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KASITELUETTELO

Palvelu (Service) on tapa tuottaa asiakkaille arvoa helpottamalla asiakkaiden halu-
amien tulosten saavuttamista ilman, ettd asiakas omistaa tahan liittyvia kustannuksia
ja riskeja (Wakaru 2010, 19; Office of Government Commerce 2007b, 16). Timan
opinnaytetyon yhteydessa kisitteelld palvelu tarkoitetaan samaa asiaa kuin verkko-

palvelu.

Siahkoéisten palveluiden, kuten verkkopalveluiden kdyttéd kuvataan kisitteelld sah-
kéinen asiointi (Jylhda 2007, 9). Yleisen suomalaisen asiasanaston (YSA) mukaan

sihkoisten palveluiden alakisitteeni on verkkopalvelu kisite.

Sdhkoiselld asioinnilla (Electronic Services, e-Services) tarkoitetaan organisaation
palvelujen kayttimista tieto- ja viestintatekniikan keinoin. Sihkoiselld asioinnilla tar-
koitetaan timin opinnaytetyon yhteydessa A-klinikkasaition verkkopalveluiden
kautta tarjottavia sahkoisid palveluita, kuten itsepalveluna toimivia oma-
apupalveluita sekd vuorovaikutteisten palvelujen kayttoad, esimerkiksi keskustelupals-

tat ja neuvontapalvelut.

Kisitteelld verkkopalvelu tarkoitetaan timan opinnaytetyon yhteydessa tutkimuk-
sen kohteeksi valittuja A-klinikkasdatién tuottamia Padihdelinkki
(www.paihdelinkki.fi) ja Lasinen lapsuus (www.lasinenlapsuus.fi) -sivustoja, jotka
ovat tarkoitettu avuksi kansalaisille ja paihdetyon ammattilaisille. Sivustot toimivat
internet-selaimella, omassa verkko-osoitteessaan, joka on nimetty palvelun nimen

mukaan.

Osana A-klinikkasadtion www-sivuja toimii Tietopuu-sivusto, joka on paihdetyon
kehittimisen tieto- ja tukipankki. Se jakaa tietoa A-klinikkasadtion tutkimus- ja kehit-
tamistoiminnasta. (A-klinikkasaatié 2011b.) Tietopuu on tarkoitettu seka A-
klinikkasaation sisaiseen kayttoon ettd ulkoisille valituille sidosryhmille ammattilais-

kayttoon (ekstranet palvelu).
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1 Johdanto

1.1 Tyoén tausta

A-klinikkasaitié on vuonna 1955 perustettu Suomen suurin piihdealan organisaatio,
jonka toiminta-ajatuksena on pithdeongelmien ja muiden eliminhallinnallisten on-
gelmien ehkdisy ja vahentiminen, sekd ongelmista kirsivien ja heiddn ldheistensa
auttaminen ja aseman parantaminen. A-klinikkasaition kansainvalinen toiminta pai-
nottuu lahialueille ja Euroopan unionin alueelle. (A-klinikkasaatio 2009, 1-3.)

" A-klinikkasddation perustehtivind on ehkdistd ja vibentid pdibdeongelmia ja muita psykososi-

aalisia ongelmia.” (A-klinikkasaatié 2010, 2.)

A-klinikkasdatio on ei-julkisen sektorin, yleishyodyllinen eli kolmannen sektorin
toimija. Kolmannen sektorin toiminnan peruslihtokohdat poikkeavat oleellisesti
kahdesta muusta, yksityisesta ja julkisesta sektorista. Kolmannella sektorilla tarkoite-
taan Suomessa ldhinnid yhdistyksid ja sdétiditd sekd yleishy6dyllistd osuuskuntatoi-
mintaa. Sen toiminta ei tavoittele voittoa ja silli on laajemmat yhteiskunnalliset ta-
voitteet. Kolmannen sektorin yhdistysten ja sdatididen toiminnassa on kyse jarjesto-
lihtoisesta toiminnasta. A-klinikkasaatié on yksi yhtendinen saatio, jonka kaikki toi-

minta on jarjestolahtoisti yleishyodyllistd toimintaa. (A-klinikkasaatic 2011a, 3.)

Vuonna 2010 A-klinikkasadtion hoito- ja kuntoutuspalvelut koostuivat avo- ja lai-
toshoidon palveluista sekd asumispalveluista. Néiden lisdksi A-klinikkasdétion toi-
minta sisaltaa toimialaan liittyvai yhteiskunnallista vaikuttamis-, koulutus-, viestinté-
sekd kehittdmis- ja tutkimustoimintaa, paihteidenkayton yleisté ja riskiehkaisya,
tyonohjausta ja konsultaatiota. (A-klinikkasaatio 2010, 10; A-klinikkasdatio 2011a, 3;
A-klinikkasditié b, 2011.)

A-klinikkasaition valtakunnallinen toiminta rahoitetaan padasiassa Raha-
automaattiyhdistyksen avustuksilla. Samoin verkkopalveluiden tuottaminen ja kehit-

taminen tapahtuu ldhes yksinomaan RAY:n hankerahoituksella ja Kupilan mukaan



verkkopalveluiden tuottaminen toimii sen varassa ettd RAY jatkaa rahoitustaan. (A-

klinikkasditié b, 2011; Kupila 2010, 33.)

Tutkimuksen kohteena ovat A-klinikkasaatio ja sen asiakkaille seka asiantuntijoille
tarjoamat ehkaisevin ja korjaavan tyon verkkopalvelut sekd niiden I'T-
palvelunhallinta. Tutkimuksen tarkastelun kohteina ovat A-klinikkasadtion Péiihde-
linkki -verkkopalvelu ja Lasinen lapsuus -verkkopalvelu. A-klinikkasdatié haluaa ke-
hittda ja tehostaa nykyisté tapaa tuottaa ja hallita verkkopalveluitaan. Sditi6 haluaa
vastata asiakkaiden ja asiantuntijoiden kasvaviin palvelutarpeisiin sdhkoéisen asioinnin

kanavissa tulevaisuudessakin.

Tutkimuksen ajankohtaisuutta tukee MarketVision teettima tutkimus, jossa Leena
Mintysaaren ”I'T-kehityskohteet ja tietohallinnon rooli 2010” raportin mukaan IT-
prioriteeteissa korostuivat litketoiminnallisen hyddyn lisidminen olemassa olevia I'T-
ratkaisuja tehokkaammin hyodyntimalla, ei niinkdan uusiin ratkaisuihin investoimal-
la. (Miantysaari 2010, 3.) Yhteenvetona I'T-kehityshankkeista karkisijalla olivat sah-
kéisen asioinnin, kaupankédynnin tai sihkoisen asiakaspalvelun kehittiminen. (Man-

tysaari 2010, 8.)

Tutkimuksessa on kehitetty A-klinikkasaation tarpeita vastaava verkkopalveluiden
I'T-palvelunhallinnan prosessikokonaisuus, joka on suunniteltu soveltaen I'TIL viite-
kehyksen tarjoamia I'T-palvelutuotannon parhaita kiytintéjd. Verkkopalveluiden IT-
palvelunhallinnan prosessit ja niiden tuotokset antavat tyovilineitd sekd toiminta-
mallin, joka on toimiva ratkaisu verkkopalveluiden tuottajana toimivalle organisaati-
olle. Tutkimuksen tulokset vaikuttavat A-klinikkasaation keskustoimiston verkko-

palveluiden IT-palvelunhallintaan.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Tutkimus on ldhtoisin A-klinikkasaétiolla nousseesta ongelmasta:
”Miten A-klinikkasdition verkkopalveluita tulee kehittai jotta palveluiden tuottami-

nen tapahtuu laadukkaasti ja kilpailukykyisesti ottaen huomioon kustannustehok-

kuuden?”

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd A-klinikkasadtion I'T-palvelunhallintaa ja suun-
nitella verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan prosessit ehkiisevin ja korjaavan
tyon verkkopalveluille. Tutkimuksessa on hyodynnetty I'TIL -viitekehysti, joka syn-
tyi 1980-luvun lopulla Iso-Britannissa kuvaamaan IT-palvelutuotannon parhaita kay-
tint6jd ja josta on 1990-luvun puolivilin jilkeen muodostunut maailmanlaajuinen de
facto standardi I'T-palvelunhallinnassa (Office of Government Commerce 2004, 3-4;
Braun & Winter 2007, 1216). ITTL:n viidestd ydinjulkaisusta koostuva tietokokoelma

muodostaa toimintakehyksen, josta soveltajien on tarkoitus poimia omaan organi-

saatioon ja litketoimintaan sopivia toimintamalleja (APMG 2011).

Tama tutkimus soveltaa alun perin toukokuussa 2007 julkaistua I'TIL:n versiota v3,
johon viimeiset piivitykset on julkaistu heindkuussa 2011 (Cabinet Office 2011).
Tutkimuksessa tehdyn tarvekartoituksen tuloksien perusteella ITIL -viitekehykseen
sisaltyvi palveluntarjonta ja sopimukset (engl. Service Offerings and Agreements) ja
sen prosessit on valittu timan tutkimuksen tietopohjaksi. Tietopohja tarkentui A-
klinikkasdation tarpeesta yhtendisen palvelualustan osalta. Teoria antaa pohjan palve-

luvalikoiman kokonaisuuden hahmottamiseksi ja sen hallitsemiseksi.

Tarkemmalla tasolla kuvataan tapaustutkimuksen tarkastelun kohteeksi valitut, sisal-
l6llisesti laajat ja A-klinikkasaation toiminnan kannalta merkittavit verkkopalvelut
Paihdelinkki ja Lasinen lapsuus. Valinta ndiden kahden verkkopalvelun tutkimiseksi
perustuu verkkopalveluiden pitkddn historiaan, verkkopalveluiden laajuuteen seka
yhteiskunnalliseen merkittivyyteen. Piihdelinkki on Suomen suurin paihdeatheinen
verkkopalvelu koko viestolle. Lasinen lapsuus taas on suunnattu paithdeperheissia

elavid lapsia tyossaan kohtaaville ammattilaisille tai henkil6ille jotka ovat huolestu-



neita lapsen asemasta paihdeperheessi. Mielenkiintoa tutkimuksen toteuttamiseksi
lisdsi verkkopalveluissa kiytettivien teknisten ratkaisujen eroavaisuudet seki palve-
lun tuottaminen ja hallinta, joihin toivottiin selkeyttimista. Kehitettyjen verkkopal-
veluiden I'T-palvelunhallinnan prosessien avulla A-klinikkasditié pystyy saavutta-
maan strategiassaan sihkoiselle asioinnille asetetut tavoitteet ja tuottamaan nykyiset
ja tulevat verkkopalvelut kilpailukykyisesti kustannustehokkuuden huomioiden. Tut-
kimus ei sisilld toimenpiteiden kdytt66nottoa tai suunnitelmaa kdyttéonottamiseksi

vaan kehitysehdotuksen verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan osalta.

1.3 Viitekehys

Tutkimuksen viitekehys koostuu teoriasta ja empiriasta (kuvio 1). Teoreettisessa tar-
kastelussa padpaino on IT-palvelunhallinnassa ja sen merkityksessa litketoimintaan.
Tissd tutkimuksessa teoriaa on kiytetty tutkimuksen tavoitteiden tismentimiseen ja

ohjaamiseen.

TEORIA

— Verkkopalvelu

— Sihkoinen asiointi

— IT-palvelunhallinta

— ITIL, palveluntarjonta ja sopimukset

Verkkopalveluiden

IT-palvelunhallinnan
EMPIRIA

—  Yritys ja sen ymparisto
— Ehkiisevin ja korjaavan tyon /
verkkopalvelut

— A-klinikkasaation asettamat tavoitteet
verkkopalveluille

— A-klinikkasdition verkkopalveluiden
nykytila I'T-palvelunhallinnan nako-
kulmasta

kehittaminen

Kuvio 1. Viitekehys



Empiirisen tutkimuksen aluksi on kartoitettu A-klinikkasadtion asettamat tavoitteet
verkkopalveluille ja tuotu esiin niiden yhteensopivuus suunnitteluvaiheessa olevaan
A-klinikkasaation strategiaan sihkoisen asioinnin osalta. Empiria osuudessa nykytila
on kuvattu I'TIL:n palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehyksen kautta. Tutkimuk-
sen tuloksena syntynyt I'T-palvelunhallinnan prosessikokonaisuus on suunniteltu A-

klinikkasdation tarpeisiin em. viitekehyksen pohjalta.

1.4 Metodologia

Tutkimuksen paaasialliseksi tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus (case stu-
dy research), silld se soveltuu erinomaisesti juuri syvilliseen kohteen tutkimiseen ja
kuvailemiseen seka vertailevaan tutkimukseen (Laitinen 2005, 81). Tassa tutkimuk-
sessa aineistoa on keriatty monista eri lihteista ja niin pyritty varmistamaan tiedon
luotettavuus. Tutkimuksessa on hyédynnetty seuraavia aineistoja:

- Dokumentaatio

- Historiatiedot

- Haastattelut

- Suorat havainnot

Tutkimuksen kiytettavissd on ollut A-klinikkasaatiossa oleva dokumentaatio tutki-
muskohteiksi valituista tapauksista. Tutkimuksessa on hy6édynnetty tiedonkeruu me-
netelmistd haastattelua verkkopalveluiden tavoitetilan, historiatietojen ja nykytilan
kartoittamiseksi I'T-palveluhallinnan nakokulmasta. Tutkijalla on ollut mahdollisuus
suoriin havaintoihin istuessaan A-klinikkasaation viestintayksikon tiloissa seka tutus-
tua verkkopalveluiden johtamiskaytint6ihin osallistumalla A-klinikkasaation sisdisiin
palavereihin. Ndma ovat mahdollistaneet avoimen keskustelun ja tarkentavien kysy-

mysten esittdimisen tutkijalle entuudestaan tuntemattomien henkiliden kanssa.

1.5 Raportin rakenne

Raportti koostuu timin luvun jilkeen tutkimuksessa kaytetysta tutkimusstrategiasta
ja menetelmisti seka tutkimusprosessista (luku 2). Luvuissa 3-6 tarkastellaan tutki-

mukseen liittyva kirjallisuus- eli teoreettinen osuus. Luvussa 7 esitellidn A-



klinikkasdatio verkkopalveluiden tuottajana seki sen timinhetkiset verkkopalvelut.
Luvussa 8 kuvataan tutkimuskohteeksi valittujen verkkopalveluiden nykytila viiteke-
hyksen kautta. Luvussa 9 esitetdan A-klinikkasdition tarpeita vastaava verkkopalve-
luiden IT-palvelunhallinnan prosessikokonaisuus. Raportin viimeisessd luvussa 10,
on pohdintaosuus, jossa on esitetty mallin tuoma lisdarvo A-klinikkasaatiolle ja tutki-
jalle itselleen sekd arviointi mallin kdytt6onottamiseksi ja sen soveltuvuus kiytt6on

yleisesti. Lopuksi on esitetty ehdotuksia jatkokehityskohteiksi.



2 Tutkimusstrategia ja menetelmit

2.1 Tapaustutkimus

Tutkimuksen tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus. Se sopii tutkimukseen,
koska siind tehddin vertailevaa tutkimusta ja keskitytddn A-klinikkasadtiotd koske-
vaan syvilliseen tutkimiseen ja kuvailemiseen kéyttien useita aineistoja. Laitinen
(2005, 53) kertoo, ettd Yinin mukaan tapaustutkimus on todennikoisesti paras valin-
ta silloin kun tutkimusongelma on miellettidvissd kysymyksiksi kuinka’ ja ’miks1”?
Taman lisdksi tutkittavalle kysymykselle tai kysymyksille tulee antaa jokin mielekkyys.
Pelkka kysymys, esim. kuinka A-klinikkasdation verkkopalveluita tulee kehittaa, ei
riitd, vaan tarvitaan jokin propositio eli vaitelause, joka suuntaa tutkimusta. Tédssa
tapauksessa propositio on se, etta siitd on toimeksiantajalle seki taloudellista etta
sisallollistd kilpailuetual. Till6in propositio on, jotta palveluiden tuottaminen tapah-

tuu kilpailukykyisesti kustannustehokkuus huomioiden.

Tapaustutkimuksen hyvyyteen ja luotettavuuteen vaikuttaa voimakkaasti se, kuinka
monesta eri lahteestd tutkimusaineisto on keritty. Kyseessa on nimenomaan use-
amman tietoldhteen eikd tiedonkeruumenetelmin kayttd. Kuusi tyypillisintd tapaus-
tutkimuksen aineistoldhdettd ovat Yin (2003) mukaan dokumentaatio, historiatiedot,
haastattelut, suorat havainnot, oma osallistuminen ja fyysiset esineet. Laitinen ker-
too, ettd jokaisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus kayttid kaikkia kuutta evidenssin
lahdettid, vaan niin kuin tassakin tutkimuksessa, tutkimusaineiston keraamisessa on
kdytetty hyviksi useita edelld lueteltuja ldhteitd mutta ei suinkaan kaikkia. (Laitinen
2005, 57 & 72.)

Tapaustutkimuksessa pyritidn selvittimain, kuinka jokin tapahtuu. Tapaustutkimuk-
seen liittyy tutkittavien tapauksien niukka maira, usein tapauksia on vain yksi. Tut-

kimus on mahdollista toteuttaa my6s kahden tai useamman tapauksen vertailuna.

I A-klinikkasditiolle kilpailuetu tarkoittaa laatua, kiyttdjaystivillisyyttd, vaikuttavuutta, kiinnostavuutta
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Oleellista on, etti tutkittava kohde ymmarretain tiettyna kokonaisuutena eli tapauk-

sena. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 53; Jokinen & Kuronen.)

Tutkimuksen vertailukohteeksi on valittu A-klinikkasaation kokoluokaltaan suuret ja
tietomaiariltadn laajat sekd pitkddn toimineet Piihdelinkki ja Lasinen lapsuus toimin-
nan verkkopalvelut, jossa tutkimuksen tarkastelun kohteena on verkkopalveluiden
I'T-palvelunhallinta. Valitut verkkopalvelut sopivat hyvin vertailukohteiksi my6s
verkkopalvelujen toteutuksessa kiytettivien teknologiaeroavaisuuksien vuoksi. Paih-
delinkki verkkopalvelu on toteutettu hyédyntien avointa lihdekoodia ja Lasinen
lapsuus -verkkopalvelu toimittajan omalla tuotteella, joka on toteutettu Microsoftin
tyovalineilld. Tutkimuksen kautta on ollut tarkoitus 16ytaa vastauksia A-
klinikkasdition verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan tarpeeseen, joka on monis-
tettavissa niin sisaisiin kuin ulkoisiinkin jo olemassa oleviin verkkopalveluihin, seka

tuleviin verkkopalveluhankkeisiin teknologiasta riippumatta.

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laadullisessa
tutkimuksessa pyritddn ymmartimain tutkittavaa ilmiotd tutkimuskohteen tai tieto-
lihteena olevan subjektin nikékulmasta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 119 -
120.) Laadullinen tutkimus voi Eskolan & Suorannan mukaan lihtei liikkeelle ilman
ennakkoluuloja tai méaritelmia. Laadullinen tutkimus on aineistolahtoistd analyysia,
joka pelkistetyimmilldan tarkoittaa teorian rakentamista empiirisesta aineistosta lahti-

en. (Eskola & Suoranta 2000, 19.)

Eskolan mukaan teoria- ja aineistolihtéisen tutkimuksen vilimaastossa voidaan aja-
tella olevan teoriasidonnaisen tutkimuksen, jossa aineiston analyysi ei suoraan perus-
tu teoriaan, mutta kytkennit sithen ovat havaittavissa. Téll6in aineistosta tehdyille
l16ydoksille etsitdan tulkintojen tueksi teoriasta selityksid tai vahvistusta. Tutkija voi
my6s tehdd huomioita empirian vastaamattomuudesta aiempiin tutkimuksiin. (Esko-
la 2001, 135 - 140.) Teoriasidonnaista ldhestymistapaa aineistoon voidaan kutsua

my0s abduktiiviseksi péadttelyksi (Tuomi & Sarajarvi 2002, 99).
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2.2 Tapaustutkimuksen padvaiheet

Tutkimuksen toteutus noudattaa pitkalti tapaustutkimuksen peruskaavaa. (Ojasalo et

al., 2009, 54):

1. Vaihe. Alustava tutkimusongelma.

2. Vaihe. Ilmi6on perehtyminen kdytinndssa ja teoriassa.

3. Vaihe. Empiirisen aineiston keruu ja analysointi eri menetelmilla: haastattelut, ky-
selyt, havainnoinnit jne.

4. Vaihe. Kehittamisehdotukset tai -malli.

2.3 Tutkimusprosessi ja kdytetyt menetelmit

Tutkimus on alkanut kesalld 2010 ja valmistunut loppuvuodesta 2011. Tutkimuspro-
sessi on jaettu tapaustutkimuksen péddvaiheiden mukaisesti neljddn vaiheeseen. Tut-
kimuksen vaiheistamiseksi on hyédynnetty ISO/IEC 20000 standatrdin kayttoon-
oton kartoitus- ja suunnitteluvaiheen osioita, jotka etenevit kysymysten muodossa
tutkien ensin liht6tilannetta kysymyksen muodossa ”Mihin haluamme paistd?” ja
jonka jilkeen voidaan tutkia tarkemmin nykytilaa "Missa olemme nyt?” seka lopuksi

luoda kehitysehdotus tai ratkaisu kysymykseen ”Kuinka pddsemme tavoitteeseen?”.

(Wakaru a 2010, 43).

Tutkimuksen aluksi kartoitettiin varsinainen toimeksianto, jonka avulla voitiin todeta
verkkopalveluiden tahtotila ja vastata kysymykseen “Mihin haluamme paasta?”. Il-
mi6on perehtyminen kiytinnossi ja teoriassa alkoi, kun tutkija paisi istumaan A-

klinikkasaation tiloihin lokakuussa 2010.

Alustava tutkimusongelma, kehittimistarpeiden kartoitus, tehtiin nykytilan kuvaami-
sen tueksi ja verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan tarpeellisuuden todentamiseksi.
Kartoituksessa haastateltiin verkkopalveluiden kehittimisestd paittivid henkil6it,

A-klinikkasaation kehittimisjohtajaa ja viestintipaallikkod. Haastattelutietojen analy-

soimiseksi vastaukset on viety I'T-palvelunhallinta -viitekehyksen mukaisesti tauluk-
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koon jossa vastauksia on voitu vertailla toisiinsa teorian antamien otsikoiden mukai-
sesti sekd kategorisoiden ne antamaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Mitd palveluita ja toimintoja nyt on?

2. Tayttyvitko asetetut tavoitteet, mihin haluttaisiin paasta?

3. A-klinikkasdition asettamat tavoitteet verkkopalveluille?

Teorian lisiksi tietojen analysoinnissa ja johtopddtdsten tekemisessd on hyédynnetty
tutkimuksen kaytossa ollutta A-klinikkasaatiossa tekeilld olevaa strategiamateriaalia
johon tuloksia on verrattu. Seuraava ote kirjasta ”Kehittimistyon menetelmat, uu-
denlaista osaamista litketoimintaan” kuvaa mielestini osuvasti verkkopalveluiden

kehittdmistarpeiden kartoitusta ja sithen ratkaisumallin hakemista teoriasta:

"Tutkimufksellista kehittamistyota eivit objaa ensisijassa teoreettiset vaan kdytannilliset tavoitteet,

Jothin haetaan tukea teoriasta.” (Ojasalo et al., 2009, 20).

