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1 Johdanto

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on IT-palveluiden hallinnassa ja
johtamisessa kaytettava viitekehys, jonka tarkoituksena on tehostaa ja mahdollistaa

ennustettavissa oleva, seka tasalaatuinen palveluiden tarjonta. (Bigelow, n.d.)

Tyoskentelen tietoliikenneasiantuntijana keskikokoisessa ICT-alan yrityksessa, joka on osa
pohjoismaista telekommunikaatiokonsernia. Yritys on hyvin arvostettu
asiantuntijaorganisaatio, jolla tarjotaan asiakkaille laadukkaasti toteutettuja ICT-
palveluratkaisuja. Asiakkaisiin kuuluu julkishallinnon yrityksia, porssiyhtidita ja muita
suurehkoja seka keskisuuria yrityksia. Salassapitovelvollisuuden nimissa opinnaytetyo ei pida

sisalladan asiakasyrityksien nimia tai sijainteja.

Nykyisessa tydssa olen huomannut ITILin merkityksen laajemmin IT-palveluidentuotannossa,
joten tuntui luonnolliselta ottaa tdma oman opinndytetyon aiheeksi. Hairion- ja
ongelmanhallinan laadullinen tuotanto on elintarkeata asiakasyritysten toiminnan
jatkuvuuden kannalta. Tassa opinnaytetyossa kuvataan, miten hairion- ja ongelmanhallintaa

tuotetaan yrityksessani ja milta se nayttaa asiakkaiden nakoékulmasta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on luoda lukijalle kasitys siitd, miten ITIL toteutuu ja
nakyy kaytannon tyoelamaymparistossa. Tyossa peilataan ITILin teoreettista sisaltéa siihen,

miten se esiintyy asiakkaille ja tyontekijoille jokapaivaisessa tyoskentelyssa.



2 ITIL-viitekehyksen teoria

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on viitekehys, jonka tarkoituksena on
standardisoida tarjonta, jarjestely, hankinta, yllapito ja kokonaisvaltaisesti koko IT-
palveluiden elinkaari yrityksessa. Tavoitteena on tehostaa ja mahdollistaa ennustettavissa
oleva, seka tasalaatuinen palveluiden tarjonta. ITIL-viitekehyksella mahdollistetaan IT-
yllapitdjien toiminta pikemminkin yrityskumppaneina kuin vain loppupaan tukihenkil6ina.
ITILin ohjeistukset ja parhaimmat kadytadnteet linjaavat IT osaston toimintaa ja kuluja
yrityksen senhetkisen tarpeen mukaan. ITIL-viitekehyksella mahdollistetaan IT:n

skaalautuvuus yrityksen kasvun tai suunanvaihdoksen tapahtuessa. (Bigelow, n.d.)

ITIL-viitekehys on koostettu viidesta eri elinkaaren julkaisusta, joiden tarkoituksena on listata
parhaimmat kadytanteet jokaiseen merkittavampaan vaiheeseen IT-palveluntuotannossa.

Nama julkaisut ja niiden ydinajatukset ovat

e Palvelustrategia. Tarkoituksena kuvata yritystoiminnan tavoitteet ja asiakkaan
vaatimukset, seka kuinka linjata ne tukemaan molempia kokonaisuuksia.

e Palvelusuunnitelu. Tarkoituksena on hahmotella IT-palveluntuotannon
toimintatavat, arkkitehtuuri ja dokumentointi.

e Palvelutransitio. Ohjata muutostenhallintaa ja julkaisujen kaytanto6ja, seka ohjeistaa
yllapitdjia ympariston hairididen ja muutosten tapahtuessa.

e Palvelutuotanto. Tarjota tapoja yllapitaa IT-palvelutuotantoa paivittadisessa,
kuukausittaisessa ja vuosittaisessa tasossa.

e Jatkuva palvelun parantaminen. Sisaltaa tapoja ja menetelmia, kuinka ottaa
kayttoon parannuksia ja toimintatapojen muutoksia ITIL-viitekehyksen sisalla.

(Bigelow, n.d.)

ITIL-viitekehykselld tarjotaan yritykselle tapoja ratkoa yrityksen rakenteellisia ongelmia, eika
ainoastaan kasvattaa IT-palveluiden kapasiteettia. Yrityksen liiketoiminnanpalvelut
paranevat, kun sita tukevien jarjestelmien, prosessien, ihmisten ja alihankkijoiden toiminta

on optimoitu. ITILin kuuteen tarkeimpaan hyotyyn lukeutuvat:



e Vahvempi side IT:n ja liiketoiminnan valille.

e Parempi palveluiden toimitus ja asiakastyytyvaisyys.

e Kustannuksien laskeminen resurssien optimoinnin takia.

e Lapinakyvyys IT:n kustannuksille ja varoille.

e Parempi lilketoiminnan riskien ja palveluiden hairididen hallittavuus.

e Vakaampi palveluymparisto tukemaan jatkuvasti muuttuvaa liiketoiminnan

ymparistoa. (Watts, 2017)

ITIL voi hyodyttaa mita vain organisaatiota, jolla tuotetaan IT-palveluita tai tuotetta (ITSM).
ITIL on kaytossa maailmanlaajuisesti eri toimialoilla ja sektoreilla. Skaalautuvuutensa

johdosta se toimii minka tahansa kokoiselle yritykselle tai hallinnolle. (Hertvik, 2020)

2.1 ITIL-viitekehyksen historia

ITILin tarina alkoi 80-luvulla, kun datakeskukset alkoivat hajaantua ja saamaan
monimuotoisempia arkkitehtuurisia piirteita. Talla toiminnalla aiheutettiin tuotannon ja
kehityksen epdjohdonmukaisuutta, sekd heikompaa IT-palveluntuotantoa organisaatioille.

(Bigelow, n.d.)
Seuraavassa kuvassa (kuva 1.) on esitelty ITIL-viitekehyksen kehityksen historia.

Kuva 1. ITILin kehitys (Bigelow, n.d.).

ITIL evolution

2007 2019-2020
ITIL v3 introduces a feedback ITIL 4 adds practical guidance,
loop for improvement in the draws connections among ITIL
ITIL Service Lifecycle. The ITIL and new approaches such
guidelines now cover service as DevOps, and delves into
1989 strategy, design, transition what IT leadership and IT
ITIL introduced to standarize and operation with continual value mean for 21% century
IT service management. service improvement built in. practitioners.
o | |
2001 2011
ITIL v2 provides a more ITIL 2011 expands upon and
uniform and usable structure clarifies processes in ITIL v3,
for service support and adding some processes and

delivery. focusing on strategy.



Iso-Britannian hallituksen alaisuudessa toimiva CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) tunnisti IT:n tarkeyden ja sen pitamisen palveluna, johon
tuotettaisiin jatkuvasti uusia kaytanteita koko sen elinkaaren ajan. Organisaatio julkaisi

ensimmaisen version ITIListd vuonna 1989. (kuva 1.) (Bigelow, n.d.)

ITILin toinen versio oli ensimmainen suuri paivitys ITIL-viitekehykseen sen alkuperdisen
julkaisun jalkeen. ITILin toinen versio julkaistiin vuonna 2001 (Kuva 1.) ja sen tavoitteena oli
tehda ITILista paremmin saavutettava ja kayttajaystavallisempi. ITILin toisen version myo6ta
myo0s itse viitekehysta tehtiin selkeammaksi ja 30-osion viitekehys tiivistettiin yhdeksaan
loogisesti koottuun sisaltoodn, jotka kasittelivat olennaiset seikat ITILista. Tasta versiosta tuli

nopeasti kaikista kdytetyin ITSM-viitekehys markkinoilla. (Harrybaker, n.d. -a)

Kolmas versio ITILista julkaistiin vuonna 2007. (Kuva 1.) Viitekehys otti enemman
elinkaarimaisen lahestymistavan IT-palveluntuotantoon ja se myds painotti entista
enemman IT:n integrointia osaksi yritysta sisalléssaan. Tama julkaisu piti sisalldan entista
tilviimman rakenteen viitekehykselle, joka koostettiin viidesta eri osiosta. ITIL-viitekehyksen
kolmatta versiota hienosdadettiin vield vuonna 2011 AXELOS Ltd:n toimesta, jolloin siita
ratkottiin epasaanndllisyyksia ja virheita pois. Lisaksi osioista muokattiin viisi eri moduulia,
jotka kasittavat ITILin ydinajatukset ja parhaimmat kdytanteet sisallossadan. Nama viisi
moduulia ovat seuraavat: palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio,

palvelutuotanto ja jatkuva palvelun parantaminen. (Harrybaker, n.d. -b)

Viimeisin versio ITIL-viitekehyksesta on ITIL 4, joka julkaistiin vuonna 2019 (Kuva 1.). ITIL4 on
kehittynyt edellisistd versioista uudelleen muokkaamalla jo julkaistuja ITSM kaytanteita
laajemmassa skaalassa vastaamaan nykyajan vaatimuksia. Lisdksi ITIL 4:sta muokattiin
omaksumaan uusia tyoskentelytapoja, kuten Lean, Agile ja DevOps. ITIL on my6s aina ollut
hyvin laaja viitekehys ja myos ITIL 4:ssa tata pyrittiin jalleen muokkaamaan selkeammaksi.
Tarkeimmat konseptit viitekehyksesta on sisdlletty yhden teoksen alle ja muut teokset

laajentavat, seka tukevat nadiden konseptien sisdltod. (Axelos Ltd, 2019, ss. 02-03)



2.2 ITIL-sertifiointi

ITIL sertifioinnin rakenne on luotu tarjoamaan modulaarinen lahestymistapa ITIL
viitekehyksen pariin. Sertifioinnin rakenne on koostettu sarjasta eri tasoisia patevyyksia
(kuva 2.), jotka keskittyvat eri ndakokulmiin ITILin parhaimmista kaytannoista. Tasopohjainen
rakenne patevyyksiin tarjotaan kandidaateille sen joustavuuden vuoksi, jotta oppiminen
keskitettaisiin haluttuihin osa-alueisiin ja haluttuun osaamisen syvyyteen ITILista. (Axelos

Ltd, n.d. -b)

ITIL on hiljattain kehittynyt ITIL-versio 3:sta ITIL 4:seen, jonka johdosta sertifioinnin rakenne
on myo6s muuttunut. Muutos on suunniteltu mahdollisimman selkedksi ja ITIL-versio 3
sertifiointeja suorittaneen kandidaatin on mahdollista siirtya ITIL 4:seen jouhevasti kdyttdaen
annettuja ohjeistuksia. Kandidaatti, jolla on kerattyna 17 krediittia ITIL-versio 3
sertifioinneista on mahdollisuus siirtya suoraan ITIL 4 Managing Professional tasolle yhdella

kurssilla ja kokeella. (Axelos Ltd, n.d. -b)

Kuva 2. ITIL 4 sertifioinnin rakenne (Axelos Ltd, n.d. -b).

