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Lyhenteet ja kasitteet

Asiaomistajuus
CSF
CsSl

Delivery team

DMAIC
Eskalaatio
GDPR
Hubspot
ICT

Iteraatio
ITIL
ITSM
JIRA
Liferay
OKR
SaaS
Service
SixSigma
Tier1
Tier2

Tuki

Tukipyynto

Valamis-tuote

Henkilon kantama vastuu ja omistajuus yksittaisesta asiasta
Kriittinen menestystekija

Jatkuva palvelun parantaminen

Ryhma, joka vastaa asiakastoimituksista ja uusien asioiden
kehittdmisesta.

SixSigma ongelman ratkaisumenetelma

Yrityksen sisainen delegointi ryhmien valilla
EU-tietosuoja-asetus

Tuen tyon ja toiminnan ohjausjarjestelma

Tieto- ja viestintatekniikka

Menetelma jossa toistojen kautta pyritdan paasemaan
haluttuun lopputulokseen

Information technology infrastructure library. Tuen toimintaa
ohjaava ja parhaitten kaytantojen viitekehys
IT-Palvelunhalinta

Ohjelmistokehityksen toiminnanohjausjarjestelma
Verkkojulkaisualusta

Tavoitteet ja keskeiset tulokset yrityksen, ryhman ja
henkilon tasolla.

Software as a Service (ohjelmistopalvelu)

Raataloityjen ohjelmistojen liiketoiminta-alue

Jatkuvan kehityksen filosofia. Pyrkii minimoimaan vaihtelua
Ensimmainen tukilinja, joka ottaa vastaan uusia tukitehtavia
ja vastaa myOs paivystyksesta 24/7.

Toinen tukilinja, joka vastaa arkipaivisin haasteellisempien
tukitehtavien ratkaisusta

Valamis Oy yleinen asiakastuki, tuki kattaa kaikki asiakkaat,
ratkaisut, seka Valamis-oppimisymparistotuotteen.

Tukeen joko puhelimitse tai sdhkopostitse lIahetetty tehtava
pyyntd. Tehtava voi olla asiakaspyynto tai automaattinen
halytys.

Valamiksen liiketoiminta-alue Liferay pohjaisiin sahkaisiin

oppimis- ja koulutusjarjestelmiin.



1 Johdanto

Tama tyo kasittelee Valamis Oy:n tuotteen tukiprosessin kehittamista. Tyodssa
toteutetaan kehityskokonaisuus tarkasti valituista muutostarpeista. Tavoitteena
on nopeuttaa tukitehtavien lapimenoaikoja, erityisesti tehtavissa, joita ei saada
ratkaistua prosessin alkuvaiheissa. Toinen tavoite on muuttaa tukiprosessia ja
hallintomalleja 1ahemmaksi ITIL v3:sta. ICT-toimialan ja yritystoiminnan muutos
on jatkuvaa. Muutokset nayttaytyvat vaatimuksina, joihin yrityksen on pyrittava
vastaamaan. Tukiprosessi ja menetelmat ovat kehittyneet ajansaatossa paljon
ja kasittelyssa oleva kehityskokonaisuus on jatkoa aikaisemmin toteutuneille

muutoksille.

Tyb6ssa kerrataan Valamis Oy:n historiaa ja liiketoimintaan vaikuttaneita
muutoksia. Lisdksi avataan melko tarkalla tasolla tukiprosesseja ja
organisaatiota. Ty0ssa verrataan prosessien nykytilaa ITIL v2 ja v3 valilla.
Kehitystydn muutostarpeita poimitaan ITIL-versioiden vertailusta seka tuessa
iimenneistda kaytannon haasteista. Ty0 kuvaa myds kehitystyOssa kaytetyt
menetelmat seka niiden soveltamista kaytannossa. Erityishuomio on
henkiloston johtaminen muutostilanteessa. Tyon lopussa esitetdan tyon
tulokset, pohditaan, kuinka kehityskokonaisuus eteni ja miten kehitystyota tulisi

jatkaa tulevaisuudessa.

2 Valamiksen historia ja tukiorganisaatio

21 Yrityksen historia

Valamis Oy:n historia on ollut tdynna suuria muutoksia seka laajentumiseen
littyvia tapahtumia. Lukijan on tarkedd ymmartaa, miten muutokset ovat
vaikuttaneet tukitoimintoihin ja kuinka nykyisen kaltaiseen toimintaan on
paadytty. Valamis Oy on perustettu vuonna 2003 ja oli alunperin Arcusys Oy
niminen (Valamis 2003). Yritys perustettin kehittdmaan ohjelmistoja ja

verkkopalveluita teollisuuden ja julkisen sektorin ICT tarpeisiin. Toiminta on ollut



erittain kasvuhakuista. Vuonna 2011 tyontekijoita oli 20. Toiminta keskittyi
paaasiallisesti ohjelmistoprojekteihin. Ohjelmistot ja palvelut kayttivat Liferay-
verkkojulkaisualustaa ratkaisujen ytimessa. Yleiseen tukitoimintaan ei
panostettu tatd aikaisemmin paljoakaan. (Liferay 2020.) Asiakkaiden maaran
kasvaessa, tukipyyntojen oli tehotonta, koska ohjelmistokehittajien tuo keskeytyi
useasti.. Yrityksessa nahtiin tarpeelliseksi eriyttda yleinen tukitoiminta
projektitoiminnasta. Paatdos tuen eriyttdmisesta johti kahden kokopaivaisen

tukihenkilon palkkaamiseen ja palvelupaallikon mukaan tuloon.

Arcusys osti oululaisen Fudecon, jonka ydintoimintaa oli kehittda ja toimittaa
Liferay-pohjaisia palveluita (Karjalainen 2012). Tyontekijamaara kasvoi noin 60
henkil6on. Hiukan mydhemmin hankinnassa oli joensuulaisen Olapcon, jonka
erityisalaa oli analytiikka ja robotiikkaratkaisujen tuottaminen (Karjalainen 2016).
Tyontekijamaara kasvoi noin 100 henkiloon. Yrityskauppojen kautta
asiakkuusmaarat kolminkertaistuivat. Arcusys sai nimekseen Valamis 2018.
Nimenvaihdolla yhtenaistettiin mm. viestintaa Valamis-
oppimisymparistotuotteen ymparilla. Nimenvaihdon yhteydessa samoina
aikoina, yrityksen toiminta kansainvalistyi. Yhdysvaltoihin Bostoniin perustettiin
toimipiste. Ulkomaiset asiakkaat vaikuttivat tukitoimintoihin merkittavasti johtuen
mm. aikaerosta ja kielesta. Tuen oli oltava saavutettavissa kaikkina aikoina.
Kansainvalistyminen on jatkunut tasaisesti ja toimipisteita on nykyaan useita

myos Euroopan alueella.

2.2 Tukitoiminnan muutokset historian nakokulmasta

Yrityksen alkuaikoina tukitoiminta oli kevyttd ja sita tehtiin projektityon
yhteydessa. Vuonna 2011 tukitoimintoja alettiin kehittdamaan ITIL v2-prosessien
ja parhaiden kaytantdjen mukaisesti. Alkuaikojen prosesseja kuvaa hyvin ITIL
Central-verkkosivu. (ITIL Central 2020.) Prosesseja on kuitenkin vuosien
varrella kehitetty lahemmas ITIL v3-mallia. Korkean tason kuvaus ITIL-
prosesseista esitellaan Helpsystems-verkkosivuilla (Helpsystems 2020).
Toimintaa harmonisoitiin useammalla rintamalla. Kehityksen kohteena oli kaikki

toiminnot tuen ymparilla. Tukitoiminnoissa otettiin kayttodn olemassa olevia



tyokaluja kuten JIRA, joka oli myds ohjelmistokehityksen keskiossa. (Atlassian
2020.) Tukitoiminnot vastasivat kokonaisuudessaan tukeen siirrettyjen
palveluiden ja asiakkaiden tarpeista. Tukiresurssit olivat rajalliset ja
asiakasmaarien kasvaessa tehtavien mielekas priorisointi kavi haasteelliseksi.
Laadukkaan tyon tekeminen tarvitsi lisda ihmisia mukaan toimintaan. Erityinen
tarve oli asiakkuuksien hallinnassa. Tuen piirissa oleviin asiakkuuksiin
kiinnitettiin useita palvelupaallikoita, jotka vastasivat yksittaisten asiakkaiden
asioiden hallinnasta. Yrityskauppojen myoéta tuen teknisten henkildiden maara

kasvoi neljaan.

Seuraava merkittavd muutos tuen toiminnassa oli Valamis-tuotteen toimitukset
ja tuen kyky vastata asiakaspyyntoihin naissa palveluissa. Tuotetta oli kehitetty
usean vuoden ajan. Aikaisemmin kayttoonottoja oli tapahtunut vain yksittaisilla
kotimaisilla asiakkailla. Tuen toimintamallit ja osaaminen eivat olleet
optimaalisia tuotteen tukemiseksi ja mm. tasta syysta osaamisen kehittdmiseen

kaytettiin melkoisesti aikaa ja voimavaroja.

Yrityksen kansainvalistymisen myota tukitoimintoja kehitettiin mahdollistamaan
ulkomaisten asiakkaiden palvelu. Kaytannon haasteena olivat aikavyohykkeet,
kulttuurit ja kieli. Toiminnan kasvaessa tuessa ei oltu varauduttu kaikkiin naihin
haasteisiin. Palveluajat olivat tahan asti olleet arkipaivisin kello 7 — 19 valilla ja
muina aikoina palvelua sai vain erillisesti sopimalla. Tama ei vastannut
ulkomaisten asiakkaiden tarpeita. Asiakkaat vaativat, ettd tukea olisi saatava
kaikkina vuorokauden aikoina, jokaisena vuoden paivana. Tasta sai alkunsa
24/7-palvelun suunnittelu ja kayttoonotto. Tukeen palkattiin vuoden 2019 aikana
5 uutta ihmista toteuttamaan uusien vaatimusten mukaista palvelua. Toinen
suuri  muutos tuessa vuoden 2019 aikana oli uuden Hubspot-
tydnohjausjarjestelman kayttoonotto. Hubspot mahdollisti entistd paremmin
tehtdvien seuraamisen ja asiakaskommunikoinnin. Tyokalusta haettiin
synergiaa ja mahdollisuuksia myynnin ja markkinoinnin kanssa. Tyokalu

mahdollisti asiakkuuksien tilanteen selkeamman seurannan. (Hubspot 2020.)



23 Tukitoimintojen nykyhetki

Tukitoiminnot ovat olleet melkoisessa myllerryksessa viimeisen vuoden aikana.
Tilanteista on selvitty, toiminta on muuttunut enemman ennalta arvattavaksi ja
suunnitelmallisuus on lisaantynyt. Kuitenkin kehitettavaa riittaa ja toiminta ei ole
valmis. Tuen tarkoitus onkin palvella ulkoisia ja sisaisia asiakkaita sovittujen
vaste- ja ratkaisuaikojen sisalla, pitaa asiakkaat tyytyvaisena ja toteuttaa
toimintaa kannattavasti. Tulevaisuuden haasteena nahdaan se, etta
tehtdvamaara tulee kasvamaan, kun asiakkuuksien maara kasvaa. Tassa
tyossa tultaisiinkin kehittamaan eteenpain |0ydoksia, joiden korjaamisella
arvioidaan olevan suurimmat vaikutukset tehtavien kasittelyyn, asiakkaiden

tyytyvaisyyteen ja sisaisen toiminnan tehokkuuteen.

Asiakkaat ovat antaneet tuelle runsaasti palautetta tehtavista, joissa ratkaisut
ovat viivastyneet. Monissa tapauksissa tehtavat ovat tarvinneet apua
organisaation muilta toimijoilta. Toinen huomio on yo- ja viikonloppuvuorojen
kyky ratkaista tehtavia suhteessa paiva ja iltavuoroihin. Tassa on tunnistettu
ongelma, joka liittyy organisaation muiden osien mahdollisuuksiin tarjota apua
tuen 24/7-palveluaikoina. Kolmas huomio liittyy tuen toimintojen hallinnointiin
tyokaluja kayttaen. Tukiprosessi on manuaalinen, vaikkakin sita toteutetaan
tyokaluilla. Tama mahdollistaa prosessin ohittamisen ja virheiden tekemisen
mm. siirtamalla tehtavia vaariin jonoihin. Toinen esimerkki on, kun yovuorosta
vapaalle siirtymisen jalkeen, tehtavat jaavat henkilon jonoon. Naista asioista on
olemassa ohjeistus. Kehityksen kohteena on muuttaa tyOkaluja ohjaamaan
tukihenkilditda paremmin prosessin  mukaiseen tyohon, tama vahentaa

muistinvaraisia asioita.

Hubspotin kayttdonotossa tuen tyokaluna on ollut haasteita. Merkittavimpia
asioita oli se, etta tyokalu vaati myods uusia toimintamalleja. Kaikki toiminnot
eivat vastanneet vanhojen tyOkalujen toimintoja. TyoOkalua on kehitetty
melkoisesti viimeisen vuoden aikana. Kehityksen kohteita ovat olleet
tukiprosessi tyokalua kayttaen, seurantanakymien rakentaminen ja menetelmat,
jolla paivittaiset tehtavat saadaan kasiteltya priorisoidusti. Toisaalta on kehitetty

my0s miten saadaan ennakoivasti nahtaville tehtavat, jotka tulevat
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pullonkauloiksi. Tukityd on kuitenkin monesti luonteeltaan reaktiivista, vaikkakin
toistuvien tilanteiden varalle on luotu menetelmia, joilla toistuvia asioita saadaan
vahennettya ja hallitua. Taman lisaksi toimintaa on kehitetty yo- ja

viikonloppuvuorojen tehostamiseksi.

24 Tukiorganisaatio

Tukipalvelua tuotetaan palvelukeskuksessa ja toiminta on jarjestetty kahteen
tukitasoon Tier1 ja Tier2. Tier1:n tehtdva on katkeamaton 24/7-kolmivuorotyo
kaikkina vuoden paivina 8 tunnin vuoroissa. Tehtavaan on Kkiinnitetty viisi
henkil6a, jotka tyoskentelevat yksi kerrallaan. Aamuvuoro alkaa kello 06:00,
iltavuoro kello 14:00 ja yovuoro kello 22:00. Toimintamalli on poimittu
Teknologiateollisuuden kaytdssa olevista vuorotyomalleista.
(Teknologiateollisuus & Metallityovaenliitto 2016, 44.) Tier1 henkilot toimivat
ensivasteen antajina kaikkiin asiakkaiden tukipyyntoihin ja automaattisiin
halytyksiin. Ensisijainen tehtava on pitaa asiakkaiden palvelut kayttokunnossa
mahdollisten hairidtilanteiden sattuessa. Tuessa tyoskentelee myods kolme Tier
2 henkildad vastaten toisen linjan tuesta. Henkilot tyoskentelevat arkipaivina
aamu- ja iltavuoroissa rinnakkain Tier 1 henkildiden kanssa. Tier 2:n
henkildiden tehtavana on ratkaista haasteellisempia tukipyyntoja, joita Tier 1
tukihenkilot eivat pysty ratkaisemaan. Tier2 tehtava on toimia myos
varamiehena, jos Tier1 on estynyt tydskentelemaan, joko sairastumisen tai
muun syyn vuoksi. Tukitoiminnoissa on mukana myo0s ohjelmistokehittdjia ja

jarjestelmaasiantuntijoita mutta he eivat tydoskentele suoraan tuen alaisuudessa.

Palvelukeskus on ensimmainen ja ensisijainen kontakti asiakkaalle.
Toimeksiannot ja tukipyynnot kirjataan Hubspotiiin ja ne ratkaistaan
tukiprosessin mukaisesti, asiakkaille luvatuissa vaste- ja ratkaisuajoissa.
Palvelukeskuksella on tietamys asiakkaan liiketoiminnasta ja tukipyyntojen
vaikutuksista eri tietojarjestelmiin. Palvelukeskus tiedottaa aktiivisesti tyon
edistymisesta ja eskaloi toimeksiantoja tarpeen mukaan yrityksen sisalla.
Palvelukeskuksen kaytdssa on tuotantoprojektien henkilostoa, talla
varmistetaan osaamisen jakautuminen ja pysyminen palvelukeskuksen

hallinnassa.
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2.5 Tukitoimintoja avustavat toiminnot

Support help team (Valamis-tuote): Ryhmassa tyOskentelee kaksi
ohjelmistokehittajaa osa-aikaisesti. Muina aikoina he tyOskentelevat Valamis-
tuotteen toimitusten parissa. Ryhman henkilot tyoskentelevat arkipaivisin 2
viikon vuoroissa. Ryhma vastaanottaa Valamis-tuotteen piirissa ilmenneita
ongelmatilanteita, kasittelee ja ratkaisee niita. Paaasiallinen tehtava on avustaa
tukea tekemaan ratkaisut. Ryhma avustaa tukea myods tuote-eskaloinneissa

tuotekehitykseen.

