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yhteydessa havaittiin, etta toimeksiantajan kannattaisi hyodyntaa palvelunhallinnassaan enemman
ITIL 4:n kyvykkyyksia.

Asiasanat; Efecte, ITIL, palvelunhallinta, tietohallinto.



ABSTRACT

Oulu University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Information Systems, Computer Systems Expertise

Author: Olli Maatta

Title of thesis: Developing Service Management for Hospital District's IT Administration with the
ITIL 4 Framework

Supervisor: Jouni Juntunen

Term and year when the thesis was submitted: Fall 2020 Number of pages: 40 + 1 appendix

This thesis was assigned by the Northern Ostrobothnia Hospital District. The aim was to improve
the problem areas identified in the service management. The aim was also to help creating uniform
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by analyzing the service requests recorded in the Efecte service management system.

The theoretical framework studied how the ITIL 4 framework can be utilized in the development of
service management. ITIL is the most widely accepted approach to IT service management in the
world. ITIL 4 was used as a basis for creating uniform working methods. In the development ITIL 4
practices were utilized specially for incident, problem and service request management.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri (PPSHP), joka on pohjoisin
viidesta Suomen yliopistollisesta sairaanhoitopiirista. Sairaanhoitopiirin alueella asuu noin 400 000
henkildd ja Pohjois-Suomen kattavalla erityisvastuualueella noin 740 000 henkiloa.
Sairaanhoitopiirilld on kaksi sairaalaa, Oulun yliopistollinen sairaala ja Oulaskankaan sairaala, seka
kehitysvammahuollon toimintayksikko. (Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri, viitattu 18.10.2020.)
Sairaanhoitopiirin palveluksessa on lahes 7 000 henkil6a, joista suurin osa tydskentelee Oulun
yliopistollisessa sairaalassa (Pohjois-Pohjanmaan  sairaanhoitopiiri, viitattu 18.10.2020).
Henkilostosta suurin osa kayttdad tyossaan erilaisia tietojarjestelmia, joita on noin 300.
Sairaanhoitopiirin verkossa on yhteensa noin 6000 tydasemaa, seka mikrotietokoneita etta

verkkoty6asemia.

Toimeksiantaja kayttaa Tietohallinnon palvelunhallintaan ohjelmistoyhtié Efecte Finland Oyj:n
toimittamaa pilvipohjaista selaimella kaytettdvaa ITSM-ratkaisua, jolla voi tehda kaikista IT-
prosesseista digitaalisia. Heidan ratkaisunsa on yhteensopiva ITIL 4 (Information Technology
Infrastructure Library) -viitekehyksen kanssa. (Efecte, viitattu 28.10.2020.) Efecte on suomalainen
ohjelmistoyhtio, joka on perustettu vuonna 1998. Efecte palvelee yli 300 asiakasta, mukaan lukien
keskisuuret, suuret ja julkiset organisaatiot, ja se tyéllistdd noin 100 ohjelmistoliiketoiminnan
ammattilaista. Efectelld on toimintaa Suomessa, Ruotsissa, Tanskassa ja Saksassa. (Efecte,
viitattu 31.10.2020.)

Efecten tarjoamia palvelunhallinnan ratkaisuja ei toimeksiantaja kayté tarpeeksi kattavasti. Talla
hetkellda Efecteen kirjataan kaikki asiakkailta tulevat yhteydenotot ty6- tai palvelupyyntdina.
Yhteydenotot tulevat puhelimitse tietohallinnon asiakastuen numeroon tai sahkoisen
yhteydenottolomakkeen kautta. Puhelut tukihenkild kirjaa Efecteen tydpyyntdind asiakkaiden
tietojen ja oman tutkimisen perusteella, mikali asia ei ratkea puhelun aikana, siita tehdaan
palvelupyyntd. Sahkdisen yhteydenottolomakkeen tiedot ohjautuvat suoraan Efecteen

palvelupyyntoina.

Efecteen kirjaamiseen ei ole olemassa sovittuja toimintatapoja, jonka vuoksi on lukuisia
palvelupyyntdjen lapimenoaikoja kasvattavia tekijoita. Suurimpana ongelmana on puutteellinen

kirjaaminen. Jokainen luokittelee ja priorisoi palvelupyynnot omalla tavallaan. Taman takia ei
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pystytd mittaamaan ja raportoimaan esimerkiksi mink@ verran tulee yhteydenottoja tiettyihin
jarjestelmiin liittyen seka kuinka paljon niista on prioriteetiltaan kriittisia. Myoskaan tyohon kaytettya
aikaa ei pystyta nykytilanteessa raportoimaan, joten ei tiedetd onko resursseja tarpeeksi
hoitamassa palvelupyynt6ja. Niiden siirtyessa tukihenkilolta tai -ryhmalté toiselle voidaan joutua
kysyméaan samat tiedot joko asiakkaalta tai tukihenkilolta, jolta palvelupyyntd siirtyi. Toisena
ongelmana voidaan pitaa sita, ettd ongelmia ja hairioita ei tunnisteta palvelupyynndista. Taman

vuoksi ei ole tiedossa kuinka paljon niita iimenee.

Opinnaytetyon tavoitteena on mahdollistaa toimintatapojen luominen hairididen-, ongelmien- ja
palvelupyyntdjenhallinnointiin.  Toimintatapojen kehittamiselld on tarkoitus yhdenmukaistaa
kaytantoja ja jalkauttaa samat toimintatavat koskettamaan kaikkia Efecten kayttjia. Tavoitteena ei
ole suunnitella taydellisia toimintatapoja, vaan kaytannollisia ja tarkoitukseen sopivia, jotka
tehostavat ja selkeyttavat palvelunhallintaa. Uusien toimintatapojen on tarkoitus poistaa
paallekkaista tyota ja auttaa tunnistamaan hairiét, ongelmat ja palvelupyynnét. Tavoitteena on
myos lisdtd kommunikaatiota asiakkaan ja tukihenkilon valilla seka tietohallinnon sisaisessa
viestinnassa. Opinnadytety6ta suunniteltaessa jo tunnistettin ITIL 4:n siséltavan paljon
kyvykkyyksia, joita ei tdssa tydssa hyddynneta. Tyossa kaytetdan hyddyksi hairididen-, ongelmien-

ja palvelupyyntdjenhallinnan kyvykkyyksia.

Nykytilanteeseen perehdytdan tarkemmin analysoimalla Efecteen Kkirjattuja palvelupyyntéja.
Perehtymisen pohjalta luodaan toimenpide-ehdotukset nykytilanteen parantamiseksi. Valmis
opinnaytetyd luovutetaan toimeksiantajan kayttoon. Toimeksiantaja analysoi onko toimenpide-
ehdotuksia mahdollista toteuttaa. Opinndytety0 rajataan Efecten palvelunhallinnan kehittdmiseen
erityisesti hairididen-, ongelmien- ja palvelupyyntéjenhallinnan toimintatapoihin. Se ei sisalla

toimenpide-ehdotuksissa nousseiden asioiden toteuttamista Efecteen.

Tydskentelen Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin Tietohallinnossa ICT-suunnittelijana ja olen
havainnut selkeita puutteita palvelunhallinnassa. Tietohallinnon palvelunhallinnan toimivuus on
tarkeaa asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyyden takaamiseksi. Tietohallinnossa taytyy olla
sovittuna yhtenaiset toimintatavat, jotka jokainen Efecten kayttaja on omaksunut. Opinnaytetydssa
kehitettavien toimintatapojen on tarkoitus lisata tyon tehokkuutta ja helpottaa tyontekijan
perehdyttamistd. Opinnaytetydn on tarkoitus myds olla avuksi Tietohallinnon tulevassa
organisaation uudistamisessa, jossa yhtena keskeisena tavoitteena on asiakaspalvelun

parantaminen.



2 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on IT-palvelunhallinnan parhaiden kaytantojen
viitekehys, joka on saavuttanut standardin aseman maailmanlaajuisesti. Sen oppeja sovelletaan
menestyksellisesti |T-organisaatioissa ympari maailman. ITIL sai alkunsa 1980-luvulla Iso-
Britannian valtion viraston toimesta (Central Computer and Telecommunications Agency, CCTA).
Iso-Britannian hallituksen hankkimien IT-palvelujen laadun heikkouden takia CCTA alkoi kehittaa
suosituksia IT-palvelunhallintaan. Tuloksena oli suositukset, jotka soveltuvat kaikentyyppisille ja -
kokoisille organisaatiolle. ITIL brandin omistaa Iso-Britannialainen yritys Axelos. (Axelos, viitattu
25.10.2020.)

ITIL 1 julkaistiin vuonna 1989. Sita kehitettiin seuraavat 12 vuotta vapaaehtoisten voimin, ja sind
aikana julkaistiin 30 virallista ITIL-kirjaa, joista jokainen kattoi tietyn IT-palvelujen hallinnan
kaytanndn. Ensimmaisessa versiossa ei ollut keskitettya prosessimallia. Se oli kuvattu toimintojen
ja ihmisten kautta. (IT Governance UK Blog, viitattu 31.10.2020.)

Vuonna 2000 julkaistiin ITIL 2. Uudistetussa versiossa oli prosessimainen lahestymistapa. Kirjojen
maaraa pienennettiin vain seitsemaan. Sen myoté niiden hankkimisesta tuli edullisempaa ja ne
olivat helpommin IT-ammattilaisten saatavilla. (IT Governance UK Blog, viitattu 31.10.2020.)
Toisen version aikana ITIL saavutti IT-palvelunhallinnan parhaiden kaytantojen aseman ja siita tuli

maailman eniten kéytetty IT-palvelujen hallintatyokalu (ITIL Training, viitattu 31.10.2020).

Lahestymistapa muutettiin vuonna 2007 ITIL 3:ssa palvelulahtoiseksi ja parhaat kaytannot
tiivistettiin  viisiosaiseksi  palvelun  elinkaarimalliksi ~ (palvelustrategia, palvelusuunnittelu,
palvelutransitio, jatkuva palvelun parantaminen ja palvelutuotanto). Kolmannessa versiossa
painopistetta muutettiin siten, etta IT-osastot voisivat tuottaa liiketoiminnalle lisaarvoa. Vuonna
2011 ITIL 3:lle julkaistiin paivityksia elinkaarimalliin, jotka auttoivat selventamaan kasitteita ja
periaatteita sekd parantamaan rakennetta ja sisaltéd. (IT Governance UK Blog, viitattu
31.10.2020.)



21 ITIL4

ITIL 4 on uusin versio ITIL:sta. Se julkaistiin helmikuussa 2019. ITIL 4 on merkittava uudistus
aiempaa verrattuna. Sen tavoitteena on tehda palvelunhallinnasta ketterampaa, tukea paremmin
palveluprosessien viemista digitaaliseen maailmaan ja luoda arvoa eri toimijoille yhteistyon ja
yhteisen tekemisen kautta. ITIL 4:ssa palvelun elinkaarimalli korvattiin palvelunhallinnan neljalla

ulottuvuudella ja palvelun arvojarjestelmalla. (Axelos 2019, 2-3.)