ITIL Master
Managing Professional ITIL Managing ITIL Strategic
{(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL

Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & |Stakeholder] Velocity Plan & Plan & &IT
Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL Foundation

. Designation achieved once completed all relevant examinable modules in each stream

[ Examinable modules towards ITIL Managing Professional and ITIL Strategic Leader
. Examinable module applicable to both ITIL Managing Professional and ITIL Strategic Leader
. Transition module for v3 ITIL Experts or those with 17 credits or more to gain ITIL Managing Professional designation



ITIL 4 rakenne on koostettu neljasta eri sertifioinnin tasosta ja lahtétason sertifikaatti on
tunnettu nimella ITIL Foundation (Kuva 2.). Sertifikaatit ovat tasoon ja sisaltéon nahden

nousevassa jarjestyksessa seuraavat:

e Foundation

e |TIL 4 Managing Professional
e ITIL 4 Strategic Leader

e Master (Axelos Ltd, n.d. -b)

Lahtotason sertifikaatti on mahdollista saada kahdella eri tavalla. Kokeen voi tehda
koulutuksen lopussa, jonka on jarjestanyt valtuutettu kouluttaja, tai vaihtoehtoisesti
opiskella materiaali itsendisesti ja varata aika kokeelle taman jdlkeen. Korkeamman tason
sertifikaateissa on vaadittu hyvaksytyn kokeen lisdaksi myos koulutuksen kdayminen, jotta

sertifikaatti voidaan myontaa. (Axelos Ltd, n.d. -d)

ITIL sertifikaattien kokeet on kdannetty usealle eri kielelle ITIL-viitekehyksen
kansainvalisyyden johdosta. Foundation-tason koe voidaan suorittaa 10 eri kielellad ja ITIL 4
Managing Professional Transition koe kolmella eri kielella. ITIL 4 ollessa edelleen hyvinkin
tuore versiointi ITIListd, niin kokeita ei ole kddannetty vield yhta laajasti kuin ITIL 3 versioinnin

kokeita. (Axelos Ltd, n.d. -c)

2.2.1 ITIL 4 Foundation Level

ITIL 4 Foundation-tason sertifiointi on suunniteltu esittelemaan ITIL 4 uusille kandidaateille ja
silla mahdollistetaan katsaus IT-palveluntuotantoon sen elinkaaren kaikkien vaiheiden
osalta. Sertifioinnista voi olla hyotya sellaisille henkildille, jotka tarvitsevat perusteet ITIL-
viitekehyksen toiminnasta, sen hyddyntamisesta IT-palveluntuotannon laadun
parantamisessa ja IT-alan ammattilaisille tai muille toimihenkiléille, joiden organisaatiossa

ITIL-viitekehys on kdytossa. (Axelos Ltd, n.d. -e)

Yleisesti ottaen Foundation-tason sertifiointi voi auttaa keta tahansa, joka on kiinnostunut
IT-palveluntuotannosta. ITIL 4 Foundation sertifioiduilla henkil6illd on osaaminen seuraavista

asioista:



Kokonaisvaltainen ote uusien palveluiden ja tuotteiden esille tuomiseen asiakkaiden

ja osakkaiden keskuudessa.

e ITIL 4 viitekehyksen perusperiaatteet.

e Palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden sisdistaminen.

e Avainkonseptit Lean:sta, Agile:sta ja DevOps:sta, seka niiden merkityksesta yrityksen
yritysarvon kasvattamisessa.

e Kuinka ITILin toimintamallit on kuvattu ITIL 4:ssa ja kuinka ne yllapitavat palvelun

laatua nykyisissa ITIL prosesseissa, seka kuinka niita voidaan samanaikaisesti

integroida uusille osa-alueille IT-palveluntuotannossa tarpeen mukaan.

(Axelos Ltd, n.d. -e)

Yleisesti ottaen ITIL Foundation koulutus kestaa kaksi ja puoli pdivaa ja koe jarjestetaan
koulutuksen lopuksi. Lisaksi on myds mahdollista itseopiskella tarvittavat sisallot koetta
varten tai osallistua etdkursseille, joissa kasitelldan koulutuksen sisallot. Koulutus tuotetaan
Axelos Ltd:n valtuuttaman kouluttajan toimesta. Foundation kokeeseen on mahdollista

osallistua ilman aikaisempia sertifiointeja tai koulutuksia ITILista. (Axelos Ltd, n.d. -e)

2.2.2 ITIL 4 Managing Professional

ITIL 4 Managing Professional (ITIL MP) on koostettu neljasta eri moduulista, jotka kaikki ovat
osa ITIL 4 viitekehysta. Moduuleille osallistumiseen vaaditaan Foundation-tason sertifiointi.

Nama nelja moduulia ja niiden ydinsisallot ovat. (Axelos Ltd, n.d. -f)

e ITIL 4 Specialist Create, Deliver and Support

Tassa moduulissa kasitelladn palveluntuotannon ydinta ja kuinka uusien palveluiden
integrointi tuotantoon tapahtuu ITILin mukaisesti. Tdssa moduulissa keskitytdaan
moninaisten arvovirtojen integrointiin yhdeksi kokonaisuudeksi ja toimintatapoihin,
joilla luodaan, tuotetaan ja tuetaan IT:n palveluita seka tuotteita. Lisaksi moduulissa
kdaydaan lapi kaytanteet, toimintamallit ja tyokalut IT-tuen-palveluihin.

(Axelos Ltd, n.d. -g)



e ITIL 4 Specialist Drive Stakeholder Value

Tassa moduulissa on katettu kaikenlaiset kanssakdaymiset palveluntarjoajan ja niiden
asiakkaiden, kayttajien, hankkijoiden seka yhteistyokumppaneiden valilla. Moduulissa
kiinnitetaan myos huomiota kommunikoinnin merkitykseen palvelun laaduntasoon.
Moduulin avainkasitteita ovat esimerkiksi SLA:n suunnittelu, eri hankkijoiden
yhtaaikainen hallinta, kommunikaatio, asiakassuhteiden hallinta, CX ja UX
suunnittelu, seka muita vastaaviin avainkasitteisiin liittyvia aiheita.

(Axelos Ltd, n.d. -h)

o ITIL 4 Specialist High-velocity IT

Tassa moduulissa tutkitaan eri tapoja siihen, kuinka digitaaliset organisaatiot ja
lilketoimintamallit toimivat nopean vaihtuvuuden ymparistoissa. Moduulilla autetaan
organisaatioita pyrkimaan toiminnassaan toimimaan samalla tavalla kuin
menestyneet diginatiivit organisaatiot. Taman moduulin sisaltoihin kuuluvat muun
muassa Agile ja Lean tyoskentelytavat ja eri teknologiat, kuten pilvipalvelut,
palveluautomaatio seka automatisoitu testaus, joiden avulla tehostetaan palveluiden
ja tuotteiden kdyttoonottoa saavuttamaan maksimaallinen tehokkuus.

(Axelos Ltd, n.d. -i)

e ITIL 4 Strategist Direct, Plan and Improve.

Tassa moduulissa kehitetdan yksildiden kdytannon osaamista, joka on tarpeellista
kehittyvan IT-organisaation luomisessa ja jolla on vahva seka tehokas strateginen
suunta. Moduuli kattaa merkityksen ja vaikutuksen Agile ja Lean tydskentelytavoille,
seka kuinka niitd voidaan hyvaksikayttaa yrityksen hyodyksi. Moduulin yleispatevan

sisallon vuoksi se on osa myos ITIL 4 SL sertifikaatin sisaltdoa. (Axelos Ltd, n.d. -j)

Moduulit suorittanut henkil6 omaa kdytannon ja teknisen osaamisen siihen, kuinka
menestynytta IT-palveluntuotantoa, tiimeja ja tyonkulkua hallitaan. Sertifikaatin
myontdmiseen vaaditaan Foundation -tason sertifiointi ja jokaisen moduulin hyvaksytty

suoritus. Jokaisen moduulin lopussa jarjestetaan koe. Mikali sertifioinnin suorittajalla on ITIL



kolmosesta kerattyna 17 krediittia, on hanella mahdollisuus kayda ITIL 4 Managing

Professional Transition moduuli sertifioinnin myontamiseksi. (Axelos Ltd, n.d. -f)

2.2.3 ITIL 4 Strategic Leader

ITIL 4 Strategic Leader (ITIL 4 SL) on koostettu kahdesta eri moduulista, jotka molemmat ovat
osa ITIL 4 viitekehysta. (Axelos Ltd, n.d. -k) Yksi moduuleista (ITIL Strategist Direct, Plan and
Improve) on myos vaadittu ITIL 4 MP sertifikaatin suorituksessa, jonka sisalto kaytiin jo lapi

kyseisen sertifikaatin lapikaynnissa, joten ei keskityta siihen enaa taman sertifikaatin osalta.

Toinen sertifikaatin mydntamiseen vaadittu moduuli on ITIL 4 Leader Digital and IT Strategy.
Tassa moduulissa keskitytaan yrityksen digitaalisen strategian linjaamiseen hyédyntden IT-
strategiaa. Tama moduuli myos kattaa sen, kuinka uusien teknologioiden luomat hairiot
vaikuttavat yrityksien toimintaan niiden toimialasta huolimatta ja kuinka yritysjohtajat
reagoivat naihin. Digitaalisen muutoksen tahti ei ole koskaan ollut ndin nopeaa ja yrityksien
on oltava joustavia, seka kykenevia adaptoimaan muutoksia jatkuvasti muuttuvaan
ymparistoén, mikali halutaan sailyttaa hyva palvelunlaatu asiakkaille ja yrityksen kilpailukyky
markkinoilla. Moduulilla tarjotaan apua IT-johtajille, jotta yritykselle toteutettaisiin tehokas
IT- ja digitaalinen strategia, jonka avulla valtettaisiin hairiot ja parannettaisiin palvelunlaatua.
Moduulin suorittamiseksi vaaditaan ITIL 4 Foundation sertifiointi tai ITIL 4 MP Transition
moduulin suoritus, sekd minimissaan kolmen vuoden tyokokemus IT- johtamisen tehtavista.

(Axelos Ltd, n.d. -I)

ITIL 4 SL sertifioinnin suorittanut tunnistaa ITILin arvon myds digitaalisissa palveluissa, eika
vain pelkdstaan IT-palveluntuotannossa. ITIL 4 SL sertifioinnin suorittanut henkil6 omaa
selkedan ymmarryksen siitd, kuinka IT:1la vaikutetaan ja ohjataan yrityksen strategiaa.
Sertifioinnin myontamiseksi on vaadittu molempien moduuleiden hyvaksytty suoritus ja
aikaisempi Foundation -sertifiointi. Jokaisen moduulin lopussa jarjestetdan koe. ITIL 4 MP
sertifioinnin suorittaneen ei tarvitse kayda ITIL 4 Strategist Direct, Plan and Improve -

moduulia uudestaan taman sertifioinnin osalta. (Axelos Ltd, n.d. -k)
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2.2.4 Master Level

ITIL Master -sertifiointi validoi henkilon kykenevyyden soveltamaan ITILin toiminta- ja

tyoskentelytapoja seka tekniikoita tyopaikalla. (Axelos Ltd, n.d. -m)

ITIL Master -sertifikaatin saavuttamiseksi on kandidaatin pystyttava selittamaan ja
perustelemaan kuinka han on valinnut ja soveltanut oppeja, periaatteita, menetelmia ja
erilaisia tekniikoita ITIL-viitekehyksesta ja muista johtamista tukevista tekniikoista, seka
kuinka niita hydodynnetaan saavuttamaan haluttuja tuloksia yrityksessa, yhden tai useamman

esimerkin avulla. (Axelos Ltd, n.d. -m)

Ylempien vaatimuksien lisaksi ITIL Master -sertifiointiin vaaditaan.

e [TIL4 MP ja ITIL 4 SL -sertifikaatit. (Innovative Learning, n.d.)
e TailTIL 3 Expert -sertifiointi
e Minimissaan viiden vuoden tyokokemus korkeatasoisissa IT-palvelunjohtamisen

tyotehtavissa. (Axelos Ltd, n.d. -m)
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3 VYleiskuva ITIL-viitekehyksen elinkaarimallista

ITIL 4 on koostettu palvelun arvojarjestelmasta (SVS) ja palveluiden arvoketjuista (SVC)

(Kuva3.), jotka toimivat ITIL 4 viitekehyksen ytimena. ITIL-versio 3:ssa palveluiden elinkaari
on toteutettu lineaarisella pohjalla — strategia, suunnittelu, transitio, tuotanto ja CSI (Kuva
4.). ITIL 4:sen palvelun arvoketjun malli on enemman joustava ja suunniteltu tukemaan eri

ohjelmistokehityksen metodeja, kuten Agile. (Stewart, 2019)

Kuva 3. ITIL 4 -palvelun arvoketjun malli, (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -e).

