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Téssé tyodssi tutkittiin ITILin viitekehyksen mukaista toimintamallia ja yhti sen
keskeisimmisti prosesseista, tapahtumanhallintaa, teoriassa sekéd miten prosessia on
sovellettu kdytinnossi erddssd [T-palvelualan yrityksessd. Ty0ssd my0s arvioitiin uuden
toiminnanohjausjérjestelmén jalkauttamista, joka oli tutkimuksen aikana vield kdynnissé.

Alaan liittyvin kirjallisuuden perusteella seki yrityksesti saatavilla olevan materiaalin avulla
vertailtiin toimintamalleja tapahtumanhallinnan nékokulmasta. Toiminnanohjausjérjestelmén
jalkauttamisen arviointi perustui asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksien ja loppukiyttdjille ja
projektihenkilostolle teetettyihin haastatteluihin.

Tutkimuksessa havaittiin yritys X:n toimintamallin tapahtumanhallinnasta noudattavan
melko orjallisesti ITILin viitekehyksen mukaista mallia. Uuden toiminnanohjausjérjestelmén
jalkauttaminen onnistui tiukasta aikataulusta huolimatta ja asiakastyytyviisyyttd kyettiin
parantamaan, mikd on palveluntarjoajan kannalta tirked tavoite.

Peruskéyttdjien haastattelun perusteella oli todettavissa ettd koulutus uuteen jirjestelméén oli
kuitenkin puutteellista ja ilmeni myds, ettéd kaikilla kéyttdjilld ei ollut riittivisti perusteita
kdyttdd uutta toiminnanohjausjirjestelméd. Niitd havaintoja tuki myos projektihenkiloston
kanssa kéyty haastattelu.

Jatkotutkimuksena tulisi kartoittaa enemmén jérjestelmén kiyttdjien koulutustarpeita
palvelun tehokkuuden parantamiseksi heti jirjestelmén kdyttoonoton alkuvaiheessa seki
jarjestelmin teknisen kdyton ettéd sen sisdllon kannalta.
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This study focused on the pattern of contextual ITIL and one of its central processes,
Incident Management. Also, the application of the process to a specific IT- service company
was explored, and the deployment of a new action request system (ARS) was evaluated.

Incident Management patterns were compared with the literature and other material that was
available. The application of the action request system was evaluated based on interviews
with the ARS end users and the deployment project members.

It was discovered that this specific IT- service company’s contextual pattern was very similar
to that offered by ITIL. The deployment was successfully executed despite the strict schedule
of the process and at the same time the customer satisfaction was increased, which is the
most important issue for the service provider.

The interview with the Action Request System users revealed the lack of training with the
new system. It was also noticed that some users did not have a sufficient basis to use the new
ARS system. The interview with the project members supports these discoveries.

To improve the effectiveness of the use of the utility, a new research should be carried out on
the basis of the findings of this study and with the focus on user training at the beginning of
the new action request system deployment process.
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1 Johdanto

1.1 Taustaa

Informaatioteknologia néyttelee suurta osaa nykyaikaisissa yrityksissi ja tdlloin
laitteistojen ja sovellusten varmatoimisuus korostuu. Téaydellisid ratkaisuja ei ole
olemassa, joten yllidpitoa ja tukea on my0s saatava. On kehitetty useita menetelmid
tukemaan liiketoiminnassa tarvittavien palveluiden, sovellusten ja laitteistojen
tukemiseen, joista yksi tunnetuimpia on ITIL, IT:n infrastruktuurinen kirjasto
(Information Technology Infrastructure Library). Se on kokoelma parhaita kiytintojd ja

prosesseja organisaatioiden IT-palveluiden hallintaa ja johtamista varten.

ITIL oli entuudestaan aivan outo kisite, mutta aihetta ehdotettaessa se tuntui
mielenkiintoiselta haasteelta. Opiskeluaikana IT-palvelujen hallintaan ja johtamiseen
harvoin péisee tutustumaan eiké tydeldmaissé siithen aina ole mahdollisuutta.
Taménhetkisen tyon avulla pystyy kirjasta luettua ja omaksuttua teoriaa sitomaan
kdytinnon tydeldmiin ja saamaan paremman kokonaiskuvan ITILin tarjoamasta

viitekehyksesté.
1.2 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia ITILin viitekehyksen mukaista mallia ja sitd, miten
sitd on sovellettu kédytinnossi IT-palveluyrityksessd yritys X:ssd. Empiirisen
tutkimuksen avulla arvioidaan uuden toiminnanohjausjérjestelmén jalkauttamista ja sen
kiytettdvyyttd. TyOssd on tarkoitus tutkia ITILid kokonaiskuva sdilyttien kidymaéllad 1dpi
kaikki prosessit, joista tarkemmin keskitytdédn tapahtumanhallintaan, johon myos

toiminnanohjausjérjestelméin jalkauttaminen olennaisesti liittyy.

1.3 Tyon rakenne

Téssé tutkimuksessa arvioidaan jo olemassa olevia ratkaisuja. Téllaista menetelméaa

kutsutaan evaluoivaksi tutkimukseksi. Tutkimus rakentuu teoriaosuudesta ja



empiirisestd osasta. Teoriaosuudessa tutkitaan ITILi4 ja uuden toiminnanohjaus-

jarjestelmin jalkauttamista.

Empiirisessd osassa arvioidaan toiminnanohjausjirjestelmén jalkauttamista yritys X:n
Help Deskissi seké kiytettdvyyttd haastattelujen ja ennalta laadittujen tilastojen

perusteella.

Tutkimusmenetelmi muistuttaa kvalitatiivista menetelméai. Kvalitatiiviselle
tutkimismenetelmille ominaispiirteitd ovat vaikutteet monesta suuntauksesta,
hypoteesittomuus, eli tutkijalla ei ole vankkoja ennakko-oletuksia tutkittavan aiheen

suhteen, sekd aineiston kuvaaminen pédosin ei-numeraalisessa muodossa.

ITILi4 késittelevd lihdemateriaali on pddosin englanninkielisti ja useimmat yritykset
my0s puhuvat tietyistd asioista englanninkielisilld termeilld. Tamai tuo haastavuutta
termien yhtendistimiseen timén tyon kannalta. Tutkimuksen termistd pohjautuu
mahdollisimman paljon viralliselta ITSMF-sivustolta saatavaan suomennettuun

sanastoon.



2 ITIL

2.1 Historia

Kuluneiden vuosikymmenten aikana IT-kehitykselld on ollut raju vaikutus
liiketoiminnan prosesseihin. Internet ja erilaiset verkkoratkaisut ovat mahdollistaneet
tuotteiden nopean saatavuuden ja samalla kaikesta on tullut nopeampaa ja
dynaamisempaa. Perinteisti hierarkiaa noudattavat organisaatiot eivét tahdo pysya
kehityksen perdssi, miké pakottaa organisaatioiden olemaan joustavampia tilanteen
suhteen. Joustavuuden myotd myos padtdksenteko mahdollisuus on suotu alemmilla
tasoilla tydskenteleville henkil6ille, miké heikentdd IT-infrastruktuurin hallintaa

organisaation sisélld, ja sitd vastaan on kehitetty IT-palvelun hallinta.

ITIL (IT Infrastructural Library) on informaation ja teknologian infrastruktuurinen
kirjasto, joka koostuu kiytinnossd hyviksi koetuiksi toimintatavoista ja prosesseista IT-
palveluiden hallintaa ja johtamista varten. Jokaiselle prosessille on kirjastossa oma

kirjansa. ITILin tarjoama toimintamalli on hyvin asiakasldhtoinen. (1, s. 1.)

Sen on kehittédnyt alun perin Iso-Britannian hallituksen ylldpitdmaé tietotekniikan ja
telekommunikaation virasto CCTA (UK Government’s Central Computer and
Telecommunications Agency), jonka nimeksi on muotoutunut myshemmin OGC
(Office of Government Commerce). Erdin myytin mukaan ITILin kehitys sai alkunsa
Iso-Britannian huonosta menestyksestd Falklandin sodassa Brasiliaa vastaan, syyné

tdhin oli IT-infrastruktuurin puutteellinen hallinta. OGC on kiistinyt ndmé véitteet (2.)

Ensimméinen versio ITIListd julkaistiin vuonna 1988, ja se oli aluksi nimeltdén GITIM
(Government Information Technology Infrastructure Management). Konsepti oli sama
kuin nykyiselld ITILill4, se perustui palvelun tukemiseen ja toimittamiseen, mutta
toteutus oli ihan erilainen. Toinen versio julkaistiin vuonna 1999 ja se oli laajuudeltaan

huomattavasti pienempi, seitseméin kirjaa. (3.)

Vaikka kirjaston koko fyysisesti pienentyi, se saatiin paljon yksinkertaisemmaksi ja

tehokkaammaksi. Vuonna 2007 julkaistu 3. versio koostuu 5 kirjasta ja toimintamalli on



muuttunut huomattavasti edellisestd versiosta. Huolimatta kohta jo 30 vuoden
kehityksestd, ITIL on tullut tunnetuksi vasta 90-luvun puolivilin jdlkeen erityisesti

englanninkielisissd maissa (3.)

Vaikka ITIL on hyvin kattava, on se saanut osakseen myos kritiikkii siitd, ettéd se ei
sisdlld kaikkea IT-hallintaan ja johtamiseen oleellisesti liittyvéd tietoa, ja lilan usein sitd

pidetdén ainoana ratkaisuna IT-infrastruktuurin hallintaan (4).
2.2 ITILin viitekehyksen mukainen toimintamalli

Téssé tydssd tutustutaan ITILin 2. version tarjoamaan viitekehykseen, koska uusin

versio on hiljattain julkistettu eiké sitd ole kdytdnnossi niin paljoa vield sovellettu.

Kirjasto jakautuu seitseméén eri aihealueeseen, jotka ovat nihtivissd kuvassa 1.
Kuvassa on my0s pyritty havainnollistamaan liiketoiminnan ja teknologian vilinen ero
sekd se miten prosessit tuovat niméa kaksi maailmaa ldhemmaés toimimaan. Aihealueet

ovat

- Palvelun hallinta (Service Management)
o Palvelun toimitus (Service Delivery)
o Palvelun tuki (Service Support)
- ICT-infrastruktuurin hallinta (ICT Infrastructure Management)
- Tietoturvanhallinta (Security Management)
- Liiketoiminnan nékokulma (The Business Perspective)
- Sovellustenhallinta (Applications Management)

- Suunnittelu ja kdyttonotto (Planning to Implement Service Management).



