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(engl. Continual Service Improvement) palvelun jatkuva parantaminen
(engl. incident) IT-palvelun suunnittelematon keskeytys tai laadun laskeminen

(engl. Information Technology Infrastructure Library) kokoelma, joka kattaa IT-

palvelunhallinnan parhaimmat kaytannot

(engl. Knowledge Base) tietamyskanta: palvelutietamyksen hallintajarjestel-

man kayttama looginen tietoa ja informaatiota sisaltava tietokanta

(engl. Known Error Database) tunnettujen virheiden tietokanta: tietokanta,
joka siséltaa kaikki tunnettujen virheiden tietueet. Ongelmanhallinta luo taman

tietokannan, ja sita kayttda hairionhallinta ja ongelmanhallinta.
(engl. problem) Yhden tai useamman hairion tuntematon syy

(engl. Service Desk) palvelupiste: keskitetty yhteydenottopiste palvelutuotta-

jan ja kayttajien valilla

(engl. Service Management Office) keskitetty virtuaalinen organisaatioyk-
sikkd, jonka avulla huolehditaan palveluiden ja palveluhallinnan laadusta, mit-

taamisesta ja jatkuvasta kehittdmisesta

(engl. Quarter 1) liketoiminnassa kaytetty termi, joka kuvaa kalenterivuoden
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1 Johdanto
1.1 Aiheen esittely

Yritys X on suomalainen telepalvelualan suuryritys. Yritys X:n Service Deskissa hoidetaan
yritysasiakkaiden Internet- ja puhelinyhteyksiin liittyvda hairion- ja ongelmanhallintaa.
Vaikka ongelmanhallinta on Service Deskin arjen ydinta, siitd ei ole aiemmin kirjattu ku-
vausta. Opinnaytetyon tavoite on kuvata Yritys X:n ongelmanhallintaprosessi ITILv3-viite-
kehyksen mukaisesti. Ongelmanhallintaa aiotaan toteuttaa kuvauksen mukaisesti ensin Yri-
tys X:n Service Deskissa ja mydhemmin koko organisaatiossa. Opinnaytetyén lopputulos

on salassa pidettava.

Ongelmanhallintaprosessin kayttéonotolla selvennetdén organisaation sisaista tehtavanja-
koa ja sijoitetaan henkilostoresursseja jarkevasti eri aktiviteettien pariin. Tahan mennessa
suurin osa henkilostéresursseista on keskittynyt hairionhallintaan, jolloin ongelmanhallinta
on toteutunut "siind sivussa” ilman sille osoitettua resurssia. Tama kaytantd on pitkittanyt
ongelmien selvitysté ja mahdollistanut hairididen ilmaantuvuuden tarpeettoman pitkaan. Ta-

han tulossa muutos ongelmanhallintaprosessin kayttéénoton myota.

Ongelmanhallintaprosessin jarjestelmallisesta kayttéonotosta syntyy merkittavaa lisdarvoa
Yritys X:lle. Tiimien keskindiset ja sisdiset tehtavanjaot selkiytyvat, jolloin tydskentelysta
tulee tehokkaampaa. Hairididen ilmeneminen ja samojen ongelmien ratkaiseminen vahe-
nee, mika vapauttaa resursseja muuhun tydskentelyyn. Potentiaalinen asiakas on usein
kiinnostunut siita, kuinka mahdollinen palvelun tuottaja hoitaa ongelmatilanteet. Dokumen-
taatio osoittaa, ettd ongelmanhallinta on jarjestelmallista ja suunnitelmallista, jolloin poten-

tiaalisessa asiakkaassa herda luottamus mahdollista palvelun tuottajaa kohtaan.

Kirjoittaja tutustuu ITILv3-viitekehyksen maéaritelmaan ongelmanhallintaprosessista ja so-
veltaa tietoa Yritys X:n tilanteeseen. Tydssa kerrotaan myds prosessin hallintaa ja kehitta-
mista. Kuvauksen valmistumisesta kerrotaan paivékirjan tapaan. Kirjoittaja osallistuu ku-
vauksen laatimiseen kolmen hengen tydryhmassa, joka toimii prosessinomistajan ja ongel-
manhallintapaallikon ohjauksessa. Tyoryhmé saa valmennusta ulkopuoliselta konsultilta.
Dokumenttia varten saadaan tietoa my6s muilta henkil6iltd, jotka liittyvat Yritys X:n ongel-

manhallintaprosessin muotoiluun.
1.2 Rajaukset

Tyosta rajataan pois ongelmanhallintaprosessin sidosprosessit, kuten muutoksen- ja heréa-
tehallinnat. Hairionhallintaa sivutaan teoriaosuudessa siind maarin, kuin se on tarpeen on-

gelmanhallintaprosessin erottamisessa héairibnhallinnasta. Tydssa ei seurata varsinaista



kayttoonottoa aikataulullisista syista. Aktiviteettien toteuttamiseen tarvittavia tyokaluja ei
maaritella yksityiskohtaisesti, jotta kuvauksen voi ottaa helposti kayttdon Yritys X:n muissa,
my0s ei-teknisissa yksikoissa. Yritys X:n nykytilannetta kuvataan kuitenkin vain Service

Deskin nakokulmasta, koska se on prosessin kayttoonoton pilottitiimi.

ITILv3-viitekehysta kuvaillaan yleisluontoisesti ja sijoitetaan ongelmanhallintaprosessi ko-

konaiskuvaan. Prosessin hallintaa ja kehittamista kuvataan niin ikdan yleisluontoisesti.
1.3 Teoreettinen viitekehys

ITIL on kasikirjasto, joka kattaa IT-palvelunhallinnan parhaimmat kaytannét. ITIL:n omistaa
AXELQOS, Ison-Britannian hallituksen Cabinet Officen ja brittilaisen liikketoimintayritys Capita
Plc:n omistama yhteisyritys. Viitekehys ohjaa laadukkaiden IT-palvelujen ja prosessien, toi-
mintojen ja muiden kyvykkyyksien tuottamista. ITIL-viitekehys perustuu IT-palvelun elinkaa-
reen ja sen viiteen osaan: palvelustrategiaan, palvelusuunnitteluun, palvelutransitioon, pal-

velutuotantoon ja jatkuvaan palvelun parantamiseen. (Crown 2011, 68)

Ongelmanhallinta on ITIL-viitekehyksen prosessi, jolla hallitaan kaikkien ongelmien elin-
kaarta: havaitsemista, tutkimista, dokumentaatiota ja mahdollista poistamista. Ongelman-
hallinta estaa ennakoivasti hairididen ilmenemisen ja minimoi niiden hairididen vaikutuksen,
joita ei ole mahdollista estaa. Ongelmia voi hallita reaktiivisesti, jolloin ilmeneviin ongelmiin
reagoidaan, tai proaktiivisesti, jolloin piilevia ongelmia tunnistetaan ennakoivasti. (Crown
2011, 87)

Jatkuva palvelun parantaminen on IT-palvelun elinkaaren osa, jolla varmistetaan, etta pal-
velut vastaavat liikketoiminnan tarpeita. Palvelutuottajan suorituskykya mitataan ja proses-
seja, palveluja ja infrastruktuuria kehitetd&n tehokkuuden, vaikuttavuuden ja kustannuste-
hokkuuden parantamiseksi. Jatkuvan palvelun parantamisen pohjana kaytetdan PDCA-

syklia seka siitd johdettua seitseman askeleen kehittamisprosessia. (Crown 2011, 33)
1.4 Tutkimusmenetelmat, -kysymykset ja tiedonkeruu

Opinnaytetyd on luonteeltaan toiminnallinen ja kvalitatiivinen tapaustutkimus. Koottua ai-
neistoa lahestytaan realistisella tarkkailutavalla (Kallinen ym.) Opinnaytety6ta analysoidaan

kuvailevasti ja lahestytdan deduktiivisesti eli teoriasta kaytantoon (KvaliMOTV 2009.)
Seuraavat tutkimuskysymykset on asetettu tavoitteen saavuttamiseksi:
1. Mik& on ITILv3-viitekehys? Enté siihen liittyva ongelmanhallintaprosessi?

2. Miten ongelman- ja hairidnhallinta erotetaan toisistaan?



3. Kuinka prosesseja hallitaan ja kehitetaan?
4. Miten jaetaan Yritys X:n henkildstéresurssit ongelman- ja hairionhallinnan kesken?
5. Millaiseksi Yritys X:n ongelmanhallintaprosessin kuvaus muotoillaan?

Teoriaosuuteen kerataan tietoa ITIL-kirjaston versiosta 3 vuodelta 2011. ITSM Finland Ry:n
julkaisemaa ITIL-sanakirjaa hytédynnetaan terminologian kaannoksissa. Yritys X:n tilantee-
seen tutustutaan ennalta valmiin dokumentaation kautta sek& asianomaisten henkildiden

kanssa keskustelemalla.

1.5 Rakenne

Kuvassa 2 esitellaan opinnaytetyon rakenne. Tyd jakautuu teoriaan ja kaytannon osaan.
Luvut 2, 3 ja 4 kasittelevat tyon teoreettista viitekehysta, kun taas luku 5 kasittaa empiirisen
osan. Luku 2 esittelee tiiviisti ITILv3:n historiaa, kayttdtarkoitusta ja kokonaiskuvaa. Luku 3
kuvailee ongelmanhallintaprosessia sellaisena, kuin se maaritellaan ITILv3:ssa. Luku 4
keskittyy yleisesti prosessin hallintaan ja kehittdmiseen. Luvussa 5 tarkkaillaan Yritys X:n
ongelmanhallintaprosessin kuvausprojektin etenemistd, ja luvussa 6 analysoidaan projektin

onnistumista. Luku 7 kiteyttda opinnaytetydn paakohdat ja tyon tarkeimmat nakoékulmat.

1. Johdanto

2. ITILv3-viitekehys

3. Ongelmanhallintaprosessi

4. Prosessin hallinta ja kehittdminen

5. Tapaustutkimus: ongelmanhallintaprosessin kuvaus Yritys X:lle

6. Johtopaatokset
7. Yhteenveto

Kuva 2. Opinnaytetyon rakenne.



2 ITILv3-viitekehys
2.1 ITIL-viitekehyksen esittely ja historia

ITIL on viitekehys, joka esittelee IT-palvelutuotannon parhaat kaytannét. Termi johtuu eng-
lanninkielisistd sanoista Information Technology Infrastructure Library. ITIL tarjoaa opas-
tusta IT-palveluiden tuottamiseen seka palvelutuotantoa tukeviin prosesseihin, toimintoihin
ja muihin kyvykkyyksiin. ITIL ei ole ehdoton sd&nndstd vaan ohjeistus, jota organisaatiot
soveltavat omiin tarpeisiinsa. Organisaatio voi halutessaan auditoitua ja sertifioitua ITIL:n
kayton osalta ISO/IEC 20000 -standardin kautta. (TSO 2011 B, 3)

ITIL syntyi 1980-luvun lopulla Ison-Britannian valtion tieto- ja viestintéliikennevirastossa
(engl. Central Computing and Telecommunications Agency, CCTA). Ison-Britannian hallin-
non tuottamia IT-palveluita haluttiin kehittda lahtétasoa laadukkaammiksi ja kustannuste-
hokkaammiksi. CCTA ryhtyi kehittaméaéan tehokkaaseen IT-palvelutuotantoon ehdotuksia,
joista parhaat keréttiin yksiin kansiin. Syntyneesta kasikirjasta tuli nykyisen ITIL:n pohja.
(Kempter 2013.)

