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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Veljekset Keskinen Oy, jonka IT-palvelu oli tar-
kastelun kohteena. Tavoitteena oli kehittdd IT-palvelua ITIL-viitekehyksen oppien mu-
kaan. Tarkoituksena oli parantaa tapahtumanhallinta- ja palvelupyyntdprosesseja seké
palvelupistetoimintaa ottamalla kayttoon palvelupyyntojérjestelmé. Tapahtumanhallin-
ta- ja palvelupyyntdprosessi méaariteltiin ja kuvattiin ITIL-viitekehyksen mallin mukaan.
IT-osastolla ei ollut kaytdssdan ennestddn mitdan jarjestelméa. Uuden jérjestelmén vaa-
timukset keréttiin haastattelemalla jarjestelman sidosryhmia ja koostamalla saadusta
aineistosta testattavat jarjestelmavaatimukset.

Kaikkia ITIL-viitekehyksen oppeja ei otettu kayttdon uusiin prosesseihin, vaan kayttoon
otettiin organisaation kannalta oleellisimmat asiat. Prosessien kulkua saatiin yksinker-
taistettua, ja turhia askeleita ja paallekkaista tyota saatiin poistettua. Palvelupisteen toi-
mintaa tehostettiin valitsemalla palvelupyyntdjarjestelma ja ottamalla se kayttoon.

Kun palvelupyyntojarjestelmén kayttdonotossa on saavutettu kaikkia osapuolia tyydyt-
tava tilanne, on aika ottaa uudet prosessit kayttdon. Seuraavaksi IT-osaston tulisi tarkas-
tella ITIL-viitekehyksen muita prosesseja ja toimintoja. Palvelutuotannossa seuraava
askel voisi olla ongelmanhallintaprosessin méérittely ja kuvaaminen. Toiminnoista tar-
kastelua olisi hyva suunnata IT-kayttopalvelun hallintaa, sovellushallintaa seké teknisté
hallintaa. Opinnéytetyon tulokset ovat vasta alku toiminnan kehittdmiselle IT-osastolla.
Kehittdminen ei saisi olla kertaluontoinen projekti, vaan toiminnan jatkuvasta kehitta-
misesta tulisi tehda jatkuva prosessi.
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ABSTRACT
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HAUTAMAKI, SATU:
Development of IT Service at Veljekset Keskinen Ltd.

Bachelor's Master’s thesis 63 pages, appendices 12 pages
December 2013

This thesis was made for Veljekset Keskinen Ltd. The company’s IT department servic-
es were placed under review. The objective was to develop an IT service according to
the ITIL Framework. The aim was to improve incident management and service request
processes, and help service desk work by introducing a service request system. Incident
management and service request processes were defined and described by means of the
ITIL Framework model. The IT department did not have any existing system at their
disposal. IT service needs were collected by interviewing people involved with the
company’s IT services.

All of the ITIL Framework features were not implemented in the new processes. The
processes were built to support the organization’s work. Process flow was simplified
and unnecessary steps and duplicate work were removed. Service desk work was en-
hanced by selecting and introducing a service request system.

When a satisfactory situation is reached in the implementation of the service request
system, it is time to introduce the new processes to the IT department. The next step is
to review the ITIL framework with respect to other processes and functions. In service
operation the next step could be to define and describe problem management. Review-
ing IT service management, application management and technical management would
be a good direction. The results found in this thesis are only the beginning of operation-
al development in the IT department. Development should not be a one-time project. It
should be a continuous development process.

Key words: ITIL, IT-service, service development, JIRA
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LYHENTEET JA TERMIT

ad-hoc
asiakas
ITIL

palvelutasosopimus

proaktiivinen

prosessi

reaktiivinen
SLA

tiettyd ongelmaa varten improvisoitu ratkaisu

IT-osaston asiakas, tapahtuman tai palvelupyynnon esittaja
Information Technology Infrastructure Library, kokoelma
parhaita IT kaytant6ja

SLA, asiakkaan ja palvelutarjoajan vélinen sopimus palve-
luiden tasosta

ennakoiva, ennalta varautuva, itsesté lahteva

prosessi on sarja toimenpiteitd, joiden avulla tavoitellaan
tiettyd lopputulosta

jalkeenpdin toimiva, ulkopuoliseen &rsykkeeseen reagoiva
palvelutasosopimus, asiakkaan ja palvelutarjoajan valinen

sopimus palveluiden tasosta



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Veljekset Keskinen Oy:n IT-osasto, joka tuottaa kaik-
ki IT-palvelut Veljekset Keskinen Oy:n tyontekijoille. Opinnéytetyon tavoitteena on IT-
palvelun kehittdminen Veljekset Keskinen Oy:ssé ja tarkoituksena on maéaritella ja ke-
hittdd 1T-prosesseja. 1T-palvelun kehittdmisen tueksi valitaan ITIL-viitekehys, joka ka-
sittelee IT-palvelun elinkaarta. Lopputuloksena syntyy kuvaus nykytilasta ennen palve-
lujarjestelman kayttdonottoa ja kuvaus tavoitetilasta. Opinndytetyon kaytannonléhei-
sempi osuus keskittyy IT-palvelupyyntojérjestelmén valintaan ja kayttdonottoon, jolloin
tavoitteena on parantaa palvelupistetoimintaa toteuttaen palvelupyynt6jérjestelman
kayttoonotto.

Tyon aluksi tutustutaan ITIL-viitekehykseen ja sen tarjoamiin ratkaisuihin. Koska Vel-
jekset Keskinen Oy:n nykytilaa ei tunneta ja prosesseja ei ole kuvattu, méaritelldan ja
kuvataan IT-palvelun nykytila. Nykytilan ongelmien kautta johdetaan kehittdmisen ta-
voitteet ja suunnitellaan uudet prosessit. Nykytilan tunnistamisen jalkeen kerataan pal-
velupyyntojérjestelmén jarjestelmévaatimukset analysoiden haastatteluista kerétyt jar-
jestelmétarpeet. Jarjestelmévaatimusten pohjalta tuotetaan jérjestelmétestaus ja valitaan
kayttoonotettava jarjestelma. Kayttoonotto kuvataan ja lopuksi mietitaan kehittamiskoh-

teita IT-osastolle ja arvioidaan tyon onnistumista.



2 ITIL

Veljekset Keskisen IT-osaston prosessien kehittdmisen viitekehykseksi valittiin ITIL
sen tunnettavuuden ja joustavuuden takia. Jokainen organisaatio voi ottaa ITIList4 kdyt-
t0on tarvitsemiansa osia ja muokata niitd omien tarpeidensa mukaiseksi. Koska ITIL on
ennestéan tuntematon Veljekset Keskisen I1T-osastolle, tutustutaan ITIL-viitekehykseen

ja sen tarjoamiin ratkaisuihin.

2.1 ITIL yleisesti

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on Ison-Britannian valtionhallin-
non CCTA:n (Central Computer and Telecommunications Agency) kehittdma jarjestel-
mallinen lahestymistapa laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen. Se on kehitetty
1980- ja 1990-lukujen aikana Ison-Britannian hallituksen toimeksiannosta, jonka jal-
keen ITIL on paivitetty kaksi kertaa. Ensimmainen péivitys oli vuosina 2000-2002, jol-
loin kayttdon otettiin ITIL V2, toinen péivitys V3 tapahtui 2007. (Bon ym. 2010, 13.)

ITILin ydin koostuu viidesta julkaisusta, joissa kuvataan palveluiden elinkaari (kuvio
1). Jokainen julkaisu muodostaa elinkaaren yhden osan. Ydin on moniulotteinen ja tois-
tuva, sen sisin osa kertoo palvelustrategian luomisesta. Strategia ohjaa palvelun suunnit-
telua, kayttdonottoa ja tuottamista, joissa teemana on jatkuva muutos. Palvelun jatkuva
kehittdminen on ytimen uloimmalla kerroksella. Se edustaa oppimista ja parantamista,
vaikuttaen muihin elinkaaren vaiheisiin. Jokainen organisaatio voi valita tarvitsemansa
ohjauksen ja soveltaa sitd omaan liiketoimintaansa sopivaksi. (Bon ym. 2010, 20-21;
Cartlidge ym. 2007, 9; ITIL Service Operation, 2007, 5.)



KUVIO 1. ITIL ydin (ITIL Service Operation, 2007, 5, muokattu)

Palvelustrategia

Palvelustrategia on palveluelinkaaren ydin ja siksi se on kriittinen kaikille ITIL palve-
luelinkaaren prosesseille. Palvelustrategia ohjaa palveluiden suunnittelua ja sen ajatuk-
sena on kehittdd organisaatiota, jotta voidaan saavuttaa strateginen Kilpailuetu. Siksi
palvelustrategian kehittdminen ja soveltaminen vaatii jatkuvaa seurantaa ja kehittdmista.
Palvelustrategian toimivuus riippuu ihmisten ja teknologioiden rajapintojen tehokkaasta
johtamisesta, koska palvelut ovat juuri ihmisten ja teknologioiden muodostamia koko-
naisuuksia. (Bon ym. 2010, 23, 27-28.)

Palvelustrategiaan kuuluvat prosessit ovat taloudenhallinta, kysynnéan hallinta ja palve-
luportfolion hallinta. Taloudenhallinnan avulla tuotetaan palvelutoimituksen johtamisen
tueksi tarvittava taloustieto. Kysynnan hallinnan avulla ennustetaan kysynnan kehitysta
tasapainottaen resursseja sovittaen tarjonta kysyntéan. Palveluportfolion hallinnan ta-
voitteena on hallita riskit ja kustannukset, jotta saavutettaisiin mahdollisimman suuri
lisdarvo. (Bon ym. 2010, 25.)
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Strategiset tavoitteet muutetaan toimenpiteiksi palvelun suunnittelun, palvelutransition,
palvelutuotannon ja jatkuvan palvelun parantamisen kautta. Palvelustrategia suunnitel-
laan palveluportfolioksi, johon mukaan otetaan sovitut palvelut ja palvelut, jotka vaati-
vat vield parantamista. Ep&onnistumisen riski pienenee, kun muutokset viedaan lapi
palvelutransition kautta. Palvelutransitioprosessissa muutokset analysoidaan, arvioidaan
ja hyvaksytdan strategian mukaisiksi. Strategian toteuttaminen tapahtuu palvelutuotan-
non vaiheessa. Tuotannolliset kyvykkyydet ja rajoitteet on oltava linjassa strategian
kanssa. Strategiaa on kehitettdva jatkuvien muutoksien takia. Jatkuvan palvelun paran-

taminen kehittad, ottaa kayttdon ja arvioi strategiaa. (Bon ym. 2010, 28-29.)

Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelu kasittelee palveluiden suunnittelua ja kehittdmistd, seka niihin liitty-
vid prosesseja. Térkein tavoite on suunnitella uudet tai muuttuneet palvelut tuotanto-
kayttoon. Palvelusuunnitteluvaihe alkaa asiakkaiden uusien tai muuttuneiden vaatimus-
ten vastaanottoon. Onnistuneen lopputuloksen takaa ihmisten, prosessien, tuotteiden ja

kumppaneiden tehokas ja toimiva yhteistyd. (Bon ym. 2010, 31.)

Palvelusuunnitteluun kuuluvat prosessit ovat palveluluettelon hallinta, palvelutason hal-
linta, kapasiteetinhallinta, saatavuuden hallinta, IT-palvelun jatkuvuuden hallinta, tieto-
turvan hallinta ja toimittajahallinta. Palveluluettelon hallinnan pdaméara on palveluluet-
telon kehittdminen ja yllapitdminen, palvelutason hallinnan pd&mé&aré on varmistaa, etté
IT-palvelutoimituksen tasot sovitaan. Kapasiteetin hallinnan padmaarana on varmistaa,
ettd on olemassa asiakkaan nykyisia ja tulevia tarpeita vastaava méaara kapasiteettia.
Saatavuudenhallinnan pddmaarand on varmistaa asiakkaiden kanssa sovittujen palvelui-
den saatavuustaso. I1T-palvelun jatkuvuudenhallinnan padmaara on varmistaa fyysisen
IT-kayttoympariston palautuminen sovitussa ajassa tukemaan liiketoiminnan jatkuvuut-
ta. Tietoturvan hallinta varmistaa, etta tietoturvapolitiikka noudattelee yleisia turvapoli-
tilkkoja ja organisaation hallintatavasta syntyvia vaatimuksia. Toimittajan hallinta vas-
taa toimittajien sopimuksista ja niiden tuesta palvelutoimituksessa. (Bon ym. 2010, 34-
35.)
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Palvelutransitio

Palvelutransition tehtdvand on uusien ja muuttuneiden palveluiden rakentamiseen, tes-
taamiseen ja kayttoonottoon liittyvien prosessien ja jarjestelmien hallinnointia. Palvelu-
transition tehtdvénd on rakentaa palvelusuunnittelusta tulevat asiakkaiden vaatimusten

mukaiset palvelut. (Bon ym. 2010, 39.)

Palvelutransitiossa on seitseman prosessia, jotka ovat; Transition suunnittelu ja tuki,
muutoksen hallinta, palveluomaisuuden ja konfiguraation hallinta, julkaisun ja kayt-
toonoton hallinta, palvelun validointi ja testaus, evaluointi ja tietdimyksen hallinta. Tran-
sition suunnittelu ja tuki varmistaa resurssien suunnittelun. Muutoksen hallinta varmis-
taa, ettd muutokset on arvioitu, priorisoitu, suunniteltu, testattu, implementoitu ja do-
kumentoitu. Palveluomaisuuden ja konfiguraation hallinta varmistaa, ettd palveluomai-
suus ja konfiguraatioiden rakenneosat ovat muiden palveluhallinnan prosessien tukena.
Julkaisun ja kayttonoton hallinta varmistaa, ettd madritellyt palvelut on rakennettu,
testattu ja kayttoonotettu, ja ettd asiakas voi kayttda palvelua tehokkaasti. Palvelun vali-
dointi ja testaus varmistaa, ettd muuttuneet palvelut ovat tarkoituksenmukaisia ja kéyt-
t00n sopivia. Evaluointi varmistaa, ettd suorituskyky on hyvéksyttava. Tietdmyksenhal-
linta varmistaa ettd luotettavaa ja turvallista tietoa on saatavilla koko palvelun elinkaa-
ren ajan. (Bon ym. 2010, 40-41.)

Palvelutuotanto

Palvelutuotannon tehtévana on toteuttaa prosessit, joita tarvitaan asiakkaille tuotettavien
palveluiden tarjoamiseen ja hallintaan. Se on vastuussa myo6s palveluiden tuottamiseen
ja tukeen tarvittavien teknologioiden hallinnasta. Palvelutuotanto on keskeinen palve-
luelinkaaren vaihe, hyvin suunnitellusta ja kdyttdonotetusta prosesseista ei ole paljoa-
kaan hyotyd, jos pdaivittéisten prosessien toimintaa ei ole kunnolla ohjattu, valvottu ja
johdettu. Palvelut eivat voi myoskaan kehittyd, ellei suorituskykya valvota, arvioida ja
keraté jarjestelmallisesti. (Bon ym. 2010, 45.)

Palvelutuotannon tehtdvand on varmistaa, ettd asiakas saavuttaa paaméaaransa. Siksi
palvelutuotanto on vastuussa palvelua tukevien osatekijéiden tehokkaasta toiminnasta.

Palvelutuotannon on ldydettavé tasapaino teknologiasuuntautuneen ja asiakassuuntau-
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tuneen nékokulman vaélilla. Teknologiamuutokset on pystyttavé tasapainottamaan liike-
toimintamuutosten kanssa. Tasapaino on l0ydettdvd myods vakauden ja reagoivuuden
valilla. IT-infrastruktuurin on oltava vakaa, jotta palveluiden saatavuus voidaan taata.
Samaan aikaan pitdd ymmartaa liiketoiminnan muutostarpeet. Palvelutuotannon on 16y-
dettava tasapaino myos kustannusten ja laadun vélilla. Laatua on parannettava samalla,
kun kustannuksia on alennettava. Myos reaktiivisuuden ja proaktiivisen toiminnan valil-
le on l6ydettédva tasapaino. Reaktiivinen organisaatio toimii vasta ulkoisen drsykkeen
ohjaamana, proaktiivinen organisaatio etsii jatkuvasti tapoja kehittyd. Muuttuvassa ti-
lanteessa proaktiivisuus nahdaén positiivisena Kilpailukyvyn nostattajana, mutta liian

proaktiivinen asenne voi tulla organisaatiolle kalliiksi. (Bon ym. 2010, 45-46.)