Funktioita ja prosesseja ei ole enda ITIL 4:ssa. Ne on korvattu kyvykkyyksilla (practices). Virallista
suomen kielen kaannosta sille ei viela ole. Tassa tyossa kaannoksena on kyvykkyys. ITIL 4:ssa
poistui kaytosta 26 prosessia ja tilalle tuli 34 kyvykkyytta. (Axelos 2019, 2-3, 76.) Tassa tyossa

késitellaan ITIL 4:n palvelunhallinnan kyvykkyyksista hairiota, ongelmaa, palvelupyyntoa.

2.2 Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta

Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta (Kuvio 1) on malli, joka on yhdesséa palvelun arvojarjestelmén
kanssa ITIL 4:n avainkomponentti (Axelos 2019, 3). Palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden
tavoitteena on arvon tuottaminen tuotteina ja palveluina kaikkien sidosryhmien kesken.
Ulottuvuudet ovat organisaatiot ja ihmiset, informaatio ja teknologia, kumppanit ja toimittajat seka
arvovirrat ja prosessit. Palvelun arvojarjestelmaa on tarkasteltava kaikista néistd neljasta

ulottuvuudesta, jotta asiat tulee hoidetuksi kokonaisvaltaisesti. (Axelos 2019, 4.)

“~._Ehonomiset
Organisaatiot Infarmaatio ]
ja ihmiset ja tehnologia b
"’
Tuotteet
i ja palvelunt i
Ympiristolliset Sosiaaliset
tekijat Arve tehijat
L
Arvovimat .
ja prosessit -~
Juridiset L .
. Tehijit N

.+ Useita tekijitd vaikuttaa
jokaiseen ulotuyvuuteen

KUVIO 1. Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta (Axelos 2019, 25).

e
-
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Organisaatiot ja ihmiset ulottuvuus korostaa, ettd organisaation henkildiden roolit ja vastuut on
maaritelty hyvin. Organisaation on my0s varmistettava, etta on olemassa riittava kulttuuri, joka
mahdollistaa jatkuvan parantamisen koko organisaatiossa. Informaatio ja teknologia ulottuvuus
sisaltad palvelujen hallintaan tarvittavat tiedot ja tekniikat. Se sisaltéd myos

palveluarvojarjestelman eri komponenttien valiset suhteet. (Axelos 2019, 25-27.)

Kumppanit ja toimittajat ulottuvuus kattaa organisaation suhteet muihin organisaatioihin. Se
sisaltdd organisaation ja sen kumppaneiden tai toimittajien valisia sopimuksia. Arvovirrat ja
prosessit ulottuvuudessa maaritellaan, miten organisaation eri osat toimivat yhteistyssa sovittujen
prosessien ja toimintatapojen kautta, jotta voidaan mahdollistaa arvon luominen tuotteiden ja
palvelun avulla. Ulottuvuus keskittyy siihen, mita toimintoja organisaatio toteuttaa ja miten ne on
organisoitu. (Axelos 2019, 30-32.)

Palvelunhallinnan neljaan ulottuvuuteen vaikuttavat erilaiset ulkoiset tekijat. Niiden analysointiin
voidaan kéyttaa PESTLE-mallia. Se on toimintaympariston tunnistamisen malli, jossa tarkastellaan
toimintaan vaikuttavia tekijoita useasta eri nakokulmasta. Naita ovat poliittiset-, ekonomiset-,

sosiaaliset-, teknologiset-, juridiset- ja ymparistolliset tekijat. (Axelos 2019, 34.)

2.3 Palvelun arvojarjestelma

Palvelun arvojarjestelma on ITIL 4:n avainkomponentti yhdessa palvelunhallinnan neljan
ulottuvuuden kanssa. Palvelun arvojarjestelma on malli, joka kuvaa kuinka kaikki organisaation
osat ja toiminnot toimivat yhdessa edesauttaen palveluiden avulla tuotettavaa arvon luontia.
Palvelun arvojarjestelman (Kuvio 2) rakenteen viisi ydinkomponenttia ovat ohjaavat periaatteet,
hallintatapa, palvelun arvoketju, kyvykkyydet ja jatkuva parantaminen. Hyvassa

palvelunhallinnassa kyseiset komponentit edesauttavat arvon luontia. (Axelos 2019, 3.)

Palvelun arvojarjestelman tarkeimmat syotteet ovat mahdollisuus ja kysynta. Mahdollisuus
kuvastaa vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia tuottaa arvoa sidosryhmille tai muutoin parantaa
organisaatiota. Kysynta on sisaisten ja ulkoisten palvelun kuluttajien tarve tai halu tuotteille ja
palveluille. (Axelos 2019, 36.)
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Ohjaavat periaatteet

Hallintatapa

Koyw whhyyd et

Jathuva
parantaminen

KUVIO 2. Palvelun arvojarjestelma (Axelos 2019, 37).

24 Ohjaavat periaatteet

Ohjaavat periaatteet ovat suosituksia, jotka ohjaavat organisaation toimintaa ja auttavat
paatoksentekoa eri toiminnoissa. Ne ovat yleismaailmallisia ja ajattomia ja takaavat sen, etta
organisaatio toimii johdonmukaisesti ja tehokkaasti. ITIL 4:ssa on ohjaavia periaatteita yhteensa
seitseman (Kuvio 3). Organisaatioiden tulisi ottaa huomioon kunkin merkitys eri tilanteissa. Kaikkia
periaatteita ei tarvita joka tilanteessa, mutta niiden sopivuus on aina hyvé selvittaa, jotta asioita
tehdessa mietitadn oikeasta nakokulmasta ja etsitdédn oikeanlaisia ratkaisuja seka toimitaan
oikealla tavalla. (Axelos 2019, 39-40.)

Etene iteratiivisesti

Keskity arvoon Aloita siitd missa olet palautetta keriten

Tee yhteistyéti ja Ajattele ja toimi Pyri

edistéd ndkyvyyttid kokonaisvaltaisesti

yksinkertaisuuteen
ja kaytanndllisyyteen

Optimoi ja automatisoi

KUVIO 3. Ohjaavat periaatteet (Axelos 2019, 39).
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Keskity arvoon tarkoittaa sitd, ettd organisaation kaiken toiminnan tulisi tuottaa arvoa itselleen,
asiakkaille ja sidosryhmille. Arvon tuottamista varten organisaation on tunnistettava asiakkaat ja
sidosryhmat. (Axelos 2019, 39.)

Aloita siita missa olet suosittelee hyddyntdmaan sita, mika on jo olemassa ja on todettu toimivaksi.
Kaytossa olevissa palveluissa, prosesseissa, ohjelmissa, projekteissa ja ihmisissa on
todennakdisesti paljon hyddynnettavaa uuden kehittdmisessa ennen kuin aletaan rakentaa uutta

palvelua tai tuotetta. (Axelos 2019, 39.)

Etene iteratiivisesti palautetta keraten kannustaa pilkkomaan isot kokonaisuudet pienempiin,
helpommin hallittaviin osiin. Kaikkea ei kannata tehda kerralla. Keraaméalld palautetta joka
vaiheessa voidaan varmistaa, etta toimet ovat asianmukaisia my6s muuttuvissa olosuhteissa.
(Axelos 2019, 39.)

Tee yhteistyota ja edistd nakyvyytta kannustaa toimimaan yhteistyossa eri sidosryhmien kanssa.
Se auttaa todenndkoisesti kasvattamaan pitkan aikavélin menestymisen mahdollisuuksia.
Luottamuksen rakentaminen ja siilojen poistaminen ovat valttaméattdmia kaikkien sidosryhmien
valisen yhteistydon rakentamiseksi. Yhteistyd on tehokkaampaa, jos viestintd on nakyvaa.
Piilotettuja esityslistoja on valtettava ja tietoa jaettava mahdollisimman suuressa maarin. (Axelos
2019, 39.)

Ajattele ja toimi kokonaisvaltaisesti tarkoittaa sita, ettda organisaation tulisi toimia
kokonaisvaltaisesti, muuten tulokset karsivat. Kokonaisvaltainen lahestymistapa auttaa

tehokkuuden ja arvontuottamisen saavuttamisessa. (Axelos 2019, 39.)

Pyri yksinkertaisuuteen ja kaytannollisyyteen kannustaa tekemaan vain sen mika on pakko tehda
ja on oleellista arvon tuottamiseksi. Ratkaisuihin tulisi lisata monimutkaisuutta vain silloin, kun sille
tarvetta ja hyva syy. Tarvittaessa toimimaton prosessi tai palvelu voidaan poistaa kaytosta, jos se

ei tuota tavoiteltua arvoa. (Axelos 2019, 39.)

Optimoi ja automatisoi tarkoittaa sita, etta kaikkia resursseja tulisi kayttaa parhaalla mahdollisella
tavalla, kuten ihmisten tyoaika tai tekniset ratkaisut. Kaikki minka voi tekniikan avulla automatisoida
jarkevalla tavalla on kannattavaa. Organisaation henkildston pitdisi tehda vain sita, mika todella
tuottaa arvoa. (Axelos 2019, 39.)
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2.5 Hallintatapa

Hallintatapa on palveluarvojarjestelman komponentti. Se on keino, jolla organisaatiota ohjataan ja
hallitaan. Hallinnointia toteutetaan toimintojen arvioi, johda ja valvo avulla. Arvioi toiminto kasittaa
organisaation, sen strategian, portfolioiden ja liketoimintasuhteiden arvioinnin suhteessa muihin
osapuoliin. Hallinto arvioi organisaatiota saanndllisesti sidosryhmien tarpeiden ja ulkoisten
olosuhteiden kehittyessa. Johda toiminto maarittda vastuut ja johtaa organisaation strategiaa ja
kaytantoja. Strategia maarittdd suunnan ja priorisoinnin toiminnalle. Kaytannét maarittavat
kayttaytymista koskevat vaatimukset organisaatiolle ja tarvittaessa sen kumppaneille, sidosryhmille
seka toimittajille. Valvo toiminnossa hallinto valvoo organisaation toimintaa ja sen kyvykkyyksia,
palveluita seka tuotteita. Taman tarkoituksena on varmistaa, ettd suoritukset ovat kaytantojen ja

maaraysten mukaisia. (Axelos 2019, 57.)

Hallintatavan rooli riippuu siitd, miten palvelun arvojérjestelmaa kaytetdédn organisaatiossa.
Riippuvuus johtuu siita, ettd palvelun arvojarjestelmaé voidaan kayttaa koko organisaatiossa,
taikka yhdessa tai useammassa sen osassa. Organisaatiot voivat valtuuttaa tietyn tuotteen tai
palvelun hallinnassa vastuun hallintatehtavistad toiselle organisaation tasolle. Organisaation
hallinnon on pidettava tata valvonnassa, jotta toiminta on linjassa sen strategian kanssa. (Axelos
2019, 57.)