Valamis-tuotekehitys (Valamis-tuote): Ryhma on osa tuotekehityksen
laadunvarmistusta. Ryhma kasittelee tukipyynnot, joissa epailldén virhetta
Valamis-tuotteessa. Tuotetuesta saadaan myds konsultaatiota tuen ja
asiakasprojektien  mahdollisiin  virhetilanteisiin. Ryhma valittaa tuelle
saanndllisia tilannepaivityksia asiakaskommunikaatiota varten, seka viestii

ratkaisuista.

3 Tukitoiminta ja prosessit

31 Tuen prosessit

Seuraavassa kuviossa esitelldaan tukiprosessi vaiheittain ja tehtavittain.
Prosessi jakautuu kaytannossa kolmeen paavaiheeseen; ensikasittelyyn,
tukipyynnon kasittelyyn ja ratkaisuun seka eskalaatioon, joka kasitellaan
erillisessa luvussa. Prosessi on muuttunut melkoisesti vuosien varrella.
Suurimmat muutokset matkanvarrella ovat olleet eskalointiprosessin mukaan

tulo ja tehtavien tarkempi kategorisointi.
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Ticket continuous handling Escalation
and resolution

First phase analysis

Email

Fill In the escalation criteria.
Create a JIRA ticket if needed
Support help Product

No Step Ask o team § , development
set
the ating

Set “Service Area’ 1o Set “Service Area’ o
Support help team and Valamis product and inform
inform the team on the team on

Step 8 Try to resolve the case by
going through existing information

Steps 2 and 3 Setup ticket properties

Email

o

#support_help_team #valamis_support slack
Yes slack channel channel

op 5 Fil 0a
“Autom: el
FoF Step 12 Write the resolution ‘
— Step 6 Set ticket to “ToDo” state to l;e fix
Phone Send the message to
customer

o
an o
e
Fets the latest
Close the case
Ne fleech) Yes status

Email / Slack

Step 10 Update status and the action Inform SDM about
plan o a “Automated status reply” field the escalation

Kuvio 1 Tuen prosessi. (Valamis 2020a).

Ensikasittely

Ensikasittelyn paaasiallinen tarkoitus on kartoittaa tehtavien vaikuttavuus ja
prioriteetti.  Vaikuttavuudella tarkoitetaan tehtavassa ilmenevan asian
kriittisyytta. Tasot ovat Blocker, Critical, Disturbanse ja General. EsimerkKi
Blocker-tason vaikuttavuudesta on mm. se, etta jarjestelma ei ole kaytdssa tai
saatavilla. Esimerkki General-tason vaikuttavuudesta on se, etta jarjestelma
toimii mutta kaytdssd on pieni haaste ja tarvitaan opastusta. Prioriteetti
tarkoittaa sita, miten iso joukko ihmisia tukipyynnossa ilmennyt asia vaikuttaa.
Tasot ovat High, Medium ja Low. Taman lisaksi tehtaville asetetaan mm.
asiakas-tieto ja muita asiaan kuuluvia kategorioita. Kategoriat kuvaavat
seikkaperaisemmin ilmoitettua asiaa. Kategoriatietoa tullaan kayttamaan
myohemmin prosessissa, tehtdvien ohjaamiseen organisaatiossa, seka
ratkaisujen uudelleen kaytossa. Ensikasittelyvaiheen tilat ovat New ja Todo.
Tehtavan arviointi tapahtuu New tilassa, jonka jalkeen tehtava siirretddn Todo
tilaan odottamaan varsinaista kasittelya. Vaiheiden siirtyman valilla tehtaville
lasketaan automaattisesti jonotusnumero (Order). Ensikasittelyvaihe kuuluu

paaasiallisesti Tier1 tukitason tehtavaksi.

Tukitehtavan kasittely ja ratkaisu

Tukitehtavat kasitelldadn Order-luvun perusteella. Tata vaihetta tekevat Tier1 ja
Tier2 tukitasot. Tier1 ratkaisee tyypillisesti tehtavia, joissa jarjestelmat ovat

poissa kaytosta ja ne vaativat Kkiireellisia yllapitotoimia, kuten uudelleen
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kaynnistyksia. Naissa tapauksissa ensikasittely ja tukipyynnon ratkaisu ovat
jatkumoja toisilleen. Tukipyynnét pyritdan ratkaisemaan olemassa olevan tiedon
perusteella. Tehtavan tilasta tiedotetaan saanndllisesti asiakkaalle. Joissakin
tilanteissa tietoja tarvitaan pyytda lisaa asiakkaalta, ennen kuin tehtavan
ratkaisussa voidaan edeta. Tehtavan analysoinnissa voi ilmetd myds, etta se
vaatii apua toiselta ryhmalta organisaation sisalla. Talloin tehtava delegoidaan.
Valamiksella tatd delegointia kutsutaan eskaloinniksi. Eskalointia kuvataan
seuraavissa kappaleissa. Tukitehtavan kasittely ja ratkaisuvaiheen sisalla
tukitehtavan tilat voivat olla Todo, In progress ja Waiting on contact, Lisaksi
tehtava voi olla Updated tilassa. Tilasta voidaan paatella, ettd asiakas on
vastannut lisatietopyyntoon tai tukitehtavasta tehty Jira-tehtava on saanut
paivityksen. Tukihenkilot on ohjeistettu reagoimaan Update tilaisiin tehtaviin

korkeimmalla prioriteetilla.

3.2 Eskalaatio

Tukitehtavat jakautuvat Valamis-tuotetehtaviin ja Service-liiketoiminta-alueen
tehtaviin. Valamis-tuotetehtavat sisaltavat kaikki tehtavat, jotka liittyvat Valamis-
tuotteen asiakkuuksiin ja toimituksiin. Service-tehtavat kattavat ne tehtavat,
joihin ei liity Valamis-tuotetta. Tassa keskitytdan ensisijaisesti Valamis-
tuotetehtaviin ja niiden eskalointeihin. Tehtavat pyritdan ratkaisemaan
mahdollisimman pitkalle omatoimisesti. Joissakin tilanteissa tehtavien ratkaisu
vaatii kuitenkin muun organisaation apua ja tehtavat eskaloidaan. Eskaloitavia
tehtavia ovat haasteellisemmat selvitystehtavat, ohjelmistovirheiden ratkaisut ja
jatkokehitystehtavat. Tukihenkild valmistelee eskaloitavat tehtava
mahdollisimman pitkalle, keraten ratkaisun edellyttamia tietoja, joko sisaisesti
tai asiakkaalta. Tehtavat ohjataan joko Support help teamiin tai Valamis-
tuotekehitykseen. Eskalaatiokanavat ovat vastuussa toimenpiteista ja
kasittelysta eskaloinnin jalkeen. Tehtavalle nimetty tukihenkildo omistaa
tukitehtavan niin pitkdan, kuin se on yrityksen sisalla kasittelyssa. Tukihenkild
valittda tilannetietoa tehtavasta asiakkaalle saanndllisesti. Lisaksi tukihenkilo

toimittaa tarvittaessa tuotantojarjestelmista lisaa tietoa, koska paasyt
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tuotantojarjestelmiin  on rajattu melko pienelle ihmisjoukolle, riskien

minimoimiseksi sekd huomioiden GDPR asetukset.

3.3 Valamis-tuotetehtavan eskalointiprosessi

Eskalointiprosessi on kolmivaiheinen (kuva 2). Ensimmaisessa vaiheessa
tukihenkild ottaa vastaan asiakkaan pyynnot ja kasittelee ne normaalin
tukiprosessin mukaisesti. Toisessa vaiheessa tehtava ohjataan Support help
teamin kasittelyyn. Tuella on aina kaytettavissa kehittdjien osaamista
tukitentavien ratkaisuun. Ensisijaisesti kehittajat avustavat tukihenkil6a
ratkaisuissa ja toissijaisesti konsultoivat tuoteongelmissa ja pienimuotoisissa
kehitystehtavissa. Kolmannessa vaiheessa, jos tehtavat eivat ole viela
ratkenneet, ne ohjataan Valamis-tuotekehitykselle, jonne tyypillisesti
raportoidaan tuoteongelmista. Tukihenkilo viestii asiakkaalle tukipyynnon
tilanteesta seka toimittaa ratkaisut. Tehtavien ratkaisuissa pyritdan luonnollisesti
ratkaisemaan ilmoitettu asia tai antamaan aikataulu tuotepaivitykselle
versiotiedon kanssa. Asiakasymparistdjen kehitystdissa asiakkaalle annetaan
kustannusarvio ja mahdollinen toimitusaikataulu. Muutostehtavia pyritaan
kokoamaan  suuremmiksi  kokonaisuuksiksi. = Muutosten toteuttaminen

resursoidaan erikseen.

Support request Status update, change request, solution, or date of delivery
<

Support

Support

Product

Help
Team

Team

Teams

'

SOLVED?

00

Answer / Solution Consultation

©

Product error or issue

Kuva 2 Valamis-tuotteen eskalaatioprosessi. (Valamis 2020b).
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3.4 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta on Valamiksen tukitoiminnan perustoimintoja.
Ongelmanhallinnalla pyritdan ratkaisemaan ja hallinnoimaan palveluissa
tapahtuvia toistuvia ongelmia. Lisaksi kasitelldan tilanteita, jotka arvioidaan
aiheuttavan ongelmia tulevaisuudessa. Tyypillinen tilanne on palvelukatkos,
jossa edelta arvaamatta yllapidettava palvelu ei olekaan saatavissa. Tallaisesta
tilanteesta kaynnistetdan ohjatusti juurisyy-analyysi tehtava. Juurisyy-analyysin
tarkoitus on selvittaa, mista tapahtuma johtuvat. Kun tieto syystd on selva,
voidaan suunnitella toimenpiteet asian korjaamiseksi. Useissa tapauksissa
juurisyyta tapahtumiin ei saada selville heti, vaan joudutaan keraamaan tietoa
useasta samankaltaisesta tapahtumasta. Korjaustoimenpiteet kasitellaan
normaaleja  muutoshallintamenetelmia  kayttaen.  Toistuvia tilanteita
hallinnoidaan useassa eri tasossa, joko useampaa palvelua koskien SaaS

ymparistdossa tai asiakaskohtaisesti.

4 ITIL

4.1 ITIL v2 vs. v3

ITIL on kokoelma parhaita kaytantéja ICT-palveluiden hallinnointiin. ITIL koostuu
ennalta kuvatuista prosesseista ja se on ollut kaytdssa jo noin 20 vuoden ajan.
ITIL-prosessien kautta on mahdollista johtaa ICT-palveluita suunnitellusti ja
ennalta arvattavasti (Wikipedia 2020.) ITIL on kaiken tukitoiminnan peruspilari.
ITIL-menetelmillda hallitaan seka tukitoimintaa. Tama mahdollistaa tehokkaan
resurssien kayton ja laadukkaat ratkaisut asiakkaille. Aikaisemmin on toimittu
melko puhtaasti ITIL v2-mallin mukaisesti. Toiminnan laajentuminen on vaatinut
kehittymistd ja omaksumaan uudempien ITIL-toimintamallien kaytantoja ja
prosesseja. Tassa luvussa vertaillaan tuen nykyista toimintaa seka ITIL v2 ja
v3 valisia eroja. (BMC Blogs 2016a.) Tulevaisuuden tavoitteena on siirtya
kokonaisuudessaan ITIL v3 kayttoon. Kehitystyon tavoitteiksi nyt ja
tulevaisuudessa suunnitellaan otettavaksi  yksittaisien eroavaisuuksien

muuttaminen, niilta osin kuin se sopii kehitystyon luonteeseen. Muutostarpeet,
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joita ei edisteta tassa kehityskokonaisuudessa arvioidaan ja otetaan mukaan
myOhemmissa kehityskierroksissa. Kuvassa 3 on esitelty versioiden

eroavaisuuksia.

ITIL v3 perustuu palveluiden elinkaariajatteluun ja se pitaa sisallaan viisi osa-
aluetta: Palvelustrategian, Palvelusuunnittelun, Palvelutransition,
Palvelutuotannon ja Jatkuvaan palvelun parantamiseen (Anthony, T. O. 20113,
4). Kuviossa 4 esitelldaan visuaalisesti eri osa-alueiden suhdetta toisiinsa.
Ydinasioita v2 ja v3 valilla on se, etta prosessikeskeisesta toiminnasta siirrytaan
ajattelemaan kokonaisvaltaisesti asiakkaalle toimitettavaa palvelua. Siirrytaan
kankeista lineaarisista liiketoiminnan prosesseista tarjoamaan joustavammin
yksildllisempaa palvelua. Siirrytaan tukikeskeisesta ajattelusta palveluiden
elinkaariajatteluun. Mahdollistetaan selkeiden roolien maarittely palvelun koko
elinkaarelle. Tassa tarvitaan myods ajatusmallin muutos. Sen sijaan, etta
kysyttaisiin, kuinka asiat pitaisi tehda, kysytaan miten pitaisi toimia, jotta

tehtaisiin asioita paremmin. (BMC Blogs 2016Db).

ITIL V3 services and processes

Service Operation

V2
Problem Management

Incident Management
V3 \vail ty Mana ent

Request Fulfillment
V3

Event Management

[ Continual Service Improvement (CSI) j

Service Measurement Service Reporting

V3

7 Step Improvement Process

Kuva 3. ITIL v2 ja v3 erot. (BMC Blogs 2016a.).
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4.2 Palvelustrategia

Palvelustrategia on ITIL:n ytimessa ja sitd kautta ohjataan kaikkea toimintaa
palvelutuotannossa ja operoinnissa. Elinkaariajattelussa palvelustrategian
tehtava maarittaa nakokulman ja positio. Liséksi se auttaa suunnittelemaan ja
mallintamaan toimittajien mahdollisuuksia ja kykya toimittaa liiketoiminnan
vaatimaa palvelua ja hyotya. (Anthony, T. O. 2011b, 4.) Jasennellyn strategian
kautta, organisaatiossa ymmarretaan paremmin ja seikkaperaisemmin mm.
markkinalahtdisen lahestymistavan hyotyja. Prosessi auttaa toimittamaan ja
tukemaan asiakkaidensa tarvitsemia palveluita ja tuotteita, edistamalla
palveluhallinnan kaytantdja ICT-palveluiden hallinnassa. Kokonaisuus rakentuu
palveluportfolionhallinnasta, taloudenhallinnasta, kysynnanhallinnasta. (BMC
Blogs 2016b.)

Kuvio 4. ITIL v3-prosessien ja toimintamallin viitekehys ja elinkaarimalli. (BMC
Blogs 2016b).

Merkittdva osa palvelustrategian prosesseista on Valamiksella jo huomioitu
toimintamalleissa ja arkipaivan tyossa. Portfolionhallinta on keskitetty Valmis-
tuotteen kehityksen piiriin. Jokaisessa palvelussa on vastuuhenkilot, jotka
aktiivisesti tarkastelevat mahdollisuuksia vieda asiakkaan asiaa ja tarvetta
eteenpain. Elinkaariajattelu on kaikessa toiminnassa mukana. Esimerkkina on
palvelut, joissa sijoittaudutaan elinkaaren loppupaahan. Naissa tilanteissa
vastuulliset henkilot koostavat tietoa ja mahdollisuuksia tarjota asiakkaalle

lisdarvoa olemassa olevista palveluista. Asiakkaan kanssa tiedostetaan tilanne,
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jotta tulevat ratkaisut ja paatokset olisivat kaikkia osapuolia hyodyttavia.
Taloudenhallinnan osalta asiat kulkevat kasikadessa palveluiden toimittamisen
kanssa. Lisaksi asiakkuuksien ja palveluiden kannattavuutta tarkastellaan
saanndllisin valiajoin. Naiden prosessien osalta yrityksen toiminta on jo

toivotulla tasolla. Naihin ei kohdisteta tassa vaiheessa kehitystoimenpiteita.

Kysynnanhallinta

Kysynnanhallinta on prosessi, joka pyrkii ymmartamaan ja ennustamaan seka
vaikuttamaan asiakkaan vaatimuksiin palvelusta. Kysynnanhallinta varaa
rittavasti kapasiteettia myos tyydyttdamaan asiakkaan vaatimukset. (Anthony, T.
O. 2011b, 244.) Jokaiseen liiketoimintaan kohdistuu suhdannevaihtelua, joka
vaikuttaa kysyntaan joko lisaamalla tai vahentamalla sita. ITIL:n mukaan
kysynnanhallinnan tarkoituksena on ymmartéa ja ennakoida muutosten

vaikutusta asiakkaiden palvelukysyntaan. (BMC Blog 2016c¢.)

