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1 Johdanto

Opinndytetyoni aiheena on Raha-automaattiyhdistyksen (myohemmin RAY) SAP -
toiminnanohjausjirjestelmin (SAP ERP) jatkuvan parantamisen mallin luonti. Lisdksi tehtdvi-
ni oli uudistaa SAP sovellushallinnassa kiytetyt toimintaprosessit. Kehittimistehtdvissa tutkit-
tiin my6s informaatioteknologian alueella yleisesti kiytettavia malleja, viitekehyksié ja standar-
deita. Tavoitteena oli valita niistd kohdeorganisaation tietojarjestelmien hallinnan tarpeisiin

sopiva, yleisesti kiytossa oleva viitekehys.

Kehittimistehtdvid koostuu teoriaosasta ja tyon toteutuksesta. Teoriaosuudessa tutustutaan
informaatioteknologia -alan aikaisempiin tutkimuksiin ja tietohallinnon, tietojirjestelmien seka
sovellusten hallinnan ja kehittdimisen menetelmiin ja alan standardeihin. Tehtdvin toteutuk-
sessa on kaytetty tutkimusotteena konstruktiivista tutkimusta ja menetelmind havainnoinnin eri

muotoja, prosessianalyysia ja aivorithimenetelmaa.

1.1 Tietojirjestelmien ja -palvelujen kehittimisen haasteet

Jatkuva muutos on ajallemme tyypillinen lmi6. Organisaatioiden ja yritysten on sopeuduttava
yhi kithtyvimpiin kilpailuun ja muutokseen. Pysyikseen kilpailukykyisind organisaatiot etsivit
jatkuvasti ketteraimpid keinoja kehittda toimintaansa. Tietojirjestelmat ja informaatioteknologia

ovat merkittivissd asemassa organisaatioiden toiminnan ja kehittimisen viélineina.

Jarjestelmien tulisi olla nopeasti ja joustavasti muutettavissa litketoiminnan muuttuvia tarpeita
palveleviksi. Tietojirjestelmien hallinnan ja kehittimisen on oltava asiakaslahtoista, lapindkyvda
ja kustannustehokasta. I'T palveluja ostetaan usein monelta eri toimittajilta, joten on tirkeaa
l6ytad standardoidut toimintatavat ja rajapinnat eri jirjestelmien yhteen toimivuuden takaami-

seksi.

Informaatioteknologian alalla on kehitetty lukuisia standardeja ja viitekehyksiid tietojarjestelmi-
en hallintaa ja kehittimistd varten. Sopivien standardien ja menetelmien valinta ja kdyttéonotto
on haastavaa ja aikaa vievaa. I'T palveluhallinnan eri osapuolten yhteistyon toimivuuden kan-
nalta my0s asiakasorganisaatioiden kannattaa kuitenkin omaksua tietojarjestelmien hallintaan ja
kehittimistoimintaansa niitd parhaiten tukevat menetelmat ja standardit alan menetelmien vii-

dakosta.



1.2 Tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdd RAY:n SAP -toiminnanohjausjirjestelmien ylldpitoon ja
jatkuvaan kehittimiseen sopiva malli. Mallin tulee perustua yleisesti kidytossa oleviin menetel-
miin ja kdytinteisiin ja olla yhteensopiva palvelutoimittajien kiyttimien menetelmien kanssa.
Lisdksi sen pitdd tarjota organisaation muiden tietojirjestelmien kehittijille ja yllapitajille 14-

pinakyvisti ajankohtaista tietoa SAP -jarjestelmissd meneillddn olevista kehittimishankkeista.

1.3 Tehtivinasettelu

Kehittimistyon kohteena olevassa organisaatiossa tietojirjestelmien kehittdminen hallinta oli
hajautettu organisaation eri yksikoihin. Jarjestelmid kehitettiin seki tietotekniikkaan erikoistu-
neissa yksikoissa ettd puhtaasti litketoimintaa ja hallintoa palvelevissa yksikoissd. Taman seura-
uksena RAY:een oli hankittu lukuisia erilaisia tietojarjestelmia ja sovelluksia. Organisaatioon oli
syntynyt paillekkdisid tietojarjestelmaratkaisuja ja monimutkaisia liittymarakenteita, joihin koh-
distuvien muutosten méird on lisddntynyt jatkuvasti. Keskeisen SAP -toiminnanohjaus-
jarjestelmin ja organisaation muiden tietojirjestelmien valiset tiedonsiirtotarpeet lisddvit integ-
rointiin liittyvien muutostéiden miirda huomattavasti seka tietoja ldhettdvissd ettd niitd vas-
taanottavassa jirjestelmissi. Kaikkien ndiden tietojirjestelmien hallintaan liittyvid palveluja
ostetaan useilta eri yrityksiltd, mikd tuo mukanaan monimutkaisuutta, joka hankaloittaa tieto-

jarjestelmien kokonaishallintaa.

RAY:n IT organisaatiota ryhdyttiin keskittiméan vuonna 2010 jarjestelmien hallinnan paran-
tamiseksi. Paineita tietojdtjestelmien hallinnan tehostamiseen on tuonut niin litketoiminnassa
tapahtuneet suuret muutokset kuin ndihin liittyvit RAY:n tuotekehityksen tekniset kehittimis-
hankkeet. Organisaatiossa on tehty my6s kuluneen kuuden vuoden aikana johtamisen ja orga-
nisaatiorakenteen perusteelliset muutokset. Tama kaikki on vaikuttanut my6s keskeisiin tieto-
jarjestelmiin lisdidntyneind muutostarpeina, joita toteutetaan seka projekteina ettd pienempini

tehtdvina.

RAY:1ld on jo pitkddn ollut tarve mitata tarkemmin tietojirjestelmien, erityisesti SAP:n, kehi-
tystoihin kuluvaa aikaa ja kustannuksia. SAP: n hallinnassa kaytetty, omatekoinen tehtavienhal-
lintasovellus ei ole yhteensopiva IT-alan standardikisitteiden kanssa eika se tarjoa riittdvasti
tietoa tehdyistd muutoksista. Tietojarjestelmien kehittdmista ja ylldpitoa tehddan yhteistyGssa

ulkopuolisten toimittajien kanssa. Koska tietojarjestelmien muutostarpeita ilmenee liiketoi-



minnassa yhia enemmin, nousevat myos jarjestelmien kehittimisen kustannukset jatkuvasti ja

vievit yhi enemmain sekd RAY:n sisdisid ettd ulkoisia resursseja.

1.4 Tyo6n tutkimusote

Organisaatioissa kehittimisen kohteina voivat olla toiminnot, prosessit, palvelut, tuotteet tai
asiantilat. Naitd kaikkia organisaatiot kehittavit koko ajan. Kehittiminen muuttuu tutkimuk-
seksi, kun siithen liitetddn tieteellisten menetelmien kiytt6 ja dokumentointi (Kananen 2012, 20

- 21).

Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on ratkaista jokin kdytinnén ongelma luomalla uusi
konkreettinen tuotos, konstruktio. Tamai tuotos voi olla esimerkiksi suunnitelma, malli, ohje
tai jopa tietojdrjestelma. Muutoksen kohteena on jokin konkreettinen kohde, esimerkiksi jarjes-
telmid, prosessi, kiytinto, tai menetelmi. Konstruktiivinen tutkimus tuottaa kohdeorganisaa-
tiolle puolueettoman ja teoreettiseen tietoon perustuvan ratkaisun, mutta se vaatii myos toi-
meksiantajan sitoutumista kehittdmiseen. Lihestymistapa mahdollistaa my&s suurempien kehi-
tyshankkeiden toteuttamisen osina tai erillisind kokonaisuuksina, jotka voidaan tarvittaessa

antaa organisaation ulkopuoliselle toteutettavaksi (Ojasalo ym. 2009, 65 - 68).

Konstruktiivinen tutkimus —
tutkimuksen vaiheet

1. Etsija maarittele kdytannéllinen ja relevantti 4. Validoi konstruktio, tutki ettd se toimii

tutkimusongelma 5.  Liitd konstruktio aiempaan tietoon (body of
2. Tutustu ongelmaan liittyvaan kaytinndn knowledge)
tietoon jatieteelliseen tietoon 6.  Arvioi konstruktion yleistettdvyytta
3. Innovoi konstruktio, ratkaisu ongelmaan
Practical Practical
relevance functionality
CONSTRUCTION
Problem solution
Connection Theoretical
to theory novelty

Kuvio 1. Konstruktiivisen tutkimuksen vaiheet (Haaga-Helia, 2010)



Konstruktiivisen tutkimuksen tekeminen alkaa kdytinnon ongelman mairittelylld. Tamén jal-
keen tutkija tutustuu ongelmaan liittyvadn tietoon, innovoi konstruktion ja ratkaisun seka tut-
kii, ettd konstruktio toimii. Lopuksi konstruktio liitetddn aiempaan tietoon ja arvioidaan sen

yleistettiavyys. (Haaga-Helia, 2010)

Konstruktiivista tutkimusta kutsutaan myos suunnittelutieteelliseksi tutkimukseksi. Tarkoituk-
sena on luoda pysyva muutos systeemiin, alkutilasta haluttuun lopputilaan ja saada aikaan pa-
rannus. Jarvinen (2011) vertaa suunnittelututkimusta innovaation rakentamiseen ja toteaa in-
novaatioiden toteuttamisessa hyodynnettivin myo6s perustutkimusta, jossa kysytaian: Millainen
maailma on? Innovaatioiden tekemisessi kaytetddn perustutkimuksen tuloksia ja ilmididen
saannoénmukaisuuksia, ja sitd kutsutaan myos soveltavaksi tutkimukseksi. Téstd soveltavasta
tutkimuksesta on kuitenkin erilaisia kisityksid ja Jarvinen viittaa kirjassaan Van Akenin (2004)
esittdmadn Simonin (1981) midritelmiin suunnittelutieteestd: "suunnittelutieteen tarkoitus on
joko luoda tietimysta suunnittelua ja toteutusta varten, siis konstruktio-ongelmien ratkaisemista
varten, tai parantaa nykyisten systeemien suorituskykyi, ratkaista parantamisongelma". Suun-
nittelutieteen kuvauksessa Van Aken on kertonut, ettd parantaminen ja konstruoiminen kéyt-
tavat samanlaista lahestymistapaa, molempien tuottaessa samankaltaisen lopputuloksen, tekno-
logisen sddnnon. Jarvinen siteeraa Bungea (1967b) teknologisen sddnnén miirittelyssd: " ohje
suorittaa ddrellinen midri toimenpiteitd annetussa jirjestyksessa tiettya tarkoitusta varten".

(Jarvinen P. & Jarvinen A. 2011, 103 - 105)

Tutkimuksen ldhestymistavaksi valittiin konstruktiivinen tutkimus. Konstruktiivisen tutkimuk-
sen tavoitteena on ratkaista jokin kidytinnon ongelma luomalla uusi konkreettinen tuotos, kon-
struktio. Tdmi tuotos voi olla esimerkiksi suunnitelma, malli, ohje tai jopa tietojirjestelma.
Muutoksen kohteena on jokin konkreettinen kohde. Kehittimistyon tavoite, luoda organisaa-
tion tietojirjestelmapalvelujen kehittimiseen sopiva uusi malli, soveltui hyvin konstruktiivisella
lihestymistavalla rakennettavaksi: mallin avulla ratkaistaan organisaation SAP -palvelujen hal-
linnassa olevia ongelmia, parannetaan tietimysta ja kehitetdan jatkuvalle parantamiselle alan
parhaisiin kdytintoihin perustuva, RAY:n tarpeisiin sovellettu malli.

Lisaksi kehittimistehtavissd uudistettiin kohdeorganisaation SAP sovellushallinnan prosessit

sekd otettiin kdyttoon uusi tehtivienhallintajirjestelma.

Léhestymistapa eroaa toimintatutkimuksesta juuri tutkimuksen kohteen osalta: toimintatutki-
muksessa muutetaan ihmisten toimintaa, konstruktiivisessa tutkimuksessa muutos kohdistuu

johonkin asiaan tai konkreettiseen kohteeseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 38)
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Konstruktiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttda monenlaisia menetelmia, lahestymistapa el

aseta rajoituksia menetelmivalinnalle.

1.5 Tutkimusmenetelmit

Havainnointi eli observointi soveltuu my6s kehittimistehtaviin, joissa kohteena ovat esineet,
kuvat ja ymparist6. Havainnoimalla selvitetddn tutkittavan kohteen tekemista ja kayttod. Se
sopii menetelmiksi my0s tutkittaessa vaikeasti ennakoitavia ja nopeasti muuttuvia tilanteita.
Havainnoija voi my6s osallistua tutkittavan kohteen toimintoihin esimerkiksi tyontekijan roo-
lissa. Strukturoimaton eli joustava, vilja havainnointi sopii silloin kun kohteesta halutaan
mahdollisimman paljon erilaista tietoa. Havainnoinnissa on kaksi vaihetta: tiedon keruu ja sen
analysointi. Kerityn aineiston perusteella havainnoijan tulee muodostaa aineistosta looginen
kokonaisuus. Uutta tietoa syntyy, kun kehittdja yhdistda sithen aineiston ja teorian vilistd kes-

kustelua. (Ojasalo ym. 2009, 103 - 107).

Havainnoinnin eri muotoja ovat my0s suora ja epasuora havainnointi, piflohavainnointi seki
osallistuva havainnointi. Suorassa havainnoinnissa tutkija seuraa avoimesti ja nikyvisti paikan
péalld tapahtumia, jotka liittyvat ilmi66n. Epasuorassa havainnoinnissa tutkija voi olla kohteil-
taan piilossa. Kun havainnoitavat eivit ole tietoisia havainnoijasta, on kyse piilohavainnoinnis-
ta. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on fyysisesti lasné tutkimustilanteessa ja osallistuu itse
toimintaan. Havainnointi on suositeltava menetelma silloin kun muilla keinoilla, kuten kyselyl-
14 tai haastattelulla ei saada tietoa tai se ei ole luotettavaa. Lisiksi havainnointia voi kayttaa

muutosprosessin aikana prosessin etenemisen arviointiin (Kananen 2012, 94 - 95).

Prosessianalyysi on menetelma, jota kiyttden voidaan tutkia ja kehittad prosesseja sekd selvittaa
eri osapuolten rooli prosessissa. Menetelmissa prosessista tehddan kaavio, joka havainnollistaa
prosessin eri vaiheet ja niiden ongelmat. Palveluprosessien analysointia voidaan tehdi ns. pal-
velun blueprintin avulla. Sen tarkoituksena on kuvata palveluprosessi niin selkedsti, ettd kaikki
osapuolet - henkil6sto, johtajat, asiakkaat - ymmirtavit palvelun samalla tavalla. Prosessin
avulla on helppo keskustella palvelun kehittimisesti. Se tuo havainnollisesti esiin palvelutuo-
tannon kokonaisprosessin ja siind esiintyvat roolit ja erilaiset nakyvit ja nakymattomat tekijit

(Ojasalo ym. 2009, 160).

Aivoriihi on luovan ongelmanratkaisun standardimenetelmi, jolla tuotetaan ideoita ryhmassa.

Ryhmain koko on yleensi 6-12 henkil6d. Menetelmissa pyritadn vetdjian johdolla ideoimaan
5



johonkin ongelmaan ratkaisu tai ideoimaan uusi lihestymistapa. Aivoriihikokouksessa asete-
taan ensin tavoitteet, sen jilkeen alkaa vapaa ideointi, jossa vetiji kirjaa osallistujien ideoita
esimerkiksi taululle. Valintavaiheessa ideoita tarkastellaan kriittisesti ja niistd pyritdan valitse-
maan parhaat ideat. Vetéjin rooli on tirked ryhmin tuloksellisuuden kannalta, han pitad huolta
sdant6jen noudattamisesta, kithdyttdd ja rytmittid ideointia ja jakaa puheenvuoroja. Standardis-
ta aivorithestd on erilaisia muunnelmia, mm. ideakively, Mind Map ja ideakorttimenetelma

(Ojasalo ym. 2009, 145 - 146).

Tyossa kaytettiin tutkimusmenetelmind havainnointia, osallistuvaa havainnointia, strukturoi-
matonta havainnointia, prosessianalyysia ja aivorithimenetelmaa. Lisdksi kaytettiin erilaisia yh-
teistyon muotoja kuten tyopalavereita ja ryhmikeskusteluita. Kehitystyon ensimmaiinen osa
tehtiin RAY:n projektimenetelmian mukaisena C-luokan projektina, jonka jasenini olivat tutki-
jan lisiksi palvelutuottajan sovellushallintapaillikkd, RAY:n SAP -asiantuntijoita ja menetel-
mikehittdji. Tutkija on kohdeorganisaation jisen ja tutkimus tehtiin vuosien 2010 - 2013 aika-
na. Toiminnan kehittimisen toinen osa toteutettiin tutkijan tekemana ty6ni, osana organisaa-
tion normaalia toimintaa, jatkuvan palvelun parantamisen hengessa. Ty6palavereissa laaditut
prosessikuvaukset, esitykset ja dokumentit on tallennettu RAY:n Wikin SAP -sivuille, SAP

Solution Manager -jirjestelmain ja intranetiin.

Lisaksi tutkimuksessa on haastateltu tietohallinnon avainhenkilGitd ja haastatteluista saadut
tiedot on kirjattu suoraan tutkimusraporttiin. Havainnoinnin tuloksia ei ole dokumentoitu
erikseen vaan ne on kirjattu suoraan tutkimusraporttiin. Teoriatiedon hankinnassa on kéytetty
lihteina kirjallisuutta, tutkijan I'TIL Expert -kurssimateriaalia, kohdeyrityksen materiaaleja seki

internet-lahteita.



2 Aikaisempi tutkimus informaatioteknologian hallinnasta ja mene-

telmista

Tissa kappaleessa esitelladn I'T-palvelujen hallintaan liittyvia aikaisempia tutkimuksia ja alalla
kaytettyja viitekehyksid ja standardeita. Informaatioteknologian palvelunhallinta keskittyy maa-
rittelemain, hallinnoimaan ja toimittamaan I'T-palveluja tukeakseen liiketoiminnan tavoitteita
ja asiakkaan tarpeita. Tieto- ja informaatiotekniikan seka sovellusten hallintaan ja kehittimiseen
on kehitetty runsaslukuinen joukko standardeita, viitekehyksid ja menetelmia, jotka ovat osit-
tain paillekkaisid. Koska menetelmid on paljon ja niissd esitettdvit ohjeistukset ja prosessit
eivit sellaisenaan sovi kaikille, ovat jotkin yritykset tehneet niistd myos omia sovituksiaan. Li-
siksi informaatioteknologian eri osa-alueita edustavat yritykset ja organisaatiot ovat perusta-
neet omiin intresseihinsi keskittyneitd foorumeita ja yhteistyoryhmia, kuten esimerkiksi ITSM,
ASL Foundation, BISL Foundation ja ISACA. Tutkimuksessa esitellidn myos athepiiriin liitty-

vat keskeiset foorumit.

2.1 Tutkimuksia IT palvelunhallinnasta

1960 - 1970 luvuilla keskustietokoneiden ja minitietokoneiden aikakautena (Stenberg, 2000,
20) oli kehitetty jo vuosia systeemien hallintamekanismeja kuten ongelmienhallintaa, muutos-
hallintaa, konfiguraation hallintaa, kapasiteetin suunnittelua, suorituskyvyn hallintaa, tuhosta
toipumissuunnitelmia, saatavuuden hallintaa jne. Téssa ns. perinteisessd I'T-maailmassa fokus

oli teknologiassa. (Winniford, Conger & Erickson-Harris, 2009).

Organisaatiot siirtyivit 1980-luvulla massiivisista mainframe -jarjestelmista lihiverkoissa toimi-
viin, useita palvelimia ja sovelluksia sisiltdvien tietojirjestelmien kayttdjiksi. Nditd samoja me-
netelmia ryhdyttiin soveltamaan my6s lihiverkkoymparistoissa toimivien jarjestelmien hallin-
taan. Samalla kun teknologia-alustat muuttuivat ja lihestyivit kayttijaorganisaatioita, syntyi

tarve kehittdd myos niiden hallintamekanismeja enemman liiketoiminnan prosesseja tukeviksi.

Yrityksen koko liiketoiminnan kattavat, prosesseihin perustuvat toiminnanohjausjirjestelmat
ERP:it, (Enterprise Resource Planning) yleistyivit 1990-luvulla. Laajasti kidytossa olevan
ERP:in tai internetpalvelun hiiritilanteessa tarvittiin menetelmié ja toimintatapoja, joiden

avulla eri organisaatioissa tyoskentelevit I'T-palveluntuottajat pystyivit yhteistyossa korjaa-



maan vian jirjestelmassa. Yritykset kehittivat I'T-palvelujaan litketoimintalaht6isemmiksi ja
henkil6kohtaisemmaksi ottamalla kiytt66n mm. sihkopostijarjestelmin, kirjanpitojarjestelméin
ja henkil6kohtaiset tietokoneet, joissa oli standardoitu konfiguraatio. Edelld kuvatut jarjestel-
mit ylittiviat funktionaalisten yksikéiden rajoja ja loivat tarpeen mairitelld jarjestelmille ja nii-
den palveluille saatavuus- ja suorituskykyvaatimukset litketoiminnan ymmartamalla kielella.
Palvelusopimukset kirjoitettiin liiketoimintakielelld aikaisemman I'T-terminologian asemasta.
Samalla kun IT-palvelut méariteltiin asiakaslahtéisemmiksi, my6s I'T hallintoa piti kehittdd

litketoimintaldhtéisemmiksi. (Winniford ym. 2009).

Tietohallinnon kehitysvaiheen voidaan katsoa alkavan 1990-luvulla, jolloin yritykset havahtui-
vat monimuotoiseksi kasvaneen laite- ja sovellusympiriston kehittimisongelmiin ja kustannus-
ten kasvuun. Sovellusten ja laitteistojen sekamelskaa pyrittiin korjaamaan tietohallinnon koor-
dinointia ja johtamista kehittimalld. Samaan aikaan alettiin yhdistdd myos liiketoiminnan ja
tietoteknisten ratkaisujen strategista suunnittelua. Verkostoitumisen vaiheessa 1990-luvun lo-
pulla yritykset kehittivit toimintaprosessejaan my0s organisaatiorajojen ulkopuolelle yhdessi
tirkeimpien asiakkaiden ja toimittajien kanssa (Ekstranetit). Lisiksi tuolloin panostettiin julki-

siin (Internet) ja sisdisiin tietoverkkoihin (Intranet) (Stenberg 2006, 20 - 21).

Informaatioteknologiassa tapahtuneella kehitykselld on ollut 2000-luvulla merkittdvin suuri
vaikutus yritysten liiketoimintaan. On kehitetty erittdin suorituskykyisia tietokoneita, monipuo-
lisia sovelluksia, ohjelmistoja ja huippunopeita tietoverkkoja, jotka voidaan kytkei toisiinsa
maailmanlaajuisesti toimivaksi jarjestelmakokonaisuudeksi. Organisaatioiden tarve kehittda
tuotteitaan ja tuoda ne markkinoille yhda nopeammin on markkinoilla pysymisen elinehto. Ku-
luneen vuosikymmenen aikana siirtyminen teollistumisen ajasta informaation aikaan on tapah-
tunut yhd nopeammin. Kaikki, sekad ihmiset etté tietojarjestelmit, ovat yhteydessa kaikkiin.

(van Bon ym. 2010, 1)

Liiketoimintaprosessien tukeminen, kustannushaasteet, monimutkaisuus ja juridiset seka hal-
linnolliset vaatimukset ovat pakottaneet organisaatiot ottamaan kaytt6on kattavan ja litketoi-
mintaldhtéisemman viitekehyksen I'T palvelujen hallintaan, ITSM:n (Information Technology
Service Management). Tdssd lihestymistavassa keskitytddn enemmin I'T palvelujen ja litketoi-
mintatavoitteiden yhteensovittamiseen kuin teknologiaan ja tietojarjestelmiin (Johnson ym.

2007).



Winniford, Conger & Erickson-Harris (2009) tutkivat informaatioteknologian palvelujen hal-
lintamekanismeista julkaistuja teoksia ja havaitsivat, ettd akateemisessa kirjallisuudessa on vii-
me vuosina julkaistu runsaasti kirjallisuutta, joka keskittyy viitekehysten mairittelyyn, kiyton
opastukseen ja terminologiaan. I'T-palveluhallintaa, viitekehysten taustoja ja kiytto6nottoa
selittdvid ja kuvailevia teoksia on sen sijaan hyvin vihidn. Winniford ym. kertovat myés, ettd
Flemingin (2005) ja Mendel & O'Neillin (2000) tutkimusten mukaan tietojirjestelmien hallin-
taan kuluu noin 70 - 90 % IT:n kokonaiskustannuksista. Kuten liilketoiminnan kehittimista,
my0s IT:n kehittimistd ja hallintaa halutaan tehdd enemmain, mutta vihemmalld. Tutkimukses-
sa selvitettiin my06s informaatioteknologian palvelunhallinnan taustoja ja niihin liittyvid kon-
septeja. Tavoitteena oli my6s konkretisoida palvelunhallinnan terminologiaa. Ryhma teki kyse-
lyn 364 yhdysvaltalaisen yrityksen I'T palveluhallinnan tuntemuksesta. Kyselyn tulokset on
esitetty taulukossa 1. Kyselyyn vastanneista alle puolet kertoi yrityksensa ottaneen kaytt6on

jonkin palvelunhallinnan.

Taulukko 1. IT palveluhallinnan menetelmien kiytté Yhdysvalloissa, N = 364. (Winniford ym.
2009)

Service Management Usage Percent

Using IT Service Management | 45 %

Planning Stages Only 15 %

No IT Service Management 37 %

Don’t know 3%

Myos ne, jotka kayttivit jotain viitekehystd, tunsivat sithen liittyvid kasitteitd ja termejd huonos-
ti. Palvelunhallinta (Service Management), palvelutason hallinta (Service Level Management),
litketoimintapalvelun hallinta (Business Service Management), I'T hallinto (IT Governance) ja
IT palvelunhallinta (IT Service Management) atheuttivat sekaannusta ja ne tulkittiin eri tavalla

yrityksissa.



ITIL

B Using Service Management

E Not using Service Management

COBIT

7%

IT Governance

ITSM

BSM

SLM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

Kuvio 2. Standardien ja viitekehysten tuntemus, I'TSM:n kiyttdjit; n = 100, ei kdytd ITSM:ia; n
= 201 (Winniford ym. 2009)

Tutkimuksessa todetaan IT palvelunhallinnan olevan lapsenkengissid Yhdysvalloissa, toisaalta
kerrotaan my6s menestystarinoista I'T palveluhallinnan kiyttéonotoissa, kuten Proctor &
Gamble (2007) ja Unilever (20006). Tutkimustuloksia ei voi suoraan yleistdd Eurooppaan, jossa
ITIL tunnetaan paljon paremmin kuin Yhdysvalloissa, mutta se antaa yleiskuvan IT-alan viite-

kehysten runsaudensarvesta ja yrityksissa vallitsevasta menetelmien osaamistasosta.