ITIL 4:ssa ohjaavat periaatteet ja jatkuva parantaminen koskee kaikki palveluarvojarjestelman
komponentteja, mukaan lukien hallintatapa. Organisaation hallinto voi hyvaksya ohjaavat
periaatteet ja mukauttaa niita tai maaritella omat erityiset periaatteensa. Hallinnolla tulisi olla myds
nakyvyys jatkuvan parantamisen tuloksiin ja arvon mittaamiseen organisaatiolle sidosryhmineen.
(Axelos 2019, 57.)

2.6 Palvelun arvoketju

Palvelun arvoketju (Kuvio 4) on palvelun arvojarjestelman keskeisin komponentti. Se on malli, joka
hahmottaa tuotteiden ja palvelujen keskeiset toiminnot. Palvelun arvoketju vastaa kysyntaan ja
myotavaikuttaa arvon luomiseen. Toiminta organisoituu palvelun arvoketjun ymparille. Se
muodostuu kuudesta eri toiminnosta, joita hyodynnetaan aina tarpeen mukaan arvovirroissa asioita

tehdessa. Toiminnot ovat suunnittele, paranna, vuorovaikuta, muotoile ja ota kayttoon,
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hanki/rakenna seka toimita ja tue. Toiminnot hyodyntavat ITIL 4:n 34:4& kyvykkyytta arvon
tuottamisessa. (Axelos 2019, 56-58.)

Suunnittele

Muoteoile
ja ota kayttoon

P Vuorovailurta Tuotteet
ja palvelut

Paranna

KUVIO 4. Palvelun arvoketju (Axelos 2019, 58).

Palvelun arvoketjussa suunnittele takaa kaikkien palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden, kaikkien
tuotteiden ja palveluiden vision, nykytilan ja parannussuunnan jakamisen organisaatiossa. Paranna
varmistaa tuotteiden ja palvelujen jatkuvan parantamisen kaikissa arvoketjun toiminnoissa ja
palvelunhallinnan neljassa ulottuvuudessa. Vuorovaikuta antaa hyvan kuvan sidosryhmien

tarpeista, seka varmistaa hyvien suhteiden yllépidon. (Axelos 2019, 61-63.)

Muotoile ja ota kayttdon varmistaa palvelun arvoketjussa, etta tuotteet ja palvelut tayttavat
sidosryhmien odotukset laadulle, kustannuksille ja kayttdonotolle. Hanki/rakenna varmistaa, etta
palvelukomponentit ovat aina saatavilla ja ne tayttavat sovitut maaritykset. Toimita ja tue varmistaa
palvelujen toimittamisen ja tukemisen sovittujen maaritysten ja sidosryhmien odotusten mukaisesti.
(Axelos 2019, 64-65.)
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2.7 Kyvykkyydet

Kyvykkyydet ovat joukko organisaation resursseja, jotka on suunniteltu tyon suorittamiseen tai
tavoitteen saavuttamiseen. Kyvykkyydet tuottavat eri toimijoille arvoa. ITIL 4:n palvelun
arvojarjestelma sisaltaa 34 kyvykkyytta (taulukko 1). Ne jakautuvat kolmeen eri paakategoriaan,
jotka ovat yleiset hallintakyvykkyydet, palvelunhallinnan  kyvykkyydet ja tekniset
hallintakyvykkyydet. Niiden kayttamiseen sovelletaan palvelunhallinnan neljaa ulottuvuutta.
Esimerkiksi organisaatiot ja ihmiset ulottuvuuden kautta tarkasteltuna, tulee jokaiselle

kyvykkyydelle maérittaa organisaation henkildiden roolit ja vastuut. (Axelos 2019, 76.)

Yleiset hallintakyvykkyydet sisaltavat kyvykkyyksia, jotka on kehitetty palvelunhallintaa varten
yleisilta liketoiminnan alueilta. Palvelunhallinnan kyvykkyydet on kehitetty palvelunhallinnan ja IT-
palvelunhallinnan toimialoilta. Tekniset hallintakyvykkyydet sisaltavat kyvykkyyksia, jotka on

kehitetty palvelunhallintaa varten tekniikan hallinnan aloilta. (Axelos 2019, 76.)

TAULUKKO 1. ITIL 4:n kyvykkyydet. (Axelos 2019, 76).

Yleiset hallintakyvykkyydet ~ Palvelunhallinnan kyvykkyydet  Tekniset hallintakyvykkyydet

Arkkitehtuurinhallinta

Jatkuva parantaminen

Héiridnhallinta Infrastruktuurin ja alustojen hallinta

IT-omaisuuden hallinta Jakelunhallinta

Mittaus ja raportointi Julkaisunhallinta Ohjelmistojen kehittdminen ja hallinta

Organisaation muutosten hallinta ~ Kapasiteetin ja suorituskyvyn hallinta
Palvelun taloushallinta Liiketoiminta-analyysi
Portfolionhallinta Monitorointi ja tapahtumienhallinta

Projektinhallinta Muutoksen tuki

Riskienhallinta
Strategianhallinta
Suhdetoiminnan hallinta
Tietoturvallisuudenhallinta
Tietamyksenhallinta
Toimittajienhallinta
Tydvoiman ja kykyjenhallinta

Ongelmanhallinta
Palvelukatalogin hallinta
Palvelukonfiguraation hallinta
Palvelun jatkuvuuden hallinta
Palvelun validointi ja testaus
Palvelupiste
Palvelupyyntdjen hallinta
Palvelusuunnittelu
Palvelutasonhallinta
Saatavuuden hallinta
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2.7.1 Hairionhallinta

Hairionhallinnan - kyvykkyyden tarkoituksena on minimoida hairididen kielteiset vaikutukset
palauttamalla normaali toiminta mahdollisimman nopeasti. Hairid on palvelun suunnittelematon

keskeytys, joka vaikuttaa joko palvelunlaatuun tai palvelun saatavuuteen. (Axelos 2019, 121.)

Hairionhallinnalla voi olla suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Hairiot on kirjattava ja hallittava
sen varmistamiseksi, etta ne ratkaistaan asiakkaan odotuksia vastaavassa ajassa.
Tavoiteratkaisuajat on sovittava, dokumentoitava ja ilmoitettava asiakkaille odotusten
varmistamiseksi. Hairiot on priorisoitava sovitun luokituksen perusteella, jotta suurimpaan

liketoimintaan vaikuttavat tilanteet ratkaistaan ensin. (Axelos 2019, 121.)

Hairiot tulisi tallentaa palvelunhallintajarjestelmaan tai vastaavaan. Tallennetut tiedot ovat tarkeitd
tulevien hairididen kannalta. Jarjestelman tulisi mieluiten tukea hairididen vastaavuutta ja
mahdollistaa linkitykset muihin kyvykkyyksiin, kuten muutoksiin, ongelmiin ja tunnettuihin virheisiin.
Hairididen tutkimiseen on hyva olla olemassa skripteja, joilla voidaan keraté asiakkailta tietoja

ensimmaisen yhteydenoton aikana. (Axelos 2019, 122.)

Hairiota voi olla ratkaisemassa ihmisia useista eri ryhmista sen tyypista riippuen. Tahan voi sisaltya
asiakkaiden omat ratkaisut, palvelupisteen tuki, tukiryhmat joilla on enemman asiantuntemusta tai
valtuutusta ja muut sidosryhmat, kuten toimittajat. Voidaan myds kayttaa muita tekniikoita, kuten
parvia, johon osallistuvat eri tuki- ja sidosryhmat. Parvessa tyoskennellaan aluksi yhdessa, kunnes
kay selvaksi, kenella on mahdollisuudet ratkaista hairio ja ketka voivat siirtya muihin tehtaviin.
Erikoisemmissa tapauksissa voidaan kayttdd toipumissuunnitelmaa. (Axelos 2019, 122.)
Hairididen kasittely on mahdollista jokaisessa palvelun arvoketjun toiminnassa, mutta nakyvimmat
tapaukset ovat operatiiviseen toimintaymparistoon vaikuttavat tapaukset, jotka vaikuttavat suoraan
kayttajiin (Axelos 2019, 123).

Hairionhallinnan kyvykkyydella on korkea vuorovaikutus palvelun arvoketjun vuorovaikutuksen
seka toimita ja tue osien kanssa. Keskitason vuorovaikutus on osioiden hanki ja rakenna, muotoile
ja ota kayttddn seké paranna kanssa. Suunnittele osion kanssa vuorovaikutus on vahaista. (Axelos
2019, 123.)
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2.7.2  Palvelupyyntdjenhallinta

Palvelupyynt6jenhallinnan kyvykkyyden tarkoituksena on tukea palvelun sovittua laatua. Sen
tehtdvana on kasitella kaikkia ennalta maariteltyja asiakkaan aloittamia palvelupyyntoja tehokkaalla
ja kayttajaystavallisella tavalla. Palvelupyyntd on asiakkaan tai hanen valtuuttaman edustajan
pyynto, joka kaynnistaa palvelun, joka on sovittu normaaliksi osaksi palvelutoimitusta. (Axelos
2019, 156.)

Palvelupyynndt voivat sisaltaa erilaisia toimintoja, kuten palveluiden toimittamista koskeva pyynto
esimerkiksi raportin toimittaminen tai tulostimen varikasetin vaihtaminen. Neuvominen esimerkiksi
miten luodaan asiakirja tai mitk& ovat palvelupisteen aukioloajat. Pyynt6 resurssin tai palvelun
toimittamisesta esimerkiksi puhelimen tai tietokoneen toimittaminen asiakkaalle tai virtuaalisen
palvelimen tarjoaminen tietoliikennetiimille. Resurssien tai palvelujen kayttdoikeus esimerkiksi
paasy tiedostoon tai kansioon. Palautteet, kehut ja valitukset esimerkiksi valitukset uudesta
kayttoliittymasta tai kehut tukiryhmalle. (Axelos 2019, 156.)

Palvelupyynnét voivat olla yksinkertaisia tai monimutkaisia, mutta ne ovat aina standardoituja.
Palvelupyyntbjen késittely tapahtuu yksinkertaisen menettelyn mukaisesti, joka kattaa
kdynnistamisen, hyvéksynnan ja toteuttamisen. Toteutus voi sisaltdd muutoksia palveluihin tai
niiden osiin; yleensa ndma ovat standardimuutoksia. Asiakkaille tulisi tarjota mahdollisimman
palion automatisoituja palvelupyyntdja itsepalveluportaalin kautta. Se mahdollistaa taydellisen
itsepalvelukokemuksen. Esimerkiksi ohjelmiston asennus voidaan automatisoida kokonaan sen

lahettamisesta sulkemiseen. (Axelos 2019, 156.)