Service Management

Service Support

Kuva 1. ITILin rakenne (1, s. 25)

Palvelun toimitus (Service Delivery)

Palvelun toimitusta yhdessa palvelun tuen (Service Support) kanssa voidaan pitdd
ITILin toimintamallin ytimeni. Palvelun toimitus — kirjassa kerrotaan palveluista, joita
asiakas tarvitsee tukemaan liiketoimintaansa ja mitd ndiden palvelujen tuottamiseen

tarvitaan (1, s. 26.) Palvelun toimituksen prosessit on kuvattu tarkemmin luvussa 2.3.

Palvelun tuki (Service Support)

Palvelun tuki kertoo, miten asiakkaat ja kéyttdjit padsevit asianmukaiseen palveluun
kisiksi tukeakseen omia toimintojaan ja liiketoimintaa. Kirjasta kdy ilmi my0s se, miten

ndma palvelut ovat tuettuja (1, s. 27.) Tétéd prosessia késitellddn tarkemmin luvussa 2.4.

ICT-infrastruktuurin hallinta (ICT Infrastructure Management)

ICT-jérjestelmien laatu on nykyéén erittdin tirkedd useimmille organisaatioille. ICT-
infrastruktuurin hallinta luo perustan muille palvelunhallinnan prosesseille dsittelemalld
infrastruktuurin hallinnan aina méaérittelyisti ja liiketoimintavaatimuksista testaukseen,
tukeen ja ylldpitoon saakka. ICT-infrastuktuurin hallintaa tarkastellaan liiketoiminnan

sekd informaatioteknologian niakokulmasta (1, s. 185.)
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Tietoturvan hallinta (Security Management)

Nykyain liiketoiminnan prosessit perustuvat enemmén tai vihemmén erilaisiin
informaatiojédrjestelmiin, toisin sanoen ilman niit4 ei olisi myoskéén liiketoimintaa.
Tédmén laajan informaatioméérin luvaton kaytto pitdd saada estettyé, joten
tietoturvanhallinta on erittdin tarkeédssi roolissa liiketoiminnassa. (1, s. 171.) Siahkoisid
palveluita ja jirjestelmié on jatkuvasti enemmin, ja se lisdd informaation védrinkdyton

riskid.

Liiketoiminnan nikokulma (The Business Perspective)

On erittdin tirkedd, ettd IT-palveluita tarjoava osapuoli nikee asiat myds liiketoiminnan
kannalta, koska sen tukemiseksi nditi palveluita tarjotaan. Palveluntarjoajat ovat myds
itse iso osa yrityksen liiketoimintaa. Liiketoiminnan nikokulmaa kisittelevéssi kirjassa
keskitytdédn hyvin yhteyden luomiseen yrityksen ja palveluntarjoajien vilille,
palveluiden toimittamiseen yrityksen tarpeisiin seki liiketoiminnan nikdkulman

tuomiseen piivittdisiin IT-toimintoihin.

Padaiheet ovat liiketoiminnan jatkuvuuden hallinta, kumppanuudet ja ulkoistaminen,
jéljelle jadnyt muutos ja liiketoiminnan kiytédntdjen muodonmuutos rajun muutoksen
aikana. Olisi hyvi, ettd timi ndkokulma omaksuttaisiin laajasti IT-osaajien keskuudessa

eikd esimerkiksi perustettaisi omaa yksikkod tai ryhmii téitd varten. (1, s. 217.)

Sovellusten hallinta (Application Management)

Sovellukset kuuluvat laajasti yrityksien liiketoimintaprosesseihin. [lman tukea ja
kunnollista hallintaa sovelluksista ei saada tdysid tehoja irti, miké vaikuttaa vahvasti
yrityksen toimintaan. Tdmaé asettaa suuria haasteita organisaatioille, jotka ovat vastuussa
ndistd sovelluksista. Prosessi siséltédd erilaisia kdytint6jd ja toimintoja, joiden avulla
tarkastellaan sovellusten vaiheita koko niiden elinkaaren ajan. Sovellusten kehittiminen

yhdessé palvelun hallinnan kanssa kuuluvat elinkaareen.



11

Tirkein tehtdvé on varmistua siiti, ettd kéytettdvit ohjelmat tarjoavat palvelutasojen
mukaista laatua. (1, s. 199.) Kirja siséltidéd sovellusten suunnittelun, méérittelyn ja niiden
hankintaprosessin. Palvelun hallintaan taas kuuluvat sovellusten tuki ja niiden
optimoiminen. Kirja on suunnattu erityisesti sovellusten kehittgjille ja

palvelupaillikoille.

Suunnittelu ja kdyttoonotto (Planning to Implement Service Management)

Suunnittelu- ja kidyttoonottoprosessin tarkoituksena on kertoa tirkeisté asioista, joita
olisi hyvé ottaa huomioon IT-palvelunhallinnan kidytt6onoton suunnitteluvaiheessa ja
selittdd vaiheittain, miten kdyttdonotto tai palvelun kehitys kannattaa toteuttaa. Nama
asiat ovat huomioitu ihmisten, teknologian seké prosessien nidkokulmasta ristiriitojen
vilttdmiseksi (1, s. 225.) Usein uusien prosessien valjastaminen yritysten kidyttoon

tapahtuu portaittain palvelun laadun siilyttdmiseksi.

2.3 Palvelunhallinta (Service Management)

Kuten jo aikaisemmin mainittiin, palvelunhallinta koostuu palvelun toimittamisesta seki
palvelun tuesta, joita voidaan pitdéd ITILin syddmend (1, s. 26). Seuraavaksi esitelldin
yleisesti molemmat prosessit, jonka jidlkeen pureudutaan palvelun tukemiseen ja timén
tyon kannalta tdrkeddn osa-alueeseen eli tapahtumanhallintaan. Mutta on hyvé tietda
my0s perusteet palvelun toimittamisesta, jotta saa muodostettua paremmin

kokonaiskuvan.

Palvelun toimitus siséltda seuraavat prosessit:

- Palvelutasonhallinta (Service Level Management)

- Kapasiteetinhallinta (Capacity Management)

- Jatkuvuudenhallinta (IT Service Continuity Management)
- Saatavuudenhallinta (Availability Management)

- Taloushallinta (Financial Management)
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Palvelutasonhallinta (Service Level Management)

Palvelutason hallinta on IT-palveluiden tarkkailuun, mittaamiseen, hallinnointiin seka
kehittdmiseen tarkoitettu prosessi, joka toteutetaan palvelutasosopimuksen (SLA)
mukaisesti. Prosessin keskeisin tavoite on 10ytéd4 tasapaino palvelun tarjonnan,
vaatimusten, palveluystivillisyyden seké kustannusten suhteen. Palvelutasonhallinta
sisdltdd seuraavien osa-alueiden sopimisen, suunnittelemisen, ja ylldpitimisen (1,s. 109;

5, s.13):

- palvelutasosopimukset (SLA, Service Level Agreement)
- sisdiset hankintasopimukset (OLA, Operational Level Agreement)
- ulkoiset hankintasopimukset (UC, Underpinning Contract)

- palvelunlaatusuunnitelmat (Service Quality Plans).

Palvelutasosopimus siséltdé asiakkaan ja IT-organisaation sopimat palvelut, jotka pitdd
pystyé tuottamaan, toisin sanoen se médrittdd palvelun toimitusajan tai tehokkuuden.
Mikaili palvelutasoa ei pystytd saavuttamaan, seuraa tilloin asiakkaan ja

palveluntarjoajan yhdessi sopima sanktio.

Palvelutasosopimuksen (SLA) olemassaolo estid palvelun asiakkaiden jatkuvan
odotusten kasvun eli asiakkaiden halun jatkuvasti parempaan palveluun. Sopimus antaa
my0s hyvén pohjan palvelutason hallinnalle mutta ei yksinéén riitd takaamaan sité (1,
s.110; 5, s.13.) Sopimuksessa sovitut asiat tulisi olla niiden henkildiden tiedossa, jotka

toimivat yhteydessé asiakkuuksiin.

Sisdiset hankintasopimukset (OLA) koskevat taas palveluntarjoajan sisdisid sopimuksia,
joita voivat olla palvelupisteen ja palvelujen tuotannon, esimerkiksi sdhk&postipalvelut
ja palvelinten ylldpitotiimin véliset sopimukset. Ulkoiset (UC) hankintasopimukset
koskevat palveluntarjoajaa ja kolmatta osapuolta, joka on vastuussa esimerkiksi

asiakkaan tietoliikenneyhteyksisti tai tydasematuesta. (1, s.110; 5, s.13.)
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Palvelulaatusuunnitelma siséltdéd kaiken tarvittavan informaation IT-organisaation
hallinnoimiseen. Palvelutasosopimus kertoo sen, mitd asiakkaalle toimitetaan, ja
palvelulaatusuunnitelma kertoo, miten se tehddin. Se sisdltad tavoitteet kaikille

prosesseille suorituskyvyn mittauksen nikokulmasta. (1, s.110.)

Kapasiteetinhallinta (Capacity Management)

Kapasiteetinhallinnan tarkoituksena on tarjota riittdvisti kapasiteettia organisaation
datan késittelyé sdilytystd varten. Tarkoitus on hallita ennakoivasti tarvittavaa
kapasiteettia, ettei tule viime hetken hankintoja tai sitten osteta kerralla liian paljon

“sdilytystilaa”, koska nimé kéytinnot ovat turhan kalliita.

Monissa palvelukeskuksissa saattaa olla muutamia kymmenié palvelimia, joiden
kapasiteetista on kdytetty noin 20 prosenttia. IT-organisaatioissa palvelimia saattaa olla
tuhansia, jolloin vastaava kapasiteetin hyddyntdminen tai pikemminkin tuhlaaminen
tulee erittdin kalliiksi. Prosessi tarjoaa hyviksi todettuja ratkaisuja ongelman

estamiseksi. (1, s. 135.)