CCTA:ssa huomattiin kehitystydhon liittyneissé selvityksissa, etté erikokoisten ja -tyyppis-
ten liikelaitosten ja organisaatioiden tarpeet olivat samankaltaiset rijppumatta niiden koosta
tai toimialasta. ITIL:n kaytanteet koottiin siten, etta ne sopivat kaikenkokaoisille ja -tyyppisille

organisaatioille. (Kempter 2013)

Perinteisesti IT-organisaatiot keskittyivat enemman ohjelmistoihin, laitteistoihin ja muuhun
teknologiaan kuin asiakkaidensa tarpeisiin. ITIL:n periaate on siirtdd huomio asiakastarpei-
siin ja siihen, ettd organisaatiot toimittavat palvelut asiakkaidensa kanssa. Tassa onnistu-
minen vaatii tuekseen tehokkaita prosesseja ja maariteltya vastuunjakoa IT-organisaation

palvelutuotannossa. (Kempter 2013)

Viitekehys on mukautunut uusien teknologioiden ja liiketoimintamallien kehittymisen mu-
kana. ITIL:n toinen versio julkaistiin vuosina 2000—-2001, ja tassa tydssa sovellettu kolmas
versio julkaistiin vuonna 2011. Neljas ja uusin versio julkaistiin vuonna 2019. Vuoden 2014
alusta ITIL®-tuotemerkki ja sen immateriaalioikeudet ovat kuuluneet AXELOS-nimiselle yh-
teisyritykselle, jonka omistavat Ison-Britannian hallituksen Cabinet Office seka brittilainen

liiketoimintayritys Capita Plc. (Kempter 2013)

Sadat organisaatiot, niin suuret kuin pienet, hyodyntavat ITIL-viitekehysta toiminnassaan —
itse asiassa ITIL on maailman suosituin IT-palveluhallinnan viitekehys. ITIL:n suosio piilee
siing, ettd se ohjaa tekemaan niita asioita, jotka oikeasti tuottavat organisaatiolle arvoa. ITIL

on kaikenlaisten organisaatioiden kaytettavissa, koska viitekehys ei ole sidottu tiettyyn



likealaan, tiettyihin tydkaluihin tai yksityisomistuksessa oleviin ratkaisuihin. Se ei mydskaan
maarita toimintaa liikaa. ITIL:n kdytanteet ovat kypsid, kestavia ja toimiviksi todettuja ajan

kanssa. Organisaatiot hy6dyntavét ITIL:i& voidakseen:
- tuottaa palveluilla arvoa asiakkailleen
- yhdistaa palvelustrategiansa liiketoimintastrategiaan ja asiakkaiden tarpeisiin
- mitata, monitoroida ja optimoida IT-palveluita ja palvelutuotannon tehokkuutta
- hallita IT-investointeja ja budjetointia
- hallita riskeja
- hallita tietoa
- hallita kyvykkyyksia ja resursseja palveluiden tehokasta tuottamista varten
- omaksua yhdenmukaisen palveluhallintamallin koko organisaation kayttoon
- muokata toimintakulttuuria tukemaan jatkuvan menestyksen saavutuksia
- edistad asiakassuhteita ja -viestintaa
- koordinoida tuotteiden ja palveluiden toimitusta koko arvoketju huomioiden

- optimoida ja vahentdé kustannuksia. (TSO 2011 B, 8-9)
2.2 ITILv3-viitekehyksen rakenne

ITILv3-viitekehys perustuu viisiosaiseen palvelun elinkaareen. Jokaisesta osasta on jul-
kaistu oma kasikirjansa. Osat eivat etene lineaarisesti, vaan ne ikdan kuin muodostavat
kehéan, jolla on solmukohta. ITIL® Service Strategy -kasikirjassa nimetaan seuraavat pal-

velun elinkaaren osat:

palvelustrategia

- palvelumuotoilu

palvelutransitio
- palvelutuotanto
- jatkuva palvelun parantaminen.

Palvelustrategia asettuu elinkaaren solmukohdaksi, ja sen ympérille kietoutuvat palvelu-
muotoilun, -transition ja -tuotannon kehat. Palvelun jatkuva parantaminen sitoo muut osat

yhtenéiseksi kokonaisuudeksi. Muodostelma kuvaa palveluiden muuntautuvaa luonnetta:



palveluita kehitetédén jatkuvasti vastaamaan asiakkaiden tarpeita, olipa kyse palvelutarjon-
nan vakiovalikoimasta tai markkinauutuuksista. Palveluita voi parantaa niin strategiaa laa-
tiessa ja palveluita suunnitellessa kuin niiden transitio- ja tuotantovaiheissa. Kokonaisuutta

voi tarkastella kuvasta 3.

-)
Y

Jatkuva
palvelun
parantaminen Palvelu-

transitio

Palvelu-
strategia

Palvelu-
suunnittelu

xS

Kuva 3. Palvelun elinkaari ITIL:n mukaan (mukailtu TSO 2011 C)

Strategia tuottaa arvoa organisaatiolle, kun ymmarretd&n sen tavoitteet ja asiakkaiden tar-
peet. Niin henkildston, prosessien kuin tuotteiden on tuettava strategiaa. Toimiva palvelu-
strategia on voimavara eika pelkastaan kyvykkyys. Se kattaa markkina-alueiden kehityk-
sen, sisdisten ja ulkoisten toimittajien ominaisuudet, palveluomaisuuden, palveluportfolion
seka strategian toteuttamisen palvelun elinkaaren eri osissa. Lisaksi palvelustrategiaan si-
saltyvat liiketoimintasuhteiden hallinta, kysynnanhallinta, taloushallinta, organisaation ke-
hittiminen seké strategiset riskit. (TSO 2011 B, 5-6)

Palvelusuunnittelu muuttaa palvelustrategian suunnitelmaksi, jonka avulla saavutetaan or-
ganisaation tavoitteet. Tama elinkaaren osa kattaa palvelumuotoilun, palvelukehityksen ja
palveluhallinnan. Palvelusuunnittelussa maaritellaan, kuinka palveluita muutetaan tai pa-
rannetaan, jotta palvelun arvo nousisi tai sailyisi asiakkaan nakdkulmasta koko sen elinkaa-

ren ajan. Samalla pohditaan, kuinka taataan palveluiden jatkuvuus ja saavutetaan tavoiteltu



palvelutaso, standardit sekd muut sdannokset. Kehitettavat palvelut voivat olla vanhoja tai
uusia. Palvelusuunnittelun prosesseja ovat palvelusuunnittelun koordinointi seka palvelu-
luettelonhallinta, palvelutasonhallinta, saatavuudenhallinta, kapasiteetinhallinta, tietotur-

vanhallinta, toimittajahallinta ja IT-palveluiden jatkuvuudenhallinta. (TSO 2011 B, 6)

Palvelutransitio varmistaa, ett palvelustrategiassa maaritellyt arvot tulevat osaksi palve-
luntuotantoa. Se maarittelee, kuinka uudet ja muuttuneet palvelut siirretaén tuettuun toimin-
taympaéristoon. Palvelutransition prosesseja ovat transition suunnittelu ja tuki, muutoksen-
hallinta, palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta, jakelun- ja kayttdonoton hallinta, pal-
velun validointi ja testaus, muutoksen evaluointi ja tietamyksenhallinta. Palvelutransitiossa
esitellaan tiedonhallintajarjestelma, jolla edistetaan palvelun elinkaaren kaikkien vaiheiden
tehokkuutta. Jarjestelmén avulla henkildstd voi hyddyntaa toisten tietdmysta ja kokemusta,

saada tukea paatoksentekoon ja parantaa palveluiden hallittavuutta. (TSO 2011 B, 6)

Palvelutuotanto koordinoi ja toteuttaa aktiviteetit ja prosessit, joita tarvitaan tuottamaan ja
hallitsemaan sovitun tasoisia palveluja liiketoiminnan asiakkaille ja kayttajille. Se hallitsee
teknologioita, joita kaytetdan palveluiden tuottamisessa ja tukemisessa. Strategiset tavoit-
teet toteutuvat palvelutuotannossa, miké tekee tasta elinkaaren osasta hyvin kriittisen. Pal-
velutuotannon prosesseja ovat herétteidenhallinta, hairionhallinta, ongelmanhallinta, paa-
synhallinta ja palvelupyyntdprosessi. Liséksi palvelutuotanto kattaa Service Deskin, tekni-

sen hallinnan, IT-kayttdpalvelun hallinnan ja sovellushallinnan. (TSO 2011 B, 6-7)

Jatkuva palvelun parantaminen varmistaa, etta palveluportfolio vastaa liiketoiminnan muut-
tuvia tarpeita. Taméa tapahtuu tunnistamalla kehityskohteita ja tekemalla parannuksia liike-
toimintaprosesseja tukeviin IT-palveluihin. Jatkuva palvelun parantaminen yhdistaa laadun-
hallinnan, muutoksenhallinnan ja kyvykkyyksien parantamisen periaatteet ja kaytannot.
Tama elinkaaren osa sisaltaa palvelun mittaamisen, arvomittaristot, perustasojen kehitta-

misen ja kypsyysarvioinnin. (TSO 2011 B, 7)
2.3 Ongelmanhallinnan sijoittuminen viitekehykseen

Luvussa 2.1 todettiin, ettd ongelmanhallinta on palvelutuotannon osa-alue. Ongelmanhal-
linnalla on useita sidosprosesseja, joista se saa syotteitd ja joihin se lahettda tulosteita.

Prosessikytkokset ylittavat palvelun elinkaaren osarajoja.

Heratehallinta, hairionhallinta ja muutoksenhallinta ovat suoraan yhteydesséa ongelmanhal-
lintaprosessiin. Naméa prosessit tuottavat ongelmanhallintaan syétteita, ja ongelmanhallin-
taprosessi syottada tulosteita hairionhallintaan ja muutoksenhallintaan. Ongelmanhallinnan
tulosteilla on tarkeimpia syotteitd jatkuvan palvelun parantamisen vaiheeseen. Kuva 3 kap-

paleessa 3.3 esittaa prosessien véliset sytte-tuloste-suhteet vuokaaviolla.



2.4 Hairibnhallinnan ja ongelmanhallinnan erottaminen

Hairionhallintaa ja ongelmanhallintaa voidaan pitaa sisarprosesseina. Ne ovat hyvin lahella
toisiaan, koska ne kayttavat pitkalti samoja tydkaluja, luokitteluita ja vaikuttavuus- ja priori-
sointimenetelmia. Samankaltaisuus tekevat niista erittdin haastavat erottaa toisistaan,
mink& vuoksi monissa yrityksisséa puhutaan hairionhallinnasta ja ongelmanhallinnasta sa-
mana asiana — tai jos ei puhuta, niin kaytantd osoittaa prosessien luovan yhdistamisen.
Prosessit ovat kuitenkin toisistaan erilliset ja palvelevat omilla tavoillaan lopullista tavoitetta:

arvon tuomista organisaatiolle.

Hairié on ITIL-sanakirjan mukaan “suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun
laadun laskeminen”. My6s konfiguraation rakenneosan toimintahdirio, joka ei ole viela vai-
kuttanut palveluun, lasketaan hairidksi. Ongelma on "yhden tai useamman hairién syy”. Jos
jokin vika esiintyy kerran tai kaksi, kyseessa on lahtokohtaisesti hairit. Jos vika ilmenee
useammin (lyhyen ajan siséén) tai sita esiintyy samankaltaisena usealla asiakkaalla, voi-
daan puhua ongelmasta. Hairié voi muuttua ongelmaksi, mutta ongelma ei muutu hairiéksi
— hairibnhallinnasta noussut ongelmaehdotus voidaan jattaa maarittelemattd ongelmaksi,
mutta kyseessa on eri asia. Hetki, jossa h&iri6 muuttuu ongelmaksi, on hailyva ja osittain
subjektiivinen asia. Organisaatio voi maaritella hairion ja ongelman eron vaikkapa verkko-
laitteiden halytysten esiintymistiheydella tai muilla mittareilla, mutta erottelu voi perustua —

ja usein perustuukin — teknisen asiantuntijan tai muun ilmoittajan arvioon.

Hairidnhallinta varmistaa, etta normaali palvelutuotanto palautetaan niin nopeasti kuin mah-
dollista, ja hairion aiheuttama liikketoimintavaikutus minimoidaan. Ongelmanhallinnan tarkoi-
tus on estaa ennakoivasti hairididen esiintyminen ja minimoida niiden hairididen vaikutus,
joita ei ole mahdollista estéaa. Hairidbnhallinta on luonteeltaan reaktiivista, mutta ongelman-
hallinta voi olla seka reaktiivista etta proaktiivista. Reaktiivista ja proaktiivista ongelmanhal-
lintaa kasitelladn tarkemmin luvussa 3.1. Onnistuneella ongelmanhallinnalla voi vahentaa
tuntuvasti hairionhallinnan tarvetta. Hyvin hoidettu hairiénhallinta auttaa vuorostaan ongel-
manhallintaa, kun tiedot hairidsta ja sen ratkaisuvaihtoehdoista on dokumentoitu huolelli-
sesti. Kun héiriobnhallinnan dokumentaatio syttetddn ongelmanhallintaprosessiin, ongel-

man ratkaisemiseen paastaan nopeammin kuin jos pohjatietoja on niukasti.