Palvelutuotannossa on viisi prosessia; Herétteiden hallinta, tapahtuman hallinta, ongel-
man hallinta, palvelupyyntoprosessi ja paasyn hallinta. Heratteiden hallinta valvoo nor-
maalin suorituskyvyn poikkeamia. Tapahtumanhallinta keskittyy korjaamaan palvelui-
den héairiot mahdollisimman pienilla vaikutuksilla litketoimintaan. Ongelman hallinta
keskittyy tapahtumien taustalla olevien syiden selvittdmiseen ja ongelmien ratkaisemi-
seen. Palvelupyyntoprosessi késittelee asiakkaiden pyynnot tarjoten yhteydenottokana-
van, tiedon ja toteutuksen. Pa&synhallinta antaa k&yttdoikeudet palveluihin. (Bon ym.
2010, 46-47.)

Palvelutuotanto maéérittelee tehtdvat palvelupisteelle, tekniselle hallinnalle, IT-
kayttopalvelun hallinnalle ja sovellushallinnalle. Palvelupiste on keskitetty yhteydenot-
topiste asiakkaille, joka késittelee tapahtumat, paasypyynnoét ja palvelupyynnot. Palve-
lupisteen tarkein tehtdvé on palauttaa palvelu normaaliksi niin pian kuin mahdollista.
Teknisella hallinnalla on kaksi roolia, toisaalla se edustaa IT-infrastruktuuriin liittyvaa
asiantuntemusta ja teknisté tietdmysta, toisaalla se tarjoaa resurssit IT-palveluhallinnan
elinkaareen. 1T-kdyttopalvelun hallinta siséltda kaksi tehtdva, joista IT-kéyttopalvelun
valvomo varmistaa péivittéisten tehtévien suorittamisen ja fyysinen kayttoympariston
hallinta vastaa esimerkiksi konesalien ja tietokonekeskusten hallinnasta. Sovellushallin-

ta vastaa sovelluksien hallinnasta niiden elinkaaren eri vaiheissa. (Bon ym. 2010, 48.)
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Jatkuva palvelun parantaminen

IT-osastojen on kehitettdva palveluitaan jatkuvasti séilyttdakseen kilpailukykynsa. Jat-
kuvan palvelun parantamisen vaiheessa on pystyttava erottamaan toisistaan tuottoisat ja
kehittdmista vaativat palvelut. Jatkuvaa palvelun parantamista tulee soveltaa koko pal-
velun elinkaaren ajan, jotta siitd saadaan luontainen osa IT-palveluiden kehittdmist.
Jatkuva palvelun parantaminen mittaa ja valvoo p&dasiassa laatua, suorituskykyd, pro-

sessien liiketoiminta-arvoa ja sité, ettd prosesseja noudatetaan. (Bon ym. 2010, 53.)

Jatkuvan palvelun parantamisessa on kaksi prosessia; Jatkuvan palvelun parantamisen
kehittdmisprosessi, joka kertoo, kuinka palvelua tulisi mitata ja raportoida, sek& palve-
lun raportointi, joka raportoi palvelun tuloksista ja palvelutasosta. Palvelusuunnittelu-
vaiheeseen kuuluva palvelutasonhallinta on térkein prosessi jatkuvalle palvelun paran-
tamiselle. Tastd nahdd&n mité asioita tulee mitata ja mita tuloksia odotetaan. (Bon ym.
2010, 57, 60.)

2.2 ITILista kayttoonotettavat ratkaisut

Veljekset Keskinen Oy:n IT-prosesseja ei ole madritelty, eikd kuvattu. Koska palvelu-
tuotanto on keskeinen palveluelinkaaren vaihe, keskityn opinnaytetydssani palvelutuo-
tannon prosesseihin ja niiden kehittdmiseen. Palvelutuotannossa viidestd prosessista
keskitytadn tapahtumanhallintaprosessiin ja palvelupyyntoprosessiin, sekd niiden maa-
rittelemiseen ja kehittdmiseen. Koska Veljekset Keskinen Oy:ssé on kéaytdssa palvelu-
pisteen toimintoja, mutta palvelupistetoimintaa ei ole maaritelty, keskitytaan kehittamis-

tehtdvasséd myos palvelupistetoiminnan kehittamiseen.

2.2.1 Tapahtumanhallintaprosessi

Tapahtuma on palvelun laadun huonontuminen tai suunnittelematon keskeytys IT-
palvelussa. Tapahtumanhallinta on prosessi, jonka tarkoituksena on palauttaa palvelun
laatu mahdollisimman nopeasti takaisin normaaliin ja minimoida haitalliset vaikutukset
liiketoimintaan. Normaali palvelu mééritellaan palvelutasosopimuksessa. (ITIL Service
Operation, 2007, 46.)
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Tapahtumanhallinta pitaa sisallaén kaikki tapahtumat, jotka hairitsevat tai voisivat héiri-
t4 palvelua. Tapahtumia voi ilmoittaa asiakkaiden lisaksi my6s tekninen henkilokunta,
mutta se ei tarkoita, ettd kaikki ilmoitukset ovat tapahtumia. Tapahtumat ja palvelu-
pyynnét ilmoitetaan kuitenkin palvelupisteen kautta, vaikka ne eivat noudata samaa

ratkaisuprosessia. (ITIL Service Operation, 2007, 46-47.)

Tapahtumanhallinta on yleensé yksi ensimmaisistd palvelutuotannonprosesseista, joka
otetaan kayttoon. Syy tahén on se, ettd tapahtumanhallinta tuo IT-palvelun nékyville
liiketoiminnalle ja siksi sen avulla on helpompi perustella muiden prosessien kayttoon-
ottokustannukset. (ITIL Service Operation, 2007, 47.)

Aluksi on hyvd maaritelld tavoiteaikarajat, tapahtumamallit ja laajavaikutteiset tapah-
tumat. Eri prioriteetin tapahtumille maaritellddn tavoiteaikarajat palvelutasosopimuk-
seen. Tapahtumamalleilla varmistetaan normaalien tapahtumien kasittely oikein ja sovi-
tussa aikataulussa. Tapahtumamallissa madritelldadn vaiheet ja niiden jarjestys, jotka
kaydaan lapi tapahtumaa ratkaistessa. Malli kertoo myds vastuut, tavoiteaikataulut ja
henkil6t keihin ollaan yhteydessé ja milloin, kun tapahtumaa laajennetaan. Myos tallen-
nettavat ja sailytettdvat materiaalit méaritelladn tapahtumamallissa. Laajavaikutteiset
tapahtumat vaativat erillisen menettelyn nopeammalla aikataululla ja suuremmalla prio-
riteetilla. Laajavaikutteista tapahtumaa ei pida kuitenkaan sekoittaa ongelman kanssa.

Ongelmanratkaisulle on oma prosessinsa. (ITIL Service Operation, 2007, 47, 49.)

Tapahtumanhallintaprosessi (kuvio 2) alkaa, kun asiakas, tekninen henkil6 tai herattei-
den hallinta ilmoittaa tapahtuman web-liittyman tai puhelun kautta palvelupisteelle.
Palvelupisteessé tapahtuma tunnistetaan ja tapahtuman merkitykselliset tiedot Kirjataan
ylos my6hempéa tarkastelua silméalla pitden. Merkityksellisia tietoja ovat muun muassa
tapahtuman kategoria, Kkiireys, vaikutus, prioriteetti, asiakas ja hanen sijaintinsa, tapah-
tuman kuvaus, tapahtuman vastuuhenkild. Kirjauksen jélkeen tapahtuma luokitellaan.
Luokittelu on tarkedd, ettd tapahtuma saadaan etenemé&én oikealla aikataululla oikeille
tahoille. Myo0s jélkikateen ongelmanhallinta ja alihankkijoiden hallinta voi kéytt&a naita
tietoja hyvékseen. Kirjausten jalkeen on hyva tarkistaa, onko tapahtuma oikeasti palve-
lupyynt0 ja tarvittaessa se siirretddn palvelupyyntoprosessiin. Seuraavassa vaiheessa
méaéritella&n tapahtuman prioriteetti. Prioriteetin maarittdmiseen voidaan kayttaa tapah-
tuman Kiireellisyytta ja vaikutusta liiketoiminnalle. Jos tapahtuma on laajavaikutteinen,

siirretddn se omaan aliprosessiin. Alustavan diagnoosin tekee palvelupiste, kirjaten ylos
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mité on tapahtunut ja mita voidaan tehd& tapahtuman korjaamiseksi. Palvelupiste pyrkii
hoitamaan tapahtuman omatoimisesti, mutta kun kay selvéksi, ettei palvelupiste kykene
ratkaisemaan tapahtumaa, laajennetaan se asiantuntijoille. Jos IT-osaston omat asiantun-
tijat eivat kykene ratkaisemaan tapahtumaa, on tapahtuma vietdva organisaation ulko-
puolisille asiantuntijoille. Jos tapahtuma on vakava, tai ratkaisu ei tahdo edetd, on tapah-
tuma laajennettava IT-johdolle vahintd&nkin tiedoksi. Jos tapahtumalle ei ole ennestéén
tunnettua ratkaisua, otetaan tapahtuma tutkintaan ja analysointiin. Kun ratkaisu on 0y-
detty, on se testattava, otettava kdyttoon ja varmistuttava, ettd palvelu on palautunut
ennalleen ja asiakas on tyytyvainen saatuun ratkaisuun. Tamén jalkeen tapahtuman ka-

sittely voidaan paattaa ja tapahtuma sulkea. (ITIL Service Operation, 2007, 49-53.)



15

KUVIO 2. ITILin tapahtumanhallintaprosessi. (ITIL Service Operation, 2007, 48, muo-
kattu)
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2.2.2 Palvelupyyntdprosessi

Palvelupyynnot ovat usein toistuvia, matalan riskin ja kustannusten pyyntoja asiakkailta
IT-osastolle. Siksi néille pienille pyynndille on hyvé rakentaa erillinen prosessinsa ta-
pahtuman- ja muutostenhallintaprosessista. Palvelupyyntoprosessi tuottaa asiakkaille
kanavan pyytda ja vastaanottaa palvelua. PalvelupyyntOprosessista asiakas saa infor-
maatiota palveluiden saatavuudesta, sek& apua yleisen informaation, valitusten tai
kommenttien jakamiseen. Palvelupyyntdprosessi tuottaa myods peruspalveluiden kom-

ponenttien lahteen ja toimituksen. (ITIL Service Operation, 2007, 55-56.)

Palvelupyynnon ja tapahtumanhallinnan ero on se, ettd tapahtuma on aina ennalta suun-
nittelematon ja palvelupyyntd pitéisi olla mahdollista suunnitella etukéteen. Organisaa-
tiossa, jossa tapahtumia ja palvelupyyntdja tulee paljon, on hyva eritelld prosessit toisis-
taan. Halutessaan organisaatiot voivat kuitenkin pitdd palvelupyyntdprosessin osana
tapahtumanhallintaa eritellen jarjestelméssa tapahtuman tyypiksi palvelupyynnon. Myds
palvelupyynnoén ja muutostenhallintaprosessin valillda on organisaatiokohtaisia eroja,
jolloin organisaatiolla on valta paattdd, mitd tapahtumia viedadn minka prosessin lapi.
(ITIL Service Operation, 2007, 56.)

Palvelupyyntdprosessi (kuvio 3) alkaa siitd, etta asiakas luo palvelupyynndn palveluhal-
linnan tydkalujen kautta 1T-osastolle. Tarked askel on taloudellisen valtuutuksen huo-
mioiminen. Monilla pyynndilld on taloudellisia vaikutuksia, siksi pyynnon kustannukset
tulee selvittdd ja hyvaksyttaa asiakkaalla. Joissain tapauksissa myos laajempi hyvaksyt-
tdminen on tarpeen, jolloin palvelupyynnolla pitadé olla mahdollisuus maaritella ja tar-
kistaa tallaiset tarpeet. Hyvéksymisen jédlkeen alkaa vasta varsinainen pyynnon toteut-
taminen. Toteuttaminen riippuu pyynnon luonteesta, palvelupiste voi toteuttaa pienet
pyynnot, kun taas vaativammat pyynnot tulee ohjata asiantuntijoille tai palvelutoimitta-
jille. Toteutuksen jalkeen palvelupiste sulkee pyynnon ja varmistaa, etta asiakas on tyy-

tyvéinen saatuun ratkaisuun. (ITIL Service Operation, 2007, 56-57.)
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KUVIO 3. ITILin palvelupyyntoprosessi. (ITIL Service Operation, 2007, 48, kuva piir-
retty tekstin pohjalta)

2.2.3 Palvelupiste

Palvelupiste on tarked osa IT-osastoa. Se tarjoaa ensisijainen yhteydenottokanavan asi-
akkaalle tapahtumien, palvelupyyntéjen ja muutospyyntdjen esittdmiseen. Palvelupiste
tuottaa IT-ryhmille ja prosesseille koordinointipisteen ja kayttdjille kommunikaa-
tiokanavan. Hyvin toimiva palvelupiste on onnistuneen tapahtumanhallinnan avain.
(Bon ym. 2010, 160; ITIL Service Operation, 2007, 15, 55.)
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Palvelupisteen pééatarkoitus on palauttaa normaali palvelun tila mahdollisimman nope-
asti asiakkaalle saavutettavaksi. Tdma saattaa tarkoittaa ihan mitd vain teknisen ongel-
man korjaamisesta pieneen kysymykseen vastaamiseen, mika vain saa asiakkaan jatka-

maan tyotaan tyytyvaisena. (ITIL Service Operation, 2007, 110.)

Palvelupisteen erityisiin vastuisiin kuuluu keréta kaikki tapahtumiin tai palvelupyynt6i-
hin liittyvat merkitykselliset yksityiskohdat ja jakaa tehtdville kategoriat ja prioriteetit.
Palvelupiste tekee esitutkimuksen ja diagnosoi yhteydenoton, seké ratkaisee ne yhtey-
denotot, jotka vain kykenee. Palvelupiste laajentaa yhteydenottojen kasittelyn eteenpéin
ja pitdd asiakkaan ajan tasalla yhteydenoton etenemisestd. Lopuksi palvelupiste ratkai-
see ja sulkee yhteydenotot. (ITIL Service Operation, 2007, 110.)

Hyvin hoidettu palvelupiste parantaa asiakaspalvelua ja sitd kautta myos asiakastyyty-
vaisyyttd. Tiedon kulku ja kommunikaatio paranevat, ongelmat kyetdan ratkomaan no-
peammin, tiimityGskentely ja proaktiivisuus kasvaa ja infrastruktuurin yllapito on hel-
pompaa. (ITIL Service Operation, 2007, 110.)

Riittavilla tyokaluilla taataan palvelupisteen kyky suorittaa tehtdvénsa onnistuneesti.
Hyvén puhelinpalvelun lisaksi palvelupisteelld tulee olla tyokalut yhteydenottojen kir-
jaamiseen ja hallinnointiin. Yrityksen tulee valita jarjestelma tarkoitusperiensa mukaan,
jos ITIL otetaan kayttdon organisaatiossa, tulee myos jarjestelmén tukea sita. (ITIL Ser-
vice Operation, 2007, 160.)



19

3 IT-PALVELU VELJEKSET KESKINEN OY:SSA

Veljekset Keskisen IT-palvelun prosesseja ei ole kuvattu tai mééritelty ennemmin. Ny-
kytilan kuvauksen tekemiseen apuna kaytetddan ITIL-viitekehyksen palvelutuotannon
prosesseja, joihin peilaamalla nykytilaa voidaan hahmottaa prosessien tdmén hetkinen
kulku. Kun nykytila on kuvattu, voidaan tunnistaa ongelmakohdat, joiden pohjalta voi-

daan suunnitella uudet prosessit.

3.1 Nykytilan esittely

Veljekset Keskinen Oy:n IT-osastolla tydskentelee kahdeksan henkil6d, joiden tydnku-
vat poikkeavat toisistaan. IT-pdéllikko hoitaa esimiehen tehtdvia ja pitadé yhteyttd joh-
toon. Kaksi henkil6a hoitaa laiteasioita, kolme henkild hoitaa sisdisten sovellusten ke-
hittdmisen ja yllapidon ja kaksi henkil6a hoitaa ostettujen sovellusten yllapidon ja kaik-
kien sovellusten ohjeistuksen ja koulutuksen. Jokaisella henkil6lla on myds muita vas-

tuita ja tehtavid, joita hoidetaan padtoimen ohessa.

