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TERVEYDEN- JA SOSIAALIHUOLLON
TIETOHALLINNOINNIN KEHITYSTYO

Tassa opinnaytetydssa suoritettiin toimintatutkimus VSSHP:n ja SATSHP:n terveyden- ja
sosiaalihuollon tietohallinnoinnista vastaavan julkisomisteisen Medbit Oy:n
palvelupyyntoprosessille.  Prosessin  nykytilaa  tutkittin  osallistuvan  havainnoinnin,
prosessirooleille  suoritettujen  strukturoitujen teemahaastattelujen sek@ organisaation
kéaytanteisiin, prosessikehyksiin ja prosessidokumentaatioon perehtymisen avulla. Prosessin
nykytilalle suoritetun tutkimuksen pohjalta luotiin kehitysehdotukset havaittuihin ongelmakohtiin
prosessin tavoitetilan saavuttamiseksi. Prosessin tavoitetila pohjautuu organisaation
hyddyntdmaan prosessiviitekehys ITILiin, laatujarjestelmén prosessille asettamiin tavoitteisiin,
sekd prosessirooleille suoritettujen haastatteluiden pohjalta saavutettuun tietoon prosessin
tavoitetilasta.

Tutkimuksen aikana ITIL-prosessikehykseen perustuvaa tyoskentelytapaa oli aloitettu
jalkauttamaan osaksi Medbit Oy:n henkiloston toimintaa. Yrityksen johto oli jo perehtynyt ITILiin
koulutuksien kautta ja organisaatio toimii jo soveltuvin osin ITIL pohjaisesti. Prosessiluonteisen
ajattelun ja tydskentelytavan jalkauttamista asiantuntijatasolle ei ollut viela taysimaaraisesti
toteutettu. Tutkimuksessa havaittiinkin puutteita, epéaselvyyksid ja ristiriitoja yksittéisten
prosessiroolien onnistuneessa toteuttamisessa, prosessiroolien vastuissa, prosessiin
osallistuvien asiantuntijoiden késityksissd omasta toimenkuvastaan ja sijoittumisestaan
palvelupyynttprosessiin.

Tutkimuksen perusteella palvelupyyntéja ratkaisevien asiantuntijoiden kouluttamiseen pitéisi
varata enemman resursseja, toimivan muutosjohtamisen ohella, jotta palvelupyyntoprosessi
toimisi sille asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Myds prosessin mitattavuutta tulisi kehittaa
ottamalla kayttéén mittareita tydskentelyn johtamisen ja prosessin kehittémisen tueksi.
Asiantuntijoiden kokema epéavarmuus omista ja muiden roolien vastuista seka tehtavankuvista
johtaa palvelupyyntdprosessiin tulevien syétteiden l&pimenoajan pidentymiseen, mika nakyy
suoraan asiakastyytymattémyytend. Prosessiroolien tietamys tydta ohjaavista kayténteista,
prosessiviitekehyksistd sekd omista vastuista ja palvelupyyntéprosessin rajapinnoista, tulee
todentaa aika ajoin, jotta voidaan varmistua palvelupyyntoprosessin toteutuvan ITILiin ja
organisaation omiin dokumentteihin pohjautuvien hyvien kaytanteiden mukaisesti.

ASIASANAT:

ITIL, ITSM, toimintatutkimus, prosessi, prosessikehitys, palvelutuotanto, palvelupyyntéprosessi,
tietohallinto
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DEVEPLOMENT OF IT ADMINISTRATION IN
SOCIAL AND HEALTHCARE ORGANIZATIONS

This thesis introduces the results of an action research study made to a request fulfillment
process in government-owned IT Administration Corporation Medbit Ltd. Medbit Ltd’s is
responsible for IT administration in many social and healthcare organizations located in south-
west and western Finland. Goal of this thesis was to examine the current state of request
fulfillment process and pin-point the problems and bottle-necks in the process flow. Throughout
action research study a suggestions to improve the process flow were made and they are
presented in this thesis.

The current state of the process was studied throughout working as a software specialist in the
service desk team as a working member of request fulfillment process. Findings were supported
with a focus group interviews held to key process roles of request fulfillment process. Practices,
process documentation and procedures of request fulfilment process in Medbit Ltd were
studied beforehand the action research. Aim was to gain knowledge for forming a proper vision
about the environment of the process flow in its current state.

As a result of action research a proposals for developing the request fulfillment process towards
its target state could be made. The target state of the process is based on ITIL best practices
process framework, the quality management process of Medbit Ltd and knowledge gained from
the interviews held to process roles of request fulfillment process. A vision of the process target
state was formed from these three main components.

During the study, the working methods presented in ITIL process framework had begun to
implement into the Medbit Ltd's staffs daily work. The company's management was already
familiar with the ITIL through education and the structure of organization's main processes is
already working as defined in the ITIL. Procedural thinking and working had not yet been fully
implemented into the work of software specialists. The study found flaws, ambiguities and
contradictions in a successful delivery of individual process roles, in process responsibilities of
each role and in visions which software specialist had about their own responsibilities and job
description. Specialist also had problems to pin-point their location in request fulfillment
process.

Study showed that more resources should be set to educating the experts in order to make
request fulfilment process act according to its objectives. Also, the measurability of the process
should be improved by the introduction of indicators to leading the work and support of the
development process. The uncertainty experienced by the experts leads to a delay of
turnaround times with arriving requests in request fulfilment process, which is directly reflected
as a customer unsatisfaction. Request fulfillment process should be verified time to time in order



to ensure the request fulfillment process is working according to ITIL and the best practices
based on organization's own documents and procedures.

KEYWORDS:

ITIL, ITSM, Process development, process, service operation, request fulfilment process, IT
administration, Action research
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SANASTO

Best Practices

Cl

CMDB

COBIT

De Facto

Efecte

Herate

ICT

ISACA

ISO

ITIL

ITSM

JHS

Parhaat kaytannaot, yleisesti kaytetty synonyymi ITIL Best
Practices prosessikehyksesta

Configuration Item, konfiguraation osa, esimerkiksi tybase-
ma, palvelin, sovellus, tiedonsiirtoprotokolla, josta palvelu tai
palvelukokonaisuus muodostuu. Konfiguraation osat ovat tal-
letettuina konfiguraatiotietokantaan CMDB:hen

Konfiguraatiotietokanta, on tietokanta johon on keratty kaikki
konfiguraation osat, joista esimerkiksi palvelu tai palveluko-
konaisuus muodostuu

COBIT on ISACAN kehittaméa prosessiviitekehys tietohallin-
non jarjestamiseen ja hallintaan

Latinankielinen kasite, joka tarkoittaa "kaytanndssa” tai "ylei-
sesti”. Asiat, jotka ovat de facto, yleensa kehittyvat autono-
misesti, ilman erillista standardin, lain, s&&annoén tai sopimuk-
sen tekoa. De factolla viitataan IT-alalla usein de facto-
standardeihin, jotka ovat saavuttaneet standardin aseman
autonomisesti, ilman erillista sopimusta

ITIL palvelunhallinnan prosessikehysta tukevia toiminnanoh-
jausratkaisuja toimittava suomalainen yritys

Palvelupyyntdprosessin laukaiseva tapahtuma, yleensa pu-
helu tai sdhkoposti asiakasrajapinnasta

Information and communications technology, tietotekniikka
tai tieto- ja viestintateknologia

Tietojarjestelmien auditointi ja kontrollointi jarjesto, joka kes-
kittyy tietohallinnon kehittamiseen

International Organization for Standardization, kan-
sainvalinen standardoimisjarjesto

Information Technology, tietotekniikka, tiedon automaattisen
kasittelyn ja siirron valineet ja menetelmat seka niiden kay-
ton osaaminen

IT Infrastructure Library, kokoelma parhaita kaytantoja IT-
palveluiden hallintaan ja johtamiseen

Information Technology Service Management, Tietotekniikka
palveluiden hallinta, yleisnimitys, joka kasittaa tietoteknisten
palveluiden hallintaan ja tuottamiseen kaytetyt resurssit ku-
ten: Inmiset, prosessit ja teknologiat

Julkishallinnon suositus



JUHTA

Ohivuoto

QPR
SATSHP
SLA

SPOC

Tiketti

VSSHP

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, neuvotte-
luelin, jonka tavoitteena on tukea julkisen hallinnon tietohal-
linnon strategista ohjaamista ja koordinointia seka edistaa
julkisten palvelujen saatavuutta, tehokkuutta ja laatua tasa-
puolisesti koko maassa

Palvelupyyntdprosessin laukaiseva tapahtuma (yleensa pu-
helu tai sdhkoposti, kts. herate) asiakasrajapinnasta, joka
ohittaa palvelupisteen ja nain ollen estéa SPOCin toteutumi-
sen

Quality, Process, Result, laatu, prosessi, tulos
Satakunnan sairaanhoitopiiri

Service Level Agreement eli palvelutasosopimus, sopimus
ICT-palveluntuottajan ja asiakkaan valilla tietyn ICT-palvelun
sisédllosta ja sen palvelutasotavoitteesta

Single Point of Contact, kaikki palvelupyyntdprosessin asia-
kasrajapintaan tulevat yhteydenotot tulevat ja etenevat yh-
den pisteen (palvelupiste) kautta

Toiminnanohjausjarjestelmaan tallennettu lomake, joka sisal-
taa hairio- tai palvelupyynnon kasittelemiseksi tarpeelliset
tiedot

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri



1 JOHDANTO

Terveydenhuollon tietohallintopalveluja tuottavien yritysten ja organisaatioiden
tarkeimpia paamaaria on tuottaa kustannustehokkaasti palvelutasosopimusten
mukaisia palveluita mahdollisimman korkealla asiakastyytyvaisyysprosentilla,
asiakkaiden kriittisia palveluita vaarantamatta. Tasta syysta palvelupyyntopro-
sessi ja sen osat, kuten, ihmisresurssit, kaytetyt teknologiat, osaaminen, laatu ja
prosessikehykset on syytd ottaa aika ajoin tarkastelun alle. N&in varmistutaan
organisaation tuottavan palveluita asiakkailleen parhaalla mahdollisella tavalla

toimintaa ohjaavien kaytéanteiden seka voimassaolevien sopimusten puitteissa.

Tassa opinnaytetydssa perehdytaan julkisomisteisen sosiaali- ja terveydenhuol-
lon tietohallinnon palveluita tuottavan Medbit Oy:n palvelupyyntéprosessin nyky-
tilaan ja organisaation palvelupyyntdprosessia ohjaaviin tietohallinnon parhaisiin
kaytanteisiin eli ITIL "Best Practices” prosessikehykseen. Perehtymisen pohjalta
maadritelladn seka kuvataan tavoitetila palvelupyyntdprosessille, jota analysoi-
daan suhteessa prosessin nykytilaan. Analyysin pohjalta annetaan kehitysehdo-

tukset tavoitetilan saavuttamiseksi.

ITIL-kaytanteisiin perehdyttiin opiskelemalla ITIL Foundation -pohjakurssin ma-
teriaaleja, tutkimalla erilaisia internetldhteita seka organisaation ITIL ITSM-
prosessikuvauksia ja sisaistd dokumentaatiota. Naiden liséksi osallistuttiin or-
ganisaation sisaiseen prosessikoulutukseen, jossa ITIL-kaytannét konkretisoitu-
vat tyota ohjaaviksi kaytanteiksi. Efecte Oy:lta saatiin materiaalia seka ohjausta
toiminnanohjaustydkalusta organisaation oman sisdisen dokumentaation ja toi-
minnanohjausjarjestelmévastaavalta saadun tiedon lisdksi. Teoriaosan tausta-
tutkimuksena tutustuttiin 1T-tietohallinnoinnista seka Service Deskista ja palve-
lupyyntoprosesseista tehtyihin opinnéaytetdihin sekd pro gradu -tutkielmiin ja
artikkeleihin, joita l6ytyi varsin kattava maara. Naita toitd on kaytetty tadssa opin-
naytetyossa lahdemateriaalina, silla osa niistéa on laadullisesti tarkasteltuna hy-
vid ja relevantteja tukemaan tehtya tutkimusta. Lisaksi perehdyttiin Julkisen tie-
tohallinnon neuvottelukunta — JUHTAN laatimiin JHS-suosituksiin 152 ja 172
sekd isoissa tietohallinto-organisaatioissa sovellettavaan ISO 20000 -

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti



standardiin ja prosessien mallintamisen seka kehittdmisen vélineista tehtyyn
tutkimukseen [1, 2, 3].

Kaytannon tutkimusta palvelupyyntdprosessista tukivat organisaation laatutyos-
ta vastaavan laatupaallikon tuottamat prosessikuvaukset, joita hyddynnettiin
omien nykytila seké tavoitetila-analyysien pohjana. Osallistuva havainnointi tuki
laajemman ymmarryksen saamista organisaation palvelupyyntdprosessista.
Toimimalla sovellusasiantuntijana osana palvelupistetiimia reilun 12 viikon ajan
havainnoitiin palvelupyyntoprosessissa tapahtuvaa tyoskentelyd. Teorian tutki-
muksessa ja havainnoinnissa saavutettua tietoa palvelupyyntéprosessin nykyti-
lasta seka tavoitellusta tavoitetilasta laajennettiin haastattelemalla palvelupyyn-
toprosessiin osallistuvia ryhmid, joita olivat prosessin omistaja, palvelupisteen
esimies ja asiantuntijatimin esimies. Prosessin omistajan johdolla palvelupyyn-
téprosessin 1. tason palvelupyynnonkasittelijat eli palvelupisteasiantuntijat kes-
kustelivat palvelupyyntoprosessin nykytilasta kehittamispaivassaan. Keskustelu-
ja on hyoddynnetty osana tata tutkimusta. Loppukayttgjia eli tietohallinnon asi-
akkaita ei tassa tutkimuksessa haastateltu prosessin toimivuudesta, joten tutki-

mus jai nailta osin puutteelliseksi.