Onnistuakseen palvelupyynndnhallinnan tulisi noudattaa seuraavia ohjeita. Toteuttaminen tulisi
vakioida ja automatisoida mahdollisimman laajasti. Toteuttamisen virtaviivaistamiseksi on
laadittava menettelytavat siita, mitka palvelupyynnot toteutetaan rajoitetusti tai jopa ilman
lisahyvaksyntaa. Toteuttamisajat tulisi asettaa selkeasti sen perusteella, mitka organisaatio voi
realistisesti tuottaa asiakkaiden odotuksien toteutumiseksi. Nopeamman toteuttamisajan
saavuttamiseksi on parannusmahdollisuudet tunnistettava ja toteutettava seka hyodynnettava
automaatiota.  Palvelupyyntojen  toimintatavassa on ohjeistettava niiden  pyyntojen

uudelleenohjaaminen, jotka ovat tosiasiallisesti hairidita tai ongelmia . (Axelos 2019, 156-157.)

17



Palvelupyyntojenhallinnan  kyvykkyydelld on korkea vuorovaikutus palvelun arvoketjun
vuorovaikutuksen seka toimita ja tue osien kanssa. Keskitason vuorovaikutus on osioiden hanki ja
rakenna seka muotoile ja ota kayttdon kanssa. Paranna osion kanssa vuorovaikutus on vahaista.

Suunnittele osion kanssa ei ole merkittdvaa vuorovaikutusta. (Axelos 2019, 157.)

2.7.3 Ongelmienhallinta

Ongelmienhallinnan kyvykkyyden tarkoituksena on vahentad hairididen todenndkoisyytta ja
vaikutuksia tunnistamalla hairididen todelliset ja mahdolliset syyt seka hallitsemalla
valiaikaisratkaisuja ja tunnettuja virheitd. Ongelma on yhden tai useamman héirion syy tai
mahdollinen syy. Tunnettu virhe on ongelma, joka analysoitu, mutta jota ei ole ratkaistu. Mika
tahansa neljastd palvelunhallinnan ulottuvuudesta voi aiheuttaa virheitd. ITIL 4:ss& virheitd
kutsutaan ongelmiksi. (Axelos 2019, 130-131.)

Ongelmanhallinnassa on kolme vaihetta (Kuvio 5). Ongelman tunnistamisessa kirjataan ja
tunnistetaan ongelma. Ongelman kasittelyssd analysoidaan ongelma ja dokumentoidaan
valiaikaisratkaisut seka tunnetut virheet. Virheen kasittelyssa hallitaan tunnettuja virheita. (Axelos
2019, 131-132))

virheen

ongelman

ongelman

kasittely

tunnistaminen

kasittely

KUVIO 5. Ongelmanhallinnan vaiheet (Axelos 2019, 131).

Ongelmienhallinnan kyvykkyydelld on korkea vuorovaikutus palvelun arvoketjun paranna seka
toimita ja tue osien kanssa. Keskitason vuorovaikutus on vuorovaikutuksen kanssa. Vuorovaikutus
on vahaista hanki ja rakenna seka muotoile ja ota kayttoon kanssa. Suunnittele osion kanssa ei ole

merkittavaa vuorovaikutusta. (Axelos 2019, 133.)
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2.8 Jatkuva parantaminen

Jatkuvaa parantamista tapahtuu koko organisaatiossa ja palvelun arvojarjestelmassa. Se koskee
kaikkia palvelun arvoketjun osia ja kaikkia suhteita sidosryhmiin. Yksittdinen osapuoli tai
sidosryhmé voi laukaista sen, milloin tahansa. Jatkuvan parantamisen malli tukee iteratiivista
lahestymistapaa, joka keskittyy asiakkaan arvoon ja varmistaa, ettd parannukset ovat linjassa
organisaation vision kanssa. Jatkuvassa parantamisessa on koko ajan mietittava mika on jarkevin
tapa tehda asioita. (Axelos 2019, 66.)

Jatkuvaa parantamista tukee ITIL 4:n jatkuvan parantamisen malli (Kuvio 6), palvelun arvoketjun
paranna toiminto ja jatkuvan parantamisen kyvykkyys. Jatkuvan parantamisen malli tarjoaa
organisaatioille systemaattisen lahestymistavan parannusten toteuttamiseen. Sen kayttdminen
lisdé parannusten onnistumisen todennékdisyytta. Palvelun arvoketjun paranna toiminto sisallyttaa
jatkuvan parantamisen osaksi palvelun arvoketjua. Jatkuvan parantamisen kyvykkyys tukee

organisaatioita paivittaisissa parannustoissaan. (Axelos 2019, 66.)
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[laarita
visio, missio ja
tavoitteet

Tee nyhvtila-analyysi

I-laarita
mitattavat tavoitteet
Iliten pidamme
asiat lithheessia?
l-laarita
parannussuunnitelma

Suorita
parannustoimenpiteet

Ryhdy toimeen

Arvioi mittarit ja
Paasimmeho perille? hesheiset
sunritushykymittarit

KUVIO 6. Jatkuvan parantamisen mallin korkean tason yleiskuvaus (Axelos 2019, 66).
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3  KEHITTAMISTYO

ITIL 4:48 hyodynnetddn kehittdmistyossa soveltuvin osin. Opinndytety6ta suunniteltaessa jo
tunnistettiin viitekehyksen sisaltavan paljon kyvykkyyksia, joita ei tassa tyossa hyodynneta.
Kehittamistyossa kaytetddn hyodyksi hairididen-, ongelmien- ja palvelupyyntdjenhallinnan
kyvykkyyksia. Ne otettiin kehittamiskohteeksi, koska Efected kaytetaan eniten niiden kasittelyyn.
Taman tydn on mahdollisesti tarkoitus toimia ensiaskeleena toimeksiantajan palvelunhallinnan

kehittdmisessa ITIL 4:aa hyodyntaen.

Valitut kyvykkyydet toimivat runkona kehittamistyolle yhdessa@ palvelun arvoketjun kanssa.
Hyddynnettavilla kyvykkyyksilla on vuorovaikutusta palvelun arvoketjun osioiden kanssa lukuun
ottamatta suunnittele-osiota. ITIL 4:n avainkomponentit palvelun arvojarjestelma ja
palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta otetaan huomioon kehittamistyossa. Kyvykkyyksien

kehittdmisessa noudatetaan ITIL 4:n ohjaavia periaatteita.

Kehittamistyo aloitettiin perehtymélld nykytilanteeseen tarkemmin analysoimalla toimeksiantajan
Efecteen kirjattuja palvelupyyntéja vuoden 2020 ensimmaisen 10 kuukauden osalta. Perehtymisen

pohjalta luodaan toimenpide-ehdotukset nykytilanteen parantamiseksi.

3.1 Nykytilan esittely

PPSHP:n Tietohallinnossa tyoskentelee 69 henkilda. Kaikilla tydntekijdilld on tunnukset
palvelunhallintajarjestelma Efecteen. Heisté palvelupyyntdja kasittelee 45 henkilda. Tietohallinto
hoitaa talon sisaisia IT-tehtavia laidasta laitaan. Tehtaviin kuuluu muun muassa hairiotilanteiden
purkaminen, IT-hankinnat, kayttooikeudet, kayttajatuki, ohjelmistojen asennukset ja palvelimien
yllapito. Efecteen on tunnukset myds 71:lla kumppanien tyontekijoilld. He kaikki kasittelevat
palvelupyyntoja. Heidan tehtaviin kuuluu muun muassa Esko-potilastietojarjestelman kehittaminen

ja yllapito, konsultointi, tietokoneiden toimittaminen seka tulostimien toimittaminen ja yllapito.

Efecteen on kirjattu vuoden 2020 ensimmaéisen 10 kuukauden aikana 16 505 palvelupyyntd, joista

noin 2,6 % on yha avoimena. Analysoiduista palvelupyynnéistd 83 % on tullut tietohallinnon
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asiakastuen kautta ja 17 % on tukihenkiloiden itse kirjaamia. Asiakastuen kautta tulleista 70 % on

tullut séhkoisen yhteydenottolomakkeen ja 30 % puhelimen valityksella.

Efecteen kirjaamiseen ei ole olemassa sovittuja yhtenaisia toimintatapoja. Talléd hetkellda kaikki
asiakkailta tulevat yhteydenotot kirjataan palvelupyynt6inhin. Tietohallintoon palvelupyynnét tulevat
puhelimitse keskitetyn asiakastuen ja sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta. Lisaksi
palvelupyyntéja tulee suoraan tukihenkildille pikaviestimen, puhelimen, sahkdpostin tai
kaytavakeskustelujen kautta. Tukihenkildille suoraan tulevia palvelupyyntdja ei ole ohjeistettu
kirjaamaan Efecteen. Palvelupyynnét liittyvat padasiassa asiakkailla oleviin IT-ongelmiin niin
laitteistojen kuin ohjelmistojen kanssa, kuten myés erindisiin asennus- ja paivitystehtaviin seka
kayttooikeuksiin.  Ainoastaan  sahkodisen  yhteydenottolomakkeen  kautta  tehdyista
palvelupyynndista menee asiakkaalle automaattisesti sdhkopostiviesti. Siina kerrotaan asiakkaalle,
etta yhteydenottonne on vastaanotettu ja valitetty tukihenkildidemme kasiteltdvaksi. Muita

automaattisia viesteja ei mene asiakkaalle palvelupyynnon kasittelyn aikana.

Palvelupyynt6jen kasittely lahtee liikkeelle sen vastaanottamisesta. Efecteen luodaan uusi
palvelupyynnon tietokortti (liite 1) tai muokataan jo olemassa olevaa. Puhelimitse tulevaan
palvelupyyntdon tukihenkild hakee Efecten henkilorekisteristd asiakkaan yhteystiedot (nimi,
vastuuyksikkd, séhkopostiosoite, asiakasyksikkd ja sairaala), kirjoittaa puhelinnumeron ja
sijaintipaikan asiakkaalta saamiensa tietojen perusteella. Yhteyshenkilo-kenttaan kirjataan
tarvittaessa sen henkilon nimi, joka tekee palvelupyynnon asiakkaan puolesta tai niiden
asiakkaiden tiedot, joiden tietoja ei ole henkildrekisterista. Sellaisia ovat paasaantoisesti henkilét,
joilla ei ole toimeksiantajan sahkdpostiosoitetta. Sahkoéisen yhteydenottolomakkeen kautta

tehdyssa palvelupyynnossa on asiakkaan tiedot valmiina.

Asiakkaan yhteystiedot on monesti kirjattu puutteellisesti joko tukihenkilon tai asiakkaan toimesta.
Yhteydenoton seurantatietoihin tulee merkinta, jos palvelupyynnon yhteydenotto on tapahtunut
puhelimitse. Merkinnasta paasee katsomaan tyopyynnon tietokorttia, josta Ioytyy puhelun tiedot.
Taman avulla on pystytty raportoimaan, kuinka monesta puhelusta on luotu palvelupyynto.
Sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta tulleen palvelupyynnén tunnistaa gateway id -kenttaan

automaattisesti luodusta ID:sta.