Empiirisen aineiston keruu ja analysointi on toteutettu kevaillda 2011. Historiatietoja
varten on haastateltu jo elidkkeelle siirtynyttd A-klinikkasadtion entistd viestintdjohta-
jaa, Teuvo Peltoniemed seki timin lisdksi historiatietoja on tarkennettu keskustellen
ja tarkentavia kysymyksid esittien nykyisille A-klinikkasaation tyontekijoille, jotka

ovat osallistuneet A-klinikkasadtion verkkopalveluiden kehittimiseen.

Haastattelutilanteissa tutkija on esittanyt haastateltavalle kysymyksen kerrallaan ja
haastattelu on nauhoitettu gsm puhelimella. Haastattelut on kirjoitettu osittain sa-
nasanaisesti puhtaaksi eli litteroitu. Litterointi voidaan tehdd koko keritystd aineis-
tosta tai valikoiden esimerkiksi teema-alueiden mukaisesti (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara, 2007, 217). Tdssd tutkimuksessa litteroitiin historiatieto kokonaisuudessaan
jattden pois ainoastaan taysin aiheeseen liittymattomit asiat. Muut tehdyt haastattelut

litteroitiin teorian teemojen mukaisesti.

Nykytilan kuvaamisen avuksi ja tunnistettujen tarpeiden etsimiseksi on haastateltu
Piihdelinkki ja Lasinen lapsuus verkkopalveluiden operatiivisesta toiminnasta vas-

taavia henkil6itd, A-klinikkasadtion viestintdpaillikkoad ja kehittamispaallikkod. Vies-
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tintdpaillikon osalta haastattelu suoritettiin vapaan keskustelun muodossa. Haastat-
telu sisdlsi osittain samoja asioita kuin jo verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan
tarvekartoituksessa oli kiyty lapi, joten johtopadtokset haastattelun osalta oli mah-
dollista tehdd, siitd huolimatta ettei haastattelurunkoa kiyty lipi kokonaisuudessaan
tai nauhoitettu. Taman lisaksi tutkimustyon ohjauksessa A-klinikkasddtion toimesta
nditd kohtia on tarkennettu jalkeenpiin. Haastattelutietojen analysoimiseksi myos
viestintapaallikon ja kehittimispaillikon haastattelujen vastaukset on viety teorian
teemojen mukaisesti taulukkoon jossa niitd on voitu vertailla toisiinsa seka kategori-
soida ne antamaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Miti palveluita ja toimintoja nyt on?

2. Tayttyvitko asetetut tavoitteet, Mitka tavoitteet tayttyvit, mitka ei? Miksi?

3. ”Miten pitaisi ollar” (sarakkeeseen on lyhyesti kuvattu teorian antamat suosi-

tukset)

Tutkimuksessa on ratkaistu kysymys aineiston riittivyydesta sen kylliantymisella eli
saturaatiolla. T4all6in Eskolan & Suorannan mukaisesti aineistoa on ajateltu olevan
tarpeeksi, kun uudet tapaukset eivit endid tuo tutkimusongelman kannalta uutta tie-
toa, eli aineisto alkaa niin sanotusti toistaa itseddn. (Eskola & Suoranta 2000, 62-63.)
Aineiston saturaation jilkeen ylld olevista vastauksista tehdyt johtopditdkset on viety
teorian teeman mukaiseen I'T-palvelunhallinta ja tunnistetut tarpeet nimiseen tauluk-
koon. Johtopaitokset antavat suoraan vastauksia ISO/TEC 20000 standardin kiyt-
toonoton mukaisen mallin kysymykseen “Missa olemme nyt?”. I'T-palvelunhallinta ja
tunnistetut tarpeet taulukon tekemisen kautta on saatu aikaiseksi arvio nykytilantees-
ta, miten A-klinikkasaation asettamat tavoitteet tutkimuksen kohteena oleville verk-

kopalveluille tayttyvit.

Nykytilan kuvaaminen, joka edellyttida nyky- ja historiatiedon keraimisti ja ana-
lysointia, toteutettiin haastattelujen lisiksi keraamalla A-klinikkasaition verkkopalve-
luista tietoa itse tehtyyn verkkopalvelu ja -toimintomatriisiin, johon tiedot on keritty
kyselemalld verkkopalvelujen operatiivisia toimintoja suorittavilta henkil6iltd seka
lipikdymailld olemassa olevaa A-klinikkasddtion dokumentaatiomateriaalia. Tietojen

oikeellisuuden tarkastamista varten matriisi on kédyty lapi yhdessid A-klinikkasaition
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verkkopalveluiden teknisistd toteutuksista vastaavien henkiléiden eli web-
suunnittelijoiden kanssa. Taman lisiksi nykytilan kuvaamiseksi on keritty tietoa do-
kumenttien, keskustelujen ja asiantuntijoille osoitettujen kysymysten avulla seka ha-
vainnoimalla operatiivista toimintaa. Tietojen kerdamisen ja analysoinnin avulla on
l6ydetty tunnistetut tarpeet joille on lihdetty hakemaan vastauksia teoriasta. Empiiri-
sen aineiston ja haastattelutietojen analysoinnin avulla teorian tarkempi rajaaminen ja

sen valinta on ollut mahdollista.

Empiirisen osuuden tulokset on kayty lipi tutkimuksen ohjausryhmissd toukokuus-
sa 2011, jonka jilkeen kehitysehdotusta, verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan
prosesseja on lihdetty kehittimiin tarkentuneeseen teoriaan ja tutkittuun tietoon
pohjautuen. Verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan prosessien kehitys on valmis-
tunut loppuvuodesta 2011. Tutkimuksen tuloksena syntyneet verkkopalveluiden
palveluportfolion hallinta ja toimittajahallinta -prosessit sekd ndiden tuotokset on
suunniteltu A-klinikkasdation tarpeisiin ITIL palveluntarjonta ja sopimukset -
viitekehyksen pohjalta. Mallin tekemisessd on hy6édynnetty prosessien mallintamis-
teorioita, jonka mukaisesti prosessit on kuvattu. Yhtenidinen kuvaamistapa helpottaa

prosessien kayttoonottoa ja naiden edelleen kehittimisti tulevaisuudessa.
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3 Verkkopalvelu

Verkkopalvelu on tietoverkon kautta tarjottava tai Internet-verkkoon liitetyn tieto-
jarjestelman, tietotekniikan avulla toteutettu palvelu (Koskinen 2004, 11; Sanasto-
keskus). Termilld verkkopalvelu viitataan usein my6s www-sivustoon, jonka kautta
palvelua tarjotaan (Sanastokeskus). Tolvanen kertoo artikkelissaan, joka kisittelee
verkkopalveluun liittyvia kasitteitd, ettd palvelut jotka ovat puhtaasti toiminnallisia
(esim. Reittiopas) kannattaa kayttaa ensisijaisesti termia “verkkopalvelu”. Tolvasen
mukaan “verkkopalvelu”-termi on viime vuosina vakiintunut alan ammattitermis-
toon ja ettd esimerkiksi julkishallinto kayttia “verkkopalvelu”-termia varsin johdon-

mubkaisesti. (Tolvanen, P. 24.3.2009).

Jussila ja Leino (2001, 12) tarkentavat verkkopalvelumairitelmaa ja kertovat, ettd
verkkopalvelun selvin tunnusmerkki on osoite, jollainen on kaikilla verkkopalveluil-
la. Verkko-osoite ilmaisee palveluntarjoajan nimen tai palveluntarjoajalle rekiste-
r6idyn nimen. Jussilan ja Leinon mukaan (2001, 13) verkkopalvelulla on sisillontuot-
taja ja sisdlléntuotannosta vastaava taho. Esimerkiksi jokaisesta verkkopalvelun
sivusta yrityksessd, on kyettava sanomaan, kenen tuottamaa sen sisilté on ja kuka
siitd vastaa. Lisaksi Jussilan ja Leinon mukaan (2001, 25 - 27) verkkopalvelulla on
maailmanlaajuinen tai kohdennettu yleisé seki reaaliaikainen saavutettavuus.
Tarkeimpina verkkopalvelun ominaisuuksina Jussila ja Leino pitivatkin maailman-
laajuutta, nopeutta, vuorovaikutteisuutta sekd monipuolista esitysmuotoa kuten teks-
ti, kuva, ddni, video. Parkkinen kiteyttdd verkkopalvelun tarkoittavan verkon kautta

saavutettavaa palvelua tai palveluiden kokonaisuutta (Parkkinen 2002, 18).

Tutkimuksen kohteeksi valitut A-klinikkasddtion verkkopalvelut voidaan rinnastaa
julkisiin verkkopalveluihin. Julkiset verkkopalvelut voivat ulottua tietojen etsinnasta
ja tarkistamisesta aina vuorovaikutteisten palvelujen tarjoamiseen, sahkoiseen asioin-
tiin ja mahdollisuuksiin osallistua asioiden valmisteluun ja paatoksentekoon. Verk-

kona on tilloin Internet sekd sithen liitetyt puhelin- ja mobiililaitekanavat.
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Valtiovarainministerion vastaaman laatukriteeriston mukaan julkiset verkkopalvelut
ovat tietoverkkojen kautta kansalaisille, kuntalaisille, yrityksille ja yhteisoille tarjotta-
via informatiivisia, vuorovaikutteisia ja sahkoisen asioinnin verkkopalveluja. (Valtio-
varainministerié 2007, 16.) Julkishallinnon verkkopalvelut voivat olla myos erityis-
ryhmille suunnattuja (esim. maahanmuuttajat) seka erityistarkoituksia varten toteu-
tettuja verkkopalveluita (esim. verkko-opiskelu). (Suomi.fi 2010). A-klinikkasaation
verkkopalvelut ovat toteutettu eritystarkoitusta varten ja ndiden kautta tehdyt asia-
kaskyselyt mahdollistavat kansalaisten vaikutusmahdollisuuden kehittia A-

klinikkasaation tarjoamia palveluja niin verkko- kuin hoitopalvelujenkin osalta.

Jylhdn mukaan verkkopalvelujen kidyttd on alun perin alkanut vithdepalveluista,
minkd jilkeen tiedon hankinta ja kaupankiynti ovat laajentaneet verkkopalvelujen
kayttoa sihkoiseen asiointiin. Tietotekniikkaa voidaan hyodyntaa yhteistyon ja vuo-
rovaikutuksen edistimisessa kdyttdjien ja ammattilaisten vililld sekd asiakkaan itse-
niisen suoriutumisen edistaimisessd. (Jylha 2007, 10.) Tadma maaritelma tukee my6s
A-klinikkasddtion tuottamia verkkopalveluja silld erotuksella, ettd niiden kéyttotarve
on lihtenyt viihteen sijasta tiedonjakamisen tarpeesta, jolloin verkkopalveluja on
kaytetty tiedonhakuun ja jonka jalkeen verkkopalvelujen kaytt6 on laajentunut sih-

kdiseen asiointiin.
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4 Sahkoinen asiointi

Sihkoiselld asioinnilla (Electronic Services, e-Services) tarkoitetaan organisaation
palvelujen kayttimisté tieto- ja viestintitekniikan keinoin. Asiakkaita voivat olla kan-
salaiset, yritykset ja viranomaiset seka kaupallisessa toiminnassa kuluttajat ja yritys-
asiakkaat. (Valtiovarainministerié 2009, 24.) Sanastokeskus (TSK) mairittelee sah-

koisen asioinnin asioiden hoitamiseksi tietoverkon palvelujen avulla.

Sahkoisen asioinnin hyédyntimisen padmairiand on usein palvelun tuottamisen kus-
tannuksen pienentiminen sekd palvelun laadun, saatavuuden ja hyédynnettivyyden
parantaminen niin palvelun kayttdjan kuin tuottajankin nikokulmasta (Valtiovarain-
ministerié 2009, 24). Asioiden hoitamisella itsepalveluna, asiakkaan haluamasta pai-
kasta hinen toivomanaan aikana, sddstetdan kustannuksia ja etuna asiakkaalle itse-
palvelusta on yleensa nopeutunut palvelu ja asian seurantamahdollisuus (Martikainen

2010).

Sahkéisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma) ja sen
tavoite Valtiovarainministerién mukaan on edistdd hallituksen 6.3.2009 hyviksymin
kannanoton mukaisesti julkisen hallinnon sahkoista asiointia siten, etta kansalaisten
ja yritysten sihkoinen asiointi on mahdollista vuoteen 2013 mennessi, kattaen kaikki

keskeiset palvelut. (Valtiovarainministerié 2009a.)
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5 ITIL ja IT-palvelunhallinta

51 ITILv3

ITIL -viitekehys on laaja kokoelma parhaita kiytint6ja I'T -palveluiden suunnitte-
luun, niiden toimittamiseen sekd palveluiden tehokkaaseen hallintaan ja johtamiseen.
(I'T Service Management Forum Finland ry, itSMF ; Office of Government Com-
merce 2010, 9.) ITIL tarkoittaa I'T-palvelunhallinnan parhaita kiytintoja ja sitd, mi-

ten yritysten tulisi organisoida I'T-palvelutoimintansa. (Infotool 2011).

Y1i 20 vuoden kehityksen tuloksena I'TIL on tinid pdivini globaalisti eniten kaytetty
suositus. (Wakaru 2011a ; Infotool 2011; IT Service Management Forum Finland ry,
itSMF ; Office of Government Commerce 2010, 10 ja 118.) ITIL on testattu ja hy-
viksi havaittu useissa organisaatioissa maailmanlaajuisesti. Jokainen organisaatio voi
poimia I'TIList4 itselleen sopivat osat ja tiydentdd niitd omilla parhailla kiytinnoéil-
lian. ITIL -prosessien kayttoonotto soveltuu kaikenkokoisten yritysten kayttoon,
jatkuvien ICT-palvelujen tuottamisen prosessikehykseksi. Parhaimpiin kaytintoihin
perustuva viitekehys onkin huomattu toimivaksi organisaation toimialasta ja koosta
riippumatta. (Wakaru 2011a; I'T Service Management Forum Finland ry, itSMF; Of-
fice of Government Commerce 2004, 4; JUHTA 2009).

5.2 ITIL - palvelun elinkaarimalli

ITIL:n ydinkdytinn6t perustuvat palvelun elinkaarimalliin (Service Lifecycle) (kuvio
2), jossa nimensd mukaisesti kuvataan I'T-palveluhallinnan elinkaari palvelustrategian
luomisesta, IT-palvelunhallinnan suunnitteluun, kiyttbonottoon, tuottamiseen ja
jatkuvaan kehittimiseen. (Office of Government Commerce 2007, 19; Wakaru

2011a.)

Palvelustrategia (engl. Service Strategy, SS) kuvaa toimintaperiaatteita ja tavoitteita.
Se kannustaa ajattelemaan ensin ’miksi” jotain tehddin, ennen kuin mietitddn ’mi-
ten” se tehdddn (Wakaru 2010, 56 ja 41). Palvelustrategiasta johdetaan palveluiden

suunnittelemista kisitteleva toiminta palvelusuunnittelu (engl. Service Design, SD)
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(Oftice of Government Commerce 2007, 11 - 12). Palvelusuunnittelun keskeiset
paamairat on suunnitella palvelut, joita voidaan helposti ja tehokkaasti kehittda ja
parantaa, suunnitella tehokkaat ja tulokselliset prosessit, tunnistaa ja hallita riskeja,
kehittda taitoja ja osaamista sekd suunnitella mittausmenetelmia ja mittareita (Office
of Government Commerce 2010, 15). Palvelusuunnittelu perustuu palvelustrategias-
ta saataviin tavoitteisiin, menettelytapoihin ja ohjeistukseen; paatavoitteena on suun-
nitella ympiristo, joka pystyy tdyttimain asetetut vaatimukset. Keskeisina kohteina
palvelusuunnittelussa ovat thmiset, prosessit, tuotteet ja kumppanit. (Wakaru 2010,

44)

Palvelu-

strategia

Palvelu-
tuotanto

Kuvio 2. Palvelun elinkaarimalli (Wakaru 2011a, Office of Government Commerce

2010, 11)

Palvelusuunnittelun paamairini on varmistaa, ettd uudet tai muuttuvat palvelut
suunnitellaan niin ettd ne voidaan ottaa kdytt6on tuotantoympiristdssa litketoiminta-
tarpeet huomioiden. Se sisiltda kidytinnot ja menetelmat, jolla saavutetaan litketoi-

minnan kanssa sovitut nykyiset ja tulevat vaatimukset, toiminnallisuus ja laatu. Palve-

20



lusuunnittelun tavoitteena on nostaa tai sailyttid asiakkaan palvelusta saama hyoty,
varmistaa palvelun jatkuvuus, mahdollistaa korkeampien palvelutasojen saavuttami-
nen sekéd huolehtia palvelutarjontatoiminnan standardienmukaisuudesta. (Office of

Government Commerce 2007, 11 - 12; Wakaru 2010, 74 - 75.)

Uusien tai muuttuneiden palveluiden kaytto6nottoa kuvaava palveluun siirtyminen
on kuvattu teemassa palvelutransitio (engl. Service Transition, ST). Palveluiden
toimittaminen asiakkaalle sisiltyy palvelutuotantoon (engl. Service Operation, SO).
Jatkuva palvelun parantaminen (engl. Continual Service Improvement, CSI) ku-
vaa oppimista ja parantamista. Sitd, ettd palveluiden soveltuvuutta seurataan jatku-
vasti ja niitd pyritian muokkaamaan asiakkaalle paremmin sopiviksi. (Office of Go-

vernment Commerce 2007, 19.)

5.3 IT-palvelunhallinta

IT-palvelunhallinnalla (Service Management) tarkoitetaan joukkoa organisaation
erikoisosaamista suhteessa arvon tuottamiseen asiakkaille palvelujen muodossa.
(Wakaru 2010, 20; Office of Government Commerce 2010, 12). OGC:n mukaan IT-
palvelunhallinnan perimmainen tarkoitus on resurssien muutos arvolla mitattavaksi
palveluksi. Ilman titd muutosta palveluyritys on ainoastaan joukko resursseja, jotka

itsessadn lisaavat vain suhteellisen vihin arvoa asiakkaille. (Office of Government

Commerce 2007a, 11.)

Wakaru (2010, 17) maéarittelee IT-palvelunhallinnan (IT Service Management,
ITSM) seuraavasti:

® JT-palvelunhallinta on litketoimintatarpeita vastaavien laadukkaiden IT-

palvelujen kayttoonotto ja hallinta.

® IT-palvelunhallintaa tekevit I'T-palvelutuottajat yhdistimalld oikeassa suh-

teessa ihmisid, prosesseja ja tietotekniikkaa.

I'T-palvelunhallinnan tavoitteena on vastata organisaation litketoimintavaatimusten

mukaisten I'T-palveluiden tuottamisesta ja tuesta (Wakaru 2010, 17).
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I'T-palvelunhallinta tarjoaa parhaiden kiytintéjen sisdltimit toimintamallit (ITIL,
COBIT, ISO 20000) ja niiden tuomat litketoimintahy6dyt (Wakaru 2011e.) IT-
palvelunhallinta on kokoelma prosesseja jotka pohjautuvat parhaisiin I'TIL kaytan-
toihin ja jotka mahdollistavat litketoiminnan vaatimusten tyydyttimisen, I'T palvelu-
jen optimoinnin seka I'T infrastruktuurin hallinnan niin taktisesti kuin strategisesti-

kin. (Galup, Dattero, Quan & Conger, 47.)

I'T-palvelunhallinnasta on nopeasti muodostunut kriittinen menestystekija organisaa-
tioiden kilpailukyvyn ja kilpailuedun ylldpitdjaina sekd varmistajana. Oikea-aikaisesta
tiedosta on muodostunut yksi tirkeimmistd organisaation toimintaa ohjaavista voi-

mista. Hyvin johdettuna ja kéytettynd se on myds yksi suurimmista strategisista

eduista. (Wakaru 2011a.)

5.4 IT-palvelunhallinnan ja ITIL:n hyodyt

Gartnerin teettimin tutkimuksen mukaan keskeinen syy I'T-palvelunhallinnan

ja ITIL:n kiytto6nottoon on ollut kustannusten alentaminen (kuvio 3).

m Kustannusten
aleneminen

Prosessien
parantaminen

m Maaritysten
noudattaminen

Ulkoistus

Liiketoiminnan/IT:n
yhteensovittaminen

Kuvio 3. Keskeisia syita I'T-palvelunhallinnan ja I'TIL:n kayttéonottoon (Wakaru
2010, 18)

Seuraavaan taulukkoon on koottu I'T-palvelunhallinnalla saavutettavia hyotyja sekd

keskeisia syita I'T-palvelunhallinnan ja ITIL:n kdytt66nottoon. (Taulukko 1.) Salo-
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maan insin66rityon mukaan I'TIL on selkedsti kdytossa palveluita tuottavissa organi-
saatioissa, joissa tirkeimpinid asioina nihdédin asiakastyytyviisyys, laadun parantami-

nen ja kustannusten alentaminen. (Salomaa 2011, 12.)