IT-palveluiden jatkuvuudenhallinta (IT Service Continuity Management)

Jatkuvuudenhallinnan tavoitteena on pyrkid jatkamaan palveluiden tuottamista
onnettomuuksien yhteydessi. Niitd ovat esimerkiksi tulipalo, myrsky, ryosto tai
laajempi laitteistovika. Terroristi-iskutkaan eivit ole poissuljettuja. Jos ndiden asioiden
varalle ei ole suunniteltu riittdvid varotoimia tai varattu riittavisti resursseja, voi

yrityksen liiketoiminta kokonaan keskeytyé.

Yhi enemmiin yritykset ovat riippuvaisia informaatioteknologiasta, mika tarkoittaa sité,
ettd palveluiden merkitys kasvaa, jolloin niiden menettiminen ei ole hyvéksyttivaa.

Ilman IT:t4 ei ole liiketoimintaa, ja ilman liiketoimintaa ei ole tuloja. (1, s. 145.)
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Saatavuudenhallinta (Availability Management)

Saatavuudenhallinnan tarkoitus on saada yrityksen tietotekniset ratkaisut toimimaan
yhdessi ja luotettavasti. Se on jatkuvasti hankalampaa, koska teknologian kehitys
kiihtyy ja kdytosséd on yhtd aikaa vanhoja ja uusia sovelluksia, jirjestelmié ja
tietoliikenneverkkoja. Liiketoiminta on hyvin riippuvainen niisti ratkaisuista.
Asiakastyytyvéisyys on avainsana, ja se pitdd taata, koska jos palvelu ei asiakasta

tyydytd, on helppo vaihtaa palveluntarjoajaa. (1, s.157.)

Taloushallinta (Financial Management)

Usein IT-palveluja ajatellaan pelkéstidén normaalia liiketoimintaa auttavana prosessina,
mutta unohdetaan, etti se ei ole ilmaista. Jotta IT-palveluista saataisiin mahdollisimman
suuri hyoty tehokkuuden seké taloudellisuuden kannalta, tulisi ottaa huomioon
seuraavat tekijit: laatu, kustannukset ja asiakkaan vaatimukset. Jos asiakkaalle tarjotaan
parasta mahdollista laatua seki nopeutta ja tehokkuutta, se voi tulla hyvin kalliiksi, eikd

se ole asiakkaan tarpeiden mukaista (1, s. 123.)
2.4 Palvelun tuki (Service Support)

Palvelun tuen prosessit ovat tapahtumanhallinta, ongelmanhallinta,
konfiguraationhallinta, muutoksenhallinta ja jakelunhallinta. Samaan kategoriaan
kuuluu my6s palvelupiste, joka on toiminto, eikd prosessi. Kuvasta 2 on nihtivissi

kaikki prosessit ja niiden viliset suhteet.
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Kuva 2. Yleiskuva palvelun tuesta (6, s. 5).

Ongelmanbhallinta (Problem Management)

Tapahtumanhallinnan tarkoitus on palauttaa normaali palvelutoiminta mahdollisimman
nopeasti (timd asia késitellddn tarkemmin luvussa 2.5). Yleensd palvelutoiminta
saadaan entiselleen mutta itse ongelma, joka on aiheuttanut mahdollisen héirion, jad
selvittdméttd. Ongelmanhallinnan tavoitteena on vihentdd ongelmien ja virheiden
vaikutusta liiketoiminnalle seki estdd niiden uusiutumista. Kun ongelma on saatu
selvitettyd ja viliaikaisratkaisu (Work-a-round) kehitettyd, tulee ongelmasta tiedostettu

virhe. Sen eliminoimiseksi vélitetddn muutospyynté (RFC) muutoksenhallintaan.

Ongelmanhallintaan kuuluu my6s virheen eliminoinnin jédlkeen niiden paikallistaminen
ja tarkkaileminen IT-infrastruktuurissa. Niin ollen kaikista virheistd, niiden oireista

sekd ratkaisuista tulisi pitdd ylla tietokantaa. (1, 45-56; 5, 95-125.)
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Muutoksenhallinta (Change Management)

Muutoksia tapahtuu jatkuvasti IT-teknologian jatkuvassa kehityksessid. Muutokset usein
aiheuttavat myos hiiriditd ja ongelmia liiketoiminnalle. Hiiridille on monta tekijai,
esimerkiksi huolimattomuus, resurssien, valmistelujen tai testauksen puute. Jos niitd
muutoksista johtuvia héirioité ei hallita, voi tilanne karata késistd kokonaan.
Muutoksenhallinnan tavoite on pitdd muutoksista johtuvien virheiden maéréa kurissa,
minki kautta my6s muutoksista johtuvia hiiriditd saadaan karsittua pois. (1, 75-87; 5,

s.165-201.)

Jakelunhallinta

Organisaatiot ovat jatkuvasti enemmén riippuvaisia I'T-prosesseista, jolloin prosessien
tarkkailemisen ja turvaamisen merkitys kasvaa. Suurilla organisaatioilla uudet
ohjelmistohankinnat saattavat olla erittdin laajoja, ja laajojen ohjelmistoasennuksien
myo6ti hdirididen ja virheiden mahdollisuus kasvaa. Jakelunhallinnan tehtévé on
huolehtia laite- ja ohjelmistojakeluiden toteutuksesta sekd siitd, ettd jakelut on

huomioitu myds kokonaisuutena. (1, s. 89-99; 5, s. 203-243.)

Konfiguraationhallinta

Jokaisen organisaation IT-infrastruktuuri on dokumentoitu tarkasti litketoiminnan
alkuvaiheessa. Ajan kuluessa dokumentointi saattaa pettdd esimerkiksi resurssien
puutteen johdosta. Konfiguraationhallinnan tavoitteena on tarjota ajan tasalla olevat
tiedot organisaation IT-infrastruktuurista. Téma tapahtuu muun muassa konfiguraation
rakenneosien (Configuration Item) avulla. Rakenneosa voi olla miké tahansa laite,
ohjelmisto tai palvelu ja niitd voi olla useita kymmenii, satoja tai jopa tuhansia. Jotta
niistd pystyy pitiméén kirjaa, on kehitetty konfiguraationhallintatietokanta CMDB
(Configuration Management Database). CMDB:sta 16ytyy jokaisen rakenneosan lisdksi

niiden viliset yhteydet. (1, s. 57-74; 5, s. 164.)
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2.5 Tapahtumanhallinta (Incident Management)

Tapahtumanhallinnan pddmaéériané on palauttaa normaali palvelutoiminta
mahdollisimman nopeasti sekd minimoida mahdolliset haittavaikutukset
liiketoiminnassa takaamalla kuitenkin ylldpitimélld paras mahdollinen palvelutasojen

laatu seki saatavuus (5, s.71).

Tapahtumanhallinnan pitiisi olla liheinen ongelmanhallinta- ja
muutoksenhallintaprosessien seké palvelupisteen toimintojen kanssa. Puutteellisella
tapahtumanhallinnalla muutokset saattavat panna alulle uuden poikkeustapahtuman,
joka aiheuttaa laajan héirion. Poikkeustapahtuman laajentumiskédytannot sekd
tiarkeysjdrjestys pitdd sopia palvelutasohallinnan mukaisesti seké ne pitidd 16ytyd

palvelutasosopimuksesta (5, s.13.)

Poikkeustapahtumalla (incident) tarkoitetaan mité tahansa tapahtumaa, joka ei kuulu
normaalitoimintaan ja joka voi aiheuttaa tai on jo aiheuttanut keskeytyksen tai on
vaikuttanut alentavasti palvelun laatuun (7, s. 15). Poikkeustapahtuma voi olla, ettd
sovellus ei kdynnisty, tydaseman kiyttojirjestelma kaatuu, kiyttdjd on unohtanut

salasanan tai kéyttdjd tarvitsee sovelluksen suhteen apua.

Palvelupiste on vastuussa kaikkien kirjattujen poikkeustapahtumien tarkkailusta ja
padttdmisestd, toisin sanoen palvelupisteelld sdilyy tapahtumien omistajuus niiden

elinkaaren ajan. Kirjattua poikkeustapahtumaa voidaan kutsua myos tiketiksi.

Ne poikkeustapahtumat, joita palvelupiste ei saa heti ratkaistuksi, voidaan osoittaa
asiantuntijaryhmille ratkaistavaksi. Ratkaisu tai viliaikaisratkaisu pitdisi 10ytdd
mahdollisimman pian jotta normaalitoiminta palautuisi. Asiantuntijaryhmilli tdssd
viitataan 2- ja 3-tason tukeen. Palvelupiste kisitetifin 1-tasona. 2- ja 3-tasolla on yleensi

enemmin aikaa ja taitoa ratkaista mahdolliset poikkeustapahtumat. (5, s. 73.)
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Palvelupiste on erittdin tiarked osa palvelun tuesta, silld kaikki palvelupyynnot
ilmoitetaan palvelupisteeseen, jonka tehtidviand on myos kirjata ne. Suurin osa
palvelupyynnéisté, parhaimmillaan jopa 85 %, ratkaistaan heti palvelupisteessi (5,

s.76).

Tapahtumanhallinnan suurimmiksi hyodyiksi on koettu haitallisten vaikutusten
viheneminen organisaation liiketoimintaan, kehityskohteiden ennakoivan tunnistamisen
mahdollistaminen, henkildstoresurssien kidyton parantaminen, miki johtaa kasvavaan
tehokkuuteen, virheellisten ja kadonneiden tikettien karsimiseen seké asiakas- ja

kayttdjatyytyvaisyyden kasvattamiseen. (5, s. 78.)
Poikkeustapahtuman elinkaari

Poikkeustapahtuman elinkaari on kuvattu kuvan 3 lohkokaaviossa.

Poikkeustapahtuman

-¢— P tunnistaminen ja

kirjaus

l

< » Alustava luokittelu
Jja tuki

Palvelupyynts-
menettely

Palvelupyyntd
Poikkeustapahtuman
omistajuus,
seuranta ja
valvonta, seka
yhteydenpito
asiakkaaseen.