Teorian seka kaytdnnon tutkimuksen pohjalta luotiin kuvaukset nykytilasta seka
tavoitetilasta ja analysoitiin palvelupyyntbprosessin toimivuutta sille asetettuihin
tavoitteisiin ja odotuksiin ndhden. Taman tyon tuotoksena ovat kehitysehdotuk-
set Medbit Oy:n palvelupyyntdprosessin parantamiseksi ja nykytilan viemiseksi

lahemmas tutkimuksen kautta méaariteltya tavoitetilaa.

Tata opinnaytetyotd ja sen tuloksia voidaan kayttdd taydentavana tai ohjeista-
vana dokumenttina suunniteltaessa tietohallinnon toiminnanohjauksessa tai
prosessikaytéanteissa tapahtuvia muutostoita terveys- ja sosiaalihuollon tietohal-

linto-organisaatioissa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti
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2 ITIL-PROSESSIKEHYS IT-PALVELUNHALLINNASSA

Tassé luvussa kasitellaén lyhyesti ITILia sekd ITSM-prosesseja. Naiden nivou-
tumista tahan opinnaytetyéhon tarkastellaan alaluvuissa syventymalla ITILin
maadritelmaan 1TSM-palvelupyyntbprosessista. Lisaksi pohditaan teknisten toi-

minnanohjausratkaisujen hyddynnettavyytta ITILia sovellettaessa.

ITILista ja sen kaytosta on tehty useita ja laadukkaita artikkeleita, opinnaytetoita
seka pro gradu -tutkielmia. My6s internetlahteitéa ja koulutuksia asiasta on saa-
tavilla runsaasti. TAméan opinnaytetybn ja sen tuottamien tulosten ymmarta-
miseksi riittdvat opinnaytetydssa kasiteltavat osa-alueet ITILista seka julkisesti

internetista saatavilla ja haettavissa olevat tiedot aihepiirista.

2.1 ITILin historiallinen tausta ja kaytt6 Suomessa sekd maailmalla

ITIL-prosessikehys on yksi laajimmin kaytetyista tietohallintotoimintaa ohjaavis-
ta prosessikehyksista, joka on onnistunut saavuttamaan de facto-standardin
aseman maailmanlaajuisesti. ITIL on laaja kokoelma suosituksia tietohallinto-
organisaatioissa hyvéaksi havaituista sovelluksista, prosesseista seka kaytan-
teistd, joita kaytetdan onnistuneesti useissa organisaatioissa ympari maailman.
ITIL-suositusten soveltaminen auttaa organisaatioita parantamaan kykyaan
tuottaa asiakkailleen laadukkaita seké asiakkaan ja palveluita tuottavan yrityk-
sen itsensa kannalta kustannustehokkaita palveluita. ITIL rakentuukin vahvasti
tietoteknisen palvelutuotannon liiketoimintalahtoiselle hallinnalle ja johtamiselle.
[4, 3]

ITIL on muotoutunut 1980-luvulla Ison-Britannian hallituksen laatimista ohjeis-
tuksista. 1980-luvulla tietotekniikan hyddyntaminen tydnteossa seka arkiela-
massa alkoi kasvaa, jolloin my6s yhtendisten kaytantéjen luomiselle syntyi
konkreettinen tarve. Ohjeistuksien tarkoituksena oli esittaa, kuinka tietotekniikan
palveluprosesseja ja niiden hallintaa tulisi tunnistaa, kuvata ja dokumentoida.
ITILIn perusajatuksena on kaytdnnon tydssa hyviksi todennettujen kaytantojen

jakaminen, mika on auttanut ITILin muodostumista de facto-standardiksi. [5]

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti
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ITILia hyodynnetddn yleisesti Suomen valtion ja kuntien julkishallinnoissa yhte-
na tietohallinnon organisoinnintapana, COBIT:n ja organisaatioiden omien mal-

lien tukena. [6]

Asiakaslahtoisiin liketoimintaprosesseihin pohjautuvuutensa takia ITIL olisi mu-
kautettavissa helposti myds muihinkin kuin IT-alan yrityksiin ja organisaatioihin.
ITILin ja muidenkin prosessiviitekehyksien suora kaytantdéon soveltaminen ei
kuitenkaan useimmissa tapauksissa tuota parhaimpia tuloksia. Organisaatioi-
den onkin hyva tehda selvéksi, millaisiin tavoitteisiin se prosessiviitekehyksilla
haluaa pyrkid ja mita osa-alueita prosessiviitekehyksista voidaan soveltaa on-

nistuneesti organisaation omaan toimintaan.

2.2 ITIL elinkaarimalli ja palveluidenhallinta

ITIL palvelunhallinnan prosessikehyksen uusin versio v.3 on julkaistu vuonna
2011 ja se koostuu viidesta (5) kirjasta, jotka yhdessda muodostavat prosessike-
hyksen ytimen. Jokaisessa ITIL kirjassa kasitellaan yhta ITILin paateemoista
yksityiskohtaisella tasolla, edeten yksittaisista tyonkulkujen ja prosessien maa-
rittelyista yrityksen ydinprosesseja kuvaaviin, laajempiin prosessikokonaisuuk-
siin. Tassa opinnaytetydssa kasitellaan yksityiskohtaisemmin palvelupyyntdpro-
sessia, joka on yksi palvelutuotannon alle kuuluvista prosesseista. Seuraavassa
luetelmassa on esitelty ITIL Kirjat ja palvelupyyntoprosessin paikka ITILissa
[21]:

o Palvelustrategia (Service Strategy)
e Palvelusuunnittelu (Service Design)
e Palvelutransitio (Service Transition)
e Palvelutuotanto (Service Operation)
o Palvelupyyntdprosessi (Request Fulfillment)

e Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti
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Kirjojen kaikkia prosesseja ei ole esitetty tdssa listauksessa vaan ainoastaan
palvelupyyntoprosessin sijoittuminen. Naiden kirjojen linkittyminen toisiinsa ja
samalla ITILin ydin on esitetty kuvassa 1. Kuvaa seuraavassa kappaleessa ava-
taan tarkemmin kirjojen siséaltoa.

Continual
ervice Improvement

Service
Transition

Complementary material

Kuva 1. Tiivistelm& ITIL versio.3 - palvelun elinkaaren sisallosta. [7]

Kuva 1. auttaa ymmartamaan ITILissa esitetyn ajatuksen palvelutuotannosta ja
palvelun elinkaaren rakentumisesta. ITILin ytimessa on kuvanmukaisesti palve-
lustrategia Service strategy. Palvelustrategia pyrkii vastaamaan kysymykseen
palveluiden tuottamisesta, ydin kysymyksen ollessa miksi: Miksi tata palvelua
tuotetaan? ITILin mukaan arvon luominen l&htee organisaation tavoitteiden ja
asiakkaan taholta asetettujen tarpeiden ja vaatimusten ymmartamisesta. Palve-
lustrategiassa kuvataan ITILin mukaisen palvelunhallinnan elinkaaren lapiviemi-

sen kannalta olennaiset politiikat, ohjeistukset seka prosessit. [4]

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti
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Palvelusuunnittelu on elinkaaren vaihe, jossa palvelustrategia muunnetaan
suunnitelmaksi organisaation liikketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
Palvelusuunnittelu sisaltaa kaikki suunnitteluperiaatteet ja -metodit, joiden avul-
la strategian asettamista tavoitteista muodostetaan konkreettisia palveluita ja

palveluomaisuutta, jota pystytaan hallinnoimaan. [4]

Elinkaaren Palvelutransitio - vaiheessa Palvelusuunnittelussa maaritellyt palve-
lut viedaan asteittain tuotantoon transitiovaiheen siséltdmien ohjeistuksien ja
prosessien mukaisesti. Palvelutransitio toimii myods elinkaaren vaiheena, johon
heikosti maariteltyjen palvelutuotteiden odotetaan pysahtyvan ja nain ollen nii-

den siirtyminen tuotantoon estyy. [4]

Palvelutransitiosta palvelun elinkaari jatkuu Palvelutuotantoon, joka kasittaa
varsinaisten palveluiden tuottamisen seka tuottamisen kannalta olennaisesti
tarvittavat prosessit, ohjeistukset ja tyokalut. Palveluntuotannon tuotos on pal-
velun konkreettinen ilmentyma, asiakkaalle nakyva tuote tai palvelu. Palvelutuo-
tannossa palvelustrategiasta tulevat strategiset tavoitteet realisoituvat viimeis-
téaan tassa vaiheessa. Tasta syysta palvelutuotannon vaihe nahdaan kriittisena

osana itse palvelunhallintaa. [4]

Kuvassa 1. esitetyn palvelun elinkaaren ulkolaidalla sijaitsee palvelun jatkuva
parantaminen, joka sulkee silmukan sisaansa. Palvelun jatkuva parantaminen
nahdaan valmiin ja tuotantoon siirretyn palvelun yllapitdvana vaiheena, jossa
tuotettua palvelua sekéa sen tuottamaa arvoa asiakkaalle mitataan ja tarkastel-
laan. Tarkastelun avulla voidaan varmistua, etta varsinainen palvelutuote vas-
taa edelleen palvelustrategiasta peraisin oleviin liiketoiminnallisiin tavoitteisiin
seka asiakkaan kanssa solmittuihin palvelutasosopimuksiin. Palvelutasosopi-
muksiin on kirjattu asiakkaan ja palvelua tuottavan organisaation véliset ehdot

palvelun toimittamisesta. [4]
Palvelupyyntoprosessi

Tassa alaluvussa avataan ITILin maaritelma palvelupyyntoprosessista. Opin-
naytetyon kaytdnnon osassa suoritettiin toimintatutkimus Medbit Oy:n palvelu-
pyyntoprosessille, jonka toteutuksessa hyddynnetaan ITIL-prosessikehysta.
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Yrityksen prosessityoskentelyn pohjautuessa ITILiin on ymmarrettava tyosken-
telyn teoreettinen tausta, jotta pystytddan muodostamaan realistinen ja laaja-
alainen kuva prosessille asetetuista odotuksista, saanndista, ehdoista ja kaytan-

teista.

Ensimmaisessa alaluvussa avataan palvelupyyntd termind, koska palvelupyyn-
non ja hairion sekoittaminen kesken&én on helppoa. Hairibn ja palvelupyynnén
erottaminen toisistaan on olennaista, koska ITIL erottaa palvelupyynnén ja hai-
rion omiksi prosesseikseen. Toisessa alaluvussa k&sitelladn laajemmin ITILin

nakemysta palvelupyyntbprosessista.
Palvelupyynndn ja hairién erottaminen

Palvelupyyntéprosessi on uusin ITIL kehyksen v.3 lisatty prosessikokonaisuus.
Palvelupyynnot kasitettiin aikaisemmissa ITIL versioissa osana hairiidenhallin-
taprosessia. Hairio kasitetaan kuitenkin palvelupyynnésta poiketen suunnittele-
mattomaksi palvelun virhetilanteeksi, jolloin asiakkaalle tuotetussa palvelussa
on selkea hairio, joka johtaa asiakkaan kokeman palvelulaadun heikentymi-
seen. Kyseessa on siis erilainen herate kuin palvelupyynt6. Hairié aktivoikin
hairiobnhallintaprosessin. [4] Ha&irid voi johtua esimerkiksi palvelinten kaatumi-
sesta tai verkkoyhteyksiin kohdistuvista palvelunestohyokkayksista, jotka johta-
vat selainpohjaisten sovellusten kayton estymiseen. Tallaiset hairiot néakyvat

asiakkaille yllattavina palvelukatkoina tai palveluiden toiminnan hidastumisena.

Palvelupyynté on hairiostd poiketen asiakkaalta saatu muodollinen pyyntd jon-
kin palvelun, muutoksen tai kayttboikeuden saamiseksi. Kyseessa voi olla stan-
dardimuutos asiakkaalle tuotettuun palveluun, joka sisaltyy asiakkaan kanssa
solmittuun palvelutasosopimukseen. Kysymyksessé voi olla IT-palvelun kaytto-
oikeuteen liittyva pyyntd, kuten uusien kayttdjatunnusten luonti ensimmaisen
vuoden laaketieteen opiskelijoille yliopistollisen keskussairaalan tietojarjestel-

miin ja sisaiseen intranettiin. [4]

Palvelupyyntd prosessina
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Tassa luvussa kaydaan lavitse ITILin maaritelméaéa palvelupyyntbprosessista
seka Medbit Oy:n palvelupyyntoprosessin prosessikulkua kirjallisen selityksen
muodossa. Medbit Oy:n palvelupyyntdprosessin prosessikuvaus I6ytyy liitteista
ja siité on loydettavissa tassa luvussa kasitellyt asiat helposti ymmarrettavassa
ja visuaalisessa muodossa. (Liite 1.) Medbit Oy:n palvelupyyntéprosessia kasi-
tellaan ja analysoidaan tarkemmin myohaisemmassa vaiheessa tata opinnayte-

tyota paaluvussa 4.

