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Hyvin toimiva palvelutuki voi olla IT-palveluita tuottavalle organisaatiolle seka kilpai-
luetua ettd valttdmattomyys. Opinndytetydn tavoitteena oli kehittda IT-palvelua tuke-
maan yrityksen tuotekehitysosaston tietojarjestelman kayttod. Tyossd kaytettiin ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) —mallia, eli 1T-palvelunhallinnan mal-
lia, johon on koottu IT-alan parhaita kaytadnt6ja. ITIL opastaa organisaatiota tuottamaan
laadukkaita ja kustannustehokkaita IT-palveluita méariteltyjen prosessien avulla. Malli
soveltuu hyvin kéytettdvaksi missd tahansa IT-alan organisaatiossa koosta riippumatta
laajan sovellettavuutensa vuoksi.

Tyon tarkoituksena oli suunnitella, toteuttaa ja ottaa kdyttoon uusi IT-palvelu osaksi
yrityksen tietohallinnon palvelusalkkua. Taustalla oli se, ettd liiketoiminta oli aikai-
semmin itse vastannut jarjestelman yllapidosta ja nyt vastuu tasta haluttiin siirtaa tieto-
hallinnolle. Tyon aikana méériteltiin palvelutasosopimus ja palvelunhallintaan tarvitta-
vat kaytannot seka sovittiin rooleista ja tehtavista. Tyon tutkimuksellinen lahestymista-
pa oli konstruktiivinen tutkimus. Paatarkoituksena oli testata, miten uuden IT-palvelun
perustaminen tuo lisdarvoa liiketoiminnalle ja tehostaa organisaation toimintaa.

Tyon tuloksena saatiin parannettua IT-palvelua siirtdmalla tukitoimintoja IT-osaston
vastuulle sek& selkeytettyd roolijakoa, kouluttamalla jarjestelmén kéayttajat, kaynnisté-
malla tukitiimin toiminta ja ottamalla kayttoon palvelupyyntojarjestelma. Tyon tulosten
perusteella keskitetty 1T-palvelu on hyddyksi liiketoiminnalle, kun palvelu toteutetaan
jarjestelmallisesti yhteisesti maériteltyjen prosessien avulla ja sen toimintaa kehitetaan
huomioiden palvelun kayttdjdorganisaation muuttuvat tarpeet. Koska kyseessa on ul-
koistettu palvelu, tarkedksi seikaksi nousee myds palvelun tuottajan jatkuva seuranta
sek& sitoutuminen palvelun kehittdmiseen asiakkaan ja loppukayttajan nakokulmasta.
Haastatteluilla ja kyselytutkimuksella kerattiin arvokasta palautetta jatkokehittdmisen
tueksi. Palvelun jatkuvalla kehittdmiselld voidaan tuottaa edelleen parannuksia palvelun
laatuun, operatiiviseen tehokkuuteen seké liiketoiminnan jatkuvuuteen.

Tulevaisuudessa kannattaa keskittyd palvelun ja jarjestelmén kayttoonottoon kaikilla
tuotekehitysosastoilla, jotta kehitetystd palvelusta saadaan taysimaardinen hyoty. Myos
palvelun integroimista muihin rinnakkaisiin IT-palveluihin ja liiketoiminnan prosessei-
hin tulisi kehittdd, jotta IT-palvelut muodostaisivat yhtendisen kokonaisuuden liiketoi-
minnan tehostamiseksi.

Asiasanat: ITIL, IT-palvelu, IT-palvelunhallinta, palvelun kehittdminen



ABSTRACT
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The aim of this study was to develop an IT service for the IT application which is used
by a certain global company's business units. The development of IT service was im-
plemented by utilizing the ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
framework. ITIL is a set of best practices for IT service management (ITSM) that fo-
cuses on aligning IT services with the needs of a business. ITIL is well suitable to be
used in any organization despite of its size because it is highly adaptable.

The main purpose was to design, implement and deploy the new IT service as part of
the company's IT service portfolio. The business units have earlier taken care of
maintenance of the system, and now it was decided to transfer the responsibility to the
IT organization. The research approach of this study was a constructive test in which it
was tested how developing the IT service brings more value for the business and en-
hances efficiency.

The IT service was improved by moving support functions to IT service, defining the
roles and the responsibilities of the staff, training the end users, establishing a service
support team and deploying a service request management system for daily use. The
findings indicate that the centralized IT service can bring significant benefits for busi-
ness as long as the service development is done by listening to customers’ requirements
and common service management processes and practices are utilized.

The next step is to focus on organization-wide deployment of IT service so that full
benefits will be gained from the established service. Also seamless integration to related
IT services should be further developed in order to offer consistent service experience
for customer and end users.

Key words: ITIL, IT service, IT service management, service development
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LYHENTEET JA TERMIT

ITIL

ITSM

RACI

SLA

TCO

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on ko-
koelma hyvia IT-alan palveluiden tuottamisen ja johtamisen
kaytantoja.

IT-palvelunhallinta (ITSM, IT Service Management) tarkoit-
taa liiketoimintavaatimusten mukaisten laadukkaiden IT-
palvelujen ké&yttdonottoa ja hallintaa.

Menetelmd, jota ké&ytetd&n helpottamaan vastuiden ja roolien
maéarittelya erityisesti organisaation muutosprosessissa. Eng-
lanninkieliset kirjaimet tulevat sanoista vastuullinen (Res-
ponsible), tulosvastuullinen (Accountable), konsultoitava
(Consulted) ja tiedotettava (Informed).

Palvelutasosopimus (SLA, Service Level Agreement). Sopi-
mus IT-palvelutuottajan ja asiakkaan valilla. SLA kuvaa IT-
palvelun, dokumentoi palvelutasotavoitteet ja yksiloi IT-
palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut. Yksittdinen SLA voi kat-
taa useita IT-palveluja tai useita asiakkaita.

TCO (Total Cost of Ownership) on menetelmé, jota kéyte-
tdan investointipaatosten apuna. TCO arvioi konfiguraation
rakenneosan omistuksen koko elinkaaren kustannukset, ei

vain alkuperéisté hankintakustannusta tai ostohintaa.



1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Opinndytetyon taustalla on kohdeyrityksessa aikaisemmin maéaritelty strategia, jossa
laadun parantaminen on tarkeéssa roolissa. Toimialalla, jossa jarjestelmilta vaaditaan
korkeaa toimintavarmuutta, Kilpailijoista halutaan erottua kokonaislaadun avulla.
Useimmat asiakkaiden kayton aikana loytamista virheistd ovat perdisin ohjelmistoista
tai niiden valisista rajapinnoista, eivat niink&an laitteistovirheista. Tdman vuoksi myods
ohjelmistojen laatu on méaritelty yhdeksi tarkedksi laatustrategian elementiksi. Ohjel-
mistojen laatua pyritddn parantamaan muun muassa testausta kehittaméalla: lisdamalla
testausautomaatiota, parantamalla testikattavuutta, ennaltaehkéisemalla virheita ja 16y-
tamalla virheet aikaisemmin tuotekehitysprosessissa. Virheiden ennaltaehkaisyssé ja
I0ytdmisessé aikaisemmin tuotekehitysprosessissa on staattisella koodianalyysilla tarkea
rooli. Staattisella koodianalyysilla tarkoitetaan ohjelmistokoodin teknistd tarkistusta
ajamatta ohjelmistoa. Sen etuna pidetaan sitd, ettd sen avulla voidaan 10ytédé ohjelmoin-
tivirheitd heti koodin kirjoitusvaiheessa ennen varsinaista testausta. Haittapuolena taas
on se, ettd tyokalut voivat 10ytéda paljon virheitd ja varoituksia, joihin kayttajat eivat

reagoi. Myos vaarat 10ydokset aiheuttavat ohjelmoijalle usein turhaa ty6téa.

Yrityksessé tehtiin nykytilan kartoitus kdytdssé olevien koodianalysaattoreiden selvit-
tdmiseksi. Tuloksena selvisi, ettd kaytossa on yli 10 eri koodianalysaattoria, joista osa
on kaupallisia ja osa avoimeen ldhdekoodiin perustuvia. Kartoituksen tulosten perus-
teella luotiin suositukset siita, mitd staattiseen koodianalyysin tarkoitettuja tietojarjes-
telmid tulisi kayttdd yrityksen tuotekehitysprojekteissa. Ensisijainen valinta kohdistui
jarjestelmaan, joka oli jo laajasti kayt0ssé ja jonka kaytosta oli saatu hyvid kokemuksia
eri puolilta organisaatiota. Tassa tyossa ei kasitell4 tarkemmin, mista tietojarjestelméasta

on kyse, koska se ei ole tarpeellista timan tyon sisallon ymmartamisen kannalta.

Jarjestelma oli ollut yrityksessa kaytdssa noin 2,5 vuotta, mutta sen kayton tueksi ei
ollut perustettu tietohallinto (IT) -palvelua. Alkutilanteessa jarjestelméalla oli noin 1600
aktiivista kayttajaa globaalisti eri puolilla organisaatiota, mutta saatavilla oleva tuki oli
puutteellisesti organisoitu. Arvioitiin myds, ettd kdyttdjamaara kasvaa tulevaisuudessa,

kun useammat osastot ja projektit ottavat sen kayttoon. Tuki on hoidettu paikallisesti
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tuotekehityksessé tydskentelevien asiantuntijoiden voimin, ja liséksi ongelmatapauksis-
sa tehokayttajat ovat ottaneet suoraan yhteytta tietojarjestelman toimittajaan tai sen yh-
teistydkumppaneihin. MyGskaan vikaraportteja ja kehitysvaatimuksia toimittajan suun-

taan ei ole raportoitu ja seurattu jarjestelméllisesti.

1.2 Tyo0n tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon padasiallisena tavoitteena on IT-palvelun kehittdminen eli sen kayton
tehostaminen sek& palvelun laadun ja tuen parantaminen. Palvelun avulla on tarkoitus
vastaisuudessa véhentd4 niin sanotun piilotetun IT:n (hidden IT) aiheuttamia kustannuk-
sia. Kuluja aiheutuu siitd, kun liiketoiminta itsendisesti hallitsee jarjestelmaan liittyvien
palvelinten kéyttoonottoa, yllapitoa ja tukea. Liiketoiminnan asiantuntijoita saadaan
siirrettyd tuotekehitystehtaviin véhemmaén tuottavista tietojarjestelmien yll&pitotehtévis-
ta.

Liséksi palvelun avulla tavoitellaan nopeampaa jérjestelmén kayttdonottoa projekteissa
ja lopulta parempaa ohjelmistokoodin laatua yrityksen tuotekehitysprojekteissa. Arvioi-
dut tyon vaikutukset kohdealueella tulevat olemaan sek& laadullisia ettd méaéarallisia.
Laadullisia vaikutuksia saadaan ohjelmistokoodin paremmasta laadusta ja syntyneesta
paremmasta asiakastyytyvaisyydesta. Maaréllisia vaikutuksia ovat toiminnan tehostu-

minen ja sen avulla saavutetut s4&stot.

Opinnaytetyostd hyotyvat suoraan yrityksen kaikki tuotekehitysorganisaatiot. Ohjelmis-
tokehittajat saavat parempaa ja luotettavampaa jarjestelmatukea, ja lisdksi he voivat
kehittd4d omaa osaamistaan osallistumalla koulutuksiin. Tiimi- ja laatupééallikot hyotyvét
paremmasta palvelusta siten, etté voivat luottaa palvelun ja tuen saatavuuteen sekd myos
siihen, ettd jarjestelméé kaytetaan entisté tehokkaammin eri tiimeissa. Koko organisaa-
tio hyotyy sééstoistd, jotka saavutetaan keskitetylla palvelulla ja pééllekkéisten jarjes-
telmien alasajolla tulevaisuudessa. P&allekkaisistd jarjestelmistd aiheutuu vuosittain
jopa kymmenien tuhansien eurojen ylimaaréiset yllapitokulut. Liséksi jarjestelmén kay-

ton tehostuminen voi parantaa ohjelmistojen laatua ja asiakastyytyvéisyytta.

Myo6s muut IT-palvelutuotantoa ja kehittdmistd suunnittelevat organisaatiot voivat hyo-

tyd opinndytetyon tuloksista arvioidessaan uuden IT-palvelun hyotyja liiketoiminnalle
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tai ottaessaan kayttéon samoja menetelmia palvelun kehittdmiseen. Opinndytetyé on
aiheeltaan ajankohtainen, silla IT-palveluiden tuotteistaminen ja jatkuva kehittdminen
on entista tarkedmpaa kaikille organisaatioille, jotka haluavat tehostaa IT-palveluista

saatavaa liiketoimintahyotya.

Opinnaytetytssa on tarkoituksena perustaa ja kehittdd uusi IT-palvelu liiketoiminnan
tueksi ja analysoida miten sen avulla péastiin alun perin asetettuihin tavoitteisiin (kuvio
1). Opinndytety6ssa kéasitelladn IT-palvelun kehittdmista ja hallintaa eri vaiheissa: l1ahto-
tilanteen analysointia, palvelun suunnittelua ja toteutusta, palvelun kayttéonottoa, palve-
lutuotantoa sekd jatkuvaa kehittdmistd. Opinndytetydssa tutkitaan sitd, miten perustettu
IT-palvelu lopulta vaikutti palvelun laatuun kohdeorganisaatiossa ja minkalaiset seikat
tdhan vaikuttivat. Tydssa tutkitaan myos sitd, miten palvelun tukitoimintoja onnistuttiin

siirtaméaan liiketoiminnan vastuulta IT-organisaation vastuulle.

Idea tai
tarve

Nykytilan Palvelun suunnittelu

, Kayttéonotto  Palvelutuotanto
kuvaus ja toteutus Vit

KUVIO 1. Opinnéytetyon péatarkoitus ja prosessi

1.3 Tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Ojasalon, Moilasen & Ritalahden (2009, 38) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen tar-
koitus on pyrkia ratkaisemaan todellinen liikkeenjohdollinen ongelma luomalla uusi
konstruktio eli jokin konkreettinen tuotos. Tdma voi olla esimerkiksi tuote, tietojarjes-
telmad, ohje, kasikirja, malli, menetelma tai suunnitelma. Taman opinnédytetyon l&hto-
kohtana on k&ytannon ongelma, johon tiedetddn mahdollinen ratkaisu ja tiedetddn myaos,

miten ratkaisuun paastaan kehittdmistyon kautta. Kehittdmistyon tulokset voidaan ottaa



10

heti kéyttoon kohdeorganisaatiossa seké tamén jélkeen testata niiden toimivuus palvelun
kayttoonoton ja tuotantokayton aikana. Lopuksi voidaan vield arvioida kehitettyjen rat-
kaisujen kdytannon toimivuutta ja hyddyllisyyttd. Tdman tutkimustyon ldhestymistapaa
voidaan pitda ndin ollen konstruktiivisena. Tutkimustavoitteena on selvittdd miten tyy-
tyvaisié asiakkaat ovat kehitetyn 1T-palvelun laatuun ja onko palvelun avulla onnistuttu

kehittamaan liiketoimintaa.

Ojasalo ym. (2009, 65-66) huomattavat myds, ettd konstruktiivisessa tutkimuksessa on
oleellista sitoa kdytannén ongelma ja sen ratkaisu teoreettiseen tietoon. Kyse on lahes-
tymistavasta, jossa pyritddn muuttamaan organisaation toimintaa ja kéytanteitd. Tutki-
muksessa korostuu usein tutkimuksen hyodyntdjén ja toteuttajan véalinen kommunikoin-
ti. Tavallisesti tutkimuksen tekija on mukana tydryhmaéssa, jossa odotetaan tapahtuvan
tiimimaista yhteistyotad. Tassé tutkimuksessa teoreettinen tietdmys pohjataan padosin
ITIL-malliin ja palvelunhallintaan. ITIL (Information Technology Infrastructure Libra-
ry) on yleisesti kéytetty viitekehys IT-palvelunhallintaan ja laadukkaiden IT-palveluiden

tuottamiseen.

Itse toimin kehitysprojektin aikana kehitettavan palvelun alueella globaalina konsep-
tiomistajana seka mydhemmin palvelun tuotantovaiheessa ratkaisusuunnittelijana yri-
tyksen tietohallinnossa. Paatehtavani oli kehittdd kyseisen palvelun toimintaa yhteis-
tydssa muun tietohallinnon, palveluntuottajan, jarjestelman toimittajan ja liiketoiminnan
kanssa. Tavoitteena oli kehittada palvelua niin, ettd se vastaa liiketoiminnan nyKyisiin ja
tuleviin tarpeisiin kustannustehokkaalla tavalla. Tutkimustyon kannalta osallistuin ak-
tiivisena palvelun kehitysprojektin ryhman jasenend koko projektin suunnittelun, kayt-
todnoton ja mydhemmin palvelun tuotantokdytdn ajan. Samaan aikaan toimin myos

oman roolin puolesta kehittdmisprojektin ohjausryhman jasenena.

Tutkimuksessa sovelletaan omaa tietdmysta ja saatavilla olevaa kirjallisuutta. Oma tie-
tdmys pohjautuu usean vuoden kaytdnnon kokemuksiin erilaisista tietojarjestelmépro-
jekteista ja palvelunhallinnasta. Liséksi tietoa kehitetyn ratkaisun eli palvelun toimivuu-

desta kerattiin haastatteluilla ja kyselytutkimuksella.

Haastattelut valittiin yhdeksi tiedon hankintatavaksi, silla haluttiin olla suorassa vuoro-
vaikutuksessa tarkeimpien sidosryhmien edustajien kanssa ja tarvittaessa tarkentaa saa-

tuja vastauksia heti haastattelutilanteessa. Haluttiin saada keréttya tarkemmin tietoa,
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miten palvelun kehittdminen kéytdnndssa onnistui, miten tehtavien siirto onnistui, mika
vaikutus oli palvelun laatuun ja mihin jatkokehityksessé pitéisi keskittyd. Kyselytutki-
muksen avulla taas haluttiin laajemmin keratd koko organisaation ja kayttdjaryhman
tyytyvaisyyttd palveluun ja kdytossa olevaan tietojarjestelmaan. Arveltiin, ettd molem-
mat tiedonkeruumenetelmaét tukisivat toisiaan palautteen kerdamisessa, jotta saataisiin

hyva kokonaiskuva siitd, miten kehittdmistehtavéassa onnistuttiin.

Hirsjérvi, Remes & Sajavaara (2009, 205) korostavat, ettd haastattelun etu muihin tie-
donkeruumenetelmiin verrattuna on sen kéyton joustavuus kulloinkin tilanteen edellyt-
tamalla tavalla. VVoidaan esimerkiksi esittdd lisdkysymyksiéd tarpeen tullen tai esittaa
mielipiteiden perusteluja, jotka auttavat syventdmaédn saatavia tietoja. Etuna pidetdan
myaos sitd, ettd vastaajiksi ennalta suunnitellut henkildt saadaan motivoitua mukaan hel-
pommin verrattuna lomaketutkimukseen. Hirsjarvi & Hurme (2001, 34-36) taas luette-
levat menetelmén haittapuoliksi muun muassa sen, ettd haastattelu vie paljon aikaa, ja
edellyttad huolellista suunnittelua sek& lisdksi haastatteluun voi sisdltyd monia niin

haastateltavasta kuin haastattelijastakin johtuvia virhelahteita.

Haastattelut padtettiin toteuttaa teemahaastatteluina, silla menetelma on joustavampi
kuin esimerkiksi strukturoitu lomakehaastattelu. Lisdksi haluttiin kerdtd kokemuksia
palvelun kehittdmisen eri vaiheista seka saada monipuolisesti palautetta ja ideoita palve-
lun nykytilasta ja jatkokehityskohteista. Hirsjarven ym. (2009, 208) mukaan teemahaas-
tattelussa aihepiirit eli teema-alueet ovat etukéteen tiedossa, mutta kysymysten tarkka
muoto ja jarjestys puuttuvat. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu siksi, ettd haastatte-
lun aihepiirit ovat kaikille haastateltaville samat. Téassa tutkimuksessa teemoiksi valittiin
palvelun kehitysprojekti, palvelu ja laatu yleisesti, toimittajayhteistyd, verkoston toimi-

vuus, koulutukset sekd palaute 1T-asioista yleisesti.

Kyselytutkimuksen etuna taas pidetaan sité, ettd sen avulla voidaan keratd nopeasti laaja
tutkimusaineisto, jossa suurelta joukolta ihmisid voidaan kysyad monia asioita. Kyselyn
keskeisend heikkona puolena pidetdé&n tuotetun informaation pinnallisuutta. Ei tiedeté
miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, miten onnistuneesti kysy-
mykset ja vastausvaihtoehdot on laadittu vastaajan kannalta tai miten perehtyneité vas-
taajat ylipdatdan ovat aiheeseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195; Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 108.) Téssa tydssé kyselyn avulla haluttiin kartoittaa palve-

lun asiakkaiden tyytyvaisyytta IT-palveluun ja tietojarjestelmaan.
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1.4 Tyobn rajaus ja rakenne

Padasiallisena aihealueena opinndytety0ssé ovat menettelyt ja prosessit, jotka liittyvéat
IT-palvelun perustamiseen ja hallintaan. Opinndytety0 on rajattu kattamaan kohdeyri-
tyksessa seuraavat alueet: uuden IT-palvelun suunnittelu, palvelun toteutusprojekti,
kayttoonotto, pilotointi kohdeorganisaatiossa, tuotantokaytto ja saatujen hyotyjen arvi-

ointi.