Siirtymista perinteisestd, teknologialihtoisestd I'T:std kohti prosessi- ja asiakaslahtoista IT:td
voidaan kuvata seuraavan taulukon 2 avulla. Taulukon vasemmalla puolella on esitetty perin-
teisen I'T:n tunnusmerkkejd ja oikealla puolella hyvin, nykyaikaisen I'T palvelunhallinnan tun-
nusmerkkejd: kun perinteisessa I'T:ssd toimitaan reaktiivisesti ja sammutetaan odottamattomien
hiiriéiden "tulipaloja", voidaan kehittyneessd IT-palveluorganisaatiossa keskittyd ennaltachkdi-
sevien palvelujen tekemiseen. Oleellisia eroja on my6s mm. toimintatavoissa (perinteisen IT:n

epaformaalit vs. kehittyneen I'T:n formaalit prosessit) ja suhtautumisessa kéyttdjiin (perinteisen

IT:n kayttajit vs. kehittyneen IT:n asiakkaat).
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Taulukko 2. Perinteisen I'T:n ja modernin IT:n erot (IT Service Management Forum 2012)

Perinteinen IT muutos|IT palveluhallinta, moderni I'T
‘Teknologiakeskeinen -> Prosessikeskeinen
"Tulipalon sammutus" -> Ennalta ehkiisevi
Reaktiivinen -> Ennakoiva

Kiyttajat -> Asiakkaat

Keskitetty, itse tehty -> Hajautettu, hankittu
Eristdytynyt, siilot -> Yhdistynyt organisaatioon
Kertaluonteinen, tilapdinen||-> Toistettava, vastuullinen
Epiviralliset prosessit -> Viralliset, parhaat kiytinnot
IT:n sisdinen ndkékulma  ||-> Liiketoiminnan nikékulma
Toimintakeskeinen -> Palveluorientoitunut

2.2 Kokemuksia ITIL:n kidyttoonoton vaikutuksista

Catel-Steel ym. (2000) tutkivat viiden australialaisen organisaation tietohallinnon kehittimis-
projekteja. Projekteissa implementoitiin organisaatioiden kayttéon ITIL. Tutkimuksen kohtee-
na olevissa organisaatioissa havaittiin I'TIL:n implementoinnin tuoneen selkeitd hyotyjd toi-
minnalle. Muutoshallinta ja testaus muutettiin maaramuotoiseksi, infrastruktuuri ennustetta-
vammaksi, palvelinhairididen maira pieneni, hiiriot saatiin rekisterditya ja yhteistyo IT-
organisaation ja liikketoiminnan vililld parani. Muutoksen kannalta ensiarvoisen tirkedd oli hen-
kil6ston ja johdon ehdoton sitoutuminen I'TIL:n implementointiin. Tutkimus vahvisti my6s
vuonna 2005 Hochsteinin tekemin kuuden saksalaisen yrityksen havaintoja I'TIL implemen-

toinnin kuudesta menestystekijasta:

1. aloita prosesseista, joista voi hyotyd nopeasti (quick wins)
2. varmista menestyksen jatkuminen parantamalla palvelua jatkuvasti (CSI)
3. hanki organisaation hyviksyntd hankkeellesi myymailld ja markkinoimalla implemen-

tointihanketta
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4. hankkeelle taytyy saada johdon tuki ja hyvaksyntd, jotta muutos etenee organisaatiossa
5. kouluta ITIL:ia laajasti ja sisallytd se henkiloston kehittimissuunnitelmiin

6. muodosta tiimejd uusien prosessien ja palvelumallien tueksi

Spremic ym. (2008) tekivit tutkimuksen I'TTL:n kdytt6onotosta rahoitusalan organisaatiossa.
He havaitsivat, ettd ITIL:n implementointi paransi huomattavasti yrityksen asiakkailleen tarjo-
amien I'T-palvelujen laatua. My6s tyoprosessit kehittyivit jokaisen I'TIL-prosessin kiytt6on-
oton jilkeen. Ihmisten tyoskentely helpottui selkeiden roolien ja tehtivien myoti. Jokaista uut-
ta prosessia varten laadittiin myos mittari, jonka avulla prosessin kehitysté voitiin mitata. Nama
positiiviset vaikutukset lisdsivit my6s henkil6ston tyGtyytyviisyyttd ja muuttivat organisaa-
tiokulttuuria. My6s I'T-osaston kyky vastata liiketoiminnan tarpeisiin, tehdd muutoksia, hallita
riskejd ja tuottaa erinomaista palvelua parantui huomattavasti. Implementointithankkeen onnis-
tumisen kannalta tirkedd oli saada muutokselle johdon aito tuki: ilman sitd I'TIL:n kdyttéonot-
to olisi ollut vaikeaa. Johdon tiytyy olla mukana kaikissa strategisissa paiatoksentekotilanteissa
sekd luomassa uusien prosessien tarvitsemaa hallinnan ja kehittimisen viitekehystd. Koulutus
on avainasemassa I'TIL:a kdytt6on otettaessa. I'TIL perusteiden koulutus vihintddn puolelle
henkilokunnasta on vilttimatonta, vastuuhenkildiden osaamisen tulee olla syvillisempéda. En-
nen kuin prosesseja ryhdytidn automatisoimaan, tulisi ne my6s auditoida eli analysoida ja tut-
kia perusteellisesti, jotta voidaan rakentaa tarvittava automaatio ja integraatio nykyiseen I'T

infrastruktuuriin. (Spremic ym. 2008)

2.3 Teoriat ja mallit

Tietojirjestelmien ja informaatioteknologian alueelle on kehitetty useita erilaisia ja osittain
paallekkaisidkin standardeita ja viitekehyksid. Téssa tyossd keskitytain erityisesti I'T palvelun-
hallintaan soveltuviin yleisiin menetelmiin ja viitekehyksiin. Tietotekniikkakouluttaja Tieturi on
koonnut alan standardeja havainnollistavaan kuvioon 3. Tieturin mukaan informaatioteknolo-
gia-alan standardit ja mallit voidaan jakaa seuraavasti:

* Laadun hallintaan liittyvat standardit ja menetelmat ISO 9000, Six Sigma)

* IT palvelujen hallinnan viitekehyksiin ja standardeihin (I'TIL, COBIT, Microsoft Ope-

rations Framework (MOF), ISO 20000, ISO 27000)
*  Ohjelmistokehityksen kypsyysmalleihin (CMM, CMMI, ISO/IEC 15504)
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Standardiserkukset - yleiskuva
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‘ BS 15000 HI ISO/IEC 20000 |
T
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ITIL® V2 ITIL® 2011 Edition
— el
1 Quality Management
standard/methodolog
CobiT® IT Management
Framework
Software Engineering
CMM ) cMMI aturity degree mode

Adoption of concept

L ISO/IEC 15504 S — _)pmedes

Kuvio 3. IT standardeja (Tieturi Oy. 2011)

2.3.1 Palvelunhallinta

Palvelunhallinnalle on olemassa useita eri méaritelmia. Information Technology Infrastucture
Library, ITIL, miarittelee palvelunhallinnan joukoksi organisatorisia kyvykkyyksia, jotka tuot-
tavat asiakkaalle arvoa palveluina. Palvelu tuottaa I'TIL:n mukaan arvoa asiakkaalle auttamalla
asiakasta saavuttamaan tuloksia ilman palvelun tuottamiseen liittyvid kustannuksia ja riskeja.

(van Bon ym. 2010, 15).

2.3.2 IT Service Management viitekehys

Informaatiopalvelujen hallinta (ITSM) on prosessiajatteluun perustuva ajattelu, jonka tavoit-
teena on IT-palvelujen parhaiden ja litketoimintaldhtdisten toiminta- ja johtamistapojen edis-
taminen. I'TSM on kehittynyt Iso-Britanniassa syntyneestd I'TIL:sta ja se on kaytOssi erityisesti
Yhdysvalloissa. ITSM on kasitteena laaja ja se sisaltda I'T:n suunnittelun, palvelujen toimittami-
sen, palvelujen tukemisen ja tietoturvan aihepiirin, erityisesti yksittdisen asiakkaan vaatimukset
ja nikokulman huomioiden, kun taas I'TIL:n nakokulma on erityisesti I'T-alan parhaiden kéy-

tintdjen maarittelyssa ja dokumentoinnissa.

ItSMF (IT Service Management Forum) on voittoa tavoittelematon organisaatio, joka on
suunnattu I'T-palvelujohtamisen asiantuntijoille ja paittijille. Jarjestd toimii yli 50 maassa,
my6s Suomessa, ja se on riippumaton toimija. ItSMF perustettiin vuonna 1991 Iso-

Britanniassa. Maailmanlaajuisesti itSMF:ssa on yli 6000 yritysjasenta (40000 henkil6jiasenta).
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Foorumin keskeisid tehtivid ovat palvelunhallinnan yhteistyon edistiminen, tiedonjakaminen

ja tutkimustoiminta. (I'T Service Management Forum 2008.)

2.3.3 ISO 9000 Laadunhallinta

Laadunhallinnan standardeja tehdédin eri puolilla maailmaa toimivissa litke-elaman ja muiden
organisaatioiden asiantuntijoiden tyéryhmissa. ISO 9000 -sarjan standardeja on tehty vuodesta
1986 alkaen ja niitd uudistetaan jatkuvasti. Vuonna 2012 kdynnistyi viidennen sukupolven

standardien laadinta, joista ISO 9000 ja ISO 9001 valmistuvat vuonna 2015.

ISO 9000-standardiperheen keskeisimmat standardit ovat:
« ISO 9000:2005 Laadunhallintajirjestelmat. Perusteet ja sanasto
« ISO 9001:2008 Laadunhallintajirjestelmit. Vaatimukset
« ISO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. LLaadunhallintaan
perustuva toimintamalli
Suomen standardisoimisliitto SES ry. on julkaissut em. laadunhallinnan standardit suomek-

si. (Suomen standardisoimisliitto SES ry. 2012)

2.3.4 1SO 20000

ISO/IEC 20000 on kansainvilinen standardi, joka miirittelee I'T palveluhallinnan vaatimukset
yleiselld tasolla. Standardi on tarkoitettu palvelutoimittajille, jotka toimittavat ja hallinnoivat
sisdisten tai ulkoisten asiakkaidensa I'T palveluja. Se esittelee IT-palvelutuotannossa tarvittavat

tirkeimmat prosessit. ISO/TEC 20000 koostuu kahdesta eti osasta:

e ISO/IEC 20000-1: 2011, Informaatioteknologian palveluhallinnan (SMS) kokonaisuus,

joka sisiltdd suosituksia ja prosessikuvaukset I'T palvelunhallinnasta vastaaville.

* ISO/IEC 20000-2: 2012 joka on ISO20000-1:ssa esitettyjen prosessien parhainten kay-

tintdjen kuvaus ja laajennus sithen.

Standardin ensimmiinen osa uudistui vuonna 2011, jolloin sitd yhdenmukaistettiin ISO 9001 ja
ISO 27001:n kanssa. Uudistus toi my0s lisdd terminologiaa ja vaatimuksia. Vaatimusten méaré
kasvoi 250 kappaleesta 300 vaatimukseen. ISO/IEC 20000-1:2011 rakenne on esitetty kuvios-

sa 4.
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Standardin toinen osa, vuonna 2005 julkaistu kuvaus prosessien parhaista kidytinnoistd uudis-
tettiin vuonna 2012. Standardia linjattiin paremmin ISO 9001:een ja ISO 27000:een, termino-
logiaa piivitettiin ja mm. ohjeistusta parannettiin (ISO/IEC. 2012) Palvelutuottajat, jotka ovat
ISO 20000 sertifioituja, ovat todistaneet toimittavansa suositusten mukaisia palveluja ja sitou-

tuneet tuottamaan arvoa asiakkailleen (TSO 2011b. 27).

4‘eturi

Basic structure ISO/IEC 20000-1:2011 %

Design and transition of new or changed services

Service delivery processes
Service level management Information security
Capacity management Service reporting management

Service continuity & Control Budgeting & accounting
availability management ontrol processes for services
Configuration management

Change management
Release and deployment
management

Resolution processes Relationship processes

Business relationship management
Supplier management

Incident and service request management
Problem management

iigov-muutiuvat stdt Copyright @ Tieturi Oy 2

Kuvio 4. ISO/IEC 20000-1:2011 (Tieturi Oy, 2011)

2.3.5 IT hallintomalli

Hyvi IT-hallintotapa (IT Governance), tai I'T-hallintomalli, voidaan ymmartid kahdella eri
tavalla. Suppeamman tulkinnan mukaan I'T Governance mairittelee vain organisaatiorakenteen
mukaiset pddtosvaltuudet ja laajemman mairitelmidn mukaan se on strategia, joka kattaa niin
taloudelliset riskit kuin prosessien hallintaan liittyvit yldtason asiatkin. Se ei kuitenkaan tarjoa
tyokaluja IT:n piivittdisten tehtdvien hallintaan, vaan keskittyy lahinna liiketoiminnan kannalta
IT-paitoksenteon strategisiin nikékohtiin. (Winniford ym. 2009). Kisite I'T Governance, hyvi
IT hallintotapa syntyi taloudellisten vadrinkiytosten jalkimainingeissa vuonna 2002. I'T Gover-
nancea kehittid I'TGI (IT Governance Institute), joka perustettiin vuonna 1998, tilanteessa,
jossa tunnistettiin informaatioteknologian kriittinen merkitys yritysten menestykselle. IT Go-

vernance Institute 2012.)

ITGI julkaisi vuonna 2011 tutkimuksen yritysten I'T hallinnon tilasta. Tutkimukseen osallistui

834 litketoimintajohdon edustajaa 21 eri maasta. Yritysten joukossa oli sekd pienid ettd suuria
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yrityksid 10 eri teollisuuden alalta. Tutkimuksen tulokset osoittavat I'T:n vaikuttavan nykyisin
merkittivasti yritysten menestykseen. Haasteita tuo taloudellinen kriisi ja ulkoistamisen naky-
miit ja toisaalta mahdollisuuksia voi l6ytya mm. sosiaalisesta mediasta ja pilvipalveluista. Mer-

kittivimmat tulokset olivat:

* IT-investointien tirkeys liiketoiminnalle, 90 %. Haastavana tosin pidettiin I'T kustan-
nusten jatkuvaa kasvamista ja I'T henkil6ston riittimatontd maaraa.

* IT:n edustaja on mukana litketoimintajohdossa 70 % yrityksista.

* Hyvia I'T-hallintotapaa piti erittiin tirkednd 95 % vastaajista, ja 66 % oli meneilldin
IT-hallinnon kehittimistoimia kuten standardien kiyttoonottoa ja I'T-prosessien kehit-
tamistd. Keskeiseni ajurina mainittiin myos I'T:n ja liiketoiminnan tarpeiden yhteenso-
vittaminen, riskien hallinta ja litketoiminnan ja I'T:n yhteisty6n kehittiminen.

* Ulkoistaminen on vallitseva piirre erityisesti suuremmissa yrityksissa ja yrityksissa,
joissa I'T:a pidetddn tirkeana litketoimintastrategian toteuttajana.

* Pilvipalveluja kayttda tai aikoo kayttaa noin 60 % kyselyyn osallistuneista vihemmain
kriittisissa IT-palveluissa, ja yli 40 % kayttaa tai aikoo siirtya myos kriittisissa I'T-
palveluissa pilvipalveluihin.

* Kustannustietoisuus: maailmantalouden huono tilanne vaikuttaa my6s I'T toimintoihin
henkil6stovahennyksini ja infrastruktuurien yhdistimisina.

* Sosiaalista mediaa ei pidetty merkityksellisena yrityksille; vain 20 % vastaajista piti Fa-

cebookin tai Twitterin kaytt6d hyodyllisend ja riskittémani.

Yhteenvetona todetaan, ettd taloudellisen kriisin aikana tehokas I'T-hallinto voi auttaa yrityksid
IT-investointien ja kustannusten hallinnassa. Yritysten I'T:n roolin muuttuminen enna-
koivammaksi nihddin mahdollisuutena, jota kehittimilld IT:n hallintomekanismeja ja padtok-

sentekoa voitaisiin muuttaa tehokkaammiksi ja yrityksen kannalta paremmin arvoa tuottavaksi.

(ITGI 2011.)

2.3.6 COBIT

COBIT on avoin standardi, joka kattaa tietohallinnon johtamisen, hallinnan ja valvonnan.
COBIT sisaltda tyokaluja I'T strategian rakentamiseen ja mittaamiseen. Se on I'T Governance
Instituten ja ISACA:n (Information Systems Audit and Control Association) rekister6ima ta-

varamerkki.
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ISACA:n perusti vuonna 1967 joukko organisaatioidensa tietojirjestelmien auditointeja tekevid
ammattilaisia. Heiddn tavoitteena oli kehittid yhteinen tiedonldhde, joka tuottaisi litketoimin-
nan ymmairtamaa tietoa organisaation tietojirjestelmistd. ISACA:aan kuuluu nykyain yli
100000 jasenta eri puolilta maailmaa ja se toimii aktiivisesti jarjestden alan seminaareja, koulu-

tuksia, sertifiointeja julkaisuja. ISACA 2012)

COBIT on laajassa kiytossa kansainvilisesti I'T-palvelujohtamisen kontrollimallina. COBIT:n
viides versio julkaistiin 10.4.2012. COBIT 5 perustuu viiteen keskeiseen hallinnon ja hallinnan

periaatteeseen:

1: Pddttdjan ja omistajan tarpeet huomioiva (Meeting Stakeholder Needs)

2: Koko organisaation kattava (Covering the Enterprise End-to-End)

3: Soveltaa yhti integroitua viitekehystd (Applying a Single, Integrated Framework)

4: Tarjoaa kokonaisvaltaisen lihestymistavan (Enabling a Holistic Approach)

5: Erottaa IT-hallinnon ja I'T palveluhallinnon toisistaan (Separating Governance From Mana-

gement) ISACA 2012)

COBIT 5 (kuvio 5) jakaa prosessialueet neljddn osa-alueeseen:
* Align, Plan and Organize (APO) - Linjaa, suunnittele ja organisoi
*  Build, Acquire and Implement (BAI) - Rakenna, hanki ja toteuta
*  Deliver, Service and Support (DSS) - Toimita, palvele ja tue

*  Monitor, Evaluate and Assess (MEA) - Valvo ja arvioi

4ieturi

4

Kuvio 5. COBIT 5:n elementit (Tieturi Oy. 2011)
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COBIT tarjoaa hyvin viitekehyksen IT:n ja litketoiminnan yhteisen nikemyksen kokoamiseen
ja ylitason IT-tiedon hallintaan, mutta kidytinnon I'T-prosessien ja toimintatapojen tyokaluksi
se el ole riittava, vaikka uusimmassa COBIT 5:ssa onkin jo mukana mm. palvelujen tuottami-

sen ja tukemisen prosessikuvauksia.

2.3.7 ASL

ASL, Application Services Library, on viitekehys joka on tarkoitettu erityisesti sovellusten hal-
linnan tarpeisiin. Se on tuote- ja toimittajariippumaton menetelma, joka tukee I'TIL:ia sovel-
luskehittdmisen ja hallinnan nakékulmat huomioiden. ASL siséltid sovellushallinnan kasitteis-
ton, prosessit ja parhaat kiytinnot. Sovellushallintaan on viime vuosina kiinnitetty vihemmain
huomiota kuin esimerkiksi I'T infrastruktuurin hallinnan kehittimiseen. ASL pyrkii yhdista-

miin sovelluksen elinkaaren hallinnan systeemikehitykseen ja infrastruktuurin hallintaan.

Viitekehyksen taustalla on toimittajariippumaton ja sitoutumaton ASL BiSL foorumi, jonka
toiminnan tavoitteena on auttaa organisaatioita I'T:n hyédyntimisessd. Foorumiin kuuluu IT-
alan kustantajia ja yrityksid, jotka vuonna 2001 luovuttivat ASL viitekehyksen ASL jirjestolle
(ASL Foundation). Jarjeston tehtidvind on valvoa ASL:n itsendisyytta, laatua, kiytettivyytta,
saatavuutta. Viitekehys onkin saavuttanut laajaa kansainvilistd hyvaksyttavyyttd. (Van der Pols,

R. & Backer Y. 20006, 1).

ASL tarkastelee sovellusten hallintaa kolmesta eri nikékulmasta (kuvio 06):
* strateginen (Strategic)
* hallinnollinen (Managing)

* toiminnallinen (Operational)

Strategisella tasolla esitellddn sovellusten hallintaan ja organisointiin liittyvid parhaita kdytinto-
ja, esimerkiksi kapasiteetin hallintaa, markkinoiden ja toimittajien mairittelyd, teknologian ja
palvelun toimittamisen maarittelyd sekad sovelluskehittimisen, sovelluksen elinkaaren hallinnan

ja asiakasstrategiaan liittyvid kasitteistojd ja kaytintoja.

Hallinnollinen taso kasittelee mm. sopimusten hallintaa, laadunhallintaa, seurantaa ja kontrol-

lointia, toimittajahallintaa ja talouden hallintaa.
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Toiminnallisella tasolla esitellddn kdyttijatuki, jatkuvuudenhallinta, konfiguraation ja I'T ope-
roinnin hallintaa seki sovellusten suunnitteluun, toteutukseen, testaukseen ja kiyttdonottoon

ja asennukseen liittyvid kdytint6jd. (ASL BiSL Foundation, 2014)

APPLICATION SERVICES LIBRARY 2 FRAMEWORK

SERVICES! ' APPLICATIUN
APPLICATION STRATEGY
Customer
organizations

Supplier o strategy
definition 3

Service b I Application | Customer
delivery \ developments, life cycle - environment
definition \ strategy management | - strategy

Application
Technology i
definition portfolio

5 > y MANAGEMENT PROCESSES =
e Contract Planning Quality Financial Supplier
| management & control management  management  management

N

Realization

Implementation

L vagre s APPLICATION MAINTENANCE & RENEWAL

Kuvio 6. Application Services Library 2 Framework (ASL BiSL Foundation, 2014)

Meijer, Smalley & Taylor (2008) vertailivat sovellusten hallinnan elinkaarta ja ITIL V3:n pro-
sesseja toisiinsa ja totesi, ettd sovelluksen elinkaaren hallinnan elementit voidaan 16ytaé kaikista
ITIL:n vaiheista. Vertailu on esitetty kuviossa 7. Kuviosta voidaan havaita, ettd ITIL:n palve-
lustrategia sisdltdid ASL:n sovelluksen vaatimusmairittelyyn liittyvia asioita, palvelusuunnittelus-
ta 16ytyy sovelluksen suunnittelua vastaavat asiat, palvelutransitio ja palvelutuotanto sisaltavat
sovelluksen rakentamisen, testaamisen ja operoinnin elementteji. Optimointi voidaan ymmir-
tad I'TIL -viitekehyksessa palveluluettelon ja palvelutason hallinnaksi seka jatkuvaksi palvelun

parantamiseksi. (Meijer, Smalley & Taylor, 2008)
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Kuvio 7. Application Management Lifecycle and Relevant ITIL processes (ASL Foundation
2010)

Sovelluksen elinkaaren hallinta (ASL) tarjoaa nimensa mukaisesti tyokalut erityisesti sovelluk-

sen koko elinkaaren aikaiseen hallintaan.

2.3.8 Lean IT

Lean ajattelu pyrkii kokonaisuuden optimointiin. Leanin historian voidaan katsoa alkavan
Henry Fordin 1900-luvun alussa kehittimasta integroidusta tuotantoprosessista. (Lean Enter-

prise Institute, Inc. 2009)

Lean tuotantomenetelma esiteltiin Womackin, Jonesin ja Roosin kirjassa The Machine that
Changed the World. Kirja kuvaa japanilaisten autotehtaiden tuotannon parannusta Yhdysval-
loissa. Lean perustuu Toyotan tuotantosysteemiin (Toyota Production System, TPS), jolla tar-
koitetaan Toyotan sisiista tuotantofilosofiaa, jota on kehitelty lihes 100 vuotta. Sugimorin,
Kusunokin, Chon ja Uchikawan vuonna 1977 kirjoittamassa artikkelissa esitellidn menetelmaa
ja sen hammastyttavia tuloksia Toyotan Takaokan tehtaalta. Lean konsepti (LLean valmistus,
Lean manufacturing) on alkujaan valmistuskonsepti ja sen monet menetelmit on kehitetty
palveluorganisaatioissa. Tunnetuin esimerkki on "Kanban", joka on mukaelma supermarketti-

en tavaraohjauksesta.
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Lean on laatujohtamisen periaatteiden soveltamista tuottamiseen. Sen tavoitteena on tuottaa
asiakkaalle parasta mahdollista arvoa my0s tuottajan tarpeet huomioiden. Kéytinnossd tima
tarkoittaa asiakastyytyviisyyden (virtaustehokkuus) ja tuottajatyytyviisyyden (resurssitehok-

kuus) maksimointia. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2013)

Lean ajattelua ja sen menetelmid ryhdyttiin kdyttimain myos I'T palvelujen hallinnassa 1990 -
luvulta alkaen. Tirkeimpini syyna tdhin oli, ettad I'T palvelut eivit olleet litketoiminnan mieles-
ta kehittyneet riittavin hyviksi ja suorituskykyisiksi - huolimatta I'T:n yrityksista kehittaa toi-
mintaansa ja prosessejaan. Organisaatiot, joissa Lean oli kidytGssa muissa toiminnoissa, ajatteli-
vat sen toimivan myos I'T toiminnoissa. Soveltuakseen IT -liiketoimintaan ja sen hallintaan,

taytyy Lean - ajattelua kuitenkin muokata hieman. (Loader ym. 2011 1)

Merkittavimpia Lean filosofian julkaisuista on Womackin ja Jonesin kirja Lean Thinking vuo-

delta 1996, jossa esitellddn Lean ajattelun viisi periaatetta (kuvio 8):

Arvo (Value)
Arvovirta (Value Stream)
Virtaus (Flow)

Vetovoima (Pull)

AN

Taydellisyys (Perfection)

Perfection Customer

value

Kuvio 8. Lean I'T:n periaatteet (Loader ym. 2011)

21



Asiakas mairittelee tuotteen tai palvelun arvon. Leanissa puhutaan asiakkaan ddnesta (voice of
the customer). Tuotteen tai palvelun keskeinen puoli on sen kyvyssd auttaa organisaatiota tuot-

tamaan arvoa asiakkailleen.

Arvo syntyy arvovirran avulla. Tami on asiakkaan kdynnistima prosessi, joka takaa arvon

tuottamisen mahdollisimman nopeasti.

Jotta arvovirta pystyisi toimittamaan asiakkaalle arvoa, tarvitaan virtausta. Tama tarkoittaa
sitd, ettd prosessin jokaisen toiminnon on edettdvid mahdollisimman vihin keskeytyksin, ilman

turhia vilikédsia ja pysahdyksia.

On my0s tirkedd, ettd asiakas pystyy kdynnistimain arvovirran tarvitessaan arvoa. Tami on
vedon perusominaisuus. Palvelusektorilla, kuten IT, timi on helppoa, koska palvelu kulute-
taan heti tuottamisen jilkeen tai sen yhteydessi ja yleensa asiakkaan kdynnistiméni. (Loader

ym. 2011. 1 - 2)

Lopuksi, Lean pyrkii kohti tdydellisyytta. Tama ei tarkoita lukuisia kontrolleja, vaan sitd, ettd
jokaisen arvovirran tekijan tulee tietdd tehtdvinsa ja sithen liittyvit laatuvaatimukset. Tama
nikokulma takaa sen, ettd arvon tuottamisessa keskitytadn jatkuvaan parantamiseen. Lapinaky-
vyys helpottaa tiydellisyyden tavoittelussa, koska se takaa hyodyllisen palautteen, jota tarvitaan,

jos tuote tai palvelu ei tiyta odotuksia.

IT sektorilla, toisin kuin esimerkiksi valmistavassa teollisuudessa, tuotetaan aineettomia koko-
naisuuksia, palveluja. Palvelun kaikki osat, ohjelmisto mukaan lukien, ovat abstrakteja, aineet-
tomia, joiden arvon voi ymmairtad vain asentamalla ja kdyttdmalld ohjelmistoa. I'T palvelua tai
sen epdonnistumista ei voi my6skédian arvioida ennakolta, eiké tiedetd, miten sitd pitdisi kehit-
tad. I'T:n palveluja ei ole totuttu mittaamaan kokonaisuutena, usein mitataan vain koneiden
suorituskykya. Ihmisten osuus palvelusta jad suurelta osin mittaamatta. Tdssd kohtaa I'T eroaa
valmistusteollisuudesta: palvelun kriittisin osa on edelleen ihminen. Ohjelmistoteollisuus pon-
nistelee vihentiikseen ihmisen osuutta tuotteissaan, mutta ihmiset muodostavat edelleen met-

kittavin osuuden IT palvelujen heikoista kohdista.

Lean IT pyrkii tiydellisyyteen lisdidmalld palveluun liittyvien ihmisten ammattimaisuutta. Tama

tarkoittaa mm. ongelmanratkaisukyvyn, tiimityoskentelyn, itsendisen tyoskentelyn ja yleisesti
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asioiden hallinnan parantamista. Ongelmana on usein myos se, ettei I'T palvelun tuottajalla ole
asiakkaan tarvitsemaa osaamista. Osaamisen kehittimisessa kiytetddn tyokaluina mm. taito- ja
tietomatriisia (Skills and Konwledge matrix), jonka avulla voidaan analysoida nykyisten tiimien

taidot ja patevyys sekd sovittaa ne nykyiseen ja tulevaan asiakaskysyntain.

Lipindkyvyys on Lean I'T:n ominaispiirre, sekd yksilo- ettd tiimitasolla. Suorituskyvyn paran-
tamisessa ja kehittimisessd rakentavalla palautteella on tirkeid rooli. Palautteen antamiseen ja
sen vastaanottamiseen kiinnitetddn erityistd huomiota. Johtamisen on my6s oltava nakyvia
my6s tiimin ulkopuolisen silmin katsottuna. Lapindkyvyyden etuna syntyy tiimin luottamus

tekemiseensd ja organisaatioon.

Psykologian mukaan motivaatio tekemiseen syntyy parhaiten, kun ihmisilld on selked tavoite,
mihin pyrkid. Tavoitteen tulee olla mitattavissa oleva tai konkreettinen ja selvisti kuvattu. Kir-
jassa "Drive (Pink, 2009) on esitetty kolme keskeista tekijdd, jotka motivoivat thmisti:

* itsendisyys (Autonomy) omaan tekemiseensa

* mestaruus (Mastery), halu tulla hyviksi tekemisessiin

* tarkoitus (Purpose), halu tehdi jotain epaitsekkadstd syysta

Lean IT keskittyy laadun parantamiseen ja arvon tuottamiseen erityisesti ihmisten avulla ja sen
kiyttoonotto vaatii merkittdvid muutoksia johdon ja tyontekijéiden tapaan toimia. (Loader ym.