Taulukko 1. IT-palvelunhallinta kaytinnossa (Wakaru 2010, 18; Damiano & Mc-
Laughlin, 1)

Ihmiset Prosessi Teknologia
e Murtaa osasto- | Kustannukset Laatu ® (Omaisuuden
jen viliset rajaa- | ® Parantaa ® Mairittaa litke- parempi hyo-
idat omaisuuden toiminta-tarpeet dyntiminen
inventointi- suhteessa laatuun, | @ Teknologian
o [Kohdistaa re- prosessia mairdin ja kus- yhteensovitta-
surssit tarkeisiin tannuksiin minen
asioihin, roolien | ® Synkronoida |® Maarittdd palvelut | e Ty6-
mddrittely ja yhdistda ja palvelutasot ympiristSjen
ihmiset, pro- | e Nopeuttaa palve- standardointi
® Hititilanteiden sessit ja tek- lua e Dalvelun laa-
maarin pienen- nologia ® Ottaa kdytt6on tumittareiden
timinen projekti- monitorointi ja
* Kustannusten menetelmat raportointi
* Ammatti-taidon aleneminen ® Tuottaa johdolle
ja kokemuksen tietoa kehittimis-
parempi hyo- ® Tuottaa ta- t4 varten
dyntiminen loudellista tie- | @  Parantaa tuotta-
toa IT'_ vuutta
palveluista ® Parantaa asiakas-
tyytyvaisyytta

Damianon ja McLaughlin mukaan I'TIL viitekehyksen kaytossa parasta on sen hyo-
dynnettivyys ympiristostd riippumatta. (Damiano & McLaughlin , 251). ItSMF:n
(I'T Service Management Forum Finland ry) ja Wakarun (2011f) mukaan ITIL tarjo-
aa erittdin hyvin ja kdyttékelpoisen parhaiden kiytintojen viitekehyksen I'T-
palveluiden hallintaan ja johtamiseen. Infotool (2011) tarkentaa, ettd ITIL siirtaa
huomion keskipisteen tekniikasta thmisiin sekd lisityn valvonnan ja tehokkuuden
prosessethin. ITIL prosessimallista on etuja seka asiakkaalle ettd palveluntarjoajalle

(kuvio 4). (Wakaru 2011a.)
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ITIL -hy6dyt asiakkaalle

* Palvelut on tasalaatuisia

* Palvelut on mairitelty

* Selkeit kommunikointikanavat

* Kontrolli (raportointi, vastuut maéritelty)

* Hinnan ja laadun tasapainottaminen
helpottuu

* Liketoiminnan riskit pienenevit

* Palvelut vastaavat linketoiminnan tarpeita

* Mitattavuus (kustannukset versus hyoty)

ITIL -hy6dyt palveluntarjoajalle

* Asiakastyytyviisyys kasvaa (et
perusteettomia odotuksia)

* Henkil6ston tyytyviisyys kasvaa (selkeit
roolit ja tavoitteet)

* Kustannukset pienenevit (turhan tyén
poistaminen, virheiden poistaminen)

* Riskit ovat paremmin hallinnassa

* Palvelut vastaavat asiakkaan tarpeita

* Toiminnan johtaminen paranee

Kuvio 4. ITIL:n hyédyt (Wakaru 2011a)

IT on merkittivassi roolissa litketoiminnan tarpeiden ja tukemisen suhteen. Sen li-
siksi, ettd hallitaan I'T-teknologioita, tulee my6s luoda ja ottaa kiytt66n parhaita kéy-
tintojd ja prosesseja I'T-palvelujen optimoimiseksi. (Galup, Dattero, Quan & Con-
ger, 47.) I'T-palvelunhallinta (IT Service Management, I'TSM) parantaa tehokkuutta
ja vaikuttavuutta sekd pienentda I'T-palvelujen hallintaan liittyvid riskeja (Wakaru
2010, 17). ITIL on prosessimalli, jonka avulla palveluja voidaan johtaa tehokkaasti.
ITIL -prosessit varmistavat sen, ettd toiminta on optimoitua ja kytketty saumatto-

masti varsinaiseen litketoimintaan. (Infotool 2011.)
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6 Palveluntarjonta ja sopimukset

Tutkimuksessa on sovellettu I'TIL:n viiden pddteeman, palvelun elinkaarimallin sisél-
tamid palvelustrategian, palvelusuunnittelun ja jatkuvan palvelun parantamisen pro-
sesseja. ITIL:n sisaltima palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehys (Service Offe-
rings and Agreements, SOA) on valittu tutkimuksen teoreettiseksi viitekehykseksi A-
klinikkasdation verkkopalveluiden tarpeiden kartoituksesta saatujen tulosten perus-
teella. Palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehys tarjoaa ratkaisuja I'T-
palvelunhallinnan hyvien kidytintéjen osalta sekd mahdollistaa litketoiminnalle oleel-
liset palveluprosessit (kuviossa 5 harmaalla) ja niiden kiytté6noton. (ITIL® Surviv-

al; Oftice of Government Commerce 2010, 22-23.)

IT-kdyttopalvelun
hallinta -funktio

Sovellushallinta -funktio

Tekninen hallinta -

Palveluluettelon hallinta

Palvelutietamyksen
hallinta

funktio

Toimittajahallinta

Evaluointi

Palvelupyyntdprosesi

Tietoturvan hallinta

Palvelun validointi ja
testaus

Herdtteidenhallinta

Strategian luonti

Palvelun jatkuvuuden
hallinta

Transition suunnittelu ja
tuki

Padsynhallinta

Kysynnan hallinta

Kapasiteetin hallinta

Jakelun kayttédnoton
hallinta

Ongelmanhallinta

Palveluportfolion
hallinta

Saatavuuden hallinta

Palveluomaisuuden- ja
konfiguraation hallinta

Tapahtumanhallinta

IT-taloushallinto

Palvelutason hallinta

Muutoksenhallinta

Palvelupiste -funktio

S

7 askeleen parantamisprosessi

Palveluraportointi

Palvelun mittaaminen

Kuvio 5. Palvelun elinkaari ja prosessit (Wakaru 2010, 8; ITIL® Survival, Everest;

Office of Government Commerce 2010, 22-23)
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Palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehyksen tarkoituksena on tuottaa tietoa ITIL -
termistostd, prosessirakenteesta, rooleista, tehtavista ja toiminnoista jotka tukevat
ITIL:n elinkaarimalli -ajattelua (ITIL® Survival.) Se kuuluu I'TIL kokonaisuuteen,
jossa on esitetty kdytinnon nakokulma prosessien toiminnasta. (Wakaru 2010, 9.).
Teoriaosuudessa ei kisitelld kysynnin hallinta eikd I'T-taloushallinto -prosessia oma-
na kokonaisuutenaan. Kysynnin hallinnan osalta palvelutarjonta on jo olemassa A-
klinikkasaatiossa. Wakarun (2010, 67) mukaan I'T-taloushallintoa tarvitaan mm. pal-
veluportfolion hallintaan ja operatiivisen toiminnan valvontaan. Tutkimuksessa ei
oteta kantaa I'T-taloushallinnon toteuttamiseen, mutta sen tueksi on mallinnettu pro-
sessit palveluportfolion- ja palvelutasonhallinta seka kuvattu ndiden nykytilanne.
Nimi yhdessd antavat suuntaviivoja ja helpottavat tulevaisuuden I'T-taloushallinnon

kehittdmistid, kokonaisuudenhallinnan ja prosessien kuvaamisen kautta.

6.1 Palveluportfolion hallinta

Palveluportfolion mairitelma on niiden palveluiden kokonaisuus, joita palveluntuot-
taja hallitsee.
> Palveluportfolio on tdrkein jobtamisjdrjestelmd tukien kaikkia prosesseja ja kuvaten palvelutnot-

tajan palvelut litketorminta-arvolla mitattuna.” (Wakaru 2010, 59).

Palveluportfolio sisiltdia myos kolmannen osapuolen palvelut, jotka ovat kiinted osa
palvelutarjontaa. Palveluportfolio tuotetaan osana palvelustrategiaa ja selventia
myo0s strategisia kysymyksid kuten:

® Miksi asiakas ostaisi naita palveluja?

® Miksi he ostaisivat naitd palveluja meilta?

® Mitka ovat hinnoittelu- tai laskutusmallimme?

® Mitki ovat vahvuutemme ja heikkoutemme, prioriteettimme ja riskimme?

e Kuinka resurssimme ja osaaminen pitéisi kohdistaa? (Wakaru 2010, 59-61).

Palveluportfolion hallinnan (Service Portfolio Management, SPM) avulla johto voi
arvioida laatuvaatimuksia ja niiden kustannuksia. Paddmairanid on tuottaa maksimaa-

linen lisdarvo hallitsemalla samaan aikaan riskejd ja kustannuksia (Wakaru 2011b).
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Palveluportfolio auttaa investointien priorisoinnissa ja resurssien kohdentamisessa

(Wakaru 2010, 59).

Palveluportfolion hallinnassa on kolme vaihetta: Palvelukehitysputki (Service Pipeli-
ne), Palveluluettelo (Service Catalogue) ja kiytostd poistetut palvelut (Retired Servi-

ces). (Wakaru 2010, 59; Office of Government Commerce 2010, 20).

Palvelukehitysputki

Palvelukehitysputki (Service Pipeline) koostuu palveluista, jotka ovat vield harkit-
tavana tai kehitteilld. Kehitysputki kuvastaa palveluntarjoajan kasvua ja tulevaisuu-
den strategista ennakointia. (Wakaru 2011b ; Office of Government Commerce
2010, 27). Kun palvelut ja naihin liittyva tieto on tallennettuna palveluluettelossa, on

se tallennettu tulevaisuuden kayttéad varten. (Office of Government Commerce

2010, 27).

Palveluluettelo

Palveluluettelo (Service Catalogue) on kuvaus palveluista, jonka avulla kommuni-
koidaan asiakkaille saatavissa olevat palvelut. Palveluluettelo on tirked strateginen
ty6kalu, koska se osoittaa palveluntarjoajan todelliset, saatavissa olevat palvelut asi-
akkaiden ymmirtdmalld tavalla kuvattuna. (Wakaru 2011c). Palveluluettelo sisdltdd
tietoa kaikista organisaatiolla tuotannossa olevista I'T-palveluista ja vain osa palvelu-
portfoliosta nakyy nykyisille tai tuleville asiakkaille. Palveluluettelo tukee I'T-
palvelujen myyntid ja toimitusta. (Wakaru 2010, 60). Palveluluettelo tarjoaa asiakkaal-
le tiedon palvelun tasosta ja laadusta jota asiakas voi kultakin palvelulta odottaa. (Of-

fice of Government Commerce 2010, 35).

Kiytosti poistetut tai poistuvat palvelut

Kiytosta poistetut tai poistuvat palvelut (Retired Services) ovat palveluja, joiden

kayttoa ollaan lopettamassa, tai jotka on lopetettu. Vaiheittainen palveluiden poista-
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minen on osa palvelutransitiota ja se on tarpeen, jotta kaikki asiakaslupaukset saa-

daan varmasti pidettyd. (Wakaru 2011b).

6.2 Palveluluettelon hallinta

ITIL tarjoaa mallin palveluluettelon hallintaan (Service Catalogue Management).
Palveluluettelo on tietokanta tai mairaimuotoinen dokumentti, joka siséltia tietoa
tuotannossa olevista tai kiyttoonotettavista palveluista. Palveluluettelon rakentami-
sen tavoitteena on hallita palveluluettelon sisiltimaa tietoa ja varmistaa, ettd palvelu-
luettelo on tuotettu ja yllipidetty, se on ajan tasalla ja kuvastaa kaikkien tuotannossa
tai tuotantoon tulossa olevien palveluiden timinhetkisid tietoja, tilaa, rajapintoja ja
riippuvuuksia. (Wakaru 2010, 86 - 87; 2011g). Palveluluettelon hallinnan tarkoituk-
sena on tarjota yhdestd lihteestd johdonmukaista tietoa kaikista sovituista palveluis-
ta, ja ettd tieto on laajalti saatavilla niille, joilla sithen on kayttooikeus. (Office of Go-

vernment Commerce 2010, 34).

Palveluluettelon hallinnan peruskasitteitd ovat liikketoiminnan palveluluettelo (Bu-
siness Service Catalogue, BSC) ja tekninen palveluluettelo (Technical Service Catalo-
gue, TSC) (kuvio 6) (Wakaru 2010, 87). Palveluluettelon hallintaprosessin tehtivana
on ylldpitda palveluluetteloa ja tuoda se kaikkien saataville. (Wakaru 2010, 86-87;
Service Offerings and Agreements: A Guide for Exam Candidates 2010, 61-62).

~

Tukipalvelut] Laitteisto ] Ohjelmisto] SoveIIukset] Tieto
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Kuvio 6. Palveluluettelo (Wakaru 2010, 87; ITIL Foundation Self Learning Course)

Liiketoiminnan palveluluettelo

Liiketoiminnan palveluluettelo (BSC) edustaa asiakasnakokulmaa, eli kuvaa kaikki
asiakkaalle toimitettavat palvelut. Liiketoiminnan palveluluettelo tai liiketoiminnan
palvelukuvaus sisiltdd palvelukuvauksen, hintatiedot, tilausmenettelyt ja vastuuhen-
kil6t. Liiketoiminnan palveluluettelossa tulee vilttad teknistd terminologiaa varsinkin,
jos palvelu ei ole luonteeltaan tekninen. (Wakaru 2011f). Alajan mukaan palveluku-
vaus on dokumentti, jossa kuvataan jirjestelmin kaytt66n, toimivuuteen ja vastuuja-
koon liittyvid asioita. Siind madritelladn mitka tehtdvit ovat jarjestelméin omistajan
vastuulla, mitka toimittajan (IT) vastuulla. Palvelukuvauksessa maaritellian minka
tasoista palvelua asiakas I'T-yksikoltd jarjestelmédn liittyen haluaa.” (Alaja M. 2008,
8).

Tekninen palveluluettelo

Tekninen palveluluettelo (TSC) kertoo, miten palvelu tuetetaan ja mitd kom-
ponentteja se sisaltda (laitteet, ohjelmistot, tukipalvelut jne.). Luettelossa kerrotaan
my0s rajapinnat kolmannen osapuolen palveluthin. Tekninen palveluluettelo tai tek-

ninen palvelukuvaus (kuvio 7) on laadittu palvelutuottajan nikékulmasta. (Wakaru

2011§).

6.3 Toimittajahallinta

Toimittajahallinnan (Supplier Management) paaméarina on hallita toimittajia ja
heidin tuottamiaan palveluja. Toimittajahallinnan tavoitteena on saada vastinetta
rahalle suhteessa toimittajiin ja sopimuksiin sekad varmistaa ettd toimittajasopimukset
ovat linjassa litketoiminnan tarpeiden kanssa ja ettd nima tukevat sovittuja tavoitteita
palvelutasovaatimuksissa ja SLA -sopimuksissa, yhdessé palvelutasonhallinnan kans-
sa. Toimittajahallinnan tarkoitus on hallita yhteisty6td toimittajien kanssa, neuvotella

ja sopia toimittajasopimukset seka hallita niita lapi elinkaaren. Tavoitteena on yllapi-
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tad toimittajapolititkkaa ja toimittaja- ja sopimustietokantaa (Supplier and Contract Da-
tabase, SCD). (Wakaru 2011g; Wakaru 2010, 89; Office of Government Commerce
2010, 66.)

Toimittaja- ja sopimustietokanta (SCD) tukee toimintaa koko sopimuksen elinkaaren
ajan. SCD:n tulisi sisaltdd mm. toimittajien perustiedot, sopimusten perustiedot,
hankittujen palveluiden ja tuotteiden yksityiskohdat seki tiedot ja yhteydet toisiin
konfiguraation rakenneosiin. Tarvittaessa SCD voidaan integroida osaksi palvelutie-
timyksen hallintajirjestelmii (Service Knowledge Management System, SKMS) tai
konfiguraatiohallintajirjestelmaa (Configuration Management System, CMS). (Waka-
ru 2011g).

Toimittajahallintaprosessin tavoitteena on tunnistaa litketoimintavaatimukset, arvi-
oida ja valita toimittajat, luokitella toimittajat ja sopimukset, ottaa kidytto6n uusia
toimittajia ja sopimuksia, hallita toimittajien ja sopimusten suorituskykya ja seurata

sitd sekd uusia tai paattaa olemassa olevia sopimuksia. (Wakaru 2011g).

Sopimuksen elinkaari/toimittajahallintaprosessi sisdltdd seuraavat aktiviteetit (kuvio
7) (Office of Government Commerce 2010, 68 - 71; Wakaru 2011g; Wakaru 2010,
90):
1. Liiketoiminnan vaatimusten tunnistaminen

. Uusien toimittajien ja sopimusten evaluointi

. Toimittajien luokittelu ja tietokannan ylldpito

2

3

4. Uusien toimittajien ja sopimusten kdyttoonotto

5. Toimittajien ja sopimusten hallinta ja suorituskyky
6

Sopimusten uusiminen ja/ tai padttiminen
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Kuvio 7. Toimittaja- ja sopimustietokanta, SCD (Wakaru 2010, 90)

Toimittajastrategia ja -polititkka on liiketoiminnan vaatimusten tunnistamista joka

kiytinnossi voidaan toteuttaa esimerkiksi palvelutasosopimuksen tietojen tdyttimi-

selld. Tama helpottaa seki ulkoisen ettd sisdisen toimittajan kanssa tehtdvin sopi-

muksen tekemisti ja sen hallitsemista tuotettavan palvelun osalta ja antaa raamit tuo-

tettavalle palvelulle.

Uusien toimittajien ja sopimusten evaluoimiseksi ja hankkimiseksi tulee luoda evalu-

ointikriteerit. Naitd voivat olla palvelun tirkeys ja vaikutus liiketoiminnalle, toimitta-

jan kapasiteetti (mukaan lukien henkil6sto ja organisaatio), laatu, riskit ja kustannuk-

set. Tdmin jilkeen voidaan evaluoida eri toimittaja vaihtoehdot ja valita toimittaja(t)

seki neuvotella sopimukset, kohteet ja ehdot seka sisiltien palvelukuvaukset ja

standardit, tybmiirdarviot, tuotettavat raportit, vastuut ja riippuvuudet. Tamin jil-

keen sopimus voidaan allekirjoittaa. Sisdiset sopimukset voidaan kdytinndssa toteut-
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taa palvelutasonhallinnan kautta tekemalld esim. sisdinen hankintasopimus (Opera-

tional Level Agreement — OLA) (Office of Government Commerce 2010, 69).

Kuviossa 8 on esitetty malli toimittajien luokittelemiseksi kaytannossa (kuvio 8).
Luokittelu perustuu toimittajan kayttoon liittyvan riskin ja vaikutuksen arviointiin
sekd toimittajan ja palveluiden arvoon ja palveluiden tirkeyteen liiketoiminnalle.
Mallissa toimittajat on luokiteltu seuraavasti: (Wakaru 2010, 90).

1. Strateginen toimittaja

2. Taktinen toimittaja

3. Operatiivinen toimittaja

4

Yleishyodyketoimittaja

Toimittajien luokittelulla strategisiin, taktisiin, operatiivisiin ja yleishyédyketoimitta-
jiln varmistetaan, ettd toimittajasuhteiden hallintaan kiytetddn tarkoituksenmukainen
maard aikaa ja vaivaa. Liiketoiminnan palvelut voivat olla riippuvaisia sekoituksesta
sisdisid ja ulkoisia toimittajia, eri tavoin kategorisoituna. Toimittajaketjun analysointia
voidaan hy6dyntii litketoiminnan palveluiden ja toimittajien vilisten yhteyksien kar-
toittamiseen. Toimittajien luokittelun avulla voidaan selkeyttid vaatimukset jokaisen
toimittajan kohdalla ja taata ndin liikketoiminnan palvelutasojen saavuttaminen. (Offi-

ce of Government Commerce 2010, 69).
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A

Strategiset
toimittajat

Korkea

Operatiiviset

toimittajat

Keskitaso Taktiset

toimittajat

Arvo ja merkitys

Operatiiviset

Matala Ylgishybfiyke- toimittajat
toimittajat
Matala Keskitaso Korkea

Riski ja vaikutus

Kuvio 8. Toimittajien luokittelu (Wakaru 2010, 90)

Uusien toimittajien ja sopimusten kayttoonotto tulee tehdd SCD:n puitteissa, johon
sopii mikd tahansa kiytidnto, jossa toimittajaan liittyvit tiedot ja sopimukset vieddin
yhteen paikkaan muutoksenhallinnan kautta. (Office of Government Commerce

2010, 70).

Toimittajien ja sopimusten hallitsemiseksi ja suorituskyvyn seuraamiseksi SCD:ta
tulee yllapitdd jatkuvasti. Palveluiden ja niihin liittyvien sopimusten katselmukset
tulee jirjestda vihintdan vuosittain ja jossa kdydaan lipi palvelun yleinen suoritusky-
ky, alkuperiiset ja nykyiset liiketoiminnan tarpeet, arvon tuottaminen rahalle seka
litketoiminnan tyytyviisyys ja hyotyjen toteutuminen. (Office of Government

Commerce 2010, 70).

Sopimusten katselmoinnilla varmistetaan, ettd sopimus tayttaa lilketoiminnan vaati-
mukset. Toimittajan vaihtamiseksi tulee arvioida riskit, kustannukset, oikeudelliset

vaikutukset ja hyodyt kaikkien ehdolla olevien toimittajien suhteen. Tamin jalkeen
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voidaan neuvotella ja uudistaa seki irtisanoa ja/tai siirtad sopimus ja palvelu toiselle

toimittajalle. (Office of Government Commerce 2010, 71).

Y14 olevat kaytinnot vaihtelevat toimittajan ja sopimuksen tyypin sekd kokoluokan
mukaan. (Office of Government Commerce 2010, 71). Tehokkaasti ja oikein toteu-
tettu toimittajahallinta varmistaa ettd organisaatiolla on valittuna litketoimintatarpei-
siinsa vastaavat toimittajat sekd neuvoteltu naihin liittyvit sopimukset. (Wakaru

2011g).

6.4 Palvelutasonhallinta

Johdonmukaisella ja jatkuvalla palvelutasojen johtamisella liiketoiminta varmistaa
saavansa kustannustehokkaita ja litketoimintatarpeitaan vastaavia palveluita. Aktiivi-
nen palvelutasojen johtaminen varmistaa, etta liiketoiminta (asiakas) ja palveluntar-
joaja ovat sopineet mitattavista tavoitteista seki tavoitteiden toteutumisen seuran-
nasta. Palvelutasonhallinnan (Service Level Management — SLM) tavoitteena on
mairitelld, dokumentoida, sopia, seurata, mitata, raportoida ja varmistaa palveluiden
ja palvelutasojen tarkoituksenmukaisuus. Palvelutasonhallinnan paamairana on var-
mistaa, ettd kaikki palveluun liittyvat tahot ymmartavit, minké tasoista palvelua on
sovittu toimitettavaksi. (Office of Government Commerce 2010, 43 - 44; Wakaru

2011d; Wakaru 2010, 83).

Palvelutasovaatimukset

Palvelutasovaatimukset (Service Level Requirements —SLLR) uusille ja olemassa
oleville palveluille tulee kasitelld systemaattisesti uusien ja muuttuneiden palveluiden
osalta. Till6in palvelutasonhallinnan avulla litketoiminta ja palveluntarjoaja varmis-
tavat my6s uusien palveluiden litketoimintaperusteet (Wakaru 2011d; Wakaru 2010,

84).

Palvelutasosopimus
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Palvelutasosopimus (Service Level Agreement — SLLA) on sopimus palvelutarjoajan

ja asiakkaan valilla. Palvelutasosopimus kuvaa:
® Palvelun
® DPalvelutasotavoitteet
® Palvelutarjoajan vastuun palveluiden tuottamisessa

® Asiakkaan vastuun palveluiden tuottamisessa
Yksittdinen SLA voi sisiltdd useita palveluita tai asiakkaita. (Wakaru 2011d; Wakaru

2010, 84).