Ty0 on jaettu johdanto mukaan lukien kuuteen paalukuun. Johdannossa kerrotaan opin-
naytetyon taustasta seka esitelladn tyon tavoitteet ja tarkoitus. Liséksi johdannossa ku-
vataan tyossa kaytettavé tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat. Lu-
vussa kaksi esitellaan IT-palvelunhallinta ja ITIL-malli yleisesti, sekd kuvataan palvelun
kehittdmisen laht6tilanne ja kehitystarpeet. Tama luku toimii perustana kehitystyolle,
jota seuraavissa luvuissa kolme ja nelja kéasitellaan tarkemmin. Luku kolme kuvaa min-
kalaiset ratkaisut l&htotilanteessa havaituille ongelmille luotiin ja miten ne toteutettiin
kaytanndssa. Luvussa nelja kaydaan lapi, miten palvelun kayttdonotto suunniteltiin,
toteutettiin ja mitka olivat saadut kokemukset. Kehitystyon tuloksia kuvataan luvussa
viisi, eli kdydaan lapi haastattelujen ja kyselytutkimuksen tulokset. Luvussa pohditaan
my0s kehittdmishankeen kokemuksia ja listataan tulevaisuuden kehittdmiskohteita.
Viimeisessa luvussa arvioidaan tyon tuloksia kokonaisuutena seka esitelldén jatkotoi-

menpiteet.
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2 IT-PALVELUNHALLINTA JA SEN KEHITYS

2.1 Palvelut ja palvelun laatu kasitteina

Palvelulle ei ole yht& vakiintunutta mééaritelmad, mutta yleensé palveluun katsotaan si-
séltyvéan jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun tuottajan ja sen kayttdjan eli asiakkaan
valilla. Professori Christian Gronroos (2009, 77) madrittelee palvelun aineettomien toi-
mintojen sarjasta koostuvaksi prosessiksi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan
ongelmaan ja toimitaan yleensa asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessé vuorovaikutuk-

Sessa.

Tapio Rissanen (2006, 18) puolestaan korostaa asiakkaan saamaa lisdarvoa, joka voi-
daan kokea hyvin eri tavoilla, jopa eri tavoin kuin alun perin palvelun tuottaja on ajatel-
lut. Rissasen maaritelmén mukaan palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta,
suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona,

kokemuksena, mielihyvang, ajan ja materian saastona ja niin edelleen.

Myos ITIL-mallin maaritelméssa (Bon ym. 2010, 19) korostuu asiakkaan saama lisaar-
vo palvelusta. Palvelua pidetdan keinona tuottaa arvoa asiakkaalle auttamalla saavutta-
maan halutut tulokset ilman, ettd asiakas vastaa suoraan palvelun kustannuksista ja ris-
keistd. Palvelusta saatu arvo on sitd suurempi, mitd paremmin palvelun tuotoksia halli-

taan ja tuotetaan.

Palvelun kehittdmisen onnistumista voidaan arvioida monin tavoin. Tarked on kuiten-
kin tarkastella ja mitata asiakkaan kokemaa palvelun laatua. Yleisen ndkemyksen mu-
kaan palvelun laadulla tarkoitetaan sitd, miten asiakkaat sen kokevat. Laatu on hyvaa,
kun se vastaa asiakkaan odotuksia tai ylittdd ne. Hyvéksi koettu palvelu tuo asiakkaalle
arvoa ja saa asiakkaan tyytyvaiseksi. Gronroosin (2009, 98-99) mukaan palvelun laatua
voidaan tarkastella erottamalla palvelun lopputulos ja palveluprosessin laatu toisistaan.
Palvelun lopputuloksen laatu eli tekninen laatu viittaa siihen, mit4 asiakas palvelupro-
sessin aikana saa. Esimerkiksi IT-palvelun asiakas saa tietojarjestelmén kayttdonsa ja
siithen kytketyt yllapito-, asennus- ja tukipalvelut. Palveluprosessin toiminnallisella laa-

dulla taas tarkoitetaan asiakkaan ja tuottajan vélisen vuorovaikutuksen onnistumista.
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Tavallisesti laatumielikuva syntyy juuri palveluprosessin sujuvuuden perusteella. 1T-
palveluiden yhteydessa asiakkaalle ei siis riita vield se, ettd kdytettavat tietojarjestelmat
ovat saatavilla ja ké&ytettdvissd. Laadukasta palvelua haluava asiakas odottaa myds, etta
tyépyynnot ja ongelmat ratkaistaan nopeasti, ystavéllisesti ja ammattitaitoisesti. Nykyi-
sin tietohallinnolta odotetaan yhda enemméan myos liiketoimintaa tukevaa ja konsultoivaa
palvelua. (Groénroos 2009, 98-99; Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 34.)

Valtionhallinnon JHS174-suosituksessa todetaankin, ettd 1T-palvelujen laatu on laaja ja
usein hankalasti madriteltava asia. Laatua pidetdan subjektiivisena asiana; voidaan siis
perustellusti sanoa myos, ettd “laatu on katsojan silmissd”. Tyypillisin subjektiivista
laatua mittaava mittari on asiakas- tai kayttajatyytyvaisyys. Mielenkiintoinen seikka
palvelun laadun arvioinnissa on se, ettd asiakas voi olla tyytymaton palvelun laatuun,
vaikka palvelua koskevat palvelutasotavoitteet tayttyisivétkin ja vaikka palvelun tuo-

tannon laatumittarit olisivatkin varsin hyvélla tasolla.

JHS174-suosituksen mukaan subjektiivisen asiakkaan tai kayttdjan laatundkemyksen
lisaksi ICT-palvelujen laatu voidaan jakaa palveluntoimittajan paremmin hallittaviin
osiin: sovittuihin palvelutasoihin ja palvelujen tuottamista koskevaan laatuun. Edellisten
lisaksi laatuun vaikuttavat luonnollisesti my6s palvelun sisaltd seké asiakkaan ja palve-
luntuottajan valisen palveluyhteystydn sujuvuus. Kuvio 2 havainnollistaa tata palvelun
laadun muodostumista eri tekijoistd. Palvelun laatua tulee jatkuvasti arvioida ja tulosten

perusteella kehittad, jotta asiakas saisi enemmaén hyotyé palvelusta. (JUHTA 2009.)

Sovitut
palvelutasot

Laadunja
laatutekijéiden
maarittdminen ja
tuotannon
sovittaminen
laatutavoitteisiin

Laadun
mittaaminen,
arviointija jatkuva
kehittaminen

Palveluyhteistyo

KUVIO 2. ICT-palvelun laadun muodostuminen (JUHTA 2009, muokattu)
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Salmelan ym. (2010, 135) mukaan parhaimmillaan IT-palvelujen laatu nakyy kayttéjille
hairiottdmyytend ja sujuvuutena, jolloin kayttdjan ei tarvitse olla tietoinen taustalla toi-
mivista palveluista. Nakyva osa ovat tukipalvelut, jolloin keskeistd on ajallinen ja sisal-
I6llinen sopivuus kéyttdjan tarpeisiin. Liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta erityisesti
kriittisten palveluiden saatavuus pyritdan turvaamaan paremman palvelutason avulla. Palve-
lun saatavuudella tarkoitetaan sit4, ettd palvelu pystyy tuottamaan vaaditut toiminnat asiak-
kaalle sovittuna aikana. Saatavuus lasketaan yleensa prosentteina. (Salmela, Hallanoro,
Sippa, Tapanainen & Ylitalo 2010, 135.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu ja lopputulos riippuvat erityisesti palvelun tuottajan
ammattitaidosta. lloranta ja Pajunen-Muhonen (2008, 390) tuovat esille sen, miten ul-
koistetuissa palveluissa onnistumisen kannalta tarkeintd on se, miten asiakas onnistuu
palveluntarjoajan valinnassa. Ulkoistuksien my6té IT-palveluiden hallinnassa korostuu
erityisesti sopimusten ja toimittajien hallinta. Onnistumisen kannalta tarked& on valita
toimittajat, joiden kanssa yhteisty0 sujuu tehokkaasti. Toimivan yhteistyon tuloksena
saadaan liiketoimintaprosesseja tukevat ja tehostavat palvelut, joihin seké liiketoimin-

nan johto ettd loppukayttdjat ovat tyytyvaisia.

Bon ym. (2010, 23-24) mukaan palvelun arvon muodostuminen on hyddyn ja takuun
vaikutusten yhdistelma. Palvelun hyddylla tarkoitetaan toiminnallisuutta, jonka tuote tai
palvelu tarjoaa johonkin tiettyyn asiakkaan tarpeeseen. Takuu on puolestaan lupaus sii-
t4, ettd tuote tai palvelu vastaa sovittuja vaatimuksia, eli silla on asiakkaan kannalta riit-

tava saatavuus, kapasiteetti, jatkuvuus ja tietoturva.

Tassa tyossé tarkastellaan ulkoistettua IT-palvelua, jonka osapuolina ovat palvelua tuot-
tava ulkoinen IT-palveluyhtio sek& asiakkaan puolella sisdinen tietohallintoyksikko ja

loppuasiakkaana toimivat liiketoimintayksikot.

2.2 IT-palvelunhallinta

Selviytyakseen kovassa kilpailussa yritysten tdytyy jatkuvasti parantaa tehokkuutta ja
kyvykkyytté kilpailijoihin nédhden. Kilpailukykya ja tehokkuutta voidaan parantaa muun
muassa ottamalla kaytt6on jokin yleinen IT-palvelunhallinnan viitekehys. Yleisemmiksi
naista on vakiintunut ITIL-viitekehys, jolla on pitka historia jo 1980-90 luvuilta l&htien.
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Kuitenkin vasta viimeisen kymmenen vuoden aikana ITIL-mallia on laajemmin otettu

kayttdon myos Suomessa.

ITIL-malli méaarittelee IT-palvelunhallinnan (ITSM, IT Service Management) siséltavéan
liiketoimintavaatimusten mukaisten laadukkaiden 1T-palvelujen kéayttoonoton ja niiden
hallinnan. IT-palvelutuottajat tekevat 1T-palvelunhallintaa yhdistamélla sopivasti ihmi-
sig, prosesseja ja informaatioteknologiaa. Sen tarkoituksena on tukea ja tehostaa yritys-
ten liiketoimintaa tuottamalla oikeita IT-palveluita oikeaan aikaan ja oikealla tavalla.
IT-palvelu tarkoittaa palvelua, joka muodostuu informaatioteknologiasta, ihmisista ja
prosesseista ja jota tuottaa IT-palvelun tuottaja. ITIL-malli korostaa myos palvelun tuot-
tamaa arvoa asiakkaalle. (Bon ym. 2010, 19; ITIL Service Design, 11.)

2.3 Information Technology Library (ITIL)

ITIL-mallin kehitti Iso-Britannian valtionhallinnon Central Computer and Telecommu-
nications Agency eli CCTA (nykyinen OGC eli Office of Goverment Commerce) 1980-
ja 1990-luvun aikana. ITIL on ennen kaikkea kokoelma hyvié 1T-alan palveluiden tuot-
tamisen ja johtamisen kaytantoja koottuna yhteen pakettiin. Hyvalla kaytdnnolla tarkoi-
tetaan lahestymistapaa tai menetelmad, joka on osoittautunut toimivaksi myos kéaytan-
ndssa. Viitekehyksen lahtokohtana oli tarve kehittda 1T-palveluita kokonaisuutena. Ta-
man jalkeen mallia on pdivitetty ensin versioon kaksi (2000-2002 julkaistiin ITIL V2),
ja sitten versioon kolme (2007 ja 2011 julkaistiin paivitetty ITIL V3). (Bon ym. 2010,
13))

ITIL-malli on prosessikeskeinen laadunhallintakehikko, joka soveltuu kaikenkokoisten
organisaatioiden jatkuvien ICT-palvelujen tuottamisen ja osin johtamisen prosessike-
hykseksi. Tutkimuksen (ITSM Monitor 2010 & 2012) mukaan Suomessa erityisesti
suuret yritykset ja organisaatiot ovat ottaneet mallin tai sen osia kayttoon. Yleisimpia
syita kayttéonottoon ovat olleet asiakastyytyvaisyys, IT-palvelulédhtdisyys ja ammatti-
maisuuden lisd&ntyminen. Tyypillisin tapa on ottaa k&yttd6n vain organisaatiolle tar-
peelliseksi n&dhdyt osat pala kerrallaan. Kéytetyimmat prosessit ovat héirion hallinta
(incident management), ongelman hallinta (problem management), muutoksen hallinta

(change management), palvelupyyntdprosessi (request fulfillment), palvelutason hallin-
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ta (service level management) ja palvelupiste (service desk). (ITSM Monitor 2010 &
2012.)

ITIL-mallissa palvelun elinkaari koostuu viidesta eri vaiheesta (kuvio 3), joista jokainen
on julkaistu my®os erillisend teoksenaan. Palvelustrategia (service strategy) on palvelun
ydin, joka ohjaa muita vaiheita sek& asettaa I1T-palvelunhallinnan tavoitteet ja toiminta-
periaatteet. Tarkoituksena on varmistaa, ettd toimitettavat palvelut vastaavat liiketoi-
minnan nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin. Jatkuva palvelun parantaminen (continual
service improvement) vaikuttaa kaikkiin vaiheisiin, ja sen kautta kdynnistetaan kehitys-
hankkeet sek& projektit, jotka perustuvat organisaation strategisiin tavoitteisiin. VVaiheen
avulla on tarkoitus saada parannuksia palvelun laatuun, operatiiviseen tehokkuuteen ja
liiketoiminnan jatkuvuuteen. Palvelun suunnittelu (service design) ohjaa sita, miten
palvelut suunnitellaan ja tarvittaessa muutetaan tuottamalla asiakkaalle arvoa koko pal-
velun elinkaaren ajan. Tavoitteena on palveluvalikoima, joka pohjaa palvelustrategiaan
ja vastaa litketoiminnan vaatimuksiin. Palvelutransitio (service transition) kuvaa miten
uusi tai muuttunut palvelu valmistellaan ja otetaan tuotantokayttoon. Tavoitteena on,
ettd kayttéonotto tehdaan hallitusti ja ilman hairidita. Palvelutuotanto (service operati-
on) -vaiheen tehtdvanad on varmistaa, ettd palvelut toimitetaan tehokkaasti ja ilman kes-
keytyksia sovittujen palvelutasojen mukaisesti. (Bon ym. 2010, 20-21; ITIL Service
Design 2007, 6-7.)

KUVIO 3. ITIL-palvelun elinkaari (ITIL Service Design 2007, 6, muokattu)



18

ITIL-malli on laaja kokonaisuus ja se vaatiikin organisaatiolta suunnitelmallista ja pit-
kajanteistd kayttoonottoa. Prosesseista kannattaa valita kayttoon ensiksi ne, joilla on
suurin vaikutus organisaation kannalta. Tyypillisesti kayttéonotto aloitetaan palvelutuo-
tannon prosesseista, koska niiden avulla saadaan olemassa olevista palveluista tehok-
kaampia ja niiden parissa tydskentelee tavallisesti myds eniten ihmisié. Jotta IT saadaan
paremmin tukemaan koko organisaation tavoitteita myos tulevaisuudessa, seuraavaksi

huomio kannattaa keskittada palvelustrategian prosessien kéyttéonottoon.

2.4 Palvelustrategia

Palvelustrategian (service strategy) tavoitteena on varmistaa tarkoituksenmukaisten pal-
veluiden toimittaminen liiketoiminnan nyKyisiin ja tuleviin tarpeisiin. Vaihe on kriitti-
nen kaikille muille ITIL-palveluelinkaaren prosesseille. Palvelustrategian kehittdminen
ja soveltaminen vaativat jatkuvaa seurantaa ja kehittdmistd, jotta organisaation strategi-
nen kilpailuetu saavutetaan ja sitd pystytdan yllapitamaan. Palvelustrategian toimivuus

riippuu ihmisten ja teknologioiden vélisten rajapintojen johtamisen tehokkuudesta.

Palvelustrategiaan kuuluvat prosessit ovat taloushallinto (financial management), ky-
synndn hallinta (demand management) ja palveluportfolion hallinta (service portfolio
management). Taloushallinnan avulla tuotetaan palvelujohtamisen tueksi tarvittava ta-
loustieto ja raportit. Kysynnénhallinnan tavoitteena on ennustaa kysynnan kehitysta
mahdollisimman tarkasti, ja tasapainottaa sita tarjottujen resurssien kanssa. Palveluport-
folion avulla hallitaan riskit ja kustannukset, jotta saavutettaisiin mahdollisimman suuri
lisdarvo. (Bon ym. 2010, 23-28)

Palvelustrategian tulisi vastata muun muassa seuraaviin kysymyksiin (Bon ym. 2010,
69-80; Cartlidge ym. 2007, 12-13):

- Tuottaako strategia korkeampaa tuottoa ja liikevaihtoa, alhaisempia kustannuk-

sia tai laajempaa kattavuutta?

- Mitd palveluita tarjotaan ja kenelle?

- Kuinka asiakkaat saavat arvoa, miten arvo mitataan ja luodaan?

- Mitké palvelut maksavat eniten ja miksi?

- Missd ovat suurimmat tehottomuutemme?

- Miksi asiakkaan tulisi ostaa néité palveluita?
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- Miten resurssit ja kyvykkyytemme tulisi kohdentaa?
- Misté ydin- ja tukipalveluista palvelupaketit koostuvat?

- Miten voidaan luoda ja hallita nykyisten ja uusien asiakkaiden kysyntaa?

Palveluportfoliota eli palvelusalkkua kéytetddn kaikkien palvelujen koko elinkaaren
hallintaan, ja se sisaltd4 kolme osaa: palvelukehitysputken (ehdotetut tai kehitteilld ole-
vat palvelut), palveluluettelon (tuotannossa tai saatavilla kayttoon) seka kaytosté poiste-
tut palvelut (kuvio 4). Yhteiset resurssit jakautuvat eri elinkaarien kesken. Kuviossa 4
ympyran koko havainnollistaa vaiheeseen sidottuja resursseja. Salkunhallinnan tarkoi-
tuksena on tuottaa maksimaalinen liséarvo hallitsemalla samaan aikaan riskejé ja kus-
tannuksia.

Palveluportflio (=palvelusalkku)
|

Palveluluettelo
\

Palvelukehitysputki

Jatkuva palvelun
parantaminen

Markkinat

Kolmannen
osapuolen
palveluluettelo

Palvelu-

konseptit celedln

suunnittelu

Kaytosta
poistetut
palvelut

Palvelu- Palvelutuotanto

Vapautuneet

resurssit
Palvelu-

tuotannosta
vapautuneet
resurssit

i U A \/T

Varatut
resurssit

Yhteiset resurssit

KUVIO 4. Palvelukehitysputki ja palveluluettelo (ITIL Service Strategy 2007, 74, muo-
kattu)
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Kohdeorganisaatiossa IT-palvelustrategia on maaritelty yhteistydssé tietohallinnon, lii-
ketoiminnan ja IT-palvelutuottajien kanssa. Padvastuu strategian madrittelemisesta ja
sen toimeenpanosta on tietohallinnolla. Palvelustrategiaa ja palveluportfoliota katsel-
moidaan jatkuvasti yhdessa liiketoiminnan kanssa. Yksittdisen uuden palvelun kehityk-
sessd mietitadn, miten palvelu sopii yhtion palvelustrategiaan ja miten se nivoutuu osak-
si palvelusalkkua. Tuotannossa oleva palvelu voidaan pééattad poistaa kaytosta esimer-
kiksi siksi, ettd se ei endd ole taloudellisesti kannattava tai asiakastarve sille on poistu-
nut. Ongelmallisia voivat olla taloudellisesti kannattamattomat, mutta liiketoiminnalle
tarkeat palvelut, joita ei voida tdmén vuoksi poistaa kéytosta. Talldin tulisi miettia, mi-
ten palvelun toimittamista voidaan tehostaa, tai miten asiakastarve saadaan taytettya
muulla vastaavalla palvelulla. Tassa opinndytetydssa ei tarkemmin kasitella palvelustra-

tegian prosesseja ja strategian luomista.

2.5 Palvelun nykytila ja kehitystarpeet

Ennen varsinaista kehittdmisen aloittamista on syyta miettia palvelun nykyista tilaa ja
kehittdmisen lahtokohtia. Arvioimalla vallitsevaa tilaa voidaan I0ytd&d ensimmaiset
suuntaviivat kehittdmistyolle, eli toisin sanoen pystytédan valitsemaan oikeat tyokalut ja

keinot palvelun kehittamiseen.

Nykytilakartoitus toimii samalla hyvana pohjana palvelun suunnittelun aloittamiselle,
silld sen avulla kdydaan lapi IT-palvelun tarkeét osa-alueet, ja mietitddn niiden tarkeytta
ja senhetkisté tilaa. Ensimmaisena pyritaan luonnollisesti puuttumaan tarkeisiin asioi-

hin, jotka vaativat eniten kehittamista.

