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Tietohallinto toimialana on muutoksessa sekd yksityiselld sektorilla ettd valtionhallin-
nossa. Muutoksen ajureina ovat tietohallinnon voimakas keskittdminen ja tietohallinnon
kasvaminen osaksi organisaation ydintoimintojen kriittistd tukipalvelua. Samalla tieto-
hallinnon toiminnan seurannan vaatimukset ovat kasvaneet. Tdmd muutos vaikuttaa
tietohallinnon toiminnan johtamiseen ja sitd kautta toiminnan mittaamiseen.

Liahtokohta tdhin opinndytety6hon oli tarve kehittdd Poliisiammattikorkeakoulun tieto-
hallinnon mittaristoa. Oppilaitoksen tietohallinnon toiminta on laajentumassa eiki tieto-
hallinnon johtaminen voi endé jatkua ilman tavoitteiden saavuttamisen suunnitelmallista
seurantaa.

Tehtdvénd oli kartoittaa erilaisia tietohallinnon johtamisen malleja, joista on mahdollista
soveltaen ottaa kdyttoon valikoima mittareita eri seurannan tasoille. Opinnéytetyon teo-
riaosassa esitelldén kaksi yleisesti kdytossd olevaa tietohallinnon johtamisen mallia ja
yksi benchmarking-tyokalu, joka on suunniteltu erityisesti koulutussektorin tarpeisiin.
Katsauksessa esitetddn mallien tarjoamia erilaisia mittarivaihtoehtoja ja pohdintaa nii-
den soveltuvuudesta Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnon toiminnan mittaami-
seen.

Opinniytetyoni tuloksista voidaan jatkaa eteenpdin ottamalla kayttoon valitut mittarit ja
organisoimalla niiden seuranta osaksi Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnon toi-
mintaa.
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ABSTRACT
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ICT management is in the middle of important changes. Government agencies are also
affected by these changes. ICT management is recognized as a strategic support func-
tion rather than a secondary service provider, and the government’s ICT services are
being centralized. Both of these changes require a new and more formal governance of
ICT. Measuring ICT is the key factor in analysing whether right things are done in an
organization.

The ICT management in Police College of Finland is expanding and changing towards
more of a support function in an educational institution rather than one in a government
office. The change of the ICT services requires a new perspective of assessing function-
ality. We can no longer operate with old and inadequate control of the service and ser-
vice levels.

The purpose of this thesis was to find out about different types of governing models of
the ICT services and to develop suitable metrics based on these models for different
levels of needs. The theory section introduces two different, but commonly used ICT
governing models, Cobit and Balanced Scorecard, and a benchmarking tool, which is
specially developed for the educational sector. A suitable set of metrics for measuring
the ICT services in the Police College is also introduced.

This thesis is a starting point for the implementation of these metrics, which hopefully is
followed by evaluation of the processes, and is the beginning of changing how ICT
management better serves the Police College organization.

Key words: information management, ICT governance, metrics, balanced scorecard,
BSC, Cobit.
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1 JOHDANTO

”Mittaaminen on ensiaskel kontrolliin joka lopulta johtaa kehitykseen. Jos et voi mitata,
et voi sitd ymmartdd. Jos et voi ymmaértdi, et voi sitd hallita. Jos et voi hallita, et voi sitd

kehittda.”

— H. James Harrington

Tietohallinnon rooli organisaatioissa ja yrityksissd on voimakkaassa muutostilassa. Tie-
totekniikka on olennaisena taustatekijaind mukana ldhes kaikissa organisaatioiden pro-
sesseissa. Siitd on tullut kriittinen tekijd, ehkdpa jopa kriittinen menestystekija organi-
saatioille. Ongelmat tietohallinnossa heijastuvat kaikkiin prosesseihin, toimijoihin ja

jopa kassavirtaan yrityksissa.

Tietohallinnolta odotetaan my®s eri asioita kuin aiemmin. Enda ei riitd, ettd ylldpidetiddn
laitteita ja jirjestelmid. Tietohallinnosta on tullut ydintoimintojen tukija ja strateginen
toimija, jonka tehtdvéini on tukea luotettavasti ja tehokkaasti organisaation toimintoja ja
kehittdd ja innovoida ratkaisuja tulevaisuuden tarpeisiin. Tietohallinnon kehittyminen
mahdollistaa organisaation prosessien tehokkaan tukemisen lisdksi toiminnan nopean

muutoksen tuottamalla tietoa organisaatiolle (Burg & Singleton 2005).

Téstd nopeasta ja tietohallinnon ulkopuolelta tulleesta muutostarpeesta on seurannut
tietohallinnon johtamisen haaste. Edelleen organisaatioiden johto kuten myos tietohal-
linnon johto hallitsevat ja johtavat tietohallintoa kuten ennenkin. Tietohallinto voidaan
ndhdé edelleen pakollisena kuluerdnd, jonka ulkoistamista mietitddn. Onneksi ratkaisu-
jakin tdhdn johtamisongelmaan on alkanut kehittyd. On ilmestynyt erilaisia johtamis-

malleja ja on kehitetty johtamisen viitekehyksia.
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Erilaiset viitekehykset kokoavat yhteen tietohallinnon toiminnan kokonaisuudet ja mah-
dollistavat kokonaisvaltaisen kehittdimisen. Kokonaisvaltaisella tarkoitan tdssd koko
yrityksen toimintaan peilaavan viitekehyksen syntymistd, joka ottaa huomioon muuta-
kin kuin tietohallinnon kustannusnidkokulman. Hyvé viitekehys antaa toimintamallin,
jonka avulla tietohallinnon uudistaminen ja kehittiminen organisaation toimintaa pa-
remmin tukevaksi voi alkaa. Miten sitten tieddmme, tukeeko tietohallinto organisaatio-
ta? Viitekehys antaa siihenkin hyvén tyokalun, mittaamisen ja mittarit. Tietohallinnon
hyvi johtaminen vaatii hyvéit mittarit, joita tulee olla riittdvasti, mutta ei liikaa. Lahto-
kohdat mittaamiseen saadaan strategiasta. Mittaustasoja on kolme; ylimmalld tasolla
ovat organisaation johdon tarvitsemat strategisen tason mittarit, seuraavana ovat opera-

titvisen toiminnan mittarit ja viimeisimpéni ovat tietohallinnon johtamisen mittarit.

Opinniytetyoni tavoitteena on 16ytdd ja kuvata Poliisiammattikorkeakoulun tietohallin-
non toiminnan mittaamiseen sopiva ja hallittavissa oleva valikoima mittareita, jotka
tukevat tietohallinnon johtamista ja kertovat organisaation eri tasojen johdolle, tuottaa-
ko tietohallinto laadukkaita, tarkoituksenmukaisia ja tehokkaita palveluita ja onko toi-
minta linjassa strategian kanssa. Taustalla on oppilaitoksen tietohallinnon toiminnan
muutos, jonka johtaminen edellyttdéd selkeétéd tavoitetilaa ja sen saavuttamisen varmis-

tamiseksi hyvid mittareita.

Tyoskentelen itse Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnossa ja vastaan sen toimin-
nasta. Opinndytetyd lopussa esittimiini johtopddtoksiin olen saanut ideoita tutkimastani
kirjallisuudesta sekd omasta pitkdstd kokemuksesta tietohallinnon eri tehtdvissd lukui-

sissa organisaatioissa.



2 STRATEGIA MITTAAMISEN LAHTOKOHTANA

Strategiasta on olemassa lukematon miédra madritelmid. Yksi parhaista kuvauksista stra-
tegialle on Thalaisen viitoskirjassaan (2010, 30) esittelemd médritelma, jossa hdn méa-
rittelee strategian “yhteisesti sovituksi toimintasuunnitelmaksi, jonka téhtdimessd on
visio”. Strategian pitdisi olla selkokielinen kuvaus, miten pédsté tavoitetta kohti (Ihalai-
nen 2010, 30). Puhutaan myos strategian “jalkauttamisesta”. Eli siitd, miten strategia
saadaan organisaation eldvéksi toiminnaksi. Strategian toteutuminen pitdd kyetd toden-

tamaan ja tdhdn tarvitaan mittareita.

Mittaamista ei vélttimattd ensimméiisend koeta liittyvéksi strategiaan. Usein se jadkin
ylhdaltd ohjatuksi toiminnaksi, joka vasta organisaation korkealle tasolle tiivistyessdén
yhdistetdin strategiaan. Mittaaminen ilman strategiaa jaa irralliseksi, tilastolliseksi toi-
minnaksi ilman yhteyttd organisaation toimintaan. Malmin, Peltolan ja Toivasen (2006,
19) mukaan strategia tulisikin saattaa mitattavaan muotoon. Léhes kaikissa mittaamista
késittelevissé kirjoissa painotetaan strategian merkitystd mittaamisen ldhtokohtana. Tai
ehkd pikemminkin mittareilla voidaan ajoittain tarkastella, onko strategia onnistunut tai
onko organisaatio toteuttanut strategiaansa. Strategia on usein laaja ja korkean tason
késite, eikd sen mittaaminen ole yksinkertainen asia. Strategian mittaamiseen tarvitaan
tyokaluja, jotka muuntava organisaation strategian mitattavaan muotoon (Kaplan &
Norton 1996, 2). Havaintoni on kuitenkin ollut tyokalujen ylikdyttd mittareiden osalta.
Olen térménnyt isoon patteriin mittareita, joiden tietosisillon tuottamiseen ja seurantaan

on mennyt aikaa ja tuotetun tiedon hyddyntdminen jadnyt puolitiechen.

Henkildstondkdkulma on strategian ohella toinen mittaamisen onnistumiseen liittyva
tekijd. On erittdin tirkedtd, ettd mittareiden kdyttotarkoitus ja laskentalogiikka on selke-
dsti viestitty ja kuvattu henkilostolle (Jadskeldinen, Laihonen, Lonngvist, Pekkola, Sil-
lanpad & Ukko 2013, 21). Mittareiden tulisi olla sellaisia, ettd niihin tyontekijit voivat

itse omalla toiminnallaan vaikuttaa (Jadskeldinen ym. 2013, 21).

Tietohallinnolle asetetaan erilaisia toiminnallisia vaatimuksia omasta organisaatiosta, ja
kuten koko organisaation, niin myos tietohallinnon toiminnan ldhtdkohta tulee organi-
saation strategiasta. Kuva 1 havainnollistaa organisaation strategian, tietohallintostrate-
gian ja toimintasuunnitelman véliset suhteet. Tietohallintostrategiasta 10ytyvét tavoit-

teet, joiden tulee tukea organisaation pééstrategian tavoitteiden saavuttamista. Tietohal-



linnon operatiivinen toiminta on kuvattu toimintasuunnitelmassa. Siitd 10ytyvit myds

tietohallinnon vastuut ja mittaristot toiminnan tuloksellisuuden arviointiin.

Organisaation
strategia

Tietohallinto-
strategia

Tietohallinnon
toimintasuunnitelma

Kuva 1. Organisaation strategiasta tietohallinnon toimintasuunnitelmaan (Tietohallin-
tomallin soveltamisohje julkiselle hallinnolle 2013, 29, muokattu)
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3 TIETOHALLINNON JOHTAMISEN JA MITTAAMISEN VIITEKEHYKSIA

Tietohallinto on ollut vahvassa muutoksessa viimeisen viiden vuoden aikana. Sen rooli
on muuttunut taustalla vaikuttavasta tukipalvelusta ydinprosesseja tukevaksi toiminnok-
si. Muutos edellyttdi tietohallinnon johtamisen vahvempaa linkitystd organisaation stra-
tegiatyohon. Suomalaisten yritysten ja organisaatioiden tietohallinnon johdolle vuosit-
tain toteutettavan kyselyn (Tietohallintomallin soveltamisohje julkiselle hallinnolle
2013, 4-6) havaintojen mukaan organisaatioiden johdossa olevat toimijat ja tietohallin-
non johtajat nikevit tietohallinnon roolin kasvaneen merkittiviksi osaksi organisaatioi-
den toimintaa. Téstd huolimatta osa suomalaisista tietohallintojohtajista ei ole mukana
yrityksen strategisessa johtamisessa, ja ldhes kolmanneksella yrityksistd puuttuu edel-
leen luotettavat mittarit tietohallinnon toiminnan mittaamiseen (Tietohallintomallin so-

veltamisohje julkiselle hallinnolle 2013, 4-6).