=bme ITIL Service Value Chain
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Products
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Axelos Ltd:n julkaiseman tiedotteen mukaan ITILin kolmas versio tullaan lakkauttamaan
vuoden 2021 loppuun mennessa. (Axelos Ltd, 2021 -a) Tasta huolimatta ITIL-versio 3:sen
sisdllot ovat edelleen kadyttokelpoisia ja omaavat suuren arvon palvelunhallinnassa- ja
tuotannossa. ITIL 4:sessa on ldhinna kasvatettu naiden luomaa arvoa siten, etta keskitytaan

enemman yritysarvoon kuin pelkastaan teknologiaan. (Magowan, 2019)
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Kuva 4. ITIL v3 -elinkaarimalli (Brahmachary, 2019).

Seuraavassa alaluvussa kasitellaan tarkemmin ITIL 4:sen ja ITIL-versio 3:sen eroavaisuuksia ja

tdman jalkeen avataan tarkemmin ITIL 4:sen palvelun arvojarjestelman sisaltoja.

3.1 ITIL 4 palvelun arvojarjestelma vs. ITIL v3 elinkaarimalli

2019 vuoden helmikuussa julkaistussa ITIL 4 viitekehyksessa esitelldan uusi askel ITILin
kehityksessa. Yli vuosikymmen sitten julkaistussa ITIL-versio 3:ssa ei tarjota riittavaa
ohjeistusta IT- organisaatioille, jotka haluavat hyddyntaa kaikista tuoreimpia teknologioita
erityisesti pilvipalveluissa, automaatiossa ja keinoalyssa. Suurimpia kritisoinnin aiheita ITIL-

versio 3:ssa oli:

e ITIL v3 nahtiin osakseen liian taipumattomana, sen prosesseihin painottuvan
rakenteen johdosta.

e |TIL v3:sta puuttui kaikenkattavat hallinnan periaatteet, jotka olisivat voineet toimia
ongelmanratkaisussa sellaisissa tilanteissa, joissa ITIL julkaisut eivat tarjonneet

suoraa ratkaisua tai parasta kaytantoa.
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e Osa ITIL v3:sta harjoittaneista koki sen lilan kapea-alaisena. Siina keskityttiin liiallisesti
hallinnan prosesseihin, eika otettu huomioon muita olennaisia tekijoita, jotka

vaikuttavat palvelun arvon kasvuun. (Klassen, 2019)

Eroavaisuuksien lisaksi ITIL 4 sisdltaa lahes kaiken saman sisallon kuin ITIL-versio 3, mutta
sisalté on uudelleen jasennelty ja muutettu uudessa viitekehyksessa ohjaamaan sita pois

prosessi -pohjaisesta hallinnasta kohti arvon muodostamisen mallia. (Klassen, 2019)

ITIL 4:sen paivityksessa IT:n elinkaarimalli (kuva 4.) on korvattu kuusiosaisella IT:n
arvoketjulla (kuva 3.), jonka on tarkoitus toimia ydinelementtina uudelle palvelun

arvojarjestelmalle. Arvoketjun kuusi osaa ovat:

e Vuorovaikuta

e Suunnittele

e Muotoile ja ota kdyttoon
e Hanki/rakenna

e Toimitajatue

e Paranna (Klassen, 2019)

ITIL 4:ssa 26 prosessia ja funktiota, jotka olivat kdytdssa ITIL-versio 3:ssa, on muutettu 34
kdytantoon kolmen eri kategorian alle (Kuva 5.): Yleisen hallinnan kdytannot,
palvelunhallinnan kdytannot ja teknisen hallinnan kaytannot. Tassa tapahtuvat kaksi

keskeistda muutosta:

e ITIL v3:ssa kuvatut prosessit on muokattu kaytannoiksi ITIL 4:ssa, jotta ne voitaisiin
esitelld enemman muokattavina eri kayttotarkoituksiin IT- organisaatioissa.

e Yksittdiset kaytannot on poistettu tietyista vaiheista palvelun arvoketjua, jotta on
voitu antaa tilaa kaytannon tulkintaan ja siihen, kuinka tiettyja kaytantoéja tulisi

kayttaa. (Klassen, 2019)

Johtopaatoksena ITIL 4 on kovasti kaivattu paivitys viitekehykseen, joka on toiminut pohjana
IT-palveluntuotannolle kansainvilisesti jo yli 30 vuoden ajan. Huomio keskitettiin téssa

versiossa organisaatioiden arvon kasvulle, sen sijaan, etta keskityttaisiin vain teknologiaan.



Taman johdosta ITIL integroituu organisaatioiden toimintaan tehokkaammin. (Magowan,

2019)

Kuva 5. ITIL v3:sen prosessit / ITIL 4:sen kdytannot (Magowan, 2019).

= bme

ITIL v3 Processes ITIL 4 Practices

Financial management Architecture management
Demand management Continual improvement

Service portfolio management Information security management

. . Knowledge management

Measurement and reporting

IT Service continuity management Organizational change management
Availability management Portfolio management

Capacity management Project management

Service level management Relationship management
Supplier management Risk management

Information security management Service financial management
Service catalogue management Strategy management

Supplier management
Workforce and talent management

Service asset & configuration management RaYl«=-RutWElE =0l

Release & deployment management Availability management
Change management Business analysis
Knowledge management Capacity and performance management
Service validation & testing Change control
Evaluation Incident management
Transition planning & support IT asset management
. . Monitoring and event management
Problem management Release management
Incident management Service catalogue management
Access management Service configuration management
Request fulfillment Service continuity management
Event management Service design
Application management Service desk
IT operations management Service level management
Technical management Service request management
Service desk Service validation and testing
Service measurement Deployment management
Service reporting Infrastructure and platform management

7 step improvement process Software development and management

14
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3.2 ITIL 4 palvelun arvojarjestelma

Palvelun arvojarjestelma (SVS) (Kuva 6.) on ITILin uusi rakenne, joka otettiin kayttoon
viitekehyksen neljannessa versiossa. Sen tarkoituksena on toimia erdaanlaisena karttana,
jonka sisaltona on kaikki olennaiset ominaisuudet ja mahdollisuudet, joita tarvitaan

tehokkaan ja ketterdn IT-palvelunhallinnan ylldpitamisessa. (Symeonides, 2020)

Palvelun arvojarjestelman avulla mahdollistetaan korkeatasoinen ja kaikenkattava
menetelma mahdollisuuksien / kysynnan muuttamiseksi organisaation arvoksi nopealla
tahdilla, tarkoitettiin silla sitten uusien palveluiden luontia tai yksinkertaisuudessaan jonkin
vikatilan ratkaisua ongelman sattuessa. Palvelun arvojarjestelma on koostettu seuraavista
ydinosista: palvelun arvoketju, ohjaavat periaatteet, hallintatapa, kdytannot ja jatkuvan

parantamisen malli (CSI). (Symeonides, 2020)

Kuva 6. Palvelun arvojarjestelma (Magowan, 2019).

ITIL Service Value System

Guiding principles

Governance

B bmc Continual Improvement

Kunnollisen toiminnan takaamiseksi, tulee organisaation IT-palvelunhallinnan osien toimia
yhdessa kokonaisena jarjestelmana. Tasta syysta ITIL 4:ssa julkaistiin palvelun
arvojarjestelma, jonka avulla voidaan taata jatkuva yhteiskehittelyn tuoma arvo
sidosryhmille palveluiden ja tuotteiden, seka niiden kdyton ja hallinnan kautta. (Mathenge &

Stevens-Hall, 2019 -f)
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Palvelun arvojarjestelma on koostettu useista syotteista, osista ja tulosteista, jotka ovat
olennaisia IT-palvelunhallinnalle. Keskeisimmat naista syotteista ovat mahdollisuus ja

kysynta

e Mahdollisuus kuvastaa mahdollisuuksia tai tilaisuuksia arvon tuottamiselle
sidosryhmille tai muutoin organisaation parantamiseksi.
e Kysynta kuvastaa sisdisten tai ulkoisten palvelun kuluttajien tarpeita ja toiveita

tuotteille, seka palveluille (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -f).
3.2.1 Palvelun arvoketju

Keskeisin elementti palvelun arvojarjestelmassa on ehdottomasti palvelun arvoketju (SVC)
(Kuva 7.). Palvelun arvoketju on toimintatapa luomiseen, toimitukseen ja jatkuvaan
palveluiden kehittdmiseen. Se linjaa avainaktiviteetit, joita tarvitaan arvon muodostamiseen
vastauksena palveluiden ja tuotteiden kysyntaan. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -e) Kaikki
aktiviteetit ovat ketjutettuina toisiinsa, milla tarkoitetaan sitd, ettd jokainen aktiviteeteista

voi toimia vastaanottajana ja tuottajana toiminnan kaynnistaville syotteille. (Ratcliffe, 2020)

Palvelun arvoketju on muodostettu kuudesta aktiviteetista suunnittele, vuorovaikuta,
muotoile ja ota kdyttoon, hanki/rakenna, seka toimita ja tue, seka paranna. (Mathenge &

Stevens-Hall, 2019 -e)

Kuva 7. ITIL 4 -palvelun arvoketjun malli, (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -e).
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Jokaisella aktiviteetilla osallistutaan arvoketjuun muodostamalla syotteista tuotoksia.
Syobtteet voivat muodostua arvoketjun ulkopuolisen tarpeen vuoksi tai muiden aktiviteettien
tuotoksena, ja itse lopputuotoksen muodostaminen tapahtuu ITIL kdytantdjen mukaisesti
hyodyntamalla kdytdssa olevia resursseja, prosesseja ja taitoja. Jokainen arvoketju
koostetaan yksilollisesti eri yhdistelmasta aktiviteetteja ja kdaytantoja, joita tarvitaan halutun

tuotoksen ja arvon saavuttamiseksi. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -e)

3.2.2 Ohjaavat periaatteet

Yksi palvelun arvojdrjestelman tarkeimmista komponenteista on ITILin ohjaavat periaatteet
(eng. Guiding Principles) (taulukko 1.). Ohjaava periaate on yleispateva suositus, jolla
tarjotaan ohjeistusta organisaatiolle mihin vain tilanteeseen, huolimatta sen tavoitteista,
strategiasta, tyoskentelytavasta tai hallinnanrakenteesta. Ohjaavat periaatteet ilmentavat
ITIL-viitekehyksen ja palvelunhallinnan ydinsanomia tukemalla menestyksekkaita toimia ja

oikeita ratkaisuja kaikilla paatoksenteon tasoilla. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -g)

Taulukko 1. Ohjaavat periaatteet (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -g).