Valamiksella kysynnanhallintaa tehdaan viela v2 mukaisesti kapasiteetin
hallinnan kautta. Kysyntdaa ei ennakoivasti tai aktiivisesti hallinnoida.
Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd paaasiallisesti resurssit kiinnitetaan
olemassa olevan palvelutuotannon vaatimuksiin. Tama tapahtuu erityisesti
laskevan suhdanteen tilanteessa. Kuitenkin voidaan todeta, etta yrityksessa on
varauduttu kysynnan kasvuun, varaamalla resursseja ja pitamalla ylla kykya

reagoida kasvavaan kysyntaan nopeastikin. Tassa on tarvetta muutokselle.

4.3 Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelun tarkoitus palvelun elinkaaressa on suunnitella ja johtaa
kaytettavissa olevaa ICT hallintoa. Tama tapahtuu hyddyntamalla prosesseja,
saantdja seka toimittajia. Tavoitteena on tuottaa palveluita, jotka vastaavat
liketoiminnan tarpeita. Palvelusuunnittelu hakee palveluille sopivat ymparistot
ja laadukkaat ratkaisut, jotka tuottavat kustannustehokkuutta ja vastaavat
asiakkaiden vaatimuksia. (Anthony, T. O. 2011c, 4.) Palvelusuunnittelu kattaa
palveluiden ja prosessien suunnittelun perusteet. Se tarjoaa kokonaisvaltaisen
suunnittelutavan, jonka avulla organisaatio voi tarjota parempia palveluita.

Palvelusuunnittelun viisi keskeista tarkastelualuetta ovat palveluratkaisun
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suunnittelu, johdon tietojarjestelmat ja tyokalut, tekniikat, prosessit ja

mittaaminen. Palvelusuunnittelun prosesseja on runsaasti. (BMC Blogs 2016d.)

Merkittdva osa palvelusuunnittelun osa aluetta on Valamiksella jo huomioitu
toimintamalleissa ja arkipaivan tyossa. Palvelutasonhallinta,
Kapasiteetinhallinta, Saatavuudenhallinta ja IT palveluiden jatkuvuudenhallinta
ovat ITIL v2:n ja v3:n valilld melko samanlaiset. (BMC Blogs 2016d.)
Valamiksella kyseisten prosessien toteutuminen on arkipaivaa. Asiakkaiden
kanssa seurataan sopimusten ja palvelutasojen toteutumista, tyypillisesti joko
kuukausittain  tai vuosineljanneksittdin. Samassa yhteydessd haetaan
aktiivisesti toimenpiteita toiminnan parantamiseksi. Kapasiteetinhallinnan osalta
paapaino on palveluiden suorituskyvyssa. Muutosten yhteydessa arvioidaan
vaikutuksia kapasiteetin nakokulmasta. Saatavuudenhallinta on myos osa
arkipaivan tukitoimintaa. Tuen ensisijainen tehtava on pitaa jarjestelmat
kayttbkunnossa ja palvelemassa asiakkaan tarkoitusta. IT palveluiden
jatkuvuudenhallinta tapahtuu kahdella tasolla. Liiketoiminta-alueittain seka
asiakkaittain. Liiketoiminta tasolla tehdaan paatoksia siita, millaisia toimenpiteita
tarjontaa asiakkaille viedaan. Asiakastasolla keskitytaan lyhyen- ja keskipitkan
aikavalin suunnitteluun. Tietoturvanhallinta on otettu Valamiksella erittain
vakavasti koko organisaatiossa ja toiminnalle on saatu myds ISO 27001
sertifiointi. Tietoturva on olennainen osa toimituksia, kuten myds tuen toimintaa
ja palvelutuotantoa. Tukitoiminnot ovat tietoturva-asioiden keskipisteessa.
Toimittajahallinnan osalta ulkopuolisten toimittajien kayttéa harkitaan tarkoin.
Paatoksia tehdaan paaasiallisesti kokonaispalveluita ajatellen. Naissa
prosesseissa yrityksen toiminta on jo toivotulla tasolla ja niihin ei kohdisteta

tassa vaiheessa kehitystoimenpiteita

Palveluluettelonhallinta

Palveluluettelonhallinnalla varmistetaan ajantasaisen palvelutarjontatiedon
saatavilla oleminen kaikille luvan omaaville osapuolille. Kaikki ICT-
palvelunhallinnan tahot, eli yrityksen edustajat seka asiakkaat ja kayttajat
kayttavat yhteista palvelutarjonnan tietoa. Pyrkimys on siihen, etta tieto olisi
yhdesta paikasta saatavilla ja samaa tietoa ei hajauteta useampaan paikkaan

Tarkkuus ja saatavuus ovat valttamattomia. (Anthony, T. O. 2011c, 97.)
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ITIL v2:ssa palveluluettelonhallinta on mainittu kasitteend. Sen luomiseen ja
yllapitamiseen ei ollut prosessia. v3 esittelee prosessin varmistaakseen, etta
palveluluettelo on ajan tasalla ja sisaltaa luotettavia tietoja. (BMC Blogs 2016d.)
Yrityksessa on rakennettu yhtenevaa tarjontaa seka tuotteissa, etta palveluissa.
Kuitenkin naita ei pideta ylla systemaattisesti ja monessa tilanteessa tarjontaa
varioidaan asiakkaan tarpeen mukaisesti. Kaikissa tilanteissa ei varmisteta, etta
asioita voidaan toimittaa tehokkaasti ja kannattavasti. Tassa on tilaa

muutokselle ja parantamiselle.

44 Palvelutransitio

Palvelun elinkaariajattelussa palvelutransitioprosessin tarkoitus on varmistaa
palvelustrategien mukaisesti, ettd uudet, paivitetyt ja elakoityvat palvelut
vastaavat liiketoiminnan odotuksiin (Anthony, T. O. 2011d, 4). Palvelutransitio
kasittda palvelun elinkaaren suunnittelua ja hallintaa muutoksessa. Kyse on
riskien hallinnasta eri elinkaaren vaiheessa olevien palveluiden hallinnassa.
Tama mahdollistaa lisdarvon tuottamisen asiakkaalle ja yritykselle. Valamiksella
aika-ajoin tehtava palveluiden sisallon uudelleen arviointi mahdollistaa
luotettavan paatoksenteon muutokselle. Arviointi ennaltaehkaisee mahdollisia
haasteita palveluiden tuottamisessa. Riskinhallinta ja palvelun sisallon

saanndllinen arviointi ovat olennaisia palvelutransitiossa. (BMC Blogs 2016e.)

Merkittdva osa palvelutransition osa-aluetta on Valamiksella jo huomioitu
toimintamalleissa ja arkipaivan tydssa. Evaluointi tapahtuu kaikissa palvelun
elinkaaren  siirtymissa ja  muutoksissa. Palveluiden validointi ja
testausprosessissa testaus suunnitellaan osana toimitusketjua ja testaaminen
keskittyy siirtymien yhteyteen. Paatos mm. palveluiden julkaisemisesta tehdaan
erillisend paatoksena perustuen testaustuloksiin. Tietamyksenhallinnan osalta
Valamiksella toimitusprosessi, tuen tyokalut ja menetelmat tukevat tiedon
jakamista. Tieto tallennetaan palveluiden koko elinkaaren kayttoon. Osaamisen
jakamisessa ja dokumentoinnissa nakokulmana on ITSM-prosessit ja tuen kyky

suoriutua tehtavastaan. Muut palvelutransition prosessit ovat melko samanlaisia
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ITIL-versioiden valilla. Naita prosesseja ovat: muutoksenhallinta, julkaisun- ja
kayttoonotonhallinta seka palveluominaisuuden- ja konfiguraationhallinta. (BMC
Blogs 2016e.) Valamiksella muutoshallinnassa pyritadn kokoamaan useampia
muutoksia isommiksi kokonaisuuksiksi. Talloin toteuttaminen ja kayttoonotto on
tehokasta. Asiakkaan on helpompi omaksua selkeampia muutoksia. Tama
ajattelutapa on osa julkaisun ja kayttdonoton prosessia. Naissa prosesseissa
Yrityksen toiminta on jo toivotulla tasolla ja niihin ei kohdisteta tdssa vaiheessa

kehitystoimenpiteita.

Transition suunnittelu ja tuki

Transition suunnittelun ja tuen tarkoitus on suunnitella elinkaaren vaiheiden
siirtymat etukateen. Transitiovaiheiden lapi kulkevien palveluiden koordinointi ja
siitymavaiheen suunnittelu on taman prosessin ja mukana olevien roolien
vastuulla. Asioita joita erityisesti tulee varmistaa ovat kapasiteetti ja tarvittavat
resurssit, Jos kaikkia resursseja ei ole saatavilla, niiden kayttd ja tarve
suunnitellaan ja aikataulutetaan. Varmistetaan, etta kaikki ymmartavat
prosessin samalla tavalla ja tyoskentelevat sen mukaisesti. Lisaksi kiinnitetaan
huomiota toimintamallin arvioimiseen, kehittamiseen, parantamiseen ja
tehostamiseen. (Anthony, T. O. 2011d, 51.)

Valamis Oy on ottanut kayttéon uuden toimitusmallin, jossa palveluiden
toimitusketju palvelun suunnittelusta yllapitoon on vaiheistettu. Siirtymaa
toimituksesta tuen ja yllapidon piiriin on kuvattu melko seikkaperaisesti ja se on
prosessoitu. Prosessin kokonaisvaltainen toteutuminen vaatii lisda harjoittelua,
jotta toimintatapa omaksuttaisiin laajemmin. Siirtymia helpottamaan on
yrityksessa otettu kayttoon uusia rooleja, jotka vastaava prosessin

toteutumisesta. (Valamis 2020b.)

4.5 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon tarkoitus palvelun elinkaaressa on koordinoida ja toteuttaa

asiat, joita on vaatimus toimittaa. Lisaksi Palvelutuotanto hallinnoi palveluita

sovituille maarille kayttajia. Palvetuotanto kasittda paivittaiset tekemiset,
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toiminnot, prosessit ja infrastruktuurin. Prosessi tuottaa lisdarvon liiketoiminnalle
teknologian avulla. (Anthony, T. O. 2011e, 4.)

Merkittava osa palvelutuotannon osa-alueesta on huomioitu toimintamalleissa
ja arkipaivan tyossa. Tapahtumanhallinta (Incident management) ja
Ongelmanhallinta ovat samankaltaisia ITIL-versioiden valilla. (BMC Blogs
2016f.) Paasynhallinta on v3:ssa uusi prosessi mutta arkipaivan toiminta vastaa
melko pitkalti v2 toimintaa. Paasynhallinta tapahtuu paaasiallisesti tukipyyntojen
kasittelyn kautta. Pyynnot kategorisoidaan, jotta niiden tarkastelu on jalkikateen
mahdollista. Valamis Oy on muuttanut sertifioinnin yhteydessa toimintaansa
paasyjen hallinnassa. Hairionhallinnan (Event management) prosessi on
eriytetty v3 tapahtumahallinnasta ja tama nakyy myds arkipaivan toiminnasta.
Sen sijasta etta pelkastddn valvontaa palveluiden toimintaa monitoroinnin
avulla, niin seurataan mm. palveluiden katkoksia ja tehdaan aktiivisia
toimenpiteitd tilanteiden parantamiseksi. (BMC Blogs 2016g.) Naissa
prosesseissa yrityksen toiminta on jo toivotulla tasolla ja niihin ei kohdisteta

tassa vaiheessa kehitystoimenpiteita.

Palvelupyyntoprosessi

Prosessi on vastuussa tukipyynnon elinkaaren hallinnoinnista. Ajatus tassa on
se, etta asiakkaat paasisivat helposti kayttamaan tietotekniikkapalveluita, joita
he tarvitsevat tyonsa suorittamiseen. Prosessi kasittaa asiakkaiden opastuksen
saatavilla olevista palveluista. Prosessin kautta toimitetaan vakiopalveluiden
komponentteja kuten lisenssit. Se avustaa ja opastaa yleisissa pyynnoissa.
(Anthony, T. O. 2011e, 87.) Monet pyynnét ovat sellaisia, joissa toteutus on
tiedossa entuudestaan ja tuesta voidaan taman kaltaisia asioita toimittaa ilman
erillista hyvaksyntada. Nama toimenpiteet ovat tyypillisesti melko yksinkertaisia.
(BMC Blogs 2016h.)

ITIL v2:ssa tdma osuus kuului Tapahtumahallinnan (Incident management) alle.
v3:ssa kokonaisuus on eriytetty erilliseksi prosessiksi. (BMC Blogs 2016f.) Talla
hetkella naitda prosesseja ei erotella toisistaan vaan ne nahdaan yhdeksi ja

samaksi asiaksi. Tassa on muutoksen tarve.
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4.6 ITIL Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuvalla palvelunparantamisella on merkittava rooli ja tarkoitus palvelun
elinkaaren hallinnassa. Sen kautta mm. jarjestetaan IT palvelut vastaamaan
muuttuvia liiketoiminnan tarpeita, tunnistamalla ja toteuttamalla ne. (Anthony, T.
O. 2011f, 4.) Jatkuva palvelunparannuksessa (CSIl) kaytetddn mittaamista
parannusmahdollisuuksien tunnistamiseen ja toimenpiteiden toteuttamiseen.
CSI voi olla tehokas, jos sita sisallytetaan kaikkiin elinkaaren vaiheisiin ja
jatkuvan parantamisen kulttuurin rakentamiseen. CSl:n tulisi varmistaa, etta
kaikki toimijat ovat vastuussa toiminnan kehittamisesta. CSl:n tehtava on
tunnistaa, mita mitattavia asioita tulisi seurata ja niille asetetaan kriittiset
menestystekijat (CSF). Tehokkaassa toiminnan kehittdmisessa kullekin
prosessille tai palvelulle asettaa enintdan kolmesta viiteen CSF:aa. (BMC Blogs
2016i.)

Valamis Oy:sssa on vahva jatkuvan kehittamisen kulttuuri. Joissakin tilanteissa
tarve muutokseen on tullut joko liiketoiminnan muutoksen myota,
asiakasvaatimusten kautta tai sisaisesta tehostamisen tarpeesta. Ajatus on se,
ettd minimoidaan turhaa tyota ja koetetaan keskittya sellaisiin asioihin, jolla on
kokonaisuuden kannalta lisdarvoa. Talta osin tassa kehityskokonaisuudessa

kasiteltavat ja edistettdvat muutokset ovat osoitus tasta.

5 Lean ja SixSigma jatkuvan parantamisen ja kehittamisen ajattelu ja

menetelmat

Lean ja Sixsigma ovat filosofioita ja menetelmia, joissa pyritdan jatkuvaan
toiminnan kehittdmiseen. Filosoficissa hiukan eri lahestymiskulman saman
paamaaran tavoittamiseksi. Kehittamisella konkreettisesti pyritaan mm. turhan
tyon, viiveiden ja hukan poistamiseksi toimintatavoista ja prosesseista. Lean-
ajattelu kehittyi menetelmaksi vasta 1900-luvun alkupuolella mutta viitteita
prosessimaisesta ajattelusta on ollut jo 1450-luvulta Venetsiasta. Ensimmaisia

prosessoituja tuotantolinjoja otettiin kayttoon ja kehitettiin Fordilla 1900-luvun
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alkupuolella. Fordilla kehitys johti jatkuvasti eteneviin tuotantolinjoihin ja
tuotantonopeuden paranemiseen. Japanilainen Toyota oli kuitenkin Lean-
ajattelun ja menetelmien paaasiallinen luoja. Toyotan mallissa sopivan kokoiset
tuotantokoneet maaritellaan prosessin osiksi, jotta valmistuksen lapivirtaukset
olisi optimaalisia. Talla pyritaan saamaan lapimenoajat lyhyiksi ja vastaamaan
markkinoiden tarpeita. Lopputuotteen korkeasta laadusta haluttiin pitaa kiinni.
Tassa otettiin kayttoon prosessien itsevalvontaa. Tulokset olivat hyvia ja
toimintamalli mahdollisti pienien muutosten tekemisen prosessin eri vaiheissa.

(Lean Enterprise Institute 2020a.)