2011.2-9)

2.4 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on kehitetty Iso-Britanniassa 1980
luvulta alkaen. Central Computer and Telecommunications Agency, CCTA (nykyisin OGC,
Office of Government Commerce) kehitti I'TIL:n valtionhallinnon toimeksiannosta. Infor-
maatioteknologiapalveluja tarjoavien yritysten ja valtion omien I'T-organisaatioiden tarjoamien
I'T-palvelujen taso oli 1980- ja 1990-luvuilla riittimaton, joten hallitus pyysi CCTA:ta kehittd-
main toimittajariippumattoman lihestymistavan seka sisdisten ettd ostettujen I'T-palvelujen

tuottamiselle (Van Bon ym. 2010, 9).

Tyon tuloksena syntyi I'TIL, viitekehys ja kokoelma IT-palvelutuotannon hyvid kdytintoja,
joiden avulla organisaatio voi tuottaa I'T-palveluja laadukkaasti, tehokkaasti ja kustannustietoi-

sesti. Useat eri organisaatiot osallistuvat I'TIL:n parhaiden kiaytintojen yllipitoon: mm. OGC,
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itSMF ja APM Group. ItSMF International on taloudellista hyotyi tavoittelematon foorumi
I'T-palveluhallinnan ammattilaisille ja tarjoaa tukea paikallisten foorumien kautta I'TIL:n kaytta-
jille ja kaytt6d suunnitteleville. APM Group on kaupallinen organisaatio, jonka kanssa OGC
teki vuonna 2006 sopimuksen I'TIL:n liittyvien oikeuksien ja koulutuksen hallinnoinnista. The

Stationery Office (TSO) on ITIL:n liittyvien julkaisujen ja kirjojen virallinen julkaisija.

Alkuaikoina I'TIL oli massiivinen kokoelma dokumentteja, mutta vuosien kuluessa viitekehys
on tiivistynyt viiteen erilliseen kirjaan. Toinen versio, ITIL V2 syntyi vuosina 2000 - 2002 ja
kolmas versio ITIL V3 vuonna 2007. Viimeisin versio ITIL:sta ilmestyi vuonna 2011. Uuden
version erot aikaisempaan V3.een ovat lihinni rakenteellisia, lisiksi on tehty tarkennuksia ja

korjauksia maarittelyihin ja prosesseihin ja julkaistu asioille my6s suomenkieliset termit.

ITIL kuvataan kehikaaviolla (kuvio 9), jossa palvelustrategia on keskidssa ja palvelun siirto
kayttoon, palvelutuotanto ja palvelun suunnittelu ymparoivit strategiaa. Jatkuva palvelun pa-
rantaminen reunustaa kaaviota uloimpana kuvaten parantamisen ulottuvan kaikkiin I'TIL:n
osiin.
Keskeisid kasitteitd ovat palvelunhallinta, palvelu ja arvo. ITIL tulkitsee ndma kasitteet seuraa-
vasti:

* Palvelunhallinta (Service management) on joukko organisatorisia kyvykkyyksid, jotka

tuottavat asiakkaalle arvoa palvelujen muodossa.
* Palvelu (Service) tuottaa asiakkaalle arvoa auttamalla sitd saavuttamaan tuloksia ilman

palvelun tuottamisen kustannuksia ja riskeja.

* Arvo (value) on palvelukasitteen ydin ja asiakkaan nikokulmasta se koostuu kahdesta

ydinkomponentista, hyodysta (utility) ja takuusta (warranty)

ITIL palvelun elinkaari

=

Jatkuva palvelun
parantaming
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Kuvio 9. ITIL palvelun elinkaari (Cabinet Office, 2011)

ITIL on yleisesti tunnettu I'T-palveluhallinnan viitekehys, jonka kaytto leviaa yrityksissa ja or-
ganisaatioissa erityisesti Euroopassa. Lukuisat yritykset tarjoavat I'TIL:n koulutusta ja julkaisuja

niin internetissd kuin painettuina kirjoina.

Menetelma koostuu viidestd eri vaiheesta, jotka on julkaistu erillisiksi kirjoiksi: palvelustrategia
(Service Strategy), palvelusuunnittelu (Service Design), palvelutransitio 1. palvelujen siirto tuo-
tantokayttoon (Service Transition), palvelutuotanto (Service Operation) ja jatkuva palvelun
parantaminen (Continual Service Improvement). Vaiheiden sisilté on jaoteltu Van Bonin te-

oksessa "Foundations of ITIL V3" seuraavasti:

Palvelunhallinnan kiytinnot

Esiteltdvin vaiheen perusteet

* Esiteltivin vaitheen prosessit

Vaiheessa kiytettivit menetelmit ja tekniikat

*  Organisointi: toiminnot ja roolit

Teknologiahuomiot ja tyokalut

Prosessien ja toimintojen kuvaus on jaoteltu samanlaisten termien avulla, kaikkien kuvauksessa
on johdanto, aktiviteetit, metodit ja tekniikat, liittymat muihin prosesseihin, mittarit ja avaintu-
losmittarit (KPI, Key Performance Indicators), kdyttoonotto, jonka yhteydessi on kuvattu

kriittiset menestystekijat, haasteet ja riskit. (Van Bon ym. 2010. 5)

ITIL:n elinkaaren vaiheet ja prosessit on esitetty Tieturin vuonna 2011 julkaisemassa kuviossa
10.

Vaiheet ovat:
* Palvelustrategia (Service Strategy)
* Palvelusuunnittelu (Service Design)
* Palvelutransitio (Service Transition)
* Palvelutuotanto (Service Operation)

* Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement)

25



Elinkaaren eri vaiheet on esitelty tarkemmin seuraavissa kappaleissa 2.4.1, 2.4.2, 2.4.3, 2.4.4 ja

Elinkaaren vaiheet ja prosessit Actan
Service Service Service Service | Cont. Service
Strategy Design Transition Operation | Improvement

Strategy Design Transition planning Event The seven-step
management coordination and support management improvement process
for IT services
Service portfolio Service catalogue Change Incident
management management management management
Financial Service level Service asset and Request
management management configuration fulfilment
for IT services management
Demand Availability Release and deployment Problem
management management management management
Business Capacity Service validation Access
relationship management and testing management
management
IT service continuity Change
management evaluation
Information security Knowledge
management management
Supplier
management
itgov-muuttuvat stdt Copyright @ Tieturi Oy 18

Kuvio 10. IT palveluhallinnan vaiheet ja prosessit ITIL 2011 mukaan. (Tieturi, 2011)

2.4.1 Palvelustrategia (Service Strategy)

Palvelustrategia on toimintaperiaatteiden ja tavoitteiden asettamisen vaihe, joka on koko palve-

lun elinkaaren ydin. Se ohjaa palvelujen suunnittelua, kiytto6n siirtoa ja tuotantoa. Strategia-

vaiheen tehtdvini on kapasiteetin kehittdminen, jotta organisaatio pystyy saavuttamaan ja ylla-

pitimain kilpailuetunsa. ITIL suosittelee palvelustrategian lahtékohdaksi Mintzbergin

(Mintzberg, 1994) neljda P:ti, ja kehottaa seuraaviin toimenpiteisiin:

*  Perspektiivi (perspective): Mairittele visio ja fokus

* Positio (position): Muodosta selvd nikemys markkina-asemasta

*  Suunnitelma (Plan): Tee organisaatiolle selked kehityssuunnitelma

* Kaava (Pattern): Ole johdonmukainen paitSksissa ja teoissa

(Van Bon ym. 2010. 21 - 22)

ITIL:n mukaan IT hallintatapa (IT Governance) on vain yksi osa organisaation hallintoa, to-

sin tirked. I'T hallintatapa sivuaa lihes kaikkia organisaation osa-alueita taloushallinnosta liike-
toimintaan ja informaatioteknologian toimintoihin. Erityisesti I'T palveluja tuottavat organisaa-
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tioilta vaaditaan jatkuvasti enemmin aikaansaannoksia ja tehokkaampaa resurssien kiyttod.
The Chartered Institute of Management Accountants (CIMA) on luonut viitekehyksen organi-
saation hallintatavoista (kuvio 11). Kehys kuvaa eri hallintatapojen riippuvuuksia ja suhteita
toisiinsa: yrityksen hallintatapa turvaa luotettavan ja hyvin johtamisen ja toiminnan, litketoi-
minnan hallintatapa puolestaan vastaa yrityksen suorituskyvysta ja takaa arvon muodostumi-
sen. Yhdessid nimd muodostavat organisaation hallintatavan. Eri hallintamekanismit ja niiden
vilinen yhteistyé mahdollistavat my6s I'T palvelun jatkuvan parantamisen toteuttamisen ja
onnistumisen. Palvelustrategia sisiltid yksityiskohtaisen kuvauksen hallintatavoista ja kertoo,

kuinka niitd tulee soveltaa I'T palvelujen hallinnassa. (TSO, 2011b. 42).

Organisaation
hallintatapa

Yrityksen hallintatapa, Liiketoiminnan
lainmukaisuus hallintatapa

Arvon muodostaminen,

Tulosvastuu, varmuus . o
tehokas resussien kaytd

Kuvio 11. Organisaation hallintatavat (Iihde: CIMA)

IT johdon on tasapainoiltava koko ajan vastakkaisten strategisten tavoitteiden valilld:
* nykyisyys - tulevaisuus
* operatiivisen tehokkuuden kehittdminen - toiminnallisuuksien kehittdiminen

* viliton arvo - toiminnan myo6téd kehittyva arvo

Johdon on pystyttivd my0s reagoimaan tilanteisiin nopeasti, ennustamaan, mukautumaan ja
suunnittelemaan. Sopivan toimenpideyhdistelmin 16ytiminen tuottaa onnistuneen palvelustra-

tegian. (IT Training Zone Ltd 2011.)

Arvo muodostuu hyédyn ja takuun vaikutusten yhdistelmastd. Kumpaakin tarvitaan arvon

luomisessa asiakkaalle.
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* Hyoty (utility), tarkoituksenmukaisuus (fit for purpose) on toiminnallisuus, jonka pal-
velu tarjoaa johonkin tarpeeseen. Se voidaan kuvata sanomalla "mitd se tekee".
* Takuu (warranty), sopivuus kiyttéon (fit for use) on lupaus siitd, ettd palvelu vastaa

sovittuja vaatimuksia kuten saatavuus, kapasiteetti, jatkuvuus ja tietoturva. (Van Bon

ym. 2010. 24)

Arvoverkolla tarkoitetaan suhteiden verkostoa, joka tuottaa kahden tai useamman organisaa-

tion vuorovaikutussuhteessa aineellista ja aineetonta arvoa. (Hotti ym. 2009. 23 - 24)

Palveluomaisuudella tarkoitetaan palvelutuottajan resursseja ja kyvykkyyksia, joita kayttimal-

14 luodaan hyodykkeita tai palveluja.

Resursseja (Resources) ovat mm. I'T-infrastruktuuri, ihmiset ja raha, ne kuuluvat organisaati-

olle ja niitd kdytetadn palvelujen tuottamisessa.

Kyvykkyydet (Capabilities) liittyvit ihmisten osaamiseen tai prosesseihin ja ne kehittyvit ajan
kulumisen myoti. Palvelutuottajien tiytyy kehittda kilpailijoista erottuvia kyvykkyyksid voidak-

seen yllapitai kilpailukykyisid palveluja.

Palvelutuottajat ovat organisaatioita, jotka toimittavat yhdelle tai useammalle siséiselle tai
ulkoiselle asiakkaalle palveluja. Palvelutuottajia on kolmea eri tyyppia:
1. Sisdinen palvelukeskus; organisaatioon kuuluva sisdinen palvelutuottaja, esim. liiketoi-
mintayksikko, joita voi olla useita samassa organisaatiossa.
2. Yhteinen palvelukeskus: sisdinen palvelutuottaja, joka tuottaa palveluja usealle liiketoi-
mintayksikélle organisaatiossa.
3. Ulkoinen palvelukeskus: palvelutuottaja, joka tuottaa palveluja organisaation ulkopuo-

lisille asiakkaille.

Sisdisen palvelukeskuksen etuina ovat mm. asiakaslahtoisyys ja lyhyet kommunikaatioketjut,
jotka mahdollistavat edullisen, riskittémin ja asiakkaan tarpeisiin sopivan palvelun tuottami-
sen. Haittapuolena nihddin mm. rajalliset kasvumahdollisuudet vain kyseisen liiketoimintayk-

sikon sisalla.

Yhteisen palvelukeskuksen etuina I'TIL:ssa mainitaan mm. ulkoista palvelukeskusta alhaisem-

mat hinnat, laajempi paitoksentekokyky ja -valtuudet, mahdollisuudet standardoida palveluja.

28



Haittoina nidhddin korvattavuuden helppous ts. asiakkaat voivat halutessaan kilpailuttaa ja

korvata yhteisen palvelukeskuksen ulkoisella palvelukeskuksella.

Ulkoinen palvelukeskus nahddin joustavana, hinnoiltaan kilpailukykyiseni ja kayttGvarmana.

Haittoina mainitaan mm. kustannukset. (Van Bon ym. 2010. 28 - 30)

Palveluportfolio sisiltid palvelutuottajan palvelut ja kuvaa tuottajan valmiudet palvella mark-

kinoita. Palveluportfolion palvelut voidaan jakaa kolmeen osaan:

Palveluluettelo (Service Catalogue), asiakkaan saatavissa olevat aktiiviset palvelut
Palvelujen kehitysputki (Service Pipeline), potentiaaliset ja kehitysvaiheessa olevat pal-
velut

Kaytosta poistetut palvelut (Retired Services), poistumassa olevat tai kaytostd poistetut

palvelut

(Van Bon ym. 2010. 34 - 35)

Palvelustrategian prosesseja ovat:

IT palvelujen strateginen hallinta (Strategy management for I'T services)

Taloushallinto (Financial Management), keskeinen alue, jonka avulla tuotetaan tehok-
kaan johtamisen tueksi tietoa mm. palvelutuotannon kustannuksista. Uusimpaan I'TIL-
versioon on tuotu takaisin kisitteet budjetointi (budgeting), kirjanpito (accounting) ja
veloitus (charging)

Kysynnin hallinta (Demand Management), kysynnin ja tarjonnan yhteensovittaminen,
jonka tavoitteena on ennustaa kysynnin kehittymistd mahdollisimman tarkasti parhaan
mahdollisen resurssitasapainon saavuttamiseksi.

Palveluportfolion hallinta (Service Portfolio Management), tapa hallita palveluhallin-
taan liittyvid investointeja mittaamalla niitd liiketoiminnan saamalla arvolla. Tavoitteena
on mahdollisimman suuri lisdaarvo halliten samalla kustannukset ja riskit.
Liiketoimintasuhteiden hallinta (Business Relationships management)

(Van Bon ym. 2010. 34 - 35)

Strategiavaiheeseen lisittiin vuonna 2011 kaksi prosessia; I'T-palvelujen strateginen hallinta ja

litketoimintasuhteiden hallinta.

Palvelustrategian aktiviteetit ovat markkinoiden mairitteleminen, tarjonnan kehittiminen,

strategisten voimavarojen kehittiminen ja toteutuksen valmistelu. Naiden aktiviteettien avulla
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organisaatio pystyy mm. ymmartimaan palvelujen ja strategioiden vilisen suhteen, luokittele-
maan palvelut ja luomaan palveluportfolion. Arvoverkon maairittelya ja resurssien ja kyvyk-
kyyksien kehittaimista tarvitaan palvelujen ja suorituskyvyn parantamista varten. Strateginen
arviointi, kriittisten menestystekijéiden maéarittely, tavoitteiden asettaminen kuuluvat toteutuk-

sen valmistelun aktiviteetteihin. (Van Bon ym. 2010. 32)

Palvelustrategian organisaatio-osuudessa kuvataan organisaatioiden kehitysvaiheita I'T
palvelujen keskittimisen ja hajauttamisen ndkékulmista.
1. Vaihe: Verkostoituva; palvelut ovat nopeita ja epimuodollisia, organisaatio teknolo-
glasuuntautunut
2. Vaihe: Ohjaava; organisaatiota on kehitetty virallisemmaksi, ja silli on vahva johto
3. Vaihe: Delegoiva: organisaation teknistd tehokkuutta pyritadn kehittimain ja innovoin-
tia lisddmédn kustannusten pienentimiseksi ja palvelun parantamiseksi
4. Vaihe: Koordinoiva: painopistettd muutetaan jirjestelmillisemmaksi parempien toi-
mintatapojen saavuttamiseksi
5. Vaihe: Yhteisty6orientoitunut; organisaation keskittyy liiketoimintayhteistyon paran-
tamiseen

(Van Bon ym. 2010. 45 - 46)

Palvelustrategian tavoitteena on kehittda ydinosaamista. Palvelujen ulkoistamisella pyritdan
parantamaan toiminnan tehokkuutta ja erottautumaan kilpailijoista. SoC-periaate, Separation
of Concerns, tarkoittaa tiettyjen toimintojen tai osien eriyttimistd eri toimittajille tai vastuualu-
eille. Ulkoistuksen yleisid muotoja ovat sisiinen ulkoistus, perinteinen ulkoistus ja monitoimit-
tajaulkoistus.
* Sisdisessa ulkoistuksessa yrityksen oma henkil6st6 toimittaa ja tuottaa palvelut. Malli
tarjoaa parhaan kontrollin, haittapuolena on mallin huono skaalautuvuus.
* Perinteisessi ulkoistuksessa tehddin yksi palvelusopimus yhden toimittajan kanssa.
Vaihtoehto on paremmin skaalautuva, mutta rajoittaa mm. palvelun tuottajan valintaa.
*  Monitoimittajaulkoistuksessa on eri muotoja:
0 Prime; yksi sopimus padpalvelutoimittajan kanssa, joka kayttad palvelutuottami-
seen muita toimittajia
0 Konsortio: useita palvelutoimittajia, etuna mahdollisuus valita parhaita toimitta-
jia, haittana on riski joutua toimimaan kilpailijoiden kanssa
0 Valikoiva: palvelun vastaanottajan valitsemat ja hallinnoimat toimittajat. Mallin

hallinnointi on I'TIL:n mukaan vaihtoehdoista haastavinta
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0 Yhteishankinta: valikoivan ulkoistuksen muoto, jossa yhdistyy sisdisen ja ulkoi-
sen palveluntuottajan palvelut, ja palvelun vastaanottaja toimii integraattorina

(Van Bon ym. 2010. 48 - 49)

Palvelustrategiassa kiytettivid tyokaluja ovat mm. simulointi ja analyyttinen mallintaminen,
joiden soveltavalla kaytolld pyritdian mm. I'T-organisaatioiden ja palvelujen ongelmien hallin-
taan (esimerkiksi System Dynamics, Six Sigma, Prince ja PMBOK). Investoinnin arvon méarit-
timiseksi tarjotaan kolmea eri tekniikkaa: Liiketoimintaperuste (Business Case), hanketta edel-
tava ROI (Pre-Program ROI) ja hankkeen jilkeinen (Post-Program ROI). Strategiat muunne-
taan suunnitelmiksi, joita toteutetaan mm. palvelusuunnittelussa, kiytt66n siirrossa eli transiti-

ossa, palvelutuotannossa ja jatkuvassa palvelun parantamisessa. Palvelustrategia vaikuttaa niin

elinkaaren kaikkiin vaiheisiin. (Van Bon ym. 2010. 53 - 54, 56)

Palvelun jatkuvan parantamisen (CSI) kannalta keskeisinta strategiavaiheessa on kaytettavyy-
teen, laatuun ja IT palvelun hallintaan liittyvit tehtavit ja paitokset. Palvelujen luotettavuuteen
ja yllipidettivyyteen vaikuttavat strategiset aktiviteetit ovat my0s jatkuvan palvelun parantami-
sen kannalta tirkeitd. Palvelustrategia ja jatkuva palvelun parantaminen ovat jatkuvassa vuoro-
vaikutuksessa keskendin: jatkuvat muutokset aiheuttavat palvelustrategiassa kehitys- ja muu-
tostarpeita, jotka vaikuttavat taas jatkuvan palvelun parantamisen laatunakékulmiin. CSI-
prosessit tuottavat strategiavaiheelle tirkeda palautetta esim. palvelujen takuuasioista, laadusta
ja yllapidettivyydesta. Strategian kiyttdonotossa nihddin myos haasteita. Monimutkaiset I'T-
organisaatiot eivit ehki ole halukkaita muutoksiin, eikd niilld ole aina mahdollisuuksia enna-
koida paitosten ja toimenpiteiden pidempiaikaisia vaikutuksia. Tamin paivin paatoksistd voi
tulla huomisen ongelma, jos organisaatiolla ei ole kykya jatkuvaan oppimiseen. (Van Bon ym.

2010. 60 - 62)

Palvelustrategian kiyttoonotto johtaa myos palveluportfolion muutoksiin. Muutokset voivat
aiheuttaa riskeja, joita pitad hallita. Riski maaritellian I'TIL:ssa joko myonteisend mahdollisuu-
tena tai kielteisend uhkana. Voidakseen tunnistaa pienentii tai poistaa riskeji, tulee organisaa-
tion kayttda riskienhallintaa ja analysointia palveluportfolion ja palveluluettelon hallinnassa.
Strategian implementointiin liittyvia riskejd ovat mm. markkinariskit, sopimusriskit, suunnitte-

luriskit ja operatiiviset riskit (Van Bon ym. 2010. 67).
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2.4.2 Palvelusuunnittelu (Service Design)

Palvelusuunnitteluvaiheessa tehdiin uusien ja muuttuneiden palvelujen kehittimisté ja nii-
den prosesseja. Vaiheen tirkein tavoite on suunnitella palvelut tuotantoympiristossa kayttoon
otettaviksi. Kun asiakkaalta tulee uusia tai muuttuneita vaatimuksia, alkaa palvelusuunnittelu.
Suunnitelmien ja projektien onnistuneen lopputuloksen takaamiseksi tarvitaan valmistautumis-
ta ja I'TIL:n neljan P:n; thmiset (People), prosessit (Processes), tuotteet (Products) ja kumppa-

nit (Partners) tehokasta yhteistyota.

Suunnitteluvaiheen peruskisitteitd ovat:
1. Palveluratkaisujen suunnittelu
Palveluportfolion suunnittelu,

2
3. Arkkitehtuurin suunnittelu
4. Prosessien suunnittelu

5

Mittausjérjestelmit ja mittarit

Palveluratkaisujen suunnittelu on jasentynyt ja iteratiivinen prosessi, jonka tuloksena syntyy
palvelusuunnittelupaketti (Service Design Package), joka huomioi uuden ja muuttuneen

palvelun kaikki vaatimukset elinkaaren eri vaiheissa.

Palveluportfolio on prosessien tukemisen keskeinen johtamismekanismi, joka kuvaa palvelu-

toimituksen mitattuna asiakkaan saamalla arvolla.

Arkkitehtuurin suunnittelussa kehitetdin ja yllipidetdan I'T-politiikat, arkkitehtuurit, strate-
giat, dokumenttien, prosessit ja suunnitelmat organisaation I'T-palvelujen toteuttamiseksi, kayt-

toonottamiseksi ja parantamiseksi.

Prosessien suunnittelussa miiritellddn elinkaaren eri vaiheen aktiviteetit, panokset ja tuo-
tokset. Prosessien laatua arvioimalla organisaatio voi parantaa tehokkuuttaan ja vaikuttavuut-
taan. Prosessien vakiinnuttaminen ja standardointi voidaan liittdd laatuvaatimuksiin. Demingin
kehittima laatuympyra PDCA (Plan, Do, Check, Act) vastaa suunnitteluvaiheen etenemista.

(Van Bon ym. 2010. 69 - 73)

Mittausjirjestelmdi ja mittareiden suunnittelua tarvitaan, jotta palvelujen kehittimisté
voidaan hallita ja johtaa tehokkaasti. Palvelun laatua pitdi arvioida sadnndllisesti, mutta mitta-

usmenetelma tiytyy valita prosessien kypsyyden perusteella ja mittarit pitdd sovittaa organisaa-
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tion kapasiteettiin ja tarpeisiin. Mittauksilla voidaan tutkia palvelujen kehitysti, tavoitteiden

saavuttamista, vaikuttavuutta ja prosessien tehokkuutta. (Van Bon ym. 2010. 73)

Palvelujen kehitysmalli riippuu palvelujen toimitusmallista (Service Delivery Model). Toimi-
tusmallien vaihtoehdot ovat: sisdinen hankinta, ulkoistus, yhteishankinta, monihankinta, liike-
toimintaprosessien ulkoistus, sovelluspalvelujen hankinta ja tietimysprosessin ulkoistus. Palve-
luihin liittyvien ohjelmistojen kehittimisen ldhestymistapoina esitellidn mm. Rapid Application
Development ja inkrementaalinen kehittiminen, my6s kahden menetelmin yhdistiminen on
mahdollista. Samalla todetaan my6s, ettd monet organisaatiot hankkivat mieluummin valmiita

standardiohjelmistoja kuin kehittivit niita itse. (Van Bon ym. 2010. 75 - 76)

Suunnitteluvaiheen prosessit ovat:
*  Suunnittelun koordinointi (Design Coordination)
* Palveluluettelonhallinta (Service Catalogue Management)
* Palvelutasonhallinta (Service Level Management)
* Kapasiteetinhallinta (Capacity Management)
* IT-palvelun jatkuvuuden hallinta (IT Service Continuity Management),
* Tietoturvan hallinta (Information Security Management)

* Toimittajahallinta (Supplier Management)
(Van Bon ym. 2010. 77 - 78)

Suunnittelun koordinointi on uusi prosessi, joka julkaistiin vuonna 2011 ilmestyneessa I'TIL

2011 versiossa.

Palvelusuunnittelun teknologiaan liittyy aktiviteetteja, jotka ovat vaatimusten kehittiminen
(Development of requirements), tiedonhallinta (data and information management)ja sovel-
lushallinta (application management). Vaatimusten kehittdmiselld tarkoitetaan liiketoiminta- ja
kdyttdjivaatimusten ymmartimistd ja dokumentointia. Tiedon hallinta on tirkedd, jotta pysty-
tadn kehittimaidn, toimittamaan ja tukemaan tehokkaita I'T-palveluja. Sovellukset nihddin tek-

nisind komponentteina tiedon ja infrastruktuurin ohella. (Van Bon ym. 2010. 79 - 80)

Organisaatiota kisittelevassid osuudessa keskitytddn rooleihin ja niidden vastuualueisiin.

ITIL mainitsee mm. seuraavat roolit, joiden tehtdvialueet tulisi méaritelld selkedsti:

* Prosessin omistaja (process owner)
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* Palvelusuunnittelupiillikké (Service design manager)
* Palveluluettelopaillikké (Service catalogue manager)
* Palvelutasopiillikko (Service level manager)

*  Saatavuuspiillikké (Availability manager)

* Tietoturvapaillikké (Security manager)

Palvelupiaillikké on midritelty aikaisemmasta I'TIL-versiosta poiketen yleiseksi palvelun tarjo-
ajan rooliksi, joka vastaa laajasti I'T palveluista. Yleisesti termid kdytetddn viittaamaan prosessi-
paillikk66n, litkesuhteista vastaavaan tai I'T-palveluista yleisesti vastaavaan johtotason henki-
166n. Palvelupiillikolle kuuluu usein my6s jatkuvan palvelun parantamisen tehtavia. (Van Bon

ym. 2010. 85 - 86)

Palvelusuunnittelun kdyttéonotossa tulisi huomioida mm. liiketoiminnan vaikutusanalyysi, joka
on tirkea tietolihde, kun arvioidaan asiakkaan tarpeita ja palvelun litketoimintavaikutuksia seka
riskeja. Lisaksi korostetaan palvelusuunnittelun implementoinnin ja siind kiytettivien menette-
lytapojen ja arkkitehtuurin dokumentointia seka kiyttéonoton jirjestelmallisyyttd. Palvelu-
suunnittelun kayttéonotto voi olla vaikeaa tai haasteellista jos olemassa olevassa arkkitehtuu-
rissa tal menettelytavoissa on yhtendistimistarpeita, asiakasvaatimukset ovat epaselvid tai
muuttuvat jatkuvasti tai teknologiat ja alustat ovat erilaisia. Riskeiksi ndhddin myds prosessien
vaihtelevat kypsyystasot; jonkin prosessin matala kypsyystaso estdd korkeamman kypsyystason
saavuttamisen toisessa prosessissa. Ajan puute ja liiketoimintavaatimusten ymmarryksen puute

mainitaan myos kayttoonoton riskeind. (Van Bon ym. 2010. 89 - 90)

Yhteenvetona todetaan, ettd jokaisen vaitheen tuotoksesta syntyy jonkin toisen I'TIL-vaiheen
panos: palvelustrategia tuottaa tirkedn panoksen palvelusuunnittelulle, jonka tuotos on palve-
lutransition panos. Palveluportfolio toimittaa tietoa kaikille prosesseille elinkaaren eri vaiheissa.

(Van Bon ym. 2010. 92).

