E
Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Kehittamissuunnitelma jatkuvien palvelujen prosesseista

valtionhallinnossa IT-alan parhaita kdytantdja soveltaen

Sofia Nylund

Master-opinnaytetyo
Liiketoiminnan teknologiat
2022



L
| Haaga—Hella Tiivistelma

: 21.05.2022
ammattikorkeakoulu Oy
Tekija(t)
Sofia Nylund
Suuntautuminen
Liiketoiminnan teknologiat
Opinnaytetyon nimi Sivumaara +
liitesivumaara
Kehittamissuunnitelma jatkuvien palvelujen prosesseista 64 +1
valtionhallinnossa IT-alan parhaita kdytantdja soveltaen

Tama opinnaytetyd on tehty valtion viraston Teknologia- ja digitalisaatioyksiktn
kayttétuen tulosalueelle, joka tuottaa jatkuvia palveluja viraston siséisille seka ulkoisille
asiakkaille ja sidosryhmille. Tavoitteena oli laatia kehittdmissuunnitelma kayttotuen
prosesseista IT-alan parhaita kaytantdja soveltaen tutkimalla, miten jatkuvien palvelujen
prosesseja on mahdollista kehittdé valtionhallinnossa ja millainen prosessimalli toimii
parhaiten kayttdtuen tulosalueella. Opinnaytetydn ulkopuolelle on rajattu
kehittamissuunnitelman testaus ja kaytannén implementointi seka toiminnan
mittaamisen tarkka méaarittely ja testaaminen.

Tutkimusmenetelmana on kaytetty tapaustutkimusta ja aineistoa on keratty
kyselytutkimuksen seka sovelletun fokusryhméhaastattelun keinoin. Tulokset on
analysoitu SWOT-matriisin avulla ja niiden jatkojalostamisessa on hyddynnetty TOWS-
strategiatyOkalua. Teoria-aineistoa on keréatty jatkuvien palvelujen nakoékulmasta IT-
palveluhallinnasta, ITIL 4 -viitekehyksesta, ISO/IEC 20000 -standardista seka Lean-
ajattelufilosofiasta, joista jalkimmainen muodostui tarkeimmaksi tietolahteeksi nykytila-
analyysistéa esiin nousseet haasteet huomioiden. Lisdksi toiminnan mittaamista on
kartoitettu Leanin SPC-kéayrien seka COBIT:n ja ISO/IEC 20000 -standardin
maaritelmien pohjalta.

Lopputuotoksena syntyi kolmivaiheinen kehittdmissuunnitelma, jossa ensimmaisessa
vaiheessa kasitelladn nykytila-analyysissé paljastuneita haasteita seka kaynnistetaan
paivittaistyon organisointi. Toisessa vaiheessa pureudutaan paivittaistyon tekemiseen,
rooleihin, vastuisiin ja tiedon jakamiseen tiimissa konkreettisella tasolla. Kolmannessa
vaiheessa pohditaan, mita toiminnan kehittaminen voisi tulevaisuudessa olla, kun kaksi
edellista vaihetta on ensin saatu prosessoitua valmiiksi.

Haasteita opinnaytetydn onnistumiselle asettivat pandemiatilanne ja se, etta IT-alan
kaytannot ja viitekehykset eivat olleet tekijalle l1ahtotilanteessa taysin tuttuja. Kriittisia
haasteita ja kehittamiskohteita paljastui odotettua enemman, joten aihetta olisi pitanyt
rajata vield tiukemmin, jolloin myds kehittdmissuunnitelmasta olisi saatu
konkreettisempi. Asetettuja tavoitteita ei saavutettu taysin, mutta projektin aikana
saatiin kuitenkin vastaus tutkimuskysymykseen. Kehittamissuunnitelma muodostaa
ymmarrettavan ja toteuttamiskelpoisen kokonaisuuden yksittaisista aiheista ja valituista
tyokaluista, joiden osalta projektin katsotaan onnistuneen hyvin.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn kohdeorganisaatio on valtion virasto, joka tuottaa lupapalveluja.
Opinnaytety® tehdaan viraston paatoimipisteessa sijaitsevan Teknologia- ja
digitalisaatioyksikdn kayttétuen tulosalueelle, joka tuottaa jatkuvia palveluja viraston
henkildkunnalle, sidosryhmille ja asiakkaille. Kayttotuen tulosalueen paatehtévia ovat
viraston paajarjestelman kayton tukeminen, tekninen tuki, pienkehitys,

kayttdvaltuushallinta seka jarjestelmahairioista tiedottaminen.

Kayttétuen tulosalueen haasteena on ollut pitkdan kasvava tyémaara, resurssipula,
tydtehtavien ja vastuun jakautuminen seka kokonaisprosessinhallinta, joita opinnaytetyén
avulla halutaan parantaa. Talla perusteella opinnaytetytn kehittamistehtavaksi on valittu
kehittdmissuunnitelman tekeminen kayttétuen tulosalueelle jatkuvien palvelujen

prosesseista IT-alan parhaita kaytantdja soveltaen.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Opinnaytetytn tavoitteena on laatia kehittdmissuunnitelma kayttétuen tulosalueen
keskeisimmista prosesseista teoria-aineistoa, tapaustutkimusta, kyselytutkimusta,
sovellettua fokusryhméahaastattelua sekd SWOT- ja TOWS-analyysimenetelmia
hyodyntaen siten, etta projektin paatyttya kayttétuen tyontekijat voivat hyddyntaa
kehittamissuunnitelmaa tehtavakenttansa maarittamisessa, vastuiden jakamisessa seka
siind, miten tehtavia olisi jatkossa loogisinta ja tehokkainta hoitaa tulosalueella. Lisaksi
opinnaytety6n tavoitteena on suositella mittareita, joiden avulla kehitettyjen prosessien
onnistumista ja toimivuutta voidaan analysoida opinnadytetydn valmistumisen jalkeen seké

tunnistaa, jos prosessit vaativat viela jatkokehitysta.

Opinnaytetydssa ei testata tai toteuteta itse kehittdmissuunnitelmaa, eli nykytilatietoja
analysoimalla seka teoriapohjaan vertailemalla pyritdédn ainoastaan kartoittamaan
kayttétuen tarpeita parhaiten palvelevia prosessimalleja ja toimintatapoja. Lisaksi
opinnaytetydn ulkopuolelle on rajattu mittarien tarkempi maarittely, vertailu seké
testaaminen. Nykytila-analyysissé ei mydskaan avata konkreettisesti kayttotuen

tulosalueella jo kaytGssa olevista toimintatavoista.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on: Miten jatkuvien palvelujen prosesseja on mahdollista
kehittda valtionhallinnossa ja millainen prosessimalli toimii parhaiten kayttétuen
tulosalueella? Opinnaytetyon alakysymyksia ovat: 1. Mité tavoitteita prosessien
kehittamiselld on? 2. Mita toimenpiteita tulee tehda tavoitteiden saavuttamiseksi? 3. Miten

tavoitteiden saavuttamista voidaan mitata?



Opinnaytetyosta on hyoétya ensisijaisesti kayttotuen tulosalueelle, mutta valillisesti
paremmasta prosessinhallinnasta hyodtyy koko Teknologia- ja digitalisaatioyksikkd seka
kayttétuen kanssa tekemisissa oleva viraston henkilokunta, sidosryhmét ja asiakkaat.
Opinnaytety® on tarkea toteuttaa, koska onnistuessaan se parantaa kayttotuen
tulosalueen tyokykya ja tyon laadukkuutta, lisaa tyotyytyvaisyytté ja -hyvinvointia seké on
mahdollista soveltaa myo6s viraston muihin yksikoihin ja tulosalueille, joilla on

samankaltaisia tarpeita oman prosessinhallintansa suhteen.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu johdantoluvusta, jossa kuvataan kohdeorganisaatiota, kenelle
opinnaytety6 tehdaan, miksi ja mita hyotya siité on. Liséksi johdannossa kerrotaan, mita
opinnaytetyon ulkopuolelle rajataan sek& maaritellaan tutkimuskysymykset naiden edella

mainittujen rajausten pohjalta.