«——p  Tutkiminen ja

vianmaaritys

l

Ratkaisu ja

4—  cpyminen

l

Poikkeustapahtuman ) /
< > sulkeminen

Kuva 3. Poikkeustapahtuman elinkaari (5, s. 16).
Seuraavaksi selvitetdédn kuvassa 3 esitetyn lohkokaavion mukaiset prosessit tarkemmin

lapi.
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Palvelupyynnon tunnistaminen ja Kirjaus

Prosessin tehtdviin kuuluu kirjata poikkeustapahtuman tiedot, tarvittaessa informoida
asiantuntijatiimeji (2- ja 3-taso) seké palvelupyynnon toimintojen kdynnistdminen (5, s.
80). Kirjauksen sekd koko palvelupyynnonhallintaprosessin yhteydessi tulee ottaa

huomioon monia asioita, jotka on esitetty liitteessi 1.

Alustava luokittelu ja tuki

Luokittelun tarkoituksena on tunnistaa, mistd poikkeustapahtuma johtuu, jotta voidaan
suorittaa oikeat toimenpiteet ratkaisun saavuttamiseksi. Monet poikkeustapahtumat
koetaan sddnnollisesti ja niihin kohdistuvat ratkaisut ovat hyvin tiedossa. Néin ollen
poikkeustapahtuman tutkimisesta ratkaisuun kulunutta aikaa saadaan vihennettyi ja
palvelun tehokkuutta kasvatettua. Aina voi tulla poikkeustapahtumia, jotka eivit ole
niin yleisid, ja tdlloin luokittelu korostuu, minki avulla voidaan uutta poikkeus-
tapahtumaa vertailla ongelmiin seké tunnettuihin virheisiin ja sitd kautta 16ytié ratkaisu

mahdolliseen hiirioon. (5, s.81-83.)

Tutkiminen ja vianmaéiritys

Téamén prosessin tirkeimmit tehtdvit ovat poikkeustapahtuman tarkempi tutkiminen,
tietojen kerddminen ja analysointi mahdollista ratkaisua silmilld pitden sekd
viliaikaisratkaisu (Work-around) tai ohjaus 2- tai 3-tason tukeen. Tutkiminen ja
vianmiiritys saattaa tapahtua eri asiantuntijatiimien yhteistyosti ja se voi kestdd yli
yon. Térkeintd on kirjata muistiin kaikki tehdyt toimenpiteet jatkoa silmilld pitéden. (s.5,

83-84.)

Ratkaisu ja elpyminen

Prosessin tarkoituksena on toteuttaa poikkeustapahtuman ratkaisu tai véliaikaisratkaisu.

Jos ratkaisua ei kuitenkaan 16ydy, tulisi siirtyd toimenpiteissé eteenpiin, toisin sanoen

edetd muutospyyntdon. Muutospyyntdd tulee harkita siinéd vaiheessa, kun palvelupyyntd
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ei ratkea ilman muutosta infrastruktuurissa. Muutospyynto seuraa yleensa

ongelmanhallintaprosessin (s. 16) tuotteena. (5, s. 83.)

Onnistuneen ratkaisun jidlkeen palvelun palauttaminen ja elpyminen voi alkaa, yleensa
2- tai 3-tason tuen toimesta. Tapahtumanhallintajérjestelmén tulisi tukea mahdollisuutta

tallentaa tietoa mahdollisista ratkaisu- ja palautumistoiminnoista (5, s. 84.)

Poikkeustapahtuman sulkeminen

Poikkeustapahtuman sulkemisen tehtidvind on varmistaa, ettd kédyttdjd saa tiedon sen
sulkemisesta ja hyviksyy sen. Néin ollen voidaan varmistua siitéd ettd kédytetty ratkaisu
on luotettava, mikd nikyy myos palvelun laadussa. Jos suljettu palvelupyynt6 avataan
uudelleen, on tirkedd, ettd syy tulee my0s kirjatuksi. Jos héirié on uusi, tulisi uuden
toimeksiannon viitata vanhaan poikkeustapahtumaan. (5, s.85-86.) Mikiili viittausta ei

I6ydy, voi ratkaisun etsiminen hankaloitua huomattavasti.

Poikkeustapahtuman omistajuus, seuranta ja valvonta

Palvelupiste on vastuussa kaikkien poikkeustapahtumien omistuksesta, seurannasta seki
valvonnasta. Tarkemmin ottaen palvelupisteen velvollisuuksiin kuuluu siénnéllisesti
seurata poikkeustapahtumien tilaa ja edistymisti, valvoa poikkeustapahtumia joilla
saattaa olla vakavia vaikutuksia infrastruktuuriin. On myos tirkeéda pitdéd kdyttdjét ajan
tasalla heitd koskevista poikkeustapahtumista seki etsid yhtildisid poikkeustapahtumia.

(5, s. 86.)

Téamén kédytdnnon noudattaminen auttaa selvittdmiin poikkeustapahtumia aikakehyksen
rajoissa tai ainakin mahdollisimman nopeasti. Isommissa palvelupisteissi tapahtumien

valvomiselle ja jéljittdmiselle perustettu ryhmi voisi olla hyodyksi. (5, s.86.)

Tapahtumanhallinnan menestyksekkééseen hoitamiseen vaaditaan nelja tekijdi, jotka
ovat

- ajantasainen konfiguraatiotietokanta (CMDB)
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- tietokanta ongelmista, tunnistetuista virheisti, ratkaisuista ja viliaikaisratkaisuista
- tehokkaat automatisoidut tyovélineet, toiminnanohjausjérjestelma

- tiiviit yhteydet tehokkaaseen palvelutasonhallintaan (7, s. 17).

Tapahtumanhallintaprosessin tehokkuuden takaamiseksi pitdd mééritelld vastuualueet
eri prosesseille. Jotta toiminta olisi joustavaa, joissakin organisaatioissa rooleja voidaan

yhdistéd pienen kokonsa tai kustannuksien vuoksi.

Tapahtumanhallintapddllikko (Incident Manager) on vastuussa tapahtumanhallinta-
prosessin tehokkuudesta ja sen hyotysuhteesta, hallintainformaation tuottamisesta, 1- ja
2-tason tyon hallinnoinnista, tapahtumanhallintaprosessin valvomisesta seki

kehittimisehdotuksista seké prosessin kehittamisesté ja ylldpitamisestd (5, s 87.)

Tapahtumankdsittelyryhmadalld (Incident-handling support staff) viitataan kahteen eri
ryhméin, joita ovat 1-taso ja 2-taso. 1-tason, eli palvelupisteen, vastuuseen kuuluvat
palvelupyyntojen kirjaaminen, palvelupyyntdjen vilittiminen asiantuntijaryhmille,
alustava luokittelu ja tuki, palvelupyynndn omistajuus, seuranta ja valvonta seka
yhteydenpito asiakkaaseen. Viimeisend ovat palvelupyyntdjen ratkaiseminen ja

elvyttdminen seké niiden sulkeminen.

2-tason vastuulla ovat palvelupyyntdjen kisittely, niiden yksityiskohtien tarkkailu,
tutkiminen ja vianmaédritys, ongelmien maédrittely sekd osoittaminen
ongelmanhallintaryhmiille, osoitettujen palvelupyyntdjen ratkaiseminen ja elvyttdminen.

(5, s 87-88.)

Keskeiset suorituskykymittarit (KPI)

Jotta suorituskykyé voidaan tarkkailla, tulisi asettaa selvésti médritetyt tavoitteet. Muun
muassa seuraavia asioita voidaan kdyttii tehokkuuden ja hyotysuhteen mittaamiseen
tapahtumanhallintaprosessissa:

- poikkeustapahtumien mééra

- poikkeustapahtumien ratkaisuun kulunut keskimiirdinen aika
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- tavoiteajassa ratkaistujen poikkeustapahtumien prosentuaalinen méira

- poikkeustapahtuman keskimiéirdinen kustannus

- yhtd tydasemaa kohden suoritettujen poikkeustapahtumien lukumiéra

- ainoastaan palvelupisteessi késitellyt ja sen toimesta suljetut poikkeustapahtumat

- etdnd ratkaistujen poikkeustapahtumien lukuméiiri sekid prosenttimééri (5, s. 88).

Oletuksena saattaa olla useita erilaisia mittareita, ja suorituskyvyn mittausta voidaan
radtdloidd valitsemalla vain tietyistd osa-alueista mittareita tuottamaan haluttuja tuloksia

seki raportteja.
2.6 Tapahtumanhallinnan soveltaminen kiytinnossi

Yritys X:114 on monia asiakasyrityksid, ja jokaiselle asiakkaalle on ré&tédldity sopimus
palvelun tuesta ja toimituksesta. Ty0ssi tarkastellaan tapahtumanhallintaa yleiselld
tasolla sekd tapahtumanhallintajérjestelmén ndkokulmasta. Tdmai tarkoittaa sitd, ettd

tapahtumanhallinta ei ole tdysin identtinen jokaisen asiakkaan kanssa.

Jos tarkasteltaisiin jokaiselle asiakkaalle tarjottavia asiakaspalveluita erikseen, tulisi
tutkimuksesta kohtuuttoman laaja eiki se olisi tarkoituksenmukaista. Yritys X on luonut
ITIListd oman toimintamallinsa ja kuvassa 4 on esitetty tapahtumanhallintaprosessin

eteneminen eri tilanteissa.

Tapahtumanhallintaprosessi kidydéén ldpi ”360-periaatteella”. 360-periaatteella
tarkoitetaan tédssd tapauksessa tapahtumanhallinnan tarkastelua yhti aikaa
mahdollisimman monesta ndkokulmasta, joista pddosassa on 1-tasossa tyoskentelevin

henkilon nidkokulma.
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Kuva 4. Tapahtumanhallintaprosessin rakenne (8).

Varsinaisia eroja ITILin viitekehyksen ehdottamaan malliin ei ole, pikemminkin

tarkentavia kohtia on havaittavissa. Kuvasta on hyvin havaittavissa ilmoitetun

poikkeustapahtuman elinkaari ja sen vaiheet. 1-tason, tdssi tapauksessa Help Deskin

tarkeimmat tehtdvit ovat poikkeustapahtuman kirjaaminen sekd mahdollisesti sen

ratkaisu kohdassa 2.5.1 esitetyn mallin mukaan.

Prosessi alkaa kéyttdjén ldhestyessd Help Deskid puhelimitse tai sahkopostitse. Help

Deskin velvollisuus on kirjata poikkeustapahtuma jirjestelméén ja pyrkia ratkaisemaan

se mahdollisimman nopeasti.

