-
vaksi ja ymmarrettavaksi. Mahdollisia pienryhmajakoja olisivat voineet olla koulu-

tus, tydssaoloaika, sukupuoli, ikdjakauma, tyotehtava.

5.1.1 Tyotyytyvaisyyskyselyn suljetut kysymykset

Tutkimuksen kysymysten aihealueet perustuivat Hertzbergin ja Lockin viitemallei-
hin. Kysymykset pyrittiin tekemaan mahdollisimman helpoiksi ja paljon tietoa tuot-
taviksi, jotta kyselya voisi hyddyntaa mahdollisimman hyvin ja tuottavasti kyseisen
prosessin kayttoonotossa seka yksikossa yleensa sen kehittamiseksi. Kyselylo-

make on liitteessa 4. Aihealueita kysymysten pohjaksi olivat:

e Millaisia ulottuvuuksia ja ominaisuuksia kuuluu johtamisilmapiiriin?

e Mitka muuttujat kuvaavat parhaiten johtamisilmapiiria?

e Miten kaytanndssa kuvataan parhaiten johtamisilmapiirin kasitetta?

e Millaisia ja kuinka lujia yhtymakohtia ilmapiirilla on johtamisteorioihin?
e Kuinka organisaatiokulttuuri heijastaa johdon kayttaytymista?

o Milla tekijoilla tyontekijoille on merkitysta organisaatiokulttuurissa?
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e Kuinka motivaatioteoriat kuvaavat ilmapiiritekijoita?

e Kuinka Herzbergin kahden faktorin teoria toimii ilmapiiriarvioinnissa?

o Mita erityispiirteita palveluyrityksen johtamisilmapiirin arvioinnissa tulee ot-
taa huomioon?

¢ Millaista konkreettista hyotya saadaan ilmapiirin mittaamisesta ja kuinka
tuloksia voidaan hyodyntaa?

e Millaisia tyokaluja mittari antaa johtamisen ja henkiloston kehittamiselle?

e Millaisilla perusteilla ja kuinka ilmapiiritekijoita voidaan luotettavasti pisteit-
taa tunnusluvuiksi?

e Miten tunnusluvuilla voidaan mitata ilmapiirieroja yksikoiden valilla ja yksi-
kon sisalla tapahtuvia muutoksia?

e Kuinka tunnusluvun avulla voidaan asettaa tavoitteita johtamisilmapiirille ja

verrata toteutunutta asetettuihin tavoitteisiin?

Kyselylomakkeen mielipidetiedustelun vaittamissa on suljettujen kysymysten muo-
dossa esitetty vaittamia, joihin otetaan kantaa asenneasteikon vastausvaihtoeh-
doin. Asenneasteikkona on kaytetty viisiportaista Likertin asteikkoa, joka on mieli-
pidevaittamissa yleisesti kaytetty jarjestysasteikko. Yhtena vastausvaihtoehdon
aaripaana on vaihtoehto "useimmiten taysin samaa mielta” ja toisena aaripaana
"taysin eri mieltd”. Vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa kasitysta vas-

taava vaihtoehto.

Paljon kysymyksia sisaltavissa mielipidetiedusteluissa keskiarvoja kaytetaan kui-
tenkin yleiskuvan antamiseen ja siksi numerointi on hyva harkitusti aloittaa arvosta
"1 = Taysin eri mieltd”. Nain saadaan suurempi keskiarvo, mitda enemman samaa
mielta vastaajat ovat keskimaarin olleet. Kun vaitteet esitetdan positiivisina, tul-
kinta on loogisesti helpompaa kuin painvastaista numerointia kaytettaessa. (Heik-
kila, 1998, 53)

5.1.2 Avovastaukset ja tyytyvaisyyskyselyn analysointi

Tyytyvaisyyskyselyn analysointi toteutettiin SPSS -ohjelmiston avulla. WWW -
palvelimeen keratty vastausten data-aineistotiedosto kasiteltiin SPSS -

sovelluksessa. SPSS -ohjelmiston avulla pyrittiin prosentuaalisesti ilimentamaan
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vastausten jakautumista. Lisaksi kuvattiin analysointiaineisto graafisesti, milla
pystyttiin ilmentamaan perusjoukon tyytyvaisyys. Lisaksi analysoinnissa hyddyn-

nettiin Excel -sovelluksen grafiikkaominaisuuksia.

Vastaaijilla oli mahdollisuus kuvata ja ilmaista mielipiteitdan vapaamuotoisesti ky-
symyslomakkeen lopussa. Lisaksi kyselyn toteutuksesta oli omat avovastaukset,
jossa vastaajat pystyivat kuvailemaan kyselyn kysymyksia vapaamuotoisesti, mm.
niiden mielekkyytta ym. kysymyslomakkeen lopussa. Tyytyvaisyyskyselyn avoky-
symyksia olivat:

A) ITIL -prosessien vaikutus kysymyksissa 1 -18 esitetyissa asioissa: Esita
kysymyksien numero, joissa olettaisit vaikutusta tapahtuvan.

B) Miten kuvailisit yksikdn nykyista toimintaa?

C) Miten kuvailisit tydprosessien nykyista toimivuutta?

D) Mita odotuksia ja toiveita sinulla on ITIL -prosessien kayttoonotosta?

E) Mita odotuksia sinulla on tyosta?

F) Palautetta kyselysta

5.1.3 Tyytyvaisyyskyselyn ajankohdat

Tyytyvaisyyskyselyn kyselylomake ennen ITIL -prosessin kayttoonottoa valmistui
31.3.2008 ja kyselyn vastausosoite seka selvitys kyselyn tavoitteista lahetettiin
sahkopostilla 2.4.2008 koko perusjoukolle. Vastausajaksi maariteltiin ajanjakso
2.4 — 11.4.2008. Keruudataa aloitettiin analysoida 12.4.2008 ja analyysi valmistui
25.4.2008.

Tyytyvaisyyskysely ITIL -prosessin kayttddonoton jalkeen oli 2.-13.3.2009 valisena
ajanjaksolla. Kyselylomake, perusjoukko ja kyselytapa toteutettiin samalla tavoin
kuin tyytyvaisyyskysely ennen ITIL -prosessien kayttdonottoa. Samankaltainen
toteutus oli ehdottoman tarkea, jotta vastauksista voidaan analysoida muutosten
vaikutus. Lisaksi kyselyyn oli liitetty lisakysymys G) Miten olet kokenut ITIL -hank-
keen etenemisen tdhan asti?
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Suljettujen kysymysten muodossa esitettyjen vaittamien analysoinnissa pyritaan
kuvaamaan ja ilmentamaan prosentuaalisesti ja graafisesti perusjoukon tyotyyty-
vaisyys. Samoin avovastauksilla saatuja mielipiteita tutkitaan ja tehdaan niista

omat prosentuaaliset jakautumat, jos se on mahdollista.

5.1.4 Prosessien kaytettavyystutkimusten ajankohdat

ISO/IES 20000:een perustuva tutkimus oli ennen ITIL -prosessin kayttéonottoa.

Tilastokeskus teetti ulkopuolisella konsulttiyrityksella 6.10.2007 nykytilakartoituk-
sen. Osia ISO 20000:sta jatettiin pois asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen mu-
kaisesti. Haastattelupohjainen kyselytutkimus toteutettiin organisaation kuudelle

henkilodlle.

Aikaisemmasta tutkimuksesta oli jatetty ISO/IES 20000 kyselysta osia ja kysymyk-
sia pois. Lisaksi ei ollut tietoa mita kysymyksia ulkopuolinen konsultti kaytti, joten
ISO/IES 20000 haastattelupohjainen tutkimus paatettiin korvata arviopohjaisella
tutkimuksella. Tama tutkimus toteutettiin edellisessa tutkimuksessa olleiden hen-
kiloiden yhteisella arvioinnilla prosessien prosentuaalisesta kaytettavyys- ja ole-
massaoloasteesta. Talldin pystyttiin maarittelemaan nykytilakartoitus ITIL -
prosessien kayttdonoton jalkeen. Maaritys toteutettiin maaliskuussa 2009 proses-
seille ja toiminnoille, joita muutos oli koskenut, eli palvelupisteelle, tapahtumanhal-

linta- ja konfiguraationhallintaprosesseille.

5.2 Prosessien kaytettavyys ennen uudistushankeprojektia

ISO/IES 20000 tutkimuksessa saatiin kolmelle seurattavalle prosessille alla olevat

lukemat:

e Palvelun jatkuvuuden- ja saatavuudenhallinta 44 %
e Tapahtumanhallinta 44 %

o Konfiguraationhallinta 35 %

Palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden hallinnan kaytettavyys oli 44 %. Alhainen

osuus palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden hallinnassa johtuu siita, etta ne ote-
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taan kayttéon vain kriittisten palveluiden suhteen ja silloinkaan tyd ei kata kaikkia
vaatimuksia, jotka on asetettu standardiin. Palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden
hallinta keskittyy kriittisiin palveluihin. Tasta puuttuu kunnollinen testaus ja materi-
aalin saatavuus alueiden ulkopuolelta. Samoin myds kunnollisesti kayttdonotettu

muutoksenhallinnan puute vaikuttaa 44 % lopputulokseen.

Tapahtumanhallinnan kaytettavyys oli 55 %. Tapahtumanhallinnalta puuttui yh-
denmukainen menettelytapa. Kaikkia tapahtumia ei ole kirjattu ja menettelytavat
tai askeleet prosessin sisalla on huonosti kayttdonotettu. Asioiden tilasta kuitenkin
tiedotetaan tehokkaasti kayttajille. Tapahtumanhallinta ja ongelmanhallinta eivat
ole erotettu toisistaan. Analyysissa tuli myos ilmeiseksi, etta konfiguraationhallinta
oli paremmalla mallilla, mutta on viimeaikoina huonontunut osittain, koska johto ei

ole sitoutunut.

Konfiguraationhallinnan kaytettavyys oli 35 %. Muutoksenhallinnan ja konfiguraa-
tionhallinnan valilla ei ollut yhdentymista. Samoin yhtymakohta rahoitushallintaan
puuttui. Konfiguraationhallinnan havaittiin karsivan myds huonosta kayttddnotosta.
Ei ollut menettelytapaa, joka kattaisi esim. sen, mika konfiguroi asiat ja suhteet.
Lisaksi aktiivinen konfiguraatiotiedon yllapito puuttui. Olemassa oleva CMBD on

pahasti vanhentunut.

Muutoksenhallinnan kaytettavyys oli 31 %. Useat osat muutoksenhallinnasta oli
kokonaan laiminlyoty. Nama sisaltavat virallisen muutoksenhallinnan kayttdonoton

hyvaksymisen ja valtuuttamisen. Myos muutosasiakirjat puuttuvat taysin.

Erityisesti CMDB:n paivittdmisen puute aiheutti prosessin tehottomuuden. Resurs-
sien suhteen tama on tarkeaa. Toinen suuri tehtava tassa kehitysyrityksessa oli

palveluntasonhallinnan kayttdonotto.

Koko IT -organisaatiolle taytyisi tarjota opastusta sellaisen palvelun laadun muo-
dossa, jota heidan pitaisi tarjota koko muulle organisaatiolle. Muut tehtavat, joita
pitaisi toteuttaa, ovat tapahtumanhallinnan lisdys, sen erottaminen ongelmanhal-

linnosta ja nykyisen Help Deskin edistaminen taysilaajuiseksi palvelupisteeksi.
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Tapahtumien maara (800/kk 1000 kayttajalla) osoitti joko sen, etta infrastruktuuri
oli hyvin hoidettu, tai etta oli paljon tapahtumia, joita ei ole kirjattu. Rakennetun
prosessin kehyksen kayttoonotto vaati virallista asioiden kirjaamista yhta hyvin

kuin dokumentointia. Suurimmat yleispuutteet olivat:

e prosessin kayttdonoton virallistaminen
e dokumentointi
e asiakirjat

e prosessien valinen yhdentyminen

Koska kayttoonotto, dokumentointi, asiakirjat ja prosessien yhdentymiset olivat

vaillinaisia, voitiin suosituksina ehdottaa seuraavanlaisia toimenpiteita:

o yritetaan maaritella ITILI:n mukaisten prosessien kayttoonotto

e hankkia suunnitelmista dokumentaatiota, prosesseja ja menettelytapoja

e Kkirjata vahintaan kaikki tapahtumat, ongelmat, konfiguraatioasiat ja muutok-
set

e maarittdaa ongelmanhallinta erilliseksi prosessiksi ITILin mukaan

e ottaa kayttéon konfiguraationhallinta korostaen vahvasti CMDB:ta

e valmistella palvelutasosopimukset vahintaankin kriittisiin palveluihin

Workshopin aikana havaittiin, ettd osanottajien mukaan monet tehtavat oli aiem-
min tehty paremmin. Esimerkiksi konfiguraationhallinta oli aiemmin paremmin
muotoiltu, mika johtui paremmasta johdon sitoutumisesta. Johdon sitoutumisen

pitaisi olla taattu ja jatkuva kehityksen menettelytapa virallisesti hyvaksytty.

5.3 Prosessien kaytettavyys uudistushankeprojektin jalkeen

Arvio prosessien toimivuuden nykytilasta maaliskuussa 2009 oli, etta seuraavien

kolmen prosessin osalta standardin noudattamisen aste olisi kasvanut:

e Palvelun jatkuvuuden- ja saatavuudenhallinta 50 %
e Tapahtumanhallinta 65 %

e Konfiguraationhallinta 60 %
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Tata itsearviointia vaikeutti se, etta kaytdssa ei ollut kyseisia ISO -standardin mu-
kaisia kaytettyja kysymyksia, joten jouduttiin peilaamaan tehtyja kehittamistoimia
niihin seikkoihin, jotka konsultin raportti mainitsee kyseisten prosessien puutteiksi
Tilastokeskuksessa. Toinen arviointia haitannut tekija on, etta tapahtumanhallinta-
ja konfiguraationhallintaprosessien kayttéonotto on viela osittain kesken sovellus-
jarjestelman osittaisen toimimattomuuden ja CMDP:ssa esiintyvien ongelmien

vuoksi.

54 Tyotyytyvaisyys ennen uudistushankeprojektia

Vastauksien analysoinnin alkuvaiheessa, jolloin kysymyksia ja vastauksia jarjes-
teltiin Excel -sovelluksessa, jotta ne voitaisiin siirtéad SPSS -sovelluksessa tehta-
vaan analyysia varten, havaittiin jo neljan vastaajan mielipiteiden voimakas erot-

tuminen. Se antoi analysoitavalle aineistolle oman vivahteensa.

Kaksi vastaajaa vastasi vain kyselyn alueeseen: Odotukseni ja oletukseni ITIL -
prosesseiden kayttoonotosta. Toiset kaksi vastaajaa vastasivat vain tyytyvaisyys-

kyselyn tyotyytyvaisyytta kasitteleviin kysymyksiin.

Voidaan ajatella, ettda nama kaksi vastaajaa, jotka vastasivat vain tyotyytyvaisyys-
kyselyosioon, eivat tunne omakseen ITIL -prosesseja ja samoin ne kaksi vastaa-
jaa, jotka vastasivat vain odotuksiin ja oletuksiin ITIL -prosesseiden kayttddnotos-

ta, eivat tunteneet tyotyytyvaisyyskyselya hyodylliseksi.

5.4.1 Kuvailevat tunnusluvut (sijaintiluvut) 2008

Kysymyskohtaiset tunnusluvut, joita ovat keskiarvo ja keskihajonta ovat taman
analysoinnin tunnuslukuja, joiden avulla pyritdan analysoimaan vastauksia. Koska
kysymykset ovat hyvin erilaisia, ei eri kysymysten tunnuslukuja voi verrata toisiinsa

ja etsia siten vastausten valisia eroavaisuuksia.

Kysymyksia tarkastellaan kysymys kerrallaan. Taulukossa 1 on esitetty Tyytyvai-

syyskyselylomakkeen ensimmaisen osa-alueen (vastaajan omaa tyotyytyvaisyytta
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kasitteleviin kysymyksiin) kysymysten vastausjakautumat laskettuina tunnuslukui-

na.