Kuten edeltavissa luvuissa mainittiin, palvelupyynté on muodollinen pyynt6, joka
ei koske palvelussa olevaa héiridtilannetta. ITIL kuvaa palvelupyyntdprosessin
prosessina, jonka tehtavana on hallita kaikkia asiakkailta saapuvia palvelupyyn-
t6ja niiden koko elinkaaren ajan. Palvelupyyntdprosessin tavoitteena on kasitel-
|& asiakkailta saapuvat pyynnét mahdollisimman tehokkaasti ja ammattimaises-
ti, jotta asiakastyytyvaisyys pystytaan pitamaan mahdollisimman hyvana. Palve-
lupyyntoprosessin tehtdvana on myos hankkia ja toimittaa asiakkaalle tuotettui-
hin standardipalveluihin liittyvat komponentit, esimerkiksi kannettavat tydasemat
ja matkapuhelimet. Prosessi tarjoaa asiakkaille myods kanavan pyytaa ja vas-
taanottaa palveluja seka tiedustella palveluita ja jattaa valituksia tai kommentte-
ja palveluihin liittyen. Palvelupyynnét ovatkin usein ns. standardimuutoksia, joi-
den kuvaaminen ja ratkaiseminen voidaan suunnitella etukateen. Palvelupyyn-
not ovat riskiluokitukseltaan matalia, toistuvia ja kustannuksiltaan vahaisia.
Palvelupyyntéprosessi on ITILiss& yksi palvelutuotannon alle kuuluvista proses-

sikokonaisuuksista. [4]

Palvelupyyntbprosessi alkaa asiakasrajapinnasta tulevasta heratteesta. Herate
voi olla puhelu, s&hkdposti, asiakaskaynti tai nettiportaalin kautta tuleva tiketti.
Asiakkailta saapuvia heratteitd ottaa tietohallinnointiorganisaatioissa yleisimmin
vastaan palvelupiste (Service Desk). Palvelupiste on tarkoitettu ensisijaiseksi
rajapinnaksi tietohallinnon asiakkaiden ja tietohallinnointipalveluita tuottavan
organisaation valilla. Kaikkien asiakkailta saatavien heratteiden saapumista or-
ganisaation palvelupyyntoprosessiin palvelupisteen kautta kuvataan ITILiss&
termilla SPOC (Single Point Of Contact). SPOC tarkoittaa, etta kaikki asiakkai-

den lahettdmat tai ilmoittamat palvelupyynnot, hairio- ja ongelmatilanneilmoituk-
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set tapahtuvat palvelupisteen kautta. Asiakkaan tehdessa palvelupyyntoilmoi-
tuksen, joka ohittaa palvelupisteen on kyseessa ohi- tai ylivuoto terminologiasta
rippuen. Asiakkaan ottaessa suoraan yhteytta 2. tason jarjestelmaasiantunti-
jaan tai muuhun henkil6on tietohallinto-organisaatiossa palvelupisteen ohitse,

on kyseessa ohivuoto. Tallaista palvelupisteen ohitusta ei saisi tapahtua. [4]

Pyynnon saapuessa palvelupisteeseen on palvelupisteasiantuntijan tehtavana
ottaa asiakkaalta saatu pyyntd vastaan ja tunnistaa onko kyseesséa palvelupyyn-
t6 vai hairi6. Taman jalkeen palvelupyynt6 tai hairid kirjataan ja validoidaan.
Hairion ollessa kyseessa lahetetaan kirjattu hairidilmoitus hairiénhallintaproses-
sin ratkaistavaksi. Validoinnilla tarkoitetaan tassa yhteydessa saapuneen pyyn-
non varmistamista: Onko saapunut pyynt6 aiheellinen? Pyynnon ollessa aihee-
ton, palautetaan pyynt0 asiakkaalle selvityksen kera. Palvelupyynnon ollessa
aiheellinen palvelupisteasiantuntija luokittelee, priorisoi ja auktorisoi kirjatun
pyynnon. Priorisointiluokitukset maaraytyvat pyynnon toteuttamisen Kiireellisyy-
den ja asiakkaan liiketoimintaprosesseihin vaikuttavuuden mukaisesti. Pyynto-
jen priorisointi perustuu asiakkaan kanssa solmittuihin palvelutasosopimuksiin,
joissa tulee olla kirjaus hairididen ja palvelupyyntdjen tavoitelluista ratkaisuajois-
ta. Priorisoinnin avulla pystytdan pyyntdjen ratkaisuaikoja tarkastelemaan suh-
teessa niille asetettuun prioriteettiin.  Palvelupyynt6jen priorisointiluokitukset
voidaan toteuttaa esimerkiksi oheisen taulukon mukaisesti. [4]

Taulukko 1. Esimerkki palvelupyynttjen priorisointiluokittelusta

Prioriteetti Vaikutus asiakkaan Kiireellisyys

liilketoimintaan

Pieni, toteutus vaikuttaa | Ei kiireellinen tai nor-
yksittdiseen tai muuta- | maali, toteutettava seu-
maan kayttajaan. Pyyn- | raavan arkipdivan viras-
non toteuttamisen vaiku- | toajan loppuun mennes-
tus asiakkaan liikketoimin- | sa tai arkiviikon loppuun
taan pieni tai ei merkitta- | mennessa.

va.
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2. Normaali

Normaali, vaikuttaa use-
ampaan kayttajaan ja voi
hankaloittaa  kayttajien
normaalia toimintaa. Ei
esta kayttgjien normaalia

tyoskentelya.

Normaali, pyyntd on rat-
kaistava tyopaivan lop-
puun mennessa tai Vii-
meistaan seuraavana

tyOpaivana.

Korkea, voi vaikuttaa
yksittdiseen tai useam-
paan henkil6on. Kaytta-
jan tai kayttajien salasa-
nat ovat unohtuneet kriit-

tiseen jarjestelmaan tai

Korkea, pyyntd voi olla
esimerkiksi  kiireellinen
tunnuspyynto tietojarjes-
telmaan. On ratkaistava
heti tai viimeistaan 1-3

tunnin kuluessa.

kayttdoikeudet eivat ole
riittavan laajat. Kayttajan
tyoskentely on estynyt tai
pahasti hairiintynyt.
(Korkean tason prioritee-
tin omaava pyyntd voi

olla hairio!)

Palvelupyyntojen priorisointia seuraa auktorisointi. Palvelupyynnon auktorisoin-
nilla tarkoitetaan pyynnon kirjaamista toiminnanohjausjarjestelméassa osoitetulle
vastuuhenkillle tai tiimille, joka vastaa pyynnonmukaisen jarjestelmén tai sovel-
luksen yllapidosta ja konfiguroinnista. N&in tehd&an vaikka saapunut palvelu-
pyynto ratkaistaisiin itse palvelupisteessa. Taman jalkeen on palvelupisteasian-
tuntijan tehtava paattdd onko pyyntd hyvaksyttava: Kuuluuko saapunut pyyntd
asiakkaan kanssa solmitun sopimuksen piiriin? Mikali ei, palautetaan pyynt6
takaisin asiakkaalle. Hyvaksytty pyynto reititetd&n tdman jalkeen tarvittaessa
sovellustiimille, jota kyseinen pyynto koskee, jos pyyntoa ei kyeta ratkaisemaan
palvelupisteelld. Valtaosa saapuvista palvelupyynnoista pyritddn ratkaisemaan

kuitenkin jo palvelupisteella. Vastaavasti 2. tason asiantuntija sovellustiimissa
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eskaloi pyynnon eteenpain sovelluksen toimittajalle, jos pyynt6a ei pystyta to-
teuttamaan tietohallinto-organisaation siséalla. Nain kay kuitenkin varsin harvoin.
Hairididen ratkaisemisen eskalointi sovellus- tai jarjestelmatuottajalle on huo-

mattavan paljon yleisempaa. [4] (Liite 1.)

Seuraavaksi palvelupisteasiantuntija tai 2. tason asiantuntija toteuttaa palvelu-
pyynnon. Kaytanndssad tamé voi tarkoittaa esimerkiksi uusien tydntekijoiden
kayttboikeuksien paivittdmista ajan tasalle heidan tarvitsemiinsa tietojarjestel-
miin ja sovelluksiin. Palvelupyynnon toteuttamisen vaikuttaessa johonkin konfi-
guraation rakenneosaan (CI = Configuration Item) luodaan muutospyynto, joka
siirretaan eteenpéain muutoksenhallintaprosessiin. Mikali muutosta rakenneosiin
ei vaadita ja pyynto toteutetaan onnistuneesti, se suljetaan. Taman jalkeen rat-
kaisu sekd palautekysely lahetetaan erikseen pyynnonjattajalle. Pyynnon sul-
kemisen yhteydessa lahtee myos tieto laskutuksesta taloushallintaan, joka las-
kuttaa asiakasyritystd sopimuksenmukaisesti. Palvelupyyntoprosessi paattyy

tiketin sulkemiseen. [4] (Liite 1.)

ITIL itsessddn ei anna varsinaista ohjeistusta tai mallia kuinka palvelupyynt6-
prosessi tulee suunnitella ja toteuttaa vaan joukon kaytanteitd, jotka huomioi-
malla onnistutaan tuottamaan laadukasta ja mitattavissa sekéa ohjattavissa ole-
vaa palvelua. Kaytanteet antavatkin hyvan suunnittelun pohjan, jonka paalle
erilaiset organisaatiot voivat lahtea suunnittelemaan oman palveluntuotantonsa

seka organisaatiomallinsa toteuttamista.

2.3 Toiminnanohjauksen tyokalut osana ITIL prosessikehyksen toteuttamista

ITIL viitekehyksen toteuttamiseen on kehitelty monenlaisia tata pyrkimysta tu-
kevia toiminnanohjausratkaisuja, tytkaluja ja jarjestelmia. Medbit Oy hyddyntaa
toiminnanohjauksessaan Efecte Oy:n toimittamaa ratkaisua Efecte Service Ma-
nagement™, joka on yksi monista ITIL viitekehysta tukemaan suunnitelluista
toiminnanohjausratkaisuista. Toiminnanohjausratkaisua ei esitella taman tyon
rajauksien puitteissa. Tarkempaa kuvausta ei koeta taman opinnaytetyon tutki-
muksen puitteissa olennaisena ja laadukkaita seka vertailukelpoisia tutkimuksia
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aiheesta on jo tehty ja niitd on myo6s saatavilla. Efecte Oy:n toiminnanohjausrat-
kaisujen soveltuvuutta ITIL-kaytantoihin pohjautuvassa palvelunhallinnassa
Keski-Suomen sairaanhoitopiirissa seka ITIL palvelunhallinnan kokonaisuutta

on kattavasti kasitellyt mm. Karppinen omassa opinnaytetyossaan [8].

Karppinen toteaa omassa tydssaan, ettda Efecten toiminnanohjausratkaisuja
voidaan hyodyntéda ITILiin pohjautuvassa palvelunhallinnassa varsin kattavasti.
Karppisen mukaan hyddyntaminen vaatii kuitenkin jatkuvaa tyota tietohallinnon
kayttaman toiminnanohjausjarjestelman ja organisaation omien prosessien yh-
teensovittamiseksi. Tydvalineen tulee tukea tytskentelya mahdollisimman sau-

mattomasti. [8]

Valtaosa saatavilla olevista toiminnanohjaustydkaluista on toiminnanohjausrat-
kaisuja tuottavien yritysten asiakkaille osittain tai kokonaan raataléitavissa ole-
via kokonaisratkaisuja. Mitd&n yksittaista totuutta, absoluuttisesti parhaiten tie-
tynlaisille organisaatioille sopivista ratkaisuista ei siis ole olemassa. Tyokaluja
valittaessa tulee kuitenkin huomioida kuinka hyvin ne tukevat organisaation
prosessikulkuja, kaytettavia prosessiviitekehyksia seka palvelutuotantoa. Tassa
tydssé ei oteta kantaa Medbit Oy:ssa kaytdssa olevaan toiminnanohjaustydka-
luun ja erilaisia toiminnanohjausratkaisuja ei vertailla tAman tyon rajauksien

puitteissa.
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3 KEHITYSTYON MENETELMAT JA VALINEET

Tassa luvussa kaydaan lavitse taman opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetyt
menetelmat, valineet ja tyotavat seka niiden teoreettiset taustat. Liséksi pereh-
dytaan JHS 152 suositukseen, jota hyddynnetaan Medbit Oy:ssé& prosessien
kuvaamisen ohjeistavana dokumenttina. Jokaista teoria lukua seuraa tassa tut-

kimuksessa suoritettu kdytannon sovellutus kyseisestd menetelméasta.