ISO/IEC 20000-2 mukainen palvelutasosopimuksen sisdlt6é on seuraava (Laukkanen
2009, 63):

- Kuvaus palvelun sisillosti

- Vimassaoloaika ja/ tai muntoksenhallinnan kdiytinnit

- Palvelukobtaisten vastunhenkiloiden tiedot

- Kuvaus palvelun viestinndsta ja raportointikdytanndistd

- Yhteystiedot hatitapanksien ja ongelniien varalta

- Palveluajat ja poikkenspdivit

- Aikataulun mukaiset sovitut palvelukatkokset sekd ilmoituskdytinnot
- Asiakkaan vastunt

- Toimittajan vastuut

- Olyjeistus vaikutusten ja prioriteettien mddritykseen

- Tiedotusprosessi

- Valituskaytinti

- Palvelumittarien tavoitteet

- Kayttirajat palvelulle (Sovitut yli- ja alarajat palvelun kéyton mddrdlle)
- Taloushallinnon mddritykset esim. laskutusperusteet

- Toiminnot palvelukatkoksen aihentuessa

- Palvelun dokumenttienhallinnan kdytannot

- Kisitteiden madritys

- Liitokset muibin palveluibin

- Poikkenkset palvelutasosopimntkesen ehtoihin

Sisdinen hankintasopimus
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Sisdinen hankintasopimus (Operational Level Agreement — OLA) on palvelutuot-
tajan eri organisaationosien valinen sopimus. Sisidinen hankintasopimus maarittelee
(Wakaru 2011d; Wakaru 2010, 84):

® DPalvelut, jotka toimitetaan yksikolta toiselle

® Molempien osapuolten vastuut, jotka tarvitaan palvelutasosopimuksessa sovi-

tun palvelutason saavuttamiseksi.

Sisdainen hankintasopimus, OLA sisiltad tyypillisesti seuraavat asiat (Office of Go-
vernment Commerce 2010, 46):

- Tukipalvelun kuvaus

- Sopimuksen laajuus

- Palveluajat

- Palvelukohteet

- Yhteydenottopisteet ja eskalointi

- Tukipalvelu ja tapahtumien vasteajat ja vastuut

- Ongelmien vastausajat ja vastuut

- Muutoshallinta

- Julkaisujen hallinta

- Konfiguraation hallinta

- Tietoturvan hallinta

- Saatavuuden hallinta

- Palveluiden jatkuva hallinta

- Kapasiteetin hallinta

- Toimittajahallinta

Ulkoinen hankintasopimus

Ulkoinen hankintasopimus (Underpinning Contract - UC) on palvelutuottajan ja
kolmannen osapuolen vilinen sopimus. Kolmas osapuoli tuottaa palveluja, jotka

tukevat sovitun palvelun tuottamista asiakkaalle. Ulkoinen hankintasopimus maarit-

telee (Wakaru 2011d; Wakaru 2010, 84):
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® Tavoitteet ja vastuut, jotka tarvitaan palvelutasosopimuksessa sovitun palve-

lutason saavuttamiseksi.
Kaikki sopimukset (sisdiset/ulkoiset) tulee kdyda lipi siannollisesti, vihintidn vuo-

sittain jotta ne pysyvat ajan tasalla, ymmarrettavina ja ovat linjassa litketoiminnan

tarpeiden ja strategian kanssa. (Office of Government Commerce 2010, 51).
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7 A-klinikkasditié verkkopalveluiden tuottajana

A-klinikkasaition tehtavat ovat kuntien toimeksiannosta toteutettua palvelutoimin-

taa seka jarjestolahtoista asiantuntijatyota. (A-klinikkasaatio 2009, 64).

" A-klinikkasdation toiminnasta 10 prosenttia on rahoituksellisesti jarjestityotd ja 90 prosenttia
palvelutnotantoa. Kaytinnissd jarjestityon ja palvelutuotannon subde on hyvin tasavertainen.”

(Saarto, A. 10.4.2011).

Verkkopalveluita on tuotettu A-klinikkasdatiossa 1990-luvulta lihtien. Vuonna 1996

julkaistiin A-klinikkasaation ensimmaiset www-sivut. Samassa sivustossa olivat verk-

kopalvelut Lasinen lapsuus ja Piihdelinkki. (Peltoniemi, T. 29.1.2011).

Kuvioon 9 on havainnollistettu milloin verkkopalvelut, eivit siis yksittaiset sivustot,
on otettu kdytt6on.? Itse tuotetut verkkopalvelut ovat A-klinikkasdation tuottamia,
joko itse kokonaisuudessaan tai yhteistyGssd jonkin sosiaali- ja terveysalan organisaa-
tion kanssa, ja verkkopalvelua hallitaan tilld hetkelld A-klinikkasdation toimesta.
Verkkopalvelut joiden tuottamisessa A-klinikkasditié on ollut mukana, tarkoittaa A-
klinikkasaation osallistumista verkkopalvelun tuottamiseen joko verkkopalvelupro-
jektia vetdvini tai projektiin osallistuvana osapuolena, ja ettid verkkopalvelun hallinta
on siirretty tai sitd ei tehdd nykyisin A-klinikkasddtion toimesta. Esim. Apua -info on
A-klinikkasdation aikaisemmin (vuoteen 2009 saakka) koordinoima verkkopalvelu-
hanke joka on toteutettu yhteisty6ssi AVEC -verkoston kanssa. Verkostoon kuuluu
A-klinikkasaition lisaksi useita kymmenia muita sosiaali- ja terveysalan organisaatioi-
ta. (AVEC-verkosto, 2011). Kuviossa ei oteta kantaa sithen, onko verkkopalvelun

tekninen toteutus tehty omilla resursseilla vai toimittajan toimesta.

2 Kuvan kokoaminen on tapahtunut verkko-osoitteen luomisajan (www.who.is), verkkopalveluiden itsensid
sisdltimin tiedon ja A-klinikkasditi6ssd dokumentoitujen tietojen tarkastamisen lisiksi kysymailld historiatie-
dot ja kommentit kuvaan A-klinikkasddtion eldkkeelle jadneeltd viestintdjohtajalta ja nykyiseltd kehitysjohtajal-
ta. Kuvion tietojen oikeellisuuden on tarkastanut A-klinikkasdatién nykyinen viestintapaillikko.
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Kuvio 9. Verkkopalveluiden aikajana
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7.1.1 A-klinikkasidation asema Suomessa

A-klinikkasaition asema Suomessa ehkiisevin ja kotjaavan tyon verkkopalveluiden

tuottajana on vahva ja arvostettu.

"Sditio on verkkopalveluiden tuottajana ybteistyohakuinen ja -kyRyinen, monipuolinen ja osaava

Sekd monessa subteessa edellikdvija.” (Saarto, A. 31.3.2011).

Saition verkkopalvelut kattavat koko saation toiminnan. Saarto kertoo mitd se tar-

koittaa kaytinnossa:

"Eli hoidon, viestinndn, koulutuksen, kebittamisen ja tutkimuksen, talouden ja hallinnon.
Verkkopalvelut kattavat yleisen ehkdisyn, riskiebkdisyn ja korjaavan pdihdetyon. Kansainvilisti
toimintaa verkkopalvelut tukevat niiden palveluiden osalta jotka toteutetaan EU:n ja Luoteis-
Vendjin verkostoissa. 1V erkkopalveluja kebitetidn ja niitd kdytetdan normaalina modernina

arkisen tyon tapana — vrt. kdannykdt ja poytatietokoneet.” (Saarto, A. 10.4.2011.)

A-klinikkasditié on toiminnallaan saavuttanut onnistuneita ratkaisuja yksittaisten
verkkopalveluprojektien osalta. Esimerkiksi Paihdelinkki -verkkopalvelu on tuotettu
ja sitd tuotetaan kustannustehokkaasti volyymiinsa ja tehtyihin investointeihin nah-

den. (Hakkarainen, P. 15.8.2011.)

7.1.2 A-klinikkasdition keskustoimisto verkkopalveluiden tuottajana

Verkkopalveluiden kehittimisen ja toteuttamisen operatiivinen padvastuu on jaettu
viestintayksikon ja kehittimisyksikon kesken. Kuvioon 10 on koottu tutkijan nike-
mys A-klinikkasdation keskustoimiston (violetilla) tilld hetkelld tuottamista verkko-
palveluista (siniselld) ja ndiden I'T-palveluhallinnan roolijako (vaaleanpunainen). Tut-
kimuksen vertailukohteena oleva Piihdelinkki-verkkopalvelu kuuluu viestintayksi-

kon ja Lasinen lapsuus -verkkopalvelu kehittimisyksikon alaisuuteen.
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Kuvio 10. Keskustoimiston verkkopalveluiden I'T-palveluhallinnan roolijako, tutki-

jan nikemys

A-klinikkasddtion keskustoimisto tuottaa ja hallinnoi sddtion kaikkia verkkopalvelui-
ta. Verkkopalveluista vastaavat A-klinikkasaation kehittimisjohtaja ja viestintapaal-

likk6. (Hakkarainen, P. 15.8.2011; Saarto, A. 10.4.2011.)

7.2 Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan tarvekartoitus

Verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan tarvekartoitus on tehty A-klinikkasaation
verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan nykytilan kuvaamisen tueksi ja I'T-
palvelunhallinnan prosessimallin tarpeellisuuden todentamiseksi. Tarvekartoituksesta
selvisi A-klinikkasaition asettamat tavoitteet ja kehittdmiskohteet verkkopalveluiden

IT-palvelunhallinnalle, jotka tismadvit tekeilld olevien strategisten linjausten kanssa.
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Tarvekartoitus on tehty A-klinikkasaation verkkopalveluista vastaavia henkil6ita

haastattelemalla, ITIL —viitekehysti ja sen elinkaarimalli ajattelua hyodyntien.

7.2.1 Tulokset

Taulukkoon 2 on koottu johtopaitokset IT-palveluhallinnan tarpeesta sarakkeeseen

A-klinikkasdition asettamat tavoitteet verkkopalveluille.

Taulukko 2. Johtopaitokset verkkopalveluiden I'T-palveluhallinnan tarpeesta

IT-PALVELUNHALLINTA
Palvelutarjonta ja sopimukset
(Service Offerings and
Agreements )

-klinikkasaation
settamat tavoitteet
verkkopalveluille

Saation strategia kaudelle
2011-2015 (luonnos)
SAATIO KEHITTAA
STRATEGIAKAUDELLA
2011-2015

Palveluportfolion hallinta
(Service Portfolio
Management)

Kokonaisuuden hallinta

Palveluprosessejaan ja
palvelukuvauksiaan

Palveluluettelon hallinta
(Service Catalogue
Management)

Yhtendiset
palvelukuvaukset
(sisdlto ja toiminnot)
yhteen koottuna.

Palveluprosessejaan ja
palvelukuvauksiaan

Palvelutason hallinta
(Service Level

Yhteisesti sovitut mittarit
palvelun tuottamisen

Palveluprosessejaan ja
palvelukuvauksiaan

Management) mittaamiseksi.

Kysynnan hallinta Verkkopalveluiden Sahkoisia palveluitaan
(Demand kehittamisympariston

Management) yhtendiset linjaukset.

toimintatapojen

kuvaaminen.

Toimittajahallinta Yhtendinen Sopimuskaytantojaan
(Supplier toimittajahallintamalli.

Management)

IT taloushallinto Verkkopalveluprosessin ja Johtamista,

(Finance siihen liittyvien henkiléiden [Organisaatiorakennetta
Management) vastuiden ja

Tavoitteiden kartoittamisella on todennettu verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan
prosessimallin tarpeellisuus. Johtopaitoksid on verrattu A-klinikkasaation toimintaa
koskevaan helmikuussa 2011 tekeilld olleeseen strategiaan, joka ei ole ristiriidassa

johtopéitosten tai I'T-palvelunhallinnan prosessimallin tarpeellisuuden kanssa.
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Tavoitteiden kartoittamisen yhteydessi teoriaosuudeksi valikoitui ITIL v3 ja sen
palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehys. Tama antaa vastauksia ja tyovalineita

strategiassa mietittyihin toimenpiteisiin ja mahdollistavat ndiden kaytt66noton.

7.2.2 A-klinikkasdition strategiaty6

A-klinikkasadtion strategiaprosessi on kaynnistynyt kevailla 2008. Strategialuonnosta
on tiydennetty strategiatyéryhman puolesta ja sen kirjoittivat lopulliseen muotoonsa
toimitusjohtaja ja strategiatyéryhman projektipaallikko. Strategiset peruslinjaukset
vuosille 2011 — 2015 vahvistettiin saation hallituksen strategiapaivilld elokuussa

2010. Hallitus vahvistaa lopullisesti sdation strategian. (A-klinikkasdatio 2011a, 3-4).

A-klinikkasaitiossd on parhaillaan menossa erillinen strategia ICT toimintoja varten.
Tama tulee olemaan A-klinikkasdation ensimmainen ICT-strategia joka on virallisesti
tehty. ICT-strategia tulee koskemaan myos verkkopalveluita. (Saarto, A. 11.4.2011).
ICT-strategian rakentamisessa on jo hyédynnetty suunniteltua I'T-palvelunhallinnan
prosessimallia ja timin lisaksi mallista on keskusteltu A-klinikkasaatiossd laajemmin-

kin. (Majava, A. 28.11.2011)

Tavoitteiden kartoitus osoittaa, ettd verkkopalveluiden IT-palvelunhallintaan ja sih-
koiseen asiointiin liittyvid asioita on jo mietitty, ja ettd A-klinikkasdatié aikoo tehda

strategisia linjauksia verkkopalveluiden osalta, joiden kehittiminen koetaan tirkedksi.

Uusin versio strategiamateriaalista on tullut tutkimuksen kaytt6on lokakuussa 2011.
My®6s uusin versio tukee jo tehtyjd tutkimustuloksia. Uudistettu strategiamateriaali ja
sen sisalto on tarkastettu tutkimustulosten osalta vertaamalla uusimmat linjaukset ja

niiden yhteensopivuus tutkimuksessa tehtyjen kehitysehdotusten osalta.
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7.3 Ehkiisevin ja korjaavan tyon verkkopalvelut

A-klinikkasaation verkkopalvelut ovat osa sdation perustehtivin toteuttamista. Niil-
14 tiedotetaan, tehddin ennaltachkiisevia ja tukityotd sekd ammattilaisille ettd kansa-

laisille ja tehostetaan hoitotoimintaa. (A-klinikkasaatio 2010.)

Jo vuonna 2005 tehdyn WEB-palveluiden kuvaus -dokumentin mukaan verkkopal-
veluilla parannetaan palvelutasoa, lasketaan avun hakemisen kynnysti, edistetdan

sdation tunnettuutta ja nostetaan profiilia seka laatua ja lisitaan kilpailukykya tulevai-

suudessa (A-klinikkasditié 2005 a, 1).

Seuraavassa kappaleessa on kerrottu lyhyesti A-klinikkasaation tarjoamista verkko-
palveluista kansalaisille ja ammattilaisille. Ensimmdisend on esitelty tutkimuksessa
vertailukohteina kaytetyt verkkopalvelut minka jilkeen on kuvattu muut verkkopal-

velut.

7.3.1 Piihdelinkki -verkkopalvelu

Piihdelinkki (www.paihdelinkki.fi, kuvio 11) on Suomen suosituin Internetissa toi-
miva palvelu piihteisti ja riippuvuuksista. Paihdelinkki on vuodesta 1996 asti toimi-
nut A-klinikkasdition tarjoama matalan kynnyksen verkkopalvelu, joka tarjoaa paih-
teisiin ja toiminnallisiin riippuvuuksiin liittyvai tietoa ja oma-apuvilineitd. Piihde-
linkki pyrkii vahvistamaan ihmisen omaa motivaatiota paihdeongelmien ennaltach-
kaisyyn ja kuntoutumiseen. Piihdelinkin sivustolla voi hakea asiantuntevaa tietoa,
vastata erilaisiin testeihin, osallistua keskusteluihin ja kysyd nimettémisti Pdihdelin-

kin neuvontapalvelun asiantuntijoilta. (A-klinikkasaitic b, 2011.)
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Kuvio 11. Paihdelinkki -verkkopalvelu vuonna 2011 (A-klinikkasaitio h
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Taloustutkimus Oy:n A-klinikkasaitiolle toimittaman sadnnollisen mittauksen mu-
kaan Piihdelinkki tavoitti vuonna 2010 kuukausittain keskiméarin noin 75 538
(2009/72 227) erti kavijaa (A-klinikkasdatié 2010, 60). Paihdelinkin ammattilaiset
antoivat paihteisiin ja riippuvuuksiin liittyvaa neuvontaa vuonna 2010 1 185 kertaa
(2009/1 367). (Ruokosalo 22.8.2011; A-klinikkasadtié 2009, 56.) Vuoden 2010 alku-
vuoden vilimittauksessa keskiarvo oli 81 000 eri kivijad kuukaudessa. Elokuussa
2011 tehtiin uusi kidvijdennitys: 167 500 eri kavijad. Piihdelinkki on palkittu useaan
otteeseen, joista vilmeisimpind kunniamaininta viittomakieliselle Pdihdelinkille vuo-

den 2010 yhteiskuntaviestintiteko-kilpailussa 2010.

7.3.2 Lasinen lapsuus -verkkopalvelu

Lasinen lapsuus — toiminta on aloitettu vuonna 1986 josta lihtien se on etsinyt uusia
ja tehokkaita keinoja turvata ehed eldimi vanhempien piihteidenkaytostd kirsiville
lapsille (A-klinikkasdatio a, 2011). Teuvo Peltoniemen (29.2.2011) mukaan toimin-
nan tavoitteena on vahentia lasten kokemia vanhempien juomisesta aitheutuvia hait-

toja.

"Ensimmdinen Lasinen lapsuus -verkkopalvelu julkaistiin vionna 1996 A-klinikkasdation

internet-sivujen ja Pdaihdelinkki-palvelun yhteydessa.” (Peltoniemi, T. 29.1.2011).

Varsinainen erillinen Lasinen lapsuus sivusto (www.lasinenlapsuus.fi, kuvio 12) teh-
tiin vuonna 2004 ja ammattilaisille suunnattu osio vuonna 2006. (Saarto, A. b.
31.3.2011). Lasinen lapsuus verkkopalvelu on tarkoitettu kaikille lasten kanssa ty6s-
kenteleville ammattilaisille, lasten ldheisille ja vanhempien piihdeongelmista karsivil-
le lapsille. Verkkopalvelu kokoaa yhteen Lasinen lapsuus -toiminnan aikana kerittya
tietoa ja tarjoaa aihepiiriin liittyvan tiedon jakamisen verkkopalvelun kautta. (Pakka-

nen, E.2009, 3.)
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Lasinen lapsuus toiminnassa mukana ovat vuosien saatossa olleet A-klinikkasaation
lisiksi Alko, Terveyden edistimisen keskus ja Helsingin kaupungin piihdeasiaintoi-
misto. Kahdenkymmenen vuoden aikana aihepiiristd on kartoitettu olemassa olevaa
tietoa, julkaistu ja kddnnetty runsaasti kirjallisuutta seka tuotettu uutta tutkimustietoa.
Lasinen lapsuus -toiminnassa tuotettu materiaali palkittiin vuonna 1992 vuoden par-
haana terveyskasvatusmateriaalina ja vuonna 1998 First European Health Education
Award -tunnustuksella. Lasinen lapsuus -toiminnan suojelijana toimii tohtori Pentti
Arajirvi. Lasinen lapsuus toimintaa ovat viime vuosina rahoittaneet Raha-

automaattiyhdistys ja Euroopan komission Daphne-ohjelma. (A-klinikkasaatio j.)

7.3.3 Muut verkkopalvelut

Varjomaailma

Varjomaailma-sivusto on tuotettu A-klinikkasaition, Mannerheimin Lastensuojelulii-
ton ja Elimad On Parasta Huumetta ry:n yhteisend hankkeena (A-klinikkasditio d,
2011). Varjomaailma-verkkopalvelu on osa vuonna 1986 aloitettua Lasinen lapsuus -
toimintaa ja se on valittu Euroopan komission digitaalista syrjaytymistd ehkdisevin
e-Inkluusiopalkinnon mitalistiksi vuonna 2008 (A-klinikkasaatié d, 2011; Majava, A.
4.10.2011). Varjomaailma on virtuaalinen yhteis6é nuorille ja lapsille, jossa on turval-
lista kisitelld tunteita ja kokemuksia, joita vanhempien pdihteiden kaytto lapselle ai-

heuttaa (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2009; A-klinikkasaitio j, 2011).

Encare

Lasinen lapsuus -toimintaan sisaltyva ENCARE-verkosto (the European network
for children affected by risky environments within the family) toimii tdlld hetkelld 23
EU-maan yhteistyond. Se on ottanut hoitaakseen viisi projektia jotka keskittyvat lap-
siin jotka elavit alkoholistiperheissa tai kokevat vanhempien aiheuttamaa kaltoin
kohtelua. Tulevaisuudessa Encare-infon tarkoituksena on myos tarjota tietoa muissa
riskiryhmissa elavista lapsista, teemana esimerkiksi vanhempien huume- tai mielen-

terveysongelmat. (A-klinikkasaatié g, 2011.)
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Dopinglinkki

Dopinglinkki on tarkoitettu dopingaineita kayttiville liikunnan harrastajille ja heiddn
liheisilleen sekd dopingaineiden vaikutuksista kiinnostuneille. Dopinglinkin rahoi-
tuksesta vastaavat talla hetkelld opetus- ja kulttuuriministerio ja sosiaali- ja terveys-
ministerié. Palvelun tuottaa A-klinikkasaatio, ja hanketta kehitetddn yhteistyossa
Suomen Antidopingtoimikunta ADT ry:n ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
(THL) kanssa. Dopinglinkki on A-klinikkasaation uusimpia kehittimistoiminnan
teemoija. Palvelujen kehittiminen on aloitettu verkkopalveluilla, joskin samanaikai-
sesti aihepiirin osaamista ja toimintakaytint6jd on edistetty my6s kasvokkaisissa pal-

veluissa. (A-klinikkasditié c, 2011; Saarto, A. 10.4.2011.)

Voimapiirit

Voimapiirit (voimapiiri.fi, pelivoimapiiri.fi) ovat tekstiviesti- ja internetpalveluita,
jotka tarjoavat tietoa ja tukea ithmisille, jotka ovat huolestuneita omasta tai liheisensa
paihteiden kaytosta tai rahapelaamisesta. (A-klinikkasaatio i). A-klinikkasadtion
koordinoima Piihdeaiheinen voimapiiri-hanke oli ensimmiinen voimapiiri, joka siir-
tyi vuoden 2008 lopussa hankkeen toisen kumppanin, Helsingin kaupungin sosiaali-
viraston hallintaan. (Kupila 2010, 37.) Pelivoimapiiri on tekstiviestipalvelu ongelma-
pelaajille ja heidin liheisilleen. Se on avattu syyskuussa 2009 ja tavoitti lokakuussa
2011 353 jasentd, ja maara kasvaa jatkuvasti. Pelivoimapiirissd voi saada vertaistukea,
neuvontaa, oma-apua ja tietoa apua tarjoavista palveluista. Pelivoimapiiri on palkittu
TERVESOS -palkinnolla 2010 ja kunniamaininnalla vuoden 2009 yhteiskuntavies-

tintitekona. (A-klinikkasditio i, 2011).