IT-osasto hoitaa talon sisdisia IT-tehtdvia laidasta laitaan. Tehtéviin kuuluu muun muas-
sa IT-laitehuolto, hairidtilanteiden purku, ohjelmistojen asennus, tietoverkkojen ja pal-
velimien ylldpito, IT-hankinnat, omien ja ulkopuolelta ostettujen ohjelmien kehittami-
nen, IT-koulutukset, raporttien ja kayttéohjeiden laatiminen, wwwe-sivujen tekninen

yllapito seka yleinen tuki ja apu.

Tehtdvien monimuotoisuuden liséksi erilaiset tavat esittdd palvelupyynt6ja 1T-osastolle
ovat myos Kirjavat. Yhteydenottoja tulee muun muassa sahkopostin, puhelimen, pika-
viestimen tai k&ytdvéakeskustelujen kautta. Pyynnon esittdjilla voi olla epétietoisuutta eri
henkil6iden tehtdvankuvasta, pyyntdja voi kasaantua epétasaisesti osaavien henkil6iden
vilille ja pyynt6on vastaajilla ei vélttamatta ole ké&sitysté tehtdvien kiireellisyydesta tai

laajuudesta.

Erilaisin yhteydenottoja IT-osastoon voi paivan mittaan arviolta tulla muutamista kym-
menista jopa satoja. Yhteydenotot jakaantuvat hyvin epéatasaisesti henkil6iden ja pdivien

kesken. Laitevastaaville yhteydenottoja kertyy huomattavasti enemman péivan aikana,
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kun taas sovellusvastaavalle ei yhteydenottoja valttamétta tule yhtakaan. Yhteydenotois-
ta karkeasti arvioituna kuusi kymmenesta on tapahtumayhteydenottoja, kaksi kymme-
nestad palvelupyyntdja ja kaksi kymmenesta yhteydenotosta jakaantuu heratteiden, on-
gelmien ja paasynhallinnan kesken. Eli noin sadasta yhteydenotosta kuusikymmenté on
tapahtumia, kaksikymmenta on palvelupyyntdja ja kaksikymmentd yhteydenottoa on

herétteitd, ongelmia tai padsynhallintaa.

3.1.1 Tapahtumanhallintaprosessin nykytila

Tapahtumanhallintaprosessia ei ole tunnistettu IT-osastolla, vaan kaikki yhteydenotot
IT-osastolle hoidetaan tilannekohtaisesti vastaanottajan parhaaksi katsomalla tavalla.
Kuviossa 4 esitelladn Veljekset Keskinen Oy:n IT-osaston tapahtumanhallintaprosessin
nykytila. Tapahtuma vastaanotetaan séhkopostin, puhelimen, pikaviestimen tai keskus-
telun kautta. Tapahtuman esittdé joko IT-osaston asiakas tai toinen 1T-osaston tydnteki-
ja. Tapahtumanhallinta alkaa tapahtuman tunnistamisella, jolloin IT-osaston henkild
tiedustelee kaikki tapahtumaan liittyvat tarkedt tiedot tapahtuman esittdjaltd. Tamén
jalkeen tapahtuma luokitellaan ja priorisoidaan. Luokitteluun ja priorisointiin on jokai-
sella 1T-osaston henkildlla omat toimintatapansa. Alustavan diagnoosin jéalkeen IT-
osaston henkild harkitsee, osaako ja voiko hén ratkaista tapahtuman. Jos tapahtuma kuu-
luu toisen IT-henkilon tehtéviin, tehtavéa siirretddn hanelle ja prosessi alkaa alusta. Jos
tapahtuma on IT-henkilon ratkaistavista, tulee hanen seuraavaksi miettid, onko tarve
informoida 1T-johtoa tapahtumasta. Lopuksi IT-henkil6 tutkii ja diagnosoi tapahtuman

ilmoittaen ratkaisun asiakkaalle.

Nykytilan suurimpana ongelmana voidaan pitéa tietojen kirjaamattomuutta. Tapahtu-
miin liittyvi& tietoja ei Kirjata jarjestelmallisesti talteen, jolloin tapahtuman siirtyessé IT-
osaston henkil6ltad toiselle joudutaan aloittamaan tapahtumanhallintaprosessi alusta.
Uusi kaésittelija etsii ja kyselee samat tiedot joko asiakkaalta tai henkildlta, jolta tapah-
tuma hanelle siirtyi. Ty joudutaan tekemaan kahteen kertaan. Toisena ongelmana voi-
daan pitéa sitd, ettei tapahtumia tunnisteta palvelupyynndisté. Palvelupyynnaille voitai-
siin rakentaa oma kevennetty prosessi, jos ne tunnistettaisiin tapahtumien seasta. Kol-
mas ongelma on tapahtuman sulkemisen puuttuminen. Tapahtuma ratkaistaan, mutta

aina ei varmistuta siitd, ettd asiakas on ymmartanyt ratkaisun saati tyytyvéinen siihen.
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Ratkaisun toimivuutta ei testata vaan oletetaan asiakkaan ottavan yhteytta uudelleen

ongelmien jatkuessa. Eli kommunikointi lopuksi asiakkaan kanssa on véhaista.

KUVIO 4. Veljekset Keskinen Oy:n IT-osaston tapahtumanhallintaprosessi nykytila
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3.1.2 Palvelupyyntdprosessin nykytila

Palvelupyyntoprosessia ei ole eritelty tapahtumanhallinnasta erikseen. Kaikki tapahtu-
mat ja palvelupyynnét kulkevat suurin piirtein saman prosessin lapi IT-osastolla. Joitain
eroja on kuitenkin palvelupyynndssa havaittavissa verrattuna tapahtumanhallintaan.
Kuviossa 5 esitelldadn Veljekset Keskinen Oy:n IT-osaston palvelupyyntdprosessin ny-
kytila. Koska palvelupyynt6a ei ole eritelty tapahtumanhallinnasta, lahtee myos palve-
lupyyntoprosessi liikkeelle palvelupyynndn vastaanottamisesta. 1T-osaston henkild,
joka ottaa vastaan pyynnon, luokittelee ja priorisoin palvelupyynnon ja tekee alustavan
suunnittelun. Td&man jalkeen IT-osaston henkilé miettii, saako tai osaako han toteuttaa
pyynnon ja tarvittaessa siirtdd pyynnon IT-henkil6lle, joka aloittaa prosessin alusta. Jos
IT-henkil6 kykenee pyynnon hoitamaan, pitdd hdnen miettia seuraavaksi, ettd pitdako
IT-johtoa tiedottaa pyynndsta. IT-johto voi sulkea laittaa pyynnon toteutukseen tai sul-
kea pyynnon toteuttamattomana. Poiketen tapahtumanhallinnasta, 1T-henkilon on myos
mietittdva mitd osastoja pyyntd koskee ja saatava heiltd myos toteutuslupa. Jos toteutus-
lupa tarvitaan ja se saadaan, pitad IT-henkilon varmistua vield taloudellisesta hyvaksy-
misestd, jonka antaa organisaation johto. Lopulta IT-henkild paasee toteuttamaan palve-
lupyynndn. Toteutuksen pitkittyessa pitdd IT-johtoa tiedottaa asiasta. Kun pyyntd on
saatu toteutettua, se suljetaan.

Palvelupyyntdprosessin suurin ongelma on se, ettei sita ole tunnistettu ja eroteltu tapah-
tumanhallintaprosessista. PalvelupyyntGprosessi on hyvin samankaltainen kuin tapah-
tumanhallintaprosessi vain muutamaa liséaskelta lukuun ottamatta. Prosessikuvausta
voitaisiin keventaa, jos tapahtumanhallinta- ja palvelupyyntdprosessi eroteltaisiin toisis-

taan.
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KUVIO 5. Veljekset Keskinen Oy:n IT-osaston palvelupyyntdprosessin nykytila
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3.1.3 Palvelupisteen nykytila

Koko IT-osaston henkil6sto toimii palvelupisteen tehtévissa samalla kun jokaisella hen-
kilolla on omat asiantuntijatehtavansa hoidettavanaan. Jokainen henkild ottaa tehtavansa
vakavasti ja sen takia asiantuntijatehtévat keskeytyvat palvelupistetydskentelyyn. Asi-
akkaat saadaan tyytyvaisiksi pienissg, helposti toteutettavissa tehtdvissa nopeasti. Asi-
antuntijatyon keskeytyessa laajemmat ja vaikeammat tyot hidastuvat ja asiakastyytyvai-
syys karsii. Palvelupiste ei toimi tapahtumien tai palvelupyyntdjen omistajana, vaan
omistajuus siirtyy toteuttavalle henkilélle. Nain my6s informaation kulku asiakkaaseen

tai alkuperdiseen vastaanottajaan pain saattaa keskeytya.

Palvelupisteelld ei ole kdytdssaan kaikkia tarvitsemiaan tyokaluja. Jokaisella 1T-osaston
henkil6lla on henkil6kohtainen puhelin ja séhkdposti, johon asiakas voi olla yhteydessa.
Etayhteys asiakkaan tietokoneeseen voidaan muodostaa, mutta k&ytdssé ei ole yhteisté
palvelunhallintatyokalua. Palvelupisteen nykytilan suurin ongelmakohta on palvelu-
pyyntojarjestelman puuttuminen. Tapahtumiin ja palvelupyynt6ihin liittyvéat tiedot ovat
tallessa jokaisella henkilolla séhkdpostissa, paperilla tai pahimmillaan omassa muistis-
sa. Priorisointi tapahtuu IT-osaston kokemuksen perusteella ja asiakkaan taidolla vaatia
palvelua. Asioiden eteneminen on taysin kiinni henkildiden valisestd yhteistyokyvysta,
motivaatiosta ja henkildiden kyvyistéd hoitaa asioita loppuun. Informaatio kulkee asiak-
kaan ja I1T-osaston henkilon vélilla riittavan hyvin, mutta muut IT-osaston henkil6t jaa-
vat yleensa taysin ilman tietoa tapahtumista tai niihin tehdyisté ratkaisuista. IT-johdolla
ei ole kokonaiskuvaa toteutetuista tai toteuttamattomista pyynnoista. Toinen iso ongel-
ma on myods koko IT-osaston toimiessa palvelupisteen tehtavissa, asiantuntijatyd jaa
toissijaiseksi. Vaikka asiakkaan ilmoittama tapahtuma tai palvelupyyntd ei ole kiireelli-
nen tai laajavaikutteinen, on se silti kuunneltava ja otettava vastaan, jolloin aikaa kuluu

tarkeammilta tehtavilta.

3.2 Uudet prosessit ja kaytannot

Uudet prosessit ja kaytdnnot rakennetaan ITIL-viitekehyksen tarjoamien ratkaisujen ja
nykytilan ongelmien pohjalta. ITILin prosesseja ei oteta kdyttdon sellaisenaan, vaan
uudet prosessit rakennetaan organisaation toimintaan tukeviksi. Nykytilan prosessit py-

ritdén yksinkertaistamaan ja ongelmatilanteet ottamaan huomioon, seké korjaamaan.
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3.2.1 Uusi tapahtumanhallintaprosessi

Uuden tapahtumahallintaprosessin tavoitteena on poistaa paallekkaisté tyotd. Ongelma-
na on tapahtuman siirtyessé toiselle kasittelijalle se, etta prosessi joudutaan aloittamaan
alusta, koska tietoa ei ole jarjestelmallisesti tallennettu. Useat ihmiset joutuvat siis te-
kemadn saman ty6n toistamiseen. Toisena tavoitteena on palvelupyynnon tunnistaminen
tapahtumanhallintaprosessissa, jotta palvelupyyntd voidaan ohjata omaan prosessiinsa.
Kolmantena tavoitteena on lisdtd kommunikaatiota asiakkaan ja 1T-henkilon valilla.
Né&in varmistutaan, ettd hairidtilanne poistuu ja palvelu palautuu normaaliin. Samalla

asiakastyytyvéisyys paranee.

Uusi tapahtumanhallintaprosessi esitellddn kuviossa 6. Tapahtumanhallinta alkaa tapah-
tuman tunnistamisella, josta tehdaéan kirjaus jarjestelmaéan. Tapahtuma luokitellaan ja
priorisoidaan, jonka jalkeen tunnistetaan onko kyseessé palvelupyyntd. Jos tapahtuma
tunnistetaan palvelupyynnoksi, siirretddn se palvelupyyntOprosessiin kasiteltavaksi.
Seuraavaksi mietitddn, onko vastaanottajalla kykya tai lupaa ratkaista tapahtumaa. Tar-
vittaessa tapahtuma siirretdan oikealle henkildlle tai ulkopuoliselle toimijalle. Siirron
jalkeen tapahtuma diagnosoidaan alustavasti, jonka jalkeen mietitddn tapahtuman hie-
rarkkista laajentamista. Jos nédhdaan tarpeelliseksi laajentaa tapahtuman késittelyd, se
viedaan IT-johdolle tiedoksi. Jos tapahtuma ei ole ennestaan tunnettu, tutkimus ja diag-
noosivaiheessa tapahtuma tutkitaan ja analysoidaan. Tutkimus ja diagnoosivaiheen pit-
Kittyessa on myos harkittava IT-johdon tiedottamista tilanteesta. Kun tutkimus ja diag-
noosi on valmistunut, paddytédén ratkaisuvaiheeseen, jossa ratkaisu testataan, otetaan
kayttoon ja varmistetaan, ettd palvelu palautuu ennalleen. Kun asiakkaan tyytyvaisyys

on varmistettu, tapahtuma voidaan sulkea ja tapahtuman kasittely paatetaan.

Uuden tapahtumanhallintaprosessin ja ITILin prosessin valill4 on useita eroja. Tapah-
tuma priorisoidaan ennen kuin tarkistetaan onko se palvelupyynt6. Palvelupyynnét on
tarke&a priorisoida myos, koska palvelupyyntdja voi olla useita paallekkdin yhden hen-
kilon tehtavélistalla. Kayttdonotettavassa prosessissa ei tunnisteta laajavaikutteisia ta-
pahtumia, vaan kaikki tapahtumat ké&sitelladn saman prosessin mukaan. Koska tietyn
tyyppisen tapahtuman kasittelemiseen on kykya vain muutamalla henkil6llgd ja IT-
henkil6itd on véhan, on erillisen laajavaikutteisten tapahtumankaésittelyprosessin miet-
timinen turhaa. Prioriteeteiltaan tarkeimmat tapahtuman kasitellddn ensimmaéisend. Uu-

dessa prosessissa toiminnallinen laajennus tarkoittaa tapahtuman siirtdmista oikealle



26

ratkaisijalle, joka tehddan ennen tapahtuman alustavaa diagnoosia. Né&in asiasta tieta-
mattoman ei tarvitse perehtya asiaan turhaa, vaan alustavan diagnoosin tekee tapahtu-
man asiantuntija. Koska toiminnallinen laajentaminen tehtiin ennen alustavaa diag-
noosia, ITILia mukaillen vain hierarkkinen laajentaminen mietitdén vasta alustavan

diagnoosin jalkeen.
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KUVIO 6. Uusi tapahtumanhallintaprosessi IT-osastolle
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3.2.2  Uusi palvelupyyntoprosessi

Uuden palvelupyyntoprosessin méérittelemisen suurimpana tavoitteena on eriyttaa pal-
velupyyntdprosessi tapahtumanhallintaprosessista. Eriyttdmisen seurauksena prosessi-
kuvaus kevenee ja prosessista jaa turhia askeleita pois. Palvelupyynnon siirtdaminen voi-
daan jattad pois, koska vastaanottamisen yhteydessd voidaan tarkistaa, ettd pyynto paa-
tyy oikealle toteuttajalle. Hierarkkinen laajentaminen voidaan myos jattda pois ja muu-
hun hyvaksymiseen liitetddn muiden osastojen hyvéksymisen liséksi IT-johdon hyvék-

synta.