2.4.3 Palvelutransitio (Service Transition)

Palvelutransitio on uusien ja muuttuneiden palvelujen rakentamista, testaamista ja kayttoonot-
toon liittyvien prosessien, funktioiden ja jarjestelmien hallinnointia ja koordinointia. Transitio
on tehokas, jos se pystyy toimittamaan litketoiminnan vaatimusten mukaiset palvelut palvelu-

suunnittelussa maariteltyjen resurssien puitteissa.
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Palvelutransitiossa on lukuisa joukko politiikkoja, dokumentteja atkomuksista, jotka pitaisi
toteuttaa organisaatiolle parhaiten sopivalla tavalla. Esimerkkeind mainitaan transition ohjeis-
tus, toimintatapojen mairittely ja toteutus. Lisaksi kaikki muutokset tulisi implementoida pal-
velutransition kautta, yleisia viitekehyksid ja standardeja kayttien. Olemassa olevia prosesseja
jarjestelmia tulisi hyodyntaa. Transitiosuunnitelmat on koordinoitava litketoiminnan tarpeiden
kanssa, sidosryhmasuhteet huomioiden. Palvelujen julkaisu on tehtiva suunnitelmallisesti ja
paketoiden, resursseja ja tietimystd on hallittava tehokkaasti jne. Palvelun laatua tulisi my0s

parantaa proaktiivisesti transition aikana. (Van Bon ym. 2010. 93 - 95)

Palvelutransition vaiheita ovat suunnittelu ja valmistelu, rakentaminen, testaaminen ja pilo-
tointi, kiytto6noton suunnittelu ja valmistelu, itse kayttéonotto, transitio ja kaytosta poistami-

nen seka palvelutransition katselmointi ja padttyminen.

Transitiovaiheen prosesseja ovat:
* Transition suunnittelu ja tuki (Transition Planning and Support)
*  Muutoksenhallinta (Change Management)
* Palveluomaisuuden ja konfiguraation hallinta (Service Asset and Configuration Mana-
gement
*  Julkaisun ja kdytto6noton hallinta (Release and Deployment Management)
* Palvelun validointi ja testaus (Service Validation and Testing)
*  Muutoksen evaluointi (Change Evaluation), ailemmin evaluointi

* Tietimyksenhallinta (Knowledge Management)

Palvelutransition toimintoja ovat viestintd, muutoksenhallinta ja sidosryhmien hallinta. Vies-
tinnan merkitysta korostetaan jokaisessa palvelumuutoksessa. Suurissa palvelumuutoksissa
tapahtuu usein my6s organisaation muutoksia. Muutoshallinnassa tulisi kasitelld my6s tunneta-
son muutossyklid, jotta muutos onnistuisi. Sidosryhmien analysoinnilla selvitetian mm. sidos-

ryhmien vaatimuksia ja vaikutuksia muutokseen. (Van Bon ym. 2010. 96 - 100)

Palvelutransition prosessien lipivientiin tarvitaan useiden eri organisaatioyksikéiden ja proses-
sien yhteistyOti ja tukea. Siksi on tirkedd, ettd transitiossa toimivien sisdisten ja ulkopuolisten

toimijoiden vastuut ja roolit on selkedsti mairitelty. Transition organisaatiossa yleisid rooleja
ovat prosessin omistaja, joka vastaa prosessin aktiviteettien toteuttamisesta ja palvelun omista-
ja, joka vastaa asiakkaalle palvelun perustamisesta, muutoksesta ja yllipidosta. Muita tunnistet-

tavia rooleja ovat mm. palvelutransitiopaillikko, palveluomaisuuspiallikko, konfiguraatiopaal-
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likko, kayttoonottopaallikko, kayttoonottopaallikko ja konfiguraatioasiantuntija. Palvelutransi-

tiopaillikko johtaa palvelumuutoksia aktiivisesti.

Muutosvaiheeseen kuuluu myos organisatorinen elin, muutoskomitea, Change Advisory
Board (CAB), siinndllisesti kokoontuva asiantuntijaryhmad, jonka tehtivini on neuvoa ja
auttaa muutoksen hallintaa priorisoimaan muutoksia. Ryhman jasenini voi olla asiakkaita, lop-
pukayttajid, sovelluskehittdjid, omistajia, paakayttijid, I'T-asiantuntijoita, asiakaspalvelun edusta-
jia, palvelutoimittajan edustajia jne. Palvelutransition vastuualueeseen kuuluu mm. testauksen
tuki, tuotantokdyton alkuvaiheen tuki, palvelun kokoaminen ja testiympiriston hallinta, muu-

toskomitea ja konfiguraationhallintatiimi. (Van Bon ym. 2010. 100 - 102)

Menetelmilld ja tyokaluilla on tirked rooli palvelutransitiossa ja sen tukemisessa. Nama voidaan
jakaa karkeasti kahteen osaan: I'T-palvelunhallinnan jirjestelmit (yritystason jirjestelma, joka
mahdollistaa my6s liittymét mm. konfiguraationhallintaan, sovellushallintaan, verkon valvon-
taan ja raportointity6kaluihin) seka erityisteknologiat (esimerkiksi palvelutietimyksen hallinta,

testaustyOkalut, julkaisu- ja kdyttoonottoteknologiat jne.) (Van Bon ym. 2010. 105)

Palvelutransitio, jossain muodossa, on yleensa olemassa, joten useimmat palvelutoimittajat
keskittyvit parantamaan olemassa olevaa transitioprosessia ja palveluja. ITIL korostaa seuraa-
via viittd kohtaa, joihin tulisi kiinnittdd huomiota:

* Perustelu (liiketoimintahy6dyt sidosryhmille)

*  Suunnittelu

*  Kiyttoonotto

* Kulttuuriset asiat

* Riskit ja edut

Tdman vaiheen kokemukset toimivat panoksina palvelusuunnittelun suunnitelmia arvioitaessa

ja toisaalta palvelutransitio saa tietoa palvelutuotannosta siitd, miten palvelut toimivat.

Onnistuneen palvelutransition saavuttamiseksi on huomioitava kaikki sidosryhmat, l16ydettiva
tasapaino vakaan tuotantoympiriston ja muuttuvien liiketoimintavaatimusten toteuttamisen
vililld. Roolit ja vastuualueet pitdisi mairitelld selkeisti, ja palvelujen laadun tulisi vastata liike-
toiminnan laatuvaatimuksia. Lisakst tulisi luoda kulttuuri, joka on yhteistyokykyinen ja pystyy
vastaanottamaan muutoksia. Vaiheen mahdollisina riskeind mainitaan mm. huonosti motivoi-
tunut henkildstd, ennakoimattomat tai kohtuuttomat kustannukset, muutosvastarinta, heikko
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prosessi-integraatio, tietimyksen jakamisen puuttuminen seka tyokalujen kehittymattomyys ja

integroinnin puuttuminen muihin tarvittaviin jarjestelmiin. (Van Bon ym. 2010. 105 - 108)

2.4.4 Palvelutuotanto (Service Operation)

Palvelutuotannon (Service Operation) tehtivina on toteuttaa ja koordinoida toiminnot ja
prosessit, joita tarvitaan litketoimintakayttijille ja asiakkaille tuotettavien palvelujen hallintaan
ja tarjoamiseen sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Palvelutuotanto on keskeinen palveluelin-
kaaren vaihe. Prosessien suunnittelusta ei ole hyotyd, jos péivittiista toimintaa ei ole kunnolla
johdettu, ohjattu ja valvottu. Palvelut eivit myoskéddn kehity, jollei paivittiisten toimintojen
suorittamista mitata ja arvioida. Palvelutuotannossa toteutetaan palvelun kustannuksia ja laatua
optimoivia prosesseja. Sen on autettava litketoimintaa (asiakas) saavuttamaan paamaiirinsi ja

se vastaa palvelua tukevien komponenttien toiminnasta.

Jotta palvelutuotanto olisi tasapainossa sisdisen teknisen ja ulkoisen asiakasnikokulman kanssa
tulisi sen pystya tasapainottamaan teknologiamuutokset litketoimintamuutosten kanssa. I'T
organisaation on loydettivi tasapaino vakauden ja vastaanottokyvyn eli reagoivuuden vililla.
Palvelutuotannon on varmistettava infrastruktuurin vakaus ja taattava palvelujen saatavuus.
Lisaksi tuotannon on kyettava ymmairtimaéan liiketoiminnan muutostarpeita ja hyviaksymain
muutos osana normaalia toimintaa. Koska palvelutuotannon tehtivini on 16ytad tasapaino
kustannusten ja laadun vililla, tiytyy sen pystyd parantamaan palvelujen laatua jatkuvasti, kus-

tannuksia lisidmitta ja tai jopa alentamaan niité.

Tasapaino pitiisi 16ytdd my0s reaktiivisen ja proaktiivisen toiminnan vilille. Reaktiivinen or-
ganisaatio toimii vasta ulkoisen drsykkeen laukaisemana kun taas proaktiivinen etsii jatkuvasti
uusia tapoja kehittdd toimintaansa. Muuttuvassa ymparistossd proaktiivinen toiminta nihdain
positiivisena, kilpailukykya parantavana, mutta liian proaktiivinen toiminta voi olla kallista ja
kaiantdd henkil6éston huomion epioleellisiin seikkoihin. Kuten muissakin vaiheissa, myos palve-
lutuotannossa korostetaan tehokkaan kommunikoinnin merkitysti, jolla on erityisesti merkitys-

ta ongelmien vilttimisessd. (Van Bon ym. 2010. 108 - 113)

Palvelutuotannon prosessit ovat

* Heritteiden hallinta (Event management); seuraa kaikkia I'T-infrastruktuurissa esiinty-

vid tapahtumia normaalin suorituskyvyn valvomiseksi
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Hiiriéhallinta (Incident management); korjaa palveluissa esiintyvit hiiriot ja palauttaa
palvelutason sopimuksen mukaiseksi mahdollisimman nopeasti, ja mahdollisimman
vihin litketoimintaan vaikuttaen

Ongelmanhallinta (Problem management); prosesst sisiltid toimenpiteet, joita tarvi-
taan hiirion taustalla olevien syiden selvittimiseen (Root cause) ja ongelman ratkaise-
miseen

Palvelupyyntoprosessi (Request fulfillment); kisittelee kayttijien palvelupyynnét, tarjo-
ten palvelupyynnéille yhteydenottokanavan, toteutuksen ja tietoa.

Paisynhallinta (Access management); antaa hyvaksytyille kayttijille oikeuksia kayttaa

palveluja ja estdd muiden paidsyn palveluihin

Palvelutuotannon toimintoihin kuuluu yleisesti valvonta ja kontrolli, IT-kayttopalvelu, seka

operatiivisia aktiviteetteja kuten keskuskonehallinta, palvelinten hallinta ja tuki, viliohjelmisto-

jen (middleware) hallinta seki tietokantojen ja hakemistopalvelujen hallinta. Lisiksi palvelutuo-

tanto hallinnoi I'T-kayttopalvelun fyysistd ympiristod (konesalit ja tietokonekeskukset) seka

huolehtii mm. laitteiden siirroista. (Van Bon ym. 2010. 113 - 120)

Organisaatio sisiltdi loogiset funktiot palvelupisteelle, IT-kayttGpalvelun hallinnalle, sovel-

lushallinnalle ja tekniselle hallinnalle.

Palvelupiste (Help Desk, Service Desk); toimintayksikkd, joka kasittelee hairiéilmoi-
tukset, padsy- ja palvelupyynnét. Se on kayttajien keskitetty yhteydenottopiste SPOC
(Single Point of Contact), jonka tirkein tehtdvd on palauttaa palvelu sopimuksen mu-

kaiseksi niin pian kuin mahdollista.

Tekninen hallinta (Technical Management); sisaltda ryhmit, tiimit ja osastot, jotka vas-
taavat I'T infrastruktuurin hallinnasta ja asiantuntemuksesta. Tekniselld hallinnalla on
kaksi roolia: ensiksi se edustaa infrastruktuuriin liittyvda asiantuntemusta ja teknista tie-
tamystd, toiseksi se tarjoaa resursseja I'T-palvelunhallinnan elinkaarelle.
I'T- kdyttépalvelun hallinta (IT Operations Management); toteuttaa paivittdiset tuotan-
nolliset tehtivit, joita tarvitaan I'T-infrastruktuurin hallinnassa palvelusuunnittelussa
maiadriteltyjen suorituskykynormien mukaisesti. Toiminto siséltad kaksi osaa:

0 IT-kiyttopalvelun valvomo (IT Operations Control), joka valvoo piivittiisten

operatiivisten tehtdvien suorittamista
0 Fyysisen kayttéympiriston hallinta (Facilities Management), joka vastaa ko-

nesalien ja tietokonekeskusten hallinnasta

38



*  Sovellushallinta (Application Management); vastaa sovellusten hallinnasta niiden elin-
kaarten eri vaiheissa. Toiminnolla on tirked rooli I'T-palveluihin liittyvien sovellusten
kehittimisessd, suunnittelussa ja testauksessa. Sovellushallinta myds pddttaa, tehddinko
jonkin palvelutuotannossa vaaditun toiminnallisuuden toteutus itse vai ostetaanko sitd
varten valmis sovellus. Sovellushallinnalla on lisaksi kaksi tirkeda tehtivai: se tarjoaa
seki sovellusten hallinnan teknistd asiantuntemusta ja osaamista ettd resursseja sovel-

lusten tukemiseen elinkaaren eri vaiheissa.

Sovellushallinnan elinkaaren (kuvio 12) tulisi ITIL:n mukaan siséltyd I'T palveluhallinnan elin-
kaareen. Sovellukset ovat osa I'T palveluja, ja sellaisina niitd on my6s hallittava. Ne ovat kui-
tenkin uniikki sekoitus teknologiaa ja toiminnallisuuksia, jotka tulee huomioida palveluhallin-

nan elinkaaren eri vaiheissa. (Van Bon ym. 2010. 121 - 129)

Kuvio 12. Sovellushallinnan elinkaari (OGC, 2010. I'TIL Service Operation)

Palvelutuotannon eri toiminnoissa on useita rooleja ja vastuita kuten esimerkiksi palvelupiste-
péallikké (service desk manager), palvelupisteasiantuntijat (service desk analysts) padkayttéjit
(super users), tekniset paillikot, teknisten tiimien vetdjdt (technical managers, team leaders),
tekniset asiantuntijat, arkkitehdit (technical analysts, architects), IT-kdyttopalvelupaallikké (I'T
operations manager), sovelluspaillikké (application manager), sovellusasiantuntijat (application
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specialists), jopa prosesseille voidaan nimeta erilliset tapahtuman- ja ongelmanhallintapaillikot
(incident manager, problem manager). Organisointi voidaan tehda eri tavoin, organisaation
tarpeiden ja litketoimintaympariston mukaisesti. Yhdelld henkil6lld on tyypillisesti useita eri

rooleja. (Van Bon ym. 2010. 131 - 133)

Palvelutuotannon ty6kalujen ja menetelmien tulee tiyttid seuraavia vaatimuksia:
* tukevat itsepalvelua (esim. usein kysytyt kysymykset -palsta www-sivuilla)
* sisaltdvit yhteyden konfiguraation hallintajirjestelméiin
* sisiltavat prosessien ja tyonkulkujen hallintamekanismin
* tarjoavat teknologian inventointiin, jakeluun ja lisenssien hallintaan
* mahdollistavat etdhallinnan
* sisaltidvit diagnoosityokalut ja raportointimahdollisuuden
* sisdltavit valvontanaytot

* integroitu litketoimintapalvelujen hallintaan

(Van Bon ym. 2010. 134)

Palvelutuotannon kiytt6onotossa tulisi huomioida useita erilaisia asioita. Muutokset pitaisi
voida tehdé aiheuttamatta hiiriotad I'T-tuotannolle. Projektointi jaa palvelutuotannossa usein

tekemittd, vaikka sitd tarvittaisiin mm. kustannusten ja resurssien seurannan parantamiseksi.

Palvelutuotannon riskien arviointi pitéisi tehdd nopeasti, jotta niihin voidaan reagoida ripeisti
erityisesti muutosten tai tunnistettujen virheiden, toimintahairiéiden, projektien, tietoturvaris-

kien ja uusien asiakkaiden kohdalla.

Henkil6ston tulisi osallistua varsinkin palvelusuunnittelun ja -transition alkuvaiheisiin. Talla
varmistetaan palvelujen toimivuus kiytinnossa ja palvelutuotantohenkildston kyky tukea niita.
Ennen palvelutuotannon tyokalujen kiyttoonottoa on pohdittava mm. tarvittavat lisenssit,

kayttoonotto ja sen ajoitus seka kapasiteettiin liittyvit tarkistukset.

Palvelutuotannon on onnistuakseen pystyttivd vastaamaan useisiin erilaisiin haasteisiin, kuten
henkil6kunnan sitoutumisesta kehittdmisen ja projektitoiminnan vililld, rahoitustarpeiden pe-
rustelusta ja luomaan toimivan yhteisty6tavan erityisesti kehittimistehtdvisti ja projekteista
vastaavien toimintojen kanssa. Tamin vatheen kriittisida menestystekijoitd ovat mm. johdon ja
litketoiminnan tuki, avainhenkil6iden selvittiminen, henkiloston palkkaamiseen ja palvelukses-
sa pitimiseen liittyvit asiat, sopivat tyOkalut, palveluhallinnan koulutus sekd mittaaminen ja

raportointi. Palvelutuotantoon liittyvid riskeja ovat rahoituksen ja resurssien puute, tuotannon
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hitaus, avainhenkil6iden menetysriski, johdon tuen puute, muutosvastarinta ja asiakkaiden

muuttuvat odotukset. (Van Bon ym. 2010, 135 - 138)

2.4.5 Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement)

IT toimintojen on jatkuvasti kehitettava toimintaansa ja implementoitava palvelujen parannuk-
sia voidakseen tehokkaasti tuottaa litketoiminnalle sen tarvitsemia palveluja. (Van Bon ym.
2010, 139) Vuonna 2011 julkaistu I'TTIL mairittelee jatkuvan palvelun parantamisen (Continual
Service Improvement) lihestymistavaksi, jonka tavoitteena on toiminnan tehokkuuden ja vai-

kuttavuuden lisidminen seka kustannusten ja palveluprosessien tasapainottaminen.

Jatkuvan parantamisen perusteet ja tehtdvit voidaan tiivistdd seuraavasti:

* litketoiminnan tavoitteita ymmirtivin vision omaksuminen. Vision tulee olla liiketoi-
minnan ja I'T:n yhteisesti sopiman strategian mukainen

*  madrittdd organisaation nykytilan ja tekee tismallisen, tasapuolisen kuvauksen orga-
nisaatiosta, ihmisistd, prosesseista ja teknologiasta liiketoiminnan termein

* vilitavoitteiden kautta kehitettyjen parannusten prioriteettien ymmairtiminen ja
hyviksyminen visiossa mairitellylld tavalla

* jatkuvan parantamisen suunnitelman huolellinen toteuttaminen prosesseja kehit-
tamalld ja suunnitelmaa jatkuvasti tarkentamalla

* varmistaa mittausten ja mittareiden oikeellisuuden ja mittaustavoitteiden saavutta-
misen, prosessien noudattamisen ja litketoimintatavoitteiden saavuttamisen palveluta-
son mukaisesti

* pyrkii varmistamaan laadunparantamisen pysymisen kdynnissi ja muutosten su-

lautumisen organisaation jokapiivaiseksi tekemiseksi (TSO, 2011b. 35 - 30).

Monet tamin ITIL-vaiheen kdytdnndt 16ytyvit jo muista ITIL:n prosesseista, kuten esimer-
kiksi palvelutason hallinnasta (Service Level Management) ja kapasiteetin hallinnasta (Capacity

Management). Niistd kiytinnoistd mainittakoon esimerkiksi:
* palvelutason saavuttamisen raportointi tulee tehdd johdonmukaisella tavalla

* sisiisen ja ulkoisen palvelun katselmoinnit tehdidin johdonmukaisesti: sisdinen palvelu

IT:n kanssa ja ulkoinen palvelu litketoiminnan kanssa
* vaatimusten monitoroinnin tulee olla mairitelty ja implementoitu

* tiedon kerddminen ja analysointi sekd eheys tulee tarkistaa sovitulla tavalla
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* palveluilla tulee olla joko selkedsti mairitellyt palvelutasot tai tavoitteet, joista voi paa-

telld, onko palvelussa puutteita

IT Palvelujen kehittiminen aloitetaan usein organisaation muutoshankkeiden yhteydessd. Mo-
net ndistd hankkeista kuitenkin epdonnistuvat tavoitteidensa saavuttamisessa. Onnistunut I'T
palvelujen kehittiminen edellyttidkin I'T:n ty6tapojen ymmartimistd ja niiden muuttamista
kehittimistarpeiden mukaisesti. Tdmin tyyppinen muutosohjelma on jo luontaisesti ongelma-
altis, koska se liittyy ihmisiin ja heiddn tyoskentelytapaansa. Ihmiset eivit yleensa halua muut-
tua, joten muutoksen edut tulee perustella ja selittdd huolellisesti jokaiselle muutokseen osallis-
tuvalle, jotta varmistetaan muutoksen onnistumisen ja estetidn vanhoihin kdytintéihin palaa-

minen (TSO, 2011b. 30).

Jotta jatkuvasta parantamisesta saataisiin pysyvi osa organisaatiokulttuuria, tarvitaan organisa-
torinen muutos. Voidakseen menestyd on I'T palveluhallinnan pystyttiva ymmartimain tyon
tekemisen tapoja ja muuttaa niitd suunnitelmallisesti. Muutoksen tekemisessa hallinnassa voi-
daan kayttdad esimerkiksi John P. Kotterin kehittimia kahdeksan kohdan lihestymistapaa:

* luo kiireen tuntu

* muodosta ydinryhma

* muodosta visio

*  kommunikoi visio

* valtuuta muita toimimaan vision mukaisesti

* suunnittele ja luo "nopeita voittoja"

* vakiinnuta parannukset ja luo lisdid muutoksia

e vakiinnuta muutokset

(TSO 2011b. 157 - 160)

Omistajuus on eris tirkeimmisti asioista, joka tulisi huomioida kehittdmisstrategiaa laaditta-
essa. Jatkuva palvelun parantaminen on kiytinto, jonka onnistunut kdyttéonotto edellyttad
omistajuutta. I'TIL:ssa on luotu tita varten oma rooli: CSI manager, palvelupdillikko, jonka
tehtivind on varmistaa jatkuvan palvelun parantamisen omaksuminen ja siilyminen organisaa-
tiossa. CSI paillikké on vastuussa siitd, ettd parhaat kiytinnot otetaan organisaatiossa kiyttoon
ja niitd myos yllapidetdan jatkuvasti. CSI paillikon vastuulla on siten I'T asioiden jatkuva kehit-

timinen ja my6s kaikki kehittdimisehdotukset. Omistajuuskisite on laaja, ja kattaa my0s jatku-
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van parantamisen kaytanteiden lisiksi myos riittavien kehittimisresurssien varmistamiseen

liittyvan vastuun.

Organisaatiossa syntyy koko ajan kehitysehdotuksia. ITIL suosittelee luomaan erillisen rekis-
terin niille kehitysaloitteille ja luokittelemaan ne kolmeen kategoriaan: pienet, keskisuuret ja
suuret. Lisaksi ne tulisi luokitella joko nopeasti toteutettaviin tai pidempia toteutusta vaativiin.
Jokaisen aloitteen toteuttamisesta tulisi jo etukiteen olla osoitettavissa etua tai hyotyi, jotta
aloitteet voidaan priorisoida. Aloiterekisteri sisiltia palvelun kehittimisen kannalta tirkeda
tietoa ja sen tulisikin olla osa palvelutietimyksen hallintajirjestelmaa (Service Knowledge Ma-
nagement System, SKMS). Aloiterekisterin tulisi olla muidenkin I'TIL -prosessien, kuten on-

gelmanhallinnan ja kapasiteetinhallinnan, kdytettdvissa.

Kehitystarpeita ohjaa kaksi nikokulmaa: organisaation ulkopuoliset asiat kuten lainsdadanto
ja erilaiset sadnnokset, kilpailu, ulkopuolisten asiakkaiden vaatimukset, markkinoilta tulevat
muutospaineet ja organisaation sisdiset aiheet kuten organisaatiorakenne, -kulttuuri, uusi tie-
timys, uudet teknologiat ja taidot, organisaation siannot jne. Joissakin tilanteissa ndmi niako-
kulmat voivat olla kehityksen esteina. Tallaisissa tilanteissa organisaatio voi hyotya SWOT
analyysistd. Analyysissa tutkitaan kehitysmahdollisuuksiin liittyvit organisaation sisiiset vah-

vuudet ja heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat.

Jatkuvan palvelun parantamisessa palvelutasonhallintaprosessi (Service Level Management,
SLM) on avainasemassa. Aiemmin tdma prosessi nihtiin lihinna palvelutasosopimukseen liit-
tyvand irrallisena asiana. Nykyisin prosessi nihddin parantamisen prosessin kannalta viltta-

mattomana tiedon lahteena.

Jatkuva palvelun parantaminen kéyttdd kehittimisessa amerikkalaisen tilastotieteilija W. Ed-
wards Demingin kehittimaa ja 1980-luvulla laatujohtamisen ja -kehittimisen menetelmana
tunnetuksi tullutta Demingin ympyrad, jossa neljad vathetta kehamaisesti toistamalla saadaan
aikaan muutos: Suunnittele - Tee - Tarkasta - Toimi (Plan - Do - Check - Act). (Van Bon ym.

2010, 141 - 143).
Jatkuvaan palvelun parantamiseen on aikaisemmassa I'TIL V3:ssa esitetty kaksi prosessia: seit-

semin askeleen kehittimisprosessin (Seven step Improvement Process, CSI improvement

process) ja palvelun raportointi (Service Reporting) (Van Bon ym. 2010, 147 - 148).
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ITIL 2011 versiossa CSI -lihestymistapa sisiltid vain yhden prosessin, seitsemin askeleen
kehittdimisprosessin, eikd raportointia enia pideti erillisend prosessina. CSI seitsemin askeleen
kehittimisprosessi nihddan myos erddnlaisena esimerkkind Demingin kehittimismallin, laatu-
ympyrin, soveltamisesta, joissa jokainen askel voidaan sovittaa Demingin ympyrin vaiheisiin.
PDCA - laatuympyria pidetidn keskeisend teoriana I'TIL:n jatkuvan parantamisen ldhestymis-
tavassa. Ympyrin neljd vaihetta, suunnittelu, toteutus, tarkistus ja toiminta tukevat myos pro-
sessildhtoistd toimintatapaa, jossa madriteltyjen prosessien toimivuutta ja aktiviteetteja mitataan
ja verrataan ennalta asetettuihin tavoitearvoihin. Laatuympyri -teorialla on tirked merkitys

erityisesti jatkuvan parantamisen mallin kdytt6onotossa ja sen kaytossd. (TSO 2011b. 38, 47).

Palvelun mittaamisen ja kehittimisen kannalta on tirkedd muodostaa kasitys palvelun perus-
tasosta (baseline) myohempia vertailua varten. Perustasoa kiytetddn myos palveluprosessin
kehittimistarpeen maarittelyssd. Palvelujen perustasot pitid myos dokumentoida ja hyvaksyttaa
organisaatiossa. Jos perustasoa ei ole aiemmin mdaritelty, ne muodostetaan ensimmaisistad mit-

taustuloksista. (TSO 2011b. 38 - 39).

Palvelujen mittaamista tehdiin neljasta eri syysti:
* aikaisempien péditosten oikeellisuuden tarkistamiseksi
* tavoitteiden kannalta oikeiden toimenpiteiden valitsemiseksi
* valittujen toimenpiteiden oikeellisuuden perustelun vuoksi

* muutosten ja korjaavien toimenpiteiden muokkaamiseksi
Lihestymistavassa, joka on kuvattu kuviossa 13, kidytetddn liiketoiminnalle tirkeiden kehitys-

kohteiden tunnistamisessa kysymyksid kuten "Missd olemme nyt" ja "Missd haluamme olla?",

"Miten padsemme sinne?" sekd "Kuinka yllipidimme kehittdmistd?".
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Miten paasemme

Palvelun ja prosessin
sinne?

kehittaminen

Paasimmekosinne?

Mika on visio? ——) Visio, missio,
tavoitteet
Miss3clemme | Gumm—) Mykytilan kuvaus
nyt?
Kuinka pidamme )
kehittamisen Mizsd haluamme «” Mitattavat kohteet
k3ynnissg? olla?
S

Mittaustulokset

Kuvio 13. Jatkuva palvelun parantamisen lihestymistapa.

Jatkuvan parantamisen prosessin on tarkoitus maaritelld ja hallinnoida niitd askeleita, joita tar-
vitaan kehityskohteiden tunnistamiseen, mairittelyyn, kerddmiseen, analysointiin, esittimiseen

ja kadyttéonottoon.

ITIL:n jatkuvan parantamisen seitsemin askeleen parantamisprosessi on esitetty kuviossa 14.
Ensimmiisessa askeleessa miiritellddn parantamisen yleinen visio, litketoiminnan tarpeet seka

taktiset ja toiminnalliset padmadrit.