Taulukko 1. Kysymysten 1 - 17, Keskiarvo ja keskihajonta

Keskiarvo |Keskihajonta
1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni 3,80 1,146
2) Minua innostetaan esittamaan uusia ideoita 3,40 1,298
3) Esitykseni huomioidaan 3,67 1,234
4) Jokaisen tydntekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita 3,07 1,387
5) Koen tyoni haasteelliseksi 3,67 ,976
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin 3,80 1,207
7) Minulla on riittdvasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani 3,80 1,265
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin 4,00 1,254
9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittdmisessa 3,80 1,014
10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni 3,73 1,100
11) Kaikkia tyontekijoitéa kohdellaan oikeudenmukaisesti 3,27 1,387
12) Tydtoverit antavat mielelldan palautetta toisilleen 2,87 1,125
13) Tydilmapiiri on hyva 3,60 1,454
14) Esimiesta on helppo lahestya 4,40 1,121
15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan 3,40 1,352
16) Olen tyytyvainen tydvalineisiin 4,20 ,862
17) Olen tyytyvainen tyOtehtaviini 3,67 1,234

Keskihajonta, eli standardipoikkeama, on yleensa tarkein ja eniten kaytetty hajon-
nan mitta. Keskihajonta mittaa havaintojen ryhmittymista keskiarvon ymparille (Ti-

lastomatematiikka, Karjalainen ja Ruuskanen, 56).

Taulukosta 1 voidaan havaita suurimpien keskihajontojen kohdistuvan kysymyksiin
2,4, 11, 13, 15. Suuri keskihajonta viestittda vastausten jakautumista laajasti mit-
ta-asteikolle. Edella mainituista kysymyksista on esitetty frekvenssijakautumat ta-
man raportin luvussa Frekvenssitaulukot, jotta voidaan nahda selvemmin vastus-
ten jakautuminen. Kaikista kysymyksista on tehty frekvenssijakautumat erillisiin

liitetiedostoihin.
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17 Minua kannustetaan saavuttamaan .. .

2} Minua innostetaan esittamadn uusia .. 7

3) Esitykseni huomioidaan—]

4) Jokaisen tydntekijin tydpancksesta .. .=

51 Koen tyoni haasteeliseksi—

6) Yoin vaikuttaaa tyoni tavoitteisin=]

7 Minulla on rittévasti mahdollisuuksia .. =

8) Vaoin vaikuttaa tyéni tuloksiin=]

9) Minulta odotetaan omaa panosta tya. . =

10) Sopimuksista picetdan yleensd kinni=]

117 Kaikkia tydntekiéitsd kohdellaan .. .

12) Tyotoverit antavat mielellaan .. =

13) Tydilmapiiri on hyva=|

14} Esimiest on helppo 13hestyi—

15) Tavoitteiden saavuttaminen ... =

18) Olen tyytyvainen tydvalineisin=

177 Clen tyytyvainen tydtehtavini—]

0.0

05 1.0

Kuvio 5. Kysymysten 1 - 17, Keskihajonta

15

Kuviosta 5 nahdaan keskihajonnat graafisena esityksena, josta voidaan helposti ja

havainnollisemmin havaita jakautuminen mitta-asteikolle. Tyytyvaisyyskyselylo-

makkeen toinen osa-alue, Odotukseni ja oletukseni ITIL -prosesseiden kayttoon-

otosta, on kuvattu taulukossa 2. Samoin kuin tyytyvaisyyskyselyn ensimmaisessa

osiossa tarkastellaan tassa osiossa suurimpia keskihajontoja ja niista esitetaan

frekvenssijakautumat kohdassa Frekvenssitaulukot, jotta voidaan nahda selvem-

min vastausten jakautuminen. Kuviossa 6 on esitetty keskihajonnat graafisena

esityksena, josta voidaan helposti ja havainnollisemmin havaita jakautuminen

mitta-asteikolle.



Taulukko 2. Kysymysten 18 - 25, Keskiarvo ja keskihajonta

Keskiarvo

Keskihajonta

18) ITIL tulee helpottamaan tyotani

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

20) ITIL:n kayttéonotto selventaa tydn rajapintoja

21) ITIL:n kayttdonotto selkeyttaa tyoni tavoitteita

22) ITIL -prosessien mydta palveluiden kayttajatyytyvaisyys
paranee

23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua

24) ITIL:n kayttéonotto tulee parantamaan tiimitydskentelya
yksikossa

25ITIL:n kayttoonotto tulee lisddmaan TK:n tietotekniikka-

palvelun ammattimaisuutta

3,53
4,00
4,00
3,53

3,60
3,47

3,40

3,80

1,125
1,134
1,069
,990

1,056
,990

1,121

1,082

Keskihajonta

187 ITIL tulee helpottamaan tyStani=]

18) Keen ITIL -prosessit positiivisena_
asiana

200 ITIL:n kayttéonotto selventaa tyon_|
rajapintoja

213 ITIL:n k&yatodnotto selkeyttdd tyoni
tavoitteita

22) ITIL -prosessien mydtd palveluiden_]
kayttajatyytyvaisyys paranee

23 ITIL tulee parartamaan tyon lastus—

247 ITIL:n k&yttédnotto tulee parantamaan_
tiimity&skentelyd vk-sikéssi

25ITIL:n k&yttdénotto tulee lisGamaan TH:n_|
tietoteknikkapalve-lun ammattimaisuutta

0o 0z 04 06

Kuvio 6. Kysymysten 18 - 25, Keskihajonta
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5.4.2 Frekvenssitaulukot 2008

Kysymys 2 on: Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita. Kuviossa 7 on esitetty
pylvasdiagrammina kysymyksen 2 Frekvenssijakautuma. Mitta-asteikon tasavali-

syyden avulla voidaan tehda seuraavat havainnot vastausten jakautumisesta:

e Lahes puolet ajattelee, etta heita ainakin jollain tavalla innostetaan uusien
asioiden ideoimisessa.
e Lahes 12 prosenttia on vaittamasta taysin samaa mielta ja saman verran on

asiasta eri mielta.
Voisi siis miettia, onko ilmapiiri kannustava tyontekijdiden ideoimiselle, jota tukee

suuri keskiarvo 3,4. Suuresta keskiarvosta huolimatta on vastauksien jakautunei-

suus selvasti nahtavissa.

2) Minua innostetaan esittimdan uusia ideoita

5

=

Frekvenssi

o 1 T | | T
Tadysin eri  Jokseenkin eri Ei samaa eikd Jokseenkin Tdysin samaa
mieltd mieltd eri mieltd samaa mieltd mieltd

Kuvio 7. Kysymys 2, Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita



Taulukko 3. Kysymys, Minua innostetaan esittamaan uusia ideoita

2) Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 1 5,9 6,7 33,3
Jokseenkin samaa mielta 8 471 53,3 86,7
Taysin samaa mielta 2 11,8 13,3 100,0
Total 15 88,2 100,0

Missing  System 2 11,8

Total 17 100,0

Kysymys 4 on: Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita. Tasta
vaittamasta kolmasosa nayttaa olevan eri mielta, mutta kolmasosa on ainakin

osittain vaittaman puolella.

4) Jokaisen tyantekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

a4

Frekvenssi
"

o T T | T 1
Taysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa eika eri Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta samaa mielta mielta

Kuvio 8. Kysymys 4, Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita
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Taulukko 4. Kysymys 4, Jokaisen tyontekijan tyopanoksesta ollaan kiinnostuneita

4) Jokaisen tyontekijan tydbpanoksesta ollaan kiinnostuneita
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Vastauksia Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 4 23,5 26,7 40,0
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 60,0
Jokseenkin samaa mielta 3 17,6 20,0 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0

Missing System 2 11,8

Total 17 100,0

Keskihajonnan suuruus on selvasti nahtavissa graafisessa esityksessa Kuvio 8.
Vastaukset ovat tasaisesti jakautuneet mitta-asteikolle. Edella esitetyt vastaukset

voidaan jakaa karkeammalla asteikolla seuraavasti:

e Eri mielta osioon 6 kpl.
e Samaa mielta osioon 6 kpl.

e FEisamaa eika eri mielta 3 kpl.

Kysymys 11 on: Kaikkia tyontekijoitéa kohdellaan oikeudenmukaisesti. Vastausten
jakautuneisuus on selvasti nahtavissa kuviossa 9 seka taulukossa 5. Voidaan
paatella, etta yllattavan suuri osa (5 kpl.) on eri mielta vaittamasta vaikkakin sa-
maa mielta olevia onkin suurin osa. Tama ei valttamatta ole paras esimerkki.

mutta tasta nakyy selvasti keskiarvon ja keskihajonnan eroavaisuus.



11) Kaikkia tyantekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

5

Frekvenssi

a T T T

Téysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri

mielta mieltd

Kuvio 9. Kysymys 11, Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

Taulukko 5. Kysymys 11, Kaikkia tyontekijoitd kohdellaan oikeudenmukaisesti

T
Jokseenkin
samaa mielta

Téysin samaa
mielta

11) Kaikkia tydntekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 3 17,6 20,0 33,3
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 46,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0

Missing  System 2 11,8

Total 17 100,0
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Kysymys 13 on: Tydilmapiiri on hyva. Tydilmapiiria pitda suurin osa (10 kpl) hyva-

na. Tassakin erottuu kuitenkin selvasti tyytymattomien joukko, joka on huomatta-

van suuri pieneen perusjoukkoon nahden.



13) Twyailmapiiri on hywa

5

Frekvenssi

T
Jokseenkin Taysin samaa

I 1
Taysin eri mislts Jaksri.iaer}gn eri Ei sarpn?:“%iké eri Jokseenkin sin s
Kuvio 10. Kysymys 13, Tyoilmapiiri on hyva
Taulukko 6. Kysymys 13, Tyoilmapiiri on hyva
13) Ty6ilmapiiri on hyva
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 1 59 6,7 33,3
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 66,7
Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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Kysymys 15 on: Tavoitteeni huomioidaan. Tamakin vaittama on saanut enemmis-

ton tuen taakseen. Mutta taas huomataan, etta vastaajissa on todennakaisesti

sama "eri mieltd” olevien joukko (4 kpl).
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15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

&=

Frekvenssi
by

o T T T T T
Taysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa =ikd eri Jokseenkin Taysin samaa
mieltd mielta samaa mielta mielta

Kuvio 11. Kysymys 15, Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

Taulukko 7. Kysymys 15, Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent

Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 40,0
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0

Missing  System 2 11,8

Total 17 100,0

Kysymys 18 on: ITIL tulee helpottamaan ty6tani. Naista vastauksista voi paatella
erittain positiivisen asian. Vastaajat nakevat, etta ITIL -prosessien kayttddnotto
tulee helpottamaan tyota, mika sen tarkoitus todellakin on. Tosin tassakin on suuri

joukko "epailevia Tuomaksia”, koska he eivat anna mielipidettaan.



18) ITIL tulee helpattamaan tydtani

5

Frekvenssi

T T
Taysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa eika eri

Jokseenkin

Taysin samaa

mieltd mielta samaa mielta mielta
Kuvio 12. Kysymys 15, ITIL tulee helpottamaan tyotani
Taulukko 8. Kysymys 15, ITIL tulee helpottamaan tyotani
18) ITIL tulee helpottamaan ty6tani
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 59 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 5 29,4 33,3 46,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0

Kysymys 19 on: Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana. Vastauksista voidaan
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paatella, etta suurin osa ottaa ITIL -prosessit vastaan positiivisin odotuksin. Mieli-

piteettdmienkin joukko on pienentynyt. Voidaan sanoa, ettd muutosvastarintaa ei

juurikaan esiinny.



19) Kaoen ITIL -prosessit positivisena asiana

5=

=
|

Frekvenssi
9

Taysin eri mielts

T
Ei samaa eiki eri
miglta

T
Jokseenkin samaa Taysin sa
mielta

T
maa mielta

Kuvio 13. Kysymys 19, Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

Taulukko 9. Kysymys 19, Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 26,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 60,0
Taysin samaa mielta 6 35,3 40,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0

Kysymys 24 on: ITIL tulee parantamaan tyon laatua. Tassa on taysin samaa
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mielta olevien joukko pienentynyt. Odotuksia ITIL -prosessien kayttdonotosta siis

on, mutta sita, etta se parantaa tyon laatua ilmeisesti epaillaan.
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5

Frekvenssi
i

miglta

mielta

1 T T T
Taysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri  Jokseenkin
samaa mielta

Kuvio 14. Kysymys 24, ITIL tulee parantamaan tyon laatua

Taulukko 10. Kysymys 24, ITIL tulee parantamaan tyon laatua

Taysin samaa
mielta

24) ITIL tulee parantamaan tyon laatua

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Ei samaa eika eri mielta 4 23,5 26,7 46,7
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 86,7
Taysin samaa mielta 2 11,8 13,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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5.4.3 Avovastaukset tiivistettyina

Avovastaukset tukevat taysin vastauksia ja ne ilmentavat hyvin perusjoukon vas-
tausten keskiarvon ja keskihajonnan. Vastaajilla oli mahdollisuus kuvata vapaa-
muotoisesti kysymyksissa A - E ITIL -prosessien vaikutusta tydoloihin (kysymykset
1-18), yksikon toimintaa ja prosessien toimivuutta, odotuksia ITIL:in kayttdonotosta

ja toiveita tyosta.

Vastaajilta kysyttiin missa suljetuissa kysymyksissa he olettaisivat prosessien
muutosten vaikutuksen nakyvan (liite 4, Tyotyytyvaisyyslomake). Seuraavassa on

esitetty ne suljetut kysymykset, joissa vastaajat nakisivat muutoksen tapahtuvan:

e 4) Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita.
e 6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin.

e 7) Minulla on riittdvasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani.
e 8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin.

¢ 9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa.

e 10) Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni.

e 12) Tyotoverit antavat mielelldan palautetta toisilleen.

e 17) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan.

Tahan kehitystehtavaan ei litetd avovastauksia, vaan niista on tehty yhteenveto,
joka kuvaa vastaajien nakemyksia ja odotuksia. Ne toimivat hyvana apuna, tassa
ja tulevaisuudessa kayttddnotettavien prosessien kanssa. Taman kyselyn vastaa-
jien odotuksista koskien prosessien kayttoonoton vaikutusta voidaan tehda seu-

raavanlaisia johtopaatoksia:

e Vastaajat odottavat, etta ITIL tuo muutoksia.

e Tasapuolisuutta toivotaan suunnitellusti.

e Joku nakee, etta muutosta ei tule, negatiivinen suhtautuminen yleensa.

e Prosessien toimivuudesta on negatiivisia mielipiteitad yleensa ottaen samoin

kuin yksikon toimivuudesta.
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5.4.4 Kyselyn johtopaatdkset ja sen validiteetti ja reliabiliteetti

Kysymykset perustuivat ennalta laadittuun tutkimussuunnitelmaan, jonka pohjana
kaytettiin teoreettista viitekehysta, joita ovat Frederick Herzbergin hygieniatekijat ja
Herzbergin kehittama kahden faktorin teoria. Kyselytutkimuksessa esitettyjen
vastausten jakautuminen tukee kysymysten oikein asettelua. Vastausten keskiha-
jonta viestittaa kysymysten oikein asettelun kannalta sita, etta erilaiset yksilétason
tyotyytyvaisyydet on pystytty mittaamaan. Jos kysymysten keskihajontaa ei olisi,
niin kysymykset olisi laadittu lilan yksioikoisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa

on onnistuttu hyvin.

Tutkimus on sisaisesti pateva (validi), koska tulos pystytaan selvasti osoittamaan.
Se tuotti sen, mika oli sen tehtava. Se myos vastasi suoraan tutkimusongelmaan

ja sen tuottamat tiedot ovat hyvana apuna ongelman ratkaisemisessa.

Lisaksi tutkimus on myos ulkoisesti pateva (validi), koska tutkimustulokset ovat
yleistettavissa tutkittuun joukkoon. Kysely suoritettiin koko perusjoukolle ja vasta-
usprosentin ollessa 85 % voidaan tutkimusta pitda myos reliabiliteettisena.