Mikili poikkeustapahtumaa ei saada heti ratkaistua, tulee se vélittdd 2-tasoon eli

taustatukeen tai mahdollisesti suoraan 3-tasoon palveluntuotantoon hiirion, muutoksen,

tai palvelupyynnon selvittdmiseksi ja raportoida asiakkaalle kirjatun tapahtuman

edistyksestid. Kuva 3 (s. 18) on lohkokaavio ideaalisesta poikkeustapahtuman
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kisittelystd. Todellisuudessa ihminen ei ole paras mahdollinen resurssi suorittamaan
rutiininomaista tyotéd, miki tarkoittaa todennékoistd virheiden esiintymisté. 2- tai 3-
tasolle vilitetyt, virheellisesti tai puutteellisesti kirjatut poikkeustapahtumat palautetaan
takaisin Help Deskiin niiden korjaamiseksi. Tama hidastaa huomattavasti ratkaisuaikaa,
miké nidkyy myos SLA-mittauksissa. Koko poikkeustapahtuman kisittely kiteytyy

toiminnanohjausjérjestelmién ja sen toiminnallisuuteen.

Poikkeustapahtuman luokittelulla seki prioriteetilla on hyvin oleellinen merkitys
SLA-mittausten suhteen. Luokittelussa on 4 luokittelutyyppid, joista tédlld hetkelld
kdytetddn vain kahta, palvelupyyntdd (service request) sekd hdiriotd (service
restoration). Loput kaksi luokittelutyyppii eivit ole vield kidytosséd. Luokittelu tapahtuu
3-tasoisessa hierarkiassa (Operational Categorization, OpCat), jossa luokitellaan
poikkeustapahtuman oireet tarkemmin. Palvelupyynt6 voi olla esimerkiksi uuden
sovelluksen asennus kéyttdjan tydasemalle. Tédssd tapauksessa luokittelu tapahtuisi

seuraavalla tavalla: OpCat 1: Install, OpCat 2: Software, OpCat 3: Manual.

Poikkeustapahtuma luokitellaan héirioksi, kun kyseessi on palvelua alentava
poikkeustapahtuma, esimerkiksi sovellus ei toimi oikein. SLA-mittausten kannalta
palvelun palauttaminen on kriittisempéé, koska siihen on pystyttivi reagoimaan hyvin
lyhyesséd ajassa asiakkaasta riippuen, esimerkiksi noin 30 minuutissa. Palvelupyynt&jen
osalta ainoastaan valtuushallintatehtidvit ovat SLA-mittausten piirissd. Niihin tehtdviin
lukeutuvat esimerkiksi kdyttdjatunnuksen luonti tai pyydettyjen ryhmien luonti sekd

jasenten lisddminen ryhmiin.

My®s kirjatun poikkeustapahtuman sulkemisvaiheessa on 3-tasoinen luokittelu, jossa
luokitellaan ratkaisu. Jos ongelma ratkeaa esimerkiksi tydaseman uudelleen
kdynnistdmiselld, luokitellaan ratkaisu seuraavasti: OpCat 1: Reboot, OpCat 2:
Workstation. Joissain tilanteissa poikkeustapahtuman luokitteluun riittdd kaksi

ensimmaisti tasoa, jolloin 3-tasoa ei merkiti lainkaan.

SLA-mittauksiin vaikuttavat my0s kirjatun poikkeustapahtuman tila. Tila voi olla jokin

seuraavista: osoitettu (assigned), tyon alla (in progress), odottaa (pending), ratkaistu
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(resolved) tai suljettu (closed). Aina kun osoitetaan kirjattu poikkeustapahtuma toiselle
taholle, tulee se asettaa ”osoitettu”-tilaan. Kun kirjattu poikkeustapahtuma otetaan
kisittelyyn, laitetaan se ’tyon alla”-tilaan, joka katkaisee reagointiaikamittauksen. Jos
kidyttdjan vastausta odotetaan ratkaisun toteuttamiseksi, muutetaan tilaksi “odottaa”.
Talloin kirjatun poikkeustapahtuman kokonaiskisittelyaika katkeaa. Kyseessi olevaa
tilaa voi kéyttdd ainoastaan silloin, kun kyseessé on palveluntarjoajasta riippumaton

asia.

Poikkeustapahtuman ratkaisun 16ytyessi se toteutetaan ja varmistetaan asia myos
kayttdjaltda, minkd jalkeen tilaksi muutetaan “ratkaistu”. Tadmé pédttda
kokonaisaikamittauksen. Tarvittaessa tistd tilasta voidaan kirjattu poikkeustapahtuma
muuttaa esimerkiksi ”osoitettu”-tilaan, jos ratkaisu ei ollut kelvollinen. Muuten tila
muuttuu kahden viikon kuluessa “suljettu”-tilaan, jolloin kirjattua poikkeustapahtumaa

el vol avata endd uudelleen.

Prioriteetti miirdytyy laajuuden ja kiireellisyyden mukaan. Nami kaksi muuttujaa pitdd
tunnistaa poikkeustapahtumaa kirjatessa. Laajuudessa on viisi eri vaihtoehtoa, joilla

jokaisella on oma arvonsa. Laajuus méardytyy kdyttdjien lukumiéréllad. Kiireellisyydelld
on taas nelji eri arvoa. Yhdessd nimé muuttujat muodostavat prioriteetin, jonka mukaan

2- tai 3-taso ottaa kirjatun poikkeustapahtuman késittelyyn.

Taustatuella saattaa olla useita héirioitd tai palvelupyyntojd jonossa. Jokaiselle ryhmaélle
on médritetty toiminnanohjausjérjestelméssid oma jononsa, johon osoitetut tapahtumat
tallentuvat. Néistd jonoista nihdién jo prioriteetin perusteella, mitkd tapahtumat ovat
kiireellisid, jolloin ne otetaan kisittelyyn nopeammin. Mikéli tapahtuman prioriteetti

kirjataan védrin, ratkaisuaika saattaa viivistyd tuntuvasti.

Roolijako

Edelli olevassa prosessin kuvauksessa 1- ja 2-tason henkil6st6lld on suuri merkitys, sitid

voidaan kutsua niin sanotuksi ”suorittavaksi portaaksi”. Henkil6ston apuna toimii myos
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paljon muita henkil6ité erilaisissa rooleissa, ja seuraavaksi kuvataan kaikki roolit

tapahtumanhallintaprosessissa.

Yritys X:114 tapahtumanhallintaa varten rédtdloidyt roolit ovat Incident Management
Process Owner, Incident Manager, Incident Coordinator, Incident Technical Resolver ja
Incident Analyst. Jokaisella roolilla on mééritetty omat tehtédvét sekd vastuualueet, jotka

kattavat tapahtumanhallinnan kannalta oleellisimmat prosessit ja toiminnot.

Prosessin omistaja vastuualueeseen kuuluvat prosessin tavoitteet, tulokset, tehokkuus,
taloudellisuus, prosessin jatkuva kehitys sekd palvelunhallintapééllikon resursointi sekd
championille raportointi. Prosessinomistaja on vastuussa koko tapahtumanhallinta-

prosessista. (9, s.5.)

Palvelunhallintapiillikko (Incident Manager) on hierarkiassa prosessin omistajasta
seuraava ja hin vastaa prosessin operatiivisesta hallinnoinnista, toiminnan
yhtendistdmisestd prosessin mukaisesti, koordinaattorien koulutuksesta ja heidin

toiminnasta seké heiddn ohjaamisesta ja kehittdmisesta.

Laajempien hiiriotilanteiden sattuessa hin vastaa hallinta- ja tiedotusprosessin
toimivuudesta. Raporttien tuottaminen, yhteistyd tuotannon kanssa, tuotannon
toiminnan kehittdminen, jarjestelmi Z:n kehittiminen tapahtumanhallinnan osalta,
tapahtumanhallintamittareiden kehittdminen, yhteistyon kehittiminen muiden
prosessimanagerien kanssa seké prosessin omistajalle raportointi kuuluvat myos

tehtiviin. (10, s. 1-3.)

Palvelupiillikén (Incident Coordinator) pitdé olla tavoitettavissa puhelimitse
hiiritilanteen aikana seké asiakassopimuksen mukaisesti. Vastuuseen kuuluu myos
hiiristilanteiden koordinointi seké siihen liittyvét tehtédvét, prosessin péivittdinen
seuranta tapahtumatasolla, avointen tapahtumien kisittely, tilojen seuranta seki
koordinointi, tapahtumien analysointi yhdessé asiantuntijoiden kanssa. Mikili havaitaan
toistuvia ongelmia, on niistd raportoitava ongelmanhallinta- tai palveluhallinta-

piillikolle.
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Palvelupoikkeusten raportointi prosessin pééllikolle, puutteiden ja prosessitoiminnan
raportointi palvelunhallintapiillikolle, toimiminen muiden tiimien seki incident
managementin yhteyshenkiloné sekéd ITIL-mallin mukaisesta toiminnasta huolehtiminen

ovat myos erittdin tdrkedssd asemassa. (11, s. 1.)

Taustatuessa (Incident Technical Resolver) toimivan henkilon vastuuseen kuuluu
toiminnanohjausjérjestelmain status-tilojen oikea kdyttd, sopimusten mukaisten SLA-
tasojen sdilyttdminen, tapahtumien tutkiminen seké diagnosoiminen, ratkaiseminen tai
vilittdminen eteenpdin, virheellisten tietojen korjaaminen jirjestelméén, vahvistaminen
asiakkaalle valmistuneesta palvelupyynnostd. Vastuuseen kuuluu myos ilmoittaminen
palveluiden epékohdista kehittdmisti ja/tai korjaamista varten, péivitettyjen ja uusien
ohjeiden asiakastukeen toimittaminen. (12, s.1.) Kidytinnossi taustatuessa toimiva
henkild ratkaisee tapahtumia, joihin kuluu kauan aikaa tai jotka vaativat enemmén

selvittelya.

Tekninen asiakasneuvoja (Incident Analyst) on henkild, jolle kuuluu tapahtuman
omistajuus, miki velvoittaa monia asioita kuten tapahtumien tunnistaminen seki
kirjaaminen, kirjattujen tapahtumien vilittdminen 2- tai 3-tasoon, ratkaistun tapahtuman
vahvistaminen asiakkaalta seké kirjatun tapahtuman sulkeminen. Aina kaikkia kirjattuja
tapahtumia ei ole syytd vilittdd eteenpéin tai niité ei saa ratkaistua, jolloin niitd jaa
teknisen asiakasneuvojan jonoon. Téll6in tehtdviin kuuluu my6s tapahtumien seuranta

ja avointen tyopyyntojen késittely. (13, s.1.)