Seka hairiot ettd ongelmat priorisoidaan vaikuttavuusalueensa ja vakavuutensa mukaan,
yleensa samalla arvoasteikolla. Voidaan kuitenkin sanoa karkeasti, ettéd hairiét vaativat
akuuttia reagointia ja ongelmat huolellista selvitysty6ta. Hairid on poistettava mahdollisim-
man nopeasti, jotta asiakas voi jatkaa toimintaansa. Ongelmalla voi olla samaan tapaan
kiire varsinkin, jos on kyse reaktiivisesta ongelmanhallinnasta. Ongelmahallintaan voi

saada lisdaikaa hallitsemalla hairiota “oireenmukaisella hoidolla”, kunnes ongelman



lopullinen ratkaisu on l6ydetty. Proaktiivinen ongelmanhallinta on kuitenkin tarkkailevaa,

analysoivaa ja verrattain rauhallista toimintaa.

Vaikka héairionhallinnalla ja ongelmanhallinnalla on paljon yhteista, ne on erotettava toisis-
taan henkilostéresurssien jakamiseksi ja tydskentelyn tehostamiseksi. Huolimaton tai ole-
maton ongelmanhallinnan ja hairionhallinnan erottaminen teettéaé paallekkaista tyota ja ku-
luttaa henkilostbresursseja tarkeiden asioiden selvittdmiseen tarkeimpien sijaan. Kun pro-
sessien erotteluun paneudutaan, vikatilanteiden hallinta ja viestintéa asiakkaan suuntaan te-
hostuvat. Molempien prosessien perimmainen tarkoitus on tuoda arvoa organisaatiolle ja
asiakkaille. Niiden lahestymistavoissa on hiuksenhieno, joskin merkittavéa ero. Hyvin toteu-
tettuina prosessit saavat tukea toisistaan, tehostavat organisaation palveluhallintaa ja tuo-

vat lisdarvoa niin organisaatiolle kuin sen asiakkaille.



3 Ongelmanhallintaprosessi
3.1 Yleista

Ongelmanhallinta on prosessi, joka vastaa kaikkien ongelmien elinkaaresta: havaitsemi-
sesta, tutkimisesta, dokumentaatiosta ja (mahdollisesta) poistamisesta. ITIL mé&é&rittelee on-
gelman yhden tai usean hairion syyksi. Syyta ei yleensa tiedeta aluksi. Ongelmanhallinnalla
tavoitellaan ongelmien ja niista johtuvien hairibiden estamista, ilmenevien hairididen pois-
tamista ja niiden hairididen minimoimista, joiden ilmenemisté ei voi estaa. (TSO 2011 C, 97;
Crown 2011, 87)

Ongelmanhallinta sisaltda prosesseja ja aktiviteetteja, joita tarvitaan hairididen juurisyiden
diagnosoimiseksi ja ratkaisun valitsemiseksi. Ongelmanhallinta huolehtii siitd, etta valittu
ratkaisu toteutetaan muiden hallintaprosessien kautta, kuten muutos- tai julkistushallin-
nassa. Ongelmanhallintaprosessissa pidetaéan ylla tietoa ongelmista ja niiden pysyvais- tai
valiaikaisratkaisuista. Tiedon avulla organisaatio kykenee vahentamaan hairididen ilme-
nemistiheytta ja vaikutusta omiin tai asiakkaiden toimintoihin. Ongelmanhallinnalla on lahei-
nen yhteys tiedonhallintaan, silla molemmat hyodyntévat tunnettujen virheiden tietokantaa.
(TSO 2011 C, 97)

Ongelmia voidaan hallita seka reaktiivisesti ettéa proaktiivisesti. Reaktiivisessa ongelman-
hallinnassa ratkotaan ongelmia ilmenneiden hairididen perusteella. Proaktiivisessa ongel-
manhallinnassa tunnistetaan ja ratkaistaan ongelmia ja tunnettuja virheita, ennen kuin niihin
liittyvid hairioité alkaa ilmeta uudelleen. Proaktiivista ongelmanhallintaa harjoitetaan jatku-
vana prosessina kokonaisvaltaisen asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Voidaan esi-
merkiksi hakea tunnettujen virheiden tietokannasta virheita, joille ei viela ole pysyvaisrat-
kaisua tai etsia hairibhistoriasta, tapahtumalokeista ja yllapitorekistereistd sddnnénmukai-

suuksia, jotka saattavat paljastaa infrastruktuurissa piilevid ongelmia. (TSO 2011 C, 97-98)

Hairion- ja muutoksenhallinta liittyvat kiintedsti ongelmanhallintaan. Kokonaisuuden onnis-
tunut toteutus tuo organisaatiolle merkittavaa lisaarvoa. Prosesseilla parannetaan IT-palve-
luiden saatavuutta ja laatua. Hairididen ja ongelmien ratkaisuaika lyhenee, kun ne ovat rat-
kaisuineen kirjattuina tietokantaan. IT-henkilosto toimii tehokkaammin, kun samoja hairidita
ei tarvitse olla jatkuvasti ratkomassa eiké aikaa kulu toimimattomien véliaikaisratkaisujen
toimeenpanoon. (TSO 2011 C, 98)

3.2 Peruskaytantoja

Ongelmia on seurattava erillaédn hairidista, koska useimmat ongelmanhallinta-aktiviteetit

ovat luonteeltaan proaktiivisia ja hairionhallinta-aktiviteetit reaktiivisia — ongelmanhallinta ja



hairionhallinta ovat muutenkin erilliset prosessinsa. Hairionhallinnan ja ongelmanhallinnan
eroja kuvailtiin luvussa 2.4. Ongelmien kirjaus ja kasittely tulee hoitaa keskitetyssa hallinta-
jarjestelmassa, jotta tiedonhaku, tutkiminen ja raportointi onnistuu helposti. Hallintajarjes-
telman on oltava hyvin integroitu, jotta organisaation muut palveluhallintajarjestelmét voivat
kayttaa tai tuottaa ongelmanhallintaan tarvittavaa tietoa. Ongelmien luokittelussa tulee kayt-
taa organisaation sisaistd, yhdenmukaista luokittelujarjestelmééa ongelmatietueiden vertai-
lukelpoisuuden vuoksi. (TSO 2011 C, 98)

Luvussa 3.1 kerrottiin reaktiivisen ja proaktiivisen ongelmanhallinnan eroista. Seka reaktii-
visella etté proaktiivisella ongelmanhallinnalla pyritddn nostamaan ongelmat esiin, otta-
maan ne haltuun, selvittdmaan hairididen juurisyyt ja estamaan niiden ilmeneminen jat-
kossa. Organisaatio voi parantaa palveluidensa tasoa ja hytdyntaa IT-osastonsa resurs-
seja paremmin, kun se siirtda painopisteensa reaktiivisesta ongelmanhallinnasta proaktiivi-
seen. (TSO 2011 C, 98-99)

Hairiot ovat usein ainutlaatuisia ja vaativat yksilollista kasittelya. Joskus hairiét johtuvat pii-
levisté tai tiedetyistd ongelmista, joille ei ole pysyvaisratkaisua. Joskus pysyvaisratkaisun
ajatellaan olevan liian kallis toteutettavaksi, vaikka se olisikin tiedossa. Hyva esimerkki tal-
laisesta tilanteesta on hankala paasy fyysisten laitteiden luo tai kayttdjarjestelman "valuvi-
kainen” julkaisu, joita ei ole ehditty korjata ennen tuotantokayttdon ottamista. Asiakkaan tai
kolmannen osapuolen kayttaytyminen, johon ei voi vaikuttaa, estda joskus ongelman pysy-
van ratkaisemisen. Talléin tyydytdan kayttdmaan valiaikaisratkaisuja tai "elamaan” ongel-
man kanssa. Ongelmanratkaisu nopeutuu, kun tallaisista tilanteista rakennetaan ongelma-

malli ja hyddynnetdan sita tunnettujen virheiden tietokannan ohella. (TSO 2011 C, 99, 101)

ITIL tarjoaa ongelmanratkaisumenetelmia, jotka esitellaan luvussa 3.3. Eri lahestymistavat
sopivat tietynlaisten ongelmien ratkaisemiseen paremmin kuin toiset. Menetelmat eivat au-
tomaattisesti sulje pois toisiaan, vaan ne saattavat olla vahvastikin kytkoksissa toisiinsa.

Niitd voi myos hyddyntaa samanaikaisesti.
3.3 Prosessit, aktiviteetit ja tekniikat

ITIL esittaa yksinkertaistetun prosessikaavion ongelmanratkaisun vaiheista. Kaavio esite-
tdén kuvassa 3. Osa tyovaiheista voivat olla toistuvia, tai kaaviosta on joustettava tilanteen
mukaan. Esimerkiksi proaktiivisen ongelmanhallinnan aktiviteetit voivat nostattaa uusia on-
gelmatietueita, joista tulee syotteitd prosessivuohon. Proaktiivisessa ongelmanhallinnassa

tunnettujen virheiden tietokannasta voi niin ikdan nousta syotteita.
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Kuva 3. Ongelmanhallintaprosessin vuokaavio (mukailtu TSO 2011 C)

Service Deskin hairiobnhallinnan yhteydessa nousee epailyksia ja havaintoja mahdollisista
ongelmista. Laajavaikutteiset ongelmat havaitaan tavallisesti Service Deskin kautta. Val-
vontajarjestelman historiatiedoista, tapahtumalokeista tai operaatioviestinndstéa voidaan

poimia toistuvia iimidita tai kehityskulkuja, joiden perusteella kdynnistetddn proaktiivinen



ongelmanhallintaprosessi. Julkaisua odottavassa jarjestelmassa voi olla "valuvikoja”, jotka
vaativat tutkimista. Ongelmaehdotus voi tulla organisaation sisalta (tekninen tuki, muut
osastot) tai ulkopuolelta (laitetoimittajat, alihankkijat). Palvelun laadun kehittamiseksi voi-

daan kaynnistaa ongelmanhallintaprosessi. (TSO 2011 C; 103, 106)

Ongelman huolellinen kirjaaminen on erityisen tarkeda onnistuneen ongelmanhallinnan
kannalta. Ongelman liittyvat hairiét on kirjattava ongelmatikettiin. Ongelman ilmenemisen ja
prosessoinnin yhteydessa kirjataan ylos kayttaja-, palvelu, aika- ja paivamaaratiedot, luo-
kittelu ja priorisointi, hairibkuvaus, mahdolliset h&irid- ja muut referenssit seka kuvaukset
ongelman diagnosoinnista ja korjausyrityksista. (TSO 2011 C, 103)

Ongelma luokitellaan vaikuttavuusalueen ja kiireellisyyden mukaan. ITIL:n ehdottama luo-
kittelutaulukko esitellddn taulukossa 1. Tietoa tarvitaan seka itse ongelmanratkaisuvai-

heessa etta myohemmin palvelun laatua kehitettdessa.

Vaikuttavuus | Korkea | Keskitaso | Matala

Kiireellisyys

1

Keskitaso 2

3 4
Matala 3 4 5

Taulukko 1. Yksinkertainen priorisointikoodausjarjestelma (mukailtu TSO 2011 C)

Priorisoinnilla maaritellaan, kuinka vakava ongelma on asiakkaan nakdkulmasta tai infra-

struktuurin osalta. Pohdintaa voidaan ohjata seuraavilla kysymyksilla:
¢ Voiko jarjestelman palauttaa, vai taytyyko se korvata?
¢ Paljonko palautus- tai korvaustoimenpiteet maksavat?
¢ Paljonko tarvitaan henkilostéresursseja ongelman korjaamiseen? Enta mita taitoja?
¢ Kauanko ongelman korjaamiseen menee aikaa?

e Kuinka laaja ongelma on? Montaako konfiguraation rakenneosaa ongelma kosket-
taa? (TSO 2011 C, 104)

Ongelmaa tutkitaan ja pyritddn maarittelemaan sen juurisyy. Tutkimisen nopeus ja luonne
vaihtelevat ongelman vaikutusasteen, vakavuuden ja kiireellisyyden mukaan, vastaten on-
gelman luokittelua ja asiakkaalle luvattua palvelutasoa. Ongelmanratkaisussa hyédynne-

taan erilaisia tekniikoita ongelman luonteen mukaan:



Kronologinen analyysi on hyodyllinen monimutkaisten ongelmien syy-seuraus-suh-
teiden ymmartamisessa. Kaikki mahdollinen tieto ongelmasta taltioidaan ja lajitel-
laan paivamaaran ja ajan mukaan. Syntyneeltd aikajanalta voi tarkastella, mitka ta-
pahtumat ovat voineet kaynnistdd muita tapahtumia. Toisaalta voidaan poissulkea

vaaria johtopaatoksia tapahtumien kulusta.