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena. Vastusprosentti oli 85, jota
voidaan pitaa hyvana. Kysely antoi erittdin hyvin, vain kahdella tunnusluvulla (kes-
kihajonta ja keskiarvo), informaatiota perusjoukon asenteiden ja mielipiteiden ja-

kautumisesta, mita tukee hyvinkin voimakkaat avovastaukset.

Yleisesti voidaan karkeasti arvioida, etta 1/3 vastaajia oli tyytymatonta ja 1/3 ei
ollut samaa eika eri mielta seka 1/3 samaa mielta. Huomioitava on perusjoukon
vastaamattomat, jotka on hyvin tarkea saada aktivoitumaan, kun pyritdan nosta-

maan tyotyytyvaisyytta.

Vastukset tyytyvaisyyskyselyn avovastauksissa tukevat taysin kyselyn osioita:
tyytyvaisyys ja odotukseni ja oletukseni ITIL -prosessien kayttdonotosta. Kysely
antaa tarkeaa informaatiota analysoitavalle perusjoukon yksikdlle ja sen osastolle
seka mahdollisesti myos koko organisaatiolle. Kyselyn suorittaminen on jo saanut
positiivista palautetta, kuten etta kyselyn onnistumiseen vaikutti hyvin laadittu tut-

kimussuunnitelma ja kysymyslomake oli hyvin laadittu.
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Kyselylomakkeen osittaminen antoi informaatiota neljan eri vastaajan mielipiteista
ja asennoitumisesta itse kyselyyn ja odotuksiin ITIL:ista. Jokaisella perusjoukkoon
kuuluvalla oli mahdollisuus vastata kyselyyn, mutta kolmen vastaajan puuttuminen
pudotti vastausprosentin 85:een. Arvio siita, miksi nama kolme eivat vastanneet
kyselyyn, vaan kuuluivat "nukkuvien puolueeseen”, antaa oman lisansa kyselyn
analysointiin. Yhdistamalla vastaamattomat "Ei samaa eika eri mielta” vastaajien

joukkoon kasvaa tama yllattavan suureksi.

Onko se mielipiteettdmyys tai sen antaminen valinpitamattomyytta kyselya tai itse
tyota ja tydpaikkaa kohtaan? Se on kuitenkin huomioitava, kun pyritdan paranta-
maan tyotyytyvaisyytta. Samoin "osiovastaajat” voidaan liittaa osaksi tahan ryh-

maan.

Tarkeaa on hyddyntaa analysoitu informaatio, jotta se voidaan kayttaa hyvaksi
suunniteltaessa yksikon tyohyvinvointia seka ITIL -prosessien kayttoonottoa. Sita
pitaa kayttaa myos tyoresurssien hyodyntamisessa, tydmenetelmien tehostami-
sessa seka niiden tekemisessa mielekkaammiksi. Viitekehyksien mukaan tyoviih-
tyvyydella on suuri merkitys resurssien hyotykaytossa. Sita saatelee resurssien

poissaolot, tehokas hyotykaytto ja erilaisten rajapintojen toimivuudet.

5.5 Tyotyytyvaisyys uudistushankeprojektin jalkeen

Uudistushankeprojektin jalkeinen tyotyytyvaisyyskysely toteutettiin 2.-13.3.2009
valisena ajankohtana. Koska vastanneita oli vain kahdeksan kappaletta 20:st3,
niin kyselyn vastausaikaa jatkettiin viikolla, jolloin kokonaisvastausajaksi muodos-
tui ajanjakso 2.-20.3. Jatkoaika kyselylle tuotti lisda vastanneita viisi kappaletta,

jolloin kokonaisvastausmaaraksi saatiin kolmetoista 20 henkilon perusjoukosta.

Vastausprosentti saatiin kyselyn jatkoajan avulla nousemaan 65:een, jota voidaan
pitda jo hyvana. Samaan tapaan kuin edellisessa kyselyssa vastaukset jarjesteltiin
Excel -sovelluksessa, jotta ne voitaisiin siirtaa SPSS -sovellukseen analysointia

varten. Analysoinnin loppuvaiheessa hyddynnettiin edelleen Excel -sovellusta.
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5.5.1 Kuvailevat tunnusluvut (sijaintiluvut) 2009

Taulukko 11. Kysymysten 1 - 17, Keskiarvo ja keskihajonta

Tyytyvéisyyskysely 2009 Keskiarvo | Keskihajonta
1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni 4,00 1,414
2) Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita 3,85 1,405

3) Esitykseni huomioidaan

4) Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

5) Koen tyoni haasteelliseksi 3,85 1,345
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin 3,92 1,441
7) Minulla on riittavasti mahdollisuuksia kehittéda tyotaitojani 4,08 1,441
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin 4,15 1,281
9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittdmisessa 3,77 1,363

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni

11) Kaikkia tyontekijoitd kohdellaan oikeudenmukaisesti

12) Tyétoverit antavat mielelldan palautetta toisilleen 3,23 1,166
13) Tyoilmapiiri on hyva 3,92 1,441
14) Esimiesta on helppo l&hestya 4,38 1,325
15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan 4,00 1,414
16) Olen tyytyvéainen tyovalineisiin 4,23 1,092

17) Olen tyytyvainen tyotehtaviini _

Taulukossa 11 on esitetty Tyytyvaisyyskyselylomakkeen ensimmaisen osa-alueen
(vastaajan omaa tyotyytyvaisyytta kasitteleviin kysymyksiin) kysymysten vastaus-
jakautumat laskettuina tunnuslukuina. Siina voidaan havaita suurimpien keskiha-

jontojen kohdistuvan kysymyksiin 10,11, 17.
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mKeskiarvo

Tyytyvdisyyskysely 2009

O Keskihajonta

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni |

2) Minua innostetaan esittdmé&an uusia ideoita |

3) Esitykseni huomioidaan |

4) Jokaisen tydntekijan tyopanoksesta ollaan |
kiinnostuneita | ‘ ‘

5) Koen tyénihaasteelliseksi |

6) Voin vaikuttaaa tyoénitavoitteisiin |

7) Minulla on riittdvastimahdollisuuksia kehittda ty6taitojani |

8) Voin vaikuttaa tyéni tuloksiin |

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyénikehittdmisessa |

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni |

11) Kaikkia tyontekijéitd kohdellaan oikeudenmukaisesti |

12) Tyodtoverit antavat mielellaan palautetta toisilleen |

13) Tydilmapiirion hyva |

14) Esimiesta on helppo lahestya |

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan |

16) Olen tyytyvéainen tyoévalineisiin |

17) Olen tyytyvéinen tydtehtéaviini |

Kuvio 15. Kysymysten 1 - 17, Keskiarvo ja keskihajonta

Taulukon 11 kysymyksista on esitetty frekvenssijakautumat taman raportin luvussa
Frekvenssitaulukot 2009, jotta voidaan nahda selvemmin vastusten jakautuminen.
Kaikista kysymyksista on tehty frekvenssijakautumat erilliseen liitetiedostoon (frek-
venssijakautumat 2009). Kuviosta 15 nahdaan keskihajonnat graafisena esitykse-

na, josta voidaan havainnollisemmin havaita jakautuminen mitta-asteikolle.



Taulukko 12. Kysymysten 18 - 25, Keskiarvo ja keskihajonta

Tyytyvaisyyskysely 2009 Keskiarvo | Keskihajonta
18) ITIL tulee helpottamaan ty6tani 3,69 1,182

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana 4,15 ,987

20) ITIL:n kayttdonotto selventaa tydn rajapintoja 4,15 1,068

21) ITIL:n kayttéonotto selkeyttaa tyoni tavoitteita 3,31 ,947

22) ITIL -prosessien myota palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee 3,92 ,954

23) ITIL tulee parantamaan ty6én laatua 4,08 ,760

24) ITIL:n kayttéonotto tulee parantamaan tiimitydskentelya yksikdssa 3,69 1,032
25ITIL:n kayttdonotto tulee lisddmaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammat- 4,31 ,751

timaisuutta

Tyytyvaisyyskyselylomakkeen toinen osa-alue, odotukseni ja oletukseni ITIL -
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prosesseiden kayttddonotosta, on kuvattu taulukossa 12. Suurimpia keskihajonnat

ovat kysymyksissa 18, 20 ja 25 ja niista esitetdan frekvenssijakautumat kohdassa

Frekvenssitaulukot 2009. Kuviossa 16 on esitetty keskihajonnat graafisena esityk-

sena, josta voidaan nahda pylvasdiagrammien kuvaamana jakautuminen mitta-

asteikolle.

Tyytyvaisyyskysely 2009

o Keskiarvo
O Keskihajonta

18) ITIL tulee helpottamaan tyétani

20) ITIL:n kayttoonotto selventaa tyon rajapintoja

22) ITIL -prosessien my6té palveluiden
kayttajatyytyvaisyys paranee

24) ITIL:n kayttdonotto tulee parantamaan
tiimity 6skentelya yksikdssa

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

| E—

1 |

1 |

1 |

1 |

Kuvio 16. Kysymysten 18 - 25, Keskiarvo ja keskihajonta
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5.5.2 Frekvenssitaulukot 2009

Kysymys 3 on: Esitykseni huomioidaan. Kysymyksen Frekvenssijakautumat on
kuvattu kuviossa 17. Mitta-asteikon tasavalisyyden avulla voidaan tehda seuraavat

havainnot vastausten jakautumisesta:

Kaikilla kysymykseen vastanneilla on mielipide, silla vastausvaihtoehto "Ei samaa
eika eri mieltd” ei saanut yhtaan vastausta. Karkealla tasolla nelja vastaajaa on
erimielta ja yndeksan samaa mielta, mika selittda hyvin suuren keskihajonnan

1,463 seka suuren keskiarvon 3,85.

3) Esitykseni huomioidaan

6

5

IS
1

Frequency
9

0 T T T T

Taysin eri mielta Ei samaa eika eri Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mielta mielta

Kuvio 17. Kysymys 3, Esitykseni huomioidaan

Edelliseen vuoteen verrattuna voidaan nahda, etta taysin samaa mielta olevien
joukko on kasvanut huomattavasti. Vuonna 2008 oli keskiarvo 3,67 ja keskihajonta
1,234, joten muutos naissa tunnusluvuissa on: keskiarvon muutos: 0,18 ja keski-
hajonnan muutos 0,229. Vuoden 2009 kysymyksen keskihajonta on suurempi kuin

edellisen vuoden kyselyssa. Vastausten keskiarvo on myos noussut.



Taulukko 13. Kysymys 3, Esitykseni huomioidaan
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3) Esitykseni huomioidaan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielté 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 2 15,4 15,4 30,8
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymys 4 on: Jokaisen tyontekijan tyopanoksesta ollaan kiinnostuneita. Vastaus-

vaihtoehto "Ei samaa eika eri mieltd” ei saanut yhtaan vastausta. Karkealla tasolla

kolme vastaajaa on erimielta ja 10 samaa mielta.

Edelliseen vuoteen verrattuna voidaan nahda muutos tunnusluvuissa. Vastausten

keskiarvon muutos on 0,78 eli kasvua on tapahtunut ja keskihajonta on myos kas-

vanut 0,132.

4) Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

6

I
1

Frequency
9

0 T
Taysin eri mieltd

T
Jokseenkin eri mieltd

T
Jokseenkin samaa mielta

T
Taysin samaa mieltd

Kuvio18. Kysymys 4, Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita
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Taulukko 14. Kysymys 4, Jokaisen tyontekijan tyopanoksesta ollaan kiinnostuneita

4) Jokaisen tyontekijan tydbpanoksesta ollaan kiinnostuneita

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymys 9 on: Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittdamisessa. Vuoden

2008 kyselyssa keskiarvo oli 3,80 ja keskihajonta oli 1,014. Keskihajonta on kas-

vanut 0,349 ja vastausten keskiarvo on pysynyt lahes samana, muutosta on vain -

0,03. Vastausvaihtoehto "Ei samaa eika eri mielta” ei saanut yhtaan vastausta.

Karkealla tasolla kolme vastaajaa on eri mielta ja 10 samaa mielta.

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

6

Frequency

0 |
Taysin eri mielta

Kuvio 19. Kysymys 9, Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

I
Ei samaa eika eri
mielta

Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta

mielta



Taulukko 15. Kysymys 9, Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittdmisessa

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 6 46,2 46,2 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymys 10 on "Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni”. Karkealla tasolla kolme
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vastaajaa on erimieltad ja 10 samaa mielta. Vastausvaihtoehto "Ei samaa eika eri

mieltd” ei saanut yhtaan vastausta. Keskihajonnan muutos on 0,481 ja keskiarvon

muutos on 0,27.

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni

8

Frequency
T

0 |
Taysin eri mielta

Kuvio 20. Kysymys 10, Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni

Jokseenkin eri mieltd Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta

mielta
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Taulukko 16. Kysymys 10, Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 2 15,4 15,4 38,5
Taysin samaa mielta 8 61,5 61,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymyksen 11 "Kaikkia tyontekijoitéa kohdellaan oikeudenmukaisesti" vastauksien
analysoinnissa voidaan havaita keskiarvon kasvu 0,57. Keskihajonta on myos
kasvanut 0,289. Yhtadan vastausta eivat saaneet vastausvaihtoehdot "Ei samaa
eika eri mieltd” ja "Jokseenkin eri mieltd”. Sen sijaan "Taysin eri mielta” vastaus-
vaihtoehto sai kolme vastausta. Vastausvaihtoehto "Taysin eri mieltd” ja

"Jokseenkin samaa mieltd” vastausvaihtoehdot saivat yhteensa 10 vastausta.

11) Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

Frequency
i

0 T T T
Taysin eri mielta Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 21. Kysymys 11, Kaikkia tydntekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti



Taulukko 17. Kysymys 11, Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

11) Kaikkia tyontekijoitd kohdellaan oikeudenmukaisesti

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 3 23,1 23,1 231
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
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Kysymyksen 17 Olen tyytyvainen tyotehtaviini vastausjakauma voidaan jakaa kar-

keammalla asteikolla seuraavasti:

e Eri mielta osioon 3

kpl.

e Samaa mielta osioon 9 kpl.

e Eisamaa eika eri mielta: 1 kpl.

Keskiarvon kasvu on 0,03. Keskihajonta on myds kasvanut 0,259.

17) Olen tyytyvainen tyotehtaviini

w
1

Frequency

N

0 T

Taysin eri mieltd Jokseenkin eri Ei samaa eika eri

mielta

mielta

samaa mielta

Jokseenkin Taysin samaa

Kuvio 22. Kysymys 17, Olen tyytyvainen tyotehtaviini

mielta



Taulukko 18. Kysymys 17, Olen tyytyvainen tyétehtaviini

17) Olen tyytyvainen tybtehtaviini
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 30,8
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymys 18 "ITIL tulee helpottamaan tyotani" vastausjakauma karkealla tasolla

on:

e Eri mielta osioon 1 kpl.
e Samaa mielta osioon 5 kpl.
e FEisamaa eika eri mielta: 7 kpl.

Keskiarvon kasvu on vahainen 0,16 seka muutos keskihajonnassa on 0,16.

18) ITIL tulee helpottamaan tyotani

51

Frequency

0 T T T T

Taysin eri mielta Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mieltad
mielta mielta

Kuvio 23. Kysymys 18, ITIL tulee helpottamaan tyotani



Taulukko 19. Kysymys 18, ITIL tulee helpottamaan tyotani
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18) ITIL tulee helpottamaan ty6tani
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 5 38,5 38,5 46,2
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymyksen 20 " ITIL:n kayttoonotto selventaa tyon rajapintoja”" vastausjakauma

karkealla tasolla on:

e Eri mieltd osioon 1 kpl.

e FEisamaa eika eri mielta: 12 kpl.

Keskiarvossa ei ole tapahtunut muutosta. Muutos keskihajonnassa on 0,15.