Ohjaava periaate

Keskity arvoon Kaikkien organisaation toimintojen tulisi linkittya suorasti tai

epdsuorasti arvon tuottamiseen itselleen, asiakkailleen ja
Focus on value muille sidosryhmille.

Aloita siita missa olet On jarkevaa hyodyntaa jo olemassa olevia asioita/ideoita,

mikali niista on hyotya projektille. Alussa tulisi kartoittaa
Start from where you are projektin nykytilanne ja varmistaa, etta tilanne ja sisaltod
tiedostetaan riittavan hyvin.

Etene iteratiivisesti

. Valta halua tehda kaikki kerralla. Organisoimalla tyo
palautetta kerdten

pienempiin ja helposti hallitaviin osiin takaa tasaisen
etenemisen ja laadukkaamman lopputuloksen. Lisaksi tulisi
Progress iteratively with kerata palautetta ja hyddyntas sita projektin kaikissa
feedback vaiheissa, jotta voidaan varmistaa projektin toimien
tarkoituksenmukaisuus myos vaihtelevissa tilanteissa.



Tee yhteistyo6ta ja edista
nakyvyytta

Collaborate and promote
visibility

Ajattele ja ty6skentele
holistisesti

Think and work holistically

Pida asiat yksinkertaisina
ja kdytannollisina

Keep it simple and
practical

Optimoi ja automatisoi

Optimize and automate

3.2.3 Hallintatapa
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Hankkeet onnistuvat huomattavasti todennakdisemmin, kun
niihin osallistuvat oikeat henkil6t oikeissa rooleissa, silla
taman johdosta hankkeen paatoksenteon tueksi on saatavilla
parhain ja asiaankuuluvin tieto ja taito. Samalla pitkan
aikavalin menestymisen mahdollisuus kasvaa.
Organisaatioiden tulisi toimia lapinakyvasti ja jakaa tietoa
sidosryhmien valilla aina kun se on mahdollista.

Kokonaisvaltainen lahestymistapa palvelunhallintaan sisaltaa
ymmarryksen siita, miten kaikki organisaation osat toimivat
vhdessa integroidulla tavalla. Organisaation tulisi pyrkia
valttamaan irrallisina osakokonaisuuksina toimimista ja sen
sijaan pyrkia toimimaan yhtenaisesti, jotta sen asiakkaille ja
muille sidosryhmille muodostama tuotto ei karsisi.

Palveluntuottajan tulisi aina kdyttda minimimaara tyovaiheita
madranpaan saavuttamiseen, jotta tyoskentely olisi
mahdollisimman tehokasta. Mikali prosessi tai palvelu ei tuota
haluttua arvoa tai lopputulosta, tulisi se poistaa kdytosta.

Organisaatioiden tulisi maksimoida henkil6- ja
teknologiaresurssien tyon arvo. Teknologioiden ja
automatisoinnin avulla voidaan tukea organisaatioiden
skaalautumista ja optimoimista.

Hallintatavalla (eng. Governance) tarkoitetaan tapoja, jolla organisaatiota hallitaan ja

ohjataan. Palvelunhallinnassa talld tarkoitetaan organisaation yleisia maarayksia, saantoja ja

linjauksia, joiden avulla tuotetaan ja yllapidetaan sen palveluita. (Mathenge & Stevens-Hall,

2019 )

Jokaisessa organisaatiossa huolimatta sen koosta, otetaan maarayksia vastaan johdolta, joka

voi olla yksittdinen henkil6 tai ryhma henkil6ita, jotka vastaavat korkeimmalla tasolla
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organisaation suorituskyvysta ja maardysten mukaisuudesta. (Mathenge & Stevens-Hall,

2019 -c)
Hallintatapa on koostettu kolmesta aktiviteetista (kuva 8.):

e Johda—Tama aktiviteetti pitda sisallaan vastuun organisaation strategian, linjauksien
ja maaraysten valmistelusta ja kdyttoonotosta.

e Valvo — Tama aktiviteetti pitaa sisallaan maarityksen organisaation kyvykkyyksien,
tuotteiden ja palveluiden suorituskyvystd, seka siitda ovatko ne linjassa strategian ja

linjauksien kanssa.

e Arvioi — Tama aktiviteetti kdsittda organisaation, sen strategian, portfolioiden ja

liiketoimintasuhteiden sadnnollisen arvioinnin. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -c)

Kuva 8. Hallintatavan aktiviteetit (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -c).

Organizational Governance Activities

ITIL
Governance




3.2.4 Kyvykkyydet
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Kyvykkyydet muodostavat jalleen yhden palvelun arvojarjestelman ydinosan. ITIL-

viitekehyksessa maaritellaan kyvykkyyden olevan erdanlainen kokoelma organisaation

resursseja, jotka on suunniteltu halutun tyon tekemiseksi tai tavoitteen suorittamiseksi.

Kyvykkyydet (taulukko 2.) on koostettu 14 yleisesta hallintakyvykkyydestd, 17 palvelun

hallintakyvykkyydesta seka kolmesta teknisesta hallintakyvykkyydesta. (Mathenge &

Stevens-Hall, 2019 -d)

Taulukko 2. ITILin kyvykkyydet (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -d).

Yleiset hallintakyvykkyydet | Palvelun hallintakyvykkyydet

Tekniset hallintakyvykkyydet

Arkkitehtuurinhallinta
Jatkuva parantaminen
Tietoturvallisuudenhallinta
Tietamyksenhallinta
Mittaus ja raportointi

Organisaation
muutosjohtaminen

Portfolionhallinta
Projektinhallinta

Liiketoimintasuhteiden
hallinta

Riskienhallinta
Palvelun taloushallinta
Strategianhallinta
Toimittajahallinta

Henkiloston ja
kykyjenhallinta

Saatavuudenhallinta Jakelunhallinta

Liiketoiminta-analyysi Infrastruktuurin ja
Kapasiteetin- ja alustanhallinta
suorituskyvynhallinta Sovelluskehitys ja -hallinta
Muutoshallinta

Hairidnhallinta

IT kdyttdomaisuudenhallinta

Valvonta- ja
heratteidenhallinta

Ongelmanhallinta
Julkaisunhallinta
Palveluluettelon hallinta
Palvelukonfiguraationhallinta
Palvelun jatkuvuudenhallinta
Palvelusuunnittelu

Service Desk
Palvelutasonhallinta
Palvelupyynnoénhallinta
Palvelun validointi ja testaus

Yleiset hallintakyvykkyydet on koostettu kyvykkyyksista, jotka on lainattu tai mukautettu

yleisista liiketoiminnanhallinnan osa-alueista. Palvelun hallintakyvykkyydet on kehitetty

palvelunhallinnan ja IT-palvelunhallinnan toimialoilla. Tekniset hallintakyvykkyydet on

mukautettu teknologian hallinnasta palvelunhallintaan. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -d)
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Omassa toimenkuvassani ja myos tassa opinndytetydssa palvelun hallintakyvykkyydet ovat
kaikista relevanteimpia. Paivittaisessa tyossani tormataan enemman tai vahemman
jokaiseen palvelun hallintakyvykkyyteen. Naita kasitellaan tarkemmin opinnaytetyon

neljannessa luvussa.

3.2.5 Jatkuvan parantamisen malli

Jatkuvan parantamisen mallissa sisdllytetdaan kaikki palvelun arvojarjestelman elementit.
Siinad on sisadllytetty organisaation kyvykkyyksien ja palveluiden linjaaminen sen hetkisten
tarpeiden mukaiseksi. Tama tapahtuu jatkuvan arvioinnin ja kehittamisen kautta, jossa
tarkastellaan jokaista elementtia, jotka on sisallytetty palveluiden ja tuotteiden hallintaan.
Jatkuva parantaminen koskee palvelun arvojarjestelmaa kokonaisuudessaan, samoin kuin
kaikkia organisaation tuotteita, palveluja, palvelukomponentteja ja suhteita. Se on jokaisen

palvelunhallintaan osallistuvan henkilon vastuulla. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -a)

Tukeakseen jatkuvaa parantamista jokaisella tasolla, on ITIL palvelun arvojdrjestelmaan

sisallytetty:

e Jatkuvan parantamisen malli, jolla tarjotaan organisaatioille jasennellyn
lahestymistavan palvelukehitykseen.

e Parantamisaktiviteetin, jossa sisallytetdaan jatkuva parantaminen osaksi palvelun
arvoketjua.

e Jatkuvan parantamisen kyvykkyyden, jolla tuetaan organisaatioita paivittaisissa

parantamisen pyrkimyksissa. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -a)

ITILin jatkuvan parantamisen mallia (kuva 9.) voidaan kayttaa korkeatasoisena ohjeena, jolla
voidaan tukea kehittamisen aloitteita. Iteratiivisen |lahestymistavan avulla parannetaan
huomattavasti IT-palveluhallinnan aloitteiden onnistumista. Silla asetetaan vahva fokus
asiakasarvoon ja myos varmistetaan, etta kehittamisen pyrkimykset saadaan linkitettya

organisaation visioon. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -a)



Kuva 9. Jatkuvan parantamisen malli ITILissa (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -a).

ITIL Continual Improvement Model

Business vision,
dep mission, goals, and
objectives

 What is the vision?

Where are we
now?
Where do we want Define measurable
to be? — targets

Perform baseline
= assessments

How do we keep
the momentum
going?

How do we get Define the
there? A—ll improvement plan

Executive
= improvement
actions

3 Evaluate metrics
7
B me - : el "= and KPls

Tarkastellaan seuraavaksi tarkemmin jatkuvan parantamisen mallin seitseman vaiheen

sisaltoja taulukossa kolme.
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Taulukko 3. Jatkuvan parantamisen mallin sisalté (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -a).

Kuvaus

o .. 5
Mika on visiomme!? Varmistetaan, etta kehitysaloitteen sisalto vastaa

organisaation tavoitteita ja paamaaraa.
Yrityksen visio, missio,
tavoitteet ja pddmddara.

- >
Missd olemme nyt? Madritetaan objektiivinen arvio lahtotilasta, jotta

kehitystoimien jalkeinen muutos voidaan mittauttaa.
Suorita ldhtétila-analyysi.

A - 5
Missa haluaisimme olla: Maaritetdaan haluttu kehitystoimien jalkeinen lopputulos ja

arvioinnissa kaytettavat mittaritavoitteet.
Maddritd mittaritavoitteet.

Kuinka paasemme sinne? - . . . .
P Linjataan selkea suunnitelma lopputuloksen saavuttamiseksi.

Midiéirité
kehityssuunnitelma.

i 1
Ryhdy toimeen! Suoritetaan edellisessa vaiheessa maaritellyn

kehityssuunnitelman sisaltamat linjaukset.
Tee parannustoimenpiteet.