Tietohallinnon toiminnan johtamiseen on kehitetty useita viitekehyksid ja johtamisen
malleja. Téssd opinndytety0ssd keskitytddn niistd kahteen tietohallinnon kdytdssd ylei-
simpdin Cobit-viitekehykseen ja Balanced Scorecard (BSC) tasapainotettuun mittaris-
toon. Cobit on sateenkaarimalli sisdltden useita tarkemmalle tasolle menevid yleisid
viitekehyksia. Thalainen (2010, 41) kuvaa viitoskirjassaan Cobitin soveltuvan erityisesti
tilanteisiin, joissa tietohallinto on tilaajan ja koordinoijan roolissa. Balanced Scorecard
on mittaristotydkalu, joka ottaa huomioon organisaation toiminnan eri ulottuvuudet ja
tarjoaa erittdin laajat mahdollisuudet tarkastella organisaation toimintaa myds muista

kuin taloudellisten mittareiden nédkokulmasta (Kaplan & Norton 1996, 2).

3.1 Cobit

Cobit (The Control Objectives for Information and related Technology) on Information
systems Audit and Control Associationin (ISACA) julkaisema viitekehys. Se on laaja
tietohallinnon palvelujohtamisen malli, joka ottaa huomioon tietohallinnon toimintaken-
tan eri osa-alueet. Cobitin ndkdkulma on strateginen ohjaustaso, mikéli on tarve tarkas-
tella alemman tason toimintoja, kannatta ottaa kayttoon muita viitekehyksié, jotka ovat
keskittyneet matalamman tason toimintoihin. (Cobit 5: A Business Framework... 2012,

57-61.)
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Koska Cobitin kiyttd yksinddn ei ole mielekéstd, sen kdyttd yhdistettynd muihin stan-
dardeihin ja erilaisiin parhaiden kdytdntdjen malleihin antaa parhaat tulokset. Cobit on-
kin suunniteltu siten, ettd se ottaa laajasti huomioon muut alan standardit ja viitekehyk-

set.

Kuva 2 havainnollistaa nditd yleisimpid Cobitin hyddyntdmid malleja ja viitekehyksia.
Projektinhallinnan viitekehyksid ovat Prince (Projects in Controlled Environments) Eu-
roopassa ja vastaava PMBOK (Project Management Body of Knowledge) Yhdysval-
loissa, ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on kokoelma kéytintoja
IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen, ISO27000 on tietoturvallisuuteen liittyva
standardi ja Togaf (The Open Group Architecture Framework) yleisesti kiytetty koko-
naisarkkitehtuurin viitekehys. (Cobit 5: A Business Framework... 2012, 57-61.)

PRINCE /
PMBOK

COBIT

TOGAF ITIL

5

1SO27000

Kuva 2. Cobit viitekehys (Cobit 5: A Business Framework... 2012, 61, muokattu)

Cobitia voidaan hyddyntdd tietotekniikan strategiatason johtamisessa seké erilaisissa
auditoinneissa, mutta focus Cobitissa on kuitenkin johtamisessa ja palvelunhallinnan
nékokulmissa.

Cobit rakentuu viiden sdénndn tai periaatteen varaan. Ensimméinen sdéntd on sidos-
ryhmien (stakeholders) tarpeiden tayttdminen. (Cobit 5: A Business Framework... 2012,
14). Cobitissa on kuvattu kaikki tarvittavat tietohallinnon prosessit ja niihin liittyvit

toimintaedellytykset, joita tarvitaan arvon tuottamiseen sidosryhmille.
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Toinen sdéntd on kattaa kaikki organisaation toiminnot paidstd pddhin, ei ainoastaan
tietohallinnon toimintoja (Cobit 5: A Business Framework... 2012, 14). Tietohallinnon

toiminta tulee integroida osaksi organisaation toimintaa.

Sadntd kolme ja neljd painottavat Cobitia integroituna viitekehyksend, joka kattaa koko
toimintakentén ja linkittda tietohallinnon useat standardit ja toimintamallit toisiinsa sekd
mahdollistaa kokonaisvaltaisen l&hestymistavan organisaation toimintaedellytyksiin
(Cobit 5: A Business Framework... 2012, 14). Viitekehys ottaa huomioon erilaisia peri-

aatteita, politiikkoja, prosessikuvauksia, organisaatiorakenteita sekd palveluita.

Viidennesséd sddnndssé, joka on tullut uutena kokonaisuutena Cobitin 5-versioon, erote-
taan tietohallinnon strateginen johtaminen (governance) tietohallinnon operatiivisesta
johtamisesta (management) (Cobit 5: A Business Framework... 2012, 14). Strategisen
johtamisen tehtdvd on varmistaa sidosryhmien tarpeiden tdyttiminen sekd organisaatio-
tason tavoitteiden linjaaminen. Operatiivisen johdon tehtidviané on suunnitella, toteuttaa
ja monitoroida toimintoja siten, ettd ne ovat linjassa strategisen tason paitdsten kanssa.
Molemmille tasoille 10ytyy omat prosessinsa. Strategisen tason prosesseja ovat johtami-
nen, jolla viestitdédn linjaukset operatiiviseen johtoon ja monitoroidaan mittareiden avul-

la toiminnan kehittymisestd (Kuva 3) (Cobit 5: A Business Framework... 2012, 24).

Figure 15—COBIT 5 Governance and Management Key Areas

I
Business Needs
Governance )
Evaluate
Management Feedback

N J
/Management N
J

Kuva 3. Strategisen johdon ja operatiivisen johdon toimintamalli (COBIT 5: Enabling
Processes 2012, 23)
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Operatiivisen tason prosessit jaetaan neljdén prosessialueeseen (Kuva 4), joita ovat 1)
suunnittelu ja organisointi (APO), 2) hankinta ja toteuttaminen (BAI), 3) toimitus ja
tukipalvelut (DSS) seké viimeisend 4) mittaaminen ja arviointi (MEA) (COBIT 5: Ena-
bling processes 2012, 23).

Processes for Governance of Enterprise IT
Evaluate, Direct, and Monitor

EDM01 Ensure
Gove ED n\uru., MO3 Ensure
Framework bpnmg Beneﬁls elnvery Ru‘.k Optimization
and Maintenance |

EDMOS Ensure
Stakeholder
Transparency

Opl ization

1. Align, Plan, and Organise 4. Monitor,

T Evaluate
AP
APOO04 APOO5 Ma and Assess
Inno Portfol
Assess
PO11 M 3 age P&l'(?rmance
Qu1hly Secu and
Conformance

APO03 Manage
Enterprise
Architecture

APO06 Manage ||
Budget and
Costs

APO01 Manage

the IT APO02 Man;

Management Strategy
Framework

Manage
Human
Resources

MEAO01 Monitor,
Evaluate and

APO08 Manage [ APO29 Manage
Rolationships Ao atrars

2.Build, Acquire, and Implement

aoamts [l Sossiien™ [l eavanisnsoe |l Sroamiatn o oo [l S e
launhhz,anon ] [= Acceptance and Assess
Definition and Buld and Capacity Enablemant Yransillor\l;\n the System of
= Internal
Control
BAIO8 Manage BAI09 N|1n1g(y BAI0O10 Manage
Knowledge Asse Configuration
s . MEAO03 Monitor,
3.Deliver, Service, and Support Evaluaie and

C‘omplnnc:
With

External
Requirements

DSS02 Manage snage
DSS01 Manage Service DSS03 Manage [l DSS04 Manage DSSSQ?)::.':n..g., Bus
Operations Requests Problems Continuity S(_;r‘(/‘lcu); Pre
and Incidents Controls

Processes for Management of Enterprise IT

Kuva 4. Cobit 5 tietohallinnon prosessialueet (COBIT 5: Enabling processes 2012, 24)

Cobit viitekehyksend on laaja ja samalla raskas ottaa kdyttéon. Toki siitd voi saada hyo-
tyjd myOs pienen organisaation tarpeisiin. Cobit jattdd paljon alemman tason toimintaa
itse madriteltdvéksi ja suunniteltavaksi, mikd on my0ds Cobitin vahvuus ja siksi se sovel-

tuu niin isoihin kuin pieniin ympéristoihin.

3.2 BSC- Balanced Scorecard ja IT BSC

Toinen Cobitin ohella merkittdvé tietohallinnon johtamiseen liittyva viitekehys ja joh-
tamisen malli on Balanced Scorecard (BSC). Toiminnan mittaamisen historia koki
kéénteen kun Kaplan ja Norton kehittivdt Balanced Scorecardin vuonna 1992. Se pohja-
si kokemuksiin kahdentoista amerikkalaisen ja kanadalaisen suuryrityksen sisdisiin
hankkeisiin, joiden tavoitteena oli kehittdd yrityksen suorituskyvyn mittaamista. Perin-
teiset talousseurantaan kehitetyt mittarit koettiin kuvaavan huonosti yritysten osaamista,

tyontekijoiden motivaatiota sekd prosessien- ja tietohallinnon tehokkuutta. Asiakkuu-
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teen ja yhteiskunnalliseen vaikuttavuuteen liittyvié tekijoitd ei voitu mitata pelkdstidin
taloudellisin suorituskykymittarein. Tasapainotettu mittaristo on tavoitejohtamisen mal-
li, jolla ohjataan toimintaa haluttuun suuntaan, ja mittarit madritellddn sen mukaisesti.

(Malmi ym. 2006, 15-17.)

BSC mittaristo perustuu neljdin erilaiseen nakdkulmaan (Kuva 5): taloudellinen ndko-
kulma, asiakasndkokulma, organisaation sisdisten prosessien ndkokulma ja osaamisen-

ja kasvun nidkokulma (Kaplan & Norton 1996, 24).

Taloudellisen nikokulman mittarit ottavat huomioon organisaation strategian ja sen
toteutuksen taloudellisen tuloksen (Kaplan & Norton 1996, 25-28). Tdméa on perintei-
nen, mutta edelleen pitevé tapa mitata organisaation toimintaa. Asiakasnidkokulmassa
keskitytdén asiakastyytyvidisyyteen, asiakasuskollisuuteen sekid asiakkaan kokemaan
hyo6tyyn liittyviin mittareihin (Kaplan & Norton 1996, 25-28). Sisdisten prosessien pai-
nopiste on erityisesti niissé sisdisissi prosesseissa, joilla on suurin vaikutus asiakastyy-
tyvéisyyteen ja taloudellisten tavoitteiden toteutumiseen. Viimeisessi osaamisen ja kas-
vamisen osiossa keskitytddn organisaation kehittymisen edellytyksiin, joita tuotetaan

sisdisten prosessien- ja asiakasnidkokulmista (Kaplan & Norton 1996, 25-28.)

' S w

Kuva 5. BSC-mittaristojen ndkdkulmat (Malmi ym. 2006, 24, muokattu)
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Van Grembergen ja De Haes (2009, 134) ovat jatkojalostaneet BSC:sté tietohallinnolle
muokatun viitekehyksen IT Balanced Scorecardin (IT BSC), jossa on otettu huomioon
erityisesti sisdisen palveluntuottajan ndkdkulma. Kuva 6 esittdd IT BSC-viitekehyksen.
Van Grembergenin ja De Haesin (2009, 134) mukaan oppiminen ja kasvu siséltavit
henkilostoresurssien hallinnan, tyotyytyviisyyden ja osaamisen mittaristot. Asiakasulot-
tuvuuden mittaristot sisdltdvét asiakastyytyvéisyyden, kilpailun kustannukset, toiminnan
ja kehityspalveluiden tehokkuuden mittarit. Sisédiset prosessit osiossa puolestaan noste-
taan esille kehitys ja toimintaprosessien tehokkuuden, prosessien kypsyyden sekd koko-
naisarkkitehtuurin hallinnan mittaristot. Toiminnan panosten osalta liiketoiminnan ja
IT:n vuorovaikutuksen seki lisdarvon mittaristot yhdesséd kustannusten ja riskien hallin-
nan mittareiden kanssa muodostavat perinteisen taloudellisen mittariston. (Van Grem-

bergen & De Haes 2009, 134.)

