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Kehitystyön tavoitteena oli kehittää ja tehostaa IT-palvelunhallinnan toimintaa Organisaatio 
X:ssä, joka toimii kolmannella sektorilla. IT-toimintaympäristö on rakentunut vuosien 
myötä, eri aikojen tarpeiden mukaisesti. Hallittavia IT-palveluita sillä on yli 40. Organisaa-
tion oman ICT-palveluyksikön lisäksi niiden tuottamiseen osallistuu yli 20 eri ulkoista palve-
luntuottajaa.  
 
IT-palvelunhallinnan näkökulmasta toimitaan monitoimittajaympäristössä, jossa yksittäinen 
palvelu tarvitsee toimiakseen myös muita palveluita, muodostaen palveluketjun. Palvelui-
den hallintaa on kuitenkin toteutettu palvelukohtaisesti, aiheuttaen tilanteita, joissa palvelu-
ketjun sisällä toimivien eri palvelutuottajiin sovellettavat IT-palvelunhallinnan käytänteet ja 
työkalut ovat täysin eritasoisia palveluketjussa toimivien palvelutuottajien välillä. Käytännön 
arkityössä esiintyviä haasteita ovat muun muassa epäselvät vastuiden rajat, kommunikaa-
tion vaikeus usean eri sidosryhmän välillä sekä häiriötilanteiden selvitysten hitaus. 
 
Kehitystyössä hyödynnettiin laadullista toimintatutkimuksen sekä tapaustutkimuksen mal-
lia. Kehitystyön tekijällä oli aktiivinen rooli kehitysprosessissa. Nykytilanteen kuvaamiseen 
hyödynnettiin havainnointia, teemahaastattelua ryhmähaastattelun muodossa sekä kirjalli-
sia materiaaleja. Tietoperustassa tutkittiin päivitettyä, 2019 julkaistua ITIL 4 -versiota sekä 
palveluintegraation (SIAM) -mallia. ITIL 4 kautta haettiin teoriapohjaa parhaille käytänteille, 
joita IT-palvelunhallintaa liittyy. Palveluintegraatio puolestaan toi kehitystyöhön monitoimit-
tajaympäristön hallintaan liittyvän näkökulman.  
 
Peilaamalla nykytilannetta ja siinä tunnistettuja haasteita tutkittuun teoriaan, pystyttiin nos-
tamaan esiin selkeitä kehityskohteita. Keskeisimmät huomiot olivat, että palvelut tulee tun-
nistaa palveluketjuina ja niiden hallinta tulee tehdä koko ketjun näkökulmasta. Sitä tuke-
maan tarvitaan IT-palvelunhallintaan työkalut, jotka tukevat usean eri sidosryhmän välistä 
yhteistyötä ja mahdollistavat tietämyksen keskittämisen kaikille saavutettavaan paikkaan. 
Palvelut ja toimintaympäristö tulee kuvata yhtenäisellä tavalla, joka mahdollistaa kokonai-
suuden ymmärtämisen ja hallinnan. Noudattaen toimintatutkimuksen periaatteita kokeiltiin 
kehityssuunnitelmassa esiteltyjä kehityksen kohteita soveltuvin osin kehitystyön aikana 
käytännön työssä. Kokeilujen kautta kertyneiden kokemusten ja havainnointien perusteella 
täsmennettiin ja jatkokehitettiin kehitysehdotuksia.  
 
Pohdinnassa nostettiin esiin IT-palvelunhallinnan laajuus ja tuotiin esiin sen vaiheittaisen 
kehittämisen tärkeys. Tärkeää on ensin luoda perusta, jossa toimintaympäristö tunniste-
taan riittävällä tasolla. Käyttöön otettavat käytänteet tulee tuoda osaksi arkityötä ja proses-
seja. Lopulta IT-palvelunhallinta mahdollistaa yhtenäisen, suunnitelmallisen ja hallittavan 
tavan tuottaa ja ylläpitää palveluita. 
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Käsiteluettelo 
 
Agile – Ketterä kehittämisen menetelmä. 

As a Service – Erityyppisten asioiden, esimerkiksi ohjelmiston (Software As a Service) 

hankkiminen palvelumallina. 

Big bang – Käyttöönoton malli, jossa muutos tehdään kokonaisuudessaan yhdellä kertaa 

COBIT – Control Objectives of Information and related Technology, yleinen tietohallinnon 

malli, joka muodostaa oman viitekehyksen. 

CIR – Continual Improvement Register, jatkuvan parantamisen rekisteri kehitystöiden hal-

lintaan. 

CSF – Critical Success Factor, kriittinen menestystekijä. Kuvaa asiaa, jonka tulee toteu-

tua, jotta jokin muu toiminto pystyy suoriutumaan onnistuneesti. 

DevOps – Toimintamalli palveluiden tuotantoon, jossa yhdistetään jatkuva kehitys ja jat-

kuvan toimituksen menetelmät. 

ISO/IEC 20000 – Palvelunhallinnan standardi. 

ITIL – Information Technology Infrastructure Library, kokoelma parhaita käytäntöjä IT-pal-

veluiden hallintaan ja johtamiseen. 

Kanban – Menetelmä, jossa prosessit ja tehtävät visualisoidaan ”kanban taululle”. Käyte-

tään usein Scrum mallin kanssa. 

KPI – Key Performance Indicator, keskeinen suorituskykymittari. Mitataan kriittisten me-

nestystekijöiden saavuttamista. 

MVP - Minimium Viable Product. Malli, jossa kehitettävästä asiasta muodostetaan arvoa 

tuottava kokonaisuus, pienimällä mahdollisella tarvittavalla työpanoksella. 

Palveluintegraatio – Service Integration and Management (SIAM). Viitekehys monitoimit-

taja IT-toimintaympäristöjen hallintaan. 

PDCA – Plan, Do, Check, Act. Jatkuvan johtamisen malli, joka tukee suunnittelua, toteu-

tusta, seurantaa ja arviointia. 

PESTLE – Toimintaympäristön tunnistamisen malli, jossa tarkastellaan toimintaan vaikut-

tavia tekijöitä useasta eri näkökulmasta. 

Scrum – Ketterä projektinhallinnan viitekehys. 

SVS – Service Value System, palvelun arvojärjestelmä. ITIL 4 version viitekehyksen kes-

keinen komponentti. 

TOGAF – The Open Group Architecture Framework, on kokonaisarkkitehtuurin viitekehys. 

Varjo-IT – Käytettävät palvelut, jotka eivät vastaa organisaation ohjeistusta tai sallimia 

palveluita. 

Vendor lock-in – Toimittajaloukku. Tilanne, jossa palvelun tai tuotteen hankkija lukitse it-

sensä ostamaan kaikki palveluun kuuluvat muutostyöt samalta palveluntuottajalta. 
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1 Johdanto 

 

1.1 Organisaatio X ja sen toimintaympäristö 

Organisaatio X toimii suomessa ja sen toimiala on kolmannella sektorilla. Organisaatio X 

tarjoaa erityyppisiä digitaalisia palveluita niin jäsenilleen kuin oman organisaation työnteki-

jöille. Tarjottavat palvelut voidaan karkeasti luokitella kahteen eri ryhmään. Organisaation 

ulkopuoliset toimijat, kuten jäsenet, käyttävät ulkoisia palveluita. Sisäiset käyttäjät, organi-

saation omat työntekijät käyttävät sisäisiä palveluita. Mittaluokissa palveluiden käyttäjiä on 

ulkoisilla palveluilla yli 100 000 ja sisäisillä palveluilla hieman yli 150. 

 

IT-palvelu- ja toimintaympäristö on rakentunut vuosien varrella eri aikaisten tarpeiden mu-

kaan. Yleisen trendin mukainen muutos, jossa on siirrytty yhden tai muutaman keskitetyn 

isomman palvelutuottajan käytöstä useamman tuottajan sisältävään hajautetumpaan mal-

liin näkyy myös Organisaatio X:ssä. Pilvipalveluiden ja yksittäisiin palveluihin keskittyvät 

palveluntuottajat pystyvät tuottamaan nykyisillä tekniikoilla niin kustannustehokkaita ja kil-

pailukykyisiä ratkaisuja, että yhden palvelutuottajan varassa toimiva malli ei enää ole 

mahdollinen. 

 

Hallinnoitavia IT-palveluita, niin sisäisiä kun ulkoisia, on yli neljäkymmentä. Palveluntuot-

tajia, joilta eri palvelukokonaisuuden osia hankitaan, on yli kaksikymmentä. Korkealla ta-

solla eri ulkopuolelta hankittavat palvelut voidaan jakaa palveluntuottajittain eri kategorioi-

hin, jotka ovat: 

- Kapasiteetti ja infrastruktuuripalvelut, eri toiminta-alustat 
- Tietoliikennepalvelut 
- Ohjelmisto ja sovelluspalvelut, myös pilvipalvelut 
- Konsultointipalvelut 

 

Hankittavia palveluita hallitaan pääsääntöisesti ICT-palveluyksikön toimesta yhteistyössä 

eri ulkopuolisten palveluntuottajien kanssa. Siinä missä osa palveluntuottajista tarjoavat 

yksittäistä sovellus- tai pilvipalveluratkaisua, toimii osa isommassa, niin sanotussa ”lead 

supplier” eli pääpalveluntuottajan roolissa. Nämä pääpalveluntuottajat tarjoavat Organi-

saatio X:lle sen käyttämiä ydinsovelluksia sekä infrastruktuuriin liittyviä palveluita, joiden 

päällä muut palveluntuottajat ja sovellukset toimivat. Osassa liiketoimintasovellusten pal-

velunhallinnassa on mukana myös kyseisen liiketoimintaosan edustaja. Hallittava ympä-

ristö on kokonaisuudeltaan monitahoinen ja palveluntuottajien määrän takia hallittavuudel-

taan kompleksinen. 
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Seuraavassa esimerkkikuvassa on kuvattu yksi Organisaatio X:n käyttämistä ydinpalve-

luista ja sen rakenne, sekä suhteet eri palveluntuottajien välillä. Kuvan avulla havainnollis-

tetaan palveluiden toimintaan osallistuvien eri toimijoiden määrää sekä hallittavan toimin-

taympäristön rakennetta. 

 

 

Kuva 1. Esimerkki Organisaatio X:n IT-palvelun rakenteesta 
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1.2 Kehittämistehtävän tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaukset 

1.2.1 Tavoitteet 

Kehittämistehtävän tavoitteena on tutkia, mitkä ovat Organisaatio X:n suurimmat haasteet 

liittyen palveluidenhallintaan monitoimittajaympäristössä ja niiden pohjalta luoda palvelun-

hallinnan prosessien ja käytänteiden kehityssuunnitelma. Kehityssuunnitelman tukena ja 

apuna käytetään yleisiä palvelunhallintaan liittyviä teorioita, viitekehyksiä ja metodeja. 

Näitä tutkitaan tarkemmin IT-palvelunhallinta ja sen viitekehykset osiossa. 

 

Muita päätavoitteesta johdettuja, tarkempia yksittäisiä tavoitteita ovat: 

- Organisaatio X:n palveluntuottajien roolien ja vastuiden selkeyttäminen. 
- Pienentää palveluiden häiriötilanteiden vaikutusta, kehittämällä niissä käytettäviä 

prosesseja ja käytäntöjä. 
- Tehostaa Organisaatio X:n ja käytettävien palvelutuottajien välisiä kommunikaatio- 

ja tiedonvälitystapoja.  
 

Tarve kehitystyölle on syntynyt käytännön palveluhallinnan työn tekemisen ohella, jossa 

on todettu kokonaisuuden hallittavuuden haasteet, kun eri palveluntuottajien määrä on 

suuri. Myös eri palveluntuottajien kanssa sovellettavat palveluhallinnan käytännöt poik-

keavat toisistaan. Palveluiden tuottajat ovat yleensä rakentaneet oman palvelunsa ympä-

rille omat palveluhallinnan prosessit ja toimintamallit, jotka ovat helposti monistettavia ja 

tukevat sen yksittäisen palvelun hallintaa. Haasteet ja ongelmat syntyvät, kun yksittäinen 

palvelu on osa isompaa kokonaisuutta ja sen hallinta vaatii myös muut kokonaisuuden 

osien huomioon ottamisen. Näissä tilanteissa eroavaisuudet palveluiden hallinnan proses-

seissa korostuvat ja niiden aiheuttamat haasteet konkretisoituvat.  

 

1.2.2 Tutkimuskysymykset 

Tavoitteiden saavuttamisen tukena toimii tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat kehitystyön 

rakentumista tutkittavan aiheen mukaiselle teoriapohjalle. Tutkimuskysymyksinä toimivat: 

- Mitkä ovat IT-palveluhallinnan parhaat käytännöt ja miten niitä voidaan soveltaa 
Organisaatio X:n toiminnassa? 

- Mikä on Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnan nykytila ja miten sitä voidaan tehos-
taa? 

- Miten monitoimittajaympäristön palvelunhallinnassa varmistetaan palveluketjujen 
toimivuus alusta loppuun? 

 

1.2.3 Rajaukset 

Rajauksena työllä on sen keskittyminen vain IT-palvelunhallintaa ja IT-palveluiden toimin-

nan tarkasteluun. Muut organisaation tuottamat tai hankkimat palvelut jätetään tämän ke-

hitystutkimuksen ulkopuolelle.  
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Teoriapohjassa tutkitaan ITIL 4 ja palveluintegraatioiden teoriaa. Muut IT-palvelunhallin-

nan viitekehykset kuten ISO/IEC 20000 rajataan työssä tutkittavan tietoperustan ulkopuo-

lelle. 

 

1.3 Työn rakenne 

Seuraavassa kuvassa esitellään tiivistetysti, miten kehitystyö ja sen eri osiot rakentuvat. 

Lähtökohtana työlle toimii tunnistetut haasteet Organisaatio X:ssä, jotka esitellään johdan-

nossa. 

 

Kuva 2. Kehitystyön rakenne 

 

Kehitystyön pyritään rakentamaan niin, että edellinen osio luo perustan seuraavalle osi-

olle. Lähtötilanne, tavoitteiden asettelu ja tutkimuskysymykset määrittelevät työlle laadulli-

sen tutkimusmenetelmän. Nykytilanteen selvittäminen ja kuvaaminen hyödyntää tutkimus-

menetelmien kautta määriteltyjen tiedonkeruun menetelmiä, sekä tietoperustan viitekehys-

ten tuomaa tietoa. Niiden avulla tunnistetaan IT-palvelunhallintaan liittyvät haasteet ja ku-

vataan ne auki.  

 

Kehityssuunnitelmassa esiteltävät kehitysehdotukset rakentuvat peilaamalla tunnistettuja 

ongelmia ja haasteita tutkittuun teoriaan. Kehitysehdotuksia viedään soveltuvin osin kehi-

tystyön aikana käytäntöön ja niiden toiminnasta kerätään havaintoja ja palautetta, jonka 

perusteella kehitysehdotuksia parannetaan. Lopuksi pohdinnassa vedetään yhteen, miten 
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asetellut tavoitteet saavutettiin ja miten työllä pystyttiin vastaamaan esitettyihin tutkimus-

kysymyksiin. Jatkokehitys osiossa tuodaan esiin niitä kehitysehdotuksia, joiden arvioidaan 

tuottavan Organisaatio X:lle hyötyarvoa sekä jotka jouduttiin rajaamaan kehitystyön ulko-

puolelle niiden laajuuden vuoksi. 
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2 Sovellettavat tutkimusmenetelmät 

Tässä osiossa kuvataan ja esitellään kehitystehtävässä käytettävä tutkimusmenetelmät. 

 
2.1 Laadullinen tutkimus 

Työssä sovelletaan laadullisen (kvalitatiivisen) tutkimuksen metodeja. Tutkittava kohde on 

ainutlaatuinen eikä siitä ole määrällisesti saatavissa suuria määriä tutkittavaa tietoa. Laa-

dullisen tutkimuksen näkökulmana on tutkia valittua kohdetta mahdollisimman monelta eri 

suunnalta, muodostaen siitä kattavan kokonaiskuvan. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena 

on tutkia ilmiöitä ja pyrkiä niistä tunnistamaan uusia tosiasioita, ennemmin kuin vahvista-

maan olemassa olevia totuuksia. Tyypillisesti laadullinen tutkimus sisältää tiedon kerää-

mistä luonnollisissa tilanteissa, hyödyntäen toimintaan osallistuvia ihmisiä tutkittavan koh-

teen ymmärtämiseen ja tutkimiseen. Laadullisen tutkimuksen keinoja ovat muun muassa 

havainnointi ja erityyppiset haastattelut ja dokumenttien tutkimiset. Erityispiirteenä mainit-

takoon tutkimussuunnitelman muuttuminen tutkimuksen edetessä, sen mukaan mihin tut-

kimus vie.  (Hirsijärvi, Remes, Sajavaara 2009, 160-165.) 

 

2.1.1 Toimintatutkimus 

Toimintatutkimus on käytännön työelämässä tapahtuvaa tutkimusta, jonka tavoitteena on 

kehittää tutkittavaa kohdetta ratkaisemalla sen nykytilaan liittyviä ongelmia. Toimintatutki-

muksen keskiössä on ihmiset, jotka tunnistavat ongelman ja sitoutuvat sen korjaamiseen 

ja sen myötä toiminnan kehittämiseen. Toimintatutkimuksen tavoitteena on aina luoda 

muutos, joka käynnistää iteratiivisen prosessin.  

 

 

Kuva 3. Toimintatutkimuksen prosessi (mukaillein Kananen 2009, 11.) 

 

Kanasen 2009, mukaan toimintatutkimus ei ole vain yksittäinen tutkimusmenetelmä vaan 

pikemminkin kokoelma muita tutkimusmenetelmiä. Toimintatutkimuksen osalta tulisi hä-

nen mukaansa ennemmin puhua tutkimusstrategiasta. Tärkeimmiksi toimintatutkimuksen 
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elementeiksi nostetaan toiminnan kehittäminen ja muutoksen aikaansaanti, yhteistoiminta 

sekä varsinainen tutkimustyö. Kananen toteaa myös, että ilman tutkimuksellista element-

tiä on muutos vain arkipäiväsiä parannuksia. (Kananen 2009, 11.) 

 

Siinä missä laadullinen tutkimus kattaa tutkittavan kohteen suunnittelun, ymmärtämisen ja 

tiedon keräämisen sekä analysoinnin, tuo toimintatutkimus siihen vielä lisävaiheeksi varsi-

naisen toiminnan. Toisin kuin laadullinen tutkimus, toimintatutkimus pyrkii tekemään muu-

toksen toimintaan. Se voi kuitenkin sisältää osia muiden eri tutkimusmenetelmien tavoista 

kerätä ja havainnoida tietoa kohteesta. Myöskään määrälliset (kvantatiiviset) tutkimusme-

netelmät eivät ole poissuljettuja, vaan niitä voidaan hyödyntää aina tarvittaessa. Esimer-

kiksi käyttäjäkyselyt toimivat hyvin yhteistyössä toimintatutkimuksen vaikutusten arvioin-

nissa ja analysoinnissa. (Kananen 2009, 21-22.)    

 

2.1.2 Tapaustutkimus 

Toisena sovellettavana tutkimusmenetelmänä hyödynnetään tapaustutkimusta, joka on 

perusteiltaan hyvin samanlainen, kuin toimintatutkimus. Kirjassa Tutki ja kirjoita (2009) ta-

paustutkimus määritellään seuraavasti: 

Tapaustutkimus: yksityiskohtaista, intensiivistä tietoa yksittäisestä tapauksesta tai 

pienestä joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. Tyypilliset piirteet: Valitaan 

yksittäinen tapaus, tilanne tai joukko tapauksia; kohteena yksilö, ryhmä tai yhteisö; 

kiinnostuksen kohteena useinkin prosessit, yksittäistapausta tutkintaa yhteydessä 

ympäristöönsä (luonnollisissa tilanteissa), josta yksittäistapaus on osa; aineosta ke-

rätään useita metodeja käyttämällä, mm. havainnoin, haastatteluin ja dokumentteja 

tutkien. Tavoitteena tyypillisimmin ilmeiden kuvailu. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 

2009, 134-135.) 

 

Tapaustutkimuksen menetelmien kautta pyritään ymmärtämään tutkittava kohde monelta 

eri kannalta, erityisesti nykytilan selvittämisessä. Kirjassa toimintatutkimus yritysten kehit-

tämisessä Kananen (2009, 23.) toteaa tapaustutkimuksen olevan periaatteessa osa toi-

mintatutkimusta.  

 

 

2.2 Tietojen kerääminen 

Laadulliselle tutkimukselle soveltuvia tutkimuksen tarkoituksia ovat muun muassa kartoit-

tava ja kuvaileva, jossa ensin mainitussa pyritään tunnistamaan mitä tapahtuu ja sen poh-

jalta selvittämään ja löytämään uusia ilmiöitä. Kartoittava tutkimus kysyy mitä tapahtuu ja 

mitkä tapahtumat ovat oleellisessa osassa tutkittavaa ilmiötä. Kuvailevan tutkimuksen tar-

koituksena on kuvata ja dokumentoida tutkittavan kohteen tapahtumat, tilanteet ja ihmiset 
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mahdollisimman tarkasti. Sen avulla voidaan ymmärtää tarkemmin, mitkä tekijät ilmenty-

vät tutkittavan kohteessa ja mistä ne tekijät muodostuvat. (Hirsijärvi, ym. 2009, 137-139.) 

 

Toimintatutkimuksen ja tapaustutkimuksen tiedonkeruu menetelmät pohjautuvat hyvin pit-

kälti yleisiin laadullisen tutkimuksen tiedonkeruun menetelmiin. Erona toimintatutkimuk-

selle on tutkijan aktiviinen osallistuminen tutkittavan kohteen toimintaan. Yleiset tiedonke-

ruuseen käytettävät menetelmät ovat: 

- Kyselyt 
- Haastattelut 
- Havainnointi 
- Kirjalliset materiaalit ja dokumentit 

 

Tämän kehittämistyön tueksi valikoitui toimintatutkimukselle ominainen havainnointi sekä 

tapaustutkimuksen teoriasta poimitut työkalut haastattelut ja kirjalliset materiaalit. (Hirsi-

järvi, ym. 2009, 191-220.) 

 

2.2.1 Havainnointi 

Havainnointi on olennainen osa tutkittavan kohteen tutkimista. Sen avulla voidaan kerätä 

todellisten tilanteiden yhteydessä tietoa siitä, mitä oikeasti tapahtuu. Se vastaa esimer-

kiksi kysymyksiin toimitaanko ennalta sovittujen prosessien mukaisesti vai onko käytän-

nön kautta muodostunut kokonaan uusi, paremmin toimiva toimintatapa. Havainnointi 

mahdollistaa tutkimuksellisen näkökulman tilanteisiin, jotka eivät ole ennakoitavissa tai jos 

ne muuttuvat äkillisesti. Kritiikkinä menetelmälle esitetään havainnoitsijan toimiminen itse 

mukana tilanteissa, joissa havainnoidaan. (Kananen 2009, 67. Hirsijärvi 2009, 212-214.)  

 

Havainnoinnin lajeja on erilaisia, osallistavassa havainnoinnissa havainnoitsija itse osallis-

tuu tilanteeseen ja kohteena olevan ryhmän toimintaan. Tilanteet muodostuvat vapaasti, 

reagoiden ympärillä vallitsevaan tilanteeseen.  Systemaattisessa havainnoinnissa puoles-

taan havainnoitsija toimii ulkopuolisena tarkkailijana, joka ei osallistu ryhmän toimintaan. 

(Hirsijärvi, ym. 2009, 214-215.)  

 

Tämän kehitystyön tavoitteiden saavuttamiseksi hyödynnetään osallistuvaa havainnointia, 

sillä kehitystyön kirjoittajan oma asema Organisaatio X:n IT-palveluhallinnan rajapinnassa 

mahdollistaa tehokkaan foorumin käytännön tilanteiden todelliselle havainnoinnille. Osal-

listuvan havainnoinnin keinoin pyritään pääsemään syvälliselle tasolle tutkittavan kohteen 

haasteita ja ongelmia. Toimintatutkimuksen ja osallistavan havainnoin ongelmia perintei-

sesti ovat sen reaktiivisuus, jolla tarkoitetaan havainnoijan aiheuttamaan vaikutusta ha-

vainnoitavaan kohteeseen. Kuitenkaan kun tutkittava työ ei niinkään kohdistu ihmisiin, 
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vaan käytettäviin prosesseihin ja käytäntöihin, ei reaktiivisuudesta ole tutkimuksen kan-

nalta suurta merkitystä. Tavoitteena on kuitenkin ratkaista ilmiönä todettu ongelma yhteis-

työssä kaikkien niiden kanssa, jotka tutkittavan kohteen ja ilmiön toteutumiseen osallistu-

vat. (Kananen 2009, 68-69.) 

 

Havainnoinnin työkaluina toimivat muun muassa ”kenttämuistiinpanot”, joissa havainnoit-

sija kirjaa omat havainnot kirjallisesti muistiin joko paperille tai digitaaliseen formaattiin. 

Jos havainnointia halutaan kohdistaa johonkin tiettyyn tutkittavan ilmiön osa-alueeseen, 

voidaan luoda ennakkosuunnitelma siitä, mihin asioihin havainnointitilaisuuden aikana 

keskitytään. (Kananen 2009, 71.) 

 

 

2.2.2 Haastattelut 

Yhtenä laadullisen tutkimuksen päämenetelmänä käytettävänä tapana toimii haastattelut. 

Niiden avulla voidaan saada tietoa kerättyä joustavasti ja kattavasti tutkittavaan aiheeseen 

liittyen. Haastatteluita on erityyppisiä, mutta kaikille niistä on ominaista haastattelijan ja 

haastateltavan välinen suhde, jossa haastattelija vähintään ohjaa keskustelun suuntaa, 

ellei koko keskustelua. Tutkimustarkoituksessa haastatteluita voidaan suorittaa eri tavoin.  

Strukturoitu haastattelu sisältää muun muassa lomakkeiden kautta tehdyt haastattelut, 

joissa on ennalta määritellyt kysymykset. Puolistrukturoitu haastattelu puolestaan sisältää 

ennalta määritellyt kysymykset, mutta ei vastausvaihtoehtoja. Teemahaastattelut ovat ti-

lanteita, joissa haastatteluissa on tietty haluttu teema, mutta ei kuitenkaan ennalta määri-

teltyä kysymysten tarkkaa muotoa tai kysymysjärjestystä. Viimeisenä oleva avoin haastat-

telu pyrkii selvittämään haastateltavien tuntemuksia, mielipiteitä ja ajatuksia. Keskustelun 

suunta saattaa muuttua haastattelun aikana ja on haastattelijan tehtävä huolehtia, että ta-

voitellut aiheet tulee käytyä läpi. (Hirsijärvi, ym. 2009, 204-211. Kananen 2009, 61-64.) 

 

Haastatteluja voidaan myös suorittaa yksilö-, pari- tai ryhmähaastatteluina. Yksilöhaastat-

teluiden etu on niiden helpompi organisointi sekä haastateltavan henkilön kannalta tilanne 

on vapautuneempi ja luontevampi. Ryhmähaastatteluiden ovat taas tehokkaampia tiedon-

keruun kannalta, kun yhdellä kertaa voidaan saada usean henkilön näkemys tutkittavaan 

asiaan. Ryhmien mukana kuitenkin haastattelutilanteiden dynamiikka muuttuu ja haasta-

teltavien vastauksiin saattaa vaikuttaa esimerkiksi ryhmien jäsenten personallisuudet. 

Ryhmähaastatteluiden muodostamat tilanteet saattavat toisaalta myös tuoda esille uusia 

näkökulmia ja korjata haastateltavien omia väärinkäsityksiä. (Kananen 2009, 65-66. Hirsi-

järvi, ym. 2009. 210-211.) 
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2.2.3 Kirjalliset materiaalit ja dokumentit 

Kirjallisuus auttaa tutkijaa ymmärtämään tutkittavaan kohteeseen liittyen tehdyt aiemmat 

tutkimukset, päätelmät ja lopputulemat. Niiden avulla tutkija voi löytää uusia näkökulmia 

tutkimuskysymyksiin ja tutkittavaan ongelmaan. Olemassa olevasta kirjallisuudesta voi-

daan poimia myös tutkimukseen sopivia käsitteitä ja mittareita, joiden avulla voidaan koh-

dentaa tutkittavaa kohdetta tarkemmaksi. Tämän kehitystyön kannalta on tiedossa, että 

sitä tukevia yleisesti hyväksyttyjä ja laajasti käytettyjä viitekehyksiä ja metodeja on ole-

massa, joten niiden hyödyntäminen kohde organisaation toiminnan kehittämisessä on jär-

kevää. (Kananen 2009, 74.) 

 

Dokumentit tuovat tutkittavaan kohteeseen lisänäkökulmia siitä, miten tutkittava kohde toi-

mii tai on määritelty. Verrattuna ihmisiin ja heidän muistin varassa oleviin asioihin, doku-

mentit ja kirjallinen materiaali antaa faktuaalisen, muuntumattoman näkymän tietoon. Eri-

tyisesti tämä korostuu, jos tutkittava aikajänne on pitkä. (Kananen 2009, 76-77.) Tutkitta-

van kohteen kannalta on useampia eri dokumenttityyppejä, kuten palvelusopimukset, joita 

tulee tarkastella osana kohteen nykytilaa sekä kehityksessä määriteltävää tavoitetilaa.   
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3 IT-palveluhallinta ja sen viitekehykset 

Tässä osiossa tarkastellaan mikä on IT-palvelu, miten se määrittyy ja mikä on sen tarkoi-

tus. Tietoperustaa rakennetaan IT-palvelunhallinnan yleisesti tunnettujen parhaiden käy-

täntöjen kautta. Näiden avulla määritellään tutkittavan kohteen määritelmä sekä saadaan 

luotua kattava teoriapohja siitä, mitkä ovat yleisesti IT-palvelunhallinnan parhaita käytän-

teitä. 

 

Osio alkaa IT-palvelu ja IT-palvelunhallinta termien määrittämisellä. Sen jälkeen tutustu-

taan tarkemmin ITIL:n tarjoamaan viitekehykseen ja sen sisältämiin parhaiden käytäntöjen 

kokoelmaan. Palveluintegraation malli toimii näkökulmana palvelunhallinnan toteuttami-

seen monitoimittajaympäristössä, tarjoten kattavan työkalupakin monitoimittajaympäristön 

hallinnan parhaisiin käytäntöihin ja johtamisen metodeihin. 

 
3.1 Palvelun määritelmä 

Palvelun määritelmä on hyvin laaja ja itse sanalla voidaan tarkoittaa useampaa eri merki-

tystä. Se voi olla palvelua tuotteena, ihmisten välillä tapahtuvaa palvelua tai vaikkapa eri 

yrityksen toimintoja suorittava hallinnollinen palvelu, kuten laskutus. Palvelu voidaan muo-

dostaa lähes mistä tahansa toiminnosta tai tuotteesta. Yksi palvelun määritelmä on, että 

se on suunniteltu tapa tuottaa arvoa asiakkaalle, josta hän on valmis maksamaan. Ylei-

sesti palvelu syntyy palveluntoimittajan ja asiakkaan joka palvelua ostaa, välisestä vuoro-

vaikutuksesta. Osa palvelusta ei koskaan välttämättä varsinaisesti näy asiakkaalle, vaan 

palvelun aikana on tietyt tapahtumat, joista vuorovaikutus syntyy. Esimerkiksi palveluntar-

joajan suorittama IT-palvelun omatoiminen ylläpito ei näy suoraan asiakkaalle, mutta jos 

IT-palvelussa on ongelmia, syntyy niiden käsittelystä vuorovaikutustilanne. (Grönroos 

2009, 76-77.) 