Kipuarvoanalyysi on astetta syvallisempi ja monimuotoisempi analyysi yhden tai
useamman ongelman liiketoimintavaikutuksesta. Silla priorisoidaan ongelmia ja nii-
den ratkaisemiseen kaytettyja resursseja pitkalla aikavalilla. Kipuarvon laskemiseen
huomioidaan vaikutuksen piirissa olevien kayttajien maara, kayttokatkon kesto, vai-

kutus jokaiseen kayttajaan ja kustannus liiketoiminnalle, jos se on tiedossa.

Kepner & Tregoe-analyysi kartoittaa monisyisia ongelmia ja auttaa hahmottamaan,
mista ongelmanratkaisu kannattaa aloittaa. Ongelmaa analysoidaan kokonaisvaltai-
sesti kysymyksilld "mitd”, "missad”, "milloin” ja "missa maarin”. Mahdolliset ongelman
syyt tunnistetaan, minka jalkeen testataan todennakdisin vaihtoehto ja varmistetaan

se, joka osoittautuu todeksi.

Aivoriihi on hyvin monipuolinen tydkalu, jota voidaan kayttaa tunnistamaan vikoja,
rakentamaan kokonaiskuvaa laajoista ongelmista seka priorisoimaan ongelmanrat-
kaisua. Tiimi kokoontuu yhteen ehdottamaan ongelman mahdollisia syita ja ratkai-
suja. Tuotettu materiaali dokumentoidaan istunnon yhteydessé ja analysoidaan jal-

kikateen.

Suhdekartan luominen (engl. affinity mapping) jasentelee suuria tietomaaria, jotka
voivat olla peraisin esimerkiksi aivoriihesta tai saatavilla olevista tietokannoista.
Avainkasitteet, kuten ongelman mahdollinen ratkaisu, kirjoitetaan omille korteilleen
ja ryhmitellaan sopivien ylakasitteiden alle. Ylakasitteiden alle ryhmiteltyja avainka-

sitteitd analysoidaan yhteisen juurisyyn loytamiseksi.

Ishikawa-kaavio piirretddn (usein aivoriihitydskentelyn tuottaman tiedon pohjalta)
kuvaamaan laajoja ja monimutkaisia ongelmia. Syy-seuraus-suhteiden kuvaus
muistuttaa kalanruotoa, mistd kaavion alias kalanruotokaavio juontaa. Kaavion
runko kuvaa paatavoitetta ja sen paahaarat tavoitteen ensisijaisia tekijoita. Paahaa-
roihin kiinnittyy sivuhaaroina toissijaisia tekijoitd, joihin voi edelleen kiinnitty& viela

pienempia sivuhaaroja.

5-Why’s-menettelma on yksinkertainen ja tehokas keino p&ésta kiinni ongelman juu-

risyyhyn. Ongelma kuvaillaan ja kysytdén, miksi se ilmeni. Kun saadaan tahéan



vastaus, kysytaan jalleen: "miksi?”. Menetelma perustuu teoriaan, jonka mukaan vii-

dennelld miksi-kysymyksella paastaan juurisyyn aarelle.

e Vian eristiminen on systemaattinen tapa erotella ongelman juurisyy. Ongelmaan
johtanut tapahtumaketju toistetaan huolellisesti, vaihe vaiheelta ja yksi konfiguraa-
tion rakenneosa kerrallaan. Samalla tarkkaillaan toimenpiteiden seurauksia. Jos vi-

kaa ei saada toistettua, tarkkaillaan konfiguraation rakenneosien kuntoa.

¢ Hypoteesin testaaminen ongelman juurisyyn varmistamisessa seka ajoittain ilmene-
van hairién tunnistamisessa. Valistuneisiin arvauksiin perustuvia testataan ja tode-
taan ne joko oikeiksi tai vaariksi. Valistuneet arvaukset voivat pohjautua esimerkiksi

muuttujien valisiin suhteisiin, hairidista kerattyyn tietoon tai aivoriihen tuloksiin.

e Tekninen havainnointi toteutetaan ajoittain toistuvan ongelman loytamiseksi. Tekni-
nen tukihenkiltstd tarkkailee IT-palveluiden suorituskykya ja kayttaytymista ja tekee
havaintojensa perusteella parannusehdotuksia. Teknistd havainnointia voidaan
hyodyntaa ongelmanratkaisun lisaksi palvelun laadun parantamisessa ja saatavuu-

den hallinnassa.

e Pareto-analyysi on tarpeen, kun halutaan tunnistaa vikojen téarkein syy ja keskittaa
resurssit sen poistamiseen. Analyysi pohjautuu teoriaan, jonka mukaan 80 % minka

tahansa toimenpiteen arvosta luodaan 20 % ponnistuksella. (TSO 2011 C, 98-101)

Konfiguraationhallintajarjestelma on selvitystydssa tarpeen, ja sen lisdksi voidaan hyddyn-
taa tietamyskantaa ja tunnettujen virheiden tietokantaa. Joskus testiympériston luominen
voi tulla tarpeen ongelman toistamiseksi ja analysoimiseksi ilman, etta asiakkaan kayttoym-
paristo hairiintyy testaamisesta. (TSO 2011 C, 99-101, 104)

Joskus ongelmaan loytyy valiaikaisratkaisu, jolla nimensa mukaisesti saadaan hetkellinen
helpotus ongelmaan. Véliaikaisratkaisu antaa mahdollisuuden palata normaaliin ty6jarjes-
tykseen, vaikka ongelman pysyvadisratkaisua ei ole viela loydetty. Valiaikaisratkaisu kirja-
taan ylos ongelmaraporttiin, ja ongelman ratkaisun etsimista jatketaan. Samaan ongelmaan
voi olla useita valiaikaisratkaisuja. Onnistunut valiaikaisratkaisu vahentaa hairibiden maa-
réé ja nopeuttaa niiden ratkaisuaikaa. Se voi muuttaa merkittavasti ongelman vakavuusas-
tetta ja kiireellisyytta, jolloin uudelleenluokittelu ja -priorisointi voi tulla aiheelliseksi. Valiai-
kaisratkaisu voi ja&da ongelman ainoaksi ratkaisuksi, jos pysyvaisratkaisu ei ole tiedossa
tai jos sen toteuttamiseen kuluu kohtuuttomasti resursseja saavutettuun hyotyyn ndhden.
(TSO 2011 C, 104, 107)

Ongelmasta voi tulla tunnettu virhe, kun se on tutkittu ja erityisesti silloin, kun siihen on

Idydetty vdliaikaisratkaisu. Ongelma kirjataan kuvauksen ja véliaikaisratkaisun kanssa



tunnettujen virheiden tietokantaan. Toistuva ongelma on nopeammin ratkaistavissa, kun se

on selvitetty aiempien tapausten yhteydessa ja kirjattu ylos. (TSO 2011 C, 104-105)

Kun ongelman juurisyy ja ratkaisu ovat l6ytyneet, ratkaisua kaytetaan ongelman poista-
miseksi. Samalla varmistetaan, ettei ratkaisu aiheuta uusia ongelmia. Jos ratkaisun toteutus
vaatii toiminnallisuuksien muuttamista, heratetdéan muutoksenhallinnalle muutospyynté. Jos
ongelma on erittdin vakava ja pikaista reagointia vaaditaan, voidaan herattaa kiireellinen
muutospyyntd. Muutospyyntdé ei pida sekoittaa muutostietueeseen tai itse muutokseen,
jotka liittyvat palvelutransitioon. Joskus ongelman ratkaisu voi olla lilan hintava sen vaikut-
tavuuteen nahden, jolloin ongelmatiketti jatetaan auki ja valiaikaisratkaisut otetaan kayt-
toon. Tama myos pitaa tehda tiimille tiettavaksi, jottei ongelman uudelleenratkaisuun kay-
tetd suotta resursseja. (TSO 2011 C, 105; Crown 2011, 24)

Kun ongelma on lopullisesti ratkaisu, ongelmatiketti suljetaan. Samalla suljetaan kaikki on-
gelmaan liittyneet hairidtiketit. TAssa vaiheessa tarkistetaan ja tarvittaessa korjataan ongel-
maan liittyvét tiedot. Myds mahdollisiin tunnettuihin virheisiin kirjataan tieto ratkaisun kay-
tosta. (TSO 2011 C, 105)

Jos ongelma on ollut organisaation luokittelun mukaan laajavaikutteinen, siitd tehdaan lo-
puksi tilannekatsaus. Tarkkaillaan erityisesti, mita tehtiin oikein ja mita vaarin. Pohditaan,
miten voidaan toimia jatkossa, kuinka ongelman uudelleenilmeneminen estetdan ja onko
ongelmaan liittynyt kolmas tai useampi osapuoli. Lopuksi arvioidaan, tarvitseeko tilannetta
tarkkailla. Tilannekatsausta voi kayttda osana henkildston koulutusta seka proaktiivisen on-
gelmanhallinnan ja palvelun laadun parantamisen tydkaluna. Laajavaikutteinen ongelma
kannattaa ottaa puheeksi asiakkaan kanssa organisaation vastuullisuuden osoittamiseksi

ja asiakastyytyvaisyyden lisddmiseksi. (TSO 2011 C, 105)
3.4 Syotteet, tulosteet ja tiedonhallinta

Ongelmanhallintaprosessiin saadaan syotteitd mm. hairién-, muutos-, riskien- ja herattei-
denhallintaprosessien tulosteista. Esimerkkisyotteita ovat prosessin kaynnistaneiden hairi-
Oiden tietueet, raportit, historiatiedot, priorisointi- ja eskalaatiotiedot, asiakaspalautteet ja
kommentaarit. Konfiguraationhallintajarjestelmasta saadaan tietoja ongelmaan liittyvien
laitteiden ominaisuuksista seka tilasta. Jos ongelmaa on kasitelty aiemminkin, siitd 10ytyy
tietoja tunnettujen virheiden tietokannasta. (TSO 2011 C; 106-108)

Prosessista saadaan tulosteeksi tietoja ongelmasta, sen ratkaisusta ja toimenpiteista, jotka
on otettu kayttdon ongelman poistamiseksi. Niistd muodostetaan tai niilla paivitetd&an ongel-

manhallinnan raportit ja tietueet. Tulosteiksi katsotaan myo6s véliaikaisratkaisut, tunnetun



virheen tietueet, rakennevikojen poistamiseksi tehdyt muutospyynnét seké laajamittaisen

ongelman tilannekatsauksen tulosteet ja parannusehdotukset. (TSO 2011 C; 106-108)

Konfiguraationhallintajarjestelma sisaltaa yksityiskohtaista tietoa IT-infrastruktuurista ja nii-
den valisistd suhteista. Kun jarjestelma siséaltaa lisaksi historiatietoa aikaisemmista IT-inf-
rastruktuurin osiin kohdistuneista aktiviteeteista, siitd muodostuu arvokas tietolahde ongel-
mien selvittamisessa. (TSO 2011 C; 107)