Henkilostoresurssien
hallinta

Liiketoiminta / IT

Lisaarvon tuotto

Kustannusten hallinta Tyotyytyvaisyys

Riskien hallinta Osaamisen hallinta

Oppiminen ja kasvu

Visio ja strategia

Sisdiset prosessit Asiakas

Asiakastyytyvaisyys
Kehitys- ja

toimintaprosessien
tehokkuus

Prosessien kypsyys

Kilpailun kustannukset
Toiminnan tehokkuus
Kehityspalveluiden

Kokonaisarkkitehtuurin tehokkuuden

hallinta

v

Kuva 6. IT BSC tismennykset BSC:n neljdin ulottuvuuteen (Van Grembergen & De
Haes 2009, 133, muokattu)

Organisaation toiminnan kehittdmisessi ja tietohallinnon tuloskortin mittariston raken-
tamisessa tdrkeimpid toimijoita ovat organisaation ylin johto, operatiivinen johto ja

riskien hallinta seké turvallisuus ja tietohallinto. Olennaista on kysyé oikeita kysymyk-
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sid kaikilta niiltd toimija tasoilta. (Halari, Paigankar, Salla & Vengurlekar 2008, 196-
197.)

Ylin johto

Organisaation ylimmalle johdolle on tirkedta tietdd, mitd lisdarvoa tietohallinto tuottaa
organisaatiolle. Mahdollistaako tietohallinto tuottavuutta vai toimiiko se peréti tuotta-
vuuden haittana? Edistdéko tietohallinto organisaation innovointia ja osaamista? Onko

tietohallinnon toiminta hyvin johdettua? (Halari ym. 2008, 196-197.)

Operatiivinen johto

Organisaation operatiivinen johto on kiinnostunut IT-investointien tuottamasta lisdar-
vosta ja loppukiyttdjien saamasta tietohallinnon tuottamasta kokemuksesta. Avainky-
symyksid operatiiviselle johdolle ovat tietohallinnon vaikutus tuottavuuteen ja tietohal-

linnon kyky ennakoida tulevaisuuden haasteita. (Halari ym. 2008, 196-197.)

Sisdinen valvonta ja riskienhallinta

Organisaation turvallisuuden ja sisdisen valvonnan osalta kiinnostavia asioita ovat orga-
nisaation resurssit ja toiminnot ja niiden turvaaminen. My0s teknologisten riskien hal-
linta koetaan tirkeédksi. Prosessien ja erityisesti kontrollien toimivuus koetaan turvalli-

suudessa ja sisdisessd valvonnassa olennaisiksi asioiksi. (Halari ym. 2008, 196-197.)

Tietohallinto

Tietohallinnolle on tirkeéd saada vastaus kysymyksiin omasta tehokkuudesta ja oikeiden
asioiden tekemisestd seka tietoa, mitkd ovat osa-alueet, joissa tietohallinnon tulee kehit-
tyd, jotta organisaatio ja tietohallinto voi saavuttaa asetetut tavoitteet. Tietohallinnon
haasteena on my0s oikeanlaisten osaajien houkuttelu ja pitiminen organisaatiossa. (Ha-

lari ym. 2008, 196-197.)

IT BSC on laajasti tietohallinnon toimintaa huomioiva viitekehys, jonka pohjalta saa

rakennettua mittaristoa, joka vastaa tietohallinnon johtamiseen liittyviin olennaisiin ky-
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symyksiin asiakastyytyvéisyydestd, palveluiden tarkoituksenmukaisuudesta ja linjak-

kuudesta suhteessa organisaation strategiaan.

3.3 Bencheit - korkeakoulujen tietohallinnon benchmarking tyokalu

Benchmarking on hyva tapa analysoida organisaation toimintaa. Samankaltaisten erityi-
sesti samalla toimialalla olevien organisaatioiden onkin hyddyllistd vertailla organisaa-
tion sisdistd toimintaa ulkopuolisen organisaation vastaaviin mittareihin. Kaplan ja Nor-
ton (1996, 12, 227) pitdvitkin benchmarkingia yhteni tapana, asiakkaan tarpeiden tiyt-

tdmisen ohella varmistaa, ettd organisaatio ei jai jalkeen kehityksessa.

Benchmarkingissa oleellista onkin juuri toimialan ja sen kédyttimien mittareiden yhteen-
sopivuus. Erityisesti korkeakouluille tarkoitettuja referenssityokaluja on kehitetty eri
intensiteetilld mm. Yhdysvalloissa. Suomessa on jo muutaman vuoden ajan korkeakou-
lujen IT benchmarking-ty6td tehty yliopistojen kayttoon suunnatulla Bencheit-
tyokalulla (Benchmarking Higher Education IT). Seuraavaksi Bencheit tdhtdd mahdolli-
suuteen tulosten vertailuun Euroopan korkeakoulujen kesken (Bencheit 2013). Tyodkalu
auttaa oman organisaation tietohallinnon kustannusten ymmaértdmistid ja oman toimin-
nan kehityksen vertailun, erityisesti oppilaitosndkokulmasta. Lisdksi se mahdollistaa
oman organisaation sijoittamisen vertailuryhmiin. Bencheit on tyokalu, jota voi kéyttaa
strategian jalkauttamisessa ja voimavarojen keskittdmisessd oikeaan tekemiseen (Ben-
cheit 2013). Bencheit on kehitetty erityisesti palvelemaan oppilaitoksia ja yhdenmukais-

tamaan toiminnan mittaamisessa kiytettyjd menetelmid (Bencheit 2013).

Bencheit koostuu neljistd osiosta (Kuva 7.): 1) taustatiedot organisaatiosta, kuten esi-
merkiksi suoritettujen tutkintojen ja opintopisteiden miérdt sekd henkildston ja opiskeli-
joiden lukumaéadrit, 2) tietohallinnon henkildston jakautuminen eri palveluiden kesken,
3) budjetti jaettuna eri palveluille, 4) tietohallinnon mairid, kuten esimerkiksi laitteet,

palvelimet, tietojédrjestelmét. (Bencheit 2013.)
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Kuva 7. Bencheitin 4 osiota. (Bencheit 2013)

Bencheit on oppilaitosndkokulmasta mietitty kokoelma talouden ja suoritteiden mitta-
reita. Vahvuutena on erityisesti toimialan huomioiminen. Bencheit ei kuitenkaan anna
vastauksia esimerkiksi henkildston osaamiseen ja sen kehittymiseen, eikd asiakasndko-

kulma tule tyokalussa huomioitua.
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4 ERI VIITEKEHYKSISTA JA JOHTAMISEN MALLEISTA JOHDETTAVIA
MITTAREITA

Mittarien kehittdmisen sudenkuoppana on, ettd otetaan kiyttoon liian paljon mittareita,
jolloin analysoitavaa dataa tulee paljon eiké kuitenkaan ole aikaa analysoida mittareiden
tuloksia, vaan aika menee datan kerdédmiseen (Halari ym. 2008, 208). Cobit 5:n proses-
simallin (COBIT 5: Enabling processes 2012, 16) mukana saatesanoina tulee mydskin
varoitus mittariston huolelliseen valintaan. Esitettyjd mittareita ei ole tarkoitettu suoraan
kopiointiin ja kdyttdonottoon, vaan oman organisaation mittareiden kokoelma tulee har-
kita jokaisessa organisaatiossa erikseen. Téssd luvussa on tarkoitus esittdé ja koota yh-
teen vaihtoehtoisia mittareita aiemmissa luvuissa kasitellyista viitekehyksistd. Ensim-
maéisend selvitetddn, miten Cobitista johdetaan mittareita ja miten siind hyddynnetéén IT
BSC:n mittareita. Sen jdlkeen esitelldéin mittareita IT BSC:sté ja lopuksi Becheitin mit-

tarit.

Julkishallinnon organisaation mittaaminen eroaa joiltain osin yksityisen sektorin mit-
taamisesta. Julkisella puolella tuottoja harvemmin mitataan tai ainakaan niiden merkitys
ei ole niin merkittdva kuin yksityisen sektorin toimijoille, joiden toiminnan 1&htokohta
on voiton tuottaminen. Julkisen sektorin toimijoille merkittadvimpdd on toiminnan vai-
kuttavuus. Vaikuttavuutta usein mitataan suoritteina ja verrataan miten tehokkaasti niitd
tuotetaan. Toiminnan tuloksellisuuden mittaaminen onkin vaikeampaa julkisella kuin
yksityiselld sektorilla ja mittarit uhkaavat muodostua epéselviksi, niihin ei voida vaikut-
taa tai niiden tuottaminen on raskasta tai kallista. Valtionvarainministerion tulosohjauk-
sen kasikirjassa listataankin hyvin tulosmittarin ominaisuudet. Seuraavat kahdeksan

ominaisuutta on nostettu listalle (Salminen 2005, 45-46):

1. mittari kuvaa toiminnan tuotosta tai aikaansaannosta eiki tekemista

2. mittari kuvaa todella niitd asioita, joita halutaan saavuttaa tai jotka ovat
keskeisid toiminnan onnistumisen kannalta

3. mittarin arvoon voidaan vaikuttaa viraston omin toimenpitein

4. mittarin arvoille voidaan asettaa tavoitteita

5. mittaria voidaan kéyttdd suhteellisen vakiintuneena (vaikka sitd voidaan-

kin hienosditda aika ajoin) ja tehdi vertailuja ajallisesti
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6. mitattava asia kytkeytyy toiminnan peruspddmadiriin ja strategioihin, jol-
loin sen seurannalla on merkitystd toiminnan johtamiselle ja ohjaamiselle
7. mittaria tulkitaan samalla tavalla niin virastossa kuin ministeriossakin

8. mittaustiedot saadaan suhteellisen vahilld voimavaroilla.

Tati listaa voikin pitdd hyvind perusperiaatteena mittareiden valinnassa ja niiden arvi-

oinnissa.

4.1 Cobit viitekehyksen mittareita

Cobit viitekehyksen tarkoituksena on muuntaa sidosryhmien tarpeet ensin organisaatio-
tason tavoitteiksi, siitd edelleen tietohallintoon liittyviksi tavoitteiksi ja lopuksi toimin-
taedellytykset turvaavien resurssien tavoitteiksi. Mittarit johdetaan jokaisen tason ta-
voitteista erikseen. Kuva 8 havainnollistaa organisaation toimijoiden tavoitteiden muo-
dostumista. Cobit-viitekehyksessd hydodynnetddan IT BSC:n mittareita laajasti. IT BSC:n
osalta ulottuvuudet mittaamisessa ovat talous, asiakas, sisdiset prosessit sekid oppiminen

ja kasvu.

IT BSC:n-mittariston liséksi Cobitissa on méadritelty, ettd tuotetaan jokaiselle strategisen
johdon ja operatiivisen johdon prosessille omat mittarinsa (ks. Kuva 4). Operatiivisen
tason prosessit on jaoteltu neljdén osa-alueeseen: 1) suunnittelu ja organisointi, 2) han-

kinta ja toteuttaminen, 3) toimitus ja tukipalvelut sekd 4) mittaaminen ja arviointi.
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Figure 4—COBIT 5 Goals Cascade Overview

Stakeholder Drivers

(Environment, Technology Evolution, ...)

Optimisation
=
Enterprise Goals )
—
IT-related Goals )

G — G

Stakeholder Needs
Risk

Benefits
Realisation

Optimisation

Enabler Goals

Kuva 8. Cobit 5 Organisaation toimijoiden tavoitteiden muodostuminen (COBIT 5
2012, 18)

Prosessimittareita Cobitissa on erittdin paljon, ja niiden kéyttoonoton laajuus korreloi
voimakkaasti organisaation koon mukaan. Pelkdstddn strategisen tason mittareita on 78,
ne kattavat hallinnon toiminnan, saatujen hyotyjen arvioinnin, riskien hallinnan, resurs-
sien allokoinnin ja hallinnon ldpindkyvyyden osa-alueet. Operatiivisen tason mittareita
onkin jo 574 kappaletta. Lisdnd vield on 135 tietoturvaan liittyvad mittaria. Yhteensd
mittareita on 787. Varoitukset mittareiden huolelliselle valinnalle ovat siis paikallaan.
Monet hallintoon liittyvét mittarit ovat korkean tason mittareita. Konkreettisia mittareita
ovat esimerkiksi sidosryhmien tyytyvéisyystaso tietohallinnon kustannusten ldpindky-
vyyteen, ymmarrettivyyteen ja paikkansapitivyyteen seké erilaiset lukumaériin liittyvét

mittarit.
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4.2 IT BSC: mittareita

Halari ym, (2008, 198-199) ovat analysoineet IT BSC:n ulottuvuuksien ndkdkulmista
tietohallinnon tehtdvikokonaisuuksia, tavoitteita ja niiden mittaamista. N&itd ulottu-
vuuksia ovat kiyttdjalahtoisyys, organisaation toiminnan tuki, tehokkuus ja tulevaisuu-
den tarpeiden huomioiminen. Seuraavissa taulukoissa 1-4 on listattu heiddn méérittele-

ménsé tietohallinnon tehtdvét, niiden tavoitteet ja nithin liittyvét mittarit (Halari ym.