 

IT-palvelun määritys ei juurikaan eroa yleisen palvelun määritelmästä. Blogissaan ”Defi-

ning What is an IT Service” Joseph Mathenge kuvailee, että IT-palvelu voidaan määrittää 

toimittajan tuottamaksi, arvoa ja hyötyä tarjoavaksi palveluksi, jonka asiakas haluaa saa-

vuttaa. Se koostuu kokoelmasta, johon kuuluu informaatioteknologiaa, sovittuja proses-

seja sekä henkilöitä, jotka palvelua toteuttavat. Palvelun tuottamisen kulut ja riski ulkoiste-

taan palveluntuottajalle ja asiakas maksaa vain palvelusta sovitun hinnan. Palvelun perim-

mäisenä tavoitteena on niin asiakkaan, kun toimittajan puolelta pyrkiä ymmärtämään asi-

akkaan tarve mahdollisimman hyvin, sillä se luo palvelun tuottaman, liiketoimintaa hyödyt-

tävän arvon. (Mathenge 2019a.) 
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Palveluiden tuottamisesta, johtamisesta ja asiakkaan kanssa käytävistä vuorovaikutusti-

lanteista muodostuu palveluprosessi. Asiakkaiden mukana ololla palveluprosessien tuotta-

misessa ja toimittamisessa on suuri vaikutus lopputulokseen. Lopulta palveluiden voidaan 

todeta olevan prosesseja, joiden sisällä on eri toimintoja. Palveluiden ominaispiirteinä on 

myös niiden yhtäaikainen tuottaminen ja käyttäminen sekä asiakkaan osallistuminen pal-

veluprosessiin ainakin joissain sen eri vaiheissa. Hyvä esimerkki asiakkaan vaikuttamis-

mahdollisuudesta palveluun on tuotteen suunnitteluun osallistuminen, jonka avulla palve-

luntarjoaja voi saavuttaa tuottamalleen palvelulle lisäarvoa tarjottavaksi asiakkaille. Erityi-

sesti IT-palveluiden tuottamiseen käytetään useita erityyppisiä resursseja, joita ovat esi-

merkiksi tietojärjestelmät sekä erityyppiset IT-infrastruktuurit, ihmisiä unohtamatta. (Grön-

roos 2009, 79.) 

 

Digitalisaation myötä raja liiketoimintaprosessien ja IT-järjestelmien välillä on hävinnyt. 

Siinä missä aiemmin IT toimi liiketoiminnan mahdollistajana ja tukena, mutta kuitenkin eril-

lisenä omana kokonaisuutena, on historiaa. IT on nykyisin suora osa liiketoimintaproses-

sia ja sen käyttämiä IT-järjestelmiä. Nykymaailmasta on enää vaikea löytää toimivia liike-

toimintamalleja, jotka eivät jollain tavalla olisi sidottuja digitaaliseen maailmaan. (Graham 

2015.) 

 
3.2 IT-Palvelunhallinta 

2015 Tivin palvelunhallintaa koskevassa artikkelissa Jarkko Lommi kirjoittaa ”hyvä palvelu 

on perusoikeus”. Samalla hän listaa asioita, joista hyvä palvelu muodostuu. Palvelukoke-

mus on asiakkaan kokema todellinen hyöty ja arvo, jota hän palvelusta saa. Palveluinfor-

maatiolla varmistetaan tiedon saatavuus ja palvelun kokonaisuuden ymmärryksen. Viimei-

senä hän nostaa esille palveluautomaation, jonka kautta varmistetaan palvelun hallintaan 

käytettävien prosessien toimivuuden. (Lommi 2015.) 
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Kuva 4. Hyvän palvelun elementit (mukaillen Lommi 2015) 

 
IT-palvelunhallinnan tavoitteena voidaan pitää palveluntuottajalle ja asiakkaalle sopivien 

parhaiden käytänteiden löytämistä, jotka tukevat palvelun tuottamista ja käyttämistä. Ylei-

sesti parhailla käytännöillä tarkoitetaan ”parasta mahdollista tapaa toteuttaa jokin asia”. 

(Sansbury, Brewster, Lawes & Griffiths 2016.) Parhaat käytännöt muuttuvat ja elävät ajan 

myötä, kun joku kehittää uuden tavan toimia ja se yleisesti todetaan paremmaksi kuin en-

tinen, muodostuu uudesta toimintatavasta uusin paras käytäntö. Näiden käytäntöjen koko-

elmia löytyy IT-palveluhallinnan tueksi esimerkiksi eri viitekehyksistä kuten ITIL:n, COBIT 

sekä palvelunhallinnan standardista ISO/IEC 20000:sta. (Sansbury ym. 2016.)  

 

Kirjassa “Ten Steps to Itsm Success : A Practitioner's Guide to Enterprise It Transfor-

mation” (Esposito & Rogers, 2013. 24.) listataan neljä havaittua pääsyytä, miksi IT-palve-

lunhallinnan käytäntöjen tuominen osaksi organisaation toimintaa epäonnistuu. Ensimmäi-

senä syynä nostetaan esille ”big bang” -käyttöönottotapaa, jossa yritetään kerralla muut-

taa kaikki toiminta. IT-palvelunhallinnan käytänteiden ja prosessien omaksuminen vaatii 

aikaa ja vaiheittainen käyttöönotto on todettu tehokkaammaksi. Myös ITIL:n käytänteiden 

mukainen jatkuva parantaminen toimii osana sen käyttöönottoa, jossa käytänteitä otetaan 

käyttöön vaiheittain, jatkuvasti kehittämällä niitä. Toisena syynä nostetaan riittävän tuen 

saaminen organisaation johdolta. Toiminnan muutos vaatii sitoutumista organisaation joh-

dolta, jotta muutoksen kautta saavutetaan tavoitellut hyötyarvot. Kolmantena syynä on pit-

käjänteisen sitoutumisen puute. Toimiva IT-palvelunhallinta tarvitsee investointeja niin 

osaamisen, henkilöresurssien, työkalujen puolelta. Viimeisenä syynä on, että organisaa-

tion omaan muutokseen vaadittavia toimia ei tunnisteta riittävällä tasolla. Muutos tulee 

suunnitella tarkkaa ja sitä tukevat tekijät, kuten avainhenkilöt tulee tunnistaa. 
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3.3 ITIL 

ITIL on kokoelma parhaita käytäntöjä ja menetelmiä IT-palvelunhallintaan. Se on maail-

man yleisimmin käytetty viitekehys IT-palveluiden hallintaan ja se tarjoaa käytännön työ-

kalut ja strategisen lähestymistavan, jonka avulla voidaan kehittää palveluiden tuottamaa 

arvoa liiketoiminnalle. Sen keskeisenä ajatuksena on, että palveluiden tuottamaa arvoa 

voidaan nostaa, kun kehitetään palveluiden käyttämien eri komponenttien hallintaproses-

seja. Tärkeimmät saavutettavat hyödyt ovat:  

- IT:n ja liiketoiminnan yhdistäminen,  
- Parempi palveluiden tuottaminen ja sen myötä palvelutyytyväisyyden kehitys  
- IT-kustannusten ja omaisuuden läpinäkyvyys 
- Riskien ja häiriöiden systemaattinen hallinta  
- Parempi palveluiden luotettavuus ja saavutettavuus (Watts 2017.) 

 

Viitekehys sai alkunsa Iso-Britannian julkisen hallinnon toimesta 1980-luvulla. Se oli vas-

taus eri valtion virastojen ja yksityisten yritysten omille kehitetyille IT-hallintakäytännöille. 

Hajautuneiden hallintakäytänteiden aiheuttamien haasteiden seurauksena tunnistettiin 

tarve kaikille toimijoille yhtenäisille käytännöille ja toimintamalleille. Siitä lähtien ITIL mallia 

on kehitetty aktiivisesti vastaamaan eri aikakausien kehityksien tarpeisiin. Viitekehyksen 

suosio on ollut vankkumatonta ja sen määrittelemiä käytänteitä on otettu käyttöön muun 

muassa ISO 20000 kansainvälisessä IT-palvelunhallinnan standardissa. (Irwin 2019.) 

 

ITIL v1 julkaistiin virallisesti vuonna 1989 ja sitä kehitettiin seuraavat kaksitoista vuotta. 

Aluksi kehitys tapahtui vapaaehtoisvoimin aina kulloisenkin esille nousseen tarpeen mu-

kaan. Ensimmäinen ITIL versiossa ei tunnistettu keskeisiä prosesseja vaan se oli kuvattu 

toimintojen ja ihmisten kautta. (Watson 2011.) 

 

ITIL v2 muutti asetelmaa vuonna 2001, jolloin sen kehitys siirtyi Iso-Britannian kauppami-

nisteriön vastuulle. Uudistettu versio otti huomioon prosessilähtöisen ajattelun ja muutti 

aiemmin erittäin laajan viitekehyksen seitsemään eri pääkohtaan, tehden viitekehyksestä 

ja kirjasta helpommin lähestyttävämmän. (Watson 2011.) 

 

ITIL v3 julkaistiin vuonna 2007 ja se jatkoi edeltäjänsä viitoittamaa tietä. Lähestymismalli 

muutettiin palvelulähtöiseksi ja pääkohdat vähennettiin viiteen eri osaan, jotka ovat palve-

lustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, jatkuva palvelun parantaminen sekä palve-

lutuotanto. Yleisesti v3:ssa alettiin ottamaan huomioon, miten IT-palveluista saadaan tuo-

tettua arvoa liiketoiminnalle. 2011 ITIL v3:lle julkaistiin vielä päivitys, joka tarkensi edellä 

mainittuja pääkohtia. (Watson 2011.) 
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ITIL 4 julkaistiin tammikuussa 2019 ja sen myötä palveluiden hallinnassa otetaan parem-

min huomioon nykyiset teknologiatrendit kuten pilvipalvelut, ketterät kehitysmallit sekä jat-

kuvan kehityksen ja jatkuvan toimituksen DevOps -mallit. Versio 4 toi mukanaan koko-

naan uuden avainkomponentin, palvelun arvojärjestelmän, jonka tavoitteena on auttaa 

palveluiden päästä päähän hallittavuuden kanssa ja paremmin yhdistää niitä organisaa-

tion liiketoimintastrategiaan. (Rance, 2019a.) 

 

Aiemmassa ITIL v3 mukaisessa viitekehyksessä oli 5 pääprosessia sekä niiden alle jakau-

tuvat 21 aliprosessia, muodostaen yhteensä kattavan kokonaisuuden IT parhaista käytän-

nöistä. Uusin ITIL 4 toi tähän muutoksen ja luopui kokonaan prosessitermistä, ottaen käyt-

töön käytännöt tai toimintatavat. Samalla uudistettiin myös lähestymistapa, miten eri IT-

palvelunhallinnan eri osa-alueita tarkastellaan. Ennen ITIL:ssä myös puhuttiin 4P:n mal-

lista, jotka olivat ihmiset, prosessit, tuotteet ja kumppanit. Nyt malli on muutettu kokonaan 

ja eri näkökulmia tarkastellaan dimensioiden kautta, joita peilataan palvelun arvojärjestel-

mään. Tarkoituksena on varmistaa, että palvelun arvojärjestelmä pysyy tasapainoisena ja 

tuloksia tuottavana. (Joe The IT Guy, 2019. Axelos 2019, 4.) 

 

3.3.1 ITIL 4 - Dimensiot 

Kaikkea ITIL 4 mukaista toimintaa tulee tarkastella sen määrittelemien neljän eri dimen-

sion kautta, jotka tarjoavat holistisen näkökulman IT-palvelunhallintaan. Niiden avulla voi-

daan tarkastella palvelun arvojärjestelmän mukaisia eri vaiheita kattavasti, huomioiden or-

ganisaation eri näkökulmat. Esimerkiksi järjestelmäuudistuksen yhteydessä tulee muistaa 

myös sen vaikutusten arviointi organisaatioon ja sen ihmisiin. Eri dimensiot ovat seuraa-

vat: 

- Organisaatiot ja ihmiset. 
- Tieto ja teknologia. 
- Kumppanit ja palveluntuottajat. 
- Arvovirrat ja prosessit. 

 

Esitellyt neljä eri dimensiota toimivat yhteistyössä keskenään, eikä niillä ole selkeitä rajoja, 

joiden sisällä ne toimivat. Joissain tapauksissa ne menevät asiasisältöjen osalta päällek-

käin. Dimensioihin ei voi kuitenkaan sokeasti luottaa sellaisenaan, vaan niihin saattaa vai-

kuttaa eri ulkopuoliset tekijät tai niillä saattaa olla riippuvuussuhteita muihin asioihin. Eri 

vaikuttavien tekijöiden sekä riippuvuussuhteiden tunnistamiseen voidaan käyttää esimer-

kiksi PESTLE-analyysiä. (Mathenge, 2019b. Axelos 2019, 24-25.) 

 

PESTLE-analyysi muodostuu kuudesta eri tekijästä, jotka ovat:  

- poliittiset tekijät (political). 
- taloudelliset tekijät (economical). 
- sosiaaliset ja kulttuuriset tekijät (social). 
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- teknologiset tekijät (technological). 
- juridiset tekijät (legal). 
- ympäristölliset tekijät (environmental). 

 

Hyödyntämällä PESTLE-analyysiä voidaan tunnistaa eri organisaation toimintaa vaikutta-

vat tekijät. Esimerkiksi muutos poliittisessa ympäristössä saattaa tarkoittaa organisaatiolle 

niin rakenteellisia, kuin taloudellisia muutoksia. Sosiaaliset ja kulttuuriset tekijät nousevat 

esille, kun asiakkaiden ja kuluttajien tottumukset ja mielipiteet ajan myötä muuttuvat. Tek-

nologian kehityksen vauhti on kova ja niiden osalta ajan tasalla pysyminen vaatii jatkuvaa 

muutosta ja työtä. Juridiset muuttuvat tekijät voivat vaikuttaa eri toimintoihin huomatta-

vasti, hyvänä esimerkkinä 2018 voimaan astunut tietosuoja-asetus. Viimeisenä ympäris-

tölliset tekijät, joka on hyvin ajankohtainen aikana, jolloin ekologisuutta ja vihreitä arvoja 

odotetaan kaikilta. (Mathenge, 2019b. Axelos 2019, 25, 34.) 

 

 

Kuva 5. IT-palvelunhallinnan neljä dimensiota (mukaillen Axelos 2019, 25.) 

 

Organisaatiot ja ihmiset korostaa kulttuurin ja sen työntekijöiden kyvykkyyden merkitystä 

organisaation toiminnalle. Monimutkaisissa ympäristöissä korostuu erityyppisten osaamis-

ten tarve, jonka tueksi tarvitaan organisaatiolle yhteiset arvot ja päämäärä. Näistä teki-

jöistä muodostuu organisaation kulttuuri, jossa sen ihmiset työskentelevät. Avoin ja kes-

kusteleva ilmapiiri organisaation ja sen eri sidosryhmien välillä mahdollistaa läpinäkyvän 

toiminnan, joka kannustaa ihmisiä olemaan avoimia myös eri palveluiden toiminnan kehi-

tyksen kannalta. Selkeät roolit, -kommunikaatiotavat ja -vastuut, höystettynä toimivalla 

johtamismallilla ovat tärkeitä organisaation ja sen ihmisten toiminnalle. IT- ja digitalisaatio 
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on mukana jo lähes kaikessa toiminnassa, sen myötä vaaditaan ihmisiltä myös enemmän 

ymmärrystä eri palveluiden keskinäisestä toiminnasta ja kokonaiskuvasta, mistä toimin-

taympäristö muodostuu. Ymmärtämällä kokonaisuutta, voidaan tunnistaa siihen liittyvät eri 

sidosryhmät, joiden kautta puolestaan voidaan varmistaa palveluiden ja järjestelmien ar-

von tuottaminen. (Mathenge. 2019b. Axelos 2019, 25-26.) 

 

Tieto ja teknologiat huolehtii IT-palvelunhallinnan varmistamiseen vaadittavien tietojen 

määrittelystä ja hallinnasta sekä palveluiden ja järjestelmien tuottamiseen vaadittujen tek-

nologisten ratkaisujen tunnistamisesta. Palvelunhallinnan osalta tärkeitä työkaluja ovat 

muun muassa työnkulkujen hallintatyökalut, tietämyskannat sekä analysointi- ja kommuni-

kaatiotyökalut. Tietojen osalta tulee tunnistaa, mitä tietoa palvelu tuottaa ja/tai kuluttaa 

sekä mitä tietoa ylipäätänsä tarvitaan, jotta palvelua voidaan tuottaa. Myös tiedon turvalli-

suus, hallinta, arkistointi ja poistokäytänteet tulee miettiä. (Mathenge 2019b. Axelos 2019, 

27.) 

 

Tiedonhallinnan kannalta EU-alueella palveluiden osalta tulee myös huolehtia tietosuoja-

asetuksen kanssa yhteensopivuus sekä siihen liittyvien juridisten seikkojen huolehtiminen. 

Jos uusissa käyttöönotettavissa tai suunniteltavissa palveluissa käsitellään henkilötietoja 

sen laajassa käsitteessään, on vaikutustenarviointi suoritettava. Vaikutustenarvioinnissa 

kuvataan palvelun käyttämät henkilötietojen käsittelyprosessit sekä jokaisen eri henkilötie-

totyypin osalta arvioidaan niiden tarpeellisuus. Samalla pyritään tunnistamaan henkilötie-

tojen käsittelyyn liittyvät riskit sekä luoda niille omat riskienhallinta suunnitelmat. (Tieto-

suoja.fi) 

 

Organisaation arkkitehtuurimalli sekä palvelukatalogi auttavat hahmottamaan, miten uusi 

palvelu parhaiten sijoittuu organisaation olemassa olevaan ympäristöön. Teknologia-arkki-

tehtuurilla voidaan varmistaa palvelun käyttämän teknologian soveltuvuus niin tekniseltä 

kannalta kuin organisaation kulttuurin kannalta. Kaikki organisaatiot eivät ole teknologian 

edelläkävijöitä, ja joillekin sopii paremmin vanhemmilla teknologioilla toteutetut palvelut, 

kun taas toisille uusien teknologioiden omaksuminen on arkipäiväistä. Tietoarkkitehtuuri 

auttaa ymmärtämään palvelun käyttämät ja tuottamat tietovarannot. Sen avulla voidaan 

tunnistaa mahdolliset riippuvuussuhteet ja integraatiotarpeet muihin palveluihin ja järjes-

telmiin. Palvelukatalogi toimii tieto- ja teknologia-arkkitehtuurien ”kattona”, auttaen ymmär-

tämään mitä toimintoa ja arvoa palvelu tulee tuottamaan ja mihin liiketoimintatarpeisiin se 

linkittyy. (Axelos 2019, 27-28.) 
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Kumppanit ja palveluntuottajat dimensiossa otetaan kantaa organisaation eri palvelui-

den tuottamiseen tarvittaviin palveluntuottaja- ja kumppanuussuhteisiin, sekä niiden väli-

siin sopimuksiin. Eri organisaatioiden välisissä suhteissa toimivat sopimukset vaihtelevat. 

Osa voi olla hyvin yksityiskohtaisista, virallisista sopimuksia, joissa määritellään tarkkaan 

tuotettava palvelu, roolit ja vastuut. Toiset sopimukset saattavat olla taas joustavampia ja 

luottamukseen tai yhteiseen arvontuottoon perustuvia. Käytettävä sopimusmalli tulee aina 

peilata tarpeeseen, palvelun tuottamaan arvoon sekä aiempaan palveluntuottajan tunte-

mukseen. Kaikissa organisaatioissa on eri tekijät, jotka vaikuttavat toiminnan tarpeisiin ja 

sitä kautta myös valittaviin yhteistyökumppaneihin ja palveluntuottajiin. Strategiset valinnat 

sen osalta, mitä palveluita tuotetaan itse ja mitä hankitaan ulkopuolelta ovat avain ase-

massa. Muita vaikuttavia tekijöitä ovat organisaation kulttuuri, resurssien saatavuus, kulu-

rakenteet, osaamisen tason organisaation sisällä sekä ulkoiset tekijät, kuten lait ja asetuk-

set. 

 

Tärkeintä on kuitenkin, että eri kumppanussuhteessa olevat organisaatiot ja palveluntuot-

tajat tekevät yhteistyötä yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi sekä ymmärryksen siitä, mitä 

ja miten yhteistyö tuottaa arvoa. (Axelos 2019, 30-31. Mathenge 2019b.) Monitoimitta-

jaympäristöissä palveluiden ja niiden tuottamiseen tarvittavien suhteiden ylläpitoon on ole-

massa SIAM – palveluintegraatio metodi, jota käsitellään tarkemmin palveluintegraatiota 

käsittelevässä osiossa 3.4  

 

Arvovirrat ja prosessit dimensiossa määritellään, miten organisaation eri osat toimivat 

yhteistyössä sovittujen prosessien ja toimintatapojen kautta, tuottaen tavoiteltavia lopputu-

loksia sekä arvoa organisaatiolle ja sen sidosryhmille. Arvovirrat ovat tapa määritellä, mi-

ten ja mitä organisaation on tehtävä, jotta se pystyy tuottamaan arvoa sidosryhmille sen 

palveluiden tai tuotteiden kautta. Arvovirtojen tunnistaminen auttaa ymmärtämään, miten 

tuotettavat palvelut tarkalleen toimivat, samalla mahdollistaen niiden tarkemman analy-

soinnin ja kehittämisen. Eri palveluiden arvoa lisäävien osien tunnistamiseen voidaan hyö-

dyntää esimerkiksi ITIL 4:n tarjoamaa palveluiden arvoketjun mallia.  

 

Yhteiset prosessit takaavat johdonmukaisen ja toistettavan tavan toimia, jolla saavutetaan 

haluttu lopputulos. Prosessit sisältävät yksityiskohtaiset toimet, joita tulee suorittaa, tiedon 

ketkä prosessin tuottamiseen osallistuvat sekä ohjeet mitä tulee tehdä. Yhdessä arvovirrat 

ja prosessit vastaavat kysymyksiin kuten mitä palvelulla tuotetaan, mitä arvoa se luo ja ke-

nelle, kuka tekee, miten tekee ja mitä tekee. (Axelos 2019, 32-33.) 
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3.3.2 ITIL 4 - Palvelun arvojärjestelmä 

Uuden ITIL mallin mukaisesti palveluissa korostuu niiden tärkeys tuottaa arvoa niin niiden 

omalle toiminnalleen kuin palveluiden käyttäjille. Palveluhallinnan odotetaan ottavan huo-

mioon laajempi kokonaisuus asiakaskokemuksen, arvoketjujen sekä digitaalisen muutok-

sen osalta. Se korostaa myös uusien toimintatapojen kuten Agile ja DevOps omaksumista 

osaksi toimintaa. Muuttuvat ja kehittyvät organisaatiorakenteet sekä teknologiat vaativat 

uuden lähestymistavan siihen, miten IT-palvelunhallintaa suoritetaan organisaatiossa. 

(Axelos 2019, 2.) 

 

Palvelun arvojärjestelmän avulla pyritään kuvaamaan, miten eri toiminnot ja komponentit 

tuottavat arvoa eri palveluiden kautta organisaatiolle. Sen sisältämiä eri komponentteja 

voidaan valita ja järjestellä organisaation tarpeiden mukaan. Tavoitteena on luoda organi-

saatiolle sopiva yhtenäinen malli. Prosessin tukena ja sen koordinointia ohjaamaan auttaa 

palvelun arvojärjestelmä. Seuraavassa kuvassa kuvataan palvelun arvojärjestelmän eri 

komponentit. 

 

Kuva 6. Palvelun arvojärjestelmä (mukaillen Axelos 2019, 3.) 

 

ITIL:n mukaan, jotta palvelunhallinta tuottaa organisaatiolle arvoa, tulee sen toimia järjes-

telmällisesti ja määritellyn mallin mukaisesti. Palvelun arvojärjestelmä auttaa organisaa-

tiota luomaan eri palveluiden hallintaan sopivat mallit. Sen pohjana toimii eri mahdollisuu-

det sekä tarpeet, jotka voivat olla organisaation sisäisiä tai ulkopuolelta tulevia. Näiden 

ympärille rakennetaan eri komponentteja käyttäen palvelulle sopiva malli, josta lopputulok-

sen syntyy eri sidosryhmille tuotettu arvo. (Axelos 2019, 36.) 

 

Keskiössä on palvelun arvoketju, joka muodostuu eri määritellyistä prosesseista ja aktivi-

teeteista, joiden avulla organisaatio tuottaa loppukäyttäjille arvoa tuottavan palvelun tai 

tuotteen. Sen yläpuolella on hallintamalli, jolla tarkoitetaan niitä tapoja ja käytänteitä, joilla 

organisaatiota johdetaan. Ylimpänä löytyy toimintaa ohjaavat periaatteet, jotka koskettavat 
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kaikkia organisaation toiminnan eri osa-alueita. Käytännössä toimintaa ohjaavat periaat-

teet voivat olla mitä vaan organisaation kulttuuriin liittyvistä periaatteista aina IT-arkkiteh-

tuurin periaatteisiin. Käytänteet ovat organisaation resurssit, joiden avulla työtä tehdään. 

Viimeisenä komponenttina löytyy jatkuva kehittäminen, jonka avulla tarkastellaan toimin-

taa ja pyritään aktiivisesti kehittämään sitä. Tavoitteena varmistaa, että toiminnan taso 

vastaa eri sidosryhmien odotusarvoja. (Axelos 2019, 36.) 

 

3.3.3 ITIL 4 - Palvelun arvoketju 

Palvelun arvoketju on palvelun arvojärjestelmän ydin. Sen avulla voidaan muodostaa eri-

tyyppisille palveluille oma arvoketju, joka alkaa aina jostain tarpeesta. Palvelun arvoketju 

muodostuu kuudesta eri aktiviteetista, jotka ovat esitelty seuraavassa kuvassa. 

 

 

Kuva 7. Palvelun arvoketju (mukaillen Axelos 2019, 58.) 

 

Tarve ja sen yksityiskohdat tulee käsitellä vuorovaikutuksen kautta, jotta kaikki sidosryh-

mät voivat läpinäkyvästi vaikuttaa siitä muodostuviin vaatimuksiin ja suunnitelmaan. Vuo-

rovaikutuksen avulla voidaan myös kerätä palautetta loppukäyttäjiltä sekä varmistaa hy-

vien suhteiden ylläpito eri sidosryhmien kesken. Sidosryhmien ja loppukäyttäjien lisäksi 

vuorovaikutukseen vaikuttavat ”suunnittele” -aktiviteetin kautta tuotettavat korkean tason 

tuote- ja palvelukatalogit.  

 

Suunnittele -vaiheessa otetaan huomioon organisaation hallintotavan mukaiset eri käy-

tänteet ja riippuvuussuhteet. Vuorovaikutuksen kautta saatavat tarpeet ja mahdollisuudet 

toimivat suunnittelun pohjana. Paranna -komponentin kautta saadaan tietoa palvelun ar-

voketjun tehokkuudesta sekä mahdollisista kehityshankkeista. Suunnitteluvaiheen tuotok-

sia ovat eri tason suunnitelmat, jotka kattavat strategisen, toiminnallisen ja taktisen tason, 

sillä voi myös olla vaikutus organisaation tuote- ja palvelukatalogeihin.  
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Paranna -aktiviteetissa keskitytään varmistamaan palveluiden ja tuotteiden jatkuvan kehit-

tämisen periaatteiden toteutuminen. Se perustuu vuorovaikutuksen kautta saataviin pa-

lautteisiin sekä toiminnan suorituskyvyn mittareihin, joita saadaan muun muassa toimita ja 

tue aktiviteetin kautta. Aktiviteetin kautta voidaan esittää kehityshankkeita kaikille palvelun 

arvoketjun osille. Se tuottaa myös vaatimuksia palveluun liittyville sopimuksille.  

 

Muotoile ja ota käyttöön -aktiviteetin tarkoitus on varmistaa palvelun laaduntason, kus-

tannusten sekä palveluiden käyttöön saattamisesta eri sidosryhmien odotusten mukai-

sesti. Aktiviteetissa hyödynnetään suunnitteluvaiheen palvelukatalogin, arkkitehtuuristen 

sekä käytänteiden tuottamia suunnitelmia. Myös muiden aktiviteettien vaikutukset otetaan 

huomioon, muun muassa kehityshankkeiden osalta sekä kolmansien osapuolten tarjoami-

nen komponenttien osalta, jotka kartoitetaan vuorovaikutus aktiviteetissa. Aktiviteetti tuot-

taa vaatimukset ja määrityksen hanki ja/tai rakenna aktiviteetille. 

 

Hanki ja/tai rakenna -aktiviteetissa varmistetaan palvelun arvoketjun tarvitsemien eri 

komponenttien saatavuus ja niiden vastaavuus muotoile ja ota käyttöön aktiviteetissa 

määriteltyihin vaatimuksiin. Aktiviteetti tuottaa tiedot tarvittavista palvelukomponenteista 

toimita ja tue sekä muotoile ja ota käyttöön -aktiviteeteille. 

 

Toimita ja tue on käytännön palveluiden tuottamisen valvonnan aktiviteetti, jonka avulla 

varmistetaan palvelun tuottamisen ja tuen olevan eri sidosryhmien odottamalla tasolla ja 

että se vastaa muissa aktiviteeteissä sovittuja määritelmiä. (Axelos 2019, 58-64.) 

 

3.3.4 ITIL 4 - Ohjaavat periaatteet 

Ohjaavat periaatteet ovat ohjeita ja suosituksia, joita voidaan käyttää yleisesti ohjaamaan 

organisaation toimintaa ja päätöksentekoa eri toiminnoissa. Ne kiteyttävät ITIL viitekehyk-

sen ja yleisen IT-palvelunhallinnan tarkoituksen ja tuovat eri näkökulmia pohdittavaksi pal-

velunhallintaa liittyen kaikilla sen eri tasoilla. Esiteltävät periaatteet eivät ole yksinomai-

sesti vain ITIL:n omia, vaan myös muissa viitekehyksissä ja metodeissa, kuten Agile, De-

vOps, on käytössä vastaavia toimintaa ohjaavia periaatteita. Se mahdollistaa ITIL:n yhdis-

tämisen muiden käytettävien viitekehysten kanssa organisaatiossa, täydentäen kokonai-

suutta niiltä osin, kun on tarvetta. Kaikkia ohjaavia periaatteita tulee aina soveltaa kaikkiin 

palvelun sidosryhmiin, niin palveluntuottajiin, kuin sen käyttäjiin. Ohjaavia periaatteita on 

ITIL 4:ssä yhteensä seitsemän, jotka ovat esitelty seuraavassa kuvassa. (Axelos 2019, 

39.) 
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Kuva 8. ITIL v4 ohjaavat periaatteet (mukaillen Axelos 2019, 41.) 

 

 

Keskity arvon tuottamiseen tarkoittaa käytännössä sitä, että kaiken toiminnan tulee tuot-

taa arvoa itselleen, sen käyttäjille sekä muille sidosryhmille. Arvon tuottamisen hahmotta-

miseksi on tunnistettava ensin eri sidosryhmät kuten käyttäjät ja asiakkaat. Tunnistettujen 

sidosryhmien kautta voidaan arvioida, mitä ja miten arvoa tuotetaan kullekin sidosryh-

mälle. Esimerkiksi käyttäjän näkökulmasta arvo muodostuu siitä, miten palvelu auttaa 

heitä saavuttamaan tavoitteet, miten palvelun kulurakenne muodostuu tai miksi he käyttä-

vät palvelua ylipäätänsä. Arvoa ei voida määritellä yksiselitteisesti yhdellä määritelmällä, 

vaan se muodostuu aina tapauskohtaisesti muiden tekijöiden kautta. Käyttäjäkokemus on 

myös iso osa tuotettavaa arvoa, jonka ylläpitäminen hyvällä tasolla vaatii aktiivista seuran-

taa ja kehittämistä. (Bon 2019, 41.) 