Tunnettujen virheiden tietokanta on osa konfiguraationhallintajarjestelmaa. Se sisaltaa tie-
don siita, kuinka aiemmat hairiét ja ongelmat on ratkaistu. Tietokanta nopeuttaa ja helpottaa
tulevien ongelmatilanteiden ratkaisemista. Jotta kannasta on hyo6tya, sen tulee sisaltaa tie-
toa hairibn tai ongelman oireista, juurisyista ja valiaikais- tai pysyvaisratkaisusta. Ongelman
iimenemistiheyttd voi laskea tunnetun virheen tietueessa. Ongelmanhallintapaallikén on
huolehdittava siita, etta tietokantaa paivitetaan asiallisesti ja oikeat hakukriteerit ja avainsa-
nat loytyvat tietueista. Hanen tulisi olla ainoa henkild, joka voi avata tunnetun virheen tietu-
een, jotta sama ongelma ei esiinny useaan kertaan tietokannassa. Isoissa organisaatioissa
voidaan nimeta erikseen henkild, joka hoitaa pelkastaan tunnettujen virheiden tietokantaa.
(TSO 2011 C; 107-108)

3.5 Haasteita ja riskeja

Ongelmanhallintaprosessi on hyvin riippuvainen hairionhallintaprosessista. Jotta ongel-
manhallintaprosessi toimii tarkoituksenmukaisesti, organisaatiolla taytyy olla hyvin maari-
telty ja toimiva hairionhallintaprosessi. Suurin osa ongelmista nousee juuri hairiénhallin-
nasta. Huolellisesti toteutettuna hairionhallintaprosessi pohjustaa ja helpottaa ongelman-
hallintaa. Jos hairibnhallintaa ei ole kunnolla maaritelty, paadytaan helposti tekemaan kak-
sinkertaista tyota saman vikatilanteen selvittdmiseksi. Lisaksi ongelmia on hankala jaljittaa,
jos hairién- ja ongelmanhallintaa hoidetaan eri tydkaluilla, tai jos hairidita ja ongelmia ei voi

seurata jarjestelméssa erikseen. (TSO 2011 C, 109)

Teknisen henkilokunnan taidollisuus ja resurssit voi tuoda haasteita ongelmanhallintapro-
sessiin. Usein vikadiagnoosi tehd&an ilmenevien oireiden tai k&ytetyn ratkaisun perusteella,
jolloin todellinen juurisyy ei valttamatta tule esille. Parempiin tuloksiin paastaan hyddynta-
malla luvussa 3.3 kuvailtuja ongelmanratkaisumenetelmid. Tutkimista voidaan helpottaa ky-
symalla, miksi nain tapahtui ja mita voidaan tehd& hairion uusiutumisen estamiseksi. Orga-
nisaatiolla on koulutettava 1T-henkilostda, jotta ongelmanratkaisijoilla on riittava ymmarrys
seka tekniikasta ettd sen vaikutuksista liiketoimintaan. Tehokas ongelmanratkaisu vaatii

mutkatonta yhteistydta organisaation eri tiimien valilla. (TSO 2011 C, 109)



Ongelmanhallinnassa voi ilmeta teknisia haasteita. Ongelmanhallinta-aktiviteetit on saatava
integroitua konfiguraationhallintajarjestelmaan maarittelemaan konfiguraation osien valisia
suhteita ja kuvailemaan tapahtumabhistoriaa, joka liittyy kyseisten konfiguraation osiin liitty-
vien ongelmien selvittdmiseen. Ongelmanhallintaa toteuttavien henkildéiden on paastava

myds muihin tietokantoihin kasiksi, jotta ongelmia voi ratkoa. (TSO 2011 C, 109)

Ongelmanhallintaprosessi on riskialtis, jos sita ei voi toteuttaa vaaditulla aikavailla esimer-
kiksi huonosti koulutetun henkiloston tai tydhon sopimattomien tydkalujen vuoksi. Ongel-
manhallintaprosessista voi tulla epdjohdonmukainen, jos siséisté hankintasopimusta ei ole
tai se on méaaritelty epatarkasti. (TSO 2011 C, 110)



4 Prosessin hallinta ja kehittaminen
4.1 Palvelun jatkuva parantaminen

ITILv3-viitekehys kayttda kokonaisen kirjan verran palstatilaa palvelun jatkuvalle paranta-
miselle (CSlI, engl. Continuous Service Improvement). Opinnaytetydssa kuvataan jatkuvaa

palvelun parantamista pintapuolisesti.

Kuvassa 3 esitettiin palvelun elinkaari ja sen ymparille kietoutunut palvelun jatkuva paran-
taminen. Tama viides osa lapaisee palvelun elinkaaren jokaisen osan: palveluita voi kehit-
taa niin suunnittelu-, muotoilu-, transitio- kuin tuotantovaiheessa. Yleinen ja erheellinen
luulo on, ettei jatkuvaa palvelun parantamista voi soveltaa uusiin tai kaytéssa olemattomiin
palveluihin. Jatkuva palvelun parantaminen voi tuoda uutta arvoa palvelumuotoiluun taman-
hetkisten palveluiden kehittdmisesté tulleen tiedon ja kokemuksen kautta. Silla voi ennalta-
ehkaistd uuden palvelun mahdollisia vikoja. (TSO 2011 A, 35)

Palvelun kehittdmisen on perustuttava tehokkuuden nostamiseen seké IT-palveluiden ja
niitd tukevien hallintaprosessien kulujen optimoimiseen. Tassa onnistutaan, kun tunniste-
taan kehittaémismahdollisuudet koko palvelun elinkaaren matkalta. Kuvassa 4 esitellaan tun-
nistamisessa auttavat kysymykset:

- Mika on organisaation visio? Kysymys on esitettava IT-palveluntarjoajalle, jotta ym-

marretddn, mitka perimmaiset, pitkdn aikavalin paamaarat ovat.

- Missa olemme nyt? Tasta kysymyksesta jokaisen organisaation pitdisi aloittaa ke-

hittdmisprosessi, koska tdssa kartoitetaan tamanhetkisten palveluiden lahtétilanne.
- Missa haluamme olla? Tama esitetdan usein liikketoiminnan tavoitteina.

- Miten paasemme sinne? Mitd kehitysaloitteita vaaditaan lyhyelld, keskipitkalla ja pit-

kalla tahtaimella? Aloitteet tulee kirjata jatkuvan palvelun kehittamisen rekisteriin.

- Paasimmeko me sinne? Tama dokumentoidaan monitoroimalla, raportoimalla ja ar-
vioimalla palvelutason saavutuksia seka vertailemalla todellista suoritusta liiketoi-

minnan vaatimusten maarittamiin tavoitteisiin. (TSO 2011 A, 35-36)
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Kuva 4. Jatkuvan palvelun kehittamisen vaiheet (mukailtu TSO 2011 A)
4.2 Omistajuus

Jatkuvan palvelun kehittamisen menestyksekas taytantddnpano edellyttaé sita, etta nime-
taan prosessinomistaja vastaamaan parhaiden kaytanteiden kayttdonotosta ja sailyttami-
sesta koko organisaation laajuisesti. Jatkuvan parantamisen paallikkd omistaa kaikki elin-
kaaren osan prosessit ja edustaa niitéa. Jatkuvan parantamisen paallikkd vastaa jatkuvan
palvelun parantamisen onnistumisesta, kaytanteiden kayttéonotosta seka siita, ettd henki-

|6st6- ja tekniset resurssit riittavat toteutukseen. (TSO 2011 A, 36)

Vaikka jatkuvan parantamisen paallikko vastaa jatkuvasta palvelun parantamisesta, han ei
ole vastuussa yksittaisten palveluiden kehittdmisesté. Vastuun yksittdisen palvelun kehitta-
misesta kantaa asianomainen palvelun omistaja, joka tyoskentelee jatkuvan palvelun pa-
rantamisen viitekehyksen mukaan. (TSO 2011 A, 36)

4.3 Mittarit

Palvelun kehitystd seurataan mittareilla. Kehitysprosessin alkutilanne kartoitetaan, jotta
my6hemmin voi arvioida, onko toivottua edistysta tapahtunut. Alustavalla datalla nahdaan
mya0s, tarvitseeko palvelua tai prosessia ylipaataan kehittdd. Organisaation on dokumentoi-
tava ja tiedostettava laht6tilanne. (TSO 2011 A, 38-39)

Monitorointia ja mittaamista tehdééan aikaisempien paatdsten validoimiseksi, aktiviteettien
suuntaamiseksi tavoitteita kohti, toimivien kaytantdjen perustelemiseksi ja mahdollisten
suunnankorjaustarpeiden tunnistamiseksi. NAma nelja monitoroinnin ja mittaamisen syyta

synnyttavat kolme avainkysymysta:



- Miksi me mittaamme ja monitoroimme?
- Milloin lopetamme mittaamisen ja monitoroimisen?
- Kayttadkd kukaan mittaamisesta syntyvaa dataa?

Jotta edelld mainittuihin kysymyksiin voi vastata, on tunnistettava, mitkd mainituista syista
ohjaavat mittaamiseen kaytettyja resursseja. Liian usein jaadaan mittaamaan asioita, joita
ei enda tarvitsisi mitata. Jokaisella raportinlaadintakerralla tulee arvioida, onko kyseiselle
mittarille enda tarvetta. (TSO 2011 A, 39)

4.4 PDCA-sykli ja kehitysprosessi

PDCA tulee englannin kielen sanoista Plan, Do, Check ja Act (suom. suunnittele, toteuta,
tarkasta ja toimi). Vaikka ty6n kehittdmisen periaatteet ovat olleet tuttuja ainakin 1600-lu-
vulta asti, tohtori W. Edwards Deming teki PDCA-syklin "esi-isdn” kuuluisaksi 1950-luvun
Japanissa. Japanissa syklid on hyddynnetty monien kansainvalisesti tunnettujen kehitys-
tyokalujen pohjana. PDCA-syklid kutsutaan myo6s kuuluisaksi tekijansd mukaan Demingin

laatuympyraksi (Moen & Norman 2009, 1.)

Kuva 5 esittdd, kuinka ITIL on laajentanut PDCA-syklin seitseman askeleen kehittdmispro-

sessiksi. Kehittamisprosessin seitseman askelta ovat:

1. Tunnista kehitysstrategia. Tunnistetaan kokonaisvisio, liketoiminnan tarpeet, stra-

tegia seka taktiset ja operatiiviset paamaarat.

2. Maarittele, mita mitataan. Palvelustrategian ja palvelusuunnittelun taytyy identifioida
mitattavat asiat palvelun elinkaaren varhaisessa vaiheessa. Siten palvelun jatkuva
parantaminen voi aloittaa kierroksensa uudelleen kysymyksista "missa olemme
nyt?” ja "missa haluamme olla?” Tama vaihe méaarittelee yrityksen ja IT:n ideaaliti-
lanteen. Jatkuva palvelun kehittdminen voi kayttaa kuiluanalyysia kehityskohteiden

I6ytamiseksi ja vastatakseen kysymykseen "Miten padsemme sinne?”

3. Keréa data. Jotta kysymykseen "miten padsemme sinne?” voi vastata perusteelli-
sesti, data taytyy ensin keratd. Data kerataan yleensa palvelutuotannosta. Datan voi
kerata eri lahteista riippuen maaranpaasta ja tavoitteista. Tassa vaiheessa data on

raakaa, joten siitd ei vedeta johtopaatoksia.

4. Prosessoi data. Tassa vaiheessa data prosessoidaan kriittisten menestystekijoiden
(CSF, engl. Critical Success Factor) ja keskeisten suorituskykymittareiden (KPI,
engl. Key Performance Indicator) avulla. Aikaikkunat koordinoidaan, karkea data ra-

tionalisoidaan ja aukot datassa tunnistetaan. Tassa vaiheessa prosessoidaan efri



Viisaus

laheista tullut data ja annetaan sille konteksti, johon sita voi verrata. Kun rationali-

soitu data on koostettu, datan analyysi aloitetaan.

Analysoi informaatio ja data. Kun dataa tuodaan enenevissa maarin kontekstiin, se
kehittyy raa’asta datasta informaatioksi, jolla voidaan vastata kysymyksiin kuka,
mit&a, milloin, missé ja kuinka. Informaatiosta voidaan my6s tunnistaa trendeja ja lii-
ketoimintavaikutuksia. Tamé vaihe jaa helpoiten vahimmalle huomiolle, kun yrite-

taan tuoda kiireessa dataa hallinnon nahtavaksi.