Tapahtumanhallintaprosessiin liittyvit tehtivit ja vastuut ovat jaettu
tapahtumanhallinnasta vastaavalle henkilostolle siten, ettd kaikki prosessin vaadittavat
toimenpiteet saadaan suoritettua aukottomasti. Haittapuolena tésté saattaa koitua

joillekuille yliméirdistd tyotd, miké ei resursoinnin kannalta ole hyvé asia.
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3 Toiminnanohjausjirjestelma Z:n jalkauttaminen

3.1 Taustaa

Yritys X on ollut jo hyvin pitkdin ARS Remedy v. 6.3 -toiminnanohjausjirjestelmén
kdyttdja mutta ajan kuluessa siitd ei ole endd vastaamaan tdmén pdivéan ITIL-
viitekehyksen palvelutasohallinnan mukaisia prosesseja. Jokaisella asiakkuudella on
omat midritelminsi palvelutasosopimuksista, minké takia palvelun tasoa ei voida
vertailla eri asiakkuuksien kesken. Raportointi on tuotettu manuaalisesti, miki on ollut
erittdin tyoléstd ja hankalaa. Myoskiin palvelun tuottamisen tarkkailuun ei ole
mahdollisuutta vanhalla jirjestelmalld (14, s. 4.) Kilpailukyvyn ja palvelun tason

ylldpitdmiseksi seki kehittdmiseksi on pédtetty uudistaa toiminnanohjausjirjestelméa.

Uuden jirjestelmén jalkauttamisen tavoitteena on korvata vanha
toiminnanohjausjérjestelma sekd kehittdd se vastaamaan ITILin 2. version
palvelunhallinnan prosesseja (14, s. 5). Uuden jdrjestelmédn myo6té tulevat myos uudet
luokittelut ja priorisoinnit. Myos kaikki palvelutasosopimukset on neuvoteltava

asiakkaiden kanssa uudelleen niiden yhtendistdmiseksi (14, s. 8).
3.2 Toiminnanohjausjiarjestelma Z:n jalkauttaminen

Tyokalun sujuva kdyttoonottaminen on monisédikeinen ja haastava prosessi. Se vaatii
huolellisen suunnittelun ja toteutuksen onnistuakseen. Téssi luvussa tutkitaan uuden
toiminnanohjausjérjestelmén jalkauttamisen vaiheita liitteessd 2 olevan

projektisuunnitelman niakokulmasta.

Toteutus

Jarjestelmd Z:n jalkauttaminen on yksi osa suurempaa, kansainvilistd kokonaisuutta.
Téamén tyon kannalta oleellisinta on jirjestelmén jalkauttaminen Suomessa ja eritoten

yritys X:n osasto Y:1l4, joten muita projektisuunnitelmia ei kisitell.

Projektin aloitusvaiheessa otetaan huomioon liiketoiminnalliset ja arkkitehtuuriset asiat,

toimintojen ja prosessien dokumentointi ja analysointi, laitteistojen ja ohjelmistojen
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kayttoonotto seki jdrjestelyt ja muutokset. Alustusvaiheeseen on varattu yksi péivi,
joten sen tarkoituksena on vain kisitelld edelld mainitut asiat 14dpi, eikd syventyé niihin

sen tarkemmin.

Jarjestelma Z:n jalkautukseen projektisuunnitelman mukaan kuuluu kolme vaihetta, yksi
asiakkuus aina yhti vaihetta kohden. Ensimméisen vaiheen aloitusajankohdaksi on
merkitty heindkuu 2007 ja pditos saman vuoden joulukuulle. Toinen vaihe alkaa
samaan aikaan ja paéttyy helmikuussa 2008. Kolmannen vaiheen tarkoituksena on saada
loput asiakkuudet mukaan, aloitus heindkuun loppupuolella 2007 ja paittymisajankohta

toukokuussa 2008.

Jokainen vaihe on rakenteeltaan hyvin samankaltainen, erot muotoutuvat asiakkaiden
mukaan. Aluksi suunnitellaan ja arvioidaan jérjestollisid muutoksia, eli kuinka paljon
prosessien ja jédrjestelmi Z:n yhteensovittaminen vaikuttaa organisaatioon.
Samanaikaisesti aloitetaan jirjestelmé Z:n analysointi ja sovittaminen prosesseihin,
jolloin pystytiin reagoimaan nopeammin organisaation vaatimiin muutoksiin. T#sté
edetiin tekniseen suunnitteluun ja sen kautta jéirjestelmén rakentamis- ja

testausvaiheeseen ja lopuksi on jirjestelmén kdyttéonotto seki tarvittava konfigurointi.

Seuraavaksi on hyviksymistestaus (UAT, User Acceptance Testing), jonka
tarkoituksena on varmistaa, ettd jirjestelmé tdyttdd ennalta asetetut vaatimukset sekéd on

tdysin toiminnallinen.

Testauksen useimmiten toteuttavat asiakasorganisaatiosta erikseen valitut kayttd;jét
apunaan testaustiimi. Mikéli he eivit ole tyytyviisid tuotteeseen, on aikaa varattu
muutosten tekemiseen ennen koulutusvaiheen aloittamista. Koulutuksen jilkeen on
tarkoitus tehdi jirjestelménvaihto asiakkaan kanssa, miké kidynnistdd niin sanotun

pilottivaiheen, joka myds paittid ensimméisen vaiheen.

Projektisuunnitelman rakenteessa on selkeisti havaittavissa erdén toimintamallin
ominaispiirteitd. T4dtd mallia kutsutaan Demingin sykliksi. Se on yksi tunnetuimmista

laadun kehittimisen menetelmisti, jonka on kehittanyt Walter Shewart 1930-luvulla,
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mutta tunnetuksi sen on tehnyt W. Edwards Deming. Kuvassa 5 on esitetty mallin

rakenne, joka koostuu neljastd vaiheesta.

Ensimmdéiseni vaiheena on suunnittelu (Plan), jossa asetetaan tavoitteet, jotka pitda
saavuttaa, ja keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Seuraavaksi toteutetaan suunnitelma
(Do). Kolmantena vaiheena on tarkistaminen (Check), jonka tarkoituksena on
varmistaa, ettd suunnitelma on edennyt oikeaan suuntaan. Viimeiseni vaiheena on
kehitys (Act), jossa tehdién tarvittavat muutokset, jotta suunnitelman mukaiset
tavoitteet toteutuvat. Kiilan virkaa toimittaa ISO-9000 -laatustandardi. Sen
tarkoituksena on estid jo toteutetun laadun “’valumista” huonommaksi. Prosessilla on

vain yksi suunta, ja se on laadun kehittiminen.

Pydrimis
suunta

Kehittaa

Laadun

VS
? parantaminen

3[4

Tarkistaa Toteuttaa

N

\
R\ S
A ‘-,0’0, Laatu
N vakuutus

Kuva 5. Demingin sykli (5, s. 5)
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4 Jarjestelmi Z:n jalkauttamisen arviointi

Toiminnanohjausjirjestelmé Z:n jalkautuksen tarkoituksena on tarjota asiakkaiden
liiketoimintaa tukeva jirjestelmd, jota on myos tehokas kiyttdad. Téassd luvussa
kartoitetaan jarjestelmi Z:n jalkautuksen onnistumista tdhén asti. Asiaa tarkastellaan
asiakkaiden, jirjestelmé Z:n kiyttédjien ja heiddn esimiestensi seki

jalkauttamisprojektista vastuussa olleiden henkildiden nikokulmasta.

Apuvilineind tissd tarkastelussa toimivat tilastot ja haastattelut. Asiakastyytyviisyys
sekid uuden jérjestelmin kiytettdvyyttd mitattiin tilastojen perusteella ja lisiksi
jarjestelmin kéyttdjilld oli mahdollisuus kertoa omin sanoin mielipiteensi sen
kiytettdvyydestd. Jalkauttamisprojektin toteutumisesta saatiin tietoa haastattelemalla

hankkeen projektihenkil0stoa.
4.1 Jarjestelmi Z:n Kkiytettivyys

On tirkedd tietdd, mitd loppukayttéjét ajattelevat tyokalusta ja sen kiytettdvyydesti.
Niitd asioida arvioidaan strukturoidun haastattelun avulla, joka tunnetaan myos nimelld
lomakehaastattelu. Tama muoto osoittautui sopivaksi valinnaksi, koska kiyttédjid on
monta ja he edustavat hyvin yhtendistd ryhmii. Lomake muodostuu

monivalintakysymyksistd sekd yhdestd avoimesta kysymyksesti.

Haastattelun tarkoituksena oli keriti tietoa ITILin tietimyksesti seké jirjestelmén
kiaytettdvyydestd henkil6iltd jotka péivittdin kdyttavét sitd. Kysely on liitteessé 3.
Kyselyd suunniteltaessa tavoite oli saada mahdollisimman moni vastaamaan, joten
kyselyn oli oltava lyhyt, ytimekds ja siihen oli pystyttidvé vastaamaan helposti. Néin
ollen kysymykset ovat hyvin suuntaa antavia ja niiden tulosten perusteella voidaan

suorittaa myShemmin perusteellisempi selvitys halutuista asioista.

Kysely koski noin 60—70 henkil&4, joista 32 vastasi, minké perusteella kyselyn tuloksia
voidaan pitdd suuntaa antavana. Kyselyyn vastanneista henkil6istd esimiesasemassa oli
3 henkil64 ja asiakaspalvelutehtédvissid 29 henkilod. Seuraavaksi kisitellddn haastattelun

kysymykset sekid analysoidaan tulokset.
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K a talmi ahj Imaa kaytat padsdantsisesti? Kumpaa palvelupyynts -jirjestelmid kiytualsit mielusmmin?

WANHA, [25%)

WAMHA [44%)

ULISE {568%)
UUST [75%:)

@ VANHA (B KPL) () UUST {24 KFLY @ VaNHA {14 KPL)  {UUSE (18 KPL)

Kuva 6. Jirjestelmdn kiytto. Kuva 7. Pddisdcdntdisessd kéytossd oleva

Jjarjestelmdi.

uutta jarjestelmad pdivittdisessd tyossd, mutta kuvan 7 perusteella yli puolet kéyttéisi

mieluummin vanhaa jirjestelmad.