 

Tunnista lähtökohdat tarkoittavat käytännössä nykytilanteen tuntemista ja jo käytössä 

olevien palveluiden, prosessien, työkalujen tai ihmisten hyödyntämistä uuden kehittämi-

sessä. Palveluiden ja tuotteiden rakentaminen täysin nollatilanteesta ei yleensä ole kan-

nattavaa, vaan aina tulisi ensin selvittää, voidaanko jotain olemassa olevaa uudelleen-

käyttää. Päätöksenteon tulee perustua tietoon, joka on ajantasaista ja faktuaalista. Koko-

naisuuden hahmottaminen voidaan aloittaa toivotusta lopputuloksesta ja lähteä sitä kautta 

peilaamaan, mitkä osiot voidaan tuottaa olemassa olevilla palveluilla tai työkaluilla. Sa-

malla voidaan arvioida, mitä mahdollisia kehitystoimia vaaditaan, jotta nykyiset olemassa 
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olevat välineet saadaan tukemaan uutta kehitystä. Uudelleenkäytettäviä asioita tulee kui-

tenkin tarkastella kriittisesti, huonosti toimivien käytäntöjen tai prosessien liittäminen uu-

teen kehitykseen saattaa olla riski sen koko toiminnan kannalta. (Bon. 2019, 42. Axelos 

2019, 44-46.) 

 

Etene iteratiivisesti ja kuuntele palautetta kannustaa pilkkomaan isot kokonaisuudet 

pienempiin, helpommin hallittaviin osiin. Kun hallittavat osiot ovat oikein mitoitettu, pysyy 

sen fokus tekemisessä suunnitellusti ja ajallaan. Työn tekeminen pienemmissä osissa ei 

tarkoita, että koko projekti tai hanke kasvaisi kestossaan kohtuuttomasti, vaan tunnista-

malla eri tehtävien osioiden vaatimukset ja tarpeet, voidaan niitä tehdä tarvittaessa limit-

täin. Iteratiivisen kehittämisen perustana toimii aktiivinen palautteen kerääminen eri sidos-

ryhmiltä ja niihin reagointi. Myös itse kehitettävän palvelun tai prosessin tehokkuutta tulee 

mitata ja tarvittaessa muuttaa kehityssuuntaa paremmin arvoa tuottavaksi. Hyvä ja teho-

kas palautteen kerääminen ja käsittely vaatii sitä tukevat palvelunhallinta mekanismit, 

sekä siihen soveltuvat työkalut. Iteratiivisessa kehityksessä tulee huomioida kokonaisuus, 

mutta silti pitää huoli, että kehitettävä asia edistyy suunnitelman mukaisesti. (Bon. 2019, 

42.) Hyvänä työkaluna nostetaan esiin MVP -malli, jonka avulla kehitettävästä asiasta 

muodostetaan arvoa tuottava pienimällä mahdollisella tarvittavalla työpanoksella. Näin 

saadaan nopeasti vastinetta käytettyihin resursseihin nähden ja tarvittaessa voidaan koh-

distaa jatkokehitys paremmin, sitä tarvitseviin osiin. (Ries 2009.) 

 

Tee yhteistyötä ja toimi läpinäkyvästi kannustaa toimimaan yhteistyössä eri sidosryh-

mien kanssa, joka johtaa todennäköisesti pitkällä aikavälillä parempiin tuotettuihin ratkai-

suihin. Tärkeintä on estää siiloutumista, jossa työtä tehdään suljetuissa piireissä ilman riit-

tävää kommunikointia. Hyvä yhteistyö vaatii toimiakseen holistisen näkökulman tekemi-

seen, sekä yhteiset sovitut prosessit, työkalut, dokumentaatiot ja sovitut kommunikaatiota-

vat. Sidosryhmien tunnistaminen on avainasemassa eri tarvittavien yhteistyötahojen 

kanssa toimimisessa. Loppukäyttäjiä ei myöskään tule unohtaa, vaan on syttä miettiä, 

mikä on paras tapa osallistaa heidät tekemiseen. Eri sidosryhmien väliseen työskentelyyn 

saatetaan tarvita erilaisia työkaluja tai kommunikaatiovälineitä. Esimerkiksi ulkoisille asiak-

kaille voi toimia kyselyt ennalta määriteltyineen kysymyksineen, kun taas sisäiselle käyttä-

järyhmälle voidaan tuottaa enemmän hyötyä vapaammasta keskustelusta työpajamallin 

kautta. (Bon. 2019, 42.) 

 

Läpinäkyvyys tässä kontekstissa tarkoittaa eri kehitystyön vaiheiden tuomista kaikille si-

dosryhmille esille. Töiden priorisointi ja siitä selkeästi kommunikointi auttaa ymmärtä-

mään, mitkä ovat tärkeitä asioita edistymisen kannalta, samalla niiden kautta voidaan tun-

nistaa mahdolliset pullonkaulat. (Bon. 2019, 42.) 
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Ajattele ja toimi holistisesti tarkoittaa kokonaisuuksien hahmottamista, mistä kaikesta 

palvelu, prosessi, käytäntö tai vaikkapa palveluntuottajan organisaatiorakenne muodos-

tuu. Mitkä tekijät ulkoiset ja sisäiset tekijät vaikuttavat sen toimintaan. Tunnistamalla eri 

vaikuttavat tekijät voidaan niitä hallita keskitetysti, sen sijaan, että jokaista yksittäistä osaa 

pyrittäisiin kontrolloimaan ja koordinoimaan yksitellen. Erityisesti tuotettavien palveluiden 

osalta on syytä tunnistaa, miten palvelu toimii päästä päähän palveluketjun näkökulmasta. 

Miten sen eri osat ja muutokset niihin vaikuttavat kokonaisuuteen. Kun tunnistetaan mistä 

kokonaisuus muodostuu, voidaan sen eri osien kehitystä hallita muutoshallinnan kautta ja 

samalla pienentää riskiä odottamattomista vaikutuksista palvelun muihin osiin.  

 

Holistinen ajattelu vaatii kattavaa ja selkeää dokumentaatiota, mistä näkee eri palveluiden 

ja niiden käyttämien teknologioiden riippuvuussuhteet. Yhteistyö eri sidosryhmien kanssa 

tuo työhön laajempia näkökulmia, jotka voivat auttaa asioiden tunnistamisessa, jotka muu-

toin jäisivät huomioimatta. (Axelos 2019, 51-52.) 

 

Pidä asiat yksinkertaisina ja käytännöllisinä on ITIL:n kuudes ohjaava periaate. Sen 

avulla pyritään tuomaan MVP -mallin mukaista ajattelumallia kaikkeen toimintaan. Kun 

mietitään, mitä lopputuloksia ja arvoa odotetaan saavutettavan, tulee samalla miettiä, mi-

ten sinne päästään mahdollisimman vähäisillä toimenpiteillä. Tämä toimintamalli mahdol-

listaa uusien asioiden ja kehitysten nopean arvioinnin. Tarvittaessa toimimaton prosessi 

tai palvelu voidaan nopeasti lakkauttaa, jos se ei tuota tavoiteltua arvoa.   

 

Yksinkertaisuus ei kuitenkaan tarkoita, etteikö palveluiden toimintaan ja riskienhallintaan 

tulisi panostaa. Ajatus kiteytyy enemmän siihen, että tuotetaan iteratiivisesti kehittämällä 

ensin toimiva peruspaketti, jota kehitetään tarpeiden mukaan pidemmälle, lisäämällä sii-

hen sopivia mittareita ja prosesseja. Tilanteissa, jossa eri sidosryhmät ovat eri mieltä ta-

voiteltavista tuloksista, tulee aina tarkastella asioita niiden tuottaman arvon kautta. Toimin-

taohjeena on, tee vähemmän, mutta tee ne paremmin. (Bon. 2019, 43. Axelos 2019, 53-

54.) 

 

Optimoi ja automatisoi kiinnittää huomiota siihen, mihin on järkevää käyttää eri resurs-

seja, kuten ihmisten työaika tai tekniset ratkaisut. Automaatiota tulee hyödyntää aina tilan-

teissa, jossa toteuttava työ sen sallii. Automaatiolla tarkoitetaan jonkin toiminnon suoritta-

mista, ilman ihmisen toimimista välikätenä. Joissain tapauksissa suoritettava työ tulee en-

sin optimoida niin pitkälle, kuin mahdollista, ennen kuin sitä voidaan automatisoida. Lain-

säädännölliset, taloudelliset tai resurssien saatavuudet saattavat rajoittaa optimointi ja au-

tomatisoinnin mahdollisuuksia.  
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Optimointia varten ITIL tarjoaa jatkuvan parantamisen mallin, josta löytyy lisää tietoa koh-

dassa 3.3.5 ITIL 4 – käytänteet. Myös muita viitekehyksiä kuten Lean, DevOps ja Kanban 

voidaan myös soveltaa. Optimoitavan kohteen osalta tulee tunnistaa ja sopia, mikä on ta-

voiteltu lopputulos ja optimoinnin taso. Samalla tulee arvioida, mikä on nykytilanne ja 

mitkä kehityskohteet tuottavat suurimman vaikutuksen. Jokainen kehitys tulisi suorittaa 

iteratiivisesti, sekä jatkuvasti tarkkailemalla optimoinnin vaikutuksia. (Axelos 2019, 54-55.) 

 

3.3.5 ITIL 4 - Käytänteet 

Aiemman ITIL v3 sisältämät palvelunhallinnan prosessit on uudessa versiossa korvattu 

palvelunhallinnan käytänteillä. Siinä missä aiempia prosesseja oli yhteensä 26, on uu-

dessa versiossa käytänteiden määrä 34. Osa käytänteistä ovat käytännössä samoja, kuin 

aiemmat prosessit. Samalla osa prosesseista on jaettu kahtia ja osa on puolestaan täysin 

uusia koko ITIL viitekehykselle. Käytänteet jakautuvat kolmeen eri pääkategoriaan, jotka 

ovat yleiset hallintakäytänteet, palveluiden hallintakäytänteet sekä tekniset hallintakäytän-

teet. Kuten kaikkeen muuhunkin ITIL 4 viitekehyksen mukaiseen toimintaan, sovelletaan 

myös käytänteiden käyttöön neljän dimension mallia. Esimerkiksi organisaatiot ja ihmiset 

näkökulman kautta tarkasteltuna, tulee jokaiselle käytänteelle määrittää, miten ja kuka to-

teuttaa käytäntöä organisaatiossa. Seuraavassa kuvassa esitellään eri käytänteet otsikko-

tasolla, sekä jaotellaan ne eri kategorioihin, joihin ne kuuluvat. (Rance 2019b. Axelos 

2019, 76.) 

 

 
Kuva 9. ITIL 4 hallintakäytänteet (mukaillen Axelos 2019, 76.) 

Palveluiden hallintakäytänteet Yleiset hallintakäytänteet

Saatavuudenhallinta Arkkitehtuurien hallinta

Liiketoiminnan analyysi Jatkuva parantaminen

Kapasiteetin- ja suorituskyvynhallinta Tietoturvan hallinta

Muutoshallinta Tietämyksen hallinta

Häiriönhallinta Mittaus ja raportointi

Omaisuudenhallinta Organisaation muutoksenhallinta

Monitorointi ja herätteidenhallitna Portfolionhallinta

Ongelmanhallinta Projektinhallinta

Julkaisunhallinta Suhteidenhallinta

Palvelukatalogin hallinta Riskienhallinta

Palveluiden konfiguraatiohallinta Palveluiden taloushallinto

Palveluiden jatkuvuudenhallinta Strategianhallinta

Palvelusuunnittelu Toimittajanhallinta

Palvelupiste Työvoiman- ja taitojenhallinta

Palvelutasonhallinta

Palvelupyyntöjenhallinta Tekniset hallintakäytänteet

Palveluiden validointi ja testaus Käyttöönotonhallinta

Infrastruktuurin ja palvelualustojenhallinta

Sovelluskehitys ja sen hallinta
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3.3.6 ITIL 4 - Yleiset hallintakäytänteet 

Arkkitehtuurien hallinnan käytänteillä huolehditaan organisaation eri elementtien kuvaa-

misesta, sekä niiden riippuvuus- ja toimintasuhteiden mallintamisesta. Jotta kokonaisuuk-

sia voidaan hallita järkevästi, täytyy tunnistaa sen eri osat, mistä kokonaisuus muodostuu. 

Eri arkkitehtuurien avulla voidaan kuvata muun muassa toimintaa, järjestelmiä, palveluita 

ja prosesseja niiden eri näkökulmista. Erityisesti monitoimittajaympäristöissä saattaa ko-

konaisuus muodostua monista eri palveluntuottajista, palveluista, teknologioista, sopimuk-

sista ja niiden edelleen. Kaiken sen hallintaan tarvitaan selkeästi kuvattu tieto, jonka 

avulla voidaan vähentää hallittavaan toimintaympäristöön kohdistuvia riskejä ja tehdä jär-

keviä ratkaisuja.  

 

Arkkitehtuurit voidaan jakaa neljään eri kategoriaan, joista ensimmäisenä on liiketoiminta-

arkkitehtuuri. Sen avulla voidaan tunnistaa organisaation omat kyvykkyydet ja resurssit, 

sekä tunnistaa niiden kautta saavutettavat mahdollisuudet, joiden avulla puolestaan voi-

daan luoda arvoa eri sidosryhmille. Liiketoiminta-arkkitehtuurissa peilataan toimintaa orga-

nisaation strategiaan ja tavoitteisiin. Vain tunnistamalla nykytilanteen riittävällä tarkkuu-

della, voidaan luoda kuva tavoitetilasta, sekä luoda sinne pääsemistä varten oma kehityk-

sen tiekartta.  

 

Palveluarkkitehtuuri puolestaan kuvaa kaikki organisaation tuottamat palvelut sekä niiden 

eri riippuvuussuhteet ja muut keskinäiset toimintasuhteet. Tietojärjestelmäarkkitehtuuri 

pyrkii kuvaamaan organisaation hyödyntämät eri tietovarannot sekä tietojenhallinnan re-

surssit. Sen avulla huolehditaan myös tiedon oikeellisuudesta, saavutettavuudesta sekä 

ajantasaisuudesta. Teknologia-arkkitehtuurin avulla määritellään mitä teknologisia ratkai-

suja tarvitaan niin sovellusten kuin laitteistojen osalta. Viimeisenä arkkitehtuurina on ym-

päristöön liittyvä arkkitehtuuri, jonka kautta pyritään tunnistamaan organisaation toimin-

taan vaikuttavat ulkoiset tekijät ja muutoksen ajurit. (Axelos 2019, 78-79.) 

 

Jatkuva parantamisen tavoitteena on varmistaa palveluiden ja käytäntöjen yhteensopi-

vuus liiketoiminnan vaatimusten ja tarpeiden kannalta. Sen avulla voidaan kehittää niin 

toimintaprosesseja, käytäntöjä, palveluita, tuotteita tai lähes mitä vain liiketoiminnan kan-

nalta oleellista toimintoa. Jatkuva parantaminen ei ole vain IT-toiminnoista vastaavan or-

ganisaatiotahon tehtävä, vaan se tulee olla osa organisaation kulttuuria ja strategiaa. Toi-

miakseen se vaatii kuitenkin panostusta niin ajallisten, kuin rahallisten resurssien osalta. 

Kehittämisen kohteiden tunnistamisen jälkeen tulee valita kehittämistyöhön sopivat työka-

lut ja menetelmät, sekä arvioida tarvitaanko kehitystyön toteuttamiseen projekti, hanke tai 

kenties vain yksittäinen pienempi työpanos. (Axelos 2019, 79-81.) 
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Työkaluina jatkuvan parantamisen toteuttamiselle organisaatiossa on muun muassa pe-

rinteinen SWOT-analyysi, jonka avulla pyritään tunnistamaan valitun kohteen vahvuudet, 

heikkoudet, mahdollisuudet sekä uhat. Myös ketterät kehitysmenetelmät tarjoavat perus-

käsitteiltään jo inkrementaalisen ja iteratiivisen tavan tehdä kehitystyötä. Kehitystöiden 

hallintaan on suositeltavaa ottaa käyttöön esimerkiksi CIR - jatkuvan parantamisen rekis-

teri. Sen kautta voidaan arvioida ja hallita kehitystöiden toteuttamiseen tarvittavia resurs-

seja, sekä priorisoida niiden tärkeysjärjestyksiä kokonaisuuden ja niiden tuottaman arvon 

kannalta. (Axelos 2019, 79-81.) 

 

Jatkuva parantaminen ei ole vain organisaation sisäinen toiminto tai prosessi. Ympäris-

töissä, joissa ulkoiset palveluntuottajat osallistuvat toimintaa, tulee heidät sisällyttää 

osaksi jatkuvan parantamisen työtä. Käytännössä tarkoittaen, että sopimuksiin tulee kir-

jata mitattavia tavoitteita, joiden avulla valvotaan, että palveluntuottaja kehittää toimintata-

poja ja -malleja, niin tuotetun palvelun osalta, kuin oman toimintansa osalta. Kaiken kehi-

tystyön tulee aina perustua kerättyyn, mitattuun ja validoituun tietoon, jonka pohjalta voi-

daan tehdä perusteltuja päätöksiä. Jotta se on mahdollista, tulee eri palveluille määritellä 

niille sopivat mittarit ja raportointikäytännöt. (Axelos 2019, 79-81.) 

 

Tietoturvan hallinta kattaa organisaation käytänteet ja toiminnot, joiden avulla varmiste-

taan riittävän tason riskienhallinta, liittyen tietojen eheyteen, saavutettavuuteen sekä luot-

tamuksellisuuteen. Sen kautta määritellään myös, että organisaatio huolehtii tietojen vaati-

muksien tasoja vastaavasta tavasta tunnistaa eri käyttäjät, sekä niiden käyttö- ja pää-

sytietojen valvonnan toteuttamisesta. Tietoturvan avulla halutaan yleisesti varmistaa, että 

tietoturvaan liittyviä loukkauksia ei tapahtuisi. Jos tapahtuu, ja tietoturvaloukkausta ei pys-

tytä estämään, on nopea havainnointi avainasemassa. Pitää olla myös suunnitelma, miten 

voidaan palautua tietoturvaloukkauksen aiheuttamasta tilanteesta. Vaikka tietoturvan taso 

tulee olla korkealla ja tietoturvan toteutuminen tulee huomioida kaikessa toiminnassa, ei 

se saa olla kuitenkaan käyttäjien toiminnan esteenä. Organisaation tulee aina tapauskoh-

taisesti arvioida riskit sekä niiden mahdollisen toteutumisen aiheuttamat vahingot, suh-

teessa tietoturvan aiheuttamaan käytännön työn haittoihin. (Axelos 2019, 83-84.)  

 

Tietämyksen hallinnan käytänteet muodostavat organisaation tavan ylläpitää ja kehittää 

tiedon ja tietämyksen jakamista sekä hyödyntämistä, niin organisaation sisällä kuin toimin-

taan osallistuvien palveluntuottajien kesken. Tehokkaat tiedon ja tietämyksen käytänteet 

mahdollistavat tuloksia tuottavan tavan hyödyntää palvelunhallinnan käytännön työssä 

kertyneet tiedot, käytänteet, taidot, ratkaisut ja ongelmat. Kehittämällä tietämyksen hallin-
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nan käytänteitä organisaatiossa voidaan varmistaa oleellisen tiedon kulku oikeille sidos-

ryhmille. Se kerää yhteen organisaation palvelunhallinnan alaiset eri tietovarannot, kuten 

palvelukatalogin, palvelutasojen sopimukset sekä sisäiset hankintasopimukset. Samalla 

se määrittelee, miten ja missä muodossa niiden sisältämä tieto jaetaan eteenpäin niitä tar-

vitseville sidosryhmille. (Agutter 2013. Axelos 2019, 85-87.) 

 

Palveluiden mittauksella ja raportoinnilla tuotetaan faktuaalista tietoa palveluiden toi-

minnasta, joita arvioidaan organisaation tavoitteita vasten. Oikean ja kontekstiin sopivan 

tiedon perusteella voidaan tehdä valistuneita päätöksiä ja ratkaisuja. Raportointi ja mittaus 

on oleellinen osa palveluiden jatkuvaa parantamisprosessia, sillä sen kautta voidaan 

tuoda ilmi mahdolliset kehityskohteet, sekä mitata kehitystoimien vaikutusta niiden käyt-

töönoton jälkeen. Palveluiden ja tuotteiden lisäksi myös muita palvelunhallintaan liittyviä 

näkökulmia voidaan mitata, kuten arvoketjun eri osien toimintaa, käytänteiden- ja ihmisten 

toimintaa, sekä palveluntuottajien ja muiden kumppaneiden yhteistyön toimintaa. Eri mitat-

tavat asiat vaativat erityyppisiä mittareita, joilla niiden toimintaa arvioidaan.  

 

Mittareiden tulee aina perustua johonkin arvoa tuottavaan asiaan, oli se sitten tavoitetta-

vuus, saavutettavuus tai palvelun käyttäjämäärät. CSF, eli kriittiset menestystekijät ovat 

asioita, joiden tulee tapahtua, jotta saavutetaan tavoiteltu lopputulos. Keskeinen suoritus-

kykymittari KPI puolestaan mittaa saavutettujen kriittisten menestystekijöiden toimintaa ja 

tehokkuutta. Raportointi toimii välineenä, jolla mitatut tulokset esitellään. Niiden tärkein 

tehtävä on osoittaa mitattavan kohteen toimintaan liittyvät avainmittareiden tulokset selke-

ästi ja helposti tulkittavassa muodossa. (Axelos 2019, 87-88. Agutter, 2013.) 

 

Organisaation muutoksen hallinnan käytänteiden avulla varmistetaan onnistunut muu-

tosten läpivienti organisaatiossa tavalla, joka ottaa huomioon myös muutokseen liittyvät 

inhimilliset tekijät. Hyvin toteutettu muutos tuottaa organisaatiolle pitkäkantoisia hyötyjä. 

Muutoksen hallintaan liittyvät käytänteet eivät ota kantaa siihen, mitä asiaa muutos varsi-

naisesti koskee, vaan sen avulla voidaan tunnistaa eri sidosryhmät joihin muutos tulee 

vaikuttamaan. Muutostyö tarvitsee tuekseen organisaation eri sidosryhmien kannatuksen, 

jotta muutos voidaan viedä läpi.  

 

Käytännön keinoja muutoksien aiheuttamien vaikutuksien hallintaan löytyy muun muassa 

arvioimalla muutoksen vaikutukset ja riskit, tiedottamalla aktiivisesti sekä järjestämällä 

muutokseen liittyviä koulutuksia. ITIL:n mukainen palvelun arvojärjestelmä auttaa tunnis-

tamaan muutoksen läpiviennin kannalta oleelliset huomioitavat tekijät. Tärkeää muutok-

sen onnistumisen kannalta on, että sille on määritelty selkeät tavoitteet, sitoutunut organi-

saation johto sekä muutoksen vaikutuksien piirissä olevien henkilöiden osallistaminen itse 
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prosessiin. Myös muutoksen jälkeinen vaihe tulee huomioida, ettei vanhat toimintamallit 

nouse takaisin käyttöön. (Axelos 2019, 89-90.) 

 

Portfolion hallinnan avulla organisaatio voi hallita ja ohjata sen eri toiminnan osa-aluei-

den strategista päätöksentekoa, jonka avulla voidaan arvioida niiden tuottamaa arvoa ja 

hyötyä. Portfolion hallinta kattaa palvelu- ja tuote-, projekti- sekä asiakasportfolion. Käy-

tänteiden avulla organisaatio määrittelee eri portfolioille strategiset tavoitteet, varmistaa 

tuotettavien palveluiden sopivuuden organisaation odotettuun saavutettavaan arvoon ja 

hyötyyn, sekä auttaa arvioimaan ja priorisoimaan eri kehitys- ja muutoshankkeita. Kehityk-

seen tarvittavat resurssit voidaan kohdentaa paremmin, kun nähdään organisaation toi-

minnan kokonaiskuva ja arvioidaan yksittäisten kehitystoimien mahdolliset kustannukset, 

hyödyt sekä riskit. (Axelos. 2019, 91-92.) 

 

Projektinhallinnan käytänteet auttavat organisaatiota varmistamaan eri projektien läpi-

viennin. Se ottaa huomioon projektinhallinnan eri osa-alueet ja auttaa suunnittelemaan, 

monitoroimaan sekä hallinnoimaan niitä. Hyvin toimiva projektinhallinta pitää huolen orga-

nisaation toiminnan tehokkuudesta ja tuottavuudesta, sekä toimii jatkuvan parantamisen 

työkaluna, jolla kehityksiä ja muutoksia viedään käyttöön. Projektinhallinnan kulmakiviä on 

resurssien hallinta, niin ihmisten, rahan, tarvittavien kyvykkyyksien sekä kapasiteetin 

osalta. (Bon. 2019, 64-65.) 

 

Suhteiden hallinnan tavoitteena on ylläpitää ja kehittää suhteita eri sidosryhmien välillä. 

Se huolehtii sekä operatiivisen- että strategisen tason osalta, että eri sidosryhmät, niin si-

säiset kuin ulkoiset, toimivat hyvässä yhteistyössä, yhteisiä päämääriä kohden. Suhteiden 

hallinnan käytänteet auttavat tunnistamaan, arvioimaan ja kehittämään eri sidosryhmien 

välisiä suhteita tavalla, jossa ymmärretään niiden toimintaa ohjaavat eri tarpeet ja ajurit. 

Hyvin toimivalla suhteiden hallinnalla voidaan saavuttaa korkea tyytyväisyyden taso, sekä 

rakentavan yhteistyön kulttuuri, jotka auttavat edelleen tavoiteltavan palveluiden tuotta-

man arvon saavuttamisessa. (Axelos 2019, 96.) 

 

Riskienhallinnan avulla varmistetaan organisaation ymmärrys eri riskeistä sekä siitä, mi-

ten niitä voidaan hallita. Riskienhallintaa tulee suorittaa osana kaikkea organisaation toi-

mintaa ja se on keskeinen osa palvelun arvojärjestelmää. Pelkästään eri uhkien ja riskien 

tunnistaminen ja arvioiminen ei riitä, vaan organisaation tulee pyrkiä tunnistamaan myös 

riskit, jos jotain jätetään tekemättä. Siinä missä uuden palvelun kehittäminen voi olla riski 

kustannusten ja uuden teknologian käyttöönoton osalta, sen tekemättä jättäminen saattaa 

tarkoittaa katoavaa asiakaskuntaa, jos he eivät saa heille arvoa tuottavaa palvelua. Jokai-

nen riski tuleekin punnita sen mahdollisen tuottaman arvon ja hyödyn kannalta, verrattuna 
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siihen, mitä riskejä ja uhkia se sisältää. Itse riskille tai uhalle voidaan määritellä oma mit-

tari, jonka kautta arvioidaan sen toteutumisen todennäköisyys sekä sen vaikutuksen laa-

juus. Yhdistettynä nämä muodostavat kokonaisarvion, joka määrittelee millä tasolla tun-

nistettuun riskiin tulee varautua suunnitelulla ja muilla ennakoivilla toimenpiteillä. (Agutter, 

2013. Axelos 2019, 98.)  

 

Palveluiden taloushallinto luo näkyvyyttä eri palveluiden kulurakenteisiin, budjetointiin 

sekä kirjanpidollisiin näkökulmiin. Se auttaa organisaatiota arvioimaa eri palveluiden toi-

mintaa niiden taloudelliselta kannalta, sekä peilaamaan tietoa portfolion-, projektin- ja suh-

teiden hallinnan kannalta. (Bon. 2019, 66.) 

 

Strategian hallinnan käytänteet ottavat kantaan organisaation tavoitteiden määrittelyyn 

sekä siihen, miten tavoitteet saavutetaan. Jokainen tavoite vaatii aina organisaatiolta pa-

nostusta niin toimien kuin resurssien puolesta. Strategisesti ohjattuna voidaan ne kohden-

taa toiminnan kannalta tärkeisiin toimintoihin. Strategian hallinta ottaa huomioon konteks-

tin ja ympäristön jossa toimitaan, sekä auttaa tunnistamaan siihen liittyvät mahdollisuudet, 

jotka voivat tuottaa organisaatiolle arvoa. Vision ja strategian toteuttaminen vaatii eri si-

dosryhmien kanssa kommunikointia, jolla varmistetaan yhteinen suunta. Jalkautettu ja ym-

märretty strategia muutetaan operatiivisen tason toiminnan tavoitteiksi, joita eri liiketoimin-

nan osien odotetaan tuottavan. Strateginen ajattelumalli vaatii kuitenkin nykypäivänä jous-

tavuutta. Maailmassa, jossa kehitys ottaa nopeita harppauksia eteenpäin, tulee organisaa-

tioiden kyetä reagoimaan muuttuvaan ympäristöön. Arvo ja sen tuottamisen tunnistaminen 

tulee olla strategisen työn kulmakivenä. (Axelos 2019, 104.) 

 

Toimittajahallinnalla tarkoitetaan niitä käytänteitä, joilla varmistetaan organisaation osta-

mien palveluntuottajien ja palveluiden toiminnan tehokkuus, ohjaamalla ja hallinnoimalla 

palveluntuottajan ja organisaation välistä yhteistyötä. Suhteiden hallinta on tärkeä osa toi-

mittajahallintaa, sen avulla voidaan varmistaa yhteistyön sujuvuus, sekä mahdollisesti tun-

nistaa myös uusi mahdollisuuksia. Toimittajahallinnan tärkeimpiä toimia ja käytänteitä 

ovat: 

- Palveluiden ja palveluntuottajien toiminnan mittaaminen ja varmistaminen, että ne 
vastaavat odotettua lisäarvoa. 

- Sopimusten ja palveluntuottajien strateginen hallinta. 
- Suhteiden hallinta eri palveluntuottajien ja sisäisten sidosryhmien välillä. 

 

Palveluiden hankinta ja eri palveluntuottajien roolien määrittely on osa toimittajahallinnan 

aktiviteetteja. Palveluiden hankinta voidaan tehdä joko organisaation sisältä, ostaa yksit-

täiseltä tai useammalta eri palveluntuottajalta. Monitoimittajaympäristö mahdollistaa eri 

palveluiden, niin sisäisten kuin ulkoisen, yhdistämisen yhteen, muodostaen palveluketjun.  

Sen avulla voidaan laajentaa osaamista ja ymmärrystä palvelusta useammalle eri taholle, 
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sekä vähentää niin sanottuja vendor lock-in tilanteita, joissa yksittäinen palvelu on vain yh-

den palveluntuottajan varassa.  

 

Potentiaalisten palveluntuottajien ja palveluiden suunnittelu, arviointi sekä sopimusten 

neuvottelu ovat myös oleellisia toimittajanhallinnan tehtäviä. Valintavaiheessa tulee arvi-

oida jokaisen palveluntuottajan rooli kokonaisuudessa, sekä sen tuottama arvo organisaa-

tiolle. Jokaiseen yhteistyöhön sisältyy myös oma riski, jonka vaikutukset tulee tunnistaa ja 

painoarvo arvioida. Kulurakenteet ja sopimusten sisältö määrittelevät yhteistyön raamit. 

Monitoimittajaympäristössä tulee huomioida myös palveluntuottajien halukkuus ja valmius 

toimia yhteistyössä muiden ympäristössä toimivien palveluntuottajien kanssa, vaikka ne 

saattaisivat olla kilpailijoita keskenään muilla liiketoiminnan osa-alueilla. (Axelos 2019. 

105-107. Hallikainen 2018.) 