Toisessa askeleessa suunnitellaan mittauksen kohteet. Naiden kohteiden tulisi olla tunnistettu
jo palvelustrategia- ja -suunnitteluvaiheissa. Jatkuva palvelun parantaminen voi timan jilkeen
aloittaa kierroksensa kysymilld " Missd olemme nyt?" ja " Mihin haluamme pdistd?" ja kayttdd

esim. kuiluanalyysia (Gap Analysis) tunnistaakseen mahdolliset kehityskohteet

Kolmannessa askeleessa keritddn tarvittavat tiedot, tima tapahtuu normaalisti palvelutuotan-

nossa. Tietoa voidaan kerita useista eri lihteistd, mutta sitd ei jalosteta tissd kohdassa.

Kerityn tiedon prosessointi tapahtuu neljainnessi askeleessa. Prosessointi tehdddn huomioiden
kriittiset menestystekijat (CSFs) ja mairitellyt suorituskykymittarit (KKPIs). Vaiheen tavoitteena

on saada tiedot vertailukelpoiseen muotoon, jonka jilkeen tietoja voi analysoida.

45



Viides askel on tiedon analysointi. Téssd vaiheessa voidaan ryhtyd vastaamaan kysymyksiin
trendeistd, kehityskohteista ja sithen, tarvitaanko tosiaan parantamista. Tama askel saatetaan

usein sivuuttaa, kun kiirehditddn tietojen esittimisti johdolle.

Kuudennessa askeleessa tiedot vihdoin esitetiddn omistajille ja johdolle. Téssd vastataan kysy-
mykseen " Pddsimmeké padmidraidmmer". Tavoitteena on antaa johdolle tismallinen kuva
kehittimistoimista. Tiedot esitetddn liiketoiminnan tarpeet huomioivassa muodossa ja tukien

seuraavien toimenpiteiden paitdksentekoa.

Viimeisess, seitsemannessi kohdassa kehityskohde implementoidaan ja otetaan kaytt66n.
Hankittuja tietoja kéytetaian palvelujen ja prosessien kotjaamiseen ja kehittimiseen. Parannuk-
set viestitetddn ja selitetddn organisaatiolle. Tdssda kohdassa muodostetaan palvelulle uusi base-

line, perustaso, ja kierros alkaa uudestaan alusta. (TSO 2011b. 39 - 40).
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Kuvio 14. Seitsemin askeleen parantamisprosessi

Palvelun parantamiseen on tarjolla suuri joukko menetelmii ja tekniikoita. Jatkuvan palvelun
parantamisen aktiviteetit saattavat vaatia merkittivia resursseja ja kustannuksia. FEsimerkiksi
mittausvilineistén implementoinnin ja operoinnin kustannukset jactaan I'TIL:n mukaan ty6-
voima-, tytkalu-, koulutus- ja asiantuntijakustannuksiin. Pddtostd tehtdessd tulee huomioida
my6s mittausvilineistén implementoinnin, operoinnin ja yllipidon kustannukset. Seka litke-
toiminnan ettd I'T:n tuleekin pohtia tarkkaan, mitd parannuksia kannattaa tehda. Arvioinnin

voi tehdi arvioimalla investoinnin takaisinmaksuajan, ROI:n. (TSO 2011b. 73).
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Arviointeja kiytetddn operatiivisten prosessien ja ympiriston vertailuun olemassa olevia stan-
dardeja vasten mahdollisten puutteiden havaitsemiseen ja prosessien kyvykkyyden mittaami-
seen. Arvioinnin etuna on, ettd se tarjoaa otoksen tai ndytteen tietyn prosessin tai organisaation
osasta ja sen toiminnan tehokkuudesta. Esteeni voi olla arvioinnin kustannukset ja sithen tar-
vittava tyémaird. Muodollisen arvioinnin tekeminen osoittaa organisaation olevan sitoutunut
toiminnan parantamiseen. Ensimmaiinen askel arviointiprosessissa on valita tai méaritelld kay-
tettdva kypsyysmalli ja eri kypsyystasoilla mitattavat ominaisuudet yksi kerrallaan. ITIL suosit-
telee kiytettiviksi yleisid hyvia kiytintoja kuten esim. Capability Maturity Model Integration -
viitekehystd, Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), ISO/IEC
20000 tai prosessien kypsyysmallia. Nama viitekehykset mairittelevit kypsyysmallit tai se voi-

daan paitelld viitekehyksen perusteella. (TSO 2011b. 74 - 75)

Arviointeja voidaan ITIL:n mukaan tehdd milloin vain. Erds tapa on mukauttaa arvioinnit jat-

kuvan parantamisen elinkaareen eli tehda prosessien arviointia esim. niiden suunnittelu- toteu-
tus- ja tarkistusvaiheissa. Arvioinnin kohteiden valinta on tirkedd. Niiden pitdisi perustua arvi-

oinnin kohteeseen ja arviointiraporttien tulevaan kayttotarpeeseen. Ne voidaan kohdistaa esim.
laajasti niihin prosesseihin, jotka on viimeksi implementoitu tai keskittyd vain nykyisten pro-

sessien ongelmakohtiin. I'TIL mainitsee kolme potentiaalista kohdetasoa:

*  pelkki prosessi
* ihmiset, prosessit ja teknologia

* laaja arviointi sisdltien thmiset, prosessit, teknologian ja toimintakulttuurin

Arviointeja voi ohjata joko sponsoroiva organisaatio tai jokin kolmas osapuoli, jolloin my6s
arvioinnin objektiivisuus on parempi. Ohjaus- ja toteutustavasta riippumatta arvioinnin tulee
raportoida valitun kypsyysmallin tasoja kiyttden. Paras kaytint6 tassd on I'TIL:n mukaan graa-

finen malli, joka tiyttad erilaiset viestintitarpeet.

Arvioinnin etuina mainitaan mm. niiden tarjoama objektiivinen perspektiivi nykyisiin proses-
seihin ja toistettavuus. Yleisten kypsyysmallien ja standardien prosessiviitekehysten kayttami-
nen tarjoaa organisaatiolle mahdollisuuden verrata toimintaansa muihin vastaaviin organisaati-
oihin. Riskeind ndhddin mm. arvioinnin irrallisuus prosessiympiristOsti ja litketoiminnasta,
arvioinnin toimittajaan tai ko. viitekehykseen liittyvi riippuvaisuus, joka voi hankaloittaa arvi-

oinnin yleistettivyyttd ja arvioinnin muuttuminen itse tarkoitukseksi sen sijaan, etta silld pyrit-
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tdisiin parantamaan prosessin vaikuttavuutta ja tehokkuutta. Arvioinnit vaativat myos paljon

henkil6tyotd, miki tulee ottaa huomioon arviointien valmistelussa ja toteutuksessa.

(TSO 2011b. 75 - 76)

Yhteenvetona todetaan, etti jatkuvan palvelun parantamisen kaytto6notto ei ole helppoa, se
vaatii muutoksia seki hallintoon ettd henkilokunnan asenteisiin. On ymmarrettivi, ettd jatkuva
parantaminen on jotain, mitd pitdd tehda jo etukiteen, eikd vain reagoida jo havaittuihin epa-
kohtiin. Riskien ja haasteiden tunnistaminen ennen jatkuvan parantamisen kaytt6nottoa on
ensimmaiinen tarked askel. SWO'T analyysi, jolla tutkitaan vahvuudet, heikkoudet, mahdolli-
suudet ja uhat, voi auttaa tunnistamaan riskit. On my6s tirkedd maaritelld strategia riskien pie-
nentimiseksi ja tunnistaa keinot mahdollisten haasteiden voittamiseksi. Kriittisten menestyste-
kijoiden tunteminen ennen jatkuvan parantamisen kiyttoonottoa auttaa hallitsemaan riskeja.

Kaikkea ei kannata yrittdd muuttaa yhdelld kertaa. (TSO 2011b. 168).

2.5 Mallien atrviointia

Informaatioteknologian hallintaan ja sen eri osa-alueiden hallintaan on kehitetty lukuisia malle-
ja ja menetelmid. Menetelmid on aikojen saatossa kehitetty ja yhdistelty. Yritykset ja organisaa-
tiot ovat lisinneet menetelmiin omia hyvaksi havaitsemiaan kaytint6jd. Alalle on kehitetty
my0s runsaasti standardeja, joita erityisesti I'T palvelutuottajat ja -konsultit suosivat. Organisaa-

tiot pyrkivit soveltamaan eri menetelmid omiin tarpeisiinsa sopiviksi, mikd onkin jarkevia, jos

menetelmat ja mallit ovat laajoja ja monimutkaisia.

ISO/IEC 20000 standardi kattaa osia I'TTL:sta, mutta vain ylitasolla, asettaen I'T-palveluille

minimivaatimukset ja suositukset. Sellaisenaan se on riittiméiton organisaation tietojirjestelmi-
en hallinnan vilineeksi ja tarvitsee tuekseen muita, kattavampia I'T palveluhallintaan kehitettyja
menetelmid. ITIL:n ja ISO/IEC 20000 suhdetta ja sisilt6jd kuvataan Tieturin laatimassa kuvi-

ossa 15.
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ISO/IEC 20000 and ITIL - relationships

SHALL / MUST - HAVE’s
- Minimum requirements
- Check lists

TsGNEC 20000
| specification.

ISO/IEC
20000-1

- Enhancement of part 1

ISOIIEC 20000-2 - Recommendations

Basics:
IT Service Management
(e.g. ITIL®, MOF, COBIT® )
and Quality Management
(e.g. 1ISO 9000)

itgov-muuttuvat stdt Copyright © Tieturi Oy 7

Kuvio 15. ISO 20000 suhde ITIL:in (Tieturi Oy, 2011)

IT hallintomalli (IT Governance) tukee nimensi mukaisesti I'T hallintoon liittyvien aihepiirien
hallinnointia. Suppean kisityksen mukaan se maarittelee organisaatiorakenteen mukaiset paa-
tosvaltuudet ja laajemman méaritelmidn mukaan se on strategia, joka kattaa niin taloudelliset
riskit kuin prosessien hallintaan liittyvit ylitason asiatkin. Se el kuitenkaan tarjoa tyokaluja
I'T:n piivittdisten tehtivien hallintaan, vaan keskittyy lahinna liiketoiminnan kannalta I'T-
paitoksenteon strategisiin nikokohtiin. Mallia ei voi pitdid myoskdin lipinakyvind mekanismi-

na, mikd on timin mallin puute.

COBIT:n etuna on, etti se tarjoaa ylitason kuvan I'T-palveluista. Pelkidstiin COBIT:n kiyt-
toonotto et silti vield riitd I'T-palvelujen kehittdmiseen ja paivittiisen toiminnan tukemiseen.
COBIT katsoo asioita pikemminkin organisaation johdon ja hallinnon nikékulmasta kuin IT-
palveluista vastaavien tahojen. COBIT:n ajatusten kdytt6onotto voi olla helpompaa kuin yksi-

tyiskohtaisen ja erittdin laajan I'TIL:n.

ASL, Application Service Library ja ALM Application Lifecycle Management voidaan nihda
my6s osana I'TIL:a. Molemmat viitekehykset pureutuvat sovellusten hallintaan paremmin kuin
ITIL. Organisaatioiden I'T-palvelut ja tietojirjestelmit ovat nykyaddn niin monimutkaisia ja
integroituneita, ettd pelkastadn ASL:n tai ALM:n viitekehyksilld ei voi taata sovellusten hallin-

nan toimivuutta tilanteissa, joissa sovellukset integroituvat esim. I'T-infrastruktuuriin. Molem-
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mat em. viitekehykset tarvitsevat ainakin rajapinnan tai taydentavid kdytintoja ja prosesseja,

jotta sovellukset voisivat vastata liiketoiminnan jatkuvasti muuttuviin tarpeisiin.

Lean ajattelun lihtokohtana on asiakas ja asiakkaalle tuotettava arvo. Se on laatuajattelu, jonka
lihtokohdat ovat tuotantoteollisuudessa ja siitd voidaan 16ytdd my6s I'TIL:n jatkuvan paranta-
misen teemat. Sen etuina on mm. lapinakyvyys ja I'T palveluissa tyoskentelevien henkil6iden
huomiointi. Lean IT ajattelussa huomioidaan muita viitekehyksid paremmin ihmisen osallistu-
minen toimintaan ja siten panostetaan myos henkiloresurssien osaamiseen ja sen vaikutuksiin
tuotantotoimintaan. Lean I'T soveltuu hyvin organisaatioille, joissa on my6s valmistustoimin-
taa, esimerkkind mainittakoon Fujitsu Services, joka tuottaa sekd I'T palveluja ettd valmistaa

tietokoneita.

ITIL edustaa kokonaisvaltaista, toimittaja- ja teknologiariippumatonta nikemysti I'T palvelu-
hallinnasta; lisaksi se katsoo I'T-palveluja sekai litketoiminnan ettd IT-organisaation nakokul-
masta. Se on kehitetty erityisesti I'T palveluja tuottaville organisaatioille, mutta sitd voi kayttad
my0s yleisesti palveluja tuottavissa tal niitd ostavissa organisaatiossa. Palvelutuottaja - niko-
kulmasta huolimatta se sopii hyvin viitekehykseksi monenlaisten organisaatioiden IT-

palvelujen kehittimiseen ja hallintaan.

Haittapuolena voidaan pitda viitekehyksen laajuutta ja kiyttoonottoon liittyvia haasteita: mistd
lihted litkkeelle, ja milld tasolla prosesseja ja muutoksia pitdisi ottaa kiytt66n. Organisaatioiden
kannattaakin harkita, miten kiytint6jd soveltavat omassa toiminnassaan. Liian yksityiskohtai-
selle tasolle viety kidytto6notto muuttuu helposti massiiviseksi ikuisuusprojektiksi, joka sy6
resursseja ja aiheuttaa organisaatiolle litkaa kustannuksia. Monissa organisaatiossa I'T-
toimintoihin liittyvid resursseja on ulkoistettu viime vuosikymmenini, joten I'TIL:n implemen-
tointiin ei valttdmittd 16ydy resursseja eikd motivaatiota, vaikka prosessit ja toimintatavat kai-
paisivatkin parantamista. I'TIL sisiltad kuitenkin laajan kokoelman IT-palvelujen hallintame-
kanismeja ja kaytint6jd, johon voidaan soveltaen liittdad muita menetelmia kuten COBIT:n.
Mikddn ei estd soveltamasta tai yhdistimastd I'TIL:a esimerkiksi ASL:n tai ALM:n kédytintoihin

- jolloin ne yhdessa voivat muodostaa tehokkaan ja toimivan hallintamekanismin esimerkiksi

sovellusten hallintapalveluille.

2.6 Tyon viitekehys ja ldhestymistapa

Kehittimistehtivin viitekehykseksi valittiin I'TIL, koska se tarjoaa I'T-palvelunhallinnalle sopi-

van asiakasldhtoisen ja lipinadkyvin menetelmin, jonka tavoitteena on tuottaa arvoa liiketoi-
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minnalle. Menetelmi on toimittaja- ja teknologiariippumaton, eiki sitd ole sidottu mihinkdan
kaupalliseen ratkaisuun. Se sisiltdd runsaasti informaatioteknologia-alan parhaita kiytint6ji ja
oppeja, jotka sopivat erilaisille organisaatioille niin yksityiselld kuin julkisella sektorillakin.
ITIL:n sisalle voidaan sovittaa myos suppeampien viitekehysten, kuten esimerkiksi ASL:n toi-
mintamalleja ja se soveltuu minka tahansa jirjestelmédpalvelun hallintaan. I'TIL on my6s I'T
palvelutoimittajien keskuudessa yleisesti palveluhallinnassa kaytetty viitekehys ja se tarjoaa

my0s rajapinnat palvelutoimittajien kanssa toimimiseen.

2.7 Kaisitteet ja kidytettdvi terminologia

Tissé luvussa esitellddn tyGssa esiintyvit keskeiset kisitteet. Palvelu (Service), I'T -palvelu (IT
Service) ja IT palveluhallinta, josta usein kiytetddn lyhennettd ITSM, (IT Service Management)
ovat kehittimistehtivissi ja tietotekniikan maailmassa ja tehtdvikentissa yleisesti esiintyvid
termejd. Prosessi on termi, joka esiintyy ldhes kaikissa I'T palveluhallinnan standardeissa ja
viitekehyksissi ja sitd kiytetddn kaikilla muillakin aloilla kuvaamaan mm. erilaisia tyénkulkuja.
Sovellushallinta (Application management) voidaan ymmirtad osaksi I'T palveluhallinnan viite-

kehysti tai se voidaan kisittdd omana irrallisena kokonaisuutenaan.

2.7.1 Palvelu

Palvelun kisite voidaan ymmartda asiayhteydesta riippuen eri tavoin. Silld voidaan viitata tiet-
tyihin ammatteihin, palvelualoihin tai palvelutoimintoihin tai se voit tarkoittaa my6s tuotetta,
palvelutuotetta. Gronroos toteaa, ettd palveluille on esitetty useita erilaisia maaritelmia 1960-,
1970- ja 1980-luvuilla. Mairitelmat ovat lihinnid palveluja tarjoavien yritysten tarpeisiin tehtyja,
palveluilmi6itd kuvaavia. Gummesson on arvostellut mairitelmien kirjavuutta ja pelkistinyt
palvelun seuraavasti: "Palvelu on jotain, mitd voi ostaa ja myyd4, mutta miti ei voi pudottaa
varpailleen". Grénroos on esittinyt 1990-luvulla palvelun midritelmin: Palvelu on ainakin
jossain mairin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan
ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttimatta, asiakkaan, palvelu-
tyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajien jirjestelmien

vilisessd vuorovaikutuksessa (Gronroos 2009, 77).

Palvelu on tapa tuottaa asiakkaalle arvoa auttamalla asiakasta saavuttamaan tuloksia ilman tuot-

tamiseen liittyvid kustannuksia ja riskeja (IT Training Zone Ltd 2011).
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IT -palvelulla tarkoitetaan I'T -palveluntuottajan tuottamaa palvelua, joka muodostuu infor-
maatioteknologiasta, prosesseista ja thmisistd. Palvelu -termia kdytetiin my6s synonyymind IT-
palvelulle.

(AXELOS Ltd 2011, 105).

Jotkut IT -palvelut tukevat suoraan asiakkaan litketoimintaprosesseja. Naitd palveluja nimite-
tadn asiakkaalle nidkyviksi (customer-facing) palveluiksi. Palveluja, jotka eivit ole suoraan asi-
akkaan kaytOssd, mutta tukevat asiakkaalle nikyvid palveluja, nimitetddn tukipalveluiksi (sup-

porting services). (IT Training Zone Ltd 2011).

2.7.2 IT palveluhallinta

IT-palveluhallinta on liiketoiminnan vaatimusten mukaisten, laadukkaiden I'T-palvelujen kayt-
toonottoa ja hallintaa. IT-palvelutuottajat yhdistdvit sopivasti thmisid, prosesseja ja informaa-
tioteknologiaa tehdakseen I'T -palveluhallintaa. (AXELOS Ltd 2011, 67).

ITIL mairittelee palveluhallinnan joukoksi erikoistuneita organisatorisia kyvykkyyksia, jotka
tarjoavat asiakkaalle arvoa palvelun muodossa. Palvelutuottajan kyvykkyyksien kypsyystaso
vaikuttaa sen kykyyn tuottaa jatkuvasti laadukkaita palveluja, oikea-aikaisesti ja kustannuste-
hokkaasti. Kyky muuttaa resurssit ja kyvykkyydet merkityksellisiksi palveluiksi on palveluhal-
linnan kannalta ydinasia, ilman titd muuntoa palveluorganisaatio on vain joukko resursseja,

jotka sellaisinaan tuottavat vain vahén arvoa asiakkaalle (TSO 2011. 15)

2.7.3 Palvelun jatkuva parantaminen

Palvelun jatkuva parantaminen mairitellidn I'TIL:ssa palvelun elinkaaren vaiheeksi, joka var-
mistaa palvelujen olevan litketoiminnan tarpeiden mukaisia tunnistamalla muutostarpeita ja
toteuttamalla parannuksia litketoimintaa tukeviin I'T -palveluihin. Palvelutuottajan suoritusky-
kya mitataan jatkuvasti ja prosesseja parannetaan. Palvelun jatkuva parantaminen perustuu
ITIL:ssa esitettyyn seitseman kohdan parannusprosessiin, The Seven Step Improvement Pro-

cess. (TSO 2011. 211)

2.7.4 Prosessi

Prosessi on strukturoitu joukko toimintoja, jotka on suunniteltu jonkin tietyn tavoitteen saa-

vuttamiseksi. Prosessi tuottaa maaritellyn lopputuloksen yhden tai useamman panoksen avulla.
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Saavuttaakseen luotettavan lopputuloksen prosessissa tarvitaan rooleja, vastuita, resursseja ja
hallinnointia. Prosessi voi my6s tarvittaessa médritelld politiikan, standardin, ohjeistuksen,

toiminnon tai ty6ohjeet. (AXELOS Ltd 2011)

2.7.5 Sovellushallinta

Sovellushallinta (Application Management, AM) on I'TIL:n mukaan toiminto, joka vastaa so-
vellusten hallinnasta koko niiden elinkaaren ajan. Laajemman viitekehyksen, sovellusten elin-
kaaren hallinnan, Application Lifecycle Managementin (ALM) mukaan sovellushallintaan kuu-
luu sithen liittyvin litketoimintaprosessin elinkaaren aikainen sovellushallinta, yllipito ja laajen-

nusten vastuullinen tekeminen sovellukseen. (ASL BiSL Foundation 2011.)
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3 Kehittamistehtavan toteutus

Kehittimisen kohteena ovat Raha-automaattiyhdistyksen SAP -jirjestelmien sovellushallinta-
palvelu ja sen menetelmit, prosessit ja tyovilineet. Tyon tavoitteena on kehittad SAP jirjestel-

mien hallintaa ja luoda jirjestelmin palveluille jatkuvan kehittimisen malli.

3.1 Kohdeorganisaatio

Raha-automaattiyhdistys (RAY) perustettiin vuonna 1938 keradmaiin rahapelitoiminnalla varo-
ja suomalaisten sosiaali- ja terveysjirjestojen toiminnan tukemiseen. RAY on julkisoikeudelli-
nen yhdistys, johon kuuluu 99 sosiaali- ja terveysalalla toimivaa jasenjirjestod. RAY:lld on
Suomessa yksinoikeus raha-automaatti- ja kasinopelitoimintaan seké kasinon pitoon. Toiminta
jakaantuu kahteen ydintoiminta-alueeseen: rahapelitoimintaan (rahan keriys) ja avustustoimin-

taan (rahan jakaminen).

Rahapelitoiminnalla kerityt varat jactaan vuosittain avustuksina jasenjarjestoille ja sotaveteraa-
neille. Vuonna 2012 rahapelitoiminnan tuotot olivat 775,1 miljoonaa euroa. Tuotoista RAY
tilitti sosiaali- ja terveysministeriélle jarjestdjen avustuksiin kiytettiviksi yhteensd 399,0 mil-
joonaa euroa. Avustuksia myonnettiin 301 miljoonaa euroa yhteensa 779 jirjestolle tai saatiol-
le. Lisiksi 112,3 miljoonaa euroa ohjattiin sotiemme veteraanien hoitoon ja kuntoutukseen.
RAY maksoi sijoituspaikkamaksuja yrityskumppaneilleen yhteensa 101,9 miljoonaa euroa.
Maksut ovat korvauksia siitd, ettd yrityskumppanit luovuttavat tilojaan pelitoimintaan.
Valtiolle maksettiin arpajaisveroa 92,8 miljoonaa pelitoiminnan tuotosta euroa. Henkil6stéku-
lut olivat yhteensé 65,1 miljoonaa euroa. RAY:ssi tyoskentelee noin 1600 ihmista.
Investointeihin kaytettiin kaikkiaan 36,8 miljoonaa euroa ja muihin kuluihin kuten vuokriin ja

tietojdrjestelmiin kului yhteensa 79,5 miljoonaa euroa (Raha-automaattiyhdistys 2013).

3.2 Tausta ja kytkentd strategiaan

Rahapelialan kilpailutilanne sekd Suomessa ettd maailmalla on koko ajan kiristynyt ja kansain-
vilistynyt. Uusia toimijoita on tullut etenkin internetiin ja toimiala on muuttunut kaikin tavoin
vaativammaksi ja teknisemmaiksi. Vuonna 2009 laadittiin uusi rahapelistrategia, jonka paitee-
mat olivat RAY-pelimaailman rakentaminen, asiakkuus, kumppanuus, kehitystoiminnan no-

peuttaminen, joustava operointi ja strategiset panostukset. Vuonna 2013 laaditun strategian

54



teema "Meiddn kaikkien RAY" perustuu arvoihin, jotka ovat: asiakaskeskeisyys, avoimuus,

luotettavuus ja toiminnan tehokkuus.

3.3 IT:n organisointi

RAY:ssa tietohallinto hajautettiin ja ulkoistettiin osittain vuonna 1996. Vuoteen 2010 saakka
IT-toiminnot olivat hajautettuna useissa eri toiminnoissa. Hajautetun mallin vahvuutena on
sen litketoimintaldhtéisyys, heikkoutena taas on sovellusten kokonaisintegroinnin puute ja in-
tegraatiokustannusten kasvu (Stenberg 20006, 67). My6s tietotekniikan osaaminen, kehittimi-
nen, menetelmien eriytyminen ja yllipidon pirstoutuminen eri puolille organisaatiota voidaan

nihdd hajautetun mallin puutteina.

I'T:n hajanaisuus ja hallintaongelmat olivat lihtékohtana tuleville muutoksille, jotta tietotekni-
sid osa-alueita voitaisiin hallinnoida ja kisitelld jirkevind, suurempina kokonaisuuksina. Vuo-
den 2012 alusta I'T -toimintoja ryhdyttiin keskittiméan rahapelitoiminnan kehityslinjaan. Toi-
menpiteilld pyritidn parantamaan I'T:n kokonaishallintaa, kustannustehokkuutta seki poista-

maan I'T-palveluissa ja -toiminnoissa vuosien varrella syntyneitd paillekkaisyyksia.

3.3.1 Kehityslinjan organisaatio ja IT toiminnan kuvaus

Kehityslinjan vastuulla on erityisesti RAY:n liiketoimintaan ja pelien kehittimiseen liittyvit
toiminnot ja tietojirjestelmait. Lisaksi sinne on keskitetty vahitellen suuri osa RAY:n IT-
toiminnoista ja keskeisistd, yhteisistd tietojarjestelmistd, joiden hallinta oli ennen hajallaan ym-
pari organisaatiota. Keskittamiselld pyritian saamaan I'T kustannuksia kuriin seka yhtendisempi

toimintatapa I'T palvelujen hallintaan.

RAY:n perinteistd ja perinteiseen I'T-ajatteluun perustuvaa tietojarjestelmien hallintatapaa halu-
taan myos muuttaa moderniksi I'T -palvelukulttuuriksi. I'T -palvelut jactaan ulkoisiin ja
sisdisiin palveluihin jotka lepdavat infrastruktuuripatjan - ja palvelujen péilla (kuvio 16). Ul-
koisiin palveluihin kuuluvat mm. pelitoiminnan, asiakkaan, kumppanin, jirjeston ja viran-
omaisten palvelut. Sisiisid palveluja ovat RAY:n sisiisten jirjestelmien ja niiden toimintaan ja
operointiin liittyvit palvelut, esimerkiksi SAP toiminnanohjausjirjestelmin sovelluspalvelujen
ylldpito ja kehittdminen seki tietovarasto- ja raportointipalvelujen ylldpito ja kehittiminen.
(Tolska, T. 26.8.2013) My6s SAP- jirjestelmien sovellushallintaa kehitetddn siten, ettd siitd

voidaan jatkossa kayttad nimitystd sovellushallintapalvelu.
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RAY:n palvelut, sidosryhmait ja vaikuttimet

Fropekdacaraio. §ene Mo, 121130 R — 2

Kuvio 16. RAY:n jirjestelmapalvelut (Tolska, T. 2013)

IT palveluhallinnan kehittiminen ja sen kasitteiston omaksuminen on alkanut RAY:ssi vuoden
2013 kevialld. Tavoitteena ei ole I'TIL:n laajamittainen kdyttdonotto, vaan pikemminkin ylei-
sesti I'T alalla kéytettyjen hyvien kdytintojen ja prosessien soveltaminen ja muokkaaminen
kohdeorganisaation tarpeita vastaavaksi. Tietohallinnon toimintamallissa ei suoranaisesti kayte-

ta I'TIL:n kdytantoja.