Toisessa luvussa maadritellaan tapaustutkimus, kyselytutkimus, fokusryhmahaastattelu,
SWOT- ja TOWS-analyysimenetelmat, jotka on valittu tdssé opinnaytetytssa
sovellettaviksi tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmiksi sekad perustellaan, miksi naihin
valintoihin on paadytty. Lukuun kolme on koottu tietoperustaa IT-alan parhaista
kaytannoista jatkuvien palvelujen nakdkulmasta. Teoria-aineisto kasittelee 1T-
palvelunhallintaa, ITIL 4 -viitekehysta, ISO/IEC 20000 -standardia, Lean-ajattelufilosofiaa
seka toiminnan mittaamisen madrittelya SPC-kayrien, COBIT-viitekehyksen ISO/IEC
20000 -standardin kautta.

Neljannessa luvussa puretaan kyselytutkimuksesta saadut tulokset ja analysoidaan
nykytilannetta SWOT-analyysityokalua hytdyntamalla. Lisdksi nykytila-analyysista
jatkojalostetaan kehittamisideoita TOWS-strategiatydkalun avulla. Sovellettujen
fokusryhméhaastattelujen avulla saatua palautetta on hyddynnetty nykytila-analyysin

yhteenvedossa seka ideointivaiheessa.

Nykytila-analyysid ja tietoperustaa tosiinsa peilaamalla, luvussa viisi maaritelladn sopivia
prosessimalleja ja toimintatapoja, eli laaditaan kayttétuen tarpeisiin parhaiten sopiva
kehittAmissuunnitelma jatkuvien palvelujen prosesseista. Liséksi maaritellaan mittarit,
joiden avulla kehittamisehdotusten toimivuutta voidaan arvioida. Kuudes luku siséltaa
yhteenvedon ja johtopaatokset, joissa arvioidaan, kuinka hyvin tutkimuskysymyksiin

saatiin vastauksia ja saavutettiinko opinnaytetydlle asetetut tavoitteet.



2 Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyssa kaytettya tutkimusmenetelmaa, joka on
tapaustutkimus. Kyselytutkimusta ja sovellettua fokusryhmahaastattelua kaytetaan
tiedonkeruumenetelmina ja tiedon analysoinnissa hyddynnetdan SWOT- seka TOWS -
analyysimenetelmia. Pandemiatilanne ja kokoontumisrajoitukset vaikuttivat merkittavasti
tutkimusmenetelmien valintaa, joista osallistava ty6paja olisi ollut erinomainen tutkittavan
kohteen reflektoinnin seka aineistonkeruun nakdkulmasta. Tapaustutkimus valittiin
menetelmaksi siksi, koska sen avulla arvioitiin olevan mahdollista vastata parhaiten
tutkimuskysymykseen vallitseva tilanne huomioiden. Kyselytutkimus ja sovellettu
fokusryhméahaastattelu valittin menetelmiksi siksi, koska ne oli mahdollista toteuttaa

tehokkaasti my6s etayhteyksien kautta.
2.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus (case study research) méaaritellaan tutkimusstrategiaksi tai -tavaksi ja silla
on paljon samaa laadullisen tutkimusmenetelman kanssa. Tapaustutkimus voidaan
toteuttaa monella eri tavalla ja sen avulla pyritaan tutkimaan yksittaista tapahtumaa tai
rajattua kokonaisuutta syvallisesti hankkimalla tutkittavasta kohteesta monipuolisesti
tietoa seka kayttamalla erilaisia menetelmia tutkimuksen apuna. Yksittéisesta tai rajatusta
kohteesta huolimatta sen tulee muodostaa kuitenkin jonkinasteinen kokonaisuus ja
tutkimuksen kohteena ovatkin usein esimerkiksi prosessit. Kohdetta pyritaéan tutkimaan,
kuvaamaa ja sita kautta selittdmé&an etenkin miten- ja miksi-kysymysten avulla seka
kohteeseen vaikuttavaan kontekstiin peilaten. Tutkimuksen tarkoituksena ei ole keskittya
kuitenkaan tekijoiden valisiin yhteyksiin, hypoteesien testaamiseen tai ennusteiden

tekemiseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Vaikka tapaustutkimuksen avulla pyritaén kasvattamaan ymmarrysta tutkittavasta
kohteesta, tutkimuksen tuloksena syntyy harvoin yleistettavaa tietoa. Tuloksia tulee
tarkastella kriittisesti yleistettavyyden ja edustavuuden nakokulmasta, eli milla tasolla ja
laajuudella niisté voidaan vetaa johtopaatoksid. Tulosten oikeellisuutta on mahdollista
perustella ja vahvistaa analysoimalla saatua aineistoa perusteellisesti. Tuloksia voidaan
pohtia myo6s laajempaan mittakaavaan peilaten, kuten mité tutkimus voi opettaa
vastaaville tutkimusprosesseille, miten saatuja tietoja on mahdollista soveltaa muualla tai
miten saatuja tuloksia voi kayttdd apuna suunniteltaessa vastaavia laajempia tutkimuksia.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)



2.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on maaréllinen aineistonhankintamenetelma. Kyselytutkimuksessa tutkija
kysyy tutkimuskohteelta kysymyksia kyselylomakkeen avulla, ja kyselylomake toimii
tutkimuskohteen mittausvalineena. Mittareilla tarkoitetaan kysymysten ja vastausten
otantaa, joilla pyritddn mittaamaan erilaisia ilmioita, kuten esimerkiksi asenteita ja arvoja.
Kyselyn haasteet relevantin tuloksen saamiseksi liittyvat konkreettiseen tiedonkeruuseen
kyselyn avulla, mittauksen luotettavuuteen seka tutkimuksen tavoitteisiin. (Vehkalahti
2014, 11-13))

Kysely vaihtelee tutkimuskohteen tarkoituksesta ja kohderyhmasta riippuen. Tutkija voi
olla aktiivisesti mukana aineistonkeruussa tai kyselyyn vastaaja toimii itsendisesti tutkijalta
saamien ohjeiden mukaan. Aineistoa voi kerétd myos yksittain tai ryhmittain, mutta
kyselyn kohderyhmaltéa voidaan pyytdd myos yksi yhteinen vastaus. Kyselyn kysymysten
tekemiseen tulee kiinnittéaa erityishuomiota, silla jos vastaaja ei ymmarra kysymysta
samalla tavalla kuin tutkija on sen ajatellut, tulokset voivat vaaristya. (Valli 2018, 81.)

2.3 Fokusryhmahaastattelu

Fokusryhmé&haastattelu on laadullinen tutkimusmenetelma, jolla pyritddn ymmartaméaan
tutkittavaa kohdetta. Fokusryhmé&haastattelussa kdydaan haastattelijan yllapitamaa
ryhmakeskustelua, jonka tavoitteena on saada esiin erilaisia ndkdkulmia tutkittavan
kohteen ymparilta. Tavallisesti haastattelun avulla pyritaan vastaamaan kysymyksiin
miksi, kuinka, mita ja miten ja se sopii erinomaisesti sellaisten kohteiden tutkimiseen,
joista ei ole olemassa aiempaa tietoa tai kun halutaan selvittdé uusia nakokulmia jo
tunnettuihin ilmiéihin. Menetelmalla voidaan tutkia jopa ryhméan sisaista vuorovaikutusta,
mutta jos aiheeseen liittyy voimakkaita tunteita, kysely tai yksildhaastattelu saattaa

soveltua menetelmaksi paremmin. (Mantyranta & Kaila 2008.)