Palvelupyynnon kuvaukseen kirjataan asiakkaalta saatujen tietojen perusteella otsikkoon

(pakollinen kentta) lyhyt kuvaus asiasta. Tarkemmat tiedot kirjataan kuvaus-kenttdan. Sahkoisen
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yhteydenottolomakkeen kautta tehdyssa palvelupyynnssa on otsikko ja kuvaus valmiina
asiakkaan kirjaamana.  Tarvittaessa palvelupyyntoon voi lisata liitetiedostoja esimerkiksi

kuvankaappauksen sovelluksen antamasta virheilmoituksesta.

Tukihenkild luokittelee ja priorisoi palvelupyynndn asiakkaalta saatujen tietojen mukaisesti.
Pakollisia kenttia ovat palvelupyynnan tila, taso 1, palvelupyynndn tyyppi ja prioriteetti (normaali,
korkea, kriittinen). Laite-kenttdan voidaan linkittda siihen liittyva laite, jolloin tukihenkild paasee
helposti tarkastelemaan sen aikaisempia palvelupyyntdja. Laite (GW) -kenttaan tulee asiakkaan
sahkodisen yhteydenottolomakkeen kautta kirjaama laitteen nimi. Tallennuksen yhteydessa se

kopioidaan automaattisesti laite-kenttaan, mikali laite 1oytyy Efecten laiterekisterista.

Priorisoinnin tiedoissa on mahdollista valita palvelupyynnon laajuus (henkild, klinikka, koko
organisaatio, osasto/poliklinikka). Sitd ei ole kaytetty kuin noin 6 %:ssa, joten ei pystyta
raportoimaan  todellista lukumaaraa esimerkiksi koko organisaatiota koskettaneista
palvelupyynndistd. Priorisointin - merkitdan tarvittaessa tieto siitd, onko palvelupyyntd
saapunut/paattynyt paivystysaikana tai onko se ollut lahitukityta. Lisaksi on mahdollista muuttaa
palvelupyyntd tapahtumaksi (hairioksi), sitd ei ole kuitenkaan kaytetty. Mydskaan isa-lapsi

palvelupyynt6ja ja laskutusta ei ole kaytetty kuin muutaman kerran.

Taman jalkeen tukihenkild valitsee palvelupyynndn vastuutiedoista tukiryhman (pakollinen kentta).
Tukihenkiloksi han merkitsee itsensa, mikali toteuttaa palvelupyynnon ja laittaa sen tyonalla-tilaan
seka tallentaa tietokortin. Toteutuksen jalkeen kirjataan toimenpiteet ratkaisupankkia hyodyksi
kayttaen ja tallennetaan palvelupyynto valmis-tilaan. Asiakkaalle asiasta ilmoitetaan sahkopostilla
tai puhelimitse. Mikali tukinenkilo ei pysty toteuttamaan palvelupyyntoa, han siirtaa sen toiselle
tukiryhmélle. Siirrosta lahetetdan tukiryhmaan kuuluville séhképosti, mikali tukihenkild on niin
valinnut kirjaamisvaiheessa. Kyseinen valinta toimii vain palvelupyynnon ensimmaisen siirron
yhteydessa. Tama aiheuttaa ongelmia, koska suurin osa tukihenkiloista ei seuraa tulevia
palvelupyynt6ja Efectestd, vaan reagoivat niihin sahkdpostiviestien perusteella. Palvelupyyntojen
kasittelyyn aiheuttaa viiveitda myos vaarille tukiryhmille siirtamiset. Nain tapahtuu, koska ei ole
kuvattu mita kunkin tukiryhman tehtaviin kuuluu. Valittavia tukiryhmia on yhteensa 54.
Tukihenkilolle menee Efectesta automaattisesti sahkopostia, mikali palvelupyynndn tavoiteaika on
ylitetty. Tavoiteaika maaraytyy palvelupyyntoon valitun prioriteetin perusteella tai tukihenkilon
asiakkaan kanssa sopiman ajankohdan perusteella. Edella kuvattu palvelupyynnon

kasittelyprosessi ei kuitenkaan aina mene nain yhtenaisten toimintatapojen puuttuessa.
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Tietohallinnon sahkdisen yhteydenottolomakkeen kautta asiakas nakee palvelupyyntojensa tiedot.
Asiakkaalle nakyy palvelupyynnon kentista otsikko, palvelupyynnon tila, kuvaus, laitteen nimi ja
luonti ajankohta. Asiakas pystyy kommentoimaan vain niitd palvelupyynt6ja, jotka han on tehnyt
sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta. Puhelimitse tehtyja ei pysty kommentoimaan, mutta

niiden tiedot nakyvat asiakkaalle.

Palvelupyyntojen toteuttamiseen ei ole olemassa toimintatapoja, joten palvelupyynndssa tehtavat
valinnat eivat ole yhtendisia. Tama johtaa siihen, ettd palvelupyyntojen tilojen (taulukko 2)
perusteella asiakas tai tukihenkilo ei voi paatelld palvelupyyntonsa todellista tilaa. Tédman vuoksi ei
myOskaan pystyta raportoimaan tukihenkilon siihen kayttdmaa tybaikaa. Lisaksi palvelupyyntojen
luokittelun (taulukko 3) ja -tyyppien (taulukko 4) avulla ei pystyta raportoimaan kuinka paljon

kirjauksia tulee tiettyihin asioihin liittyen.
Alla olevaan taulukkoon (taulukko 2) on listattu palvelupyyntdjen tilat. Palvelupyynnén tilaa

vaihdetaan sen mukaan, missa tilassa tyd on. Tilojen kayttoa ei ole ohjeistettu. Asiakkaille ei ole

kerrottu, mita tilojen nimet tarkoittavat. Tilojen nimi& voi muuttaa tai luoda uusia.

TAULUKKO 2. Palvelupyyntéjen tilat.

Tila

1. Kirjattu

2. Osoitettu

3. Tyonalla

4. Odottaa kello pysaytetty

4. Odottaa kelloa ei pysaytetty
5. Ratkaisu ehdotettu

6. Valmis

Seuraavaan taulukkoon (taulukko 3) on listattu palvelupyynt6jen luokittelut tasossa 1. Luokittelua
ei ole ohjeistettu, joten talla hetkelld jokainen valitsee ne omien analyysien perusteella. Siita
aiheutuu ongelmia, koska palvelupyynnon vaarin luokittelulla tukiryhma ei valttamatta nae sita,

koska kaikilla ei ole oikeuksia kaikkiin sovellukset tason alta valittaviin tasoihin. Tama aiheuttaa
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viiveita palvelupyynnon kasittelyyn, koska se l0ydetaan usein vasta asiakkaan kysellessa sen
peraan. Luokista on eniten kaytetty laitetta. Todellisuudessa moneen luokitteluun olisi valittu toinen
tyyppi, mikali asiaan olisi olemassa ohjeet. Esimerkiksi laite-tasoon on luokiteltu sovelluksen
aiheuttamia palvelupyyntoja. Lisaksi sovelluksissa on toisessa tasossa 14 eri vaihtoehtoa. Niita
ovat muun muassa apuohjelmat, hallinnolliset jarjestelmat ja klinikkajarjestelma. Liian monen
vaihtoehdon takaa on haasteellista etsia palvelupyyntddn liittyvaa sovellusta. Listasta ei myoskaan
I6ydy kaikkia kaytossa olevia sovelluksia. Vasta kolmannesta tasosta 16ytyy sovellusten nimet.
Sovellusten tasoa kolme ei kayteta systemaattisesti, joten palvelupyyntdjen kokonaismaara on
sovellusten tietokorteissa virheellinen. Analysoiduissa palvelupyynnéissa oli sovellusten taso
kolme valittu vain joka viidennessa. Palvelupyynnon luokittelun tasoja 2 ja 3 ei ole listattu
opinnaytetyohon salassapitosyista. Tasossa 2 nimikkeita on 42. Tasossa 3 niita on 290, joista 66:ta

ei ole koskaan kaytetty palvelupyynnéissa. Tasojen nimia@ voi muokata tai luoda uusia.

TAULUKKO 3. Palvelupyyntéjen luokittelu tasossa 1.

Taso 1 Kappalemaara %-osuus
Asiantuntijatyd 735 4,46
Kéyttooikeudet 2470 14,97
Laite 5681 34,42
Palautukset 35 0,21
Selvitystyd 3435 20,81
Sovellukset 3854 23,35
Tiedotus 63 0,38
Tietosuoja S 0,03
Tietoturva 21 0,13
Valvonta 69 0,42
Varmistukset 24 0,15
Verkko 111 0,67

Alla olevaan taulukkoon (taulukko 4) on listattu palvelupyyntdjen tyypit. Niiden kayttéa ei ole
ohjeistettu, joten talla hetkelld jokainen valitsee ne omien analyysien perusteella. Eniten on kaytetty
selvitystyota. Todellisuudessa moneen olisi valittu toinen tyyppi, jos asiaan olisi ohjeet. Niiden

puuttuessa valitaan helposti selvitystyd. Tyyppien nimia voi muokata tai luoda uusia.
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TAULUKKO 4. Palvelupyyntéjen tyypit.

Tyyppi Kappalemaara %-osuus
Asennus 2048 12,41
Huoltopyyntd 1814 10,99
Integraatio 10 0,06
Kehitysehdotus 27 0,16
Konsultointi 137 0,83
Kouluttaminen 18 0,11
Kayttooikeudet 2595 15,72
Laitepaivitys 46 0,28
Laitetilaus 309 1,87
Laitteiden kasittely 541 3,28
Logitus 1 0,01
Muu 152 0,92
Muutto/siirto 218 1,32
Maarittelytyd 699 4,24
Neuvonta/opastus 421 2,55
Ohjelmistohuolto 45 0,27
Ohjelmistopéivitys 65 0,39
Palautukset 41 0,25
Selvitystyo 5779 35,01
Systeemity6 51 0,31
Tilastointi/raportointi 81 0,49
Tulostusongelma 133 0,81
Varalaitepalvelu 109 0,66
Varmistukset 19 0,11
Verkko-ongelma 99 0,6
Verkkoympariston hallinta 31 0,19
Yllapitotehtavat 1016 6,16
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Palvelupyynndsta voi viestia asiakkaalle kolmella eri tavalla. Sahkopostilla voi ottaa yhteyttd
asiakkaaseen tai muihin, joita tarvitaan asian ratkaisemiseksi, esimerkiksi sovelluksen toimittajaan.
Mikali lahetettyyn sahkopostiin vastataan, siita ei tule tukihenkilolle viestia omaan sahkdpostiin,
joten tullut viesti pitdd kayda erikseen tarkistamassa Efectesta. Saapunut sahkoposti nakyy
tukihenkilon omien palvelupyyntdjen raportissa kirjekuoren kuvana. Valmis-tilassa oleva
palvelupyynto tulee myds raportille, jos siihen on vastattu. Kirjekuoren kuva haviaa raportista, kun
joku kay lukemassa viestin eika palauta sita lukemattomaksi. Tasta aiheutuu ongelmia, jos viestin
kdy lukemassa joku muu kuin se tukihenkild, jolle palvelupyyntd on osoitettu. Talldin tukihenkild ei
valttamatta huomaa palvelupyyntodn tullutta viestia. Analysoiduissa palvelupyynnéssa oli 310

sahkopostia, joita ei oltu luettu.