A-klinikkasdation www-sivut

A-klinikkasadtion www-sivujen tehtava on kertoa A-klinikkasaation toiminnasta ja
tarjottavista palveluista. A-klinikkasdation sivut on osa ehkiisevid paihdetyota, jonka
padamairina on piihde- ja riippuvuushaittojen vihentiminen sekd ongelmista karsi-
vien ja heiddn ldheistensd auttaminen ja aseman parantaminen. (A-klinikkasditio a,

2011))
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Yksikkokohtaiset sivut

Osana A-klinikkasddtion www-sivuja toimivat Terveys- ja sosiaalineuvontapisteiden
sivut, joita ovat esimerkiksi Vinkki ja joita alueyksikéiden mukaan on tutkimuksen
aikana ollut yhteensi 12. Terveys- ja sosiaalineuvontapisteiden toiminnan tavoitteena

on piihteisti ja paihteiden kaytostd aiheutuvien haittojen ja tartuntatautien vahenti-

minen. (A-klinikkasditio f, 2011).

Huuko

Osana sdation www-sivuja toimivat Huuko-projektien sivut. Huuko-sivujen tarkoi-
tuksena on tukea piihdepalveluiden ja niissé tarvittavan yhteistyon ja osaamisen ke-
hittdmistd sekd alan asiantuntijoiden toimintaa. Huuko-lista on tiedotuskanava kaikil-
le alan toimijoille. Se tavoittaa seki piithdeasiakkaita kohtaavia ja hoitavia ammattilai-

sia, suunnittelijoita, kehittdjid, kouluttajia ja opettajia ettd muita alasta kiinnostunei-

ta. (A-klinikkasaatio c, 2011.)

Tietopuu

Osana sditidn www-sivuja toimii paihdety6n kehittimisen tieto- ja tukipankki eli
Tietopuu-sivusto. Se jakaa tietoa A-klinikkasaition tutkimus- ja kehittimistoiminnas-
ta sekd kdytossi olevista seurannan ja arvioinnin tyovalineistd seka tukee interaktiivi-
sesti kehittimis- ja tutkimustyota tekevia heidin arkityossdin. Tilastojen avulla sivus-
to jakaa tietoa yleisemmin A-klinikkasddtiostd ja koko suomalaisesta paithdety6sta.
Kehittamistoiminta-osio palvelee erityisesti A-klinikkasdation ja sen kehittamisver-
kostojen kehittimishankkeissa toimivia. Tutkimustoiminta-osiosta loytyy tietoa A-
klinikkasaation tutkimustoiminnasta, tutkimuslupaprosessista sekda A-klinikkasaation
piirissd toteutetuista tutkimushankkeista. (A-klinikkasaatié 2011b; A-klinikkasdatio

2011d, 29.)

7.3.4 Verkkopalveluiden kohderyhmit

Taulukkoon 3 on koottu A-klinikkasddtion tarjoamat verkkopalvelut ja niiden koh-
deryhmat. Sisiisilla asiakkailla tarkoitetaan A-klinikkasaation henkil6stod. A-

klinikkasaation verkkopalvelupaillikké painottaakin ettd kaikki verkkopalvelut palve-
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levat sadtion sisdisia asiakkaita tietoldhteind ja laajemminkin tyon tukena. (Majava, A.

4.10.2011).

Taulukko 3. A-klinikkasdition verkkopalveluiden kohderyhmit

Verkkopalvelu

Kohderyhmi

A-klinikkasaiation www-sivut

sisdiset asiakkaat, kansalaiset, paihteiden kayttajat
ja heiddn liheisensa, kaikki piihdetietoa tarvitse-
vat ihmiset, sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset,
opiskelijat ja media

A-klinikkasdation www-sivujen
rinnalla toimivat yksikkokoh-
taiset sivustot (esim. Vinkki)

sisdiset asiakkaat, kansalaiset, paihteiden kayttajat
ja heiddn liheisensi, kaikki pdihdetietoa tarvitse-
vat thmiset, sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset,
opiskelijat ja media

Piihdelinkki

sisdiset asiakkaat, kansalaiset, pdihteiden kayttdjit
ja heiddn liheisensi, kaikki pdihdetietoa tarvitse-
vat thmiset, sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset,
opiskelijat ja media, vihemmistéryhmit suomes-
sa, kuten viittomakieliset ja maahanmuuttajat

Encare

sisdiset asiakkaat,
EU-alueen piihdetyén ammattilaiset

Lasinen lapsuus

sisdiset asiakkaat, kansalaiset, lasten kanssa tyos-
kentelevit ammattilaiset, lasten ldheiset ja van-
hempien paihdeongelmista kirsivit lapset

Huuko sisdiset asiakkaat, pathdetyon ammattilaiset, opet-
tajat ja muut alasta kiinnostuneet

Varjomaailma sisdiset asiakkaat, kansalaiset, ldheisten piih-
teidenkaytosta karsivit lapset ja nuoret

Dopinglinkki sisdiset asiakkaat, kansalaiset, kaikki doping tietoa
tarvitsevat ihmiset

Tietopuu sisdiset asiakkaat, paithdetyon ammattilaiset

Y14 olevan mukaista kohderyhmien koontia verkkopalveluittain ei ole aiemmin teh-

ty. Tiedot ovat keritty verkkopalveluista 16ytyvien tietojen, A-klinikkasaation sisaisis-

td dokumenteista ja haastatteluista saatujen tietojen avulla. Tiedot on vahvistettu A-

klinikkasdation verkkopalveluista vastaavilta henkil6ilta.

7.4 Verkkopalveluiden toteutus

Tutkimusta varten tehdyissa haastatteluissa ja keskusteluissa on tullut esille se, ettd

A-klinikkasddtié on onnistunut verkkopalveluiden tuottamisessa vahvuutenaan asia-

kasrajapinnan ja sisillon tuntemus ja sen tuottaminen seki innovaatiot sisillon suh-
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teen. Ajan saatossa verkkopalveluiden tuottamiseksi ei ole ollut kiytossa kokonais-
konseptia jonka raameissa palveluita olisi kehitetty. Verkkopalveluiden kasvaessa ja

edelleen kehittyessa kokonaiskonseptin tarve on kasvanut.

A-klinikkasditio on ollut my6s pioneeri tuottaessaan oman osaamisalueensa verkko-
palveluita. Peltoniemi kertoo verkkopalveluiden kehittimisestd omilla resursseilla

seuraavasti:

"Silloin alkuvaibeessa tid oli aika helppoa. Ei silloin ollut mitddin, meilld oli tekninen osaaminen
sunrempaa kuin pikkufirmoilla tai isoilla firmoilla jotka oli koska kanpallisella puolella ei ollut
Silloin alussa mielenkiintoa sosiaalisiin palveluibin. Eikd heilld varmaan ollut ymmadrrystikddn
esim. siitd ettd verkon kautta voi hoitaa vaikka tarjoamalla terapiaa. Et se me oltiin liian monta
vnotta edelld sisallollisessd ajattelussa. Toinen meidan kannalta hyvd tilanne oli se ettd kun téd on
vapaaehtoisjarjesto ja ei liikevoittoon pyrkivd niin me saatiin silloin alkuvaiheessa aika helposti
teknitkan nuoria miebid ja naisia toihin koska he halusi anttaa. Pdibdelinkki jotka sitd alussa
kehitti niin ne oli kavereita jotka menivat Nokialle tai minne sitten menivitkddn, beilld oli kan-
hea kysyntd, toihin. Sen takia meidan kebittamit palvelut oli korkeatasoisempia kuin ne olisi
voinut olla jostakin ostettuna ja suunnattoman paljon halvempia koska varsinkin silloin alussa
pikkufirmat pyrkivat vetamiddn valistd kun asiakkaat ei yhtidan ymmadirtaneet mistd on Rysymzys.
Ja meilld ymmdrrettiin taas paremmin kuin he itte mistd on Rysymys niin me ei tarvittu insinoore-

ja.” (Peltoniemi, T. 29.1.2011.)

Tilld hetkelld A-klinikkasaation verkkopalveluiden sisiltéd tuottaa kymmenen (10)
henkil6d mukaan lukien A-klinikkasddtion web-suunnittelijat (2 henkil6d). Sisillon
paivittajit tyoskentelevit saation keskustoimistossa viestintayksikossa ja kehitta-

misyksikoissa.

Verkkopalvelut ovat tirked osa A-klinikkasaition toimintaa. Viimeisimpain strate-
gialuonnokseen (A-klinikkasaatio 2011f, 3) on kirjattu strategisten kehittimisprojek-
tien alle “kattavat siahkoiset palvelut” jossa kerrotaan, ettd “strategiakaudella A-
klinikkasaatio kehittaa sahkoisia palvelujaan niin, ettd ne tavoittavat yha useampia
kansalaisia. Ja ettd tutkimuksin on voitu osoittaa, ettd verkkopalveluilla voidaan teh-
di vaikuttavaa piihdehaittoja ehkiisevida tyotd. Tahidn saakka sdhkoéiset palvelut ovat
keskittyneet ehkiisevdin tyohon. Toimiva hoitosuhde kuitenkin edellyttid my6s kor-

jaavan tyon entistd parempaa huomioimista.”
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7.4.1 Piihdelinkki -verkkopalvelun toteutus

Piihdelinkin sisallonhallinta toteutetaan seka itse ettd vuokratyovoimaa kayttamalla.
Paihdelinkissa toimii kaksi taysipdiviistd projektikoordinaattoria, jotka vastaavat pal-
velun sisillostd ja mm. keskustelualueiden toimittamisesta eli moderoinnista. Verk-
kopalvelupaillikon mukaan Paihdelinkin koordinaattoreilla on ollut jo vuosien ajan
mahdollisuus ylldpitdd ja muokata sivuston sisiltod itsendisesti. (Majava, A.
4.10.2011). Viikonloppuisin tapahtuva moderointi turvataan ostamalla ulkopuolista
apua osa-aikaiselta moderaattorilta. Paihdelinkin neuvontapalvelussa toimii 6-8 aktii-
vista sosiaali- ja terveysalan ammattilaista vastaajina. Keskustelualueilla kuten esi-
merkiksi Kuivaushuone toimii sosiaaliterapeutti, joka on Piihdelinkin palkkaama
ohjaaja. (Ruokosalo, T. 21.2.2011.) Keskustelualueilla yleensa toimii useita eri ohjaa-

jia, jotka voivat olla mm. eri jirjestoistd (Majava, A. 4.10.2011).

Piihdelinkin teknisestd toiminnasta vastaa yksi puolipdiviinen web-suunnittelija joka
tyoskentelee sdition viestintiyksikossd. Tarvittaessa teknistd ohjelmointityotd hanki-
taan A-klinikkasdation sisalta kehittdmisyksikosta jossa tyoskentelee ohjelmointita-
son erityisosaamisen omaava web-suunnittelija. Tyon tilaamisesta sovitaan esimies-
lihtoisestt viestintdyksikon ja kehittimisyksikon vililla. (Hakkarainen, P. 21.2.2011;
Merikallio M. 25.2.2011.) Tarvittaessa ohjelmointityota ostetaan my6s ulkoa. Ulko-
asujen esim. esitteet ja Piihdelinkki verkkopalvelun ulkoasun uudistuksen suunnitte-
luun on kaytetty ulkopuolisia toimittajia oman suunnittelutyon tukena.

Hakkarainen kertoo Paihdelinkin viimeisimmisti ja investoinniltaan merkittdvim-
mistd uudistustyostd Neuvontapalvelusta, sen teknisestd ja toiminnallisesta uudis-
tuksesta joka toteutettiin yhteisty6ssd Neuvontapalvelun vastaajien kanssa, heidin
kehittimistoiveitaan kuunnellen. Hakkarainen kertoo, ettd neuvontapalvelu oli Piih-
delinkin osalta vuonna 2010 ja on yhi edelleen merkittivin viimeksi tehty uudistus.
Tekninen uudistus tilattiin ulkopuoliselta kumppanilta tarjouspyyntémenettelyn
kautta. Kumppani oli luottavaksi jo koettu, joten yhteisty6 sujui odotusten mukaises-
ti. Yhteistyon sujuminen ja budjettiraameissa pysyminen edellyttivat kuitenkin hyvin
tarkkaa projektinhallintaa. Uudistukset priorisoitiin siten, ettd ensimmaisena oli asia-

kaslaadun parantaminen ja toisena vastaajien tyon helpottaminen. Uudistukset toteu-
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tettiin vaiheittain, jolloin budjettikehyksessé voitiin pysyi odotetusti. Uudistuksessa
toteutettu palvelun kiyttéd helpottava asiakaslaadun parannus nikyi heti Neuvonta-

palvelun tilastoissa: vastausten lukuprosentti kasvoi merkittiavasti. (Hakkarainen, P.

15.8.2011 ja 17.8.2011.)

Piihdelinkin strategiaan vuodelle 2011 on kirjattu, ettd Piihdelinkin toimintaa ja ke-
hittimista silmalla pitien henkilostoresurssit ovat tilla hetkelld riittavit ja ettd Paih-
delinkin riittdva henkil6sto turvaa palvelun toiminnan. Palvelun haavoittavuutta mi-
nimoidaan vuonna 2011 Piihdelinkki-verkkopalvelun uudistuksella siten, ettd my6s
koordinaattoreilla on mahdollisuus ylldpitda ja muokata sivuston sisiltéd web-

suunnittelijan tuella. (A-klinikkasaatio 2011e, 6.)

7.4.2 Lasinen lapsuus -verkkopalvelun toteutus

Lasinen lapsuus -toiminnan verkkopalvelujen sisallon paivittimisestd vastaa A-
klinikkasdatiossa kaksi tdysipdiviista projektikoordinaattoria. Lasinen lapsuus -
projektikoordinaattoreiden toimenkuviin kuuluu Lasinen lapsuus -verkkopalvelujen

toimitus, yllapito ja kehittiminen. (A-klinikkasaatio e, 2011, 1.)

Teknisia muutoksia verkkopalveluun tekee toimittaja tarvittaessa. Merikallio kertoo
ettd verkkopalvelun sisaltod paivitetdan, mutta palvelua ei kehitetd eteenpdin tekni-
sesti. (Merikallio 4.3.2011). Vuosien 2004 - 2006 aikana toteutetun Lasinen lapsuus
verkkopalvelun kiyttéonottoprojekti on koettu A-klinikkasaaticssa haasteelliseksi.
Haastattelussa Saarto kertoo ettd yhteistyo toimittajan kanssa sujui aluksi hyvin, mut-
ta kdyttoonottoprojektin edetessd kustannukset nousivat kohtuuttomiksi sovitusta,
samoin lupaukset esim. jirjestelmin tarjoamista mahdollisuuksista osoittautuivat

katteettomiksi. Saarto tarkentaa titd kommenttia seuraavasti:

7 Jaryestelma ei mydskdan taipunut tinkkojen palomunrivaatimustensa viuoksi avoimeen jrjestiyh-
teistyohin, joka on RAY -avustusten keskeinen perusedellytys. Oman obyjelmoijan joustava kdyt-
taminen tarvittaviin paiitysmuokkanksiin ei sekddin olisi onnistunut vaan ndihin toibin olisi aina

tarvittn ulkoiselta toimittajalta tilattuja erillishankintoja. Tama olisi hidastanut kebittémis- ja
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totentusprosesseja, atheuttanut turhia kustannuksia ja vibentdinyt mabhdollisunksia tyillistida omia

osaajia.” (Saarto, A. 17.5.2011.)

Takalan mukaan yhteistyo toimittajan kanssa on ollut verkkopalvelun kayttoo6noton

jalkeen hyvin vihiista ja se on koettu ongelmalliseksi lahinnd korkeiden kustannus-

arvioiden vuoksi (Takala, J. 25.2.2011).

Merikallion mukaan Lasinen lapsuus verkkopalvelun kehittiminen odottaa paatosti
teknisen ratkaisun osalta, jolla verkkopalvelua kehitetdin tulevaisuudessa. (Merikallio
4.3.2011). Takala kertoo ettd verkkopalvelun tekninen jatkokehittiminen on koettu
hankalaksi julkaisujérjestelmin hankalan hallittavuuden vuoksi. (Takala, J.
16.5.2011). Takalan mukaan sivujen sisillollistd puolta mietitidin koko ajan, uudis-
tushaluttomuus on koskenut vain teknista puolta, tosin hiljattain tehdyn teknisen
paivittimisen ansiosta tilanne on vaikuttanut paremmalta eikd nopeaa muutosta tek-
nisen ratkaisun osalta kaivata endi niin paljon. Lasinen lapsuus verkkopalvelun Pro-

jektikoordinaattori kertoo:

7 Jdrjestelmd tuntun toimivan pdivitetyssd versiossaan paremmin, myoskin meitd hairinnyt visnaa-

linen haitta (kuvat ja tekstit kiinni toisissaan) korjantus.” . (Takala, J. 16.5.2011.)

7.4.3 Verkkopalveluiden tekniset arkkitehtuurit

A-klinikkasaition verkkopalveluiden palvelintekniikka isinn6idadn palveluntarjoajien
toimesta. Linux-Apache-MySQL (LAMP) -pohjaiset verkkopalvelut sijaitsevat toi-
mittajan A isinn6imilld jaetulla virtuaalipalvelimella. (A-klinikkasadtié 2011d, 30;
Nykvist, T. 12.4.2011). Windows-pohjaisten verkkopalveluiden kdyttéymparistona
toimii toimittajan B jaettu ymparisto, jossa samalla palvelimella voi olla my6s mui-
den asiakkaiden palveluita. (A-klinikkasaatié 2009 a, 2.) Lisaksi koulutusyksikon Op-
tima verkko-oppimisalustaa isinnoi toimittaja C. Pelivoimapiiri tekstiviestipalvelun
sivustoa yllapitad D ja Huuko-projektin ryhmatyosivustoa yllapitad toimittaja E. (A-

klinikkasaitié 2011d, 30).
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Verkkopalveluita on tuotettu pitkdan omilla resursseilla. Hyvana asiana voidaan

mainita ettd ulkopuolisten toimittajien kiayton on huomattu tuovan myos lisaetuja.

"W eb-palvelujen tuotannossa on kaytetty yhd enemmain unlkopuolista apua. Selainpolbjaisten jul-

kaisujdrjestelmien ja alibankintana ostetun graafisen suunnittelun kdyttiminen on parantanut

sivustojen ulkoasuja ja kdytettavyytta, erityisesti yllapidon kannalta”. (A-klinikkasaatio 2011d,

30).

A-klinikkasddtiossd avoimen lihdekoodin julkaisujirjestelmiin (Drupal ja Textpat-

tern) paitymistd on perusteltu seuraavista syistd: Avoimen lihdekoodin julkaisujar-

jestelmit ovat kevyitd, A-klinikkasdation ei tarvitse sitoutua pelkistdin yhteen palve-

luntarjoajaan, vaan osaamista julkaisujirjestelmien mahdollisiin uudistuk-

siin/laajennuksiin 16ytyy monesta eri yrityksesti. Mahdolliset rddtiléintikustannukset

ovat pienid, silld valmiista lisdosista on helppo rditiléida tarpeellinen lisiosa, joita on

suhteellisen helppo asentaa, A-klinikkasaiticlld on julkaisujarjestelmiin liittyvaa

osaamista. (A-klinikkasddtié 2011d, 30-31.)

Taulukkoon 4 on koottu tilld hetkelld verkkopalveluiden kiytossa olevat julkaisujr-

jestelmat, alustat/kdytetyt teknologiat:

Taulukko 4. Verkkopalveluiden kehittimisty6ssa kiytettdvit tekniikat

Verkkopalvelu Julkaisujarjes- | Alusta (Palvelintoteutus, ohjelmointitoteutus)
telma

A-klinikkasaation Drupal LAMP (Linux Apache My SQL PHP)

WWWw-sivut, PHP

Yksikkokohtaiset si- (Tietokanta) MySQL,

vut, LT o T

Tietopuu, (AKayt}:o]ar]e;Zelmzlt) Il,.mux,

Huuko pache verkkopalvelin

Lasinen lapsuus, Meteor Tuetut standardit

Encare info,
Varjomaailma
Apua-info

(ohjelmistokomponenttikirjasto ) Microsoft
NET (NET Framework 1.1 & 2.0)

Dublin Core, Web-sovelluspalvelut, SOAP,
XML, XSLT, XPath, XML, Shema, HTML,
CSS, C#, T-SQL
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(Tietokantapalvelin) SQL-Server 2000&
2005,

(Kayttojarjestelma) Windows Server 2003,
I1S 6.0(Internet Information Services)

Piihdelinkki, Textpattern LAMP (Linux Apache My SQL PHP)
Dopinglinkki, PHP, ((JQuery- ja JQuery Ul-kirjasto (neu-
Voimapiiri vontapalvelu)), PHPBB (keskustelualue), Perl
Prevnet (testit)

CakePHP sovelluskehys

(Tietokanta) MySQL,

(Kayttojarjestelma) Linux, Apache verkko-
palvelin

Pelivoimapiiri (verk- Toimittaja D toimittaa
ko- ja tekstiviestipalve-
lu)

Teknisid arkkitehtuuriratkaisuja verkkopalveluiden osalta ei ole tihin mennessi
koottu yhteen. Tastd voidaan paatella, ettd tekninen kokonaisuus ei ole tilld hetkelld
kenenkadn mairitellyn henkil6n, henkil6iden tai roolin hallussa. Verkkopalveluiden
johtaminen on hajautettu eika toimintatapoja tai yhté yksittdista toimintatapaa ole

sovittu.

Tehtya taulukkoa voi hy6dyntad kuka tahansa A-klinikkasdation verkkopalveluista
kiinnostunut tai niitd tyOkseen tekeva tai aikova henkil6. Taulukosta saa yhdella sil-
miykselld kokonaiskuvan kiytdssd olevista verkkopalveluista ja niiden kehittimisessi

kaytettdvistd tekniikoista.
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8 IT-palvelunhallinnan nykytila verkkopalveluissa

Tdssd luvussa on kuvattu Piihdelinkin ja Lasinen lapsuus -toiminnan verkkopalve-
luiden nykytila tutkittuun tietoon perustuen, I'T-palvelunhallinnan nikékulmasta

seka tutkimuksen kautta 16ydetyt tunnistetut tarpeet.

Tutkimusty6n tuottamat johtopaitokset on viety taulukkoon 5, jossa ne on luokitel-
tu I'TIL:n palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehyksen teeman mukaisesti. Nykyti-
laa on tarkasteltu tarkemmalla tasolla kysymysten asetusten muodossa ensin teoriasta
ammentaen ("Mitd tulisi olla?”) ja timan jalkeen tutkittuun empiiriseen tietoon viita-
ten ("Mita palveluja ja toimintoja nyt on?”’) seki lopuksi yhteenvetona tutkitusta tie-
dosta on esitelty tunnistetut tarpeet kysymyksen muodossa ("Mika toimii, mika ei,
miksi?”’). Tutkimuksen tuottamat tulokset on kiyty lipi viitekehyksen otsikoiden

mukaisesti.