Fokusryhmahaastattelua voidaan kayttaa itsendisena tutkimusmenetelména, mutta se
voidaan myds yhdistdé jonkin toisen menetelmén kanssa. Fokusryhmahaastattelu on
laajasti kaytossa tutkimuksissa, joissa halutaan kehittédd palveluja, toimintaa tai viestintaa.
Fokusryhméahaastattelu suunnitelmaan maarittelemalla ensin tutkimuskysymys, johon
halutaan saada vastauksia tai muuta materiaalia. Aineiston keruutapaa ei ole tarkasti
maadritelty, vaan tarkeinta on saada erilaisia nakokulmia tutkittavaan asiaan liittyen.
Fokusryhman eli haastateltavien muodostamisessa oleellisinta on demografisuus, eli
ryhmalla on joitain tiettyja yhteisia piirteita tai ominaisuuksia, jotta keskustelu helpottuu.
(Mantyranta & Kaila 2008.)



Tassa opinnaytetydssa fokusryhméhaastattelumenetelméaéa on hyddynnetty
vapaamuotoisesti ja soveltaen kyselymuotoisesti siten, ettd valmiista tuotoksista, kuten
nykytila-analyysin yhteenvedosta ja nykytilaan seka teoria-aineistoon peilatuista
kehittdAmisehdotuksista on pyydetty palautetta kolmelta kayttotuen pitkaaikaiselta
tyontekijalta ennen lopullisten versioiden valmistumista. Sparraamisen avulla on haluttu
vahentaa kirjoittajan omien kokemusten ja ndkemysten vaikutusta lopputulokseen ja etta
kayttotuen &ani tulee varmasti kuulluksi opinnaytety6sséa, vaikka se poikkeaisi kirjoittajan
nakemyksista.

2.4 SWOT-analyysi

Nelikenttaanalyysi (SWOT) on yritystoiminnassa yleisesti kaytetty analysointitydkalu (kuva
1). Menetelmén suosio perustuu sen yksinkertaisuuteen ja sovellettavuuteen. SWOT-
analyysin avulla on tarkoitus selvittéda yrityksen sisdiset vahvuudet (Strenghts) ja
heikkoudet (Weaknesses) seka yrityksen ulkopuolella vaikuttavat tulevaisuuden
mahdollisuudet (Opportunities) ja uhat (Threats). Keskeisinta analyysissa on kyeta
hahmottamaan yrityksen nykytilaan seka tulevaisuudennakymiin vaikuttavia seikkoja.
(Suomen Riskienhallintayhdistys 2022.)

Positiiviset Negatiiviset
a =%
Sisaisel Vahvuudet Heikkoudet
asiat
> SWOT <
Ull_<oiset Mahdollisuudet ' Uhat
asiat
L S

Kuva 1. SWOT-nelikenttdanalyysi (Suomen Riskienhallintayhdistys 2022).

Yrityksen vahvuuksiksi lasketaan sellaiset asiat, toimenpiteet ja resurssit, joita se pystyy
hyddyntamaan ja joista on sille etua. Heikkoudet ovat niita tekijoitd, jotka vaikuttavat
yrityksen toimintakykyyn haitallisesti ja joita sen taytyy korjata tai muuttaa kyetéakseen
toimimaan tehokkaasti myds tulevaisuudessa. Ulkopuoliset yritykseen vaikuttavat
mabhdollisuudet ja uhat kannattaa kartoittaa seka analysoida siksi, etté ne saattavat olla
kriittisiakin tekijoita yrityksen liiketoiminnassa menestymisen kannalta. (Suomen
Riskienhallintayhdistys 2022.)



SWOT-analyysin eduksi lasketaan myds se, etta sité voidaan kayttaa ja soveltaa
liketoimintaa harjoittavien yritysten liséksi aivan kaikentyyppisissa organisaatioissa.
Nelikentan avulla voidaan tarkastella koko yritystd mutta myos pelkastaan jotain
organisaation osaa tai toimintoa. Kun analyysi on valmis, yrityksen tulisi kayda lapi
jokainen nelikentan osio seka kirjata ylos konkreettiset toimintaratkaisut:

e Vahvista vahvuuksia ja muista hyodyntaa niita aktiivisesti.

e Korjaa tai ainakin paranna heikkouksia: jos heikkouksia ei ole mahdollista poistaa,
ainakin niiden vaikutusta pitaa pyrkia vahentamaan.

¢ Hyddynna mahdollisuudet kaytettavissa olevien resurssien rajoissa.

¢ Varaudu uhkiin laatimalla suunnitelma, jolloin mahdollisesti toteutuvat uhat eivat

tule yllatyksend. (Suomen Riskienhallintayhdistys 2022.)

2.5 TOWS-analyysi

TOWS on yritystoiminnassa kaytetty luova strategiatydkalu ja on nimensa mukaisesti
muunnelma SWOT-analyysitytkalusta. TOWS-matriisi rakennetaan yleensa SWOT-
analyysin pohjalta. TOWS-analyysissa SWOT-matriisin heikkoudet ja vahvuudet
kdannetddn kohdeorganisaation sisaisiksi elementeiksi, jolloin mahdollisuudet ja uhat
nahdaan tulevan ulkoapain kohdeorganisaatioon (kuva 2). Nain TOWS-matriisissa
voidaan keskittyd mahdollisuuksiin ja niiden hyddyntamiseen jo aiemmin kartoitettujen
vahvuuksien avulla. (Holvi Payment Services Oy 2022.)

Mahdollisuudet Uhat

Vahvuudet V+M V+U

Strategiat ja toimenpiteet, | Strategiat ja toimenpiteet,
joissa vahvuuksien avulla joissa voidaan hyodyntaa
pystytaan hyodyntamaan vahvuuksia uhkien

mahdollisuuksia. valttamiseksi.
2 H+M H+U
Heikkoudet Strategiat ja toimenpiteet, Strategiat ja toimenpiteet,
joissa mahdollisuuksilla joilla voidaan valtiaa uhkia ja
pystytaan paikkaamaan minimoida heikkouksia.
heikkouksia.

Kuva 2. TOWS-nelikenttdanalyysi (Holvi Payment Services Oy 2022.).



TOWS-malli tarjoaa oletuksena neljé eri strategiaa:

e Vahvuudet/Mahdollisuudet
e Heikkoudet/Mahdollisuudet
e Vahvuudet/Uhat
e Heikkoudet/Uhat

Vahvuuksien ja mahdollisuuksien tarkasteleminen kertoo, miten kohdeorganisaation
resursseja voidaan hyddyntaa eri tilanteissa. Heikkoudet ja mahdollisuudet kertovat,
millaista potentiaalia kohdeorganisaatiosta 16ytyy: Kun heikkoudet on tunnistettu, niista voi
I6ytaa mahdollisuuksia kohdeorganisaation kehittdmiseen ja kaantaa ne lopulta
vahvuudeksi. Vahvuudet ja uhat paljastavat, mita resursseja tarvitaan potentiaalisten
uhkien torjumiseen ja heikkouksien seka uhkien tarkasteleminen paljastaa, mitka
kohdeorganisaatiolle haitalliset tai negatiiviset realiteetit on otettava huomioon toimintaa
suunnitellessa. Se ei tarkoita, etteikd naita heikkouksia ja uhkia voisi silti pyrkia
minimoimaan. (Holvi Payment Services Oy 2022.)

Onnistunut TOWS-analyysi on mahdollisimman tarkka, jotta se ei jata tulkinnanvaraa ja
helpottaa néin toiminnan suunnittelua seka erilaisten toimintatapojen vertailua. Sisaltoa ei
ole véakisin méaaritelty matriisiin, vaan jos jokin kohta ei tunnu sopivan matriisiin, se
kannattaa jattda kokonaan pois. TOWS-analyysi ei mydskaan kerro, mika strategia on
kohdeorganisaatiolle paras, vaan antaa pikemminkin suuntaviivoja sille, missa
organisaation painopisteet sijaitsevat ja mité se tarvitsee kehittyakseen. (Holvi Payment
Services Oy 2022.)