Lahtokohtana palvelun kehittdmiselle oli liiketoimintayksikon puolelta esitetty vaatimus
siitd, ettd IT-organisaation pitéisi ottaa vastuu jarjestelman keskitetystd hallinnasta ja
tuesta. Aikaisemmin tuotekehitysosaston omat henkil6t olivat vastanneet jarjestelman

kayttdonotosta, yllapidosta ja tuesta.

Aiemmin tehdyn selvityksen perusteella jarjestelma oli valittu yrityksen ensisijaiseksi
tyokaluksi koodinanalyysin liiketoimintaprosessi-alueella. Tarkeimpind syind t&han
olivat jo aiemmin pilottihankkeista saadut myonteiset kokemukset jarjestelmén kaytosta

ja sen laaja kayttOaste verrattuna muihin vastaaviin. Jo siind yhteydessa, kun jarjestelméa
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oli paatetty hankkia, lisenssien hallinta oli siirretty 1T-organisaation vastuulle. Kun han-
kinta tehtiin keskitetyn organisaation kautta, pyrittiin varmistamaan se, ettd toimittajan

kanssa saadaan neuvoteltua edullisimmat toimitusehdot ja hinnat.

Lahtotilan suurimpana ongelmana voidaan pitaé sitd, etta laajasti kaytossa olevan jarjes-
telman tuelle ja yllapidolle ei ole ollut tarjolla keskitettyéd IT-palvelua, vaan liiketoimin-
nan eri osastot joutuvat organisoimaan tuen ja yllapidon itsendisesti. Tassa jarjestelyssé
on ollut se huono puoli, ettd tuen laatu on ollut riippuvainen yksittaisista henkildista
eikd palvelun jatkuvuutta ole pystytty takaamaan lomien tai muiden poissaolojen aika-
na, silld aina ei tarvittavaa varamiesta ole 10ytynyt. IT-palvelunhallinnasta ja salkunhal-
linnasta on yrityksessé kokemusta, silla tietohallinto on kehittdnyt aikaisemmin joukon

muita liiketoiminnan tarvitsemia IT-palveluita.

Kokemusta ja osaamista jarjestelman kéayttoonotosta ja yllapidosta oli kertynyt pilotti-
hankkeiden ansiosta, mutta niiden yhteydessé tarvittavia toimintoja ja prosesseja ei ollut
jarjestelmallisesti dokumentoitu. Tarvittava osaaminen oli vain harvojen asiantuntijoi-
den harteilla, eikd heidan toimintaansa voida pitaa tuotteistettuna palveluna. Asiantunti-
jat vastaavat usein samaan aikaan myds muiden jarjestelmien kehityksesta ja yllapidosta
oman osaston tarpeisiin. Osaamista oli kasvatettu joillakin siséisill4 osastokohtaisilla
koulutuksilla, jota olivat pitaneet sisdiset asiantuntijat tai yrityksen ulkopuoliset konsul-
tit. Koulutuksia ei ollut tuotteistettu eika niitd ollut saatavilla helposti, kun jokin tuote-

kehitysosasto olisi niité tarvinnut.

Keskitetyn 1T-palvelun katsottiin mahdollistavan kokonaiskustannusten alentamisen ja
jarjestelman tehokkaamman kayton koko organisaatiossa. Jarjestelman kayton koettiin
olevan myds tarked askel osana ohjelmistoprosessin laadunvarmistusta ja lopulta paran-

tavan myos yrityksen lopputuotteiden laatua seka asiakastyytyvaisyytta.

Palvelun kehittdmistd oltiin kdynnistdméssa vaiheessa, jossa IT-organisaatiossa olivat
juuri kdynnistyneet isot toimintatavan muutokset. Tdmé nahtiin uhkatekijand palvelun
kehittdmiselle, koska ei tiedetty kuka tai mika organisaatio tulee vastedes vastaamaan
palvelun toimittamisesta. Samalla uhkaksi koettiin myos se, ettd palvelun kehittdmiseen
el saada riittavasti resursseja. Jokaisella kehittdmiseen osallistuvalla henkil6lla oli kui-
tenkin samaan aikaan my6s muita vastuita ja tehtdvia. Muutosvastarintaa ei nahty isona

uhkatekijand, silla seka liiketoiminnan etta tietohallinnon johto tukivat uuden palvelun
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kehittdmistd. Kuitenkin arvioitiin, ettd muutosvastarintaa voi esiintyd muilla osastoilla

my6hemmin palvelun kayttdonottovaiheessa.

SWOT-analyysia eli organisaation vahvuuksien (Strenghts), heikkouksien (Weaknes-
ses), mahdollisuuksien (Opportunities) ja uhkien (Threats) arvioimista voidaan kéayttaa
moneen eri tarkoitukseen. SWOT-analyysin kohteena voi olla oma toiminta koko laa-
juudessaan, oman toiminnan tai jonkin tuotteen tai palvelun asema ja kilpailukyky tai
esimerkiksi jonkin kilpailijan toiminta ja kilpailukyky. Téarkeaa on rajata se, mita kul-
loinkin arvioidaan, jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia. Analyysi voidaan tehda yksi-
16- tai ryhmatyond. Vahvuudet ovat niitd organisaation ominaisuuksia, jotka auttavat
saavuttamaan tavoitteen. Heikkoudet ovat tavoitteen saavuttamisen kannalta haitallisia
ominaisuuksia tai ominaisuuksia, jotka estdvat kokonaan tavoitteen saavuttamisen. Te-
hokkaampi toiminta on mahdollista vasta kun myds tulevaisuutta vaarantavat uhat ja
menestymistd edistdvat mahdollisuudet tunnetaan ja niitd pystytddn hyoddyntdmaan.
(Lindroos & Lohivesi 2010, 219; VTT 2010.)

Kuviossa 5 esitetadn palvelun kehittdmisen l&htotilanteen SWOT-analyysi. Analyysin
avulla voidaan l6ytaa nykyiseen toimintaan vaikuttavia tekijoita ja tehda tulevaisuuteen
tahtdavia suunnitelmia. Arviointi tehtiin opinndytetyon Kirjoittajan omien havaintojen

perusteella lahtotilanteesta.
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Nykytila

Tulevaisuus

B

B My®dnteiset

Vahvuudet

* Tarve IT-palvelulle on tunnistettu.
* Avainhenkilot ovat sitoutuneet palvelun

kehitykseen.

* Jarjestelma on valittu liikketoiminnan vaatimusten

mukaisesti.

* Jarjestelman kdytosta on saatu hyvia kokemuksia.
* Lisenssien hallinta ja julkaisujen jakelu ovat IT-

organisaation vastuulla.

* Jarjestelman teknisia asiantuntijoita on eri puolilla

organisaatiota.

* Yhteistyd jarjestelmdn toimittajan kanssa on

kdynnistynyt.

Mahdollisuudet

IT-organisaatiossa on osaamista palvelunhallinnasta
ja tuotteistamisesta.

Keskitetty IT-palvelu voi alentaa
kokonaiskustannuksia, tehostaa jarjestelman
kayttoa ja alentaa kayttoonoton kynnysta
organisaatiossa.

Jarjestelman laajemmalla kayttoonotolla saadaan
parannettua lopputuotteiden laatua ja sitd kautta
myds asiakastyytyvaisyytta.

Uusi IT-palvelu on integroitavissa olemassa olevan
palvelusalkun jainfrastruktuurin kanssa.
Toimittajayhteistydn syventaminen voi luoda uusia
liiketoimintahy6tyja ja kustannussdastoja.

¢ o o o 0
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Kielteiset ]

Heikkoudet

Jarjestelmalle ei ole tarjolla keskitettya IT-palvelua
ja tukea. Liiketoiminta vastaa itse tuesta
hajautuneesti eri osastoilla.

Kaytdssa on myos rinnakkaisia muita jarjestelmid eri
osastoilla.

IT-palvelua ja sithen liittyvia prosesseja ja resursseja
ei ole madritelty.

Palvelupyyntojarjestelmad ei ole kdytossa.
Vastuutja roolit ovat epdselvat.

Palveluntasoa ja mittareita ei ole maaritelty.
Koulutuksia ei ole saatavilla jarjestelman kdyttoon.
Jarjestelman kayttéénotolle ei ole olemassa
systemaattista tapaa.

Uhat

IT-organisaation uusi toimintatapa, ulkoistaminen ja
palveluntoimittajan muutokset ovat uhkatekija.
IT-organisaatiossa kokemus jarjestelmdsta on
vhden henkilén varassa.

IT-ulkoistamisen vuoksi henkildiden motivaatio voi
laskea. Palveluksessa pysyminen on epavarmaa.
Lilketoimintavaatimukset eivat ole aina selvia IT-
henkilostolle.

Lilketoiminta el luota IT-osaamiseen.
Muutosvastarinnan takia liiketoiminta jatkaa itse
palvelun tuottamista.

Kehittamiseen ei ole rahaa ja resursseja, eika
toimintaa saada muutettua tehokkaammaksi.

KUVIO 5. Palvelun kehittdmisen lahtokohdat (SWOT-analyysi)
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3 KEHITYSKOHTEIDEN RATKAISUT JA TOTEUTUS

3.1 Palvelun suunnittelu

ITIL-mallin mukaan palvelusuunnittelu (service design) kasittelee palvelujen suunnitte-
lua ja kehittamisté seka niihin liittyvia prosesseja. Vaiheen tarkein tavoite on suunnitella
uudet tai muuttuneet palvelut otettaviksi kayttdon tuotantoympéristossa. Jotta uusi pal-
velu voidaan onnistuneesti vieda tuotantoon asti, tarvitaan tehokasta ja toimivaa yhteis-
tyota ITILin neljan P:n (people, processes, products ja partners) valill4, eli ihmisten,
prosessien, tuotteiden (kuten palvelut, teknologia ja tyokalut) ja kumppaneiden (kuten
hankkijat, valmistajat ja toimittajat) vélilla. Palveluiden tulee olla ennen kaikkea liike-
toiminnan tarpeet tayttavia, mutta niiden tulee olla myds helposti ja taloudellisesti hal-

littavia koko niiden elinkaaren ajan. (Bon ym. 2010, 31; ITIL Service Design, 25.)

Palvelusuunnitteluvaiheen lahtokohtana toimivat liiketoiminnalta eli asiakasorganisaati-
olta tulleet vaatimukset uuden palvelun luomisesta. Tuotekehitysyksikkd naki riskin,
etta se ei itse pysty jatkossa huolehtimaan jarjestelman yll&pidosta tulevien siséisten
henkilomuutosten vuoksi. Uuden IT-palvelun todettiin tukevan hyvin myos yrityksen
maadriteltyja liiketoiminta- ja IT-strategioita, joten kehitysprojektille oli myos taloudelli-

set perustelut tarvittavan resursoinnin ldytamiseksi.

Palvelun kehittdminen paatettiin toteuttaa yrityksen sisdisend kehitysprojektina, jossa
samalla suunnitellaan, toteutetaan ja otetaan kayttoon IT-palvelu osaksi yrityksen ole-

massa olevaa IT-palvelusalkkua.

Projektissa sovellettiin yrityksen sisdistd projektin hallintamenetelmaa, siihen liittyvia
dokumenttipohjia ja muita kaytantdja. Projektissa kdytettiin soveltuvin osin myos kette-
rid projektinhallintamenetelmia, eli tassa tapauksessa Scrum-viitekehysta. Talla tarkoi-
tetaan kaytdnnossa sitd, ettd projektin lopputuotokset tehtiin iteratiivisesti useassa lyhy-
essé — kahden viikon — kehitysjaksossa. Né&in voitiin helpommin seurata projektin toteu-

tusvaiheen etenemisté projektin tavoitteisiin ja toivottuun lopputuotokseen néhden.

Yrityksessé on kaytossd ITIL-kdytantojen menetelmat IT-palvelunhallintaan. Kehitys-

projektissa luodaan IT-palvelu yhteensopivaksi tdhdn malliin ja yrityksen IT-
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palvelusalkkuun. Olemassa olevien mallien ja komponenttien soveltamisen kehityspro-

jektiin oletettiin nopeuttavan ja helpottavan uuden palvelun kehittdmisté.

Kuviossa 6 esitetadan tarkemmin minkalaisista paatehtavista projektin eri vaiheet koos-
tuvat ja mitk& ovat paatoksentekokriteerit tarkastuspisteissa (PMO, PM1, PM4 & PM5 -
portit). Naissd tarkastuspisteissa kuvatut tuotokset ja tehtavat tulee olla tehtynd, jotta

voidaan edeté seuraavaan vaiheeseen.

Projektiin
sitoutuminen
Aloitus a Suunnittelu @

Ratkaisun
hyviksynta

<

Paatehtavat

Projektin
valmistuminen
Sulkeminen @ Kaytto

Paatehtavat

Toteutus

‘ Vaihe 0 | | Vaihe 1 ‘

Padtehtavat

Paatehtavat Paatehtavat

= Projektin ideointi ja
esivalmistelut

= Projektisuunni-
telman valmistelu ja

= Projektin resurssien hyvaksynta

varaus = Projektin laajuuden
= Projektiesityksen luonti  ja aikataulun

= Liiketoiminta perusteen  suunnittelu

= Riskilistan luonti
=Viestintasuunnitel-
man ja materiaalin
luonti

(business case)
madrittely

PMO kriteerit:
= Projektiesitys

PM1 kriteerit:
= Projektin

hyvéksytty tavoitteet, laajuus ja
= Liiketoimintaperuste aikataulu mddritelty
hyvaksytty = Projektin budjetti
hyvéksytty
= Projektin kriteerit
hyvéksytty

® Ohjausryhman
hyvaksynta PM1

= SLA:nja palvelun mittareiden
madrittely

= Palvelun sisdllon ja tukimallin
madrittely

= Palvelupyyntojarjestelman valmistelu
= Koulutussuunnitelman ja koulutus-
materiaalin luonti

® Koulutusten jarjestdminen
=Teknisen dokumentaation luonti

= QA (testaus) -ympadriston asennus
= Kdyttoonoton suunnittelu

PM4 kriteerit:
= Koulutukset pidetty
= Pilotin hyvaksynta

= Palvelun kayttéonotto ja tuki
= Tuen siirto pilotin osalta
(hyvaksynta)

= Luovutus kehitysprojektilta
palvelun vastuulle

®= Projektin sulkeminen

= Oppien ja palautteen
keraaminen

= Palvelun tuotanto ja tuki

= Palvelun seuranta ja
kontrolli

= Koulutukset
= Jatkuva kehittaminen

PMS5 kriteerit:

= Liiketoimintaomistajan
hyvaksynta

= Palvelun hyvaksyntd

= Projektin vaihetuotteet
valmiit ja PMS5 kriteerit taytetty

KUVIO 6. Kehitysprojektin vaiheistus, tarkeimmat tehtavat ja paatoksentekokriteerit
(yksinkertaistettu)

Palvelun sisallon suunnittelu tehtiin projektissa vaiheissa 1 (suunnittelu) ja 2 (toteutus).
Palvelun sisalt6d suunniteltiin ennen projektin varsinaista kdynnistysta tyopajoissa ja
kerattiin vaatimuksia asiakasorganisaatioiden edustajilta. TyOpajatyoskentely osoittautui
hyvéksi tavaksi keskustella ja sopia projektin tavoitteista, rooleista ja odotuksista. Tyo-

pajoissa sovittiin myos yhteistyosta ja pelisdédnndista projektin jasenten kesken.



26

Projektiorganisaatioon kuuluivat projektin ohjausryhma, projektiryhmé seké pilottiryh-
mé. Ulkoisina toimijoina olivat organisaation kayttajaverkosto, jarjestelman toimittaja
sekd muut projektia tukevat tahot.

Rissanen (2006, 118) tdhdentad, ettd kehitettdva palvelu tuotetaan aina asiakasta varten.
Palvelu on luonteeltaan tuote ja toimintaa, joka edellyttdd yleensd ryhmatyotéd seka erit-
téin laajoja taustavoimia ja valmisteluja ennen palvelun varsinaista syntymista. Palvelu-
tuotteen suunnittelussa, kehittdmisessa ja tuotannossa asiakas on tiiviisti mukana. Jos ei
ole, palvelun kehittdmishankkeen tulokset jadvat tavoitteen kannalta vaatimattomiksi.
(Rissanen 2006, 118 & 124.) Tamén vuoksi palvelun kehitysprojektiin otettiin mukaan
tuotekehitysorganisaatiosta asiantuntija, joka toimi myos yhtené projektiryhméan jésene-
na. Myos projektin ohjausryhméssa oli asiakasorganisaation edustaja varmistamassa,

ettd uusi palvelu vastaa yksikon tarpeita.

Palvelun siséllon tulee aina vastata asiakkaan tavoittelemaa hyotyd. Palvelun sisaltd
voidaan usein jakaa ydinpalveluun ja sen liséksi tarjottuihin tuki- ja lisdpalveluihin.
Ydinpalvelu on oleellisin ominaisuus ja syy, miksi asiakas haluaa ostaa sen. Tukipalve-
lut ovat taas ydinpalvelun kéytettdvyydelle valttdmattémia oheispalveluja. (Jaakkola
ym. 2009, 11.) Palvelun kuvaus esitetdan taulukossa 1. Siin& on kuvattu lyhyesti, mité
palvelu sisaltdd, mitkd ovat sen tarkeimmaét toiminnot, tuetut asiakkaat, liiketoiminta-
prosessit, palvelun tavoitteet ja saavutettavat hyddyt seka mista oleellisista lisé- ja lii-
tannaispalveluista palvelutarjooma koostuu. Palvelun sisélta ja suhdetta muuhun palve-

lutarjoomaan on syyté katselmoida sadnnollisesti asiakkaan eli liiketoiminnan kanssa.



TAULUKKO 1. Palvelun kuvaus

Palvelun nimi

Staattinen koodianalyysi

Palvelun kuvaus

Palvelu tuottaa tuotekehitysorganisaatiolle ja sen kayttdjille ohjelmisto-

koodin staattiseen analyysiin tarvittavat tietojadrjestelmat, palvelun ja

tuen kayttoon globaalisti. Palvelu on jaettu palvelu eri yksikoille, eli sama

palvelu tarjotaan kaikille organisaatioyksikoille jaetuin resurssein.

Palvelun keskeinen

toiminnallisuus

Kayttopalvelu, kdyton tuki ja yllapito
Palvelinten asennus

Palvelinten yllapito

Kayttoonoton tuki

Palvelinten monitorointi

Kayton seuranta ja raportointi
Lisenssien hallinta

Koulutukset

Tuetut liiketoiminta

prosessit

Ohjelmistosuunnittelu / staattinen koodianalyysi

Asiakkaat (tuetut

liiketoimintayksikot)

Kaikki yrityksen liiketoimintayksikot (tuotekehitys) ja niiden alihankkijat

Palvelun tavoitteet

Tuottaa tuotekehitysorganisaatiolle ja loppukayttdjille ohjelmis-
tokoodin staattiseen analyysiin tarvittavat tietojarjestelmat, pal-
velun ja tuen kdyttoon globaalisti --> Liiketoiminnan jatkuvuuden
turvaaminen.

Tehostaa jarjestelman kayttod ja nopeuttaa sen kdyttéonottoa
liilketoimintayksikdissa. --> Liiketoiminnan tehostaminen ja tuot-

tavuuden parantaminen.

Palvelun
lopputulokset ja

hyodyt

Maaralliset vaikutukset:

Jarjestelman kayton tehostaminen
Palvelun saatavuuden, laadun ja tuen parantuminen
Kustannusten vahentdaminen

Nopeampi jarjestelman kayttéonotto tuotekehitysprojekteissa

Laadulliset vaikutukset:

Ohjelmistojen laadun parantaminen tuotekehitysprojekteissa

Parempi palvelun saatavuus ja asiakastyytyvaisyys

Liittyvat muut palve-

lut

Paasynhallintapalvelu

Infra- ja kapasiteettipalvelut (palvelimet, virtualisoidut ja pilvi-
ratkaisut)

Levytila- ja varmistuspalvelut

Raataloidyt konsultointi-, koulutus- ja tukipalvelut
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3.2 Palvelun yleiset jarjestelyt

Palvelun sisallon liséksi on tarkedd méaaritella myos, miten palvelu toteutetaan ja tuote-
taan. Tarkedna osana tahan kuuluu palvelun vastuuhenkildiden maarittely ja resursointi.
Palvelun prosessit méaarittelevat, mitké roolit osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa
vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Paatettiin soveltaa yleisid ITIL-mallin mukaisia proses-

seja palvelun suunnitteluun ja palvelutuotantoon.

Tehokkaasti toimivat organisaatiot ja tiimit pystyvat tekemaan oikeita paatoksia nopeas-
ti ja tarkasti sekd toteuttamaan ne onnistuneesti. ITIL-malli ohjeistaa, ettda RACI-
mallilla voidaan méaéritelld rooleja ja niiden vastuita matriisinomaisesti. Malli on ylei-
sesti organisaation muutosprosessissa kaytetty tyokalu, jossa R tarkoittaa sitd, kuka on
vastuussa tehtdvan tekemisestd, A tarkoittaa sitd kenelle R on vastuussa, C tarkoittaa
sitd, keneltd tarvittaessa voidaan kysya ohjeita ja neuvoa, ja | tarkoittaa sit4, ket infor-
moidaan lopputuloksesta tai vaikutuksista. Tarkastelun kohteena olevan IT-palvelun
RACI-matriisi esitetdan liitteessa 1. Rooleja 1dydettiin analyysissa kaikkiaan 14, ja ne
jakautuivat liiketoiminnan, tietohallinnon, palveluntoimittajan ja sovellustoimittajan
organisaatioihin. Tehtévat jaettiin ITIL-mallin palvelun elinkaaren vaiheiden mukaan.
(Bon ym. 2010, 35; ITIL Service Design, 189.)

