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Potilastietojarjestelméan yllapidosta tekee haastavaksi siellda kasiteltava arkaluontoinen tieto ja
palvelupyyntdjen nopea ratkaisu voi vaikuttaa potilaiden hoitoon péaasyyn. Kaikkien
tietojarjestelmien hallinnointiin liittyy keskeisesti palvelunhallintajarjestelmaét.
Palvelunhallintajarjestelmat ovat ohjelmistoja jossa organisaatio voi keskitetysti hallinnoida sen
tietojarjestelmia ja niihin kohdistuvia palvelupyyntéja. Tama opinnaytetyé kasittelee uuden
palveluhallintajarjestelman kayttéénoton, vanhojen jarjestelmien alas-ajon ja uuden jarjestelman
luomat jatkokehitys mahdollisuudet. Tydssa tutkitaan uuden modernin jarjestelman kaytéonoton
tuomia hyodtyja. Tydssa myds nahdaan miten tukiyksikbn prosessit yksinkertaistuvat, kun
siirrytdan  kayttamaan yhtd palvelunhallintajarjestelmada kahden sijasta. Kayttéonotto
tukipalveluyksikbssa on ensimmainen vaihe uuden jarjestelman laajamittaisemmalle
kayttonotolle toimeksiantajan yrityksessa. Tama opinnaytetyd tulee toimimaan ohjeistuksena
laajamittaisemmalle kayttbéonotolle. Uusi jarjestelma tuo mukanaan myos
jatkokehitysmahdollisuuksia tuotekehityksen jarjestelmaan. Haasteita jarjestelman kayttéonotolle
aiheutti muutokset asiakkaiden tottumiin kaytantdihin ja Kkiireelliset aikataulut. Vanhojen
jarjestelmien poistuminen toi myés mukanaan omat haasteensa. Vanhoissa jarjestelmissa
kasitellyt palvelupyynnét on sailytettdva, koska niissa ilmenee potilastietojen muokkaamisen
tarve. Lopuksi tarkastellaan onnistuneen palveluhallintajarjestelman kayttédnoton tuloksia.
Lisdksi pohditaan, mitd kayttddnotossa kannattaa tehdd paremmin, kuten aikataulutus ja
projektirynman tarkempi maadrittely. Ohjelmiston otetaan laajemmin kayttéén muiden
tietojarjestelmien tukipalveluyksikdissa.
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IMPELEMENTATION OF IT SERVICE
MANAGEMENT SYSTEM IN PATIENT
INFORMATION SYSTEM SUPPORT SERVICES

The application management unit of a patient information system wanted to implement a new IT
service management (ITSM) system in their operations. The objectives of this thesis were to
examine the improvements that a modern system brings with itself and compare the new system
with the old. These objectives were achieved by comparing the systems with eachother and
analyzing the differences between the three systems. When comparing the new systems excess
loading and operational time with the old system it became quite clear that the most significant
change was the robustness of the new system. The implementation of the new ITSM system in
the support services unit will be the first step in modernizing the companys other branches support
services. The challenges facing this modernization of the ITSM system are mostly change
resistance and time restricting schedules. When the new system has been implemented the old
systems need to be shutdown, which brings new challenges that have to be recognized in this
thesis. When a patients records need to be looked into or modified in the patient information
system, the application management unit needs a permission to do so. This permission is given
with contex within a change ticket in the ITSM system. These old tickets need to be archived in
case a patients insists on seeing the chages made in their patient records. In the end of this
thesis, there will be some consideration on what could have been done better in the
implementation process, for example, the customer portal configuration process, timetables and
more defined roles within the implementation team. This feedback can be used as advice on the
larger implementation project of this system.
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SANASTO

Integraatio
Palvelunhallintajarjestelma
Potilastietojarjestelma
Tukipalveluyksikk®

VPN

Yksinkertaisimmillaan integraatiolla tarkoitetaan kahden jarjestel-
man valistd kommunikaatiota (Haglund 2018).

Jarjestelma jossa organisaatio voi keskitetysti hallinnoida sen tieto-
jarjestelmia ja niihin kohdistuvia pyynttja. (PCWDLD 2020).

Jarjestelmd, jonka valityksella sosiaali- ja terveysalan ammattilaiset
hallinnoivat ja hoitavat potilaita (KSSHP 2020).

Tukipalveluyksikk® on viestintdkeskus yrityksen ja niiden asiakkai-
den vélilla (Rouse 2010).

Virtuaalinen yksityinen verkko (Virtual private network) eli yhteys,
joka luo salatun tunnelin kayttajan laitteen ja internetin valille (Ex-
pressVPN n.d.).



1 JOHDANTO

Potilastietojarjestelméan yllapidosta tekee poikkeuksellisen haastavaa palvelupyyntéjen
kasittelyn vaikutus potilaiden terveyteen ja yksityisyyteen. Joidenkin palvelupyyntdjen
nopea ratkaisu on merkittavan tarkeda potilasturvallisuuden kannalta. Tyopyynnoilla
saatetaan kasitella potilaiden yksityisyydelle arkaluontoista tietoa. TAman arkaluontoisen
tiedon ja potilaiden mahdolliseen terveydentilaan vaikuttavien palvelupyyntdjen takia on
erittin tarkeaa, etta kaytdssa olevat taustajarjestelméat ovat nykyaikaisia, toimivia ja tie-

toturvallisesti ajantasaisia.