Olen esallistunut 7 -jarjestelmin koulutukseen Haluaigin - 7 -jad Imin lisiko

En(6%) ——

En (479)

Kylla (539%)
Kyl (949%)

Kylli (30KPL)  En (2 KPL) @ Kylli (17 EPL) @ En (15 KPL)

Kuva 8. Jdrjestelmdn koulutus. Kuva 9. Lisdkoulutuksen tarve.

Kyselyyn vastanneista henkildisti ldhes kaikki olivat saaneet koulutusta uuden
jarjestelmin kdyttoon, mutta yli puolet haluisi vield lisdikoulutusta, kuten kuvista 8 ja 9
voidaan havaita. Mahdollisia syité lisdkoulutuksen tarpeeseen voivat olla koulutuksen

ajoitus, puutteellisuus tai resursointi.
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7 =jirjestelmin ohjeistus an ollut rindvii Tarvittaessa saan £ =jhirjestelmin koskevissa
engelmatilantelssa apua

En (39%)

Kylls (44%)
Ei (56%)
KvIlE (919%)
@ kylla (14 KPL) @ Ei (18 KPL) W Kylld (25 KPL) @ En (3 KPL)
Kuva 10. Ohjeistuksen riittiivyys. Kuva 11. Jirjestelmdn tukeminen

Lisdkoulutuksen tarpeesta (kuva 10) seké ohjeistuksen vajavaisuudesta (kuva 11)
huolimatta suurin osa jéirjestelmén kidyttéjistd kokee saavansa apua tyokalua koskevissa
ongelmatilanteissa. Todennikdisesti vihemmistdon kuuluvat henkil6t ovat juuri niité,

jotka titd apua tarjoavat.

£ =jirjestelmisti on minulle hydiyd piivituiisten
tyotehtavien holtamisessa

Ei (16%)

Kylld (84%)

©Kylli (27 KPL) @ Ei (5 KPL)

Kuva 12. Jirjestelmdn hyoty.

Vaikka koulutusta olisi voinut olla enemmén ja ohjeistus on ollut puutteellista
enemmiston mielestd, kokee heisti kuitenkin suurin osa tydkalusta olevan hyotyéd
péivittdisissd tehtivissd, kuten kuvasta 12 voidaan huomata. Kysymykseen voi vastata
monesta ndkokulmasta, mutta mikéli kéyttdjd olisi ehdottomasti jarjestelmid vastaan,

hin tuskin vastaisi myOntdvisti kyseessd olevaan kysymykseen.

Haastattelussa kartoitettiin myos tapahtumanhallinnasta ja jirjestelmé Z:n péivittdisestd

kdytostd perusasioita, jotka ovat perusedellytys toimia 1- tai 2-tasossa.
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Oletka osallistunut ITIL- koulutukseen? Tieddtks mita varkoitetaan ITILin viltekehyksella?

Encle varma (21%)

Kylld (389%)

Kylla (61%)
En (59%)

En(21%)

@ Eylld (12 KPL) @ En (17 KPL) @ kyls (12 kP @ En (10 KPL) @ En ole varma (10 KPL)

Kuva 13. ITIL-koulutukseen Kuva 14. ITIL tietimyksen kartoitus.
osallistuminen.

ITILin viitekehyksen tuntemuksella ei ole suoranaista vaikutusta asiakasneuvojan
toimintaan, mutta sen ymmaértdminen auttaa saamaan paremman kokonaiskuvan
organisaation toiminnasta, tissd tapauksessa palvelunhallinnasta ja varsinkin palvelun

tuesta.

Alle puolet vastanneista on osallistunut ITIL-koulutukseen (kuva 13). Kolmasosa
vastanneista tiesi, mitd ITILilld tarkoitetaan, kuten kuvasta 14 on huomattavissa.
Tietoisten joukkoon lukeutuvat myos kaikki esimiehet, jotka vastasivat kyselyyn.
Kolmasosa, joka on vastannut ”En ole varma”, on todennikoéisesti tormédnnyt asiaan

muussa yhteydessi sithen sen enempid huomiota kiinnittien.

Tieditks mitd merkitses lyhenne SLAT Tiedstks mitd vasteajoissa odotetaan fedellytetiin?
En ole varma {s%jﬁ Enole varma_(_li‘?ﬁ)_& ==
En (39%)

En (129)

¥ Kylla (91%) _Kylls (75%)
@ kyla (29 KPL) @ En (1 KPL) 0 En ole varma {2 KPL) @ kyns (24 kL) @ En (4 KPL) O En sl varma {4 KPL)
Kuva 15. SLA-lyhenteen tuntemus. Kuva 16. Vasteaikojen tuntemus

Kyselyyn vastanneista yhtd henkildd lukuun ottamatta kaikki tiesivét, miti tarkoitetaan
SLA-lyhenteelld eli palvelutasosopimuksella (kuva 15). Télla tiedolla ei voida

kuitenkaan varmistua siiti, ettd vastaajat tietdvit, mitd palvelutasosopimukset siséltiviit.
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Kuvasta 16 on havaittavissa, ettd neljdasosa henkilGisti ei tiennyt tai ei ollut varma mita
vasteajoissa edellytetidéin. Vasteajalla tarkoitetaan aikaa, jossa kirjattuun tapahtumaan

pitdd reagoida, ja se miidrdytyy prioriteetin perusteella.

Tieddtkd miten tiketin erl tilat valkuttavat suorituskyvyn
mittaamisean (assigned, pending, in progress, ..

En ale varma (343%)

-

Kylld (599%)

En (6%)

SEyIlE (19 KEPL) ®En (2 KPL)  En ole varma (11 KPL)

Kuva 17. Jirjestelmdn ominaisuuksien tuntemus.

Vasteajat ja niiden mittaukset ovat riippuvaisia tikettien tilasta. Kuvasta 17 on
havaittavissa, ettd noin 40 % ei ole tdysin tietoisia siitd, miten ndmd tilat vaikuttavat

suorituskyvyn mittaamiseen.

Tyon tehokkuuden seki asiakastyytyviisyyden kannalta jokaisen asiakasneuvojan tulisi
tietdd palvelutasosopimuksessa sovitut asiat sekd kdyttdminsid tyokalun ominaisuudet.
Kyselyn tulosten perusteella useimmat osaavat kdyttdd uutta toiminnanohjaus-
jarjestelmiid, mutta he eivit tiedd miten sen eri toiminnot vaikuttavat SLA:ssa
midritettyihin mittauksiin. Vaikka lopputulos olisi tyydyttdva, vidrdat menettelytavat
sekd jarjestelmén kiyttdjien puutteellinen tieto tydkalun kiytostd vaaristavit

raportointia.

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus kirjoittaa vapaasti aiheesta. Vastauksia tuli useita, ja
ne olivat hyvin monipuolisia, monissa kritisoitiin jirjestelmé Z:n hitautta ja
monimutkaisuutta, kun taas toisissa mainittiin uuden jérjestelmén paranevan
kokemuksen myo6ti. Esiin oli nostettu my0s epésuorasti jarjestelmé Z:n liittyen CMDB,
joka kuuluu ITILin 2. version viitekehyksen mukaiseen malliin, joka ei vield kuitenkaan
ole kdytossid. Eniten esiin nousivat koulutustarpeet ja jarjestelmi Z:n kéytettivyyden

kehittiminen.
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4.2 Asiakastyytyviisyys

Asiakkaan saamaa palvelua ja sen laatua pyritdédn kehittdméén jatkuvasti paremmaksi
erilaisin menetelmin, mukaan lukien toiminnanohjausjérjestelmén kehittdminen.
Palvelun laadun varmistamiseksi asiakkailla teetetdin kysely tietyin viliajoin.
Palveluntarjoaja sopii asiakkaan kanssa tietyt tavoitteet, joihin pitdd pyrkid ja jotka

sovitaan palvelutasosopimuksessa.

Liitteessd 4 on yhteenveto yritys X:n kaikkien asiakkaiden tyytyviisyyskyselyisti.
Samainen kysely on teetetty kahteen kertaan vuonna 2008 vertailuarvojen

saavuttamiseksi ja kehittymisen tulosten seuraamiseksi.

Kyselyissd on pyritty kartoittamaan kdyttédjien tyytyvidisyyttd muun muassa palvelun
selkeydestd, nopeudesta sekid ammattitaidosta. Kaiken kaikkiaan asiakastyytyvdisyyttid
on saatu nostettua ldhemmais tavoitetta. Koska kyseessé on kaikkien asiakkuuksien
keskiarvo, ei suoranaisesti ndhdé jirjestelmé Z:n kdyttdonoton vaikutusta palvelun
laatuun asiakastyytyviisyyskyselyn kautta. Tulosten perusteella voidaan my0s péitelld,
ettd uuden jirjestelmén kiyttdonotosta ei ole koitunut haittavaikutuksia, jotka

heijastuisivat asiakastyytyvéisyyteen.
4.3 Projektihenkiloston ndkokulma

Jalkautuksen arvioinnin tukena haastateltiin my0s projektihenkildstod.
Haastattelumuotona on kiytetty puolistrukturoitua haastattelua, toiselta nimeltdan
teemahaastattelua. Se on strukturoidun ja avoimen haastattelun vilimuoto.
Teemahaastattelussa on tyypillistd valita aihe tietyn teeman mukaan, téssi tapauksessa
se oli itse jalkauttamisprosessi. Koska tarkkaa tietoa ei projektin viividstymisesti ole, on
haastattelua varten laadittu ohjaavia avoimia kysymyksid. Niiden tarkoituksena on

johdatella haastateltavat henkilot vastaamaan juuri kysyttyyn aiheeseen.