20) ITIL:n kayttoonotto selventaa tyodn rajapintoja

6

Frequency
i

2

0 |
Taysin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

Kuvio 24. Kysymys 20, ITIL:in kayttoonotto selventaa tyon rajapintoja
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Taulukko 20. Kysymys 20, ITIL:in kayttdonotto selventaa tydn rajapintoja

20) ITIL:n kayttddnotto selventaa tydn rajapintoja
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin samaa mielta 7 53,8 53,8 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Kysymys 24 on: ITIL:in kayttdonotto tulee parantamaan tiimityoskentelya yksikos-

sa. Karkealla tasolla vastausjakautuma on:

e Eri mielta 1 kpl.

e Eisamaa eika eri mielta 3 kpl.

e Samaa mielta 9 kpl
Keskiarvossa tapahtunut muutos on lahes olematon 0,09. Muutos keskihajonnas-
sa on 0,29.

24) ITIL:n kayttddnotto tulee parantamaan tiimitydskentelya yksikdssa

Frequency
i

0 T T T T
Taysin eri mielta Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mielta mielta

Kuvio 25. Kysymys 24, ITIL:in kayttoonotto tulee parantamaan tiimityoskentelya

yksikdssa
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Taulukko 21. Kysymys 24, ITIL:n kayttoonotto tulee parantamaan tiimityoskentelya

yksikossa

24) ITIL:n kayttdonotto tulee parantamaan tiimitydskentelya yksikdssa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 3 23,1 23,1 30,8
Jokseenkin samaa mielta 7 53,8 53,8 84,6
Taysin samaa mielta 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

5.5.3 Avovastaukset tiivistettyna

Samaan tapaan kuin aikaisemmassa kyselyssa vastaajilla oli mahdollisuus il-

maista mielipiteitaan vapaamuotoisesti kyselylomakkeen lopussa. Lisaksi kysy-

myslomakkeeseen oli lisatty kysymys: Miten olet kokenut ITIL -hankkeen etenemi-

sen tadhan asti? Vastaajilla oli my6s mahdollisuus kertoa mielipiteensa kyselyn ky-

symyksista vapaamuotoisesti, mm. niiden mielekkyydesta.

Tassa ei esiteta avovastauksia vaan yhteenvetona voidaan nahda vastausten

muodostavan seuraavanlaisia johtopaatoksia:

e Paljon asioita on edelleen tekematta

e [TIL:in odotetaan tuovan tyotehtaviin selkiytymista

e Tiedonkulun odotetaan paranevan

e Samanlaista kyselya toivotaan vuoden kuluttua uudestaan, jolloin prosessi

ovat olleet kaytdssa pidempaa ja niita voidaan jo arvioida paremmin

e |TIL tuo ammattimaisempaa nakokulmaa tyohon

e Tiedot I6ytyvat helpommin

e |[TIL n&dhdaan positiivisena asiana
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5.5.4 Kyselyn johtopaatdkset ja sen validiteetti ja reliabiliteetti

Kysymykset ovat samat kuin edellisessa kysymyksessa, paitsi avovastauksiin oli
lisatty kysymys: Miten olet kokenut ITIL -hankkeen etenemisen tahan asti? Nais-
sakin vastauksissa voidaan havaita, etta esitettyjen vastausten jakautuminen tu-
kee kysymysten oikein asettelua. Vastaukset ovat hyvin jakautuneita, mika nakyy
korkean keskihajonnan luvuista. Verrattuna edellisiin kysymyksiin keskiarvoissa oli
tapahtunut muutosta parempaan. Suuri hajonta viestittaa edelleen yksikdssa ole-

van jannitetta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on onnistuttu.

Tutkimus on sisaisesti pateva (validi), koska tulos pystytaan selvasti osoittamaan.
Se my0s vastasi tassakin kyselyssa tutkimusongelmaan ja sen tuottamat tiedot

ovat hyvana apuna ongelman ratkaisemisessa.

Tutkimus tassakin osiossa on myos ulkoisesti pateva (validi), koska tutkimustulok-
set ovat yleistettavissa tutkittuun joukkoon. Kysely suoritettiin samalle perusjou-
kolle kuin aiemminkin ja vastausprosentin ollessa 65 % voidaan tutkimusta pitaa
my0s reliabiliteettisena. Vastausprosentti oli vahentynyt 20 prosentilla. Syy saattaa
olla henkilékunnan kiireinen ajankohta, silla kysely sattui samaan aikaan, jolloin
organisaatiossa oli muita samankaltaisia kyselyja. Myos lomien aika saattoi vai-
kuttaa alhaisempaan vastausprosenttiin. Vastausprosentti oli 65 %. Avovastaukset
tukevat kyselyn osioita. Avovastausten lisakysymykseen ei tullut ainoatakaan

vastausta.

6 SEURANTATUTKIMUSTEN ARVIOINTI

6.1 Prosessien kaytettavyyksissa tapahtuneiden muutoksien arviointi

ISO/IEC 20000 on valmis viitemalli, joka on saavuttanut tietotekniikkapalveluiden
hallinnan avulla de facto -standardiaseman. Taten sen ulkoista ja sisaista validi-
teettia seka reliabiliteettia voidaan pitaa luotettavana. Se on ensimmainen kan-

sainvalinen standardi, joka on tehty tietotekniikkapalvelujen johtamiseen ja hallin-



70
taan. Perimmaisena tavoitteena on tuottaa asiakkaiden perimmaiset tarpeet tuot-
tavia palveluita. Organisaatio teetti ulkopuolisella konsultilla tutkimuksen ja se teh-
tiin osalla ISO/IEC 20000:2005 mallin kysymyksilla, koska konsultti arvioi, mita
kysymyksia kaydaan lapi saataessa prosessien kayttoasteet. On vaikea lahtea
arvioimaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia ulkopuolisen silmin. Organi-

saatio pitaa kyseista tutkimusta validina ja reliabiliteettisena.

Uudishankeprojektin kayttdonoton jalkeen tehtiin organisaatiossa itsearviointi pro-
sessien toimivuudesta. Itsearviointiin osallistuivat samat henkil6t kuin edelliseen
prosessien kaytettavyysmittaukseen, joka tehtiin ISO/IEC 20000 avulla. Arvio pro-
sessien toimivuuden nykytilasta tehtiin kolmelle prosessille, jota uudistushanke-

projekti koski.

Itsearviointi jouduttiin tekemaan, koska edellisen ISO/IEC 20000 standardin mu-
kaisia kaytettyja kysymyksia ei ollut saatavilla. Samat henkilot, jotka olivat mukana
edellisessa tutkimuksessa, kokoontuivat itsearviointiin ja peilasivat kehitystoimia
seka pyrkivat havainnoimaan seikkoja, joita konsultti arvioi puutteiksi Tilastokes-
kuksessa. Arvioita heikentava tekija oli, etta kayttdonotto oli osaksi kesken. Arvio
prosessin toimivuuden nykytilasta kyseisten kolmen prosessin osalta oli, etta se

olisi noussut ITIL -standardien noudattamisen vaikutuksesta.

Itsearvioinnin lopputuloksena saatiin muutoksia kuvaavia lukuja. Palvelun jatku-
vuuden- ja saatavuudenhallinta kasvoi 44:ta prosentista 50:een, jolloin prosentu-
aalinen muutos on kuusi prosenttia. Tapahtumanhallinta kasvoi 44:ta prosentista
65:een, jolloin muutos oli 21 prosenttia. Konfiguraationhallinta kasvoi eniten,
35:sta 60:een, jolloin muutokseksi tuli 25 prosenttia. Itsearvioinnissa kaikkien kol-

men prosessin, joita uudishankeprojekti koski, nahtiin siis selva kasvu:

e Palvelun jatkuvuuden- ja saatavuudenhallinta 6 %
e Tapahtumanhallinta 21 %

o Konfiguraationhallinta 25 %
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6.2 Tyotyytyvaisyydessa tapahtuneiden muutoksien arviointi

Tukijan teki tyotyytyvaisyyskyselylomakken, jonka pohjana on kaytetty Frederick
Herzbergin ja Edwin A. Locken viitekehyksia. Kyselyjen toteutukset ja niiden ana-
lysoinnit ovat tutkijan taysin itse toteuttamat. Seurantatutkimuksella mitattiin
prosessien muutosten vaikutusta tyotyytyvaisyyteen prosessien uudistamishank-
keessa. Mitatut muutokset olivat hyvin pienia ja ne eivat aiheuttaneet erillisia

toimenpiteita. Muutokset voidaan havaita taulukoissa 22 ja 23.

Mittauksen tuloksiin vaikuttivat prosseseiden kayttamien jarjestelmasovellusten
kaytdonotossa olevat ongelmat. Aikajanne prosessien muutoksessa oli lyhyt.
Vaikka prosessien ja tyotyyvaisyyden alkutilanne ja seurantatutkimuksen valilla oli
reilut vuosi, niin uusitut prosessit olivat kaytossa vain noin kolme kuukautta.
Uusittujen prosessien ollessa kaytdssa esim. vuoden ajan ja jarjestelmien ollessa
toimivia olisi mahdollisesti pystyty eroittaamaan prosessien muutosvaikutus

tyotyytyvaisyyteen.

Taulukko 22. Kysymysten 1 - 17, Keskiarvot ja keskihajonnat ja niiden muutokset

Vuosina 2008] 2009 2008] 2009
Tyytyviisyyskysely Keskiarvo | Muutos| Keskihajonta |Muutos
1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni 1,414 0,27
2) Minua innostetaan esittdméan uusia ideoita 1,405 0,11
3) Esitykseni huomioidaan 1,463 | 0,23
4) Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan 1,519( 0,13
kiinnostuneita

5) Koen tyoni haasteelliseksi 3,67 3,85 0,18] 0,976 |1,345| 0,37
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin 3,801 3,92 0,12] 1,207 |1,441 0,23
7) Minulla on riittdvésti mahdollisuuksia kehittda 3,80 4,08 0,28| 1,265 |1,441 0,18
tyOtaitojani

8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin 4,001 4,15 0,15] 1,254 |1,281| 0,03
9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehit- 3,80 3,77 0,03 1,014 |1,363| 0,35
tdmisessi

10) Sopimuksista pidetddn yleensa kiinni 3,73} 4,00 0,27 1,100 | 1,581 0,48
11) Kaikkia tyéntekijéitd kohdellaan oikeuden- EE- 1,676] 0,29
mukaisesti

12) Tyo6toverit antavat mielellédén palautetta 2,870 3,23 1,166 0,04
toisilleen

13) Tydilmapiiri on hyva 3,92 1,441 0,01
14) Esimiestd on helppo ldhestyé 4,38 1,325 0,20
15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan 4,00 1,414 0,06

16) Olen tyytyviinen tyovélineisiin 4,201 4,23 0,03 0,862 |1,092| 0,23

17) Olen tyytyvéinen tydtehtaviini 36710869  0,03] 1234 [1A94| 0,26
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Taulukko 23. Kysymysten 18 - 25, Keskiarvot ja keskihajonnat ja niiden muutokset

Vuosina 2008] 2009 2008] 2009
Tyytyviisyyskysely Keskiarvo | Muutos| Keskihajonta |Muutos
18) 2008 ITIL tulee helpottamaan tydtini 3,69 0,16 1,182 0,06
19) 2008 Koen ITIL -prosessit positiivisena 4,15 0,15 ,987 0,15
asiana

20) 2008 ITIL:n kayttoonotto selventdd tyon 4,001 4,15 0,15 1,069| 1,068 0,00
rajapintoja

21) 2008 ITIL:n kayttoonotto selkeyttad tyoni 3,53] 3,31 0,23 ,990( 1,947 0,04
tavoitteita

22) 2008 ITIL -prosessien myo6té palveluiden 3,601 3,92 0,32 1,056 ,954 0,10
kayttajatyytyvaisyys paranee

23) 2008 ITIL tulee parantamaan tyon laatua 3.47| 4,08 0,61 990 ,760 0,23
24) 2008 ITIL:n kdyttoonotto tulee parantamaan 3,69 0,29 1,032 0,09
tiimityoskentelyd yksikdssé

25) 2008 ITIL:n kdyttoonotto tulee lisddmain 3,80] 4,31 0,51 1,082 ,751 0,33
TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta

6.2.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti eli yleistettavyys on toimintatutkimuksessa paaasiassa sita, etta tutki-
mus etenee loogisesti alusta loppuun, aina tavoitteesta aineistokeruuseen asti.
Tutkimuksen toistettavuus on nain parempi, vaikka se tapahtuisikin ainutkertaises-

sa kontekstissa - tietyssa ajanjaksossa ja organisaatiossa.

Reliabiliteetti eli luotettavuus lahtee toimintatutkimuksessa siita, etta tiedonhan-
kinta ja analyysimenetelmat ovat perusteltavissa ja aineiston kasittelyprosessi on
tarkasti kuvattu - lukija voi tietda ja ymmartaa, mita aineistolla on tehty jotta tulok-

siin on paasty.

Samoin kuin edellinen kysely on myds tama kysely sisaisesti pateva (validi), koska
tulos pystytaan selvasti osoittamaan. Se tuotti sen, mika oli sen tehtava. Se myos
vastasi suoraan tutkimusongelmaan. Kysely on myds ulkoisesti pateva (validi),
koska tutkimustulokset ovat yleistettavissa tutkittuun joukkoon. Kysely suoritettiin
koko perusjoukolle ja vastausprosentin ollessa 65 % voidaan tutkimusta pitaa

my0s reliabiliteettisena.
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6.3 Yhteenveto seurantatutkimusten tuloksista

6.3.1 Tyotyytyvaisyystutkimusten tulokset

Seurantatutkimuksella on tarkoitus mitatata prosessien muutosten vaikutusta
tyotyytyvaisyyteen prosessien uudistamishankeessa. Mittauksella voidaan seurata
henkilostdssa mahdolliseti tapahtuvaa muutosvastarintaa. Mahdollista muutosta
on tarkoitus seurata ja sen suunnasta ja voimakkuudesta riippuen on tarkoitus

toteuttaa tarvittavia ja korjaavia toimenpiteita.

Seurantatutkimukseen tehdysta tyytyvaisyyskyselylomakkeesta ja sen luomasta
tutkimuksen mallista on tarkoitus kehittda organisaatiolle tydkalu muutosten seu-
raamiseen. Seurantatydkalua voidaan kayttaa organisaatiossa mitattaessa pro-

sessien muutosten vaikutusta suhteessa tyotyytyvaisyyteen.

Odottamaton havainto huomattiin henkiloston tyotyytyvaisyyden hajonnassa, johon
olisi syyta puuttua. Hajontaan ei prosesseiden muutoksella ole vaikutusta, vaan se
johtuu yksikon sisaisista jannitteista, mutta taman tutkimuksen tarkoitus ei ole
selvittaa sita. Tutkija teki suljettujen kysymyksien suurimmista vastausten
jakautumista graafiset frekvenssitaulukot ja pyrki alustavasti arvioimaan niita, jotta
pystyttaisiin paremmin iimentdmaan vastausten jakautuneisuus ja taten

parantamaan tyotyytyvaisyytta yksikossa.

Tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat monet eri ymparistotekijat, joten on hyvin vaikea
todistaa prosessien muutosten vaikutusta niihin. Valtion organisaatioissa nykyisina
hankkeina ovat hajasijoitukset elleivat perati koko organisaatioiden siirrot
maakuntiin. Henkiloston omat elaman tilanteet ja niissa tapahtuvat muutokset seka
nykyinen yleismaailmallinen taantuma ovat ymparistotekijoita, joiden vaikutus
pitaisi pystya sulkemaan pois, jotta voitaisin mahdollisesti todistaa prosesseiden
muutosten vaikutus tyotyytyvaisyyteen. Tutkijana uskon sen olevan mahdollista
viitaten kehittamistehtavassa aikaisemmin esitettyihin teorioihin, joissa

tyotyytyytyvaisyydella ja prosesseilla on selva yhteys.
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Seurantatutkimukseen tehdysta tyytyvaisyyskyselylomakkeesta ja sen luomasta
tutkimuksen mallista saatiin organisaatiolle tydkalu muutosten seuraamiseen. Sita
on tarkoitus edelleen kehittda toimivammaksi ja sita tullaan kayttamaan seka nyt
kaytossa olevien etta tulevaisuudessa otettavien prosessien vaikutusten seuraa-

misessa.