Talla hetkella tukipalveluissa on kaytosséa paaasiassa kaksi palvelunhallintajarjestelmaa.
Nykyiset kayttssa olevat jarjestelmat eivat enda vastaa tukipalveluyksikdn vaatimuksia,
minka takia halutaan investoida uuteen jarjestelmaan. Uuden jarjestelman hankinta aut-
taa siirtymisessa yhden jarjestelman kayttéén, mika parantaa tukipalveluiden tehok-
kuutta. Uudesta jarjestelmasta on myos mahdollista tehda integraatio tuotekehityksen ja
tukipalvelun jarjestelmien vdlille, mik& puolestaan tehostaa potilastietojarjestelman jat-
kokehitysta. Taméan tyon tehtdva on siis selvittda uuden ja vanhojen jarjestelmien ydin
erot ja verrata niiden toiminnallisuutta keskenaan, jotta toimeksiantajan on mahdollisim-
man helppo ndhda uuteen jarjestelmaan investoimisen hyddyt. Jos uuden jarjestelman
tuomat hyddyt vastaavat toimeksiantajan investoinnin odotuksia, voidaan jarjestelmaa
lahted laajentamaan muualle toimeksiantajan yritykseen. Télloin tdmé& opinnaytetyt

toimii ohjekirjana ja dokumentaationa kayttdonottoprojektista.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii it-alan konsultointi- ja ulkoistuspalveluita maail-
manlaajuisesti tuottava yritys. Toimeksiantaja tuottaa useita Suomessa kaytdssa olevia
potilastietojarjestelmid ja niiden ohjeisjarjestelmia. Uusi palvelunhallintajarjestelmé ol-
laan aluksi ottamassa kayttéon vain yhden potilastietojarjestelman tukipalveluyksikkoon.
Onnistuneen kayttéonoton jalkeen kartoitetaan mahdollisuuksia laajentaa jarjestelman
kayttdonottoa myds muiden potilastietojarjestelmien tai niiden ohjeisjarjestelmien tuki-
palveluyksikéihin. Muiden sisarjarjestelmien tukiyksikdista on ilmaistu halukkuutta ottaa
jarjestelma kayttéon, jos se todetaan hyodylliseksi ja toimivaksi jarjestelmaksi, joten hei-

dan tarpeita on myos pidetty mielessa jarjestelman maarittelyssa.

Opinnaytetyo tulee toimimaan selvityksena siirtymisen hyodyllisyydesta muille tukipalve-

luyksikoille, jotta jarjestelman laajemmasta kayttodnotosta voidaan tehda valistettuja



paatoksid. Opinnaytetyota voidaan myds hyddyntdd mahdollisissa tulevissa kayttéénot-
toprojekteissa, jotta voidaan valttya mahdollisilta ongelmatilanteilta ja valttaa saman tyén
tekoa kahdesti. Kayttoéénoton on suunniteltu tapahtuvan kevaan 2020 aikana.

Tietojarjestelmien vaihtamisesta ja kayttéonottoprojekteista on tehty Suomessa paljon
tutkimuksia, joista muutamaa kaytankin lahteené tasséa opinnaytetydssa. Tutkimuksia joi-
hin viittaan tassa tydssa lahteena ovat kahden Lappeenrannan teknillisen yliopiston tuo-
tantotalouden opiskelijoiden Perttu Aikkilan ja Tero Saukon vuonna 2012 tehty kandi-
daattityd “Tietojarjestelman kayttéonotto ja yllapito”. Opinndytetydssa on myds kaytetty
lahteen& Helsingin teknillisen yliopiston vuonna 2007 julkaisemaa raporttia “Hiljaisen tie-
don sdéilyttaminen ja jakaminen ydinvoimalaitoksessa” raportin tekijat ovat Kuronen

Tanja, Saaméanen Katri, Jarvenpaa Eila ja Rintala Niina.

Koska opinnadytetyon aihe kasittelee toimeksiantajan sisaisten jarjestelmien ja toimita-
mallien muutoksia, lahteind kaytetédan usein sisaisia dokumentteja ja sdhkopostiviesteja,

joiden sisalté on luottamuksellista, joten niitd ei voida julkisesti kasitella.

Tama opinnaytetyo kasittdd uuden palveluhallintajarjestelman kayttéénoton ja sen mah-
dollisen jatkokehityksen potilastietojarjestelman tukipalveluyksikéssa. Tyon alussa on
esitetty tamanhetkinen tilanne tukipalvelussa kaytettavien tytkalujen ja prosessien toi-
minnallisuudesta. Luvuissa 3 ja 4 kasitelladn uuden jarjestelmén toiminnallisuutta, sen
tuomia etuja ja jarjestelmén kayttéonottoa. Kahdessa viimeisessa luvussa kaydaan lapi
jarjestelman jatkokehitysmahdollisuuksia, vanhojen jarjestelmien alasajo seka tietojen

arkistointi ja viimeisena viela pohdintaa projektista kokonaisuutena.