5.1 Lean

Lean sisaltdd laajan skaalan periaatteita ja tavoitteellisia tyokaluja hukan
poistamisesta prosesseista ja lapimenojen parantamiseksi.
Yksinkertaisimmillaan Lean pyrkii lisdamaan asiakkaalle tehtavan tyon arvoa
sekad minimoi turhaa tyota ja odottelua. (Bicheno & Holweg. 2016, 18.) Lean-
organisaatiossa virheet ja ongelmat nahdaan mahdollisuutena toiminnan
suoraviivaistamiseksi ja kehittamiseksi. Lisaksi asiakkaalle toimitettavan arvon
tuottaminen arvostetaan kaiken toiminnan ylapuolelle. Toiminnassa rohkaistaan
ongelmien ratkaisuun ja avoimen kommunikoinnin kulttuuriin  kaikilla
organisaation tasoilla. Henkilost6 kokee arvostusta ja luottamusta, kun he

saavat mahdollisuuksia vaikuttaa tydohonsa. (BTOESInsight 2020.)

Yleinen harhaluulo Leanistd on, ettd se soveltuu vain tuotantoprosessien
kehittamiseen. Todellisuudessa se soveltuu minka tahansa asian
systemaattiseen kehittamiseen. Tama koskee myds toimistotyota ja
tukitoimintojen prosesseja. Lean ei ole tarkoitettu niinkaan lyhytnakoisten
hyotyjen hakemiseen, vaan se on tapa tyoskennella yrityksissa ja
organisaatioissa. (Lean Enterprise Institute 2020b.) Lean-johtaminen
asiantuntijatydssa kohdistuu ihmisten johtamiseen. Tietojarjestelmat ja
suoritusten mittaaminen on johtamista tukevia elementteja. Menetelmat toimivat
kuitenkin vastaavalla tavalla kuin teollisuuden prosessien kehittamisessa.

Asiantuntijatydssa ihmiset ovat se resurssi, jota ohjataan toimimaan tehokkaasti



25

ja tuottoisasti. Huomioitavana on, ettd ihmiset eivat ole toisiinsa verrattuna
samanlaisia ja ajattelevina olentoina paattelevat ja tekevat paatoksia omista
lahtokohdistaan. Lisaksi ihmisten johtamisessa on tarkeaa ymmartaa, miksi
teemme asioita, joita teemme. Hyvinvointi ja jaksaminen on tarkeimpia
elementteja ihmisten johtamisessa. Sari Torkkola toteaa, ettd tyotehtavissa
tapahtuva vaihtelu on kaiken turhan tyon (hukan) ja ylikuormituksen juurisyy.
Tahan on helppo yhtya. (Torkkola S, 2016, 23.) Kaikessa parantamisessa ja
kehittamisessa pitaa muistaa se, etta kehitys ja parannus ei sinansa ole
itseisarvo, vaikkakin muutostarpeiden miettiminen ja kartoittaminen on
kehityksen kannalta tarkeaa. Jatkuvan muutoksen sijasta tulisi ajatella
lopputulosta ja asetettujen tavoitteiden saavuttamista. (Modig, N & Ahlstrém P.
2016, 92 - 93.)

Leanissa pyritaan valttamaan kaikenlaisen hukan syntymista. Se on helpommin
sanottu kuin tehty. Leanissa tunnistetaan seitsemaa erilaista hukan lajia: virheet
tuotannossa/prosesseissa tai tuotteessa, ylituotanto, materiaalin, tuotteiden ja
tehtavien tarpeeton liikuttelu, odottelu, varastointi, turhat liikkeet, vaaranlaisten
tai toiminnan vaatimuksiin sopimattomien koneiden kayttd. (Blanco, J.G &
Dederichs T. 2018. 7.) Bicheno ja Holweg kuvaavat kirjassaan Lean Toolbox
hukan lajit paljon tarkemmalla tasolla, niita on edella kuvattuja vaihtoehtoja
enemman. Asiantuntijaorganisaatiossa erityishuomio kiinnittyy mm. osaamisen
hukkaamiseen, joko paastamalla osaamista pois tai pitamalla ihmisia vaarissa
tehtavissa. Toinen merkittava mainitsematon hukan laji on se, etta asioiden tilaa

ei seurata ja tuloksia ei varmisteta. (Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 22.)

5.2 SixSigma

Sixsigma-menetelmat ovat kehittyneet lahes rintarinnan Lean-ajattelun kanssa.
Menetelmat saivat teollistumisen kautta jalansijaa ja tehostivat yritysten ja
teollisuuslaitosten toimintaa. Perusajatus menetelmien takana on vaihtelun,
hajonnan ja poikkeamien minimoiminen seka standardi-toimintamallien
kehittaminen. Teoreettinen malli tulee tilastoteorian normaalijakaumasta, jonka

kehitti matemaatikko Friedrich Gauss. (Simplilean 2019.) Menetelma tarjoaa
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tyokaluja, joilla voidaan vahentaa tuotteissa ja prosesseissa tapahtuvaa
vaihtelua. SixSigma-tydkaluja voidaan kayttaa Lean-menetelmien rinnalla
ongelmanratkaisussa. Ensisijaisesti menetelmilld pyritdan toiminta- ja

suorituskyvyn parantamiseen. (Sixsigma 2020.)

5.3 A3-menetelma

A3-metodologia on Lean-ongelmanratkaisumenetelma. (Kanbanize 2020b).
Menetelma on kehitetty Toyotalla nopeamman oppimisen, yhteistyon ja
henkiloston kehittymisen aikaan saamiseksi. Parannuskeinoja pyritaan
tyypillisesti ottamaan kayttdodn nopeasti tulosten saavuttamiseksi. Havaintona
voi todeta, etta tuloksia ei aina synnykaan. Syyna voi olla se, etta tyon
muokkaamisessa syntyy mm. paallekkaisia tehtavia. (Planview 2020.) A3 kuvaa
paperikokoa, jota kaytetdan raportoinnissa. A3 pohjautuu DMAIC-
menetelmaan. Menetelma pitda sisallaan viisi vaihetta: Maaritys (Define),
Mittaaminen (Measure), Analysointi (Analyse), Parantaminen (Improve) ja
Ohjaus (Control). DMAIC menetelmaa voidaan soveltaa erillisesti omana
laadunparannus  toimenpiteena tai se voidaan @ sisallyttda toisiin
parannusmenetelmiin kuten Lean. (ASQ 2020a.) A3 perustuu toistuviin
sykleihin, joiden sisalla edelld kuvatut vaiheet toistuvat ja havaintojen
perusteella asetetaan vaatimukset seuraavalla kierrokselle. Jatkuvalla
parantamisella tassa yhteydessa tarkoitetaan sita, ettéd parannuskierrokset ovat
jatkuvaa toimintaa ja eivat kertaluontoisia. (Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 51 —
52.)

A3 kokoinen raportti toimii tehokkaana viestijana ja arvokkaana ongelman-
ratkaisun ja kriittisen ajattelun tydkaluna. Tama on myos syy miksi menetelmaa
on kaytetty tassa kehitystyossa. TyoOkalua kaytetaan myos jatkuvan
parantamisen valineena. (Quality-one 2020.) A3-menettelemaa voidaan
soveltaa kaikenlaiseen ongelmanratkaisuun. Sari Torkkola kuvaa tilannetta,
jossa han soveltaa A3-menetelmaa henkildston oppimisen ja yhteistyon

rakentamiseen. Pohjana Torkkolan tydssa oli se, etta siina uskallettiin tuoda ja
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kuvata olemassa olevia ongelmia, jotta niihin tarttuminen on mahdollista.
(Torkkola 2016, 29 — 30.)

A3-mallissa maaritelldadn ensimmaiseksi alkutilanne ja mahdollisesti mukana
olevat prosessit. Lisaksi kuvataan ongelma mahdollisimman yksityiskohtaisesti.
Nykytilanteen kuvaamisen jalkeen asetetaan tavoitteet. Suoritetaan mittaus ja
aloitetaan  juurisyyanalyysi. Juurisyyanalyysi on tarkeimpia vaiheita
menetelmassa, koska ilman juurisyyn ymmartamistd todennakoisesti
muutoksissa puututaan vain oireisiin ja varsinainen ongelma jaa hoitamatta.
Menetelmia voi olla mm. 5 kertaa miksi ja Kalanruotokaavio. Analyysin jalkeen
ryhdytaan maarittamaan toimenpiteita ja tehdaan mittaus, jossa todetaan
toimenpiteiden vaikutukset sekd& suunnitellaan seuraavia toimenpiteita.
(Kanbanize 2020Db).

5.4 Kalanruotokaavio

Kalanruotokaavio on syy-seurauskaavio, jota kutsutaan myos Ishikawa
kaavioksi. Sen keksi ja kehitti Japanilainen Kaoru Ishikawa. (Hessing 2020.)
Han pyrki elamassaan vaikuttamaan ihmisiin siten, ettd he ajattelisivat tyostaan
eri tavalla. Tekemisessa ja tyon tuloksissa tulisi nahda aina parantamisen
varaa seka mahdollisuuksia. Nakokulma tulisi olla siina, etta asiakasta voitaisiin
palvella myds tuotteiden ostamisen jalkeen. (ASQ 2020b.) Kalanruotokaaviota
voidaan kayttaa DMAIC analyysivaiheessa. Kaaviota voidaan kayttaa aivoriihen
ja ryhmatyon valineena ongelmatilanteiden hahmottamisessa. Tama on myos
syy, miksi menetelma on valittu kehitystyon analyysityokaluksi. Menetelma
auttaa pohtimaan syy-seuraussuhteita asioiden valilla. Toisin sanoen se auttaa
I6ytamaan huomioita ilmididen ja asioiden valille. (Blanco, J.G & Dederichs T.
2018. 142.) Tyokalu auttaa hahmottamaan prosessin erivaiheiden ulostulojen ja
seuraavien vaiheiden sisaanmenojen vaikutuksia eri tilanteissa. Visuaaliseen
muotoon piirretty kaavio auttaa jasentdmaan huomioita. (Lahteenmaki, M &
Leiviska, K, 1998, 14.)
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5.5 5 kertaa miksi

5 kertaan miksi on myds DMAIC menetelmaan sopiva juurisyyanalyysi tyokalu.
Tyokalun ja menetelman keksi ja kehitti 1930-luvulla japanilainen Sakichi
Toyoda. Han oli myds yksi Toytota Industrin perustajista. (Tuzzit 2020).
Menetelma kayttaa hyvakseen vastatoimia ratkaisuna estamaan samojen ei
toivottujen tilanteiden toistumisesta uudelleen. Menetelmaa kaytettaessa tulee
huomioida se, ettd ongelmat harvemmin ovat ihmisissa vaan paremminkin
prosesseissa, jopa 94 % todennakoisyydella. Tasta syyta ratkaisuksi ei pida
hyvaksya aina sita, etta ihmisissa olisi syy tai vika. On kuitenkin luonnollista se,
ettd tyoskennellessa ihmisten kanssa virheita sattuu. Tama tulee huomioida
varsinkin asiantuntija organisaatiossa, jossa ihmisten tekema ajattelu ja
tydskentely ovat merkittava osa prosesseja ja toimintaa. (Bicheno, J & Holweg,
M. 2016, 55 - 56.)

5 kertaa miksi menetelman kayttd kaytanndssa vaatii ryhman kokoamisen
organisaation eripuolilta. Talla saavutetaan ainutlaatuinen nakdkulma ja
mahdollisuus kerata laaja-alaisesti tietoa. Menetelmassa ryhmalle esitellaan
yksiselitteinen ongelma ja pyritaan pitaytymaan asiassa, jotta saavutetaan
tuloksia. Jaetaan roolit ja nimetaan henkildiden tehtavat. Yhdelle henkildlle
annetaan tehtavaksi johtaa ja organisoida ongelman ratkaisutyd. Vetaja kysyy
tarpeeksi monta kertaa "Miksi” ja vastausten tulee olla totuuden mukaisia. Kun
juurisyyt alkavat I6ytya voidaan alkaa pohtia korjaavia toimenpiteita.
Korjaustoimenpiteet annetaan pienryhman vastuulle ja tuloksia seurataan
saanndllisissa kokoontumisissa. Onnistuneet tulokset otetaan kayttoon koko
organisaatiossa. (Kanbanize 2020a.) Menetelma valittin kaytettavaksi
tydokaluna, koska kyse on tuelle luonteenomaisista yllapitotehtavista. Kirjassa
Lean maintenance mainitaan esimerkki, jossa esitelladn tuotantolaiteessa
iimennyt kayttda estava vika. Kysymysten kautta pohdittin mista tuo
tuotantohairio johtui. llmeni, etta laitteessa oli tapahtunut huoltovirhe, joka olisi
ollut valtettdvissa paremman itsevalvonnan kautta. Vastaavaa tilannetta
voidaan Valamiksella soveltaa internetpalveluiden odottamattomien katkosten
selvittamisessa. (Blanco, J.G & Dederichs T. 2018. 8 - 9.)
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6 Henkildstéjohtaminen

6.1 Jaettu johtajuus

Nykyaikainen asiantuntijaorganisaation johtaminen ei ole kaytdannossa
mahdollista komentamalla ja maaraamalla. Ristikangas puhuu kirjassaan
noyrasta johtamisesta, jossa johtavassa roolissa tydskentelevat henkil6t
kuuntelevat toisia ja kenties vastakkaisia ajatuksia. Keskustelevaa kulttuuria ei
kuitenkaan arvosteta tarpeeksi. (Ahman H, 2004, 78.) Maaraileva johtajuus
vastakohtana kuuntelevalle suorastaan tappaa kaiken luovuuden ja oman
ajattelun. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 54). Samaan kategoriaa kuuluu
my0Os virheiden kasittely, joko mahdollistavana tekijana tai rankaisevana.
Makiranta on tullut Pro gradu-tutkielmassaan tulokseen, etta jaetun johtajuuden
toimintamallilla ihmiset sitoutuvat paatoksiin paremmin. (Makiranta A 2018, 66.)
Jaetun johtajuuden kasitteella tarkoitetaan toimintamallia, jossa henkilot
osallistuvat aktiivisesti kasittelemaan paatettavia asioita, valitsemaan
tilanteeseen sopivia toimintamalleja ja suuntaa. Erityishuomio tassa on se, etta
vastaavaan tulokseen on tultu myos sotilastehtavissa. Sotilastehtavat ovat
luonteeltaan tyypillisesti maarayksia ja komennuksia. Henkildiden asiantuntijuus
korostuu ja lopputulos on parempi kuin, ettd yksi paattaisi kaikesta miten

edetaan.

Johtajuusmallit ja luottamus

Ainahan asiat eivat etene helposti ja tilanteisiin vaikuttaa seka ihmiskemiat kuin
my0s tilanteet ja lahtokohdat, joista ihmiset tulevat. Makirannan tutkielmassa
tuodaan esille hyvin erilaiset johtajuuden konfiguraatiot. (Makiranta A 2018, 16.)
Konfiguraatiot selittdvat hyvin itseaan ja sita, ettd jaetun johtajuuden mallissa
johtajuus on perinteista mallia haasteellisempi kasittaa. Tulokset ovat kuitenkin
palkitsevia. Kun paatos etenemasta ja rooleista saadaan tehdyksi, tekemista
johdetaan asiajohtamisen keinoin kuten projektinhallinnalla tai muunlaisella
hallinnointimallilla. Asiajohtamisen rinnalla on muistettava etta ihmiset tuottavat
asiantuntijuuden ja kaipaavat henkildkohtaista johtamista ja rohkaisua. (Ahman
H, 2004, 94.) Johtamisen perusedellytyksia on se, etta johtajalla on johdettavien

luottamus. Luottamuksessa kyse erityisesti siita, etta lapinakyvasti hoidetaan
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asioita. Taustalla ei olisi mitaan sellaista asiaa, josta ei voisi keskustella ja
puhua. Kaikki ihnmiset ovat tasa-arvoisia ilman suosikkeja ja ihmisia kohdellaan
tasa-arvoisesti mm. palkkiomenettelyissa. (Ristikangas & Ristikangas 2010,
166.)

6.2 Johtajaa tarvitaan

Kaikilla asioilla ja tekemisella tulee olla vastuutaho tai johtaja. Johtavassa tai
esimiesroolissa tyoskentelevalle ei ole kuitenkaan kaikkein merkityksellisin se,
ettd saa johtaa. Tarkeinta on se, etta asiat tulevat hoidettua tuloksekkaasti ja
ihmiset voivat hyvin. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 22.). llman johtajuutta
asiat eivat etene. Tata voisi kuvata myos sanalla asiaomistajuus, joka kuuluu
jaetun johtajuuden menetelmiin. Omistaja vastaa lopulta omistettavasta, olkoon
se jokin asia, tehtava tai fyysinen tavara tai omaisuus. Omistaja voi pyytaa ja
saada apua tehtavien suorittamiseen. Jaetussa johtajuudessa yhden asian
johtaja voi olla toisen asian suorittaja. Aseman kautta johtavat henkil6t voivat
olla esimerkkeja siind, ettd ottavat osaa sopivasti myos tehtavien
suorittamiseen, jotta toimintamalli jalkautuisi ihmisiin. (Ristikangas &
Ristikangas 2010, 77.)