2008, 198-199.)

Taulukko 1. Kéyttdjalahtoiset mittarit (Halari ym. 2008, 198-199, muokattu)

1. Kiyttijilihtoisyys

Kuvaus Kayttdjien mielikuva tietohallinnosta

Tehtiva Saavuttaa kdyttijien toiminnan tarpeet ja odotukset seké lisétd tyyty-

viisyytté tietohallinnon palveluihin.

Tavoitteet 24/7 palvelutuotanto
Kayttijatyytyvaisyys

Lisdarvon tuottaminen kayttéjélle

Mittarit Sovellusten/jarjestelmien saatavuus

Kayttijatyytyvaisyyskysely

Kayttdjalahtoisissd mittareissa (Taulukko 1) keskitytddn palvelujen saatavuuteen ja lisé-
arvon tuotantoon. Molemmat mittarit ovat kdyttokelpoisia tapoja toiminnan tyytyvii-
syyden mittareita. Vaikeammin mitattavissa on sovellusten ja jarjestelmien saatavuuden
mittaaminen, joka vaatii sovellusten ja jarjestelmien yksittdisten komponenttien monito-

rointia ja raportointia. Tdma voi osoittautua tyoladksi toteuttaa.
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Taulukko 2. Organisaation toiminnan tuen mittareita (Halari ym. 2008, 198-199, muo-

kattu)

2. Organisaation toiminnan tuki

Kuvaus Johdon mielikuva tietohallinnosta

Tehtivi Varmistaa, ettd IT-investoinnit tuottavat vahintdén sijoitetun padoman
takaisin organisaatiolle hyotyni

Tavoitteet Tuottaa lisdarvoa organisaatiolle
Menojen jarkevyys ja taloudellisuus
Parantaa organisaation toiminnan valmiuksia

Mittarit Toteutuneet/budjetoidut IT-kustannukset

Kehityshankkeiden tulosten vertailu ennen ja jilkeen toteutuksen

Organisaation toiminnan tuki (Taulukko 2) keskittyy perinteisempiin taloudellisiin mit-

tareihin ja kehityshankkeiden tuotosten arviointiin. Toteutuneiden kustannusten vertailu

budjetoituihin on yksi ehkd helpoimmista mittareista. Tdiméd kuvaa hyvin toiminnan

suunnitelmallisuuden tasoa. Suuret vaihtelut indikoivat joko hallitsemattomasti muuttu-

vaa toimintaa tai toiminnan suunnittelun vahyyttd. Kehityshankkeiden tuotosten vertailu

suunniteltuihin tavoitteisiin on valitettavasti usein jadnyt vdhille huomiolle. Tietoisuus

tamén kaltaisesta seurannasta antaa kuitenkin ryhtid jo projektinaikaiseen toimintaan.

Projekteissa toivottavasti tulisi katsottua taaksepdin, ollaanko saavuttamassa mitd on

luvattu.

Taulukko 3. Toiminnan tehokkuuden mittareita (Halari ym. 2008, 198-199, muokattu)

3. Toiminnan tehokkuus

Kuvaus Tietojarjestelmien ja palveluiden tehokkuus
Tehtiva Tuottaa tehokkaita ja hyodyllisid tietojarjestelmii ja IT-palveluita.
Tavoitteet Tehokkaat ja hyodylliset toimintatavat
Tehokas raportointi ja dokumentointijarjestelmi
Tehokkaat toteutusprosessit
Mittarit Tuloskortin (BSC) kypsyystaso

Raporttien tuotannon séénnollisyys ja lukumaira

Sertifiointien lukumééra ja tasot
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Toiminnan tehokkuudessa (Taulukko 3) painopiste on tietohallinnon hallinnollisessa
organisoitumisessa ja laadussa. Arvioidaan, miten mittarit ovat kdytossd ja kuinka pal-
jon ja miten sdénndllisesti toiminnasta raportoidaan. Lisdmausteena erilaisten sertifioin-
tien lukumiird indikoi toiminnan tasoa. Tdmi on mittaristo, jonka painoarvo kasvaa

hallinnon kypsyystason noustessa ja antaa alemmalla tasolla suuntaa, mité tavoitella.

4. Tulevaisuuden tarpeiden huomioiminen toiminnassa

Kuvaus Valmius ennakoida organisaation tulevaisuuden tarpeita

Tehtiva Omata hyvit valmiudet ennakoida ja huomioida tulevaisuuden epévar-

muustekijdt ja toiminnan haasteet.

Tavoitteet Hyvin koulutettu IT-henkil6sto
Tehdi tuotekehitystd ja perehtyd uusiin, lupaavalta vaikuttaviin tekno-

logioihin

Mittarit Koulutuksen ja osaamisen ylldpidon kustannusten osuus koko tietohal-
linnon budjetista
Koulutustuntien lukumaiiré tyontekijad kohden
Tuotekehitys ja uusiin teknologioihin perehtymiseen varattu osuus ko-

ko tietohallinnon budjetista

Taulukko 4. Tietohallinnon tehtdvét, tavoitteet ja mittarit (Halari ym. 2008, 198-199,
muokattu)

Tulevaisuuden tarpeiden osassa (Taulukko 4) mitataan henkil6ston osaamista ja siithen
panostamista seké innovatiivisuutta. Tdméin osan mittarit ovat véhiten konkreettisia tul-
kinnaltaan. Se, miten koulutuksen kustannukset korreloivat innovatiivisuuteen, riippuu
pitkélti mitd koulutetaan. Mééra ei tdssi tapauksessa vélttimaéttd takaa oikeata lopputu-
losta. Tuotekehitykseen ja uusiin teknologioihin perehtymiseen varattu osuus budjetista
voisi osaltaan lisdtd tietoisuutta, miten uusiin teknologioihin tutustutaan, mutta seuranta
tdmin mittarin osalta voi kdyda tyolddksi. Sellaista tililuokkaa kuin innovointi kun ei

ole olemassa ja seuranta onkin manuaalista.

4.3 Bencheit mittareita

Bencheit tuottaa mittareita erityisesti kustannusseurannan moninaisiin tarpeisiin. Siitd

saadaan laitteiden osalta lukumaéirétietoa sekd suhdelukuja olennaisiin oppilaitosten



24

suoritteisiin, kuten suoritettuihin opintopisteisiin ja tutkintoihin, opiskelijoihin ja ope-
tustiloihin. Bencheit on lupaava, ldhes valmis, mittaristo korkeakoulutasoisten oppilai-
tosten kéayttoon. Kuva 9. esittdd otteen Bencheit tyokalun yhteenvetoraportista ja siitd

saatavista tunnusluvuista.



y of B it at
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Costs

Centralized IT costs

IT costs in other central units
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IT personnel in academic units
Unspecified
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Software
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Outsourcing
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Costs by Service

Infrastructure

Workstations, client and peripherals
IT Service Desk / Helpdesk (incl. Service Point)
Data networks: LAN & WAN

Voice services

Business applications.

T iinistration and i
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Number of Workstations
Personal use

Student classrooms
Research laboratories
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Total # of workstations

Per type
Workstations
Laptops
Tablets
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Side printers attached to workstations
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Printing costs / Printers

Kuva 9. Bencheit raportointitydokalun yhteenveto sivusta (Bencheit 2013)
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1000 Euros
153 936 t€
38 665 t€
94 291 t€
13 855t€
300 747 t€
57%

FTE
1603
224
545

2372
43%
avg
23
114
240

1000 Euros
68 963 t€
30 286 t€

131 777t€
22307 t€
32945t€

4543 1€
9925t€

300 747 t€

1000 Euros
45 350 t€
75976 t€
18 954 t€
15834 t€
16 956 t€
61335t€
12934 t€
11262t€
11755t€
30 390t€

300 747 t€

#
79786
40726

6906
4303
127418

108814
39522
2109
1973

61250 t€
460 €
0,46 m?

#
6260
11911
981
19152

8378€
437€

51,2%
129%
314 %

46 %

67,1%
94 %
228%
07 %

median
23
175

229%
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Kuten esimerkkiraportista nakyy Bencheit-tydkalu vastaa kuitenkin pdéosin vain yhden
mittauksen ulottuvuuden tarpeisiin. Bencheit ei yksinddn riitd tuottamaan tarvittavaa
tietoa tietohallinnon toiminnasta. Bencheit ei anna tietoa asiakasldhtoisyydestd eikd

muistakaan palvelun laatutekijoistd, kuten jarjestelmien tai sovellusten saatavuudesta.

Bencheit on kuitenkin hyvd peruspatteri mittareita selkeésti havainnollistettuna. Mit-

taamisen toistettavuus timin osalta on yksinkertaista.
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S POLIISIAMMATTIKORKEAKOULUN TIETOHALLINNON MITTAAMI-
NEN

5.1 Poliisiammattikorkeakoulun tehtivi ja organisaatio

Poliisiammattikorkeakoulu (Polamk) on sisdasiainministerion hallinnonalan oppilaitos,
jonka toimintaa ohjaa poliisihallitus. Oppilaitoksen padtoimipiste on Tampereella. Polii-
siammattikorkeakoulu vastaa opiskelijavalinnoista, poliisin perus- ja jatkotutkinnoista,
suurelta osin poliisin tdydennyskoulutuksesta seké poliisialaan liittyvistd tutkimus- ja
kehittdmistoiminnasta. Oppilaitoksella perustehtivd on ylldpitdd ja parantaa poliisin

henkildston osaamista ja tietoperustaa.
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Kuva 10. Poliisiammattikorkeakoulun organisaatiokaavio (Poliisiammattikorkeakoulun
toimintakertomus 2012, 4)

Poliisiammattikorkeakoulun organisaatio (Kuva 10) uudistui 1.1.2013. Suurin muutos
organisaatiouudistuksessa oli siirtyminen perinteisestd hierarkkisesta organisaatiosta
prosessiorganisaatioon. Resurssit jérjestettiin osaamisalueille ja toiminnan ohjaus ydin-
prosesseihin. Poliisiammattikorkeakoulun tietohallintopalvelut on osa Yhteiset toimin-
taedellykset-osaamisaluetta (YTE), jossa ovat mukana myds henkildsto- ja talouspalve-
lut. Yhteiset toimintaedellytykset-osaamisalue tuottaa tukipalveluita koko organisaatiol-

le.
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5.2 Poliisiammattikorkeakoulun tietohallintopalvelut

Poliisiammattikorkeakoulussa tietohallinnosta vastaa tietohallintopalvelut. Tietohallin-
topalveluissa tyoskentelee viisi vakituista ja kaksi midrdaikaista tyontekijad. Poliisiam-
mattikorkeakoulun ohjesddnndn mukaisesti tietohallintoyksikkd vastaa oppilaitoksen
tietohallinnosta, tieto- ja viestintdteknisistd hankinnoista ja niiden ohjeistuksesta, tieto-
turvaohjeistuksesta ja —koulutuksesta sekd opetusteknologian kehityksestd ja koor-

dinoinnista (Poliisiammattikorkeakoulun ohjesdanté 2011).

Oppilaitoksen tietohallintopalvelut ovat muutosvaiheessa. Muutoksen aiheuttaa kolme
tekijdd: valtionhallinnon tietohallinnon keskittdminen, poliisikoulutuksen rakennemuu-

tos ja tietohallintopalveluiden kéyttdjien tarpeiden ja vaatimusten muuttuminen.

5.3 Tietohallinto muutoksessa

Valtionhallinto keskittdd tietohallintoa voimakkaasti yhteen seuraavien ldhivuosien ai-
kana. Toimialariippumattomien ICT-palveluiden tuottamiseen valtionhallinnossa perus-
tetaan vuoden 2014 alussa uusi keskitetty virasto Valtori, mihin on tarkoitus keskittdd
olemassa olevat IT-palvelukeskukset koko valtionhallinnosta. Valtion virastot ovat jat-
kossa velvoitettuja hankkimaan perustietotekniikkapalvelut uudesta virastosta. Téstd
seuraa oppilaitoksen omien palveluiden tuottamisen uudelleen arviointi. Harkittavaksi
jaa, mitd palveluista voidaan tuottaa itse, mité keskitetty virasto tuottaa ja mitd kokonai-

suuksia on mahdollista ostaa kolmannelta osapuolelta.