7 PROSESSIEN UUDISTUSHANKEPROJEKTIN ARVIOINTI

71 Yleista

Tutkija arvioi projektin kulun ja sen lopputulokset kyselemalla ja reflektoimalla
projektin jasenia. Arvio tehtiin alkuperaisen projektiryhman paallikon, sen jasenten
ja seka yhden ohjausryhman jasenen kesken. Tutkija oli [ahettanyt kutsun yhtey-
dessa muutamaa paivaa aikaisemmin kysely- ja reflektointiiomakkeen arviotilai-

suuteen osallistujille.

Kohdassa 2.5 Toimintatutkimuksen maaritelmia, on kuvattu Kobin mallia, jota hyo-
dynnettiin projektin jasenten kanssa reflektoinnissa. Arviotilaisuus kesti noin tunnin
ja se toteutettiin 18.5.2009. Projektin kulun ja tulosten arviointi koettiin hyddyllisek-
si arviointitilaisuuteen osallistuneiden kesken ja todettiin, etta siitd on hyotya pro-

jektin jasenille seka itse osastolle.

7.2 Arvioidut ja toteutuneet henkilostoresurssit

Projektille arvioitiin tarvittavat henkildstoresurssit, jotka jakautuivat seuraavasti:
Projektiryhmalle 190 ja Ohjausryhmalle 23 henkildtyopaivaa eli yhteensa 213.
Kaytetyt henkilotyopaivat on haettu organisaation tyoaikakirjanpidosta. Arvioiduista
henkilotyopaivista kaytettiin vain 143. Projekti kaytti projektin ulkopuolista asiatun-
tija-apua hyddyntaen Tl:n omia asiantuntijoita seitseman henkilotydpaivan verran.

Arvioidun ja toteutuneen henkildstéresurssien eroksi tulee 70 henkilotydpaivaa.
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Syntynyt ero on tavanomainen projekteille ja se kuvaa, etta projektilla oli kaytos-
saan varmasti riittdva maara resursseja. Se ilmeni myds projektin jasenten vasta-
uksista kysely- ja reflektointikokouksessa (arviointitilaisuus). On myo6s paljon mah-
dollista, etta projektin jasenet eivat olleet kirjanneet kaikkia kaytettyja tuntejaan
organisaation tydaikakirjanpitoon. Tutkija nakisi kaytettyjen projektin vaatimien
henkiloresurssien tarpeen olleen suurempi kuin toteutuneet henkilotyopaivat.
Taulukossa 24 voidaan nahda arvioidut ja toteutuneet henkilotyopaivat ja niiden

erotus.

Taulukossa 24, Projektille resursseiksi arvioidut ja toteutuneet henkilotyopaivat

Nimi (yksikkd) Rooli projektissa ja/tai | Arvioitu aika | Toteutunut Arvioidun ja
paaasialliset tehtavat | projektille aika projektille | toteutuneen
v.2008, hen- |v.2008, hen- |ajan erotus,
kilotyopaivaa |kilotyopaivaa | henkilbtyopai-
vaa
Projektiryhma:
Henkild 1 (TI) projektipaallikkd 100 54 -46
Henkild 2 (T1) projektisihteeri 30 11 -19
Henkild 3 (T1) projektiryhman jdsen |20 12 -8
Henkild 4 (T1) projektiryhman jdsen |20 14 -6
Henkild 5 [Kehi- projektiryhman jasen |20 20 0
tystehtavan tutki-
ja] ()
yhteensé 190 111 -79
Ohjausryhma:
Henkild 6 (TI) ohjausryhman pu- 5 6 1
heenjohtaja
Henkild 7 (TI) ohjausryhman sihteeri
Henkild 8 (TI) ohjausryhman jasen 4 2 -2
Henkil6 9 (TI) ohjausryhman jasen 10 12 2
Henkilé 10 ohjausryhman jasen 4 5 1
(SH/Tietohallinto)
yhteensa 23 25 2
Lisaresurssit:
Henkilo 11 6 6
Henkild 12 1 1
yhteensa 7 7
Kaikki yhteensa 213 143 70
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7.3 Jarjestelman suunnittelu ja kayttddnotto

Jarjestelman suunnittelu onnistui erittain hyvin. Ulkopuolisen konsultin ja projekti-
ryhman valinen yhteistyo sujui hyvin ja moitteettomasti. Konsultin avulla projekti-
ryhma sai synnytettya ITIL -toimintojen mukaiset prosessitoiminnot suunnitelluille
prosesseille ja tehtya tarkan dokumentoinnin niiden kuluille ja toiminnoille. Ainoana
moitteena arviointitilaisuudessa voitiin sanoa, etta konsultin dokumenttien toimi-
tukset eivat olleet koskaan ajallaan saatavilla vaikka oli erikseen sovittu doku-

mentointien toimituksesta jokaisen kokoustapaamisen jalkeen.

Projektin hallitsevana tehtavana oli ITIL -palvelunhallintamallin mukaisten tapah-
tumanhallinta- ja konfiguraationhallintaprosessien kayttoonotto, joiden kayttoonot-
tovaihe on viela osittain kesken, johtuen sovelluksen toimimattomuudesta. Sovel-
lusjarjestelman toimimattomuus on jarjestelman sovelluksen osassa My Help
Desk. Toimimattomuus ilmenee siing, ettd organisaation sisaiset asiakkaat eivat
voi lahettad suoraan palvelupyyntdja My Help Desk -toiminnon avulla palvelupis-

teeseen.

Asiakkaille jaa mahdollisuus pyytaa palvelupyyntd sahkopostilla, jossa on suora
yhteys hankittuun sovellusjarjestelmaan. Toissijaisina vaihtoehtoina asiakkaalle
jaavat puhelinyhteys tai suora yhteys henkildkohtaisesti asioida mikro- ja kayttotu-
en henkilédn. Palvelupyynndn vaikutuksesta asiakas saa sahkdpostiinsa tiedot-
teen palvelupyyntdjen etenemisesta. Tama tiedote tulee asiakkaalle sahkopostin
litetiedostona. Kaikki asiakkaat eivat osaa avata liitetiedostoa, mika aiheuttaa on-

gelmia ja se lisaa palvelupyyntdja palvelupisteeseen.

Organisaatio on esittanyt jarjestelmantoimittajalle, ettd nama tiedotteet eli tapah-
tumaraportit olisivat sahkopostin sisaltona eivatka erillisena tiedostona kuten nyt.
Tata pyyntoa laitetoimittaja ei ole pystynyt toimittamaan. Naiden kahden eri toimi-
mattomuuden vuoksi projektia ei ole lopetettu maaraajan puitteissa, vaan sita on
jatkettu vain, koska projekti on kesken. Projektin jatkaminen ilman aikataulua on

projektityon ja projekti-idean vastainen.

Kayttdonotossa on myds ongelmia organisaation laite- ja jarjestelmarekisteritieto-
jen viemisessa ITIL -jarjestelman mukaiseen konfiguraatiotietokantaan. Projektin

yhtena tavoitteena oli, etta Novell ZENworks (Inventory Scan) -sovelluksen ke-
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raamat tiedot pystytaan viemaan ja paivittamaan automaattisesti konfiguraatiotie-
tokanta rekisteriin. Tietojen keraaminen ja vieminen rekisteriin onnistuu hyvin,
mutta toimiakseen sovellus vaatii laitteistoissa ja jarjestelmissa olevan sovelluksen
rajapinnan paivittamisen version 10 mukaiseksi toimiakseen tavoitteiden mukai-

sesti.

Ongelmat johtuvat henkiloresursseiden puutteista ja sen seurauksena sovelluksen
asiakasosioita ei ole pystytty paivittdmaan. Koska Novell ZenWorks (Inventory
Scan) versio 10 rajapintaa ei ole pystytty asentamaan ja paivittamaan kaikkiin jar-
jestelmiin, tietoja ei saada automaattisesti CMDB:een. Laite- ja jarjestelmarekiste-
ritietoja on viety CMDB:een vasta noin 30 - 40 %. Tamanhetkinen arvio on, etta
kaikki laite- ja jarjestelmatiedot saataisiin vietya uuteen tietokantaan vuoden 2009

loppuun mennessa.

7.4 Valineiden hankintaprosessi ja paakayttajakoulutus

Valineiden hankintaprosessi onnistui hyvin ja tarjouspyynnon tekemiseen osallis-
tuvat henkilot saivat oppivat uusia asioita, joita he voivat soveltaa tulevaisuudessa
tehtavissa hankinnoissa. Noin kahden kuukauden viive jarjestelman asennuksessa

johtui jarjestelmanpaakayttajien jarjestelmakoulutuksen viivastyksesta.

Paakayttajakoulutuksen suoritti kaksi projektin jasenta. Koulutus tapahtui henkilGi-
den mielesta liian myohaan jarjestelman kayttdonottoon nahden. Molempien mie-
lesta olisi pitanyt tutustua ja kouluttautua jarjestelman toimintoihin ennen, kuin jar-
jestelma oli asennettu valmiiksi, koska silloin he olisivat pystyneet vaikuttamaan

jarjestelman kayttoonottoon enemman.

7.5 Projektin ehdotukset jatkotoimenpiteille ja projektin osien siirtdminen

Tl -yksikdn tuottamien uusien IT -peruspalveluiden pohjalta laadittavaan palvelu-
kartta/-katalogin laatiminen siirrettiin tehtavaksi projektin toiseen osaan, joka aloi-
tettiin 2009 alussa. Palvelukartta/-katalogin pohjalta laaditaan palvelusopimusten

rungot ja tekstiluonnokset.
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Palvelukartta ja palvelusopimusten tekemisessa hyddynnetaan myos ulkopuolista
konsulttia, jonka tehtavaksi on maaritelty tehda siihen valitun projektiryhman kans-
sa peruspalvelukartta ja -palvelusopimus, joiden pohjalta voidaan rakentaa organi-
saatiolle yhteneva palvelukartta ja palvelutasosopimukset, joissa voidaan hyo-
dyntaa organisaation kayttoon otettavia laatu- ja liiketalouden mittareita. Tarkoi-
tuksena on saada organisaation kayttoon palvelutasosopimukset, joissa toimivat

yhtenevat mittarit laadussa seka liiketaloudessa.

Projekti teki projektin alkuperaisen aikataulun lopussa ehdotuksia jatkotoimenpi-
teista, joita ovat muutoksenhallintaprosessin suunnittelu, maarittely ja kayttdonot-
to. Samalla se esitti Palvelupisteen -toiminnan soveltuvuuden tutkimista sen mah-
dollisuuksista laajentua soveltuvin osin sovellusyllapitoon, organisaation osaston
TP:n WWW- ja intrapalveluihin seka HA:n puhelinpalveluihin. Lisaksi projekti teki
kauaskantoisen esityksen vuodelle 2010, jolloin otettaisiin organisaation kayttoon

Ongelmanhallinta- ja Kapasiteetinhallintaprosessi.

Arviokokouksessa kaytiin 1api myds organisaation ICT -strategian toteutuminen
projektissa, mika oli myos yksi projektin tavoitteista. Projektin lapiviennissa oli tar-
koitus saavuttaa kolme avaintavoitetta organisaation ICT -palvelunhallinnassa.

Tavoitteita olivat:

e sovittaa IT -peruspalvelut ja liiketoiminnat asiakkaiden nyKyisiin ja tuleviin
tarpeisiin
e parantaa toimitettujen IT -palveluiden laatua

e vahentaa pitkalla aikavalilla palvelujen kustannuksia

Kysely- ja reflektointikokouksessa todettiin aikajanteen olevan liian lyhyt, jotta voi-
taisiin arvioida nakyvia muutoksia ICT - palvelun avaintavoitteissa. Lisaksi projek-

tin ensimmainen osa on viela osittain kesken.
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8 KEHITYSTEHTAVAN ARVIOINTI

8.1 Yhteenveto kehittamistehtavan tuloksista

Kehittamistehtavan tuottamat tulokset ovat varmasti tarpeellisia kehitettaessa ja
otettaessa uusia prosesseja kayttoon. Se tuo voimakkaasti esille muutosjohtajuu-
den tarkeyden organisaation muutostilanteissa. Toimintatapojen muuttamisessa ei

useinkaan huomioida henkiléresursseja vaan ne unohdetaan.

Kehitystehtavan tulokset on kerrottu kehitystehtavan kohdissa, joihin ne liittyvat.

Vastausprosenttien mukaan voidaan pitaa molempia tutkimuskyselyiden tuloksia
reliabiliteettisina. Tutkimus on sisaisesti pateva (validi), koska tulos pystytaan sel-
vasti osoittamaan. Tutkimus on my0s ulkoisesti pateva (validi), koska tutkimustu-

lokset ovat yleistettavissa tutkittuun joukkoon.

8.2 Hyoty kohdeorganisaatiolle

Tyotyytyvaisyyden seurantatutkimuksella mitatiin prosessien muutosten vaikutusta
tyodtyytyvaisyyteen prosessien uudistamishankeessa. Saadut aineistot
mittaustuloksien muutoksista olivat hyvin pienia. Mittauksen tuloksiin vaikutti lyhyt
aika, silla uusitut prosessit olivat kaytdssa olleet noin kolme kuukautta. Lisaksi
mitaustuloksiin vaikutti prosseseiden kayttamien jarjestelmasovellusten
kayttdonotossa olevat ongelmat. Prosessien muutosvaikutusta tydtyytyvaisyyteen
ei pystyta osoittamaan, koska uusittuja prosesseja toteuttavat jarjestelmat ovat

olleet kaytdssa niin lyhyen ajan.

Seurantatutkimus prosesseiden muutoksesta uudistamisprojektin jalkeen oli myos
yksi kehttamistehtavan oivallus. Talloin organisaatio ja sen osasto, joka oli
asettanut uudishankeprojektin, sai tietoa prosessien taman hetken tilasta.
ltsearvioinnilla tehdylle tutkimukselle oli varmasti tilaus, silla oli hyva saada

yhteinen nakemys prosessien taman hetken tilasta.
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Tutkijan tekema tyytyvaisyyskyselylomake ja sen luomasta tutkimuksenmallista
saatiin organisaatiolle tyokalu muutosten seuraamiseen, mika oli yksi kehittamis-
tehtavan tavoitteista. Tyytyvaisyyskyselylomaketta ja tutkimusmallia on tarkoitus
edelleen kehittda toimivammaksi. Sita on tarkoitus kayttaa jatkossa seka nyt seu-

rattujen, etta tulevaisuudessa otettavien prosessien vaikutusten seurannassa.

Saatiin yllattavaa tietoa perusjoukon tyotyytyvaisyyden hajonnasta, havaittiin
yllattdvan suuri hajonta, joka varmasti vaatii korjaavia toimenpiteita. Hajonta johtuu

varmasti yksikdn sisaisista jannitteista.

Tutkijan aikaansaama projektin kulun ja tulosten arviointi koettiin hyodylliseksi ar-
viointitilaisuuteen osallistuneiden kesken ja todettiin, etta siita on hyotya projektin
jasenille seka itse osastolle. Projektin kulun arviointi heratti osallistujissa voima-
kasta keskustelua tehdyista ja tekemattomista asioista seka siita, mita olisi voinut
tehda toisin. Arviointitilaisuudesta saatiin hyva dokumentti seka tilannekatsaus

projektin taman hetken tilasta.

Organisaatio sai paljon arvokasta tietoa perusjoukon tyotyytyvaisyydesta ja pro-
sessien nykytilasta. Kehittamistehtavan tutkija kehittyi eri viitemallien ja teoree-
mojen hyodyntamisessa tydssaan, kvantitatiivisen kyselyn tekemisessa ja proses-
seissa ja hyotyi projektin antamista tiedoista. Lisaksi organisaatio pystyy hyodyn-
tamaan tutkijan saamat opit tydyhteisdn ja toimintatapojen kehittadjana ja havain-

noijana seka raportoijana.

8.3 Tutkijan itsearviointi

Kehitystehtavan yksi tarkoitus oli, etta tutkijan organisaatio hyotyy tutkijan saa-
mista opeista tyoyhteison toimintatapojen kehittajana, havainnoijana seka rapor-
toijana. Voidaan siis kysya, saavutettinko nama tavoitteet ja hyotyiko tutkija itse

tasta kehitystehtavasta.