Uusi palvelupyyntoprosessi kaynnistyy (kuvio 7), kun IT-henkild vastaanottaa palvelu-
pyynnon. Vastaanottamisen jalkeen pyynnon tyypista riippuen IT-henkilon tulee var-
mistaa palvelupyynnén hyvéksyminen IT-johdolta ja toisilta osastoilta. Pienet, yksittais-
t4 osastoa koskevat pyynnot eivat hyvaksyntéd tarvitse. Taloudellisesti isoissa pyyn-
ndissa pitdd organisaation johdolta saada myos taloudellinen hyvaksyminen. Hyvéksy-
misien jalkeen voidaan aloittaa toteuttamisvaihe ja toteutuksen jalkeen palvelupyynt6
suljetaan. Jos hyvaksymista ei saada IT-johdolta, muilta osastoilta tai organisaation joh-

dolta, pyynto suljetaan toteuttamattomana.

Uuden palvelupyyntoprosessin ja ITILin esittdmén prosessin vélilla ei ole suurta eroa.
Uudessa palvelupyyntdprosessissa tarkistetaan 1T-johdon ja muiden osastojen hyvak-
syminen ennen taloudellista hyvéksymistd. Koska taloudellinen hyvaksyminen tulee
ylimmaélta johdolta, pyydetédan heidédn hyvéksyminen vasta, kun muut osastot ovat

pyynndsta samaa mielta.
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Palvelupyynnon
vastaanottaminen

Saadaanko
yvaksymine

Saadaanko
taloudellinen
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Palvelupyynnon
sulkeminen

KUVIO 7. Uusi palvelupyyntdprosessi 1T-osastolle.

3.2.3 Palvelupistetoiminnan parantaminen

Palvelupistetoiminnan parantamisen tavoitteen on parantaa tiedon kulkemista IT-
henkil6iden ja asiakkaiden kesken. Hyva informaation kulku takaa, ettd asioita ei tehd&
useaan kertaan ja IT-johdolla on mahdollista hahmottaa kokonaiskuva palvelun tilan-
teesta. Asiakkaaseen péain parantunut informaation kulku parantaa luonnollisesti asia-
kastyytyvaisyyttd ja luottamusta 1T-osaston toimintaan. Unohtuneet asiat 16ydettéisiin ja
priorisointia voitaisiin kehittdd. Toinen tavoite palvelupistetoiminnan kehittdmisessé on
saavuttaa asiantuntijatydon mahdollisimman véhainen keskeytyminen. Akuutit ja toimin-
taa laajasti haittaavat tapahtumat keskeyttaisivét edelleen asiantuntijatyéskentelyn, kun

taas vahemman vaikuttavat tapahtumat ja palvelupyynnot pyrittdisiin ratkaisemaan joko
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sellaisen henkilon toimesta, jolla ei ole asiantuntijatehtévia tai silloin, kun asiantuntijal-

la on aikaa.

Uudeksi toimintatavan tueksi etsitdan ja valitaan palvelupyyntojérjestelmé, jonka avulla
tapahtumien ja palvelupyyntéjen hallinnointi onnistuu. Palvelupyyntdjarjestelmaén pys-
tytddn jarjestelméllisesti kerddmaan yksityiskohdat tapahtumista ja palvelupyynndista,
joten asiat eivat paase unohtumaan. Jarjestelmén avulla tapahtumia ja pyyntdja voidaan
kategorisoida ja priorisointia voidaan kehittdd. N&in kyetadn hahmottamaan IT:n koko-
naiskuva. Pikaviestikeskustelut, sahkopostit, kaytdvakeskustelut ja puhelut ohjataan
palvelupyyntojérjestelméan. Nain asiantuntijatyoskentely ei keskeydy kuin kaikkein

lagjavaikutteisimmat tapahtumien ilmaantuessa.

Erona ITILin oppeihin on se, ettei kayttddn oteta erillistd palvelupistehenkilokuntaa.
Kaikki IT-osaston henkil6t osaltansa osallistuvat vield palvelupisteen toimintaan. Pyri-
tdan kuitenkin siihen, etta IT-henkilon ollessa vailla omia asiantuntijatehtaviéan, han
pyrkii ratkaisemaan toisen henkilon tehtdvia kykynsa mukaan. Télla saavutetaan myos
osaamisalojen laajentuminen henkil6ilta toisille ja varamiestoiminnan paranemista.
Toinen ero ITILin verrattuna on se, ettd tapahtuman laajentamisen yhteydessé tapahtu-
man omistajuus siirtyy edelleen vastaanottavalle henkil6lle. Nain tapahtuman siirtava
henkild voi jatkaa omien asiantuntijatehtdvien parissa murehtimatta siirtdménsa tapah-

tuman etenemista.
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4 PALVELUPYYNTOJARJESTELMAN VALINTA JA KAYTTOONOTTO

Uudet prosessit ja palvelupistetoiminnan kehittdminen vaativat palvelupistejarjestelman
kayttoonottoa, jotta jarjestelmallinen tietojen kerddminen onnistuu. Palvelupyyntdjarjes-
telman valinnan tarkoituksena on valita riittdva tyokalu 1T-osastolle tapahtumien ja pal-
velupyyntojen hallintaan. Silmalla pidetadn my6s muiden osastojen tarpeita vastaavan-
laiselle jarjestelmélle. Valinnan jalkeen toteutetaan kayttdonotto. Kéyttéonoton tavoit-

teena on saattaa valittu palvelupyyntdjarjestelma kaytt6én mahdollisimman sulavasti.

4.1 Palvelupyyntéjarjestelman vaatimukset

Jarjestelmavaatimuksen madrittelyn tavoitteena on saada kehittdmiskohteen sidosryh-
mien valille yhteisymmarrys tietojarjestelman toiminnallisuudesta, teknisistad reunaeh-
doista ja laadullisista ominaisuuksista. Jarjestelmavaatimusten keradmisen paatehtava
on tarpeiden kerda@minen, analysointi, tismentdminen vaatimuksiksi, vaatimusten priori-

sointi ja hyvaksyminen. (Tietojarjestelmén hankinta, 2005, 22.)

Valmisteluvaiheessa kartoitetaan jarjestelmén sidosryhmét, jotta vaatimuksia madaritel-
lessa tulee huomioitua kaikki osapuolet ja nakokannat. Kéayttajia ovat jarjestelman kans-
sa vélittoméassa kosketuksessa olevat henkil6t tai toimijat, muita sidosryhmié ovat tahot,
joille jarjestelmésté on jotain hyotyé joko taloudellisesti, tai raportein. Kaikki osapuolet
kartoitetaan sidosryhmaanalyysilla. Osapuolia ovat prosessit, jotka kayttavat jarjestel-
man palveluita, seké organisaatiot, yksikot, asiakkaat, toimittajat ja kumppanit. Tarkein
sidosryhm& on lopputuloksen omistaja, eli se, kenelle hankinnan toteuttamat hyddyt
realisoituvat. Omistajuus on vélttdamatontd, jotta saadaan vastuunkantaja paatoksille.
(Tietojarjestelman hankinta, 2005, 23.)

Liitteen 1 taulukossa 1 esitetddn sidosryhméaanalyysi palvelupyynt6jérjestelmén hankin-
taan liittyvista sidosryhmistd. Sidosryhmié l6ydettiin kymmenen, jossa mukana ovat
jarjestelman kayttajat, paattajat, kehittamisesta vastaavat, jarjestelmén kayton laajenta-
miseen liittyvat sidosryhmét ja prosessit. Sidosryhmdanalyysissé mietittiin sidosryhman
rooli, tehtévat, vastuut ja sidosryhman saamat palvelut tai tuotokset jarjestelmasta. Si-

dosryhmaanalyysin pohjalta mietittiin kaikki sidosryhmén kayttdjat ja valittiin jokaises-
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ta sidosryhmasta edustajat jarjestelmavaatimusten kerddmiseen. Monissa sidosryhmissa

oli paallekkaisia kéayttdjia, joten yksi henkilt saattaa kattaa useamman sidosryhman.

Jarjestelman keskeiset vaatimukset tulee maéritella valmisteluvaiheessa. Sen tueksi tar-
vitaan nykytilan selvitys ja tavoitetilan kuvaus. Méérittelyn ldhtékohtana ovat uudet
tarpeet ja nykytilan ongelmakohdat. VVaatimusten tuottamisen péatehtaving on tarpeiden
kerd&minen, analysointi ja tuottaminen jarjestelmévaatimuksiksi. (Tietojarjestelman
hankinta, 2005, 24, 96.)

Nykytilan selvitys ja tavoitetilan kuvaus on toteutettu kappaleessa 3 IT-palvelu Veljek-
set Keskinen Oy:ssd. Nykytilan ongelmakohdista mietittiin tavoitetila, josta johdetaan

alustavat tarpeet keradmisen pohjaksi.

4.1.1 Jarjestelmatarpeiden kerdédminen

Tarpeiden kerddmisessé voidaan kayttad monia erilaisia menetelmid, olennaista on kes-
kittyd kayttdjien ja organisaation todellisten tarpeiden selvittdamiseen. Mitd paremmin
tarpeiden keréddmisessa onnistutaan, sitd onnistuneemmat ovat jarjestelmavaatimukset.
Riittava kattavuus, huomioiden kaikki kayttdjaryhméat on keskeinen onnistumiskriteeri.
Yksilokohtaisia tiedonkeruumenetelmia ovat muun muassa haastattelut, kyselyt, méaarit-

telytyGpajat tai aivoriihet. (Tietojarjestelman hankinta, 2005, 96-97.)

Haastattelu muistuttaa keskustelua, mutta se eroaa keskustelusta siten, ettd se tahtaa
informaation kerddmiseen ja ennalta suunnitellut pddmaéaran tavoittamiseen. Haastatteli-
ja on haastattelun alullepanija ja hén ohjaa haastattelua kysymyksin eteenpdin. (Hirsjar-
vi & Hurme, 2001, 42.)

Tiedonkeruumenetelman valinnan tulee olla perusteltu. Haastattelun suurimpana etuna
pidetédan sen joustavuutta tutkimustilanteessa. My06s aineiston keruuta voidaan jousta-
vasti saadelld tilanteen toivomalla tavalla. Haastattelun etuna on myos se, etté haastatel-
tava saadaan mukaan tutkimukseen motivoiden henkil6& osallistumaan ja aineiston sel-
ventdminen ja tdydentdminen niin haastattelutilanteessa, kuin myéhemminkin onnistuu.
Ongelmallisena pidetdan sitd, ettd haastattelu vie paljon aikaa, haastattelu edellyttéda

huolellista suunnittelua ja haastattelutilanteeseen voi liittyd monia virhelahteitd. Haasta-
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teltava toi kokea haastattelun monella tavalla, esimerkiksi uhkaavaksi tai pelottavaksi,
toisaalta taas haastateltava voi ottaa jonkun roolin haastattelutilanteessa véaristden vas-
tauksia. Ratkaisevaa kuitenkin on haastattelijan tulkintakyky. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara, 1997, 204-207; Hirsjarvi & Hurme, 2001, 34-36.)

Haastattelulajeja erotellaan niiden strukturointiasteen mukaan, eli kuinka tarkkaan en-
nalta haastattelutilanne on suunniteltu. Toisessa paassd on avoin haastattelu, jolloin
haastattelija on etukdteen miettinyt vain aihealueen haastattelulle, toinen aaripdd on
strukturoitu haastattelu, jolloin haastattelija on miettinyt kysymykset ja niiden esittamis-
jarjestyksenkin etukéteen. Teemahaastattelu on néiden haastattelulajien valimuoto, jol-
loin haastattelun aihepiirit on etukdteen mietitty, mutta kysymykset ja niiden jarjestys
madaraytyy vasta haastattelutilanteessa. Teemahaastattelu kohdennetaan tiettyihin tee-
moihin, joista keskustellaan. Oleellista on haastattelun eteneminen teemojen varassa.
(Hirsjarvi ym. 1997, 207-208; Hirsjarvi & Hurme, 2001, 47-48.)

Haastattelulla pyritddn keradmaan aineisto, jonka pohjalta voidaan tehda tutkittavaa
ilmiota koskevia luotettavia paatelmid. Teemahaastattelua suunniteltaessa tulee kiinnit-
td44 huomiota teemojen miettimiseen. Teemahaastattelua suunniteltaessa laaditaan tee-
ma-alueluettelon yksityiskohtaisen kysymysluettelon sijaan. Teema-alueiden pohjalta
haastattelija voi jatkaa ja syventdd keskustelua tarpeen mukaan. (Hirsjarvi & Hurme,
2001, 66-67.)

Haastattelumuotoja ovat yksilo-, pari- ja ryhmahaastattelu. Pari- ja ryhméhaastatteluissa
haastateltavat ovat yleensa paljon luontevampia ja vapautuneempia, siksi haastattelijan
tulee miettia etukateen, mikd muoto tuo parhaan tuloksen. Ryhmahaastattelussa pysty-
tddn kerddmain tietoa tehokkaasti usealta henkilolta yhtd aikaa, ryhma auttaa muista-
maan, korjaa vaarinymmarryksié. Toisaalta ryhma voi esté4 asioiden esille tulon ja vah-
vat henkil6t voivat johdatella haastattelutilannetta. Ongelmaksi saattaa nousta myds
teemoissa pysyminen ja kaikkien haastateltavien &&nen kuuluville saanti. (Hirsjarvi ym.
1997, 210-211; Hirsjarvi & Hurme, 2001, 61.)

Jarjestelmévaatimusten kerd&dmiseen kaytetddn haastattelumenetelméé sen joustavuuden
ja osallistujien motivoinnin takia. Haastateltavat saadaan osallistettua jarjestelman va-
lintaan ja néin saadaan vahennettya muutoksen tuomaa ahdistusta. Jarjestelmavaatimuk-

set kerdtadn haastattelemalla kaikkia sidosryhmén edustajia niin, ettei uusia tarpeita
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enéda nouse esiin. Haastattelut pidetédéan yksilo-, pari- ja ryhmahaastatteluina, jotta haas-
tattelutilanteesta saadaan mahdollisimman paljon tarpeita kartoitettua. Yksilohaastatte-
lujen avulla etsitddn muiden osastojen tarpeita, pari- ja ryhméhaastatteluilla 1T-osaston

sisdisia tarpeita ja johdon tarpeita.

Haastattelut pidetédan teemahaastatteluna, jolloin etukateen mietitadn teemat, jotka kay-
daan haastateltavien kanssa lapi. Tietojarjestelmén hankinta -oppaan mukaan jarjestel-
mavaatimuksiin kuuluvat toiminnalliset, tekniset ja laadulliset vaatimukset (Tietojarjes-
telman hankinta, 2005, 25). Ndama kolme teemaa valitaan haastatteluteemoiksi ja lisana
mukaan otetaan my0s kaytettdvyysvaatimukset, ominaisuudet, raporttivaatimukset ja
muut vaatimukset. Haastatteluissa kdydaan jokaisen sidosryhmaedustajan kanssa lapi
kaikki teemat, tarvittaessa kdaydaan lapi toisen sidosryhman kanssa esiin tulleita tarpeita,

jotta paastaan kasitykseen, mita teemalla tarkoitetaan.

Toteutus

Haastattelutilaisuuksia pidettiin yhteensa kahdeksan. Ennen ensimmadistd haastattelua
haastateltava kerdsi alustavat tarpeet erilaisista dokumenteista, mitd palvelupyyntojar-
jestelmén valinnan ympérilla oli syntynyt. Ensimmainen haastattelu pidettiin 1T-osaston
henkildille. Haastatteluun osallistui haastattelijan lisaksi kolme muuta IT-henkil6a. Ke-
ratyt tarpeet koskivat lahinnd 1T-osaston omia toimintoja. Toinen haastattelu pidettiin
johdon edustajille, johon osallistui Veljekset Keskinen Oy:n johdon edustaja ja IT-
paallikkd. Keratyt tarpeet koskivat raportointia ja jarjestelman lapinakyvyytta koko or-
ganisaatiolle. Kolmas haastattelu pidettiin IT-paallikélle. Mukaan osallistui myds yksi
IT-osaston edustaja. Haastattelun lomassa mietittiin jo esille nousseita tarpeita ja niiden
tarpeellisuutta. Jo esiin nousseita laajasanaisia tarpeita jalostettiin. Neljas haastatteluti-
laisuus pidettiin IT-osastolle. Tarkoituksena oli kéyda l&pi esiin nousseet tarpeet ja
miettid samalla mitd asioita on unohdettu ja mitkd tarpeet ovat toteutuskelvottomia.
Tassa vaiheessa el ristiriitoja tarpeiden kesken néhty. Tahdn mennessa esiin oli noussut
vahvasti helppokayttdisyysvaatimus. Viides haastattelu pidettiin toisen osaston edusta-
jalle, jonka tarkoituksena on mahdollisesti ottaa jarjestelmd myohemmin kayttoon. Sa-
malla haastatteluun tuli otettua huomioon my0ds asiakasnakokulma. Esiin nousi tarkedna
paivamadrien asettaminen yhteydenottoihin, jonka mukaan priorisoinnin tulisi onnistua.