Paatoksen teko ja vastuunkanto

Paatoksen teko (Makiranta A. 2018, 66) on yksi merkittavimpia johtamisen
toimia. Jos henkilot paasevat osallistumaan paatdksen tekoon, he ovat
motivoituneempia ja sitoutuneempia tekemiseen ja pyrkimyksissa paamaariin.
Vastakkaisessa tilanteessa, jossa paatokset annetaan, ihmiset voivat jopa
vastustaa toimintaa ja tehda painvastaisia asioita. Paatoksen tekoon liittyy
my0s vastuuta ja kaikilla paatoksilla tulee olla vastuuhenkild. Paatoksen teon
vastuuta ei voi hajauttaa, vaikka siihen liittyvia elementteja ja vaihtoehtoja
punnitaankin isommassa joukossa. On siis enemman kuin todennakoista, etta
paatokset eivat ole aina kaikkien mieleen. Paatoksen ja perusteiden tulee olla

kuitenkin rehellisia ja avoimia. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 190.)

Johtamisessa vastuun kasittaminen ja kantaminen on paatésten rinnalla yksi

merkittavimpia asioita. Johtajan vastuu liittyy erityisesti tilanteisiin, jossa on joko
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nakopiirissa tai jo tapahtunut epaonnistuminen. Johtajan roolissa tydskenteleva
vastaa tasta. Parhaassa tapauksessa se voi tarkoittaa sita, ettd tapahtumat
kaydaan lapi koko osallistuneen henkildjoukon kanssa. Tehdaan suunnitelmia
miten yhdessa valtytddn vastaavilta tapahtumista tulevaisuudessa.
Vaihtoehtoisesti oikein huonossa tilanteessa johtajaa vaihdetaan (Ristikangas &
Ristikangas 2010, 146.)

Itsendinen tyoskentely

Ihmiset haluavat tydoskennella tyypillisesti itsenaisesti ja heita ei tulisi kokoajan
seurata ja valvota. (Jarvinen P 2001, 105.) Heita tulisi kuitenkin johtaa
henkilokohtaisten ominaisuuksien ja tulosten kautta. (Jarvinen P 2001, 45.)
Tassa apuna voidaan kayttaa henkilokohtaisia tavoitteita, kehityskeskusteluja ja
tavoitteiden seuraamista (Weekdone 2020). Johtaminen pitaisi nahda
palvelutehtavana, joka mahdollistaa ryhman yhteen tyoskentelyn paremman
lopputuloksen saamiseksi. Inmiset tulee saada sitoutumaan. Toimivaksi tavaksi
on havaittu se, etta henkilot itse kertovat sen mitd tulevat tekemaan ja
toimittamaan. Johtajuudella ja sopivalla ohjauksella varmistetaan se, etta

yhteiset tavoitteet tayttyvat. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 121.)

6.3 Muutosjohtaminen ja muutosvastarinta

Lahes kaikki muutokset aiheuttavat ihmisissa vastakkaisia ja mahdollisesti
lamaannuttavina tunteita seka saattavat ilmetd todellisena vastarintana.
Johtajan tulisi olla kiinnostunut johdettavistaan ihmisind. (Ristikangas &
Ristikangas 2010, 90.) l|hmiset tarvitsevat aikaa muutosten kasittelyyn,
vaikkakin muutokset tyypillisesti tapahtuvat organisaatioissa nopeaan tahtiin.
Tahan on syy se, etta ihnmisten ei tule antaa olla epaselvissa tilanteissa liian
pitkaa aikaa. Mita nopeammin muutokset ajetaan lapi, sitd nopeammin ihmiset
hyvaksyvat ne. Nopeiden muutoksen taustalla on kyse ensisijaisesti saada
henkilot hyvaksymaan uusi tilanne ja toiseksi muutosvastarinnan hallinnasta,
niiltd osin kuin ihmiset eivat hyvaksy muutosta. Kun kyse on mm, tuen
toiminnan ja prosessien muutostilanteista, huomioitavaa on se, etta tyypillisesti

ongelma on itse prosesseissa ja ei niinkaan ihmisissa. Vaikkakin
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muutosvastarinta saa  todella  selkeidenkin  muutosten  lapiviennin
haasteelliseksi. (Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 76.)

Vastarintaa on aina mutta sen maaraa voidaan pyrkia hallitsemaan. Paras olisi
sellainen tilanne, jossa ihmiset saadaan nakemaan muutoksen jalkeinen tilanne
paremmaksi kuin nykyinen. (Halinen & Jakonen 2011, 62, 70.) Tama tarkoittaa
paljon henkildkohtaisia keskusteluita ja ajankayttéa. Henkilokohtaisen kasittelyn
kautta muutokset ovat helpompia. Monesti on kuitenkin se tilanne, etta resurssit
eivat riita kovinkaan syvalliseen keskusteluun kaikkien ihmisten kanssa ja
asioita joudutaan viestimaan tiedottamalla. (Ristikangas & Ristikangas 2010,
34.) Johtajan tulisi olla kiinnostunut ihmisten erityisyydesta ja siita mita he ovat
sisaisesti. Erityisyys tulisi ottaa positiivisena johtamisen haasteena. Taman
kautta on mahdollista sovittaa tehtavat ja tavoitteet paremmin henkildkohtaisella
tasolla. Toiminta vaatii paljon mutta tulokset ovat myos tyypillisesti hyvat.
Ihmiset reagoivat vastakkaisesti, jos muutokset esitetdan epamaaraisesti ja
kenties jopa salaillen perusteita. Tama saa henkildissa aikaan raivokasta
vastarintaa. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 154.) Muutoksen aiheuttaman
vastarinnan takana on tyypillisesti pelko. Pelkoa tulisi kasitella hienovaraisesti,
jotta vastustuksesta ja siihen mahdollisesti liittyvasta syyttelysta paastaan
vastuulliseen toimintaan. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 30.) Talla
siirryttaisiin syyttamisen ajatuksista vastuulliseen asioiden kasittelyyn. Lisaksi
tietoisesti taisteltaisiin negatiivisia ajatuksia vastaan. (Halinen & Jakonen 2011,
30, 34, 37.)

Yhteiskunnan ja toimintaympariston vaikutus johtamiseen

Toimintaympariston ja yhteiskunnan muutokset ovat kattona muille johtamiseni
haasteille ja kehittymisen kohteille. Nuoremmat sukupolvet ovat kasvaneet
aivan erilaisessa yhteiskunnassa. (Ahman H, 2004, 27.) Tall4 tarkoitetaan sit3,
ettd nykyiset nuoret ihmiset (n. 20v) eivat ole tottuneet niin autoritaariseen
johtamiseen kuin aikaisemmat sukupolvet (40+v.). (Ristikangas M &
Ristikangas V 2010 ,18.) Kokemus on se, ettd nuoret ovat helpommin
tarttumassa pieniinkin tilaisuuksiin edistyakseen osaamisessa ja uralla.
Toisaalta karsivallisyyden kasitys on hamartynyt ja ihmisia on vaikeampi saada

sitoutumaan pidempiaikaisiin suunnitelmiin. Johtamisen nakokulmasta tassa on
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haaste. Asiat ja tehtavat tulisi saada myytya henkildille mahdollisuuksina,
Lisaksi kokemuksia olisi tarjolla my6és myohemmassa vaiheessa. Kun henkilot
saadaan innostumaan asiasta heidan tehokkuus on huippuluokkaa. Tasta
syysta tyopaikoilla mahdollistetaan tydtehtavien rinnalle oheistekemista.
Biljardin pelaamista ja mahdollisuuksia opiskella uusia asioita, seka opettaa
myos muita. Onnistuakseen johtamisessa on tarkeaa saada henkilot ja ryhma
puhaltamaan yhteen hiileen. Talla viedaan asioita yksikkona eteenpain kohti
yhteista maalia. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 213, 275.)

Yhteiskunnan puolesta on nahtavissa se, ettd maahan saadaan lisaa ihmisia
toisista maista. Tama tulisi nahda mahdollisuutena ongelman sijaan.
Ristikangas puhuu kirjassaan erilaisuuden johtamisesta, jossa puhutaan
henkildbn ominaisuuksista ja millainen johtamistapa sopii tilanteisiin parhaiten.
Kulttuurikysymykset kuuluvat huomioitaviin asioihin. (Ristikangas & Ristikangas
2010, 151.)

7 Kehitystyo

Tassa tyossa laadittin  kehittamissuunnitelma tuessa esille nousseiden
haasteitten  ratkaisemiseksi.  Kehityskohteiksi  valikoitui  toimintamallien
parannuksia ja mm. ITIL-prosesseissa havaittuja eroavaisuuksia. ITIL-havainnot
jakautuvat organisaatiossa useaan eri osaan. Tydssa paatettin keskittya
suoraan tuen toimintaan liittyvien konkreettisten toimenpiteiden kehittdmiseen.
Tavoitteena oli saada standardoitua toimintamallit ja menetelmat, jotta vaihtelu
eskaloitujen tukitehtavien valilla olisi pienempaa ja ennustettavuus lisdantyisi.
(Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 142). Kehitysprojektin pohjana kaytettiin
DMAIC menetelmaa, josta kaytannon toteutuksena sovellettin  A3-
menetelmalomakkeen tayttamista (liite 1). Lisaksi erillisend teemana kasiteltiin

muutos- ja henkilostojohtamista.
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71 Taustatiedot

ITIL-prosessien nakokulmasta Valamiksella tehtiin asioita jo melko pitkalle v3
hallinnointimallien mukaisesti. Vertailussa havaittiin kuitenkin muutamia
parannuskohteita, jotka vaativat tarkastelua. Seuraavassa on koottu lyhyesti
aikaisemmin kuvatut ITIL-havainnot ja arvioidaan, miten ne sisallytetaan

kehitystyohon:

Kysynnanhallinta: Tama toteutuu viela vanhan ITIL-mallin mukaisesti
kapasiteetin hallinnan kautta. Eli kysyntaa ei hallinnoida ennakoivasti tai
aktiivisesti. Taman alueen muutostarpeet kohdistuvat paaasiallisesti myynnin ja
tarjonnan alueelle ja kehitysty0 ei ensivaiheessa kohdistu tahan.
Palveluluettelonhallinta: Valamiksella tarjontaa ei pideta ylla systemaattisesti
erityisesti  tarjonta  tuoteliiketoiminnan  ulkopuolella. =~ Taman  alueen
muutostarpeet kohdistuvat paaasiallisesti myynnin ja tarjonnan alueelle ja
kehitysty0 ei ensivaiheessa kohdistu tahan.

Transition suunnittelu ja tuki: Elinkaaren vaiheiden valiset siirtymiset tulisi
suunnitella vielda tarkemmin, erityisesti vanhempiin elinkaaren loppupaassa
oleviin jarjestelmiin. Mahdollisessa muutoksessa, tasta tulisi prosessista tehda
palvelunohjauksen rutiinielementti. Kehitystyo ei ensivaiheessa kohdistu tahan.
Palvelupyyntoprosessi: Prosessi tulisi erottaa omaksi prosessikseen

tapahtumanhallinnasta. Kokonaisuutta tullaan kehittamaan kehitystyossa.

Kehitystyon kohteena oli tuotteen eskalointiprosessi. Kuten on todettu, haaste
oli tukitehtavan siirtyminen kasiteltdvaksi tuen ulkopuolelle. Tehtavista
eskaloitiin noin 15%. Naissa tilanteissa kasittelyaika venyi, lisaksi tehtavien
tilannetiedot eivat olleet ajantasaisia. Tavoitteena oli saada tuesta itsenainen
toimija, joka pystyisi vastaamaan tehtaviin mahdollisimman omatoimisesti ja
ratkaisemaan asiakkaiden ongelmat. Tavoitteena oli myos tuottaa enemman

arvoa seka rahallisesti kuin myos laadullisesti.

Eskalointiprosessi: 6 tyOvaihetta josta 5 tuella ja 1 tuotekehityksella.
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Asiakkaan vaatimukset: Nopea vastausten ja ratkaisujen toimittaminen, jotka
ovat osittain sopimuksilla sovittu. Saanndlliset tilannepaivitykset ja laadukkaat
vastaukset.

Ongelmat: Pitkat viiveet vastauksissa ja ratkaisuissa. Huonolaatuiset
vastaukset ja paivitykset. Prosessi sitoo liian paljon resursseja, todennakoisesti

vaaraan aikaan vaaraan paikassa.

7.2 Mittaaminen

Tehtavista ratkaistiin omatoimisesti noin 90 %, Lisaksi tukipyynndista ratkaistiin
60 — 80 % ensimmaisen vuorokauden aikana. Kuvassa 5 on kuvattu esimerkki
seurantanakymasta Hubspotista. Asiakastyytyvaisyys oli myos seurannan
kohteena. Seuranta tapahtui paaasiallisesti kuukausittain. Yksittaisia palautteita
seurattiin mahdollisten akuuttien tilanteiden varalta. Palautteet vastaanotettiin
ratkaisun yhteydessa asiakkaalle toimitettavasta tyytyvaisyys kyselyssa.
Vastauksessa asiakkaalla oli mahdollista arvioida onnistumista numeerisesti
seka sanallisesti.

Escalated tickets Tickets closed within a day

L.

nas

L L

Kuva 5. Esimerkki Hubspot-dashboard seurannasta eskaloiduista tehtavista ja
tuen kyvysta ratkaista tehtavia ensimmaisen vuorokauden aikana (Hubspot
2020).
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Lahtotilanteessa mitattiin  eskalointiprosessin vaiheiden kestoa ja prosessin
kokonaislapimenoaikaa. Naytemaara oli 25 kpl. Naytteet kirjattin Excel-
taulukkoon (kuva 6), jossa eroteltiin prosessin vaiheet ja kunkin tehtavan kesto.
Raakadatasta on huomattavissa yleisesti se, etta eskaloitujen tikettien
lapimenoajat olivat keskimaaraisesti 20 paivaa. Vertailuksi mainittakoon, etta
perustehtavissa lapimenoaika on 2-3 paivaa. Tahan vaikuttaa myos yo- ja
viikonlopun aikana kaytdssa olevat rajoitetut resurssit. Yksittaisissa tapauksissa
tukihenkilo oli kayttanyt aikaa liilan paljon ja toisissa tehtavissa vastavuoroisesti
eskalaatiossa oli kulunut runsaasti aikaa. Mittaukseen ja kuvaajien luomiseen
on kaytetty Minitab sovellusta. (Minitab 2020a.)

| A 5 C v 3 r u H 1 J K
1 Ticket ID Customer New Todo Inprogress Updated = Waiting on contact Escalated Total (min)
2 82432202 Customer 1 512 30 26492 " 27034
3 80304774 Customer 2 705 521 37 17517 " 18780
4 79162302 Customer 2 13 24989 " 25002
5 (77959531 Customer 3 7 4 25592 " 25667
6 77112694  Customer 4 1083 3421 2541 27030 " 34075
7 [76490528 Customer 3 26 8076 93 13142 " 21337
8 [76251003 Customer 2 49 163 10571 " 10783
9 [75918245 Customer 2 28 1146 10805 11979
10 (74371473  Customer 1 28 485 1866 1445 9244 " 13068
11 68427026 Customer5 512 4879 1513 49562 20610 " 77076
12 67874317 Customer 1 332 21076 17345 1401 9913 " 50067
2[67278779 Customer 6 1404 28778 30228 " 60410
14 65437772 Customer 1 441 6065 31469 " 37975
15 60869588 Customer 7 1286 1617 988 21145 20808 " 45844
16 60869044 Customer 7 244 1417 15310 " 16971
17 60869023 Customer 7 116 1487 3153 " 4756
18 60008574 Customer 2 706 568 31436 " 32710
19 60008981 Customer 2 707 567 31431 " 32705
20 60009441 Customer 2 40 669 566 31427 " 32702
21 59209786 Customer 8 566 4581 12716 " 17863
22 58967249 Customer5 155 18 2820 3957 22424 " 29374
23 58647368 Customer 9 639 4858 40098 " 45595
24 58465781 Customer 7 64 3392 4437 5527 " 13420
25 58394890 Customer 10 287 274 4012 " 4573
26 57678764 Customer 1 76 12664 7453 " 20193
27 403,6 1274 5073,824 3816,818 11876,57143 19335,9 28398,36  Average
28 19,7 days

Kuva 6. Mittaustulosten raakadata Excel taulukossa.

Histogram of Total (min)
Normal

o Mean 28398
StDev 17419
8 N 25

Frequency

1// o~
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Total (min)

Kuva 7. Kuvaava naytteiden jakautumisesta keston perusteella. Mukana

kuvaajassa normaalijakauman kuvaaja. (Minitab 2020b).