Kuten aiemmin jo mainittiin, organisaatio pystyy hyodyntamaan tutkijan tekeman
tyon projektissa sekad hanen saamansa opit seka projektissa etta tassa kehitys-
tehtavassa. Toimintatapojen kehittajana tutkija sai valtavan maaran kokemusta

osallistuessaan projektin suunnitteluun seka erityisesti sen tutkimiseen tata kehi-
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tystehtavaa varten. Havainnointi voidaan lisata myds edella mainittuun, silla pro-
jektin eri osien kulkua on myos taytynyt tarkkaan tutkia pitaytymalla ajan tasalla

projektin etenemisessa ja kehittamisessa.

Raportoijan osa on myds tayttynyt. Metropolian ja tydpaikan kehittamistehtavan
ohjaajille on taytynyt aika ajoin raportoida tyon kulusta seka suullisesti etta kirjalli-
sesti. Tehtava on kehittanyt tutkijan kirjoitustaitoa ja loppuun edetessaan se on
vaatinut yha enemman, jotta lopputydsta saisi parhaan mahdollisen. Lopputydsta

selvinneekin, kuinka tutkija raportoijana kirjallisessa osuudessaan onnistui.
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1 Introduction

The purpose of this analysis is to assess the compliance of
Tilastoskus ITIL processes against ISO 20000 requirements.

The analysis was done in a one day seminar on 16.10.2007. Parts of
ISO 20000 were left out according to the agreement with the customer.

ISO 20000 is a formal standard to promote the adoption of an integral
process approach to the effective delivery of IT services. It provides a
set of ‘controls’ against which an organization can be assessed for ef-
fective IT Service Management. ITIL adoption will now accelerate as
there is a certification process.

1.1 ITIL is no longer an option

ITIL has become the industry standard for IT Service Management. It
has been widely adopted and is required by many customers.

According to Gartner Report,
- 30% of $1 billion-plus companies are experimenting with ITIL; 12 -
13% already completed implementation for the 1st phase

In a survey of 167 attendees from 108 companies, 95% will / have
already approved budgets for ITIL projects

More than 40% have published their ITIL strategies, 78% are budg-
eted, approved and held accountable at the VP or CIO level

There is a wide range of ITIL implementations and customers have
started asking for proof of compliance. A formal standard is the natural
continuation of ITIL adoption.

1.2 ISO/IEC 20000

Published by the International Organization for Standardization (ISO)
and International Electrotechnical Commission (IEC), ISO/IEC
20000:2005 is the first worldwide quality standard specifically aimed at
IT support and maintenance organizations. It describes an integrated
set of processes and management approach for the effective delivery
of IT services to the internal or external customer. ISO/IEC 20000 is
basically a marriage between two best practices: ITIL and ISO's man-
agement system standards ISO 9001:2000 and 1SO 14001:2004. ITIL
stands for Information Technology Infrastructure Library and is a set of
processes that cooperate to ensure the quality of IT services, according
to the quality levels agreed with the customer.

October 18, 2007 Quint Wellington Redwood 3(12)



(e

Wellington Redwiood

The main differences between ITIL version 3 and ISO 20000:2005 are
the quality management system and the possibility of certification by
and independent auditor. These and other properties make it an inter-
esting concept for any internal or external service provider providing
application or infrastructure management services to its clients. 1ISO
20000 provides, like ITIL, a framework to shift from a ‘technology push’
way of looking at IT service delivery to a more ‘business pull’ approach,
requiring end-to-end management of the whole ITchain.

ISO 20000 provides the IT organization with a set of coherent service
management processes and quality management system to manage
the full service life cycle of an IT service from the end-users perspec-
tive.

1.3 Thereport

The results are grouped according to the 1ISO 20000 structure:

The 150 20000 framework

Management responsibility
Document reguirements,
Competence, awareness & training

- (plan, Implement, Monitor, Improve) (PDCA)
: : Planning & Implementing new or changed services

Service Reportin .
I Semnaspﬂnnti% uity, Eaﬂﬂ!ﬂlll’{:{ﬂfﬂ %ﬂml. t
Service Level Mgmt., rol F'ro I "?" i Iti y g,
Budgeting & Accounting Configuration Mgmt. | Mermanen

for IT services Change Mgmt. Security Mgmt.

Release Mgmt. Business Relationship Mgmt.

Incident Mgmt. Supplier Mgmt.

Problem Mgmt.

The analysis is based on detailed estimates on each ISO 20000 re-
quirement. For each requirement the situation is assessed to be be-
tween O - 100 % compliant. The percentage figures try to estimate the
amount of effort that has been invested towards compliance. The re-
sults are the averages of the estimates. There is no weighing in use, all
requirements have same weigh.

The analysis is based on information provided by the customer, this is

not a certification audit. If evidence is provided in the form of docu-
ments, records and interviews, this will be shown. To be fully compliant,
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all requirements must be fulfilled to 100% and backed 100% by evi-
dence. In practice it may be possible to pass certification with minor
deviations.

ISO 20000 has 8 separate areas:

Requirements for a management system

Planning and implementing service management
Planning and implementing new or changed services
Service delivery process

Relationship processes

Resolution processes

Control processes

Release process

ONOGOAWNE

The areas contain 21 processes and in total there are 214 require-
ments to be fulfilled. Only areas 4, 6, 7 and 8 where used in this as-
sessment. They include 11 processes altogether.

The main non-compliances are shown in the text. The relevant stan-
dard text is shown in italics.
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2 Overall results

The overall compliance of the assessed processes is 45%.

ISO 20000 readiness analysis
Ovwerall results

Release process |

Control processes |

Resolution processes

Relationship processes

Senvice delivery process

Planning and implementing
new or changed senices

Planning and implementing
senice management

Requirements for a
management system

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

The overall compliance is so low that there is definitely a lot of work to
be done in all process groups. Especially this is the case in control and
resolution processes. One has to bear in mind the great dependency of
other processes on the control processes. However, the low percent-
age on service delivery group is due to almost non-existent service
level management and low level of service continuity and availability
management.
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3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

Management layers
Excluded.

Management responsibility
Excluded.

Documentation requirements
Excluded.

Competence, awareness and training
Excluded.

PLAN
Excluded.

DO
Excluded.

CHECK
Excluded.

ACT
Excluded.

Planning and implementing new or changed services
Excluded.

4 Service Delivery

Parts of service delivery area are in a good shape. Budgeting and ac-
counting for IT services is 100% compatible mainly due to the financial
regulations of the state agencies. The high level of information security
management can be explained also by the regulations and the nature
of the agencies work. Tilastokeskus seems to concentrate strongly on
capacity management and thus prevent capacity related incidents and
problems from occurring. The evidence for this should be found from
the analysis of the incidents.

The fairly low percentage in service continuity and availability man-
agement is due to implementing it only with regard to the critical ser-
vices and even then the work does not cover all requirements as stated
in the standard.
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4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Well
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Service level management is practically non-existent. Only a very high
level service catalogue has been drafted.

ISO 20000 analysis
Senvice delivery processes

Information security
management

Capacity management

Budgeting and accounting for
IT senices

Senice continuity and
availability management

Senvice reporting

Senvice level management

0%

10% 20% 30% 40% 50%

60 %

70% 80 %

90% 100 %

Service level management 6 %

Service level management is almost non-existent. Only a very high
level service catalogue has bee drafted.

Service reporting

0 %

Service reporting is totally non-existent.

Service continuity and availability management 44 %

Service continuity and availability management concentrates on critical
services. Even in this it lacks a proper testing and availability of mate-
rial outside the premises. Also lack of properly implemented change
management is affecting the result.

Budgeting and accounting for IT services

100 %

Budgeting and accounting for IT services is fully ISO 20000 compliant.

Capacity management 81 %

Capacity management is in a good shape. The main reason for the re-
maining non-compliance is the lack of formal documentation and the
exclusion of the non-critical services.
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4.6 Information security management 80 %

There is no process to investigate security related incidents. Lack of
properly implemented change management is also affecting the results.
Otherwise the process is well attended to.

5 Other processes

All other assessed processes seem to be more or less neglected or in-
adequately implemented. Incident and problem management have not
been separated. Also it became evident that configuration management
used to be in a better shape but has been lately degraded partially due
to lack of management commitment.

ISO 20000 analysis
Other processes

Release management process |

Change management |

Configuration management |

Problem management |

Incident management |

Supplier management

Business relationship
management

0% 100% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

5.1 Business relationship management
Excluded.

5.2 Supplier management
Excluded.

5.3 Incident management 44 %

Incident management is lacking of a consistent approach. All incidents
are not recorded and the procedures or steps inside the process are

poorly implemented. However, there is intensive communication of the
state of incidents with the users.
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5.4 Problem management 39 %

Like in incident management process, also problem management lacks
the description and implementation of procedures inside the process.
There is no clear separation between incident and problem manage-
ment processes.

5.5 Configuration management 35 %

There is no integration between Change and Configuration Manage-
ment. Likewise, there is no interface to financial asset management.
Configuration Management suffers also of poor implementation. There
is no policy covering for example what is a configuration item and its re-
lations. In addition the active maintenance of the configuration informa-
tion is missing. The existing CMDB is badly outdated.

5.6 Change management 31 %

Several parts of change management have been totally neglected.
These include formal approval and authorization of implementation of
the changes. Analysis of change records is also completely missing.

5.7 Release management process 52 %

Release management has well established policies and procedures.
Missing are the interfaces to change and configuration management
processes. This of course is due to the poor implementation of these
two processes.
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6 Conclusions and recommendations

In light of the information provided during the workshop, there is a clear
understanding of the requirements of most of the assessed processes.
To formalize and document this understanding should be accomplished
with a phased development effort. The main areas of this effort are es-
tablishment of configuration management in full. Especially the lack of
up to date CMDB is causing inefficiency of the processes related to it.
Resource wise this is the biggest task to accomplish.

Another major task in this development effort is implementation of ser-
vice level management. This should provide guidance to the whole IT
organization of the kind of quality of service they should be providing to
the rest of the organization.

The other tasks that should be accomplished are enhancement of inci-
dent management, separation of it from problem management and
promotion of current Help Desk to a full scale Service Desk. The cur-
rent amount of incidents (800/month for 1000 users) indicates either
that the infrastructure is well attended to or that there are a lot of inci-
dents that are not recorded.

In performing these tasks, great attention should be paid to the inevita-
ble change of the current very informal culture towards a more formal
one. Implementation of structured process framework requires formal
recording of items as well as documentation.

The major overall deficiencies are:

lack of formalization in process implementation
lack of documentation

lack of records

lack of integration between the processes

The recommendations are:

put effort on defining the implementation of the processes ac-
cording to ITIL

provide documentation of plans, processes and procedures
record at least all incidents, problems, configuration items and
changes

define problem management as a separate process according to
ITIL

implement configuration management with strong emphasis on
CMDB

prepare SLAs at least for the critical services
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One peculiar observation during the workshop was that according to
the participants, several tasks were earlier performed better. For ex-
ample configuration management was earlier in a better shape due to
better management commitment but has hence degraded. In order to
avoid this happening again, management commitment should be guar-
anteed and a continuous development approach (PDCA) adopted.

In view of the coming IT Service Management tool, it is advisable to
implement the recommendations before installation of the tool. Properly
configured ITIL compliant tool will then help the daily operation accord-
ing to the defined processes.
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Nro TK- 04-105-08 Viite
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Versiohistoria
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1. Tarkoitus, tarve ja tausta

IT -johdon haasteena on koordinoida ja tehda yhteistyéta liiketoimin-
nan kanssa uusien liiketoimintamahdollisuuksien luomiseksi. Tama
on saavutettava samanaikaisesti, kun on leikattava tietotekniikan ko-
konaiskustannuksista. Tarkein keino naiden tavoitteiden saavuttami-
seksi on hallinto- ja tukikustannusten vahentaminen samalla, kun ke-
hitetdan uusia malleja, joilla kehitetaan ja yllapidetaan liiketoiminnalle
toimitetun palvelun laatua. Tata varten on kehitettava ja otettava
kayttoon oikeat IT -prosessit. IT -johtamisen avain on ihmisten, pro-
sessien ja teknologian tehokas, tuloksellinen hyddyntaminen.

Palvelunhallinta koostuu joukosta yhteensopivia ja tiiviisti toisiinsa
kytkettyja prosesseja. Palvelunhallinnan avaintavoitteiden saavutta-
miseksi naiden prosessien pitaa hyddyntaa ihmisia ja teknologiaa tu-
loksellisesti ja tehokkaasti tuotettaessa korkealaatuisia ja innovatiivi-
sia palveluja liiketoiminnan tarpeisiin.

Tilastokeskuksen ICT-strategian tiedonkeruu- ja analyysivaiheen yksi
keskeisia havaintoja oli se, ettd ICT-palvelutuotannosta ei ole nykyi-
sellaan kaytdssa riittavasti tietoa, jotta voitaisiin maaritella palvelu-
tasoja tai valvoa niiden toteutumista. Myos resurssimaarien arviointi,
kustannusten kohdentaminen ja kustannustehokkuuden vertailu koet-
tiin nykytilanteessa hankalaksi.

Tiedonkeruu- ja analyysivaiheen yhteydessa nousi esiin tarve luoda
ICT-palveluiden hallintamalli, joka pitaisi sisallaan ainakin palveluiden
maarittelyn, palvelutasojen maarittelyn ja seurannan, palvelupyynto-
jen seurannan ja kustannustehokkuuden seurannan.

ICT-palveluiden hallintamallin luominen ja ICT-palvelutuotannon hal-
littavuuden parantaminen tukee Tilastokeskuksen toimintastrategian
tavoitetta siita, etta tilastotuotantoprosessi on tarkoituksenmukaisilla
tukipalveluilla tuettu. Toimintastrategian yhteydessa linjattiin myos,
etta tukiyksikoiden palvelut tulee maaritella nykyista paremmin ja sel-
kedmmin.

ICT-strategiassa linjattiin ICT-palveluhallinnan keskeiseksi kehitta-
mistoimenpiteeksi ITIL-prosessien ja naita tukevien tietojarjestelmien
kayttoonotto. Tyo tehdaan vaiheittain ja se aloitetaan tapahtumahal-
linnan ja konfiguraatiohallinnan prosesseista seka naita tukevien tyo-
valineiden hankinnasta.
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2. Tavoitteet, lopputulokset ja hyodyt

Tavoitteet

Projektin lopputulokset

Projektin tehtavana on ITIL -konseptin mukaisten prosessien ja pal-
veluiden kayttdéonoton suunnittelu ja ensimmaisen vaiheen tuotanto-
kayttoon otto Tilastokeskuksessa.

Projektin tehtavia ovat:

1. ITIL-palvelunhallintamallin mukaisten tapahtumahallinta- (Incident
Management) ja konfiguraatiohallintaprosessien (Configuration
Management) suunnittelu, maarittdminen ja kayttédnotto. Projek-
tin tehtaviin kuuluu myos em. prosessien edellyttamien valineiden
hankinta, koulutus ja kayttoonotto.

2. Ma@aaritella uudestaan Tl-yksikon tuottamat IT-peruspalvelut seka
laatii taman pohjalta alustava palvelukartta/-katalogi.

3. Tehda ehdotus jatkotoimista, joilla ITIL -konseptin muita proses-
seja otetaan kayttéon Tilastokeskuksessa.

Palvelunhallinnan kolme avaintavoitetta ovat:

- sovittaa IT -peruspalvelut liiketoiminnan ja asiakkaiden nykyisiin
ja tuleviin tarpeisiin

- parantaa toimitettujen IT -palveluiden laatua

- vahentaa pitkalla aikavalilla palvelujen kustannuksia

Projekti on saavuttanut tavoitteensa kun se on tuottanut seuraavat
kokonaisuudet:

1. ITIL-palvelunhallintamallin mukaisten tapahtumahallinta- (Incident
Management) ja konfiguraatiohallintaprosessien (Configuration
Management) maarittelyt ja naiden hyvaksytyt kuvaukset.