Esita ja kayta informaatiota. Tassa vaiheessa kysymys "paasimmekd me sinne?”
muotoillaan ja kommunikoidaan esitettavaan muotoon, jotta sidosryhmat saavat tar-
kan kuvan kehitystoimien tuloksista. Tietamys esitetddn siten, ettad se reflektoi si-

dosryhmien tarpeita ja ohjaa seuraavien askelten maarittamista.

Toteuta parannukset. Saatua tietdAmysta kaytetd&n optimoimaan kehittdmaan ja pa-
rantamaan palveluita ja prosesseja. Pulmakohdat on nyt tunnistettu, ja uudet ratkai-
sut on toteutettu — viisautta sovelletaan tietAmykseen. Parannukset, joita tarvitaan
palvelun tai prosessin kehittamiseksi kommunikoidaan ja selitetaan organisaatiolle.
Taman askeleen jalkeen organisaatio maarittelee uuden lahtétilan, ja syklin kierros
alkaa alusta. (TSO 2011 A, 39-40)
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Kuva 5. Prosessikehitys (mukailtu TSO 2011 A)



5 Case: ongelmanhallintaprosessin kuvaus Yritys X:lle
5.1 Lahtotilanne

Yritys X:n palvelumallissa on useita sidosryhmi, jotka ovat merkittavia palveluhallinnan ko-
konaisuudessa. Talla hetkella palveluhallinta on haastavaa organisaation siiloutumisesta ja
pirstaloitumisesta johtuen. Yritys X:lla ei ole organisaation kattavaa lahestymista palvelui-
den ja palvelunhallintaprosessien mittaamiseen, kehittdmiseen tai hallintaan. Puutteelli-
sesta hallinnasta johtuen palvelutuotannossa on jatkuva laatu-, kustannus- ja likketoiminta-
riski. Asiakkaiden yh& korkeammat palvelun laatuvaatimukset haastavat Yritys X:8a kehit-
tamaan toimintatapojaan. Oleellista on ottaa nykyiset, jo toiminnassa olevat palvelut keski-
tetyn hallinnan piiriin ja varmistua siitd, ettéd palvelunhallintamalli ja -kyvykkyydet ovat riitta-
valla tasolla jatkuvasti. (MK 2020, 4)

Yritys X:ssa on perustettu SMO-ryhmaé, joka omistaa palvelun jatkuvan parantamisen ja sita
kautta vastaa palveluhallinnan laadusta. SMO-ryhmé& huolehtii siitd, ettd palveluiden omis-
tajat vastaavat omien alueidensa laadunvarmistuksesta ja muista palveluhallinnan tehté-
vista. Yritys X:sséa SMO-ryhma toimii palveluhallinnan ylatason omistajana eli koordinoi eri
liketoimintayksikéiden palveluhallinnan. (MK 2020, 10)

Yritys X:n Service Deskin arki on hairion- ja ongelmanhallinnan ytimessa. Asiakkaalla ilme-
nee hairid, jonka tiimi ratkaisee. Hairié voi ilmeta huomattavan usein, jolloin siirrytaan on-
gelmanhallintaan. Tahan mennessa yksikdn tekniset asiantuntijat ovat hoitaneet ongelman-
ratkaisua paasaantoisesti oma-aloitteisesti ja hairibnhallinnan ohella. Laaja-alaisten ongel-
mien ilmetessa ongelmanhallintapaallikkdé on voinut koota ongelmanratkaisuryhman. On-
gelmanratkaisua on tehty tarvittaessa yksikkorajojen yli. Lisdksi Service Deskilla on proses-

sinomistaja, joka tosin omistaa monia muitakin prosesseja ongelmanhallinnan liséksi.

Periaatteessa Service Desk mukailee jo ITIL-viitekehysta, joskin melko 16yh&sti. Prosessia
ei ole kirjattu ylos, eika sitd noudateta systemaattisesti. Tasta alkavat haasteet, joita timilla
on toteuttamassaan ongelmanhallinnassa. Tamanhetkisen ongelmanratkaisumallin merkit-
tavin haaste on henkildstoresurssien ohjautuminen. Kun ongelmanhallinta tapahtuu héai-
rionhallinnan ohella, ongelmanhallintaan kaytettavat resurssit riippuvat Service Deskin tyo-
jonojen ruuhkaisuudesta: hiljaisina paivind ongelmanratkaisuun pystytd&n panostamaan eri
tavalla kuin kiireisind paivind. Ongelmanratkaisu vaatii keskittymista, joka katkeaa helposti,
jos ongelmanratkaisija joutuu samanaikaisesti vastaanottamaan asiakaspuheluita ja ratko-
maan hairioita.

Toinen merkittdva haaste on tiedon kulkeminen ongelmanratkaisun jalkeen. Ongelmanhal-

lintaprosessista syntynyt tieto jaa kyseisiin hairidihin liittyvien tikettien tietoihin ja



ongelmanratkaisijoiden muistiin. Kun vastaava ongelma tulee vastaan, tieto tunnetusta vir-
heesté ja siihen sopivasta ratkaisusta ei ole helposti saatavilla. Jos samat henkil6t eivat ole
ratkaisemassa seuraavaa, edellisen kaltaista ongelmaa, voidaan pahimmillaan joutua tois-

tamaan sama tutkimusprosessi uudelleen samoine virheineen ja aikakustannuksineen.

Kolmas ongelma kietoutuu l6yhésti tiedonkulkuun liittyvaan haasteeseen: ongelmanhallinta
henkiloityy Service Deskissé. Kun tieto ongelmista ja niiden ratkaisuista on harvojen ka-
sissa, myés myohempien ongelmien ratkaisu siirretdan helposti "tietgjille”. Tilanne on han-
kala niin yksittaisen tyontekijan kuin koko Service Deskin nakdkulmasta. Yksittainen "tietaja”
kuormittuu kohtuuttomasti. Tiimissa tieto ja osaaminen ei kulje, kun ongelmanratkaisu kes-
kittyy “tietdjille”. Toisaalta menetetddn potentiaali, joka tiimin muilla jasenilla olisi tarjotta-

vana ongelmanratkaisussa.
5.2 Tyo6ryhma ja sidoshenkilot

Ongelmanhallintaprosessin kuvaukseen osallistuu kolmen hengen tyéryhma, jonka jasenet
ovat kirjoittajan liséksi AT ja VV. AT on suorittanut ITIL-sertifioinnin, ja VV:lle ITIL tuli tutuksi

opintojensa aikana. Kirjoittajalla ei ole aiempaa ITIL-tuntemusta.

Prosessikuvauksen laatimista ohjaavat prosessinomistaja TL, ongelmanhallintapaallikkt
OR seka yrityksen ulkopuolinen konsultti MK. Tietoja prosessikuvausta varten saadaan pro-
sessikehityspaallikké TK:lta, joka on piirtanyt ongelmanhallintaprosessiin liittyvat kaaviot,
seka prosessipaallikkd JM:It4, joka on Yritys X:n tikettijarjestelman paakehittaja.

5.3 Prosessikuvauksen synty

Tybn eteneminen esitetdan kronologisessa jarjestyksessa paivékirjan tapaan. Prosessiku-
vaus on toteutettu kevaan 2021 aikana. Vaiheet on jasennelty numeroimattomilla véliotsi-
koilla sidoshenkildiden kanssa toteutuneiden tapaamiskertojen mukaan. Prosessikuvausta

on tyostetty seka tapaamisissa etta tapaamisten valissa.
| tapaaminen

Projekti kAynnistetddn ongelmanhallintapaallikkd OR:n johdolla. Kerrataan ITIL:n mukaista
ongelmanhallintaprosessin maarittelya. ITIL antaa jonkin verran tulkinnanvaraa ja valinnan-
vapautta tyOkalujen toimeenpanemiseksi, mutta tavoitteena on suunnitella Sevice Deskin

(ja lopulta koko Yritys X:n) toiminta mukautumaan ITIL:iin sopivaksi.

Maaritellaan projektin tavoitteet. Projektin lopputuloksena on dokumentti, jossa kuvaillaan
Yritys X:n ongelmanhallintaprosessi. Prosessikuvaus testataan Service Deskissa ja otetaan

lopulta kayttéon koko organisaation yritysliiketoiminnassa. Kuvauksen mydéta tavoitellaan



maarittelya hairionhallinnasta ongelmanhallintaan siirtymiselle ja ongelmanhallinnan tehta-
vien jakoa eri roolien kesken. Lisaksi otetaan kayttdon ongelmanhallintaa tukevia tietokan-

toja sekd ongelmatiketti.

Maaritellaan ongelmanhallintaan kaytettava tyokalu. Yritys X:l1& on kaytossa tiketdintijarjes-
telmé&, jota voi hyddyntaa ongelmanhallinnassa. Ongelmatiketti voi siirty& Service Deskilta
toiseen tiimiin tai vaikka organisaation ulkopuolelle sidosryhman ratkaistavaksi. Osastorajat

ylittava yhteistyd on ketterdd ja mahdollistaa ongelman jarjestelmallisen selvityksen.

Todetaan, ettd ongelmatiketin ratkaisuaikaa ei ole aiheellista méaaritella tarkkaan. Ongelmat
ovat erilaajuisia, joten niiden selvittamiseen voi menna muutamasta tunnista useaan pai-
vaan. Ongelmanratkaisun seurauksena syntyva lopputulos generoi tietoa tunnettujen vir-
heiden tietokantaan, mika on arvokasta vastedes ilmenevien ongelmatilanteiden suoravii-
vaisen ja tehokkaan hallinnan kannalta. Asiakas voi kysya, kuinka paljon ja millaisia ongel-

mia Yritys X on ratkaissut, miké voi vaikuttaa tulevaan asiakkuuteen.

Tybryhmé saa valtuudet erottaa tyfajastaan osan prosessikuvauksen laatimiseen. Asian-

tuntijoita ja tydn ohjaajia konsultoidaan sitd mukaa, kun kuvaus valmistuu.
[l tapaaminen

Kartoitetaan nykytilanne konsultti MK:n kanssa. Ongelmanhallinta perustuu viela tyénteki-
jéiden oma-aloitteisuuteen ja tapahtuu hairionhallinnan varjolla. Liséaksi ongelmanhallinta-
prosessi on vahvasti sidoksissa henkil6ihin roolien sijaan. Vaikka ongelmanhallinta on tiimin
arkea, sitd ei ole tAhan mennessa kuvattu systemaattisesti. Tikettijarjestelmasséa on val-
miina ongelmatiketti, tiethmyskanta ja tunnettujen virheiden tietokanta, mutta niitd ei ole
prosessikuvauksen puutteen vuoksi otettu kayttéon. Ongelmanhallintaprosessista on ole-

massa vuokaavio, joka on hyédynnettavissa prosessikuvauksen kokoamisessa.

Perehdytaan tarkemmin ITIL-viitekehyksen periaatteisiin ongelmanhallinnasta. Ongelman-
hallinta on "salapoliisity6td”, jonka yhteydessa poistetaan ongelman juurisyy eli korjataan
vika. Mikali pysyvaa ratkaisua ei voi (vield) toteuttaa, kehitetdan valiaikaisratkaisu paranta-
maan asiakkaan tilannetta. Ongelmanratkaisua voidaan joissain tilanteessa jatkaa, kun

asiakas on saanut tyydyttavan valiaikaisratkaisun.

Perehdytddn myds ITIL-viitekehyksen maarittAmiin rooleihin. Prosessinomistaja huolehtii
siitd, ettd ongelmanhallintaprosessi toimii tarkoituksenmukaisesti. Ongelmanhallintapaal-
likk® huolehtii operatiivisesta ongelmanhallinnasta prosessinomistajan alaisuudessa. Toisin
sanoen han pitda huolta siita, ettd ongelma ratkeaa — osallistuuko hén itse ongelmanratkai-
suun vai antaako tehtdvéan (teknisille) asiantuntijoille, on ongelmanhallintap&éllikon paatet-

tavissd. SMO-ryhma koordinoi kaikkia palveluhallinnan kehittAmisen prosesseja, myods



ongelmanhallinnan. Nain myds prosessinomistaja vastaa jollekin taholle prosessin toimi-

vuudesta. Naista kaikki ovat jo olemassa, viimeisimp&ana SMO.