 

Työvoiman ja taitojen hallinnan käytänteet ottavat huomioon organisaation tarvitsemat 

eri taidot ja kyvykkyydet, jotta se voi tuottaa palveluillaan tavoiteltua arvoa. Käytänteet kat-

tavat muun muassa rekrytoinnin, perehdytyksen ja henkilöresurssit organisaatiossa. Jat-

kuvan parantamisen mukaisesti toimittaessa tulee myös huomioida ITIL:n neljän dimen-

sion kautta ihmiset. Jotta kehitystä voidaan tehdä, tulee sitä varten olla osaava resurssi. 

Suunnittelemalla tarvittavia eri osaamisalueita ja palvelukatalogeja, voidaan tunnistaa 

mitkä toimet vaativat lisäpanostusta resurssien ja osaamisen kannalta. (Bon. 2019, 68-

69.) 

 

3.3.7 ITIL 4 - Tekniset hallintakäytänteet 

Käyttöönotonhallinnan käytänteillä organisaatio huolehtii muutoksien tai uusien asioiden 

käyttöönoton prosessien hallinasta. Muutoksia, joita tarkoitetaan tässä kontekstissa, on 

esimerkiksi uuden palvelinraudan, ohjelmiston, palvelun tai prosessin käyttöönotto tuotan-

toympäristöön. Organisaatio voi hyödyntää eri käyttöönottoon liittyviä lähestymistapoja, 

riippuen tarpeesta. Vaiheittainen käyttöönotto mahdollistaa uuden asian ottamisen käyt-

töön ensin pienemmässä laajuudessa, jonka jälkeen sitä viedään eteenpäin vaiheittain 

pienemmissä kehitysosioissa, lopulta muodostaen isomman kokonaisuuden. Jatkuvan toi-

mituksen mallissa voidaan toimittaa uusia komponentteja tarpeiden mukaan. Joskus tarvi-

taan kuitenkin niin sanottua big bang -lähestymistapaa, jossa korvataan olemassa oleva 

kohde kokonaan uudella yhdellä kertaa. Esimerkiksi vanhan järjestelmän uusiminen, jossa 

ei ole mahdollisuutta integraatioon tai rinnakkain uuden ja vanhan ajamiseen, on big bang 

-malli suositeltava.  

 

Monitoimittajaympäristöissä tulee tunnistaa jokaisen eri palveluntuottajan rooli palveluket-

jussa sekä se, miten muutos vaikuttaa heidän tuottamaan palvelun osaan. Jos toimenpide 
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vaatii käyttökatkoa, tulee se organisoida yhteistyössä niiden palveluketjuun osallistuvien 

palveluntuottajien kanssa. (Axelos 2019, 160-161.) 

 

Infrastruktuurin ja palvelualustojen hallinta kattaa kaiken IT-infrastruktuuriin liittyvät eri 

komponentit, joita organisaatio tarvitsee palveluiden tuottamiseen. Käytänteiden avulla py-

ritään huolehtimaan siitä, että käytettävä IT-infrastruktuuri tukee organisaation toimintaa ja 

tuottaa arvoa sen päällä pyöriville palveluille.  Hallinnoitava kokonaisuus saattaa rakentua 

niin sisäisistä kuin ulkoisista palvelualustoista, konesaleista tai pilvipalveluista. Se voi 

myös sisältää fyysisiä- ja virtuaalisia resursseja, laitteistoja, ohjelmistoja, tietoliikennekom-

ponentteja sekä työasemia. Käytänteiden avulla pyritään tunnistamaan eri tarpeet ja ra-

kentaa niille tarvittava infrastruktuuri, huomioiden organisaation strategiset tavoitteet, sekä 

tavoitellut palvelu- ja toimintatasot. (Axelos 2019, 162-163.)  

 

Sovelluskehityksen hallinnassa huomioidaan eri palveluiden vaatimukset organisaation 

eri sidosryhmien tarpeiden pohjalta. Se kiinnittää huomiota palveluiden ja niiden taustalla 

toimivien sovellusten toimivuuteen, saavutettavuuteen, hallittavuuteen, yhteensopivuuteen 

sekä niiden käytön tarkastettavuuteen. Sovelluskehityksen alaisia aktiviteetteja ovat: 

- Ratkaisujen arkkitehtuurit, joilla määritellään mistä sovellus rakentuu. 
- Ratkaisun suunnittelun, joka ottaa kantaa ulkoasuun, käytettävyyteen ja palvelun 

toiminnan suunnitteluun. 
- Sovelluksen kehityksen ja siihen käytettävät viitekehykset sekä metodit. 
- Testauksen kehitysvaiheesta aina käyttöönottoon asti. 
- Versioiden ja koodinhallinnan käytänteet sekä julkaisuihin tarvittavien pakettien ra-

kentamisen ja hallinnan. 
 

Sovelluskehitykseen käytettäviä viitekehyksiä ja metodeja ovat muun muassa perinteinen 

vesiputousmalli ja ketterät tavat, kuten Scrum. (Axelos 2019, 165-166.) 

 

3.3.8 ITIL 4 – Palveluiden hallintakäytänteet 

Saatavuudenhallinnan käytänteiden avulla organisaatio voi varmistaa, että palvelut toi-

mivat odotetulla tasolla. Jokaiselle palvelulle tulee määritellä sen saatavuudelle tavoiteltu 

taso, jota seurataan ja raportoidaan aktiivisesti. IT-infrastruktuurin osalta tulee huolehtia, 

että se tukee palvelun tuottamista vaadituilla saatavuuden tasoilla. Palvelun mittaamista ja 

seurantaa varten tulee varmistaa, että palvelusta saadaan haettua sitä varten tarvittavat 

tiedot. Saatavuutta voidaan mitata eri tavoin, esimerkiksi seuraavilla kriteereillä: 

- Kuinka usein palvelu on saavuttamattomissa. 
- Kuinka nopeasti palvelu saadaan palautettua tilaan, jossa se on saavutettavissa. 

 

Jos palvelu on toiminnaltaan kriittinen ja sen tulee olla saavutettavissa aina, tulee organi-

saation saatavuudenhallinnan toimien keskittyä siihen, että palveluun kohdistuisi odotta-

mattomia käyttökatkoja mahdollisimman vähä. Vikasietoinen ja korkean käytettävyyden 
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IT-infrastruktuuri auttaa rakentamaan palveluille ympäristön, jossa odottamattomien käyt-

tökatkojen todennäköisyyttä voidaan laskea. Tilanteissa taas, joissa lyhyt palvelunkatko ei 

välttämättä aiheuta huomattavaa ongelmaa sen käyttäjille, voidaan taas keskittyä minimoi-

maan se aika, joka palvelun palauttaminen operatiiviseen tilaan vaatii.  

 

Palveluiden sovittujen saavutettavuuden tavoitearvojen mittaamiseen voidaan käyttää eri 

laskennallisia keinoja, jotka tulee määritellä aina palvelukohtaisesti. Samalla tulee myös 

yhteisesti sopia määritteet, kuten millä perusteella palvelu määritellään olevan saavutta-

mattomassa tilassa. Palvelu saattaa toimia esimerkiksi todella hitaasti, jolloin se ei ole 

käytettävässä tilassa sen loppukäyttäjille. Saman aikaisesti palveluita vahtivan valvonta-

sovelluksen näkökulmasta palvelu saattaa vaikuttaa olevan kunnossa, jos se saa palve-

lulta teknisen ”OK” sanoman. Valvonnassa on tärkeää huomioida näkökulma, josta val-

vontaa suoritetaan. Teknisen tason toimivuus ei aina takaa toimivuutta käyttäjän näkökul-

masta. Palveluiden mittaamiseen voidaan käyttää esimerkiksi palvelun käyttökatkosta ai-

heutuvien käyttäjien menetettyjen käyttöminuuttien laskentaa, jossa palvelun käyttökatkon 

kesto kerrotaan käyttäjien määrällä, joihin se vaikutti. (Axelos 2019, 112-113.) 

 

Liiketoiminnan analysoinnin avulla pyritään tunnistamaan organisaation liiketoiminnan 

eri osa-alueiden tarpeet ja vaatimukset, sekä rakentaa niiden pohjalta ratkaisuehdotuksia. 

Eri liiketoiminnan osa-alueita ovat muun muassa palvelut, prosessit, eri järjestelmät, arkki-

tehtuurit ja palvelut. Tunnistamalla eri kehitystarpeet, voidaan niitä tarkastella palvelunar-

voketjun kautta, joka tarjoaa holistisen näkökulman ratkaisuehdotukselle ja kehitykselle. 

Ratkaisuehdotuksissa tulee huomioida niiden vaikutukset organisaatioon, käytettäviin tek-

nologioihin, toimintatapoihin ja strategisiin tavoitteisiin. Kaikki ratkaisuehdotukset tulee 

myös esitellä ja hyväksyttää niiden sidosryhmien kautta, joita ne koskevat. (Axelos 2019, 

114-115.) 

 

Kapasiteetin- ja suorituskyvyn hallinnalla varmistetaan, että käytettävät järjestelmät, 

palvelut, henkilöresurssit ja tiimit toimivat odotuksia vastaavin tavoin. Suorituskyvylle voi-

daan asettaa mitattavia tavoitteita, jotka pyritään saavuttamaan. Ne voivat esimerkiksi olla 

määrällisiä tavoitteita, kuten suoritettujen toimintoja määrä tietyn ajan sisällä. Ilman riittä-

vää kapasiteettia, ei voida saavuttaa haluttua suorituskykyä, joten kapasiteettien suunnit-

telu on tärkeää. Eri kapasiteettien ja suorituskykyjen mallinnuksia voidaan hyödyntää 

suunnittelussa. Jotta palveluiden palvelutaso, saavutettavuus ja käyttäjätyytyväisyys voi-

daan taata, tulee niille suunnitella ja varata riittävät kapasiteetti- ja suorituskykyresurssit. 

(Bon. 2019, 72-73.) 
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Muutoshallinnan käytänteillä hallitaan muutoksia palveluissa ja eri tuotteissa. Se ei ota 

kantaa organisaation muutoksenhallinnan käytänteiden tavoin henkilö- tai toimintakulttuu-

risiin näkökulmiin. Muutoshallinnan avulla varmistetaan, että muutoksen aiheuttamat riskit 

on huomioitu ja muutoksen työt aikataulutettu eri sidosryhmien tarpeet huomioiden. Jokai-

nen muutos tulee sen arvioinnin jälkeen hyväksyttää sen tarvitsemalla organisaation ta-

solla. Perustason muutokset, jotka toimivat määritellyllä rutiinilla ja joiden riskitaso on ma-

tala, voi hyväksyminen olla matalalla tasolla. Vastaavasti muutoksissa, joiden vaikutukset 

ovat laajat ja riskit ovat korkealla, tulee hyväksyntä hakea taholta organisaatiossa, jonka 

päätösvalta kattaa riskin ottamisen. (Axelos 2019, 118-120.) 

 

Häiriönhallinnan avulla hallitaan häiriötilanteiden aiheuttamia vaikutuksia sekä pyritään 

minimoimaan niiden vaikutus palvelun toimintaan mahdollisimman nopeasti. Häiriöiden ta-

soluokitukset tulee sopia yhteistyössä palveluntuottajan kanssa. Yleisesti eri häiriöta-

soluokituksia voidaan laskea olevan alhainen, normaali, korkea ja kriittinen. Jokaiselle häi-

riötasolle tulee määritellä sille vaadittu reagointi- ja/tai ratkaisuaika. Kriittisellä tasolla 

oleva häiriö määritellään yleensä tarkoittamaan tilannetta, jossa palvelu ei toimi lainkaan 

suurelle osalle sen käyttäjistä, ja sen korjaaminen vaatii välitöntä reagointia ja toimia pal-

velutason palauttamiseksi. Kriittisen häiriötilanteen sattuessa tulee huolehtia kaikkien si-

dosryhmien tiedottamisesta sekä niiden ajan tasalla pitämisestä. Monitoimittajaympäris-

tössä häiriötilanteen koordinointi eri palveluntuottajien kesken häiriön ratkaisemiseksi ja 

palvelun normaalin toiminnan palauttamiseksi tulee olla ensisijalla. (Agutter 2013. Axelos 

2019, 121-122.) 

 

Perinteissä häiriönhallinnan mallissa häiriöt eskaloidaan eteenpäin aina korkeammalle ta-

solle, kunnes saavutettu taso pystyy suorittamaan tarvittavat korjaavat toimenpiteet. Moni-

toimittajaympäristöissä tämä saattaa kuitenkin kuluttaa kallisarvoista aikaa tilanteissa, 

joissa palveluntuottajat selvittävät ongelmaa kukin omalla tahollaan, kunnes he voivat to-

deta, että häiriö ei johdu heistä tai vaihtoehtoisesti pystyvät osoittamaan mistä häiriöti-

lanne syntyy. Hyödyntämällä Swarm incident management -mallia voidaan heti häiriötilan-

teen alusta alkaen osallistaa kaikki eri toimijat häiriötilanteen alkuvaiheen selvitykseen. 

Sen avulla pyritään nopeasti tunnistamaan ne tahot, joilla on parhaat edellytykset jatkaa 

häiriötilanteen korjaustoimenpiteitä. Toimimalla näin, voidaan säästää aikaa kriittisen pal-

velun häiriötilanteesta palautumisessa, kun eri toimijoiden väliset rajat madaltuvat ja toimi-

taan yhteistyössä. Häiriönhallinnan mallista, toimintatavoista sekä mittareista tulee sopia 

erikseen palveluntuottajan kanssa solmittavassa sopimuksessa. (Hall 2018. Axelos 2019, 

121-122.) 
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IT-omaisuuden hallinnan käytänteet kattavat organisaation tavat hallita sen eri IT-omai-

suuden arvontuottoa, kustannuksia, riskejä sekä huolehtia niiden määräystenmukaisuu-

desta liittyen sisäisiin ja ulkoisiin vaatimuksiin. Hyvin hallittu ja ajan tasaisesti ylläpidetty 

tieto eri IT-omaisuudesta toimii hankinta- ja poistopäätösten tukena, tarjoten tietoon pe-

rustuvan päätöksentekomahdollisuuden. IT-omaisuuden hallinta antaa organisaatiolle nä-

kyvyyden sen eri palveluiden tuottamiseen tarvittavien komponenttien kulurakenteiden 

osalta. Esimerkiksi uutta palvelua hankittaessa tulee tunnistaa, mitä mahdollisuuksia on 

olemassa niin eri teknologiaresurssien kuin lisenssien osalta, jotta voidaan arvioida niiden 

hyödyntämismahdollisuuksia uuden hankinnan osalta. (Axelos 2019, 125-126.) 

 

Monitorointiin ja herätteidenhallintaa tarvitaan organisaation käyttämien palveluiden ja 

niiden eri komponenttien jatkuvaan seurantaa ja tilamuutosten havainnointiin. Monitorointi 

tulee automatisoida ja konfiguroida niin, että se osaa havaita ja raportoida muutokset, 

joilla on mahdollisia vaikutuksia palvelun tai sen tuottamiseen tarvittavan komponentin toi-

mintaan. Monitoimittajaympäristöissä monitorointi ja herätteiden hallinta tulee muodostaa 

niin, että jokainen palveluketjuun osallistuva taho huolehtii omasta osuudestaan palvelun 

monitoroinnissa, mutta samalla myös tiedottaa muita osapuolia, jos se havaitsee tilamuu-

toksia, jotka vaikuttavat koko palveluketjuun. Yksittäisen palvelun monitoroinnin osalta tu-

lee myös huomioida muun muassa sen käyttämä infrastruktuuri, muut palveluun integroi-

tuvat sovellukset sekä palvelutasojen määritykset palveluntuottajan kanssa. Herätteiden 

hallinnan kautta voidaan automaattisesti avata ennalta määritetyille tahoille häiriönhallin-

taan tai ongelmanhallintaan liittyviä palvelupyyntöjä, joiden avulla saadaan minimoitua 

viive ihmisten vaatimasta välikäsittelystä. (Axelos 128-129.) 

 

Ongelmanhallinnan käytänteiden avulla organisaatio hallitsee eri palveluissa ilmeneviä 

ongelmia, jotka aiheuttavat häiriöitä. Siinä missä häiriöt vaikuttavat suoraan sen hetkiseen 

palvelun tilaan ja estävät palvelun käytön, ongelmat ovat häiriöiden juurisyitä. Häiriönhal-

linnassa tilanne saatetaan palauttaa normaaliin toimintaansa nopeasti, mutta varsinainen 

ongelma ja sen juurisyy jää ratkaisematta. Tunnistamalla toistuvat häiriötilanteet ja analy-

soimalla aiempia tapauksia, voidaan havaita ongelmakohtia, jotka tulee selvittää.  

 

Monitoimittajaympäristöissä oleellinen osa ongelmien tunnistamista ja ratkaisemista on tii-

vis yhteistyö ja hyvät kommunikaatiosuhteet.  Ongelmien hallintaa varten tulee dokumen-

toida ja kerätä yhteen tunnistetut virhetilanteet, joista muodostuu osa tietämyksen hallin-

nan käytänteen alaisia tietovarantoja. Jokaisella palvelun toimintaan osallistuvalla palve-

luntuottajalla tulee olla pääsy keskitettyyn palveluun liittyvään tietovarantoon. Tunnista-

malla eri ongelmat ja arvioimalla niiden vaikutukset ja riskit, voidaan niiden selvitys- ja kor-

jaustöitä priorisoida. ITIL:n ongelmanhallinnan käytänteiden mukaisesti jokaista ongelmaa 
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ei tarvitse erikseen analysoida pilkulleen, vaan organisaation kannalta enemmän hyötyar-

voa saadaan, jos edistetään korkeimmalle tasolle priorisoitujen ongelmien ratkaisua. (Axe-

los 2019, 130-132.) 

 

Julkaisunhallinnan käytänteet huolehtivat uusien palveluiden sekä niiden eri komponent-

tien tai ominaisuuksien tuomisesta käyttöön. Julkaisua varten on luotava suunnitelma, 

jonka avulla sen tuomista uusista mahdollisuuksista tai muutoksista tiedotetaan eri sidos-

ryhmiä.  Yleinen käytäntö julkaisunhallinnassa on tuoda uudet ominaisuudet käyttöön vai-

heittain, jossa ensin ne annetaan rajatun, pienemmän joukon pilotoitavaksi. Näin voidaan 

ajoissa tunnistaa mahdolliset haasteet ja ongelmat sekä reagoida niihin nopeasti. Monitoi-

mittajaympäristöissä on tärkeä huomioida yhden palveluntuottajan tekemien julkaisujen 

vaikutukset muihin toimijoihin palveluympäristössä ja -ketjuissa. (Axelos 2019, 135-136.) 

 

Palvelukatalogin hallinnalla organisaatio kerää yhteen kaiken tarvittavan tiedon sen 

käytössä olevista ja tarjoamista palveluista. Tiedon tulee olla ajan tasaista sekä saavutet-

tavissa kaikille eri sidosryhmille. Palvelukatalogissa tulee ilmetä palvelun osalta seuraavat 

tiedot: 

- Palvelun tarkoitus ja tavoitteet. 
- Sopimukset ja sovitut palvelutaso- sekä häiriönhallinnan toimet. 
- Tekniset kuvaukset niin infrastruktuurin kuin palvelun muiden osien osalta. 
- Eri sidosryhmät, roolit ja vastuut. 
- Palvelun kulurakenteet. 

 

Huomioitavaa on kuitenkin, että kaikki tiedot eivät ole tarkoitetut kaikille avoimiksi, vaan 

tietoa tulee tarjota näkyville tarpeiden perusteella. Esimerkiksi loppukäyttäjille tarvitaan 

näkymä palveluiden tarjoamista mahdollisuuksista ja käyttötarkoituksista, kun taas palve-

luista vastaaville tärkeitä tietoja ovat esimerkiksi palvelutasot ja taloudelliset tiedot. Palve-

lukatalogia ei tule kuitenkaan pilkkoa erillisiin osiin, joita ylläpidetään erikseen, jolloin sen 

ylläpito hankaloituu ja pahimmassa tapauksessa sen ajan tasaisuus kärsii. Eri käyttäjäryh-

mien näkymät tulee pyrkiä tuottamaan yhden hallittavan pohjatiedon kautta.  

 

Palveluiden tulee linkittyä aina johonkin liiketoiminnan tarpeeseen, johon ne tuottavat ar-

voa, palvelukatalogi antaa palveluiden hallinnasta vastaaville tahoille työhön tarvittavan 

näkyvyyden kokonaisuuteen. Sen avulla voidaan tunnistaa eri palveluiden roolit ja vastuut, 

sekä mahdolliset puutteet tai päällekkäisyydet. Palvelukatalogin rinnalla toimii myös palve-

lupyyntöjen hallinta, joista nähdään eri tarpeet palveluiden kehittämiselle ja parantami-

selle. (Moeller 2013, 221-224. Axelos 2019, 137-138.)  
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Palveluiden konfiguraatiohallinta kerää yhteen eri tarvittavat tiedot IT-infrastruktuurin, 

sovellusten, tietoliikenteen, henkilöiden ja palveluntuottajien osalta sekä niihin liittyvät do-

kumentaatiot. Ne yhdistettynä tuotettaviin palveluihin, saadaan muodostettua kattava kuva 

siitä, mistä eri komponenteista palvelut ja palveluympäristö muodostuu. Korkean tason ku-

vaa organisaation toimintaympäristöstä voidaan kuvata nimellä palvelukartta, joka toimii 

osana organisaation palveluarkkitehtuuria. Jokaisen palvelun ja komponentin kuvaamisen 

osalta tulee arvioida sen tuottama hyötyarvo suhteessa tiedon kuvaamiseen ja keräämi-

seen tarvittaviin resursseihin. Joissain tapauksissa kuvaukset kannattaa tehdä vasta, kun 

niille on tarve ja kysyntä. 

 

 

Kuva 10. Pelkistetty IT-palvelun kuvaus (mukaillen Axelos 2019, 140) 

 

Palveluiden kuvauksista tulee selvitä mistä komponenteista eri komponenteista se muo-

dostuu. Monitoimittajaympäristöissä palveluiden kuvaukset saattavat rajoittua eri toimijoi-

den omiin osa-alueisiin. Niiden linkittäminen keskenään muodostaa palvelusta kokonais-

kuvan, joka tulee olla palvelun tuottamiseen osallistuvien tahojen saavutettavissa. Palve-

luiden konfiguraation hallinta toimii läheisessä yhteistyössä muutoshallinnan ja julkaisun-

hallinnan käytänteiden kanssa. (Axelos 2019, 140-141.) 

 

Palveluiden jatkuvuudenhallinta kattaa organisaation varautumisen katastrofi tilaintei-

siin. Se huomio tarvittavat kyvykkyydet, joiden avulla voidaan palauttaa toiminnan taso 

odottamattoman, vakavan tapahtuman jäljiltä. Katastrofin luokittelu ja määritelmä tulee 

tehdä organisaation ja sen eri sidosryhmien kesken. Palveluntuottajien sopimuksissa tulee 

huomioida katastrofien määritelmää vastaavat reagointi ja toimenpideajat sekä palveluille 

tulee luoda palautumissuunnitelmat. Palveluiden palauttamista eri suunnitelmien avulla tu-

lee testata säännöllisin väliajoin, jotta voidaan varmistua niiden toimivuudesta. (Bon. 

2019, 83-84.) 
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Palvelusuunnittelun avulla organisaatio varmistaa hankittavien ja käyttöönotettavien pal-

veluiden soveltuvuuden sen liiketoiminnallisiin tarpeisiin ja strategisiin tavoitteisiin nähden. 

Jokaisen palvelun osalta tulee arvioida sen soveltuvuus olemassa olevaan arkkitehtuuri-

seen ympäristöön, palveluun liittyvien käyttöliittymien käytettävyyteen sekä palvelun hal-

lintaan vaadittavien kontrollien suunnitteluun. Hyvä palvelussuunnittelu ottaa huomioon 

palvelun käyttäjät ja suunnittelee palvelun eri toiminnot käyttäjät edellä. Eri sidosryhmien, 

erityisesti käyttäjien osallistaminen, vaikuttaa positiivisesti palvelun lopulliseen käyttökoke-

mukseen. Palvelusuunnittelun käytänteiden avulla hallinnoidaan muun muassa palvelui-

den kulurakenteita, resurssivaatimuksia, riskejä, ylläpidettävyyttä sekä odotuksia. Palve-

lun suunnittelussa tulee ottaa holistinen näkökulma ja huomioida ITIL:n neljän dimension 

mukaiset tekijät. (Axelos 2019, 146-147.) 

 

Palvelupiste kerää yhteen paikkaan palveluun kohdistuvat palvelupyynnöt sekä häiriöil-

moitukset sekä niiden ratkaisut. Palvelupiste toimii myös ”yhden luukun” yhteyspisteenä 

palveluiden tuottajien ja sen käyttäjien välillä. Monitoimittajaympäristössä voi olla organi-

saation sisäinen palvelupiste, joka eskaloi eri tapaukset edelleen ulkoistettujen palvelui-

den omille palvelupisteille. (Axelos 2019, 149-150.) 

 

Palvelutasojen hallinnan kautta organisaatio määrittelee sen tavoitteet eri palveluiden 

toiminnalle, jotka vastaavat liiketoiminnan tarpeita ja odotuksia. Sen käytänteet ohjaavat 

rakentamaan palveluille riittävän tason monitoroinnit ja hallinnolliset käytänteet, jotta se 

pystyy toimimaan tavoitetulla tasolla. Palvelutasolla itsessään tarkoitetaan palvelun laa-

dun mittaamista sekä niiden toteutumista. Palvelutasojen hallinta toimii yhteistyössä muun 

maussa palveluiden monitoroinnin ja raportoinnin kanssa, jotka auttavat muodostamaan 

päästä päähän näkyvyyden palvelun toimintaan. Käytänteillä varmistetaan myös, että pal-

velut tuottavat odotusten mukaista hyötyarvoa organisaatiolle, sekä vahtii sopimuksissa 

sovittujen palvelutasojen täyttymisen. 

 

Palvelutasosopimus määrittelee palveluntuottajan ja asiakkaan välillä odotetun palvelun 

toiminnan tason. Yleensä sopimuksen mittarit sidotaan palveluiden saavutettavuuteen so-

vitun aikavälin sisällä. Se ei kuitenkaan välttämättä kerro totuutta, onko palvelu toiminut 

odotetulla tavalla. Esimerkiksi 99,9% käytettävyys on hyvä, mutta jos 0,1% käyttökatkoista 

tapahtuu kriittisimpään aikaan liiketoiminnan kannalta, voi se tarkoittaa isojakin menetyk-

siä asiakasorganisaatiolle. Palvelutasojen tulisi aina mitata todellisia odotusarvoja, jotka 

vaikuttavat käyttäjien tyytyväisyyteen ja käyttökokemukseen, esimerkiksi palvelutyytyväi-

syyden mittaukseen. (Axelos 2019, 153-154.) 
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Palvelupyyntöjen hallinta on oleellinen osa palvelupisteiden toimintaa häiriöidenhallin-

nan ohella. Sen tehtävänä on kerätä yhteen käyttäjien tarpeet ja pyynnöt sekä toimia nii-

den pohjalta, tuottaen käyttäjille arvoa täyttäen heidän pyyntönsä. Erityyppisille palvelu-

pyynnöille voidaan määritellä niitä vastaavat työnkulut, jotka voidaan vakioida tehokkuu-

den kannalta. Selkeät käytänteet ja menettelytavat auttavat palvelupyyntöjen toteutuksen 

suunnittelussa. Palvelupyyntöjen osalta tulee määritellä tavoitteelliset toimeenpano ajat, 

jotka ovat realistisia. Niiden kautta voidaan hallita pyytäjien odotuksia, priorisoida pyyntöjä 

ja pitää käyttäjätyytyväisyys korkealla. (Bon. 2019, 89-90.) 

 

Palveluiden validoinnin ja testauksen kautta varmistetaan palveluiden, sovellusten ja 

tuotteiden vastaavuus määriteltyihin vaatimuksiin ja odotuksiin. Validoinnilla tarkastellaan 

julkaisun- ja jakelunhallinnan kautta tuotettavien uusien palveluiden tai sovellusten vastaa-

vuutta sovittuihin määrityksiin ja annetaan sen pohjalta päätös hyväksymisestä tai hylkää-

misestä. Testaus toimii oleellisena osana validointia. Sen avulla varmistetaan laaja-ala-

siesti vaatimusten täyttyminen ja käytännön toiminta. Monitoimittajaympäristöissä, joissa 

palvelu on osa laajempaa palveluketjua, tulee huomioida myös sen muut eri komponentit 

testauksen aikana. Palveluun saattaa kohdistua integraatioita tai muita liittymiä, jotka tulee 

myös huomioida osana hyväksymistestausta. (Axelos 2019, 158-159.) 
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3.4 Palveluintegraatio (SIAM) 

Palvelunintegraation konsepti syntyi alun perin palvelujohtamisen metodina Iso-Britannian 

julkisen sektorin toimesta vuonna 2005. Syy sen kehittämiseen kumpusi tarpeesta saada 

enemmän hyöty- ja rahallista arvoa monitoimittajaympäristössä toimineilta palveluntarjo-

ajilta. Tämä uusi lähestymistapa monitoimittajaympäristön hallintaan muutti palveluinteg-

raation omaksi kokonaisuudeksi, erilleen järjestelmäintegraatioista ja muusta IT-palvelu 

tarjonnasta. Hyvin nopeasti todettiin toimintamallin vähentävän päällekkäisyyksiä palve-

luntarjoajien osalta. Samoin sen myötä muodostuneen yhteisen palveluhallintamallin ja 

palveluiden koordinoinnin todettiin kannustavan palveluntoimittajia yhteistyöhön keske-

nään, joka puolestaan alensi palveluiden tuottamisen kustannuksia ja korotti palveluiden 

laadun tasoa. (Scopism 2016.) 

 

Palveluintegraatio on myös vastaus haasteeseen, kun eri palveluntuottajien määrä yritys-

ten IT-ympäristöissä kasvaa pilvipalveluiden ja ”As a Service” -mallien myötä. Tarjonta 

markkinoilla kasvaa jatkuvasti ja palveluiden hankkijan ei tarvitse miettiä niinkään missä ja 

millä palvelu tuotetaan, vaan ainoastaan miten ja mihin sitä käytetään, sekä miten se saa-

daan sulautettua toimivaksi osaksi jo olemassa olevaa palvelukokonaisuutta. Muutoksen 

myötä palveluiden keskinäinen toiminta ja integroitavuus nousee tärkeydessään, kun pal-

veluita ei osteta enää vain yhdeltä tai kahdelta keskitetyltä palveluntuottajalta. Tämä muu-

tos vaatii IT-organisaatioilta uusia kyvykkyyksiä, sekä muutoksia olemassa oleviin proses-

seihin ja organisaation toimintakulttuurin kehittämistä. (Scopism 2016. 31. Armes, Engel-

hart, McKenzie & Wiggers 2015, 1-3.) 

 

Dave Armes ym. (2015, julkaisussa McNicholl 2005.) esittää kirjassaan, että palveluinteg-

raatio edustaa neljättä ulkoistuksen sukupolvea. Heidän mukaansa ulkoistuksen eri vai-

heet ovat olleet seuraavat: 

- Ensimmäinen sukupolvi – tee se itse. 
- Toinen sukupolvi – ulkoistaminen yhdelle palveluntuottajalle. 
- Kolmas sukupolvi – ulkoistaminen usealle erilliselle palveluntoimittajalle, noudat-

taen löyhää palvelunhallintamallia. 
- Neljäs sukupolvi – integroidut palveluntuottajat ja palvelut, joilla on yhteinen pää-

määrä. Hyvin tiukka palvelunhallintamalli. (Armes ym. 2015, 2.) 
 