2. Prosessien edellyttamat valineet on hankittu ja konfiguroitu kayt-
tokuntoon, testattu ja hyvaksytty seka dokumentoitu.

3. Uusien toimintatapojen seka hankittujen laitteistojen ja sovellus-
ten kayttokoulutus on toteutettu siten, etta naita kayttavat henkilot
pystyvat itsenaisesti hoitamaan osansa uudessa prosessissa sita
tukevaa tietojarjestelmaa hyodyntaen.

4. TI-yksikon tuottamat IT-peruspalvelut ovat maaritelty uudestaan

seka taman pohjalta on laadittu alustava palvelukartta/-katalogi,

joka on kasitelty tietohallintoryhmassa.

Loppuraportti ja osana sita ehdotus jatkotoimista, joilla ITIL-

konseptin muita prosesseja otetaan kayttoon Tilastokeskuksessa.

o
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Hyodyt

ICT-palveluhallinta tulee systeemaattisemmaksi ja konfiguraationhal-
linnan avulla kyetaan tuottamaan ajantasaista ja luotettavaa tietoa ict-
infrastruktuurin tilasta mm. kehittamistoimenpiteiden suunnittelua ja
kustannus- seka palvelutasoseurantaa varten.

ICT-palveluiden kayttajia voidaan palvella paremmin ja henkildriip-
pumattomammin. Palveluprosessien lapinakyvyys kasvaa ja palvelu-
pyynnot voidaan kasitella tehokkaasti tarjoten kayttjille tietoa palve-
lupyynnon kasittelyn tilasta.

ICT-palveluissa esiintyvien insidenttien ja ongelmien ratkaisu tehos-
tuu ja muutokset ict-infrastuktuurin ja sen palveluihin voidaan suun-
nitella tukeutuen ajantasaiseen ja luotettavaan konfiguraatiotietoon.

3. Ymparisto- ja sidosryhmat

Projektin sidosryhmat:

- Jarjestelman toimittajat

- Jarjestelman kayttoonottoa tukeva konsultti

- Koulutusorganisaatio

- Tilastokeskuksen tulosyksikot kayttajan ja asiakkaan rooleissa

- Tietotekniikka- ja menetelmapalvelun henkilostd seka toteuttajan,
etta toimintatapojen muutoksen eraan kohdealueen toimijoiden
roolissa

- Pajjohtajan sihteeriston tietohallinto ICT-strategian toteutumisen
ohjaajan roolissa

4. Projektin maarittely

Projektin maarittely on kasitelty asiakirjan kohdassa 2. Tavoitteet,
lopputulokset ja hyodyt. Projektin maarittelemat tavoitteet ja niiden
lopputulokset ovat kuvattu osa-alueittain kohdassa 12. Tydsuunnitel-
ma.

Jokaiseen osa-alueeseen on nimetty vastuuhenkild, jonka vastuulla
on valvoa, koordinoida ja vieda eteenpain osa-alueen projektiosuutta
eli toimia osa-alueensa projektipaallikkona. Vastuuhenkilo on vas-
tuussa projektin projektipaallikdlle, jonka kanssa han neuvottelee re-
surssitarpeensa ja tiedottaa tapahtumisista projektipaallikkda. Projek-
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tin projektikartta on kuvattu liitteessa 1. jossa on kuvattu graafisesti
kohdassa 12 kuvatut asiat.

5. Projektiorganisaatio, resurssit ja projektityébmenetelmét

5.1. Projektiorganisaatio

Projektiryhman jasenet ovat Henkild 1 (TI) (projektipaallikkd), Henkild
2 (TI), Henkilé 3 (TI), Henkild 4 (TI) ja Henkild 5 [Kehitystehtavan tut-
kija] (TI).

Projektin ohjausryhmanjasenet ovat Henkild 6 (T1) (puheenjohtaja),
Henkild 1 [projektiryhman projektipaallikkd] (TI) (sihteeri) ja jasenina
Henkild 7 (TI), Henkild 8 (TI) ja Henkild 9 (SH/Tietohallinto).

Projekti voi tarvitessaan kayttaa muita Tl:n asiantuntijoita.
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5.2. Henkilbresurssit
nimi (yksikko) rooli projektissa ja/tai padasialli- |aikaa aikaa aikaa
set tehtavat projektille | projektille |projektille

v.2008, v.2009, yhteensa,
henkil6- henkil6- henkil6-
tyopdivaa |tyopaivaa |tyopaivaa

Projektiryhma:

Henkild 1 (TI) projektipaallikké 100

Henkild 2 (TI) projektisihteeri 30

Henkild 3 (TI) projektiryhman jasen 20

Henkild 4 (T1) projektiryhman jasen 20

Henkil6 5 [Kehitys- projektiryhman jasen 20

tehtavan tutkija] (T1)

yhteensa 190

Ohjausryhma:

Henkilé 6 (TI) ohjausryhman puheenjohtaja 5

Henkild 7 (TI) ohjausryhman sihteeri

Henkild 8 (TI) ohjausryhman jasen 4

Henkild 9 (TI) ohjausryhman jasen 10

Henkild 10 ohjausryhman jasen 4

(SH/Tietohallinto)

yhteensa 23

5.3. Muut resurssit

Menot rahoitetaan Tl:n yhteisista atk-menoista (vastuualue 805).
Laskentakohdekoodi on TI91K.

Valineiden hankinta Incident Management ja CMDB kustannusarvio
46 000 eur. joka sisaltaa jarjestelman asennukset ja koulutukset.

Konsulttityot: kustannusarvio 20 000 eur.
Hankintakustannukset yht: 66 000 eur.

5.4. Projektitybmenetelméat

Kokouskaytannot

Projektiryhma kokoontuu saanndllisesti kahden viikon valein tiistaisin
ja aina tarpeen mukaan tarkastelemaan projektin etenemista seka
sopimaan tarvittavista toimenpiteista. Ennalta sovittujen kokouksien
aikataulut nakyvat asiakirjan kohdassa 11.
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Ohjausryhma kokoontuu myds saanndllisesti, mutta suoranaista ai-
kataulua kokouksille ei ole laadittu. Lisaksi ohjausryhma kokoontuu
tarvittaessa ja projektiryhman kutsumana.

Kokouksien sujuvuuden ja tehokkuuden vuoksi on projektissa otettu
kayttéon alla olevat kokouskaytannat:

Projektin kokousten asialista ja siihen liittyva muu materiaali toi-
mitetaan kokoukseen osallistujille viimeistaan kaksi arkipaivaa
ennen projektiryhman kokousta ja kolme arkipaivaa ennen ohja-
usryhman kokousta

Kokouskutsusta tai asialistasta on kaytava selkeasti ilmi asioiden
kasittelyn luonne ja paatosasioissa kasittelyn kohteena on yleen-
sa projektiryhman (projektipaallikon) esittelema paatosesitys
mahdollisine perusteineen

Ennen kokouksien alkua on niihin osallistuvien perehdyttava niis-
sa kasiteltaviin aineistoihin.

Kokouksien kestoaika maksimissaan 1,5 tuntia.

Puheenjohtaja ohjaa kokouksen kulkua ja antaa puheenvuorot.
Ohjausryhman, projektiryhman ja tyoryhmien kokouksista pide-
taan poytakirjaa.

Poytakirjan tekeminen on ko. ryhman sihteerin vastuulla, samoin
projektin tuottamien dokumenttien arkistointi ja niista tiedottami-
nen.

Projektin sisainen tiedottaminen toteutetaan organisaation sah-
kopostia hyodyntaen.

Projektin asioista tiedottaminen sidosryhmille on projektipaallikon
vastuulla ja projektin sisaista asioista tiedottaa vastuussa olevan
ryhman sihteeri.

Projektin dokumentit ovat projektin tyétilassa (H:-levyasemalla). Do-
kumentointi kasitelty asiakirjan kohdassa 7.1. Projektin dokumen-
tointi.

6. Riskit ja oletukset

Mahdollisia riskeja projektissa:

kayttajien palvelua ei pideta etusijalla

johdon sitoutuminen puuttuu

muutosvastarinta muuttuneita tydomenetelmia kohtaan
sopimattomat tai riittamattomat resurssit ja osaaminen
rittdmaton tai puutteellinen tiedotus palvelupisteen toiminnasta
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- teknologiariippuvaisuus
- riittdmaton rahoitus ja varojen kohdentaminen

Muutosriskia hallitaan mittaamalla prosessien toimivuuksia seka
osaamisriskia hallitaan koulutuksella ja organisaation sisaisella tie-
dottamisella. Asiakastyytyvaisyytta pidetaan ylla tiedottamalla asia-
kasrajapintoja koskevista muutoksista mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa.

/. Dokumentointi
7.1. Projektin dokumentointi

Projektista tehdaan projektikuvaus, tydsuunnitelma, projektisuunni-
telma, kokouspodytakirjat, vaiheraportit ja loppuraportti. Projektin lop-
putuloksista tehdaan omat dokumenttimaaritykset, kayttoohjeet, ym.

Projektin dokumentit projektin tyotilassa (H:-levyasemalla) ja julkais-
taan soveltuvin osin Mestassa osoitteessa

http://intra.stat.fi/intra/projektit/ TI91K

Projektiin kuuluville jasenille annetaan luku-/paivitysoikeus ko. hake-
mistoihin.

7.2. Systeemin dokumentointi

Projektissa rakennettavista tai hankittavista jarjestelmista tuotetaan

SYSRAK-ohjeiston mukaiset kuvaukset. Jarjestelman kayttdohjeista
tuotetaan tarvittaessa eri versiot loppukayttjille ja jarjestelmaa ylla-
pitavalle henkildstolle.

Projekti tuottaa (ja kestonsa aikana yllapitaa) jarjestelmasta arkki-
tehtuurikuvauksen seka maarittelemansa prosessikuvaukset ja pal-
velukuvaukset.

8. Laadun varmistus

1. Projektissa tuotetut dokumentit ja tietojarjestelmat seka niiden
osat katselmoidaan ja testataan mm. projektitydn ohjeiden ja
SYSRAK-ohjeiden mukaisesti.
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2. Jarjestelmien toiminnallisuutta (maarittelyt, toteutukset) esitellaan

ohjausryhmassa. Jarjestelman toimivuudesta kerataan kayttaja-
palautetta sen kehittamiseksi.

Jarjestelman kayttoonotossa kaytetaan organisaation ulkopuo-
lista konsulttia.

Koulutus jarjestelman kayttajille toteutetaan ennen sen tuotan-
toon kayttdonottoa.

9. Tiedottaminen ja koulutus

Tiedottaminen kasitelty asiakirjankohdassa 5.4. Projektitydmenetel-
mat.

Projekti jarjestaa syksylla 01.08.2008 -31.09. 2008 jarjestelmaa
kayttavalle henkilokunnalle tarpeelliset koulutukset.

Jarjestelman kaytosta jarjestetaan myos jatkossa erillista koulutusta
aina tarpeen mukaan.

10. Projektin péaattaminen

Projektin maaraaika paattyy 31.12.2008

Edellytykset projektin onnistuneelle paattamiselle on, etta projektille
asetetut tavoitteet on saavutettu. Tavoitteet kasitelty asiakirjan koh-
dassa 2. Tavoitteet, lopputulokset ja hyodyt

Projektin paatoksessa kaydaan lapi myos alla olevat asiat ja tuote-
taan niista dokumentit:

Arvioidaan mahdolliset asiakaspalautteet

Projektiin osallistuneiden palautteet

Esitetaan lopulliset kustannukset ja mahdolliset lasku
Sovitaan jalkitoimenpiteista

Sovitaan arkistoinnista

Mita opittiin/mita projekti opetti

Projekti on paattynyt, kun loppuraportti on valmis ja projektin ohjaus-
ryhma on kasitellyt ja hyvaksynyt sen.

Mikali edellytykset projektin paattamiselle eivat tayty, on projektin
tehtava jatkotoimenpide- ehdotus tyon loppuun saattamisesta resurs-
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11. Projektiryhméan kokousaikataulu
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sintarvearvioineen ja toteutustapoineen. Jos projektin paattamisen
esteena on projektin tulosten keskeneraisyys on projektin esitettava
my0s niista jatkotoimenpide-ehdotus.

Nro |Aika Kasiteltavat asiat Tehtavan
(pvm/vko) suunniteltu
valm.pvm
2008
1 10.06.2008 | Seurantakokous
2 24.06.2008 | Seurantakokous, Tarjousten vertailu ja paatés. P 31.06.2008
3 08.07.2008 | Seurantakokous
4 22.07.2008 | Seurantakokous
5 05.08.2008 | Seurantakokous
6 19.08.2008 | Seurantakokous
7 02.09.2008 | Seurantakokous
8 16.09.2008 | Seurantakokous
9 30.09.2008 | Seurantakokous, Dokumentointien lapikdyminen, T
10 14.10.2008 | Seurantakokous
11 28.10.2008 [ Seurantakokous, Dokumentoinnit ja analyysit, T
12 11.11.2008 | Seurantakokous
13 25.11.2008 | Seurantakokous
14 09.12.2008 [ Seurantakokous ja esitys projektinpaattdmiskokoukses-
ta, T
15
16
17
18
19
20

Kaésiteltaville asioille voidaan méaritelld myés asiatyyppi (esim. P = pdétésasia, T = tiedotusasia)
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12. Tyosuunnitelma

Nro Tehtavan nimi Toteutusajanjak  Tekija TyOmaara Tuotos'
SO -arvio,
(alku—loppupvm) htpv
Projektin asettaminen Henkilo 6 1 Toimeksianto
1. Incident Management 01.02.2008—- 25 -
31.04. 2008
1.1 Incident Management toteu-  01.02.2008—- Henkil 2 25 Suunnitelma
tuksen suunnittelu 31.04. 2008
2, CMDB 01.02.2008- 25
31.04. 2008
2.1 Uuden laiterekisterin suunnit-  07.02.2008— Henkild 3 25 Suunnitelma
telu 31.04. 2008
3. Projektisuunnitelman laati- 06.06.2008 Henkildé 5 2 Projektisuun-
minen nitelma, jonka
mukaan toimi-
taan
4. Vilineiden hankinta (IMja  01.02.2008—- 23
CMDB) 31.12. 2008
4.1 Valineisiin tutustuminen 01.02.2008- Henkild 3 10 Osaaminen ja
31.04. 2008 nakemys jar-
jestelmaratkai-
suista
4.2 Tarjousten laatiminen 01.02.2008—- Henkild 1 10 Tarjouspyynto
31.06. 2008v
4.3 Tarjousten vertailu ja paatés  01.04.2008- Henkild 1 3 Jarjestelman
31.06. 2008 hankintapaatos
5. Kayttéonoton suunnittelu 01.07.2008- 30
ja, asennukset 31.09. 2008
51 Asennusten suunnittelu 01.08.2008- Konsultti 10 Suunnitelma
31.08.2008
5.2 Asennukset ja raataléinnit 01.08.2008- Konsultti 10 Toimiva jarjes-
31.09. 2008 telma
5.3 Toteutuksen dokumentointi  01.08.2008- Henkild 5 10 Dokumentointi
31.09. 2008
6. Koulutus, testaus ja harjoit- 01.08.2008- 50
telu 31.10. 2008
6.1 Koulutus 01.08.2008—- Konsultti 20 Osaaminen
31.09. 2008
6.2. Testaus ja harjoittelu 01.10.2008—- Henkild 3 30 Testatusti toi-
31.10. 2008 miva jarjestel-
ma
7. Kéyttéénotto, dokumen- 01.11.2008- 12

toinnit ja asiakaspalauttei-  31.12. 2008
den analysointi
7.1 Tuotantoon kayttéonotto 01.11.2008- Konsultti 2 Kayttdvalmis
31.11. 2008 jarjestelma

Jokainen projektin tehtéva tuottaa jonkin tuotoksen (esim. pidetty palaveri, laadittu suunnitelma,
kirjoitettu ohje, suunniteltu ndyttd, testattu moduuli, koulutettu kayttdja tai laadittu katselmus-
poytékirja).
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dlly Tilastokeskus .
" Statistikcentralen