Poliisikoulutuksen rakenneuudistus muuttaa voimakkaasti sekd opetuksen etti opiskeli-
joiden toimintamalleja. Poliisiammattikorkeakoulu on tdhén asti ollut kéytdnndssé sisa-
oppilaitos. Opiskelijat ovat asuneet kampusalueella ja he ovat voineet hyodyntdi alueel-
la tarjottavia sisdverkon tietohallintopalveluita. Sisdverkon ulkopuolelle tarjottavia tie-
tohallintopalveluita ei kdytdnnossd ole ollut kuin erityistapauksissa. Poliisilaitoksilla
tyoharjoittelussa tai kenttdjaksoilla ollessaan opiskelijat ovat pdédsseet oppilaitoksen
resursseihin ja oppimisympéristdihin suoraan laitosten tydasemilta hyddyntden samaa

hallinnonalan sisdverkkoa.

Poliisin perustutkinnosta tulee ammattikorkeakoulututkinto ja samalla opiskelijoilta

poistuvat opintososiaaliset edut kuten majoitus- ja ravitsemusedut. Poliisiammattikor-
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keakoulu ei vélttaméttd jatkossa tarjoa ilmaista asumista kampusalueella, jolloin oppi-
misympdristot ja laajemmin my0s perustietohallintopalvelut kuten séhkoposti ja muut
viestintdpalvelut on tuotettava opiskelijoille my0s kampusalueen ja hallinnonalan sisé-

verkon ulkopuolelle.

Kolmas muutostekijd on henkildston ja opiskelijoiden lisddntyneet tarpeet tietohallinto-
palveluiden laadulliselle kehittdmiselle yleisen tietotekniikan kuluttajistumisen myota.
Kuluttajilla on kaytettdvissddn modernimmat péételaitteet ja monipuolisemmat IT-
palvelut kotonaan kuin oppilaitoksen tarjoamat laitteet ja palvelut. He saavat palveluita
huomattavasti nopeammin ja laajemmin kéyttoon yksityishenkildind kuin viraston tyon-
tekijoind. Erityisesti julkisten palveluiden hyddyntdminen osana opetusta on noussut

esille asiakkaiden kanssa kéydyissi keskusteluissa.

Muutoksen johtamisessa onkin aiheellista miettid oppilaitoksen tietohallintopalveluiden
toiminnan mittaamiseen mittareita, jotka vastaavat seuraaviin kysymyksiin: teemmekd
oikeita asioita, tuottaako tietohallinto lisdarvoa oppilaitoksen toimijoille ja pysyvétko
kustannukset kurissa? Poliisiammattikorkeakoulussa toimintaan korostetusti vaikuttaa
tietoturva ja sen huomioiminen muutoksessa. Uusien palveluiden rakentamisessa se tuo
lisdhaastetta ja vaatii palveluiden hallinnalta enemmaén kuin perinteisessé oppilaitokses-

Sa.

Muutokset tuovat mukanaan myds ristiriitoja. Tietohallintopalveluiden odotetaan ratkai-
sevan vihenevien resurssien ongelman tehostamalla toimintoja ja prosesseja. Samanai-
kaisesti kuitenkin kustannuksia tulee vihentdd. Muutospaineessa tietohallinnon henki-
16stoltd odotetaan teknisen osaamisen liséksi entistd enemmaén strategista ja oppilaitok-
sen prosessiosaamista, jotta tuotettavat palvelut saadaan rakennettua mahdollisimman
tehokkaiksi ja kéyttod palveleviksi. Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnon rooli on
siirtymédssd palveluntuottajasta organisaation ydinprosessien tukijaksi, ratkaisujen tuot-

tajaksi ja palvelujen ostajaksi.
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5.4 Poliisiammattikorkeakoulun strategiat

Poliisiammattikorkeakoulun toiminnan ohjaus perustuu toiminta- ja taloussuunnitel-
miin, jotka vahvistetaan vuosittain tehtidvissd tulossopimuksessa Poliisihallituksen
kanssa. Ohjauksen l1dhtokohtana on Poliisiammattikorkeakoulussa on vuonna 2010 vah-
vistettu strategia. Kuva 11 esittdd Poliisiammattikorkeakoulun strategiakartan. Polii-
siammattikorkeakoulun strategia on jaettu neljddn alastrategiaan, joita ovat pedagogi-
nen-, tutkimus-, henkilosto- ja tiedon hallintastrategiat. Strategiasta johdetaan puoles-
taan opetussuunnitelma, tutkimusohjelma ja henkildstosuunnitelma, jotka ovat toimintaa
tarkemmin ohjaavia ohjelmatasoisia asiakirjoja (Tiedon hallintastrategia 2011-2015

2010, 2.)

Toiminta- ja taloussuunnitelma, 4 vuotta
Tulossuunnitelma

Tulossopimus
Toimintasuunnitelma

Paastrategia Polamkin strategia

Pedagoginen
strategia

Henkilosto-
strategia

Tutkimus-
strategia

Henkilosto-
suunnitelma

Tutkimus-
ohjelma

Opetus-

Ohjelmat suunnitelma

Kuva 11. Poliisiammattikorkeakoulun eri strategiat ja ohjelmat (Poliisiammattikorkea-
koulun strategia 2010, 5)

Poliisiammattikorkeakoulun ydinprosessit ovat muuttuneet tutkintouudistuksen myota
ja ndin ollen on tullut ajankohtaiseksi pdivittdd oppilaitoksen strategiat. Strategiapdivi-
tyksen yhtend tarkoituksena on muokata niité tiiviimmiksi ja helpommin hahmotettavik-
si kokonaisuuksiksi. TAma ty0 on jo kdynnistynyt timén opinndytetyon kirjoitushetkel-

14.
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Opinndytetyon keskeisend asiakirjana on Poliisiammattikorkeakoulun tiedon hallinta-
strategia. Siind kuvataan tiedon hallintaan liittyva toimintaymparistd, sithen vaikuttavat
tekijit, kuten laiteympdristd, ohjelmistot, oppimisympéristot ja tietojdrjestelmdt sekd
tairkeimmat sidosryhmit. Kuva 12 havainnollistaa tiedon hallintastrategiaan vaikuttavia

tekijoita.

Miksi sitten tiedon hallintastrategia, eikd tietohallintostrategia? Keskeinen syy 16ytyy
kuvasta 12 ja sen sisdllostd. StrategiatyOssd havaittiin, ettd keskittyminen tietohallinto-
strategiaan olisi jittdnyt pois keskeisid, nimenomaan nykyisessd muutostilanteessa
olennaisia, kokonaisuuksia. Tietohallintostrategia ottaa yleensd kantaa laitteistoihin,
arkkitehtuuriin, tietoliikenneyhteyksiin tietoturvaan ja tietojarjestelmiin. Tiedon hallin-
tastrategiassa on ndiden sijaan nostettu keskidon tieto oppilaitoksen tdrkeimpénd péa-
omana. Sitd tukemassa on edelld mainittujen tekijoiden liséksi oppimisympéristot, eri-
laiset tietokannat, politiikat ja jérjestelmédt tiedon oikeellisuuden varmistamisesta sekd

tiedon johtamisen kokonaisuudet.
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Koneet ja laitteet
- leasing / omat
- kiertoaika ja maara
- palvelimet
- perusominaisuudet
- erityiset tarpeet

Ohjelmistot
- yleiset ohjelmistot
- poliisihallinnon ohjelmistot
- oppilaitoksen kaytossa olevat ohjel-
mistot
- omien asiantuntijoiden koodaamat
ohjelmistot

Tietoliikenneyhteydet
- kaistaleveys poliisiverkko
- kaistaleveys yleinen
- WLAN

Oppimisymparistot
- kirjasto ja tietopalvelut
- poliisiverkon Moodle
- ulkoverkon Moodle
- sahkoiset oppimisalustat
- perus- ja erityisopetustilat

Tiedon oikeellisuuden
varmistaminen

- dokumenttien versionhallinta

- plagioinnin tunnistusohjelma

Tiedon johtaminen
- prosessi, jossa luodaan, han-
kitaan, varastoidaan, jaetaan ja
sovelletaan tietoa

Kehittamishankkeet
-TUVE, Kieku, Vitja, uusi intra

Arkipéivan tiedon hallinta ja
tiedon kanssa tyoskentely

TIETO
Oppiva
organisaatio

Asiantuntijaryhmien ja
yksildiden tarvitsema ja
tuottama tieto

Tietokannat
- Seitti
- ASPO ja ARKKI
- Projektikansiot
- Y-asema
- SharePoint-neukkarit
- Outlook-s&hkoposti

Jarjestelmat ja rekisterit
- Seitti: Etusivu / Tietopankki /
Jarjestelmat ja rekisterit

Tietoturva
- Vahti-ohjeet ja Pohan antamat
maaraykset

Viestivalineet
- Info-tv
-MOC, Live Meeting

- videoneuvottelu

Henkilosto
- henkildston tydtehtavien edel-
lyttama osaaminen
- 0saamisen yllapito ja kehitta-
minen

Toimintatavat ja -kulttuuri
- yhdenmukainen ndkemys tiedon
hallintaymparistosta ja hallintamenet-
telysta
- kaikki noudattavat sovittuja toiminta-
tapoja
- aktiivinen toimintojen seuranta ja
prosessien jatkuva kehittaminen

Yhteistyoverkosto
- Poha
- Haltik, Palkeet
- kaupalliset toimijat
- Tampereen eOppimisen
klusteri
- TUVETO-yhteisty6tahot

Kuva 12. Poliisiammattikorkeakoulun tiedon hallintaan vaikuttavat tekijéit (Tiedon hal-
lintastrategia 2011-2015 2010, 3)

Tiedon hallintastrategian tavoitteena on kuvata tahtotila tyGympiristostd, joka tukee

opetusta, tutkimusta, kehittimistd sekd muuta toimintaa. Strategiassa on kuvattu myos

tavoitelinjaukset, jotka perustuvat tiedon hallintaan vaikuttaviin muutosvoimiin. Muu-

tosvoimat on jaettu neljdén osaan niiden vaikutuksen suuruuden ja toisaalta vaikutuksen

ajankohdan mukaan. Lyhyen aikavélin muutosvoimia, jotka ovat vaikutukseltaan mata-

lia, ovat mm. hallinnonalan yhteisen oppimisympériston kiyttéonotto, asianhallintajér-

jestelmén kayton lujittaminen sekd oppilaitoksen intranetin kehittiminen. Pidemmén

aikavilin ja matalan vaikuttavuuden tekijoiksi on listattu Poliisin tietojérjestelmauudis-

tus, oppilaitoksen elinkaaren loppupddsséd olevien jarjestelmien alasajo ja niissd olevien
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tietojen arkistointi seké erilaisten yhteistyoverkostojen yllédpito ja kehittdminen. Vaiku-
tukseltaan korkeaksi ja lyhyen aikavélin muutostekijoiksi on mééritelty tyoladt ja kus-
tannuksiltaan suuret tietoturvaan liittyvét auditoinnit ja tietoturvatason nosto, uusien
sdahkoisten oppimisalustojen hankkiminen ja kehittyvin tietohallintoympériston toimin-
tavarmuus seké yleisen tietohallintokustannusten nousu. Liséksi merkittdviksi tekijoiksi
on nostettu lyhyelld tdhtdimelld henkildston osaamisen kehittdminen ja tietohallinnon
omien alihankkijoiden toiminta. Pidemmén tdhtdimen ja korkean vaikuttavuuden teki-
jOitd ovat turvallisuusviranomaisten tietoverkon (TUVE) kéyttdonotto, erittdin laajat
tietojérjestelmien kehittimishankkeet, kuten valtion talous ja henkilostohallinnon uudis-
tamishanke (KIEKU) sekd koulutuksen rakennemuutos ja kriittisen osaamisen tunnis-
taminen ja sen varmistaminen organisaatiossa (Tiedon hallintastrategia 2011-2015

2010, 4.)