8.1 Palveluportfolion hallinta

Viestintdpaillikon ja kehittimispaallikon haastatteluissa palveluportfolio teeman
osalta esiin tuli tarve hallita verkkopalveluita kokonaisuutena, seka tarve jarjestelmi-
en yhdenmukaistamiselle. Tahidn mennessi verkkopalveluita on tuotettu menestyk-
sekkadsti vuosien saatossa yksittaisina projekteina. (Peltoniemi, T. 26.1.2011; Meri-
kallio, M. 25.2.2011). Hakkarainen tarkentaa timin johtuvan lahinni verkkopalve-
luiden kehittimisajankohtien eriaikaisuudesta sekid rahoitusmallin tuomista haasteis-

ta. (Hakkarainen, P. 15.8.2011)
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ja tunnistetut tarpeet

Taulukko 5. I'T-palvelunhallinnan nykytila
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Tutkittuun tietoon perustuen jo vuonna 2005 palveluportfolion hallintaan liittyvaa

asiaa on pohdittu seuraavasti:

7Y hdenmnkaisen sisillonhallinnan tarve A-klinikkasddition verkkopalveluissa. Eriytyneiden
ratkaisujen sijasta tulisi pyrkid kokonaisnakentykseen ja keskitettyyn kehittamistyohin, joka
pitkdlld tihtiimelld sddstid resursseja ja nostaa sdation verkkopalvelut tasolle, joka vastaa mai-
nettamme verkkoviestinndn edellakdvijana. Libtikobta tillaiselle kehitystyolle on sddtion verk-
kopalveluiden yhdistiminen yhden sisallonballintajirjestelman alle, jonka hankintaa ebdotamme
it-strategiaryhmalle.” (A-klinikkasaatio 2005, 1).

Saarto paivittda tietoa ja kertoo etta

" A-klinikkasdditii on pobtinut kyseistd asiaa ICT-tydrybmadssa, 1CT-strategiaryhmdssd ja sddti-

dan_jobtorybmissd, ottaen huomioon niin sisdiset kuin ulkoisetkin haasteet.” (Saarto 10.4.2011)

Tdmain hetkisid toimintoja kokonaisuuden hallitsemiseksi on tehty verkkopalvelu-
paallikon toimen perustamiseksi. Verkkopalvelupaallikko resurssi ulottuu koskemaan
kaikkia A-klinikkasdation verkkopalveluita mukaan lukien tutkittavana olevat verk-
kopalvelut Piihdelinkki ja Lasinen lapsuus. Keviistd 2010 viestintdyksikon aloittees-
ta suunnitteilla ollut ja syksylla 2011 verkkopalvelupéallikon roolissa aloittava resurs-
si (Hakkarainen, P. 9.5.2011) on Saarron (10.4.2011) mukaan tarvittava lisitoimija
verkkopalveluiden hallintaan. Wakarun palveluportfoliomairitystd soveltaen verkko-
palvelupiallikon roolina on toimia palvelutuottajana, joka hallitsee verkkopalvelui-

den kokonaisuutta. (Wakaru 2010, 59).

Saarto kertookin verkkopalvelupiillikoltid odotettavan:

"Kokonaisunden hallintaa, kykenevyytta néikemdidin tehddinko nyt oikeita asioita tai hyvid valin-
toja nykytasoon néhden verkkopalveluiden nikikulmasta. 1 erkkopalvelupddillikilta odotetaan
Jarjestelmien yhdenmukaistamista, monistamista/ sabloonan kdyttod sekd sitd ettd huomioi verk-
kopalveluiden tarpeet eri aikoihin. Esimerkiksi Paihdelinkin nenvontapalvelukonseptia pystyttiin

hyddyntamddn myos dopinglinkissi sellaisenaan sekd Salon Kaste-projektissa, jossa palvelunn
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kaivattiin lisaksi riatilointid toimittajan ja sadtion oman web-sunnnittelijan toimesta.” (Saarto,

A. 21.2.2011).

8.2 Palveluluettelon hallinta

A-klinikkasaation verkkopalveluista on tehty yksittdisia kuvauksia verkkopalveluista
jotka ovat sisill6llisid, toiminnallisia tai teknisid kuvauksia. Paihdelinkki-
verkkopalvelun projektikoordinaattori kiteyttda tarpeen palveluluettelosta tai mallista

palveluluettelon hallitsemiseksi seuraavasti:

"Pitdisi olla koottuna yhtendinen kokonaisuus, joka avautuisi myos nlkopuoliselle helposts; palve-
lun historiatiedot, toiminnot, vastunalueet yhteen koottuina. Ndain myds tyon objaaminen helpottui-
5ty jos esim. tyontekija vaibtun. Tavallaan koko palvelu tulisi saada yksiin kansiin koko 15 vuo-
den bistorian ajalta. Nyt tieto on ripoteltuna eri libeisiin ja ns. bhiljaisena tietona Pdibdelinkissi

atemmin toimineilla tyontekijoilld.” (Ruokosalo, T. 12.4.2011)

Verkkopalveluista ei ole olemassa yhtenaisia palvelu- tai arkkitehtuurikuvauksia.
Haastatteluihin seka keskusteluihin perustuen niiden tekeminen niahdéain tarpeelli-

seksi.

8.2.1 Piihdelinkki verkkopalvelun palveluluettelon hallinta

A-klinikkasddtion viestintdpaillikon mukaan Piihdelinkki verkkopalvelusta 16ytyy
toiminnallinen, tekninen ja sisilléllinen kuvaus. Hén kertoo ettd “nyf on jo kuvattn
Jotain hyvin, esimerkiksi neuvontapalvelun toiminnallinen kuvaus, mutta kaivattaisiin mallia
miten se pitdisi tehda.” (Hakkarainen, P. 21.2.2011; 9.5.2011). Neuvontapalvelusta on
toimittajalta tilattu tekninen ja toiminnallinen kuvaus seki vastaajia varten tuotettu

ohjeistus.

T4lld hetkelld Piihdelinkki-verkkopalveluista ei ole olemassa madrimuotoista doku-
menttia joka sisiltdisi ajantasaista tietoa tuotannossa olevasta palvelusta tai maaritelty
toimittajalta vaadittavia kuvauksia. Tiedot on tuotettu erillisind dokumentteina joita

péivitetddn tarpeen mukaan. Sisill6llisid kuvauksia viestintdpaillikon mukaan Piihde-
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linkki-palvelusta on Paihdelinkin kotisivut, sivukartta, esitteet, PowerPoint esitykset

ja sisdllosta ja kehittimisesta on tietoa Wiki tietojarjestelmassa (kuvio 13). (Hakka-

rainen, P. 21.2.2011).

,’,: Yiestintdyksikon wiki | Paihdelinkki / Paihdelinkki - Windows Internet Explorer

@@ % [i&] httpsjntiimi.a-kinikka.fifwildfpellot viestintafindex. php?n=petihdelinki.P2ethdelink

B ENEE S T

Tiedosto  Muokkaa  Maytd  Suosikit  Tygkalt  Ohje

X gy - [wii

[“] ~ i@ N - 4 Tietokoneen toimintakunto 5 Spaces v | -+ &% -] - @ @ -

i Suosit |i-5 (& Ehdotetut sivustat ~ [T Imainen Hotmal-tii 2 | Hanki lis lissosia +

22| - | @wakare

| A Haku | A-klinikkasgtia

1% (75) Hebula Webmail sEapH.I & visstintaksikon wiki | Pai. X | |

- B v ) - Swu e Suojaus v Tyikalat + @v e

Etusivu

Kaikki viimeisimmat
muutokset

Viestintatiimit
Kalenteri

Dokumentit
Tydsuhdejutut
Strategiat Ja
Toteutussuunnitelmat

Intiimi

Aiemmat
Viestintdsuunnitelma
Hyddyllista
Ajankohtaista
Hankekuvaukset
Totin tydt
Paihdelinkki
Viestintdstrategia
YVY-hakemukset
LL-jutut
Arkisto
Ohjeet

Hiekkalaatikko

Muckkzz valikkoa

P4 A-KLINIKKASAATIO

Paihdelinkki /
Paihdelinkki

Tanne kirjataan Paihdelinkin toimintatapoja ja tehtyja muutoksia, jotta tulevatkin tyontekijat tietavat mita on tehty, milloin ja milla tavalla. ;)

Paihdelinkin lyhvt historia

Tietopankki
Testit
Oma-apu
Keskustelu
Neuvonta
Perhe
Ammattilaiset
Kielversiot
Viittornakielinen

Facebook

Ohjeita:

Neuvontapalvelun koordinointi
Moderointi

Esimerkkivastauksia s&hkdposteihin
Budietointi

Muuta:

Markkinointi

Budietti 2011

Kaanndstoimistot

Tehtavia Totille [a Natashalle
Oma-aika-kalenteri

Paihdelinkissa tehtyja raportteja, tutkimuksia ja opinnaytetéita
Asioita palaveriin

Neuvontapalvelun kehittamisideoita
Neuvontapalvelun tietosuojakysymykset
Huumesanastoa

Neuvontapalvelun matka
Merkittavimmat lehdistdosumat

Plinkin kehitysideat

Uusimmat muutokset - Haku: Hae | Luo uusisivu I~

Lue Muokkaa Historia Sivun/osion uudelleen nimeaminen (vaihto) Lita Tulosta

|

Kuvio 13. Wiki -ty6viline

[ [ [ [ & ntenet

Far [ ®minw - 4

Viitaten keskusteluun A-klinikkasddtion web-suunnittelijan kanssa, Paihdelinkki

verkkopalvelusta ei ole olemassa teknistd kuvausta. (Nykvist, T. 12.4.2011). Ainut

tekninen kuvaus verkkopalvelusta on A-klinikkasdation ATK-suunnittelijoiden tuot-
tama dokumentaatio A-klinikkasdition tietohallinnon nykytilasta, jossa verkkopalve-
luiden osalta on listattu yleisesti verkkopalveluissa kdytossa olevat tekniikat ja palve-

luiden toimittajat. Tekniset ratkaisut ja tieto ndistd on ldhinni hiljaista tietoa.

Piihdelinkki-hankkeen, johon sisiltyy Piihdelinkki verkkopalvelu, hankeraportti ja
loppuraportti ovat maaramuotoisia ja erittiin kattavia. Hanke- ja loppuraportti teh-

dédan kerran, hankkeen alussa ja lopussa. Sen lisiksi tuotetaan mm. vuosittaisia jat-
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kohakemuksia ja hankeselvityksid sekd hanketietojen jatkuvaa tietopiivitystd Tieto-

puun hanketietokantaan.

8.2.2 Lasinen lapsuus -verkkopalvelun palveluluettelon hallinta

Kehittimispaillikon mukaan Lasinen lapsuus verkkopalvelun sisallollistd kuvaamista
on tehty ja tekniset kuvaukset 16ytyvit ldhinna toimittajan kanssa tehdystd sopimuk-
sesta. (Merikallio M. 25.2.2011). Dokumentteihin tutustumisen perusteella toimin-
nallisia kuvauksia on tehty Lasinen lapsuus -verkkopalvelun hankintavaiheessa pal-
jon. Till6in on toteutettu mm. sisdinen kayttdjikysely, jonka pohjalta on muodostet-
tu verkkopalvelun tarvemaarittely. Tarvemaarittely on ollut osana toimittajille ldhe-

tettyd tarjouspyyntoa.

Lasinen lapsuus -verkkopalvelun osalta A-klinikkasaation Tietopuusta 16ytyy tarkka
kuvaus projektista nimeltaan: Lasinen lapsuus — Internet palvelut, jossa on kuvailtu
vuosien 2004 — 2008 viliseltd ajalta Lasinen lapsuus -verkkopalveluprojektin tavoit-

teet ja toteutuminen.

Yhta yksittdista palvelukuvausta Lasinen lapsuus -toiminnan verkkopalvelusta ei ole
olemassa, jossa kaikki palveluun liittyvit tiedon, sisillén, toiminnallisuuden, teknii-

kan ja vastuiden osalta olisi koottuna.

Myoskain arkkitehtuurikuvausta ei Lasinen lapsuus -toiminnan sisdltimasta verkko-
palvelusta ole. (Magnusson, M.17.3.201; Domanska, N.15.3.2011). Verkkopalvelun
toteuttamisessa kaytetyt teknologiat 16ytyvit ulkoisten hankintojen toimittajan tuot-

tamista esitteista.

8.3 Toimittajahallinta

Talla hetkelld A-klinikkasaitiolla ei ole toimittajahallintamallia toimittajan valitsemi-
seksi, tarjouspyynnon tekemisekst, kilpailuttamisekst ja yhteistyon koordinoimiseksi.

Kehittdmispaillikon mukaan yhdenmukaista toimintatapaa sopimusten solmimiseksi
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tai sovittua henkil6d ndiden koordinoimiseksi ei ole. Tutkijan oma huomio on, ettd

kaytossa el ole esim. sopimusarkistointia. Kehittimispaallikko kertoo, etti:

"Sopimnkset sijaitsevat kyseisen hankkeen koordinaattorilla.” (Merikallio M. 25.2.2011).

Haastatteluihin perustuen toimittajahallinnan osalta verkkopalveluihin kaivataan yh-
denmukaisia toimintatapoja, jolloin toimittajia voidaan arvioida sovittujen kriteerei-
den mukaan ja tehdi toimittajan kanssa kullekin verkkopalvelulle mairitellyn palve-
lutason mukainen sopimus, jota sdilytetddn yhteisesti sovitussa, kaikkien tiedossa

olevassa paikassa.

8.3.1 Piihdelinkki -verkkopalvelun toimittajahallinta

Piihdelinkki-verkkopalvelun osalta viestintdpidillikko kertoo, ettd toimittajavalinnan
osalta on mietitty mm. sitd mitka kriteerit on tirkeita ja ketkd ovat strategisesti tar-
keitd kumppaneita. Viestintapaallikon mukaan kumppanin hankinnan kriteerina tar-
kein on osaaminen ja sen jilkeen yhteistyotaidot sekd kolmantena kyky kehittdd. Ta-
hin mennessa kumppanit on valittu osaamisen ja hinnan perusteella. Viestintapaal-
likk6 kertoo, ettd nyttemmin on tiedostettu ettd my6s muita kriteereitd kuin hinta
tulee olla palveluilta kilpailuttaessa. Tédrkedksi kriteeriksi on noussut yhteistyo, jonka
pitdd olla toimivaa. Viestintdpaillikk6 kertoo, ettd toimittajien valinnasta keskustel-
laan mm. kehittimisyksikon koordinaattoreiden ja talouden asiantuntijoiden kanssa.

(Hakkarainen, P. 21.2.2011)

Keskusteltaessa Piihdelinkin projektikoordinaattorin kanssa viimeisimmasti toimit-
tajavalintaa koskevasta projektista, yhden Piihdelinkki verkkopalvelun sisialtimin
toiminnon kehittimisen osalta, koordinaattori kertoi etsineensi vakiotoimittajan
lisaksi toimittajat internetin avulla. (Vuorento, H. 21.2.2011). Toimittajia ja heidin

luotettavuuttaan on kartoitettu my6s verkostoja hyviksi kayttamalld. (Ruokosalo, T.

12.4.2011)
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8.3.2 Lasinen lapsuus verkkopalvelun toimittajahallinta

Lasinen lapsuus verkkopalvelun osalta sihkoisessd muodossa 16ytyi eri toimittajille
lihetetty tarjouspyynto, saadut tarjoukset sekd voimassa oleva toimittajan kanssa
solmittu ylldpitosopimus ja sopimuksen liitteet. (Takala 11.3.2011; Magnusson
17.3.2011). Toimittajahallintaan kuuluva sopimusten hallinta puoltaisi olemassaolo-
aan, koska esim. sihkéisessd muodossa 16ytyi useampia sopimuksia ja tarkentavien
kysymysten jalkeen olisi selvinnyt oliko sopimukset toimeenpantu vai luonnosvai-

heeseen jadneitd sopimuksia yhteistyon kariutumisesta johtuen.

8.4 Palvelutason hallinta

Viestinti ja kehittimispaillikén haastatteluihin perustuen verkkopalveluiden Piihde-
linkki ja Lasinen lapsuus kayttGastetta mitataan kavijamaaramittauksilla. (Hakkarai-

nen P. 21.2.2011; Merikallio M. 25.2.2011).

8.4.1 Piihdelinkki -verkkopalvelun palvelutason hallinta

Paihdelinkki -verkkopalvelun osalta kiydain saannollisia palavereita sekd tehdaian
verkkopalvelun kautta suoritettavia kayttajakyselyitd. Viestintapaallikon mukaan A-
klinikkasaation sisiiseen kayttoon yhtenaisia mittareita kaivataan. (Hakkarainen P.
21.2.2011). Ohjelmointity6td hankitaan sisdisesti Paihdelinkki -verkkopalvelun tar-
peisiin kehittimisyksikosta, jonka tyon tilaamisesta sovitaan esimiesldhtoisesti. (Hak-

karainen, P. 21.2.2011; Merikallio M. 25.2.2011).

8.4.2 Lasinen lapsuus -verkkopalvelun palvelutason hallinta

Yhteenvetona haastatteluista nousee esiin palvelutason mairittimisen ja sisdisten
hankintasopimusten tekemisen tarpeellisuus. T4lla hetkelld verkkopalveluille ei ole
maaritelty palvelutasoja. Sisdiset hankintasopimukset taas helpottaisivat sopimista
resurssien kayttamisesta yli yksikkorajojen. Viestintdpaillikon mukaan (24.1.2011)
Paihdelinkki verkkopalveluun varatun, viestintayksik6ssa ty6skentelevin, web-

suunnittelijan resursseista vuonna 2011 50 % on varattu Piihdelinkkiin ja 50 % vies-
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tinnan (mm. A-klinikkasdition www-sivujen) tarpeisiin. Web-suunnittelija palvelee

my6s Dopinglinkin tarpeissa erikseen sovitusti ja eri korvauksella.

8.5 Yhteenveto nykytilan kuvaamisen tuloksista

Palveluportfolionhallinnan osalta tutkimustulokset osoittavat, ettd A-klinikkasaitio
kaipaa uudenlaista nikékulmaa ja uudenlaisia toimintatapoja verkkopalveluiden ko-
konaisuuden hallinnan osalta. Haastattelujen, keskustelujen, havaintojen seka doku-
mentteihin tutustumisen perusteella A-klinikkasaitiossa verkkopalveluiden kuvaami-
nen ja nikeminen kokonaisuutena on puutteellista tai sitd ei tehdd. Niiden hallinta ja
ohjaus kaipaa kehittimistd. Hakkarainen kertoo, ettd verkkopalveluiden kokonaisuu-
den hallinta onkin nihty tarpeelliseksi ja verkkopalvelupaillikén tehtivin suunnitte-

luty6 on alkanut viestintiyksikon toimesta kevaalla 2010. (Hakkarainen, P. 9.5.2011).

Tutkimustuloksiin perustuen my6s palveluluettelon hallinta on yksi uusista toimin-
tamalleista jota kaivataan. Vastuiden, toimintatapojen ja termien yhdenmukaistamista

toivotaan tehtavan. Toiveena operatiiviselta tasolta on:

"V astuiden ja toimintatapojen esitys vaiheistettuna ja osana prosessia.” (Utoslahti, K.

24.2.2011).

Piihdelinkistd ja Lasisesta lapsuudesta on olemassa vaihtelevasti ja paljon dokumen-
toitua tietoa ja kdytossi olevia kaytintoja. Johtopaitosten perusteella dokumenttien
ja toimintojen hallinnassa on puutteita I'T-palvelunhallinnan nikékulmasta, tiedon
luonnin hyvien kaytintojen seka ohjauksen osalta. Tama puoltaisi palveluportfolion
hallinta -prosessin sisdltimaa palveluluettelon hallintaa ja sen toimintojen tarpeelli-
suutta.

Toimittajahallinnan osalta johtopaitoksista esiin nousi yhtendisen ja sovitun toimit-
tajahallinnan tarpeellisuus, hankkeesta riippumatta. Toimittajahallinta antaisi kaytan-
nén tyovilineitd ja malleja kumppanin hankintaan. Toimittajahallinta mahdollistaisi
toimittajien ja heidin tuottamien palveluiden hallinnan. Samoin se mahdollistaisi

sisdisten hankintasopimusten tekemisen ja sisdisten palveluiden hallinnan. My6s so-
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pimusten hallinta ja sithen liittyvit kdytinnon toimet tulevat konkreettiseksi mietitta-

essd toimittajahallintaprosessiin kuuluvia toimintoja.

Sopimusten osalta toimittajahallintaan liittyva palvelutasonhallinta toisi kaivattuja
kaytinnon tyovilineitd ja malleja yhteistyon johtamiseksi. Esimerkiksi palvelutasojen
maarittelemiselld palveluiden hankinta ja ndiden hallinta olisi hel]pompaa toimittajas-

ta riippumatta.
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9 XKehitysehdotus IT-palvelunhallinnan prosessien kehittimi-

seksi

Tutkimustyon tuloksena A-klinikkasaition kayttoon on kehitetty verkkopalveluiden
I'T-palvelunhallinnan prosessikokonaisuus (kuvio 14) joka muodostuu osaprosesseis-
ta palveluportfolion hallinta ja toimittajahallinta. Prosessit on kehitetty A- klinik-
kasdatiolla olleisiin tarpeisiin I'T-palveluhallinnan osalta ITIL palveluntarjonta ja so-
pimukset -viitekehystd soveltaen, verkkopalveluiden kokonaisuuden hallitsemiseksi,
jarjestelmien hyodyntimiseksi ja yhdenmukaistamiseksi. Kehitetyt prosessit on ku-
vattu seki prosessikaaviona etta sanallisena prosessikuvauksena, jotka on nimetty
prosessin nimen mukaisesti. Esimerkki prosessin sanallisesta kuvauksesta on esitetty
taulukossa 6. Verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan prosessien kuvaaminen nou-
dattaa samaa rakennetta prosessista riippumatta ja on titen helposti luettavissa ja

monistettavissa.

Tutkimuksen empiirisiin tuloksiin perustuen A-klinikkasaatiossa ei ole tihan men-
nessa otettu huomioon verkkopalveluita kokonaisuutena eiké tihin ole ollut tarvet-
ta, esim. prosessien kehittdmisen tai yhtenaisten linjausten tekemiseksi tekniikan kay-
ton osalta, kuin vasta nyt kun verkkopalveluita ja ratkaisuja on useita erilaisia. Tama-

kdin ei ole suoranaisesti haaste vaan haasteeksi muodostuu palveluiden hallinta.

A-klinikkasaation viestintapaallikon mukaan, eri aikaan alkaneet verkkopalveluiden
kehitysprojektit ja rahoitukseen liittyvit haasteet tekevit verkkopalveluiden kokonai-
suuden hallitsemisen A-klinikkasdatiossd hyvin haasteelliseksi. Téstd syysta I'T-
palvelunhallinnan kehittdmiselle 16ytyy sijaa ja kehitystyon tarpeellisuutta puoltaa
my0s se, ettd verkkopalveluita on vuosien saatossa syntynyt useita. Yksittdiset verk-
kopalvelut on hoidettu A-klinikkasdatiossa hyvin, kehitysehdotuksia timin tutkimus-
tyon osalta kaivataan lihinnd yhdessi tekemisen osalta. Eritoten kdytinndt ja mene-
telmit ja niiden yhdenmukaistaminen ja kaytto6notto on yksi toivottavista elemen-
teistd, samoin sovitut nykyiset ja tulevat vaatimukset, toiminnallisuus, laatu ja kus-

tannustehokkuus ja nididen saavuttaminen. (Hakkarainen, P. 15.8.2011).
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Kuvio 14. Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinta - prosessikaavio



Taulukko 6. Verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinta -prosessin sanallinen kuvaus

Prosessin nimi:

Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinta

Luontipdivimaari: 12.10.2011

Kuvausversio: 1.0

Laji: Sdhkdéisten palvelujen tukiprosessi

Jarjestelma: Tietopuu

Organisaatio: A-klinikkasdatio

Prosessin omistaja: Verkkopalvelupaillikko

Tarkoitus: Prosessia sovelletaan sahkoisten palvelujen kokonaisuuden hal-
lintaan.