Viesti asiakkaalle -kentan kautta voi lahettdd palvelupyynnon asiakkaan sahkopostiin viesteja,
joihin asiakas ei voi vastata. Sahkdisen yhteydenottolomakkeen kautta asiakas voi kommentoida
sitd kautta tekemiaan palvelupyynt6ja. Niihin tukihenkild voi vastata ja han saa séhkdpostin, mikali
asiakas on kommentoinut palvelupyyntod. Asiakkaalle ei lahetetad tukihenkilon kommentista

sahkopostia, se nakyy hanelle sahkdisen yhteydenottolomakkeen kautta.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 5) nékyy, miten asiakkaalle on viestitty palvelupyynnén kautta.
Sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta tulleisiin asiakkaan kommentteihin olivat tukihenkildt
vastanneet vain yhteen prosenttiin kaikista. Niissa tapauksissa, joissa ei ole laitettu mitaan viestia
asiakkaalle, on tieto palvelupyynnon valmistumisesta kerrottu puhelimitse. Tasta ei ole kuitenkaan

varmuutta, koska siihen ei ole mitaan sovittua tapaa, jolla se voitaisiin raportoida.

TAULUKKO 5. Palvelupyyntéjen viestintétavat.

Viestintatapa Kappalemaéard  %-osuus
Ei viestia asiakkaalle 6714 40,68
Sahkoposti 8454 51,22
Viesti asiakkaalle -kentta 743 4,50
Yhteydenottolomakkeen kommentit 594 3,60
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3.2 Toimenpide-ehdotukset

Toimenpide-ehdotukset luodaan ITIL 4:n tarjoamien ratkaisujen ja nykytilan ongelmien pohjalta.
Tarkeimpana asiana on tunnistaa hairiot ja ongelmat palvelupyynnéista ITIL 4:n mallin mukaisesti.
Sen myota jatkossa saadaan selville kuinka paljon hairiditd ja ongelmia iimenee. Efecteen
kirjaamiseen luodaan yhtenaiset ohjeet, jotta kaikki asiat kasitelldan jatkossa samalla tavalla.
Ohjeita noudattamalla pystytaan mittaamaan ja raportoimaan asioita. Niitd hyddyntdmalla saadaan

tarkeaa ja konkreettista pohjatietoa, joka mahdollistaa ITIL 4:n mukaisen jatkuvan parantamisen.

Yhteydenottojen raportoimista varten Efecteen lisatddn hairidihin  ja palvelupyyntdihin
yhteydenottotapa-kentta. Valittaviksi arvoiksi laitetaan Efecte, puhelinsoitto ja yhteydenottolomake.
Lisdyksen myota poistetaan kaytdsta puhelujen erillinen tyopyyntd tietokortti. Muutoksen avulla
voidaan jatkossa helpommin vertailla eri yhteydenottotapojen kayttda. Liséksi saadaan
tydpyynndissa olleet asiat hairididen ja palvelupyyntéjen raportteihin mukaan. Taméan ansiosta
saadaan helpommin raportoitua kokonaistilanne. TyOpyynndn tietokortin poistamisen johdosta
lisdtaan hairidihin ja palvelupyyntéihin pikataytto-kentta, joka sééastaa tukihenkildltéd paljon aikaa,
kun tietyt kentat ovat valmiiksi taytettyna. Se sisaltaa valmiiksi kirjoitettuna esimerkiksi kysymyksia,

joita asiakkaalta tulee kysya. Pikatayttd-kentan tietojen luomiseen tehdaan ohjeet.

Hairididen, ongelmien ja palvelupyyntdjen tilojen nimet muutetaan kuvaavimmiksi, jotta asiakkaat
ja myoskin tukihenkilot ymmartaisivat ne mahdollisimman hyvin ilman erillista ohjeistusta.
Kuvaavien nimien perusteella pystyy helposti paattelemaan mita asialle on tehty. Tilojen
kayttamisesta tehdaan tukihenkildille ohjeet, jotta voidaan esimerkiksi raportoida tyohon kaytettya
aikaa. Sen perusteella saadaan selville, onko tarpeeksi tukihenkilditd hoitamassa asioita. Uusien
tilojen nimet tiedotetaan asiakkaille. Luokittelu muutetaan kuvaavimmiksi ja ohjeistetaan niiden
kaytto tukihenkildille. Taman avulla voidaan esimerkiksi mitata ja raportoida tiettyihin jarjestelmiin
littyvien yhteydenottojen lukumaaraa. Viiveiden valttamiseksi tukiryhmien tehtavat kuvataan, jotta
kasiteltavat asiat menevat jatkossa paasaantoisesti suoraan oikeaan osoitteeseen. Priorisointia
varten tehdaan ohjeet, jotta kaikkia asiakkaita kohdellaan samanarvoisesti ja saadaan raportoitua

muun muassa, kuinka paljon on ollut koko organisaatioita koskettavia hairidita ja ongelmia.

Vuorovaikutusta parannetaan nykytilanteeseen verrattuna. Asiakkaalle ja tukihenkildlle menee
jatkossa enemman automaattisesti sahkopostiviesteja Efectesta. Niita lahetetddn uuden hairion tai

palvelupyynnon luonnin ja ratkaisemisen yhteydessa seka niihin saapuneista kommenteista tai
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sahkoposteista. Hairidihin, ongelmiin ja palvelupyyntoihin lisataan tukihenkildille mahdollisuus
ottaa niita seurantaan. Tama mahdollistaa palautteen saamisen esimerkiksi tukihenkil6lle, joka on
ohjannut asian toisen tukiryhman ratkaistavaksi. Efecten kommentoinnin ja sahkopostin seka viesti
asiakkaalle toimintojen kayttamiseen sovitaan yhtenaiset toimintatavat. Sahkopostin Iahettamiseen
otetaan kayttoon valmiita vastauspohjia, jotta viestitaan asiakkaille tietyista asioista samalla tavalla.
Efecteen kirjoitetun tekstin tulee olla selkeda ja ymmarrettdvaa suomea, jotta asiakas ja tukihenkild

pystyvat paremmin tulkitsemaan, mita asia koskee.

Hairidihin, ongelmiin ja palvelupyyntoihin lisataan tyoloki. Sinne kirjataan lyhyet kommentit
tilatietojen muutoksista. Esimerkiksi lahetetty asiakkaalle sahkopostia ja odotetaan vastausta.
Taman ansiosta nahdaan yhdelld silmaykselld asian eteneminen. Talla muutoksella saadaan
kyseiset tiedot pois toimenpiteet-kentasta, joten jatkossa ratkaisun kannalta tarkea tieto erottuu
helpommin. Liséksi lisdtaan mahdollisuus laittaa viittauksia héirididen, ongelmien ja
palvelupyynt6jen valille. Esimerkiksi yhdistdmalla hairid olemassa olevaan ongelmaan. Sen avulla

saadaan ITIL 4:n mukaisesti selville kuinka paljon tiettya ongelmaa esiintyy.

Asiakkaiden suoraan tukihenkildille tulevat pikaviestikeskustelut, puhelut, sahkdpostit ja
kéytavakeskustelut ohjataan Efecteen. Néita varten luodaan ohjeistus, jotta kaikki viestivat
asiakkaille samalla tavalla kyseisissa tilanteissa. Yhtendistd ohjeistusta noudattamalla
tukihenkildiden tydskentelyn keskeytykset vahenevéat asiakkaiden oppiessa ottamaan yhteytta
puhelimitse tietohallinnon asiakastuen numeroon tai sahkoisen yhteydenottolomakkeen kautta.
Kaikkien tehtavien (tikettien) kirjaaminen Efecteen antaa todellisen kuvan niiden ratkaisemiseksi
kaytetysta tyoajasta. Talla varmistetaan myos asiakkaan tehtavan eteneminen ja oikein kirjattuna

siihen voidaan myos palata.

Isa-lapsi tiketit otetaan kayttoon niissa tilanteissa, joissa asiakkaalta tullut yhteydenotto sisaltaa
useita tehtavia esimerkiksi tietokoneen tilaamisen ja kayttajatunnuksen luonnin. Asiakkaan
yhteydenotto toimii isatiketting, jonka alle luodaan lapsitiketteja. Isatikettia ei voida sulkea, ennen
kuin jokainen tukiryhma on ratkaisut omat tikettinsa. Isatiketin luoneelle lahetetaan sahkopostia,
kun lapsitiketit on ratkaistu, jotta voidaan laittaa sekin ratkaistuksi. Isa-lapsi tiketointi helpottaa
palvelunhallintaa, kun kaikkia tehtavia ei tarvitse hallita yhdella tiketilla. Lisaksi eri tukiryhmien

tekema tyo tulee sen ansiosta raportoitua ja nahdaan jokaisen erillisen tiketin tilanne.
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Toimenpide-ehdotusten toteuttamisen ja parempien edellytysten takaamiseksi laaditaan
Tietohallinnon Efecte-paakayttajien tehtdvankuvaus seka sovitaan, miten sitd yllapidetaan.
Jatkossa Efecte-paakayttajat vastaavat jarjestelman konfiguraatiosta, kayton kehittamisesta,

kayttajien koulutuksista, jarjestelman kayton tukemisesta ja ohjemateriaaleista.

3.3 Uudet kyvykkyydet

Uudet kyvykkyydet luodaan ITIL 4:n tarjoamien ratkaisujen, nykytilan ongelmien ja toimenpide-
ehdotusten pohjalta. Luomisessa kaytetaan lisaksi hyodyksi Efecten tarjoamaa demoymparistoa
(Efecte, viitattu 31.10.2020). Uudet kyvykkyydet ovat hairididen-, ongelmien- ja

palvelupyynt6jenhallinta.

Kaikissa kyvykkyyksissa kirjataan tehtavaan asiakkaan yhteystiedot, otsikko, kuvaus, tukiryhma,
luokittelut, kiireellisyys, vaikutusalue ja prioriteetti. Asiakkaan yhteystiedot pitaa 16ytya tehtavasta.
Puhelinnumero ja sahkdpostiosoite nopeuttavat asian kasittelyd. Otsikko on tehtavan lyhyt ja
selkea kuvaus. Se helpottaa tehtavien tutkimista raportoinnissa seka avoimien tehtavien selailua.
Kuvaus on tehtavan mahdollisimman tarkka, monipuolinen ja selkea kuvaus. Se auttaa tehtavéan
tekijgé@ ymmartamaan mista on kyse ja mista tietoa kannattaa alkaa etsia. Talla saastetaan aikaa,
kun ei tarvitse kysya lisatietoa asian kirjanneelta tukihenkildlta tai asiakkaalta. Tukiryhmien ja niiden
vastuuhenkildiden tehtdvat kuvataan. Vastuuhenkild seuraa tukiryhmén toimintaa ja raportoi

toiminnasta eteenpain. Talla hetkella tukiryhmia on yhteensa 54.