99—

Percent
w
o

Probability Plot of Total (min)
Normal

20000 40000 60000

Total (min)

80000

| Mean 28398 |

| StDev 17419 |
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| P-Value 0,196 |

Kuva 8. Kuvaaja kertoo naytteiden asettumista normaalijakaumalle

etaisyys suorasta kertoo poikkeavuudesta. (Minitab 2020c)

Is the process mean stable?
[uate the % of out-of-control subgroups.

Xbar-R Chart of Total (min)
Summary Report

G

| The process mean may not be stable. 1 (7,7%) subgroup is out of control
on the Xbar chart Keep in mind that you may see 0,7% out-of-control
| subgroups by chance, even when the process is stable.

Xbar and R Charts
Investigate any out-of-control subgroups.
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Kuva 9. Xbar-R-kaavion avulla voit seurata prosessin keskiarvoa ja vaihtelua.
(Minitab 2020d)
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Mittauksista ja kuvaajista kuvissa 7-9 voitiin paatella, etta viiveita ja vaihtelua oli
melko paljon, vaikkakin mittaukset I0ytyivat kohtuullisesti normaalijakaumalta.
Liséksi voitiin kuvaajien ulkopuolelta erillisesti mainita, etta eskaloitavat tehtavat
ovat merkittdvimpia vaikuttajia asiakastyytyvaisyyteen. Eskaloidut tehtavat
olivat asiakkaiden tarkemmassa seurannassa ja niiden edistymisesta kysytaan

paljon.

7.3 Tavoitteet

Kehittamisen paatarkoitus oli tuottaa lisdarvoa asiakkaille jokaisessa
tydvaiheessa ja tekemisessa. Lisaksi tavoitteena oli parantaa tukitehtavien
asiakasvastausten laatua, lapimenoaikoja, tehostaa tydajankayttoa seka
yhtenaistad toimintatapoja mm. ITIL:n parhaiden kaytantdjen kautta. Tuen
toiminnan perusteet tulevat yrityksen strategiasta ja liiketoimintatarpeesta.
lIman strategian mukaista toimintaa, tukitoiminnot eivat voi toimia tehokkaasti ja
saavuttaa liiketoiminnalle asetettuja vaatimuksia. (Ahman H, 2004, 140.) Nailla
toimenpiteilla arvioitiin olevan mahdollista tulevaisuudessa paremmin vastata

asiakastyytyvaisyyteen ja kasvavaan asiakaspyyntojen maaraan.

Ensimmaisen iteraation kehitystehtavien tavoitteet olivat seuraavat:
* lyhyemmat lapimenoajat 10 paivaa.
* |0ytaa pullonkaulat prosessista.

* parantaa asiakkaalle toimitettavien vastausten ja ratkaisujen laatua.

Tuloksia voitiin seurata:
* mittaamalla lapimenoaikoja (toistamalla mittaus-vaiheen mittaus).
* selvittaa yksittaisten prosessinvaiheen todelliset toimenpiteet ja miksi
jokin vaihe ottaa paljon aikaa.
* toimitetaan asiakkaalle tietyn formaatin mukaisia vastauksia ja seurataan

asiakkaan palautetta.
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7.4 Juurisyyanalyysi

5 kertaa miksi

5 kertaa miksi analyysissa kaytiin keskustelua eri organisaation osien kanssa.
Kysymyksen asettelussa keskityttiin asioihin, jotka toistuvat useimmin ja
toisaalta niihin asioihin, jotka kuluttavat henkildiden aikaa eniten. Kysymyksia ja
niiden johdannaisia olisi ollut useita. Tahan tyohon valittin naiden useiden
joukosta sellaiset, joissa toimenpiteet voitiin kohdistaa tuen toimintaan.
Tulevissa iteraatioissa kysymyksenasettelua ja kehityskohteita on mahdollista

valita koskettamaan myos muitakin organisaation toimintoja.

Miksi kasittelyn kesto on keskimaarin 20 paivaa -> Tuotekehityksen kasittely
kestaa niin kauan ->

Miksi kestaa niin pitkdan -> Kasittelijalla ei ole tarpeeksi aikaa kasittelyyn ->
Miksi ei ole aikaa -> Tuki eskaloi keskeneraisia tehtavia joista puuttuu tietoja ->
Miksi tehtavista puuttuu tietoja -> Tuki ei tee kaikkea sita tyota mita se voisi
tehda ja selvittaa ->

Miksi kaikkea ei tehda -> HenkilGiltd puuttuu osaamista ja huolellisuutta tai

tietoja ei pakoteta jarjestelman puolesta.

Kalanruotokaavio
Tyovalineet Laatu Prosessit
Epaselvit Huolimaton _ \ S‘?Ike_‘? N\
P alkuselvitys tyovaiheet
ty6kalut puuttuu
Tietoja puuttuu — Viiveet —\
Haasteelliset _ \ Vastaukset vaiheiden
paasyt asiakkaalle vajaita valilla
palvelimille Selkeat vastuut — Viivastyneet ja
vaiheista puuttuu huonolaatuiset
- Vastaukset
Puutteellinen Avokonttorin Tuki pyynnGissa ei asiakkaille
osaaminen meteli ole selkesd
Paljon keskeytyksia substapssin
vasymys —/ Vuorojen vélinen statustietoa

kommunikointi Tieto tehtavan

Etatyon lisddméa edistajasta ei
kommunikoinnin selkea

tarve N
Tyt Ympiristd Hallinnointi

Huono asenne ——

Kuva 10: Kalanruotokaavio.
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Kalanruotokaavio (kuva 10) oli ryhmatyontulos, jossa tuen henkilot nimesivat eri
alueitten alle mielestdan ongelmallisia tai puutteellisia asioita. Havainnot olivat
silmia avaavia. Havainnoista oli ensimmaiseksi nahtavissa se, etta |0ydoksia
I0ytyy niin paljon jokaiselta alueelta. Toiseksi huomio kiinnittyi siihen, etta
tukihenkilot eivat kokeneet prosessia kaikilta osilta omaksi ja tydvaiheita
selviksi. Taman havainnon johdannaisena voidaan sanoa viiveitten osittaisesti
johtuvan epaselvista tehtavista ja prosesseista. Analyysissa paadyttiin siihen,
ettd kehitystentavat on tarpeellista kohdistaa priorisoidusti tyontekijoihin,
prosesseihin ja laatuun. Analyysin rinnalla organisaation sisalta oli tullut
painetta vastaaviin alueisiin. Loput kalanruototeemat kulkevat mukana ja on
mahdollista, ettd mm tyokaluihin tullaan kiinnittdamaan huomiota. Kehitysta
tullaan tekemaan tapauksissa joissa tyokaluilla avustetaan mm. laadun

parantamista tai prosessin toteutumista.

7.5 Ratkaisuehdotusten keraaminen

Kehitysalueiksi valittin  24/7-tuen toiminnan, eskalaation prosessien ja
hallintatyokalujen  ja  menetelmien  kehittdminen,  huomioiden  ITIL-
palvelupyyntoprosessin parannustarpeita. Tuen tulisi pystya ratkaisemaan
tukitehtavista omatoimisesti yli 90 %, yo- ja viikonloppuvuorojen ratkaisukyvyn
parantaminen ja eskaloitavissa tehtavissa lapimenoaikojen nopeuttaminen.
Toimintaa monitoroitiin ja mitattiin paaasiallisesti automaattisilla mittareilla.
Manuaalinen mittaaminen oli vahemmistdossa. Seuraavissa kappaleissa on
esitelty tarkemmin kehityskohteet ja alueet. Mukana on myods tuen kanssa

yhdessa mietityt toimenpiteet, joilla kehitystyota aloitettiin viemaan eteenpain.

24/7-tuen toiminnan kehittaminen vastaamaan asiakas/organisaatio
vaatimuksia

Valamis Oy:n tuessa oltiin tilanteessa, jossa henkildilla alkaa olla perustason
osaaminen tukityosta. Tukityd vaatii kuitenkin vieldkin syvempaa osaamista,
jotta aina vain haasteellisimmaksi muodostuvat tukipyynnot saadaan ratkaistua.
Tavoitehan oli se, ettd samaa ongelmaa ei ratkaistaisi montaa kertaa. Ongelmat

pyritdan tunnistamaan heti ja kaytetdan tiedossa olevaa ratkaisua tai asiat
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korjataan tuotteeseen. Tuoteongelmissa pois lukien kayttoon liittyvat tehtavat
eskaloidaan ratkaistavaksi eteenpain. Tuentoimintojen ensisijainen tehtava on
saattaa jarjestelmat toimintakuntoon, jos ne ovat vikaantuneet syysta tai

toisesta.

Tukityd on prosessityota, johon kuuluu rutiinin omaista tekemista. Naita tehtavia
on statuspaivitykset asiakkaille, tehtavien ensivaiheen analysointi ja
ratkaiseminen. Kuitenkin haasteeksi on muodostunut se, ettd erityisesti
yovuoron ja viikonlopun vuorojen aikaan ei pystyta ratkaisemaan tehtavia
samassa maarin kuin arkipaivina. Osaltaan tama johtuu siita, ettd tekemista ei
ole niin paljoa. Toisaalta siita, etta tehtavien tekeminen monesti vaatii
organisaation muiden osa-alueiden tukea. Kolmanneksi tama johtuu
tukihenkildiden osaamisesta. Toimintaa tulisi tehostaa ja standardoida.
(Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 142.) Kehittamisenkohteita ovat:

1. Parannetaan y0- ja viikonloppuvuorojen ratkaisukykya.

o Suunnitellaan ja valmistellaan vuoroja etukateen. Kysytaan ja
selvitetdan avoimet asiat ja mahdolliset kysymykset valmistelun
yhteydessa.

o Parannetaan tiedon siirtoa kehitykselta yllapidolle ja kiinnitetaan
huomiota laatuun (ITIL-tietdmyksen hallinta)

o Jaetaan toita siten, ettd paiva- ja iltavuoro keskittyy sellaisiin
tehtaviin, joita yovuorossa ei voi ratkaista huomioiden vaste- ja
ratkaisuajat

o Kirjataan laadukkaammat kommentit tehtavien tilanteesta
tiketeille, jotta toinen tukihenkild voisi jatkaa niita helpommin.
Toisaalta pyritdan siihen, ettd tehtavia ei siirrelld turhaan
henkilolta toiselle. “Keskitytaan toiden lopettamiseen ja ei

lopettamisen aloittamiseen.” (Torkkola 2016, 53).

2. Kehitetddn osaamista, jotta tuella on kyky ratkaista omatoimisesti

vahintaan 90 % tehtavista.
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Tuen henkilot osallistuvat toimitusprojekteihin mm. ymparistojen
rakentamisessa ja toimitusten testauksessa. (ITIL-tietamyksen
hallinta)

Perehdytdaan  suunnitellusti  ymparistéihin  ja  sovelluksiin.
Toteutustapa voi olla vaikka koulutuksia ja perehdytyksia
kollegoiden kesken seka omatoimista mutta suunniteltua
oppimista

Parannetaan palautteenantoa, jotta tuotteissa Ioytyvat huomiot
voidaan korjata jo toimitusvaiheessa ennen asiakkaalle
toimittamista. Talld tavalla tuotteeseen liittyvia asiakkaiden
ilmoituksia ja eskalaatioita saadaan vahennettyd ja asiakas

tyytyvaisemmaksi. (BMC Blogs 2016i.)

Eskalaatioprosessien kehittaminen ja toimintamallien

yhdenmukaistaminen organisaation sisalla

Eskaloitavien tehtavien kasittely venyy monesti todella pitkaksi. Nama tehtavat

tyollistavat eskaloinnin jalkeen tukea melkoisesti, johtuen tuen vastuusta

raportoida ajantasaista tietoa saanndllisesti asiakkaille. Toiminta vaatii

ehdottomasti kehittamista ja tehostamista. Hukka ja turhatyd pitda minimoida

prosesseissa. (Bicheno, J & Holweg, M. 2016, 22). Kehittamiskohteita ovat:

1.

Parannetaan selvitystyon laatua. Tukihenkilot osallistuvat uudelleen jo

eskaloitujen tehtavien kasittelyyn ja toimittaa jalkikateen perustietoja

seuraavalle taholle. Naiden tilanteiden maara pitaa saada pienennettya

mahdollisimman alas. Mita vahemman siirtelya ja vaihtelua sita lyhyempi
lapimenoaika. (Torkkola 2016, 199). Lisaksi tassa kehitetdan ITIL-

Palvelupyyntoprosessia, eli kiinnitetaan huomiota tukipyynnon elinkaaren

haasteellisimpiin vaiheisiin.

(@]

Muutetaan Tiketointijarjestelma edellyttdamaan olennaisten tietojen
keraamista.
Estetdan Eskalointikanava ottamasta vastaan eskalointeja ilman

tarpeellisia tietoja.
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2. Muutetaan sisaiset prosessit ennakoitaviksi ja synkronoidaan arkirutiinit
tukemaan ryhmien valistd kommunikointia ja asianhallintaa. Kehitystyo
on jatkuvaluonteista. (BMC Blogs 2016i.) Koko Tukiketjun tulisi keskittya
palvelemaan asiakasta ja ei optimoimaan yksipuolisesti resursseja.
(Modig, N & Ahlstrém P. 2016, 9)

o Otetaan kayttoon sisaiset vasteajat ryhmien valeille. On tarkeaa,
ettd asiakasrajapinnan vaatimuksia valittyy myos organisaation
sisalla. Tukihenkilot vastaavat asiakkaalle vasteajoista mutta jos
avunsaantimahdollisuus puuttuu sisaisesti, ei tuella ole
edellytyksia vastata asiakaspyyntdon. Erityishuomio on vaste- ja
ratkaisuajoissa. Tama on merkittava osa ITIL-
Palvelupyyntoprosessia.

o Eskalointikanavat toimittavat sdanndllisesti tilannetietoa avoimista
tehtavista. Ajantasaisesti toimitettu tieto asiakkaille lisaa
luottamista.

o Parannetaan eskalointikanavista toimitettavien vastausten laatua.

Vastausten rakenne voisi olla etukateen suunniteltu.

Tehokkaat hallinnointimenetelmat ja helposti seurattava monitorointi

Toimintaa  seurataan ja valvotaan  Hubspot-tydnohjausjarjestelmalla.
Tukiprosessi on rakennettu tyokaluun sisalle ja se on osittain automaattinen.
Osittainen ohjattu prosessi aiheuttaa haasteita kaytanndn operoinnissa.
Tukihenkilot voivat ohittaa tukiprosessin ja menetelmat, joko erehdyksessa tai

huolimattomuuttaan. Seuraavassa on listattu kehityskohteet:

1. Selkeytetddn toimintamalleja tukitehtavien kasittelyssa, erityisesti
eskalointien seuraamiseksi. Kehittad tyokalut ja menetelmat, joilla
valittyy ajantasainen tieto tyhmien valilla.

o Jarjestetdan saanndllisesti kokouksia eskalaatiokanavien valilla.
Kokouksissa tarkastellaan tehtavien tilaa ja tulevia toimenpiteita.
o Rakennetaan selkeita ja tyota tukevia automaattisia mittareita
2. Selkeytetddn Ensikasittelyvaihetta. Tukiprosessissa ohjeistetaan Ter1

tukihenkilod priorisoimaan ja suorittamaan vaiheen tehtavat
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korkeimmalla prioriteetilla. [Iman systemaattista ensikasittelya monet
kriittiset tehtavat jaavat vaille niiden ansaitsemaan huomiota.
o Kehitetdan arkirutiinia siihen suuntaan, joka tukee uusien
tehtavien alkukasittelya ja tehtavien parempaa luokittelua
o Automatisoidaan selkea tyojarjestys tehtaville. Jarjestykseen
vaikuttaa tehtavan prioriteetti, vaikuttavuus ja asiakkuus.

3. Varmistetaan tehtavien siirtyminen oikeisiin tiloihin. Kun tehtavan
kasittelya jatketaan ensikasittelyn jalkeen on tarkeaa, etta tehtavat
otetaan kasittelyyn tydjarjestyksen mukaisesti. Ensikasittelyssd on
havaittu, etta tehtavat jaavat helposti joko uusi (new) tai odottaa tekijaa
(todo) tai paivitys saapunut (Updated) tilaan.

o Kehitetdan prosessia ja arkirutiinia siihen suuntaan, joka tukee
paremmin tikettitilojen ajantasaisuutta.

o Selvitetaan mahdollisuuksia halytysten rakentamiseen eri tilojen
tiketeille, jotta ne saavat paremmin huomiota.