Pohjimmiltaan palveluintegraatiolla pyritään saavuttamaan sovitut käytänteet ja toiminta-

mallit, joiden avulla voidaan tiivistää palveluntuottajien yhteistyötä ja sen avulla maksi-

moida asiakkaan saama arvo ja hyöty. Sen avulla yhdistetään niin palvelut, niiden käyttä-

mät eri teknologiset alustat sekä palveluntuotantoon osallistuvat eri toimijat sekä niissä 

käytettävät prosessit yhdeksi hallittavaksi kokonaisuudeksi. Tavoitteena tällä on tuoda toi-
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minta läpinäkyväksi kaikille eri palvelun tuottamiseen osallistuville osapuolille ja luoda yh-

teinen ymmärrys, jossa jokainen palveluntuottaja tietää mitä palvelulta odotetaan ja mikä 

on heidän vastuunsa kokonaisuudesta. (Armes ym. 2005, 2.) 

 

3.4.1 Toimintamalli ja periaatteet 

Palveluintegraatio on metodologia, joka tarjoaa rakenteen palveluntuottajien roolittami-

seen ja hallintaan monitoimittajaympäristössä. Se ei perinteisen viitekehyksen tai menet-

telyn tavoin vastaa niinkään kysymykseen, miten tulee toimia, vaan se on enemmänkin 

useammasta tasosta koostuva kokonaisuus, joka auttaa ymmärtämään, mistä palveluko-

konaisuus lopulta muodostuu. Metodologia itsessään hyödyntää ITIL viitekehyksen tarjo-

amia parhaita käytäntöjä sekä COBIT:n palveluiden hallinnan mallia, yhdistäen niitä moni-

toimittajaympäristöihin sopiviksi metodeiksi. (Dorst 2017.) Tarkoituksena ei ole korvata 

ITIL:n käytänteitä, vaan pikemminkin täydentää niitä monitoimittajamallin hallintaan sovel-

tuvilla organisatorisilla kyvykkyyksillä sekä toiminoilla. (Holland 2015, 4.) 

 

 

Kuva 11. korkean tason palveluintegraation rakenne (mukaillen Scopism 2016a, 27) 

 

Metodologia rakentuu kolmen eri toimintatason kautta, jotka ovat asiakasorganisaatio-, 

palveluintegraattori- sekä palvelutuottajataso. Palveluintegraattori on keskeisessä roolissa 

asiakasorganisaation ja palvelutuottajatason välissä. Sen tehtävänä on kerätä ja ymmär-

tää liiketoiminnan tarpeet ja vaatimukset, sekä muuntaa ne vaatimuksiksi palveluketjujen 

tuottamiselle eri palveluntuottajien kautta. Palveluintegraattorin tehtävänä on myös var-

mistaa, että palvelu tuottaa arvoa ja hyötyä asiakasorganisaatiolle. (Scopism 2016b.)  
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Ulkoistettujen palveluiden tuottama arvo on olennainen osa monitoimittajaympäristöjä. Ul-

koisen palveluntuottajien avulla voidaan saavuttaa laaja verkosto erityyppisiä resursseja ja 

taitoja, joita ei ole olemassa oman organisaation sisällä. Myös ajan tasaiset toimintamallit 

ja työkalut, sekä joustavuus ovat tekijöitä, jotka puoltavat palveluiden ulkoistamista. Pilvi-

palvelut vievät tämän vielä pidemmälle, tarjoamalla kustannustehokkaasti valmiita raken-

nettuja ympäristöjä, nopeasti käyttöönotettaviksi. Tämä kaikki on kuitenkin johtanut siihen, 

että organisaatiot eivät enää kykene ulkoistamaan tarvitsemiaan toimintoja vain yhdelle 

palveluntuottajalle, vaan toimintaympäristö pirstoutuu väkisin ja samalla muuttuu hallitta-

vuuden kannalta monimutkaiseksi. Riskinä on, että yksittäiset kustannustehokkaat ratkai-

sut eivät toimi yhteen, eivätkä yhdessä muodosta yhtenäistä kokonaisuutta. Tällöin saat-

taa lopputuloksena olla, että niiden tuottama arvo lopulta laskee. (Armes ym. 2015, 7-8.) 

 

Palveluintegraatio pyrkii puuttumaan juuri tähän haasteeseen, tarjoamalla menetelmät 

palveluiden ja palveluntuottajien hallintaan tavoin, jossa palvelun tuottama arvo maksimoi-

daan alusta loppuun asti. Isoimmat hyödyt, joita palveluintegraatiolla voidaan saavuttaa 

ovat muun muassa: 

- Parempi hallinta palveluiden ja palveluntuottajien osalta, yhtenäiset käytännöt eri 
toimijoiden kesken. 

- Selkeät roolit ja vastuut eri toimijoiden kesken, yhteinen sitoutuminen palvelun 
tuottamiseen.  

- Palvelutasojen parantuminen tehokkaamman resurssien koordinaation ansiosta. 
- Uusien palvelutuottajien ja palveluiden integraatio ympäristöön helpottuu, kun on 

selkeät käyttöönottomallit ja toimintaympäristö. (Armes, ym. 2015, 8. Scopism 
2016a, 56.) 

 

Toimiakseen palveluintegraatio tarvitsee ulkoisten palveluntuottajien osallistumisen, sekä 

asiakasorganisaation oman sisäisen tuen. Erityisesti tukea tarvitaan kokonaisarkkitehtuu-

rin osalta, joka määrittelee liiketoiminnan vision ja strategian avulla tavoitetilan ja sen, mi-

ten nykytilasta sinne päästään. Myös projektijohtamien, projektisalkun hallinta ja hankinta-

osaaminen ovat tärkeitä palveluintegraation toteutumiselle. (Holland 2015, 5-6.) 

 

 

3.4.2 Palveluintegraattori ja palveluintegraation eri rakennemallit 

Palveluintegraattori toimii koordinaattorina ja tulkkina asiakasorganisaation ja palvelun-

tuottajien välissä. Roolin voi ottaa asiakasorganisaation sisäinen toimija, se voidaan myös 

osaa organisaation ulkopuolelta palveluna tai se voidaan myös hankkia pääpalveluntuot-

tajalta, joka ottaa vastuulleen palveluiden koordinoinnin asiakkaan puolesta.  
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Kuva 12. Palveluintegraattorin eri toimintamallit (mukaillen Scopism 2016a, 93-106, 139) 

 

 

Sisäisen palveluintegraattorin mallissa organisaation sisällä sovitaan selkeät rajat asia-

kasorganisaation ja palveluintegraattorin tehtävää suorittavan organisaatio osan välille. 

Ilman tätä ei palveluintegraation hyötyjä saavuteta. Sisäinen palveluintegraattorimalli sopii 

organisaatioille, jotka haluavat rakentaa omia palveluintegraatio kyvykkyyksiään sekä pi-

tää kiinni palveluiden hallinnasta itse. Joissain tapauksissa sisäinen palveluintegraattori 

on tarpeellinen lainsäädännöllisistä syistä, kuten kansalliseen turvallisuuteen liittyvissä toi-

minteissa. (Scopism 2016a, 99.) 
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Suurimmat hyödyt sisäisen palveluintegraattorin mallissa ovat: 

- Osaamisen säilyminen oman organisaation sisällä. 
- Riippuvuuden vähentäminen ulkoiseen toimijaan. 
- Palveluintegraattorin strategiset tavoitteet ovat linjassa asiakasorganisaation 

kanssa. 
- Palveluintegraattori edustaa suoraan asiakasorganisaatiota palveluntuottajien 

kanssa sovittavien sopimuksien osalta. 
 

Mahdolliset ongelmat sisäisen palveluintegraattorin mallissa ovat: 

- Asiakasorganisaation tulee panostaa palveluintegraattori toimintaa niin osaamisen, 
työkalujen kuin suunnitelmallisuuden osalta. 

- Aliarviointi tarvittavista resursseista ja taidoista, joiden avulla saavutetaan toimiva 
palveluintegraatio. 

- Asiakasorganisaation sisäiset palveluntuottajat eivät tunnista palveluintegraattorin 
toimivaltaa. (Scopism 2016a, 100-101.) 

 

Ulkoistetussa palvelintegraatiomallissa palvelu voidaan hankkia siihen erikoistuneelta ta-

holta. Tässä mallissa ulkoinen taho ottaa hoitaakseen vain palveluintegraatioon liittyvät 

toimet. Malli sopii asiakasorganisaatioille, jotka eivät halua itse kehittää ja ylläpitää omaa 

palveluintegraatitoimintoa. Toimiakseen malli kuitenkin vaatii asiakasorganisaatiolta vah-

vaa luottamusta palveluintegraatiota tuottavaan tahoon, sekä tarkkaa hallinnointia ulkoi-

sen palveluintegraattorin osalta. (Scopism 2016a, 94-95.) 

 

Suurimmat hyödyt ulkoisen palveluintegraattorin mallissa ovat: 

- Mahdollisuus ostaa palveluintegraattoripalvelut taholta, jolla on vahva osaaminen 
ja hyvät olemassa olevat referenssit. 

- Palveluintegraatiomallin nopeampi käyttöönotto, johtuen palveluntuottajan vah-
vasta osaamisesta sekä aiemmista kokemuksista. 

- Ulkoinen toimija ottaa kaiken vastuun palveluiden hallinnasta, monitoroinnista, 
koordinaatiosta, jättäen asiakasorganisaatiolle aikaa keskittyä strategisiin ja liike-
toiminnallisiin tavoitteisiin. 

 

Mahdolliset ongelmat ulkoistetun palveluintegraattorin mallissa ovat: 

- Kustannusten mahdollinen kasvu, johtuen ulkoisen palveluintegraatorin hallinnoin-
nista ja palvelun hankinnasta. 

- Riippuvuus ulkoisesta palveluintegraattorista lisää riskiä, huomioitavia asioita ovat 
muun muassa tietoturva sekä palveluintegraatiopalvelun jatkuvuus. 

- Mahdolliset kilpailutilanteet palvelutuottajien kesken, jos palveluintegraatioita tuot-
tavalla taholla on muita liiketoimia samoilla toimialoilla. 

- Palveluintegraation ulkoistaminen tilanteessa, jossa asiakasorganisaatio ei täysin 
ymmärrä tai sitoudu palveluintegraatiomallin toteuttamiseen. (Scopism 2016a, 96-
97.) 

 

Pääpalvelutuottajan mallissa yksi asiakasorganisaation olemassa olevista palveluntuotta-

jista ottaa roolin itselleen ja tuottaa palveluintegraatiopalvelut muun toiminnan ohessa. 

Malli sopii asiakasorganisaatioille, joilla on jo rakennettu vahva luottamus ja tuntemus tiet-

tyyn palveluntuottajaan, joka tarjoaa myös palveluintegraatiopalveluita. Vaihtoehtoisesti 
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tähän malliin voidaan myös päätyä, jos palveluintegraatiot ovat ulkoistettuna palveluntuot-

tajalle, joka tarjoaa myös muita asiakasorganisaatiolle sopivia palveluita. Mallissa on kui-

tenkin mahdollisia sudenkuoppia, erityisesti palveluintegraattoripalveluita tuottavan tahon 

epäreilu kilpailuasema muihin palveluntuottajiin nähden. (Scopsim 2016a, 107.) 

 

Suurimmat hyödyt pääpalvelutuottajalta hankittavassa palveluintegraation mallissa ovat 

pääpiirteittäin samat, kun edellä olleessa ulkoistetussa mallissa. Muutamia lisähyötyjä on 

kuitenkin saavutettavissa, jotka ovat muun muassa palveluntuottajan aiemmasta asiakas-

organisaation ja sen liiketoiminnan tuntemisesta. Myös palveluntuottajan sitouttaminen 

asiakasorganisaation toimiympäristössä on vahvempaa, kun palveluntuottaja voi toimia 

yhteistyössä useammassa eri asiakasorganisaation toiminnossa. 

 

Sama pätee myös mahdollisten ongelmien osalta, jotka ovat pitkälti samat kuin ulkoiste-

tussa mallissa. Muutamia mahdollisia lisäongelmia ovat muun muassa palveluntuottajan 

puolueettomuus sekä potentiaaliset päällekkäiset kustannukset sekä tuotettavan palvelun 

osalta, että sen koordinointiin käytettävän palveluintegraattorin töiden osalta. (Scopism 

2016a, 108.)  

 

3.4.3 Palveluintegraatiomallin muutoksen ajurit 

Palveluintegraation avulla voidaan saavuttaa useita eri hyötyjä, verrattuna perinteisem-

pään malliin, jossa jokaista palveluita hallinnoidaan yksittäin. Huonosti toimivat palvelut 

aiheuttavat tyytymättömyyttä käyttäjille ja monitoimittajaympäristöissä riskit palveluiden 

hallinnassa kasvavat niiden monimutkaisuuden myötä. Palveluintegraation mallissa nime-

tään viisi eri muutoksen ajurina toimivaa pääkategoriaan, jotka kaikki jakautuvat omiin tar-

kempiin alakohtiin. Tunnistamalla muutosajureiden kuvaamat ongelmakohdat omassa or-

ganisaatiossa, voidaan niiden avulla saada lisäpontta palveluintegraatiomallin käyttöönot-

toon. (Scopism 2016a, 46.) 

 

Palveluiden toiminta on avainasemassa palvelutyytyväisyyteen. Palveluiden tulee 

olla saavutettavissa ja niiden tulee toimia riittävällä tehokkuudella. Kun palveluketjuista tu-

lee monen eri toimittajan muodostama kokonaisuus, voi sen toiminta olla heikkoa, vaikka 

jokainen yksittäinen palveluketjun osa näyttäytyisi omilla mittareillaan toimivalta. Haasteita 

palveluiden toimintaa tuo myös palveluketjussa olevien palvelutuottajien ongelmien pallot-

telu toimijalta toiselle, se pidentää oleellisesti palvelun käyttäjälle aiheutuvan ongelman 

ratkaisemista. Yhtä lailla ongelmaksi voi muodostua jokaisen palveluntuottajan käyttämät 

omat tukipalvelujärjestelmät, josta aiheutuu yhtenäisten toimintatapojen puute ja päällek-

käistä, manuaalista työtä. (Scopism 2016a, 46.) 
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Epäselvät roolit ja vastuut ovat yleinen ongelma monitoimittajaympäristöissä. Palveluiden 

hallinta saattaa olla jakaantunut organisaation eri osiin, jolloin ei ole keskitettyä palvelun- 

ja muutoksen hallintaa. Tämä aiheuttaa palveluiden koordinoinnille haasteita tilanteissa, 

joissa palveluketjun eri osat eivät toimi samalla toimintatasolla yhteisen päämäärän saa-

vuttamiseksi. Muutosten toteuttaminen saattaa vaatia usean eri palveluntuottajan toimia, 

joka hidastaa muutosten käyttöön asti saamista huomattavasti. Suurin muutos kuitenkin 

on perinteisestä asiakas – palvelutuottaja suhteesta siirtyminen palveluverkosto malliin, 

jossa palvelutuottajat toimivat yhteistyössä tuottaakseen asiakasorganisaatiolle arvoa ja 

hyvin toimivia palveluita. (Scopism 2016a, 46-47.) 

 

Palveluiden hankintaa ohjaavat muutosajurit liittyvät haasteisiin, joita kohdataan nyky-

päivänä palveluiden hankinnassa. Palveluiden ulkoistaminen on huomattavasti helpom-

paa, verrattuna siihen mitä se oli ennen. Pilvipalvelut tarjoavat kustannustehokkaan tavan 

hankkia tiettyyn tarpeeseen palvelu, jonka tuottamiseen tarvittava infrastruktuuri on jo ra-

kennettu valmiiksi. Tästä on kuitenkin muodostunut oma haasteensa ”varjo-IT:n” muo-

dossa, jossa eri organisaation liiketoimintayksiköt voivat omatoimisesti hankkia uuden pal-

velun, ilman organisaation sisäisen IT:n tukea. Näiden valmiiden pilvipalveluiden integroi-

minen olemassa olevaan ympäristöön ei välttämättä onnistukaan helposti, aiheuttaen 

odottamattomia kustannuksia tai palveluiden epäyhteensopivuuksia. (Scopism 2016a, 50.) 

 

Palveluintegraatiomallissa hyödynnetään kompakteja ja joustavia palvelusopimuksia, joi-

den kautta voidaan tehdä muutoksia ympäristön palveluihin ja palveluntuottajiin. Tämä 

joustavuus on tärkeää, kun palveluntuottajien määrä kasvaa suureksi. Sopimushallinta ja 

toisistaan oleellisesti poikkeavat sopimusmallit aiheuttavat huomattavia määriä hallinnolli-

sia lisätöitä. Yleisesti usean eri palveluntuottajan malli on kuitenkin suositeltava, sillä sen 

avulla voidaan vähentää palveluntuottajan toiminnan jatkuvuuteen liittyviä riskejä, luoda 

joustavuutta sekä hankkia moderneja ja edistyneitä teknologioita tarpeiden mukaan. (Sco-

pism 2016a, 51.)  

 

Tuotannon tehostamisen ajureina ovat ongelmat palveluiden hallinnan kyvykkyyksien 

erot eri palveluntuottajien kesken, sekä tiedon liikkuvuuden ja määrittelyiden haasteet eri 

toimijoiden välillä. Asiakkaan näkökulmasta palveluntuottajat toimittavat yhteistä palvelu-

kokonaisuutta, mutta palveluntuottajien kesken saattaa olla kilpailutilanteita, jotka johtavat 

tiedon pimittämiseen, päällekkäisiin töihin tai eri tavoin toimiviin prosesseihin ja toiminta-

malleihin. Palveluintegraation avulla voidaan kartoittaa sekä kuvata palveluprosessien ja 

niiden tuottamiseen tarvittujen tietovirrat ja palvelukartat. Niiden avulla voidaan koordi-

noida palveluiden toimintaa ja hallintaa. Samalla voidaan määritellä kaikille palveluntuotta-
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jille yhteiset tiedon luokittelumallit, joissa määritellään esimerkiksi palvelutasojen vaati-

mukset ja raportointi-, muutoshallinnan- sekä häiriötilanteiden käytännöt. Yhteiset palve-

lunhallinnan työkalut mahdollistavat tiedon keskitetyn hallinnan ja sen avulla voidaan var-

mistaa tiedon saatavuus eri toimijoiden kesken. (Scopism 2016a, 52-53.) 

 

Ulkoiset muutoksen ajurit voivat olla esimerkiksi organisaation toimintaa ohjaavat lait ja 

asetukset, jotka vaativat tiettyjä hallinnollisia toimintatapoja. Joissain tapauksissa myös 

julkisten toimijoiden odotetaan noudattavan palveluintegraation periaatteita. 

 

Taloudellisilla muutoksen ajureilla tarkoitetaan palveluntuottajien mahdollisuuksia kau-

pallistaa omien palveluiden tuottaminen palveluintegraatioympäristössä tai mahdollisuu-

desta tuotteistaa itse palveluintegraatiopalvelu.  

 

 

3.4.4 Palveluintegraation komponentit 

Palveluintegraatiomalli on kattava kokoelma eri työkaluja, jota voidaan hyödyntää organi-

saation palvelunhallinnassa laajasti. Sen ydintoiminnot ja operatiiviset toiminnot kattavat 

lähes kaiken palvelunhallintaan liittyvät funktiot, joista jokainen keskittyy oman alueensa 

prosesseihin ja toimintoihin. Seuraavassa esimerkkikuvassa kuvataan Iso-Britannian julki-

sen sektorin käyttämän palveluintegraatiomallin kattavuutta eri toimintojen kautta. (Hol-

land 2015, 5-6.) 

 

 

Kuva 13. Iso-Britannian julkisen sektorin palvelunintegraation komponentit (Holland 2015, 

6.) 
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Palveluintegraation suunnittelu toiminto vastaa siitä, miten palveluintegraatiomallia käy-

tetään ja ylläpidetään organisaatiossa. Se määrittelee käytänteet, tarvittavat organisaation 

rakenteet, mittarit ja palvelutasot, joita palveluintegraatiossa noudatetaan. Tärkeimmät 

prosessit ovat suunnittelun koordinointi, saatavuuden hallinnan suunnittelu sekä kapasi-

teetinhallinnan suunnittelu. (Holland 2015, 7.) 

 

Palvelukatalogin ja projektisalkun hallinnan kautta varmistetaan palveluintegraattorin, 

palveluntuottajien sekä asiakasorganisaation tuki palveluiden toimittamiselle. Sen proses-

seihin kuuluvat palvelukatalogin- sekä projektisalkun hallinta. (Holland 2015, 8.) 

 

Työkalujen integraation avulla luodaan yhtenäiset työkalut palveluintegraattorin ja palve-

luntuottajien välille, vaikuttamalla työkalujen valintaan, käyttöönottoon sekä niiden toimin-

noiden sovittamiseen käytössä olevaan palveluintegraatiomalliin. Palveluintegraation työ-

kaluja ovat muun muassa palveluiden valvonta- ja hälytystyökalut, tietoturvatyökalut sekä 

raportointi ja analysointityökalut. (Holland 2015, 8.). Työkalujen integraatiossa tavoitteena 

on integroida palvelun tuottamiseen tarvittavien palveluntuottajien toiminta yhteisen työka-

lun piirin, joka mahdollistaa muun muassa palvelun päästä päähän toiminnan valvonnan. 

Jokaisen integraation osalta tulee arvioida saavutettava hyöty ja arvo suhteessa työkalu-

jen integroimiseen tarvittavan työmäärään. (Armes, ym. 2015. 95-96.) 

 

Monitoimittajaympäristön koordinointi puolestaan huolehtii prosessien toiminnasta yli 

palvelutuottajarajojen. Tärkeimpiä tehtäviä on tunnistaa muutosten ja ongelmatilanteiden 

vaikutukset eri palveluihin, sekä varmistaa niiden osalta tiedon kulku tahoille, joita asia 

koskee. Prosessit, joista toiminto vastaa on muutoshallinta niiden muutosten osalta, jotka 

vaikuttavat useampaan eri toimijaan, julkaisujen hallinta, jatkuva palveluiden kehittäminen 

sekä ongelmanhallinnan koordinointi tilanteissa, joissa on useita eri palveluntuottajia mu-

kana. (Holland 2015, 8.) 

 

Palveluiden jatkuvuuden varmistamisella tarkoitetaan toimia, joiden kautta suunnitellaan 

jatkuvuussuunnitelmien sisältöjä, prosessien jalkauttamista ja kehittämistä sekä testataan 

suunnitelmien toimintaa ja ylläpidetään niitä. Prosessit sisältävät IT-palveluiden jatkuvuu-

den sekä liiketoimintapalveluiden jatkuvuuden hallinnan. (Holland 2015, 8-9.) 

 

Liiketoiminnan ja asiakassuhteiden hallinta huolehtii palveluintegraattorin, liiketoimin-

nan ja loppukäyttäjien välisistä suhteista. Sen kautta voidaan ylläpitää ja kehittää eri toimi-

joiden välisiä suhteita ja saada sitä kautta niistä hyötyä. Joissain tapauksissa asiakassuh-

teiden hallintaa ei siirretä palveluintegraatioiden piiriin, jolloin ne jäävät asiakasorganisaa-

tion vastuulle. (Holland 2015, 9.) 
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Taloudellinen hallinta seuraa eri palveluntuottajien, palveluintegraattorin ja palveluiden 

kulurakenteita ja huolehtii, että ne pysyvät määritellyn budjetin sallimissa rajoissa. Palve-

luintegraattorin vastuulla on varmistaa, että tuotettu palvelu toimii sille määritellyissä raa-

meissa. Toimiva taloudellinen hallinta vaatii selkeän mallin, jolla eri palvelun osat tunniste-

taan, sekä riittävät mittarit ja käytänteet, joilla palvelun toimintaa valvotaan. (Holland 2015, 

9.) 

 

Tietämyksenhallinnan kautta varmistetaan ajan tasaisen tiedon saatavuus kaikille eri 

palveluintegraation osapuolille. Sen tehtävänä on huolehtia käytännöistä, joiden mukaan 

tietoa tuotetaan, ylläpidetään, analysoidaan sekä jaetaan. Sen prosesseihin kuuluvat 

muun muassa käyttäjäohjeiden, palvelukuvien, eri toimijoiden yhteystietojen, palveluta-

sojen raportoinnin ja tunnettujen ongelmien tietovaraston ylläpito. (Holland 2015, 9-10.) 

 

Palveluiden ja palvelutasojen hallinnalla varmistetaan, että palveluntuottajat noudatta-

vat sovittuja sopimuksia. Samalla sen tehtäviin kuuluu myös valvoa palvelutasojen toteu-

tumista. Prosessit, joita se kattaa ovat palveluiden toiminnan arviointi, palvelutasojen hal-

linta, palvelutasojen hallintaan liittyvien prosessien toiminnan arviointi sekä palveluiden 

jatkuvan kehityksen aloitteiden valvonta. (Holland 2015, 10.) 

 

IT-tietoturva vastaa kaikista tietoturvaan liittyvistä asioista. Sen avulla varmistetaan, että 

palveluintegraatio yhteistyö kaikkien toimijoiden välillä tapahtuu tietoturvallisesti ja siitä, 

että mahdollisista tietoturvariskeistä tiedotetaan palveluintegraattorille välittömästi. Tällöin 

palveluintegraattori voi varoittaa muita palveluntuottajia uhasta, jotka puolestaan voivat 

ryhtyä tarvittaviin toimenpiteisiin palveluiden suojaamiseksi.  

 

Muutos- ja käyttöönottohallinnan kautta tuetaan palveluiden käyttöönottoa sekä muu-

toksia tilanteissa, joissa niiden vaikutukset ulottuvat useampaan eri palveluntuottajaan. Se 

vastaa myös uusien palveluntuottajien liittymisestä palveluintegraatioympäristöön. Jokai-

nen palveluntuottaja kuitenkin vastaa itse omasta tuottamastaan palvelustaan. Prosessit, 

joita toiminto kattaa ovat julkaisu ja käyttöönottojen hallinta, muutosten arviointi sekä pro-

jektihallinta. (Holland 2015, 11.) 

 

Palveluiden hyväksyntä ja testaus huolehtii, että palveluntuottajat noudattavat sovittuja 

testaus ja arviointikäytäntöjä. Palveluntuottajan omalla vastuulla on palveluidensa riittävä 

testaus. Palveluintegraattorin rooli on olla arvioimassa ja valvomassa testausta. Se var-

mistaa myös, että eri palveluntuottajat sitoutuvat toimiaan yhteistyössä, jos palveluiden 

testaus vaatii useamman eri palveluntuottajan yhteistyötä. Tärkeimmät prosessit ovat 
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muutosten arviointi ja palveluiden testauksen sekä hyväksynnän koordinointi. (Holland 

2015, 11.) 

 

Käyttö- ja tukipalvelut tuottavat toiminnallisen tason palvelua, johon voidaan ilmoittaa 

palveluita koskevat ongelmatilanteet. Keskitetty tukipalveluiden hallinta auttaa koordinoi-

maan toimia eri palveluidentuottajien kesken, mutta saattaa aiheuttaa hitautta ongelmien 

ratkaisujen suhteen. Malli, jossa loppukäyttäjät ovat suoraan yhteydessä palveluntuotta-

jaan on mahdollinen, mutta vaatii hyvin selkeän tiedon siitä, kuka vastaa mistäkin palve-

lusta. Toiminto vastaa tapaustenhallinnasta, muutoshallinnasta sekä pääsynhallinnasta. 

(Holland 2015, 12.) 

 

Palveluiden operatiivisen toiminnan hallinta vastaa käytännön tasolla muutos- ja on-

gelmanhallinnan töistä. Siinä missä muut toiminnot vastaavat hallinnollisista toimista, 

tämä ottaa huolekseen käytännön toimet ja niiden koordinoinnin. Huomioitavaa kuitenkin 

on, että palveluntuottaja itse vastaa toimista, joita palveluiden sovitut palvelu- ja toiminta-

tasot vaativat. Toiminnon prosesseihin kuuluvat muun muassa ongelmien hallinta, ta-

paustenhallinta, julkaisu ja käyttöönottojen hallinta sekä palveluiden kapasiteetin ja saata-

vuuksien hallinta. (Holland 2015, 12.) 

 

Yllä olevien palveluintegraation komponenttien ja toimintojen kautta voidaan hahmottaa, 

mitä kaikkia toimintoja palveluintegraatiomallia suunnitteleva organisaatio haluaa sillä kat-

taa. Kysymyksiä, joita suunnittelussa tulee esittää ovat, mitä palveluita voidaan tuottaa or-

ganisaation sisäisesti ja mitä tulee ostaa ulkopuolelta. Samoin on syytä tunnistaa, mitkä 

ovat eri palveluiden keskeiset integraatioiden tarpeet ja mitkä ovat myös niiden toiminnan 

rajat. Olennaista on myös, mitä tukipalveluita organisaatio voi tuottaa itse, tukeakseen pal-

veluintegraation toimintaa. (Holland 2015, 13.) 

 

3.4.5 Palveluintegraatiomallin keskeisimmät hyödyt 

Hallinnoimalla palveluntuotantoon osallistuvia eri tahoja yhdellä keskitetyllä tavalla, voi 

palveluintegraatiota hyödyntävä organisaatio saavuttaa säästöjä kulurakenteissa ja vä-

hentää liiketoimintaa kohdistuvia riskejä. Tunnistamalla eri palvelut ja niiden tuottamiseen 

tarvittavat resurssit sekä roolit, mahdollistaa se yhteiset hallinta- ja koordinointikäytänteet, 

luoden selkeät johdonmukaiset toimintatavat. Kun palveluiden hallintakäytänteet ovat kun-

nossa, toimivat palvelut paremmin, nostaen palveluiden käyttäjien tyytyväisyyttä ja tuotta-

malla odotettua arvoa.  

 

Palveluintegraation keskeisin hyöty tulee, kun palveluiden ja niihin osallistuvien eri sidos-

ryhmien koordinointi keskitetään yhteen pisteeseen, joka voi olla sisäinen, ulkoistettu tai 
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hybridi. Sen tehtävänä on koordinoida olemassa olevien resurssien käyttöä kulloinkin prio-

riteetissaan nostetulle tärkeimmälle asialle, samalla vähentäen päällekkäisen työn mää-

rää. Suhteiden ylläpito ja tiedottaminen eri sidosryhmien välillä paranee, kun siitä vastaa 

keskitetysti yksi taho. Erityisesti muutostilanteissa keskitetty koordinointi ja tiedotus on tär-

keää, jotta kaikki sisäisistä aina ulkoisiin toimijoihin asti tietävät mitä ja milloin tapahtuu. 

 

Määritellyillä ja yhteisillä toimitavoilla voidaan vähentää työtä, joka tarvitaan uuden palve-

luntuottajan tuomiseen mukaan toimintaympäristöön. Selvät rakenteet ja roolit sekä varsi-

naiset palvelunhallinnan käytänteet auttavat nopeuttamaan perehdytysprosessia uusien 

toimijoiden osalta. Samalla ne vähentävät toimittajien välistä vastuun pallottelua, jota ilme-

nee ongelmatilanteissa, joissa vian juurisyytä ei pystytä tarkalleen paikallistamaan. Peri-

aatteena ja ydinajatuksena on, että kaikki toimivat samaa päämäärää kohti yhteisen pal-

velutasotavoitteen puitteissa. (Holland 2015, 29. Scopism 2016, 57-60.) 