3 Parhaat kaytannoét ja viitekehykset: jatkuvat palvelut

Tassa luvussa kasitellaén tietoperustana IT-alan parhaita kaytantoja ja viitekehyksia 1T-
palveluoperaatioiden ja jatkuvien palvelujen nakoékulmasta. Teknologia- ja
digitalisaatioyksikdn kayttétuen tydnkuva ja nykytila-analyysi huomioiden, tarkasteluun on
valittu IT-palvelunhallinta, ITIL 4 -viitekehyksen palvelun tuottaminen seka
palvelunhallintakaytannét, ISO/IEC 20000 -standardi seké Lean-ajattelufilosofian
periaatteita. Lopuksi tarkastellaan Leanin SPC-kayria, COBIT:n seké ISO/IEC 20000 -

standardin maarittelemia kypsyys- ja kykymittareita toiminnan mittaamisen valineina.
3.1 IT-palvelunhallinta

Palvelunhallinta (service management) on kattotermi, jolla arvoa tuottavia palveluja
hallinnoidaan. Se kattaa kaikki toiminnot, joita organisaatio kayttdd muotoillessaan,
suunnitellessaan, kayttaessaan, toimittaessaan, yllapitdessaan ja valvoessaan
palvelujaan. Palvelunhallintaa ei ole valttaméatonta toteuttaa minkaan tietyn menetelman
mukaisesti ja alun perin esimerkiksi IT-palvelunhallinnalla viitattiinkin vain tapaan, jolla
teknologiaa ja tietotekniikkaa hallinnoitiin. Kaikkia tuotettuja palveluja taytyy kuitenkin
hallita jollain tavalla ja hyvéksi havaitut alan kaytannot seka viitekehykset auttavat
suoriutumaan tasta tehtavasta tehokkaasti ja ammattitaidolla. (Kidd & Magowan 2021.)

IT-palvelunhallinnassa puhutaan synonyymina ITSM:st&, joka on lyhenne sanoista IT
Service Management. IT-palvelunhallinta on strateginen lahestymistapa IT-hallintaan
siséltaen kaikki prosessit ja teknologiat, joita kaytetddn IT-palvelujen suunnitteluun,
toimittamiseen ja tukemiseen organisaatiossa. IT-palvelunhallinnassa keskitytaan
erityisesti asiakkaan tarpeisiin, arvon tuottamiseen asiakkaalle, IT-pohjaisiin palveluihin ja

jatkuvaan palvelun parantamiseen. (ServiceNow 2022.)

IT-palvelunhallinnan perusperiaatteen mukaan IT toimitetaan aina palveluna, mika ylittda
perinteisen kasitteen IT-tuen roolista, koska periaate on kattavampi: Siind kuvataan
prosesseja ja tyokaluja, joita tiimi kayttaa palvelunhallinnassaan paasta pdéhan kattaen
kaiken tietotekniikan organisaatiossa. IT-palvelunhallinnassa tiimin tavoitteet sidotaan
my0s laajemmin organisaation liiketoiminnan tavoitteisiin, koska sen toiminta palvelee
koko organisaatiota. IT-palvelunhallinnassa maaritelladn organisaation jokaisen osaston
ja yksilon roolit sekéa vastuut IT-palvelujen ndkdkulmasta, mik&d mahdollistaa tuottavuuden
lisdantymisen, kustannusten alenemisen seké parantaa loppukéayttajan tyytyvaisyytta

saamaansa palveluun. (ServiceNow 2022.)



Sujuva IT-palvelunhallinta on organisaatiolle tarkeda, koska nykypaivana tietotekniikka
lapileikkaa koko organisaatiota ja koskettaa kaikkia sen tydntekijoita, mika asettaa
haasteita palvelujen hallinnalle. Liiketoiminta on myos riippuvaista IT-palvelunhallinnasta,
koska se auttaa parantamaan toiminnan tehokkuutta ja liséamaan tyontekijoiden
tuottavuutta. IT-palvelunhallinnan avulla on mahdollista kasvattaa myos organisaation
ketteryytta sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin, kehittyviin tydskentelytapoihin ja
innovaatioihin. (ServiceNow 2022.)

3.2 ITIL 4 -viitekehys

ITIL-viitekehys luotiin 1980-luvulla alun perin Iso-Britannian hallituksen tarpeisiin, kun se
etsi standardeja IT-suorituskyvyn parantamiseksi. Ensimmainen ITIL-versio perustui
"suunnittele-tee-tarkista-toimi” (plan-do-check-act, PDCA) -sykliin ja sittemmin siitd on
julkaistu useita eri versioita. ITIL Foundationin ja ITIL-tavaramerkin omistaa Axelos, joka
julkaisi viitekehyksestéa viimeisimman ITIL 4-version vuonna 2019. (Atlassian 2022;
Stevens-Hall & Mathenge 2020.)

Ohjaavat periaatteet

Hallinto

| Kysynta | < ‘ Arvoketju ‘ > [ Anvo

Kaytannot

Jatkuva parantaminen

Kuva 3. ITIL 4 - palvelun arvojarjestelma organisaation toiminnoista (Van Haren
Publishing 2019).

ITIL 4 keskittyy aiemmin julkaistujen palvelunhallintaprosessien, palvelun elinkaaren,
parhaiden kaytantdjen ja periaatteiden lisaksi erityisesti ketteriin menetelmiin seka
moderniin palvelun ettd palvelun arvon tuottamiseen organisaatiossa. Tata kokonaisuutta
kuvataan arvojarjestelmassé (kuva 3), joka havainnollistaa, kuinka organisaation toiminnot
yhdessa mahdollistavat arvon luomisen IT-pohjaisten palvelujen avulla. Arvojarjestelmé

muodostuu seuraavista osista, jotka kaikki ovat kytkdksissa toisiinsa:

o Kaytannot (practices): organisaation kaytettavissa olevia resursseja, jotka on

suunniteltu méaéaritellyn tydn suorittamiseen tai tavoitteiden saavuttamiseen.



e Ohjaavat periaatteet (guiding principles): suosituksia, jotka voivat ohjata
organisaatiota kaikissa olosuhteissa riippumatta tavoitteiden, strategioiden, tyon
tyypin tai johtamisrakenteen muutoksista. Periaatteet varmistavat, etta
organisaatio toimii johdonmukaisesti ja tehokkaasti tavoitteiden pohjalta.

¢ Hallinto (governance): toiminto, jolla organisaatiota ohjataan ja valvotaan. Hallinto
perustuu ohjaaviin periaatteisiin. Hallinnon avulla organisaatio varmistaa, ettéd sen
toiminta on aina linjassa strategian kanssa.

e Jatkuva parantaminen: (continual improvement): jatkuvaa toimintaa organisaation
kaikilla tasoilla, jonka tarkoituksena on varmistaa, etta organisaation suorituskyky
vastaa aina asiakkaiden ja sidosryhmien odotuksia.

o Kysyntd/arvo (demand/value): kysynté laukaisee tuotteiden ja palvelujen
toimitusketjun ja tuottaa arvoa. Tama liittyy myds arvovirta-kasitteeseen (value
stream). Arvon ja kysynnan valiseen suhteeseen kuuluu liséksi palautesilmukka
(feed-back loop). (Van Haren Publishing 2019.)

Suunnitelu
Muotoilu
B ja siityma
| Tuotteet
| Kysynta | «<—— Sitoutuminen ) _ [Toimitus ja — | Arvo
\ Hankinnat ja ja tuki palvelut

rakentaminen

Kehittaminen

Kuva 4. ITIL 4 - palvelun arvoketju organisaation toiminnoista (Van Haren Publishing
2019).