IT-palveluiden tukimalli on yrityksessé jarjestetty kerroksittaiseksi, mika tarkoittaa sité,
etta palvelun loppukéyttdja saa tukea palvelupyyntdon tai mahdolliseen ongelman rat-
kaisuun eri tasojen kautta riippuen tapauksen kriittisyyden ja monimutkaisuuden mu-
kaan. Tasolla O tarkoitetaan itsepalvelua, jonka avulla loppukéyttdjat pyrkivat itsendi-
sesti ratkaisemaan tarpeen tai ongelman kayttaméall& saatavilla olevaa prosesseihin, jar-
jestelmiin tai infrastruktuuriin liittyvdd dokumentaatiota. Tasolla 1 tarkoitetaan avain-
kayttajien ja palvelupisteen tarjoamaa tukea. Tehokkuuden kannalta on térke&d, ettd
mahdollisimman paljon ty0pyynnoista saadaan ratkaistua jo talla tasolla. Loppukéytta-
jan ensisijainen kontaktikanava on l&hin avainkayttdja. Jos pyyntoa tai ongelmaa ei saa-
da ratkaistua tasolla O tai 1, tapaus siirretddn ratkaistavaksi seuraavalle tasolle. Tason 2
ja 3 tuen tarjoavat IT-palvelutiimit, jotka vastaavat seka tietojarjestelmien ettd infra-
struktuurin tuesta. Ulkoiset IT-toimittajat tarjoavat viela tason 4 tuen, mikéli palvelupis-
te ja -tiimit eivat saa ongelmaa ratkaistua. Téallainen tilanne voi tulla esimerkiksi silloin,
kun ongelman varsinainen syy johtuu viasta, joka vaatii korjauksen tietojarjestelman

toimittajalta.



Palvelujen kerroksittainen tukirakenne ja siihen kuuluvat roolit esitetddn kuviossa 7.
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Kayttdjaverkosto
Liiketoiminta, yksikkd A Liiketoiminta, yksikko B Liiketoiminta, yksikké C
Tiimit Tiimit Tiimit
Taso 0
(o} (o) T )
ﬂ?ﬁ Avainkdyttdjat .ﬂ?‘ Avainkéyttdjit 1’1?‘ Avainkéyttdjit
&b & &
—
. Palvelupiste-
Taso 1 Palvelupiste timi(t)
farjestelmd- Infra-tukitimit
Taso 2 tukitiimit 2t
2.taso S0
Palvelutiimit
Jarjestelmd- .
tukitiimit |nfri;l;lkllllmlt
Taso 3 3.taso 10
TO 1 mlttalat Toimittaja A Toimittaja B Toimittaja C

KUVIO 7. Kerroksittainen IT-palvelujen tukimalli

Kayttajaverkosto
Kéayttajaverkosto koostuu liiketoiminnan tuotekehitysorganisaatioiden paikallisis-
ta konseptiomistajista, jarjestelmén avainkayttajisté ja loppukéyttdjista. Paikalliset
konseptiomistajat vastaavat yhden kohdeorganisaation paikallisesta kéyttétavasta
ja sen maédrittelystd, toteutuksesta ja seurannasta. Paikallinen konseptiomistaja
toimii usein myos organisaation padkayttajané. Paikalliset avainkayttajat ovat pai-
kallisia eli tavallisesti organisaatiokohtaisia tehokayttdjia ja tarjoavat l&hitukea

loppukayttajille.

Liiketoimintayksikkdjen konseptiomistajien ja avainkayttdjien kautta tulee projek-

tille ja my6hemmin palvelulle liiketoiminnan vaatimuksia ja palautetta.

Itse toimin yrityksen tietohallinnossa IT-palvelun ratkaisusuunnittelijana ja koor-
dinoin samalla myos kayttdjaverkoston toimintaa. Tehtdviin kuuluvat liiketoimin-
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nan palveluun kohdistuvien vaatimusten ja muutospyyntdjen analysointi ja toteut-

taminen yhteisty6ssd muun tietohallinnon ja palvelun tuottajien kanssa.

Palvelupiste

Palvelupiste on tarked osa organisaation IT-osastoa. Se tarjoaa ensisijaisen yhtey-
denottokanavan asiakkaalle tapahtumien, palvelupyyntdjen ja muutospyyntojen
esittamiseen. Palvelupisteen péaatarkoitus on palauttaa ”normaali” palvelun tila
mahdollisimman nopeasti. ”Normaalilla” tilalla tarkoitetaan SLA:ssa madriteltya
palvelutasoa. Kéytdnndssé tama voi tarkoittaa teknisen ongelman ratkaisemista,
palvelupyynnon kasittelemista tai kysymykseen vastaamista. (Bon ym. 2010, 160;
Service support 2005, 48.)

Yrityksessa palvelupiste on ulkoistettu palvelutuottajalle ja toteutettu keskitettynd,
mika tarkoittaa, ettd se tukee koko yritystd. Palvelupisteen suorituskykya seura-
taan ja arvioidaan saannollisesti mittaamalla seka asiakaskyselyin.

Palvelutiimit
Palvelutiimit huolehtivat tietojarjestelmien ja infrastruktuurin tuesta. Palvelutiimit
on organisoitu palveluittain, eli yksi tiimi vastaa yhden palvelun tuottamisesta ko-
ko sen elinkaaren ajan. Yrityksessa palvelutiimit ovat ulkoistettuja eri toimittajil-
le, ja niiden resursoinnista vastaa kyseisen palvelun tuottaja. Palvelutiimin tarvit-
tavaan kokoon vaikuttaa moni asia: muun muassa asiakkaan odotukset palvelulle,
palveluluettelon seka infrastruktuurin koko ja monimutkaisuus, tapahtumien méaé-
ré ja monimutkaisuus, henkildston osaaminen, toiminta-ajat seka tyokalut ja pro-
sessit. Samoja resursseja jaetaan usein eri palveluiden kesken kuormitustilanteen

mukaan.

Tassé tyossé tarkastelun kohteena olevassa palvelussa palvelutiimi vastaa tietojéar-
jestelman hallinnasta, yllapidosta ja tuesta. Palvelutiimilld tulee olla riittdvaa IT-
palvelun suunnittelu-, testaus-, hallinta-, ja kehittdmistehtévien osaamista. Palve-
lutiimilld on térkeé rooli liiketoimintaprosessien tukemisessa avustaessaan jarjes-

telméan kayttoonotossa ja tehokkaassa kaytossé.
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Toimittajat
Toimittajalla tarkoitetaan yrityksen ulkopuolista kolmatta osapuolta, joka vastaa
IT-palvelun tuottamisessa tarvittavien hyddykkeiden tai palvelujen toimittamises-
ta (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011). Tarkastelun kohteena olevassa palvelussa
toimittajalla tarkoitetaan valmisohjelmiston valmistajaa, joka tarjoaa ohjelmiston,
dokumentaation, tarvittavat korjaukset seka tuki- ja koulutuspalvelut IT-palvelun
kayttoon. Tarkemmin toimittajahallintaa kuvataan kappaleessa 3.4.

3.3 Palvelutason maarittaminen

ITIL-mallissa palvelutasonhallinta on osa palvelun suunnittelun (service design) proses-
seja. Tahan prosessiin kuuluvat mahdollisten palvelutasosopimusten neuvotteleminen ja
sen varmistaminen, ettd palvelutasosopimuksia noudatetaan olemassa olevissa ja tule-
vissa palveluissa. Tehtdvana on siis varmistaa, ettd kaikki 1T-palvelunhallinnan proses-
sit, sisdiset ja ulkoiset hankintasopimukset ovat asianmukaisia suhteessa sovittuihin

palvelutasotavoitteisiin. (ITIL Service Design 2007, 65.)

SLA on sopimus IT-palvelutuottajan ja asiakkaan valilla. SLA kuvaa IT-palvelun, do-
kumentoi palvelutasotavoitteet ja yksildi 1T-palvelutuottajan sekéd asiakkaan vastuut.
Yksittainen SLA voi kattaa useita IT-palveluja tai useita asiakkaita, tai sitten se voidaan
tehda yrityskohtaisesti. Asiakaskohtainen SLA kattaa yksittdisen asiakkaan tai asiakas-
ryhman ja kaikki sen palvelut. Palvelukohtainen SLA kattaa yhden palvelun, ja sama
sopimus on voimassa kaikille asiakkaille. Yrityskohtainen SLA kattaa koko organisaa-
tion kaikki palvelut. JUHTA 2009 & Bon ym. 2010, 84.)

Kuten mika tahansa sopimus myds palvelutasosopimus edellyttdd huolellista valmiste-
lua, ja eri osapuolten valilla tulisi olla keskinéinen luottamus. Sopimus kannattaa tehda
aina kirjallisesti, ja siiné tulee yksiselitteisesti kuvata mitd sopimus kattaa ja mita se ei
kata. SLA-sopimuksen avulla voidaan selkeyttdd pelisdant6ja palveluntarjoajan ja asi-
akkaan valilla. Sopimuksessa madritellddn vastuut, velvoitteet ja mahdolliset sanktiot,

jolloin palveluiden kaytettavyys ja saatavuus paranevat.

Lari Peltoniemi (2010) kirjoittaa artikkelissaan "Hyvéa paha palvelutasosopimus”, ettd

palvelutasosopimus on parhaimmillaan sopiva keskustelun valine, jolla molemmat osa-
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puolet pystyvét ilmaisemaan tarpeensa, odotuksensa ja kykynséd toimitetun palvelun
suhteen. Palvelutasosopimuksen madrittely hoidettiin projektin yhtena kehitystehtdvana.
Sopimuksen pohjaksi otettiin yrityksen sisdiset palvelutason yleiset sopimusehdot, jotka
oli aiemmin maéaritelty tietohallinnon ja liiketoiminnan kesken. Kehitysprojektissa so-
pimuksen kohtia tarkennettiin paremmin uudelle palvelulle sopiviksi. Tahan maarittely-

tyohon osallistuivat globaali konseptiomistaja.

Palvelutasosopimuksen sisalté on vapaasti maéariteltavissa. Hyvaa palvelutasosopimusta
ei ole helppo madritelld, mutta onneksi sen laadintaan on saatavilla apua eri viitekehyk-
sistéd, kuten esimerkiksi ITILista, 1T2010-sopimusehdoista ja JHS-suosituksista julkisen
hallinnon puolelle. Hyvin maaritellyssa SLA:ssa tulisi olla harkittu ja méaritelty toimi-
tettavien palveluiden sisaltd, laajuus ja vastuut. Mittarit tulisi miettid tarkkaan, niin etta
ne ohjaavat toimittajan toimintaa koko sopimussuhteen ajan ja tuottavat asiakkaalle ai-

dosti parempaa palvelua.

Sopimuksen sisédllon katselmointiin osallistuivat liséksi projektipédallikko ja liiketoimin-
taa edustava palvelun liiketoimintaomistaja. Keskeiseksi sisalléksi madriteltiin palvelu-
aika, palvelutason mittarit ja niille tavoitetasot. Mitattaviksi kohteiksi maariteltiin palve-
lun saatavuus, suorituskyky, palvelupyyntdjen ja insidenttien ratkaisu tavoiteajassa ja
asiakastyytyvéisyys. Molemminpuolinen hyvaksynta sopimukselle saatiin iterointikier-
rosten kautta niin, ettd lopulta paastiin yhteisesti hyvaksyttyyn lopputulokseen, joka oli
linjassa myos yleisten palvelutasoehtojen kanssa. Varsinaisen hyvéksynnan sopimuksel-

le antoi my6hemmin liiketoimintaomistaja.

3.4 Toimittajahallinta

Toimittajahallinnan (supplier management) tarkein tehtéva on hallita kaikkia toimittajia
ja heidan toimittamiaan palveluita tavoitteena yhtendinen laatu optimaalisilla kustan-
nuksilla. Esimerkkejé toimittajista ovat laitteisto- ja ohjelmistomyyjat, tietoliikenne- ja
puhelintoimittajat ja ulkoistusorganisaatiot. Téssd yhteydessa toimittajalla tarkoitetaan
tietojérjestelman toteuttanutta ja myynytta yritystd. Toimittajan hallinnan prosessit ja
ké&ytannot on otettava mukaan jokaisessa palvelun elinkaaren vaiheessa, aina strategiasta
suunnitteluun seka palvelutransitiosta tuotantoon ja jatkuvaan parantamiseen. (Bon ym.
2010, 102 & ITIL Service Design 2007, 149.)
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Toimittajahallinta alkaa liiketoiminta- ja IT-vaatimusten tunnistamisella ja méarittelylla.
Vaatimusten madrittely sek& toimittajan ja jarjestelman valinta voidaan tehdé tarvittaes-
sa erillisenéd hankkeena. Toimittajan valinta k&ynnistyi liiketoiminnan tarpeesta parantaa
ohjelmistojen laatua, ja yhtend tarvittavana toimenpiteend paatettiin kehittdd staattista
koodinanalyysia osana tuotekehitysprosessia. Oli siis tarve |0ytdd sopiva ohjelmisto
tdhan tarpeeseen. Toimittajamarkkina koostuu télla alueella muutamasta isommasta
kaupallisesta toimittajasta ja useista avoimeen ldhdekoodiin perustuvista jérjestelmista.
Teknologian kehittdminen vaatii toimittajalta erikoisosaamista ja toimittajat ovatkin
usein erikoistuneet joihinkin tiettyihin osa-alueisiin, joten kaikki tarjolla olevat jarjes-
telmét eivat ole teknisiltd ominaisuuksiltaan taysin vertailukelpoisia. My6s toimittajan
tarjoamissa palveluissa ja yhteistyon tavoissa on eroja.

Tassa tapauksessa ohjelmiston valinta tehtiin liiketoimintavetoisesti arvioimalla jérjes-
telman toiminallista ja teknistd kyvykkyyttd. Arviointiprosessi alkoi mahdollisten toi-
mittajien ja jarjestelmien listauksella. Tdman jalkeen valittiin potentiaaliset vaihtoehdot,
joille péatettiin tehda tarkempi evaluointi. Arvioinnin ja koekayton perusteella varmis-

tuttiin jarjestelméan teknologisesta kyvykkyydesté.

Arviointivaiheessa saatiin eri toimittajilta kayttoon testiversiot, joiden avulla voitiin
arvioida jarjestelméan teknista kyvykkyytta. Hankintaprosessin edetessé arviointiin otet-
tiin mukaan myos yrityksen tietohallinto ja ostosta vastaava organisaatio. Toimittajaa
valitessa on tarked analysoida my6s muita kuin teknisid seikkoja: muun muassa tarjouk-
sen hintaa ja sen vastaavuutta tarjouspyyntéon sekd toimittajan osaamista, mainetta,
luotettavuutta, referenssejé ja sitoutumista yhteistyohon (lloranta & Pajunen-Muhonen
2008, 264-266).

Toimittajan valinnan jalkeen tehtiin lopullinen sopimus. Koko sopimuksen elinkaaren
ajan hallitaan toimittajan ja sopimuksen suorituskykyé ja laatua. Hyvin toimiva yhteis-
tyo vaatii yhteistyon kaytanteistd sopimista ja jatkuvaa kehittdmista. Toimittajan kanssa
sovittiin pidettdvan saannollisia kokouksia, jossa késitelld&n yhteistyon sujumista. P&a-
vastuussa toimittajayhteistydstd on yrityksen tietohallinto. Tehtdviin kuuluvat muun
muassa sopimusneuvottelujen koordinointi, toimittajan sopivuuden arviointi, teknisten
ongelmien selvittdminen yhdessa toimittajan kanssa, vikojen seuranta ja raportointi toi-

mittajalle, uusien versioiden jakelu ja asennukset, koulutukset seké lisenssien hallinta.
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3.5 Viestinnan suunnittelu ja toteutus

Hyvin onnistuneelle projektille luodaan edellytykset hyvissa ajoin ennen projektin al-
kua. Tulevasta hankkeesta kannattaa tiedottaa mahdollisimman avoimesti niille, joita

hanke tulee koskemaan. (Salmela, Hallanoro, Sippa, Tapanainen & Ylitalo 2010, 136.)

Viestinndn suunnittelu aloitettiin heti projektin aloitusvaiheessa sopimalla viestinnén
tavoitteet, tehtdvat ja vastuut projektitiimin kesken. Projektin viestinnan suunnittelusta
ja toteutuksesta olivat péaavastuussa projektipaallikké ja konseptiomistaja. Viestinnan
tavoitteet, roolit, vastuut, tehtavét ja aikataulu kirjattiin projektin viestintdsuunnitel-
maan, joka toimi koko projektin ajan ohjenuorana valitun viestintastrategian toteuttami-
sessa. Viestintdsuunnitelma on kuvattu taulukossa 2. Viestinnan avulla pyrittiin kerto-
maan eri kohderyhmille, mitd on tapahtumassa, missé laajuudessa muutos toteutuu ja
milloin se tapahtuu. Myds muutosten syiden kertominen on tarkedd, jotta kohderyhmé
suhtautuu muutokseen mahdollisimman myonteisesti. Muutosvastarintaa pystyy pa-
remmin myds hallitsemaan, jos ihmiset itse osallistetaan muutokseen ja sen lapiviemi-

seen.

Onnistuneessa viestinndssa on tarkeda miettia, ketka tarvitsevat mitékin tietoa ja milloin
on oikea aika tiedottamiselle. Oikean kohderyhmén tavoittaminen on usein hyvin vaike-
aa — varsinkin kun ihmiset IT-alalla ovat tavallisesti hyvin Kiireisia ja toimivat samanai-
kaisesti muissa projekteissa. Liséksi he eivét endi seuraamaan tarkkaan sahkopostejaan
tai osallistumaan infotilaisuuksiin. Mydsk&&n saman informaation jakaminen kaikille ei
ole hyvaa tiedottamista, silld vastaanottajan voi olla vaikea poimia itselle olennainen
tieto viestitulvasta. Viestinnan haastavin tehtdva onkin saavuttaa ja valmistella kohde-

ryhma tulevalle muutokselle.

Tassd projektissa viestinndn kanaviksi valittiin kokoukset, koulutukset, sahkdpostit,
infotilaisuudet ja intrasivut. Kokouksia olivat projektin aloituskokous, Scrum-
menetelman mukaiset kokoukset ja ohjausryhmén kokoukset. Séhkdpostilla jaettiin tie-
toa projektin tilanteesta, tapahtumista ja aikatauluista. Infotilaisuuksia jarjestettiin kayt-
tjaverkostolle antamaan perustiedot projektista ja tulevasta palvelusta. Intrasivut ovat
globaalissa toimintaympéristossa tarked tiedonjakokanava, ja sinne pantiin yleisté tietoa
projektista ja palvelusta. Myos erilaiset tyOpalaverit toimivat tiedottamisen kanavana

projektiryhman kesken ja liiketoiminnan edustajien kanssa. Liséksi luotiin myos tiedo-
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tuskayttoon viestintamateriaali, jota voidaan kayttaa eri tilaisuuksissa antamaan projek-
tista tarvittavat perustiedot eri sidosryhmille. Materiaaliin koottiin perusteluja siita, mik-
si muutos tarvitaan, mitd sidosryhmi& muutos koskettaa, miten muutos vaikuttaa, miten

muutokseen valmistaudutaan, mikd on aikataulu, minkalainen projektiorganisaation

rakenne on ja keneltd saa lisatietoa.

TAULUKKO 2. Kehitysprojektin viestintdsuunnitelma (yksinkertaistettu)

Viestintatavoite ‘ Kohderyhma ‘ Kanava ‘ Omistaja
Vaihe 0 - Aloitus
Tiedota projektista yleisesti (tavoit- | Kayttajaverkosto, liiketoiminnan ja Sahkoposti Konseptiomistaja /

teet, vaikutukset eri ryhmiin,

aikataulu yms.)