3.3.2 RAY:n Tietohallinnon kuvaus

RAY:n Tietohallintoyksikon visiona on tuottaa organisaatiolle Suomen miellyttavimpia I'T -
palveluja. Yksikossd tyoskentelee noin 20 henkil6d, joiden asiantuntemus ja ty6kokemus pai-
nottuvat oman tehtivialueensa kehittdmiseen ja yllipitoon, I'T palvelujen hankintaan ja palve-
lutuotannon ohjaukseen seki projektien vetimiseen. Palvelujen tuottaminen on osittain ulkois-
tettu, merkittivimpid osa-alueita ovat I'T infrastruktuuripalvelut (palvelimet, verkkolevyt ja
niiden hallinta) sekd SAP -jirjestelmien palvelin- ja sovellushallinta. I'T palveluja tuotetaan nel-
jassd tiimissa:
* Infratiimi, jonka vastuulla ovat mm. Windows- palvelimet, viestintipalvelut (sihko-
posti, verkkolevyt, yhteisty6jirjestelma Wiki ym.)
* Sisdiset jirjestelmit, jonka tehtivind on mm. SAP -jirjestelmien (toiminnanohjaus,
portaalipalvelut ja intregaatiot) ja tietovarasto- ja raportointijirjestelmien yllipito ja ke-

hittaiminen
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* Tiedonhallintatiimi, jonka vastuulla ovat mm. RAY:n dokumenttien hallintajirjes-
telmi, JIRA -tehtdvien hallintajirjestelma seka erilaiset tiedonhallintaan liittyvit kehit-
timismenetelmat ja jarjestelmit, kuten RAY:n Intranet-palvelu.

* Tietoliikennetiimi, vastuualueena tietoliikenteen peruspalvelut, joita ovat runkoverk-
ko, lihiverkko ja langaton verkko (LAN/WLAN), tietolitkenteen tietoturvapalvelut
(palomuurit ym.), omien tyontekijoiden ja partnereiden paasynhallinta ja etidyhteyspal-

velut

Toimintamallissa (kuvio 17) tiimit raportoivat viikoittain tyotilanteensa ja tulevan viikon tavoit-
teet tiiminvetdjille. Tiimien vetdjat seuraavat viikkopalavereissaan jatkuvien palvelujen, projek-
tien ja budjetin statusta ja raportoivat tiiminsa tilanteen tietohallintopaillikolle. Ylemmalla ta-

solla tietohallinnon toimintaa seurataan kehitysjohtajan ja tietohallintopaillikon kuukausikoko-

uksessa, sekd kehityslinjan kuukausittaisessa ohjausryhmassa.

Tietohallinnon hallintomalli2014

Yksikdiden (esim. Kehityksen
hallinto) ohjausryhman . ohjausryhman
kokoukset kuukausikokous

G
- raportosdaan yhsikon omien ' - Tietohallintopasiikkd raportoi

jErizsteimisn statuksst tiztohaliinnon jatkuvien
palvelujen statuksen (3 seiitt33
mshdoliisst poikkeamat

Kehitysjohtajan ja
tietohallintopasllikan
kuukausikokous

- koko tistohslinnon status
{progekdtit, jathuvat palveht,
budisttijne.}

Palvelupaallikdiden/
tiiminvetajien
vilkkopalaverit:

- whot: jsthuvien palvelujen status

yhsin

i 'I' ‘ : i ' - -.-!c.nz: pm}glrtiensta’tus
- * ' f P o - wkod: budjsttistatus
[ 1 -y P Tiimien _ - wkod, muut asiat
- R S l vilkkopalaverit - kokouspiytikina aing wikin
IR - tydtilantest
‘_I - & tarvitss puurtsa

Kuvio 17. RAY:n tietohallinnon toimintamalli (T. Tolska, 2014)

Tietohallintoyksikon tehtaviin kuuluu my6s IT projektien suunnittelu, osallistuminen nithin
sekd projektien vetiminen, tietojirjestelmapalvelujen hankinta ja kilpailutus yhdessd RAY:

hankintakeskuksen kanssa. (Tolska, T. 11.4.2014)
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3.3.3 Tietohallinnon tavoitteet

RAY:n tietohallinnon tavoitteena on, ettd tietohallinnon vastuulla olevat jirjestelmat ja I'T-
palvelut ovat litketoiminnan kaytossd palvelutoimittajien sopimusten mukaisesti. Tama tar-
koittaa jarjestelmien helppokiyttoisyyden edistimistd, asiakastyytyvaisyyttd ja tietohallinnon
palveluasenteen kehittimistd. Liiketoiminnan kanssa ei ole tehty sisdisid palvelusopimuksia,
mutta tietohallinto seuraa ja raportoi johdolle I'T palvelujen yllapidon ja kehittimisen toimi-
vuuden. Vuonna 2013 ryhdyttiin my6s seuraamaan tarkemmin sekd yllipidon ettd kehittdmisen

IT-kustannuksia.

Tietohallinnon IT palvelujen toimivuutta seurataan kuukausittain kolmesta eri nikékulmasta:

1. Jatkuvien palvelujen kaytettavyys
2. Kehitysprojektien, Proof of Conceptien ja kilpailutusten statukset

3. Budjettitilanne tiimeittdin ja arvio sen toteutumisesta vuoden loppuun asti

Jarjestelmien toimivuuden mittarina on kunkin jirjestelman tai palvelun kiytettivyys: tavoit-
teena on, ettd jirjestelma toimisi hairiéttd yli 7 kuukautta vuodessa. Litketoiminnan kanssa ei
toistaiseksi ole sovittu mistidn sanktioista, jos hiiriditd kuitenkin esiintyisi useammin kuin 7
kuukauden vilein. Kehitystavoitteina on mm. tehostaa tietohallinnon toimintamalleja sovittu-
jen muutosten ja projektien lapiviennissa ja siten parantaa litketoiminnan kokemusta ja tyyty-
viisyytta tietohallinnon toimintaan. Toinen tirked tavoite on kustannussaistot I'T:n yllapito- ja

kehityskuluissa. (Tolska, T. 11.4.2014)

3.4 SAP AG ja sen ratkaisut

SAP AG on perustettu vuonna 1972 ja silld on pitka historia ohjelmistokehittimisen alueella.
Nykyadn SAP:lla on myynti- ja kehitystoimintaa yli 50 maassa. Vuonna 2013 yhti6lld on yli
248500 asiakasta kaikkialla maailmassa, joka tekee siitd johtavan litketoimintaohjelmistojen

toimittajan (SAP Finland 2013).

SAP toiminnanohjausjirjestelma on kehitetty Saksassa 1990-luvulla. Vuonna 1992 SAP esitteli
toiminnanohjausjitjestelminsid, R/3:n. Tamin jilkeen SAP on kasvanut johtavaksi standat-
diohjelmistoja toimittavaksi yritykseksi. Ohjelmiston menestykseen on vaikuttanut sen muun-

neltavuus erilaisten organisaatioiden tarpeisiin. (Hernandez 2000, 3).
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SAP tarjoaa ohjelmistoratkaisuja litketoiminnan ohjaamiseen useille eri toimialoille kuten esi-
merkiksi vihittdiskauppa, julkinen sektori, rahoitussektori, avaruus- auto- ja puolustussektori,
rakentaminen, kulutustavarasektori, tietoliikenne jne. Ohjelmistotuotteet ja -ratkaisut kattavat

laajasti erisuuruisten organisaatioiden tiedonkasittelyn tarpeita. (SAP Finland 2013.)

3.5 RAY:n SAP jirjestelmien kuvaus

SAP R/3 -jitjestelmi otettiin RAY:ssd kidytt6on vuonna 1998. Projektissa implementoitiin ja
otettiin kiyttoon lihes kaikki silloisen R/3 - jitjestelmin ohjelmistomoduulit. Tdmin jilkeen
jarjestelmille on tehty kolme versionkorotusta, joista viimeisin tehtiin vuonna 2008. Ohjelmis-
ton nimi muuttui samalla SAP ERP:ksi (SAP Enterprise Resource Planning).

RAY:ssd on otettu vuonna 2010 kaytt6on myos SAP:n integraatiojarjestelma SAP PI (Process
Integrator), joka on SAP:n kehittima jirjestelma integraatioiden hallintaan. Sen tehtdvini on
toimia SAP -jirjestelmien ja muiden tietojarjestelmien vilisend tiedonsiirto- ja valvontavilinee-

na.

Vuonna 2012 otettiin kidytt66n my6s SAP:n portaaliratkaisu, SAP Enterprise Portal (EP).

Portaalia kiytetdan henkil6stohallinnon tehtdvissa ja silld on noin 1200 kayttéjaa.

3.5.1 SAP ERP toiminnanohjausjirjestelmi

SAP ERP toiminnanohjausjirjestelmalld ohjataan ja hoidetaan RAY:n pelitoimintoja tukevia
operatiivisia toimintoja. Ydintoimintoja ovat pelitoiminnan rahatapahtumien prosessointi ja
kirjanpito, pelilaitteiden (raha-automaatit ja pelipoydit) perustiedot, sijoituspaikkasopimukset
ja sijoituspaikkamaksatus seka pelilaitteiden kunnossapitotoiminnot ja tapahtumat.
Jarjestelman avulla hoidetaan my6s pelilaitteiden ostotoimintoa, varastonhallintaa, taloushallin-
toja seka osaa henkil6stéhallinnosta. Jarjestelmalld on noin 1000 kayttdjada RAY:n eri toimipis-

teissa ja tolminnoissa.

RAY:n litketoiminnan kehitysprojektit ja niihin liittyvit tietojarjestelmihankkeet ovat viime
vuosina luoneet organisaatioon uusia, pelaamisen ja asiakkuuden hallinnan jarjestelmid. SAP
ERP -jirjestelmin rooli on muuttunut keskeisestd operatiivisen tiedon kasittelyjirjestelmasta
operatiivisten tietojen koontijirjestelmiksi, joka on liitetty niihin muihin jirjestelmiin SAP

Pl:n kautta.
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RAY:1ld on kdytossddn seuraavat SAP ERP:n komponentit:

e MFSM, rahalitkenneohjelmisto, raha-automaatit (RAY:lle tehty ohjelmisto)
*  MFTG, rahalitkenneohjelmisto, poytapelit (RAY:lle tehty ohjelmisto)

e SD, Myynti ja jakelu

e FI, taloushallinto

* AM, kiyttbomaisuus

*  CO, sisdinen laskenta

* HR, ajan hallinta, henkilorekisteri, organisaatiorakenne

* MM, matetiaalihallinto

* WM, varaston hallinta

* PM, kunnossapito

Raha-automaattien ja poytipelien ohjelmistot suunniteltiin ja rakennettiin RAY:n tarpeiden
mukaisiksi ja ne liitettiin osaksi standardin ERP:n komponentteja. Rahaliikenneohjelmistot
vilittavit pelilaitteiden rahastustiedot SAP:n myynti- ja jakelu -komponenttiin (SD) ja sieltd

edelleen kirjanpitoon (FI).

3.5.2 SAP Solution Manager

SAP on kehittinyt oman ratkaisunsa SAP-jirjestelmien hallintaan. SAP Solution Manager on
jarjestelmd, jonka avulla SAP:n asiakkaat voivat operoida, ylldpitaa ja kehittada SAP-
tietojdrjestelmiddn yhdessd palvelutoimittajiensa ja SAP:n kanssa. Yhdessid SAP Service Mar-
ketplace -palvelun kanssa Solution Manager muodostaa keskeisen komponentin SAP -
jarjestelmien koko elinkaaren aikaiseen hallintaan. Solution Manager toimii my6s portaalina
SAP -tietoon ja SAP:n asiakkaille tarjoamiin palveluihin. Jirjestelma sisaltdd myos kaiken tar-
vittavan tiedon asiakkaan SAP -jirjestelmista SAP -tukipalvelujen toimittamista varten. Nykyi-
sin SAP edellyttai asiakkaidensa kidyttivin Solution Manageria toiminnassaan; Solution Mana-

gerin on oltava asennettuna ja vaadittujen perustoimintojen toiminnassa.

Jarjestelmassd on my6s palvelu, josta saadaan SAP -jirjestelmien toimintaa kuvaava
EWA(Early Watch Alert) -raportti. EWA on valmiiksi konfiguroitu, automaattinen palvelu,
joka kerai tirkeimpid teknisid tietoja SAP -jarjestelmien toimivuudesta. EWA:n tietoja voidaan

kayttdd hyvaksi palvelujen raportoinnissa. (Schifer & Melich, 2007.)
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Kuten ITIL, my6s Solution Manager tarjoaa tyokaluja tietojarjestelmien suunnitteluun, imple-
mentointiin, kdyttoon ja optimointiin. Lisiksi Solution Managerissa on sekid menetelmi- etta
tekninen tuki tietojirjestelmiongelmien aktiiviseen ennaltachkiisyyn ja niiden ratkaisemisen
kasittelyyn. Solution Managerin palvelut ja instrumentit on rakennettu I'TIL prosessien ja kon-
septien pohjalta. Kun ITIL kuvaa, mitd pitéisi tehdd, Solution Manager kertoo, miten se teh-

ddan (Schifer & Melich, 2007. 26 - 67).

RAY kiyttad EWA-raporttia kuukausittaisessa SAP -sovellushallintapalvelun ohjausryhma-
tyoskentelyssa. Raportista seurataan mm. SAP -jarjestelmien suorituskykya ja tietokannan koon

kasvua sekd mahdollisia jirjestelmahairioita.

Ratkaisu mielletaan kuitenkin asiakkaiden keskuudessa monimutkaiseksi eikid sen nihdi tuovan
lisdarvoa asiakkaille. Panayan vuonna 2010 tekemin tutkimuksen mukaan monet Solution Ma-

nagerin ominaisuudet ovat kayttamatta 31 - 69 % vastaajista. (Panaya, 2010.)

RAY:ssa Solution Manageria hyédynnetidin vain pakollisiin ja tukipalvelun kannalta vilttaimat-
tomiin toimintoihin. Solution Manageria ei kdyteta SAP -palvelutuotannon prosesseissa, koska
ndmi prosessit on implementoitu RAY:een hankittuun Jira -sovellukseen, jota my6s muut
jarjestelmit kdyttavit téiden hallinnassaan. Viime vuosina jarjestelmad on kuitenkin ryhdytty
kayttimaan laajemmin mm. SAP -jirjestelman systeemi- kehitys- ja testausdokumentaation
ylldpito- ja siilytyspaikkana. My0s testauksen hallinta -osio on otettu kayttdon ja sitd on hyo-
dynnetty ERP:n ylldpitopaivitysten testauksissa. SAP kehittdd Solution Manageria jatkuvasti ja

markkinoi sen kiyton laajentamista asiakkailleen.

3.5.3 SAP sovellushallinta

RAY:n SAP -jirjestelmien hallinnasta vastaa RAY:n lisaksi julkisella hankintamenettelylld vali-
tut palvelutoimittajat. Toimittajia on kaksi: laitteisto- ja kdyttopalvelujen toimittaja sekd SAP-
sovellushallintapalvelun toimittaja, joka vastaa SAP -jirjestelmien sovellusten yllipidosta ja
pienkehittimisestd. Palvelua on tiydentinyt neljin toimittajan puitesopimusjirjestely, joita

kilpailuttamalla on voitu hankkia suurempien SAP -projektien toteutustoita.

Sovellushallintapalvelut (kuvio 18) muodostuvat sovellushallintapaillikon, sovelluskonsultoin-
nin ja teknisen konsultoinnin palveluista. Sovellushallintapalvelun toimittaja tuottaa palvelua

yhdessd RAY:n SAP vastuuhenkiléiden, ns. SAP ICT-vastaavat sekd RAY:n tietohallinnon
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kanssa. Sovellushallintapalvelua tukee SAP palvelinten hallintapalvelusta vastaava toimittaja,

joka osallistuu my6s sovellushallinnan kuukausittaiseen ohjausryhmiin.

il ﬂﬂtnm

SAP-ymparistdjen sovellushallintapalvelu:
—-..___________H_ + Sovelleshalimtapsalikon pahvein
- tyolistan toiden koordinointi, resurssointi g
tyonjohto
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o « Tekninen konsutointi

iz - Basis-tydt [integraatiot, ymparistojen hallinta,

g Fir :“““‘“““I janestelmatekningn kehitaminen s ylispito, joe.)

E s i - SAP ohietmointityst
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!8 fdodoi » Vslvontajanestelma palvelinympanstolle 24 | 7

» Falyelimenhatlinnan asiantuntijapsiveiu
«Tietokannan halintapatvalut [Oracle)

Fajgcﬁm_ ; . SAF Bas ij-bpa Ir?'—:hh.-i {Tiyrfeiﬂ.iwit patvelinhallinnzn ja
h “mﬂﬁﬂ“ﬂﬂ' tistokannan haflinnan patehys)
3 *Wzhvotut laitetila

= Warmistukset ympanisidista

B P, TLEN ; ; 2 ’ ; o

Kuvio 18. RAY:n SAP hallintapalvelut vuosina 2010 - 2014

3.5.4 Sovellushallinnan organisaatio ja toimintamalli

Sovellushallinnan organisaatio (kuvio 20) koostuu sekd RAY:n ettd palvelutuottajien henkil6is-
td. RAY:n edustajina tissa organisaatiossa ovat tietohallinnon SAP -asiantuntijat ja liiketoimin-
nassa tyoskentelevit SAP ICT-vastaavat, joiden vastuulla on oman sovellusalueensa yllipito ja
pienimuotoisen kehittimisen mairittely ja testaus. Palvelutuottajan SAP -konsultti ja RAY:n
SAP ICT-vastaava muodostavat tyOparin, jotka yhdessia huolehtivat SAP -jarjestelman yllapito-

ja pienkehitystehtivien prosessoinnista.

Palvelua ohjaa sekd RAY:n ettd palvelutuottajan puolella sovellushallintapaillikko, jotka my6s
muodostavat ty6parin. Toimittajan sovellushallintapaillikké koordinoi ja resursoi tyolistan
toitd ja toimii konsulttien tyonjohtajana. RAY:n sovellushallintapéillikké koordinoi vastaavasti
RAY:n SAP ICT-vastaavien ty6skentelyd, seuraa toiden etenemisti ja vastaa RAY:n SAP so-

vellushallinnan toiminnasta kokonaisuudessaan.
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SAP sovellushallintaa ohjataan kuukausittain kokoontuvassa ohjausryhmissi (kuvio 19), jonka
tehtdviin kuuluu suunnitella ja valvoa palvelutoiminnan laatua, kehittdmistoimenpiteita, yllapi-
totarpeita ja ohjeistusta. Ohjausryhmin jaseninid on RAY:n ja sovellushallintapalvelun toimitta-
jan lisiksi myos kayttopalvelun 1. I'T infrastruktuuritoimittaja, jonka vastuulla on SAP tietojir-

jestelmien laitteistokokonaisuus ja niiden tekninen toimivuus.

Sovellushallinnan organisointi 2013-2014

SAP Ory

RAY & sovellushallinnan ja
kayttdpalvelun toimittajat

SAP Sovellushallintapalaveri

RAY & Sov.hall toimittaja
sov.hall. paallikat

SAP Tuotantopalaveri SAP Basisryhma SAP muutoshallinta
RAY ICT-vastaavat + RAY & RAY & Sov.hall. toimittaja & RAY [CT-vastaavat +RAY &
toimittaja sov.hall.paallikot kayttopalvelutcimittaja toimittaja sov.hall.paallikot

s

Kuvio 19. Sovellushallinnan organisointi

SAP -jirjestelmien kiyton tuki on organisoitu viiteen tasoon:

1. taso: Kiyttopalvelutoimittajan Helpdesk -toiminnot (tietotekniikkahairididen
kontaktipiste ja ensiapu)

2. taso: RAY:n oma SAP kiyttajatuki (litketoimintatason sovellusneuvonta)

3. taso: RAY:n ICT-vastaavat ja RAY:n sovellushallinta (hiirididen selvittely,
pienkehitystéiden vaatimusmaarittely ja testaukset)

4. taso: Palvelutoimittajan sovellushallinta (hiirididen, virheiden ja palvelupyyn-
tojen L. pienkehitystoiden selvitys ja toteutus)

5. taso: SAP AG (SAP tukipalvelut sopimuksen mukaisesti; sovellusten yllipito

ja virheiden korjaus)

RAY:n IT infrastruktuuritoimittaja vastaa tietotekniikan Helpdesk -toiminnasta. Se ottaa vas-

taan myos SAP -jarjestelmia koskevat hiiridilmoitukset ja reitittid ne eteenpain RAY:n omalle
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SAP sovellusten neuvonnasta vastaavalle organisaatiolle, kayttajituelle. SAP ERP -jirjestelmin
kiyttoonoton yhteydessd muodostettiin organisaation omasta henkil6kunnasta kayttajatukior-
ganisaatio, jonka tehtivini on huolehtia loppukiyttijien koulutuksesta ja sovellusten kayton
neuvonnasta. Tukiorganisaatioon kuuluvat henkil6t edustavat kaikkia niitd toimintoja, jotka

kayttivit SAP ERP:n sovelluksia ja he tyGskentelevit joko I'T:n tai litketoiminnan tehtivissa.

SAP sovellushallinnan organisointia ei ole tarkoitus ldhitulevaisuudessa muuttaa, mutta ulkoa
ostettavan hallinnollisen palvelun osuutta pitdisi kustannussyistd supistaa jatkossa. Koska hen-
kil6resurssien lisidminen on taloustilanteen ja kulusdiastéjen vuoksi mahdotonta, niin kaytin-
ndssd tima tarkoittaa toiminnan tehostamista muilla tavoilla, prosessien kehittimisti ja siirty-

mistd yhd automatisoidumpiin I'T palvelujen hallintamekanismeihin.

3.5.5 SAP jirjestelmien hallintaan liittyvit haasteet

SAP:n kdyton alkuaikoina jarjestelmin hallinnalle, yllipidolle ja kehittimiselle luotiin mallit,
jotka perustuivat silloisiin, lihinnd SAP:n asettamiin vaatimuksiin asiakkaan toiminnasta seki
yllipidon ja kayttdjituen organisoimisesta. Kehittimis- ja yllipitomalli oli monimutkainen,
vuosien saatossa rapautunut, eikd se palvellut nykytoimintaa, jossa osa SAP -jirjestelmin hal-
linta-, yllipito- ja kehittimistoistd on ulkoistettu. Malli oli epdstandardi ja yleisistd I'T palvelun-
hallinnan malleista poikkeava, joka vaikeutti mm. kdytinnon palvelutuotantotoimintaa ja yh-
teistyotd palvelutoimittajien kanssa, kun prosessit ja termit eivit ole olleet minkain yleisen I'T-
standardin mukaisia. SAP -jirjestelmille ei ollut aikaisemmin tehty kokonaisvaltaista, litketoi-
minnan ja tietotekniikan tarpeista johdettua yllapito- ja kehittdimissuunnitelmaa, vaan kehitta-

minen oli satunnaista ja siten vaikeasti ennustettavaa.

3.6 Kehittamissuunnitelma

Tavoitteena oli luoda kohdeorganisaation SAP -sovellushallinnalle selkeit toimintaprosessit ja
malli, jolla toimintaa voidaan jatkuvasti kehittad. Mallin ja prosessien tulee perustua I'T alan
yleisiin standardeihin ja hyviin kdytantoihin. Lisdksi sen tulee soveltua my6s RAY:n muiden
tietojirjestelmien ylldpitoon ja kehittimiseen. Kehitettivin jatkuvan parantamisen mallin tulisi
pitkalla aikavililld ratkaista SAP sovellushallinnassa olevia, erityisesti prosesseihin liittyvia on-

gelmia.

Sovellushallinnassa oli my0s tarve eriyttaa pienet, standardit muutokset ja suuremmat kehitys-

tyot toisistaan. Jarjestelmin jatkuvan kehittimisen ty6kalujen ja kdytintjen tuli olla yleisi,
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jarjestelmiriippumattomia, jotta yhteisty organisaation muiden jarjestelmien kehityshankkei-
den ja vastuuhenkil6iden kanssa on mahdollista ja kehittimisestd saadaan yhteismitallista tietoa

jarjestelmdstd riippumatta.

SAP- jirjestelmapalvelujen jatkuvaa parantamista tukevan mallin pohjaksi valittiin I'TTL:n jat-
kuvan palvelun parantamisen malli. Mallin rakentamisen yhteydessi voidaan soveltaa myos

muita IT-alan viitekehyksid ja erityisesti sovellusten hallintaan liittyvid mekanismeja.

3.7 Toteutuksen ensimmdiinen vaihe: prosessit ja ty6kalut

Suunnitelman ensimmiisesséd vaiheessa tavoitteena oli uudistaa vanhat sovellushallinnan toi-
mintaprosessit I'T palvelutuotannon I'TIL:n prosesseja mukaillen ja korvata vanha, itse tehty
tyolistasovellus uudella, johonkin valmisohjelmistoon pohjautuvalla jirjestelmalla. ITIL -
lihteet suosittelevat tekemédn I'TIL:n implementointia pienin askelin, aloittaen esimerkiksi
palvelutuotannon prosesseista. Ndiden prosessien uudistamisella saadaan usein nopeasti niky-
vid hy6tyd mm. prosessien selkeytymisend, lapindkyvyyden lisddntymisend, prosessien mitatta-
vuutena ja palvelun lipimenoaikojen lyhenemiseni. Kohdeorganisaatiossa olleet vanhat yllapi-
to- ja pienkehitysprosessit olivat selkedsti uudistamisen tarpeessa ja niille 16ytyi helposti vastaa-

vat prosessit I'TIL:n viitekehyksesta.

3.7.1 Uusi tehtivien hallintajirjestelma ja uudet palvelutuotannon prosessit

Ensimmiisen vaiheen toteutus alkoi vuoden 2011 alusta palvelun operatiivisen yllapitopalve-
lun prosessien uudelleen méarittelylld. Sovellushallintapalvelun kehittimisessa keskityttiin en-
siksi kriittisimpiin ja eniten uudistusta tarvitseviin palvelutuotannon prosesseihin. Samanaikai-
sesti prosessien uudistamisen kanssa implementoitiin uusi tehtivienhallintajirjestelma palvelu-
tuotannon operatiiviseksi tyokaluksi. RAY:een oli hiljattain hankittu Atlassianin Jira -sovellus,
johon implementoitiin I'TTL:n sovelletut palvelutuotantoprosessit. Toteutustychén osallistui-
vat organisaatiossa sovellushallintapaillikkéna toimivan tutkijan lisiksi SAP sovellushallinta-
palvelutoimittajan palvelupaillikko sekd RAY:n menetelmikehityksen asiantuntija, joka on

my®6s Jira -sovelluksen paakayttéja.

Sovellushallinnan aiemmat menetelmat ja ty6kalut eivit tarjonneet vilineitd I'T palvelun mitta-
reiden rakentamiseen ja raportointiin. Vanhassa toimintatavassa tehtivatyyppeja oli lukuisa
joukko: yllipito, selvitys, pienkehitys, sovellusneuvonta, jatkokehitys, projekti jne. Tehtivien

tyonkulkuprosessit olivat pitkid, kymmenen eri vaihetta sisdltiva ja sisdlsivit runsaasti manuaa-
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lisia tyOvaiheita. Prosessien kehittimisen alkuvaiheessa hahmoteltiin aivorithen avulla, mitka
vanhoista palveluprosesseista vastaavat I'TIL:n prosesseja. Tyon tuloksena syntyi kuvion 20

mukainen vertailutaulukko, jossa vanhat tehtavityypit on sovitettu I'TIL:n prosessethin ja méa-

ritelmiin.
Tehtavatyypit JIRA vs. Notes
Itil-kirja lssue Types | Notes- Madrittely
ITIL-prosessi tehtivi-
tyyppi
Service Incident YllEpite Mik3 tzhanss suunnittelematon tapshtuma, joka
Operation Management Salvitys, on tullut kiyttijEta, helpdeskilti tai eskaloitunut
sneuvonis Event Mgmnt -prosessists. Myds piznst
yllSpitotehtivst.
Service Request {¥llEpito), Mik3 tahanss muy, suunniteltu 1Tteht3va, 2sim.
Crperation Management! piznkehitys ohjglmiston asennus, kehitystyd (joks on voinut
Fullfilment slkas problemists tai incidentists).
Service Problem Wirke, selvitys, | Ongelmat, voinest alkaas incidentting, 1313 hetkells
Operation Management sneuvonta kirjattu virheiksitai sehityksiksitai
sovellusnewvonnsksi.
Service ACtess YllSpite Rights! identity managemeant, =li
Operation Management k3yttdoikevksien padsyn hallinta. Aluksi
Honsulttien j3 RAYD testagjien/ktuen kehitys- ja
testiymp&ristdn, partnergaten ym. pddsynhaliinta.

Kuvio 20. Vanhojen ja uusien tehtivityyppien vertailu

Prosessien ja ty6vilineiden uudistuksessa tavoiteltiin suoraviivaista ja helppokayttoistd tyénoh-
jauksen ja raportoinnin apuvilinettid, joka palvelisi sekd kohdeorganisaatiota ettd sovellushallin-
tapalvelun toimittajaa ja ndiden vilista yhteisty6td. Lisdksi apuvilineen tuli tarjota ajankohtaista
ja uutta tietoa sovellushallinnassa toimiville asiantuntijoille, palvelun ohjausryhmille ja paitta-

jille. Prosessiuudistuksen tuloksena syntyivit kuvaukset ja toteutus seuraavista RAY:n toimin-

taan sovitetuista I'TIL -prosesseista:

* Hiirichallinta (Incident Management)
* Palvelupyynt6 (Request Fulfillment)
*  Ongelmahallinta (Problem Management)

* Piaidsynhallinta (Access Request)

Sovellushallintapalvelun tuotannossa ei katsottu tarvittavan heritteiden hallintaprosessia, koska
kyseinen prosessi oli jo kdytossa RAY:n tietotekniikan Helpdesk -palvelussa, jota hoitaa kiyt-
topalvelutoimittaja, ja jonka vastuulla on myds SAP -jirjestelmien tekninen valvonta. Valvon-

tahalytykset tulevat kdyttopalvelutoimittajalta my6s RAY:n tietohallinnon SAP -asiantuntijoille
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tiedoksi. Uudet tehtivien kisittelyprosessit pyrittiin tekemain yksinkertaisemmaksi ja tyonkul-
kua lyhennettiin vihentimalld prosessien vaiheiden maird kymmenesta neljdin, tehtivityypistd

riippumatta.