ITIL-palvelun arvojarjestelm& ytimeen on kuvattu arvoketju, joka kuvaa joukkoa toisiinsa
liittyvista toiminnoista, joita organisaatio suorittaa toimittaakseen tuotteen tai palvelun
asiakkaalle ja luodakseen arvoa (kuva 4). Kuten edella on kerrottu, kysynta laukaisee
tuotteiden tai palvelujen toimitusprosessin, jonka jalkeen palvelun arvoketju alkaa toimia

siséltden seuraavia elementteja ja jotka kaikki ovat kytkoksissa toisiinsa:

e Suunnittelu (plan): siséltaa kaikenlaisen suunnittelun kaikilla tasoilla

organisaatossa.
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e Sitoutuminen (engage): sisaltda kaiken vuorovaikutuksen palvelun arvoketjun
ulkopuolisten toimijoiden kanssa (tyontekijat, asiakkaat, johto, kumppanit,
toimittajat...).

e Suunnittelu ja siirtyma (design and transition): sisaltaé liiketoiminnan analysoinnin
seka uusien ja paranneltujen palvelujen kehittamisen.

e Hankinnat ja rakentaminen (obtain and build): sisaltaa kaikki arvoketjuun tuodut
uudet resurssit, jotka saadaan hankintojen ja rakentamisen kautta.

e Toimitus ja tuki (deliver and support): sisaltaa palvelujen, tuen ja tiedon
tarjoamisen.

o Kehittdminen (improve): sisédltaa toiminnan kehittdmisen ja parantamisen kaikilla

tasoilla. (Symeonides 2020.)

Suunnitelu

Muotoilu

) ja siirtyma i

1. '
— —Wr@a\
[Toimitus ] Arvo |

ja tuki palvelut

| Kysynta Sitoutuminen ) )
\ Hankinnat

Kehittaminen

Kuva 5. ITIL 4 - arvoketjun sisélla kulkeva arvovirta (Symeonides 2020).

Arvoketjun (kuva 4) sisalla ja sen lapi kulkee my6s arvovirta (value stream), jolla
tarkoitetaan sarjaa toimintoja tai vaiheita alkaen aina kysynnasta (demand) ja paattyen
aina arvon (value) tuottamiseen. Arvovirta maarittelee, mité tyéta on tehtava, jotta haluttu
lopputulos saadaan toimitettua asiakkaalle ja se vastaa jokaisessa palvelunhallinnan
vaiheessa kysymykseen “mita teemme kun...” kaikkien ymmartamalla tavalla. IT-
palvelunhallintaan liittyvia arvovirtoja voivat olla esimerkiksi vastaaminen palveluh&irioon,
miten erilaiset palvelut toimitetaan sek& kuinka vanha palvelu mukautetaan vastaamaan

uusia vaatimuksia. (Symeonides 2020.)

Koska palvelunhallinnan vaiheita voidaan kuvata useilla eri skenaarioilla, myds arvovirtoja
taytyy luoda useita, jotta ne pystyvat vastaamaan naihin skenaarioihin. Arvovirtaprosessi
ei valttamatta ole virtaviivainen, vaan se voi mutkitella usean eri vaiheen lapi arvoketjun
sisédlla ennen paattymistadn toimitukseen asiakkaalle (kuva 5). Arvovirta voi kuitenkin olla

tarkasti maaritelty ja hiottu tuottaakseen myds tarkasti maaritellyn lopputuloksen, mutta se
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voi toisaalta olla myds yleinen kuvaus samantyyppisten skenaarioiden kasittelysta.
(Symeonides 2020.)

ITIL 4 perustuu vakiintuneiden IT-palveluhallintak&yténtojen kehittamiseen seka
kaytantdjen yhdistelyyn laajemman asiakaskokemuksen, arvovirtojen ja digitaalisen
transformaation kanssa. ITIL ja IT-palvelunhallinta eivat siis ole sama asia: Kun
perinteinen IT-palvelunhallinta keskittyy teknologisen ratkaisun toimittamiseen, ITIL
keskittyy myos liikketoiminta-arvoa tuottavaan kokonaispalvelunhallintaan. IT-
palvelunhallinta on menetelma (methodology), jolla voidaan hallita IT-palvelujen
kokonaisvaltaista toimitusta asiakkaalle, kun taas ITIL on viitekehys (framework) seka
joukko ohjeita (guidelines) ja kaytantoja (practices), jotka auttavat ymmartamaan, miten
IT-palvelunhallinta toteutetaan ja otetaan kaytt6on liiketoiminnassa. (Atlassian 2022;
Stevens-Hall & Mathenge 2020.)

3.2.1 Nelja ulottuvuutta

Arvoketjun (kuva 4) edella kuvatut toiminnot tahtaavéat tuotteiden ja palvelujen
tuottamiseen ja toimittamiseen, josta muodostuu tarkeda arvoa organisaatiolle ja
asiakkaalle. Jotta tassa tapahtumaketjussa onnistutaan mahdollisimman hyvin, tulee
tuotteiden ja palvelujen tuottamisessa seké toimittamisessa kiinnittdd huomiota neljaén eri
aihepiiriin, joita kutsutaan neljaksi ulottuvuudeksi (kuva 7). Naita neljaa ulottuvuutta on

pyritty avaamaan seuraavien kysymysten avulla:

Organisaatio ja Tieto ja
ihmiset teknologia

Tuoiteet ja
palvelut

ARVO

| Kumppanit ja ‘ Arvovirrat ja [
toimittajat prosessit

Kuva 7. ITIL 4 -palvelun nelj& ulottuvuutta (Van Haren Publishing 2019).

Organisaatio ja ihmiset: Onko organisaatiorakenne (hierarkiat, tiimit, roolit, vastuut)
suunniteltu niin, ettd se mahdollistaa arvon luomisen? Onko organisaation hallintorakenne
joustava? Onko organisaation kulttuuri yhteistydhon tahtaava, jossa keskitytdan arvon
tuottamiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen pelkan tyén suorittamisen sijaan? Tyon

tekevat tiimit ja yksilot, onko heilld tarvittavat tiedot ja taidot, joita he tarvitsevat asioiden
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hoitamiseen? Sisaltyyko tydhon monimutkaisia hyvaksyntavaatimuksia ennen
toimenpiteisiin ryhtymista vai ovatko ihmiset vapaita tekemaan paatoksia? Pyritdanko
toiminnassa jatkuvaan kehittdmiseen tai parantamiseen, vai pelatddnkd muutoksia?
Tukevatko viestintakaytannot arvon tuottamista? Onko kaytossa digitaalisia
yhteisty6tyokaluja? Onko henkilokuntaa tarpeeksi tukemaan kaytantoja ja kyvykkyyksia?
Onko henkilostd koulutettu kayttamaan ja hallitsemaan palveluja seka arvovirtoja? Miten

osaamisvaje voidaan korjata, miten tunnistetaan alueet, joissa tarvitaan lisdkoulutusta?

Tieto ja teknologia: Tieto ja tietoa tallentavat tekniikat ovat kriittisia tekijoita, jotka
mahdollistavat arvon toimittamisen, myos tieto itsessaan on jo arvoa. Onko tyontekijoilla
tarvittavaa tietoa seka tyovalineitd saatavilla, joita se tarvitsee tyon suorittamisessa? Mita
tietoa tarvitaan, jotta arvoa voidaan tuottaa? Mitka ovat organisaation arvovirtoja? Mika
teknologia muodostaa palvelun? Mita tietoa tarvitset tukeaksesi palvelunhallintaa? Onko
tyontekijoilla tarvittavat taidot, jotta he pystyvat, rakentamaan ja yllapitamaén teknologiaa

organisaatiossa?

Kumppanit ja toimittajat: Voivatko kumppanuudet tayttaa aukkoja niissa toiminnoissa,
joissa ei ole sisaista valmiutta? Voisiko kolmas osapuoli suorittaa osan tydsta paremmin,
nopeammin ja halvemmalla? Vastaavatko toimittajat nopeasti, kun IT-palvelunhallinnan
tekniikka ei toimi? Seuraavatko toimittajat suorituskykya ja pystyvatké he toimimaan

odotetulla tavalla?