3.1 Prosessikaaviot kehittamisen, hallinnoinnin ja johtamisen tukena

Prosessikuvaukset nahdaan prosessien johtamisen, kehittdmisen ja hallinnan
valineind, jotka auttavat hahmottamaan ja hallitsemaan isoja kokonaisuuksia
sekd tuomaan selkeyttd prosessiroolien vastuisiin ja prosessin rajapintoihin.
Prosessikuvaukset toimivat hyvin myds kouluttamisen, perehdytyksen ja tieto-
jarjestelmien suunnittelun apuvalineina. My6s prosessien kuvaaminen yhtendi-
sella tavalla on erityisen tarkeaa, jotta kaavioiden ymmarrettavyys sailyy hyva-
nad. Yhtenaisilla mallinnustavoilla mahdollistetaan yhteistydn suunniteltavuus ja
toteutettavuus niin organisaation sisalla kuin organisaation ulkopuolisten kump-

paneidenkin kanssa. [2]

Medbit Oy hyddyntda prosessien kuvaamisessa Julkisen hallinnon tietohallin-
non neuvottelukunnan JUHTAN suositusta JHS 152, kuvaten organisaation
ydinprosessit tarkimmillaan prosessin kulun mukaisella tarkkuudella, uimarata-
kaavioita hyddyntaen. JHS 152 suosituksen mukaiset prosessien kuvaustasot
on esitetty tarkemmin kuvassa 2.
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Kuva 2. JHS 152 suosituksessa esitetyt prosessien kuvaustasot [2]

Kuvausten tekemisessa kaytetddn suosituksen mukaisesti OMG:n (Object Ma-
nagement Group) BPMN-maaritysta (Business Process Modeling Notation),
joka maéarittelee kuvauksissa kaytettavat symbolit. JHS 152 suosituksen mu-
kaista mallintamista on nahtavissa Medbit Oy:n palvelupyyntdprosessin ku-

vauksessa, joka on liitteena 1. [2]

JHS 152 suosituksen mukaan prosessien kehittdmisen tulisi perustua yrityksen
visioihin, strategiaan ja toiminnan paamaariin. Prosessien kehittdminen ei
myoskaan saa olla kertaluontoista vaan sen tulee olla jatkuvaa toimintaa. Pro-
sessin kehitystyota on pyrittava mittaamaan ja ndin varmistamaan prosessin
tehostamiksi suoritettujen muutostéiden onnistuminen. Jotta prosessien kehit-
taminen voisi onnistua, on johdon oltava muutokseen sitoutunut ja johdon on

osoitettava kehitystyohon riittavasti resursseja. [2]

Prosessien kehittdmisella tavoitellaan yleisesti prosessien tehokkuuden paran-
tamista, lapimenoaikojen lyhentamista tai palvelutasojen ja toiminnan laadun

parantamista. Tallainen toiminnan kehittdminen voi kaytanndssa tarkoittaa pro-
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sessien turhien tyOvaiheiden poistamista, prosessissa ilmenneiden pullonkaulo-
jen tunnistamista ja niiden havittamista seka prosessiorganisaation uudelleen
muokkaamista uudenlaisen prosessikulun mahdollistamiseksi. Usein pyritdédn
lisddmaan myos prosessin mitattavuutta, jotta prosessiroolien tydskentelya pys-
tyttaisiin mittaamaan ja tata kautta tyon johdolle saadaan relevantteja mittareita

tyon ohjaamisen ja valvomisen tueksi. [2]
Prosessikaavioiden ja kuvausten hyédyntaminen Medbit Oy:ssa

Prosessikaavioiden hyddyntadmiseen tutustuttiin laatupaallikon kanssa kaytyjen
keskustelujen seka prosessikuvauksiin sekd organisaation laatutydskentelyyn
tuotettujen dokumenttien ja tyéohjeiden avulla. Myds havainnoinnin ja eri pro-
sessiroolien kanssa kaytyjen keskustelujen kautta saatiin tietoa kuinka proses-
sikuvauksia hyodynnettiin paivittaisessa tyoskentelyssa ja toiminnan kehittami-
sessa. Prosessikuvausten hyddyntamisesté ja mahdollisista kehitysehdotuksis-
ta kerrotaan tarkemmin kappaleissa Palvelupyyntéprosessin nykytila ja Kehitys-
ehdotukset.

Medbit Oy:ssa kaikki organisaation ydintoiminnot ja ydinprosessit on kuvattu
JHS 152 suosituksen mallintamistapoja (Kuva 2.) ja ITILin hyvia kaytanteita
hyodyntaen. Prosessikuvaukset ja niiden tueksi luodut tyGskentelyohjeet seka
prosessiroolien kuvaukset ovat kaikkien yrityksen henkilokuntaan kuuluvien
saatavilla ja nahtavissa yrityksen intranetissd, Microsoft Sharepointissa ja QPR-
portaalissa, jota hyddynnetdaan prosessien mallintamisessa. Prosessikaavioiden
luomisesta ja paivittdmisesta vastaa laatupaallikko, joka tarkastelee myos ylei-
sella tasolla prosessien toimimista prosessikaavioiden mukaisesti yhdessé pro-
sessin omistajien kanssa, toimintaa myods ajoittain auditoiden. Palvelupyynto-
prosessin kohdalla prosessin omistajana toimii asiakaspalvelupaallikkd, joka
vastaa prosessin mitattavuudesta ja kehittamisesta sekéa tydskentelyn tehosta-
misesta yhdessé prosessivastaavan, palvelupisteen esimiehen kanssa. Proses-
sivastaava on palvelupyyntoprosessin paivittdisen toiminnan esimies, jolla on
kaikista parhain kuva prosessin toiminnan ja paivittaisen seka viikoittaisen suo-
riutumisen tilasta, muiden palvelupyyntoprosessiin osallistuvien asiantuntijatii-

mien esimiesten ja asiantuntijoiden liséksi.
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Tyonkulkujen mallinnuksia tehdaan Medbit Oy:ssa talla hetkella asiantuntijatii-
mien sisalla vaihtelevasti. Laajamittaisemmalla tyonkulkujen mallintamisella,
esimerkiksi luomalla kuvauksia tydohjeiden tueksi, voitaisiin saavuttaa hyotyja,

joita kasitella&n tarkemmin luvussa 5.

3.2 Kvalitatiiviset menetelmat

Tassa luvussa kasitellaan tyéssd hyddynnettyja laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimuksen menetelmia ja niiden perusideologiaa seka selvitetddn mita laadul-

lisella tutkimuksella kaytdnnossa tarkoitetaan.

Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan, tulkitsemaan ja luomaan tutkittavaa
iImiotd kuvaavia malleja. Tata taustaa vasten tarvitaan tehtavalle tutkimukselle
selkeat rajaukset, viitekehys, jonka l&api ilmi6std saatuja havaintoja tarkastel-
laan. [9, 10]

3.2.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus nahdaan tapaustutkimuksen (Case-tutkimus) kaltaisena tutki-
musstrategiana, joka kohdistuu yksittdiseen erityistapaukseen. Tutkimusmene-
telmana toimintatutkimuksen avulla pyritddn havainnoimaan, puuttumaan ole-
massa oleviin ja todellisiin elaman tapahtumiin seka tarkastelemaan valiintulon

vaikutuksia naihin tapahtumiin. [11]

Tutkimuksen painopisteena on saada yksityiskohtaista tietoa tiettya tilannetta tai

tarkoitusta varten. Tarkoituksena ei ole saada yleistettavissa olevaa tietoa. [11]

Toimintatutkimusta on maaritelty vuosien mittaan monin eri tavoin, mutta siita ei
ole olemassa yksiselitteista ja kaikkien hyvaksymaa maaritelmaé. Toimintatut-
kimusta ei voida myoskaan eritella kaytettyjen tutkimusmenetelmien tai teknii-
koiden avulla, koska ne ovat vaihtelevia. Yhden maéritelman mukaan toiminta-

tutkimus on ymmarrettava tutkimuksellisena lahestymistapana tai strategiana,
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jossa hyddynnetaan erilaisia kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen mene-
telmia. [11]

Toimintatutkimus voidaan nahda tapana tutkia yksittaista ajatusta kaytannéssa
tarkoituksena muuttaa tai kehittéda jotakin ja saada aikaiseksi tilanteessa todel-
lista muutosta. Se voi olla ryhmien ja yksildiden omaa systemaattista tutkimusta
toimenpiteistda, joilla olemassa olevia kaytanteitad kehitetdan ja muutetaan. Myo6s
keinot, joilla naihin muutoksiin reagoidaan toimenpiteiden jalkeen, ovat osa tata
tutkimusta. Tallainen toiminta on ymmarrettavissa jatkuvaksi prosessiksi, jonka
tarkoituksena on parantaa olemassa olevaa toimintaa. Taten toimintatutkimus
on ymmarrettavissa tutkimuksellisena lahestymistapana, joka on kiinnostunut

siitd miten asioiden tulisi olla, ei pelkastadn miten asiat ovat nyt. [11]

Kaytannossa kaikenlainen kehitystyd, olipa kyse sitten iteratiivisesta tuotekehi-
tyksestad tai ITILin mukaisesta jatkuvasta palvelun parantamisesta, voidaan
nahda tietynlaisena toimintatutkimuksen ilmentymana nakokulmasta riippuen.
Tassa opinnaytetydssa suoritettu toimintatutkimus nahdaan prosessien kehitys-
tyona, jossa olemassa olevan prosessin suoriutumista tutkitaan sille annettuihin
vaatimuksiin, tavoitteisiin ja maarittelyihin n&dhden. Toimintatutkimuksen tarkoi-
tuksena on tuottaa kehitysehdotukset, joiden toteuttamisesta aiheutuvia muu-
toksia voidaan mydhemmasséa vaiheessa reflektoida ja uusia muutoksia mah-

dollisesti suunnitella.

Toimintatutkimuksen syklit on esitelty kuvassa 3. Taman opinnaytetyon voidaan

nahda liittyvan kuvassa olevaan sykli 1:en suunnitteluvaiheeseen.
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Kuva 3. Toimintatutkimuksen syklit [12]

3.2.2 Havainnointi

Yksi yleisimmin kaytetyista laadullisen tutkimuksen tydkaluista tutkimusaineis-
ton hankkimiseksi on havainnointi eri muodoissaan. Havainnointi jaetaan ylei-
sesti osallistuvaan, osallistavaan seka suoraan havainnointiin. Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija on sisapuolinen osallistuja suhteessa havainnoitaviin, el
han osallistuu havainnoitavaan toimintaan yhtené tarkkailtavan joukon jasene-
na. Osallistavassa havainnoinnissa tavoitteena on saada tutkimuksen kohteena
oleva henkil6 tai yhteis6 toimimaan tietylla tavalla. Tallainen tutkimus voi olla
esimerkiksi tuotekehitysprosessissa tehtavaa tutkimusta, jossa uutta alypuheli-
men graafista kayttoliittymaa testataan loppukayttdjilla. Suorassa havainnoin-
nissa tarkkailija seuraa ja tarkkailee tutkimuksen kohdetta tehden kvantitatiivisia

ja kvalitatiivisia havaintoja kohteen toiminnasta. [9]

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Haukilahti



26

Erilaisilla havainnointitavoilla kyetaan kerddméan tietoa sekd aineistoa tutki-
muskohteesta sen luonnollisessa ymparistdssa, oli kyseessa sitten jonkin yksit-

taisen tapahtuman, toiminnan, elién, organisaation tai henkilén seuranta. [9]
Osallistuva havainnointi prosessiroolin toimijana

Tassa opinnaytetytssa tehdyssa tutkimuksessa hyddynnettiin osallistuvaa ha-
vainnointia. Havainnointia suoritettiin toimimalla sovellusasiantuntijana osana
palvelupistetiimia, palvelupyyntbprosessin asiakasrajapinnassa 12 viikon ajan.
Palvelupyyntdprosessin eteen tehtavad kehitystyotd havainnoitiin ja seurattiin
osallistumalla Self-Service itsepalveluportaalin kayttdonoton tyéryhmiin seké
tyopajoihin ja henkilostolle jarjestettyyn prosessikoulutukseen. Samalla saatiin
nakemys kuinka ITILiin pohjautuva muutoshallintaprosessi ja muutoksen lapi-
vienti toteutuvat organisaatiossa, muiden ITIL prosessien ohella. Kaytdnndssa
havainnointia toteutettiin kirjaamalla ylds muistioita kehityspalavereista ja tyo-
ryhman tydpajoista. Paivittdin seka viikoittain tehtyja havaintoja kirjattiin vastaa-
vasti palvelupisteen ja palvelupisteasiantuntijoiden toiminnasta. Naihin muistioi-
hin palattiin jalkikateen ja niitd taydennettiin omilla ajatuksilla sekd huomioilla

aina viikon tai paivan paatteeksi.

Kirjattujen havaintojen ja omien pohdintojen pohjalta pystyttiin tarvittaessa esit-
tamaan tarkentavia kysymyksia havaintoihin liittyen, eri prosessirooleissa toimi-
ville henkil6ille. Tallaisen toiminnan tarkoituksena on saada osallistuvan ha-
vainnoinnin kautta mahdollisimman tarkka ja yksityiskohtainen kuva, miten ja
miksi palvelupyyntoprosessia toteutetaan kaytannontasolla kyseisella tavalla.
Erityisesti tilanteissa, joissa toiminta poikkeaa organisaation kayttdmasta pro-

sessiviitekehyksesta tai muista sovituista kaytanteista ja ohjeistuksista.

3.2.3 Haastattelut

Yksi yleisimmista laadullisen tiedon keradmistavoista on haastattelu. Erilaisten
haastattelumenetelmien avulla voidaan selvittaa inmisten motivaatiota, ajatuksia

sekd kokemuksia liittyen tutkittavaan ilmioon tai asiaan. Erilaisia haastatteluta-
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poja ovat strukturoitu, puolistrukturoitu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu,

jota kutsutaan usein myo6s syva-haastatteluksi. [9]

Strukturoitu haastattelu on jasennelty haastattelutapa, jossa kysymysten muo-
toilu ja jarjestys ovat kaikille osallistujille samanlaiset. Haastattelija antaa valmiit

vastausvaihtoehdot haastateltaville. [9]

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymyksenasettelu on kaikille haastatelta-
ville samanlainen, mutta haastateltava antaa vastauksensa omin sanoin valmii-

den vastausvaihtoehtojen sijasta. [9]

Teemahaastattelussa haastattelija maarittelee haastattelun aihepiirin ja lapikay-
tavat teemat, jotka kdydaan joustavasti lavitse haastateltavan kanssa. Valmiita
kysymyksenasetteluja ei kaytetéa vaan haastateltava luotaa keskustelua haasta-
teltavan antamien vastausten ja niihin tehtyjen lisdkysymysten ja tarkennusten

pohjalta. [9]

Usein haastattelun suorittamisessa saatetaan toteuttaa erilaisia lahestymistapo-
ja, kayttden hyvéksi useamman haastattelutavan menetelmia. Esimerkiksi to-
teutettaessa puolistrukturoitua haastattelua, jonka kysymyksenasettelu on kai-
kille haastatteluun osallistuville sama, mutta haastattelutilanteen aikana esite-
tdan haastateltavalle jatkokysymyksid seka tarkennuksia hanen antamiensa
vastauksien perusteella, kuten teemahaastatteluissa on tapana. Talléin kaikille
haastateltaville kaytettava kyselylomake toimii ns. keskustelurunkona, joka oh-

jaa haastattelun kulkua.