Luokittelu muutetaan kokonaan. Luokittelussa ovat tasot 1, 2 ja 3. Palvelupyynnon tyyppi
poistetaan kaytosta, se sisaltyy jatkossa tasoon 3. Hairidlla ja ongelmalla on yhteinen taso 3.
Palvelupyynndlla on oma taso 3. Ensimmaisessa tasossa on tarjottava palvelu. Toisessa tasossa
palvelun tarkenne. Kolmannessa tasossa on hairion, ongelman ja palvelupyynnon tarkempi
kuvaus. Luokittelun luominen ja yllapitaminen tulee jokaisen tukiryhman tehtavaksi. Uudella

luokittelulla saadaan tarkempia raportteja esimerkiksi tietokoneisiin liittyen (taulukko 6).
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TAULUKKO 6. Tehtévien luokittelu.

Hairio Palvelupyynto Ongelma
Taso 1: Tietokone Taso 1: Tietokone Taso 1: Tietokone
Taso 2: Tybasema Taso 2: Tybasema Taso 2: Tybasema

Taso 3: Windows 10 - viallinen Taso 3: Kéyttoonotto - uusi Taso 3: Windows 10 - viallinen

hotfix-péivitys kone hotfix

Tehtavien priorisointia muutetaan. Prioriteetin lisaksi otetaan kayttoon kiireellisyys ja laajuus
muutetaan vaikutusalueeksi. Tehtavaa kirjatessa valitaan ensin vaikutusalue sen perusteella,
kuinka montaa asiakasta asia koskettaa. Vaikutus mittaa tehtavan vaikutusta toimintaan.

Vaikutusalueen suuruus on jaettu kolmeen osaan (taulukko 7).

TAULUKKO 7. Vaikutusalue-kentén valinnat.

Tila Kuvaus

1. Organisaatio Valitaan, kun tehtéva koskettaa useaa osastoa.
2. Osasto Valitaan, kun tehtavé koskettaa useaa asiakasta.
3. Henkild Valitaan, kun tehtéva koskettaa yhta asiakasta.

Seuraavassa vaiheessa valitaan Kiireellisyys sen perusteella, miten asia vaikuttaa tydntekoon
(taulukko 8). Tehtavan Kkiireellisyys on jaettu vaikutusalueen tapaan kolmeen eri tasoon.

Kiireellisyys mittaa sita, kuinka kauan kestaa, etta tehtavalla on merkittavaa vaikutusta toimintaan.
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TAULUKKO 8. Kiireellisyys-kentén valinnat.

Tila Kuvaus

1. Kriittinen Valitaan, kun tehtava on estanyt tyonteon ja asialla on valiton
kiire. Esimerkiksi sovellus tai palvelin on pois kaytosta.

2. Korkea Valitaan, kun tehtadva vaikeuttaa tai osittain estaa tyonteon, ja
silld on kiire. Esimerkiksi sovelluksessa jokin toiminto ei toimi.

3. Normaali Valitaan, kun tehtdva ei esta tyontekoa, ja silla ei ole Kiire.

Esimerkiksi sovelluksessa on satunnainen ongelma.

Uudessa tavassa prioriteettia ei enaa valita manuaalisesti, vaan se muodostuu automaattisesti
tehtévan vaikutusalueen ja kiireellisyyden perusteella (taulukko 9). Vasemmalta oikealle katsotaan
kiireellisyytta, ja ylhaaltd alaspain vaikutusaluetta. Kriittinen tehtava pitaa pyrkia ratkaisemaan
kahden tunnin kuluessa, korkea tydpaivan kuluessa, normaali kahden tydpaivan kuluessa, matala

viikon sisélla ja sovittu asiakkaan kanssa sovittuna ajankohtana.

TAULUKKO 9. Prioriteetin muodostuminen.

Kiireellisyys
Vaikutusalue Kriittinen Korkea Normaali
Organisaatio 1. Kriittinen 2. Korkea 3. Normaali
Osasto 2. Korkea 3. Normaali 4. Matala
Henkilo 3. Normaali 4. Matala 5. Sovittu

3.3.1 Hairionhallinta

Hairionhallintaan on toimeksiantajan Efectessa oma tietokorttinsa, mutta sita ei ole kaytetty. Hairiot
on kirjattu palvelupyynt6ina. ITIL 4:n mallin mukaisesti jatkossa hairiot kirjataan Efectessa omaan
tietokorttiin. Hairididen kirjaamista varten luodaan toimintatavat, joiden tavoitteena on tehda

toiminnasta yhtenaista.
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Hairionhallinta alkaa hairion vastaanottamisella, josta tehdaan kirjaus Efecteen. Hairio luokitellaan
ja priorisoidaan. Hairionhallinnan tilat ovat samanlaiset kuin nykyisella palvelupyynnélla (taulukko
2). Ne eivat kuvaa tiloja tarpeeksi hyvin. Tilat (taulukko 10) nimetaan uudelleen ja kuvataan niiden

kayttd. Hairionhallinnan uudet tilat kuvauksineen ja oikein kaytettyina mahdollistavat raportoinnin.

Kirjattu- ja osoitettu tila yhdistetdan vastaanotettu-tilaksi. Tyonalla-tila muutetaan kasittelyssa-
tilaan. Odottaa kello pysaytetty -tila muutetaan odottaa asiakasta-tilaksi. Odottaa kelloa ei
pysaytetty -tila muutetaan odottaa kolmatta osapuolta -tilaksi. Ratkaisu ehdotettu -tila muutetaan
ratkaistu-tilaksi. Valmis-tila muutetaan suljettu-tilaksi ja sen kayttotapaa muutetaan. Mikali suljettu-
tilassa olevaan hairioon lahetaan sahkopostia, Efecte ei avaa sitd, vaan muodostaa automaattisesti

siita uuden hairion. Lisaksi suljetussa-tilassa olevaa hairiéta ei voi avata uudestaan.

Héirididenhallintaan luodaan nelj uutta tilaa. Vastaus saatu -tilaa tarvitaan vuorovaikutuksen
parantamiseen. Aikaisemmin tulleet sahkdpostit nakyivat raportissa kirjekuoren kuvana. Se havisi
raportista, mikali joku kavi lukemassa viestin eika ottanut asiaa toteutukseen, ja unohti palauttaa
sen lukemattomaksi. Uuden tilan ansiosta kyseinen ongelma poistuu. Avattu- ja ohjattu uudelleen
-tilaa seka peruttu asiakkaan toimesta -tilaa tarvitaan, jotta voidaan raportoida kyseisia asioita.
Raportoinnilla saadaan laadunvarmistamiseksi ensiarvoisen tarkeda tietoa toiminnasta

tukiryhmista vastaaville.
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TAULUKKO 10. Héiriénhallinnan tilat.

Tila Kuvaus

1. Vastaanotettu Valitaan, kun hairi6 kirjataan Efecteen.
2. Kasittelyssa Valitaan, kun hairioon haetaan ratkaisua.
3. Odottaa asiakasta Valitaan, kun odotetaan asiakasta.

4. Odottaa kolmatta osapuolta Valitaan, kun odotetaan kolmatta osapuolta.

5. Vastaus saatu Siirtyy automaattisesti tdhan tilaan, kun Efectesta lahetettyyn
sahkopostiviestiin on vastattu.

6. Uudelleen ohjattu Valitaan, kun héirid ohjataan toiselle tukiryhmalle.

7. Ratkaistu Valitaan, kun hairio on ratkaistu. Hairio sulkeutuu automaattisesti
vilkon paasta ja se siirtyy automaattisesti suljettu-tilaan.

8. Suljettu Siirtyy automaattisesti tdhan tilaan, kun hairid on ollut viikon
ratkaistu-tilassa

9. Peruttu asiakkaan toimesta  Valitaan, kun asiakas peruu hairion.

10. Uudelleen avattu Valitaan, kun h@iri6 avataan uudestaan asiakkaan tai

tukihenkilon toimesta.

3.3.2 Palvelupyyntojenhallinta

Toimeksiantajan Efectessa on kirjattu kaikki asiakkailta tulevat yhteydenotot palvelupyyntdina. ITIL
4:n mallin mukaisesti jatkossa palvelupyyntoihin kirjataan vain palvelupyynnot. Kirjaamista varten

luodaan toimintatavat, joiden tavoitteena on tehda toiminnasta yhtenaista.

Palvelupyynndnhallinta alkaa palvelupyynnon vastaanottamisella, josta tehdaan kirjaus Efecteen.
Palvelupyyntd luokitellaan ja priorisoidaan. Nykyiset palvelupyynt6jenhallinnan tilat (taulukko 2)
eivat kuvaa niitéa tarpeeksi hyvin. Tilat (taulukko 11) nimetaan uudelleen ja kuvataan niiden kaytto.
Palvelupyyntojenhallinnan uudet tilat kuvauksineen ja oikein kaytettyina mahdollistavat

raportoinnin.

Kirjattu-tila muutetaan vastaanotettu-tilaksi. Osoitettu-tila muutetaan odottaa toteutusta -tilaksi.

Tydnalla-tila muutetaan toteutuksessa-tilaan. Odottaa kello pysaytetty -tila muutetaan odottaa
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asiakasta-tilaksi. Odottaa kelloa ei pysaytetty -tila muutetaan odottaa kolmatta osapuolta -tilaksi.
Ratkaisu ehdotettu -tila muutetaan ratkaistu-tilaksi. Valmis-tila muutetaan suljettu-tilaksi ja sen
kayttotapaa muutetaan. Mikali suljettu-tilassa olevaan palvelupyyntoon lahetaan sahkdpostia,
Efecte ei avaa sitd, vaan muodostaa automaattisesti siitd uuden palvelupyynnon. Lisaksi

suljetussa-tilassa olevaa palvelupyyntdé ei voi avata uudestaan.

Palvelupyyntojenhallintaan luodaan kymmenen uutta tilaa. Vastaus saatu -tilaa tarvitaan
vuorovaikutuksen parantamiseen. Aikaisemmin tulleet sdhkdpostit nakyivat raportissa kirjekuoren
kuvana. Se havisi raportista, mikali joku kavi lukemassa viestin eika ottanut asiaa toteutukseen, ja
unohti palauttaa sen lukemattomaksi. Uuden tilan ansiosta kyseinen ongelma poistuu. Odottaa
toimitusta -tila ja hyvaksyntaan liittyvat tilat lisataan, jotta tiedetdan esimerkiksi tietokoneen
tilauksen tila. Avattu- ja ohjattu uudelleen -tilaa seka peruttu-tiloja tarvitaan, jotta voidaan raportoida

kyseisia asioita.
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TAULUKKO 11. Palvelupyyntéjenhallinnan tilat.