Todetaan, etta yritykselle tarkein maarittelykohde on tehtéavien roolitus. Hairi6- ja ongelman-
hallinta ovat toistensa sisarprosessit, joten ne menevat helposti paallekkain Service Des-
kissa. Tavoitellaan tilannetta, jossa hairio- ja ongelmanhallintaan on varattu omat henkils-
toresurssit jokaiseen tyévuoroon tai tyévuoron puolikkaaseen. Malli on todettu toimivaksi

muissa yrityksissa, jotka ovat ottaneet ongelmanhallintaprosessin kayttoon.

Toinen tarkea tehtava on prosessin dokumentointi aktiviteettitasolla. Tehtavat pilkotaan ak-
tiviteetteihin, joihin liitetdén tarvittavat tydohjeet. Tama osa on ongelmanhallintaprosessin
kuvauksen ydinta: kerrotaan, mita tehdaan missékin vaiheessa ja mita vaihtoehtoja proses-
sissa etenemiseen on. TAma osuus ei kuitenkaan tarvitse Yritys X:n osalta erityista tarkas-

telua, koska se on jo dokumentoitu varsin hyvin esimerkiksi vuokaaviossa.

Kolmas huomiota vaativa osa-alue on nykyisen tiketointijarjestelmé&n muokkaaminen sopi-
vaksi Yritys X:n tarpeisiin. Tydryhma ei varsinaisesti rakenna ongelmatikettia tai tarvittavia
tietokantoja, vaan ehdottaa, millaista tietoa on aiheellista kerata. Pohjat ovat valmiina, joten
tydryhman tehtavaksi jaa nailta osin tarkastella ongelmatikettia seka tietuetiketteja ja pohtia,

onko niihin jotain lisattavaa tai poistettavaa.
[l tapaaminen

Kirjoittaja tapaa yksin prosessinomistaja TL:n ja konsultti MK:n. Keskustellaan ongelman-
hallintaprosessin merkityksesta Yritys X:lle. Kun ongelmanhallintaa rakennetaan, kyseessé
ei ole ainoastaan asiakkaan ongelmanhallinta vaan nimenomaan Yritys X:n. Vaikka ongel-
manhallinta on Service Deskin operatiivisen toiminnan perusjalka, se on toiminut tdhan asti
“kirjoittamattomien saantdjen varassa”. Pienilla ratkaisuilla ongelmanhallintaprosessista

saadaan ehyt kokonaisuus.

Valmista prosessikuvausta kokeillaan ensin yhdessa osassa organisaatiota ja levitetdan
toimiva malli koko organisaatioon — on selva, ettei eri liiketoiminnoille kannata rakentaa
erillisia toimintaprosesseja. Kuvauksen ensimmainen kayttéonottaja on Yritys X:n Service
Desk. Kuvaus on kirjattava sopivan laveaksi, jotta Yritys X:n eri yksikot voivat ottaa sen

kayttoon, olivatpa ne tekemisissa tekniikan kanssa tai ei.

Korostetaan roolijaon tarvetta ja kerrottiin suunnitteilla olevista roolituksista. Esimerkiksi
Service Deskille tarvitaan operatiivinen tekija, useampi ongelmanhallintapdallikké seka
koordinaattori toimimaan ongelmanhallintapaallikon alaisuudessa. Ongelmanhallintapro-

sessi saanee jossain vaiheessa my6s uuden prosessinomistajan.



Sovitaan, etta konsultti MK toimittaa tydstettavat dokumentit tiimille. Ongelmanhallintapro-
sessista on olemassa hahmotelmia, joiden perusteella kuvaus valmistellaan. MK:lla on

myo6s dokumenttipohja, johon kuvausta voi alkaa kirjaamaan.
IV tapaaminen

Pohditaan roolijakoa ongelmanhallintapéaallikké OR:n kanssa. Erillistd ongelmanhallintaryh-
maa ei perusteta, vaan se kootaan jatkossakin tarvittaessa asianomaisista tekijoista. Tekijat
voivat olla joko samasta tai eri timeista. Ongelmanhallintapaallikké on tiimin esimies, osas-
topaallikko tai joku muu henkild. Paallikké voi tulla myds toisesta tiimista. Ongelman ratkai-
suun osallistuu ongelmanhallintapaallikon alainen tai alaiset. Ongelmanratkaisijan rooli ei

saa olla henkilésidonnainen.
V tapaaminen

Aloitetaan prosessikuvausdokumentin tydstaminen. Konsultti MK antoi valmiin dokumentti-
pohjan kirjaustydta varten. Dokumentti julkaistaan suomeksi ja mahdollisesti my6s englan-

niksi, mutta tyostdvaiheessa keskitytddn suomenkielisen version laatimiseen.

Yleiskatsaukseen kirjataan dokumentin tarkoitus seka ITIL-viittaus. Kuvauksessa viitataan
paaasiassa ITIL:n versioon 3, mutta hyddynnetédén osia myds versiosta 4. Vastuualueiden

omistajuus on maaritelty jo aiemmin kuvailtujen roolien kautta.

Prosessilaajuus rajataan Yritys X:n Suomessa operoiviin yritysasiakkaisiin, huomioiden
my0s asiakkaiden tarvitsemat tietoliikenneyhteydet ulkomaille. Kuluttajaliiketoiminnan tuot-
teet ja palvelut huomioidaan pienyritysasiakkaiden osalta prosessikuvauksessa: kaikkia Yri-

tys X:n yritysasiakkaita palvellaan tuotteen tai palvelun kategoriasta riippumatta.

Ongelmanhallintaprosessin tavoitteet kuvataan ylatasolla. Ylatason aktiviteetit ovat kuvat-
tuna portaalissa, jonne on tallennettu Yritys X:n prosessikaavioita. Linkit naihin kaavioihin
on lisattava kirjalliseen tydhon, minka lisaksi aktiviteetit tulee avata taulukoksi dokumenttiin.
Tyo6tehtavien yksityiskohtaisempi kuvaus suunnitellaan toteutettavaksi siten, ettéa yksikot
laativat omat tydohjeensa prosessikuvausta mukaillen ja julkaisevat ne henkilokunnalle
suunnatussa wikipohjassa. Ty6ohjeet linkitetddn prosessikuvausdokumenttiin. N&in pro-

sessikuvausta ei tarvitse paivittaa joka kerta, kun yksikkdkohtaiset tyéohjeet muuttuvat.

Tahan asti kuvattu roolitus on selked. Prosessikuvaukseen sisallytetdan syotteet ja tulokset
my0ds suhteessa muihin palveluhallintaprosesseihin, kuten hairion- ja muutoshallintaan. Li-
satdan kuvaukseen SMO-ryhma. Lisdtdan myos koordinaattorit, jotka toimivat ongelman-
hallintapaallikdiden alaisuudessa erikoistuneina asiantuntijoina. Koordinaattorin rooli ei

edellyta tiettyd asemaa organisaatiossa.



VI tapaaminen

Tarkistetaan prosessikuvauksen tilanne ongelmanhallintap&éllikkd OR:n kanssa. P&&osin
tyd on valmis, mutta tarkennuksia tarvitaan palvelulaajuuteen seka hallintotapaan. Liséksi
prosessiarkkitehtuuria seka tiketdintijarjestelman nykytilaa on tarkasteltava. Prosessiarkki-
tehtuurin tarkastelu vaatii prosessikehityspaallikk6 TK:n konsultointia. Sovitaan, etta tyo-
ryhma tutkii ongelmatikettia ja pohtii, tarvitseeko siihen tehdé muutoksia. Kehityspaallikk
JM:lta on pyydettava oikeudet ongelmatiketin, tunnettujen virheiden tietokannan ja tieta-

myskannan tarkasteluun. OR antaa projektille kaksi viikkoa jatkoaikaa.

Keskustellaan mittareista, joilla seurataan tyon tehokkuutta. Talla hetkella tyon tehokkuutta
mitataan ratkaistujen tikettien maaralla. Lisdksi toivotaan portaittaista tikettijarjestelmaa,
joka paljastaisi esimerkiksi keskeneraisten tikettien maaran. Nykyisellaan tikettijarjestelma
raportoi liilan yksipuolisesti Service Deskin tyon tehokkuutta: tiketit eivéat kerry kovin nope-
asti, jos ongelmat ovat vaikeusasteiltaan ty6laita. Porrastettu tikettijarjestelma osoittaa, etta
tyonteko on aktiivista, vaikka tiketteja nayttaa kertyvan hitaammin kuin muissa yksikoissa.

Tieto on mielenkiintoista esimerkiksi Yritys X:n talouspaattajille tai mahdollisille asiakkaille.
VIl tapaaminen

Perehdytaan Yritys X:n kaavioportaalin kayttdon prosessikehityspaallikkd TK:n kanssa. Tut-
kitaan prosessikaavioiden rakennetta ja niiden tarjoamaa tietoa. Kaaviot ovat sen verran
suurikokoisia, etta on viisainta linkittd& kaaviot dokumenttiin. Linkittdminen mahdollistaa
kaaviomuutokset ilman, ettd prosessidokumenttia tarvitsee muokata kaavion paivittdmisen

jalkeen. Aktiviteettikuvauksia paivitetaan kaavioon, kun prosessikuvaus valmistuu.

TK esittda hyvan huomion prosesseihin yleisesti liittyen: usein keskitytaan likaa siihen, mita
tehdaan. Tarkoituksenmukaista on keskittya siihen, mita prosessilla saadaan aikaan. Pro-
sessit itsessaan eivat siis tuo lisdarvoa yritykselle tai sen asiakkaalle, ellei niiden lopputulos

ole hyddyllinen. Niinpa kayttdonotettavia prosesseja on mietittéava tuloksesta kasin.
VIl tapaaminen

Tarkistetaan prosessikuvauksen tilanne prosessinomistaja TL:n kanssa. Korostetaan tun-
nettujen virheiden tietokannan tarvetta ja pohditaan, miten tietokanta saataisiin helposti
kayttoon ongelmanhallintaprosessissa. TL kertoo, etta hiljattain koottu SMO maéarittelee
prosessin omistajuuksia kayttbonoton edetessé. Vahvistetaan ongelmanhallintaprosessin

laajuus koskemaan Suomessa operoivien yritysasiakkaiden ostamia tuotteita ja palveluita.

Harkitaan raportointitytkaluja. Nykyinen tikettijarjestelm& on riittvdn monipuolinen Yritys

X:n tarpeisiin. Toisaalta kaytdssa on toinenkin tikettijarjestelma, jota kaytetdan alustana



tietyille muutostéille. Toista tikettijarjestelmaa kaytettaneen jatkossakin rinnatusten ensisi-

jaisen jarjestelmén kanssa, mutta sitd ei oteta mukaan ongelmanhallintaprosessiin.

Talla hetkella laitteiden ja palveluiden Cl-tiedot ovat eri tietokannoissa, mutta ne siirtyvat
integraation kautta tikettijarjestelmassa kaytettaviksi. Jatkossa tilanne on todennakdgisesti

sama.

TK:n arvion mukaan prosessikuvaus on hyvassa vaiheessa. Datamalli on viela tydstamatta.

Sovittiin, etta tyéryhma keskustelee datamallista konsultti MK:n kanssa.
IX tapaaminen

Tarkistetaan prosessikuvauksen tilanne konsultti MK:n kanssa. Todetaan, etta prosessiku-
vaus on pienia yksityiskohtia vaille valmis. Keskustellaan tarkennettujen tyéohjeiden tallen-
tamisesta nykyisiin wikipohjiin. Tyéryhma saa konsultointia datamallin tydstamisesta doku-

menttia varten.
X tapaaminen

Tarkistetaan prosessikuvauksen tilanne ongelmanhallintapéallikké OR:n kanssa. Tyoryhma
ei ole paassyt tutkimaan ongelmatikettia, tunnettujen virheiden tietokantaa tai tietAmyskan-
taa, koska tydryhman jaseniltd on oletusarvoisesti evatty padsy naihin tietueisiin. Prosessi-
paallikkd JM on oikea henkilé antamaan oikeudet tietueiden tarkasteluun, mutta hanta ei
ole ehditty tavoittaa ennen tapaamista. Tavoitellaan JM:84 ennen viimeista deadlinea. Tut-
kitaan liséaksi ongelmanhallintaprosessin rinnakkaisprosesseja tarkemmin seka niitéa ehtoja,
jolloin esimerkiksi hairidhallinta muuttuu ongelmanhallinnaksi. Muilta osin prosessikuvaus

on valmis.