2 NYKYTILANNE

Tukipalveluyksikdn asiakkaat voivat olla tukipalveluun yhteydessa monesta eri syysta ja
palveluhallintajarjestelmiin tulee useita erilaisia palvelupyynt6ja. Palvelupyynnét voivat
olla: neuvonta, ohjelmavirhe, muutospyyntd, kehitysidea, toimeksianto tai ohjelmiston
suorituskykyyn liittyvid palvelupyyntdja. Tukipalveluyksikkén asiakaskontaktit eivat kui-
tenkaan ole potilastietojarjestelman loppukayttajia, vaikka tydpyynnot lahtevat usein hei-
dan toimesta liikkeelle. Usein loppukayttaja on aluksi yhteydessa oman yrityksensa IT-
osastoon tai sen tietojarjestelmia hallinnoivaan yritykseen. IT-tuki ottaa yhteyden ohjel-
miston toimittajaan, jos he eivéat kykene ratkaisemaan ongelmaa. Asiakaskontakteina
toimivat loppukéayttajan ymparistda hallinnoivan yrityksen IT-osasto tai yritys. Asiakas-
ryhma muodostuu kokonaisuutena loppukayttajista, kayttajia hallinnoivasta I1T-osastosta

tai yrityksesta ja heidan tyonantajasta (Kuva 1).

Tukipalveluyksikdssa on talla hetkella kaytossa kaksi eri asiakkaalle ndkyvaa palvelu-
hallintajarjestelmaé, jotka pyritdan yhdistamaan yhdeksi jarjestelmaksi. Aluksi oli tarkoi-
tus lakkauttaa toisen jarjestelman kaytto ja siirtyd kayttamaan toisen kaytéssa olevan
jarjestelman uusinta versiota, mutta uuden jarjestelman léytyessa paatettiin kuitenkin

siirtyd kayttamaan kokonaan toista jarjestelmaa.
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Kuva 1. Prosessikaavio palvelupyyntdkasittelyn nykytilanteesta.

2.1 Jéarjestelma 1

Jarjestelméa 1 on vanha palveluhallintajarjestelma, josta ei tukipalveluyksikossa yleisesti
pideta. Jotkut kayttajat ovat koittaneet valttaa taman jarjestelman kayttéa mahdollisim-
man pitkaan. Esimerkiksi jotkut kayttajat eivat suostu kayttamaan jarjestelmaa lainkaan
vaan pyytavat, tydpyynnon siirrettdvan jarjestelmaan 2. Taman negatiivisen asenteen
jarjestelmaa kohtaan, olen itse havainnut sina aikana, kun olen jarjestelman parissa teh-

nyt toita.
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Naista ennakkoasenteista riippumatta alkuperéinen suunnitelma oli siirtya kayttamaan
pelkastdan tata jarjestelmad, koska se on kaytdssa yleisesti muualla yrityksen eri palve-
luissa. Jarjestelmé&n negatiivinen kuva tukipalveluissa saattaa kuitenkin johtua siita, etta
kaytdssa ollut versio ei ole ollut jarjestelman uusin mahdollinen versio, vaan noin kym-
menen vuotta jaljessa paivityksista. Jarjestelméan kayttda haittaa myés sen tuen sijainti,
koska tukea ei ole saatavilla Suomessa, vaan ulkomailla, ongelmien ratkaisu kestaa pit-
k&éan. Tahan jarjestelmaan siirryttdessa se oltaisiin paivitetty uusimpaan versioon, jonka
jlkeen Jarjestelman 2 asiakkaat ja kayttajat oltaisiin siirretty kokonaisuudessaan jarjes-
telmaan 1. Ennakkoasenteet jarjestelmaa kohtaan saattoivat kuitenkin olla valmiiksi niin

negatiiviset, etté ne saattoivat itsessdan johtaa toiseen jarjestelmaéan siirtymisen.

2.2 Jarjestelma 2

Jarjestelméa 2 on vanha, mutta pidetty ja monipuolinen palveluhallintajarjestelma, joka on
ollut tukipalveluissa kaytosséa pitkaan. Taman jarjestelman kayttdé on vuosien saatossa
tullut monille todella tutuksi, jonka takia tasta jarjestelmasta luopuminen saattaa aiheut-
taa haasteita uuden jarjestelman kayttéénotossa. Jarjestelmassa on monipuoliset rapor-
tointiominaisuudet, jotka ovat monen kayttajan tyon kannalta oleellisia. Raportointiomi-
naisuuksien tulee siis olla uudessa jarjestelméassa, joko vahintaan yhta hyvat tai parem-

mat.

Tasta jarjestelmasta poistuminen tulee tuomaan esille tamén projektin merkittdvimman
haasteen. Tama haaste on muutosvastarinta. Tahtomattomuus siirtyd kayttamaan uutta
jarjestelmaa johtuu ihmisen luonteesta vieroksua uusia asioita ja ihmisen ennakkoluuloi-
sesta asenteesta muutosta kohtaan. Muutosvastarintaan saattaa myo6s vaikuttaa ihmi-
sen pelko oman tydnsa puolesta, epavarmuus omasta itsesta ja uuden jarjestelman op-
pimisesta. (Aikkila & Saukko 2012, 11)

Vanhaksi jarjestelmaksi jarjestelma 2 on hyva ja monipuolinen, josta saattaa johtua, etta
jarjestelmasta ei ole haluttu siirtya uudempaan jarjestelmaan. Tahtomattomuus siirtya
uuteen jarjestelmaan on kuitenkin aiheuttanut vuosien saatossa teknologisen kehityksen
hidastumisen tukipalveluyksikdssa. Uudet modernit jarjestelmat ovat tehokkaampia ja
monipuolisempia, mika tehostaa tyontekijoiden tydkykya ja tehokkuutta. TAma perustuu
tukipalveluyksikdssa vuonna 2019 tehtyyn sisdiseen kyselyyn, jossa todettiin uuden jar-

jestelman lisddvan tehokkuutta.
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3 UUSI JARJESTELMA

Uusi jarjestelma on moderni ja tdysin Web-pohjainen palveluhallintajarjestelma, joka on
nykyaikainen, inmislaheinen ja se tukee palvelutuotantoa. Jarjestelma muotoutuu paivit-
taiseksi tyokaluksi, joka lisda tyotyytyvaisyytta niin asiakkaalla kuin tukipalveluyksikdssa.
(Ahola-Virkki, 2019.)