Arvovirrat ja prosessit: Paasta paahan-prosessit, jotka on maaritelty kayttamalla ITIL 4 -
palveluarvoketjua, jolla varmistetaan, etta prosesseihin siséltyy tuotteen tai palvelun
kysynté seké arvon tuottaminen. Jokainen palvelun arvovirta yhdistaa erityyppisia
toimintoja eri jarjestyksessa riippuen siitd, mita palvelu pitda sisallaén. Mitka vaiheet
arvovirrassa tai -prosessissa tuottavat arvoa ja mika eivat, eli ovat hukkaa? Mitka vaiheet
voisivat olla automatisoituja? Mitka vaiheet tulee olla manuaalisia? Mitka vaiheet kolmas

osapuoli suorittaa? (Symeonides 2020; Stewart 2020.)
3.2.2 Palvelunhallintakaytannaot

ITIL 4 ei sisalla varsinaisia vaiheittaisia prosesseja ja toimintaohjeita, vaan
kokonaisvaltaisia kaytantoja, joita organisaatiossa tulee soveltaa sille sopivalla tavalla.
Kaytantéja on yhteensa 34 kappaletta ja ne on luokiteltu yleisiin johtamiskaytantoéihin,
palvelunhallintakaytantdihin sekéa teknisen johtamisen kaytantdihin. Kaikki kaytannot
tukevat joustavasti arvoketjun (kuva 4) toimintoja. (Atlassian 2022; Stevens-Hall &
Mathenge 2020.) Tassa opinnaytetydssa keskitytaan ITIL 4:n palvelunhallintakaytantéihin,

joita on maaritelty 17 kappaletta IT-palvelunhallinnan nakékulma huomioiden (kuva 6):
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Availability Mangement

Varmistaa, eita IT-palvelu tarjoaa sovitut
kéytettavyystasot asiakkaiden ja kaytidjien tarpeisiin.

Business Analysis

Analysoi yritystd tai sen osaa, maarittelee siihen
lithywat tarpeet ja suosittelee ndihin ratkaisuja, joiden
tarkoitus on helpottaa arvon luomista sidosryhmille.

Capacity & Performance
Management

Varmistaa, ettd IT-palvelu saavuttaa sovitun
suorituskyvyn ja kattaa nykyisen seka tulevan
kysynnan kustannustehokkaasti.

Change Enablement

Varmistaa onnistuneet I T-muutokset arvioimalla riskit
oikein, sallimalla muutoksen jatkamisen seka
hallitsemalla muutosaikataulua.

Incident Management

Minimoi ongelmatilanteet palauttamalla normaalin
palvelutoiminnan takaisin mahdollisimman pian.

IT Asset Management

Suunnittelee ja hallitsee koko IT-omaisuuden
glinkaarta, auttaa arvon maksimoimisessa, valvoo
kustannuksia, hallitsee riskejd, tukee ostopaatosten
tekemistad, vastaa IT-omaisuuden uusiokaytistd ja
poistamisesta, tayttda saddosten ja sopimusten
vaatimukset.

Monitoring & Event
Management

Tarkkailee IT-palveluja ja palvelukomponentieja,
tallentaa ja raportoi tilanmuutoksista ja luo naihin
vastaukset, reagoi olosuhteisiing joista voi kehittya
vikoja ja vaaratilanteita [T-toiminnalle.

Froblem Management

Vahentdd ongelmiin johtavien tapahtumien ja
vaikutusten todenndkoisyyksia tunnistamalla
ongelmien syyt sekd hallinnoimalla kierfotieratkaisuja
seka tunnettuja virhetilanteita.

Release Management

Tuo uusia ja muuttuneita IT-palveluja seka -
ominaisuuksia kayttajien saataville seka kayitdon.

Service Catalogue
Management

Tarjoaa yhiendisen tietolahteen kaikista |T-palveluisia
sekd palveluniarjonnasta ja varmistaa, ettd se on
kayttajien saatavilla.

Service Configuration
Management

Varmistaa, eitd tarkat ja luotettavat tiedot IT-
palvelujen madarittelyista seka konfiguraatiokohieista
on kayttdjien saatavilla.

Service Continuity
Management

Varmistaa, etta IT-palvelujen saatavuus ja
suorituskyky pysyvat riittavalla tasolla myds
ongelmatilanteissa. Tarjoaa puitteet organisaation
resilienssin rakentamiselle.

Service Design

Tarkoitukseen ja kayttddn sopivien tuotteiden ja
palvelujen suunnittelu, joita organisaatio ja sen
ekosysteemit voivat toimittaa. Tama kattaa myds
tiedon, viestinndn ja vuorovaikutuksen suunnittelun.

Service Desk

Kasittelee ongelmanratkaisu- ja palvelupyynidja.
Toimii palveluntarjoajan sisdantulo- ja vhieyspisteena
kaikille kaytijille.

Service Level Management

Asettaa selkedt, liketoimintaperusteiset tavoittest IT-
palvelun suorituskywvylle, jotta palvelun toimittamista
voidaan seurata, arvioida ja hallita tavoitteiden
mukaisesti.

Service Request
Management

Tukee IT-palvelun sovittua laatua kasittelemalld kaikki
palvelupyynnidt tehokkaalla ja kayttajaystavallisella
tavalla.

Service Validation & Testing

Varmistaa, ettd uudet tai paivitetyt tuotieet ja palvelut
taytiavat vaatimukset.

Kuva 6. ITIL 4 -palvelunhallintakaytannot (Stevens-Hall & Mathenge 2019).
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Kayttétuen henkilokunta on kouluttautunut aikaisemmin ITIL 4 -kursseilla seké kokeillut jo
muutamien kuvattujen palvelunhallintakaytént6jen soveltamista jatkuvien palvelujen
paivittaistydssa. Tiketinhallintajarjestelman kautta on kokeiltu operoida ainakin Incident
Managementia sek& Problem Managementia, mutta kokeilu p&éatettiin resurssipulan takia
ja valtaosa resursseista paatettiin keskittaa jatkossakin tyopyyntojen kasittelyyn, eli
kaytanndssé Service Request Managementiin. Liséksi kayttdtuessa on ollut kehitteilla
tiketinhallintajarjestelmasséa toimiva itsepalveluportaali viraston sisdiseen kayttoon, jossa
on pyritty hyddyntamaan Service Catalogue Managementia. Liséksi virastossa on
jarjestetty kerran Service Design-kaytantoon liittyva palvelumuotoiluléhettilas-koulutus,

jonka myds muutama kayttétuen tydntekija on suorittanut.
3.3 ISO/IEC 20000 -standardi

ISO/IEC 20000 on kansainvalinen IT-palvelunhallintastandardi, joka laadittiin alun perin
organisaatioiden "software-as-a-service” (SaaS) -tarjonnan kehittamista ja yllapitoa
varten. ISO tulee sanoista International Organization for Standardization, eli
kansainvalinen standardoimisjarjesto ja IEC tulee sanoista International Electrotechnical
Commission, eli on organisaatio, joka julkaisee kansainvalisia standardeja kaikkiin
sahkadisiin teknologioihin liittyen. Standardin avulla organisaatio voi varmistaa, etta sen IT-
palvelunhallintaprosessit ovat linjassa organisaation tarpeiden seké kansainvalisten
parhaiden kaytantdjen kanssa. Standardin avulla organisaation on mahdollista vertailla
palvelujaan, mitata palvelutasoja seka arvioida omaa suorituskykyaan. Saatujen tietojen
pohjalta sekéa standardin avulla organisaatio voi myos parantaa palvelujaan seka luoda

puitteet riippumattomalle arvioinnille. (IT Governance Ltd. 2022; Watts 2020.)