IT-esimiehet

Projektipaallikko

Projektin resurssien vahvistaminen

Ohjausryhma, projektitiimi, kdytta-

Puhelin/Sahkdposti

Konseptiomistaja /

ja sitouttaminen javerkosto Projektipaallikko
Vaihe 1 - Suunnittelu

Projektin aloituspalaveri. Sovitaan Projektitiimi Kokous Projektipaallikko
projektin tavoitteista, tehtavista,

vastuista yms.(kick-off)

Ohjausryhmapalaveri Ohjausryhma Kokous Projektipaallikko
Vaihe 2 - Toteutus

Projektipalaverit (Scrum) Projektitiimi Kokous Projektipaallikko
Ohjausryhmépalaveri (jos tarvetta) | Ohjausryhma Kokous Projektipaallikko

Tiedota projektin tilanteesta

Ohjausryhma, kayttajaverkosto,

liiketoiminnan ja IT-esimiehet

Sahkoposti / Intrasivut

Projektipaallikko

Tiedota koulutuksista

IT-palvelutiimi, kdyttajaverkosto,

Sahkoposti / Intrasivut

Konseptiomistaja /

liiketoiminnan ja esimiehet, laatu- / Kokous Projektipaallikko
paallikot

Vaihe 3 - Sulkeminen

Infotilaisuus Kayttajaverkosto, liiketoiminnan ja Infotilaisuus Konseptiomistaja /
esimiehet, laatupaallikot Projektipaallikko

Ohjausryhmapalaveri Ohjausryhma Kokous Projektipaallikko

Tiedota palvelun kdyttoonotosta ja

IT-palvelutiimi, kayttajaverkosto,

Sahkoposti / Intrasivut

Projektipaallikké / Palve-

tuen siirrosta liiketoiminnan ja esimiehet lupaallikko
Koulutukset IT-palvelutiimi, kdyttajaverkosto, Koulutus Kouluttaja
liiketoiminnan ja esimiehet, laatu-
paallikot
Vaihe 4 - Kaytto
Koulutukset (yleiskoulutukset + IT-palvelutiimi, kayttajaverkosto, Koulutus Kouluttaja/Palvelutiimi
tarkennetut tarpeen mukaan) liiketoiminnan ja esimiehet, laatu-
paallikot
Palvelun viikkopalaverit IT-palvelutiimi Kokous Palvelupaallikkd
Kayttajaverkoston palaverit Kayttajaverkosto Kokous Konseptiomistaja
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Projektin aikana pyrittiin ennakoivaan tiedottamiseen ja sen avulla pyrittiin myds siihen,
ettd eri kohderyhmille syntyy myonteinen mielikuva hankkeesta. Uuden palvelun luo-
miseen ja jarjestelman kayttoonottoon kuuluu myoés ihmisten motivointi uuden tietojar-
jestelmén seka palvelun kayttajiksi. Tiedottamisen onnistunut lapivienti lyhyen projek-

tin aikana oli ongelmallista.

Projektin kokonaiskesto oli noin 14 viikkoa: projektin aloituksesta edettiin suunnitte-
luun ja toteutukseen seka lopulta paadyttiin projektin sulkemiseen ja palvelun tuotanto-
kayttoon ottamiseen. Kuviossa 8 on havainnollistettu projektinhallinnan seké suunnitte-
lun suhdetta viestintd&n ja pilotin etenemiseen. Projektin alussa pyrittiin tiedottamaan
uudesta palvelusta ja projektin tavoitteista liiketoiminnan kayttajaverkostolle. Toteutus-
vaiheen aikana koulutukset muodostivat tarkean viestintdkanavan. Pilotti-projektin kan-
nalta oli tarkeda sopia siirrettavista tehtavista ja siitd, miten ndma tulevaisuudessa hoide-
taan. Projektin loppupuolella viestinndn paatehtavé oli kertoa uudesta palvelusta, kayt-

toonotosta ja projektin tuloksista.

Sprint Demo Sprint Demo Sprint Demo

(9.11) (29.11) (17.12)
Sprint-
tyoskentely
|
Viikot
iakti Palvelun sisallon i i ics
. . . Projektin Projekti- ‘ Projektisuunnitelman Palvelun sisallon Palvelun Palvelun
PII’OJEkch.a”l‘nta aloitus suunnittelu skuunm.tte\u hyvaksynt suunnittelu valmistuu — hyviksynts tuotantokdyttd
ja suunnittelu alkaa aynnistyy
17.09.2012 26.10.2012 20.12.2012
Vaihe 0 Vaihe 1 Vaihe 2 i Vaihe 4
(Aloitus) (Suunnittelu) (Toteutus) Vaihe 3 (Kayttd)
(Sulkeminen)
Viestinta ja Yleinen Viestints. Koulutus- KTku\ut(uak;;t .,;out‘tu(;,gitz) Tledma;nmn
tiedottaminen . alkaa (8. pidetty (20. projektin
koulutukset jektist: suunnitelma kutsujen tuloksista
projektista valmis lahetys
ja kayttodnotosta
iloti Pilatin Pilotin
Pilotin ) Pilotin toteutus X ;
Pilotti sopiminen suunnittelu alkaa hyvaksynta
alkaa (20.12)

KUVIO 8. Kehitysprojektin tarkeimmat tapahtumat aikajanalla

Pilotin teknisten tehtévien siirtdmisen onnistumisessa tarkeintd oli ihmisten toimiva
vuorovaikutus. Ongelmalliseksi tdman teki se, ettd palvelutiimin ja liiketoiminnan hen-
kilot tyoskentelivét toisella mantereella, joten aikaeron takia oli vaikea I0ytédd kokouk-

sille sopivia aikoja. Palvelun suurimmalle kohderyhmélle viestinndn kanavina kaytettiin
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virtuaali-infotilaisuuksia, koulutuksia ja séhkdpostilla jaettuja tiedotuskirjeitd. Onnistu-
misen kannalta oli tarke&é ajoittaa viestinté lahelle palvelun kayttdonottoa. Koulutukset
olivat tarke& osa projektin viestintad, silla aiemmin ei ollut tarjottu j&rjestelmén kaytosta
laajoja koko kéyttajaverkostolle suunnattuja koulutuksia. Koulutukset suunniteltiin mo-
dulaarisiksi kokonaisuuksiksi, joten loppukayttajat pystyivat poimimaan niistdi oman
ldhtotasonsa ja tehtdvansd mukaan sopivimmat. Koulutukset valmistivat varsinkin uusia
kayttajia tietojarjestelman kayttdonottoon. Koulutuksiin osallistuttiin hyvin, joten talta

osin viestinnan kohderyhmé tavoitettiin hyvin.

3.6 Koulutukset

Raija Halonen (2003, 3) tuo tutkimuksessaan esille sen, etta kéayttajien koulutus on yksi
tietojarjestelman kayttéonoton onnistumisen peruselementeistd. Hyvin toteutetulla kayt-
tajien koulutuksella on suuri vaikutus IT-palvelun kayttéonoton onnistumiseen seka

jarjestelmasta ja palvelusta myéhemmin saatavaan hyotyyn.

Liiketoiminnan ja I1T-palveluiden uudistuksissa onnistumisen mahdollisuuksia liséa se,
ettd on kaytdssé yhteiset menetelmat uuden toimintamallin mukaisten tyémenetelmien
ja IT-palvelujen kayttddnoton johtamista varten. Ndiden menetelmien tulee varmistaa
se, ettd koulutus tahtaa oikeaan IT-palvelujen kayttotapaan. (Salmela, Hallanoro, Sippa,
Tapanainen & Ylitalo 2010, 97.)

Tietojarjestelmaprojekteissa usein katsotaan, ettd IT-yksikon vastuulle koulutuksista
kuuluu vain jarjestelmén tekninen kayttd. Teknista kayttoa tarkedmpéa on Kuitenkin
kouluttaa jarjestelmien oikeanlainen kayttétapa ja myéhemmin seurata, ettd suunniteltu

kayttotapa toteutuu paivittaisessa tyossa.

Kéayttétavan suunnittelussa on liiketoiminnan konseptiomistajilla ja avaink&yttajilla
merkittdva rooli. Kayttotavan tarkoituksena on varmistaa, ettd jarjestelmaa kaytetaan
mahdollisimman tehokkaasti saavuttamaan liiketoimintaprosessin tarpeet. KayttGtapa
méérittelee muun muassa sen, ketkd jarjestelmaa kayttavat ja miten sitd kaytetdan, mita
ominaisuuksia kdytetddn sekd miten tietoa tallennetaan, yll&pidetadén ja varmuuskopioi-
daan jarjestelméssa. Kayttotapa linkittdd liiketoiminnan prosessin tietojarjestelmén

kayttoon. Vaarin valittu kayttotapa voi vaikeuttaa jarjestelmén yllapitoa seké kayttod, ja
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aiheuttaa ndin ollen lisd4 kustannuksia tuotantokédyttssa. Kéayttotapa pitdisikin suunni-
tella liiketoiminnan ja tietohallinnan yhteistyond niin, ettd otetaan huomioon seké& pro-
sessien toiminnan vaatimukset ettd myos jarjestelman tekniset vaatimukset ja rajoitteet.
Kéyttotavan seurannassa voivat auttaa erilaiset raportit, jotka tuotetaan jarjestelmaan

syotetysta datasta.

Roukalan (1998, 235) mukaan koulutusten tavoitteena on saada koulutettavat omaksu-
maan uusi toimintatapa, joka siséltaa tietojarjestelman toiminnot ja erilaiset tilanteet,
joita tyossa kohdataan. Koulutuksilla pyritdan siis siihen, ettd loppukayttajat omaksuvat
uuden tavan hyddyntdd ja k&yttdd tietojarjestelmdd omassa péivittdisessd tyossaan.
Kayttajien perustiedot voivat olla hyvin erilaisia sen mukaan, mita aikaisempaa koke-
musta heill& on jarjestelmésté tai muusta vastaavasta jarjestelméastd. Koulutusten tavoit-

teena on myds motivoida ihmisié jarjestelman kayttéonottoon.

Koulutukset suunniteltiin ja toteutettiin samassa IT-palvelun kehitysprojektissa. Suun-
nittelua varten keréttiin tarpeita liiketoimintayksikdiden asiantuntijoilta, jotta saatiin
selville, minka tyyppisia koulutuksia tarvitaan. Kéyttétapa oli aiemmin jo madritelty, ja
se oli muotoutunut eri pilottiprojektien myota. Jarjestelmén kayttdtapaa ei maaritelty
kaikilta osin tiukasti yhtendiseksi koko yrityksen laajuisesti, vaan jatettiin tietyt vapau-
det liiketoiminnan itse mukauttaa kayttoa yksikon tarpeen mukaan. Joustava malli valit-
tiin, koska jarjestelman loppukayttajat ovat paaosin ohjelmistokehittdjia, joilta oletetaan
korkeaa osaamista ohjelmoinnista ja koodin laadunvarmistuksesta. Heill4 oli p&&osin
korkeakoulutasoinen koulutus ja kokemusta ohjelmistosuunnittelijana oli kertynyt. Ha-
vaittiin myds, etta eri organisaatioiden vélilla oli eroa kayttotavoissa erilaisten ohjelmis-
tokehitysprosessien, menetelmien ja muiden kaytettyjen jarjestelmien vuoksi. Néiden
yhtendistamistd ei nahty tarpeelliseksi tdmén kehitysprojektin aikana. Avainkayttdjien

vastuulle jatettiin yksikkokohtaisen kayttotavan koulutus omassa yksikdssaan.

Koulutuksen suunnittelun osana on tarkedd analysoida kohderyhmda ja sen tarpeita.
Analyysilla pyrittiin selvittdmaén eri ryhmien nykyisia tietoja ja taitoja. Havaittiin, etta
tarvitaan sek& perustason ettd edistyneen tason koulutuksia. Perustason koulutukset an-
tavat perustiedot jarjestelmastd ja palvelusta, ja edistyneen tason kurssit antavat sidos-

ryhmakohtaisesti syvallisempéé tietoa tarpeen mukaan.
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Koulutukset ja niissd oppiminen perustuivat verkkoluentokoulutukseen, itseopiskeluun
ja tyon ohessa oppimiseen. Kaikki luentokoulutukset paatettiin myos nauhoittaa, jotta
koulutukset olisivat helposti katsottavissa my0s jalkeenpéin verkon kautta ajasta riip-

pumatta.

Koulutuksien paadkohderyhmiksi valittiin konseptiomistajat, avainkéyttajat, loppukéytta-
jat ja jarjestelman yll&pitajat. Toissijaisiksi kohderyhmiksi valittiin ryhmanjohtajat ja
laatupaallikot. Tama jalkimmainen ryhma ei tavallisesti tarvitse jarjestelmaa paivittéi-
sessd tyossdan. Koulutusputket eli moduulit luotiin ndiden kohderyhmien mukaan (ku-

vio 9).

Johdanto-koulutus
(perustiedot kaikille ryhmille)

Jarjestelman yllapitajien
koulutukset

Palvelun kehitys- ja

kdyttéonottoprojekti

Tiimi- ja laatupaallikéiden
koulutukset

Loppukédyttijien
koulutukset

Tyon ohessa oppiminen
(tyon ohessa oppiminen ja
itseopiskelu)

Tuotantokdyttd IT-palvelun yleiskoulutus

Uuden version deltakoulutus
(painopiste: uudet ja muuttuneet
ominaisuudet seka toimintatavat)

KUVIO 9. Palvelun koulutusputki

Koulutusmoduulien avulla oppiminen saatiin jaettua pienempiin osiin, jotka olivat loo-
gisesti eheitd ja mahdollisimman itsendisid kokonaisuuksia. Jokaisen osan tarkoitus oli

opettaa jokin olennainen uusi asia. Koulutusmoduulit ja tiedot saatavilla olevista kurs-
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seista dokumentoitiin koulutussuunnitelmaan. Koulutussuunnitelmassa listattiin moduu-
lien rakenne ja sisalté aihekokonaisuuksittain sek& jokaisen koulutuksen tavoitteet, si-
séltd, kesto, kohderyhmé ja kaytdnnon jarjestelyt.

Heti kun koulutusmoduuleista ja niiden sisallésta oli sovittu, aloitettiin koulutusmateri-
aalien kehittdminen. Materiaalin luonnista p&dvastuussa oli jarjestelman toimittajan
konsultti. Koulutusmateriaalin I&htokohtina olivat toimittajan omat valmiiksi tuotteiste-
tut materiaalit, jarjestelman kayttdohjeet, yrityksen omat prosessikuvaukset, roolit ja
kayttajarynmakuvaukset sekd muut palveluun liittyvat tydohjeet. Materiaali raatéloitiin
yritykselle sopivaksi, jotta saatiin huomioitua yrityksen yhteiset kayttotavat ja muut
seikat. Materiaalia katselmoitiin projektitiimin kesken, ja siihen tehtiin tarvittavat muu-
tokset saadun palautteen perusteella. Hyvé koulutusmateriaali auttaa oppimista ja moti-
voi koulutukseen osallistujia. Toimittajan tuottamat kayttoohjeet ovat saatavilla ohjel-
miston kayttoliittyman seka internetin kautta. Ne arvioitiin riittdvan laadukkaiksi tuke-
maan paivittaista kayttod, joten erillisille yrityskohtaisille ohjeille ei nahty erityista tar-

vetta.

Koulutussuunnitelma ja aikataulu tiedotettiin eri sidosryhmille ja pantiin ndkyville myds
palvelun intrasivulle. Varsinaiset koulutukset alkoivat johdanto-koulutuksella, jonka
tarkoitus oli antaa perustiedot jarjestelmasta ja sen kéaytostd kaikille kohderyhmille.
Kurssi toimi ensimmaisend askeleena jarjestelmén kéayttéon, ja néin ollen sille ei maari-
telty esitietovaatimuksia. Jarjestelman yll&pitokoulutukset suunnattiin 1T-palvelun tuki-
henkildille ja muutamille liiketoiminnan asiantuntijoille, jotka tekivat viel& yll&pitoteh-
tavia yksikdssaan. Yllapitokoulutukset sisalsivdt muun muassa jarjestelmén asennuk-
seen ja kayttéonottoon, varmuuskopiointiin seka jarjestelmén yllapitoon liittyvia toi-

menpiteita.

Seuraavaksi kaynnistettiin ryhménvetéjille ja laatupaallikoille sekd myds loppukayttajil-
le suunnatut koulutusputket. Ryhméanvetéjien ja laatupaallikéiden koulutuksissa paapai-
no oli jarjestelman kaytén motivoinnissa, hyddyntamisessa laadunvarmistuksen kannal-
ta seka raportoinnissa ja kéytdn seuraamisessa. Loppukayttajakoulutukset jaettiin use-
ampaan eri osaan sen perusteella, mitd ohjelmointikielté ja kehitysymparistod kaytetaan.
Né&in loppukayttéjilla oli mahdollisuus poimia itselle tarpeelliset koulutusosat ja ajan
séastamiseksi osallistua ainoastaan niihin. Koulutusten jélkeen osallistujilta kerattiin

palautteet, jotka kaytiin 1api projektiryhman kesken. Palautteen perusteella tehtiin joita-
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kin muutoksia kdytannon jarjestelyihin ja hienosaatéa koulutusmateriaaliin. Nauhoitetut

koulutukset ja muut koulutusmateriaalit talletettiin palvelun intrasivuille.

Koulutuksen suunnittelun ja varsinaiset koulutustilaisuudet tuotti jarjestelman toimitta-
jan asiantuntija. Pidettiin tarkeand, ettd koulutukset pitad henkild, joka tuntee jarjestel-
man riittdvan hyvin ja osaa myos yhdistéé asiat laajemmin kokonaisuuteen. Aina ei hy-
vasta teknisestd asiantuntijasta tule hyvaa kouluttajaa, silla hyva kouluttaja osaa esittaa
asian selkeésti ja osaa omalla persoonallisella tyylilladn motivoida my6ds muita oppi-
maan. My0s organisaation sisdinen toimintatapa on térkeé tuntea kouluttaessa, mutta
koska yrityksen yhtendista toimintatapaa ei ollut tarkasti maéritelty, niin paatettiin kou-
lutuksissa pysya yleisell& tasolla ja keskittya jarjestelman kéayttéon ja teknisiin ominai-
suuksiin. Yrityksen siséltd ei 16ytynyt sopivaa kouluttajaa, joten ulkopuolisen koulutta-
jan kaytto osoittautui parhaaksi vaihtoehdoksi. Tdma ratkaisu oli oikea, koska koulutuk-

sista ja jarjestelyisté saatiin hyvaa palautetta.
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4 PALVELUN KAYTTOONOTTO

4.1 Kayttoonoton suunnittelu

Uuden tai muuttuneen tietojérjestelmén ja palvelun kéayttéonotto on Kriittinen vaihe tie-
tojarjestelmaprojektin onnistumisen kannalta. Hyvin onnistunut kayttéonotto vaatii huo-

lellista suunnittelua, valmistelua seké toteutusta ja seurantaa.

ITIL-mallin palvelutransitiovaihe (service transition) valmistelee uuden tai muuttuneen
palvelun tuotantok&yttéon. Se koostuu uusien ja muuttuneiden palvelujen rakentami-
seen, testaamiseen ja kayttéonottoon liittyvien prosessien, jarjestelmien ja funktioiden
hallinnoinnista ja koordinoinnista. Palvelutransitio varmistaa sen, ettd uudet, muutetut
tai poistuvat palvelut vastaavat elinkaaren palvelustrategia- ja palvelusuunnitteluvai-
heessa dokumentoituja litketoimintavaatimuksia. Kayttoonotolla ITIL-mallissa tarkoite-
taan toimintoa, joka vastaa uuden tai muuttuneen laitteiston, ohjelmiston, dokumentaa-
tion, prosessin tai vastaavan. siirtdmisestd tuotantoymparistoon. Kayttoonotto on osa
jakelun ja kayttoonoton hallintaprosessia. (Bon ym. 2010, 39-41 & 119-123.)

Kéayttoonoton suunnittelulla pyritaén siihen, ettd kayttéonottovaihe sujuu ilman ongel-
mia ja palvelu on loppukéyttdjien kdytettavissa ilman katkoksia tai hairidita. Hyvin on-
nistunut kayttoonotto on lahes ndkyméton jarjestelman loppukayttajille. Loppukayttéjat
eivét ole kovin kiinnostuneita siitd, kuka vastaa jarjestelman yllapidosta. Kayttoonoton
valmistelu tulee aloittaa hyvissa ajoin, jotta valtytaan viime hetken Kiireeltd ennen var-
sinaista h-hetked. Kéayttéonoton valmistelut aloitettiin jo projektin vaiheessa 1 (kuvio 6),

mutta pddosa suunnittelutydsta ajoittui vaiheeseen 2.

Luotiin kayttoonottosuunnitelma, johon listattiin eri vaiheissa tehtévat ja niista vastuul-
liset. Suunnitelman etenemistd seurattiin aina kahden viikon valein Sprint-
suunnittelukokouksissa ja demoissa. Suunnitelma toimi hyvin myds tarkastuslistana,
jonka avulla pystyttiin arviomaan kayttajaverkoston ja palvelun valmiutta kayttéénot-
toon. Kayttbonoton etenemé&a ja valmiutta raportoitiin myos projektin ohjausryhmélle.

Palvelun kayttoonoton valmius oli tarkein kriteeri pilotin hyvaksymiselle (kuvio 6).
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Myllymaki, Hinkka, Dahlberg ja Uimonen (2011, 172) muistuttavat aikataulun pitdmi-
sesta realistisena. Heiddn mukaansa kayttoonoton viivastyminen voi olla pienempi paha
kuin keskenerdisen jarjestelmén tuomat vastoink&dymiset. Kayttdonoton valmistelu vaati
palvelun ja liiketoiminnan avainhenkil6iltd yhteistyon sujumista. Kaikkien osapuolten
tulee olla hyvin tietoisia vastuistaan ja aikataulusta eri vaiheissa. Varsinaisen kayttéon-
oton l&hestyessé pidettiin palavereita, joissa sovittiin miten ja mitkd tehtavét siirretdén
IT-palvelutiimin vastuulle. Tehtévat listattiin ja niita kaytiin 1api yksitellen tarkastaen,
mité ne sisélsivat. Kun kaikki kéyttoonottovaiheen tehtavét ja tarvittava osaaminen oli
koulutettu palvelutiimille, liiketoiminnan edustajat antoivat hyvéksynnan vastuun siir-
rolle. Lyhyessd muutaman kuukauden projektissa k&yttoonottovaiheen onnistuminen oli
erittain kriittist koko projektin aikataulun ja budjetin pitamiselle.