Tuotokset: Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinta-prosessikokonaisuus.

Osallistujat:

Verkkopalvelupiillikk ja kyseisen palvelun vastaava koor-
dinaattori tmv. esimichineen. Tarvittaessa A-klinikkasddtion tu-
kiprosessit, ICT-strategiaryhmi ja toimitusjohtaja.

Mitd ohjeita, menetelmia
tal osaamista tarvitaan?

Sahkoisistd palveluista vastaavien henkildiden, esimiesten seka
projektikoordinaattorien tulee tuntea palveluportfolion hallinta
ja toimittaja hallinta -prosessi ja se, miti tietoja yllipidetddn (mal-

lipohiat).

Alku (syo6te, herite):

Verkkopalvelupaallikon I'T-palvelunhallinta-
prosessikokonaisuuden kiyttéonotto ja jalkauttaminen.

Loppu (tuote, palvelu,
info):

Palveluportfolionhallinta ja toimittajahallinta -prosessien tuotok-
set (Liitketoiminnan palveluluettelo BSC, Tekninen palveluluette-
lo TSC, Palvelutasosopimus SLA, Sisdinen palvelutasosopimus
OLA), jotka verkkopalvelupaillikké on tarkastanut ja palvelut on
dokumentoitu Tietopuuhun.

Asiakas:

Sahkoisen asioinnin asiakkaat. (Katso verkkopalveluiden kohde-

ryhmiit).

Asiakastarpeet ja vaati-
mukset:

Laadukkaat sihkoiset palvelut, jotka lisaavat A-klinikkasadtion
toiminnan nakyvyytta ja uskottavuutta. Palvelut, jotka tavoittavat
niin uudet kuin vanhatkin asiakkaat tavoitteena pithdehaittojen
vihentiminen.

Prosessin menestysteki-
jat:

Johdon tuki, resurssien riittavyys, laadun varmistaminen.

Prosessin mittarit:

Verkkopalvelupiillikké raportoi A-klinikkasdition toimitusjoh-
tajalle verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinta mallin toteutumisen
ja kehittimiskohteet vihintain kerran vuodessa.

Keskeiset resurssit:

Verkkopalvelupaillikko

Esim. viestintdyksikko; viestintapaillikko

Esim. kehittamisyksikko; kehittimispaallikko ja kehittdmisjohtaja
Johto; toimitusjohtaja

Tietopuu, osaaminen ja motivoituneisuus, aika ja talous.

Prosessin osallistuvien
tehtavit ja vastuut:

Verkkopalvelupiillikén tehtivd on varmistaa, ettd prosessia
noudatetaan, seka huolehtia prosessin yllapidosta ja kehityksesta.
Palvelujen vastaavat koordinaattorit (tmv.) dokumentoivat sih-
koisten palvelujen tiedot Tietopuuhun. A-klinikkasddtion esi-
michet vastaavat omalta osaltaan prosessin sujuvuudesta otta-
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malla vastaan mahdolliset kehitystoiveet ym. palautteen viikko-
palaverien tai kehittimiskeskustelujen yhteydessi ja toimittamalla
nidmi verkkopalvelupiillikolle.

Verkkopalvelupiillikké raportoi toimitusjohtajalle ja ICT-
strategiaryhmille prosessin kiytto6noton edistymisesta ja pro-
sessin kehittdmista.

Prosessin ohjaus- ja Verkkopalvelupiillikén, toimitusjohtajan ja ICT-strategiaryhmin
kehittimismenettely: vililla kdydyt prosessin kiyttéonottoon ja kehittimiseen liittyvit
koskevat keskustelut. Juurrutusvaiheessa keskustelu on tiiviim-
paa prosessin kiyttoonottamiseksi. Esimiesten ohjeistus tapah-
tuu samanaikaisesti. Tarvittaessa kuka tahansa voi antaa kehitys-
chdotuksia suoraan verkkopalvelupaillikélle.

Prosessin kehittimis- Prosessin kdytt6onotto ja juurruttaminen. Mallin laajentaminen
kohteita: koskemaan kaikkia A-klinikkasaition verkkopalveluita. Malli
voidaan ottaa kiytt66n my6s koskien I'T palveluita sekd muokata
tarpeen mukaan.

Rajapinnat muihin pro- | Tietopuun kautta yhteys timan prosessin osaprosesseihin palve-

sesseihin: luportfolion hallinta ja toimittajahallinta.

Prosessikuvausten ylli- | Tdmin prosessin prosessikuvauksien yllipito ja paivitysvastuu

pito ja paivitys: (kaavion muokkaus tapahtuu MS Visio -ohjelmalla) on verkko-
palvelupaillikolla.

Tyovalineeksi prosessien kayttoonottamisessa sopii jo kdytossa oleva Tietopuu-
jarjestelma, joka on tarkoitettu A- klinikkasdation ydintoimintojen kaytt66n, verkko-
palvelujen ollessa yksi néista toiminnoista. Tatd nikemystd tukee A-klinikkasaatiossa
kdydyt keskustelut, joiden pohjalta on tullut esiin halukkuus kayttid Tietopuu jirjes-
telmaa laajemminkin, mutta jota ei varsinaisesti ole sisdisesti markkinoitu. Jarjestel-
min kayton laajentamista tukee se, ettd I'T-palvelunhallinnan prosessimallin tyovali-

neet ja tieto sijaitsevat Tietopuussa.

Verkkopalveluiden kokonaisuuden hallinta on tilld hetkelld jacttu kehittdimisjohtajan
ja viestintapaillikon kesken. Kokonaisuuden kannalta verkkopalveluita tulisi johtaa
keskitetysti, jotta verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinta olisi yhdessa paikassa ja tés-
sd tapauksessa verkkopalvelupaallikolld. Verkkopalvelupaillikon resurssi tuokin tar-
vittavan muutoksen ja mahdollisuuden verkkopalveluiden kokonaisuudenhallintaan.
Verkkopalvelupaillikon tehtiva on hallita olemassa olevia verkkopalveluita kokonai-
suutena, I'T-palvelunhallinnan nakékulmasta ja vastata ja vieda lapi niitd koskevat
muutokset ja saada verkkopalvelut toimimaan dokumentoituina jatkuvina palveluina
ilman ettd ne ovat pelkistiin riippuvaisia yksittdisistd henkiloresursseista tai heidin

osaamisestaan. Tamin tutkimustehtivan tuloksena syntyneet I'T-palvelunhallinnan
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prosessit ja ndiden hyédyntiminen helpottaakin verkkopalvelupaillikon tehtivaa
hahmottaessaan tulevaa tehtivakenttiansia. Verkkopalvelupaallikon roolin lisidmi-
nen ei yksindin riitd vaan my6s muut palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehyksen
mubkaisesti sovelletut hyvit kaytinnot tulee toteutua, jotta A-klinikkasaitié voi hallita
verkkopalveluitaan niihin sopivilla tyévalineilld. Hallinnan keskittiminen ja kehitetty-
jen prosessien mukaisesti toimiminen mahdollistaa verkkopalveluiden tuottamisen
kilpailukykyisesti, huomioiden kustannustehokkuuden seki ndiden jatkuvan kehityk-

sen.

9.1 Palveluportfolion hallinta

Taman kehitysehdotuksen mukaan verkkopalveluiden Piihdelinkki ja Lasinen lap-
suus osalta suositellaan tehtiviksi palveluportfolion hallinta -prosessin mukaiset
toimet. Tatd edesauttaa tutkimustyon tuloksena kehitetty palveluportfolion hallinta
prosessi (kuvio 15) A-klinikkasdation kdytt6on. Palveluportfolionhallinta prosessin
tuotokset ovat litketoiminnan palveluluettelo ja tekninen palveluluettelo seka lista

kaytosta poistetuista verkkopalveluista.

Kehitysehdotuksen mukaan verkkopalveluiden suositellaan olevan yksi osa koko A-
klinikkasdation palveluportfolion hallintaa. Portfolion hallintaa kannattaisi lahtea
tekemain, jos sitd ei jossain A-klinikkasddtion toiminnassa jo tehda. Tamin kehitys-
ehdotuksen mukainen palveluportfolion hallinta -prosessi ja sen tuotokset antavat-
kin tarvittavat tyovalineet palveluportfolion hallinnalle. Palveluportfolio koostuu
kolmesta osasta: palveluluettelosta, palvelukehitysputkesta ja kdytostd poistetuista tai
poistuvista palveluista (Wakaru 2011b). Kehitysehdotuksen mallipohjana toimivat
litketoiminnan palveluluettelo ja tekninen palveluluettelo jotka dokumentoidaan pal-
veluportfolion hallintaprosessin mukaisesti seuraavasti:

- Uudet, kehitteilld olevat sdhkéiset palvelut kuvataan Tietopuuhun otsikon

palvelukehitysputki alle.
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Kuvio 15. Palveluportfolion hallinta -prosessi
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- Tuotannossa olevat sihkoiset palvelut kuvataan Tietopuuhun otsikon palve-
luluettelo alle.
- Poistuvat tai poistuneiden sihkoisten palveluiden tiedot lisitain Tietopuuhun

otsikon kaytdsti poistetut palvelut alle.

A-klinikkasaatiossa ei ole kaytossa kasitettd palvelukehitysputki, palveluluettelo tai

kaytosta poistetut palvelut.

Palvelukehitysputki - koostuu palveluista, jotka ovat vield harkittavana tai kehitteil-
l4. Kehitysputki kuvastaa palveluntarjoajan kasvua ja tulevaisuuden strategista enna-
kointia. (Wakaru 2011b). Verkkopalvelut jotka ovat vield harkittavana tai kehitteilld
on dokumentoitu tilld hetkelld hankesuunnitelmien muodossa Tietopuu -
jarjestelmain. Hankesuunnitelma tehddin sovitun mallin mukaisesti haettaessa verk-
kopalvelun kehittimiseen rahoitusta. Tdmin kehitysehdotuksen mukaisesti verkko-
palveluiden tiedot, jotka ovat vield harkittavana tai kehitteilld sekd tuotannossa suosi-
tellaan vietavaksi mallipohjien liiketoiminnan palveluluettelo ja tekninen palveluluet-
telo mukaisesti Tietopuuhun otsikoiden palvelukehitysputki ja palveluluettelo alle.
Tama helpottaa niin kehitteilld olevien tai harkittavien verkkopalveluiden kehittimi-
seen liittyvdd toimintaa kuin olemassa olevien verkkopalveluiden dokumentointia,
joka helpottuu, koska tieto on tietyssa yhteisesti sovitussa paikassa riippumatta verk-
kopalvelun elinkaaren vaiheesta. Tama vihentdd my6s péallekkdisen tyon tekemistd
koska dokumentointimallia ei tarvitse keksid uudestaan aina jokaisen kehitysprojek-

tin osalta.

Tilld hetkelld verkkopalveluista Piihdelinkki ja Lasinen lapsuus ei ole olemassa pal-
veluluetteloa, joka sisiltiisi viitekehyksen mukaisen litketoiminnan ja teknisen pal-
veluluettelon. Tutkimustulosten perusteella verkkopalveluiden kokonaisuuden hallit-
semisen helpottamiseksi A-klinikkasaitiolld tuotannossa olevat verkkopalvelut Paih-
delinkki ja Lasinen lapsuus tulisi timin kehitysehdotuksen mukaan kuvata tutkimus-
tyossa kehitetyn palveluportfolionhallinta -prosessin mukaisesti Tietopuu jarjestel-

maan otsikon palveluluettelo alle. Tamin tutkimustyon tuloksena on tehty havain-
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nollistava esitys litketoiminnan palveluluettelon ja teknisen palveluluettelon (kuvio
16) tekemiseksi, ja joista on tehty esimerkki mallit kummankin verkkopalvelun osalta

teoreettiseen viitekehykseen perustuen.

a N

{ P

: e Sovellukset: B
Tukipalvelut: Laitteisto: Ohjelmisto: s Tieto:
S L Julk.jarj. .
Viestintayksikko toimittaja X Open source Tt battern tietopuussa
Kehittamisyksikkd | toimittajaY Microsoft :

k Meteor /

Kuvio 16. Liiketoiminnan palveluluettelo (BSC) ja tekninen palveluluettelo (TSC)

Liiketoiminnan palveluluettelo on palvelukuvaus verkkopalvelusta. Palvelukuvauk-
sen mallipohjan tekemisessa on kaytetty pohjana aiemmin HAUS Kehittimiskeskuk-
sen A-klinikkasédatiolle rdataloitya mallia palvelukuvauksesta (A-klinikkasdatio k,
2011). Taman lisaksi palvelukuvauksen mallipohjan tekemiseen on

kaytetty apuna palveluntarjonta ja sopimukset -viitekehyksen antamia hyvia kaytin-
tojd, tietoja joita palvelukuvauksen tulee sisaltda. Litketoiminnan palveluluettelo suo-
sitellaan tallennettavaksi timin kehitysehdotuksen ja sithen liittyvan palveluportfoli-
on hallintaprosessin sanallisen kuvauksen mukaisesti Tietopuu jirjestelmain otsikon

palveluluettelo alle.

Tekninen palveluluettelo on tekninen kuvaus verkkopalvelusta. Teknisen palvelu-
luettelon mallipohjan tekemisessd on hyédynnetty ICT Standard Foorumin tarjoa-
maa jarjestelmikartta mallipohjaa, jota on muokattu viitekehyksen antamien tietojen

pohjalta. (ICT Standard Forum 2010). Tekninen palveluluettelo suositellaan tallen-
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nettavaksi timan kehitysehdotuksen ja sithen liittyvin palveluportfolion hallintapro-
sessin sanallisen kuvauksen mukaisesti Tietopuu jarjestelméin otsikon tekninen pal-

veluluettelo alle.

Talla hetkelld A-klinikkasaitiossa et ole tietyssa yhteisesti sovitussa paikassa doku-
mentoituna kdytostd poistettuja tai poistuvia palveluita. Hankkeisiin tai projek-
tethin liittyvat materiaalit sijaitsevat Tietopuu ja Wiki jarjestelmissi seka verkkolevyl-
l4. Jokaisesta verkkopalvelukehitysprojektista tehdain loppuraportti rahoittajaa var-
ten, mutta sisdisesti tietoja ei koota esimerkiksi otsikon poistetut verkkopalvelut pal-
velut alle. Kehitysehdotuksen mukaisesti kdytostd poistuvat tai poistuneiden verkko-
palveluiden tiedot suositellaan lisittiviksi Tietopuuhun otsikon kiytostd poistetut

palvelut alle. T4ll6in my0s jo toteutuneet kehityshankkeet ja jaavat talteen.

Tdmin kehitysehdotuksen mukaisesti toimiessaan, A-klinikkasditié saa kustakin
verkkopalvelusta palvelukuvauksen lisaksi tekniset tiedot yhteen koottuna, teknisen
palveluluettelon ansiosta ja jonka avulla se voi ohjata toimintaansa ja hallita verkko-
palveluita kokonaisuutena sekd hy6dyntdd timin tutkimustyOon tuloksena tehtyd
verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan prosessikokonaisuutta. Kehitysehdotuksen
mukaan verkkopalvelupaillikon rooliin kuuluu hallita palveluportfolion sisaltimat

palveluluettelot ja seurata ettd palveluluettelo toteutetaan ja sitd pidetadn ylla.

Tietojen kerddminen palveluluetteloon sekd ndiden ylldpito auttaa verkkopalveluiden
nikemistd kokonaisuutena ja helpottaa toiminnan ohjaamista. Palveluluettelon hal-
linta mahdollistaa I'TIL palvelun elinkaaren hallintamallin mukaan toimimisen, pal-
veluiden jatkuvan parantamisen. Palveluluettelon hallinta helpottaa my6s arjen kay-
tinnoissd esimerkiksi uuden henkilén perehdyttimisen osalta. Kokonaisuuden hah-
mottaminen selkeytyy ja tiedon ollessa yhdessi sovitussa paikassa sen jatkojalosta-

minen helpottuu ja niin saidstyy aikaa ja kustannuksia.

Tietojen koostaminen on aluksi varmasti haasteellista, mutta toisaalta tietoa on pal-
jon jo valmiina ja sitd on jo alemminkin haluttu keskittda A-klinikkasaatiossa. Selke-

an roolijaon ja vastuiden myo6td tyon tekeminen on selkedd ja kustannussyista jarke-
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Vvid toteuttaa. Samoin jo olemassa olevien resurssien (esim. Tietopuu) kiytté on suo-
tavaa eika tuo lisakustannuksia. Jarjestelmin ollessa jo kaytossa A-klinikkasaatiossa,
sen kdyttod voidaan laajentaa helpommin. Tamin tutkimustyon tuomat valmiit mal-
lipohjat ja tiytetyt tiedot Pdihdelinkki ja Lasinen lapsuus -verkkopalveluiden osalta
helpottavat muidenkin verkkopalveluiden mahdollista tietojen vientia ja niiden pai-

vittdmistd Tietopuuhun tulevaisuudessa.

Viitaten keskusteluun aiheesta palveluportfolion hallinta Tuomisen kanssa, joka
tyoskentelee Head of Strategy & Portfolio vakanssilla yrityksessd Nokia Siemens
Networks, on sitd mieltd, ettd kustannusten ja palvelutason siilyttimisen kannalta

palveluportfolion hallinta on tarkea tyovaline.

"Hyvd portfolion hallinta on sitd, ettd hyvid palveluita kebitetidan eteenpdin ja pditetddn mibin

panostetaan mibin ei.” (Tuominen A. 7.8.2011)

Tidssd tyossd el kuitenkaan puntaroida missi elinkaaren vaiheessa mikikin verkko-
palvelu on, vaikka palveluportfolion kannalta timi on tirked asia tehda jotta tiede-
tadn, niin kuin Tuominen sanoo, mitd kehitetddn eteenpiin ja mihin pditetdan pa-

nostaa ja mihin ei.

Tutkittu tieto antaa viitteitd siitd, ettd palveluportfolion kayttoonottamisella saavute-
taan sddst6jd mm. paillekkiisen tyon midrin vihentymiselld. Naiden vaikutus palve-
lisi kohderyhmaa, paihdeongelmaisia ja heiddn ldheisidan. Sadsto voitaisiin kohdentaa
esimerkiksi neuvontapalvelujen asiantuntijaresursointiin, joihin panostamalla saadaan
nopeampi vastausaika. Tama voisi toteutua esim. terapeutin reaaliaikaisten vastaus-
ten muodossa. Niin yhteiskunnan alkoholinkiyt6n haitat vihenevit avun saannin

helpottumisella anonyymin verkkopalvelun johdosta.

Jatkotoimenpiteind verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan prosessien tueksi uskon
olevan yhteniisen verkkopalvelukonseptin kehittimisen, jota monistetaan kaikkien
verkkopalveluiden kiytt6on. Talloin verkkopalveluihin tarvitaan samat toiminnalli-

suudet ja verkkopalveluita kehitettidessa voidaan ottaa yhdessa hyvaksi havaittu kon-
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septi kaytt6on. Tamin tekninen toteutus olisi nopeaa ja helpompaa jos kaytossa olisi
yhtendinen kokonaisarkkitehtuuri. Tdmi ei tarkoita kuitenkaan pelkistddan yhden
jarjestelman tai tekniikan olemassa oloa vaan toimintojen ja esim. sisidllénhallinnan ja
ilmeen yhdenmukaistamista. Teknisid toteutuksia voi olla useampi kuin yksi, jos se
soveltuu konseptiin. Tama tarkoittaa sitd, ettd hankitaan sovitun palvelutasosopi-
muksen mukaisia palveluita, riippumatta tekniikasta, ja ettd A-klinikkasdation vas-

tuuksi jad se, mitd sdatio osaa parhaiten, substanssiosaaminen.

Kun palvelut ovat yhteniisii ja ne on dokumentoitu, palveluita pystytddn hallitse-
maan. Yhtendisen konseptin omaavat verkkopalvelut eivit enda tarvitse suuria inves-
tointeja vaan talloin hallitaan yhtendistd konseptia joka on skaalautuva uusien palve-
lutarpeiden sekd poistuvien palveluiden kanssa. Arkkitehtuurivalintaa ja toimenpitei-
siin ryhtymista tukee verkkopalveluiden kokonaisuuden ja arkkitehtuurin tuntemus,
palveluportfolion hallinta. Palveluluettelon hallinta mahdollistaa erilaisten rajapinto-
jen yhdistaimisen. Valintaa edesauttaa myos hyva sopimustoiminta joka timan kehit-
timisehdotuksen mukaisesti on toimittajahallinta. Arkkitehtuurivalinnat voidaan
kiytinnossi tehdd esimerkiksi niin, ettd A-klinikkasditié valitsee verkkopalvelut joil-
la on pisin elimankaari ja niiden teknologiat. Verkkopalvelut, joiden kiytté on va-

hiisinté, ajetaan alas tai siirretdan valituille alustoille.
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9.2 Toimittajahallinta

Talla hetkelld A-klinikkasaatiolla ei ole kaytossaidn toimittajahallintaa tai mallia jolla
toimittajia luokiteltaisiin. Téstd syysta I'TIL:ssa esitetty toimittajahallinta ja sen toi-
mittaja- ja sopimustietokanta sopii A-klinikkasaition kayttoon hyvin. Toimittajahal-
linta tuo esiin verkkopalveluiden toimittajat sekd helpottaa toimittajien luokittelua ja
dokumentoimista yhdelld silmaykselld luettavaksi. Toimittajahallinta tuo esiin nykyi-
set toimittajat ja heiddn roolinsa seki verkkopalveluiden tirkeyden liiketoiminnalle.

Talloin voitaisiin puhua A-klinikkasaation kaytossa olevasta toimittajahallinnasta.

Tdimin kehitysehdotuksen mukaan toimittaja- ja sopimustietokanta on kuvattu toi-
mittajahallinta prosessin muodossa (kuvio 18), joka sisiltia kuvion 17 mukaiset akti-

viteetit toimittajien ja sopimusten hallintaan.