Keskustellaan tarkemmin ongelmatiketin sek& tunnettujen virheiden tietokannan olemuk-
sesta. Kaikki ilmenneet ongelmat ja niiden ratkaisut eivat automaattisesti kuulu tunnettujen
virheiden tietokantaan, vaan arkistoinnissa kaytetdan harkintaa. Tunnetun virheen tulee lin-
kittya hairitikettiin. Pohditaan, kannattaako tunnettua virhetta poistaa kannasta, mikali on-
gelma poistuu. Poistuneen ongelman tiedot voi arkistoida tietamyskantaan, joka poikkeaa

kayttotarkoitukseltaan hieman tunnettujen virheiden tietokannasta.

Keskustellaan jatkuvan parantamisen mallista ongelmanhallintaprosessissa. Ongelmaan ei
ole valttamatta pysyvaa ratkaisua tarjolla, jolloin vika korjataan valiaikaisratkaisulla. Valiai-
kaisratkaisulla voidaan saada asiakas tyytyvaiseksi, mutta pysyva ratkaisu torjuu vikatilan-
teet valiaikaisratkaisua paremmin. Tarvittaessa ongelmaan palataan ja kehitetd&n jokaisella
kasittelykerralla ongelman ratkaisua kestdvammaksi. Mikali vika on “omissa kasissa”, py-

syva ratkaisu voidaan todenndkoisesti |0ytda ja korjata. Joskus viat ovat sellaisia, joihin



Yritys X:n Service Desk ei voi vaikuttaa, esimerkiksi asiakkaan tai kolmannen osapuolen
kaytos, laitevalmistajan tuotejulkaisuissa ilmi tulleet tyyppiviat tai luonnon olosuhteet. Rat-
kaisukin voi olla tiedossa, mutta muutoshallintaa ei useinkaan voi ulottaa organisaation ul-

kopuolelle, jolloin on tyydyttava valiaikaisratkaisuihin.

Tulee ilmi, etté Yritys X:n kuluttajille suunnatussa Help Deskissa kaytetaan ongelmatiketti-
tyyppid. OR ehdottaa, etta tydryhma perehtyy ongelmatiketin k&yttoon kuluttajien Help Des-
kissa ja selvittaa, voiko toimintamallia hyddyntéda myo6s Service Deskissa suoraan tai mu-
kaillen. Selvitetdan, kuka kayttaa tikettia, kuka omistaa prosessin ja onko yksikéssa erik-

seen ongelmanhallintapaallikoita.
Xl tapaaminen

Tyoéryhmé kokoontuu konsultti MK:n ja jarjestelmakehittdja JM:n kanssa tutkimaan ongel-
matikettid. On selvitetty, etta kuluttajapuolella kdytetdan tietyn palveluryhman tikettien rat-

kaisuun ongelmatikettia, tosin samaan tapaan kuin hairiétikettid muualla.

Talla hetkella tikettia kayttavat Yritys X:n IT-hallinto sekad kuluttajapuolen Helpdesk, tosin
hyvin pienimuotoisesti. Tamanhetkinen pohja tiketille on hyva, joskin siihen tehdaan pienia
muutosehdotuksia: kenttien nimet korjataan vastaamaan hairiénhallinnan vastaavia kenttia

tiedonkeruun yksinkertaistamiseksi. Liséksi tiketin luokittelua supistetaan nykyisesta.

Tiketilla on tiettyja kenttia, jotka ovat itse asiassa suppeita hakukenttia. Tiimi saa tehtavak-
seen selvittdd pintapuolisesti, mistd tietokannoista tiedot haetaan. Pohditaan, tarvitaanko
tietdmyskannan liséksi erillista tunnettujen virheiden tietokantaa — talla hetkella tietokannat
ovat Yritys X:ll& sisakkaiset. Todetaan, etté erillista tietokantaa ei tdhan hatdén tarvita, ja

sen mahdollinen kehittdminen rajataan tdman tyon ulkopuolelle.
XIl tapaaminen

Tyo6ryhma kokoontuu tydstamaén datamallin ja siihen liittyvan kaavion, joka osoittaa ongel-
matiketille tulevien tietojen alkuperdn. Dokumenttiluonnos lahetetdan konsultti MK:lle tar-

kistettavaksi.
XIll tapaaminen

Tiimi esittelee dokumentin Service Deskin esimiehille Sl:lle ja RO:lle, joka on my6s ongel-
manhallintapaallikkd. Tyosta saadaan hyvaa palautetta, joskin korjataan kirjoitusasuun liit-
tyvid yksityiskohtia. Ongelmatiketin rakennetta katsotaan. Nousee toive, ettéd saadaan on-
gelmanhallintapaallikkd, joka vastaa palveluhallinnan liséksi talon siséisten asioiden ongel-

manhallinnasta. Sovitaan, ettd ehdotetaan tata prosessinomistaja TL:lle.



Tyoéryhman kesken tulee puhetta kehitysehdotusten kirjaamisesta. Ne eivat kuulu proses-
sikuvaukseen, mutta SMO-ryhmalla on tiedosto, johon kuka tahansa Yritys X:n henkil6 voi
jattéaa kehitysehdotuksia. Sovitaan, etta kirjataan kuvaustyon aikana ilmenneet kehityseh-

dotukset SMO-ryhmaan tiedostoon.
5.4 Prosessikuvauksen valmistumisen jalkeen

Prosessikuvaus esitetaan Yritys X:n Service Deskille ryhméapalaverin yhteydessé. Kuvaus
esitellaan ja luovutetaan prosessinomistaja TL:lle, joka vie kuvauksen taytantbonpanevalle
tyoryhmalle. Prosessikuvaus k&&nnetaan englanniksi ammattikaantgjalla. Kuten luvussa

1.2 kerrattiin, itse kayttédnotto on rajattu pois tyosta.

Ongelmanhallintaprosessi otetaan jarjestelmalliseen kayttédn Service Deskissa, ja kayt-
tédnoton onnistumista seurataan. Hairididen vaheneva lukumaara on mahdollisesti paras
indikaattori ongelmanhallintaprosessin onnistumiselle. Tiimilta kysytdan kokemuksia, kera-
taan muutosehdotuksia ja aloitetaan olemassa olevan prosessin jatkokehittaminen. Kun on-
gelmanhallintaprosessin toimivuus on todennettu Service Deskissd, prosessin laajamittai-

sen kayttoonoton voi aloittaa.



6 Johtopaatokset

Kuvauksen laatimiseen tarjottiin kiitettavasti tukea. Konsultti MK:n asiantuntijuus edisti mer-
kittavasti projektin onnistumista. Prosessinomistaja TL:n ja ongelmanhallintapaallikké OR:n
ohjaus auttoivat keskittymadan tavoitteeseen. Yhteisty® prosessikehityspdallikkd TK:n ja
prosessipaallikk6 JM:n kanssa mahdollisti ongelmanhallintaprosessin kokonaiskuvan ra-

kentamisen. Ty6ryhma oli yhteistydkykyinen ja jakoi avoimesti ajatuksia tyon edistamiseksi.

Projektin kokonaiskuva alkoi hahmottua sitd mukaa, kun projekti eteni. Prosessikuvaukseen
tarvittavat elementit paljastuivat pala palalta. Tarve ongelmatiketin kuvaukselle seka tun-
nettujen virheiden tietokannan ja tietamyskannan tarkastelulle paljastui tiimille vasta projek-
tin loppuvaiheilla. Lopulta tyéryhman ei ollut aiheellista tutkia tietokantoja. Tydryhma olisi
hyodyntanyt projektiin varatun ajan paremmin, jos kokonaiskuva ja toivotut painotukset oli-

sivat olleet aiemmin hallussa.

Kokonaiskuvan elavyys vaikutti siihen, etta tyéryhma eteni projektissa "hetki kerrallaan’-
periaatteella. Projekti olisi edennyt tehokkaammin aikataulutettuna. Nama kaksi tekijaéa —
kokonaiskuvan vajavuus ja aikataulun puutteellisuus — saivat projektin mydhastymaan kah-
della viikolla. Viivastys oli ikava, muttei vaarallinen projektin etenemisen kannalta. Tavoite
saavutettiin projektissa ilmenneista haasteista huolimatta. Dokumenttia on hyddyntamiskel-
poinen ongelmanhallintaprosessin jarjestelmallisessa kayttoonotossa, ensin Yritys X:n Ser-

vice Deskissa ja mythemmin koko organisaatiossa.

Ongelmanhallintaprosessin kuvauksen laatiminen oli erinomainen oppimiskokemus. Kirjoit-
taja oli ensimmaista kertaa mukana tydelamalahtdisessa projektissa, jolla tuotettiin sisaltta
suoraan toimeksiantajan kayttdéon. Tyo opetti projektinhallintaa ja ajoi verkostoitumaan sel-
laisten henkildiden kanssa, joihin tuskin olisi tullut ottaneeksi yhteytta ilman projektia. Orga-

nisaation yksikdiden ja niiden keskindiset yhteydet hahmottuivat projektin edetessa.

Projektin myoéta kirjoittaja tutustui ITIL-viitekehykseen. ITIL on kaytdnnonlaheinen ja hel-
posti ymmarrettava palveluhallinnan viitekehys. Vaikka kehys on kohdennettu tieto- ja vies-
tintdpalveluita tarjoaville organisaatioille, se sopii periaatteessa muidenkin liiketoiminta-alo-
jen kaytt6on miltei sellaisenaan. Kirjoittaja kiinnostui ITIL:sta siind maarin, etta harkitsee

sertifioinnin suorittamista.

Opinnaytetyolle 16ytyy mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita. Ongelmanhallintaprosessin
vaikutusta Yritys X:n Service Deskin toimintaan voi seurata ja analysoida. Kaytdssa olevaa
prosessia voi kehittda jatkuvan palvelun kehittdmisen tyokaluilla. Ongelmanhallintaproses-
sin kayttoonotto koko Yritys X:n tasolle voi toimia omana tutkimusaiheenaan, jos siihen tuo

uutta nakokulmaa vaikkapa LEAN:ista tai muista prosessitydkaluista.



7 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoite oli laatia ITILv3-viitekehyksen mukainen ongelmanhallintaprosessin
kuvaus suomalaisen telepalvelualan suuryrityksen kayttéon. Kuvauksen kayttdonotolla sel-
vennettiin organisaation sisaista tehtéavanjakoa ja sijoitettiin henkilostoresursseja jarkevasti

eri aktiviteettien pariin.

ITILv3-viitekehysta kuvailtiin yleisluontoisesti, ja ongelmanhallintaprosessi sijoitettiin viite-
kehyksen kokonaiskuvaan. Tydssa pohdittiin ongelmanhallinnan ja hairionhallinnan eroja.
Tybssa perehdyttiin ongelmanhallintaprosessiin. Liséksi kuvailtiin palvelun hallintaa ja ke-

hittamista.

Opinnaytetydn kaytannon osuus esitettiin paivakirjamaisesti. Kirjoittaja osallistui Yritys X:n
ongelmanhallintaprosessin kuvauksen muotoiluun. Muotoiluun vaikuttivat paéasiassa tek-
nisia asiantuntijoita, prosessin sidoshenkilgitd, jarjestelmaasiantuntija seka yrityksen ulko-
puolinen konsultti. Muotoilun lopputuloksena oli prosessikuvaus ty@stettyna sellaiseen vai-
heeseen, ettd se saatetiin antaa prosessinomistajalle ja hanen valityksellaan prosessin toi-

meenpanevalle SMO-ryhmalle.

Aikataulun pettamisesta huolimatta projekti onnistui toivotulla tavalla. Yritys X sai kayt-
toonsa prosessikuvauksen, jota pilotoidaan ensin Service Deskissa ja laajennetaan myo-
hemmin koko organisaation kayttédn. Ennen laajennusta prosessikuvauksen toimivuutta
tarkastellaan jatkuvan palvelun kehittamisen mallilla. Ty® opetti kirjoittajalleen paljon ja tar-

josi mielenkiintoisia jatkotutkimusehdotuksia.
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