4. Huolehditaan tehtaville ajantasaiset statuspaivitykset. Nykyisellaan
statuspaivityksia valitetaan asiakkaalle tukitehtavien lomassa. Tahan ei
ole toistaiseksi ole otettu kayttoon mitaan erityista toimintamallia.

o Selvitetaan olisiko automatiikasta helpotusta statustiedon
valittdmiseen asiakkaalle
o Selvitetaan menetelmia, joilla sisaiset statustiedot olisivat

paremmin ja helpommin saatavilla

Edellda kuvattuja haasteita haluttin seurata mahdollisimman pitkalle
automatisoitujen tyokalujen avulla. Pyrkimys oli saada tyokalut pakottamaan
toimimaan prosessin mukaisesti. Seurantaa haluttiin kehittda niin, etta tilanteet
olisivat nahtavissa ennakolta. Mahdolliset poikkeustilanteet ennaltaehkaistaisiin
mahdollisimman hyvissa ajoin. Tassd muodostui tarve kehittad seka
menetelmia, ettd myos tyOkaluja. (ITIL-mittaus ja -metriikka parannuksien

seuraamiseen)



45

7.6 Vaiheistettu toteutussuunnitelma

Suunnitelma toimi siten, etta yksi iteraatio-kierros kesti 3 kuukautta. Jokaiseen
kierrokseen valittiin kustakin kehitysalueesta yksi muutoskohde. Muutoskohteet
ja toimenpiteet oli keratty taustakartoituksessa ja ryhmatyon tuloksena. (BMC
Blogs 2016i.) Suunnitelman edistymista tarkasteltin kuukauden valein.
Jokaiselle tuessa tyoskentelevalle laadittin henkilokohtaiset tavoitteet, apuna
voidaan kayttaa OKRia. (Weekdone 2020).

Operointivaine kaynnistettiin aloituskokouksella, jossa vaiheen tavoitteet
kerrattin yhdessa. Taman jalkeen ihmiset tydskentelivat sovitulla uudella
toimintatavalla. Kehitystehtavia on kaynnissa korkeintaan kolme, jotta niihin
pystytaan keskittymaan ja tuloksia seuraamaan. Jos otetaan kayttoon liian
monta yhtaaikaista kehitystehtavaa, se sekoittaa toiminnan ja kukaan ei oikein
tieda, ettda mitad pitaisi tehda. Hallinnointimenetelmien kehittaminen oli
sisdllytetty kehityskohteisiin ja sitd ei kasitelty erillisena kehitettavana

tehtavana.

Ensimmainen kokonaisuus oli se, etta yo- ja viikonloppuvuorot suunnitellaan
yhdessa. Tatd varten tukihenkild laati edellisessa vuorossa omatoimisen
suunnitelman, jota tarkasteltin ryhmanvetgjan kanssa. Suunnitelmaan joko
vaihdettiin tai siita poistettiin tehtavia. (Torkkola 2016, 53.) Tama suunnitelma
oli hyvin tehtavalahtdinen. Taman jalkeen varmistettin onko tukihenkildlla
mahdollisuus toteuttaa tehtavat omatoimisesti. Jos jokin tehtava vaati tukea, piti
apua pyytaa ennakkoon. YO- ja viikonloppuvuorojen tehtavien seurantaan

asetettiin tehtaville lippu, joka mahdollisti seurantanakyman kayttoonoton.

Toinen kokonaisuus oli se, etta tukihenkilot osallistut toimitusprojekteihin ja
tallda mahdollistettiin  luonnollinen tekemisen kautta tapahtuva oppiminen.
Toisaalta myOs opittin - tuntemaan ihmisid organisaatiosta. Verkostot
organisaatiossa on todella tarkeita. Hallinnoinnin nakokulmasta tekeminen oli
projektityota. Varmistettavaksi tuli, ettd osaaminen jakautui tasaisesti tuessa ja

projektitehtavat eivat kuormittaneet vuoroja liikaa. Projektitdiden aikataulutus
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tapahtui vahintaan viikkoa etukateen. Naista toista pidettiin erilliset aloitus- ja

seurantakokoukset tydohon osallistuvien tukihenkildiden kanssa.

Kolmas kokonaisuus oli ensikasittelyn laadun parantaminen. Tiedon
keruuseen kiinnitettin enemman huomiota. Tyokalu opasti tarkastuslistojen
avulla kerattavista tiedoista. Nain tietoja ei tarvinnut aina muistella. Kun
jouduttiin eskalointitilanteeseen vastaanottava henkilo varmisti, etta tarvittavat
tiedot olivat olemassa ja opasti tarvittaessa hankkimaan mahdollisesti puuttuvat

tiedot. Tassa otettiin kayttoon tydkalun pakotettava tiedonsyotto

1.7 Ratkaisun varmistaminen

Mittaus tapahtui ensisijaisesti ryhmatasolla ja ei yksittaisen henkilon
suorituksena. Tassa huomioitiin muutosjohtamisen nakokulma. Ryhman tulos
oli yksilon tulosta tarkedmpi. Ryhmassa sovittiin kuitenkin myos menetelmat,
joilla mitattiin yksilétason suoritusta. Kehitysvaiheessa oli melko tarkeaa paasta
kiinni myos yksilotasolla tapahtuvaan kehittymiseen. Tama auttoi asettamaan
tavoitteita henkilGille. Seurantaa tehtiin  viikkotasolla  viikkokokouksen
yhteydessa. Tassa yhteydessa tarkasteltin ryhmatason kuin myds
henkilokohtaisia OKRia. Taman lisaksi yksilollista ohjausta annettiin erillisesti
sopimalla. Kehitysprojektin tuloksien seuraamisessa kaytettin samanlaisia
mittausmenetelmia kuin alkutilanteen kartoittamisessa. Mittauksen paatavoite

on seurata tikettien lapimenoaikoja.

_ n v - v w v u " ' J n
L Ticket ID Customer New ToDo InProgress Waiting Up Total (min) Total(day)
2 19118573  Customer 1 28 22 1348 " 1398 1,0
3 18009761  Customer 1 1 1143 1 " 1145 0,8
% 15621844  Customer 1 21 6 6224 " 6251 43
5 15277991  Customer 2 48 4 r 52 0,0
5 14485750 Customer 3 192 19184 443 " 19819 13,8
7 13325423  Customer 3 337 9 5420 2430 754 " 3530 25
3 12705334 Customer 4 5 15 5553 698 " o627 4,4
J 12603259 Customer 5 141 812 1996 T 2137 15
0 12538771  Customer 3 34 1151 " 1185 0,8
1 M12177250  Customer 6 6 6779 " 6785 4,7
2 [112117437  Customer 7 99 19506 6 24 129 0,1
3 [112116534  Customer 7 104 27 43 r 174 0,1
4 11784492  Customer 8 53 6 1258 T1317 0,9
5 11777807  Customer 1 304 2727 5107 " 8138 5,7
9 (111513299  Customer 9 29 651 12002 12629 161 " 25472 17,7
7 (111119312  Customer 2 74 605 1286 " 1965 1.4
8 [110061636  Customer 10 693 3417 1021 1773 " 6904 4,8
9 [110121679  Customer 3 33 28 1426 3107 " 4566 3,2
0 09651603  Customer 10 4 9 10536 " 10549 73
1 7108439340  Customer 1 962 131 " 1093 0,8
2 [108404968  Customer 11 1102 3 8825 2915 65 " 12910 9,0
3 [108402099  Customer 12 30 19898 435 1094 1655 " 22677 15,7
4 08246428  Customer 4 10 6696 7465 2401 " 16572 11,5
5 7107961096  Customer 1 110 11101 1480 16 4405 2971 20067 13,9
6 07871322  Customer 11 103 1 " 104 0,1
7 Average 72484 5,0

Kuva 11. Mittaustulokset 3 kk kehitystyon paattyessa.
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Mittaustulokset esitellaan kuvassa 11. Tuloksista nahtiin selkeasti, etta
eskalointiaika oli keskiarvoisesti lyhentynyt viiteen vuorokauteen. Tulos oli
loistava. Asetettu tavoite alitettin  puolella. Sama koski pullonkauloja.
Havaittavissa oli se, ettd pullonkaulat siirtyivat muista organisaation osista
tukeen. Kehitettavaa siis riittdd. Vastausten laadun seuranta oli sisaisen
kontrollin perusteella parantunut. Asiakkailta saadaan tarvittavat tiedon
aikaisemmassa vaiheessa prosessia ja toisaalta vastausten sisallot ovat
standardoitu. Asiakkaiden antama sanallinen palaute eskaloiduista tehtavista
parantui, vaikkakin numeerinen palaute oli keskimaaraisesti pysynyt melko

samana tai hiukan parantunut. Palautteiden hajonta oli pienentynyt.

7.8 Seuranta

Seurantaa tehtiin koko kehitysprojektin ajan, hyvista tuloksista huolimatta.
Valitut kehitystehtavat vietiin loppuun asti ja muutoskokonaisuutta ei
keskeytetty. Kehitystyota jatkettiin tiketointijarjestelman ja tukihenkilGita
ohjaavien tyonkulkujen kanssa. Mittaustuloksista on selkeasti havaittavissa se,
etta tehtavat jaivat eskaloinneissa tuen jonoihin. Tilanteen muuttamiseksi tassa
tullaan kayttdmaan apuna intensiivisempaa tyonohjausta ja motivoivaa
palkitsemista. Yo- ja viikonloppuvuorojen toiminnan kehittdmista jatketaan.
Kehitettavaa on siina, mm. miten saadaan muun organisaation tuen paremmin
naiden vuorojen kayttoon. Aikaisemmin kehityslistalle suunniteltuja tehtavia
arvioidaan uudelleen. On kuitenkin selvaa, ettd kehityksen teemat pysyvat

samoina seuraavien iteraatioiden aikana.

8 Henkilostojohtaminen muutoksessa

8.1 Muutosjohtaminen

Muutos- ja henkildjohtaminen oli merkittavassa roolissa kun tukihenkildiden

tekemaa tyota kehitettiin ja muutettiin. Muutosjohtamisella pyrittiin siihen, etta
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kaikki henkilot kokisivat tyonsa edelleen arvokkaaksi ja tarkeaksi. TukihenkilGille
suunniteltiin henkilokohtaiset vastuualueet joista he raportoisivat. Talla pyrittiin
saamaan jokaisen henkilon omat tavoitteet selkeiksi. Kehitysprojektiin
ryhdyttaessa kaikille oli melko selkeda miksi muutosta haetaan. Muutamien

yhteisten keskustelujen jalkeen tyohon voitiin ryhtya.

Tukihenkilot eivat kokeneet oloaan pakotetuksi, muutosta todella odotettiin.
Ryhmassa pohdittin ja jannitettin  muutoksen vaikutuksia  kunkin
henkilokohtaiseen tekemiseen ja tyomaaraan. Tama jannitys saatiin kuitenkin

halvenemaan kun projekti eteni askel askelelta ja roolitukset saatiin jaettua.

Itsendinen tyoskentely

Arkipaivan tyossa tukihenkilot olivat ilmaisseet voimakkaan tarpeen
tydskennella itsenaisesti mm. valitsemalla tehtavat, joita suorittavat ja tehtavien
jakamista tulisi valttaa. Lisaksi henkilot pyrkivat valttamaan henkilokohtaisen
tason suoriutumisen seurantaa mm. tukipyyntdjen ratkaisumaaria seuraamalla.
Syy naihin asioihin on se, etta osa henkildista kokee tehtavien jakamisen tuloksi
heidan henkilokohtaiselle alueelle. Toisaalta ratkaisumaarien seuraamiseen ei
ole vertailukelpoista mittaa. Tehtavat eivat ole saman suuruisia, joten maara ei

ole luotettava mittari.

Kehitysprojektin aikana paadyttiin siihen, etta tukihenkilot voivat ottaa tehtavia
itselleen  prioriteettijarjestyksessa.  Tyojonoissa tapahtuviin  suurempiin
muutoksiin puututaan yhdessa toimenpiteitd pohtien. Lisaksi yksittaisissa
tilanteissa ryhmanvetdja voi osoittaa tehtavan ja tastd ei kukaan saa
loukkaantua. Naita poikkeustilanteita on melko vahan. Mittaamisessa on
paadytty ratkaisuun, jossa tuen yhteinen tulos on arkipaivan seurannassa.
Henkilokohtaista suoriutumista seurataan pidemmissa aikavaleissa, jolloin
tulokset ovat vertailukelpoisempia. Henkilokohtaisia suoritustuloksia kaytetaan
ohjaavana ja poikkeustilanteiden tyokaluina. Poikkeustilanteilla tarkoitetaan
mm. sita, ettd ratkaisumaarat poikkeavat suuntaan tai toiseen keskiverto
suorituksesta. Jos henkildon suoritustaso on poikkeuksellisen korkea, voi

keskustelun aihe olla tydssa jaksaminen ja mahdollinen uupuminen. Toisaalta
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jos tulokset ovat matalia, keskustellaan mahdollisista tukitoimista, jotta

suoriutumisen tasoa saadaan nostettua.

8.2 Jaettu johtajuus

Koko ryhma osallistui muutosten suunnitteluun ja toteutumiseen. Ryhma
ohjattin ottamaan vastuu muutoksesta jakamalla tehtavida osaamistausta
huomioiden. Ryhma muodosti myos kehitystehtavat, jotka johdettiin
panos/hyoty pohdiskelun tuloksena. Tassa toimintamallissa on toteutunut jaetun
johtajuuden malli jossa osallistetaan ihmisia paatoksen tekoon. Muutosten
tarkoitus oli helpottaa tukihenkildiden tyota ja tehda siita mielekkdampaa.
Merkittavimpia asioita olivat tukihenkildiden turhautuminen tehtavien
kasittelyssa tapahtuvaan tuottamattomaksi miellettyyn tyohon. Turhautumista
aiheuttaa my0s viiveet organisaation sisalla seka kriittisten asiakaspalautteiden
kasittely. Asiakaspalautteita alettiin tarkastellaan tuessa saanndllisesti. Ryhma

oli erittain halukas vastuunkantoon kehitystyohon talla alueella.

Luottamus

Johtajan tulee olla luottamuksen arvoinen. Johtajuus ei ole sidottu nimikkeisiin
tai asemaan. Yksittainen henkild voi toteuttaa johtajuutta pelkastdan omassa
tehtavassaan. Tama ilmeni mm. esimerkin nadyttamisena toisille ryhmalaisille.
Tassa muutoksessa ryhmanvetajalla on ollut selkea rooli osallistua tyohon,
motivoiden muut ryhman jasenet toimimaan yhteisen tavoitteen eteen.
Luottamusta on synnyttanyt myos se, etta tekeminen on jaettu ryhman kesken

ja toteutuksessa on ollut heilla melko vapaat kadet.

8.3 Johtajaa tarvitaan

Edella on kuvattu miten tekemiseen on ryhdytty ja kaytetty mm. jaetun
johtajuuden menetelmia. Kaikesta huolimatta johtajuuden vastuuta ei ole
siirretty kokonaisuudessaan ryhman jasenille, vaan ryhmanvetajan velvollisuus

on ollut kirkastaa yhteistd tavoitetta ja seurata edistymaa. Mahdollisissa
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poikkeustilanteissa tarttua tilanteeseen ja ohjata yhteistyolla ryhma takaisin itse
muutoksen pariin. liman tallaista toimintaa muutos olisi voinut sirpaloitua ja

suunta muuttua vaaraksi. Kaikessa tekemisessa tulee olla johtajuus mukana.

Paatoksenteko ja vastuunkanto

Kehitystyon ja muutosten suunnittelussa ja toteutumisessa paatoksenteko ja
asiaomistajuus jakaantui roolitusten mukaan. Ei ole mielekasta, etta
ryhmanvetaja tekee toisten puolesta paatoksia, koska hanella ei ole valttamatta
asiasta parasta tietamysta ja osaamista. Paatoksia katselmoitiin yhdessa
erityisesti ongelmatilanteissa ja edettiin ehdotettujen vaihtoehtojen perusteella.
Ketdan ei kuitenkaan ryhmanvetdjaa lukuun ottamatta asetettu sellaiseen
tilanteeseen, jossa vaaditaan paatoksentekoa. Kaikilla ryhman jasenilla oli
kuitenkin vastuu nostaa esille mahdollisia ongelmatilanteita ja ehdottaa niihin

ratkaisuja.