 

3.5 Yhteenveto: ITIL ja palveluintegraatio 

Uusin versio ITIL 4 tarjoaa päivitetyt palvelunhallinnan työkalut organisaatioille. Kaiken 

keskiöön on nostettu arvon ajattelu. Toimintaa tarkastellaan mahdollisimman laaja-alai-

sesti käyttäen holistista lähestymistapaa. Sen neljä eri dimensiota yhdessä palvelunarvo-

järjestelmän kanssa auttavat tunnistamaan mitä-, miksi- ja kenelle tehdään sekä mitä ta-

voitteita pyritään saavuttamaan. Vastaamalla kysymyksiin ja linjaamalla vastaukset orga-

nisaation strategisiin tavoitteisiin peilaten, luodaan arvoa.  

 

ITIL:n perusperiaatteet eivät kuitenkaan ole kadonneet uuden päivitetyn version myötä ja 

niiden mukaisten IT-palvelunhallinnan pohjana toimii jo vuosia käytössä olleet parhaat 

käytänteet. Ne ohjaavat organisaatiota toimimaan systemaattisesti, harkiten ja suunnitel-

len. Käytänteet eivät ole eksakteja toimintaohjeita, vaan enemmänkin tilanteiden mukaan 

sovellettavia raameja, joista poimitaan ne elementit, mitä palvelunhallintaan koetaan tar-

vittavan. Jatkuvan parantamisen periaatteet taas ohjaavat vaiheittaiseen tekemiseen ja 

toiminnan kehittämiseen asia kerrallaan. Jos ensimmäisellä kerralla ei jotain asiaa saa oi-

kein, tulee se analysoida, arvioida ja sen pohjalta tehdä faktuaalisiin tietoihin perustuvaa 

uudelleenkehitystä. Samalla pyritään välttämään turhaa työtä. Hyvänä esimerkkinä noste-

taan esille dokumentaatiokäytänteet, jotka hyvin tiukaksi määriteltynä saattavat aiheuttaa 

huomattavia työmääriä ja dokumentteja, joita lopulta kukaan ei käytä. Dokumentaatiota ja 

ympäristön kuvaamista tulee tehdä, mutta sille tulee myös määritellä yleinen taso, jota 

täsmennetään yksittäisten asioiden kohdalta tarvittaessa tai perustuen johonkin muuhun 

tekijään, kuten esimerkiksi lainsäädännöllisiin vaatimuksiin. 
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Palvelun arvojärjestelmä ja sen keskiössä oleva palvelun arvoketju tarjoavat käytännönlä-

heiset puitteet palveluiden päästä päähän hallintaan ja kehittämiseen. Ohjaavat periaat-

teet muistuttavat viitekehyksen käyttäjää, mitkä näkökulmat ja perusasiat tulee huomioida 

IT-palvelunhallintaa tehdessä. Vaikka uusin ITIL -versio tunnistaa ja huomioi monessa asi-

assa nykypäivän haasteita pirstaloituneen, monimuotoisen IT-toimintaympäristön osalta, 

ei se silti suoraan tarjoa kattavaa kokonaismallia monitoimittajaympäristöjen hallintaan. 

ITIL 4 virallisessa Axeloksen julkaisemassa ”ITIL Foundation ITIL 4 Edition”-kirjan teks-

teissä viitataankin useampaan kertaan kääntymään palveluintegraation puoleen monitoi-

mittajaympäristöjen osalta. 

 

Nykypäivänä IT-ympäristöt muodostuvat yhä useammin monien eri palveluntuottajien tar-

joamista palveluista ja eri infrastruktuureista. Hankkimalla tiettyyn tarpeeseen markkinoilta 

löytyvän ratkaisun, saadaan nopeasti tuotettua organisaatiolle arvoa. Erityisesti aikakau-

tena, jossa lähes kaikki on saatavina ”As a Service” -mallilla, on hankinta helpompaa, kuin 

koskaan aiemmin. Yksittäin hankittujen ja hallittujen palveluiden haasteena kuitenkin on 

niiden soveltuvuus olemassa olevaan ympäristöön ja kokonaisuuteen. Palveluiden väliset 

integraatiot eri pilvipalveluiden välillä ei välttämättä olekaan itsestäänselvyyksiä, ja EU:n 

sisällä voimaan astunut tietosuoja-asetus asettaa tietojen siirtämiselle kokonaan uudet 

vaatimukset niin maantieteellisesti, kuin tietoturvan kannalta. 

 

Palveluintegraatio pureutuu monitoimittajaympäristöjen asettamaan haasteeseen, jossa 

hallittavat ympäristöt ovat kompleksisia, monitahoisia sekä joissa vastuut ja roolit menevät 

herkästi päällekkäin tai mikä pahinta, ne ovat epäselviä eri toimijoiden kesken. Palveluin-

tegraatio ei kilpaile ITIL:n tai muiden IT-palvelunhallinnan käytänteiden kanssa, se enem-

mänkin täydentää niitä, pitäen fokuksen lähemmin monitoimittajaympäristöjen hallinnan 

metodeissa ja käytänteissä. Palveluintegraation keskeisin tehtävä on huolehtia palvelui-

den toiminnan varmistamisesta, kaikkia niiden toiminnan tuottamiseen osallistuvia eri pal-

veluntuottajia ja sidosryhmiä koordinoimalla ja hallinnoimalla.  

 

Molemmat sekä ITIL että palveluintegraatio nostavat esille palvelukatalogin ja tietämyksen 

hallinnan tärkeyden, osana kompleksisen ympäristön hallintaa. Kokonaisuus tulee tunnis-

taa sekä dokumentoida tasolla, jolla se voidaan tulkita niin sisäisesti, kuin ulkoisten toimi-

joiden osalta. Palveluiden keskinäisten suhteiden tunnistaminen auttaa uusien palveluiden 

integraatiossa olemassa olevaan ympäristöön. Samalla voidaan  

tunnistaa päällekkäisyydet ja saada sitä kautta kustannusrakenteita pienemmäksi. 
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4 IT-palvelunhallinnan nykytilanteen analysointi 

Kanasen (2009, 29-31.) mukaan toimintatutkimuksessa sovellettavat tutkimuksen eri vai-

heet saattavat vaihdella, mutta perusajatus säilyy samana. Tutkimus alkaa nykytilanteen 

analysoinnilla, jonka avulla pyritään tunnistamaan tutkittavan kohteen ongelmat ja haas-

teet sekä niihin vaikuttavat tekijät. Kehitystä vaativat ongelmat ja haasteet tulee nimetä ja 

kuvata riittävän tarkalla tasolla, jotta ne voidaan priorisoida käytettävissä olevien resurs-

sien kannalta järkevästi. Nykytilan tunnistamiseen käytetään seuraavassa kuvassa esitet-

tyä prosessia. 

 

 

Kuva 14. Tiedon keräämisen menetelmät 

 

Nykytilanteen tunnistaminen on tärkeää ongelmien ja haasteiden tunnistamisen osalta, 

mutta myös olemassa olevien käytänteiden ja prosessien hyvien puolien osalta. Osiossa 

3.3.4 - ITIL 4:n ohjaavat periaatteet kuvattiin lähtökohtien tunnistaminen tärkeäksi, jotta 

voidaan myös tunnistaa ne ihmiset, prosessit ja työkalut, joita voidaan käyttää myös uu-

den kehittämisessä. Perusperiaatteena on se, että kaikkea ei tarvitse rakentaa alusta asti 

uudelleen, vaan voidaan myös hyödyntää ja kehittää olemassa olevaa. Tätä ohjaavaa pe-

riaatetta pyritään noudattamaan tässä kehitystyössä. 

 
 
 
4.1 Tiedon kerääminen 

Kokemukset ja havainnointi tapahtui kehitystyön kirjoittajan omien aiempien kokemusten 

perusteella, jotka pohjautuivat usean vuoden käytännön IT-palvelunhallintatyön kokemuk-

seen Organisaatio X:ssä. Havainnointia suoritettiin jatkuvasti Organisaatio X:n arkitoimin-

nassa kehitystyön aikana. Huomiot IT-palvelunhallintaan liittyen kirjattiin muistin tueksi 
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kenttämuistiinpanoina, joita myöhemmin käytettiin haastatteluissa tunnistettujen ongelma-

tilanteiden kuvauksien täydentämiseen. 

 

Haastattelun malliksi valittiin teemahaastattelu, joka pidettiin ryhmähaastattelun muo-

dossa. Haastattelun kohderyhmänä toimi organisaatio X:n ICT-palveluyksikössä toimivat 

henkilöt, jotka osaltaan osallistuvat IT-palvelunhallinnan käytännön arkityöhön. Teema-

haastattelun mallin mukaisesti pääteemaksi nousi IT-palvelunhallinnassa esiintyvät käy-

tännön työssä kohdatut ongelmat ja haasteet. Varsinaisen haastattelutilanteen rakenne 

suunniteltiin niin, että alkaa orientaatiolla, jolla asetetaan osallistujat aiheen piirin. Orien-

taation sisällön rakenteeksi valikoitui kehitystyön lyhyt esittely sen aiheen, tutkimusongel-

mien ja tavoitteiden osalta. Niiden lisäksi orientaatiossa huomioidaan myös käytetyt tieto-

perustan teoriat ja niiden pääkohdat. 

 

Varsinainen haastattelutilanteen malli rakennettiin tunnelitekniikkana tunnettuun muotoon, 

jossa haastattelu käynnistetään yleisen tason aiheeseen liittyvillä kysymyksillä. Pikkuhiljaa 

haastattelussa edetään tarkempiin yksityiskohtaisempiin aiheisiin. Tavoitteena tekniikassa 

on luoda ylätasolla käsiteltävästä aiheesta tilannekuva, jota vaiheittain täsmennetään yksi-

tyiskohtaisemmilla kysymyksillä. (Kananen 2009, 62-63.) 

 

 

Kuva 15. Haastattelun tunnelitekniikan esimerkki 

 

Yleisen tason teema: häiriönhallinta

Mitä käytännön haasteita olet kohdannut 
häiriönhallintatilanteissa?

Mitä eri häiriönhallinnan käytänteitä ja 
prosesseja on käytössä?

Mitä työkaluja häiriönhallinta
tilanteiden selvittämiseen on 

käytössä?
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Haastattelussa kannustetaan teeman mukaiseen aiheen keskusteluun, jonka avulla voi-

daan saada lisänäkökulmia aiheeseen. Yleisen IT-palvelunhallinnan teeman lisäksi hae-

taan keskustelua herättäviä teemoja teoriaosuudessa tutkittujen ITIL 4:n sekä palveluin-

tegraation käytänteistä ja metodeista, joiden tarkempia määritelmiä hyödynnetään mah-

dollisuuksien mukaan tarkentavien kysymysten muodossa. Haastattelun muistiinpanot kir-

jattiin kenttämuistiinpanoina, joiden pohjalta luodaan tiivistetyt kuvaukset havaituista on-

gelmista ja haasteista.  

 

Dokumentteina nykytilanteen kuvaamista varten tutkittiin ylätasolla, olemassa olevia Orga-

nisaatio X:n sisäisiä sekä eri palveluntuottajien ylläpitämiä tietoja käytettävistä palveluista 

ja palveluiden hallintakäytänteistä. Pääpalveluidentuottajien kanssa solmittuja sopimuksia 

tarkasteltiin niiden sisältämien sovittujen IT-palvelunhallintaan liittyvien käytänteiden 

osalta. Erityistä huomiota kiinnitettiin sovittuihin palveluiden saatavuuteen vaikuttaviin teki-

jöihin, kuten sovittuihin palveluiden mittareihin, valvonta ja monitorointi käytänteisiin sekä 

palvelun toiminnan raportointikäytänteisiin. 

 

Eri esiteltyjen tietolähteiden kautta kerätyt IT-palvelunhallintaan koskevat ongelmat ja 

haasteet kerättiin yhteen ja niistä laadittiin omat kuvaukset, jotka esitellään seuraavassa 

osiossa. 

 

4.2 IT-palvelunhallinnan nykytilan kuvaus 

Nykytilan kuvauksen apuna käytettiin 27.2.2020 suoritettua ryhmämuotoista teemahaas-

tattelua. Haastatteluun kutsuttiin Organisaatio X:n ICT-palveluyksiköstä kolme henkilöä, 

jotka työskentelevät IT-palvelunhallinnan rajapinnassa. Heidän tittelinsä ja nimet ovat Tie-

tohallintopäällikkö X.X, IT-asiantuntija X.X sekä Järjestelmäasiantuntija X.X. Tietohallinto-

päällikkö vastaa ICT-palveluyksikön toiminnasta ja toimii keskeisessä roolissa erityisesti 

palveluntuottajien sopimuksiin liittyen, sekä eri palveluiden toiminnan seurannassa. IT-asi-

antuntijan ja järjestelmäasiantuntijan tehtävässä toimivat henkilöt edustivat haastattelussa 

IT-palvelunhallinnan operatiivisen tason näkökulmaa. 

 

Kutsu haastatteluun lähetettiin 24.2. ja sen saatetekstissä pyydettiin jokaista osallistuvaa 

henkilöä etukäteen pohtimaan, mitä haasteita ja ongelmia he ovat IT-palvelunhallinnan 

näkökulmasta kohdanneet. Itse tilaisuus alkoi kehitystyön kirjoittajan alustuksella, jossa 

käytiin läpi työn sisältö pääkohdittain, sille asetetut tavoitteet sekä niitä tukevat tutkimus-

kysymykset. Myös ITIL viitekehys ja palveluintegraation metodologia esiteltiin niiden pää-

kohdiltaan. Haastattelutilanne itsessään pidettiin rentona ja keskustelevana. Omia näke-

myksiä ja kommentointia muiden esittämiin huomioihin sai esittää vapaasti.  
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Haastattelussa esitetyt, keskustelua ohjaavat kysymykset laadittiin etukäteen niin, että ne 

tarjoaisivat kattavan näkyvyyden eri IT-palvelunhallinnan osa-alueiden toimintaa Organi-

saatio X:ssä. Etukäteen laaditut kysymykset pidettiin hyvin yleisellä tasolla ja tarkoituksel-

lisesti sisällöltään laajoina, tavoitteena niillä oli enemmänkin toimia teeman mukaisina 

keskustelun käynnistäjinä. Kysymyksien kautta käynnistyneiden keskustelujen aikana esi-

tettiin niiden aiheiden mukaisia tarkentavia kysymyksiä. Etukäteen laaditut kysymykset oli-

vat seuraavat: 

- Yleisellä tasolla, miten IT-palvelunhallintaa toteutetaan Organisaatio X:ssä ja mitkä 
ovat sen toiminnan kannalta oleellisimmat eri sidosryhmät? 

- Ovatko käytössä olevat IT-palvelunhallinnan käytänteet selkeitä ja toimivia? 
- Organisaatio X toimii palveluintegraation määritelmän mukaan monitoimittajaym-

päristössä, onko tätä mielestäsi huomioitu palveluiden hallinnassa? 
- Miten eri palveluiden IT-palvelunhallinnan käytänteiden toteutumista seurantaan? 
- Mitkä toistuvat tai omasta mielestäsi tärkeät IT-palvelunhallintaan liittyvät haasteet 

ja ongelmat tulisi kehitystyössä ottaa huomioon? 
 

Siinä missä ensimmäiset neljä kysymystä toimivat yleiskuvan määrittämisessä, haastatte-

lun viimeinen kysymys antoi haastateltaville mahdollisuuden vaikuttaa siihen, mihin haas-

teisiin ja ongelmiin kehitystyössä tulee vastata. Kysymyksen aikana nousseet aiheet käsi-

teltiin yksitellen ja niiden pohjalta laadittiin tarkemmat ongelmien kuvaukset. Sekä nykyti-

lan yleiskuvaa ja tarkempia tunnistettuja ongelmia täydennettiin myös kehitystyön kirjoitta-

jan omien havaintojen sekä tutkittujen kirjallisten dokumenttien osalta. 

 

4.2.1 Nykytilan yleiskuva 

Organisaatio X:n ICT-palveluyksikkö koordinoi ja hallinnoi suurta osaa käytössä olevista 

palveluista sekä niitä tuottavien palveluntuottajien yhteistyösuhteista. Infrapalveluiden hal-

linta suoritetaan kokonaan ICT-palveluyksikön toimesta. Muihin, eri liiketoimintayksiköille 

tuotettavien palveluiden hallintaa osallistuu myös kyseisen liiketoimintayksikön edustaja, 

joka vastaa palvelun sisällöstä ja käytöstä liiketoimintayksikössä. Muutamia poikkeuksia 

löytyy talous- sekä henkilöstöpalveluiden osalta, jotka ovat erillisiä omia pilvipalveluratkai-

suja. Niiden hallinnasta vastaa liiketoimintayksiköt kokonaisuudessaan itse ja ICT-palvelu-

yksikkö osallistuu vain tarvittaessa teknisten kehitys- tai muutosasioiden hoidossa asian-

tuntijan roolissa. 
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Kuva 16. Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnan rakenne 

 

IT-palvelunhallinnan käytänteet ovat muodostuneet kunkin palveluntuottajan kanssa tuote-

tun palvelun ympärille. Yksittäisen palveluntuottajan Organisaatio X:lle tuottamien palve-

luiden määrä vaihtelee. Osa ydin- ja infrapalveluidentuottajista ovat pääpalveluntuottajia, 

jotka tuottavat useampaa eri palvelua Organisaatio X:lle, kun taas osa palveluntuottajista 

tuottaa vain yhtä yksittäistä palvelua.  

 

Palvelunhallinnan mallia ja käytänteitä on mitoitettu vastaamaan tuotetun palvelun ja yh-

teistyön kokoa. Jokaisen eri palveluntuottajan kanssa on sovittu omat palvelunhallinnan 

käytänteet. Erityisesti palveluissa, jotka ovat niin sanottuja valmiita palvelupaketteja, on 

palveluntuottajilla yleensä valmiit hallintakäytänteet, jotka sopivat heidän omiin palvelun-

tuotantonsa prosesseihin ja malleihin. Tämä on johtanut tilanteeseen, jossa jokaisen pal-

veluntuottajan kanssa on omat, erikseen sovellettavat IT-palvelunhallinnan käytänteet ja 

jokaista palvelua hallinnoidaan erikseen. 

 

Yleisesti käytössä olevia IT-palvelunhallinnan työvälineitä ovat palveluntuottajien omat 

palvelupisteet, joiden kautta hallitaan palveluihin liittyviä tapauksia, häiriötilanteita sekä 

kehitystöitä. Pääsääntöisesti palveluntuottajilla on käytössä erillinen palvelupisteen hallin-

taan soveltuva palveluportaali, jonka kautta palveluun liittyvä kommunikaatio käydään. 

Muutama palveluntuottaja kuitenkin toimii edelleen sähköpostin ja puhelimen kautta, joka 

aiheuttaa omat tiedonvälitykseen liittyvät haasteet. Sopimuksissa kirjattuja palveluita kos-

kevissa palveluntuottajien tukipalveluissa on isoja eroja, milloin niitä voidaan käyttää. Osa 

tukipalveluista palvelee vain arkisin kello 8.00 – 17.00 välillä, kun taas osa toimii vuoro-

kauden ympäri. Palveluiden kriittisyys vaikuttaa sopimusten palveluaikoihin, mutta samalla 
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todettiin, että tästäkin löytyi poikkeuksia, joissa erittäin kriittiseksi luokitellulla palvelulla ei 

ollut ympärivuorokautista palveluaikaa. 

 

Yleisesti solmitut yhteistyö- ja palvelusopimukset ovat eri tasoisia ja niiden sisältö vaihte-

lee palvelutuottajittain. Sopimusten sisältöön on vaikuttanut vahvasti palveluntuottajan 

omat prosessit ja toimitavat, jotka näkyvät muun muassa palveluiden palvelutasojen 

eroina sekä palveluiden saavutettavuuden eri määrityksinä. Palveluita monitoroidaan ja 

mitataan aina palvelukohtaisesti sovituilla tavoilla. Mittausten tuloksia ja raportointia käy-

dään läpi yhdessä palveluntuottajan palvelusta vastaavan henkilön ja Organisaatio X:n 

ICT-palveluyksikön henkilöiden välillä. Yleinen toimintatapa, erityisesti pääpalveluntoimit-

tajien kanssa, on palvelunseurantapalaverit tietyn ajan välein. Niissä palveluntuottajan 

edustajat tavataan kasvokkain ja palvelun ajankohtainen tilanne käydään läpi, samalla 

priorisoidaan avoinna olevia palveluun liittyviä töitä. 

 

Häiriönhallinnan tilanteissa jokaisella palveluntuottajalla on oma prosessinsa, jota tulee 

noudattaa. Häiriötilanteiden vaikuttavuuden ja vakavuuden luokittelussa ei ole yhtä yhte-

näistä määritystä, vaan jokaisen palveluntoimittajan kanssa on sovittu erikseen heitä ja 

heidän palveluansa koskevat häiriötasojen määritteet. Palvelutasosopimuksissa määritel-

lyt häiriötilanteita koskevat reagointi- ja korjausajat vaihtelevat palveluittain ja palvelun-

tuottajittain. Palveluketjujen näkökulmasta, yksittäisen palvelun tuottamisessa saattaa pal-

veluketjun sisällä olla toisistaan poikkeavia reagointi- ja korjausaikoja. 

 

Kriittisten tason häiriötilanteissa, joissa yhden tai useamman palvelun käyttö estyy koko-

naan, ei ole yhtä, kaikkia palveluketjun palveluntuottajia koskevaa vakioitua käytäntöä. 

ICT-palveluyksikön palvelunhallintaa hoitavat henkilöt koordinoivat selvitys- ja korjaus-

työtä eri häiriötilanteen vaikutuksen alaisena olevien palveluntuottajien kesken. Käytän-

nössä tarkoittaen jokaisen häiriön vaikutuksen alaisena olevan palvelutuottajan tiedotta-

mista sovitun palvelupisteen kautta. Jos häiriön selvitykseen tarvitaan useampia eri palve-

luntuottajia, käynnistetään vian selvityksestä yleensä oma sähköpostiketju sekä pyritään 

järjestämään erillinen vianselvitys palaveri, johon kaikki eri tahot osallistuvat. Haasteena 

on kuitenkin palveluntuottajien välillä eroavat palvelunhallinnan käytänteet ja sisäiset pro-

sessit, jotka hidastavat kriittisiin tilanteisiin reagointia.  

 

Kokonaisuuden kannalta voidaan todeta, että käytössä olevat IT-palvelunhallinnan käy-

tänteet ja prosessit ovat siiloutunut Organisaatio X:n ja sen yksittäisten eri palveluntoimit-

tajien väliseksi toiminnaksi. Palvelut toimivat osana palveluketjuja, joissa yhden ketjun 

osan ongelmat heijastuvat muihin osiin. Toisaalta Organisaatio X:n ICT-palveluyksikkö toi-
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mii palveluintegraatiomallissa esitellyn palveluintegraattorin roolissa, mutta palveluntuotta-

jat toimivat omina yksiköinään, eikä yhteisenä palveluverkostona. Palveluiden mittaami-

nen ja raportointi tapahtuu pääsääntöisesti palvelukohtaisesti, eikä heijasta koko palvelu-

ketjun toimintaa. Palveluita on useita ja niistä muodostuvat palveluketjut kaikkine eri pal-

veluntuottajineen ovat kompleksisia. Roolien ja vastuiden rajat ovat epäselviä, mikä ai-

heuttaa ongelmatilanteissa hitautta ja päällekkäistä työtä. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020.) 

 

 

Kuva 17. IT-palvelunhallinnan nykytilan siiloutuminen 

 

 

4.2.2 Ongelma 1 – Kriittisten ja laajavaikutteisten häiriötilanteiden hallinta 

Haastattelussa IT-asiantuntija X.X nosti esiin muutamaa viikkoa ennen haastattelua ta-

pahtuneen kriittisen häiriötilanteen, jonka selvitys ja ratkaiseminen koettiin olleen erittäin 

hidasta ja hankalaa. Ongelmaan ja sen siinä esiintyneiden haasteiden analysointiin käy-

tettiin seuraavia tarkentavia kysymyksiä 

- Mitkä tekijät vaikuttivat eniten ongelmatilanteen selvittämisen hitauteen? 
- Miten häiriönhallinnan prosessi käytännössä toimii? 
- Miten eri palveluntuottajat reagoivat häiriötilanteessa? 

 

Keskusteluun nostetun yksittäisen tilanteen analysoinnin jälkeen keskustelua jatkettiin häi-

riötilanteiden hallinnan osalta yleisemmällä tasolla. Keskustelun sisältö tiivistettiin ja siitä 

tuotiin esiin ongelman pääkohdat, jotka ovat kuvattuna seuraavaksi. 

 

Kriittisten ja laajavaikutteisten häiriötilanteiden selvittäminen on hidasta ja työlästä, jos 

palveluketjussa on useampia palveluntuottajia. Jokaisella palveluntuottajalla on oma mää-

ritelmänsä kriittistä ja laajavaikutteisesta häiriötilanteesta sekä sen korjaamiseen liitty-

västä toimintaprosessista.  
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Erityisesti ongelmaksi muodostuu tilanteet, jossa jokin ydin- tai infrapalvelu aiheuttaa häi-

riötilanteen sovelluspalvelulle, joka ilmenee vain liiketoiminnan kannalta kriittisen sovellus-

palvelun häiriönä. Koska häiriötilanne tunnistetaan vain sovelluspalvelussa, häiriönhallin-

nan prosessi käynnistetään sovelluspalvelun palveluntuottajalle, joka selvittää häiriötä 

oman ylläpidettävän palvelun näkökulmasta. Kun häiriön todetaan aiheutuvan palveluket-

jun jostain muusta komponentista, laajennetaan häiriönhallintaa myös muille palveluket-

jussa mukana oleviin palveluntuottajiin. Häiriötilanteen eskaloinnissa eri palveluketjun ta-

hojen välillä on hitautta, aiheuttaen kriittisen häiriötilanteen selvittämisen ja korjauksen pit-

kittymisen.  

 

Laajamittaisessa häiriötilanteessa, jossa häiriön alaisena on useita palveluita ja joissa on-

gelman juurisyytä ei heti pystytä tunnistamaan, on häiriönhallinnan prosessin selvänä hait-

tana sen hitaus. Kaikkien eri palveluketjussa olevien palveluntuottajien aktivoiminen häi-

riötilanteen selvittämiseen on työlästä palvelupisteiden siiloutumisen ja eri käytössä ole-

vien häiriönhallinta käytänteiden ja prosessien takia. Palveluketjussa olevat eri tasoiset 

palvelutasot saattavat tarkoittaa, että eri palveluketjun osien tuottajia ei saada samassa 

ajassa, yhdessä häiriötilannetta selvittämään. Organisaatio X toimii tilanteissa häiriönhal-

linnan koordinaattorina ja käytännössä työ vaatii usein tiedon välittämistä ja kopioimista 

eri palveluntuottajien palvelupistejärjestelmien välillä, joka on hidasta manuaalista työtä. 

Palveluntuottajien suora keskinäinen yhteistyö, palveluketjun kautta häiriössä olevan pal-

velun toiminnan palauttamiseksi puuttuu. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020.) 

 

 

4.2.3 Ongelma 2 – Epäselvät roolit ja vastuut 

Häiriönhallinnan ongelman analysoinnin aikana nousi esiin myös epäselvien roolien ja 

vastuiden vaikutus IT-palvelunhallinnan toimintaan. Aiheesta käytiin oma keskustelu, 

jonka käynnisti tarkentava kysymys, miten epäselvät vastuut vaikuttuvat käytännön toimin-

nassa? Keskustelussa tärkeimmät esille nousseet asiat ovat kuvattiin seuraavasti. 

 

Kompleksisessa palvelukokonaisuudessa palveluiden ja niiden tuottamiseen tarvittavan 

infrastruktuurin välillä on monia eri yhtymä- ja liittymäkohtia. Yksittäisen palvelun toimin-

nan rajat hämärtyvät, mitä integroituneempi se on muihin palveluihin. Tästä seuraa ti-

lanne, jossa palveluidentuottajien roolit ja vastuun rajat ovat vaikeammin tunnistettavissa 

ja yksilöitävissä. Toisen palveluntuottajan toimet saattavat vaikuttaa toisen palvelun toi-

mintaan ja eri palveluntuottajien välillä palveluketjussa ei välttämättä ole lainkaan ole-

massa kommunikaatiokanavaa, vaan kaikki tieto kulkee Organisaatio X:n kautta. Jää siis 

kokonaan Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnasta vastaavien henkilöiden tehtäväksi tun-

nistaa eri vaikutuksen alaiset kohteet ja tiedottaa niistä tarvittavia sidosryhmiä. 



 

 

61 

 

Sopimuksissa on kuvattu hankittavan palvelun näkökulmasta sen sisältö ja laajuus, palve-

lulle sovitut tavoiteltavat palveluntasot sekä niitä mittaavat mittarit ja raportointi. Se mikä 

sopimuksista uupuu, on palveluketjun näkökulma, jossa hankittava palvelu linkitetään 

osaksi palveluketjua ja määritellään, miten sen kokonaisuutta valvotaan ja monitoroidaan. 

Palveluntuottajat sitoutuvat vain oman palveluketjussa tarvittavan palvelukomponentin 

tuottamiseen ja ylläpitoon, ilman laajempaa vastuuta palveluketjussa muille toimiville kom-

ponenteille. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020.) 

 

 

4.2.4 Ongelma 3 – Tietämyksen hallinta 

Haastattelussa Tietohallintopäällikkö X.X toi esille hänen tunnistaman ongelman, joka liit-

tyi palveluiden ja niiden tuottamiseen tarvittavien palveluketjuihin liittyvien tietojen löytämi-

sen ja hallinnan. Keskustelussa käytettiin seuraavia tarkentavia kysymyksiä: 

- Miten tietoa ja tietämystä hallitaan tällä hetkellä? 
- Ovatko käytettävät dokumentaatiokäytänteet yhtenäisiä? 

 

Aiheesta käydyn keskustelun aikana nousi esiin myös kommunikaatioon liittyvät ongelmat, 

jotka nostettiin omaksi, erilliseksi käsiteltäväksi aiheeksi. Seuraavaksi on tiivistetty ja ku-

vattu tietämyksen hallintaan liittyvät ongelmat. 

 

Tieto ja tietämys niin dokumenttien kuin ihmisten tasolla on hajaantunutta. Organisaatio 

X:n ICT-palveluyksikkö ylläpitää omaa tietämysvarastoa ja jokainen palveluntuottaja omaa 

palveluaan koskevaa tietämysvarastoaan omassa ympäristössään. Tästä aiheutuu ti-

lanne, jossa kokonaisuuden tunnistaminen ja hahmottaminen on hankalaa. Palveluketju-

jen päästä päähän toimintaa liittyvä dokumentaatio on tallessa useassa eri paikassa, 

jonne kaikilla palveluketjun eri osien tuottajilla ei välttämättä ole pääsyä.  
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Kuva 18. Tietämyksen hajaantuminen 

 

Palveluihin liittyvien dokumentaatioiden käytänteissä on palveluntuottajien välillä eroa. 

Osa palveluista on erittäin tarkasti dokumentoituja ja ajan tasaisesti ylläpidettyjä, kun taas 

joidenkin palveluntuottajien osalta tuotettavan palvelun dokumentaatio on vähäistä tai sitä 

ei ole lainkaan. Tietämys operatiivisen palvelun toiminnasta kerääntyy palveluntuottajan 

omaan palvelupistejärjestelmään, tarkoittaen palveluketjun kannalta, että tieto on siiloutu-

nutta. Esimerkkikuvan kaltaisesti palveluntuottajan omaan palvelupistejärjestelmään tal-

lennetut tiedot eivät ole kaikkien käytettävissä. 