Ensimmainen ristiriita muiden tarpeiden kesken tuli esiin, kun haastateltava totesi, ettd
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vain yksi yhteydenottokanava on tarpeellinen ja jarkeva. Sahkdpostilla tulevat yhtey-
denotot voivat ja&da epaselviksi ja monet eri yhteydenottokanavat sekoittavat asiakasta.
Kuudes haastattelu pidettiin sovellusvastaavan ja jarjestelmévastaavan tarpeita tarkastel-
len. Haastatteluun osallistui 1T-paallikko. Uusia tarpeita ei enda esiintynyt, mutta todet-
tiin, ettd sahkopostiristiriitaa pitdd kasitella enemman. Seitsemdas haastattelu pidettiin
IT-osaston kesken, jolloin mukaan osallistui IT-p&éllikko, sekd IT-osaston edustaja.
Uusia tarpeita ei esiintynyt, mutta paatettiin jattd4d sahkopostivaatimus mukaan vaati-
muksiin varmuuden vuoksi. Tulevaisuudessa saattaa tulla tilanteita, ettd sdhkdpostin
ldhettdminen jérjestelméén on tarpeellista. Kahdeksas ja viimeinen haastattelu pidettiin
muiden osaston edustajan kanssa, jonka tehtdvané oli ottaa huomioon myos asiakasna-
kdkulma. Esiin uutena vaatimuksena nousi tarve ohjetietokannasta ja selaimella toimiva
sovellus. Muuten esiin nousseet tarpeet noudattelivat padasaantoisesti jo Kirjattuja tarpei-
ta. Koska uusia tarpeita 10ytyi endé kaksi, paatettiin, ettd haastattelut voidaan paattaa

tdhan. Haastattelujen tuloksena esiin nousi 54 erilaista tarvetta.

4.1.2 Jarjestelmatarpeiden analysointi

Suunnitteluvaiheessa on paatetty tietojen tallennustapa. Haastattelun tallentaminen ta-
valla tai toisella on valttaméatontd. Tarpeiden kerddmisen tuloksena saadaan luettelo
kayttdjien ja sidosryhmien tarpeista, jotka tulee analysoida. Keratyn aineiston analyysi,
tulkinta ja johtopaatosten teko on tutkimuksen tarkein vaihe. Analysoinnin tehtava on
ymmartdd ongelma, josta tarve kumpuaa. Loytamélla todelliset ongelmanaiheuttajat
voidaan I0ytaa oikeat ratkaisut ja valttaa turhia ratkaisuja. Aineiston analyysia voidaan
tehda jo keraysvaiheessa, mutta mahdollisimman pian kerdyksen jalkeen, jotta mahdol-
lisiin puutteisiin padstaan tarttumaan heti. Analysointivaiheessa epdmaaraisesti ilmaistut
tarpeet arvioidaan ja tarkennetaan. (Eskola & Vastaméki, 2010, 42-43; Hirsjarvi ym.
1997, 221-225; Hirsjarvi & Hurme, 2001,75; Tietojarjestelman hankinta, 2005, 99-100.)

Ensimmainen vaihe on aineiston litterointi eli puhtaaksi Kirjoittaminen. Usein tarkka
litterointi ei ole tarpeen, suppein tapa on purkaa vain olennaiselta vaikuttavat asiat. Lit-
teroinnin jélkeen voidaan kayttdd muita analysointitapoja. Merkitysten tiivistdminen
tarkoittaa sitd, ettd esiin tulleet merkitykset puretaan tiiviimpaan muotoon. Merkitysten
luokittelussa taas kaikki samanlaiset asiat luokitellaan yhteen. Teemahaastattelun teemat

voivat toimia alustavina luokkina. Merkitysten tulkinnassa pyritddn materiaalista |0yté-
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maan myods sanomatonta informaatiota. Luokittelun ja merkitysten tulkinnan jalkeen on
aika jarjestelld materiaali uudelleen ja yhdistelld samanlaiset asiat yhteen. (Eskola &
Vastamaki, 2010, 42-43; Hirsjarvi ym. 1997, 222-225; Hirsjarvi & Hurme, 2001,137-
150.)

Hirsjarvi ja Hurme (2001) esittavat, ettd aineiston analyysiin on kuusi erilaista tapaa,
joista erdéssa tavassa haastattelija tiivistaa ja tulkitsee haastateltavalta saaman informaa-
tion jo haastattelun aikana. Haastateltavalla on téll6in haastattelun aikana jo mahdolli-
suus korjata haastattelijan tulkintaa ja tiivistystd informaatiosta. Téallaista haastattelua

kutsutaan itsedan korjaavaksi haastatteluksi. (Hirsjarvi & Hurme, 2001,137.)

Kaikki tarpeet eivéat ole samanarvoisia, pitdd tarpeet myos priorisoida. Priorisoinnin
avulla nahdaan tarkeimmat ratkaisut ja jotkut ratkaisut voidaan jopa jattaa toteuttamatta.
Priorisointikriteerit voivat olla erilaisia, muun muassa liiketoiminnallinen hyoty, laki-
séateinen velvoite tai muu pakko, vaikutusten laajuus, ratkaisun kustannukset tai tar-
peen pysyvyys. Priorisointi on vélttdmatonta, silla kaikkia tarpeita ei voida toteuttaa.
(Tietojarjestelmén hankinta, 2005, 99-100.)

Haastattelujen aineisto kerdatddn muistiinpanoina jokaisesta haastattelutilanteesta. Eli
aineisto litteroidaan ja merkitykset tiivistetddn jo haastatteluvaiheessa haastateltavien
kanssa. Nain varmistetaan, etta tarpeet on varmasti ymmarretty ja kaikki tarvittava on
Kirjattu ylos. Muistiinpanot kdydaan vield jokaisen haastattelun lopuksi 1&pi ja mieti-
taan, etta kaikki teemat tulevat kasitellyiksi ja kaikki olennainen tulee kirjattua muistiin.

Haastattelun jalkeen muistiinpanot siirretdan taulukkolaskentaan samalla tiivistaen ma-
teriaalia toistamiseen. Tamén jélkeen saatua materiaalia tulkitaan ja sanomattomat tar-
peet pyritdédn huomaamaan ja liittdmaan mukaan tarveluetteloon. Kaikki tarpeet pilko-
taan omiksi kohdikseen. Tulkinnan ja pilkkomisen jalkeen materiaali luokitellaan uudel-
leen kuuteen luokkaan, jotka ovat laadulliset, kdytettdvyys, ominaisuus, raportti, tekni-
set ja muut vaatimukset. Luokitellut samankaltaiset vaatimukset yhdistelldan ja lopuksi
vaatimukset priorisoidaan. Priorisointi on kolmitasoinen, Kriittiset, tarkeét ja hyodylliset
vaatimukset. Kriittinen vaatimus on 10ydyttava jarjestelmastd, tarked vaatimus on mer-

kittdva valintakriteeri ja hyodyllinen vaatimus edistéa jarjestelméan valintaa.
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Tarpeita saatiin kerattyd 54 kappaletta. Kun tarpeet tiivistettiin, monimerkitykselliset
tarpeet jaettiin ja sanomattomat tarpeet Kirjattiin, saatiin kokoon yhteensa 82 tarvetta.
Taman jalkeen tarpeet luokiteltiin alkuperéisten teemojen mukaan ja samaa tarkoittavat
tarpeet yhdistettiin. Lopuksi tarpeita priorisoitavaksi jai 58 kappaletta. Priorisointi toteu-

tettiin haastattelijan toimesta I1T-paallikon kanssa.

4.1.3 Jarjestelmavaatimukset

Tarkennetut ja priorisoidut tarpeet jalostetaan t&dsmallisiksi jarjestelmévaatimuksiksi,
jotka esitetdan ryhmiteltyina ja vakiomuotoisina. Vaatimukset hyvaksytetdan paatdksen
tekijalla, jonka jalkeen vaatimusten muuttuminen on epatoivottua. Jarjestelmavaatimus-
ten hyvaksymisen jalkeen on alkaa itse jarjestelmé&hankinnan toteutuksen vaihe. (Tieto-
jarjestelman hankinta, 2005, 100.)

Keratyt tarpeet jalostettiin tasmallisiksi jarjestelmévaatimuksiksi haastattelijan toimesta.
Palvelupyyntojarjestelman tarkennetut ja priorisoidut jarjestelmévaatimukset esitellaan
liitteessa 2. Jarjestelmavaatimuksista koostettiin taulukko, jonka avulla jokainen testa-

ukseen valittu jarjestelméa kaydaan lapi tarkistaen ominaisuuksien olemassa olo.

4.2 Palvelupyyntéjarjestelmavaihtoehtojen analysointi

Palvelupyyntdjarjestelmavaihtoehtojen analysointivaiheessa valitaan jarjestelmatestaa-
miseen mukaan otettavat jarjestelmét. Valinnan jalkeen jarjestelmat testataan jarjestel-
mavaatimuksia vasten ja tulokset pisteytetddn. Parhaiksi todettuja jarjestelmi& vertail-
laan sanallisesti ja lopuksi valitaan jérjestelmad, joka kdyttoonotetaan IT-osastolle palve-

lupyyntojarjestelmaksi.

Palvelupyyntovertailuun pyritdan valitsemaan mahdollisimman kattava kirjo erilaisia
palvelupyyntosovelluksia ja projektisovelluksia. Mukaan halutaan ottaa niin maksulli-
sia, kuin ilmaisiakin ohjelmia, samoin kuin omalle palvelimelle asennettavia sovelluksia
ja pilvipalveluna tuotettavia palveluita. Johdon toiveita noudattaen vertailuun otetaan
myo0s toisella Veljekset Keskinen Oy:n osastolla kdytdssa oleva palvelupyyntdsovellus,

jota ei varsinaisesti ole tarkoitettu IT-palvelupyyntéjen hoitamiseen. Vertailuun mukaan
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valitaan JIRA, Zendesk Yodiz, Clarizen, Requeste, Zoho, Facilitylnfo, Mantis, OS-
Ticket ja ChiliProject. Palvelupyyntdsovellukset esitelladn kevyesti liitteessa 3.

Palvelupyyntdjarjestelmien vertailu

Vertailussa on tarkoitus jarjestdd palvelupyyntojarjestelmaratkaisut paremmuusjarjes-
tykseen ja valita paras mahdollinen vaihtoehto toteutettavaksi. Jarjestelmat vertaillaan
etukateen pééatetyin kriteerein ja joukosta karsitaan aluksi pois kaikki jarjestelmat, jotka
eivét tdyta ehdottomia vaatimuksia. Esikarsinnan jalkeen kaikki jarjestelmét pisteyte-
taén vertailukriteereittéin ja pisteet lasketaan yhteen. Jarjestelmét jéarjestetddn yhteispis-
temaérien perusteella jarjestykseen ja parhaita vaihtoehtoja vertaillaan valiten lopulta

paras vaihtoehto jarjestelméksi. (Tietojarjestelmén hankinta, 2005, 60-61.)

Jokainen vaatimus testataan ja pisteytetddn jokaisesta jarjestelmésté. Pisteytys tapahtuu
asteikolla 0-2, jolloin O tarkoittaa, ettei ominaisuutta ole. Piste 1 tarkoittaa, ettd ominai-
suus on osittain olemassa tai saatavissa ja 2 tarkoittaa, etta jarjestelmd omaa kyseisen
ominaisuuden. Vaatimusten mukaisen prioriteetin mukaan jokaiselle ominaisuudelle
annettiin painokerroin, 3 kriittisille ominaisuuksille, 2 tarkedlle ominaisuudelle ja 1
hyodylliselle vaatimukselle. Jokaiselle ominaisuudelle saadaan lopulliset pisteet kerto-
malla annettu pisteméaara kertoimella. Lopuksi kaikkien ominaisuuksien pisteet laske-
taan jarjestelmakohtaisesti yhteen ja poistetaan kaikki kriittiset ominaisuudet tayttamat-
tomaét jarjestelmat. Jaljelle jadneistd jarjestelmistd valitaan lopullinen, kéyttéonotettava

jarjestelma.

Kaikki jarjestelmévaatimukset jaetaan kahden testaajan kesken, josta kumpikin saa esit-
td44 oman nakemyksensd ominaisuudesta jarjestelméssa. Lopuksi jokaiselle jarjestelmal-
le annetaan pisteet vield suomenkielisyydestd, nopeudesta, ulkoasusta ja testaajille anne-

taan mahdollisuus antaa pisteet kdytén sopivuudesta Veljekset Keskisen IT-osastolle.

Liitteen 4 taulukossa 1 nahdadan eri palvelupyyntojarjestelmien ominaisuuksien testaa-
misen tulos. Vain JIRA ja ChiliProject tayttivat kaikki kriittiset ominaisuudet, joten
muut jarjestelmat jatettiin pois lopullisesta vertailusta. JIRA sai kokonaispisteitd 214,
ChiliProject sai 192 pistettd. JIRAn ja ChiliProjectin eroja ovat palvelupyynt6jen naky-

vyys ja nakymattémyys. JIRAssa palvelupyynnét on mahdollisuus asettaa salaiseksi,
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ChiliProjectissa vain projektit. JIRAssa palvelupyyntojé pystyi kategorisoimaan ja JIRA
lahetti sdhkopostia asiakkaille aina, kun on tarvetta. My6s raportointi oli suurena plus-
sana JIRAssa, ChiliProjectista raportointi uupui kokonaan. JIRAN sai toimimaan Active
Directoryn kanssa paremmin, tuoden ndin lisd4 arvoa muun muassa raportoinnille. Chi-
liProjectissa asiakkaalla on mahdollisuus kommentoida eri pyynt6jd, kun JIRAssa ei
tatd kyetty testaamaan. ChiliProjectissa oli oma tietamyskanta, JIRAssa mahdollisuus
asentaa liitanndisenda. Suomennosaste oli parempi ChiliProjectissa, mutta JIRAssa itse

suomentaminen oli mahdollista. Ulkoasullisesti ChiliProject oli hieman selkeampi.

Parhaaksi vaihtoehdoksi todettiin JIRA monipuolisten ominaisuuksien ja edullisen hin-
nan takia. JIRA koettiin myds luotettavampana ja laajennettavampana jarjestelmana
kuin ChiliProject. JIRA paétettiin ottaa kayttoon Veljekset Keskinen Qy:n IT-

palvelupyyntojarjestelmaksi.

4.3 Palvelupyyntéjarjestelman kayttoonotto

Kéyttoonotto aloitetaan ostamalla 25 kertalisenssié ja asentamalla JIRA omalle palveli-
melle. Asiakkaille toteutetaan helppo yhteydenottolomake sisdiseen intraan, jonne ta-
pahtuman ja palvelupyynnon Kirjaus voi tapahtua oman tydn ohessa. Asiakkaille teh-
daan ohjeet, joiden avulla pyynnon jattdmisen kynnysta pyritddn laskemaan. Sisaisten
tiedotusvélineiden avulla mainostetaan uutta palvelupyyntojarjestelmaa ja sen helppoa
kayttoa asiakkaille. 1T-osaston toimesta kayttda harjoitellaan kaksi kuukautta, jonka
jalkeen paikalle kutsutaan konsultti toteuttamaan hienosdatéd JIRAN perusasetuksiin.
Né&in JIRA saadaan sovitettua viela paremmin IT-osaston kayttéon. Konsultin avulla

mietitddn myos lisdosien tarpeellisuutta nykyisen kéyton tueksi.