Haastatteluiden avulla saavutettavan tutkimustiedon kaytettavyysarvoon vaikut-
taa hyvin paljon haastattelijan valmistautuminen haastatteluihin seka suunnitte-
lutyon huolellinen suorittaminen. Haastattelu onkin keskustelua, jolla on jokin
tarkoitus tai pddmaara. Taman takia haastattelijan roolille asettuu tietynlaisia
vaatimuksia. Haastattelijan on kyettadva puhumaan ja ilmaisemaan itsedan riitta-
van selkeasti seka kayttaydyttava siten, ettd haastateltavat ymmartavat ja hy-

vaksyvat hanet. [9]

Prosessiroolien haastattelut
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Taman tutkimuksen tekemisessa hyddynnettiin puolistrukturoituja teemahaas-
tatteluja laadullisen tiedon kerdamiseksi palvelupyyntbprosessin nyky- ja tavoi-
tetilan kuvausta varten. Puolistrukturoitujen haastattelujen tekeminen koettiin
tutkimukselle asetettujen tavoitteiden kannalta parhaimmaksi laadullisen tutki-
muksen teon tutkimusmenetelméksi. Menetelm& mahdollistaa vakioidut ja silti-
kin joustavat kysymyksenasettelut haastateltaville seka syventavan tiedon ke-
raamisen, jota tarvittiin havainnoinnin kautta saavutetun tiedon validoimiseksi ja

kattavan kokonaiskuvan rakentamiseksi palvelupyyntdprosessista.

Valmiita vastausvaihtoehtoja ei haluttu haastateltaville antaa, koska proses-
siroolien haluttiin kertovan mahdollisimman laaja-alaisesti ja omin sanoin néke-
myksiaan prosessin tilasta. Haastattelujen avulla kyettiin saamaan tietoa eri
prosessirooleissa toimien ihmisten nakemyksista, kokemuksista seké visioista
ja uhkakuvista palvelupyyntéprosessiin ja itsepalvelukanavan kayttéonottoon

liittyen.

Haastattelujen ja kysymysten suunnitteluun kaytettiin paljon aikaa, jotta haastat-
teluista saatavalla tiedolla oli mahdollisimman hyva kaytettavyysarvo tutkimuk-
sen teon kannalta. Ennen varsinaisten haastattelujen tekemista ja suunnittelua
rakennettiin teoriaan pohjautuva kokonaiskuva palvelupyyntdprosessista seka
yrityksen organisaatiokulttuurista ja tavoista, joilla sisaista kehitysty6ta ja nor-
maalia tyoskentelyd tehdaan. Kattavan kokonaiskuvan rakentaminen yrityksen
toimintametodiikasta koettiin tarkeaksi, koska toimintatutkimuksen tekeminen on
likimain mahdotonta ilman kattavaa tietoa ja kasitystd organisaation tavoista
toteuttaa olemassaoloaan ja ydintehtaviaan. Teoriapohjan vahva rakentaminen
loi myds pohjan haastattelutilanteiden sujuvuudelle: Haastattelijan taustatietojen
ollessa laaja-alaisia ja yrityksen toimintaideologiaan perustuvia voitiin haastatel-
tavien kanssa kayda kattavaa keskustelua ilman tarvetta esittaa tarkentavia ky-
symyksia organisaation toimintalogiikkaan liittyvista asioista, jotka olisivat syo-
neet pohjaa itse haastattelujen tarkoitukselta. Haastattelutilanteet etenivat luon-
tevasti taustatietojen ollessa kunnossa.

Jokaiselle prosessiroolille tehtiin yksilollinen kysymysrunko, jota kaytettiin haas-
tattelutilannetta eteenpéin vievana keskustelurunkona. [Liitteet 2 — 6.] Proses-
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sirooleja olivat: Prosessin omistaja, prosessin vastuuhenkil6 ja palvelupyynnon
kasittelija. Organisaatiorakenteellisesti linjaorganisaatiosta haastateltiin proses-
siin liittyen laatupaallikko, palvelupisteen tiimipaallikko, asiakaspalvelupaallikkod
sekd asiantuntijatiimin esimies. Kysymyksien asettelussa pyrittiin ottamaan
huomioon roolissa toimivan henkilon asema koko prosessikulussa; asiantuntija
roolissa toimivalta henkilolta ei siis kysytty samoja kysymyksia kuin prosessin
omistajalta. Prosessirooleilla on oman roolinsa nakdkulmasta kasin katsottuna
paras tieto prosessin toimivuudesta, eivatkd heidan kasityksensa toisen roolin
nakokulmasta prosessin toimivuuteen liittyen ole valttamatta realistisia. Tasta
syysta haastatteluiden kysymysrunko oli jarkevaé rakentaa prosessiroolipainot-

teisesti ja esittdd kysymykset rooleille heidan nakdkulmastaan kasin.

Ensimmaisen, prosessin vastuuhenkildlle tehdyn haastattelun jalkeen kysymys-
runkoa muokattiin, koska siind huomattiin olevan puutteita. Muokkauksen jal-
keen kysymysrunkojen pohja pysyi muuttumattomana, lukuun ottamatta jo edel-

|& mainittua prosessiroolien huomioonottamista kysymyksenasettelussa.

Haastattelutilanteissa ei kaytetty hyvaksi aaninauhuria tai videokameraa vaan
keskustelun antia litteroitiin samanaikaisesti suoraan tietokoneelle. Valittomasti
haastattelujen jalkeen litterointeihin palattiin ja niité tdydennettiin. Haastatteluis-
sa kaytavien keskustelujen nopean temmon takia, kaikkia asioita ei pystytty va-
littomasti kijaamaan vaan niihin oli palattava jalkikateen. Litteroituihin haastat-
telumuistioihin lisattiin omia huomioita haastattelun kulusta, kasitellyista aiheis-
ta, mielipiteistd sekd keskustelun taustoista ja esiin nousseista aihepiireista,
jotta haastattelun siséltoon on jalkikateen helpompi palata ja tarvittaessa ryhtya
jatkotoimiin esiin nousseiden asioiden tiimoilta (esim. varata tapaaminen toisen

henkilon kanssa asioiden selvittamiseksi, kysya tarkennuksia henkil6lta X ym.)

Haastatteluiden nauhoittaminen on litteroimisen kannalta helpompi ja luotetta-
vampi vaihtoehto, koska haastattelun kulkuun voidaan palata lukuisia kertoja
jalkeenpain ja haastattelu seka sen sisaltd sailyvat muuttumattomina. Litteroita-
essa asioita jalkikateen ilman ulkoisen tallennusvalineen antamaa mahdollisuut-
ta palata itse keskustelun sisaltéon ollaan taysin tutkijan oman muistin varassa,

mika aiheuttaa vaaran keskustelun sisallon muuttumisesta. Tallennusvélineiden
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poisjattdminen ja kasin suoritettavien muistiinpanojen tekeminen haastatteluti-
lanteissa oli tietoinen valinta, jolla haluttiin sailyttdd haastattelutilanteen intiimiys
ja keskustelevuus seka ilmapiiri. Aaninauhurilla tai videolla tehtavassa haastat-
telussa voi olla vaarana, ettd ihminen saattaa kokea laitteistot ja itse haastatte-
lutilanteen uhkaavana tai ahdistavana, jolloin olennaisia asioita, mielipiteita tai

nakokantoja saatetaan jattdd mainitsematta.

Haastatteluille varattiin aikaa 60 — 90 minuuttia, jotta valtyttaisiin ajan loppumi-
selta kesken. Kaiken kaikkiaan haastatteluiden jarjestamiseen, suunnittelutyo-
hon, litterointiin ja tulosten analysointiin kului kaikista eniten aikaa. Itse haastat-

telutilanteet kestivat ajallisesti huomattavasti vahemman.
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4 PALVELUPYYNTOPROSESSIN TUTKIMUS

Tassé luvussa esitellaan palvelupyyntdprosessille suoritetun tutkimuksen tulok-
set. Edeltavissa luvuissa on kasitelty Medbit Oy:ssa kaytettavat prosessien ku-
vaustavat sekad ITIL-prosessiviitekehys palvelupyyntoprosessin osalta. Luvun
ytimena on palvelupyyntoprosessin rakenteen ja nykytilan kuvaus seka selvitys

prosessin tavoitetilasta ja kehitysehdotuksista tavoitetilan saavuttamiseksi.

4.1 Palvelupyyntoprosessin rakenne Medbit Oy:ssa

Palvelupyynttprosessin tehtavana Medbit Oy:ssa on kasitelld ja ratkaista yrityk-
sen asiakkailta saapuvat palvelupyynnot asiakkaiden kanssa solmittujen palve-
lutasosopimusten mukaisesti. Palvelupyyntdjen tavoiteratkaisuajat perustuvat
my0Os naihin sopimuksiin sek& yrityksen lupauksiin palvelujen saatavuudesta ja
saapuvien pyyntojen Kiireellisyydesta. Kaikki saapuvat pyynnét tulisi ratkaista
tavoiteratkaisuajan sisalla. Kaikkia yrityksen prosesseja maarittelee pyrkimys
ITILin mukaiseen, yrityksen asiakkaiden liiketoimintaprosesseja tukevaan toi-
mintaan seka prosessiorientoituneeseen tapaan jarjestdd itse tietohallinto-
organisaatio. Tavoitteena on tuottaa asiakkaille arvoa tukemalla asiakkaan liike-
toimintaa tietoteknisten ratkaisujen avulla mahdollisimman hyvin ja saumatto-

masti.

Palvelupyyntbprosessin yleisrakenne on esitelty aikaisemmin luvussa 2.2.1 ja
Medbit Oy:n palvelupyyntdprosessin kuvaus on loydettavissa liitteista (Liite 1).
Taulukossa 2 on esitelty palvelupyyntdprosessin yleisimmat toimijat Medbit
Oy:n nakokulmasta: palvelupiste, asiantuntijatiimi ja jarjestelmatoimittaja. Tau-

lukosta selvidd myds toimijoiden roolit ja tehtavét palvelupyyntéprosessissa.
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Taulukko 2. Palvelupyyntoprosessin yleisimmat toimijat ja niiden roolit seka tehtavat

prosessissa.

Tekija

Rooli

Tehtavat

Taso 1. Palvelupiste /
Help Desk

Toimia ensimmaisené
rajapintana  ongelma,
hairio ja palvelupyyntd
tilanteissa asiakkaiden
ja tietohallinnon (Med-

bit Oy) valilla.

Ottaa vastaan, Kkirjata ja
ratkaista mahdollisimman
moni asiakkailta saapuvista
hairidé, ongelma ja palvelu-
pyynto tiketeista. Tarvitta-
essa eskaloida tikettien
ratkaisu eteenpdin ja val-

voa tikettien ratkaisemista.

Taso 2. Asiantuntijatiimi
/ Sovellustiimi / Jarjes-

telmaasiantuntija

Toimia palvelupistetta
tukevana asiantuntija-
na ja tarvittaessa tukea
palvelupisteen toimin-

taa.

Ratkaista vastuulleen 0soi-
tettua jarjestelmad koske-
vat asiakastapaukset, joita
palvelupiste ei ole kyennyt
ratkaisemaan. Avustaa
palvelupisteen  toimintaa
tuottamalla ratkaisuja pal-
velupisteasiantuntijoiden

kayttoon, jotta asiakasta-
paukset pystyttaisiin ratkai-

semaan jo tasolla 1.

Taso 3. Sovellus- tai

jarjestelmatoimittaja

Toimia tietohallinto-
organisaation (asiakas)
tukena mabhdollisissa,
loppukayttdjille toimitet-
tuja tuotteita koskevis-

sa ongelmatilanteissa.

Ratkaista  asiakasorgani-
saation kohtaamat ongel-
mat tilatuissa palveluissa
seka tuottaa valmiit ratkai-
suvaihtoehdot tietohallin-
nosta vastaavan organi-

saation kayttoon.
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Palvelupyyntbprosessin prosessiroolit on avattu tarkemmin taulukossa 3 ja ku-

vassa 3, josta selvida prosessin hierarkkinen rakenne ja jarjestaytyminen.