Prosessien kehittimisessd hyodynnettiin ITIL:n palvelutuotannon malliprosesseja, joita muok-
kaamalla saatiin kohdeorganisaation kayttoon sopivat prosessit. RAY:n tehtivien hallintajirjes-
telmédin avattiin oma projekti SAP sovellushallinnalle, johon uudet palvelutuotannon prosessit
ja niitd vastaavat tehtivityypit (Issue typet) toteutettiin. Tehtavien tyénkulku (kuvio 21) halut-

tiin pitda yksinkertaisena, joten kaikille uudistetuille palvelutuotannon prosesseille tehtiin sama,

nelivaiheinen tyénkulku:

*  Open, kun tehtivi avataan
* In Progress, kun tehtava otetaan tyon alle

* In Testing, kun tehtivi siirretddn testattavaksi

Closed, kun tehtivd on valmis, siirretty tuotantoon ja suljetaan

Create

| IN PROGRESS ||

Close
1
|

Close TING

Close

v

|- CLOSED
Kuvio 21. Palvelutuotannon tehtivien tyonkulku

RAY:n vastuuhenkil6t avaavat tehtivin (Open), tekevit tehtivikuvauksen ja kohdistavat tyon
sitten palvelutoimittajan sovellushallintapéillikélle. RAY:n vastuuhenkil6t vastaavat my6s
tyon toteutuksen testaamisesta ja lopuksi tikettien sulkemisesta (Closed). Palvelutoimittajan

sovellushallintapiillikko ottaa tehtivin tyon alle (In Progress), kohdistaa sen toteuttavalle
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konsultille, joka tekee ja dokumentoi tyon. Toteuttaja siirtivit tyon sen jalkeen RAY:n edusta-
jalle hyvaksymistestattavaksi (In Testing) RAY:n SAP testijirjestelmain. Jos toteutus ei ole
kunnossa, RAY:n vastuuhenkil6 kohdistaa tyon takaisin toteuttajalle korjattavaksi. Kuviossa 22
on esitetty aloitusnaytto, jolla tehtivit syotetadn Jira -tehtdvien hallintajarjestelmaan. Tehtavaa

avattaessa RAY:n ICT-vastaavan on syGtettiva tehtivdstd mm. seuraavia tietoja:

* Issue type = Incident, Problem, Request, Access Management
*  Summary = Tehtivii kuvaava otsikko
* Prioriteetti
* Miirittelemidtén / Not defined = RAY:n oma ty6
* Normaali / Standardi = Palvelutoimittajan normaali palvelutaso
* Kiire / Emergency = Palvelutoimittajan korotettu palvelutaso
* Assignee = henkild, jolle tehtdvd kohdistetaan, oletuksena Automatic, jonka voi

muuttaa tehtidvin vastuuhenkilon tai toteuttajan mukaiseksi (Automatic = Com-

ponent Lead = SAP ICT-vastaava)
* Component/s = SAP:n sovellusosa(t) l. moduli(t)
*  Due Date: SAP testijirjestelmin siirron suunniteltu paivimaara
*  Original Estimate = alkuperdinen tyomairdarvio tunteina (h) tai pdivina (d)
* Remaining Estimate = jaljelld oleva tydméaraarvio h tai d.

* Labels = tilaajan kustannuspaikka, jolta ty6 veloitetaan

Create Issue
Project SAP tydlista

Issue Type [ Incident Managernent

#]
Summary | I

Description

Assignee |- Automatic - =] Assign ToMe

Component/s | =

Start typing to get a fist of possible matches or press down to select.

Attachment | Selaa..

The maximum file upload size is 10.00 MB.

Due Date | =
Original Estimate | {eg. 3w 4d 12h) @

The original estimate of how much work ig involved in resolving this izssue.

Rermaining Estimate | (eg. 3w dd 12h)

An estimate of how much work remains until this isaue will be resolved.

Labels | |

ée;m ;y_ping;u ﬂnd and‘t‘:rea“te \atels or press .:.I.o\'fn ;o se.le:t- a sugges;é:i Iabel_

Cancel
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Kuvio 22. Tehtivan luonnin aloitusnaytto

Tyot on luokiteltu kahteen eri palvelutasoon: normaaliin ja korotettuun, jotka on hinnoiteltu
siten, ettd korotetun palvelutason tyon tuntihinta on korkeampi. Normaali palvelutaso tarkoit-
taa sitd, ettd palvelutoimittajan on otettava tehtiva tyon alle viiden tyGpéivin sisilld tehtivin
avaamisesta. Korotettu palvelutaso tarkoittaa sitd, ettd palvelutoimittajan on otettava tehtiava

tyon alle 24 tunnin kuluttua tehtivin avaamisesta.

Uudet prosessit ja téidenhallintaohjelmisto koulutettiin sekd palvelutoimittajan etta RAY:n
SAP -palveluista vastaaville henkil6ille kahdessa eri tilaisuudessa vuoden 2011 kevaalla ja syk-
sylld. Prosesseista ja toidenhallintaohjelmiston kaytosta laadittiin ohje, jota sovellushallintapaal-
likot yllapitavit. Palvelutuotannon prosesseihin ei alkuvaiheessa liitetty mittareita, koska halut-
tiin ensin saada prosessit kunnolla kiyttéon ja I'TIL kisitteet tutuiksi sovellushallinnassa toimi-
ville henkil6ille. Palvelutuotannon uudet prosessit on kuvattu erikseen seuraavissa kappaleissa

3.7.2,3.7.3,3.7.47a 3.7.5.

3.7.2 Hiirididen hallintaprosessi (Incident Management)

Hiiriolla tarkoitetaan mitd tahansa suunnittelematonta tapahtumaa tai keskeytysta palvelussa,
joka heikentad palvelun laatua, ja joka on eskaloitunut tapahtumanhallinnasta, kayttajaltd, tai

Helpdeskilta (Van Bon ym. 2010. 278).

Hiirididen hallinta on tirkead prosessi myos SAP -sovellushallinnassa, jonka sujuvuus vaikuttaa
suoraan palvelujen toimivuuteen. Pahimmillaan huono hiirichallinta voi hidastaa vakavan hii-
rion korjaamista ja vaarantaa siten tuotantojirjestelmén vakaan toiminnan. Vanha, kymmen-

vatheinen prosessi koettiin hitaaksi, byrokraattiseksi ja jaykiksi, joten sitd haluttiin yksinkertais-

taa. Uusi héiriOprosessi sisiltdd edelld kuvatut nelja vaihetta:

* Haiirion avaus (Open)
* Hiirion korjaus (In progress)
* Korjauksen testaus, dokumentointi ja kiyttéonotto (In testing)

* Haiirién sulkeminen (Closed)
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HiiriGistd el pyydeta toimittajalta tydbmaaraarviota, koska oleellista on saada hiiri6 korjattua ja
palvelutoiminta palautettua mahdollisimman nopeasti toimivaksi. Hiirion prioriteetti voi olla

joko normaali tai korkea.

3.7.3 Palvelupyyntd (Request Fulfillment) ja palvelupyyntdprosessi

Palvelupyynt6 on ITIL:n mukaan pyynto, joka liittyy kayttdjien informaation, avun, standardi-

muutoksen suorittamisen tai palveluun paasyn tarpeeseen (Van Bon ym. 2010. 284)

Palvelupyyntoprosessi on I'TIL:n vastaavasta prosessista muokattu tehtivien kisittelyprosessi,
joka kattaa RAY:ssa sekd pienet standardimuutokset (yllipitotyot) ettd laajemmat kehitystehta-
vit. RAY:ssa on kdytintonid pyytda toimittajalta alustava tyoméariarvio kaikista kehitystoista,
joita yksikot tilaavat SAP -jirjestelmiin. Toimittaja tekee muutostyOstd ensin tyéméardarvion,
jonka tilaaja joko hyviksyy tai hylkda. Palvelupyyntoprosessin toteutuksen aikana tiedostettiin
jo, ettei prosessi tallaisenaan tarjoa riittdvisti tietoa muutos- ja pienkehitystoistd, eikd RAY:n
vaatimaa hyvaksyntiprosessia ja tilaajan hyviksymismerkintda voi nihdd prosessista selkedsti.

Uust palvelupyyntoprosessi sisiltdd neljd vaihetta:

* Palvelupyynnon avaus (ja vaatimusmaarittely, tydméariarviointi ja hyvaksynta jos pyyn-
t6 on kehitystyo) (Open)

* Palvelupyynnén toteutus (In progress)

* Toteutuksen testaus, dokumentointi ja kdyttoonotto (In testing)

* Palvelupyynnon sulkeminen (Closed)

Palvelupyynnon toimintojen vilinen vuokaavio on esitetty liitteessd 1. Kehitystehtdvin toisessa

vaiheessa rakennettiin kehitystoille oma muutosprosessinsa, joka on kuvattu kappaleessa 3.8.2

3.7.4 Ongelma (Problem Management) ja ongelman hallintaprosessi

Ongelma on yhden tai useamman hiirion seuraus, juurisyy (Van Bon ym. 2010. 287).

Ongelmanhallintaprosessia varten kohdeorganisaatiolle luotiin yksinkertainen prosessi, jota
kaytetain ongelman atheuttaneiden syiden selvittelyyn ja ratkaisuun. Uusi ongelmahallintapro-

sessi sisiltdd neljd vaihetta:

*  Ongelman avaus ja kuvaaminen (Open)
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*  Ongelman korjaus (In Progress)
* Korjauksen testaus, dokumentointi ja kiyttéonotto (In Testing)

*  Ongelman sulkeminen (Closed)

Ongelma voi olla jatkoa aiemmalle hairiotiketille, ja tarkoituksena on, ettd kukin ongelma ava-
taan omaksi tehtdvikseen ja siind viitataan mahdolliseen aiempaan hdiriéon esim. tehtivien
linkitykselld. Prosessin kiytté koetaan kuitenkin melko byrokraattiseksi, ja usein ongelmien
selvittely hoidetaankin jo hiirichallintaprosessin yhteydessa. Palvelun mittaamisen kannalta
tima on epakohta, koska ongelmat jaavit ndin rekisterdimitti ja hiirididen ratkaisuaika venyy
tarpeettomasti. Ongelmanhallintaprosessia tullaan jatkossa hiomaan ja kouluttamaan SAP -
vastuuhenkil6ille, jotta tulevaisuudessa voitaisiin mitata ja seurata myos ongelmien prosessoin-

tia ja sithen kuluvaa aikaa ja muita tekijoita.

3.7.5 Pidisy (Access Request) ja pddsynhallintaprosessi

Paisynhallinta antaa valtuutetuille kayttdjille otkeuden kéyttda palvelua ja estdi toisaalta oi-

keudettomien kayttajien padsyn palveluun (Van Bon ym.) 2010. 294).

RAY:ssd paisynhallintaa on aiemmin seurattu johdonmukaisesti ja lipinakyvasti vain loppu-
kdyttdjien osalta. Kehittimistyon tuloksena pddsynhallinta ulotettiin my6s SAP sovellushallin-
taan, jossa otettiin vuonna 2011 kiytt66n uusi padsynhallintaprosessi palvelutoimittajien kon-

sulttien paisyoikeuksien valvontaan. Uusi padsynhallintaprosessi sisiltidd nelja vaihetta:

* Pidsypyyntotiketin avaus ja paisytietojen paivitys (Open)
* Piisyn toteutus (In Progress)
* DPidsyn testaus ja dokumentointi (In Testing)

* Piisytiketin sulkeminen Closed)

Paisynhallintaa hoitavat RAY:n ja palvelutoimittajan sovellushallintapaallikét.

3.8 Toinen vaihe: Jatkuvan parantamisen malli ja uusi muutoshallinnan prosessi

Tyon ensimmiisessd vaiheessa kehiteltiin palveluun sopivia mittareita, joita ei kuitenkaan eh-
ditty ottaa kayttoon, joten niiden suunnittelu siirtyi toiseen vaiheeseen. Toisessa vaiheessa ke-

hitettiin my6s ensimmaiinen versio SAP:n jatkuvan kehittdmisen mallista. Seuraava kaytt6on-
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otettava prosessi oli palvelutransitioon kuuluva muutoshallintaprosessi. jonka avulla voidaan
erotella pienet standarditehtivit suuremmista sovellushallinnassa tehtdvistd kehitystoista. Jat-
kuvan parantamisen mallin ensimmaiinen versio on johdettu I'TIL:n Continual Service Impro-

vement vaiheesta.

ITIL:n kdytto6nottoa laajennetaan tulevaisuudessa havaittujen ongelmien ja tarpeiden seki
jatkuvan palvelun parantamisen hengessi ja toiminnan vaatimusten mukaisesti. Laajentamista

tullaan tekemdin osana piivittdistd sovellushallintatoimintaa.

3.8.1 Sovellushallintapalvelujen mittareiden suunnittelu

Oleellista on mitata sellaisia asioita, joilla on merkitystd palvelutuotannon kuormitukseen ja
resurssien riittavyyteen ja esim. SLA:han (Service Level Agreement) liittyen. Palvelutasosopi-
mus voi muuttua sopimuskausittain kohdeorganisaation tarpeiden mukaisesti, jolloin mitta-

reihinkin voi tulla muutoksia.

Palvelun tehokkuuden ja kustannusten mittaamiseksi tulee kehittaa selked ja yksinkertainen
mittaristo, joiden avulla voidaan mitata sovellushallinnan téiden lipimenoaikaa ja seurata ty6-
midriarvioiden toteutumista. Mittareita suunniteltiin sovellushallintapalvelutoimittajan kayttd-

mien palvelutuotannon mittareiden pohjalta, joista seuraavana muutama esimerkki:

* Palvelupyynnon tyomairipito (Keeping the workload estimate)
* Palvelupyynnon aikataulupito (Keeping the schedule)
* Palvelupyynnon toimitusten virheettomyys (Correctness in acceptance test)

* Haiiri6iden lipimenoaika (Incident Turnaround Time)

Toimittajan esittimien mittareiden kayttéonotossa oli kuitenkin kiytinnoén ongelmana se, etta
ne edellyttivat tyolistan tehtavien ehdotonta ajantasaisuutta ja tehtivien kirjaamista jarjestel-
méin mairiteltyjen prosessien mukaisesti. Uusien prosessien kdyton alkuvaiheessa havaittiin,
ettd tehtdvien kirjaamisessa on vield puutteita ja prosessien osaaminen ei ole vield riittava. T4a-
min vuoksi tyéméaripidon, aikataulupidon ja toimitusten virheettémyyden mittarit paatettiin

siirtdd myohemmin kdytto6n otettaviksi.

Hairiéiden osalta haluttiin kuitenkin nihdi, kuinka kauan ratkaiseminen kestda. T4td varten

laadittiin mittari, ratkaistut hiiriét, jossa lasketaan ratkaistujen hairiéiden ratkaisuaika tuntei-
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na. Mittari tarkastelee palvelutuotannon 1. yllipidon ty6listalla olevia, viimeisten 8 viikon aika-
na ratkaistuja hdiri6itd (kuvio 23). Ensimmiinen mittaustulos maaliskuussa 2014, ns. baseline,

osoitti hairiéiden ratkaisuajaksi 52 tuntia.

Average Time in Stafus:
Ratkaistut hairiot (In

testing, Closed)

F
w40
= [l
220 ||

Il

|’:| =

F0=-Mar 14-Apr

-@- In Frograss

This chart shows the average time
spent in a status for all resolved issues
over the past 30 days.

Kuvio 23. Ratkaistut hiiriot

Tehtivienhallintajirjestelmin valmiit kyselyt tuottavat helposti graafiseen muotoon muutetta-
vaa lukumiiritietoa kuten avoimet tyot yhteensd, avointen tehtavien lukumaara henkil6ittiin
tai sovelluskomponenteittain ja viimeisen kuukauden aikana avattujen ja suljettujen téiden
lukumiiri. Kyselyn tulos voidaan esittdd kuvioina, joita jirjestelmissd on valmiina kymmenit-
tiin. Kuviot voidaan koota ns. Dashboardille eli tydpdydille, jonka avulla tietoja on helppo
jakaa ja esittdd. Kuviossa 24 on esimerkkin esitetty tehtivienhallintajirjestelmassa olevat

avoimet tyot komponenteittain.

Pie Chart: SAP Tyolistan avoimet tyot
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Kuvio 24. Avoimet SAP-ty6t komponenteittain

Palvelutuotannon toimivuutta ja mittareita tarkastellaan kuukausittain kokoontuvissa tuotanto-
ja ohjausryhmikokouksissa. Tarvittaessa tehddin palveluihin korjaustoimenpiteitd tai muute-
taan jatkuvan parantamisen suunnitelmaa, jonka toteutus sitten korjaa palvelun aikanaan.
Laadullisten mittareiden maarittely vie organisaatiossa enemman aikaa. Mittareiden kayttoon-

otto tulee tapahtumaan vihitellen ja vaiheittain prosessien kehittimisen rinnalla.

3.8.2 SAP muutosten hallintaprosessi (Change)

Toisen vaitheen tavoitteena oli my0s jatkaa tarvittavien I'TIL -prosessien kiyttdonottoa ja luo-

da RAY:n tarpeisiin sopiva SAP -jirjestelmipalvelujen jatkuvan palvelun parantamisen malli.

Jo ensimmaisen vaiheen aikana tiedostettiin, etteivit siind implementoidut palvelutuotannon
prosessit tarjoa riittavasti tukea ja informaatiota palvelutuotannossa tehtéivistd kehitys- ja muu-
tostoistd: kohdeorganisaation sovellushallinnan toiminta poikkeaa perinteisestd I'T-
palvelutuotannosta siten, ettd sen puitteissa SAP -jirjestelmiin tehdddn usein suurempia muu-
tostoitd, jotka tdyttivit monelta osin projektin kriteerit. Samalla palvelupyyntoprosessilla pro-
sessoidaan seki pienid standardimuutoksia ettd suuria, monimutkaisia, useiden eri sovellusalu-

eiden muutoksia sisaltavia toita.

Laajoja ja pitkikestoisia kehitystoita tulisi kuitenkin seurata ja prosessoida erillidn palvelutuo-
tannosta, koska kehitystéiden pitkd kesto vairistdd mm. palvelutuotannon tehtivien lipimeno-
aikaa ja hankaloittaa palvelutuotannon mittareiden kaytto6nottoa. Lisiksi kehitystoiden pro-
sessiin kuuluva hyvaksynti haluttiin saada nikyvaksi organisaation paitdksenteon ja I'T-
tilintarkastajien vaatimusten ja tdyttimiseksi. Kun kehitystyot irrotetaan palvelutuotannosta,
voidaan palvelutuotannon tehtivien lipimenoaikaa seurata luotettavammin. Erillinen muutos-
prosessi antaa mahdollisuuden my6s muutostéiden tydmaaraarvioiden pitivyyden ja keston

parempaan seurantaan.

Muutos on ITIL:n mukaan palvelun tai sen komponentin ja sithen liittyvin dokumentaation

lisdys, muutos tai poisto. (Van Bon ym. 2010. 233)

SAP -jirjestelmiin tehtiville muutoksille kehitettiin oma prosessi ja tehtavityyppi, joka on joh-
dettu ITIL:n palvelutransition Change Management - prosessista. RAY:ssi tietojirjestelmiin

tehtavat muutokset maksaa tilaava organisaatioyksikko, jossa toimiva litketoiminnan yhteys-
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henkil6 tai ICT-vastaava osallistuu muutoksen lipivientiin. Prosessi sisaltdd sekd muutospyyn-
non ettd muutoksen kasittelyn. Muutoksille haluttiin yksi prosessi, jotta muutoksen historiaa
voidaan seurata selkedsti yhden prosessin sisilld. Prosessiin haluttiin saada my6s nakyvi hyvik-
syntimenettely, jossa tyéméardarvio hyviksytetain tilaajalla.

Muutoksen (kuvio 25) vaiheet ovat:

*  Muutoksen avaus (Open) tai uudelleen avaus (Reopened)

*  Vaatimusmairittely ja tydmairdarviointi (Waiting for Approval)

* Tyomairaarvion hyviksynti (Approved) tai hylkdaminen (Rejected)
* Toteutus ja sen dokumentointi (In Progress)

* Hyviksymistestaus (In Acceptance Test)

* Asennus ja kiyttdonotto (In Implementation)

*  Muutoksen sulkeminen (Closed)

REDPENED
—
: [ oren |
-Create 1ssus
: WAITING FOR APPROVAL REJECTED
AFFROVED CLOSED
IN FROGRESS

IN ACCEPTANCE TEST IN IMPLEMENTATION

Kuvio 25. Muutoshallinnan prosessi
Muutospyynto- ja muutosprosessi toimijoineen ja vaiheineen on kuvattu tarkemmin toiminto-

jen vilisessd vuokaaviossa (liite 2), jonka avulla uusi prosessi on my6s koulutettu sovellushal-

linnassa toimiville ja litketoiminnan edustajille.
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3.8.3 SAP jirjestelmipalvelujen jatkuvan parantamisen malli

RAY:n SAP- jirjestelmipalvelujen jatkuvan parantamisen malli perustuu I'TIL 2011 Continual

Service Improvement -malliin. Jatkuvan parantamisen vaiheet ovat:

—_

Tunnista parantamisen strategia
Suunnittele, mita mittaat

Kerii tiedot

Tiedon prosessointi

Analysoi tiedot

Esitd ja kiytd informaatiota

A R

Implementoi kehityskohde

Jatkuvan parantamisen malliin on kuvattu my6s Demingin laatuympyrin vaiheet Plan, Do,
Check, Act kuvastamaan kehittimisen paattymatontd kehad. Mallin vaiheet tehtidvineen on
esitetty kuviossa 26. RAY:n SAP toiminnanohjausjirjestelma, portaali ja integraatioalusta vas-
taavat keskeisten liiketoimintaprosessien ja funktioiden operatiivisista toiminnoista. Jarjestel-
mid kayttad yli 1200 henkil64, eli noin 75 % koko henkilokunnasta. Siksi on tirkeda, ettd nima
jarjestelmit pysyvit jatkuvasti toimintakuntoisina, jotta ne voivat vastata lilketoiminnan muut-
tuviin tarpeisiin. Jatkuvan parantamisen vaiheet on kuvattu tarkemmin kappaleissa 3.8.4 -

3.8.10.

o
(ci.Tll'Iis-tu ™ f s 2. Suunnittele mits
parantamisen strategia mittaat
= Visia # 3. Kard tisdot
» Liike toiminnan tarpeet » Kuka? Mit=n? Milkin?
s Stratersia = Tizdan arvicinnin
» Taktiset ja toiminnalliset krimerit
padmaandt = Dperativiset
tawoitta st
» 7. Impl=mentaoi A P Palezlun mittaaminzn
kehityskohds . .
e Toimi/korjaa Ssuunnittele
. iy
+ 5. Analysoi tisdo
= Trandit? Tiadon
= Kohteat? prosessointi
= Tarvitaanka ® Frakesnssil. tihays?
sarantamista® » Muzta?
» 5. Esitd ja kiiytd » TySkalut
informastiota jarjmstelmst®
= Yhtzznveto arvicsta » Tarkkuus &
= Toimintaswunnitelmat wirh=ettSmryys?
jne.

Kuvio 26. SAP sovellushallintapalvelun jatkuvan parantamisen malli
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3.8.4 Parantamisen strategian tunnistaminen

Jatkuva palvelun parantaminen lihtee liikkeelle visiosta, liiketoiminnan tarpeista, strategiasta ja
seka taktisista ettd toiminnallisista padméaristd. Vastataksemme kysymykseen "mika on visio"

tarvitaan tietoa palveluun kohdistuvista litketoiminnan tarpeista.

Jotta SAP -palveluja ja prosesseja voitaisiin kehittdd suunnitelmallisesti ja jatkuvasti, tarvitaan
ITIL:n mukaan jatkuva palvelujen kehittimissuunnitelma (Service Improvement Plan,

SIP), joka linkittyy sekd RAY:n liiketoiminnan vuosisuunnitteluun ettd pidemmain tdhtiimen
litketoimintasuunnitteluun. Suunnitelman tulee tukea my6s SAP jirjestelmien teknisen toimi-

vuuden ja kehittimisen ndkékulmaa.

Kehittimistehtavan tuloksena ehdotettiin, ettd SAP jirjestelmapalveluista tulisi tehdd oma
toimintasuunnitelma, jossa maaritellidn SAP -jirjestelmipalvelujen kehittimistavoitteet seka

teknisestd ettd litketoiminnallisesta nikokulmasta esim. 1 - 3 vuoden tai 1 - 5 vuoden paihin.

3.8.5 Jatkuvan palvelun parantamisen mittaaminen

Vastataksemme kysymykseen "missd olemme nyt", tarvitsemme kuvauksen timin hetkisistd
palveluista. RAY:n SAP - jirjestelmien palvelukuvauksen uudistaminen on kdynnissa, uusi
kuvaus valmistuu vuoden 2014 aikana. Kuvaukseen lisitddan kehitystehtivin myota syntyneet
uudet, I'TIL:in perustuvat palveluprosessit ja palvelun jatkuvan parantamisen mallin toiminta-
periaate. Kuvaus on julkaistu RAY:n sisdisen Wiki -sivuston ja intranetin sivuilla ja sitd kiyte-

tadn jatkuvasti mm. kehitysprojektien ja sovellushallintapalvelujen tulevissa kilpailutuksissa.

Voidaksemme kehittdd palveluja, tulee tietdd, miten ne toimivat nyt. Mittauksen kohteiden
suunnittelu on jatkuvan palvelun kehittimisprosessin toisen askeleen tehtiva. Palvelujen toi-
mivuuden mittaamiseen kdytetdin yleisesti kolmea eri mittausta: palvelun saatavuus, luotet-
tavuus ja suorituskyky. Mittaukset on kuvattu tarkemmin I'TIL:n palvelusuunnitteluvaihees-

sa.

Kohdeorganisaatiossa sovellushallintapalvelulle on asetettu seuraavia laatutavoitteita:
* Palveluaikojen pitavyys
* Toimitusaikojen pitivyys

e  Kiytettavyys
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Palveluaika ja ehdot on miiritelty sopimuksessa. Palveluaikojen pitivyys voidaan osittain rin-
nastaa I'TIL:n palvelun saatavuus-mittariin. Toimitusaikojen pitdvyyden seuranta ja mittaus on
sovittu tehtivin projektikohtaisesti, mutta pienkehitystéiden 1. muutosten osalta ei ole mairi-
telty tarkasti, mika toimitusajan pitdisi olla. Kaytettavyyden mittausjakso on yksi kuukausi. Jér-
jestelmien kayton estinyttd aikaa (viallisuusaika) verrataan palveluaikaan. Kaikki kaytettivyy-
teen vaikuttavat katkot ja niiden syyt kasitelladn palvelusopimuksen ohjausryhmassa, jossa

my6s yhteisesti padtetddn korjaavista toimenpiteistd ja mahdollisten sanktioiden soveltamisesta.

Kehitystehtivin tuloksena organisaatiossa otettiin SAP sovellushallinnassa kayttoon uusi I'T -
palveluhallinnan tehtdvien hallintajirjestelma seka luotiin uudet I'TIL:in perustuvat, SAP -
jarjestelmien yllipidon ja kehittimisen tehtavien hallintaprosessit. Jarjestelman avulla voidaan
seurata palvelutuotannon ja -kehityksen prosesseja ja tehtivien tyénkulkua, lapimenoaikoja,
laatia helposti erilaisia graafisia kaavioita ja tilastoja, joiden avulla I'T palvelujen toimivuuden

raportointi on selkedampida myos litketoiminnan johdolle.

Muita hiirididen mittaukseen liittyvid tarpeita on mm. hdirién palvelutasojen lisdidminen nykyi-
sistd kahdesta (normaali ja korotettu) kolmeen. Tavoitteena on, ettd jatkossa hiiriot luokitel-
laan matalan, normaalin ja korkean palvelutason mukaisesti, mutta tarkempia palvelutasomaa-

rittelyjé ei ole vield tehty.

Hieman haastavampia mittareita, kuten pienkehitystéiden 1. muutosten tydmairapito, palvelu-
pyyntojen aikataulupito ja toimitusten virheettomyys, ei vield ole otettu kayttéon. Syyni tihin
on mm. se, ettd pienkehitystyot on vasta vuoden 2014 alussa irrotettu omaksi muutoshallinta-
prosessikseen palvelupyyntoprosessista. Pienkehitystéiden lipimenoaika ja prosessi on erilai-
nen ja pitempi kuin standardilla palvelupyynnolla, joten kumpikin prosessi tarvitsee oman mit-
tarinsa. Ndiden mittareiden suunnittelu ja toteutus siirtynee vuoden 2014 loppupuolelle. Pien-
kehitystoiden tyomiiripidon mittaaminen on RAY:n litketoiminnan ja kuluseurannan kannalta

tarked ja todennakoisesti seuraava mittauksen kohde.