3.1 Siirtyminen uuteen jarjestelma&an

Uuden jarjestelman kayttdonotto mahdollistaa kaikkien asiakkaiden siirtymisen kaytta-
maan samaa jarjestelmaa. Kuvassa 2 olevaa prosessikaaviota vertaamalla kuvassa 1
olevaan nykytilanteeseen voi huomata, ettéd prosessi yksinkertaistuu huomattavasti, jos

kaikki asiakkaat kayttavat samaa jarjestelmaa.

Taman prosessin yksinkertaistaminen on jo itsessaéan riittava syy siirtya kayttamaan
uutta jarjestelmaa, silla hyvan prosessin tunnusmerkkeja on se, etta siitd on minimoitu
ylimaarainen tyd, ja sen vaiheet kytkeytyvat toisiinsa jatkuvana virtana (Logistiikan maa-
iima 2020).

Uuteen jarjestelmaan siirtyminen tuo muitakin hyotyja kuin prosessien yksinkertaistami-
sen. Uudessa jarjestelmassa palvelupyynttkasittely on huomattavasti nopeampaa kuin
esimerkiksi jarjestelmassa 2. Tukipalvelutiimiltd tehdyn kyselyn mukaan yhden ty6pyyn-
non kasittely, joka sisaltaa: jarjestelman avauksen, tydpyynnon luokittelun, lisatietoky-
selyt, tybpyynnon paivittamisen, ratkaisun kirjaamisen ja tydpyynnon sulkemisen, kestaa
keskiarvolta 382,85 sekuntia jarjestelmassa 2. Jarjestelmaan 2 tulee keskimaérin 366
palvelupyyntdd, laskemalla nama kaksi arvoa yhteen voidaan havaita, etta tastd muo-
dostuu pelkastaan palvelupyynnon kasittelemiseen liittyvaa tyéta 39 tuntia kuukaudessa.
Uudessa jarjestelméssa vastaava palvelupyynnon kasittelemiseen kuluva aika on 13

tuntia kuukaudessa (Tukipalvelun siséinen kysely 2019).
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Kuva 2. Prosessikaavio palvelupyyntdkasittelystd uudessa jarjestelméssa.

3.2 Vertailu vanhoihin jarjestelmiin

Suuri muutos vanhoihin jarjestelmiin verrattuna on sen taysin www-pohjainen toiminnal-
lisuus, eli se toimii taysin itsenaisesti nettiselaimen valitykselld, eikéd sen kaytto tarvitse
erillista ohjelman asennusta kayttajan tydasemalle. Nettipohjainen kayttéliittyma ei
myo6skaan vaadi erillista verkon reititysta virtuaalisen erillisverkon kautta, toisin kuin van-
hat jarjestelmét. Vanhoista jarjestelmista toista on mahdollista kayttaa selaimen valityk-
selld, mutta sen verkkoselain versio ei ole yhta monipuolinen ja helppokayttéinen kuin
tydasemaversio. Jarjestelma 2 on myos taysin verkkoselaimen kautta kaytettavissa,

mutta sen kaytto vaatii VPN-ohjelmiston kayttoa.
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Uuden jarjestelman hyva verkkoselain kayttéliittyma ja toimivuus ilman verkon erityista
reititystd ovat suuri parannus vanhoihin jarjestelmiin kayttajan ja asiakkaan nakokul-
masta. Koska jarjestelma ei tarvitse mitdéan erityistd muutosta verkon asetuksiin, on sen

kayttoonotto asiakkaan nakokulmastakin huomattavasti helpompaa.
Taulukko 1 hahmottaa ohjelmistojen valisid ominaisuuksia toisiinsa verrattuna.

Taulukko 1. Vertailukaavio jarjestelmien ominaisuuksista.

VPN WEB-pohjainen Tyopoytasovellus

Uusi jarjestelma Ei Kylla Ei

Kyll3 El

Jarjestelma 1

Jarjestelma 2
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4 KAYTTOONOTTO

Toimeksiantaja toimii usean potilastietojarjestelman ja niiden oheisjarjestelmien palve-
luntarjoaja. Uusi palvelunhallintajarjestelma tullaan ottamaan kayttéon aluksi vain yhden
potilastietojarjestelman tukipalveluyksiktssa. Jos tukipalveluyksikdssa todetaan uuden
jarjestelman olevan tehokas ja hyodyllinen, sen kaytt6a tullaan laajentamaan myés mui-

den jarjestelmien tukipalveluyksikéihin.

Sisaisia kayttgjia tukipalveluyksikfssad on noin 20-30. Asiakasymparistoihin tarjotaan
kayttoon rajattu maara paakayttajalisensseja. Padkayttajalisenssi mahdollistaa asiak-
kaalle laajemmat palvelupyyntdjen katselmointioikeudet. Tavallisia kayttgjalisensseja
luodaan asiakkaille, tarvittava maara. Kayttdonottoprojektissa on mukana kolme henki-
64 tukipalveluyksikdstd ja kuusi henkildd palvelunhallintaohjelmiston tukiyksikosta.
Kayttoonoton aikatauluksi on maaritelty kevat 2020. (Ahola-Virkki, 2019).