Taulukko 3. Palvelupyynttprosessin tarkeimmat prosessiroolit ja niiden tehtavat

Prosessirooli Rooli Tehtava
Prosessin omistaja (Asia- | Toimia prosessin | Pitdd kuukausittaisia tiimi-
kaspalvelupaaéllikko) omistajana, valvoa, | paallikko palavereita pro-

kehittdd ja poistaa

esteita prosessin
onnistuneen  suorit-
tamisen tieltd. On

vastuussa prosessi n

sessin tilasta. Toimia vas-
tuuhenkilond prosessin ke-
hittamisessa. Toimia kontak-
tihenkilon&d asiakkaiden ja

jarjestelmatoimittajien valilla

toiminnasta  johto- | mahdollisissa ongelmatilan-
ryhmalle ja yrityksen | teissa.
johdolle.
Prosessin vastaava (Pal- | Toimia prosessin | Valvoa ja johtaa palvelupis-
velupisteen esimies) paivittdisen  toimin- | teen toimintaa. Toimia |a-

nan esimiehend ja
valvoa prosessin
suoriutumista paiva-
ja viikkotasolla. Toi-
mia prosessin omis-
tajan tukena proses-
sin  kehittAmisessa.
On vastuussa pro-

sessin omistajalle.

hiesimiehena palvelupisteen
asiantuntijoille ja pitaa vii-
koittaisia palavereita pro-
sessin suoriutumisesta. Oh-
jata asiantuntijoiden tyota.
Kehittda prosessin toimintaa
yhdessa prosessin omista-

jan kanssa.
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Palvelupyynnon kasit-
telija (Palvelupiste- tai
sovellustiimin  asian-

tuntija)

Toimia prosessiin
saapuvien syotteiden
kasittelijana ja ratkai-
sijana. On vastuussa

prosessin vastaavalle.

Ratkaista asiakkailta saapuvat

hairi6, ongelma ja palvelu-
pyynnot. Tarvittaessa eskaloi-
da

prosessiketjussa. (Taulukko 2.)

ratkaiseminen eteenpéain

Taulukosta 3 puuttuu tiimipaallikkod, jonka tehtavat ovat padosin samanlaiset

kuin prosessivastaavalla, joka toimii myos tiimipaallikkona. Tiimipaallikkd ohjaa

ja valvoo oman vastuutiiminsa paivittaista toimintaa ja on vastuussa prosessin

omistajalle, kuten on esitetty kuvassa 4.

Prosessin omistaja

A

Aciakaspalvelupdadllikkd

-

Vastaa

Ohjaa

Prosessivastaava

PalvelupBteen esimies

Ohjaa

Asiantuntija
Pahwelupyymndn kasittelija

Y Y ¥

Vastaa

Kuva 4. Palvelupyyntoprosessin siséinen hierarkia Medbit Oy:ssa.
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Palvelupyyntdprosessin prosessikulku on esitetty liitteessa 1.
Palvelupyyntdprosessin nykytila

Palvelupyyntéprosessin nykytilaa tutkittiin osallistuvan havainnoinnin ja proses-
siroolien haastattelujen avulla. Nykytilan tutkimuksen tulokset esitetdaan tassa

luvussa.

Tutkimuksen aikana ITILin kaytanteita ja prosessiorientoitunutta tyoskentelyta-
paa oli aloitettu jalkauttamaan osaksi asiantuntijoiden ja tiimip&allikdiden ty6ta.
Medbit Oy:n johto seké prosessien omistajat ja prosessivastaavat olivat kdyneet
ITIL Foundation kurssin, joka antaa perusvalmiudet ymmartaa ja hyédyntaa ITI-
Lin konseptia osaksi yrityksen toimintaa. [4] Liséksi asiantuntijoille ja tiimipaalli-
koille, jotka eivat toimineet prosessivastaavina, jarjestettiin prosessityoskente-
lystd koulutuspaivat. Koulutuspaivien tarkoituksena oli selkeyttdd prosessiluon-
toista ajattelua henkilostélle ja avata prosessiluontoisen tydskentelyn menetel-
mi&, jotta henkilostd kykenisi hydodyntamaan koulutuksien antia omassa ty0s-
kentelyssdan. Koulutukset pitavalta konsulttiyritykseltéa oli pyydetty kaytannon-
laheistd lahestymistapaa prosessien opettamiseen, jotta prosessiluonteisen
tyoskentelyn ideologia olisi saatu sidottua Medbit Oy:ssa tehtavan paivittaisen

tydskentelyn kontekstiin. [13]

Haastattelujen ja havainnoinnin kautta saavutettu tieto palvelupyyntdprosessin
tilasta antoi kuvan, etta prosessiorientoituneen ajattelu- ja tyéskentelytavan jal-
kauttaminen ei viela ollut ainakaan palvelupyyntdprosessin kannalta tuottanut
taysipainoista tulosta. Prosessin kehittdmisessa mukana olevat seka ITIL-
koulutuksen kayneet, etta prosessikoulutuksissa motivoituneet asiantuntijat pys-
tyivat hyodyntamaan saamaansa tietoutta tydskentelyssdan jo hyvaksi. ITIL-
kaytanteet eivat vield kuitenkaan ohjaa taysiméaaraisesti asiantuntijoiden tyota.
Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, ettéa prosessin omistajalla ja prosessivastaa-
valla on ndkemysta ja visiota, kuinka ITILia sek& prosessiorientoitunutta tyos-
kentelytapaa voidaan ja tulisi palvelupyyntoprosessin tydskentelyssad hyodyn-
taa, mutta itse perustyoskentelyssé on viela lahtékohtaisesti monia kehityskoh-

teita, jotka tulisi saada ensin kuntoon.
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Haastateltaessa asiantuntijatiimin tiimip&allikkba kavi myds ilmi, ettd prosessi-
koulutusten anti oli jaanyt heidan tiiminsé osalta heikoksi. Asiantuntijoille ei ollut
auennut koulutusten tarkoitus, koska koulutuspdivien sitoutuvuus kaytannén
tyoskentelyyn koettiin huonoksi. Koulutuksilla ei ole ollut tiimin péaivittaiseen

tydskentelyyn juurikaan vaikutusta.

Tutkittaessa itse prosessikulkua (Liite 1.) ja verrattaessa sita havainnoinnin ja
haastattelujen kautta saatuun tietoon prosessin todellisesta tilanteesta, voidaan
todeta prosessikulun perustoimintojen toteutuvan odotusten mukaisesti. Tama
kavi ilmi myds prosessiroolien haastatteluissa. Kaikki prosessiroolit totesivat
prosessin perustoiminnan olevan kunnossa kaikista puutteista huolimatta. On-
gelmien todettiin ilmenevan enemmaltikin varsinaisissa tyonkuluissa ja proses-
siroolien valmiuksissa suoriutua omasta tyonkuvastaan eri kohdissa prosessi-

kulkua.
Nykytilan ongelmakohdat

Haastatteluissa kavi ilmi, ettéd prosessiroolit kokevat ongelmien ilmenevan eri
paikoissa prosessia. Havainnoinnin kautta saatu tieto myo6s tuki haastatteluista
saatua kasitysta, puutteita tai ongelmia ilmeni useassa kohtaa palvelupyynto-
prosessia. Prosessiroolien ndkemykset prosessin tilasta olivat yhtenevia.

Palvelupisteen asiantuntijoilla ongelmia ilmeni tiketteihin tehtavissa kirjauksissa,
eteenpdin valitettyjen pyyntdjen jaljitettavyydesséa seké ajoittaisissa epéaselvyyk-
sissa kenelle saapunut pyynto tulisi ohjata ratkaistavaksi, jos pyyntda ei onnis-
tuta ratkaisemaan palvelupisteella. Valtaosa saapuvista palvelupyynndista on-
nistutaan kuitenkin ratkaisemaan tavoitteiden mukaisesti palvelupisteella, on-
gelmien koskiessa enemmaltikin hairidtikettien ratkaisemista. Tikettien kirjaus-
tavoissa ja kirjaamisen yksityiskohtaisuudessa on edelleenkin parannettavaa
palvelupisteellda vaikka prosessivastaavan mukaan kirjaamisen tarkkuutta on
pystytty parantamaan huomattavasti aikaisempiin vuosiin verrattuna. Prosessi-
vastaavan mukaan palvelupyyntoprosessissa suoritetaan liian herkasti kaikki
saapuvat pyynnot, vaikka nain ei kuuluisi tehda. Palvelupyyntdjen aiheellisuu-

den analysoinnissa ei siis laheskaan aina onnistuta. Myds osa hairidista saate-
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taan kirjata ja suorittaa palvelupyynt6ind. Vastaavan mukaan palvelupyyntdjen
ratkaiseminenkin tapahtuu osittain intuitiivisesti ja kokemukseen pohjautuen,
johtuen selkeén tyoohjeistuksen puutteellisuudesta. Yhtenaistd kaava tietynlai-
sen palvelupyynnén ratkaisemiselle ei valttamatta ole ja tydtehokkuus karsii
seka palvelupyynnon lapimenoaika todennakoisesti kasvaa. Erilaisten prosessi-
rajapintojen tunnistamisessa onnistutaan vaihtelevasti ja palvelupyyntéproses-

sissa saatetaankin suorittaa muille prosesseille kuuluvia tehtavia. [14, 15]

Asiakaspalvelun kehityspaivassa kaydyissa keskusteluissa asiantuntijat toivat
ilmi huolensa palvelupyyntoprosessissa kasiteltavien tikettien |apimenoaikojen
ja kasittelyn hidastumisesta 1.tason eli palvelupisteen jalkeen. Eteenpéin rat-
kaistavaksi valitettyihin tiketteihin ei valttamatta ilmesty minkaanlaisia kirjauksia
tyopyynnolle tehdyista toimenpiteista, vaikka tyopyynto itsessaan olisikin jo rat-
kaistu. Tama haittaa palvelupisteen toimintaa palvelu- ja hairiopyyntdja hallin-
noivana elimena ja pyyntéjen lapimenoajat kasvavat. Yksittainen palvelupiste-
tyontekija voi joutua tekemaan pitkaan selvitystyota tikettien oikeasta tilantees-
ta, puutteellisen kirjaamisen takia. Kaytdnndssa tama voi tarkoittaa useiden ih-
misten kontaktointia puhelimitse tai sahkdpostin ja sisaisten viestintavalineiden
kuten Microsoft Lyncin kautta. Palvelupisteen asiantuntijat kertoivat saavansa
asiantuntijatimeiltd tiketteja takaisin "etsi oikea kohde..” saatteella ja joskus hei-
ta pyydetddn ottamaan myds yhteytta takaisin asiakkaaseen. Téallainen toiminta
ei etene prosessikuvauksen mukaisesti, vaan prosessi saattaa jaada "polke-
maan paikoilleen” yksittaiseen tyénkulkuun ja prosessisyotteiden l&apimenoaika

kasvaa. [15]

Prosessin omistajan haastattelun mukaan taustalla voi myos olla, etta asiantun-
tijat eivat valttamatta koe toiminnanohjausjarjestelman kautta saapuvia tyoteh-
tavia tai itse toiminnanohjausjarjestelméé ty6ta ohjaavina elementteina. Itse
asiantuntijat kertoivat kaipaavansa lisdd koulutusta prosessitytskentelysta pai-
nottuen erityisesti kaytantdon, jotta he voisivat suoriutua tyostddn paremmin.
Koulutuksen ja sita kautta tietdmyksen puute voi ndkya suoraan epavarmuutena
omasta kuin muidenkin rooleista ja vastuista suhteessa omaan paikkaan pro-

sessikulussa. [16, 17]
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Lahes kaikkien prosessiroolien haastatteluista nousi esiin sisaisen viestinnan tai
selkedn ohjeistuksen heikkous. Havainnoinnin avulla voitiin vahvistaa siséisen
viestinnan olevan joiltain osin puutteellista myds palvelupyyntoprosessin ulko-
puolella. Pahimmillaan heikko viestinta voi johtaa siihen, ettd eri prosessit voi-
vatkin luulla toistensa olevan tietoisia asiakkaan organisaatiossa tehtavista
muutostoista, kuten uuden jarjestelman kayttéonoton tilanteesta. Pahimmassa
tapauksessa tallainen tilanne voi paattya palvelupisteen ruuhkautumiseen, il-
man etta palvelupisteen asiantuntijoilla on ollut mitdan tietoa ja mahdollisuutta
varautua ko. tilanteeseen. Vaite huonosta sisdisesta viestinndsta ja myds tiedon
huonosta saatavuudesta on jossain maarin ristiriitainen ja monitahoinen, koska
tyoohjeet ja prosessikuvaukset joista selvidvat prosessiroolien vastuut, velvolli-
suudet ja osittain rajapinnatkin loytyvat organisaation Sharepointista ja QPR-
portaalista. Dokumentit ovat kaikkien saatavilla organisatorisesta asemasta riip-
pumatta. Dokumentaation l&pindkyvyyteen I&pi organisaation onkin pyritty kiin-
nittdmaan Medbit Oy:ssa huomiota, jotta téllaiselta tilanteelta, jossa tietoa ei ole
saatavilla valtyttaisiin. Laatupaallikon kanssa kaydyissa keskusteluissa kavi ilmi,
ettd vain murto-osa asiantuntijoista oli tutustunut laadittuihin tyéohjeisiin ja do-
kumentteihin vaikka henkilostéd ko. dokumenttien olemassaolosta ja sijainnista

oli informoitu useita kanavia pitkin.