Toimittajastrategia ja —
Politiikka
(Toimittajahallinta prosessi)

Uusien toimittajien ja

Verkkopalvelupéiiillikké V sopimusten evaluointi
vastaa etté némdé on (Toimittajahallinta

tehty ja tietoja pidetédn Ei_)/—'
yllé

Uusien toimittajien ja
sopimusten kayttoonottg
(Toimittajahallinta prosessi)

\_(’_

Toimittajien ja
sopimusten hallinta ja

Toimittajien luokittelu ja
tietokannan yllapito
(Toimittajahallinta prosessi)

Tietopuu
(Toimittajahallinta prosessi)

suorituskyky
(Toimittajahallinta prosessi
Toimittaja
-ja Toimittaja/
sopimus- | raportit Sopimusten uusinta ja/
tietokanta| ja tiedo \) tai purku
(SCD) (Toimittajahallinta prosessi)

~_ —

Kuvio 17. Toimittaja- ja sopimustietokanta, kehitysehdotus
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Toimittaja- ja sopimustietokanta (SCD) pitaa sisalladn:

e Liiketoiminnan vaatimusten tunnistamisen, toimittajastrategian ja —polititkan
mallipohjana toimii palvelutasosopimus. Mallipohjana toimii tutkittavina ol-

leista verkkopalveluista tehty esimerkki palvelutasosopimus.

® Uusien toimittajien ja sopimusten evaluoinnin, jonka mallipohjana toimii
kumppanuusvalinnan keskeiset kriteerit ja sen soveltaminen. Mallipohjassa
on hyédynnetty esimerkkipohjaa kumppanuusvalinnan keskeisistd kriteereis-
td. Vaihtoehtoisesti tehdyn mallin pohjalta voi luoda oman kriteeriston. Sisdi-
set sopimukset voidaan toteuttaa hyodyntimilld sisdistd hankintasopimusta,
josta tutkimuksessa on tehty esimerkkimalli viitekehysta soveltaen. Sisdistd
hankintasopimusta ja ulkoista hankintasopimusta voidaan verrata tehtyyn

palvelutasosopimukseen.

® Toimittajien luokittelun, jonka mallipohjana toimii toimittajien kategorisointi,
joka on toteutettu tutkittavien verkkopalveluiden osalta kategorisoiden seka
sisdiset ettd ulkoiset toimittajat viitekehyksen kategorisointimallin mukaisesti.
Tamain lisaksi toimittaja tietojen yllapito tulee toteuttaa yllipitamalld luetteloa

jossa toimittajat on lueteltuna.

e Uusien toimittajien ja sopimusten kayttoonottaminen, joka voidaan toteuttaa
viemalld sopimukset yhteen paikkaan, Tietopuu jirjestelmain seka lisdksi al-
kuperiiset sopimukset viedddn mappiin jota siilytetddn paloturvallisessa pai-
kassa.

® Toimittajien ja sopimusten hallinta ja suorituskyky toteutetaan SCD:n jatku-
valla yllipidolla. Tdama tarkoittaa kdytinnossd verkkopalveluiden ja ndihin liit-
tyvien sopimusten katselmuksia, joita tulee jarjestad vahintain vuosittain ja
jossa kdydadn lapi palvelun yleinen suorituskyky, alkuperdiset ja nykyiset litke-
toiminnan tarpeet, arvon tuottaminen rahalle seka litketoiminnan tyytyvaisyys
ja hy6tyjen toteutuminen. Sopimusten katselmointi suoritetaan myos ulkois-

ten hankintasopimusten osalta.

® Sopimusten uusinta ja/tai purku. Sopimusten katselmoinnilla varmistetaan,

ettd sopimus (esim. OLA, UC) tiyttda liiketoiminnan vaatimukset. Jos ndin ei
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kay tulee tehdi toimittajan vaihtoon liittyvit toimet: arvioida riskit, kustan-
nukset, oikeudelliset vaikutukset ja hyédyt kaikkien ehdolla olevien toimittaji-
en suhteen. Taman jilkeen voidaan neuvotella ja uudistaa sekd irtisanoa ja/tai

siirtad sopimus ja palvelu toiselle toimittajalle.

Toimittajahallinta prosessia voidaan helposti monistaa my6s muihin A-
klinikkasdition verkkopalveluihin samoin kuin sitd voidaan kiyttdd myos muihin IT
palveluhallintaa vaativiin palveluihin. Toimittajahallintaprosessi muodostuu toimitta-
jahallinta prosessi kuvasta, jossa prosessi on mallinnettu seka prosessin sanallisesta
kuvauksesta. Kaytinnossi toimittaja- ja sopimustietokanta perustetaan yhteen sovit-
tuun paikkaan esim. Tietopuu jitjestelmiin ja/tai timin lisdksi mappiin jota siilyte-
tadn paloturvallisessa kassakaapissa, ja johon sopimukset viedddn ja niitd pidetddn
ylld. Toimittaja- ja sopimustietokannan luomista varten verkkopalvelupaallikolld tu-
lee olla kyseiseen verkkopalveluun liittyvit toimittajaraportit ja tiedot (toimittajaso-

pimukset).

Tdmin kehitysehdotuksen mukaan palveluntasonhallinnan mukaiset palvelusopi-
mukset toteutuvat prosessissa toimittajahallinta. Kustakin verkkopalvelusta tallenne-
taan palvelutasosopimus timin kehitysehdotuksen ja sithen liittyvin toimittajahallin-
taprosessin sanallisen kuvauksen mukaisesti Tietopuu jirjestelmain, otsikon palvelu-
luettelo alle. Kaytinnossa kullekin verkkopalvelulle tulee sopia palvelutaso, jonka
jalkeen voidaan sopia molempien osapuolten (yksikot jotka tuottavat palveluita tai
ulkoinen palveluntarjoaja) vastuut, jotka tarvitaan palvelutasosopimuksessa sovitun
palvelutason saavuttamiseksi. Palvelutasosopimuksen ja sisiisen palvelutasosopi-
muksen mallipohjan tekemiseen on kéytetty apuna palveluntarjonta ja sopimukset -
viitekehyksen antamia hyvid kiytint6jd tiedoista, joita palvelutasosopimuksen tulee
sisaltdd. Palvelutasosopimusten tekeminen tukee toimittajan kanssa tehtivid sopi-
muksia, jonka ansiosta virheiden maira laskee ja joka tuo kustannustehokkuutta.
Esimerkkina Lasisinen lapsuus verkkopalvelun osalta kaytinnon tapahtuma, jonka

olisi voinut valttda palvelutasonhallinnalla.
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Saarron mukaan (15.5.2011):

"Yksi harmittava knvio LI ~toiminnan osalta oli myds se mydhemmin (viime alkusyksynd) pal-
Jastunut tieto ettei 1L -verkkopalvelujen osalta oltu tebty sopimusta jonka pobjalta verkkopalve-
luthin olisi aina tebty tarvittavat parvitykset. Nain 11 -verkkopalveluratkaisumme ovat jidineet
vanhojen objelmistoratkaisujen perustalle ja niiden pdivittaminen olisi edellyttanyt kobtuntonta (ja
budjetoimatonta) lisikustannusta. En osaa sanoa miksi ndin oli ja jobtuiko se osin omista lin-

Janksistamme mutta ylldrind kuitenkin tuli itselleni ja nykyisille tyontekijoillenme.”

Palvelutasosopimuksen kriteereiden mukaisesti toimittuna niin sisdiset kuin ulkoiset-
kin palvelutasosopimukset on mahdollista toteuttaa ja seurata niitd, koska kumpikin
osapuoli tietda itselleen kuuluvat vastuut seka palveluun sisaltyvit tuotteet, palvelut

ja ratkaisut.
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10 Pohdinta

10.1 Kehittimisty6n tuoma lisdarvo

Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan prosessien kehittimistyossa oli heti tyon
aloittamisesta ldhtien positiivista se, etta kehitettdvia toimintatapoja oli hyvin suurella
todennakoisyydelld tarkoitus tulla kdyttimain. Verkkopalveluiden dokumentointi ja
yhtendinen toimintamalli kokoaa olemassa olevan tiedon yhteen ja mahdollistaa tie-
to-kokonaisuuden hallinnan. Tdmi vihentdd paillekkiisen tyon tekemistd, ja takaa
siten resurssien paremman kayttoasteen. Yhteen koottu tieto ja yhteisesti sovittu
toimintamalli helpottaa my6s perehdyttimisti ja alentaa henkilésidonnaisuuden ris-
kid. Sovitut toimintamallit mahdollistavat tasalaatuisen palvelun tuottamisen ja kus-
tannustehokkaan toiminnan. Vastuiden selkeyttiminen kasvattaa myos henkiloston
tyytyvaisyytta. Maarittelemalla vastuut, tunnistetaan tyontekijan arvo liiketoiminnalle
ja vahvistetaan tyontekijin oman arvon ja turvallisuuden tunnetta, joka lisddntyy kun
timd tiedostaa oman roolinsa organisaatiossa. Hyvin tehty tyé voidaan nyt nihdi ja

sitd voidaan hallita kokonaisuutena, ei vain yksittiisina palveluina tai projekteina.

Prosessikokonaisuuden kiytt66noton todentamiseksi A-klinikkasddtion verkkopal-
veluista ja niiden kehittimisestd vastaavat henkil6t ja esimiehet ovat lukeneet ja
kommentoineet timan tutkimusraportin ja sithen liittyvit liitteet. Lisdksi prosessit on
kayty lipi erikseen jarjestetyssi palaverissa. Palaverissa kehitetyt prosessit hyvaksyt-
tiin ja todettiin ettd jo tihdn mennessd on tullut ilmi, ettd kehitettyjd tyovilineitd tul-
laan ottamaan kayttéon ja mahdollisesti laajentamaan muihinkin kuin A-

klinikkasdation verkkopalveluiden toimintoihin.

Positiivisena asiana tutkimustyon tuloksista voidaan todeta myés se, ettd raportin
tekemisen ja siitd saatujen tulosten my6ti Tietopuun laajempi hyédyntiminen on
mahdollista ilman, ettd henkilost6 kokee sen kiayton kiaskyttimisend. Tutkimuksen
tulokset tukevat siti, ettd Tietopuun kaytté I'T-palvelunhallinnassa on perusteltua ja
mielekdsti. Tiedon dokumentointi tehostaa ja helpottaa tyoskentelyd sekd sddstdd

kustannuksia.
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Tutkimuksen alusta omat ennakkoluuloni I'TIL viitekehyksen soveltamisen raskautta
kohtaan ovat vihentyneet, koska ymmarrys viitekehyksen soveltamisen mahdolli-
suuksista on kasvanut. Ennakkoluulot liittyivit lahinna I'TIL:in kdytto6nottoon ja
sen soveltamiseen. Aiemmin olin siind ymmarryksessa, ettd viitekehys soveltuu vain
suurten palvelutuotanto-organisaatioiden tarpeisiin, koska ITIL:in tarjoamat toimin-
tamallit on tarkoitettu suurten muutosten lapiviemiseksi isoissa organisaatioissa, mi-
hin pienilla yrityksilld ei usein ole riittavasti resursseja. Nyt tarkemmin asiaa tunteva-
na voin todeta, ettd I'TIL -viitekehysté voi ja tulee soveltaa juuri omista lihtékohdis-
ta ja tarpeista kisin ja ottaa ndin IT-palvelutuotannon hyvia kaytint6ja kayttoon vai-

heistaen juuri niiden toimintojen osalta jotka kokee tarpeelliseksi.

Tutkimuksen my6ta olen saanut toimia konsultin roolissa ja koska en ole aiemmin
tassa roolissa tyOelamissi toiminut, sain erittdin hyvid kokemuksia konsulttityosta ja
toimimisesta asiakkaan hyodyksi. Sain tehda kehitystyoté asiakkaan tarpeiden pohjal-

ta.

Tutkimusty6ssi tehty prosessien mallintaminen sai tukea Espoon Dipolissa jirjeste-
tyssa Solea 2011 tulosseminaarissa, jossa seminaaripuhuja Luukkonen toi esitykses-
sdan ilmi prosessien mallintamisen osalta sen, ettd yleensi suunnitellaan prosesseja
mutta el tuotoksia (Luukkonen, I. 25.11.2011). Tuon esityksen lomassa huomasin,

ettd oman tutkimustyoni osalta olin tehnyt juuri oikeita asioita.

10.2 Kehittimisty6n tulosten sovellettavuus

Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan palveluportfolionhallinta- ja toimittajahal-
linta -prosessit on toimiva ratkaisu ja sovellettavissa erityisesti verkkopalveluita tuot-
tavalle organisaatiolle. Kehitettyjen prosessien soveltaminen ja sen kautta syntyva
tieto ja osaaminen ovat hyodynnettivissd mihin tahansa I'T-palveluun ja niiden hal-
lintaan (ITSM). Kehitettyja prosesseja voi hyodyntia kuka tahansa tai mika tahansa
organisaatio, joka on kiinnostunut I'TIL -viitekehyksen hyvista kdytinnoista ja I'T-

palvelunhallinnasta sekd asioiden toteuttamisesta I'T-palvelutuotannon hyvien kiy-
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tint6jen mukaisesti. Mallin hyodynnettivyys ja sen soveltaminen ei tapahdu kuiten-
kaan hetkessd. Mallia sovellettaessa tulee huomioida I'T-palvelunhallinnan eri osa-
alueet ja peilata nditd omaan organisaatioon ja sen tarpeisiin. Tassdkin pitee vanha
sanonta, hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Mallia sovellettaessa prosessin suunnit-
telemiseen ja kuvaamiseen kannattaa panostaa ennen varsinaista prosessin kayttoon-
ottoa. Tamikin tutkimusty6 kesti kalenteriajaltaan yli vuoden, jonka aikana selkeni
mm. verkkopalvelupaillikon uusi rooli organisaatiossa ja jonka toiminnan aloittami-
nen helpotti mallin loppuun saattamista. Mallia oli helpompi tyOstai ja tarkentaa
henkilon kanssa, joka sitd tulee kdyttimain. Prosessinomistajan rooli onkin hyvin
tarkeda huomioida heti alussa kun ldhdetdan soveltamaan I'T-palvelutuotannon par-

haita kaytintoja.

10.3 Ehdotuksia jatkokehityskohteiksi

Tutkimustyon aikana saatujen tutkimustulosten, kokemuksen, havaintojen ja tiedon

perusteella voidaan esittdd seuraavia jatkotutkimusaiheita.

Kokonaisarkkitehtuuri

Tutkimustyon aikana esiin tuli tarve kokonaisarkkitehtuurin suunnittelusta ja mallin-
tamisesta. Tatd tyota ei voinut kuitenkaan alkuperiisista lahtokohdista lahted teke-
maan, koska palveluista ei ollut yhteniisid kuvauksia tai sovittua kuvausprosessia.
Tutkimuksen kehitysehdotuksen kiyttéonottovaiheessa, kiyttoonoton jalkeen ja
mahdollisesti laajennettaessa malli koskemaan my6s muita A-klinikkasdation I'T -
palveluita ja jirjestelmid voidaan tutkijan mielestd my6s kokonaisarkkitehtuurisia

linjauksia lahted ratkaisemaan.

Kokonaisarkkitehtuurilla tarkoitetaan toiminnan, tietotarpeiden, tietojarjestelmien ja
teknologiaratkaisujen mallintamista, kuvaamista ja suunnittelemista yhtenaisen mallin
mukaisesti sekéd timin tuotoksia. Kokonaisarkkitehtuuri varmistaa eri osa-alueiden ja
erityisesti toiminnan tarpeiden yhdenmukaisen huomioimisen kaikessa toiminnan ja

I'T-ratkaisujen kehittimisessa. Kaytinnossa kokonaisarkkitehtuuri koostuu jasennyk-
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sestd, kuvauspohjista ja niiden avulla toteutetuista arkkitehtuurilinjauksista. (Karja-

lainen, M. 2010, 4).

Kokonaisarkkitehtuurilla voidaan saavuttaa Karjalaisen mukaan (2010, 20) seuraavia
asioita:
® Toteutettavat tekniset palvelut ovat hy6dyllisid ja palvelevat aitoja toiminnan
tarpeita.
® Toiminnasta saadaan lipindkyvii ja sen rutiinitoimenpiteitd voidaan automa-
tisoida.
® Toiminnan ja tietojirjestelmien kehittimiselld on kattava ja selkedsti doku-
mentoitu tavoitetila, jota kohti yksittdisilld kehittimisprojekteilla edetdin.
® Tahtotilana on saavuttaa yhteinen tavoitetila.
e Piillekkaisien ICT ratkaisujen valttiminen.
® [CT-virheinvestointien vilttiminen.
® Tietojen yhteiskiytto ja tietosuoja ndhdédin tirkednd asiana.

® Toimintaympiristd on kattavasti ja systemaattisesti dokumentointi.

JUHTA:n mukaan tarve kokonaisarkkitehtuurildhtoiseen organisaation toiminnan
kehittimiseen kasvaa yleensi organisaation koon ja idn kasvaessa. Organisaation
pitkdn kehittymisen tuloksena muodostuu laajoja ja monimutkaisia organisointimal-
leja sekd jirjestelmiratkaisuja, joiden yhteys- ja vaikutussuhteita on vaikea ymmartia
ja hallita ilman kokonaisarkkitehtuurilahtoisen kehittamisen mukanaan tuomia konk-
retisoivia vilineitd (mm. yhtendinen kuvausprosessi ja kuvaustavat). Arkkitehtuuri-
lihtoisen organisaation toiminnan kehittimisen suunnittelu ja yhtendinen mallinta-
minen ja kuvaus tekevit organisaation toiminnan eri osa-alueista nakyvia. Nakyvyy-
den myo6td kehittimisasioista voidaan keskustella ja sopia tarvittavien sidosryhmien
kesken tehokkaasti ja ymmarrettavasti. Arkkitehtuurilahtéinen toiminnan kehittdmi-

nen edistdd siis osaltaan organisaatioiden vilistd yhteistyotd sekd yhteen toimivuutta.

(JUHTA 2011, 7.)
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Projektinhallinta

Tutkimusty6on aluksi esiin tuli my6s toimintatapojen uudistamistarve projektinhal-
linnan osalta. Jatkokehityskohteena voisi olla yhteniisen projektinhallintaprosessien
kehittiminen ja ndiden kaytto6notto ja juurruttaminen. Tietopuussa jo valmiina ole-
vien projektinhallintaty6vilineiden vuoksi jarjestelmin hyédyntiminen kannattaisi
my6s projektinhallintaprosessien osalta. Saarto kertoo esimerkiksi projektisuunni-

telman muodostamisesta seuraavasti:

"Projektisuunnitelman runko sisiltyy auntomaattisesti Tietopuun kehittamishanketietokannan
yksittdistenkin hanfketietojen rakenteeseen eli un taytat hankkeestasi tietokannan kaikki kob-
dat niin sinulla on myos projektisuunnitelmal Suunnitelmatekstid ei erifseen tarvita; toki laatia-

han saa muitakin asiakirjoja mutta hanketietokanta on rakennettu junri tatikin tarkoitusta

varten.” (Saarto, A. 21.3.2011).

Yhteniinen projektinhallintamalli tukisi sdation strategisia tavoitteita seka uusien
verkkopalveluhankkeiden toteuttamista. Mallin kdytt6onottokaan ei mielestini ole
ongelma, koska A-klinikkasaation henkil6sté on korkeasti koulutettua. Yhteniiset
toimintatavat yleensa lisdavat kustannustehokkuutta, lisiksi uskon ettd ne myos lisai-

sivit henkil6ston tyo hyvinvointia.

Kehitysehdotuksia organisaatioon

Toimintatapojen lisaksi myos uusien tyotehtivien tarpeellisuus tai naihin liittyvia
kehityskohteita nousi esiin tutkimuksen my6ta. Verkkopalvelupaillikon tarpeellisuu-
den lisdksi my6s heti tutkimuksen alussa huomasin, ettd A-klinikkasditissa ei ole
tietohallintopéillikk6a tai tietohallintojohtajaa, joka johtaisi tietohallintoa ja niiden
sisaltdmia I'T -palveluita ITSM) kokonaisuutena eri I'T ratkaisujen (verkkopalvelut
mukaan lukien) hallitsemiseksi. Saarto kertoo A-klinikkasaition I'T organisaatiosta

seuraavasti:
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> A-klinikkasdatiolla on olemassa ICT-tydrybmad, ICT-strategiaryhmia, tietosuojavastaava, hoito-
Ja tutkimuseettinen toimikunta, ATK-suunnittelijat ja ATK-vastaavien verkosto sekd yleiset

johtotason elimet jotka ndistd asioista vastaavat.” (Saarto, A. 10.4.2011).

Saarron mukaan (10.4.2011) verkkopalvelupaillikko ei kuitenkaan vihennd muiden
IT-jirjestelmien hallinnoimisen tarvetta. My6s omasta mielestiani verkkopalvelupail-
likon tehtdva ei sulje pois esim. tietohallintojohtajan tarpeellisuutta. Lisadntyvien
vaatimusten ja strategiassakin esiintyvien tarpeiden myota kokonaisuuden hallintaa ja
yhteniisid toimintatapoja ja ndiden johtamista kaivataan ja ndin my6s I'T toiminnan

tai sithen rinnastettavien toimintojen osalta.

Jatkokehityskohteena voitaisiin nihdd muutokset A-klinikkasddtion organisaatiokaa-
vioon. Esille tuli kysymys verkkopalveluiden puuttumisesta tai sen mahdollisuudesta
olla osa A-klinikkasdation organisaatiokaaviota. Esilld on jo aiemmin ollut erillisen
verkkopalveluyksikon perustaminen, mutta tima tutkimusraportti voi toimia al-

kusysidyksend verkkopalveluiden lisidmiseksi kaavioon ja organisaation toimintaan.

Tutkimusty6n aikana avaavaa oli my0Os paidstd seuraamaan A-klinikkasaation strate-
glatyOtd. Téstd herdsi ajatuksia, ettd A-klinikkasdition tulisi rakentaa omat ydin- ja
tukiprosessit. Tama tutkimus ei kuitenkaan sisaltdnyt ydin- ja tukiprossien kehitta-
mistd vaan se olisi vaatinut oman selvityksensi ja olisi luontevasti yksi jatkokehitys-

kohteista.

Verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan prosessien kehittiminen

Tutkimuksessa kehitetyn verkkopalveluiden IT-palvelunhallinnan prosessikokonai-
suuden ja sen osaprosessien palveluportfolion hallinta ja toimittajahallinta -
prosessien kayttoonotto seka ndiden edelleen kehittiminen voidaan nihda yhtena
jatkokehityskohteena, koska tutkimus itsessain ei pitinyt sisalladn kehitettyjen toi-
mintamallien kiyttoonottoa eika ehdotusta ndiden kayttoonottamiseksi. Prosessien
edelleen kehittimisessd voitaisiin ldhted ensimmaiseksi litkkeelle mittareiden etsimi-

sestéd sekd jo olemassa olevien mittareiden liittimisestd osaksi prosesseja.
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Tdmin raportin ja sen kautta verkkopalveluiden I'T-palvelunhallinnan kehittymisen
vaikuttavuutta voitaisiin arvioida tekemalld kysely A-klinikkasdation verkkopalveluis-

ta vastaaville henkiléille, esimerkiksi vuoden pddsta.
Kaytinnossa prosessikokonaisuuden kayttoonottoa tukee A-klinikkasadtion 2011

vuoden lopussa jirjestima seminaariristeily, jossa timan tutkimuksen tulokset julkis-

tetaan ja johon myos tutkija on kutsuttu esittelemain tyo.
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