4.1 Suunnitelma ja tavoitteet

Alustavan suunnitelman mukaan kayttéonotto tulisi olemaan nopea ja yksinkertainen.
Nopealla kayttdonotolla mahdollistettaisiin jarjestelman toimitus asiakkaan kayttoon hel-

mikuun alkuun mennesséa (kuvat 4 ja 5).

Tukipalveluyksikdlle ollaan suunniteltu otettavaksi kayttddn hairiopyynnét, palvelupyyn-
not ja sahkoposti. Kun asiakas lahettaa sahkopostin uuden jarjestelman osoitteeseen,
siitd muodostuu erillinen palelupyynto jarjestelméan. Tukipalveluyksikkd méaarittelee itse
jarjestelman asiakasportaalin, joka on yrityksen kuvan mukainen. Jarjestelmén jatkoke-

hitysta ollaan my6s ajateltu jo tdssa vaiheessa, tuotekehitys-integraation puitteissa.

Tukipalveluyksikdn palveluhallintajarjestelman kayttéonoton tarkeimmat tavoitteet ovat:
tehostaa palvelukokemusta, kehittdd prosesseja, tuoda kayttdédn nykyaikainen ja ihmis-
laheinen jarjestelma, joka tukee palvelutuotantoa. Lisdksi tavoitteena on muodostaa
erinomainen vaikutelma tukipalveluyksikon sidosryhmille seka jalkauttaa uusi ja yhtenéi-

nen palveluiden tuotantomalli.

Projektin onnistumisen kannalta oleellista ovat tarkat maaritykset, siitd mita kayttdon-

otolla toivotaan saavutettavan ja toimiva kommunikaatio kaikkien projektin osapuolien
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valilla. Naita toimia toteuttaen voidaan asiakkaalle toimittaa mahdollisimman hyva ja toi-
miva ohjelmisto, koska kaikki tAma tyd tehd&én, jotta tukipaveluyksikko pystyy palvele-
maan asiakkaan tarpeita mahdollisimman tehokkaasti. (Ahola-Virkki 2019).

CHRISTMAS HOLIDAY

PROJECT WEEK Week 1 Week 2 Week 3 Week 4 Week5
ek 49 \eek 50 \eek 51 ‘eek 52 ‘eek 01
gla(2| 8] 25| 2138|222 =2 2= 2|2 =z 4|83 e85 28 2|52 2|
alalal & & al di| S| d| a|la ald] a|ald|dld|ddla|alalalal a|ldfZZ]Z] ]2
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Kuva 3. Alustava aikataulu viikot 1 — 5 (Ahola-Virkki 2019).
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Kuva 4. Alustava aikataulu viikot 6 — 11 (Ahola-Virkki 2019).
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4.2 Haasteet

Aikataulusta on tehty suhteellisen tiukka, joten aikataulussa pysyminen tulee olemaan
haaste projektille. Alkuperéista aikataulua tehdessa ei esimerkiksi otettu kunnolla huo-
mioon sitd, etta projektissa mukana olevat henkilot eivat kaikki pida joululomaa saman-
aikaisesti. Aikataulussa ei mydskaan huomioitu hiihtolomia jotka ovat viikot 8, 9 ja 10
riippuen siitd missd pain Suomea ihmiset asuvat (Juhlapyhat.fi n.d.). Koska projektiin
osallistuvat henkil6t toimivat erilld puolin Suomea, saattaa aikataulusta myéhastyminen
yhdella viikolla aiheuttaa ketjureaktion, jolloin projektin aikataulusta myohastyttaisiin use-

ammalla lisaviikolla.

Haasteet kayttbonotossa ovat muutokset asiakkaiden tottumiin k&yttdtoimintoihin. Van-
hassa jarjestelmassa kaikkien kayttajien oli mahdollista tarkastella seka kaikkien asiak-
kaiden, ettd oman organisaation palvelupyyntdja. Asiakkaiden on mahdollista saada uu-
teen jarjestelmaan kahdenlaisia lisensseja: peruskayttaja- ja paakayttajalisensseja. Pe-
ruskayttajalisenssilla on mahdollista tarkastella vain omia avoimia ja suljettuja palvelu-
pyyntoja. Paakayttgjalisenssilla on mahdollista tarkastella kaikkia oman organisaation
palvelupyyntdja. Paakayttajalisenssin voi kuitenkin tarvittaessa siirtda toiselle kayttajalle

esimerkiksi lomakauden ajaksi. (Asiakastiedote 2020).

Muiden tukipalveluiden tarpeet aiheuttivat myds haasteita varsinkin asiakasportaalin
maarittdmisessa. Toisten sovellusten tukipalveluiden tarpeet ovat hyvin erilaiset, koska

heidan asiakkaiden ja loppukayttajien toimitamallit ovat monimuotoisemmat.
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5 JATKOKEHITYS JA VANHOJEN JARJESTELMIEN
ALASAJO

Kun uusi palveluhallintajarjestelmd on saatu tukipalveluyksikdsséa kayttoon, voidaan
aloittaa jarjestelman jatkokehitys ja vanhojen jarjestelmien alasajo. Merkittavimpana jat-
kokehitysmahdollisuutena pidan tuotekehitysintegraatiota. Integraatioprojekti on mah-

dollista aloittaa lahes heti, kun uusi jarjestelma on otettu kayttéon.