Prosessivastaavan ja prosessin omistajan nakdkulmasta katsottuna palvelu-
pyyntoprosessin riittavien suorituskykymittareiden puuttuminen koettiin tyénoh-
jaamisen ja prosessin kehittamisen kannalta isona ongelmana. Omistajan ja
vastaavan nakemykset asiasta olivat samansuuntaisia. Selkearajaisten palvelu-
tasosopimusten puuttuminen estda palvelupyyntojen linkittamisen yksiloityyn
asiakkaaseen ja asiakkaan ostamaan palveluun. Tama hankaloittaa entisestaan
my0Os palvelupyyntdjen priorisointia, raportointia, laskutusta ja laskutuksen vie-
rittamista taloushallinnolle. On hankalaa esimerkiksi osoittaa mihin palveluihin
tybGaikaa on ohjattu. Efecte Oy:n toimittamassa toiminnanohjaustytkalussa to-
dettiin olevan raportoinnin ja tyénohjaamisen kannalta paljon hyddyllistd dataa,
mutta sita ei talla hetkella kyeta hyddyntamaan niin hyvin kuin olisi mahdollista.
Kaytdssa on lahinn& volyymiperustaisia mittareita saapuneista, kirjatuista ja rat-
kaistuista pyynnoista. [14, 16]
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Prosessin omistajan mukaan tyokuorma ja kaytdssa olevat resurssitkin voivat
asiantuntijatimeissa ja eri prosessirooleilla olla pahassa ristiriidassa. Toimijoilla
voi siis olla ty6taakkaan suhtautettuna joko liikaa tai lian vahan henkiléresurs-
seja. Jatkuva kiire ja stressi seka korkea tyokuorma omalta osaltaan lisdavat

palvelupyynttjen lapimenoajan kasvamista. [16]

Prosessivastaava kiinnitti huomiota palvelupyyntdprosessin henkiléstén koulu-
tusten jarjestamisen hankaluuteen, koska organisaation antamien palvelulu-
pausten puitteissa esimerkiksi koko palvelupisteen irrottaminen koulutukseen
kerralla on hankalaa ja liki mahdotonta tydajan puitteissa. Tiimien kokoontumi-
nen yhden pdydan aareen koulutuksien ja prosessin kehittdmisen kannalta olisi
tarkeaa. Vaikka tiimeille on varattu 1 tunti viikossa tiimikohtaisiin palavereihin,
niin kaytannossa aika ei riita kuin perustydskentelya koskevaan keskusteluun ja
mahdollisesti tybnohjaamiseen. My6s henkildston halukkuus ja motivaatio jaada
koulutukseen varsinaisen tydajan ulkopuolella koettiin vastaavan taholta hei-
koksi. [14]

Palvelupisteen ohittaminen palvelupyyntdja seka hairidilmoituksia tehtaessa niin
organisaation sisaisten toimijoiden kuin asiakkaiden taholta koettiin prosessi-
vastaavan ja omistajan taholta ongelmallisena. Useat haastateltavat pohtivat
lisdksi sisaisen ohivuodon, kirjauksien puutteellisuuden ja toiminnanohjausjar-
jestelméan potentiaalin heikon hyddyntamisen johtuvan vanhoista seka pintty-
neisté tydtavoista, joista on vaikea paasta irti. Taustalla koetaan olevan ainakin
osittain Medbit Oy:n aikaisempi toimiminen VSSHP:n ja SATSHP:n tietohallin-
toyksikkdn& ennen laajentumistaan erilliseksi asiantuntijaorganisaatioksi. Tyo-
tehtavien, henkiloston ja vastuiden lisddntyminen seka vastuualueiden jatkuvan
kasvamisen ja laajentumisen nahtiin asettavan haasteita organisaation toimin-
nalle. [14, 16, 17]

Kokonaisuutena palvelupyyntoprosessin nykytilassa on nahtavissa lukuisia pal-
velupyyntbjen lapimenoaikoja kasvattavia tekijoita. Suurimpina tekijéind ovat
puutteellinen kirjaaminen, tietdmattomyys omista ja muiden prosessien vastuis-
ta seka rajapinnoista. Myo6s prosessin kehittdmisen tyokalut ja tydnohjaamisen
valineet ovat rajalliset seka osittain puutteelliset. Paikallinen resurssipula, ty6oh-
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jeiden kirjavuus tai puutteellisuus, henkiléstokoulutuksien jarjestamisen hanka-
lat kaytannonjarjestelyt ja selkeiden palvelutasosopimusten puuttuminen tuovat
oman lisansé monitahoiseen vyyhteen, missa paivittaista tyota palvelupyyntdjen

ratkaisemiseksi tehdaan.

4.2 Palvelupyyntoprosessin tavoitetila

Palvelupyyntbprosessin tavoitetila maarittyi prosessiroolien ndkdkulmasta, kos-
ka itse palvelupyyntéprosessi on Medbit Oy:ssa hyvin kuvattu ja prosessiroolit
seka vastuulliset on nimetty ITIL palvelupyyntéprosessin mallin mukaisesti. Tas-
ta syysta tavoitetilan prosessikuvaus on Medbit Oy:n olemassa oleva kuvaus
palvelupyyntoprosessista. (Liite 1.) Palvelupyyntdprosessin tavoitetilaksi méarit-
tyi prosessin toimiminen jo valmiiksi kuvatun prosessikuvauksen liséksi proses-
siroolien ja organisaation muiden liiketoiminta- ja tydskentelyprosessien odotus-
ten ja yrityksen strategiasta nousevien vaatimusten mukaisesti. Palvelupyynt6-
prosessi voidaan nahda hairionhallintaprosessin ohella yhten& tietohallinto-
organisaatioiden kriittisimmista prosesseista, koska sen toiminta tai toimimatto-
muus heijastuu suoraan asiakaskokemukseen. Toimimattomuus voi korreloitua

suoraan kasvavana asiakastyytyméattomyytena.

Prosessin omistajalle ja vastuuhenkil6lle pidetyissd haastatteluissa seka asia-
kaspalvelun kehityspaivassa asiantuntijoiden kanssa keskusteltin myos palve-
lupyyntdprosessin tavoite- tai ihannetilasta. Naissa keskusteluissa tavoitetilasta
esiin nousseita asioita analysoitiin ja verrattiin roolien kasityksia ihanteellisesta
tavoitetilasta myos keskenaan mahdollisten eroavaisuuksien ja ristiriitaisuuksien

loytamiseksi.
Prosessiroolien kéasitykset tavoitetilasta

Tavoitetilan ylatason minimi vaatimuksena voidaan pitaa sita, etta palvelupyyn-
toprosessi toimii yrityksen prosessikuvauksen ja laadittujen tydohjeiden seka
sovittujen kaytanteiden mukaisesti. [13] Taman liséksi prosessirooleilla on omat
odotuksensa ja kasityksensa tavoitetilasta, jotka on jarkevaa ottaa huomioon

prosessin toimintaa kehitettdessa. Tassa kappaleessa esitetyt asiat ovat pro-
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sessiroolien haastatteluissa esiin nousseita asioita, jotka he nakevat tarkeina

oman tyoskentelynsé ja prosessin onnistuneen lapiviemisen onnistumiselle.

Palvelutasosopimusten tulee olla riittavan selkeitd, jotta tehtya asiantuntijatyota
voidaan kohdentaa tuotettuun palveluun ja asiakkaan kanssa solmittuun sopi-
mukseen. Taméa helpottaa laskutuksen vierittdmista taloushallinnolle seka pro-

sessin mittareiden luomista ja prosessin mitattavuutta. [14, 16]

Selkeiden palvelutasosopimusten puuttuessa palvelutuotannon mitattavuus
karsii ja luotujen mittareiden kaytannollisyys seka hyodyllisyys on osittain ky-
seenalainen. Toiminnanohjausjarjestelmé&an rakennetut ja olemassa olevat mit-
tarit mahdollistavat mm. saapuvien palvelupyyntojen ja hairidilmoitusten maa-
rien seka ratkaisuprosenttien seurannan. [14] Kuitenkin, jos tyopyyntdja ei tike-
teilla onnistuta kohdentamaan yksittdiseen sopimukseen tai olemassa olevaan
palveluun ja priorisointiluokituksetkin ovat ndenndisesti viitteellisid, voidaan ky-

sya omaako mittareista saatava tieto riittavan validiteetin?

Prosessin mitattavuus tulisi saattaa asianmukaiselle tasolle. Kaytdossa oleva
toiminnanohjausratkaisu mahdollistaa useiden hyodyllisten mittareiden luomi-
sen. Naitd mittareita hyodyntamalla saataisiin tyoskentelyn ohjaamiseen seka
prosessin kehittamiseen tarkeda ja konkreettista pohjatietoa, joka mahdollistaa

ITILin mukaisen jatkuvan palvelun parantamisen. [14, 16]

Viestinndn prosessien ja prosessiroolien vélilla tulee olla sujuvaa ja toteutua

yhteisesti sovittujen kaytanteiden ja pelisdantéjen mukaisesti. [13, 15]

Toiminnanohjausjarjestelmaan Kkirjattavien palvelupyyntdjen ja hairidilmoitusten
kasittelyyn ja kirjaamiseen on oltava olemassa selkeat ja yndenmukaiset tyds-
kentelyohjeet, joita kaikki noudattavat ja ovat sitoutuneita noudattamaan. Teh-
tavien kirjausten on oltava riittavan laajoja ja yksityiskohtaisia, jotta vastaavassa
tai ylemmassa tehtdvassa oleva asiantuntija pystyy tehtyjen kirjausten perus-

teella paattelemaan mita on tehty ja miksi. [14, 17]

Viestinndn ja dokumentaation onnistunut toteutus seka ajantasaisuus mahdol-

listavat sujuvan tydskentelyn. Naiden toimintojen heikko toimivuus vaarantaa
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prosessin moitteettoman toiminnan. Kattavat kirjaukset ja toimiva kommunikaa-
tio niin prosessin sisalla kuin prosessirajapintojen ylikin mahdollistavat tyopyyn-

t6jen paremman seurattavuuden ja jaljitettavyyden.

Jokaisen prosessiroolin asiantuntijasta prosessin omistajaan asti tulee tietaa ja
tunnistaa omat sekd muiden samassa prosessissa tytskentelevien ihmisten
vastuut ja vastuiden rajapinnat. Muiden prosessirajapintojen seka vastuiden
tunnistamisen pitdd olla myos hyvalla tasolla, jotta koko organisaation perus-
toiminta voisi toimia kuvattujen tavoitteiden, prosessikarttojen, strategioiden ja

visioiden mukaisesti.

Prosessiroolien tulee kunnioittaa niin omia kuin muidenkin vastuita ja velvoitteita
eika toimia yhteisesti sovittuja saantoja ja kaytanteitd vastaan. Oman tydnkuvan
ja vastuiden seka velvoitteiden sisdistaminen tulee asettaa minimivaatimuksek-

Si.

Tiimien kokoonpanon tulee olla asiantuntijuuteen perustuvaa ja tunnistettua.
Tiimien tulee koostua oman alansa asiantuntijoista ja osaajista. Uuden henkilon
saapuessa tiimiin tulee tiimille ohjata riittavasti resursseja henkilon perehdytta-
mista varten, jotta varsinainen perustyoskentely ei kérsi ja uuden tyontekijan

tyopanos alkaa tuottamaan arvoa mahdollisimman nopeasti. [17]

Mikali prosessissa tapahtuvan perustydskentelyn lisdksi prosessille asetetaan
muita tyotehtavia tai vastuita tulee annettujen resurssien kasvaa samassa suh-
teessa, jotta tydn kuormittavuus sailyy jarkevana ja tyon tuloksellisuus ja tuotta-

vuus hyvana. [17]

Organisaatiokulttuurin yhdenmukaistamisen eteen on tehtava toitd ja onnistu-
neeseen muutosjohtamiseen tulee kiinnittaa riittdvasti resursseja. Organisaation
jatkuva laajentuminen tulee ottaa huomioon jarjestamalla mahdollisimman kat-
tavasti asianmukaisia koulutuksia henkilostolle ja tata kautta mahdollistaa tiimi-
paallikdiden mahdollisuus vieda proaktiivisesti koulutuksien sisaltéa ja antia

osaksi organisaation paivittaista toimintaa.
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5 KEHITYSEHDOTUKSET

Aikaisemmassa palvelupyyntdprosessin nykytilaa kuvaavassa luvussa 4. kerrot-
tiin palvelupyyntoprosessin nykytilan toiminnasta seka avattiin prosessikulussa
iImenneita ongelmia ja kehityskohteita. Naihin kehityskohteisiin ja tiedostettuihin
ongelmiin esitetaan ratkaisuehdotukset tdssa luvussa, minka liséksi ne sidotaan
osaksi maariteltyd palvelupyyntoprosessin tavoitetilaa, joka on kuvattu edelta-

vassa luvussa 4.2.

Palvelupyyntbprosessin tavoitetilan saavuttamiseksi annetuissa kehitysehdo-
tuksissa on otettu huomioon organisaation hyodyntama ITIL-viitekehys seka
kaytéssa olevan toiminnanohjausratkaisun suomat mahdollisuudet. Naiden [i-
saksi huomioitiin prosessiroolien paivittdisessa tydssaan havainnoimat kehitys-
kohteet. Kehitysehdotusten kohteet kayvat selkedasti ilmi aikaisemmasta luvusta
4.

Kehitysehdotukset nykytilan parantamiseksi

Palvelupyyntdprosessin kuvaukset, prosessidokumentaatio ja ITILin soveltami-
nen ovat Medbit Oy:ssé kohtalaisen hyvalla tasolla. Prosessikuvaukset ydinpro-
sesseista, prosessiroolien tyonkuvat ja osittain tydnkulutkin on kuvattu, ja ne
ovat henkiloston saatavilla. ITILin jalkauttaminen osaksi asiantuntijoiden tyos-
kentelyd on kuitenkin vasta alussa joten nadiden dokumenttien konkreettinen

hyoty ei viela ole kokonaisuudessaan tullut ilmi.