Padsimmekd perille? Tarkastetaan saavutettiinko haluttu lopputulos

kehityssuunnitelman avulla. Mikali haluttua lopputulosta ei
Arvioi mittaritavoitteet ja  tayoitettu, niin tehddan tarvittavat lisitoimet halutun tuloksen
suorituskykymittarit. saavuttamiseksi uudelleen iteroiden.

Kuinka piddmme asiat

liikk o Siirretaan fokus onnistumisen markkinointiin, jotta saavutettu
iikkeessa?

edistyminen hyodynnetdan, sekd samalla luodaan liiketta
uusille kehitysideaoille.
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Lisaksi on huomioitava, ettd mallin kunkin vaiheen laajuus ja yksityiskohdat voivat vaihdella
merkittavasti kohteen ja kehityksen tyypin mukaan. Jatkuvan parantamisen malli on
tarkoitettu toimivan ohjeistuksena IT-alan ammattilaisille. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -

a)

3.3 Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta

ITIL-viitekehys on maarittanyt palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta (kuva 10.), jotka yhdessa
ovat kriittisia, kun asiakkaille ja muille sidosryhmille tarjotaan lisdarvoa tuotteina seka

palveluina. Nama nelja ulottuvuutta ovat:

e Organisaatiot ja ihmiset — Ihmiset ovat organisaatioiden selkdranka. Ihmiset tuovat
moninaisia taitoja ja arvoja, joita ilman organisaatio ei toimisi.

e Viestinta ja teknologia — Teknologiasta ja viestinndsta on tullut valtaosalle
organisaatioista elintarkea osa toimintoja. Monet yritysideoista on suoraan
perustettu tietyn teknologian varaan.

e Kumppanit ja toimittajat — Millaan organisaatiolla ei ole kansainvalisesti
kapasiteettia tuottaa palveluita ilman yhteistydkumppaneita tai toimittajia.

e Arvovirrat ja prosessit — Arvovirrat ja prosessit ohjaavat organisaation koordinoitua

ja hallittua toimintaa. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -b)

Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta toimivat yhdessd, mutta eivat yksittdin. Vahainen
keskittyminen mihinkaan yksittaisista ulottuvuuksista rajoittaa organisaation arvontuottoa

sidosryhmille merkittavasti. (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -b)
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Kuva 10. Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta (Mathenge & Stevens-Hall, 2019 -b).

Sbmce Four Dimensions of Service Management

Political factors 1 2 Economic factors

Organizations Information
and people and technology

Products and
services

Environmental Social Factors

Factors

Partners and Value streams
suppliers & processes

Legal factors 3 4

Technological factors

—_—

Palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden riskitekijoihin kuuluvat kuusi ulkoista tekijaa, jotka
voivat vaikuttaa negatiivisesti tai positiivisesti ulottuvuuksien arvontuottoon. Nama tekijat,
eli PESTLE (eng.) tai PESTEL (suom.) -tekijat ovat kuvattuna taulukossa 4. (Mathenge &
Stevens-Hall, 2019 -b)
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Taulukko 4. Palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden ulkoiset vaikutustekijat (Mathenge &

Stevens-Hall, 2019 -b).

Ulkoiset vaikutustekijat

Poliittiset -tekijat

Organisaation johdon vaihtuvuus saattaa vaikuttaa
positiivisesti tai negatiivisesti palvelunhallintaan. Myos
valtiolliset poliittiset tekijat voivat vaikuttaa tahan.

Ekonomiset -tekijat

Vaihtuvuus osakkeiden arvossa tai esimerkiksi logistisissa
kustannuksissa saattaa tehda organisaation palveluista
tappiollisia.

Sosiaaliset -tekijat

Henkildiden mieltymykset ja ajatukset vaihtelevat ajan ja
henkilon persoonan mukaan. Tama hankaloittaa sellaisen
palvelun luontia ja kehittamista, joka miellyttaa kaikkia
ihmistyyppeja.

Teknologiset -tekijat

Uusien teknologioiden ja trendien ilmestyminen markkinoille
luo haasteita siihen, kuinka palveluita tuotetaan millakin
hetkella.

Ekologiset -tekijat

IImastonmuutos on vaikuttanut kuluttajien
kulutustottumuksiin. Kuluttajat valitsevat mieluiten sellaisen
organisaation tuotteita tai palveluita, jotka tuotetaan tai on
tuotettu mahdollisimman kestavasti.

Lainsdadanndolliset -tekijat

Esimerkiksi GDPR on vaikuttanut merkittavasti
palveluntuottajien henkilotietojen kasittelyyn. Tama luo
lainsdadannollisia haasteita palveluntuotantoon.
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4 L2-tason IT-tuen hairion- ja ongelmanhallinta

Kuten valtaosassa muistakin yrityksistd, jotka tuottavat IT-palvelunhallintaa on myds
yrityksessd, jossa itse tyoskentelen kaytossa ITIL-viitekehys. ITIL-viitekehyksella tarjotaan
vahva pohjarakenne laadukkaan ja arvoa tuottavan palveluntuotannon tarjoamiseen

asiakasyrityksille.

Yritys on koostettu palvelutuotannosta (SO), eli L2-tason tuesta, jolla tarjotaan verkko- ja
palvelinhallintaa, seka valvontaa 24/7/365 metodilla asiakasyrityksille ja my6s muista
ammattilaisista, jotka hoitavat muita olennaisia tyétehtavia laadukkaan palveluntuotannon
mahdollistamiseksi. Itse tydskentelen SO:n sisalla olevassa ITOCissa vuorokierrossa, jossa
tarjotaan padsaantdisesti vain hairionhallintaa ja palvelupyyntdjen ratkaisuja
asiakasyrityksille ympari vuoronkauden. Ongelma- ja muutoshallintaa toteutetaan

paasaantoisesti SO:n paivavuorossa toimistoajan puitteissa.

Tassa luvussa on sisallytetty omia mietteita ja havaintoja, seka yrityksen ohjeistuksia siitd,
kuinka IT-palvelunhallinnan eri osioita tuotetaan asiakkaille ITIL-viitekehyksen sisdltoja

hyodyntaden.

4.1 ITIL-viitekehyksen esiintyminen paivittdisessa tyossa

ITIL-viitekehys on lasna lahes kaikissa paivittdisissa tyotehtavissa ja ilman sitd tarjoamamme
IT-palveluntuotannon laatu karsisi merkittavasti. Henkilokohtaisessa paivittdisessa
tyoskentelyssa ollaan eniten tekemisissa palvelun hallintakyvykkyyksien kanssa, kuten

esimerkiksi:

e Haiirionhallinta — Valtaosa paivittdisista tyotehtavista on koostettu hairidtilanteiden
ratkaisuista. Tyontekijan on tiedostettava hairionhallinnan elinkaaren prosessien
vélivaiheet ja tarvittavat toimenpiteet niiden kasittelyyn.

e Muutoshallinta — Vaikka muutoshallinta toteutetaan pdaasiallisesti paivavuoron
toimesta, on silti tarkedta vuorokierrossa olevien tyontekijoiden tiedostaa

muutoshallinnan perusteet ja niihin liittyvien riskien maaritteet.
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e Ongelmahallinta — Osana hairi6hallintaa on myds tiedostettava ongelmanhallinnan
maaritteet. Jos hairidhallinnan yhteydessa havaitaan, etta kyseinen vika on toistuva,
niin lahes aina kyse on ongelmasta, jonka jalkeen hairiotilanne otetaan kasittelyyn
ongelmana ja tulevat hairiheratteet liitetaan ongelmatilannetta kasittelevan tiketin
alle.

e Palvelutasonhallinta — Jokaiselle asiakasyritykselle luodaan yrityskohtainen
palvelutasosopimus, jonne kirjataan muun muassa hairidtilanteiden vasteajat.
Paivittdisessa tydskentelyssa on tiedettava, miten minkakin yrityksen kanssa
toimitaan hairion sattuessa.

e Palvelupyynnonhallinta — Paivittdessa tyossa on tiedostettava standardipyyntdjen ja
muutoksien eroavaisuudet, joita monesti pyydetaan erilaisilla palvelupyynnailla.
Standardipyynnot ovat suoritettavissa alle 15 minuutin tyépanoksella ja niihin
harvemmin liittyy riskeja, toisin kuin muutoksiin.

e Valvonta- ja heratteidenhallinta — Valvonnan- ja heratteiden hallintaan lukeutuvat
valvonta -sovellus, johon hairioheratteet nousevat vikaantuneelta laitteelta. Valvonta
-sovellusta seuraavan tyontekijan on tiedettava palvelutasosopimuksen mukaiset
prioriteetit kullekin hairidheratteelle. Yrityksessa on kaynnissa siirtymavaihe uudelle

alustalle, jossa valvonta- ja heratteidenhallinta suoritetaan automatisoidusti.

Paivittdisessa tyoskentelyssa ei kuitenkaan tarvita suurempaa teoreettista osaamista ITIL-
viitekehyksesta. ITIL-viitekehyksen sisallot on paasaantodisesti valmiiksi kadnnetty erilaisten
ohjeistuksien ja vuokaavioiden muotoon, joita noudattamalla pystytdan tarjoamaan

laadukasta ja palvelutasosopimusten mukaista palvelua asiakasyrityksille.

Lisaksi osana ITIL-viitekehyksen jatkuvan parantamisen mallia tyoskentelyn laatua seurataan
kuukausittain erilaisten mittareiden avulla. Naiden mittareiden avulla voidaan seurata
mahdollisten muutosten vaikutusta tyonlaadun paranemiseen. Tyontekijoille pidetdan myos
yksilokeskusteluita saanndllisin valiajoin, joissa asetetaan henkilokohtaisia tavoitteita

jatkuvan parantamisen mallin mukaisesti.
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4.2 Hairionhallinta

Hairiolla tarkoitetaan suunnittelematonta tapahtumaa IT-palveluntuotannossa. Hairidn
vaikutus voi rajoittautua yksittdiseen kayttajaan tai laajaan kayttajakuntaan, jolloin vaikutus
voi pahimmillaan lamauttaa jonkin yrityksen tai toimipisteen toiminnat kokonaan. Alla
olevassa kuvassa (kuva 11.) on kuvattu yleisesti hairidprosessin rakenne. Hairidprosessit on

kuvattu tarkemmin yrityskohtaisessa palvelutasosopimuksessa kunkin yrityksen osalta.

Kuva 11. Hairidonhallintaprosessin yleiskuvaus

Asiakkaan ) .
yhteydenotto Monitorainti

Hairigtilanteen
havaitseminen,
kategorisointi ja
kirjaaminen
fiketdintijarjestelmaan

h 4
Hairién kriittisyyden
ja prioriteetin
anvioiminen

Toistunut tai vakava
hairidgtilanne?