5.1 Tuotekehitys-integraatio

Tuotekehityksella on kaytdssa oma palveluhallintajarjestelma, josta on mahdollista luoda
integraatio uuteen jarjestelmaan. Asiakkaat voivat tehda palvelupyyntdja, jotka on siir-
rettdva tuotekehitykselle jatkokehitykseen. Téallaisia palvelupyynttja voivat olla esimer-
kiksi: kehitysideat, testaus-pyynnét tai ne voivat olla jarjestelméavirheita, joita tukipalvelu-

yksikolla ei ole mahdollista korjata suoraan tuotannossa olevaan versioon.

Talla hetkella, jos asiakas lahettdd tuotekehitykseen siirrettavan tyépyynnén on siita
muodostettava manuaalisesti uusi palvelupyyntd tuotekehityksen jarjestelmaan. Kum-
paankaan palvelupyyntdon tehdyt muutokset eivét siis nady toisella tyopyynnélla, ellei
joku niitd kdy manuaalisesti kopioimassa toiselle pyynndlle. Tama voi aiheuttaa huomat-

tavan kommunikaatio-ongelman asiakkaiden, tukipalvelun ja tuotekehityksen valille.

Tiedon séilyttaminen kahdessa tai useammassa eri jarjestelmassd, jossa ne eivat jarjes-
telmien valilla vality aiheuttaa ylimaaraista tyota, kun useammat henkilot tekevat saman
tyon. Tallaiset rajapinnat aiheuttavat ongelmia, hidastavat tuloksen syntymista, eivéatka
mahdollista tyontekijéiden oppimista toisilta. Tallaista toimintamallia voidaan kutsua sii-
loutuneeksi organisaatioksi, jossa tuhlataan aikaa, tyota, hermoja ja mahdollisuuksia,
koska tyo ei virtaa ja sen johtaminen on monimutkaista. Asiakkaita ei kuitenkaan Kiin-

nosta organisaation rajapinnat ja vastuut, vaan lopputulos (Logistiikan maailma 2020).

Uuden jarjestelman mahdollistama integraatio naiden kahden yksikon ja niiden jarjestel-
mien valille, voi vapauttaa molemmat yksikot siiloutuneista organisaatiosta. Integraation
avulla tieto kulkee automaattisesti molempien rajapintojen valilla jolloin osapuolet saavat

tiedon samanaikaisesti ja tasavertaisesti.
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Tuotekehityksen jarjestelm&én on mahdollista muodostaa p&dasiassa kaksi eri tasoista
integraatiota: taysvaltainen integraatio ja yhdensuuntainen integraatio. Kokonaisvaltai-
nen integraatio valittda kaikki tydpyynndille tehdyt muutokset ja lisatiedot, jolloin palve-
lupyyntdja ei tavitse kenenkaan paivittdd manuaalisesti. Yhdensuuntaisessa integraati-
ossa kayttajat voisivat muodostaa tukipalveluyksikdn jarjestelmasté tydpyynnoén tuote-
kehityksen jarjestelmaéan, mutta tuotekehityksen tekemat paivitykset eivat nakyisi auto-
maattisesti alkuperaisessa jarjestelmassa, jolloin kayttajien olisi paivitettava tietoa ma-

nuaalisesti tuotekehityksen jarjestelmasta tukipalveluyksikdn jarjestelmaan. (Kuva 6).

Tukipalveluyksikka Tukipalveluyksikkd -

Tuotekehitys Tuotekehitys

Kuva 5. Tuotekehitysintegraatiomalli

5.2 Vanhojen jarjestelmien alasajo ja arkistointi

Vanhojen jarjestelmien arkistointi tuo lisaa haasteita uuden jarjestelman kayttédnotolle.
Vanhoja jarjestelmia on kaytetty pitkaan, joten niista l6ytyy paljon oleellista ja hiljaista
tietoa, jota ei ole Kirjoitettu talteen ohjeisiin tai dokumentoitu. Hiljaisen tiedon sailyttami-
nen on kuitenkin tarkead, koska osa alkuperaisesta jarjestelman kehitystiimista ei ole

endd mukana kehitystytssad. Osa alkuperaisesta jarjestelmén kehitystiimista on siirtynyt
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muihin tehtaviin tai jaanyt elakkeelle, mika on aiheuttanut suuren tietomé&aran menetyk-
sen. Uuden tyOntekijan aloittaessa tydskentelyn taman potilastietojarjestelmén tukipal-
veluyksikdssa helpoin tapa oppia ja ymmartaa jarjestelman toimintaa on ratkoa palvelu-
pyyntoja. Palvelupyyntdjd ratkoessa uuden tyontekijan kannattaa hyddyntda pitkaan
tydskennelleiden asiantuntijoiden vanhoja ratkaisuja. Tallaista toimintatapaa hyddynta-
malla kokeneemmat tyontekijat opettavat uusia tyontekijoitd omalla esimerkilladn tyon
ohessa, jolloin heidan tieto ja osaaminen kasvaa. (Kuronen ym. 2007, 37).