Tavoitteena on ohjata sahkdpostin ja pikaviestimien kautta tulevat palvelupyynnot Jl-
RAnN kautta. Kaytadvakeskusteluista ei voida luopua, mutta niiden pééatteeksi IT-osaston
on nyt helppo pyytéa asiakasta laittamaan muistutuksen JIRAn kautta. Puhelinliikennet-
td pyritddn vahentaméan, vaikkakin tiedetddn, ettei akuutimpia yhteydenottoja voida
ohjata tulevaksi suoraan JIRAan. IT-osasto pyrkii kirjoittamaan kaikki merkitykselli-
semmadt yhteydenotot ylos JIRAan jaljempaa kayttoa varten. Toistaiseksi vahapétdisem-

pid pyyntoja ei ole tarkoituksenmukaista kirjata ylos.
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Toteutus

JIRA tarjosi asiakkaille valmiin yhteydenottolomakkeen, joka oli helppo upottaa Vel-
jekset Keskinen Oy:n intraan (kuva 1). Yhteydenottolomakkeesta tehtiin mahdollisim-
man yksinkertainen ja turhat kentdt poistettiin kaytosta. Yhteydenottolomakkeen yla-
reunaan lisattiin linkki, josta IT-osaston asiakkaat voivat halutessaan tarkistaa omien ja
toisten yhteydenottojen etenemisen IT-osastolla. Vain otsikko madriteltiin pakolliseksi

kentéksi, muut kentét ovat selventdvaa lisatietoa.

IT-tuen palvelupyyntd

@ Palvelupyynnot ovat julkisia. Voit seurata pyyntojen etenemista osoitteessa http //jira.tuun fi:8080.
sikko
B0
Liitetiedosto [ Selaa.. | Ei valittuja tiedostoja
Puhelinnumero

Nimi

Sahkoposti

Laheta Sulje

KUVA 1. Yhteydenottolomake Veljekset Keskinen Oy:n IT-osaston asiakkaille

IT-osaston asiakkaille tehtiin ohjeet, joissa esiteltiin miten intrasta paastdén yhteydenot-
tolomakkeelle ja kerrottiin tarkasti, mitd tietoa kuhunkin kenttddn halutaan asiakkaan
kertovan. Ohjeessa kehotettiin kdyttdmaan padsaantoisesti yhteydenottolomaketta, vain

Kiireisissé tilanteissa kerrottiin soittamisen olevan nopein ja paras ratkaisu.
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Palelupyynt6jarjestelméan asennettiin myos JIRA-yhteison luoma suomenkielen paketti
ja JIRAN tarjoama lisdosa, jolla pystyy muuttamaan kaannoksia suoraan kayttoliittymés-
ta.

Koska kaikki Veljekset Keskinen Oy:n tyontekijét eivat saaneet kayttoonsa JIRAN li-
senssig, paatettiin tehdd nakymaé kirjautumattomille kéyttéjille (kuva 2). Sieltd voi kuka
vain henkilokuntaan kuuluva halutessaan tarkistaa IT-osastolle ldhetettyjen yhteydenot-
tojen eteneminen. Asiakkaan ndkymaan padsee yhteydenottolomakkeella olevasta lin-
kistd. Nakymassa on myos mahdollisuus Kkirjautua JIRAan, jos omistaa Kirjautumistun-

nukset.

!@! Etusivut ~  Projektit =+  Kirjaukset = ® - sisaankifautuminen

|IT-palvelupyyntojarjestelma on nyt kaytossanne!

System Dashboard

Filter Results: Intrasta tulleet Sisaankirjautuminen |

T Avain P Yhteenveto

@ m-329 RO3 tulostin Kayttajatunnus
@ IT- Hotelli TV:t ei kuittaannu siiveituiksi a
@ IV = Salasana
I Piccolink =
I Muista kirjautumiseni tassa tietokoneessa
OnnenKiven ravintolan kassat

Ei sinulia ole kayttajatunnusta? Saadaksesi
tunnuksen, please contact your JIRA T
administrators.

kassa OK-ylakertaan

Kirjaudu sisaan Salasana unohtunut?

B EOE
)
el ol B dll B <

Nakyy kassan myyntiraportissa eitd myyty pulloja vaikka myyh

=31 arasto 7 -lap 19

1

1

m-31

0

0

IT-30 n puhtaaksi kuittaaminen televisioiden kautta ei

KUVA 2. IT-osaston asiakkaan nakyma

JIRAan luotiin tehtdville kaksi oikeustasoa. Oletukseksi maériteltiin IT-osaston oikeus-
taso, jolloin yhteydenotot on nédhtdvissé vain IT-osaston Kirjautuneella tyontekijalla.
Toiseksi tasoksi madriteltiin Keskisen tyontekijataso, jolloin yhteydenoton voi nahda
JIRAan kirjautumaton henkild. Kaikki yhteydenottolomakkeen kautta tulevat yhteyden-
otot ovat Keskisen tyontekijatason pyyntdja ja ne ovat ndhtavissa myos kirjautumissi-
vulla. Julkisia yhteydenottoja voi selata ja kommentoida kuka tahansa Veljekset Keski-
nen Oy:n tyontekija. JIRAan kirjautuneet IT-tyontekijét voivat luoda yhteydenoton suo-
raan jarjestelmastd, jolloin oikeustasoksi tulee IT-osasto ja yhteydenoton nékee vain

Kirjautuneet tyontekijat. Oikeustason voi IT-osaston henkil tarvittaessa muuttaa.
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IT-osastolle rakennettiin oma etusivu, josta on helppo hahmottaa tyot, joita ei ole vielda
maarétty kenellek&an, itselle kohdistetut tehtdvat ja IT-osaston valmistuneet tyot (kuva
3). Nékymaésta nédkee myos koko osaston kaikki keskenerdiset tehtévat ja tyon alla ole-

vat tehtavat.

Etusivut ~  Projektit ~  Kirjaukset ~ Luo kirjaus

IT-palvelupyyntojarjestelma on nyt kdytossanne!

Etusivu + Lisda gadget  # Muokkaa asettelua &% Tyokalut «
Filter Results: Ei kenenkaan maa Vaituutettu minulie
T Avain P  Yhteenveto T Avain¥ Yhteenveto P T Avain P  Ynteenveto
= @ m-330  Keskihinnan kaytid Marjan L ] ® ma322 Jouluruokakassa OK-ylakertaan
= Piccolink
@ -2 rttien paivitys +
RO9 tulostin
®
T- g Hotelli TV:t i kuittaannu siivoituiksi
na-ei naj
® aportin pAivaosuudet
Tt > naatttilausten v ™ I 4+ Karaportin paivaosuude!
@ s RO09 jattas tulostamatta pk tulosteen muotoilu muun talon tapaiseksi
1-4/4

Filter Results: IT-osaston keskenerdiset Fitoy Resuits: IT-0saston tyonalia

T Avain P3+ Yhteenveto T Ael P Yieonwel

@ 325 OnnenkKiven ravintolan kassat @ mazs OnnenKiven ravintolan kassat
@m % | T321 4 Seurant
T
® m321 4 Seuranta 31
E& ™

& m149 P m32/K

®
=
>

# 106 4 Inventointijutiuja sampoon

KUVA 3. IT-osaston oma nakymé

JIRAN perusasetukset tarjoaa yhteydenotoille viisi tilaa; avoin, tyon alla, uudelleen ké-
sittelyssd, ratkaistu ja suljettu. Koska tyonkulkua péatettiin muuttaa konsultin avusta-
mana, tarvittiin myos kaksi uutta tilaa yhteydenotoille. Mukaan otettiin myds jonossa ja
odottaa lisatietoa. Uuteen tydkulkuun liséttiin siis kaksi askelta helpottamaan tdiden

jarjestamista (kuva 4).
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} |Back to In Queue

|Waiting for Informationl

KUVA 4. IT-osaston uusi tyonkulku

nformation

Konsultin avustamana muokattiin myos JIRAn asetuksia lahettdd sahkopostia eri tapah-

tumien yhteydessé. Kaikki turhat séhkoposti-ilmoitukset poistettiin, jaljelle jai viisi eri-

laista sddntod. Kun yhteydenotto luodaan, l&hetetddn sdhkoposti vastuuhenkilélle.

Tyonkulkua mééritellessa péatettiin, ettd kaikkien uusien yhteydenottojen vastuuhenkil

on IT-osasto, jolloin sdhkopostia tulee koko IT-osastolle. Kun yhteydenotto maaratéén

IT-henkilon vastuulle, lahetetddn séhkdpostia vastuuhenkildlle ja kaikille yhteydenottoa

seuraaville henkildille. Kun yhteydenottoon tulee uusi kommentti, sdhkdpostia saa vas-

tuuhenkild, kaikki seuraajat ja merkinndn raportoija. Jos merkinté siirretddn vastuuhen-

kilolté toiselle tai suljettu merkint4 avataan uudelleen, sahkoposti lahetetddn vastuuhen-

kilolle ja kaikille seuraajille.
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5 YHTEENVETO JA ARVIOINTI

Opinnaytety6 voidaan jakaa kolmeen keskeiseen osaan, prosessien kehittamiseen, jar-
jestelmévalintaan ja jarjestelmén kayttoonottoon. Jokaisella osa-alueella on erilaiset
tavoitteet ja tarkoitukset, joten jokaisesta osa-alueesta tehdddan oma yhteenveto. Lopuksi
mietitdan jatkokehitysté, seka ideoita toiminnan parantamiseksi ja arvioidaan tyon on-

nistumista.

5.1 Prosessien kehittamisen arviointi

Veljekset Keskisen IT-palvelun prosesseja ei oltu tunnistettu, saati kuvattu aiemmin. IT-
henkil6t toimivat parhaaksi toteamillaan tavoilla. Nykytilan kuvauksen tekemiseen apu-
na kaytettiin ITIL-viitekehystd. Kun nykytila saatiin kuvattua, tunnistettiin ongelma-
kohdat. Ongelmiksi koettiin tietojen jarjestelmallisen kirjaamisen puute, jolloin asiat
yksinkertaisesti saattoivat unohtua. IT-osastolla ei ollut kaytdssaan mitdan tyokalua jar-
jestelmélliseen tietojen tallentamiseen. My0s epétietoisuus IT-osaston tyotilanteesta ja
tehdyista toista oli ongelma. Paallekkéista tyota esiintyi ja pahimmillaan samat asiat
saatettiin tehda useaan kertaan tietamattd, ettd tapaus oli jo ratkaistu. Palvelupyyntdja ei
tunnistettu tapahtumanhallintaprosessista ja siksi prosessi noudatteli tapahtuman ratkai-
sua pitden sisallaan turhia askelia. Tiedon vélittdminen asiakkaalle ontui ja asiakastyy-
tyvaisyys karsi. Koko osaston toimiessa sek& palvelupisteen roolissa, etta asiantuntija-

tehtdvissa kérsi asiantuntijatehtdvien hoito tydajan puutteesta.

Ongelmakohtien pohjalta suunniteltiin uudet prosessit ITIL-viitekehykseen nojautuen.
ITILiA ei ajateltu ottaa kayttdon sellaisenaan, vaan uudet prosessit rakennettiin organi-
saation toimintaa tukeviksi. Uuden tapahtumanhallintaprosessin tavoitteena oli poistaa
paéllekkaista tyota ja lisatd palvelupyynnon tunnistaminen prosessiin. Kolmantena ta-
voitteena oli lisatd kommunikaatiota IT-osastolta asiakkaaseen pdin. Uuden palvelu-
pyyntéprosessin tavoitteena oli eriyttdd palvelupyyntd tapahtuman késittelystd. Nain
prosessia voitiin keventaa ja prosessi askelia yhdistédé ja vahent&a. Palvelupistetoimin-
nan parantamisen tavoitteena oli tiedon kulkemisen parantaminen IT-osaston sisaisesti,
sekd asiakkaaseen péin. Toisena tavoitteena oli aikaan saada asiantuntijatyén mahdolli-

simman vahainen keskeytyminen palvelupistetoimintaan osallistumisessa.
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Uusi tapahtumanhallintaprosessi vastaa hyvin pitkalle ITILin esittdméa tapahtumanhal-
lintaprosessia. Erona on priorisoinnin tapahtuminen ennen palvelupyynndn tunnistamis-
ta, laajavaikutteisten tapahtumien tunnistaminen ja prosessiin ohjaus puuttuu, alustava
diagnoosi tehdaén toiminnallisen laajentamisen jalkeen. Namé muutokset tehtiin, koska
IT-henkil6t toimivat sekd palvelupistetyontekijoind, ettd asiantuntijatehtdvissa. Né&in
varmistetaan, ettd ty0 tehddén asiantuntijan toimesta ja muiden tyfaikaa saadaan sads-
tettyd omille tehtaville.

Uusi palvelupyyntéprosessi eriytettiin tapahtumanhallintaprosessista ja uusi prosessi
vastaa yhté askelta lukuun ottamatta ITILin prosessia. Ennen taloudellista hyvaksymista
varmistetaan, ettd kaikkien pyyntoon liittyvien osastojen ndkemys asiaan on sama. Talla

séastetadn johdon tydaikaa ja sééstytdan turhalta tyolta.

Palvelupistetoiminnan tueksi péatettiin etsia palvelupyyntojarjestelmé, jossa asiat pysy-
viét tallessa ja niita voidaan hallinnoida. Erona ITILin esittdam&&n palvelupisteeseen ei
IT-osastolle otettu vain palvelupistetoiminnassa tydskentelevia henkil6itd, vaan kaikki
IT-henkil6t hoitavat edelleen asiantuntijatehtaviensa lisdksi myods palvelupistettd, kui-
tenkin mahdollisimman vé&han vaikuttaen asiantuntijatehtévien hoitoon. Toinen ero on

tapahtuman omistajuus, joka siirtyy edelleen henkildlta toiselle.

Lopputuloksena saatiin kuvaus nykytilasta ja tavoitetilasta. Prosesseja saatiin yksinker-
taistettua ja turhia askelia poistettua. Prosessit pitéisi ottaa tuotantokdyttéon, jotta nah-
téisiin niiden toimivaisuus kaytdnngssa. Tdmén jalkeen prosesseja voitaisiin vielé arvi-
oida ja tarvittaessa hioa tehokkaammiksi. Palvelupistetoimintaa paatettiin tehostaa
hankkimalla palvelupyyntdjarjestelma tukemaan toimintaa. Tehostamisen onnistumista
voi arvioida paremmin, kun kayttokokemusta jarjestelmasta on kertynyt riittavasti.
Alustavasti nayttaa silta, ettd sdhkoposti- ja pikaviestintaliikenne on siirtynyt padosin
palvelupyyntojérjestelmaan. Kéytavakeskustelujen ja puheluiden jérjestelmaan siirtami-

seksi tarvitaan viel4 aikaa ja tyota.
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5.2 Jarjestelmavalinnan arviointi

Palvelupyyntojérjestelman valinnan tarkoituksena oli valita riittdva tyokalu 1T-osastolle
tapahtumien ja palvelupyyntdjen hallintaan, seka tukemaan palvelupistetoimintaa. Sil-

malla piti pitdd myos muiden osastojen tarpeita vastaavanlaiselle jarjestelmalle.

Jarjestelman valinta aloitettiin vaatimusten kerdadmiselld. Ensin toteutettiin sidosryhmaé-
analyysi, jolla etsittiin kaikki jarjestelmédhankintaan liittyvat osapuolet. Sidosryhmié
Ioydettiin kymmenen, joista jokaisesta valittiin edustaja vaatimusmaéarittelyihin. Vaati-
musmadrittelyiden pohjaksi otettiin prosessien kehittamisesta esiin nousseet ongelma-
kohdat ja tavoitetilat. Jarjestelmdvaatimukset kerdttiin haastattelemalla sidosryhmien
edustajia. Haastattelukierroksia pidettiin niin monta, ettei uusia tarpeita endd noussut
esiin. Haastatteluaineisto kerattiin muistiinpanoina haastatteluista, jonka jalkeen aineisto
purettiin, luokiteltiin ja tiivistettiin. Tiivistyksen jalkeen tarpeet priorisoitiin kolmitasoi-
sesti ja jalostettiin tasméllisiksi jarjestelmévaatimuksiksi.