Tietotekniikka- ja menetelmapalvelut -yksikk® 06.06.2008
7.2 Dokumentoinnit ja asiakas- 01.12.2008- Henkild 5 10
palautteiden analysointi 31.12. 2008
8. IT- peruspalveluiden kuva- 01.12.2008- 10
ukset 31.12. 2008
8.1 Jarjestelman lopulliset kuva-  01.12.2008—- Henkild 5 5 Dokumentit
usmaaritelmat 31.12. 2008
8.2 Palvelukartan laatiminen 01.12.2008- Henkild 4 5 Dokumentit
31.12. 2008
9 Projektin lopettaminen 31.12. 2008 2 Projektin Ilo-
pettaminen
Yhteen- 190
sa
LITTEET
Projektikartta
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o
Projektikartta 2008 £
Tilastokeskuksen ITIL:n kayttoonottoprojektin ensimmainen vaihe é
Tietotekniikka- ja menetelmapalvelut Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu
Vastuu [1]2]3]4]s]|6]|7]8]o[10]11][12][13]14]15]16]17
Projektin katselmukset
Konsultti
Projektikokoukset
| 1. | Incident Management |
1.1 Incident Management toteutuksen suunnittelu Henkilo 2
[ 2. [cmDB |
2.1 Uuden laiterekisterin suunnittelu Henkil6 3
| 3. | Projektisuunnitelman laatiminen |
3.1 Projektisuunnitelman laatiminen Henkilo 5
[ 4. |[vilineiden hankinta (IM ja CMDB) |
4.1 Valineisiin tutustuminen Henkil6 3
4.2 Tarjousten laatiminen Henkilé 1
4.2 Tarjousten vertailu ja paatos Henkilo 1
| 5. | Kéytt6onoton suunnittelu ja asennukset
5.1 Asennusten suunnittelu Konsultti
5.2 Asennukset ja raataléinnit Konsultti
5.3 Toteutuksen dokumentointi Henkil6 5
| 6. | Koulutus, testaus ja harjoittelu |
6.1 Koulutus Konsultti
6.2 Testaus ja harjoittelu Henkilé 3
| 7. | Kayttoonotto, dokumentoinnit ja asiakaspalautteiden analysointi |
7.1 Tuotantoon kayttdonotto Konsultti
7.2 Dokumentoinnit ja asiakaspalautteiden analysointi Henkilo 5
| 8. | IT- peruspalveluiden kuvaukset |
8.1 Jarjestelman lopulliset kuvausmaaritelmat Henkilo 5
8.2 Palvelukartan laatiminen Henkilé 4

| 9. |Projektin lopettaminen |

9.1 Projektin lopettaminen
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TYOTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Kvantitatiivisella tutkimuksella on tarkoitus kartoittaa tyotyytyvaisyyttd ennen ITIL —prosessin kayttéonottoa ja

kayttdonoton jalkeen henkildstolle, jota ko. muutos eniten koskee.

Se keraa tietoa henkildston eli tekijéiden tyytyvaisyydesta, odotuksista ja tdman hetken prosessien toimivuudesta.

Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni

Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
Minua innostetaan esittamaan uusia ideoita
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Esitykseni huomioidaan
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka [Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5

Jokaisen tyontekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

Taysin eri Jokseenkin eri |El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Koen tyoni haasteelliseksi
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
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8)

9)

10)

11)

12)

Voin vaikuttaaa tyoni tavoitteisiin

Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Minulla on riittdvasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5

Minulta odoteta

an omaa panos

ta tyoni kehittdmisessa

Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Kaikkia tyontekijoitd kohdellaan oikeudenmukaisesti
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5

Tyotoverit antavat mielelldén palautetta toisilleen

Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta
1 2 3 4 5
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13) Tyoilmapiiri on hyva

14)

15)

16)

17)

Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Esimiesta on helppo lahestya
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Olen tyytyvainen tydvalineisiir
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
Olen tyytyvainen tyotehtaviin
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
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18) ITIL tulee helpottamaan tyotani

Odotukseni ja oletukseni ITIL -prosesseiden kayttéonotosta.

Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta [mielta
1 2 3 4 5
19)) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka [Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta |mielta
1 2 3 4 5
20) ITIL:n k&yttéonotto selventad tyon rajapintoja
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta [mielta
1 2 3 4 5
21) ITIL:n kayattddnotto selkeyttad tyoni tavoitteita
Taysin eri Jokseenkin eri |[El samaa elka [Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta |mielta
1 2 3 4 5
22) ITIL -prosessien my6ta palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee
Taysin eri Jokseenkin eri |El samaa elka |Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta [mielta
1 2 3 4 5
23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua
Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka [Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta |mielta
1 2 3 4 5
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24) ITIL:n kayttddnotto tulee parantamaan tiimitydoskentelya yksikdssa

25)

B)
C)
D)
E)

F)

Taysin eri Jokseenkin eri [El samaa elka [Jokseenkin Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd [mielta

1 2 3 4 5
ITIL:n kayttoonotto tulee lisddmaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta
Taysin eri Jokseenkin eri|El samaa elka |Jokseenkin ‘Taysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mieltd |mielta

1 2 3 4 5
Avovastaukset

ITIL -prosessien vaikutus kysymyksissa 1 -18 esitettyissa asioissa:
Esita kysymyksien numero, joissa olettaisit vaikutusta tapahtuvan.

Miten kuvailisit yksikon nykyista toimiintaa?

Miten kuvailisit tydprosessien nykyista toimivuutta?

Mita odotuksia ja toiveita sinulla on ITIL -prosessien kayttdonotosta?

Mita odotuksia sinulla on tydsta?

Palautetta kyselysta.
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Frequencies 2008

1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni

1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Valid Jokseenkin eri mielta 3 17,6 20,0 20,0

Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 33,3

Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 66,7

Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0

Total 15 88,2 100,0
Missing System 2 11,8
Total 17 100,0

2) Minua innostetaan esittamaan uusia ideoita

2) Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 1 5,9 6,7 33,3
Jokseenkin samaa mielta 8 47,1 53,3 86,7
Taysin samaa mielta 2 11,8 13,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
3) Esitykseni huomioidaan
3) Esitykseni huomioidaan
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 33,3
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 73,3
Taysin samaa mielta 4 23,5 26,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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4) Jokaisen tyontekijan tyopanoksesta ollaan kiinnostuneita

4) Jokaisen tyOntekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 4 23,5 26,7 40,0
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 60,0
Jokseenkin samaa mielta 3 17,6 20,0 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0
5) Koen tyoni haasteelliseksi
5) Koen tydni haasteelliseksi
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\VValid Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Ei samaa eika eri mielta 4 23,5 26,7 40,0
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing ~ System 2 11,8
Total 17 100,0
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 5,9 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 33,3
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 66,7
Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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7) Minulla on riittavasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani

7) Minulla on riittavasti mahdollisuuksia kehittda tyotaitojani

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Ei samaa eika eri mielta 1 5,9 6,7 26,7
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 66,7
Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 59 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Jokseenkin samaa mielta 4 23,5 26,7 53,3
Taysin samaa mielta 7 41,2 46,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing System 2 11,8
Total 17 100,0

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

\VValid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7

Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 26,7

Jokseenkin samaa mielta 8 47,1 53,3 80,0

Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0

Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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10) Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
\VValid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 59 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Jokseenkin samaa mielta 8 471 53,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0

11) Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

11) Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\VValid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 3 17,6 20,0 33,3
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 46,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0

12) Tyotoverit antavat mielellaan palautetta toisilleen

12) Tyo6toverit antavat mielelldan palautetta toisilleen

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 6 35,3 40,0 46,7
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 66,7
Jokseenkin samaa mielta 4 23,5 26,7 93,3
Taysin samaa mielta 1 5,9 6,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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13) Tyodilmapiiri on hyva

13) Ty6ilmapiiri on hyva

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 1 5,9 6,7 33,3
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 66,7
Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
14) Esimiesta on helppo lahestya
14) Esimiesta on helppo lahestya
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 1 59 6,7 13,3
Jokseenkin samaa mielta 3 17,6 20,0 33,3
Taysin samaa mielta 10 58,8 66,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 2 11,8 13,3 13,3
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 26,7
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 40,0
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0

Liite 5



16) Olen tyytyvainen tyovalineisiin

16) Olen tyytyvainen tyovalineisiin

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Jokseenkin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mieltd 1 59 6,7 13,3
Jokseenkin samaa mielta 7 41,2 46,7 60,0
Taysin samaa mielta 6 35,3 40,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0
17) Olen tyytyvainen tyotehtaviini
17) Olen tyytyvainen tyétehtaviini
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 33,3
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 73,3
Taysin samaa mielta 4 23,5 26,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
18) ITIL tulee helpottamaan tyotani
18) ITIL tulee helpottamaan ty6tani
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
\VValid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 59 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 5 29,4 33,3 46,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0
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19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 26,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 60,0
Taysin samaa mielta 6 35,3 40,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
20) ITIL:n kayttoonotto selventaa tyon rajapintoja
20) ITIL:n kayttdonotto selventda tydn rajapintoja
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Jokseenkin samaa mielta 7 41,2 46,7 66,7
Taysin samaa mielta 5 29,4 33,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
21) ITIL:n kayttoonotto selkeyttaa tyoni tavoitteita
21) TIL:n kayttdonotto selkeyttda tyoni tavoitteita
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 1 5,9 6,7 13,3
Ei samaa eika eri mielta 3 17,6 20,0 33,3
Jokseenkin samaa mielta 9 52,9 60,0 93,3
Taysin samaa mielta 1 5,9 6,7 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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22) ITIL -prosessien myota palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee

22) ITIL -prosessien myota palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 6 35,3 40,0 46,7
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 80,0
Taysin samaa mielta 3 17,6 20,0 100,0
Total 15 88,2 100,0
IMissing  System 2 11,8
Total 17 100,0
23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua
23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 7 41,2 46,7 53,3
Jokseenkin samaa mielta 5 29,4 33,3 86,7
Taysin samaa mielta 2 11,8 13,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0

24) ITIL:n kayttoonotto tulee parantamaan tiimityoskentelya yksikossa

24) ITIL:n kayttdonotto tulee parantamaan tiimitydskentelya yksikdssa

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 5,9 6,7 6,7
Jokseenkin eri mielta 2 11,8 13,3 20,0
Ei samaa eika eri mielta 4 23,5 26,7 46,7
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 86,7
Taysin samaa mielta 2 11,8 13,3 100,0
Total 15 88,2 100,0
Missing  System 2 11,8
Total 17 100,0
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25) ITIL:n kayttoonotto tulee lisaamaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta

25) TIL:n kayttoonotto tulee lisddmaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\VValid Taysin eri mielta 1 59 6,7 6,7
Ei samaa eika eri mielta 4 23,5 26,7 33,3
Jokseenkin samaa mielta 6 35,3 40,0 73,3
Taysin samaa mielta 4 235 267 100,0
Total 15 88,2 100,0
[Missing System 2 11,8
Total 17 100,0
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Frequencies 2009

1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni

1) Minua kannustetaan saavuttamaan tavoitteeni

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 2 15,4 15,4 23,1
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

2) Minua innostetaan esittamaan uusia ideoita

2) Minua innostetaan esittdmaan uusia ideoita

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mieltd 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 5 38,5 38,5 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0
3) Esitykseni huomioidaan
3) Esitykseni huomioidaan
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mieltd 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 2 15,4 15,4 30,8
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

4) Jokaisen tyontekijan tyopanoksesta ollaan kiinnostuneita

4) Jokaisen tydntekijan tydpanoksesta ollaan kiinnostuneita

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mieltd 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0
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5) Koen tyoni haasteelliseksi

5) Koen tydni haasteelliseksi

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 2 15,4 15,4 23,1
Jokseenkin samaa mielta 5 38,5 38,5 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0
6) Voin vaikuttaa tyoni tavoitteisiin
6) Voin vaikuttaaa tyoni tavoitteisiin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mieltd 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

7) Minulla on riittavasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani

7) Minulla on riittdvasti mahdollisuuksia kehittaa tyotaitojani

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\VValid Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin
8) Voin vaikuttaa tyoni tuloksiin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\VValid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 15,4
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
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9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittamisessa

9) Minulta odotetaan omaa panosta tyoni kehittdmisessa

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 6 46,2 46,2 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

10) Sopimuksista pidetaan yleensa kiinni

10) Sopimuksista pidetdan yleensa kiinni

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 2 15,4 15,4 38,5
Taysin samaa mielta 8 61,5 61,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

11) Kaikkia tyontekijoita kohdellaan oikeudenmukaisesti

11) Kaikkia tyontekij6itd kohdellaan oikeudenmukaisesti

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mieltd 3 23,1 23,1 23,1
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

12) Tyodtoverit antavat mielellaan palautetta toisilleen

12) Tyétoverit antavat mielelldan palautetta toisilleen

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 3 23,1 23,1 30,8
Ei samaa eika eri mielta 2 15,4 15,4 46,2
Jokseenkin samaa mielta 6 46,2 46,2 92,3
Taysin samaa mielta 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0
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13) Tyodilmapiiri on hyva

13) Tyo6ilmapiiri on hyva

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0
14) Esimiesta on helppo lahestya
14) Esimiesta on helppo lahestya
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 15,4
Jokseenkin samaa mielta 1 7,7 7,7 23,1
Taysin samaa mielta 10 76,9 76,9 100,0
Total 13 100,0 100,0

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

15) Tavoitteiden saavuttaminen huomioidaan

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin eri mielta 2 15,4 15,4 23,1
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
16) Olen tyytyvainen tyovalineisiin
16) Olen tyytyvainen tyovalineisiin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Jokseenkin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 46,2
Taysin samaa mielta 7 53,8 53,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
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17) Olen tyytyvainen tyotehtaviini

17) Olen tyytyvainen tyotehtaviini

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Taysin eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 23,1
Ei samaa eika eri mielta 1 7,7 7,7 30,8
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0
18) ITIL tulee helpottamaan tyotani
18) ITIL tulee helpottamaan ty6tani
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 5 38,5 38,5 46,2
Jokseenkin samaa mielta 3 23,1 23,1 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

19) Koen ITIL -prosessit positiivisena asiana

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 2 15,4 15,4 23,1
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0

20) ITIL:n kayttoonotto selventaa tyon rajapintoja

20) ITIL:n kayttdonotto selventda tydn rajapintoja

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Jokseenkin samaa mielta 7 53,8 53,8 61,5
Taysin samaa mielta 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0
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21) ITIL:n kayattoonotto selkeyttaa tyoni tavoitteita

21) ITIL:n kdyattdonotto selkeyttda tydni tavoitteita

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 7 53,8 53,8 61,5
Jokseenkin samaa mielta 4 30,8 30,8 92,3
Taysin samaa mielta 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

22) ITIL -prosessien myota palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee

22) ITIL -prosessien myota palveluiden kayttajatyytyvaisyys paranee

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Jokseenkin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 3 23,1 23,1 30,8
Jokseenkin samaa mielta 5 38,5 38,5 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0
23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua
23) ITIL tulee parantamaan tyon laatua
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\VValid Ei samaa eika eri mielta 3 23,1 23,1 23,1
Jokseenkin samaa mielta 6 46,2 46,2 69,2
Taysin samaa mielta 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

24) ITIL:n kayttoonotto tulee parantamaan tiimityoskentelya yksikossa

24) ITIL:n kayttddnotto tulee parantamaan tiimitydskentelyd yksikdssa

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
\Valid Taysin eri mielta 1 7,7 7,7 7,7
Ei samaa eika eri mielta 3 23,1 23,1 30,8
Jokseenkin samaa mielta 7 53,8 53,8 84,6
Taysin samaa mielta 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0




25) ITIL:n kayttoonotto tulee lisaamaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta

25) ITIL:n kayttéonotto tulee lisddamaan TK:n tietotekniikkapalvelun ammattimaisuutta

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 2 15,4 15,4 15,4
Jokseenkin samaa mielta 5 38,5 38,5 53,8
Taysin samaa mielta 6 46,2 46,2 100,0
Total 13 100,0 100,0
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