Prosessin mitattavuuden kehittdmisen, prosessin seurattavuuden ja tehokkaan
toiminnan kannalta olennaisessa osassa ovat palvelutasosopimukset. Erityisesti
tama korostuu palvelupyyntdprosessin kohdalla, joka toimii suorassa kontaktis-
sa asiakkaan kanssa toteuttaen asiakkaalle tehtyja palvelulupauksia. Vaikka
palvelutasosopimusten luonti ei kuulu palvelupyyntéprosessille, vaikuttaa ky-
seisten dokumenttien olemassaolo tai olemattomuus olennaisesti siihen, kuinka
palvelupyyntbprosessia voidaan toteuttaa. Tasta syystd Medbit Oy:ssa on syyta

ottaa palvelutasosopimusten kehittaminen ensisijaiseksi tavoitteeksi, koska ke-
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hitystyon tulokset heijastuvat kaikkeen organisaation toimintaan, ei pelkastaan

palvelupyynt6- ja hairionhallinta tai myyntiprosesseihin.

Prosessivastaavan ja prosessin omistajan tyéskentelyn onnistumisen kannalta
olennaista on saada tyonjohtamisen, ohjaamisen ja seurannan tueksi valideja
suorituskykymittareita. Mittareita voidaan hyddyntdd myos tyonohjaamisen li-
saksi asiakkaille annettujen palvelutasolupausten seurantaan, prosessin toimin-
ta- ja suorituskyvyn seurantaan ja tata kautta prosessin kehittdmiseen. Kunnol-
listen mittareiden olemassaolo mahdollistaa mm. toteutettujen muutosten tulos-
ten seurannan. Osittain mittareiden toteuttamisen taustavaatimuksena voidaan
pitdd selkeiden palvelutasosopimusten olemassaoloa, joihin tuotetut palvelut

voidaan sitoa ja saapuvat palvelupyynnot kohdentaa.

Prosessihenkildston asiantuntijuuden kehittamiseen ja yllapitamiseen pitdd pro-
sessin mitattavuuden ohella kiinnittd&d huomiota. Terveyden- ja sosiaalihuollon
organisaatioille palveluita tuottavan tietohallinnoijan rooli on kuitenkin tdsséa suh-
teessa haastava. Palvelutasosopimuksissa annetut palvelulupaukset asettavat
ajallisia reunaehtoja henkiléston kouluttamiselle tydajan puitteissa. Tasta huoli-
matta tulisi pyrkid jarjestamaan mahdollisimman paljon henkildstén kaipaamaa
koulutusta. Panostus onnistuneeseen koulutukseen nakyy usein tyoskentelyn
tehostumisena ja parhaimmillaan tyéhyvinvoinnin kasvuna. Medbit Oy:ssa kou-
lutusta mm. prosessitydskentelysta on jarjestetty, mutta koulutuksien anti asian-
tuntijoiden paivittdiseen tyoskentelyyn on jadnyt laihaksi. Asiantuntijat kokivat,
ettd prosessikoulutusten sitoutuvuus paivittdiseen tyoskentelyyn on ollut heikko.
Na&in ollen tiimien vetdjilta, prosessin omistajilta seka yrityksen johdolta vaadi-
taankin erityisen paljon jatkuvaa sitoutumista ITIL—kaytanteiden ja prosessiluon-
toisen ajattelutavan jalkauttamiseen osaksi organisaation paivittaista toimintaa.
Ei riitd, etta yrityksen johtoporras tietdd, miten tydskentelyn tulisi eri prosesseis-
sa tapahtua, jos asiakasrajapinnassa toimiva asiantuntija ei pahimmassa ta-
pauksessa ymmarra kokonaisvaltaisesti omaa tyonkuvaansa, vastuitaan ja vel-
voitteitaan eikd oman prosessinsa prosessirajapintoja. Johdon nakékulmasta
olennaisiksi asioiksi muodostuvatkin sovittujen uusien tydskentelytapojen ja
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ajattelumallien jalkauttaminen osaksi asiantuntijatimien paivittaista toimintaa
[18].

Prosessiroolien mukaan palvelupyyntéjen kirjaamistavoissa ja kirjaamisessa on
kehitytty, mutta mahdollisuuksia kirjaamisen parantamiseen on edelleen kaikilla
prosessirooleilla. [14, 16] Erityisesti palvelupyyntdprosessin 2. tasolla toimivien
asiantuntijatimien kirjaamiskaytantoihin tulisi kiinnittdd huomiota, jotta toimin-
nanohjausjarjestelman kaytosta ja tikettien kirjaamisesta saadaan paras mah-
dollinen hydty irti.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tutkimuksessa suoritettiin toimintatutkimus Medbit Oy:n palvelu-
pyyntoprosessille, jonka todettiin toimivan p&&osin palvelupyyntdprosessille
maaritellyn tavoitetilan mukaisesti. Tavoitetila pohjautui yrityksen strategiasta,
prosessirooleilta ja muilta organisaation liiketoiminta- sekd tydskentelyproses-
seilta kohdistuviin vaatimuksiin ja odotuksiin. Naiden lisaksi tavoitetilan maarit-
telytydssa huomioitiin yrityksen hyddyntdmé prosessiviitekehys ITIL ja Medbit

Oy:n laatujarjestelmalta tulevat vaatimukset.

Prosessin kehityskohteet pystyttin havainnoimaan ja todentamaan onnistu-
neesti opinnaytetyon tutkimuksen, osallistuvan havainnoinnin ja prosessiroolien
haastatteluiden kautta. Kehityskohteisiin onnistuttiin tarjoamaan kehitysehdo-
tukset, joissa otettiin huomioon palvelupyyntdprosessin kokonaistilanne ja yri-
tyksen toimintaymparisto.

Tutkimusosaan saatiin tutkimuksenteon kannalta kattava kasitys yrityksen stra-
tegiasta, toimintatavoista, arvoista ja tavoitteista sekéd vastaavanlaisista tutki-
muksista, joita aihepiirista oli tehty. Tutkimusosassa hyédynnettaviin lahdemate-
riaaleihin pystyttin perehtymaan kattavasti ammattiharjoittelun aikana, joka
edelsi varsinaista tyoskentelya ja opinnaytetyoprosessia Medbit Oy:ssa. Toimin-
tatutkimuksen tekeminen vaatii laajat taustatiedot toimeksiantajaorganisaation
toiminnasta ja itse tutkittavasta prosessista, jotta tutkimuksen tuloksia voitaisiin

pitdéa valideina.

Suoritetun tutkimuksen validiteettia voidaan pitdd kohtalaisen hyvana. Vastaa-
vanlaista tutkimusta tehtédessa tulee henkil6haastattelut kuitenkin tallentaa joko
aani- tai videotallenteena, mikali haastateltavat siihen vain suostuvat. Tassa
tutkimuksessa nain ei tehty, ja haastattelujen litterointi oli liiaksi tutkijan oman
muistin varassa. Myds tutkijan objektiivisuuden taso voi vaarantua, kun havain-
nointia tehddan omaan tehtadvankuvaan kuuluvasta tyoskentelysta, oman tyos-
kentelyn ohessa. Subjektiivinen kokemus omasta tydskentelyndkodkulmasta

saattaa vaikuttaa tehtyihin tulkintoihin, vaikka objektiivisuuteen pyrittaisiinkin.
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Medbit Oy:n tilaama ja konsultointiyritys 3Gamman suorittama prosessien kyp-
syysasteen tutkimus kuitenkin vahvisti tassa opinnaytetytsséa saatujen tulosten

paikkansapitavyytta tulosten ollessa vahvasti samansuuntaisia [19].
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Haastattelun kysymyspohja: Asiantuntija

Palvelupyyntoprosessi haastattelu

Henkilo:
Prosessirooli: Palvelupistetyéntekijé / 2. tason asiantuntija

Paivamaara: xx.xx.2014

Kysymykset

1. Onko palvelupyyntoprosessi nykytilassaan toimiva?

2. Mitka ovat mielestasi palvelupyyntoprosessin ongelmakohdat? Missa olisi siis vara
parantaa?

3. Mitka asiat erityisesti toteutuvat hyvin nykyisessa palvelupyyntoprosessissa?
4. Ovatko prosessiroolit tilla hetkella toimivia?

5. Ovatko palvelupyynt6prosessin roolien vastuut mielestasi selkeat? Tiedatko siis esi-
merkiksi mita sinun ja lahiesimiehesi vastuisiin kuuluu?

6. Mita hyotyja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ (itsepalvelukanava) kdyttoonotossa
palvelupyynt6prosessin ja oman tyoskentelysi kannalta?

7. Mita riskeja nadet Efecte Self-Service Chanelin™ (itsepalvelukanava) kdyttéonotossa
palvelupyyntéprosessin ja oman tydskentelysi kannalta?

8. Keskustelua tavoitetilasta. Mika olisi ihanne tavoitetila palvelupyyntoprosessille?
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Haastattelun kysymyspohja: Palvelupisteen
esimies/Vastuuhenkilo

Palvelupyyntoprosessi haastattelupohja

(Lopullinen)

Henkilo:
Prosessirooli: Palvelupisteen esimies / Palvelupyyntdprosessin vastuuhenkild

Pdivamaara: xx.xx.2014

Kysymykset

1. Onko palvelupyyntoprosessi nykytilassaan toimiva?

2. Mitka ovat mielestasi palvelupyyntéprosessin ongelmakohdat? Missa olisi siis vara
parantaa?

3. Mitka asiat erityisesti toteutuvat hyvin nykyisessa palvelupyyntdprosessissa?
4. Ovatko prosessiroolit tilla hetkella toimivia?
5. Ovatko palvelupyynt6prosessin roolien vastuut mielestasi selkeat?

6. Miten asiakkaiden eli loppukiyttijien palaute / mielipide on muokannut/muokkaa
palvelupyyntoprosessia?

7. Mita hyotyja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ kayttéonotossa palvelupyyntopro-
sessin kannalta?

8. Miita riskeja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ kaytté6notossa palvelupyyntépro-
sessin kannalta?

9. Keskustelua organisaatiotason tydskentelysta. Vaikuttavatko organisaatiotason
tyoskentelytavat palvelupyyntoprosessiin?

10. Keskustelua tavoitetilasta. Mika olisi ihanne tavoitetila palvelupyyntéprosessille?
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Haastattelun kysymyspohja: Prosessin omistaja

Palvelupyyntoprosessi haastattelupohja

Henkilo:
Prosessirooli: Prosessin omistaja / Asiakaspalvelupaallikko

Paivamaara: xx.xx.2014
Kysymykset
1. Onko palvelupyyntoprosessi nykytilassaan toimiva?

2. Mitka ovat mielestasi palvelupyyntoprosessin ongelmakohdat? Missa olisi siis vara

parantaa?
3. Mitka asiat erityisesti toteutuvat hyvin nykyisessa palvelupyyntéprosessissa?
4. Ovatko prosessiroolit tilla hetkella toimivia?
5. Ovatko palvelupyynt6prosessin roolien vastuut mielestasi selkeat?

6. Miten asiakkaiden eli loppukéyttdjien palaute/mielipide on muokannut/muokkaa

palvelupyyntoprosessia?

7. Mitd hyotyja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ kdytt6onotossa palvelupyyntopro-

sessin kannalta?

8. Miita riskeja Efecte Self-Service Chanelin™ kaytt66notossa palvelupyynt6prosessin

kannalta?

9. Keskustelua organisaatiotason tydskentelysta. Vaikuttavatko organisaatiotason

tyoskentelytavat palvelupyyntoprosessiin?

10. Keskustelua tavoitetilasta. Mika olisi ihanne tavoitetila palvelupyyntoprosessille?
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Haastattelun kysymyspohja: 2. tason asiantuntija tiimin
esimies/tiimipaallikko

Palvelupyyntoprosessi haastattelu

Henkilo:
Prosessirooli: 2. tason asiantuntijatiimin tiimipddllikké

Pdivamaara: xx.xx.2014

Kysymykset

1. Onko palvelupyyntoprosessi nykytilassaan toimiva?

2. Mitka ovat mielestasi palvelupyyntéprosessin ongelmakohdat? Missa olisi siis vara
parantaa?

3. Mitka asiat erityisesti toteutuvat hyvin nykyisessa palvelupyyntdprosessissa?
4. Ovatko prosessiroolit tilla hetkella toimivia?
5. Ovatko palvelupyyntoprosessin roolien vastuut mielestasi selkeat?

6. Tiedatké miten asiakkaiden eli loppukéyttdjien palaute/mielipide on muokan-
nut/muokkaa palvelupyyntoprosessia?

7. Mitd hyotyja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ (itsepalvelukanava) kdaytt66notossa
palvelupyyntoprosessin kannalta?

8. Miita riskeja ndet Efecte Self-Service Chanelin™ (itsepalvelukanava) kdyttoonotossa
palvelupyyntéprosessin kannalta?

9. Keskustelua organisaatiotason tydskentelysta. Vaikuttavatko organisaatiotason
tyoskentelytavat palvelupyyntoprosessiin?

10. Keskustelua tavoitetilasta. Mika olisi ihanne tavoitetila palvelupyyntoprosessille?
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Haastattelun kysymyspohja: Laatupaallikko

Palvelupyyntoprosessi haastattelupohja

Henkilo:
Prosessirooli: Laatupdidllikké

Pdivamaara: xx.xx.2014

Kysymykset

1. Miten prosessit suoriutuvat tilla hetkella?

2. Miten prosessien kehittamisessa onnistutaan talla hetkella?

3. Mitka kaytanteet ITIL prosessikehyksen lisdksi ohjaavat prosessien kehittamista?
4. Ovatko prosessiroolit tilla hetkella toimivia?

5. Ovatko prosessiroolien vastuut tailla hetkella selkeita? Ymmartavatko prosessiroolit
omat seka prosessinsa vastuut?

6. Mitka ovat mielestasi suurimmat esteet prosessien ja palveluiden kehittamisen tiel-
1a?

7. Keskustelua tavoitetilasta. Mika olisi ihanne tavoitetila (palvelupyyntd)prosessille?
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