Tila

Kuvaus

1. Vastaanotettu

2. Odottaa hyvaksyntaa

3. Hyvaksytty

4. Hyvaksynta hylatty

5. Peruttu - hyvaksynta
kesken

6. Odottaa toteutusta

7. Toteutuksessa

8. Odottaa asiakasta

9. Odottaa kolmatta osapuolta

10. Vastaus saatu

11. Odottaa toimitusta

12. Suljettu

13. Peruttu asiakkaan

toimesta

14. Peruttu tuen toimesta

15. Ratkaistu

16. Uudelleen avattu

17. Uudelleen ohjattu

Valitaan, kun palvelupyynté kirjataan Efecteen.
Valitaan, kun palvelupyynté odottaa hyvaksyntaa.
Valitaan, kun palvelupyyntd on hyvaksytty.

Valitaan, kun palvelupyynnon hyvaksynta on hylatty.

Valitaan, kun palvelupyyntoon ei ole tullut hyvaksyntaa.

Valitaan, kun palvelupyynté odottaa toteutusta.

Valitaan, kun palvelupyyntd otetaan toteutukseen.

Valitaan, kun odotetaan asiakasta.

Valitaan, kun odotetaan kolmatta osapuolta.

Siirtyy automaattisesti tdhan tilaan, kun Efectestd lahetettyyn
sahkopostiviestiin on vastattu.

Valitaan, kun palvelupyyntd odottaa toimitusta. Esimerkiksi
tilattua tietokonetta.

Siirtyy automaattisesti tahan tilaan, kun palvelupyyntd on ollut
viikon ratkaistu-tilassa.

Valitaan, kun asiakas peruu palvelupyynnon.

Valitaan, kun tukihenkilo peruu palvelupyynnon

Valitaan, kun palvelupyyntd on ratkaistu. Palvelupyynto
sulkeutuu automaattisesti viikon paasta ja siirtyy automaattisesti
valmis-tilaan.

Valitaan, kun palvelupyyntd avataan uudestaan asiakkaan tai
tukihenkilon toimesta.

Valitaan, kun palvelupyynto ohjataan toiselle tukiryhmalle.
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3.3.3  Ongelmienhallinta

Ongelmienhallintaan on toimeksiantajan Efectessa oma tietokorttinsa, mutta sita ei ole kaytetty.

Ongelmat on kirjattu palvelupyyntéind. ITIL 4:n mallin mukaisesti jatkossa ongelmat kirjataan

Efectessd omaan tietokorttinsa. Ongelmien kirjaamista varten luodaan toimintatavat, joiden

tavoitteena on tehda toiminnasta yhtendista. Ongelmienhallinnan tiloja ei ole aikaisemmin kaytetty.

Tilojen (taulukko 12) kayttd kuvataan. Oikein kaytettyina ne mahdollistavat raportoinnin.

Ongelmienhallintaan luodaan ratkaisun tyypeiksi pysyva ratkaisu ja valiaikaisratkaisu. Niiden avulla

saadaan raportoitua ongelmien kokonaistilanne. Ongelmienhallinnassa tehdaan juurisyyanalyysi,

johon kirjataan ongelman juurisyy ja johtuiko se jostakin muutoksesta seka oliko silla viittauksia

toisiin ongelmiin.

TAULUKKO 12. Ongelmienhallinnan tilat.

Tila

Kuvaus

1. Vastaanotettu

2. Kasittelyssa

3. Odottaa asiakasta

4. Odottaa kolmatta osapuolta

5. Vastaus saatu

6. Uudelleen ohjattu
7. Ratkaistu

8. Suljettu

Valitaan, kun ongelma kirjataan Efecteen.

Valitaan, kun ongelmaan haetaan ratkaisua.

Valitaan, kun odotetaan asiakasta.

Valitaan, kun odotetaan kolmatta osapuolta

Siirtyy automaattisesti tdhan tilaan, kun Efectestd lahetettyyn
sahkopostiviestiin on vastattu.

Valitaan, kun ongelma ohjataan toiselle tukiryhmalle.

Valitaan, kun ongelma on ratkaistu. Ongelma sulkeutuu
automaattisesti viikon paasta ja se siirtyy automaattisesti suljettu-
tilaan.

Siirtyy automaattisesti tahan tilaan, kun ongelma on ollut viikon

ratkaistu-tilassa
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4 POHDINTA

Mielestani opinnaytetydssa saavutettiin asetettu tavoite mahdollistaa yhtanaisten toimintatapojen
luominen hairididen-, ongelmien- ja palvelupyynt6jenhallintaan. ITIL 4 -viitekehys tarjosi siihen
ratkaisumallit, joita hyddyntamalla saavutetaan yhtenéiset toimintatavat toimeksiantajalle. Niiden
mahdollinen kéyttdonotto tapahtuu, kun opinnaytetyo luovutetaan toimeksiantajalle. Tarkeimpana
tavoitteena oli tunnistaa hairidt ja ongelmat palvelupyynndista. Se onnistui mielestani hyvin, kun
hyddynsin ITIL 4:n hairididen-, ongelmien- ja palvelupyynnonhallinnan kyvykkyyksia. Efecten
demoymparistdon sain sovelluksen toimittajalta pyytaessani kayttdoikeudet tavallista pidemmaksi
ajaksi. Tama olikin erinomainen apu etenkin kehittdessani luokittelua ja priorisointia uusiin

kyvykkyyksiin.

Opinnaytetydn prosessin aikana minulle selkiytyi, miten kehittdmistyd kannattaa tehda. Alun perin
olin ajatellut tehda konkreettiset ohjeet uusien kyvykkyyksien kayttamiseen. Se olisi vaatinut niiden
toteuttamista Efecteen jo opinnaytetyon teon aikana. Tama osoittautui kuitenkin tarpeettomaksi,
koska en viela tiennyt tuleeko néille toimeksiantajan hyvaksyntaa. Toisekseen aikataulu tallaisen

toteuttamiseen ei olisi ollut realistinen tassa tydssa.

Toimeksiantajan  Efecten jatkokehittdmisen aiheeksi ehdotan ITIL 4:n  kyvykkyyksien
hyodyntdmistd myos jatkossa. Tassa tydssa kehitettiin kolmea kyvykkyyttd yhtd aikaa. Silla
méaaréalla muutoksia tulee mielestani sopivasti kerrallaan. Se takaa niiden kayttédnotolle paremmat
edellytykset. Seuraavaksi hyddyntavia kyvykkyyksia voisivat olla tarkeysjarjestyksessa

palvelukatalogin hallinta, muutoksen tuki ja palvelutasonhallinta.

Palvelukatalogin hallinnan kyvykkyyden hyddyntaminen helpottaisi kaikkia tassa opinnaytetyossa
kehitettyja kyvykkyyksia. Jokaisessa kyvykkyydessa tehtavat luokitellaan toimenpide-ehdotuksen
mukaisesti palveluiden perusteella. Toimeksiantajalla ei ole olemassa palvelukatalogia, joten

uuden luokituksen tekeminen iiman sita olisi haastavampaa.
Hairiot ja ongelmat johtuvat monesti tehdyistd muutoksista. Toimeksiantajalla on Efectessa

tietokortti muutoksia varten, mutta sita ei ole otettu kayttoon. Muutoksen tuen kyvykkyyden avulla

se voitaisiin ottaa kayttoon organisoidusti ja nain helpottaa palveluiden kayttajia seka niiden luojia.

38



Taman myata hairion tai ongelman tullessa voitaisiin helpommin selvittaa johtuvatko nama jostakin

tehdysta muutoksesta.

Palvelutasonhallinnan kyvykkyyden hyodyntdminen helpottaisi kaikkia tdssa opinnaytetyossa
kehitettyja kyvykkyyksi@. Palvelupyynnot ja hairiot priorisoidaan kirjaamisen yhteydessa.
Toimeksiantajalla ei ole maaritettynd eri palveluille niiden tarpeita ja odotuksia. Palveluiden
priorisoinnille on toimenpide-ehdotuksessa maaritelty ratkaisuajat, mutta n@ma ovat yleisia.
Ratkaisuajat tulisi olla palvelukohtaisia. Sovitut ratkaisuajat lisaisivat asiakkaan tyytyvaisyytta ja

helpottaisivat tukinenkilon tyota.

Opinnaytetydssa esittamani toimenpide-ehdotukset ja jatkokehittamisen aiheet ovat niin isoja
toiminnan muutoksia, etta niiden kaytannon toteuttamiseen olisi ideaalista hyddyntaa ulkopuolista
konsulttia. Kustannuksia tasta tulisi paljon, mutta pitkalla aikavalilla tarkasteltuna sen hyoty olisi
merkittdva toimeksiantajalle. Nykytilanteessa kustannuksia tulee resurssien haaskaamisesta

kaikkien tukihenkildiden kayttaessa Efected omalla tavallaan.

Toiveenani on, ettd padsen mukaan suunnittelemaan ja toteuttamaan tydssani mahdollisesti
tulevaa toiminnanmuutosta. Sen suunnittelussa olisi hyva ottaa kaikkien Efecten kayttajien ideat ja
kokemukset huomioon seka varattava tydaikaa sen toteuttamiseen. Tassa tydssa olin alun perin
ajatellut tekevani Webropol-kyselyn Efecten kayttajille heidan kayttdkokemuksista. En lopulta
tehnyt kyselya, koska halusin ensin itse perehtya tarkemmin ITIL 4:n tarjoamiin mahdollisuuksiin ja
totesinkin sen olleen hyva ratkaisu my0s aikataulullisista syista. Muutoksen suunnittelussa

kannattaa mielestani kayttaa kyselyja ja mahdollisesti myos tyopajoja.

ITIL 4 -viitekehys ei ollut minulle tuttu ennen opinnaytetyon aloittamista. Hankkiessa opinnaytetyota
varten tietoa siita totesin sen olevan paaosin haastavaa, koska materiaalia oli vasta vahan
saatavilla. Tama johtui siita, ettd ITIL 4 -viitekehys on niin uusi. Opinndytetydbn myéta olen
perehtynyt siihen ja saanut tarkeaa oppia sen kayttamisesta seka saanut paljon ideoita tyoni
kehittdmiseen toimeksiantajan hyvaksi. Opinnaytetyota tehdessa huomasin, etta ITIL 4:33 voisi
hyodyntaa myos muidenkin kuin IT-alan organisaatioiden ja yrityksien toiminnan kehittamiseen.
Opinnaytetydn prosessin aikana omaksuin, kuinka tarkeda on, ettd aihe on sen tekijalle
konkreettisesti hyodyksi oman tyonsa ja ammatillisen kasvunsa vuoksi. Koin taman myos lisadvan
selkeasti motivaatiota opinnaytetyon toteuttamiseen. Tyoyhteisdssani kaydyissa keskusteluissa

olen saanut viestia, etta tallaiselle muutokselle olisi selvasti tilausta.
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