Strategiassa on mdidritelty viisi tavoitelinjausta (Tiedon hallintastrategia 2011-2015
2010, 6):

- perustehtdvid mahdollisimman hyvin tukeva ICT-ympéristo

- sdhkoisten tietokantojen kéytettdvyyden parantaminen

- jatkuva tiedon hallintapalvelujen ja menettelytapojen kehittdminen

- oppimisympdristdjen suunniteltu ylldpito ja tavoitetietoinen kehittdminen

- henkildston osaamisen varmistaminen, ylldpito ja ennakoiva kehittdminen

Alaluvussa 5.6 Tiedon hallintastrategiasta johdettavat mittarit kuvataan tarkemmin, miti
ndmai tavoitelinjaukset sisdltdvét ja analysoidaan miten tavoitteiden saavuttaminen on

mitattavissa.

5.5 Poliisiammattikorkeakoulun mittaamisen periaatteita ja mittaamisen nykyti-
la

Téssd luvussa kuvataan Poliisiammattikorkeakoulun mittaamisen periaatteet ja nykytila.
Poliisiammattikorkeakoulun toiminnan ohjaus perustuu tulosohjaukseen. Tulosohjauk-
sen keskeisend ideana on voimavarojen ja tavoitteiden seké tehokkuuden ja laadun tasa-

paino seki vaikuttavuuden saavuttaminen kustannustehokkaasti (Salminen 2005, 9).
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Poliisiammattikorkeakoulussa mittarit on rakennettu valtionhallinnon tulosprisma-
mallin mukaisesti, joka on mukailtu versio tasapainotetusta mittaristosta (BSC) (Salmi-

nen 2005, 39).

Poliisiammattikorkeakoulussa toiminnassa mitataan palvelukykya ja suoritteiden laatua.
Mittaristo on tuotettu tulossopimusneuvotteluiden kautta. Strategiatason mittareissa ei
ole suoraan tietohallintoon liittyvid mittareita. Tietohallintoa kuitenkin mitataan jo nyt
taloudellisesta ndkokulmasta. Mittarit ovat tietohallinnon omassa kéytossd, eikéd niitd

keratd tuloskorttiin. Talouden mittarit ovat:

1) tietohallinnon kokonaisbudjetti ja sen toteutuma seka vertailu edelliseen vuoteen

2) tietohallinnon investoinnit, leasing kustannukset ym. luokitteluita.

Asiakastyytyviisyyttd mitataan kahdella palautekyselylld. Oppilaitoksessa sisdisten pal-
veluiden asiakastyytyviisyyttd on seurattu vuodesta 2008. Kysely suoritetaan parillisina
vuosina ja siind arvioidaan kaikkien tukipalveluiden (talous- ja henkildstopalvelut, vi-
rastopalvelut, kirjastopalvelut) liséksi 12 muun pienemmaén palvelukokonaisuuden asia-
kastyytyvéisyyttd. Tietohallinnon osalta arvioidaan neljdé tekijaa (Sisdisten palveluiden

kysely 2012, 24-25):

1) palveluiden virheettomyytta

2) tietohallintohenkildston asiantuntijuutta
3) palvelualttiutta

4) aikataulujen pitavyyttd

Toinen asiakaspalautekysely, joka on suunnattu opiskelijoille, siséltdd edellisen tavoin
my0s tietohallinnon palveluihin liittyvén osion. Kyselyssd kysytidén hyvin yleisella ta-
solla opiskelijoiden tyytyviisyyttd tietohallinnon palveluihin. (Poliisiammattikorkea-

koulu 2013 — opiskelijabarometri 2013, 55-57.)

Miksi nykyiset menetelmit eivét ole riittdvid? Nykyiset, talousseurantaan perustuvat
mittarit, eivit suhteuta kustannuksia mihinkdan maérilliseen arvoon, kuten esimerkiksi
tydasemamaiiridn tai henkiloston méédrdan. Tarvetta olisi kustannusten suhdelukuihin,
joita on kaytdssd muissa Poliisiammattikorkeakoulun toimintaa kuvaavissa mittareissa,

esimerkiksi tietohallinnon kustannukset suhteessa opiskelijamédrdén tai suoritettuihin
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opintopisteisiin. Tietohallintokustannusten todellista seurantaa hankaloittaa tietohallin-
non tukipalveluita tekevin Hallinnon tietotekniikkakeskuksen ja Poliisihallituksen vali-
nen palvelusopimus, jossa on mukana erittelemittd myds Poliisiammattikorkeakoulun
tietohallintokuluista merkittdva osa. Néiden tietojen irrottaminen kokonaisuudesta siten,

ettd tietoon voidaan luottaa, vaatii kustannusten 1dhtokohtien hyvéé tuntemusta.

Asiakastyytyvéisyyskysely ei tietohallinnon ndkokulmasta ole riittdvdn laaja ja sen
kautta saadun informaation perusteella on vaikea tehdé johtopéatoksié ja ohjata toimin-
taa. Kyselyn tuloksista ei saa tietoa esimerkiksi siitd, vastaavatko tietohallinnon palvelut

asiakkaiden tarpeita.

Tietohallinnon nykyiselld erittdin kevyelld mittaripatteristolla ei ole selkedtd linkkid

strategioihin. Ei edes tiedon hallintastrategiaan.

5.6 Tiedon hallintastrategiasta johdettavat mittarit

Oppilaitoksen tiedon hallintastrategiasta johdettavat mittarit tulee johtaa siind mééritel-
lyistd tavoitelinjauksista. Ensimmadinen viidestd tavoitelinjauksesta on perustehtivii
mahdollisimman hyvin tukeva ICT-ympéristd. Poliisiammattikorkeakoulun perusteht-
vid ovat nykyiset kolme péédprosessia: opetus ja oppiminen, tutkimus sekd kehittdminen.
Tietohallinnon merkitys néissd prosesseissa on suuri. Tietohallinto mahdollistaa perin-
teisen tietohallintoinfrastruktuurin liséksi verkko-opetuksen hyddyntdmisen opetukses-
sa. Tama tavoitelinjaus on erittdin laaja strateginen tavoite. Seuraavassa tarkastellaan
tavoitelinjausta Cobitin ja IT BSC:n viitekehysten kautta ja arvioidaan mittareita, joilla

voisi strategian saavuttamista mitata.

Perustehtiivid mahdollisimman hyvin tukeva ICT-ympiéristo

Suoranaisesti linjaus ei ota kantaa kustannuksiin, mutta toiminnan tavoitteena on talou-
dellisuus ja investoinnista saatavan hyddyn mittaaminen. BSC:n talous/panos ulottu-
vuuden osalta koko oppilaitoksen IT-ympéristod voidaan arvioida kustannusten kehit-
tymisen kautta. Mittarin pitdé kuvata tietohallinnon kokonaiskustannusten kehitysta ajan

kuluessa.
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Tarked osa-alue on selvittdd, mitkd tuotetuista palveluista tukevat perustehtdvid. Tama
vaatii kahden tasoista arviointia luotettavan kuvan saamiseksi. Cobitin mukaan tdmén
tyylinen mittaaminen tulee kohdistaa seki asiakkaisiin ettd operatiiviseen johtoon. Kah-
delle ryhmille kohdennetulla kyselylld saadaan selville asiakkaiden ja loppukéyttdjien
palvelukokemus sekd palvelun hyodyllisyys asiakkaille. Toisella kyselylld puolestaan
operatiivinen johto voi arvioida palveluja tuottavuuden ndkokulmasta. Jotta saadaan
palveluiden osalta jarkevd mittaustulos, tulee palvelut kategorioida sen mukaan, mika
niiden merkitys organisaatiolle on. Tdlloin saadaan painotettu arvo palvelun kokonais-

hyodysté organisaatiolle.

Palveluiden saatavuuden mittaaminen on uusien sopimusten osalta helpommin toteutet-
tavissa kuin vanhojen osalta. Aiemmin ei ole vilttdmittd huomioitu palvelutasoja ja

niiden raportointia osana laadunseurantaa.

Asiakkaalta saatujen reklamaatioiden méérd indikoi hyvin kokonaispalvelun tasoa ja
niiden avulla saadaan kuva eri palveluiden toimivuudesta. Asiakaskyselyisti saatu tren-

di kuvastaa palveluntason pidemman aikavilin muutoksia.

Tietohallinnon tehokkuuden arviointiin tarvitaan suhdelukuja, jotka kuvaavat kustan-
nusten suhdetta henkilostd madrddn. Tatd suhdelukua voidaan verrata benchmaking
ryhméddn. Vianselvityspyyntdjen méérd ja niiden ratkaisuaika kertoo myds osaltaan tie-
tohallinnon valmiutta ongelmanratkaisuun, joka on keskeinen tietohallinnon tehtava. IT-
henkiloston ammattitaitoa voidaan arvioida osittain my0s asiakkaiden antamasta arvios-
ta asiakastyytyvéisyyskyselyissd. Osaamisen ja kehittymisen osalta voidaan tietoa saada

henkiloston koulutuksen kustannuksista ja koulutuspdivien lukumaéérista.

Téstd osiosta esiin nostettavia jarkevélld tavalla mitattavia asioita ovat kokonaiskustan-
nukset, asiakkaiden ja operatiivisen johdon tyytyviisyys tietohallinnon palveluihin,
palvelupyyntdjen lukuméiéra sekd palvelupyyntdjen ratkaisuajat.

Vaikeammin mitattavissa oleva tavoite on tietohallintohenkildston osaamisen kehitty-
minen. Toki mittareita tdhdnkin on olemassa, mutta miten luotettavasti esimerkiksi kou-

lutuskustannukset kertovat osaamisen kehittymisesta.
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Siahkoisten tietokantojen kiytettivyyden parantaminen.

Sdhkoiset tietokannat ovat keskeinen palvelu oppilaitoksessa. Niiden saatavuusongel-

mat heijastuvat asiakaspalautteisiin ja eskaloivat nopeasti virheenselvityspyyntdja.

Merkittidvin tekijd sdhkdisten tietokantojen saatavuuteen on tietolitkenne. Sen héiriot
vaikuttavat eniten sdhkoisten tietokantojen kéyttoon. Tietoliikenteen toiminnan varmis-

tamisen mittareita kdsitelladn lisdad seuraavassa kohdassa.

Saatavuus kaikista verkoista, kertakirjautuminen

Poliisiammattikorkeakoululla on kaksi operatiivista verkkoa. Turvallisuusviranomaisten
kaytossd oleva TUVE-verkko, jota hallinnoin Puolustusvoimien johtamisjirjestelméa-
keskus (PVJJK) ja oppilaitoksen kédytossd oleva Funetin verkko, jossa operaattorina on

Opetusministerion omistama CSC Oy.

Mittareita tietoliikenteen toimivuuteen 10ytyy verkonvalvonnan monitoroinnista. Ope-
raattoreilta on mahdollista saada tietoliikennekatkojen lukumééra ja niiden kestot. Mo-
nitorointitydkaluista saadaan myos tietoliikenteen kaistan kdyton miarét, joilla voidaan

selvittdd tietoliikenteen ruuhka-ajat ja vapaan kaistan mééri eri ajanjaksoina.

Van Grembergen, De Haes ja Amelinckx (2003) artikkelissaan kiinnittdvdt huomioita
SLA-tasojen (Service Level Agreement) mittaamiseen. Heiddn mukaansa organisaation
tulee kehittdd kdyttoon médrdmuotoinen viitekehys, jossa on kuvattu véhintdan pakolli-
set mittarit, kuten saatavuus, luotettavuus, suorituskyky ja loppukiyttijille annettava
tuki. Tdma pitdd tehdd ldpindkyviksi niin tietohallinnolle kuin loppukéyttdjille, jotta
laadulliset ja mairélliset mittarit ovat eri osapuolille selvédt. (Van Grembergen ym.

2003).

Kertakirjautuminen on tavoitetila ja sen mittaaminen on enemmainkin toteaminen, onko
se mahdollinen vai ei. Kertakirjautumisastetta voidaan kuitenkin seurata, jos se on mie-
lekdstd. Itse nden kertakirjautumisen politiikkakysymyksend, joka on kirjattu oppilai-
toksessa kehittdmisperiaatteena. Oppilaitoksen uudet jarjestelmait liitetddn automaatti-
sesti kertakirjautumisen piiriin. Kertakirjautumisasteella tarkoitan tdssé kertakirjautumi-

sen piirisséd olevien jirjestelmien lukuméadrda suhteessa kaikkiin jarjestelmiin.
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Téstd ja edelliseen strategialinjaukseen liittyvistd mittareista saatavuus on mitattavissa

kohtalaisen luotettavastikin tietoverkkojen osalta.