4.2 Kayttoonoton ongelmat ja onnistuminen

Myllyméki ym. (2011, 171-172) korostavat, ettd puutteellinen vastuun siirto kehitta-
misprojektilta on yleinen ongelmien aiheuttaja 1T-palveluiden kayttddnottovaiheessa.
Kehittamisprojektin tulisi varata riittdvasti aikaa ja osaamista, jotta riittdva tekninen
kyvykkyys ja osaaminen saadaan siirrettya palvelua tuottavalle tiimille. Té&ssé tapauk-
sessa pyrittiin jarjestamaan riittavasti aikaa tehtavien siirrolle, mika oli hankalaa muu-
tenkin lyhyessd muutaman kuukauden projektissa. Oli myds vaikea 16ytaa sopivaa ai-
kaa, kun palvelutiimin ja liiketoiminnan asiantuntijat tyskentelivét eri aikavyohykkeil-
l4. Tybajoista jouduttiin usein joustamaan, jotta kokouksille I6ydettiin sopiva aika.

Vastuiden siirrossa on oleellista maaritella tehtavét ja niiden sisélto riittavan tarkkaan,
jotta niiden siirtdminen voi onnistua. Onnistumista auttoi palvelutiimin jasenten aiempi
kokemus kyseisesté tietojarjestelmasta ja sen yllapidosta. Palvelutiimin osaamista pyrit-
tiin kasvattamaan myos koulutuksin, jotka oli suunnattu jarjestelman yllapitajille. Myl-
lyméden ym. kokemusten mukaan kayttoonoton alkuvaihe on tarkein. Jos kayttéonoton
valmistelua ei ole tehty kunnolla, ei kdyttéonoton edellytyksié ole olemassa. Tukitarpeet
kayttdonottovaiheessa voivat olla yllattavan suuret, vaikka kayttoonottoa olisi valmistel-
tu. (Myllymaki ym. 2011, 176.)

Kayttoonottovaiheen riskid pyrittiin pienentdmaan rajatulla pilottiprojektilla, jonka si-
sélto oli rajattu koskemaan tiettyd liiketoiminnan osastoa ja kayttajaryhméa. Osana pi-
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lottia sovittiin, miten palvelun testaus ja validointi tehdaan. Testauksen tarkoituksena on
varmistaa, ettd uudet tai muuttuneet palvelut ovat tarkoituksenmukaisia ja kayttdon so-
pivia (Bon ym. 2010, 123). Koska kyseessé oli olemassa oleva tietojérjestelmé ja palve-
linympéristd, joihin ei projektin aikana tehdd muutoksia, paatettiin, ettd massiivista tes-
tausta ei tarvita. Palvelun toiminnan hyvaksyntétestaus jai liiketoimintayksikon vastuul-
le. Testien tarkoitus oli varmistaa jarjestelman perustoiminta ja suorituskyky ennen
kayttoonottoa ja sen jalkeen. Testeissa ei havaittu ongelmia, joten taltd osin liiketoimin-

ta antoi hyvaksynnan siirrolle.

Pilottiprojekti saatiin vietyd onnistuneesti lapi kiireisesta aikataulusta huolimatta, ja sen
tuloksena vastuut saatiin virallisesti siirrettyd IT-palvelutiimille. Kyseisen osaston tuesta
vastaavan alihankkijan sopimus oli juuri paattymassa, ja sen vuoksi pilotti haluttiin saa-
da nopeasti paatokseen. Projektin onnistumista auttoi kummankin osapuolen sitoutumi-
en kayttdonoton loppuvaiheessa ja tehtavélistan tarkka seuraaminen. Tdmé vaati osallis-
tujien joustamista, jotta tarvittavat tehtdvat saatiin tehtyd. Haastatteluissa kavi ilmi, etta
osa palvelun loppukéyttajistéd ei ollut kuitenkaan saanut riittavasti tietoa vastuiden siir-

rosta ja niiden aikataulusta.

Kéyttoonoton aikana ei ilmennyt kuitenkaan palvelun ja jarjestelmén saatavuudessa
yliméaaraisia katkoksia. Myoskaan palvelupyyntojen tai virheiden maaréassa ei havaittu
merkittdvid muutoksia. Tdma johtui osaltaan siité, ettd osa yhteydenotoista tuli sahko-
postilla suoraan IT-palvelutiimille ja edelleen osittain myds suoraan liiketoiminnan asi-
antuntijoille. Ongelmista ei siis aina tehty raporttia palvelupyyntéjéarjestelman kautta, ja
nain ne eivat ndkyneet palvelun raporteissa. Myos haastattelut vahvistivat kasitysta, etta
kaikista ongelmista ei tullut tietoa palvelutiimille, vaan ne onnistuttiin ratkaisemaan

lilketoiminnan asiantuntijoiden voimin.

4.3 Palvelutuotannon kokemukset

ITIL-mallissa palvelutuotantovaiheen (service operation) tehtdvédnd on koordinoida ja
toteuttaa aktiviteetit ja prosessit, jotka tarvitaan asiakkaille tuotettavien palvelujen tar-
joamiseen ja hallintaan sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Tamé on keskeinen palve-

lun elinkaaren vaihe. Hyvistd prosesseista on vain vahan hy6tya, jos prosessien paivit-
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téistd toimintaa ei valvota, ohjata ja johdeta kunnolla. Palvelun kehittyminen edellyttaa

myo0s sité, ettd paivittdista suorituskykya valvotaan ja mitataan. (Bon ym. 2010, 45.)

Palvelutuotannosta on kertynyt kokemusta nyt noin vuoden verran. Tassé ajassa palvelu
on saavuttanut vakaan aseman, eikd mitdan suurempia ongelmia ole esiintynyt. Palvelun
kehittamistd on kuitenkin hidastanut samaan aikaan meneilla ollut yrityksen IT-
organisaation muutos ja palvelutiimin ulkoistaminen IT-palveluyritykselle. Muutokset
ovat kohdistuneet myds toimintatapaan, rooleihin ja prosesseihin, joita yhtendistetdén
eri palvelujen ja toimittajien valilla. Kuitenkin kehittdmisprojektin aikana luodut kay-
tannot ovat edelleen padosin kaytdssa ja samat avainhenkilot ovat pysyneet mukana
palvelun toiminnassa. Toimittajan puolella palvelutiimissd on tapahtunut joitakin henki-
I6vaihdoksia, ja tdima on aiheuttanut ylimaaraista koulutustarvetta seka vastuiden siirtoa.
Henkilévaihdosten ei pitdisi nékya asiakkaalle tai kayttajille asti palvelutason laskuna,

mutta niilla voi olla merkittava vaikutus toiminnan tehokkuuteen.

Padpaino on ollut liiketoiminnan jatkuvuuden ja palvelun saatavuuden turvaamisessa,
eikd toiminnan kehittdmiselle ole jaanyt riittdvasti aikaa muutoksien keskelld. Palvelun
siséltd on p&aosin pysynyt samana, mutta parhaillaan siihen suunnitellaan parannuksia,
jotka liittyvét jarjestelman helpompaan kéayttéonottoon. Palvelun kapasiteetti on riittanyt
toistaiseksi hyvin, silla liiketoiminnan kysynta on pysynyt melko matalana. Myos tiket-
tien maard on pysynyt melko vakiona, minka oletettiin kertovan palvelun véhaisista

muutoksista ja ongelmista.

Palvelun toimintaa on seurattu viikkopalavereissa. Kaytanndstd on muodostunut olen-
nainen osa palvelun seurantaa ja tarvittavia kehitystoimenpiteita suunniteltaessa. Viik-
kopalaveri on myos térked osa toimivaa tiedonkulkua yrityksen IT-osaston ja palvelun
tuottajan valilla. Palaverin jarjestaa palvelun tuottajan palvelupaallikkd ja siihen osallis-
tuvat palvelutiimi sek& yrityksen 1T-osastolta ratkaisusuunnittelija. Tarkoitus on kasitel-
14 viikoittain tikettien tilanne, liiketoiminnan suunnasta nousseet uudet vaatimukset pal-

velulle, avoimet ja paatoksia tarvitsevat asiat sek& mahdolliset riskit ja ongelmat.
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5 KEHITYSTYON TULOKSET

5.1 Haastattelut
5.1.1 Toteutus

Haastattelut toteutettiin teemahaastattelumenetelmélla tammikuussa 2014. Palvelu oli
otettu virallisesti tuotantokéayttéon joulukuussa 2012, joten kokemusta oli kertynyt tuo-
tantokdytdsta noin vuoden verran. Kaikilla haastateltavilla oli omakohtaista kokemusta
kehitetysta IT-palvelusta oman roolinsa kautta. Haastateltaviksi valittiin palvelun liike-
toimintaomistaja, palvelupééallikko, palvelun systeemisuunnittelija sekd liiketoiminnan
eli asiakkaan puolelta tekninen asiantuntija ja ryhméapaallikko. Liséksi haastateltiin
my0s asiantuntijaa, joka oli oman tyon ohella laheisesti seurannut ja tukenut jarjestel-
man kayttod yrityksessd useamman vuoden ajan. Samat liiketoiminnan edustajat olivat
my®os alun perin olleet aloitteellisia palvelun tarpeen esittdmisessé silloiselle tietohallin-

non johdolle.

Haastattelut toteutettiin yksilo- ja parihaastatteluina, jotta saataisiin mahdollisimman
laaja-alaisesti kerattyd nakokantoja ja keskityttyd ennalta suunniteltuihin aihepiireihin
eli teemoihin. Parihaastatteluun valittiin saman liiketoimintaosaston edustajat, koska
ennalta arvioitiin, ettd he voivat hyvin tdydentééa toisiaan kertoessaan projektin kulusta
ja palveluun liittyvistd kokemuksista. Saadun kokemuksen mukaan parihaastattelu toi-
mii erittdin hyvin, jos haastateltavat tuntevat toisensa ja pystyvét tuomaan oman roolin-
sa mukaan toisiaan tdydentdavia nadkokulmia kasiteltaviin aiheisiin. Kaiken kaikkiaan
haastatteluja tehtiin nelja. Aikataulusyistd yhdeltd henkil6lta osalta palaute kerattiin

lomakkeen avulla.

Jokaisen haastattelun aluksi valitut teemat kaytiin lyhyesti 1api haastateltavien kanssa,
jotta haastateltavat saivat hyvén késityksen siitd, mitd asioita aiotaan kayda haastattelus-
sa l&pi. Teemat kaytiin kaikissa haastatteluissa lapi keskustelunomaisesti. T&méa toimi
hyvin, sill& ndin voitiin esittdd tarkentavia kysymyksia esimerkiksi projektin kokemuk-
sista ja onnistumisesta. Keskustelunomaisuus auttoi luomaan vapautuneen tunnelman,
minka vuoksi mielipiteet tuotiin rehellisesti esille. Kaikki haastattelut nauhoitettiin, ja
ne kestivat noin 50 minuutista aina noin 90 minuuttiin asti. Haastattelut tehtiin haasta-

teltavan toimipisteen neuvotteluhuoneessa.
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Haastattelujen jalkeen nauhoitettu aineisto ensin litteroitiin eli Kirjoitettiin puhtaaksi.
Aaltolan & Vallin (2010, 43) mukaan litterointi voidaan tehda koko kerétysté aineistos-
ta tai valikoiden esimerkiksi teema-alueiden mukaisesti. Paatettiin litteroida koko haas-
tatteluaineisto, mika osoittautui tyolaaksi vaiheeksi. Yhden haastattelutunnin purkami-

seen nauhalta tekstinkésittelyohjelmaan kului noin yksi tydpaiva.

Hirsjarvi & Hurme (2001, 136-137) esittdvat, ettd aineiston analysointitapa olisi hyva
miettid jo aineistoa kerattdessa. Analyysi alkaa nimittdin jo usein haastattelutilanteessa.
Tassa tutkija haastatellessaan teki havaintoja haastateltavien kommenttien toistuvuuden
perusteella. Haastattelun aikana kéytettiin myos asioiden tiivistamista ja tulkintaa, niin
ettd asioiden tulkinnasta kerrottiin haastateltavalle. Haasteltavalla oli nadin mahdollisuus
vahvistaa tai hylata esitetty tulkinta tai tiivistys. Taméa tekniikka osoittautui hyvin toi-
mivaksi, varsinkin kun asioiden kulku ajoittui pidemmalle ajanjaksolle. Tallaista haas-
tattelua voidaan kutsua “itseddnkorjaavaksi” haastatteluksi. Haastattelun lopuksi kéytiin
teemoittain paékohdat Iapi ja varmistettiin, ettd kaikki olennaiset asiat kasiteltiin.

Aineiston kasittely ja analysointi aloitettiin pian keruuvaiheen jalkeen, jotta asiat olivat
vield tuoreessa muistissa. Aineisto luokiteltiin teemoittain yhteen tiedostoon tekstinké-
sittelyohjelmassa, ja olennaiset asiat vield tiivistettiin. Luokittelussa vaikeaa oli, se etta
yksittéisista haastatteluista saattaa jadda huomaamatta jotain tarkeda informaatiota. Tii-
vistelmén valmistuttua kaytiin vieléd jokaisen haastattelun litterointi erikseen l&pi ja tar-
kasteltiin oliko jotain tarkeaa rajattu pois. Keskustelunomaisessa teemahaastattelussa on
tavanomaista myos, ettd kasiteltdvat aiheet saattavat vaihtua teemojen valilla varsin
huomaamatta. Haastateltava voi samassa vastauksessaan tuoda esille useaan teemaan

kuuluvia asioita, jotka pitdd osata poimia ja yhdistella sopivan teeman alle.

Valmis yhteenveto oli noin kolmasosa koko litteroidusta materiaalista. Taman jalkeen
aineistoon perehdyttiin tarkemmin ja alleviivattiin ilmaisut, jotka antoivat vastauksia
tutkimuksen olennaisiin kysymyksiin. Tamén jalkeen tiivistettyd aineistoa tulkittiin
edelleen ja siitd pyrittiin 16ytdmé&&n myds sanomatonta informaatiota. Haastattelutulos-
ten lapikéynti ja analysointi oli mielenkiintoinen vaihe, mutta samalla erittéin ty6las ja

aikaa vieva.

Haastattelut onnistuivat suunnitelman mukaan, ja niiden avulla saatiin keréttya arvokas-

ta tietoa palvelun kehitysprojektin onnistumisesta, palvelun nykytilasta seka jatkokehi-
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tyskohteista. Haastattelujen onnistumista edesauttoivat etukateen mietityt haastattelujen
teemat ja alustavat kysymysrungot. Tulosten merkittdvyyden kannalta olennaista oli
valita myGs haastateltavat niin, ettd tarkeimmaét sidosryhmét tuli katettua.

5.1.2 Tulokset

Opinnaytetyon tutkimuksellisena tavoitteena oli tutkia miten uuden IT-palvelun avulla
saatiin tuotettua lisdarvoa liiketoiminnalle tai kérsikd palvelun laatu joltain osin vastui-
den siirrosta liiketoiminannalta tietohallinnon vastuulle. Haastattelun tuloksia kasitel-

1aén seuraavaksi haastattelun teema-alueiden mukaisesti.

Palvelun kehitysprojekti ja kokemukset

Teeman tarkoituksena oli kasitella palvelun kehitysprojektia ja sitd, minkélaisia koke-
muksia siitd kertyi. Haastattelu tehtiin noin vuosi projektin paattymisen jélkeen, joten
muistikuvat tuloksista olivat joltain osin hdmartyneet, sill& paljon muutoksia oli tapah-

tunut myos projektin paattymisen jélkeen.

IT-palvelua alettiin kehittda liiketoiminnan tarpeesta. Haastattelujen perusteella palve-
lulle oli olemassa selva tilaus, kun Kriittisestd henkildsta oltiin luopumassa ja talle ris-
kialttiille tilanteelle piti keksid korvaava suunnitelma. N&htiin myds, ettd jarjestelman
kayttdjamaarat olivat kasvaneet eri puolilla organisaatiota niin suuriksi, ettd oli loogista
ottaa palvelu osaksi IT-palvelusalkkua. Liséaksi ilmeni, ettd kayttdjiltd saatiin jonkin
verran palautetta siitd, ettd heti kayttoonoton jalkeen kaikki palvelussa ei toimi kunnol-
la. Eniten ongelmia aiheultti, etté ei tiedetty selvasti miké oli palvelun ja mika kayttajien
vastuulla. Tietoa tasta ei ollut jaettu tarpeeksi. Toisaalta kayttajat olivat tottuneet otta-
maan vanhan tavan mukaan yhteytta suoraan asiantuntijoihin etsiessaan apua ongelmiin

eikd uusi toimintatapa ollut aluksi kovin tuttu.

Projektin jasenten haastatteluissa isoimmiksi haasteiksi nostettiin projektitiimin resurs-
sien vahaisyys ja projektin tiukka aikataulu. Silti oltiin tyytyvaisia siihen, ettd saatiin
niinkin hyvié tuloksia ja palvelu otettua myds onnistuneesti tuotantokayttoon. Onnistu-
misen edellytykseksi nostettiin projektitiimin sitoutuminen, Scrum-menetelmén kaytto

tuomaan ketteryyttd projektinhallinnassa ja yrityksen siséinen projektinhallintamalli.
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Palvelu ja laatu yleisesti

Teeman avulla haluttiin saada keréttya tietoa ja kokemuksia palvelun tilasta ja koetusta
palvelun laadusta. Tamé oli tarpeellista erityisesti tulevaisuuden palvelun jatkuvaa ke-

hittdmista silmélla pitéen.

IT-organisaation asiantuntemukseen ja kykyyn ratkaista ongelmia ilmaistiin selvaa luot-
tamuspulaa. Tdma ei tosin kohdistunut vain tdhén palveluun vaan laajemmin. Ongelmi-
en syiksi mainittiin IT-organisaation muutokset ja ulkoistukset palveluntuottajalle seka
useat henkilovaihdokset. Kuitenkaan palvelun virallisesti raportoidussa laadussa ei nah-
ty mitdén puutteita, eli kaikki palvelutasosopimuksen mukaiset vaatimukset on pystytty
pitdméan. Osa haastateltavista arveli, ettd kaikista tyopyynndista ja hairioista ei ole teh-
ty virallista tikettia palvelupyyntojarjestelmaan eik& néin ollen ole tarkkaa kuvaa siité,
miten paljon IT-palvelu on asioita ratkaissut. Yleisesti mydskin palvelutason mittauksen
raportoinnin todenmukaisuudesta oltiin huolissaan, sill4 usein raportit ndyttavat kaiken
palveluissa olevan kunnossa vaikka todellisuudessa samaan aikaan nahdaan paljonkin

ongelmia.

Liiketoiminnan puolelta tuotiin myos esille, ettd hyvin toimitetusta palvelusta ei usein-
kaan muisteta antaa tarpeeksi Kiitosta tietohallinnon suuntaan, vaan usein kaikki huomio

kohdistuu ongelmallisten palveluiden seurantaan.

Palvelun kehittdmiseen koettiin olevan liian vahén aikaa. Kaikilla avainhenkil6illa on
samaan aikaan ollut vastuita myds muissa palveluissa ja projekteissa. Korostettiin myos
sitd, ettd taméankin palvelun johtaminen ja kehittdminen vaatisi huomattavasti enemmaén
aikaa ja voisi avainhenkil6ille olla jopa kokopéivéinen rooli, jotta palvelusta saataisiin
enemman hyotya liiketoiminnalle. Toisaalta oltiin myds tyytyvaisia siihen, ettd palvelun

jatkuvuus on onnistuttu takaamaan resurssipulasta riippumatta.

Haastattelujen perusteella palvelun siséltd koettiin vield rajoittuneeksi. Palvelu kattaa
vain osan liiketoiminnan palvelinten yll&pidosta, eli potentiaalia olisi kasvattaa palvelua
huomattavasti. Haastateltavat pohtivat myos IT-organisaation kykya ottaa lisé vastuuta
palvelun tuottamisesta nykyisella kapasiteetilla. Palvelun sisalto ei ole kaikilta osin sel-
va tai sitd ei tarpeeksi viestitty kayttdjaorganisaatiolle. N&ahtiin ongelmaksi, etta tiimit
eivét vield tiedd, mité voivat olettaa ja vaatia palvelulta. Ratkaisuksi esitettiin, ettd pal-
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velutiimin vastuut tulisi selkeasti kuvata sekd kommunikoida esimerkiksi osana koulu-

tuksia ja intrasivuja.

Osa haastatelluista toi esille my6s sen, ettd palvelun pitaisi enemman tukea tiimeja jar-
jestelmén kayttoonotossa ja markkinoida jatkuvasti jarjestelmén kayton etuja ja vaiku-
tusta laatuun. Koettiin, ettd palvelu on keskittynyt nykyisin liiaksi tyopyynttjen ja on-
gelmien ratkaisemiseen. Toivottiin lisad yhteisty6td ja konsultointia liiketoiminnan eri

tiimien kanssa.