 

Pitkäaikaisten yhteistyökumppaneiden ja heidän henkilöstönsä osalta on myös tilanteita, 

jossa yksittäisen palvelun syvällinen tieto ja taito on keskittynyt yhdelle tai muutamalle 

henkilölle. Satunnaisesti siitä aiheutuu tiedon puutetta, jos dokumentointia ei ole tehty riit-

tävällä tasolla ja kyseinen syvällisen tiedon omaava henkilö ei olekaan juuri silloin saata-

villa, kun häntä tarvitaan. Se muodostaa myös palveluiden jatkuvuudelle riskin, jos doku-

mentaatio ei ole ajan tasalla sekä tarpeeksi kattavaa. Vajavainen dokumentaatio ja tiedon 

henkilöityminen aiheuttaa myös ison riskin, jos palvelusta tarkemmin tietävä henkilö pois-

tuu palveluntuottajan palveluksesta. Sopimuksellisesti turvattu rahallinen kompensaatio ei 

kuitenkaan lopulta korvaa täydellisesti sitä menetystä, joka kriittisen palvelun toimimatto-

muus aiheuttaa. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020) 

 

4.2.5 Ongelma 4 – Yhteisten kommunikaatiokanavien puute 

Yhtä kuin tietämys, on myös kommunikaatio keskittynyt jokaisen palveluntuottajan omiin 

palvelupisteisiin tai palveluista vastaavien henkilöiden välisiin sähköposti ja/tai puhelinkes-

kusteluihin. Ei ole yhtä keskitettyä paikkaa, jossa voidaan käydä keskustelua palveluket-
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jun kokonaisuuden kannalta. Ainoa tapa kehittää ja hallita palveluketjua ja sen toimin-

taympäristöä yhteistyössä palveluketjun muodostavien palveluntuottajien kesken, on 

käydä keskustelua sähköpostiketjuissa tai kutsua heidät erikseen sovittuna ajankohtana 

joko paikanpäälle kasvotusten tapahtuvaan palaveriin tai käyttäen jotain olemassa ole-

vista videoneuvottelutyökaluista.  

 

Sähköpostiketjut ovat helppo tapa käydä keskusteluja, mutta niiden seuraaminen muiden 

sähköpostien joukosta on työlästä ja kuormittavaa. Palaveritilanteet mahdollistavat spar-

raavan ja reaaliaikaisen yhteistyön, mutta niiden aikatauluttaminen on haastavaa, jos mu-

kana on useampia eri palveluntuottajia. Palveluntuottajien omat palvelupisteet ovat taas 

käyttöoikeuksien puolesta rajoitettuja ja niihin on pääsääntöisesti pääsy vain Organisaatio 

X:llä. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020) 

 

4.2.6 Ongelma 5 – Yhtenäisten IT-palvelunhallinnan käytänteiden puute 

Etenkin pääpalveluntuottajien omien palveluiden sisäänrakennetut IT-palvelunhallinta käy-

tänteet ja toimintaprosessit ovat muodostuneeksi osaksi yhteistyösuhdetta palveluntuotta-

jan ja Organisaatio X:n välillä. Sen myötä on päädytty tilanteeseen, jossa jokaisessa yh-

teistyösuhteessa toimitaan IT-palvelunhallinnan käytänteiden osalta eri tavoin. Yleisesti 

palveluiden osalta on varmistettu niiden perustason hallinta ja yksittäisen palvelun toimin-

nan varmistamiseen vaadittavat käytänteet, mutta niitä ei ole suhteutettu palvelun toimin-

taympäristöön laajemmassa kuvassa, myös palveluketjun sisällä saattaa olla isojakin 

eroja eri palveluntuottajien välisissä IT-palvelunhallinnan käytänteissä. 

 

Haastattelussa tunnistettiin, että IT-palvelunhallinnan käytänteiden ja prosessien yhtenäis-

täminen tulee lähteä Organisaatio X:stä omasta aloitteesta. Kehittämistyöhön ja toiminnan 

aktiiviseen ja jatkuvaan uudistamiseen ei kuitenkaan koettu olevan mahdollisuutta resurs-

sien puutteesta johtuen. (Ryhmähaastattelu 27.2.2020.) 
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5 Kehityssuunnitelma 

Peilaamalla teoriaosuudessa tukittuja ITIL 4 viitekehystä sekä palveluintegraation meto-

deja tunnistettuihin ongelmiin ja haasteisiin, pyrittiin löytämään parhaat käytänteet, joiden 

avulla pystyttiin tuottamaan Organisaatio X:lle eniten arvoa ja hyötyä suhteessa niiden to-

teuttamiseen vaatimien resurssein määriin nähden. Kehitettävien kohteiden osalta luotiin 

suunnitelma mitä tulee tehdä, jotta päästään nykytilasta tavoitetilaan. Samalla arvioitiin 

kehityksen laajuutta ja siihen vaadittavia resursseja. Tämän jälkeen kehitysehdotukselle 

luotiin vaiheistettu aikataulu, jossa eri kehitysehdotukset priorisoitiin yhdessä Organisaatio 

X:n IT-palvelunhallinnassa toimivien henkilöiden kanssa. Tavoitteena oli tunnistaa välittö-

miä kehityskohteita, joita voitiin lähteä viemään käytäntöön heti, sekä pidemmällä aikavä-

lillä tarvittavia laajempia toimintakulttuurin ja käytänteiden muutoksia. 

 

Kehitystyön tukena noudatetaan toimintatutkimuksen mallia, joka pohjautuu periaatteel-

taan Demingin ympyrään, joka tunnetaan myös lyhenteellä PDCA. Demingin ympyrän pe-

rimmäinen tarkoitus on toimia jatkuvana toiminnan kehittämisenä, jossa suunnitellaan 

(plan), viedään suunnitelma käytäntöön (do), arvioidaan sen vaikutukset (check) ja rea-

goidaan tarvittavalla tavalla (act). (Berg & Pietersma, 2015. 68.) Kananen (2009, 28.) esit-

telee toimintatutkimuksen hyvin samanlaisena mallina, jossa syklisesti pyritään tunnista-

maan, kehittämään, viemään käytäntöön, arvioimaan ja lopuksi reagoimaan kehityksen 

tuloksiin ja vaikutuksiin.  
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Kuva 19. toimintatutkimuksen syklisyys (mukaillen Kananen, 2009. 28.) 

 

5.1  Palveluympäristön tunnistaminen ja kuvaaminen 

Tunnistetuissa ongelmissa ja haasteissa korostuu IT-palvelunhallinnan eri toimintojen sii-

loutuminen palveluittain ja palveluidentuottajittain. Sekä palveluintegraatio että ITIL 4 viite-

kehys molemmat kannustavat palveluiden kannalta niiden kokonaisuuden hallintaan. Pal-

veluita tulee monitoroida ja mitata niiden koko palveluketjun toiminnan kannalta, eikä vain 

yksittäisten palveluketjun osien toiminnan osalta.  

 

Tavoiteltavana voidaan kuitenkin pitää palveluiden toiminnan kannalta pyrkimystä tilantee-

seen, jossa kaikki palveluketjuun osallistuvat eri palveluntuottajat toimivat yhdessä, tuotet-

tavan palvelun toiminnan varmistamiseksi. Samalla palvelua tulee monitoroida ja mitata 

sen käyttäjien näkökulmasta, eikä vain palvelun tuottamiseen tarvittavien yksittäisten 

osien puolesta. Palveluintegraatiossa tähän palvelutuottajien koordinointimalliin viitataan 

palveluverkostona. Seuraavassa kuvassa havainnollistetaan, mihin tavoitetilalla pyritään 

verrattuna kuva 17:ssa esitettyyn nykytilaan. 
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Sykli 1                       Sykli 2
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Kuva 20. IT-palvelunhallinnan tavoitetila 

 

Toimivan palveluverkoston ja palveluketjujen rakentaminen vaatii, että palveluketjussa 

olevat toimijat ymmärtävät kokonaisuuden, jossa he toimivat. Se puolestaan vaatii sekä 

olemassa olevien IT-palvelunhallinnan käytänteiden ja prosessien uudistamista että koko-

naan uusien toimintatapojen luomista. Myös käytössä olevien työkalujen tulee tukea moni-

toimittajaympäristön toimintaa. Seuraavaksi esitellään käytännön kehitystyön toimenpi-

teet, joita vaaditaan edellä kuvatun tilanteen saavuttamiseksi. Kaikki kehitysehdotukset 

pohjautuvat teoriaosiossa tutkittuihin ITIL:n sekä palveluintegraatioiden teoriaan. 

 

5.1.1 Palvelukatalogin käyttöönotto  

Palvelukatalogi toimii organisaation IT-palveluidenhallinnan kannalta tietopankkina. Sinne 

kerätään kaikkien käytettävien ja tuotettavien palveluiden tiedot. Palvelukatalogin ylläpitä-

misen vastuu tulee määrätä IT-palvelunhallinnasta vastaaville sekä palveluiden nimetyille 

omistajille. Tämän kehitystyön kontekstissa tärkeintä palvelukatalogin kannalta on sen 

tuoma näkyvyys Organisaatio X:n palveluihin niin organisaatiolle itselleen, kuin sen palve-

luiden tuottamiseen osallistuville tahoille. Ensimmäisessä vaiheessa palvelukatalogin 

osalta on tärkeää kerätä sinne ylätasolla palveluita koskevat tiedot, seuraavan esimerkin 

mukaisesti: 

- Palvelun nimi. 
- Palvelun kuvaus. 

o Mitä varten palvelu on olemassa ja mitä sillä tehdään. 
- Palvelun omistajan nimi. 

o Liiketoiminnan kannalta vastuullinen taho. 
- Palvelun tekninen yhteyshenkilö. 

o Organisaatio X:n sisältä. 
- Palvelun yhteydet ja linkittyminen muihin palveluihin. 

o Palveluketjun näkökulma. 
- Palveluntuottaja ja sopimusyhteistyökumppani. 

o Yritys sekä palvelusta vastaavan nimi ja yhteystiedot. 
- Palvelulle sopimuksessa sovittu palvelutaso. 
- Palveluntuottajan teknisen tuen yhteystiedot. 

o Huomioit ja sovitut toimintaohjeet vikatilanteiden raportointiin. 
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Palvelukatalogin ylläpitoon liittyvät käytänteet tulee sitoa eri tapahtumiin, kuten uusien pal-

veluiden hankinta, palveluiden käytön muutoksiin ja laajennuksiin tai palvelun poistoon 

käytöstä. Katalogi tulee myös sijoittaa paikkaan, jossa sen näkyvyys voidaan avata kaikille 

sitä tarvitseville eri sidosryhmille, riittävillä käyttöoikeuksilla.  

 

Osion 3.3.8 ITIL 4 – palveluiden hallintakäytänteet mukaisessa palvelukatalogin teoriassa 

sen käyttö kuvataan useita eri sidosryhmiä palvelevaksi palveluiden tietopankiksi, niin lii-

ketoiminnan päättäjistä aina loppukäyttäjiin ja ulkoisiin yhteistyökumppaneihin. Tämän ke-

hitystyön kannalta pääpaino palvelukatalogin käyttöönotossa on sen hyödyttäminen osana 

IT-palvelunhallintatyötä. Palvelukatalogin avulla tavoitellaan tietämyksen parantamista Or-

ganisaatio X:n ja sen eri palveluntuottajien välillä.  

 

Palvelukatalogin käyttöönotto voidaan tehdä vaiheittain, jossa ensimmäisessä versiossa 

kerätään ja kasataan palveluiden tietoja keskitetysti, aiemmin mainittujen määritysten mu-

kaisesti. Sisältöä ja sen laajuutta voidaan myöhemmin täydentää ja laajentaa. Vaadittujen 

resurssien kannalta käyttöönotto ja käytäntö voidaan tuoda osaksi toimintaa hyvin kevy-

ellä mallilla. 

 

5.1.2 Palveluiden konfiguraatioiden ja arkkitehtuurien hallinta 

Palveluiden konfiguraatioiden osalta tulee kuvata vähintään ylätasolla niiden tekninen toi-

mintamalli. Vain sen avulla voidaan tunnistaa miten eri palvelut linkittyvät toisiinsa tekni-

sellä tasolla ja mitkä tekijät vaikuttavat yksittäisen palvelun toimintaan. Tunnistamalla 

kaikki palveluun liittyvät eri komponentit voidaan kuvatusta palvelunkonfiguraatiosta tun-

nistaa palvelun tuottamiseen tarvittavat eri palveluketjun osat sekä niiden palveluntuotta-

jat.  

 

Organisaatio X:n osalta tämä vaatii palveluiden konfiguraatioiden hallinnan käytänteen 

tuomista osaksi yleistä palveluiden hallintaan. Käyttöönottovaiheessa kuvauksia tulee täy-

dentää olemassa olevien palveluiden osalta, jotka kirjataan osaksi palvelukatalogia. Ku-

vauksesta tulee ilmetä osiossa 3.3.8 ITIL 4 – palveluiden hallintakäytänteet olevan esi-

merkki kuva 8:n mukaiset tiedot, sekä niiden lisäksi palveluun integroituvat muut palvelut 

ja niiden palveluiden tuottajat. Tärkeintä on, että kuvauksesta voidaan helposti tunnistaa, 

mistä yksittäinen palvelu muodostuu ja koostuu. Palveluintegraatiomallissa palveluinteg-

raattorin tulee aina tietää palvelun eri komponenttien, mistä ja keneltä tieto löytyy. (Armes, 

ym. 2015, 88.) 
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Siinä missä palveluiden konfiguraatioiden hallinta keskittyy kuvaamaan yksittäisen palve-

lun ja sen palveluketjun muodostumista ylätasolla, arkkitehtuurien hallinta antaa työkalut 

kokonaisuuksien hallintaan sekä palveluiden kuvaamiseen eri näkökulmista ja tarkemmilta 

tasoilta. Arkkitehtuurien kuvaukset, jotka sisältävät Organisaatio X:n palveluiden eri tasot 

teknologia-, liiketoiminta-, palvelu- ja ympäristöarkkitehtuurien mahdollistavat IT-ympäris-

tön suunnitelmallisen hallinnan ja kehittämisen.  

 

 

Kuva 21. Palvelun kuvaamisen tasot 

 

Arkkitehtuurisia kuvauksia tulee kuitenkin rakentaa harkiten, sillä niiden vaatima työmäärä 

ja resurssit voivat olla suuria. Ensimmäisessä vaiheessa onkin syytä keskittyä kriittisiin ja 

toiminnan kannalta keskeisiin palveluihin. Osiossa 3.3.4 ITIL 4 - ohjaavat periaatteet, ku-

vailtuja periaatteita ”etene iteratiivisesti ja kuuntele palautetta” sekä ”pidä asiat yksinkertai-

sina ja käytännöllisinä” tulee noudattaa arkkitehtuurien hallintatyössä, jotta työ pysyy työ-

määrällisesti järkevällä tasolla.   

 

Palveluiden konfiguraatioiden- ja arkkitehtuurien kuvauksista syntyy samalla tieto siitä, mi-

ten eri palvelut rakentuvat. Kuvaukset voidaan toteuttaa kaikilta eri esitellyiltä tasoilta ja 

näkökulmista, luoden kokonaiskuvan palvelun tuottamiseen tarvittavista komponenteista 

ja sidosryhmistä. Kattavien kuvauksien avulla voidaan tunnistaa myös palveluntuottajien 

roolit ja vastuut, sekä mahdolliset konfliktit ja päällekkäisyydet.  
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5.1.3 IT-palvelunhallinnan työkalut ja tietämyksen hallinta 

IT-palvelunhallinnan käytänteiden tehokkaaseen toteuttamiseen tarvitaan sitä tukevat työ-

kalut. Organisaatio X:n tunnistetuissa ongelmissa nousi esiin keskitetyn tietämyksen hal-

linnan puute ja yleisesti tietämyksen siiloutuminen eri palveluntuottajien palvelunhallintaan 

tarjoamien työkalujen sisälle. Palveluintegraation osion 3.4.4 kohdassa nostetaan esille 

työkalujen integraation tärkeys palveluiden päästä päähän hallinnassa. Ilman yhteisiä työ-

kaluja, palveluketjuissa olevien palveluntuottajien toiminnan koordinointi ja hallinta palve-

lun kannalta parhaalla tavalla on haastavaa.  

 

Ongelman ratkaisemiseksi tulee Organisaatio X:n ottaa käyttöön oma, keskitetty IT-palve-

lunhallinnan työkalu, johon se voi itse tehdä palvelua koskevia kehitys- tai häiriönhallintaa 

liittyviä pyyntöjä ja keskustelun avauksia. Jokaiseen luotavaan pyyntöön ja keskustelun 

avaukseen kutsutaan mukaan niitä palveluita koskevien tahojen palveluntuottajien edus-

taja mukaan, joka puolestaan arvio mitä resursseja asian käsittelyyn heidän puoleltaan 

tarvitaan. Toimimalla keskitetysti voidaan saavuttaa yhteistyötä eri palvelun tuottamiseen 

osallistuvien sidosryhmien välillä ja Organisaatio X:n oma IT-palvelunhallintaan tarvittava 

työmäärää vähenee, kun tiedon manuaalinen siirtoa palveluntuottajien välillä eri palvelu-

pistejärjestelmien osalta ei enää tarvita. 

 

 

 

Kuva 22. IT-palvelunhallinnan keskitetty malli 

 

 

Samalla on tunnistettava reaalitilanne, jossa nykyiset solmitut sopimukset palveluntuotta-

jien kanssa eivät tue kaiken IT-palvelunhallinnan toiminnan siirtämistä Organisaatio X:n 

omaan palvelupistejärjestelmään. Ensimmäisessä vaiheessa toiminta tulee järjestää niin, 

että toimitaan jo olemassa olevien käytänteiden mukaan ja Organisaatio X luo palvelun-
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tuottajien kanssa sovittujen käytänteiden ja prosessien mukaisesti palveluun liittyvät pyyn-

nöt ja asiat palveluntuottajan omaan palvelupistejärjestelmään. Uutena lisäyksenä tulee 

se, että sama asia luodaan myös Organisaatio X:n hallinnoimaan keskitettyyn työkaluun, 

josta asia linkitetään palveluun liittyvien palveluntuottajien omiin palvelupisteisiin avattaviin 

palvelupyyntöihin mukaan. Asian käsittelyä edistetään yhteisesti ja keskitetysti Organisaa-

tio X:n työkalun kautta. 

 

Toimimalla näin palveluntuottajien ei tarvitse tehdä muutoksia omiin palvelupistejärjestel-

miin sisäänrakennettuihin prosesseihin palvelutasojen valvonnan tai asiantuntijatöiden 

tuntiseurannan sekä muiden mahdollisten sisäisten prosessien osalta, eikä Organisaatio 

X:n ja palveluntuottajan välistä sopimusta tarvitse tältä osin muuttaa. Uudesta toiminta-

mallista on kuitenkin sovittava jokaisen palveluntuottajan kanssa erikseen ja myöhem-

mässä vaiheessa tulee arvioida, tuleeko se jatkossa sisällyttää osaksi solmittavia palvelu-

sopimuksia.  

 

Keskittämällä palveluita koskevan kehityksen- ja häiriönhallinnan yhteiseen työkaluun 

mahdollistaa se tietämyksen keräämisen yhteen keskitettyyn paikkaan. Yksittäistä palve-

lua koskeva käsitelty tieto jää talteen ja kaikki palveluun osallistuvat sidosryhmät pääsevät 

sitä hyödyntämään. Palveluun voidaan myös tuoda osien 5.1.1 palvelukatalogi sekä 5.1.2 

palveluiden konfiguraatio- ja arkkitehtuuriset kuvaukset, jotka osaltaan täydentävät tietä-

myksen hallinnan tavoitteita, keskittämällä palveluiden hallinnan kannalta oleellisen tiedon 

yhteen paikkaan. 

  

 

5.1.4 Häiriönhallinnan tehostaminen 

Osiossa 3.3.8 kuvataan häiriönhallinnan olevan akuutin häiriötilanteen korjaamista ja toi-

minnan palauttamista normaalille tasolle mahdollisimman nopeasti. Ongelmanhallinta ku-

vataan taas olevan juurisyyn selvittämistä, sen osalta, mikä häiriötilanteen alun perin ai-

heutti. Molempien käytänteiden hyödyntämiseen monitoimittajaympäristössä tarvitaan pal-

veluintegraation mukaan sitä tukevat työkalut ja toimintamallit. 

 

Kriittisten ja laajamittaisten häiriönhallintatilanteiden, joiden selvittämiseen tarvitaan palve-

luketjun kaikkien osien työpanosta, tulee ottaa käyttöön vakioitu käytäntö ja toimintamalli. 

Hyödyntämällä käyttöönotettavia, kaikkien osapuolten yhteistyön mahdollistavia IT-palve-

lunhallinnan työkaluja, voidaan saavuttaa tehokkaampi häiriönhallintaprosessi sekä lyhen-

tää häiriötilanteiden korjaamiseen kuluvaa aikaa. Myös ongelmien juurisyyn selvittäminen 

usein vaatii laajamittaista yhteistyötä palveluketjun tuottamiseen osallistuvien välillä, jota 
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tukee myös yhteiset työkalut, joihin voidaan keskitetystä kerätä tietämystä palveluiden 

osalta. 

 

Kun palveluiden konfiguraatio on kuvattu ja palveluiden tuottamiseen tarvittava palveluket-

jun eri toimijat on tunnistettu, voidaan sitä hyödyntää häiriönhallinnan prosessin tehosta-

misessa. Kehitetyssä mallissa pyritään kriittisissä ja laajamittaisissa häiriötilanteissa akti-

voimaan kaikki palveluketjun osat häiriötilanteen selvittämiseen yhteistyössä.  

 

 
Kuva 23. Kriittisten häiriötilanteiden hallinnan prosessi 

 
Häiriötilanteiden selvittämisen ja korjauksen jälkeen voidaan jatkaa ongelman juurisyyn 

selvitystä. Jos häiriönhallinnan yhteydessä voidaan rajata ongelman kohdetta, voidaan 

sen selvitystä jatkaa vain niiden palveluntuottajien kesken, joita ongelman korjaus vaatii. 

 
 
 
5.2 Kehitysehdotusten kokeilu, arviointi ja kehitys 

Lopullinen tavoitetila on tiivistetysti esitelty osiossa 5.1 olevassa kuvassa 18 ”IT-palvelun-

hallinnan tavoitetila”, jossa palvelut tunnistetaan osiensa summana ja niitä hallitaan koko-

naisuutena. Se toimii kehityksen suuntana, jota kohden pyritään toteutettavilla muutok-

silla. Muutosten laajuus ja toimintamallien ja -tapojen muutos vaatii kuitenkin iteratiivisen 

ja vaiheittaisen lähestymistavan, jotta työmäärä pysyy hallittavissa. Toimintatutkimuksen 
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mallia seuraten, tunnistetut kehityskohteet ja niille luodut kehitysehdotukset tulee osion 5 

ja kuvan 16 esitetyn tavan mukaan kokeilla, arvioida ja seurata käytännön työssä. 

 

Kirjassa ITIL and Organizational Change (Erskine, 2013.) todetaan, että uusien IT-palve-

lunhallinnan käytänteiden jalkauttaminen todennäköisesti vaatii myös asenteiden ja käy-

töksen muutosta. Toimintakulttuuri muodostuu ihmisistä sekä heidän olemassa olevista 

arvoista ja uskomuksista. Muutoksen kannalta on oleellista tunnistaa ne henkilöt, joita tu-

leva muutos koskettaa. Samalla tuodaan esille, että ihmiset sitoutuvat muutoksen toteutta-

miseen paremmin, jos heidät osallistetaan osaksi kehitysprosessia ja antamalla heille 

mahdollisuuden vaikuttaa.  

 

Osaa kehitysehdotuksista päästiin kokeilemaan kehitystyön kirjoittamisen aikana. Kokei-

luihin pyrittiin osallistamaan kaikki ne tahot, joita uusi käytäntö tai prosessi koski ja kokei-

lun aikana kirjattiin niihin liittyviä havaintoja ja huomioita kenttämuistiinpanojen muodossa. 

Kokeilun jälkeen käytiin myös mahdollisuuksien mukaan keskustelua kokeiluun osallistu-

neiden kanssa, jonka avulla pyrittiin tunnistamaan lisäkehittämistä vaativat asiat. 

 

 

5.2.1 Kriittisen häiriönhallintatilanteen ja IT-palvelunhallinnan työkalun kokeilu 

Kehitystyön laatimisen aikana testattiin kriittisen ja laajamittaisen häiriötilanteen hallintaa 

ehdotettua käytäntöä. Reaaliaikaiseen, monen sidosryhmän väliseen kriittisen häiriötilan-

teen hallintaan varten perustettiin Organisaatio X:n käytössä olevaan Microsoft Teams -

palveluun oma uusi tiimi, johon kutsuttiin kaikkien häiriötilassa olleeseen palvelun tuotta-

miseen osallistuvat palveluntuottajat. Samalla arvioitiin työkalun soveltuvuutta keskitetyksi 

IT-palvelunhallinnan työvälineeksi. Työskentelyä havainnoitiin käytännön toiminnan osalta 

ja siitä kirjattiin kenttämustiinpanoina seuraavat huomiot: 

 

- Reaaliaikainen, kaikkien palvelun tuottamiseen osallistuvien tahojen yhtäaikainen 
kommunikointi helpotti palvelun häiriötilanteen selvittämistä huomattavasti. Tietoa 
ja tietämystä voitiin jakaa välittömästi. Organisaatio X:n vastuulla oleva tilannetie-
dotus ja koordinointi oli huomattavasti tehokkaampaa, kun tilannetta pystyi seuraa-
maan yhdestä kanavasta. 

 

- Työkalu itsessään kuitenkin vaatii toimiakseen pelisäännöt, miten kommunikointia 
suoritetaan. Viestiketjuja aloitettiin turhaan uusia, jolloin viestinnän kokonaisuuden 
seuraaminen hankaloitui. Työkalu ei myöskään sovellu pitkien viestien välittämi-
seen, vaan enemmänkin chat-tyyliseen keskusteluun. Oleellisen ratkaisutiedon et-
siminen jälkikäteen kanavalta oli haastavaa, sillä viestejä kertyi sinne satoja. 

 

Jälkikäteen toimintaa ja prosessia arvioidessa Organisaatio X:n IT-palvelunhallintaan 

osallistuvien henkilöiden kanssa tunnistettiin, että häiriönhallinnan käytäntö vaatii kahta, 
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erityyppistä työkalua. Kriittisen häiriötilanteen selvittämistä ja ratkaisua varten Microsoft 

Teams todettiin olevan hyvä työkalu, mutta se ei sovellu pitkäaikaisen tietämyksen kerää-

misen keskitetyksi paikaksi, eikä kriittisen häiriötilanteen jälkeiseen ongelmanhallinnan 

työkaluksi. Juurisyynä olevan ongelman ratkaisu ei vaadi enää välttämättä kaikkien osa-

puolien yhteistyötä, kun ongelma syy on paikallistettu. Tällöin ei myöskään voida vaatia 

muiden palvelutuottajien osallistumista reaaliaikaiseen ongelmanselvitykseen. 

 

Kokeilun pohjalta täydennetään 5.1.3. ja 5.1.4 osioiden kehitysehdotusta siltä osin, että 

työkaluvalinnassa tuodaan käyttöön erikseen keskitetty IT-palvelunhallinnan työkalu, jo-

hon keskitetään ongelmien ratkaisu ja tietämyksen hallinta. Kriittisten häiriötilanteiden sel-

vityksen tueksi ja reaaliaikaisen keskustelun mahdollistajaksi käytetään jatkossakin Micro-

soft Teams -palvelua. 

 

Keskitetyn IT-palvelunhallinnan työkalun valinnan osalta Organisaatio X:n keskusteluissa 

nousi esiin Atlassian JIRA järjestelmää. Se on lähes kaikilla Organisaatio X:n toimintaym-

päristössä toimivien palveluntuottajien omana IT-palvelunhallintatyökaluna ja palvelupiste-

järjestelmänä käytössä. Sen käytännön käytöstä on kertynyt runsaasti kokemusta niin Or-

ganisaatio X:lle kuin suurimmalle osalle toimintaympäristössä toimivista palveluntuotta-

jista. Uuden työkalun käyttöönoton kannalta kokemus on arvokasta ja hyödyntämällä kai-

kille osapuolille tuttua työkalua voidaan säästää huomattavasti käyttöönottoon ja toiminta-

mallin muutokseen vaadittavia resursseja.  

 

Uuden työkalun käyttöönotto vaatii kuitenkin oman erillisen selvitysprojektin, jossa arvioi-

daan siihen tarvittavat eri resurssit. Sen toteuttaminen, kokeilu, arviointi ja seuranta jää 

jatkokehityskohteeksi. 

 

5.2.2 Palvelukatalogi sekä palveluiden konfiguraatioiden kuvaaminen 

Palvelukatalogista rakennettiin kehitystyön aikana Exceliä hyödyntäen rautalankaversio, 

johon kirjattiin palveluiden tiedot omille riveilleen osiossa 5.1.1 listattujen tietojen mukai-

sesti. Palvelukatalogin täydentämisen suurimmaksi haasteeksi kuitenkin muodostui nope-

asti sinne kirjattavien palveluiden laajuus ja kysymys siitä, miten palvelut katalogissa kan-

nattaa järjestellä sen käytettävyyden kannalta. Ensimmäistä tuotettavaa versiota varten 

päädyttiin siihen, että rakennetaan sinne palvelut kahteen eri kategoriaan, palvelut, joita 

tuotetaan ulkoisille käyttäjille ja palvelut, jotka ovat vain sisäisessä käytössä. Ulkoisille 

käyttäjille tuotettavat palvelut muodostavat hallitumman kokonaisuuden määrässään, jo-

ten niiden kautta käytännön työstä saatiin nopeasti kokemusta ja hyötyä. 
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Palvelukatalogin sisällön osalta nähtiin mahdollisuus laajentaa sitä vielä suuremmaksi tie-

tämyksen keskittämisen paikaksi, lisäämällä kirjattaviin tietoihin myös linkit palvelua kos-

keviin sopimuksiin sekä palveluiden konfiguraatioiden kuvauksiin. Niiden avulla saatiin ra-

kennettua pohja keskitetylle palveluiden tietopankille, josta löytyy helposti IT-palvelunhal-

linnan toiminnan kannalta oleelliset tiedot nopeasti. Samalla luotiin selkeät vaatimukset ja 

toimintaprosessi, mitä tulee tehdä ja minne tietoja tulee päivittää, kun palveluympäristöön 

tulee uusia palveluita. Palvelukatalogin kokonaisuudeksi lopulta muodostui kokeilun kautta 

seuraavan kuvan mukainen rakenne. 

 

 

Taulukko 1. Palvelukatalogin sisältö 

 

Kehitysehdotuksen palveluiden konfiguraatioiden kuvauksesta laadittiin osiossa 5.1.2 

määriteltyjen tietojen mukainen esimerkki kuvaus Organisaatio X:n käyttämän julkisten in-

ternet-sivujen palvelun toiminnasta. Esimerkin avulla haluttiin ymmärtää mitä kuvaustyö 

käytännössä vaatii ja mitä kaikkea palvelun konfiguraation kuvaukseen tulee sisällyttää, 

jotta siitä on arvoa ja hyötyä IT-palvelunhallinnan näkökulmasta. Esimerkkinä toiminee-

seen kuvaukseen tuotiin esille, mistä komponenteista palvelu muodostuu, mitkä ovat nii-

den yhteydet toisiinsa ja mitkä kaikki eri palveluntuottajat osallistuvat palvelun palveluket-

jun tuottamiseen.  
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Kuva 24. Esimerkki palvelun palvelukonfiguraation kuvauksesta 

 

Palvelun konfiguraation kuvaus todettiin olevan riittävä ylätason kuvaus palvelun tuottami-

seen tarvittavista komponenteista sekä eri palveluntuottajista. Sen avulla pystyttiin havain-

nollistamaan nopeasti korkealla tasolla, mistä eri komponenteista palvelu rakentuu ja 

mitkä kaikki eri palveluntuottajat osallistuvat osaltaan sen tuottamiseen.  Kuvauksiin lisät-

tiin myös yksityiskohtaisempia, palvelun kannalta oleellisia tietoja, kuten palvelimien nimi 

ja IP-osoitteita, jotka piilotettiin yllä olevasta esimerkkikuvasta. 