Jatkuva tiedon hallintapalvelujen ja menettelytapojen kehittiiminen

Tahén 10ytyy Cobitin usean sadan mittarin joukosta runsaasti sopivia mittareita. Ennen
kuin voidaan palveluiden ja menettelytapojen kehittamisti mitata, tulee médritelld viite-
kehys, jonka mukaan koko tietohallintotoimintaa kehitetdéin. Se tyd on vield pahasti
kesken. Kokonaisarkkitehtuurityon kautta on tdmi kokonaisuus saatavissa hallintaan,

mutta mittareiden méérittely tdhén kokonaisuuteen on ennenaikaista.

Oppimisympiristojen suunniteltu yllipito ja tavoitetietoinen kehittiminen

Oppimisympdristot voidaan jakaa kahden tyyppisiin oppimisympéristdihin: sdhkdisiin
ja luokkaoppimisympadristoihin. Sahkoisid oppimisympéristdjd voidaan tuottaa ja yllapi-
tad itse tai vaihtoehtoisesti hankkia ulkopuoliselta toimittajalta. Luokkaoppimisympéris-
tojen kehittdmien tietohallinnon ndkdkulmasta on luokkien ja erityistilojen av-tekniikan

kehittdmistd yhdessd opetuksen ja kiinteistonhallinnan kanssa.

Luokkien ja erityisympdristojen ylldpidon suunnitelmallisuuden mittaaminen on yksin-
kertaisimmillaan suunniteltujen yllipitotoimien ja budjetin seurantaa. Mitkd ovat laittei-
den huollon kustannukset ja miten paljon vikatilanteita av-laitteissa on. Tavoitetietoinen
kehittimisen mittaaminen liittyy vuosisuunnitteluun, jossa on kuvattava seuraavan vuo-
den kehityskohteet ja seurattava niiden toteuttamista. Mittarina on toteuma verrattuna

suunnitelmaan.

Vihédnkddn suuremmat kehitysaihiot oppimisymparistdissd vaativat kehitysprojektin,
jonka seurantaan erinomaisia mittareita tulee Cobit viitekehyksen prosessimittareista.
Téllaisia ovat esimerkiksi kehitysprojektien tai uusien teknologioiden testaamisten lu-
kumaiird tai tuotantoon otettujen uusien jirjestelmien saama laadullinen palaute. Niitad
voidaan myds verrata talouslukuihin, jolloin saadaan uusiin teknologioihin investointien

méérd suhteessa koko budjettiin.
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Tédmin strategialinjauksen tavoitteet ovat erittdin hankalia mitata, vaikka viitekehykset
tarjoavatkin mittareita. Luokkien ja erityisympdaristdjen kustannusten erottelu tietohal-
linnon muista kustannuksista voi osoittautua haasteelliseksi tilidintirajoitteiden vuoksi.
AV-laitteiden vikatilanteiden ja palvelupyyntdjen raportointi on mahdollista jérjestel-
mistd, mutta médrd on vuositasolla marginaalinen, enki nde ettd tistd mittaamisesta
saadaan lisdarvoa. Myoskéddn kehityshankkeiden toteuman mittaaminen on vaikeata
nykyiselld projektitoiminnan kypsyystasolla. Ndmd molemmat ovat sellaisia, joita voi-

daan my6hemmin harkita otettavaksi mittariksi kun toiminta on kehittynyt riittdvésti.

Henkiloston osaamisen varmistaminen, ylléipito ja ennakoiva kehittiminen

Henkildston osaaminen on keskeinen tekija tietohallinnon tuottamissa palveluissa. Tie-
toteknisten laitteiden ja erilaisten tietojédrjestelmien kéyttd vaatii osaamista niitd kaytta-
valta henkilostoltd. Osaamisen varmistamiseksi on sddnndllisesti jarjestettdva koulutusta

niin nykyisistd teknologioista kuin l&hitulevaisuudessa kéyttoonotettavistakin.

Osaamiseen liittyvid mittareita on IT BSC-mittareissa ja Cobitissa. Mittarit liittyvit mo-

lemmissa henkiloston koulutusméériin ja koulutusten kustannuksiin.

Néamé mittarit eivdt vélttdmattd tarjoa oikeata kuvaa organisaation osaamisesta. Todelli-
sen osaamisen mittaaminen onkin vaikeampaa, mutta ei mahdotonta. Koulutusten 14-
pdisyyn voidaan liittd4 pakollinen testi, jonka osallistujan tulee suorittaa hyviksytysti.
Silloin voidaan my0s mitata osaamista ja saada koulutuksen hyviksytysti suorittaneiden
henkildiden lukumadiréstd seurattava mittari. Taménkdan aika ei kuitenkaan ehki ole

vield.

5.7 Esitys mittaristoksi

Yhteenvetona olen tihin alalukuun kerdnnyt kokoelman mittareita, jotka olen jakanut
IT BSC:n mukaisiin ndkdkulmiin. Mittareista kuvataan ensin tavoite ja siithen sopiva
mittari seurantaa varten. Seuraavaksi annetaan tavoitearvo mittarille, johon tulee paista

ja keino miten mittarin tavoitearvo saavutetaan.
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Esitetystd mittaristosta voidaan poimia mittareita oppilaitoksen organisaation eri tasojen
kayttoon. Mittareiden kéyttotarkoitus on tdssd tapauksessa riippuvainen organisaa-
tiotasosta, jossa sitd hydodynnetdén. Ylimmén johdon mittareissa, joita kdytetdin toimin-
nan mittaamiseen strategian tasolla, kiinnostus on erityisesti talouteen ja tehokkuuteen
liittyvissé mittareissa. Operatiivisen tason mittarit mittaavat, miten erilaiset jarjestelmét
toimivat ja miten ne kyetddn vikatilanteissa palauttamaan toimintaan viivytyksettd. Tie-
tohallinnon toimintaa kuvaavat mittarit ovat tietohallinnon omaan kayttoon ja tietohal-

linnon toiminnan kehittdmiseen.

Mittareiden lukuméérd kasva organisaatiohierarkiassa alaspdin mentdessd (Kuva 13).
Strategisen tason mittareita voi olla maksimissaan 1-2 kappaletta, operatiivisen tason
mittareita voidaan ottaa kdyttéon maksimissaan 3-5 ja tietohallinnon sisdiseen kdyttoon

mittareita voidaan kehittdd huomattavasti enemmaén jopa 10-15.

Kuva 13. Mittareiden miiré suhteessa organisaatiotasoon
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5.7.1 IT BSC:n nikokulman mittarit

Asiakasnikokulma

Asiakasndkokulman mittareiden tarkoituksen on kuvata kuinka hyvin tietohallinto vas-
taa asiakkaidensa tarpeisiin ja millaista asiakaspalvelun laatu on. Tavoitteena on tuottaa
erinomaista palvelua Poliisiammattikorkeakoulun tietohallintopalveluiden kayttdjille.
Seuraavassa on kuvattu kaksi mittaria, joiden uskon sopivan oppilaitoksen tietohallin-
non toiminnan mittaamiseen asiakasnidkokulmasta. Asiakasndkokulman mittareiden
asteikko on seuraava: 5 = erittiin hyva, 4 = hyvi, 3 = tyydyttivi, 2 = huono ja 1 = erit-
tdin huono. Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinto tekee kayttéjakyselyn sdénnollisin
véliajoin opiskelijoille ja henkilokunnalle. Kyselyn koontikysymyksessd kysytdén ko-
konaistyytyvéisyyttd tietohallintopalveluihin, josta saadaan mittarin 1 arvosana sekd

asiakaspalvelun onnistumista johon mittarin 2 arvio perustuu.

Mittari 1: Opiskelijoiden ja henkilokunnan arvio tietohallintopalveluiden laadusta
Tavoitepisteet: seké opiskelijoilta ettd henkilokunnalta 3/5.

Mittaustaso: Operatiivinen johto, tietohallinto

Mittari 2: Opiskelijoiden ja henkilokunnan arvio tietohallinnon asiakaspalvelusta
Tavoitetila: seké opiskelijoilta ettd henkilokunnalta 4/5.

Toteutus: Opiskelijjoille ja henkildstolle suunnatussa kayttdjékyselyssd pyydetidn arvi-
oimaan asiakaspalvelun neljdd ominaisuutta: aikataulujen pitévyys, palvelualttius, vir-
heettomyys ja asiantuntijuus. Niistd neljdstd arvosta yhdistetddn yksi arvo samalla pai-
nokertoimella.

Mittaustaso: Tietohallinto

Sisiisten prosessien nikokulma

Sisdisten prosessien ndkokulmassa selvitetddn, miten tehokkaasti tietohallinnon proses-

sit toimivat. Kuinka palvelutuotanto toimii ja miten se kykenee ongelmanratkaisuun.
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Tavoite 1. Tuotetaan tehokasta ongelmanratkaisua kéyttdjille ja palvelupyyntdjen rat-
kaisuaika pysyy sovituissa rajoissa.

Mittari 3: Palvelupyyntdjen tyonalle otto- ja ratkaisuaika

Tavoitetila: Palvelupyynnot otetaan tyonalle 1 arkipdividn kuluessa palvelupyynnon saa-
pumisesta ja ratkaistaan viimeistddn 3 arkipéivian kuluessa.

Toteutus: Oppilaitoksen palvelupyynnot syotetddn helpdesk-jarjestelméédn ja palvelu-
pyyntdjen ratkaisuaikoja tarkastellaan neljinnesvuosittain.

Mittaustaso: Operatiivinen johto, tietohallinto

Tavoite 2. Tilaukset ja hankintapyynnot késitellddn viivytyksetta.

Mittari 4: Tilausten ja hankintapyyntdjen késittelyaika.

Tavoitetila: Tilaukset ja hankintapyynnot otetaan tyon alle 1 arkipdivin kuluessa palve-
lupyynndn saapumisesta ja vastaus ldhetetdéin asiakkaalle viimeistddn 3 arkipéivin ku-
luessa.

Toteutus: Tilaukset ja hankintapyynnét kirjataan helpdesk-jérjestelméén ja niiden toteu-
tumista seurataan sadnnollisesti

Mittaustaso: Operatiivinen johto, tietohallinto

Tavoite 3. Tunnistetaan, arvioidaan ja kehitetdén tarkeimpid prosesseja.

Mittari 5: Prosessien kehittdminen.

Tavoitetila: Toteutetaan vihintdén yhden merkittdvan prosessin kehitysprojekti vuosit-
tain

Toteutus: Vuosittain tietohallinto kartoittaa kehitettdvin prosessin, jonka avulla saadaan
kehitettyd merkittévisti joko asiakkaiden tai tietohallinnon toimintaa. Mikili muutoksel-
la on kustannusvaikutusta, budjetoidaan se normaalin budjetointisyklin mukaisesti.

Mittaustaso: Operatiivinen johto, tietohallinto

Tavoite 4. Keskeisten tietojarjestelmien saatavuus.

Mittari 6: Keskeisten jédrjestelmien saatavuusprosentti virka-aikana (kello 8-16 vélisend
aikana).

Tavoitetila: Keskeisten tietojirjestelmien saatavuusprosentti on védhintddn 98,9%, joka
tarkoittaa noin 24 tyotunnin katkosta vuoden aikana.

Toteutus: Médritetdén toiminnan kannalta keskeiset jarjestelmit, jotka ovat oppilaitok-
sen tietohallinnon vastuulla. Lasketaan vuosittaisen saatavuuden ja keskeytysten suhde

seuraavan kaavan mukaan jokaisesta jarjestelmésta:
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jarjestelman toteutunut vuosittainen kayttoaika

Saatavuus % = — — = —
(vuosittaiset tyopaivat x tyoaika)

Yksittdisten jérjestelmien saatavuuksista lasketaan kaikkien jérjestelmien keskiarvo
mittariksi.

Mittaustaso: Operatiivinen johto, tietohallinto

Taloudellinen nikokulma

Taloudellisesta nakdkulmasta selvitetdén, miten tietohallinnon kustannuksia hallitaan ja
hoidetaan. Tavoitteena on kehittdd tietohallinnon toimintaa entistd kustannustehok-
kaampaan suuntaan ja tuottaa hyvilaatuisia palveluja, joiden kustannukset suhteessa

laatuun ovat hyvia.