Toimittajayhteisty0

Teemalla oli tarkoitus selvittdd, miten toimittajayhteistyd oli sujunut jarjestelman val-

mistajan kanssa sekd miten sita voisi mahdollisesti kehittaa.

Kokonaisuutena toimittajayhteistyon sujumiseen oltiin tyytyvaisid. Erityisesti oltiin
tyytyvaisié toimittajan tarjoamaan tekniseen tukeen ja ongelmien ratkaisuun. Toimitta-
jan puolelta oli nimetty yksi henkild yhteyshenkiloksi kaikissa teknisissé asioissa. Hen-
kilo myos vieraili eri yksikoissa keskustelemassa tietohallinnon ja liiketoiminnan asian-
tuntijoiden kanssa. Tahan konsultatiiviseen lahestymistapaan oltiin tyytyvaisia, ja muu-

tenkin koettiin saatavan nopeasti henkilkohtaista palvelua.

Yrityksen sisdisten IT-muutoksien koettiin hankaloittaneen toimittajan ja lisenssien hal-
lintaa. Ei endd ollut selvasti tiedossa, kuka vastaa toimittajayhteistyonhallinnasta. Myds
lisenssien hallinta oli monimutkaistunut. Toivottiin, ettd olisi yksi selva vastuuhenkil®

joka voisi hallita lisenssien tilaukset ja niiden jatkuvan seurannan.

Haasteluissa nousi myos esille, ettd palvelu voi toimia hyvin rajapintana toimittajan
suuntaan raportoimalla kayttdjien jarjestelmésta 16ytamid ongelmia ja seuraamalla nii-
den ratkaisemista. Itse tietojarjestelmaan, eli sen tarjoamiin ominaisuuksiin, kaytetta-

vyyteen ja suorituskykykyyn oltiin yleisesti tyytyvaisia.
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Verkoston toimivuus

Teeman tarkoituksena oli selvittdd miten kayttajaverkosto talla hetkell& on toiminut ja
miten toimintaa voisi kehittd4. Kaikissa haastatteluissa tuli esille, ett4 verkosto ei toimi
talld hetkella optimaalisesti. Taman arveltiin johtuvan ensisijaisesti yrityksen IT-
muutoksesta, jonka myo6ta IT-organisaation ja liiketoiminnan véliset roolit olivat koke-
neet isoja muutoksia. Pohdittiin myos sité, ettd palvelu voi olla jo siind elinkaarensa
vaiheessa, etta siihen ei niin halukkaasti haluta resursoida tai l0ydetd vapaaehtoisia
avainkayttajia. Tuotiin myos esille, ettd verkosto rapautuu, jos sité ei aktiivisesti yll&pi-
detd. Tamé koettiin ongelmalliseksi, silla tietohallinnon vastuulla ei ole avainkayttajien
nimedminen. Verkoston térkeys korostuu erityisesti, jos palveluun kohdistuu jotain
isompia muutoksia tulevaisuudessa, kuten version paivitys tai merkittava tietojarjestel-
man tai palvelun sisallén uudistaminen. Verkoston koettiin toimivan hyvin jollain osas-
toilla, mutta toisilla taas toiminta ei ollut kovin aktiivista. Tdma saattaa kertoa myos
jarjestelman ja palvelun matalasta kéyttdasteesta organisaatiossa sekd liiketoiminnan

johdon véhdisesta sitoutumisesta I1T-palvelujen kehittamiseen.

Avainkayttdjan rooli nahtiin melko selkeand, koska avainkayttdja vastaa yhden tiimin
tai projektin osalta jarjestelmén tukemisesta ja joistakin hallintatehtévista. Paikallisen
konseptiomistajan rooli nédhtiin epaselvempand, eikd monilla osastoilla sellaista roolia
ole talla hetkella nimetty. Osa haastateltavista toi esille sen, ettd paikallisten konsep-

tiomistajien roolia tulisi korostaa ja yhteisty6ta tiivistaa tietohallinnon kanssa.

Koulutukset

Teeman tarkoituksena oli kerétd palautetta siit4, miten palvelun tarjoamat koulutukset
ovat toimineet, ja ideoita siitd, miten niitd voisi kehittdd. Haastattelujen perusteella ko-
konaisuutena koulutustarjontaan oltiin tyytyvaisié ja koulutukset koettiin hyddyllisiksi.
Selvasti enemman koulutuksia ja tiedonjakoa kaivattiin palvelun sisallosta, eli siitd, mi-
t& kaikkea palvelu siséltéda ja mitd liiketoiminta voi palvelulta edellyttdd ja vaatia. Tar-
keimmiksi koulutuksiksi néhtiin yleisesittelyt palvelusta seka itse tietojarjestelmén kay-
tosta ja hyodyistd. Yksi haastateltavista esitti myos, ettd palvelu tekee teknisemmat yl-
lapitdjan koulutukset osittain tarpeettomiksi, kun se tarjoaa jarjestelmén yllapitoa koko-

naispalveluna.
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52 Kysely
5.2.1 Toteutus

Kyselytutkimuksella haluttiin selvittda palvelun asiakkaiden ja kéyttdjien tyytyvaisyytta
IT-palveluun ja kdytettavaan tietojarjestelmaan. Kysely toteutettiin yrityksen sisdisena
verkkokyselynd maaliskuussa 2014. Verkkokysely kohdistettiin koko palvelun kayttéja-
ryhmaélle ja se oli avoinna noin kaksi viikkoa. Kyselysté tiedotettiin s&éhkdpostilla. Kyse-
lyyn vastasi 50 henkil6d, mikéa tarkoitti noin kolmea prosenttia kyselyn kohderyhmasté.
Vastausmaéaraan oltiin kohtalaisen tyytyvdisia, vaikka vastausprosentti jaikin verkko-

kyselyssa tyypillisen pieneksi.

Tietoa keréttiin yleisestéd tyytyvaisyydesta palveluun, palvelun saatavuudesta ja nopeu-
desta, palvelutiimin asiantuntemuksesta, tarjolla olevista koulutuksista seké tietojarjes-
telman toiminnallisuudesta ja helppokayttdisyydesta. Lisdksi avointen kysymysten avul-
la tiedusteltiin, mihin asioihin ollaan tyytyvéisia ja mihin asioihin taas toivotaan paran-
nusta. Teknisesti verkkokysely oli helppo tehdé yrityksessa kaytdssa olevan ohjelmiston
avulla, mutta sopivien kysymysten valinta ja muotoilu osoittautui tyélaimmaksi vai-

heeksi. Kysymykset ndkyvat kuviossa 10.

5.2.2 Tulokset

Noin 53 % vastaajista oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia palveluun kokonaisuutena ja
noin neljannes taas tyytymattomia tai erittdin tyytymattémia (kuvio 10). Palvelun tuen
ja itse palvelun tekniseen saatavuuteen tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia oli hieman alle
70 % vastaajista. Saatavuuteen tyytyméattomia tai erittdin tyytyméttomia oli noin joka
kymmenes. Koulutuksiin oli tyytyvéisia noin 60 % vastaajista, kun taas tyytyméattomia
oli 15 %. Tyytyvaisyys oli laskenut verrattuna siihen, mité se oli silloin, kun projektin
aikana annettiin koulutukset. Tamé kertoo siitg, ettd kaikkia koulutuksia ei ole pystytty

toistamaan riittavasti tuotantovaiheen aikana.

Palvelun tuen osaamiseen osoitti tyytyvaisyytta noin 70 % vastaajista, kun tyytymatto-
mi& Kkertoi olevansa vain yksi vastaajista. Palvelun tuen nopeuteen oli tyytyvaisié hie-
man yli puolet, samalla kun tyytyméttémia oli yli neljannes. Vastauksista ilmeni myos,

ettd melko suuri osa vastaajista oli valinnut neutraalin vaihtoehdon tai jattanyt kokonaan
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tyhjéksi monta kysymysta. Tdma voi johtua siité, ettd vastaajalla ei ole kokemusta pal-

velusta tai muuten selvdd mielipidettd asiasta. Kuviosta rajattiin kokonaan tyhjéat vasta-

Kuinka tyytyvdinen olet koulutusten hyddyllisyyteen? (n=35) .
Kuinka tyytyvdinen olet palvelun saatavuuteen? (palvelu kdytettdvissa) (n=41) .
Kuinka tyytyvdinen olet palvelun tuen nopeuteen/vasteaikoihin? (n=34) . L
Erittain tyytyviinen

Tyytyvainen
Neutraali

Kuinka tyytyvadinen olet palvelun tuen osaamiseen? (n=34} Tyytymatdn

M Erittdin tyytymaton

Kuinka tyytyvadinen olet palvelun tuen saatavuuteen? (n=38} I

Kuinka tyytyvadinen olet palveluun kokonaisuutena? (n=45} -

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

KUVIO 10. Palvelun tyytyvéisyyskyselyn tulokset

Selkeitd palvelun kehitysehdotuksia tuli hyvin véhan. Yksi vastaajista oli tuonut esille
sen, ettd palvelun sisélto ei ole talla hetkelld selkeé&sti tiedossa eika siitd ole tarpeeksi
tietoa intrasivuilla. Enemman kehitysideoita tuli itse tietojarjestelméén, muun muassa
suorituskykyyn liittyen. Yhteenvetona voidaan todeta, etté valtaosa vastaajista on tyyty-
vaisia palveluun ja suhtautuu sithen myonteisesti. Silti vastaajien joukossa on myos
jonkin verran tyytyméttomia henkilQita, jotka eivat ole tyytyvaisid nykyiseen palveluun
tai sen sisaltoon. Kyselyn vastausprosentin vahaisyys tietysti rajoittaa liian laajojen tul-
kintojen tekemistd koko kayttdjaryhman tyytyvaisyydestd. Alhaista vastausprosenttia
selittdd, ettd kyselyn kohderyhma voi saada myds muista IT-palveluista vastaavia kyse-

lyja, ja ndin ollen kyselyihin vastaaminen on kokenut inflaation.
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5.3 Kehittamishankkeen kokemukset

5.3.1 Kaytettyjen menetelmien soveltuvuus

Tutkimuksessa sovellettiin konstruktiivista tutkimusotetta, jossa olemassa olevaan on-
gelmaan kehitettiin valittujen menetelmien avulla ratkaisu. Laht6tilan suurin ongelma
oli, ettd liiketoiminta tuotti itse 1T-palvelua organisoimalla hajautuneesti tietojérjestel-
méan tuen ja ylldpidon. Tama aiheutti organisaatiolle ylimaaraisia kustannuksia, eiké
hajautuneella palvelulla mydsk&én voitu taata tasaista palvelun laatua kayttéjille eri
osastoilla. Konstruktiivinen Idhestymistapa soveltui tyéhon hyvin, koska kehittdmiskoh-
teena oli IT-palvelu, jota kehitettiin kaytannonl&heisesti litketoiminnan tarpeen pohjalta.
Palvelu syntyi olemassa olevan teoreettisen tiedon ja uuden kéytannosté kerattavan eli
empiirisen tiedon pohjalta. Projektin aikana eri sidosryhmien edustajat, esimerkiksi pro-
jektin ohjausryhmé, olivat aktiivisesti mukana ratkaisun laatimisessa, eli maaritteleméas-

sé palvelun sisaltoa.

Yrityksessa sovellettiin jo aikaisemmin ITIL-mallia 1T-palvelunhallinnan yleisena vii-
tekehyksend. Nain oli luonnollista, ettd myds uuden palvelun kehittdmisessa otettiin
kayttoon viitekehyksen mukaiset prosessit. ITIL-malli antoi luontevasti rakenteen myods

opinndytetyon pohjaksi.

Palvelu pééatettiin toteuttaa lyhyena noin kolmen ja puolen kuukauden kehitysprojektina.
Projektissa sovellettiin yrityksen siséista projektinhallintamallia, josta suurimmalle osal-
le projektin jasenista oli kertynyt kokemusta aikaisemmista projekteista. Projektimalli
kuvaa konkreettisesti miten uudet projektit perustetaan, suunnitellaan, toteutetaan, seu-
rataan ja lopetetaan. Malli tarjoaa valmiit ohjeistukset ja dokumenttipohjat, joita kéytet-
tiin projektin aikana. T&std oli toisaalta hyotyd, mutta toisinaan ne koettiin myos turhan
monimutkaisiksi ja huonosti soveltuviksi ndin lyhyeen projektiin. Projektimallin avulla
saatiin yhtendistettyd projektin siséiset toimintatavat muihin rinnakkaisiin kehityspro-
jekteihin ja tehtyd ndin seuranta johdon kannalta helpommaksi. Projektimalli tarjoaa
my0s yhtendisen raportoinnin, jota kéytettiin kun projektista informoitiin johtoryhmélle

ja muille sidosryhmille.

Varsinainen palvelun toteutusvaihe tehtiin soveltaen Scrum-projektinhallinnan viiteke-

hystd, jonka lyhyet kehityssyklit antoivat hyvan nédkyvyyden kaikkiin projektin tehtéviin
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ja etenemaan. Scrumin joustavuus antoi hyvin mahdollisuuksia suunnitella iteraatioiden
sisélt6a kulloistenkin tarpeiden mukaan. Projektin aikana tarpeet ja vaatimukset tarken-
tuivat koko ajan. Scrumin tiivis sykli auttoi pitdma&n kehitystiimin my6s motivoitunee-
na ja keskittyneena senhetkisiin lyhyen jakson tavoitteisiin. Scrumin koettiin soveltuvan
myos palvelun kehitykseen, vaikka alun perin malli onkin kehitetty ketterd&n ohjelmis-
tokehitykseen. Mallia voi kuitenkin soveltaa hyvin myo6s yleisend projektinhallinnan

menetelméana.

Suurimpana haasteina projektissa pidettiin projektin tiukkaa aikataulua ja kehitystiimin
resurssien vahaisyyttd. Kaikilla tiimin jasenill& oli koko projektin ajan my6ds muita vas-
tuita ja tehtdvid. Tamé vaati kaikilta erityistd venymistd, jotta lyhyessa projektissa saa-
tiin kaikki suunnitellut projektin tehtavét valmiiksi. Projektin johtoryhma néki hyvana
puolena taas sen, ettad projekti oli aikataulultaan tiivis ja palvelu saatiin nopeasti kehitet-
tyd. Samalla my0s projektin kustannukset saatiin pidettyd alhaisina. Tyon sujuvuuden
kannalta projekti olisi pitdnyt resursoida paremmin ja osallistujien muita tehtavié olisi
pitdnyt pystya rajoittamaan, niin ettad osallistujat olisivat voineet viel& paremmin keskit-
tya tdhan projektiin. Useat samanaikaiset projektit ja tehtavat ovat kuitenkin yleinen
ongelma, ja tdma4 tiedostettiin riskind jo projektin alussa. Projektin ohjausryhmalta olisi
mya0s toivonut parempaa tukea resursointiin, silla projektitiimilla ei ollut keinoja puut-
tua téhan itse. Kuitenkin projektitiimin jasenet olivat tyytyvaisid siihen, ettd Kiredsta
aikataulusta ja resurssien vahéisyydestda huolimatta projekti saatiin aikataulussa val-

miiksi ja palvelu saatiin otettua tuotantoon ilman suuria ongelmia.

Muutosvastarintaa ei koettu projektin aikana, vaan liiketoimintaosastolta saatiin riittdva
tuki projektille ja palvelun perustamiselle. Tata edesauttoi projektin kéynnistaminen
lilketoiminnan omasta aloitteesta, ja projektilla oli sek& liiketoiminnan ettd 1T-johdon
tuki takanaan. Tuotantovaiheen aikana mahdollinen muutosvastarinta voi nakyéa siing,
ettd palvelun kayttéonotto ei ole kaikilta osin edennyt toivotulla vauhdilla eika palvelun
mahdollisuuksia ole pystytty vield taysimaaraisesti hyddyntdmaan. Koulutukset jarjes-
tettiin lyhyelld aikataululla ja niissd hyddynnettiin jarjestelman toimittajan tarjoamia
koulutuspalveluja, mik& osoittautui toimivaksi ratkaisuksi. Kouluttajana toimi jarjestel-
mé&n hyvin tunteva toimittajan asiantuntija, joka sai hyvéé palautetta myds koulutuksiin
osallistuneilta. Yrityksen siséiset toimintatavat eri osastoilla eivat olleet alun perink&én
kovin yhtenevdiset, joten paatettiin toteuttaa koulutukset modulaarisina ja osallistujat

saivat valita mihin koulutuksiin osallistuvat. Jatkossa koulutusta pitdisi antaa enemman
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mya0s yrityksen ja osastojen omista toimintatavoista, mutta tima edellyttaisi myos liike-
toiminnan prosessien yhtendistamistd ja kuvaamista tarkemmalla tasolla. Toistaiseksi
osastojen omat avainkéayttajat ovat vastuussa raatéloityyn kayttotapaan liittyvien koulu-

tuksien jarjestdmisesta.

Kokonaisuutena kéytetyt menetelmat ja kaytannot ovat yleispatevid, joten ne soveltuvat
hyvin kéytettaviksi myds muissa organisaatioissa IT-palvelun kehityksessa seka arvioi-
taessa miten palvelusta on saatu tavoiteltua liiketoimintahyotyd. Sovellettaessa pitéa

kuitenkin aina ottaa huomioon organisaation omat tarpeet ja kehittdmisen lahtétilanne.

5.3.2 Palvelun tehokkuuden ja vaikutusten analysointi

Palvelun tehokkuutta ja kehittdmistyolla saatuja vaikutuksia verrataan lahtotilanteen
SWOT-analyysiin (kuvio 5). Kuviossa 11 on palvelun nykytila SWOT-analyysin muo-
dossa kehittamishankkeen ja noin vuoden palvelutuotantojakson jélkeen. Siitd voidaan
havaita, ettd lahtotilanteessa ndhdyt monet heikkoudet on onnistuttu poistamaan ja kéan-

tdmaan ne vahvuuksiksi projektin ja palvelun tuotantokayton aikana.



Nykytila

Tulevaisuus

]

"

Myonteiset

Vahvuudet

IT-palvelu on perustettu ja otettu mukaan IT-
palvelusalkkuun.

Tukitoimintoja on siirretty onnistuneesti liike-
toiminnalta IT-palvelun vastuulle,

Jarjestelmén asema on vahvistunut “virallisena”
tyokaluna. Jarjestelman kayttéa seurataan.
IT-palvelu ja siihen liittyvdt prosessit ja resurssit
on mddaritelty.

Palvelupyyntdjarjestelma on otettu kayttoon.
Palvelutaso ja mittarit on méadritelty ja niita
seurataan.

Koettu palveluntaso nahddan hyvana tai
kohtuullisena: mitdan kriittista ei ole sattunut,
mutta parannettavaakin silti on.

Jarjestelmadn teknisiin ominaisuuksiin ollaan
padosin tyytyvdisid.

Koulutukset on tuotteistettu, ja ne ovat
saatavillajdrjestelman kayttoon.

Yhteistyd toimittajan kanssa sujuu hyvin, ja sen
tarjoamaan tukeen ollaan tyytyvaisia.

Mahdollisuudet

On olemassa systemaattinen tapa jdrjestelman
helpolle kdyttédnotolle.

Keskitetty IT-palvelu voi alentaa
kokonaiskustannuksia, tehostaa jérjestelman
kayttda ja alentaa kdyttédnoton kynnysta
organisaatiossa. Palvelulla on paljon
potentiaalia.

Jarjestelman laajemmalla kdyttéonotolla
saadaan parannettua lopputuotteiden laatua ja
sitd kautta myos asiakastyytyvdisyytta.
Integroituminen muiden IT-palveluiden kanssa
ja palvelun automatisointi avaa uusia
mahdollisuuksia.

Osa avainkdyttdjista on aktiivisia tukemaan ja
kehittdmaan jarjestelman kdyttdéd oman tiimin
sisdlld.

.
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Kielteiset T

Heikkoudet

Liiketoiminta vastaa edelleen itse tuesta
joillakin osastoilla.

Vastuut ja roolit ovat edelleenkin hieman
epaselvét. Ei ole aina selvdd mikéd on palvelun
vastuulla ja mistd liiketoiminta vastaa itse.
Kommunikointia ja koulutuksia on palvelun
tarjoamasta liian vahan tarjolla.

Palvelulla on pieni rooli tuotekehitystiimien
konsultoinnissa ja uusien innovatiivisten
menetelmien kdytossd.

Liiketoiminnan verkoston aktiivisuus on
heikentynyt. Palvelun niin sanottu hype-vaihe
on jo ohitettu.

Ei ole selvad linkkia laatutavoitteiden valilld ja
nakyvyytta siihen, miten jarjestelman kaytto
parantaa tuotteiden ja ohjelmistojen laatua.
Kaikista palvelupyynnoistd ja hairioista ei
tehdd tikettid palvelupyyntdjdrjestelmaan.
Tikettien maarat eivat kerro koko totuutta.

Uhat

IT-organisaation uusi toimintatapa,
ulkoistaminen ja palveluntoimittajan
muutokset ovat uhkatekija.