Palvelupyyntdjarjestelman valinta aloitettiin eri vaihtoehtojen etsimiselld. Jéarjestelma-
vertailuun otettiin mukaan kymmenen hyvin erilaista jarjestelma&. Vertailun tarkoituk-
sena oli jarjestdd palvelupyyntojérjestelmét paremmuus jarjestykseen. Jokainen vaati-
mus testattiin jokaisella jarjestelmalla ja ominaisuudet pisteytettiin. Lopuksi pisteet las-
kettiin yhteen ja kriittiset vaatimukset tayttaneista jarjestelmista tehtiin tarkempi vertailu
ja valittiin paras vaihtoehto kéyttéonotettavaksi. Parhaaksi vaihtoehdoksi vertailussa
todettiin JIRA, joka paatettiin ottaa kayttoon palvelupyyntojarjestelmana.

Haastattelut onnistuivat hyvin ja mukaan saatiin kattava osa jarjestelmén kayttéjia. Vaa-
timusdokumentista saatiin monipuolinen. Muistiinpanojen Kkirjoittaminen haastatteluissa
oli onnistunut valinta, eika siten héirinnyt haastattelutilannetta. Aineiston analysointi
onnistui myds esimerkillisesti ja siksi sen pohjalta jarjestelmien testaaminen oli help-
poa. Jarjestelmien pisteyttdminen oli hyva ajatus ja ndin parhaiden jarjestelmien loyta-

minen lopulliseen vertailuun oli helppoa.

Koska IT-osastolla ei ollut kdytdssddn ennestdaan palvelupyyntojérjestelmég, oli haas-
teena saada huomioitua kaikki mahdolliset ndkdkannat. Varsinkin kayttéonoton alkaes-
sa huomattiin, ettd monet asiat, joita pidettiin tarkeind, olivatkin alkuun véhéapatéisem-

pia tarpeita. Tastd esimerkkind vaatimus sahkopostin l&dhettdmisestd asiakkaalle auto-
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maattisesti, kun pyynt6 on ratkaistu. Jarjestelmé ei tee sitd automaattisesti, vaan pyyn-
non sulkijan on se tehtdva. Tdman ominaisuuden korjaamisen kanssa ei ole kiirehditty

vaan ensin keskitytddn kokonaisuuden haltuun ottamiseen.

Toinen jalkeenpdin esiin noussut haaste on ollut IT-osaston sisdinen muutosvastarinta,
jota pyrittiin ennakoimaan riittdvalla sidosryhméanalyysilla. Kuitenkaan kaikkia IT-
osaston henkildita ei osattu ottaa haastatteluihin mukaan ja sitouttaminen jai osittain
vahaiseksi. Jotkut IT-osaston henkilét kokevat jarjestelmahankinnan turhaksi ja tyota

lisadvaksi asiaksi.

5.3 Jarjestelman kayttéonoton arviointi

Jarjestelmavalinnan jalkeen toteutettiin k&yttéonotto, jonka tavoitteena oli saattaa valittu
palvelupyyntojarjestelmé kayttoon mahdollisimman sulavasti. Kayttoonoton valmistelu
aloitettiin ostamalla 25 kertalisenssié ja asentamalla JIRA omalle palvelimelle. Asennus
oli nopea ja perusasetusten saataminen helppoa. Asiakkaille toteutettu yhteydenottolo-
make koettiin yksinkertaiseksi ja helpoksi kayttd4. Vaikka lomakkeen kayttd on help-
poa, asiakkaille tehtiin ohjeet, joiden avulla pyynnon jattdamisen kynnysta pyrittiin las-
kemaan. Sisdisin tiedotusvalineiden avulla uutta palvelupyyntdjarjestelmaa mainostet-
tiin asiakkaille. Kayttda harjoiteltiin 1T-osaston toimesta kahden kuukauden ajan, jonka
jalkeen paikalle kutsuttiin konsultti antamaan ehdotuksia JIRAN asetuksista, jotta ne
saataisiin tukemaan IT-osaston toimintaa paremmin. Konsultin avulla rakennettiin perus
tyonkulkupolku JIRAan, jota myéhemmin paatettiin IT-osaston kesken viela parannella.
Konsultin ehdottamana paatettiin myos ottaa kayttoon JETI-lisdosa sahkdpostiliiken-
teen parantamiseen jarjestelman ja kayttajien vélilla. 30 paivan koejakson jalkeen pééa-
tettiin JETIn kayttod kuitenkin lopettaa, koska lisdosan tarjoama apua ei koettu tarpeelli-

seksi. Myds Confluensen kayttoonottoa paatettiin harkita, kun JIRAN kayttd vakaantuu.

Suurin osa sahkopostin ja pikaviestimien kautta tulleista palvelupyynndista tulee nyt
JIRAN kautta. Kaytavakeskustelujen lopuksi IT-osasto pyytdd asiakasta laittamaan
pyynnon muistutuksena JIRAn kautta. Puhelinliikenne vaheni hiukan, mutta puhelimen
kautta tulee vield paljon prioriteeteiltaan pienidkin yhteydenottoja. 1T-osasto itse pyrkii
kirjoittamaan kaikki merkityksellisesmmat yhteydenotot ylos JIRAan myéhempéé kéyt-

toa varten.
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Asiat ovat nyt tallessa ja pyyntdjen kokonaistilanne on helppo saada nakyville. IT-
osaston henkilGiden on nyt helppo hakea tietoja nykyisista ja suljetuista pyynnoista uu-
sien pyyntojen ratkaisun tueksi. Priorisoinnin kehittdmista voidaan nyt suunnitella. Uu-
sien prosessien kayttoonotto ja opettelu tulisi aloittaa ja JIRAN asetuksia pitéa vielakin
hienosaataa, jotta paras mahdollinen hyo6ty jarjestelméstd saadaan kayttoon. Puheluja
tulisi ohjata vield enemman palvelupyyntojérjestelmén kautta tekemalld tarkempia oh-
jeistuksia asiakkaille.

Kéyttoonottoprojektin aikataulu arvioitiin alakanttiin. Kahden kuukauden koekayton
jalkeen ajateltiin jarjestelman olevan tdydessé toimintavalmiudessa. Kuitenkin hienos&a-
t0 kaivataan edelleen ja kaikkia henkilGita tyydyttavia ratkaisuja on haastavaa 10yt&a.
IT-osaston sisdinen muutosvastarinta on laantunut koekayton aikana, mutta edelleen on

havaittavissa tyytymattomyytté jarjestelman tavasta toimia.

5.4 Jatkokehitys

Tassa opinndytetydssa keskityttiin vain ITIL-viitekehyksen palvelutuotannon kahteen
prosessiin, tapahtumanhallintaan ja palvelupyyntéihin. Palvelutuotannon prosesseihin
kuuluvat my6s heratteidenhallinta, ongelmanhallinta ja paasynhallinta. Seuraavassa
vaiheessa IT-osaston olisi jarkevaa miettia ongelmanhallintaprosessin kéyttéonottoa.
Tapahtumanhallintaprosessin kayttoonotto mahdollistaa ongelmien havaitsemisen ja
siksi niiden ratkaiseminen on myos tarkedé. Herétteiden- ja paasynhallinta ovat myos
prosesseja, joita IT-osaston tulisi miettid. Herétteita eri jarjestelmistd saadaan jo nyt,
mutta niiden hallintaprosessi on tunnistamatta ja kuvaamatta. Samoin paasynhallintaa

toteutetaan, mutta sekin prosessi on tunnistamatta ja kuvaamatta.

Opinndytetytssa keskityttiin palvelutuotannon toiminnoista palvelupisteen kehittami-
seen. Toimintoja palvelutuotannossa on myds IT-kayttopalvelun hallinta, tekninen hal-
linta ja sovellushallinta. IT-k&yttdpalvelun hallinta vastaa péivittéisistd I1T-tehtavista ja
takaa kayttoympariston hallinnasta (Adams ym. 2009, 156). Tekninen hallinta auttaa
suunnittelemaan, toteuttamaan ja yllapitaméén teknista infrastruktuuria, seka takaa re-
surssit koko IT-palveluhallinnan elinkaarelle (Adams ym. 2009, 153). Sovellushallinta
vastaa sovelluksien hallinnasta niiden elinkaaren eri vaiheissa, sek& toimii tarkedsta

roolista sovellusten suunnittelusta, testaamisesta ja edistymisesta (Adams ym. 20009,
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158). IT-osaston olisi hyvé tarkastella ja tarvittaessa kehittdd IT-kéyttopalvelun hallin-
taa, sovellushallintaa, seka teknista hallintaa. N&istd toiminnoista voitaisiin 16yt pal-
jon opittavaa ja tehostettavaa Veljekset Keskinen Oy:n IT-osastolle. Myds palvelupiste-
toimintaa voisi miettid vield tarkemmin. Olisiko esimerkiksi tarkoituksenmukaista vas-
tuuttaa yksi 1T-henkilé hoitamaan palvelupistetoimintaa tai mahdollisesti jopa palkata
ulkopuolinen tyontekija hoitamaan palvelupisteen tyot. Talla voitaisiin taata asiantunti-
joille keskeytyksetontd tyGaikaa ja voitaisiin jattad tapahtumien ja palvelupyyntdjen

omistajuus palvelupisteelle.

Uusia prosesseja ei otettu k&yttoon opinndytetyon toimesta. Kun uudet prosessit ja toi-
minnot on otettu kayttdon, on hyva miettid myos jatkuvan palvelun parantamisen pro-
sesseja ja toimintoja. Opinndytetyon tulokset ovat vasta alku toiminnan kehittamiselle
IT-osastolla. Kehittdminen ei saisi olla kertaluontoinen projekti, vaan toiminnan jatku-
vasta kehittdmisestd tulisi tehdd jatkuva prosessi. ITIL-viitekehyksen viides julkaisu

keskittyy palvelun jatkuvaan parantamiseen.

Jotta palvelua voitaisiin kehittda viela enemman, olisi hyva sopia Veljekset Keskinen
Oy:n johdon kanssa palvelutasosopimus. Ilman palvelutasosopimusta ei voida mitata
palvelun onnistumista. Kun palvelun mittaaminen onnistuu, ndhdaan mita palvelua pita

ja mita palvelua voidaan kehittaa viela enemman.

Kéyttoonoton yhteydessa esiin nousi Confluence wiki, jonka toimintojen avulla voitai-
siin toteuttaa monia vaatimusmaarittelyssa esiin nousseita ominaisuuksia. JIRAn toi-
mintoja voitaisiin laajentaa Confluencen kéayttéonotolla, kuten ohjetietokanta, tietdmys-
kanta ja uudet julkaistut ominaisuudet eri sovelluksissa. Confluencen kayttédnottopro-

jekti olisi luonteva jatko kehittamiselle, kun JIRA on saatu hienosaadettyd kuntoon.

Yksi jarjestelmavalintaprojektissa tarkeand pidetty nékokanta oli palvelupyyntojarjes-
telmén laajentaminen toisille Veljekset Keskinen Oy:n osastoille. Kun kéyttdénotto on
tehty kerran yhdelle osastolle, ei uuden osaston lisdédminen JIRAan ole suuri tyd. Seu-
raavaksi tulisi valita sopiva osasto ja yhteistydssa heidén kanssaan toteuttaa kayttdonot-

toprojekti.

Priorisoinnin ongelmia sivuttiin palvelupisteen nykytilankuvauksessa. Jokainen henkil®

tekee priorisoinnin tehtavilleen parhaaksi katsomallaan tavalla ja priorisointiin vaikuttaa
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asiakkaan kyky vaatia palvelua. Yhtenaistdmall& priorisointik&ytantoja voitaisiin véhen-
ta& asiakkaiden eriarvoisuutta ja keskittya tarkeimpiin tehtéviin kautta koko palvelupis-

teen.

5.5 Loppuarviointi

Opinnaytetyon tavoitteena oli IT-palvelun kehittdminen Veljekset Keskinen Oy:ssa.
Tarkoituksena oli mééritella 1T-prosessien nykytila ja kehittdd uudet prosessit kéayttoon-
otettaviksi IT-osastolle. Opinnédytetyon kaytdnnonlaheisemmaéssé osuudessa keskityttiin
IT-palvelupyyntojarjestelmén valintaan ja kdyttoonottoon. Tavoitteena oli parantaa pal-

velupistetoimintaa.

Uusien prosessien kehittdmisen osalta 1T-palvelun kehittdmisessd onnistuttiin kohtalai-
sesti. Prosesseista tuli hyvid ja toimintaa ohjaavia, vaikka kaikkea ITIL-viitekehyksen
oppeja ei sovellettu uusissa prosesseissa. Nyt IT-osaston tulisi vain ottaa kdyttdon uudet

toimintatavat.

Uuden jarjestelman valintaprojekti oli menestys. Riittdva dokumentointi projektin aika-
na ja oikea tutkimustavan valinta takasi projektin onnistumisen. Vaatimusmaarittelysta
saatiin hyva ja monipuoliset, joten sen pohjalta tehty testaus oli helppoa ja se onnistui
hyvin. Ainoastaan IT-osaston sitouttamiseen olisi saanut keskittya projektin aikana

enemman.

Kéyttoonotossa kompasteltiin, koska kayttdonoton vaatimaa aikaa ei osattu arvioida
oikein. My0s sitouttamisen epdonnistuminen jarjestelmén valinnan aikana toi muutos-
vastarintaa kayttoonottovaiheeseen. Kayttoon kuitenkin saatiin jarjestelmé, jolla palve-

lupisteen toimintaa voidaan tukea ja tehostaa, ja jota uudet prosessit tukevat.
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Sidosryhma
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Sidosryhman tehtavat
ja vastuut

Sidosryhman saamat
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jarjestelman kayttajat
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esittaja maansa
IT-paallikko IT-toimintaa hallinnoiva | Hallinnoi IT-osastoa, Kokonaiskuvan hallit-
henkilo pitda kokonaisuuden sija
hallussa, kilpi
Tiiminvetaja IT-toimintaa ohjaava ohjaa palvelupyyntojen | ndkee palvelujonot
henkilo ratkaisua, priorisoi teh-
tavia jarjestelmahaltijan
kanssa
paattajat
Johto Ylin paattava elin Tarvittaessa tekee Saa IT-osastolta ja/tai

ylimman paatoksen

IT-paallikolta tiedot
palvelusta, saa henki-
I6kunnalta tiedot
palvelun tarpeesta

kehittamisesta vastaavat

Jarjestelméhaltija

Sovelluksen haltija (omis-
taja)

Paattaa, mita ja miten
kehitetdan, priorisoi
tehtéavia tiiminvetdjan
kanssa

Saa tiedot palvelu-
pyynnoista jarjestel-
masta ja sovellusten
kehittdmistarpeista
sovellusvastaavilta

Sovellusvastaava

Padkayttaja

On tietoinen osaston
sovellusten kaytosta ja
kehittamistarpeista

Saa tietoa osastol-

tansa sovelluksien

kadytosta ja kehitta-
mistarpeista

Yllapitéja / toimittaja

Jarjestelman toimittaja/
yllapitaja

toimittaa ja yllapitaa
palvelupyyntdjarjestel-
ma

vaatimusmaarittely,
kehittamistoiveet

Jarjestelman kaytén laajennettavuus

Toiset osastot

Muut osastot, jotka tar-
vitsevat palvelupyynto-
jarjestelmaa

Omien tarpeiden silmal-
lapito

Omat tarpeet

prosessit

palvelupyyntdpro-
sessi

palvelupyynnén hoitava
prosessi

palvelupyynnon ratkai-
seminen

tiedot palvelupyyn-
non ratkaisemiseksi
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Liite 2. Jarjestelmavaatimukset

1(4)
Laadulliset vaatimukset

Kriittiset vaatimukset:

- jarjestelman kayttd on onnistuttava nykyisella palvelupyyntdprosessilla
Tarkeét vaatimukset:

- palvelupyyntdprosessin muuttuessa jarjestelman on mukauduttava

- palvelupyyntéjarjestelmasovelluksen péivittdminen ei saa olla vaikeaa
Hyodylliset vaatimukset:

- jarjestelman kayttdminen muuhunkin kuin palvelupyynttjen hallinnointiin on

suotavaa

Kaytettavyysvaatimukset

Kriittiset vaatimukset:
- jarjestelmén kayttd on oltava nopeasti opittavissa ja kdyton helppoa
Téarkeat vaatimukset:
- eri osastojen ja eri jarjestelmien palvelupyynnét on pystyttava lahettdmaan sa-
manlaisesti

- helppo kirjautuminen, ei salasanoja

Ominaisuusvaatimukset (toiminnalliset vaatimukset)

Palvelupyyntdjen jattdminen ja muokkaus
Kriittiset vaatimukset:

- intrasta linkki palvelupyynnon jattdmiseen

- eri tiloissa olevaan pyynt6on kommentointi ja lisatietojen antaminen mahdollista
Téarkedt vaatimukset:

- palvelupyynnon jattdminen pitéé olla mahdollista intrasta

- palvelupyynto pitad pystya jattamaéan sahkopostia lahettamalla

(jatkuu)
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2 (4)
Hyodylliset vaatimukset:
- jarjestelmén tulee ohjata selkeddn ja kuvaavaan palvelupyynt6on
- asiakkaalle tarjottava mahdollisuus tehda karkea lajittelu palvelupyynnésté

- tietdmyskannan kayton rohkaiseminen asiakkaalle

Palvelupyyntdjen nékeminen
Kriittiset vaatimukset:
- kaikki palvelupyynnét ei saa nékya kaikille
Tarkeat vaatimukset:
- kaikille asiakkaille avoin sivu, josta nédkee kaikki kysymykset ja IT-osaston vas-
taukset
Hyodylliset vaatimukset:
- jokaisen osaston on pystyttdva hallinnoimaan omia palvelupyynt6jéan toisista
osastoista irrallaan

- omat ja osaston omat pyynnot néhtévilla, tieto osastosta intrasta (/AD:sta)

Palvelupyynt6jen hallinta:
Kriittiset vaatimukset:
- palvelupyyntdja on pystyttava valitsemaan ratkaisijoille
- pyyntdja on pystyttava siirtdmaan ratkaisijalta toiselle
- pyyntoja on pystyttdva maarittaméaan salaisiksi
- pyyntoja on kyettava priorisoimaan
- pyyntdja on pystyttava sulkemaan
- pyyntdja on pystyttava uudelleen avaamaan
- pyyntoja on pystyttava linkittdmaan toisiinsa
- pyyntdja on pystyttava selaamaan
- pyyntoja on pystyttdva hakemaan
Tarkeét vaatimukset:
- palvelupyynt6jen kategorisointi tageilla
Hyodylliset vaatimukset:

- pyyntdja on pystyttava suodattamaan

(jatkuu)
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3(4)
Jarjestelman ominaisuudet
Kriittiset vaatimukset:
- pyyntoihin on pystyttdvd maaraamaan viimeistadn pdivamaara, joiden mukaan
tehtdvat voidaan jarjestaa
- aikaleima pyynnon jattamisesta
- aikaleima pyynnon ratkaisemisesta/sulkemisesta

Tarkeat vaatimukset:

eri osastojen jattdmat pyynnoét on tunnistettava

kayttoliittymid pitad pystyd muokkaamaan
- tietdmyskanta, jota voi selata kuka vain
- jarjestelméan on ilmoitettava uusista pyynnoista
Hyodylliset vaatimukset:
- avoimet pyynnot / valmistuneet pyynnot -raportti on kaikille nakyvissa oleva
- tietdmyskannan kayttomaara paivittain

Sahkopostiominaisuudet
Kriittiset vaatimukset:
- palvelupyyntojarjestelméan on l&hetettdva séhkopostia, kun tehtdva on suljet-
tu/ratkaistu
Tarkedt vaatimukset:
- séhkopostin lahetys, kun pyynto on otettu kasittelyyn IT-osastolla
Hyodylliset vaatimukset:
- palvelupyyntotyypisté riippuen sdhkdpostia asiakkaalle, kun pyynnélle tapahtuu

jotain

Raporttivaatimukset

Téarkedt vaatimukset:
- jarjestelmén kayttomaaréd —raportti: kirjatut palvelupyynnét — IT-osaston Kirjaa-
mat palvelupyynnot
- pyynnon l&pimenoraportti
- kokonaismaaré jatetyisté ja ratkaistuista palvelupyynndista paivékohtaisesti
(jatkuu)
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4 (4)
Hyodylliset vaatimukset:
- eri osastojen lahettamét pyynnot kuvaajana

- raportti avoimista ja valmistuneista pyynndista osa-alueittain prosentuaalisesti

Tekniset vaatimukset

Térkedt vaatimukset:

- selaimella toimiva sovellus

- mobiilikéytto pit4dé olla mahdollista
Hyodylliset vaatimukset:

- active directory yhteensopiva

Muut vaatimukset

Hyodylliset vaatimukset:

- tietdmyskannasta ohjetietokanta, johon ilmoitus uusista ominaisuuksista eri so-

velluksista
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Liite 3. Palvelupyyntdjarjestelmien esittely

1(4)
JIRA

JIRA on monipuolinen tehtévienhallintajarjestelma, joka on mahdollista liittda useisiin
muihin jarjestelmiin ja JIRAan on mahdollista asentaa erilaisia lisdosia laajentaen sen
kayttomahdollisuuksia. JIRAlla onnistuu palvelupyynttjen hallinnointi, seké projektien
hallinnointi. JIRAIlla onnistuu suomenkielinen kayttd osittain ja JIRA on kéytossa yli
25000 yrityksella. Jarjestelménd JIRA on kertamaksullinen, esimerkkind omalle palve-
limelle asennettuna 10 kayttajan lisenssi maksaa 10 dollaria, 25 kayttajan lisenssi mak-
saa 1200 dollaria, 50 kayttajan lisenssi 2200 dollaria, 100 kéaytt4jan lisenssi 4000 dolla-
ria ja niin edelleen. JIRA on mahdollista ottaa myos pilvipalveluna, jolloin hinnoittelu

muuttuu kuukausimaksulliseksi. (Atlassian JIRA.)

Zendesk

Zendesk on palvelupyyntojérjestelma asiakaspalvelulle. Zendeskin voi liittdd muun mu-
assa JIRAan. Zendeskia kayttdd yli 100 miljoonaa kayttdjda ympéari maailmaa ja yli
30 000 yritystd. Zendesk tarjotaan vain pilvipalveluna. Suomenkielisyys jarjestelméssa
on puutteellinen. Hinnoittelu on agentti, eli asiakaspalvelutyontekijapohjainen. Aloitus-
pakkaus on 1-3 agentille, jolloin agenttihinta on dollarin kuukaudessa. Peruspaketti
maksaa 25 dollaria agentilta kuukaudessa, jolloin k&ytdssd on perusominaisuudet ja
agentteja on liitettdvissa tarvittava maara. Zendeskista on mahdollisuus saada myos

plus- ja yrityspaketit, jolloin ominaisuuksien maara ja hinta kasvaa. (Zendesk.)

(jatkuu)
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Yodiz

Yodiz on Scrum projektien ja vikatilanteiden hallinnointiin tarkoitettu jarjestelméa. Yo-
diz tarjotaan pilvipalveluna, jonka kayttdjaméaaria ei kerrota. Suomenkielista versiota ei
ole saatavilla. Kolmelle kayttajalle Yodiz on ilmainen, tamén jalkeen hinta on 5 dollaria
kuukaudelta kayttajaa kohden. Yrityspaketti asennetaan omalle palvelimelle, jolloin

hinnoittelu on 20 dollaria kayttajittdin kuukaudessa. (Yodiz.)

Clarizen

Clarizen on monipuolinen projektien ja ongelmien hallintatyokalu tarjottuna pilvipalve-
luna. Clarizen ei tarjoa mahdollisuutta suomenkieliseen kaytt6on, mutta sovellus on
laajennettavissa liséosilla ja liitettavissa muihin sovelluksiin. Clarizenilta 16ytyy paljon
referensseja, kayttajamaaria ei paljasteta. Hinnoittelu on yksinkertaisesti 24,95 dollaria

kayttajakohtaisesti kuukaudessa. (Clarizen.)

Requeste

Requeste on suomalainen, IT-palvelun hallintaan, asiakastukeen ja sovelluskehitykseen
tarkoitettu jarjestelméa. Jarjestelméa tarjotaan joko asennettuna tai pilvipalveluna. Re-
questella on tuhansia asiakkaita kahdestakymmenestd maasta. ITIL yhteensopiva ja

suomenkielinen kayttd onnistuu. Hinnoittelusta voi pyytaa tarjouksen. (Requeste.)

Zoho

Zoho on monipuolinen projektien ja virheidenseurantasovellus, joka on yli 8 miljoonalla
kayttajalla kaytossa oleva pilvipalvelu. Zohoa ei voi kayttdd suomenkielisend, mutta se
on monipuolinen ja ndyttava. Hinnoittelu Zohossa menee projektien mukaan, jolloin 40
dollarilla kuukaudessa saa perustaa 20 projektia, 60 dollarilla kuukaudessa 50 projektil-
le ja 80 dollarilla kuukaudessa Zohon rajoittamattomaan kayttoon. (Zoho.)

(jatkuu)
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Facilitylnfo

Facilitylnfo on kiinteistonhoidon suunnitteluun, kilpailutukseen, valvontaan ja doku-
mentointiin koko kiinteiston elinkaaren ajalle rakennettu valmisohjelma. Facilitylnfoa
on mahdollista kayttad suomeksi. Kayttdjia yli 50 000, noin 8 000 yrityksessd. Refe-
renssejé esitellaén useita. Facilitylnfo on kaytossa Veljekset Keskinen Oy:n kiinteiston-

huollolla pilvipalveluna. Hinnoitteluperiaatteista ei kerrota. (Buildercom FacilityInfo.)

Mantis

Mantis on ilmainen, vapaan lahdekoodin web-pohjainen virheidenhallintasovellus asen-
nettavaksi omalle palvelimelle. Mantista on mahdollista k&yttda suomenkielisend, mutta
se on monimutkainen ja tyylittelematén sovellus. Kéayttdjien maaraa ei kerrota. (Mantis
BT.)

OSTicket

OSTicket on laajasti kaytdssa oleva vapaan lahdekoodin asiakastukisovellus. OSTicket
on monipuolinen sovellus asennettavana tai pilvipalveluna. Pilvipalveluna hinnoittelu
tulee kdytetyn tilan ja agenttien mukaan. Suomennos on puutteellinen ja ulkondké tyy-
littelematon. (OSTicket.)

ChiliProject

ChiliProject on web-pohjainen vapaan ldéhdekoodin projektinhallintatyokalu. ChiliPro-
ject on lisdominaisuuksilla monipuolinen, omalle palvelimelle asennettava jérjestelma.
Suomennos on tehty ja ulkoasu on nayttava. Kayttdjamaarista ei kerrota, mutta kayttd
on ilmaista. (ChiliProject.)

(Jatkuu)
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Liite 4. Palvelupyyntdjarjestelmien testaus- ja vertaustaulukko

TAULUKKO 1. Palvelupyyntojarjestelmien vertailu
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Jarjestelmat:
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Intrasta padsee palvelupyynnon
jattamiseen 1 3| 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
asiakkaan kommentointi ja lisatieto-
jen antaminen eri tiloissa oleviin
pyyntdihin 1] 3/ 1| 1|1 |1 ]2]1|1]1]2]|2
Kaikki palvelupyynnot ei nay kaikille 1 3| 2 0 1 1 1 1 1 1 1 1
Palvelupyyntdja pystyy valitsemaan
ratkaisijoille 1 3| 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Pyyntoja pystyy siirtdmaan ratkaisi-
jalta toiselle 1 3| 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Palvelupyynt6ja pystyy maaritta-
maan salaisiksi 1 3| 2 0| 0| 0] O 1 2 2 |0 1
Palvelupyynnot pystyy priorisoi-
maan 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2
Palvelupyyntoja pystyy sulkemaan 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Palvelupyynt6ja pystyy uudelleen
avaamaan 1 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2
Palvelupyynt6ja pystyy linkittdmaan
toisiinsa 1 2 2 0 0 2 0 0 2 0 2
Palvelupyyntoja pystyy selaamaan 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Palvelupyyntdja pystyy hakemaan 1 2 2 2 2 1 2 1 0 2 2
Palvelupyynt6ja pystyy luokittele-
maan 1 2 2 0 1 2 2 2 2 2 2
Palvelupyyntoihin pystyy maaraa-
maan viimeistaan pdivamaara, joi-
den mukaan tehtavat voidaan jar-
jestaa 1 2 2 0 2 0 2 0 0 2 2
Aikaleima pyynnon jattamisesta 1 2 2 2 2
Aikaleima pyynnon ratkaisemisesta
/ sulkemisesta 1 2 |2 2|2 |22 |2]2]|2 2




Palvelupyyntodjarjestelma lahettaa
sahkopostia, kun tehtava on suljettu
/ ratkaistu
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Jarjestelman kaytto nopeasti opit-
tavaa ja kaytto helppoa

Jarjestelman kayttd onnistuu nykyi-
sella palvelupyyntdprosessilla

Palvelupyynto onnistuu suoraan
intrasta

Palvelupyynto sdahkopostilla

Pyynnoista saa kaikille avoimen
sivun, josta nakee kaikki kysymykset
ja IT-osaston vastaukset

Palvelupyyntdja voi kategorisoida
tageilla

Eri osastojen jattamat pyynnot voi
tunnistaa

Kayttoliittymia pystyy muokkaa-
maan

Jarjestelmaan pystyy liittdmaan
tietdmyskannan, jota voi selata
kuka vain

Jarjestelma ilmoittaa uusista pyyn-
noista

Jarjestelma lahettda sahkopostia,
kun pyynto on otettu kasittelyyn IT-
osastolla

Jarjestelman kayttdmaara -raportti:
Kirjatut palvelupyynnét - kirjaamat-
tomat palvelupyynnot

Pyynnon lapimenoaika -raportti

Kokonaismaara jatetyista palvelu-
pyynnoista ja ratkaistuista palvelu-
pyynnoista paivakohtaisesti

Selaimella toimiva sovellus

Mobiilikdyttdé on mahdollista

Eri osastojen ja eri jarjestelmien
palvelupyynnét pystyy lahettamaan
samanlaisesti

2(3)

2 | 2
1] 2
2 | 2
1
1
0|1
0] o
2 |1
2 | 2
0|2
2 | 2
2 | 2

0

2
2 | 2
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Helppo kirjautuminen, ei salasanoja 2(2| 2 0 0 0 1 0 1 2 2 2
Palvelupyyntdprosessin muuttuessa

jarjestelmaa voi mukautua 202 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2
Palvelupyyntojarjestelmasoveluksen

paivittaminen on helppoa 202 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1
Jarjestelman saa ohjaamaan selke-

dan ja kuvaavaan palvelupyyntoon 3|1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Asiakkaalla mahdollisuus tehda

karkeaa lajittelua palvelupyynndsta 3(1| 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Jarjestelman saa rohkaisemaan

tietamyskannan kayttoon 3|1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
osasto pystyy hallinnoimaan omia

palvelupyyntdjaan toisista osastois-

tairrallaan 3(1( 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Omat tai/ja osaston omat pyynnot

nahtavilla 1| 2 0 0 2 2 2 2
Pyyntoja pystyy suodattamaan 1| 2 2 0 2

kaikki nakevat avoimet pyynnét /

valmistuneet pyynnot -raportin 3|11 2 0 0 2 2 2 2 2 2 2
Tietamyskannan kayttomaara pai-

vittdin jaa talteen 3|1 2 0 0 0 0 0 0 0 2 2
Palvelupyyntotyypista riippuen jar-

jestelma lahettda sdhkopostia asi-

akkaalle, kun pyynnélle tapahtuu

jotain 3|11 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Eri osastojen lahettdamat pyynnot

kuvaajana -raportti 3(1| 2 0 0 2 2 1 0 0 1 0
Raportti: avoimet pyynnot / valmis-

tuneen pyynnot osa-alueittain pro-

sentuaalisesti 1| 2 0 1 0 1 1 2 0 2 0
Active Directory yhteensopiva 1| 2 1 1 1 1 1
Ohjetietokantaan pystyy lisédmaan

ilmoituksen uusista ominaisuuksista

eri sovelluksissa 3|1| 2 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Jarjestelman kdyttdminen muuhun-

kin kuin palvelupyyntojen hallin-

nointiin onnistuu 3|11] 2 1 2 2 2 2 2 0 2 2
suomennos 311 1 1 0 0 2 0 2 2 1 2
nopeus 3|11 2 2 0 1 2 2 2 2 2 2
ulkoasu 3|1 1 2 1 2 2 1 1 0 1 2
Fiilispisteet 3(1| 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2
Fiilispisteet 3|1| 2 2 1 1 2 2 0 0 2 2

Pisteet:

214 176 126 159 169 167 141 156 180 192