Potilastietojen kasittely vaatii rekisterinpitajan toimeksiannon, jonka nojalla tukipalvelu
yksikdssa tyoskentelevalla henkildlla on valtuutus siirtya tarkastelemaan tai muokkaa-
maan potilastietoa. Esimerkiksi asiakas voi pyytaa lahetteen tekstia muokattavaksi tieto-
kantaan, jolloin muutoksesta tulee jattda merkinta. Merkinnan voi esimerkiksi tehda li-
saamalla palvelupyynndén numero tietokantapaivitykseen. Muutokseen johtanutta syyta

VOi siis tarvittaessa selvittéda palvelupyynnén numerolla, joka on jatetty tietokantaan.

Vanhassa jarjestelméssa on tuhansia muutospyyntoja, jonka kautta potilastietoja on kat-
seltu tai muokattu. Potilas voi halutessaan pyytaa tiedon siitd, ettd miksi hanen tietojaan
on katseltu tai muokattu. Muutosta ei voi perustella, jos kaikki vanhat muutospyynnot
poistettaisiin vanhan jarjestelman poistumisen my6ta. Taman takia vanhoja palvelupyyn-

téja on sailytettava asiakkaan kanssa sovitun maaraajan verran.

Vanhojen jarjestelmien arkistointia kasitellessé nousi esille kaksi mahdollista toimintata-
paa. Vanhat jarjestelmat on mahdollista asettaa lukutilaan, jolloin niitd on mahdollista
kayttaa arkistona silloin, kun vanhaa tietoa on haettava. Téata toimintatapaa tukee kolme
asiaa: hinta, helppous ja jarjestelmien vaihdon pitkajanteisyys. Jarjestelmien vaihdon pit-
kdjanteisyydella tarkoitetaan sita, ettd vanhoista jarjestelmista ei voida luopua heti uuden
jarjestelman kayttédnottamisen jalkeen. Vanhoissa jarjestelmissa on edelleen kesken-

eraisia palvelupyyntdja, jotka tulee kasitella loppuun.

Konversioprojektin toteuttaminen on myds perusteltua. Kuinka kauan on jarkevaa pitaa
vanhaa jarjestelméad samaan aikaan uuden jarjestelman rinnalla? Jos prosesseja halu-
taan yksinkertaistaa siirtymalla kayttdmaan vain yhta jarjestelmad, muodostuisi vanhasta
jarjestelmasta taakka uuden rinnalle. Vanhan jarjestelman palvelupyyntéja on kuitenkin
sdilytettava pitkaan, jolloin vanhan jarjestelmén palvelupyynt6ja saattaisi silti joutua siir-

tamaan talteen toisaalle.
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6 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa ei ole syvallisesti kasitelty asiakasportaalin maarittamista, silla
oletin sen olevan tdméan projektin helpoin osuus. Kayttddnoton aikana ongelmaksi kui-
tenkin muodostui asiakasportaalin méaarittely. Tukipalveluyksikén ja uuden jarjestelman
toimittajan valiset kommunikaatio-ongelmat seka nadkemyserot asiakasportaalin ulko-
nadsté ja toimivuudesta olivat odotettua suurempi haaste. Tukipalveluyksikon maéarittelyt
eivat olleet toimittajan mielesta riittavan selkeat. Maarittelyt jattivat liikkaa tulkinnan varaa
toteutukseen, mink& vuoksi monen asian maarittely piti kdyda useaan kertaan lapi. Usein
jo valmiiksi tehdyt maarittelyt palautuivat seuraavan maarittelyn jalkeen takaisin siihen,
mité ne olivat alun perin jo olleet. Toimittajan tahtomattomuus tehda pyydettyja muutok-
sia aiheutti usein haasteita, esimerkiksi maarittelyissa oli pyydetty poistamaan ylimaa-
raista tekstia portaalin valikoista, mutta toimittaja ei poistanut teksteja halutusti, vaan sa-

maa asiaa piti pyytéad uudelleen, mika vei paljon aikaa projektissa.

Projektin tiukka aikataulu osoittautuikin jo ensimmaisten viikkojen kuluessa mahdotto-
maksi saavuttaa. Aikataulussa ei ollut mietitty ollenkaan lomia ja niiden kumulatiivisia
vaikutuksia toisiinsa. Aikataulusta myohastyttiin viikolla, koska projektissa mukana ollei-
den tyodntekijoiden lomat eivét olleetkaan kaikki samaan aikaan. Lomien pitaminen eri
aikaan aiheutti sen, etta tiimista puuttui useasti henkil6ita, joiden osaamista olisi tarvittu.
En itse nahnyt aikataulua millaan tavalla jarkevaksi, tai edes ymmartanyt miksi nain ly-
hyeen aikatauluun pyritaan. Kertoessani huolistani aikataulun suhteen aikataulusta myo-
hastymista ei pidetty edes mahdollisena. Alkuperaisesta aikataulusta myohastyttiin kah-
della kuukaudella johtuen henkiléstdmuutoksista, sairastumisista ja lomista. Valilla tun-
tui, ettd projekti haluttiin toteuttaa uuden palveluhallintajarjestelman toimittajan puolelta
mahdollisimman nopeasti, jotta paastaisiin toteuttamaan suurempaa kaikkien yksikdiden
kayttdonottoprojektia. Asiakasportaalin maarittdminen kannattaa tehda jatkossa mahdol-

lisimman selkeasti kerralla, jotta valtytdan ylimaaraiselta tyolta.