RAY:n tietohallinnossa on vuoden 2013 loppupuolella ryhdytty jirjestelmallisesti seuraamaan
keskeisten tietojirjestelmien toimivuutta. SAP -jirjestelmien osalta timi tarkoittaa sitd, ettd
vastuuhenkil6t raportoivat tuotantojirjestelmien toimivuuden viikoittain, jotta ndhdédan, toimi-
vatko palvelut sopimuksen mukaisesti ja saadaan selvitykset vikatilanteista seka niiden korjaus-
toimista. Mikili toiminnanohjaus-, integraatio- tai portaalijirjestelmissd on havaittu tai rapor-

toitu kayttijille ndkyvi, tuotantoa haittaava hiiri6, korjataan se hairidprosessin mukaisesti ja
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kirjataan tietohallinnon jatkuvien palvelujen seurantaraporttiin. T4t raportointia voidaan ni-

mittad palvelumittariksi.

Jatkuvalle palvelun parantamiselle on olemassa omia mittareita (ITIL KPIs Continual Service
Improvement), joista 16ytyy tietoa internetisti mm. I'T Process Maps -sivustolta. Sivusto esitte-
lee palvelun katselmointiin, prosessien evaluointiin ja kehittimiskohteiden maarittelyyn liittyvia
mittareita. Ndiden mittareiden kayttokelpoisuutta ja kdyttdonoton tarpeellisuutta ei ole vield
arvioitu RAY:ssd. Mittauksia ja raportointia analysoimalla ja edelleen kehittimilld voidaan SAP
-jarjestelmien toimivuutta seurata ja kehittdd entistd paremmin litketoiminnan tarpeita vastaa-

vaksi.

3.8.6 Tietojen kerddminen

Tietoja palvelutuotannon toiminnasta kertyy kohdeorganisaatiossa palvelutuotannon tehti-
vienhallintajarjestelmin ty6listoille ja niitd voi kerdtd myos muilla tavoin ja eri ldhteista, esim.
kyselemalld litketoiminnalta ja SAP ICT-vastaavilta avointa palautetta. Tiedot tulisi kerdta erilli-
seen, jatkuvan parantamisen rekisteriin (CSI register). T4dta rekisterid ei ole vield luotu, mutta
sen voisi toteuttaa esimerkiksi avaamalla tehtivien hallintajirjestelmain erillinen projekti jatku-

valle parantamiselle.

RAY:n tehtivien hallintajérjestelmistd voidaan saada esim. prosessiin, tehtavatyyppiin, henki-
1660, ohjelmistokomponenttiin jne. liittyvid mittaustuloksia. Tehtdvien hallintajirjestelmasta
16ytyy useita kdyttokelpoisia, I'TIL:n kéyttéjille soveltuvia mittareita, jotka ovat helposti otetta-
vissa kayttoon. Mittareiden kdyttéonotto edellyttad, ettd tehtivien tiedot pidetdin jatkuvasti
ajan tasalla ja jirjestelmad kiytetddn samalla tavalla. Ensimmadinen mittari, palvelutuotannon

hiiri6iden ratkaisuaika, otettiin kdytt66n toukokuussa 2014 ja se on kuvattu kappaleessa 3.8.7.

3.8.7 Tietojen prosessointi

Palvelun toiminnasta kerattyjé tietoja pitiisi kasitelld asetettujen mittareiden ja palvelun kriittis-
ten menestystekijoiden kannalta. Eri ldhteistd ja jirjestelmisti kerityt tiedot tulee rationalisoida
ja yhdenmukaistaa palvelusta asetettujen tavoitteiden mukaisesti siten, ettd niitd voidaan ver-

tailla ja kéyttad analysoinnin perusteena.

RAY:ssid mittareiden kehittiminen on vasta alkamassa, eikd SAP palvelujen kriittisid menestys-

tekijoitdkadn ole mairitelty tarkasti. Hiiriiden seurantaan kehitettiin tehtdvien hallintajirjes-
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telmalld mittari, ratkaistut hairiot (kuvio 27). Mittari laskee ratkaistujen hiirididen ratkaisuajan
tunteina. Mittari on rajattu palvelutuotannon eli SAP- yllipidon ty6listalla oleviin, viimeisten 8
viikon aikana ratkaistuihin hiiridihin. Ensimmdiinen mittaus, ns. baseline, tehtiin maaliskuussa
2014 ja se osoitti hairididen ratkaisuajaksi 52 tuntia. Ratkaisuaikaa ja sen kehittymisté tullaan

seuraamaan kuukausittain.

Average Time in Status:
Ratkaistut hairiot (In

testing, Closed)

20 1
I
{0 —

F0-Mar 14-apr

Hours

-#-In Progress
This chart shows the average time

spent in & status for all resolved issues
over the past 30 days

Kuvio 27. Hairion ratkaisuaika.

Nykyisessa palvelusopimuksessa hairidille ei ole asetettu ratkaisuaikatavoitetta, mutta tulevai-
suudessa tavoiteaika ja hairion kriittisyysaste tullaan mairittelemaén ja sisillytetddn seuraavaan

sovellushallinnan palvelusopimukseen.

3.8.8 Tietojen analysointi

Tietojen analysointi jaa helposti vihemmille huomiolle ja jopa tekemittd, kun organisaatio
yrittdd saada esitettyd nopeasti palvelujen toimivuuden johdolle. Keritysta tiedosta pitdisi pys-
tyd kertomaan myos, miten palvelut ovat toimineet, mitd hairi6itd on esiintynyt ja milloin, mi-
ten hiiriot on korjattu ja mitd vaikutuksia hairi6illd on ollut litketoimintaan Tiedot palvelujen
toimivuudesta keritddn viikoittain SAP:n osalta mm. RAY:n SAP -vastuuhenkil6ilté, kdyttijien
ilmoituksista ja tehtidvien hallintajirjestelmasta. Jarjestelmien ja sovellushallintapalvelun toimi-
vuutta puntaroidaan myos SAP palvelutuotannon ja muutoshallinnan kuukausipalavereissa.
Tulosten avulla nahdddn mm. tyGkuorma ja mahdolliset resurssitarpeet eri ohjelmistokom-

ponenteittain sekd voidaan seurata hairididen ja ongelmien ratkaisuaikoja.

Analysoidun tiedon raportoinnin avulla voidaan jakaa litketoiminnalle tietoa I'T palvelujen toi-

minnasta ja niissa esiintyneistd ongelmista. Palvelun trendiraportilla nihdaan, miten palvelu on
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toiminut kalenterivuoden avulla ja havaitaan mm. toistuvat hairiot ja ongelmat, joiden vaikutus

litketoiminnalle arvioidaan ja tehddin esitykset ndiden korjaamiseksi.

3.8.9 Informaation esittiminen ja kdyttiminen

SAP -jirjestelmipalvelujen toimivuutta seurataan kahdella eri taholla:
*  SAP sovellushallinnan ohjausryhmassa

* RAY:n kehityslinjan johto- ja ohjausryhmissa

SAP sovellushallinnan ohjausryhma suunnittelee ja valvoo kuukausittain kaikkien SAP -
jarjestelmien palvelutoiminnan laatua, kehittimistoimenpiteita, yllipitotarpeita, ohjeistusta ja
niihin liittyvid kustannuksia. Kehittdmistehtavissa laaditut uudet palvelu- ja muutosprosessit ja
mittarit on esitetty ja katselmoitu palvelun ohjausryhmassa. Ohjausryhmi voi tarvittaessa tehda
sellaisia palvelun toteutustapaan ja tyOn toteuttamiseen liittyvid paatoksid, jotka eivat muuta

sopimuksessa sovittua palvelun sisaltoa.

RAY:n tietohallintopaillikké raportoi kuukausittain kehityslinjan johdolle tietohallinnon vas-
tuulla olevien jérjestelmien ja palvelujen tilanteen: ovatko palvelut toimineet palvelusopimus-
ten mukaisesti, selitykset vikatilanteille ja niiden korjaustoimenpiteet. Tietohallinnon ja kehitys-
johdon kuukausikokouksessa kidyddan lisiksi lapi jarjestelmien muutosten status ja tarkistetaan
budjetoidun ja toteutuneiden kulujen tilanne. Raportoinnin ja yhteisten kokousten avulla voi-
daan muodostaa kokonaiskuva RAY:n kehityslinjan tyétilanteesta ja pystytadn reagoimaan seka
henkiléiden tydkuormaan ettdi mahdollisiin budjettiylityksiin ajoissa. Palvelujen toimivuuden
trendiraportointi auttaa myos nakemiin mahdollisia kehittimiskohteita, joille pitdisi hankkia

rahoitus esim. seuraavan vuoden toiminnan suunnittelussa.

3.8.10 Kehityskohteen implementointi

Kun jokin kehityskohde on analysoinnin jilkeen todettu tarpeelliseksi, pitdi se toteuttaa. Im-
plementointivaihe sisiltdd kehityskohteesta kaiken aiemmin kerityn tiedon ja sen kasittelyn.
Implementoinnin vaiheet voivat olla esimerkiksi hyviksynti, priorisointi, integrointi muutos-
hallintaan, projektinhallinta seké lopuksi kehityskohteen toteutuksen tarkistus. RAY:ssd SAP -
jarjestelmidmuutokset toteutetaan kehitystehtavissi luodulla, uudella muutospyynto- ja muu-

tosprosessilla. Suuremmat, noin yli 30 henkil6ty6pdivin muutokset toteutetaan RAY:n projek-
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tthallintamenetelman, Projekti-instituutin ABC-menetelmasta sovelletun viitekehyksen ja pro-

sessin mukaisesti.

3.9 SAP jirjestelmipalvelujen ja prosessien jatkuva kehittiminen

Kehittimissuunnitelman runko (kuvio 28) tulisi RAY:ssa tehdé vuositasolle, joka voidaan
jakaa neljanneksiin. Vuosineljinneksiin kohdistetaan SAP -jirjestelmiin suunniteltuja vakio-
toimenpiteitd ja vuosittain tarpeiden mukaan muuttuvia toimenpiteitd. Ensimmiisen neljan-
neksen teknisissd toimenpiteissa voisi olla esim. SAP ERP -jirjestelmin yllapitopiivitykset,
toisessa ja kolmannessa neljainneksessa vaihtuvia projekteja ja neljas neljannes olisi projekteilta
rauhoitettu organisaation budjetointia varten. Liiketoimintaan vuosisuunnitelma linkitetddn
lisdaamalld toimenpiteisiin kunkin ajankohdan tiedossa olevat litketoiminnan vakiotehtavit ja

kehittimiset.

Lisaksi SAP-jirjestelmiin tarvitaan pidemman tihtiimen kehittimissuunnitelma, jossa pyritdan
huomioimaan SAP-palveluihin kohdistuvat liiketoiminnalliset ja tekniset vaatimukset. RAY:n
litketoiminnan strateginen suunnittelu tehddin neljdksi vuodeksi eteenpiin ja suunnitelmia

tarkennetaan vuosittain strategiakauden aikana.

SAP jarjestelmapalvelujen
vuosisuunnitelma

Kuvio 28. SAP jirjestelmipalvelujen vuosisuunnitelma

RAY:n tietohallinnossa laadittiin vuoden 2013 loppupuolella SAP -jirjestelmille ensimmaiinen

jatkuvan kehittimisen suunnitelma, jossa kehittimiskohteet on suunnitelmallisesti johdettu

82



seka litketoiminnan ettd I'T:n tarpeista. Suunnitelma on ajoitettu seuraaville 1-4 vuosille ja ke-
hittimiskohteet on laadittu ja kuvattu seki litketoiminnan etté tietotekniikan tarpeisiin perustu-
en. Suunnitelmaa tarkennetaan ja muutetaan joka vuosi toiminnansuunnittelun yhteydessa, jos
kehittimistarpeet ja kohteet muuttuvat. SAP -jarjestelmien kehittdmissuunnitelmassa on visio-
na helppokayttéinen, suorituskykyinen ja ajantasainen SAP jirjestelmdkokonaisuus. Tietohal-
linnon visio, Suomen miellyttavimmat I'T palvelut, on my6s johdettavissa SAP - jirjestelmien
visiosta. Kehittdimiskohteiden toteuttamisesta paitetiin RAY:n vuosittaisessa toiminnansuun-

nittelu- ja budjetointiprosessissa.

Jatkuvan parantamisen turvaamiseksi pitdisi organisaatiossa olla rooli, jonka tehtiviin palvelu-
jen jatkuva kehittdminen kuuluu. ITIL kéyttdd roolista nimed CSI Manager, "palvelun kehitta-
mispéallikko", jonka tehtiviin kuuluu mm. jatkuvan kehittimisen vision ja suunnitelman vies-
tintd, yhteydenpito palvelun omistajiin ja litketoiminnan edustajiin, kehittimiskohteiden prio-
risoinnissa avustaminen, eri projektien vetiminen, kehittimishenkiloston tukeminen ja val-
mentaminen jne. RAY:ssd rooli on jaettu useamman henkilé kesken: tietohallinnon tii-
miesimies (palvelupaillikk6) vastaa yhdessi jirjestelmien suunnittelupaillikdiden kanssa vas-

tuullaan olevien tietojarjestelmien ja niihin liittyvien palvelujen toiminnasta ja kehittimisesta.

Palvelu -kisitteen ja tietohallinnon palveluluettelon . palvelukatalogin kehittiminen on myo6s
aloitettu vuonna 2013 tietohallinnon tiimeissd. Tyon tuloksena on syntynyt ensimmadinen, yld-
tason kuvaus RAY:n IT palveluista. Luettelossa palvelut on kuvattu lihinna jirjestelmatasolla,

eikd esim. asiantuntijapalveluja ole vield maaritelty.
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4 Pohdinta

4.1 Yhteenveto

Opinniytetyon tavoitteena oli kehittdd Raha-automaattiyhdistyksen SAP sovellushallintapalve-
luille sopiva malli, jota voitaisiin kayttda kehittdmisessa jatkuvasti. Tutkimuksessa tarkasteltiin
yleisesti kiytossd olevia viitekehyksid ja malleja, joissa olisi I'T toiminnan prosesseihin ja palve-
lun jatkuvaan parantamiseen liittyvid parhaita kiytintoja ja elementteja. Valituksi tuli ITIL,
koska se on laajalti kiytetty, sisiltda laajimman kokonaisuuden I'T:n parhaita kiytint6jd ja yksi-
tyiskohtaiset prosessit kuvauksineen ja soveltuu sekd palvelun tuottajan ettid asiakasorganisaati-

on kaytt6on.

Kehittimistehtdvin ensimmaisessd vaiheessa kohdeorganisaatiolle toteutettiin ja otettiin kiyt-
toon uudet, ITIL:in perustuvat palvelutuotannon prosessit. Toisessa vaitheessa rakennettiin
SAP -muutoksille 1. kehitystehtiville oma, erillinen muutospyynté- ja muutosprosessinsa ja
kehitettiin I'TIL:n jatkuvaan palvelun parantamiseen perustuva SAP -palvelujen jatkuvan kehit-

tamisen malli.

4.2 Kehittimistehtivin toteuttamisen hy6dyt

Palveluprosessien uudistamisella saatiin luoduksi selkeit, uudet palvelutuotannon toimintapro-
sessit sekid palvelujen ja téiden luokittelu yleisesti kdytossa olevan ITIL viitekehyksen mukai-
sesti. Lisdksi palvelujen toiminta voidaan raportoida ja mitata nyt helpommin ja selkeimmin
uuden tehtivienhallintajirjestelman avulla, joka on yhteinen RAY:n muiden tietojirjestelmien
kehittdjien kanssa. Tama mahdollistaa helpon ja lipinakyvin tiedon jakamistavan RAY:n mui-
den tietojarjestelmien yllapitdjien ja kehittdjien kanssa. Muutoshallintaprosessin eriyttiminen
palvelutuotannosta mahdollistaa jatkossa kehitystoiden toteutukseen ja kustannuksiin liittyvin
mittaamisen. Mittaustuloksia voidaan hy6dyntda tulevien kehitystoimien suunnittelussa ja prio-

risoinnissa.

Jatkuvan palvelun parantamisen malli selkeyttada SAP -jirjestelmien ja palvelujen yllipidon ja
kehittimisen suunnittelua antamalla sille pysyvin viitekehyksen ja rungon. Lisdksi mallin avulla
luotu SAP kehittimissuunnitelma tekee SAP -jirjestelmien kehittimistarpeet nakyviksi myos

litketoiminnalle ja selventidd teknisten kehittimisprojektien perusteluita ja tarpeita.
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SAP palvelutuotannon ja muutoshallinnan uudistettuja prosesseja ja palvelujen kehittimismal-
lia on jo hyodynnetty ja otettu kiytt66n mm. RAY:n tietovarastojirjestelmien yllipidon ja ke-
hittimisen prosessien ja hallintamallin luomissa. Uudet prosessit on laadittu yleiskéyttoisiksi,
mika sddstdd aikaa ja yhtendistad tietohallinnon toimintaa, kun samoja prosesseja voidaan kayt-

tad erilaisten jirjestelmien hallinnassa.

RAY:n IT palveluhallinnan osaaminen kasvoi my6s kehittimistehtivin ansiosta. Kehittimis-
tehtdvissi laadittujen uusien prosessien koulutuksessa SAP -vastuuhenkil6ille esiteltiin my6s
ITIL viitekehys. Lisdksi RAY:n kehityslinjalaisille jarjestettiin puolen paivin mittainen tietoisku
ITIL:n perusteista ja I'T palveluhallinnan merkityksestd organisaatiolle. Tietohallinnossa on

my6s kehitetty ensimmadinen versio I'T palvelukatalogista eli palveluluettelosta.

4.3 Johtopiditokset

Organisaatiot miettivat usein, mitkd vilineet ja menetelmat pitiisi valita voidakseen onnistua
IT palveluhallinnassa. Vilineiden valintaa tirkeimpia olisi padttad, mitd kehitetidn ensiksi.
Tutkituissa menetelmissa toistui usein kehdmiinen rakenne, jossa toimenpiteet liittyivit toisiin-
sa jatkuvana nauhana. Laatutoiminnan ja kehittimisen menetelmien varhaisena versiona voi-
daan pitdd Demingin kehittdmia laatuympyraa, ns. Demingin ympyrii, jossa vaiheet Plan, Do,
Check, Act yhdistyvit kehimaiseksi rakenteeksi. Tdtd ympyraa on kdytetty erilaisten kehitta-
mismenetelmien runkona, esimerkkinid mainittakoon I'TIL:n Continuous Service Improvement

- vaiheen 7-askeleen kehitysprosessi ja Lean I'T:n viisi periaatetta.

Suunnitelmallinen kehittiminen on tuloksellista: kohdeorganisaatiossa uudistettiin palvelutuo-
tannon toimintaprosesseja, luotiin kehittimiselle malli ja kehitettiin ensimmiiset mittarit. En-
simmdinen versio palvelun jatkuvan parantamisen mallista on luotu. Oleellista on toiminnan
kehittimisen jatkuvuus: paikalleen ei voi jadda, koska maailma ympirilli muuttuu jatkuvasti.

Kehittimisen tulee olla osa jokapiiviista toimintaa, jota tehdddn kuitenkin suunnitelmallisesti.

4.4 Jatkokehittimisehdotukset
4.4.1 Osaaminen

RAY:n SAP sovellushallinnan organisaatio koostuu seki I'T:n etti liiketoimintayksikdiden
henkil6istd. Vaikka I'TIL onkin yleinen IT palveluhallinnan viitekehys, RAY:n liiketoiminnassa

toimivan henkil6ston tietimys I'T palveluhallinnasta ja sen mekanismeista on vihdinen. Olisi-
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kin tirkedd saada IT palvelunhallinnan perusteiden tuntemusta paremmaksi erityisesti tietohal-
linnon ja muun IT-henkil6ston keskuudessa. I'T palveluhallinnan toimintamallien tuntemus
parantaa myo6s IT palvelujen toimivuutta, kun kisitteet ja prosessit tunnetaan ja ymmarretaan
samalla tavalla. IT -tiimien osaamistason mairittelemiseen ja sen nostoon voitaisiin hyédyntda

Lean IT:n tyokaluja, esimerkiksi taito- ja tietomatriisia (Skills and Knowledge Matrix).

RAY:n SAP ICT-vastaavien tiimin jasenissi on tapahtumassa ja osin toteutunutkin sukupolven
vaihdos. SAP -osaamisen kehittimiseen ja siirtimiseen pitéisi panostaa entistd enemman, jotta
organisaatiossa sailyisi tarvittava SAP:n soveltamisen, yllipidon, kehittimisen ja kidyton osaa-
minen. Seké I'T palveluhallinnan ettd SAP -jirjestelmien osaamista tarvitaan, jotta jarjestelmien

toimivuus ja jatkuva kehittiminen on mahdollista.

4.4.2 Palveluhallinnan prosessien kehittiminen

ITIL:n prosessien kayttoonottoa tullaan jatkamaan niilld osa-alueilla, joista voidaan saada no-
peasti nakyvia hyotyi ja joihin on selked tarve. SAP sovellushallintapalvelujen prosessien ke-
hittimisté tullaan jatkamaan seuraavaksi palvelun julkaisun ja kdytt66noton hallintaprosessin
(Release and Deployment Management) kehittimiselld. Prosessia tarvitaan myos RAY:n peli-
maailman jirjestelmien ja SAP:n vilisten integraatiotdiden ja muutosten koordinoinnissa.
ITIL:n prosessien ja kaytint6jen kayttoonottoa tullaan kuitenkin tekeméin vain organisaation

tarpeiden pohjalta ja soveltaen niitd RAY:n IT:n ja lilketoiminnan toimintaan ja tarpeisiin.

4.4.3 Palvelustrategia ja mittarit

Kohdeorganisaation IT palveluhallinnan strategian kehittiminen on vasta aluillaan, joten seu-
raavat kehittimiskohteet tulisi suunnata palvelustrategian ja palvelusuunnittelun osa-alueille.
Alkuponnisteluita on jo tehty, mutta palvelustrategia ja koko palvelukulttuuri on vield kehitys-

polkunsa alkumetreilld. Ndihin tulisi panostaa ldhivuosina vield enemman.

Jatkuvan parantamisen mallin mukaisesti meidén tulisi kysya, missd olemme nyt ja missa halu-
amme olla. Nykytilan paikantamiseksi tarvitsemme my0s toimintaa kuvaavia mittareita, joiden
maiadrittely ja valinta on aloitettu. Mittareiden ty0st6 ja kayttéonotto vie kuitenkin vield aikaa,
mutta kun sopivat mittarit on mairitelty, voidaan palveluja kehittda haluttuun suuntaan ja vihi-
tellen my6s nahdi palvelujen kehittymisen tulokset. Kun tiedimme, missd olemme nyt, on

helpompaa ponnistella sinne missa haluamme olla vaikkapa neljan vuoden kuluttua.
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Sanasto

ASL

ALM

Best practice =

Capability Maturity Model

Integration (CMMI)

Change

Change advisory board
(CAB)
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Application Services Library, kokoelma
sovellushallinnan ohjeita ja parhaita

kaytintoja

Application Lifecycle Management,

sovelluksen elinkaaren hallinta

Toiminnot tal prosessit, joita on kay-
tetty menestyksellisesti useissa organi-

saatioissa. Esim. I'TIL tai ISO 20000

Prosessinkehittimisen lihestymistapa,
kehittdja on Carnegie Mellon (US) -
yliopiston Software Engineering -
instituutista (SEI). CMMI tarjoaa
organisaatioille keskeiset tehokkaiden

prosessien elementit.

Muntos, on palvelun tai palvelukom-
ponentin ja sithen liittyvin dokumen-

taation lisdys, muutos tai poisto

Muntoskomitea, henkilGitd, jota tukevat
muutosten arviointia, priorisointia,
hyviksyntda ja aikatauluttamista. CAB
muodostetaan yleensd IT-
palvelutuottajan, litketoiminnan ja
kolmannen osapuolen, esim. toimitta-

jat, edustajista.



COBIT

Continual Service Improvement

Critical success factor

CSI register

Deming Cycle

ERP
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Tiedon ja sithen liittyvin teknologian
kontrollitavoitteet. COBIT ohjaa ja
antaa parhaita kaytint6ja I'T-
prosessien hallintaan. COBIT:n julkai
sijat ovat ISACA ja IT Governance
Instituten (ITGI).

Jatknva palvelun parantaminen,
IT-palvelun elinkaaren osa, joka
varmistaa, ettd palvelut vastaavat litke
toiminnan muuttuvia tarpeita tunnis
tamalla ja tekemalld parannuksia litke
toimintaprosesseja tukeviin I'T-palve

luihin.

Kriittinen menestystekijd, jotain, mitd
pitdd tapahtua, jotta I'T-palvelu,
prosessi, suunnitelma, projekti tai

muut toiminto onnistuu.

Miirimuotoinen dokumentti, tai tie
tokanta, jota kdytetddn kehittimis-
ehdotusten kirjaamiseen ja hal-

litsemiseen ldpi niiden elinkaaren.

Demingin ympyra, Nelivaiheinen W. E.
Demingin kehittima prosessin hallin-
tasykli, jonka vaiheet ovat Plan
(suunnittele), Do (toteuta), Check

(tarkasta) ja Act (toimi).

Enterprise Resource Planning,
yrityksen tietojirjestelma, joka integroi

eri toimintoja, esim. tuotantoa, jake-



Event Management

Gap analysis

Incident Management

International Standardisation

Organisation (ISO)

ISO 9000

ISO/IEC 20000
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lua, varastonhallintaa, myynti ja kir

janpitoa.

Herditteiden hallinta, prosessi, joka vas
taa heritteiden hallinasta koko niiden
elinkaarenajan. Prosessi on yksi I'T

kayttopalvelun padtoiminnoista.

Puuteanalyysi, Toiminto, joka vertaa
kahta tietojoukkoa ja tunnistaa eroa-
vaisuudet. Sitd kdytetdin usein ver-
taamaan vaatimuksia tehtyyn toimituk

seen.

Hdiridnballinta, Prosessi, joka vastaa
kaikkien hiirididen elinkaaren hallin
nasta.S e varmistaa, ettd normaali pal
velutuotanto palautetaan niin nopeasti
kuin mahdollista, minimoiden liike

toimintavaikutukset.

Kansainvilinen standardointiorgani
saatio on maailman suurin standardien
kehittdja, johon kuuluu standardointi

organisaatioita yli 150 maasta.

Yleistermi, joka viittaa joukkoon kan-
sainvilisid laatujirjestelmastandardeja

ja —suosituksia.

Kansainvalinen I'T-palvelunhallinnan

standardi.



IT infrastructure

ITIL

Key performance

indicator (KPI)

Process

Problem management

Request Fulfilment
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IT infrastruktunri, Kaikki IT palvelujen
tai sovellusten kehittimisessi, testauk-
sessa, toimituksessa, valvonnassa,
tuessa ym. tarvittavat laitteistot, oh-
jelmistot, tietoliikenne, tilat jne. Termi
sisaltdd informaatioteknologian, mutta
ei nithin liittyvid henkil6itd, prosesseja

tai dokumentaatiota.

Information Technology Infrastructure
Library, kokoelma IT palveluhallinnan
hyvia kaytint6ja, prosesseja ja suosi-
tuksia. I'TIL-viitekehys perustuu pal-

velun elinkaareen.

Keskeinen suorituskykymittari. Mittaria
kaytetdan I'T-palvelun, prosessin, pro
jektin tai muun toiminnon hallinnan.
Suorituskykymittareita kdytetaan kriit-
tisten menestystekijéiden saavuttami-

sen mittauksessa.

Prosessi, on strukturoitu joukko toi-
mintoja, jotka on suunniteltu jonkin

tietyn tavoitteen saavuttamiseksi.

Ongelmanhallinta, prosessi, joka vastaa
kaikkien ongelmien elinkaaren hallin-
nasta ja estdd ennakoivasti hiirididen
esiintymisen, ja minimoi niiden héiri-

6iden vaikutuksen, joita ei vol estia.

Prosessi, joka vastaa



Service catalogue

Service Level Agreement (SLA)

Service management
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kaikkien palvelupyynt6jen elinkaaren

hallinnasta.

Palveluluettelo, palvelukatalogi, Tietokanta
tai maaramuotoinen dokumentti, joka
sisaltda tietoa kaikista tuotannossa
olevista IT-palveluista sekd niiden
kayttoonottoa varten olevista palve-

luista.

Palvelutasosopimus, IT-palvelutuottajan
ja asiakkaan vilinen sopimus. SLA
kuvaa palvelun, dokumentoi palve-
lutasotavoitteet ja yksiloi I'T-

palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut.

Palveluballinta, joukko organisatorisia
kyvykkyyksia tuottaa arvoa asiakkaille

palvelun muodossa.
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