Kylléi+[ Vianselvitys ]

Ei

‘L Y

toimintajen

Valiaikainen ratkaisu
} palauttamiseksi

[ Yianselvitys

h
J Tarvittava muutos-

F
[ Mahdallinen

jaftai

muutoshallinta ongelmanhallinta

h

Hairistilanteen |
ratkaisu J‘




30

4.2.1 Hairion havaitseminen, kategorisointi ja kirjaaminen tiketdintijarjestelmaan

Hairionhallinnan prosessi kaynnistetaan, kun hairiétilanne havaitaan valvonnasta tai
asiakkaan yhteydenotolla, joko puhelimitse tai sahkopostilla. Valvonta -sovelluksesta
pystytdan kirjaamaan hairittiketti suoraan tarvittavilla lahtotiedoilla tiketointijarjestelmaan,
joko manuaalisesti (vanha jarjestelma) tai automaattisesti (uusi jarjestelma). Asiakkaan

ottaessa yhteytta on ITOCin kirjattava ylOs seuraavat asiat

Mika asiakkuus kyseessa ja soittajan yhteystiedot?

Koskeeko yhteydenotto uutta vai olemassa olevaa vikatikettia?

Mita jarjestelmaa tai verkon osaa hairio koskee?

Hairion kuvaus ja vaikutuksen laajuus.

Puhelun aikana asiakasta voidaan pyytada lahettamaan kuvaus hairidtilanteesta myos
sahkopostilla, mikali puhelun aikana ei saada tarpeeksi hyvaa kuvausta hairiétilanteesta
esimerkiksi kielimuurin vuoksi. Muissa tapauksissa puhelun aikana kirjatuista tiedoista

luodaan hairiotiketti tiketointijarjestelmaan.

4.2.2 Hairion kriittisyyden arvioiminen ja priorisointi

Hairion kirjaamisen yhteydessa maaritelldadn myos hairion prioriteetti. Priorisoinnilla
tarkoitetaan hairion laajuutta ja kuinka nopeasti hairi6 tulee saada normalisoitua. Hairién

priorisoinnissa hyddynnetaan seuraavia kriittisyyden mittareita:

e Vaikutus — Vaikutuksella kuvataan vikatilanteen asiakkaalle aiheuttamaa
vaikutusaluetta. Vaikutuksella mitataan sitd, kuinka laajasti hairio esiintyy
kayttajakunnalla tai miten se vaikuttaa asiakkuuden liiketoimintaan.

o Kiireellisyys — Kiireellisyys maaritellaan sen mukaan, kuinka nopeasti palvelu tulisi

olla uudelleen kaytettavissa.

Prioriteetti maaritellddn naiden tietojen perusteella ennalta laaditun prioriteettimatriisin ja
arviointitaulukon (Taulukko 5. ja kuva 12.) mukaan. Vikatilanteelle asetetulla prioriteetilla

maaritelldan vikatilanteen kasittelyn vaatimukset.



Taulukko 5. Prioriteettimatriisi (Muokattu yrityksen intranetin sisall6ista).

Vaikutus
Kriittinen

Vaikutus

Korkea

Vaikutus
Keskitaso

Vaikutus
Matala

Kiireellisyys
Kriittinen

Kiireellisyys
Korkea

Kiireellisyys
Keskitaso Matala

Kiireellisyys
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Kuva 12. Vaikutuksen ja kriittisyyden arviointitaulukko (Yrityksen intranet, n.d.).

Vaikutus

Kriittinen

High

Medium

Koko alue tai vastaava on
vaikutusalusen piirissa

EnemmistS kdyttajistd on
vaikutusalueen piiriss3

Kayttdjaryhma on

vaikutusalueen piiriss3

Yhsittaisid kdyttsjia an
vaikutusalueen piirissd

Kiireellisyys

Kriittinen

High

Medium

Palvelun palautuksen
vilvdstyminen aiheuttaa
merkitt&van
litketoimintariskin

Palvelun palautuksen
vilvastyminen atheuttaa
suurehkon
liiketoimintariskin

Palvelun palautuksen
vitvastyminen atheuttaa
pienehkdn
liiketoimintariskin
Palvelun palautuksen
vilvdstyminen ei aiheuta
liiketoimintariskid
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4.2.3 Vianselvitys ja hdiriotilanteen ratkaiseminen

Kun hairiétilanteesta on kirjattu tiketti tiketdintijarjestelmaan, niin taman jalkeen
seuraavana askeleena on lahtea tydstamaan vianselvitysprosessia hairidtilanteen

ratkaisemiseksi. Vianselvitysprosessissa edetdaan seuraavalla pohjalla

e Tarkistetaan, etta onko hairidtilanne edelleen aktiivinen. Esimerkiksi nakyyko
tukiasema hallintaklusterin tietokannassa aktiivisena, jos se aikaisemmin on ollut
vastaamattomassa tilassa valvonnassa.

e Selvitetdan mika hairidtilanteen on aiheuttanut. Esimerkiksi tukiasema ei vastaa
valvonnassa ja todetaan kytkimen portin olevan vikatilassa.

e Mahdollinen eskalaatio kolmannelle osapuolelle, mikali vianselvitys on heidan
vastuullansa.

e Pyritdan korjaamaan hairidtilanteen aiheuttaja. Esimerkiksi kdytetdan virheileva
portti hallitusti alhaalla ja palautetaan se taman jalkeen uudelleen aktiiviseksi.

e Varmistetaan valvonnasta tai asiakkaalta, etta hairiotilanne on poistunut. Esimerkiksi
todetaan edellisessa vaiheessa tehtyjen toimenpiteiden palauttaneen tukiaseman
vhteyden tai vaihtoehtoisesti saadaan vikatilasta lisda diagnostiikkaa jatkoselvityksia
varten.

e Asetetaan tiketin status monitorointi -tilaan yleensa noin kahdeksan tunnin ajaksi,
mikali todetaan hairion poistuneen. Mikali hairiétilanne toistetaan uudelleen
kahdeksan tunnin sisalla, voidaan tiketti palauttaa jonoon ilman uuden hairi6tiketin
luomista.

e Hairiotiketti suljetaan automaattisesti seuranta-ajan jalkeen.

Laajavaikutteisissa hairiotilanteissa kdynnistetddan MIM-prosessi hairidtilanteen
ratkaisemiseksi, joka on kuvattu kuvassa 13. MIM-prosessi kdynnistetdaan aina korkeimman

tason (1) prioriteetin hairiotilanteissa.
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Kuva 13. MIM-prosessi (Muokattu yrityksen intranetin sisalloista).

Paivystava L . . Emoyhtion
ITOC Paivystaja esimies Kriisinhallintaryhma kriisinhallintaryhm
raY Y Y Fa Fay
I Arvioi tilanteen - Ottaa johdon
. Arvioi iantcen wakavuuden ja hairidtilanteen | Antaa tukea
- Korkeiman (1) TR kireellisyyden. hallinnasta. riiginhalinnalle
prigriteetin tiketti tai muu . " - Luo suunnitelman .
indikaatio krittisest Tz i | Ottaa johdon vlttomien vahinkojen oimitias onesiusta
hairigsta. _ Tarpeen vaatiessa hiirigtilanteen vilttdmizeksi ja kriiziztd I ! .
eskaloi tiketin = [ErrnEss . - Ottaa huomioon kriisin
P ULETETTIR paivystaville esimiehell| PLECEEN EATTEeT vaikutukset
pdivystdjddn shigistuksen mukaisesti - Tekee pdatoksen sitd, raportoi hdirivstd konsernitazola
! . tulseko tiketti eskaloita emayhtidn .
kriizinhallintaan. krizinhallintaryhmélle
"\,_ __/" "\__ _,/" "\,_ _,/" "\,_ _,/" "\,_ _,/"

Vianselvitysprosessin aikana on tarkeata kirjata kaikki puhelut, yhteydenotot ja tutkimukset
tiketin lokeihin, jotta my0Os seuraava tyontekija kykenee jatkamaan prosessia tarpeen
vaatiessa. Tama myos helpottaa jatkossa vastaavien hairiotilanteiden selvitystyotd, kun

voidaan kayda tarkistamassa aikaisempien hairidtikettien lokeja.

Mikali hairiota ei saada ratkaistua voidaan kdynnistdda Muutoshallinta- tai
Ongelmanhallintaprosessi hairion ratkaisemiseksi. Muutoshallintaa tarvitaan, mikali hairion
korjaamiseksi vaaditaan jokin muutos jarjestelmaan. Ongelmanhallintaa taas tarvitaan, jos

hairio on toistunut useamman kerran tai hairiélle ei ole tiedossa korjausta.

4.2.4 Esimerkki hairiotilanteesta ja sen ratkaisusta

Paivittdisessa tyossa yleisimpiin hairictilanteiden aiheuttajiin lukeutuvat erilaiset portti- ja
laitehadlytykset, seka levytilahdlytykset. Ndiden hairididen osalta havaitseminen tapahtuu

|ahestulkoon aina valvonta -sovelluksen hairioheratteiden avulla.

Ennen hairidtiketin tarkempaa vianselvitysprosessia on syyta varmistua siita, ettei kyse ole
esimerkiksi huoltotoiden aiheuttamista hairiotilanteista. Vaikka padsaantoisesti huolloista

ilmoitetaan etukateen, niin valilla tama kuitenkin unohdetaan.

Kuvataan seuraavaksi vianselvitysprosessi (Kuva 14.) yleiselle, laite ei vastaa valvonnassa -

héiridlle (eng. node unreachable)
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Kuva 14. Node unreachable -hairiétiketin vianselvitysprosessi (Muokattu yrityksen intranetin

sisalloista).

Maode unreachable
-tiketti luotu

Kylid Vastaako laite

valvonnassa?

h A

Tiketti pending BH
-filaan

A 4

Onkao toimipiste
avoinna?

Soitto paikalliselle
vhteyshenkildlle.
Pyydetddn:

- Tarkiztamaan sdhkit ja
kaapeloinnit
- Kdynnistdmaan laite
uudellesn

Wastaako laite

Tiketti monitorointi | N
-tilaan B Kyl

ikatiketin aukaisu laitteen
hallinnalle esimerkiksi

operaattorille ja meidan tiketti
pending 3rd party -tilaan

A 4

valvonnassa?

Onko laite meidan
hallinnassa?

RWA-tukikeikan aukaisu
laitevalmistajalle laitteen

Asiakkaalle paivitysta|
tilanteesta D

Kuten aikaisemminkin on mainittu, niin asiakkuuskohtaisia eroavaisuuksia esiintyy, mutta
paapiirteittdin prosessi etenee aina samalla kaavalla. Mikali laite on mennyt vikatilaan tai

alas ilman mitaan selkeata syyta on tarpeellista arvioida TAC-keikan aukaisua

vaihtoa varten ja meiddn
tiketti pending 3rd party
-tilaan

laitevalmistajalle tarkempaa diagnostiikkaa varten.

Laitteen vastatessa valvonnassa normaalisti, voidaan hairiotiketti asettaa monitorointi -

tilaan.
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4.3 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta -prosessin ensisijainen tarkoitus on ennaltaehkaista hairididen syntymista
ja niista aiheutuvia vaivoja seka kustannuksia. Tavoitteeseen pdasemisen edellytyksena on,
ettd hairidihin johtaneita syita tutkitaan (hairionhallinta) ja korjataan (muutoshallinta).

(Yrityksen intranet, n.d.)