Projektista voidaan oppia, ettd aikatauluja ei kannata tehda lilan anteeksiantamattomiksi
ja huomioida se, ettd usein odottamattomia ongelmia ilmenee projektin edetessa. Mah-
dollisten ongelmien pohdiskelu seka niihin valmistautuminen vahentaa odottamattomia
riskeja projektin edetessa. Projektissa olisi my6s pitédnyt soveltaa ohjausryhmatoimintaa,
eli projektiryhma olisi kaynyt lapi riskit, riskien hallinnan ja esitellyt valiajoin projektin ti-

lanteen ohjausryhmalle.
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Uuden jarjestelmén testaus kannattaa aloittaa ennen kuin tehdaan paatosta uuden jar-
jestelman kayttdonotossta. Tassa projektissa tehtiin ensin paatos kayttbonotettavasta
jarjestelmastd, jonka testaus aloitettiin vasta, kun paatokset kayttoonotosta oli jo tehty.
Jarjestelméaa oli mahdollista kaydéa tarkastelemassa testitunnuksilla, mutta mielestani jar-
jestelmaa olisi pitanyt testata laajemmin. Kannattaa myos tehda selkeat tavoitteet, jotka
kayttoonotettavan jarjestelman tulee tayttaa, jotta kesken projektin ei tarvitse tehda
myonnytyksia tarpeellisista ominaisuuksista.

Projektiryhmaa kootessa tulee selvittdad jokaisen jasenen tuoma osaaminen projektille.
Jasenten tehtavat tulee myds projektin aloittaessa olla selvilla, jotta voidaan valttda sa-
man tyon tekeminen kahdesti. Jasenten tehtavid maaritellessa tulee myds huomioida
mahdolliset puutteet, jotka voidaan taydentda esimerkiksi tdssa projektissa konsultoi-
malla yrityksen omia maarittelijoita ja testaajia. Silloin kun jasenten tehtavat ovat selvat,
asioita ei tarvitse selvittda useaan kertaan, téahan liittyy myos vahvasti dokumentaatio,

siitd mita projektissa on tehty.
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7/ YHTEENVETO

Opinnaytetydn tavoitteet olivat verrata uusia ja vanhoja jarjestelmia keskenaan, doku-
mentoida kayttéonottoprojektia ja kasitella uuden jarjestelman tuomia jatkokehitysmah-
dollisuuksia. Opinnaytety6ta voidaan kayttaa perusteluna uuden palvelunhallintajérjest-
elmén laajentamiseen toimeksiantajan yrityksessa. Opinnaytetytssa kasiteltava kayt-
toonottoprojekti saatiin p&atdkseen onnistuneesti. Kayttbonotossa ilmeni haasteita,

mutta niistd huolimatta jarjestelma saatiin otettua kayttoon tukipalveluyksikéssa.

Muiden tukipalveluyksikbiden tarpeita asiakasportaalin maarittelyssa kuunneltiin ja hei-
dan mielipiteensa otettiin huomioon. Jos tarpeet oli mahdollista toteuttaa tassa kayttoon-
otossa, ne toteutettiin, jotta samoja asioita ei tarvitsisi maaritella kahdesti. Lopuksi kui-
tenkin paatettiin yhdessa, ettd tassa kayttbonotossa pidettdisiin ensisijaisen tarkeina

niita tarpeita, jotka ovat kayttdonottavalle yksikolle oleellisia.

Isojen ponnistuksien jalkeen jarjestelma otettiin kayttoén 1.4.2020, ja sen vastaanotto on
ollut odotettua parempi. Jarjestelmé on toimiva, ja se vastaa asiakkaiden ja tukipalvelu-
yksikdn tarpeita odotettua paremmin. Jarjestelméan kayttéonoton jalkeiset kasvukivut
ovat kuitenkin viela kaynnissa. Kaikki kayttajat eivat viela osaa hyodyntaa jarjestelmaa

kaikilla sen tuomilla uusilla toiminnallisuuksilla.

Jarjestelma ei kuitenkaan tullut tukipalveluyksikon kokonaisvaltaiseen kayttéon, vaan
jarjestelman rinnalle jai viela toistaiseksi molemmat vanhat jarjestelmat. Jarjestelma 1
on edelleen kaytdssa, mutta vain yhdella asiakkaalla, jonka asiakassuhde tulee muuttu-
maan lahitulevaisuudessa, jolloin Jarjestelman 1 kayttdé vahenee merkittavasti tukipalve-
luyksikdssad. Uutta jarjestelmaéd kayttoonotettaessa todettiin, ettei kyseisen asiakkaan
kayttajia kannata siirtdd uuteen jarjestelmaan, vaan heidan kannattaa jatkaa vanhan jar-

jestelman kayttda, niin kauan kuin asiakassuhde jatkuu.

Jarjestelma 2 on kuitenkin edelleen kaytdssa suppeammassa kapasiteetissa, eli sinne
ei ole mahdollista luoda enda uusia palvelupyyntdja, mutta sinne tehdyt tydpyynnét ka-
sitellaan loppuun, minka jalkeen jarjestelmaa on endd mahdollista kayttaa lukutilaisena.
Lukutilaisen jarjestelman yllapito tai sen konversio uuteen jarjestelmaan kasitellaan eril-

lisené projektina.

Tuotekehitysintegraatio tullaan myds toteuttamaan erillisend projektina, mutta viela ei

ole tehty paatoksia siitd, miten integraatio toteutetaan.
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