Mittari 7: Tyoasemapalvelun kustannus yhté tydasemaa kohden vuodessa.

Tavoitetila 1: Kustannukset eivit nouse tydasemaa kohden vuodessa.

Tavoitetila 2: Kustannukset nousevat 5% ty6asemaa kohden vuodessa.

Toteutus: Lasketaan vuosittain tydasemapalvelun kokonaiskustannus jaettuna aktiivis-
ten tydasemien lukuméaralla.

Mittaustaso: Ylin johto, tietohallinto

Oppimisen ja kasvun nikokulma

Oppimisen ja kasvun ndkokulmasta selvitetdén, miten tietohallinto varmistaa jatkuvan

henkildston ja organisaation kehittymisen.

Mittari 8: Tietohallintohenkil6ston koulutuspéivien lukuméaird vuodessa.

Tavoitetila 1: Henkilosto koulutukseen kéytetty aika on keskimiérin 5 tyopéivaa / tyon-
tekija.

Toteutus: Tydajanseurantajdrjestelmastd saadaan raportti henkiloston koulutuksesta.

Mittaustaso: Tietohallinto



44

5.7.2 Benchmarking mittaristo

Bencheitin kehittima mittaristo on toimiva kokonaisuus erityisesti oppilaitoksen tieto-
hallinnon sisdiseen kéyttoon. Samalla tyokalulla saadaan tuotettua myds johtoa kiinnos-
tavia taloudellisia tunnuslukuja. Erittdin tirked syy tdmén mittariston kdyttoon on Polii-
siammattikorkeakoulun tietohallinnon oman toiminnan vertailumahdollisuus muiden

ammattikorkeakoulujen tietohallintojen toimintaan.

Vuoden vaihteen jilkeen voidaan aloittaa vuoden 2013 arvoilla tietohallinnon kustan-
nusten ja mallissa esitettyjen tunnuslukujen soveltamista ja arviointia. Mittariston kayt-
totarkoitus on viiteryhméén vertailu, joten en ldhde asettamaan tydkalun mittareille ta-
voitetiloja etenkéén, koska historiatietoa oman toiminnan osalta ei ole. Mittariston taus-

tatietojen tiyttd tehdddn vuosittain tilinpdétoksen jélkeen.

Seuraavassa on mittarityypeittdin lueteltuna Bencheitista saatavia mittareita.

Taloudelliset mittarit: (kokonaiskustannuksia ja erilaisia suhdelukuja)

1. Tietohallinnon toiminnan kokonaiskustannukset. Poliisiammattikorkeakoulussa
tietohallintokustannukset on keskitetty tietohallintoon, joten kustannukset saa-
daan suoraan tietohallinnon kokonaisbudjetista.

2. Tietohallinnon kustannusten osuus oppilaitoksen kokonaisbudjetista. Téssd mit-
tarissa verrataan tietohallinnon kustannuksia koko oppilaitoksen budjettiin.

3. Kustannukset kululajeittain: laitteet, sovellukset, henkildsto, toimitilat ja ulkoi-
set palvelut.

4. Kustannukset palveluittain: Tydasemat ja oheislaitteet, tietoliikenne, puhelimet,
tietojérjestelmaét, hallinto, AV-laitteet ja —palvelut sekd muut.

5. Tulostuskustannukset eroteltuna paikalliseen tulostamiseen ja kolmannen osa-
puolen tuottamaan tulostuspalveluun.

6. Tietohallinnon kustannukset suoritettuja opintopisteitid ja tutkintoja kohden.

Henkildstoon ja opiskelijoihin suhteutettuja mittareita:

7. Tietohallintohenkildston lukuméara
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8. Oppilaitoksen henkildstdd / tietohallintohenkilostd. Mittari kuvaa asiakasmadraa
suhteessa oppilaitoksen tietohallintohenkildstoon.

9. Opiskelijoita / Tietohallintohenkilosto. Mittari kuvaa asiakasméérdd suhteessa
oppilaitoksen tietohallintohenkil6stoon.

10. Kéyttéjétilejd / Tietohallintohenkilostd. Mittari esittdd aktiivisten kiyttdjdtilien

lukuméiérad suhteessa oppilaitoksen tietohallintohenkildstdon.

Miten valitut mittarit sopivat alla olevaan Valtiovarainministerion tulosohjauksen

Kaikki edelld valitut mittarit kuvaavat toiminnan tuotosta tai aikaansaannosta, eivét te-
kemistd. Mittarit on valittu sen mukaan, ettd ne kuvaavat tahtotilaa ja ovat keskeisessi
asemassa toiminnan onnistumisessa. Jokaisen mittarin tulokseen on Poliisiammattikor-
keakoululla vaikutusmahdollisuus ja mittarit ovat vertailukelpoisia tulevaisuudessa.
Jokaiselle mittarille on kyetty asettamaan tavoite ja jokainen on kytketty johonkin stra-
tegiassa mainittuun linjaukseen. Mittareiden valinnassa on kiinnitetty huomiota siihen,
ettd ne ovat saatavissa olemassa olevista jarjestelmistd eikd niiden hankkimiseen kulu

litkaa voimavaroja.
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6 POHDINTAA

Opinndytetyotdni suunnitellessa aihevalinta oli selked. Mittareiden ja erityisesti mittaa-
misen kehittdminen toiminnan ldhtdkohdista on erittdin tirked osa-alue johtamista.
Aloittaessani kaksi vuotta sitten Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnossa ei mitta-
reita oltu médritelty. Oppilaitoksemme tietohallinto on pieni ja tdmin kokoisessa ympé-
ristossd voidaan edetd jonkin aikaa ilman mittareita, mutta ajan myota tarve mittaami-

selle ja toiminnan tuloksellisuuden arvioinnille kasvaa.

Tietoisuus siitd, tehddénko oikeita asioita, oikeille tahoille laadukkaasti helpottaa asioi-
den priorisointia ja selkiyttdd my0s tietohallinnon omaa toimintaa. Se antaa paamaérén,
jota kohti tavoitella. Lisdmausteen antaa tietohallinnon toiminnallinen muutos palvelun-
tarjoajasta ydintoimintojen tukijaksi. Tietohallinto ja tietotekniikka on jo niin monipuo-
lista ja laaja-alaista, ettd sen hallitseminen ilman selkeitd mittareita vaikeutuu pdivé pii-
véltd. Tietohallinto sisdltdd ulkopuolisten toimittajien palvelutasoseurantaa, sopimusten
hallintaa ja jirjestelmikehitystd, mikd ilman mittaristoa on kuin hévittdjan lentiminen

sokkona. Tarve hyville, selkeille ja toimivalle mittaristolle on suuri.

Poliisiammattikorkeakoulun keskeinen toiminnan muutos on ulkoistettujen palveluiden
kasvaminen. Niiden hallinta ja kustannusten seuranta vaatii selkeitd toimintamalleja.
Palvelusopimusten ja palvelutasojen hallintaan auttavat tdssékin opinndytetydssd kuva-
tut tietohallinnon palvelujen johtamisen mallit ja mittaristot, Cobit ja tasapainotettu mit-
taristo IT BSC. Pienilld resursseilla se on kuitenkin helpommin sanottu kuin tehty, vii-
tekehyksen kayttoonotto kdy jo keskikokoisen tietojérjestelméhankkeen kayttoonotto-
projektista. Tdma on kuitenkin oppilaitoksen toiminnan kannalta erittdin tarked kehitys-
kohde. Allekirjoitan tdysin Van Grembergenin, De Haesin ja Amelinckxin (2003) artik-
kelissaan antaman ohjeen, jonka mukaan organisaation tulee kehittdd kdytt6on maara-

muotoinen viitekehys SLA-tasojen mittaamiseen palveluntuottajille.

Edellisissd luvuissa on kuvattu Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnon mittaamiseen
sopiva mittaristo, jonka ldhtokohtana ovat toiminnan arvioinnin eri nakdkulmat: asiakas,
viraston oma toiminta, taloudellisuus ja osaamisen kehittdminen sekd tulevaisuus. Mit-
taristo on sellaisenaan selked kokonaisuus, mutta sen kdyttoonotto voi osoittautua haas-
teelliseksi. Uskon kuitenkin ettd pddsemme hyvidin ratkaisuun innovatiivisella otteella.

Esimerkiksi asiakastyytyvdisyyskyselyiden midrda on oppilaitoksessa pyritty rajoitta-
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maan. Tahtotilana on lisdtd tietohallinnon asiakastyytyvéisyyskyselyjd kahteen vuodes-
sa. Ristiriita rajoitukseen on ilmeinen. Kyselyé ei kuitenkaan tarvitse aina ldhettdd sa-
moille kayttéjille, jolloin vastaaminen ei tule liian tyolddksi yksittdiselle asiakkaalle.
Toinen vaihtoehto on transaktiopohjainen kyselytapa, joka pohjautuu asiakkaan palve-
lupyyntoihin liitettyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Tdmin ulkopuolelle kuitenkin jai-
viét henkildt, joilta ei tule palvelupyynt6jé. Esittiméni mittaristossa kysytddn samat asiat
kuin nykyisessé sisdisten palveluiden kyselyssé ainoastaan kyselyn toistuvuus olisi kah-

desti vuodessa nykyisen kahden vuoden vilein suoritettavan kyselyn sijaan.

Tietojdrjestelmien saatavuuden mittaaminen on mielesténi vaikein mittari toteuttaa luo-
tettavasti. Saatavuuteen liittyy niin tietoverkon toimivuus, kuin itse tietojirjestelmien-
kin. Yksittdisen tietojérjestelmén kdyttokatkojen pituuden mittaaminen voi lisdtd tyota,
mutta ndhtéviksi jad, kuinka paljon. Mittarina saatavuus on kuitenkin térked, koska se
vaikuttaa sekd loppukéyttdjakokemukseen, ettd palvelutoimittajien palvelutuotannon

laatuun valvontaan.

Benchmarking mittariston sopivuus oppilaitoksen tietohallinnon tunnuslukuihin on
erinomainen. Siind on nimenomaan huomioitu oppilaitosndkdkulma ja sen vertailtavuus
toimialaan on hyvé. Yhi useampi ammattikorkeakoulu on ottanut Bencheitin kéyttoon.
Muiden ammattikorkeakoulujen kokemuksen mukaan tydldin vaihe on mittareiden taus-
talla olevien lukujen ldpikdynti taloushallinnon kanssa ja tilidintien oikea kohdentami-

nen. Tdma ty6 on kuitenkin kertaluonteista ja helpottuu seuraavina vuosina.

Ennen koko mittariston kdyttoonottoa tulee sopia mittaamisen kéytdnndistd. Pitad kuva-
ta ja selvittdd, misté tieto kerdtdédn ja kuka vastaa tiedon kerdémisestd. On sovittava ku-
ka tietoa hyodyntdd ja miten sitd kdytetddn. Kayttoonoton jélkeen on térkeédtd arvioida
saadaanko mittareista luotettavaa mittausdataa ja arvioida mittarikohtaisia tavoitteita.
Mittarien arvioinnissa ei ole poissuljettua, ettd mittareita vaihdetaan tai niitd muutetaan.

Mittareiden kehittiminen on iterointiprosessi, joka toivottavasti jatkuu vuosia.

Seuraavana kehityskohtana Poliisiammattikorkeakoulun tietohallinnon toiminnassa on
eri palveluiden prosessien tarkistaminen ja puuttuvien kuvaaminen. Prosessien kuvauk-

sen jéilkeen tulee itse palvelut kuvata ja niiden seurantaan maéritelld mittarit.
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Tavoitteena opinndytetydssi oli mittariston kehittdminen. Olen mielestéini saanut aikaan
lahtokohdan mittaamiselle, pienen mittaripatteriston kera. Tulos ei missddn nimessi ole
lopullinen vaan alku. Toivottavasti Poliisiammattikorkeakoulu saa tdstd kdyntiin laatu-

tyon ja toiminnan kehittimisen kipindn myds tietohallintopalveluihin.

Palaan johdannon aloitukseen... mitd et voi mitata, et voi kehittdd. Tdstd on kuitenkin

hyvé jatkaa eteenpéin kohti entistd parempaa tietohallintoa.
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