Ongelmanhallinta on koostettu kolmesta eri prosessista: reaktiivinen, proaktiivinen ja

asiakkaan pyynnosta kdynnistetty ongelmanhallinta.

e Reaktiivinen — Reaktiivisesta ongelmanhallinasta puhutaan, kun ongelmanhallinnan
toimet reagoivat jo syntyneisiin hairidihin. Esimerkiksi syyn selvittdminen toistuvalle
hairiolle on reaktiivista ongelmanhallintaa.

e Proaktiivinen — Proaktiivisella ongelmanhallinnalla pyritdan kehittamaan
asiakasymparistoja ja tunnistamaan riskeja ennen kuin ne aiheuttavat hairioita
asiakasymparistdihin.

e Customer_init — Asiakkaan pyynndsta avattu ongelmatiketti. Ajaa aina kahden

edellisen kategorian ylitse. (Yrityksen intranet, n.d.)

Kuvassa 15 on kuvattu yleisluontoisesti ongelmanhallinnan prosessikartta, jonka avulla

ongelmanhallintaa suoritetaan.



Kuva 15. Ongelmanhallinnan prosessikartta (Muokattu yrityksen intranetin sisall6ista).
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4.3.1 Ongelman tunnistaminen

Ongelmanhallintaprosessi kaynnistetaan ongelman tunnistamisesta. Ongelmatiketteja

luodaan seuraavista tilanteista:

e Toistuvista hairidtilanteista.

e Kaikista korkeimman prioriteetin hairidistd, elleivat ne johtuneet sahkdkatkoksesta
tai operaattorin kaapelin katkeamisesta tms.

e Asiakkaan pyynnosta.

e Laiteraportin pohjalta esimerkiksi useasti halyttavasta laitteesta.

e Kehitysideoista asiakasymparistoihin, jotta voidaan ehkaistd mahdollisia ongelmia.

e Asiakkaan tai esimiehen pyynndésta tehtavasta juurianalyysista eli RCA:sta.

e Muutostoista mitka ovat johtaneet kriittiseen hairidtilanteeseen.

(Yrityksen intranet, n.d.)

Ongelmanhallinnassa on tarpeen arvioida, ettda onko kyseessa todellinen ongelma vai
vaihtoehtoisesti pienen vaikutuksen hairidtilanne, jonka tutkiminen on edelleen kesken

hairionhallinnan osalta.

4.3.2 Ongelman priorisointi, kategorisointi ja mahdolliset relaatiot héiriétilanteisiin

Ongelman kategorisointiin vaikutetaan sen perusteella, mitda ongelmanhallinnan prosessia
pyynto edustaa. Ongelmalle on olemassa kolme kategoriaa, jotka ovat reactive
(reaktiivinen), proactive (proaktiivinen) ja customer_init (asiakkaan pyynto).

Kategorisoinnilla vaikutetaan osaltaan ongelman prioriteetin maarittelyyn.

Ongelmatiketille olisi syyta kirjata relaatio kaikille hairidtiketeille, joilla kadsitellaan samaista
sisaltéa. Taman avulla varmistutaan siita, kuinka laajasta hairiosta on kyse ja

ongelmanhallinnan eteneminen valitetddan myos hairiotiketin lokeihin.

Ongelmanhallinnan tiketeille maaritellaan prioriteetti asteikolla 1-3, joista 1 = korkea 2 =
keskitaso ja 3 = matala. Arvioinnin tyokaluina kdytetdan hairion toistuvuuden ja kriittisyyden

mittareita, jotka on kuvattu alla olevassa taulukossa (taulukko 6.).
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Taulukko 6. Ongelman priorisointi (Muokattu yrityksen intranetin sisalldista).

Hairion
toistuvuus

- -

Korkea Keskitaso -2
Keskitaso Matala - 3
Matala Matala - 3

Keskitaso Korkea |

Annetaan seuraavaksi muutama esimerkki ongelmatiketin prioriteetin arvioinnissa:

e Esimerkki 1 — Viikon sisalla kahdesti on avattu hairiotiketti kytkimesta x. Avatut

hairiotiketit ovat olleet prioriteetti 2-tasoisia, ja ne ovat koskeneet tavallista

lahiverkko kytkintd. Toistuvuus on keskitasoa ja kriittisyys myos keskitasoa, jolloin

taulukon perusteella myos ongelman prioriteetti on keskitasoa.

e Esimerkki 2 — Kriittinen core-kytkin aiheutti vikatilanteen toisen kerran kuukauden

sisalla. Toistuvuus on matala, mutta kun kyseessa on kriittinen laite, joista avatut

héiriotiketin ovat aina prioriteetti 1-tasoisia, niin myos ongelmatiketti on tassa

tilanteessa prioriteetti tasoltaan korkea. (Yrityksen intranet, n.d.)

Tiketin prioriteettia voidaan tarvittaessa korottaa, mikali asiakkaan toimesta ilmaistaan

tiketin olevan kiireellinen tai kriittinen. Jos tiketti on luotu proaktiivisesti tai asiakkaan

toimesta, ilman etta siita olisi olemassa hairiotikettia, niin tehdaan prioriteetista parhain

mahdollinen arvio lahtétietojen ja/tai MOG:n perusteella. Ongelman aiheuttaessa

liiketaloudellista vahinkoa on prioriteetti aina Iahtokohtaisesti korkea.

(Yrityksen intranet, n.d.)
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4.3.3 Ongelman tutkiminen, viliaikainen ratkaisu ja muutoshallinta

Kun ongelma on kirjattu tiketdintijarjestelmaan, niin voidaan aloittaa sen tutkiminen.
Ongelman prioriteetilla maaritellaan ongelmatiketin selvitykselle vasteajat. Korkean
prioriteetin tiketit on otettava tutkintaan ensimmaisena, koska niilla voi olla vakavia
vaikutuksia palveluihin ja asiakkaan liiketoiminnalle. Tutkimisen etenemisesta on tarpeen

viestia asiakasta saannollisin valiajoin.

Mikali toistuvaa hairidta ei pystyta ongelmatiketilla pysyvasti ratkaisemaan, niin tulee sille
pyrkia [6ytamaan valiaikainen ratkaisu, eli parhaimmat keinot tilanteen korjaamiseksi, kun
hairio osuu paalle. Valiaikaisesta ratkaisusta kirjataan ohjeistus KEDB:hen, jotta halytyksen ja
hairion kanssa voidaan toimia jatkossa mahdollisimman tehokkaasti ja vahalla vaivalla. Itse
ongelman ratkaisussa voi kestaa pahimmillaan kuukausia, joten on elintarkeata saada
hairiolle valiaikainen ratkaisu (eng. workaround), jolla saadaan palvelu tai laite palautettua

toiminnalliseen tilaan.

Mikali havaitaan, ettd ongelmatiketin ratkaisemiseksi vaaditaan muutosta jarjestelmassa,
verkossa tai laitteessa, niin tulisi siitd luoda pyynté muutoshallinnalle. Jos kyseessa on
matalan riskin muutos, niin tuolloin pyynnon tai tiketin luoja voi toimia itse
muutosvastaavana (eng. change manager). Muissa tapauksissa pyynto kasitellaan
muutoshallinnan ja vastaavan toimesta. Kun muutoshallinta on hyvaksynyt muutoksen, niin

voidaan muutos asettaa kayttoon.

4.3.4 Ongelman ratkaiseminen

Mahdollisten muutosten tai muun ratkaisun |6ytyessa, voidaan tiketti laittaa sulkeutumaan.
Tiketin ratkaisu -valilehdelle tullaan kirjaamaan ongelman syy ja sen ratkaisu siten, etta
niiden sisaltd on asiakaskelpoista luettavaa. Ongelmatikettia suljettaessa on syyta myos
huomioida mahdollisesti avoinna olevat hairidtiketit, jotta myos ne saadaan suljettua pois

jonosta. (Yrityksen intranet, n.d.)
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4.4 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinta on yksi operatiivisen toiminnan tarkeimmista prosesseista.
Muutoksenhallinnalla varmistetaan, etta asiakkaiden palveluymparistoihin tai yrityksen
omaan infrastruktuuriin tehtavat muutokset eivat keskeyta tuotantoa tai aiheuta
odottamattomia katkoksia ymparistoihin. Tarkeimmat toimijat muutoksenhallinnassa ovat
muutoksen tekija, muutosvastaava ja muutoskomitea. (Yrityksen intranet, n.d.) Kasitellaan

seuraavaksi kuvassa 16 muutoksenhallinnan prosessikartta.

Kuva 16. Muutoksenhallinnan prosessikartta (Muokattu yrityksen intranetin sisall6ista).
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4.4.1 Muutospyynnon kategorisointi, suunnitelma ja hyvdaksynta

Muutoksenhallinnassa on maariteltava aluksi minka tyyppista muutosta pyynnolla
pyydetaan, jotta se kasitelldaan oikealla tavalla. Muutospyyntdja on kolmea eri tyyppia, jotka
ovat Standard Change (standardimuutos), Normal Change (muutospyyntd) ja Emergency

Change (Hatamuutospyynto).

Standard Change

Standardimuutospyynnolla suoritetaan kaikki ennalta hyvaksytyt pyynnot, jotka ovat selkeita
ja sisaltavat kaikki tarvittavat tiedot. Standardimuutospyynnot suoritetaan palvelupyyntoina
24 tunnin sisdlla muutospyynnén saapumisesta, ellei muutosta ole pyydetty tehtavaksi
kiireellisena. Tall6in muutos on tehtava kahden tai neljan tunnin sisalla saapumisesta.

Palvelupyynnot kasitelldan tarkemmin niita kasiteltavassa luvussa. (Yrityksen intranet, n.d.)

Normal Change

Tavallisella muutospyynnolla kasitelldan kaikki ne pyynnot, jotka eivat tayta
standardimuutoksen vaatimuksia. Muutospyynnolle vaaditaan suunnittelua, resursointia ja
aikataulutusta. Se on tehtava hyvissa ajoin, noin viikkoa ennen kuin se on tarkoitus
toteuttaa. Muutospyynnolle on sisalletty kolme riskiluokkaa (matala, keskitaso ja korkea)

riippuen siita, minkalainen riski muutoksella on yrityksen tuotannolle.

e Riskitaso matala — Muutos ei sisalla juurikaan riskia tuotannolle ja tiketin omistaja on
kykeneva hoitamaan muutoksen alusta loppuun itse. Tiketin omistaja voi toimia
tiketin valtuuttajana. Valtaosa muutostiketeista on tata riskiluokkaa.

e Riskitaso keskitaso — Muutokseen liittyy mahdollisia riskeja, joilla voidaan aiheuttaa
tuotannon katkeaminen. Muutokset valtuutetaan aina muutosvastaavan toimesta.
Tarvittaessa muutos voidaan nostaa CABin kasiteltavaksi, jos kyseessa on laaja
muutos.

e Riskitaso korkea — Muutokseen liittyy korkea riski, joilla voidaan aiheuttaa tuotannon
katkeaminen. Muutokselle vaaditaan aina CABin kasittely, jonka muutosvastaava

jarjestaa. Kiireellinen korkean riskin muutos kasitelldan taas ECABin toimesta.
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Korkean riskin muutoksille tehddaan myds muutoksen jalkianalyysi, joka

katselmoidaan lapi seuraavassa CABin kokoontumisessa. (Yrityksen intranet, n.d.)

Yrityksen sisdisissa listoissa on maaritelty jarjestelmille ja laitteille niiden riskitasot valmiiksi.