IT-organisaatiossa kokemus jarjestelmastd on
liian paljon yhden henkilén varassa.
IT-ulkoistamisen vuoksi henkildiden motivaatio
voi laskea. Palveluksessa pysyminen on
epdvarmaa.

Verkoston toiminnan teho on laskenut. Miten
motivoida liiketoiminnan avainkdyttdjia
kehittamiseen?

Liiketoiminta ei luota IT-organisaation
osaamiseen ja kykyyn tuottaa hyvaa
palvelutasoa (todellisuus vs.
palvelutasomittarit).

Muutosvastarinnan takia liiketoiminta jatkaa
itse palvelun tuottamista.

Kehittdmiseen ei ole rahaa ja resursseja, eika
toimintaa saada muutettua tehokkaammaksi.
Palvelusta ei saada hyddynnettyd kaikkea
potentiaalia.

KUVIO 11. Palvelun kehittdmisen tulokset SWOT-analyysin muodossa

Kehitysprojektin tarkeimpéna tuloksena saatiin perustettua uusi IT-palvelu ja siirrettyd

vastuita liiketoiminnalta tietohallinnon vastuulle. Tiedettiin myds, ettd yrityksessé on

edelleen joillakin osastoilla kaytdssa rinnakkaisia tietojarjestelmid samaan kayttoon,

mutta niiden alasajoja ei otettu mukaan tdhan projektiin. Niiden alasajo tehdd&dn myo-
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hemmin osana yrityksen kokonaisarkkitehtuurisuunnitelman téytantéonpanoa. Projektin
yhtend tuloksena saatiin otettua myos kéayttoon palvelupyyntojérjestelmé, jonka kautta
avainkayttajat tekevat palvelupyynnét ja hairiilmoitukset IT-palvelutiimille. Rapor-
tointi tyokalun kautta on térkedd, jotta kaikkiin tyépyyntdihin ja ongelmiin saadaan né-

kyvyys ja seuranta palvelutasomittareiden avulla.

Vastuita ja rooleja ei ollut selkeésti maaritelty ennen projektia. Projektin aikana kuvat-
tiin kayttajaverkoston roolit ja niiden tehtavat sekd myds IT-palvelutiimin tehtavat ku-
vattiin. Haastatteluissa kavi kuitenkin ilmi, ettd roolit ovat edelleenkin joillekin kaytta-
Jille epéselvét eika tiedeté selvasti mika kuuluu liiketoiminnan ja mika 1T-palvelutiimin

vastuulle.

Kuten luvussa 2.1 kuvattiin, palvelun asiakkaalle muodostuva arvo koostuu palvelun
sisallosté ja takuusta. Kehitetty palvelu tuottaa liiketoiminnalle lisiarvoa, silla sen avul-
la saatiin siirrettyd vastuita liiketoiminnalta palveluntoimittajan vastuulle. Myos palve-
lua saatiin kustannustehokkaammaksi ja tasalaatuisemmaksi. Joiltakin osin palvelun
laatu ei vastannut heti kéyttoonoton jalkeen odotuksia, vaan vaatiikin edelleen jatkuvaa
kehittamistd. Palvelu saatiin myos vakioitua sellaiseen muotoon, ettd sen tarjoaminen
helpommin Kaikille yrityksen tuotekehitysorganisaatioille on mahdollista. Palvelun si-
séllon koettiin vastaavaan alkuperdista asiakastarvetta, mutta toisaalta siind nahtiin
mya0s rajoitteita. Eniten parannuksia tarvitaan kayttonottoon, jotta vastaisuudessa pys-

tytddn tuottamaan palvelua kaikille liiketoiminnan yksikaille.

Palvelutakuu muodostuu luvatun palvelutason takuusta asiakkaalle. Palvelutasoon oltiin
haastattelujen ja kyselytutkimuksen perusteella péddosin tyytyvéisid, vaikka selvésti
my0s kehitettavi asioita palvelun siséllgsta ja laadusta I0ytyi. Projektin aikana mé&ari-
teltiin palvelutasosopimus ja tarvittavat mittarit sen seuraamiseksi. Méaaritellyt palvelu-
tasomittarit eivat kuitenkaan kerro koko totuutta palvelutasosta, vaan asiakkaiden ko-
kema palvelutaso on useimmiten heikompi. Ndin ndyttdd olevan tdmankin palvelun

osalta, vaikka palvelu on toimitettu keskeytyksettd ja ilman merkittavié hairioita.

Lahtotilanteessa merkittdva puute oli se, ettd palvelun ja jarjestelman kayttoon ei ollut
saatavissa koulutuksia. Kehittdmisprojektin aikana suunniteltiin ja tuotteistettiin modu-
laariset koulutukset, jotta vanhat ja uudet kayttajat saavat helposti liséa tietoa palvelun
seka tietojarjestelman ominaisuuksista ja hyodyntamisestd. Yhtend selvané heikkoutena
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lahtdtilanteessa néhtiin myds se, ettd ei ollut systemaattista tapaa ottaa jarjestelma mah-
dollisimman helposti ja kustannustehokkaasti kéayttoon. Jatkokehityksend on luotu uusi
tapa helpottamaan palvelun kéayttéonottoa.

Haastatteluissa nousi esille toive, ettd tietohallinto kayttdisi enemman myods konsultatii-
vista lahestymistapaa jarjestelman kayttéonotossa ja kayton tehostamisessa. Tietohallin-
to ndhd&éan rooliltaan usein vain olemassa olevien tietojarjestelmien yllapitajana ja tyo-
pyyntdjen ratkaisijana. Toimintatapaa pitdisi muuttaa enemman siihen suuntaan, etta
tietohallinto ndhdaan liiketoiminnan kehittdmisen aktiivisena toimijana ja mahdollista-
jana. Tatd on kuitenkin vaikeaa saada tehokkaasti toimimaan ulkoisten IT-
palveluntuottajien kanssa, jotka eivét tunne tarpeeksi liiketoiminnan toimintatapoja ja
prosesseja. Konsultointi vaatii myos liiketoiminnan prosessien ja menetelmien ymmar-
rysta seka soveltamista, eli ei riitd pelkastaan tietojarjestelman ja infran tekninen osaa-

minen, mik& on koettu perinteisena tietohallinnon erityisosaamisalueena.

Palvelun kehittdmisen lahtdtilanteessa uhkiksi néhtiin paaosin palvelun ulkoiset tekijat.
Samaan aikaan yrityksessa on toteutettu iso IT-organisaation ulkoistus ja toimintatapoja
on muutettu. Nama uhat eivét ole tdysin poistuneet kuluneen vuoden aikana, sill4 uudet
toimintatavat on otettu verraten hitaasti kaytantéon. Henkildsidonnaisuus palvelussa on

edelleen olemassa, vaikka palveluntarjoaja on pyrkinyt kehittdmaén osaamista.

5.3.3 Kehittamiskohteet

Edella esitetyn SWOT-analyysin perusteella mahdollisuutena voidaan nahda, etta kehi-
tetty nopeampi tapa palvelun kayttéonotolle avaa uusia mahdollisuuksia palvelun laa-
jemmalle hyodyntdmiselle. Keskitetyn jaetun IT-palvelun avulla voidaan alentaa jarjes-
telméan kokonaiskustannuksia (TCO, Total Cost of Ownership) koko elinkaaren ajalta ja
madaltaa myo6s kayttoonoton kynnysta hektisissa tuotekehitysprojekteissa. Lopulta pal-
velun ja jérjestelmén laajempi kéyttéonotto voi parantaa yrityksen tuotteiden laatua ja
sitd kautta parantaa my6s asiakastyytyvaisyyttd. Tastd eteenpdin keskitytddn enemmaén

palvelun kayttoonoton tukemiseen lapi koko organisaation.

Kuten haastatteluissa tuli ilmi, palvelun ja liiketoiminnan valiset vastuut ja roolit ovat

edelleen hieman epaselvét. Jatkossa pitadkin viestinndn keinoin tuoda paremmin esille,
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mitd palvelu tarjoaa ja mitd vastuita jaa liiketoiminnan hoidettavaksi. Vastuut pitéa
my0s kayda palvelun kayttdonoton yhteydessé tarkkaan l&pi, jotta molemmat osapuolet
tietdvat, mitd voivat yhteistyolta olettaa. Verkoston toimintaa pitdd vastaisuudessa te-
hostaa viestinnan avulla ja sdanndllisilla kokouksilla, joissa kasitelladn nykyista palve-

lun tilannetta seka tulevia tarpeita ja suunnitelmia.

Heikkoutena n&htiin myds se, ettei ole saatavilla jarjestelméllisesti keréattya tietoa palve-
lun ja siihen kytketyn tietojarjestelman kayton hyodyista. Ei ole mydskéan tietoa siit,
miten kayttd parantaa yrityksen tuotteiden ohjelmiston laatua ei ole tietoa tarjolla. Jar-
jestelmén tuottamat mittarit tulisi sitoa tiiviimmin suoraan yrityksen laatutavoitteisiin.
Palvelutason mittaaminen on téll& hetkell& hyvin toimiva ja palvelusta saadaan viikoit-
tain tietad tyopyyntdjen ja ongelmien maard. Myos palvelun ja jarjestelman kaytdsta on
saatavilla tarkat raportit, jota seurataan osana IT-palvelun viikkopalavereita. Naiden

raporttien avulla voidaan tarkasti seurata k&yttéonoton edistymista eri osastoilla.

Uuden tietohallinnon toimintatavan mukana ovat muuttuneet myos tietohallinnon monet
prosessit. N&ité prosesseja otetaan parhaillaan kayttoon, eika uusi toimintapa toimi viela
kaikilta osin riittdvén tehokkaasti. Ongelmana on saada eri palveluntuottajat toimimaan
tehokkaasti yhteen liiketoiminnan tehostamista tukien. Palveluntarjoajan omat tavoitteet
ja kustannussaastopaineet voivat olla usein ristiriidassa yrityksen palvelustrategian

kanssa.

Palvelunhallinnan perusprosessit pohjautuvat ITIL-malliin, ja ne antavat hyvén pohjan
jarjestelmalliselle palvelunkehitykselle myos tulevaisuudessa. Palvelulle on luotu myos
kehityssuunnitelma, jonka avulla seurataan lyhyen ja pitkén aikavalin kehitysta. Palve-
lun riittdvadn resursointiin yritetddn kiinnittdd huomiota ja kasvattaa palveluntuottajan
siséistd osaamista. Td&mé& on kuitenkin haastavaa, silla palvelun tukihenkil6t voivat vaih-
taa tehtdvid nopeasti yrityksen siséll4 tai l&hted kokonaan pois. Ulkoiselle palvelun tuot-
tajalle tulisikin jo sopimusvaiheessa méaéritell& kriteerejd osaamisen jatkuvalle kehitta-
misille ja henkildston sitouttamiseen tehtdviin. Palveluntarjoajan tulisi jérjestdad uuden
henkilon perehdyttdminen tukitiimin tehtdviin ilman, ettd asiakkaalle nakyy vaikutuksia

palvelun toimittamisessa tai laadussa.

Palvelun koulutuksia jatketaan edelleen kehitetyn koulutussuunnitelman mukaan. Kou-

lutukset vaativat kuitenkin myos jatkuvaa kehittdmistd, silla niissa pitdd huomioida tie-
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tojarjestelman uudet ja muuttuneet ominaisuudet. Palvelun siséllosta pitda jarjestaa
enemman koulutuksia sek& lisata viestintaa palvelun nykyisille ja potentiaalisille asiak-

kaille.

Yrityksen kannattaa jatkossa kehittdd myos palvelupaketin eri palvelujen integroitumis-
ta toisiinsa ja liiketoiminnan prosesseihin. Paremmin integroituneet IT-palvelut tuotta-
vat asiakkaalle my6s suuremman hyddyn. Palveluiden tulee olla asiakkaalle arvoa tuot-
tavia, helposti kdyttoonotettavia, toisiaan tukevia seké kustannustehokkaita koko elin-

kaarensa ajan.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

6.1 Yhteenveto

Taman opinndytetyon tavoitteena on ollut uuden IT-palvelun kehittdminen, eli tarkem-
min ilmaistuna k&yton tehostaminen seka palvelun laadun ja tuen parantaminen. Tyon
tarkoituksena oli suunnitella, toteuttaa ja ottaa kayttéon 1T-palvelu osaksi yrityksen tie-
tohallinnon palvelusalkkua. Aikaisemmin liiketoimintayksikon asiantuntijat olivat vas-

tanneet jarjestelmén yllapidosta, ja vastuu haluttiin siirtaa tietohallinnolle.

Tyon tutkimukselliseksi lahestymistavaksi valittiin konstruktiivinen tutkimus, jossa
kaytannon ongelmaan kehittamistydn tuloksena tuotettiin uusi ratkaisu, joka voitiin ot-
taa kehittdmisprojektin paatyttya kayttoon. Palvelua testattiin kohdeorganisaatiossa noin
vuoden verran, niin ettd aluksi palvelu tuotettiin sisdisen tietohallinnon resurssein ja
my6hemmin tietohallinnon ulkoistuksen myo6té erillisen palvelun tuottajan toimesta.
Tyon tutkimuksellisena tavoitteena oli selvittda, miten tyytyvaisié asiakkaat ovat kehite-

tyn IT-palvelun laatuun ja onko palvelun avulla onnistuttu kehittdmé&én liiketoimintaa.

Lahtotilanteessa madriteltiin SWOT-analyysin pohjalta tarvittavat kehittdmisen toimen-
piteet. Paatettiin kdynnistda palvelun kehittdmisen projekti ja soveltaa siind yrityksen

projektimallia sekd Scrum-projektiviitekehysta.

Kehittamistoimien onnistumista arvioitiin palvelun eri sidosryhmille tehdyilla teema-
haastatteluilla ja kayttajien tyytyvéisyyskyselylla. Haastattelujen perusteella palvelun
kehittdmiseen oltiin pé&dosin tyytyvéisia, ja palvelun koettiin saavuttaneen sille alunpe-
rin asetetut tavoitteet. Kyselytutkimuksen mukaan yli puolet vastanneista oli tyytyvaisia

palveluun ja pitivét sita tarpeellisena.

Tyon aikana maériteltiin palvelutasosopimus ja palvelunhallintaan tarvittavat kaytannot
sekd sovittiin rooleista ja tehtdvistad. Kéayttoonottoa tukemaan luotiin viestintasuunnitel-
ma sekd toteutettiin tarvittavat koulutukset, joiden avulla organisaatiota valmisteltiin
muutokseen. Palvelun kayttéonottovaihe sujui p&dosin suunnitelman mukaan, mutta
joltain osin myo6s palvelun laadun koettiin huonontuneen aikaisemmasta. Tdma johtui

osaltaan siitd, etta kaikki palvelun kayttajat eivét olleet saaneet riittavésti tietoa vastui-
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den siirrosta tietohallinnolle eivatka ndin ollen tienneet keneen ottaa yhteytta ongelma-

tapauksissa.

Tyon tuloksena saatiin parannettua IT-palvelua siirtdmalla tukitoimintoja IT-osaston
vastuulle, kaynnistamalla 1T-palvelutiimin toiminta sekd ottamalla kayttéon palvelu-

pyyntojarjestelma. Liséksi kayttdd tehostettiin kouluttamalla jarjestelmén kayttéjéat.

6.2 Pohdinta

Tyon tulosten perusteella keskitetty IT-palvelu on hyddyksi liiketoiminnalle, kun palve-
lu toteutetaan jarjestelmallisesti yhteisesti méaariteltyjen prosessien avulla ja sen toimin-
taa kehitetd&n jatkuvasti huomioiden palvelun kéyttajaorganisaation muuttuvat tarpeet.
Kehitystyon tuloksena lahtotilanteessa koetut monet heikkoudet on onnistuttu poista-
maan ja kaantdmaan ne vahvuuksiksi projektin ja palvelun tuotantokéaytén aikana. Jal-
kiarvioinnin perusteella kehitystyéssa onnistuttiin hyvin ja saatiin otettua uusi liiketoi-

mintaa tukeva palvelu kayttoon.

Kehittamisprojekti saatiin vietya onnistuneesti lapi kiireisesta aikataulusta huolimatta.
Tassa auttoivat valmiin projektimallin ja Scrum-viitekehyksen soveltaminen palvelun
kehitykseen. Opinndytetyon valmistumisen kannalta ty0 viivastyi alun perin suunnitel-
lusta. Toisaalta tassa oli hyvané puolena se, etté palvelu ehti olla tuotantokéytdssa kau-
emmin ennen jalkiarviointia. Tiiviin aikataulun vuoksi palvelu saatiin kehitettya myos

pienin kustannuksin.

ITIL-mallin palveluelinkaaren vaiheet ja prosessit antoivat hyvan lahtokohdan johdon-
mukaiselle palvelun suunnittelulle, kayttdénotolle ja tuotantokaytdlle. ITIL-mallia so-
velletaan jatkossa myds palvelun jatkuvan kehittdmisen tukena. Myd6s yhteisty6 ulkoi-
sen palvelun tuottajan kanssa onnistuu sujuvasti, kun on yhteisesti sovitut prosessit ja
toimintamallit. ITIL-malli on toisaalta melko raskas, ja sen laajamittainen soveltaminen
saattaa tulla varsinkin pienille yrityksille kalliiksi. Mallin kaytt6énoton yhteydessa kan-
nattaakin mietti4, mitd osia siitd sovelletaan ja miten ne otetaan kayttoon tehokkaasti.
Mallin seuraavien versioiden toivoisi tarjoavan enemmaén tukea ketterdan palvelujen ja

tietojarjestelmien kehitykseen, jota liiketoiminnan nopeasti muuttuvat vaatimukset edel-
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Iyttavat. Nykyisellddn ITIL-prosessien soveltaminen saattaa johtaa siihen, ettd IT-

organisaatio pystyy vastaamaan nopeasti muuttuviin tarpeisiin liian hitaasti.

Kun kyseessa on ulkoistettu palvelu, tarkeaksi seikaksi nousee myos palvelun tuottajan
jatkuva seuranta seka sitoutuminen palvelun kehittdmiseen asiakkaan ja loppukayttajan
nakokulmasta. Palvelutasosopimuksessa tulisi sopia myods kehittdmisen vastuista ja
kannustimista. Palvelun laatuun vaikuttaa ratkaisevasti palvelun tuottajan osaaminen, ja

sen vuoksi osaamisen kehittdmiseen tulisi jatkuvasti kiinnittda huomiota.

Palvelun onnistuneen kayttoonoton edellytyksend on organisaation huolellinen valmis-
telu muutokseen. Hyvin ajoitetut koulutukset ja viestinta eri sidosryhmille auttavat on-
nistuneessa kayttéonotossa. Jatkossa kannattaa keskittya palvelun ja jarjestelman kayt-
toonottoon kaikilla tuotekehitysosastoilla, jotta kehitetystd palvelusta saadaan taysiméaa-
réinen hyoty. Myos palvelun integroimista muihin rinnakkaisiin 1T-palveluihin ja liike-
toiminnan prosesseihin tulisi kehittad, jotta 1T-palvelut muodostaisivat yhtendisen ko-

konaisuuden liiketoiminnan tehostamiseksi.
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LITTEET

Liite 1. IT-palvelun RACI-matriisi (kuvattu palvelun ndkdkulmasta)

Liiketoiminta Tietohallinto (IT) Palveluntoimittaja Sovellustoimittaja
@@ & %,‘a\\@& S5 5 &
S e oe BT S WAy
&S S
B S
Tehtavi & \5‘@ & \5‘@
Palvelustrategia
Palvelustrategian méaaritettely C [ | A R R | | | | | |
Palvelun lilketoimintahyGtyjen arvicinti | A C | R C
Palveluportfolion madrittely/péivitys 1 1 1 AR R
iiketoiminta- ja teknisten vaatimusten
maarittely 1 C/R C C AR C C
Vaatimusten analysointi 1 1 1 R AfR C C C
Palvelusuunnittelu
Palvelun suunnittelu C C 1 AR R C
Palveluntasosopimuksen ja mittareiden
maarittely C I 1 C A/R C 1 I
Koulutusten suunnittelu C C AfC 1 1 R
Toimittajahallinta C 1 AR R C C
Kayttdtavan suunnittelu 1 R C 1 AR C C
Palvelun hyvaksyntd A R C | [
Palvelutransitio
Koulutusten jarjestdminen I I I I C A R
Kayttddnoton suunnittelu ja valmistelu I c C I R AR
Jarjestelman asennus I 1 A C R
Kayttddnotto 1 R R I A R
Palvelun validointi ja testaus | R | A R
Kayttadnoton hyvaksynta C | | A R C | |
Palvelupyyntgjen hallinta C/R /1 R A R R/C C
Insidenttien hallinta C/R /1 R A R R/C C
Ongelman hallinta @] R A R R/C C
Jarjestelman yllapito ja monitorointi I I A C R
Varmuuskopiointi A C R
Padsyn (kayttdjaoikeuksien) hallinta R | A R
Lisenssienhallinta C 1 AR C C
Julkaisun hallinta 1 1 1 C AfR 1 R C
Heratteiden hallinta A I R R
Kayttstavan seuranta 1 R R AR
Kayttajaverkoston koordinointi | R R AR
Jatkuva palvelun p
Jatkuva palvelun parantaminen | | | A C R R
Palvelun raportointi I I I A I R R
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