ISO/IEC 20000 -standardi perustuu lahinna tarkoitukseltaan vahvasti ITIL-viitekehykseen,
mutta on toteutukseltaan erilainen: kun ITIL tarjoaa joukon ohjeita ja kaytantoja siitd, miten
IT-palvelunhallinta toteutetaan ja otetaan kayttoéon, ISO/IEC 20000 maarittaa standardit,
joihin IT-palvelunhallintaprosessien tulee minimisséén pyrkia. ITIL -viitekehys sopii
erinomaisesti pienille organisaatioille, mutta organisaation kasvaessa, jasennellympi
ISO/IEC 20000 -standardi voi olla sille parempi vaihtoehto. ITIL -viitekehys voi siis toimia
porttina ISO/IEC 20000 -standardin kayttdonottoon, kun ITIL ei enda kykene vastaamaan
organisaation nykyisia tarpeita ja ISO/IEC 20000 tarjoaa ITILiin perustuessaan helposti
omaksuttavan uuden ratkasumallin. (IT Governance Ltd. 2022; Watts 2019; Watts 2020.)

Jos organisaatio kykenee hankkimaan itselleen ISO/IEC 20000 -sertifikaatin, se auttaa
parantamaan kilpailukykya osoittamalla luotettavuuden korkealaatuisten IT-palvelujen
tarjoajana. Organisaatio pystyy sertifioinnin avulla todistamaan asiakkailleen, etta se

kykenee tayttamaan asiakkaiden palveluvaatimukset. Standardin avulla on myo6s
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mahdollista edistaa jatkuvan parantamisen kulttuuria sekd mitattavissa olevaa
tehokkuutta. Sertifikaatti tulee kuitenkin uusia kolmen vuoden valein, mik& asettaa
osaltaan paineita IT-alan jatkuvien muutosten mukana pysymiselle. ISO/IEC 20000 -
implementoinnin yhteydessé standardin mukainen dokumentaation osoittaminen on
oleellista: Jokaisesta ISO/IEC 20000 -standardiin kuuluvasta prosessista taytyy kyeta
esittamaan dokumentaatio ja sen koostamisessa voi kayttaa apuna esimerkiksi IT-
palvelunhallinnan-, ITIL 4:n- tai ISO/IEC 20000:n omia tytkaluja. (IT Governance Ltd.
2022; Watts 2020.)

ISO/IEC 20000 -standardiin on tehty useita paivityksia vuosikymmenien aikana ja se on
jaettu useaan eri osaan, joista kolme ensimmaista ydinosaa taydentavét toisiaan ja
ohjaavat organisaatiota IT-palvelunhallintajarjestelmén kayttdonotossa seka sen
parantamisessa. Nama kolme osaa eivat siis muodosta ISO/IEC 20000 -standardin

kokonaisuutta, mutta ovat kuitenkin valttamattomia organisaatiolle.

Osa 1 (palvelunhallintajarjestelman vaatimukset), eli ISO/IEC 20000-1 sisaltaa
vaatimukset IT-palvelunhallintajarjestelman perustamiselle, yllapidolle sekéa jatkuvalle
parantamiselle ja se koskettaa niita tahoja, jotka ovat organisaatiossa vastuussa IT-
palvelunhallinnan kaynnistamisesta, kayttdédnotosta tai yllapidosta. ISO/IEC 20000-1 -

osan viimeisin versio on paivitetty vuonna 2018. (IT Governance Ltd. 2022; Watts 2020.)

Osa 2 (ohjeet palvelunhallintajarjestelméan soveltamiseen), eli ISO/IEC 20000-2 kuvaa IT-
palvelunhallinnan prosessien parhaita kaytantdja osan 1 puitteissa ja auttaa soveltamaan
seka tulkitsemaan ISO/IEC 20000-1 -standardia esimerkkien ja suositusten avulla. TAma
2. 0sa on lisaresurssi organisaatiolle, joka nimenomaan haluaa soveltaa suosituksia IT-

palvelunhallintatoimintoihinsa ja sen viimeisin versio on paivitetty vuonna 2019.

Osa 3 (soveltamisohjeet), eli ISO/IEC 20000-3 on puolestaan laadittu osaltaan auttamaan
osan 1 soveltamisessa. Osan 3 avulla organisaation on mahdollista arvioida ja ymmartaa,
voidaanko ISO/IEC 20000-1 -standardia soveltaa ollenkaan sen olosuhteisiin. ISO/IEC
20000-3 -standardi voi auttaa organisaatiota alun suunnittelu- ja valmistelutyéssa
tdydentdessaén osia 1 ja 2. Sen viimeisin versio on pdivitetty vuonna 2019. (IT
Governance Ltd. 2022; Watts 2020.)

3.3.1 ISO/IEC 20000 -periaatteet

ISO/IEC 20000 perustuu siis useisiin perusperiaatteisiin, joiden tulee siséltyad IT-

palvelunhallintajarjestelméaéan. Nama periaatteet on tiivistetty seuraavasti:
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Asiakaslahtdinen lahestymistapa. Asiakasléahtbiseen lahestymistapaan keskittyminen
heijastaa organisaation ja asiakkaiden sovittuja tarpeita taustalla toimivassa
johtamisjarjestelméssa palvelujen koko elinkaaren ajan. liman asiakkaita, ei ole tarvetta
palvelulle, jolloin palveluntarjoaja joutuu lopettamaan toimintansa. Jotta toimintaa voidaan
jatkaa, palveluntarjoajan tulee erottua kustannustehokkaana ja laadukkaana toimijana,
joka takaa pitkaikaiset asiakassuhteet. On tarkedd ymmartaa asiakkaiden kysynta, jotta
siihen voidaan vastata sopivalla tarjonnalla. Tarjottavat ratkaisut voivat olla esimerkiksi
erilaisia palveluja, liiketoimintaprosesseja, taloudellisia malleja ja markkinointistrategioita,
jotka mahdollistavat asiakkaan toiminnan.

Kokonaisvaltainen palvelunhallinta. Keskittymall& niin sanottuun end-to-end -
palvelunhallintaan ja toimitusketjuun, varmistetaan, etta palvelun toimittajat ja heidan
alihankkijansa ovat tietoisia vaadittavasta tydsta seka keskeisista prosesseista ja he
saavat tarvittavat tiedot tehda tyénsa mahdollisimman hyvin. Yksikin heikko lenkki
palvelun toimitusketjussa asiakkaalle voi aiheuttaa ongelmia toimittajaorganisaatiolle,
joten tasta syysta vertikaalisesti suunniteltu prosessi-integraatio tulisi huomioida koko
palvelunhallintajarjestelmén suunnittelussa, koska se tukee keskeisesti palvelun
elinkaarta. Vertikaalinen prosessi-integraatio tarvitsee myos tarkkaa ja oikea-aikaista
tietoa seka toimivaa viestintaa, jotta sita kyetaan hallinnoimaan. Nain saadaan aikaan

vahva toimitusketju, joka toimii saumattomasti yhtena kokonaisuutena.

Integroitu palvelunhallinta. Integroitu palvelunhallinta tarkoittaa yhtenaista ja
kokonaisvaltaista palvelunhallintajarjestelmaa, jota kehitetaan jatkuvasti ja joka tuottaa
tehokkaasti hy6tya asiakkaalle valttden niin sanottua siilopohjaista lahestymistapaa, jossa
jokainen toiminto on keskitetty muista riippumattomiksi osiksi. Siilopohjainen
l[Ahestymistapa palvelujen toimittamisessa on tehotonta ja voi johtaa kyvyttémyyteen
tayttaa vaadittua palvelutasoa. Prosessit on tarke&a integroida
palvelunhallintajarjestelmaan seka vertikaalisesti ettd horisontaalisesti, jotta asiakkaat ja
heidan tarpeensa muistetaan huomioida tavoitteiden, suunnitelmien ja toimintatapojen

ohella.