Tarvittaessa muutosvastaavaa voidaan konsultoida riskitason maarittelyssa.

Emergency Change

Hatamuutospyyntoja kdytetdan aina palvelun palauttamiseen ja ne avataan auki olevasta
hairiotiketista. Hatdmuutospyyntdja ei tule sekoittaa mihinkdaan muihin nopeasti
suoritettaviin muutoksiin. Hatamuutospyynnot kasitellaan tarvittaessa ECABin toimesta.

(Yrityksen intranet, n.d.)

Muutospyynndille on oltava selked suunnitelma, jossa selvitetdan muun muassa: Miksi

muutos tehddan? Mita muutoksella saavutetaan? Mika riski muutokseen sisaltyy? Mita
aiheutetaan, jos muutos jatetaan tekematta? Miten muutos toteutetaan? Taman avulla
voidaan olla varmoija siitd, etta tehtavan muutoksen hyodyt ovat suuremmat, kuin

mahdolliset haitat jos se jatetaan tekematta.

Kun muutospyyntd on hyvaksytty kaikkien toimijoiden toimesta, voidaan aloittaa muutoksen

kayttoonotto.

4.4.2 Muutospyynnon ratkaiseminen

Muutoksien kayttéonoton jalkeen voidaan tiketti asettaa sulkeutumaan, mikali ei havaittu
mitdan virhetta tai hairiotd muutoksen jalkeen. Jos muutoksen kayttéonoton jalkeen

kuitenkin havaitaan ongelmia, voidaan muutos palauttaa entiselleen (eng. rollback).

4.4.3 Esimerkki muutospyynnosta ja sen ratkaisusta

ITOCin toimesta tehddan paasaantoisesti vain standardimuutoksia tai ennalta suunniteltuja
ja matalan riskitason omaavia muutospyyntdja. Standardimuutokset on koostettu
paasaantoisesti palvelimien levylaajennuksista tai kytkimen porttien konfiguraation

muutoksista. Matalan riskitason muutospyyntdéihin sisallytetdan laajasti erilaisia
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verkkolaitteiden ja palvelimien paivitys- ja muutostoita. Kasitellaan seuraavaksi esimerkkina

toimipisteen palomuurin julkisen IP-osoitteen muutospyynto.

Asiakas on raportoinut meille, etta heidan internet-operaattori vaihdetaan toiseen. Asiakas
on lahtotietoina valittanyt meille tiedon uudesta julkisesta IP-osoitteesta. Muutospyynnén

prosessi etenee seuraavalla tavalla

e Muutospyynto on luotu asiakkaan pyynnosta ja sen riskitason todetaan olevan
matala tiketin omistajan toimesta, joka taman johdosta on myds tiketin
muutosvastaava.

e Sadhkopostiketjussa on varmistettu, etta myds muut toimijat ovat tasta muutoksesta
ja sen ajankohdasta tietoisia, jotta heidan padssaan tehdaan myos tarvittavat
muutokset.

e Luodaan tyopyynto huoltotoimijalle, jossa sovitaan ennalta maaritelty ajankohta
yliheitolle.

e Luodaan kalenterimerkintda muutoksesta, jotta sille saadaan ITOCista resurssi
varattua. Muutos tapahtuu aamuyosta.

e Huoltotoimija on yhteydessa ITOCiin ja yliheitto, seka palomuurin julkisen IP-
osoitteen vaihdos suoritetaan onnistuneesti. Todetaan kaikki toimivaksi ja valitetaan
tasta tieto sahkopostijakelulla kaikille osapuolille.

e Suljetaan muutostiketti.

Muutospyynnon sisallosta oli ohjeistus olemassa, joten tasta syysta siihen ei vaadittu
erikoisempaa suunnittelua. Mahdollisen ongelman ilmaantuessa olisi muutos palautettu

ennalleen.

4.5 Palvelupyynnot

Palvelupyyntdjen kasittely on operatiivista toimintaa sen perustasolla ja
palvelupyyntoprosessi on yksi palveluntuotannon paaprosesseista. Palvelupyynnoiksi
voidaan luokitella kaikki asiakkaan kontaktit ITOCin suuntaan ja prosessiin sisdlletdan myos
standardimuutokset, joiden kasittely poikkeaa muutoksenhallinnan prosessista.

Palvelupyyntdprosessiin on sisdlletty myos RMA- ja TAC-tyo6t. (Yrityksen intranet, n.d.)



Palvelupyyntdprosessissa asiakkaille annetaan apua erilaisiin pyyntéihin. Pyyntd voi olla
standardimuutos, tietopyynto tai jokin muu pyynto. ITOCissa toimitaan keskitettyna
kontaktina palvelupyynndille, jotka kirjataan tiketointijarjestelmaan. Asiakkaille

mahdollistetaan tydn seuraaminen asiakasportaalin valityksella.

Palvelupyynnon elinkaareen sisdlletaan seuraavat vaiheet (kuva 17.).

Kuva 17. Palvelupyyntoprosessi (Muokattu yrityksen intranetin sisalloista).

Tunnistaminen ja

lokitus Luokittelu Toteutus Sulkeminen

Hallinta ja yllapito

4.5.1 Palvelupyyntéjen kasittely

PalvelupyyntOprosessi koostetaan seuraavista vaiheista: Tunnistaminen ja kirjaaminen,
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luokittelu, toteutus, sulkeminen seka hallinta ja yllapito. Kuvataan seuraavaksi tarkemmin

vaiheiden sisallot.

Tunnistaminen ja kirjaaminen

Palvelupyynto tunnistetaan asiakkaan yhteydenoton perusteella esimerkiksi puhelimitse tai

sahkopostin valitykselld. Palvelupyynto kirjataan tiketéintijarjestelmaan tarvittavilla tiedoilla.

Luokittelu

Palvelupyynnoén luokitteluun sisdlletaan myos kategorisointi ja priorisointi, jotta se voidaan

ohjata oikealla tukiryhmalle ja tarvittaville resursseille SLA:n toteutumiseksi. Mikali tassa

prosessin valivaiheessa todetaan tiketin olevan esimerkiksi hdirio tai muutos, niin siirretaan

se tdssa tapauksessa oikean prosessin alle.
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Lisaksi maaritellaan palvelupyynndlle oikea luokka:

e Tietopyyntd
e MACD (Move Add Change Delete), eli standardimuutos
e Valitus / Reklamaatio

e Out Of Scope, eli ITOC ei vastaa kyseisesta palvelusta

Toteutus

Toteutetaan pyynto kdyttden siihen tarvittavia resursseja ja rooleja, jotta pyynt6 saadaan

suoritettua SLA:n mukaisesti. Toteutusvaiheen toimintatapa vaihtelee pyynnoéittain.

Sulkeminen

Kun pyynto on ratkaistu, niin se voidaan sulkea tarvittavilla tiedoilla. Informoidaan myds

pyynnon tekijaa siita, ettd pyynto on saatu suoritettua.

Hallinta ja yllapito

Palvelupyyntoprosessin kaikki toiminta kirjataan tiketille, jotta tarvittaessa voidaan nahda

mita tiketilld on tehty. Lisaksi pidetaan kaikki sidosryhmat informoituna lapi prosessin.

4.5.2 Esimerkki palvelupyynnosta ja sen toteutuksesta

Palvelupyynndilla yleisesti pyydetaan laitteiden uudelleenkdaynnistamista ja paivittamista
mika ei aiheuta tuotannollisia riskeja, porttikonfiguraatioiden muokkaamista tai palvelimien
levykapasiteetin kasvattamista. Nama edella mainitut pyynnot luokitellaan

standardimuutokseksi.

Annetaan esimerkkina kytkimen porttikonfiguraation muokkaaminen:

e Asiakas on yhteydessa ITOCin ja pyydetaan tavallisen ldhiverkkokytkimen portin x
VLAN muutosta.
e Varmistetaan, ettd asiakas on valtuutettu pyytamaan kyseista konfiguraatio

muutosta.
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e Kirjataan pyynnosta palvelupyyntétiketti, johon kirjataan asiakkaan tiedot, halutun
kytkimen ja portin tiedot seka muutoksen kuvaus, jota pyydetaan.

e Suoritetaan portin VLAN-muutos ja tarkistetaan, ettd muutos on onnistunut.

e Monesti asiakas on linjoilla muutoksen ajan, joten hanelle voidaan raportoida
muutoksen onnistumisesta heti. Muussa tapauksessa lahetaan asiakkaalle
sahkopostitse vahvistus muutoksesta.

e Suljetaan palvelupyynto.

Vastaavissa palvelupyynnoissa menetellaan kuta kuin samalla periaatteella. Mikali
palvelupyynnén suhteen havaitaan sen liittyvan esimerkiksi ongelmanhallintaan, niin

luodaan siind tapauksessa tiketti sen prosessin alle.
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5 Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli havainnollistaa lukijalle, kuinka ITIL toteutuu ja ndakyy kdaytannon
tyoelamaymparistossa. Tyossa kuvattiin ITIL-viitekehyksen teoriaan peilaten, miten IT-

palvelunhallinan prosessit toimivat yrityksessa, jossa tyoskentelen.

Opinndytetyossa kasiteltiin ITIL 4 teoreettista tietoperustaa kattavasti, jonka avulla pystyttiin
tulkitsemaan kdytannon tietoperustaa kriittisesta nakdkulmasta. Lukijalle annettiin kattava
tietopaketti siita, mita ITIL-viitekehys pitada sisallansa ja kuinka ne yhdistyvat IT-
palveluntuotantoon saumattomasti. Tydssa havaittiin ITIL-viitekehyksen olevan perusta

lahestulkoon kaikille prosesseilla ja toimintatavoilla L2-tason service deskin tyonkuvassa.

Opinnaytetyossa luotiin hallintaprosesseille uusia tai paranneltuja vuokaavioita ja
prosessikuvauksia kayttdaen hyodyksi yrityksen sisdisia ohjeistuksia, omia kokemuksia ja ITIL-
viitekehyksen tietoperustaa. Tyolla voidaan tarjota yritykselle, jossa tyoskentelen paivityksia

nykyisille prosessikuvauksille ja vuokaavioille.

Taman opinndytetyon aikana opittiin mika on ITILin merkitys laadukkaassa IT-
palveluntuotannossa ja kuinka kytkeytyneita ne ovat toisiinsa. Tyossa opittuja taitoja
voidaan hyédyntaa laadukkaaman asiakaspalvelun tarjoamisessa ja mahdollisten muutos

tarpeiden havainnoinnissa asiakas- ja yritysymparistoissa.

Henkilokohtaisesti koen, etta ITIL-viitekehysta tulisi myds ehdottomasti kdyda jo
opiskeluaikana syvallisemmin lapi, silla Iahes kaikki IT-palveluntuotannon organisaatiot
kayttavat sita prosessikuvausten ja toimintatapojen luomisessa. ITIL oli ennen opinndytetyon
aloittamista suhteellisen vieras kasite, mutta taman kirjoittamisen jalkeen koen oppineeni
paljon uutta laadukkaan IT-palveluntuotannon tarjoamisesta. Lisdaksi timan innoittamana
haluaisin suorittaa ITIL Foundation -tason sertifioinnin, mikali tydnantajan kanssa sellainen

voidaan jarjestaa.
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