 

Molempien palvelukatalogin ja siihen linkittyvien palveluiden konfiguraatioiden kuvauksien 

yleinen haaste on niiden säilytyksen sijainti. Ne tarvitsevat työkalun, joka tukee niiden yllä-

pitoa ja mahdollistaa tietojen linkittämisen keskenään. Samaan aikaan niitä tulee pystyä 

hallitsemaan käyttöoikeuksilla, tarjoten eri tasoisia tietoja ja näkymiä, riippuen kohderyh-

mästä joka tietoja katsoo. Esimerkiksi linkitetyt sopimukset voivat olla vain rajatun kohde-

joukon saavutettavissa. Lopullinen tiedon keskittämispaikka tulee suunnitella osana tietä-

myksen hallintaa ja sen työkalujen valintaa. 
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6 Pohdinta 

IT-palvelut tuottavat organisaatiolle hyötyä ja arvoa vain, kun ne toimivat ja tuovat odotus-

arvojen mukaisen lopputuloksen. Niiden toiminnasta vastaa IT-palvelunhallinta, joka on 

tekijöidensä summa, jotka muodostuvat hyvin laajasta alueesta eri toimintoja, käytänteitä 

ja prosesseja. Palvelut voivat olla itse tuotettua, ulkoistettua, ostettua tai näiden kaikkien 

eri yhdistelmä. Odotettu toiminnan taso ja palvelun tuottamiseen liittyvät tekijät määritel-

lään palveluntuottajien kanssa palvelusopimuksissa, joihin kirjataan tavoiteltavat palvelu-

tasot ja palveluun liittyvät tukipalvelut. Palveluiden toimiessa hyvin, IT-palvelunhallintaan 

ja siinä käytettävien käytänteiden kehittämiseen tarvittavia resursseja voi olla vaikea pe-

rustella. Kuitenkin mitä monimutkaisemmaksi IT-toimintaympäristö rakentuu, sen haasta-

vammaksi myös sen kaikkien eri osien toiminnan yhteisorkestrointi muuttuu.  

 

Uusia palveluita on nykypäivänä helppo ostaa, lähes kaiken saa hankittua jo valmiina pal-

veluna, jossa palveluntuottaja huolehtii palvelun tuottamiseen tarvittavista resursseista ja 

teknologiasta. Valmiiksi paketoidut palvelut ovat helposti monistettavia ja palveluntuottaja 

voi tarjota niiden hallintaan ja valvontaa liittyviä palveluita keskitetysti. Palveluiden tuotta-

misen kustannukset saadaan tuotua alas ja palvelun palvelutasolupaukset voidaan pitää 

korkeina. Kaikki tämä on tietysti hyvä asiakkaan näkökulmasta, joka haluaa täsmäratkai-

sun yksittäiseen tarpeeseen. Helposti hankittavien, valmiiksi paketoitujen palveluiden vas-

tapainona on kuitenkin niiden yhteistoiminnan haasteet. Valmiit ratkaisut eivät ota huomi-

oon olemassa olevia rakenteita ja IT-toimintaympäristön muita tietojärjestelmiä. Harva IT-

toimintaympäristö kuitenkaan muodostuu nykypäivänä enää vain yksittäisistä, siiloutu-

neista palveluista, vaan eri palveluiden yhteistoiminnan kautta muodostuvasta palveluver-

kosta. 

 

Eri palveluiden välisen toiminnan varmistaminen vaatii integraatioita ja palveluntuottajien 

välistä yhteistoimintaa. Yksittäisistä hankittavista palveluista muodostuu isossa kuvassa 

palveluketjuja, joissa yhden ketjun osan pettäessä pahimmillaan koko ketju lakkaa toimi-

masta. Toiminnan kannalta yksittäisestä ei-kriittisestä palvelusta saattaakin tulla osana 

palveluketjua kriittinen. Tällöin sen yksittäisen palvelun osalta tulee huolehtia riittävistä IT-

palvelunhallintaan liittyvistä käytänteistä, joilla varmistetaan palvelun toiminnan riittävä 

taso. Palveluiden väliset yhteistoiminnan vaatimukset ja vaikutukset tulee tunnistaa tai jos-

sain vaiheessa päädytään laajavaikutteisiin ongelmiin. 

 

Järjestelmällisesti toteutettuna IT-palvelunhallinnan käytänteiden ja prosessien avulla voi-

daan kuitenkin saavuttaa tila, jossa palveluita ja palveluntuottajia hallitaan kokonaisuu-

tena, suunnitelmallisesti ja perustuen tietoon. Kehitystyön aikana nousi esille erityisesti IT-
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toimintaympäristön tunnistamisen tärkeys. Laajassa IT-toimintaympäristössä palveluiden 

väliset suhteet voivat olla hyvin monimutkaisia, palvelut toimivat sekä omina yksittäisinä 

toimintoinaan että osana laajempia kokonaisuuksia, tuottaen oman osansa palveluketjui-

hin. Ei riitä enää, että vain asiakasorganisaatio tunnistaa mistä kaikesta kokonaisuus ra-

kentuu, vaan palveluketjujen eri osia tuottavien palvelutuottajien tulee tuntea ja ymmärtää 

mihin kontekstiin heidän tuottama palvelu sijoittuu.  

 

Tietämys ja ympäristön tuntemus vaatii rakentuakseen sitä tukevia käytänteitä ja proses-

seja, jotka tulee tuoda luonnolliseksi osaksi organisaation toimintaa. Palvelut tulee kuvata 

ja dokumentoida riittävällä tasolla sekä tietämys tulee keskittää paikkaan, johon kaikilla 

niitä tarvitsevilla eri sidosryhmillä on pääsy. Mittaaminen ja raportointi tulee vastata loppu-

käyttäjien kokemusta tuotettavan palvelun toiminnasta, tekniset yksittäiset mittarit ovat tur-

hia, jos loppukäyttäjä ei koe saavansa palvelusta hyötyä ja arvoa. 

 

IT-palvelunhallinta on käsitteenä hyvin laaja. ITIL jo itsessään sisältää 34 eri käytäntöä, 

jotka nekin ovat sisällöltään laajoja toimenpiteitä ja toimintoja. Lisäksi se tuo käytänteiden 

käyttämistä varten myös niitä tukevat palvelun arvojärjestelmän- sekä palvelun arvoketjun 

mallit. Palveluintegraatio käyttää ja toistaa paljon ITIL:n jo esittelemiä käytänteitä, mutta 

tuo niihin oman monitoimittajaympäristön näkökulman. Palveluintegraatiomallin ja palvelu-

verkoston rakentaminen vaatii organisaatiolta rakennemuutoksia, jossa palveluintegraatto-

rin rooli muodostetaan. Samalla koko palveluntuottajaverkosto tulee sitouttaa sen toimin-

tamalliin. Täydellisen palveluintegraatiomallin käyttöönotto on iso muutosprojekti, joka 

vaatii organisaation rakenteiden muutoksia sekä kaikkien eri organisaatiotasojen sitoutu-

mista siihen. Silti, vaikka täydellistä teorian mallista palveluintegraatiota ei ottaisi käyttöön, 

on siitäkin saavutettavissa käytännön tietoa ja hyötyä, mitä palveluiden kokonaisuutta ra-

kentaessa ja hallinnoidessa tulee huomioida monitoimittajaympäristössä.  

 

Suunnitelmallisesti, järjestelmällisesti ja vaiheistettuna toteutettuna IT-palvelunhallinnan 

käytänteet muodostavat organisaation toiminnalle pohjan. Niiden avulla voidaan ohjata 

kaikkea IT-toimintaa, tuoden työhön tehokkuutta, yhtenäisyyttä ja hallittavuutta. Teoriasta 

löytyvien käytänteiden määrä on valtava ja kehitystyön aikana tunnistettiin useita mahdol-

lisia kehityskohteita, mikä aiheutti haasteita työn rajaamisessa. Työn hallittavuuden kan-

nalta oli tärkeää pystyä tunnistamaan ja arvioimaan ne kohteet, jotka tuottavat eniten ar-

voa suhteessa niiden kehittämiseen tarvittavien resurssien osalta. Kehitystyössä nämä 

kohteet olivat toiminnan kannalta hyvin perusasioita, jotka hyötyivät eniten yhtenäisistä 

toimintamalleista ja -tavoista. 
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6.1 Kehitystyö tulosten tarkastelu 

Kehitystyön tavoitteeksi määriteltiin Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnan käytänteiden 

kehittäminen ajan tasaisten, niitä koskevien parhaiden käytänteiden teorioiden mukaisesti. 

Päätavoitteesta johdettiin vielä kolme erillistä alatavoitetta, jotka keskittyivät roolien ja vas-

tuiden selkiyttämiseen, häiriötilanteiden hallintaan sekä tiedon ja kommunikaation tehosta-

miseen eri toimijoiden välillä. Kehitystyölle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi määri-

teltiin niitä tukevat tutkimuskysymykset, jotka ohjasivat kehitystyön kulkua ja tavoitteisiin 

vastaamista. 

 

Ensimmäinen tutkimuskysymyksen avulla haluttiin selvittää, mitä parhaita käytäntöjä on 

olemassa IT-palvelunhallintaan ja miten niitä voidaan soveltaa Organisaatio X:n toimin-

nassa. Tutkimuskysymyksen perimmäisenä tavoitteena oli kasvattaa kehitystyön tutkijan 

omaa ymmärrystä ja osaamista vallitsevan ja ajan tasaisen IT-palvelunhallinnan teorian 

suhteen. Kysymyksen kautta päädyttiin tutkimaan teoriaosuudessa tarkemmin esiteltyjä 

ITIL 4 viitekehystä ja palveluintegraation mallia. Tutkittujen teorioiden kautta saavutettiin 

kattava ymmärrys, mistä eri käytänteistä, prosesseista ja komponenteista nykypäivän 

kompleksisen monitoimittajaympäristön IT-palvelunhallinta rakentuu. Teoriapohjan raken-

tamisessa karttunutta osaamista pystyttiin hyödyntämään myöhemmissä kehitystyön vai-

heissa. Se mahdollisti nykytilanteen kartoittamisen ja kuvaamisen huomattavasti tarkem-

malla tasolla, ohjaten huomioimaan toimintaympäristön kokonaisuutta, useammalta eri IT-

palvelunhallinnan osa-alueen kannalta ja arvioimaan niiden toimintaa kriittisesti, samalla 

peilaten käytäntöä teoriaan.  

 

Toisena tutkimuskysymyksenä esitettiin, mikä on Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnan 

nykytila ja miten sitä voidaan tehostaa. Kysymyksen kautta haluttiin tarkemmin tunnistaa 

mitkä ongelmat ja haasteet nousevat erityisesti esiin päivittäisessä toiminnassa, liittyen 

palveluiden hallintaan. Nykytilan tarkemman tunnistuksen avuksi hyödynnetiin useampaa 

eri tiedon keräys- ja analysointi metodia, kuten havainnointia, haastattelua sekä doku-

menttien analysointia. Tutkimuskysymys vastasi samalla suoraan kehitystyön päätavoit-

teen ensimmäisen osan toteutumiseen. Sen avulla saatiin luotua kattava kuva IT-palve-

lunhallinnan käytännön nykytilasta sekä siinä esiintyvistä haasteista, luoden pohjan varsi-

naiselle kehityssuunnitelmalle. Nykytilan tunnistamisen aikana todennettiin, että yleisesti 

käytössä olevien IT-palvelunhallinnan käytänteiden olevan hyvin palveluntuottajittain sii-

loutuineta, yhtenäisiltä käytänteiltään puutteellisia sekä niiden kehittämiseen käytössä ole-

vien resurssien niukkuuden. 
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Huomioiden edellä mainitut realiteetit käytettävissä olevista resursseista, pyrittiin kehitys-

suunnitelmassa toiminnan tehostamisen osalta löytämään tutkitusta teoriasta ne IT-palve-

lunhallinnan käytänteet, jotka tuottivat suurinta käytännön hyötyä ja arvoa suhteessa käy-

tänteen käyttöönottamiseen vaadittaviin resursseihin. Valinta tarkemmista kohteista poh-

jautui erityisesti suoritettuun haastatteluun ja siinä esiin nousseisiin käytännön työssä koh-

dattuihin haasteisiin. Yhdeksi keskeisimmistä kehityskohteiksi nousi tietämyksen hallinta 

niin Organisaation X:n sisällä kuin eri palveluntuottajien välillä. Sen lisäksi muita tärkeiksi 

koettuja kehityskohteita olivat käytössä olleiden työvälineiden- sekä häiriönhallinnan pro-

sessin kehittäminen. 

 

Kolmas ja viimeinen tutkimuskysymys pureutui monitoimittajaympäristön haasteeseen ja 

sen myötä kysymykseen, miten palveluketjujen toiminta voidaan varmistaa alusta lop-

puun. Palveluketjujen hallinnan haasteet nousivat korostetusti esiin myös nykytilan kartoi-

tuksen yhteydessä, jossa todettiin olevan eroja palveluketjun eri osien välillä niin käytettä-

vien IT-palvelunhallinnan käytänteiden kuin sopimuksissa sovittujen palvelutasojen välillä. 

Tilanteen parantamiseksi ja kehittämiseksi kehityssuunnitelmassa tuotiin esille palveluket-

jujen tunnistamisen ja kuvaamisen tärkeys. Jotta jokainen palveluketjun osan tuottaja si-

toutuu ja toimii koko ketjun tuottamisen kannalta parhaalla tavalla, tulee palveluketjun 

osien vastuut ja tavoitteet olla selkeitä. Kehitystyön aikana tuotiin Organisaatio X:n käyt-

töön palvelukatalogi sekä palveluiden konfiguraatioiden kuvauksen käytänteet, joiden 

avulla luotiin perusta palveluketjujen ja niiden eri osien hallinnalle. Samalla tunnistettiin 

myös tarve palvelutaso- sekä toimittajahallintakäytänteiden kehittämiselle ja käyttöön-

otolle, ne rajattiin kehitystyön ulkopuolelle ja niitä suositellaan jatkokehityskohteina. 

 

Nostamalla Organisaatio X:n IT-palvelunhallinnan perustasoa ja tuomalla käytäntöön käy-

tänteitä, joilla voidaan parantaa toimintaympäristön tuntemista sekä tietämyksen jakamista 

voitiin vastata kehitystyölle asetettuihin tavoitteisiin. Päätavoitteena kehitystyössä oli luoda 

kehityssuunnitelma, miten toimintaa voidaan parantaa. Sen alitavoitteena tuotiin tarkem-

min esiin palveluntuottajien roolien ja vastuiden selkeyttäminen, häiriötilanteiden vaikutuk-

sien pienentäminen sekä sidosryhmien välisen kommunikaation ja tiedon jakamisen hel-

pottaminen. Tekemällä palveluiden toimintaketjuista konfiguraatiokuvaukset ja lisäämällä 

ne palvelukatalogiin saatiin tuotua esiin, ketä kaikkia yksittäisen palvelun tuottamiseen 

osallistuu ja heidän välisiänsä toiminnan rajoja kartoitettua. Häiriönhallinnan toiminteet ja 

eri sidosryhmien välinen kommunikaatio hyötyivät tietämyksen hallinnan kehittämisestä. 

Niiden lisäksi kehitystyössä tuotiin esiin käytettävien työvälineiden kehitystarpeet sekä yh-

tenäisten, kaikkia palveluketjuissa toimivia sidosryhmiä koskevien käytänteiden käyttöön-

oton. 
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Yleisellä tasolla kehitystyössä pystyttiin vastaamaan sille asetettuihin tavoitteisiin ja sen 

avulla pystyttiin luomaan hyötyarvoa kohteena olleelle organisaatiolle. Lopulta esitetyt 

käytännön tason kehitysehdotukset eivät olleet organisaation rakennetta muokkaavia tai 

koko sen olemassa olevaa toimintaa kerrallaan mullistavia muutoksia, vaan pikemminkin 

perustason ja pohjan luomista jatkuvalle, iteratiiviselle IT-palvelunhallinnan kehittämisen 

matkalle.  

 

6.2 Kehitystyöprosessin ja oman oppimisen arviointi 

Ajatus kehitystyön tarpeelle syntyi omien käytännön kokemusten pohjalta IT-palvelunhal-

linnan keskipisteessä toimimisesta Organisaatio X:ssä. Arkityössä esiintyneet jatkuvat ja 

toistuvat haasteet muodostivat kysymyksen, miten nämä voitaisiin välttää? Kyselykierros 

kollegoille osoitti, etten ollut havaintojeni ja kysymykseni kanssa yksin. Yleinen haaste IT-

palvelunhallinnalle ja sen kehittämiselle tuntui kuitenkin olevan käytettävissä olevan ajan 

puute, joka päivä toisensa jälkeen ohjautui olemassa olevan toiminnan pyörittämiseen ja 

prioriteetiltaan korkeampien kehitystöiden edistämiseen. Opinnäytetyö tarjosi kuitenkin tä-

hän mahdollisuuden yhdistää teorian opiskelu vapaa-ajalla ja käytännön kehitystyön työs-

täminen työelämässä. 

 

Sain kehitystyölle tuen ja toimeksiannon vuodenvaihteessa 2020, jonka jälkeen työ käyn-

nistettiin välittömästi. Tammikuussa 2020 keräsin aineistoja kasaan ja laadin kehitystyölle 

suunnitelman, johon kirjattiin tavoiteaikataulu helmikuu – kesäkuu 2020. Käytännössä työ 

alkoi jo kuitenkin tammikuussa, aineistojen ja rakenteen suunnittelun kautta. Tietoperus-

tan ja teoriaosion rakentaminen lähti liikkeelle vauhdikkaasti ja työ eteni etuajassa suunni-

teltuun aikatauluun nähden. Maaliskuussa kuitenkin tilanne muuttui globaalisti koronan 

myötä ja se aiheutti odottamattomia haasteita työlle. Kohde organisaatiossa töiden priori-

teetit muuttuivat ja kaikki keväälle 2020 kaavaillut kehitystyöt arvioitiin uudelleen. Tärkeim-

miksi nostettiin organisaation toiminnan turvaaminen poikkeustilanteessa ja kaikki muu 

siirrettiin myöhemmälle ajalle.  

 

Alkuperäinen tavoite oli tuoda kehitysehdotukset järjestäen käytäntöön ja käyttöön asti Or-

ganisaatio X:ssä työn tekemisen aikana. Tämä tavoite toteutui vain osin, edellä mainitun 

tilanteen johdosta. Kehitysehdotuksien käyttöönotto piti jättää enemmän rautalankamallien 

tasolle ja varsinainen kehitystyön aikainen toiminnan muutos ja kehitys jäi tavoiteltua vä-

häisemmäksi. Tavoitteena oli myös saada kehitetyt käytänteet mukaan sidosryhmien väli-

seen toimintaan, mutta muutamaa käytännön tilannetta lukuun ottamatta ne jäivät vain 

keskustelun tasolle. Loput kehitysehdotuksissa esiintuodut asiat jouduin jättämään kehi-

tystyön kirjoittamisen jälkeiselle ajalle toteutettaviksi. 
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Halusin teoriapohjan rakentamisessa käyttää hyväkseni tilaisuutta tutkia ja tutustua 2019 

julkaistuun ITIL 4 versioon ja hyödyntää sitä mahdollisimman laajasti työssäni. Sen haas-

teeksi kuitenkin muodostui julkaisun tuoreus. Aiemmista ITIL versioista löytyy satoja kir-

joja, joissa tarkemmin analysoidaan niiden sisältöä ja käytänteiden toimivuutta. ITIL 4 ver-

siosta ei juurikaan ollut yksittäisten blogikirjoituksen lisäksi muita tietolähteitä löydettä-

vissä. Samalla valitsin ITIL-viitekehyksen rinnalle palveluintegraatiomallin, sillä toimin-

taympäristö oli jo tunnistettu monitoimittajaympäristöksi, jonka hallintaan palveluintegraa-

tio erityisesti keskittyy.  

 

Ne yhdessä muodostivat todella laajan ja kattavan teoriapohjan, sekä hyvässä että pa-

hassa. Jokainen esitetty teoria ja käytäntö tuntui järkevältä ja hyödylliseltä organisaation 

toiminnan kehittämisen kannalta. Oli hyvin vaikeaa rajata asioita pois teoriapohjasta, sillä 

ne aina tuntuivat oleelliselta IT-palvelunhallinnan kokonaisuuden kannalta. Lopulta jouduin 

pohtimaan pitkään, lähdenkö karsimaan tietopohjassa esitetyn teoriaosuuden vain niihin 

kohtiin, joita lopulta kehitysehdotuksessa päädyin käyttämään vai jätänkö ne paikalleen, 

kuvaamaan aiheen ja oman oppimisen laajuutta. Päädyin lopulta jälkimmäiseen vaihtoeh-

toon. 

 

Oma kokemus IT-palvelunhallinta toiminnan ja siihen liittyvien käytänteiden kehittämisestä 

on, että työ vaatii resursseja ja panostusta. Suunnitteluun pitää käyttää aikaa ja tehdä se 

huolella. Kokonaisuutena IT-palvelunhallinta on käsitteeltään niin laaja, että se pitää pys-

tyä pilkkomaan pienempiin, konkreettisiin kehitysosiin. Vain niiden avulla voidaan osoittaa 

yhteisten ja sovittujen käytänteiden tuottama arvo. Muutoin riskinä on, että koko kehitys 

jää liian abstraktille tasolle ja sen tuottamia todellisia hyötyarvoja ei pystytä tunnistamaan. 

 

Tavoite oman osaamisen kehittämisestä IT-palvelunhallinnan alueelta toteutui ja koin op-

pineeni paljon siihen liittyvästä vallitsevasta teoriasta. Opitun pohjalta pystyin tunnista-

maan arkitoiminnassa useita kehityskohteita ja luomaan niille konkreettiset kehitysehdo-

tukset. Muu kehitystyössä tutkittu teoria, niin tutkimuksen tekemisestä, kuin tiedon kerää-

misestä auttoi kehitystyön rakentamisessa. Kaiken kaikkiaan olen erittäin tyytyväinen ke-

hitystyöstä saamaani oppiin ja uskon, että sen avulla luodut kehitykset tulevat vielä tuotta-

maan arvoa kehitystyön kohteena olleelle organisaatiolle. 

 

6.3 Jatkokehitys 

Kehitystyössä tunnistettiin jatkokehityksen kannalta useita eri asioita, joista Organisaatio 

X voi saavuttaa hyötyä IT-palvelunhallinnan ja sen toiminnan tehostamisessa entisestään. 

Kehitystyössä esiin tuodut komponentit IT-palvelunhallinnan työkalujen, tietämyksen ja 
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palveluiden konfiguraatioiden sekä arkkitehtuurienhallinnan osalta kaikki lisäävät Organi-

saatio X:n omaa tuntemustaan ja ymmärrystään hallittavasta kokonaisuudesta sekä mah-

dollistavat työkalujen puolesta tiiviimmän yhteistyön eri sidosryhmien välillä. Niiden avulla 

pystyttiin korottamaan IT-palvelunhallinnan perustasoa, jonka päälle voidaan lähteä ra-

kentamaan entistä hallitumpaa toimintaympäristöä. ITIL ja palveluintegraatio sisältää mo-

nia käytännön työkaluja, joiden avulla IT-palvelunhallinnassa voidaan saavuttaa arvoa toi-

mimalla tehokkaammin ja suunnitelmallisemmin. Seuraavaksi on nostettu esiin muutama 

jatkokehityskohde, joiden tarve nousi esiin kehitystyön aikana, mutta joita ei voitu laajuu-

tensa vuoksi sisällyttää varsinaiseen työhön. 

 

6.3.1 IT-palvelunhallinnan työkalujen jatkokehitys 

Kehitystyössä tuotujen eri kehityskohteiden lopullinen saattaminen osaksi Organisaatio 

X:n toimintaa vaatii käytössä olevien IT-palvelunhallinnan työkalujen kehittämistä. Osiossa 

5.2.1 todettiin, että häiriönhallinnan kannalta keskitetty, usean palveluntuottajan välinen, 

yhteinen työkalu on tarpeen. Siellä missä on toiminta, on myös luonnollista keskittää tietä-

mys. Palveluiden ongelmien juurisyiden ratkaisut ja niiden selvittäminen yhteistyössä eri 

palveluntuottajien välillä muodostaa palveluiden toiminnasta oleellista ja tärkeää tietoa. 

Keskittämällä tiedon yhtenäiseen tietämyksen hallinnan alaiseen paikkaan, voidaan saa-

vuttaa hyötyä. Myös osiossa 5.2.2 tuotu palvelukatalogi ja palveluiden konfiguraatioiden 

kuvaukset todettiin tarvitsevan keskitetyn paikan, jossa niitä voidaan ylläpitää ja hallita. 

Jatkokehityksenä työkaluvalintaan esitetään laajennettavaksi niin, että se mahdollistaa IT-

palvelunhallinnan toiminnan keskittämisen.  

 

 

Kuva 25. IT-palvelunhallinnan työkalu jatkokehitykseen 

 

Palveluiden omistajat 
ja vastuuhenkilöt

Palveluntuottajat ja 
muut sidosryhmät

Yhteistyö

Viestintä ja 
kommunikaatio

Palvelukatalogi ja
palveluiden 

konfiguraatioiden 
kuvaukset

Tietämyksen hallinta

Keskitetty vian 
selvitys ja ongelmien 

hallinta

Häiriönhallinta

IT-palvelunhallinnan 
työkalu



 

 

83 

IT-palvelunhallinnan työkalun kuvassa on tuotu yhteen esitetyt kehityskohteet ja niiden yh-

distäminen samaan työkaluun. Työkalun valinnassa tulee painottaa työkalun ominaisuuk-

sien kattavuutta ja arvioida, voiko sitä hyödyntää myös muiden uusien käyttöönotettavien 

IT-palvelunhallinnan käytänteiden osalta. 

 

6.3.2 Toimittajahallinta  

Kun palveluiden rakenne ymmärretään, saadaan esille palveluiden tuottamiseen tarvitta-

vat kyvykkyydet sekä voidaan arvioida, löytyykö ne organisaation sisältä vai tarvitaanko 

ulkopuolinen palveluntuottaja. Palveluiden toiminnan tehostamisen kannalta luonteva jat-

kokehitys kohde on yleisten toimittajahallinnan käytänteiden käyttöönotto, joiden avulla 

voidaan määritellä yhtenäiset hallinnan käytänteet, mittarit sekä sopimukselliset elementit, 

joita eri käytettäviin palveluntuottajiin sovelletaan.  

 

Osiossa 3.3.6 esiteltiin ITIL:n suhteiden hallinta sekä toimittajien hallinta, jotka toimivat yh-

teistyössä, muodostaen käytänteet miten organisaatiot hallitsevat palveluntuottajiaan ja 

niiden välisiä suhteita. Hyvin toimiva vuorovaikutus sekä kommunikaatio eri sidosryhmien 

mahdollistavat palveluiden tehokkaan hallinnan. Sitä tukemaan tarvitaan konkreettiset 

käytänteet, jotka luovat raamit yhteistyölle. Yhdistämällä toimittajahallintaan elementtejä 

palveluintegraation mallista, päästään lähemmäs palveluintegraation mukaista palveluver-

kostoa. Toimittajahallinta ja siihen liittyvät prosessit sekä toiminnot ovat laajoja ja ne ni-

voutuvat yhteen monen muun ITIL käytänteen kanssa. Seuraavassa kuvassa on avattu 

pääkohdittain, mistä kaikesta ehdotettu toimittajahallinnan malli voisi koostua ja mitä kaik-

kea sen tulisi huomioida. 
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Kuva 26. Toimittajahallinnan osa-alueet jatkokehitykseen 

 

Palveluintegraation mukaisen palveluverkoston rakentaminen vaatii Organisaatio X:ltä ny-

kyisten palveluntuottajien sopimusten arviointia sekä niiden sisältämien käytänteiden tasa-

päistämistä palveluketjujen näkökulmasta yhtenäisiksi. Samoin yhteiset, palveluketjujen 

kaikkia toimijoita koskevat käytänteet helpottavat kompleksisten palveluiden hallintaa. Toi-

mittajahallinnan kokonaisuuden kehittäminen on monitahoinen kehitys ja se suositellaan 

pilkottavaksi useampaan eri kehitysosaa, jotta kehityksen hallittavuus saadaan säilytettyä. 

 

6.3.3 Arkkitehtuurikäytänteet 

Viimeisenä jatkokehityskohteena nostetaan esille arkkitehtuurikäytänteiden käyttöönotto. 

Osiossa 5.1.2 esiteltiin kehitysehdotuksena palveluiden konfiguraatioiden ja arkkitehtuu-

rien hallinnan käytänteitä. Kehitystyön aikana rakennettiin malli, miten palveluiden konfi-

guraatioiden kuvaus voidaan Organisaatio X:ssä toteuttaa, mutta arkkitehtuurien kuvauk-

sien tarkempi suunnittelu ja toteuttaminen rajautui aikataulusyistä varsinaisen kehittämi-

sen ulkopuolelle.  

 

ITIL teoriaosuudessa esitellyt arkkitehtuurien hallinta ja sen käytänteet nostivat esiin arkki-

tehtuurien eri tasoja, liiketoiminta-, palvelu-, teknologia- ja ympäristöarkkitehtuurien osalta. 
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Näiden yläpuolella toimii kokonaisarkkitehtuurin käsite, johon viitattiin sekä ITIL että palve-

luintegraation teoriassa lähteenä. Kokonaisarkkitehtuurilla voidaan kattaa organisaation 

kokonaisvaltainen toiminnan kehitys ja se yhdistää IT-toimintaympäristön kehittämisen or-

ganisaation liiketoimintaan ja strategiaan. Kokonaisarkkitehtuurissa luodaan organisaa-

tioon käytänteet ja toimintatavat, jotka ohjaavat yhtenäisellä ja järjestelmällisellä tavalla 

kuvaamaan kaikki IT-toimintaympäristön eri kohteet, eri näkökulmista. Mitä tarkemmin ym-

päristö tunnetaan, sen paremmin voidaan myös löytää tehostuksen ja kehittämisen koh-

teita. Nykytilanteen tarkka tunnistaminen mahdollistaa suunnitelmallisen kehityksen ja se 

on kokonaisarkkitehtuurin jatkuva tavoite. (Wallenius 2018.) 

 

Kokonaisarkkitehtuurien toteuttamiseen löytyy myös Suomesta Julkisen hallinnon tietohal-

linnon neuvottelukunnan (JUHTA) julkaisema JHS-179 Kokonaisarkkitehtuurien suunnit-

telu ja kehittäminen. Se on yksityiskohtainen opas, miten kokonaisarkkitehtuurin menetel-

miä ja käytäntöjä käytetään julkisen hallinnon alaisissa organisaatiossa. Dokumentti on 

kaikille avoin ja se tarjoaa käytössä testatun tavan toteuttaa kokonaisarkkitehtuuria. Ku-

vattu menetelmä pohjautuu TOGAF kokonaisarkkitehtuuriviitekehykseen ja sen avulla voi-

daan rakentaa niin koko organisaation kattava arkkitehtuurimalli sekä yksittäisten tietojär-

jestelmä- ja ratkaisuarkkitehtuuria. Seuraavassa kuvassa havainnollistetaan kokonaisark-

kitehtuurin laajuutta organisaation toiminnassa. (JUHTA 2017, 1-5.) 

 

 

Kuva 27. Kokonaisarkkitehtuurin laajuus organisaation toiminnassa (mukaillen JUHTA 

2017, 5.) 
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