Toimintaympariston vaikutus johtamiseen

Tuessa tyoskentelee monen ikaisia henkilGita. Ryhma koostuu juuri tydelaman
aloittaneista seka henkildita, joilla on jo pitka tyohistoria. Ryhman jasenet
tyoskentelevat samalla toimipisteella mutta vuorotydsta johtuen henkilot eivat
tapaa toisinaan kovinkaan usein. Johtamisen nakokulmasta haastavaksi ilmeni
juuri aloittaneiden nuorien henkildiden tyonohjaus seka mukaan saaminen
kehitystydhon. Haasteeksi tuli erityisesti vastuukantamisen ja asiaomistajuuden
mieltdminen yhteisella tavalla. Toisaalta myos suhtautuminen tyontekoon
poikkesi melkoisesti kokemattomien ja kokeneempien henkildiden valilla.
Nuoret ihmiset eivat valttamatta suhtaudu silld vakavuudella ty6hon kuin
kokeneemmat henkilot. Lisadksi kokemushakuisuus nakyy selkeasti
tekemisessa. Johtamisessa jouduttiin pohtimaan uudelleen miten henkil6t
voivat osallistua parhaimmalla tavalla tuen tehtaviin. Pohdinnan tulos oli se, etta
kokemattomammat henkilot tyoskentelevat parin kanssa melko lahekkain, jotta

voidaan auttaa ja ohjata henkildita tydssaan.
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9 Pohdinta

Tuen toimintaa on kehitetty jo pidemman aikaa ja tassa tehty ty0 on jatkumoa
sille. Voidaan my0Os todeta, ettd kehitystyd ei ole paatdksessaan, vaan se
jatkuu. Kehitystyota tehtiin  yhteistydossa tuen kanssa suunnittelusta
kehityskohteiden valintaan ja muutosten toteuttamiseen. Kehitettavat asia
tukivat yrityksen tavoitteita mutta myos tuen toimintaa. Motiivina oli se, etta
pystyttaisiin tekemaan vahemmalla tydllda enemman ja parempaa laatua. Koko
ryhma oli motivoitunut muutokseen ja tulokset puhuivat puolestaan. Erityisesti
maininnan arvoinen asia on se, etta eskaloitujen tehtavien lapimenoaika saatiin
lyhennettya reilusta 20 paivasta viiteen paivaan. Tulos on nakynyt myos
asiakastyytyvaisyytena. ITIL-prosessien lapikayminen ja vertailu oli valaisevaa,
vaikkakaan se ei merkittavalla tavalla vaikuttanut kehitystyohon. ITIL-
havainnoista Palvelupyyntoprosessi oli keskidossa. Siind fokuksena ol
eskaloitavat tehtavat. Prosessi vaatii viela lisaa tyota ja kehitysta
tulevaisuudessa. Muita onnistumisia kehitystydssa on selked Kkehityslista

asioista, joihin voidaan tarttua tulevaisuudessa.

Tassa kehitystydssa kirkastui viela entisestaan se, etta ihmiset ovat voimavara.
Henkildiden motivoimisen ja yksilollisen ohjauksen kautta saatiin isoja
muutoksia aikaiseksi. Ihmisid voi vain rajallisesti ohjeistaa tekemaan asioita
tietylld tavalla. Jos tuo oheistus ei kuitenkaan ole sisalta ymmarretty ja sita
tehdaan pakotettuna, ei se kanna pidemman paalle. Nain oli osittain toimittu
aikaisemmin, kun pyrkimys on ollut hakea standardia toimintatapaa.
Tulevaisuudessa muutokset lahtee tuen sisaisesta tarpeesta ja luonnollisesti
yrityksen liiketoimintaa tukevista muutoksista. Naiden asioiden kasittelyyn
kaytetdadn enemman aikaa jokaisen henkilokohtaisesta nakokulmasta. Asioista
tulee saada se ymmarrys, miten muutokset vaikuttavat juuri yksittaisen henkilon

tydhon, huomioiden hyddyt ja mahdolliset haitat.

Kehitystyota jatketaan. Tekemista riittaa edelleenkin tukiprosessin vaiheiden
selkeyttamisessa. Tyokalujen toimintojen kehittdmisessa, jotka ohjaisivat
tukihenkildita paremmin tydssa. Talla estettaisiin helppojen virheiden ja

unohdusten syntymisen. Kehitettavaa |0ytyy myds vuorojarjestelmasta. Yo- ja
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viikonloppuvuorojen hyoddyntamisessa. On todennakoista etta tukihenkilot
osallistuu viela enemman Valamis-tuotteen toimituksiin laadunvarmistuksen
osalta. Henkilostohallinnan osalta selvitetdan mahdollisuuksia tukihenkilGille
kasvaa tehtavissaan, jotta tyd pysyisi mielenkiintoisena. Haetaan
mahdollisuuksia tydnkiertoon ja osallistumiseen tehtavissa tuen ulkopuolella.
Talla tavalla osaaminen kehittyy, monipuolistuu seka tukihenkilot saavat
mahdollisuuksia rakentaa verkostoaan yrityksen sisalla. Tama kehitystyé on
ollut merkittdva kaikille tuessa tyOskenteleville ja yritykselle. Tasta kiitokset

kaikille tydhon osallistuneille.
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Valamis Oy tuen tuoteongelmien eskalointiprosessi PVM ja versio
Tuomas Kokkonen 27.1 2020 versio 1
1. Tausta tiedot

Lean-projektin kohteena on tuotteen eskalointiprosessi. Haaste on tukitehtavan siirtyminen kasiteltavaksi tuen ulkopuolelle,
kasittelyaika venyy. Tehtdvista eskaloidaan noin 15 %. Lisdksi tilannetieto ei ole ajantasaista. Tavoitteena on se ettd tuki olisi
itsendinen toimija joka pystyisi vastaamaan tehtdviin mahdollisimman omatoimisesti ja ratkaisemaan asiakkaiden ongelma.
Tavoitteena on my0s tuottaa enemman arvoa seka rahallisesti kuin myds laadullisesti.

Eskalointiprosessi: 6 tyovaihetta josta 5 tuella ja 1 tuotekehitykselld

Asiakkaan vaatimukset: Nopea vastausten ja ratkaisujen toimittaminen (osittain sopimuksilla sovittu), Sdanndélliset
tilannepaivitykset, Laadukkaat vastaukset ja paivitykset

Ongelmat: Pitkdt viiveet vastauksissa ja ratkaisuissa, Huonolaatuiset vastaukset ja paivitykset, Prosessi sitoo liian paljon
resursseja (todenndkdisesti vaaradn aikaan vaaraan paikkaan)

2. Nykyinen Tilanne

Tdssa on mitattu eskalointiprosessin vaiheiden kestoa. Erityishuomio prosessin kokonaislapimenoaikaan. Naytemaéara on 25
kpl. Raakadatasta on huomattavissa yleisesti se ettd eskaloitujen tikettien lapimenoajat ovat keskimaaraisesti noin 20 pdivaa.
Yksittaisissa tapauksissa tuki on kayttanyt aikaa liian paljon ja toisaalta eskalaatiossa on kulunut prosessin suurin aika.
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3 [80304774 Customer2 705 521 37 17517 7 18780 Summary Report
4 179162302 Customer2 13 24989 T 25002
5 [77959531 Customer 3 7 4 7
6 [7711269  Customer 4 1083 3421 o hee ot el
7 [76490528  Customer 3 2 et
8 [76251003 Customer 2 49 163
9 175918245  Customer 2 28 1146 . .
10 174371473 Customer 1 28 485 1866 . . ANV
11 168427026  Customer 5 512 4879 e el -
12 167874317  Customer 1 332 21076 2 > 7
[Elo7278779  Customer 6 1404 28778 N s roves
14 165437772 Customer 1 a1 - ¥ o, s ris
15 60869588  Customer 7 1286 1617 - o000 . .
16 60869044  Customer 7 244 1417 [asded - / \ -
17 160869023  Customer 7 16 1487 2 o0 @ ~/ N N
18 160008574  Customer 2 706 568 < v -
19 160008981  Customer 2 707 567 o
ot ¢ 2 ! Dttt N =
21n Histogram of Total (mil 5 A PR e 50000 [\ g
221 Normal 5 VAN \ v )
23 A P P / . B | 2 o
2an 9 - ~ / - e Re13100
s bl ol L °
26 [t Y Y VAT 7 Sy o W
27 7 . P S
E§ . P-Value 0,196
> =
£s
g .
2 -
o £ 60
i $ 50
5
& w0
3 30
2 20
10
1 .
5
0 .
[ 20000 40000 60000 80000
. 1
Total (min) ) 20000 40000 60000 80000
Total (min)

* Lyhyemmat lapimenoajat 10 padivaa
* Loytaa pullonkaulat prosessista
* Parantaa asiakkaalle toimitettavien vastausten ja ratkaisujen laatua
Tuloksia voidaan seurata:
* Mittaamalla lapimenoaikoja (toistamalla Measure vaiheen mittaus)
* Selvittaa yksittdisten prosessinvaiheen todelliset toimenpiteet ja miksi jokin vaihe ottaa paljon
aikaa
* Toimitetaan asiakkaalle tietyn formaatin mukaisia vastauksia ja seurataan asiakkaan palautetta

4, Juurisyy analyysi

Miksi kasittelyn kesto on keskimaarin 20 paivaa ->

Tyévalineet Laatu Prosessit . o o
Selkedt Tuotekehityksen kasittely kestda niin kauan ->
Epéselvét :Eﬁggsm — tyovaiheet — Miksi kesti3 niin pitkdan -> Kasittelijalla ei ole
tydkalut o puuttuu ksi aikaa kasittel Miksi ei ole aik

Tietoja puuttuy — Viveet 1\ tarpeeksi aikaa kasittelyyn -> Miksi ei ole aikaa ->
Haasteelliset _ \ Vastaukset ~ _\ z:mgde” Tuki eskaloi keskenerdisia tehtavia joista puuttuu
paasyt asiakkaalle vajaita . . s e e . . .
palvelimille Selkedt vastuut — vivastyneetja  tietoja -> Miksi tehtdvistd puuttuu tietoja -> Tuki

vaiheista puuttuu huonolaatuiset  oj tee kaikkea sitd tydtd mita se voisi tehdi ja

i q A H vaStaUKset . T . . . . . s .
Puutteellinen Avokonttorin Tuki pyynnbissé ei asiakkaille selvittaa -> Miksi kaikkea ei tehda -> Henkil6ilta
osaaminen meteli ole selkeda . . . CL. . .
Palion keskeytyksis substanssin uuttuu osaamista ja huolellisuutta tai tietoja ei
j yty "
Vasymys —  Vuorojen valinen statustietoa pakoteta jarjestelman puolesta

kommunikointi

e Tieto tehtévén
Huono asenne —/ Etétyon lisadma edistéjasta ei
kommunikoinnin selked

tarve : o
Tyontekijat Ymparisto Hallinnointi
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5. Ratkaisuehdotusten kerdaminen

Kehittdamisen keskiodn on nostettu osaamisen kehittdminen, y6- ja viikonloppuvuorojen toiminnan kehittdminen ja
prosessikehitysta.

- Osaamisen puute/kehittdminen: 1. Osallistumista toimitusprojekteihin, pystyttdmalla ympéristoja ja tekemalla QA testausta
2. Lisdd perehdytysta ymparistoista ja sovelluksista (koulutuksia) 3. Huomioiden korjaaminen jo toimitusvaiheessa jotta
tuotteeseen liittyvia ilmoituksia saadaan vahemman. Haitat: Osaamisen kehittdminen vaatii aikaa ja tyokuorman keskella
joudutaan valitsemaan mihin keskitytddn. Projektitydhon osallistuminen on poissa tukitydstda. Hyodyt: Henkilot pystyvat
omatoimisesti ratkaisemaan enemman tehtavia ja tuska vahenee onnistumisien kautta.

- Y0 - ja viikonloppuvuorojen toiminnan kehittdminen ja ratkaisukyvyn parantaminen: 1. Vuorot suunnitellaan etukdteen ja
mahdolliset kysymykset ja avoimet asiat kysytddn samassa yhteydessa jotta tehtavien suorittaminen pienemmalld miehityksella
ilman muun organisaation tukea on mahdollista 2. Pdiva- ja iltavuoro keskittyy sellaisiin tehtdviin joita yovuorossa ei voi
ratkaista. 3. Laadukkaammat kommentit tehtdvien tilanteesta tiketeille jotta toinen tukihenkild voi jatkaa niitd helpommin.
Hyddyt: Ennakoivalla valmistautumisella tydvuoroista saadaan enemman irti.

- Sisdiset toiminnot jotka mahdollistavat 10 padivan sisdlld vastauksen asiakkaille: 1. Tiketdintijarjestelmd muutetaan
edellyttdamaan tietojen kerdamistad ja eskalointikanavat eivat ota vastaan eskalointeja ilman tarpeellisia tietoja. 2. Sisdiset
vasteajat eskalointiprosessin toiminnassa olevilla organisaation osilla. 3. Selkedt ja ennustettavat rutiinit kasittelysta ja
padtoksen teosta jolla vastataan kysymykseen “Milloin tukipyynndn ratkaisu toimitetaan asiakkaalle”. Hyddyt: Avoimuus
kasvaa ja tekijoilld on tieto mitd heiltd odotetaan.

6. Toteutus

Kehitystoimenpiteet edistetddn siten ettd edelld kuvatuista parannusehdotuksista otetaan yksi jokaisesta osa-alueesta.
Muutosten ajaminen kdytantoon kestdd vahintadn 3 kk joka mahdollistaa aidosti sisdistdmisen tekijoilld ja muutoksen
edistymistd seurataan tuen viikkopalavereissa. Aloituksesta 3 kk padstd parannusehdotuksista kdyddan katselmus ja niita
mahdollisesti paivitetddn vallitsevan tilanteen mukaan. Taman jilkeen valitaan seuraavat kolme parannusehdotusta joita
aloitetaan viemaan kdytantdon. Kehityskierrosten tulosten vaikutukset mitataan toistamalla Measurement vaiheen mittaus.
Ensimmadisen kierroksen kehitysasiat ovat:

1.Tukihenkildiden osallistuminen toimitusprojektien laadunvarmistukseen: Projektivastuulliset osoittavat tehtavat tuelle, Tien
esimies vahvistaa kuka ryhmaéstd osallistuu, Tukihenkild toteuttaa tehtdvat sovitussa aikataulussa. Resurssointi tilannetta
seurataan viikkopalavereissa

2. Y0- ja viikonloppuvuorojen ennakkoon suunnittelu: Tukihenkild valmistelee tulevat vuorot aluksi omatoimisesti ja tekeminen
vahvistetaan ryhman aamupalavereissa ja esimiehen kanssa viikkopalavereissa.

3. Tiketdintijarjestelmdn muuttaminen enemman ohjaavaksi. Tukihenkild selvittdd mahdollisuudet ”pakottamiselle”.
Selvityksen jalkeen muutokset otetaan kdyttoon priorisoidusti. Edistymista seurataan viikkopalavereissa

7. Ratkaisun varmistaminen

Toistetaan mittauksen ja selkedsti nahdaan

- - . v . - “ " . B n

. k I . . k k k . . L |Ticket ID Customer New ToDo InProgress Waiting customer Updated Escalated Total (min) Total(day)
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organisaation osista tukeen. Tassa on vield [[111513299  Customer 20 651 12002 12629 161 o472 177
7 (111119312 Customer2 74 605 1286 1965 14
AvAA 8 7110061636  Customer 10 693 3417 1021 1773 7 6904 48
tehtavaa. Vastausten laadun seuranta on 0051655 [ Customer 10 |93 . 1 O 7
c s . 0 109651603 Customer 10 4 9 10536 7 10549 73
sisdisen kontrollin perusteella parantunut. 1 os0 Customert 962 11 o 08
2 1108404968 Customer 11 1102 3 8825 2015 65 " 12910 9,0
. . . 31108402099 Customer12 30 19898 435 1094 1655 " 22677 15,7
Asiakkaalta saadaan tarvittavat tiedot 47108246428 Customer4 10 6696 7465 2401 * 16572 1,5
o . L. 5 1107961096 Customer 110 11101 1480 16 4405 2071 20067 13.9
aikaisemmassa vaiheessa prosessia ja ON107871322 _[Gustomer 11 | 103 ! Average 7213;4 21‘1,

toisaalta vastausten sisallot ovat
standardoitu.

8. Seuranta

Kehitystyota jatketaan tiketdintijarjestelman tukihenkil6ita ohjaavien tydonkulkujen kanssa.
Mittaustuloksista on selkedsti havaittavissa se ettd tehtavat jadvat eskaloinneissa tuen jonoihin. Tassa
apuna kdytetdaan myos intensiivisempaa tyonohjausta ja motivoivaa palkitsemista. Toisaalta tulee myos
jatkaa yo- ja viikonloppuvuorojen toiminnan kehittdmista ja erityisesti miten saada muun organisaation
tuen paremmin ndiden vuorojen kayttoon. Seuranta jatkuu kuukausitasolla tehtavalla mittauksella.