Projektihenkiloston ndkemyksesti jalkauttaminen onnistui siltd osin, kuin alun perin oli
suunniteltu. Jalkauttamissuunnitelmassa esitetyt ensimmdiinen ja toinen vaihe
onnistuivat aikataulun puitteissa, tavoite oli saada ne paitokseen helmikuuhun 2008

mennessi ja se toteutui. Kolmannen vaiheen tavoitteena oli saada loput asiakkuudet
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Jarjestelmé Z:n piiriin toukokuuhun 2008 mennessi, mutta tihin ei péadsty ja tidmaé oli
my0s rajattu pois alkuperdisestd suunnitelmasta (18). Syité viivédstykseen oli muutamia.
Aluksi projektin loppuun viemisti viivéstytti tiettyjen asiakkuuksien vaativat
raportointitarpeet. Uuden jérjestelméan myoti oli kehitetty useita kymmenié raportteja,
mutta niistd ei asiakkaalle kelvannut yksikién, joten ne jouduttiin tekeméén kokonaan

uudelleen.

Kun raportoinnista paéstiin yhteisymmarrykseen, oli lomakauden alkuvaihe vuonna
2008 ja henkilosto suureksi osaksi lomilla, joten jéarjestelmin kdyttoonottoa siirrettiin
syksyyn 2008. Syksylld Yritys X:n oli tarkoitus valita toiminnanohjausjérjestelmi
globaalisti, miké olisi jirjestelmi Z tai jéarjestelmd W. Péétostd ei kuitenkaan tapahtunut
vield vuoden 2009 alkuun mennessi, joten jirjestelmé Z:n jalkauttaminen on péitetty
viedd loppuun asti ja viimeiset asiakkuudet ovat mukana toukokuun 2009 loppuun

mennessi (19.)

Kiireellisen aikataulun vuoksi jalkautettiin pilottivaiheessa pelkistidin
tapahtumanhallintaprosessi. Koulutuksen piti tulla jérjestelmédn mukana, mutta néin ei
kuitenkaan tapahtunut. Alkuvaiheessa koulutettiin pelkén tydkalun kdyttdd, koska
sisdltod ei tuotettu loppuun asti. Tdma johti tikettien véérin kirjaamiseen, koska ei
ymmirretty toimintojen vaikutusta kokonaisuuden kannalta. Jalkauttaminen onnistui
hyvin, vaikka tyokalu oli uusi, eiki siitd ollut juurikaan aikaisempaa kokemusta.
Ulkomaalaiselta yritykselti oli tarkoitus saada tukea jalkautuksessa, mutta siti ei
kuitenkaan saatu. Kun projekti saatiin kdyntiin, tarkoitus oli jakaa tehtivit prosessin
omistajille, jotka jalkauttavat prosessit edelleen, mutta tima malli ei toiminut ilman

erillisen koordinaattorin tukea, joka nimitettiin ongelman ilmetessa.

Koko projekti toteutettiin ldhes kokonaan ilman palvelutuotannon tai palvelun tuen
apua. Asiaan otettiin kantaa ja tapahtumanhallinnan puolelta yritettiin saada henkilostod

mukaan mutta resurssit olivat niin niukat, ettei siind onnistuttu.
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5 Yhteenveto

Insinoorityon tavoitteena oli tutkia ITILin viitekehystd ja sen soveltamista kidytannossa
sekd tarkastella uuden tydkalun jalkauttamisprosessia sekd sen onnistumista.
Haastavinta tyossi oli uuteen toimintamalliin perehtyminen ja sen sisdistdminen ilman
asiaan liittyvid koulutusta. Tutkimus painottui hyvin paljon tapahtumanhallinnan
nidkokulmasta tarkastelluksi. Tutkimusta tukivat omat kokemukset teknisend

asiakasneuvojana toimimisesta.

ITILin viitekehykseen ja yrityksen omaan malliin perehtymisen jilkeen oli
huomattavissa selkeitéd yhtildisyyksid. Havaittavissa on pienid muutoksia, jotka on
radtiloity Yritys X:lle sopiviksi. Uuden toiminnanohjausjirjestelmén jalkauttaminen on
onnistunut riittdvasti, koska asiakastyytyviisyyttd on samaan aikaan pystytty
kehittdmidn. Jos asiakastyytyviisyys olisi laadultaan heikompaa, reagoitaisiin

asiakaspalvelijoiden toimintaan ja koulutukseen paljon tehokkaammin.

Uusi toiminnanohjausjirjestelmé on kéyttoliittymailtdin hyvin erilainen kuin
edeltijinsd, ja sen kdyton opettelemiseen ja tottumiseen kuluu aikaa. Niin ollen on
luonnollista, ettd joukosta kuuluu “’soradéinid”, mutta muutosvastarinta on hyvin
luonnollinen piirre vastaavissa tilanteissa. Kyselylomakkeeseen vastattujen tulosten
perusteella uuden toiminnanohjausjirjestelmén koulutus ja ohjeistus ovat olleet

puutteellista, mitd tukee my0s projektihenkiloston kanssa pidetty haastattelu.

Havaittavissa on my®os jérjestelmin hankkijoiden ja peruskiyttédjien vilinen ero, mikd
on usein ongelmana, kun on kyse uuden tuotteen hankkimisesta. Asiakkaan tarpeet on
huomioitu hyvin palveluntarjoajan toimesta, koska se on elintidrkedi yrityksen
toiminnalle ja tuottavuudelle. My0s peruskéyttdjid pitdisi huomioida enemmén tyokalun
toiminnallisuuden suhteen, milld saattaisi olla vaikutusta myds tyon tehokkuuteen

positiivisessa mielessa.

Peruskéyttdjien koulutuksessa tulisi varmistua palvelutasosopimuksiin liittyvista

tietotasosta, koska ne midrittavit palvelun kokonaisuudessaan. Ilman niiti tietoja



39

asiakastuessa tyoskentelevilld henkil6lli ei ole tarvittavia perusteita suoriutua

paivittdisistd tehtivistdén.

Uuden jirjestelmén hankinnassa tulisi projektihenkiloston olla yhteydessi
peruskayttédjistd kootun ryhmén kanssa; ei alan pioneerien, vaan niin sanottujen
koekaniinien kanssa. Ennen varsinaista pilottikéyttdd tulisi edeltdd henkildston
koulutus. Ndin saataisiin heti alussa tyokalun kaikki resurssit tehokkaasti kdyttoon ja

mahdollisesti uuden tyokalun myo6téd palvelun tehokkuutta tuntuvasti parannettua.
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Liite 1: Poikkeustapahtumien kirjaamiseksi vaadittavat tiedot

Yksilollinen viitenumero
Poikkeustapahtuman luokittelu
Paivimadird seké kellonaika, milloin poikkeustapahtuma on kirjattu
Poikkeustapahtuman kirjanneen henkilon nimi ja/tai ryhmé
Kayttdjan yhteystiedot (nimi, osasto, puhelinnumero, sijainti)
Soittopyynnon kéytintd(puhelimella, sihkpostilla)
Oireiden kuvaus
Kategoria (pii- ja alakategoria)
Vaikutus/kiireellisyys/prioriteetti
Tapahtuman tilanne (osoitettu, odottaa, ratkaistu, ..., jne)
Poikkeustapahtumaan liittyvé konfiguraation rakenneosa (Configuration Item)
Tukiryhmé/henkilo kenelle poikkeustapahtuma on varattu
Poikkeustapahtumaan liittyvd ongelma/tiedostettu virhe
Ratkaisun pdivamaiird ja -aika
Sulkemiskategoria
Sulkemispdivi ja -aika
Jotta poikkeustapahtuman hallinta onnistuu koko sen elinkaaren ajan, aina on kirjattava
seuraavat tiedot:
insidenttid kisittelevé asiantuntijaryhmén tai henkilén nimi
toiminnon tyyppi (reititys, palautus, jne)
toiminnon pdivimaiiri ja —aika

toiminnon kuvaus ja lopputulos



Liite 2: Jirjestelmi Z:n jalkauttamisen projektisuunnitelma
(luottamuksellinen)
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Liite 3: Toiminnanohjausjirjestelmin kiytettivyyskysely

Sivu [1/2]
Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa tietoa Z-jérjestelmin kiytettavyydestd sekd
ITIListd.kdyttdjaympiriston palvelut-yksikossd tyoskenteleviltd henkil6iltd. Kyselyyn
vastaaminen kestdi alle 5 minuuttia. On tidrkedd, ettd vastaukset ovat huolellisesti
harkittuja ja rehellisid. Vastaukset kisitelldan luottamuksellisesti. Kiitos jo etukéteen!

Asema ja paasiadantoinen tyokalu

£ Kylld
Oletko esimiesasemassa?* £ En

[C Vanha
Kumpaa toiminnanohjausjirjestelméa kaytét paasadntoisesti?* [ Uusi

Sivu [2/2]

Toiminnanohjausjarjestelmai

[C Vanha
Kumpaa palvelupyyntd-jérjestelmai )
kiyttiisit mieluummin?* £ Uusi

[ Kylld
Z-jirjestelmistid on minulle hyotya )
péivittdisten tyotehtdvien hoitamisessa.* C Ei

[ Kyl
Olen osallistunut Z-jérjestelmén
koulutukseen. * C En
Tarvittaessa saan Z-jéarjestelmin koskevissa Kylla
ongelmatilanteissa apua* [T En



Haluaisin Z-jirjestelmén lisdkoulutusta™®

Z-jirjestelmin ohjeistus on ollut riittdvaa*

ITIL

Tiedétko mité tarkoitetaan ITILin
viitekehyksella?*

Tiedétko mitd vasteajoissa
odotetaan/edellytetdan?*

Tiedétko mitd merkitsee lyhenne SLA?*

Tiedétko miten tiketin eri tilat vaikuttavat
suorituskyvyn mittaamiseen (assigned,
pending, in progress, ...

Seuraava kysymys koskee vain

0 0

00

0O non

0O n0on

0O n0on

0O n0on

Kylla
En

Kylla
Ei

Kylld
En

En ole varma

Kylla
En

En ole varma

Kylla
En

En ole varma

Kylla
En

En ole varma

esimiesasemassa olevia henkiloita!

Oletko osallistunut ITIL-koulutukseen?

C
C

Kylla
En
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Seuraava kysymys koskee kaikkia muita

paitsi esimiesasemassa olevia henkiloita

[ Kyl
Oletko osallistunut ITIL-koulutukseen? [T En

Vapaa sana

Seuraavaan kenttiin voi kommentoida vapaasti jirjestelmén

vahvuuksista/kehityskohteista, ITILiin liittyvisti asioista,
koulutustarpeista, yms.

Tekstialue

i |
Edellinen |
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Liite 4: Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset (luottamuksellinen)

46