Jatkuva parantaminen. Liiketoiminta- ja palvelunjohtamisympadristét ovat jatkuvassa
muutoksessa muuttuvien vaatimusten myota, jolloin myoés palveluja taytyy parantaa ja
muuttaa tarvittaessa seka kehittad myads taysin uusia palveluja. On tarkead, etta
palveluntarjoaja pystyisi myds ennakoimaan ja reagoimaan tuleviin muutoksiin. ISO/IEC
20000-standardi suosittaa PDCA (“plan-do-check-act”) -syklin hyédyntamista toiminnan

jatkuvassa parantamisessa. (Clifford 2011.)
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Vaikka kayttétuen tulosalue on pieni, se toimii kuitenkin osana isompaa teknologia- ja
digitalisaatioyksikkda seka valtion virastoa. Tahan toimialakenttaan peilaten, kayttétuki ja
sitd kautta koko virasto hyotyy ISO/IEC 20000 maarittamista standardeista, joihin IT-
palvelunhallintaprosesseissa tulee minimisséén pyrkia. Standardien avulla olisi
mahdollista luoda suuntaviivoja ja ohjenuaria ainakin yleisen tason tekemiselle. Toisaalta
taas, kayttotuella ei ole kilpailijoita, joten silla ei ole tarvetta parantaa kilpailukyky&aén
ISO/IEC 20000 -sertifikaatin avulla, vaikkakin sertifikaatti itsessdan antaa luotettavaa ja
uskottavaa kuvaa kayttdtuen toiminnasta palveluja kayttaville asiakkaille. Vaikka kayttotuki
ei ole osa pienté organisaatiota, sen kannattaisi kuitenkin nykyinen kypsyystasonsa
huomioiden keskittya toiminnassaan ensin esimerkiksi ITIL 4-viitekehyksen tarjoamien
ohjeiden ja kaytantojen soveltamiseen.

3.4 Lean-ajattelu asiantuntijatydossa

Opinnaytetydn aiemmasta tietoperustasta poiketen, Lean ei ole viitekehys, standardi tai
tyokalu, vaan filosofinen ajattelutapa, joka taht&a siihen, ettd organisaation toiminta
tuottaisi suurinta mahdollista arvoa sen asiakkaille mahdollisimman optimoiduilla
resursseilla. Puhutaan Lean-ajattelusta, joka perustuu siihen, ettd organisaation
avainhenkilot tietévat konkreettisella tasolla, mita ja miten ty6ta tehdéaén organisaatiossa
etenkin niissé systeemin osissa, joissa arvon tuottaminen asiakkaalle tapahtuu. Prosessit,
joissa tuotteita tai palveluja luodaan ja toimitetaan, ovat jatkuvan parantamisen ja
muutoksen kehadssa. Tama tarkoittaa sitd, ettéd myods organisaatiossa tydskentelevaa
henkildstoa pyritaan kehittamaan ongelmanratkaisuun tahtaavan valmentamisen avulla.
Perinteinen esimies- ja johtamisty® nahdaan pitkalti valmentamisena ja se on Lean-
ajattelun keskitssa, koska johtotason tehtdvana on mahdollistaa henkiloston tydskentely

Lean-periaatteiden mukaisesti. (Lean Global Network 2021.)
3.4.1 Valmentava johtajuus systeemiajattelussa

Systeemiajattelu on keskeisessa roolissa, jotta Lean-ajattelun soveltaminen on
mahdollista organisaatiossa. Systeemilla tarkoitetaan itsenaisten osien muodostamaan
verkostoa, joka tekee yhteistydta saavuttaakseen haluamansa paamaaran ja se koostuu
muun muassa organisaation rakenteesta, henkildston maarasta ja rooleista, osaamisesta,
tiedosta, saanndistd, jarjestelmista ja mittareista. Johtajan rooli korostuu
systeemiajattelussa, koska ilman johtamista systeemin osat voivat ajautua itsenaisiksi ja
kesken&an kilpaileviksi yksikoiksi, jolloin systeemin rakenne ja dynamiikka hajoaa. Mita
enemman systeemin osien valilla on yhteisty6ta, vuorovaikutusta ja kokonaisuuden

johtamista, sitd paremmin systeemi toimii. Usein tarkein parantamisen ja tehostamisen
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paikka I6ytyykin systeemin osien vdlisesta vuorovaikutuksesta, ei niinkaan osien sisalta.
(Torkkola 2017, 96-97.)

Systeemiajattelun yksi tarkeimmista elementeista on yhteistydn varmistaminen
asiakkaiden, toimittajien ja organisaation sisaisten osien kesken. Tama tarkoittaa, etta
jokaisen on ymmarrettiva oma roolinsa systeemin osana, mika tarkoittaa myos sita, etta
omia toimintatapoja on oltava valmis myds muuttamaan, jotta se palvelee parhaiten
systeemin tavoitteleman p&damaarén saavuttamista. Jos systeemin toiminta ei tahtaa
yhteiseen paamaaraan, johtajan vastuulla on analysoida syyt toiminnan taustalla ja
muuttaa systeemid seka sen toimintaa. Lean-ajattelun mukaan tyéntekijdiden tehtavana
on parantaa ty6td, jolloin johtajan rooliksi jaa kehittda tyontekijoita ja mahdollistaa heille
tyon parantaminen ymmartamalla kasilla oleva haaste tai ongelma, asettamalla tavoite, ja
varmistamalla etta tarvittavat toimenpiteet tehdéan, jotta tavoitteeseen on mahdollista
paasta. (Torkkola 2017, 97; 113-114.)

My@6s pullonkaulateoria auttaa hahmottamaan, mita kriittisid muutoksia systeemissa ja sen
toiminnassa tulee tehda, jos nédhdéaan, etta toiminta ei enaa téhtaa tavoitteeseen.
Pullonkaulateorian avulla systeemi on mahdollista mallintaa ketjuksi, jonka osat ovat
toisistaan riippuvaisia. Ketjusta I6ytyy aina yksi osa, joka on koko ketjun heikoin lenkki ja
muodostaa ketjuun pullonkaulan, joka hidastaa tyon virtaavuutta ketjussa. Kun systeemin
suorituskykya parannetaan pullonkaulan kohdalta, toimintaa saadaan parhaiten
tehostettua. Pullonkaula ei kuitenkaan poistu ketjusta, vaan se siirtyy ketjussa seuraavaan
osaan, joka on toiseksi heikoin lenkki. (Torkkola 2017, 98-99.)

Pullonkaulan tunnistaa siita, ettéd sen kohdalle syntyy jatkuvasti keskeneraisten téiden
ruuhka, tyo ei siis virtaa pullonkaulan kohdalla. Jotta pullonkaulasta pdasee eroon, tulee
paattaa, miten sen tuottavuuden saa maksimoitua pienilla investoinneilla. Prosessin muu
toiminta alistetaan tdméan paatdksen mukaisesti, eli pullonkaulan optimointi aloitetaan
muun prosessin kustannuksella. Jos ndma toimenpiteet eivat ole siirtaneet pullonkaulaa
toisaalle prosessissa, voi pullonkaulaan kohdistaa yha suurempia muutoksia, jotka
viimeistaan saavat sen siirtymaan toiseen kohtaan prosessia ja tydn voi aloittaa taas
alusta. (Torkkola 2017, 99.)

3.4.2 Tyon virtaustehokkuuden haasteet

Lean-ajattelussa korostetaan virtauksen, eli tydn sujuvan etenemisen tarkeytta. Tyon
virtauksen kolme keskeisinta hidastajaa ovat vaihtelu, ylikuormittuminen ja hukka. Ty6ssa
esiintyva vaihtelu hidastaa virtausta merkittdvimmin ja silla tarkoitetaan epéatasapainotilaa

asiantuntijatydssa esimerkiksi henkildston osaamiseroissa, tydkuorman vaihtelussa
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henkildston kesken tai yllattavien ja kriittisten tydtehtavien priorisoinnissa muiden tdiden
ohi.

Suuri vaihtelu aiheuttaa organisaatiossa henkildston, jarjestelmien tai laitteiden
ylikuormittumista. Etenkin henkil6ston jatkuva ylikuormittuminen aiheuttaa
sairauspoissaoloja, vahentéda kykya uudistua, oppia uutta sekd parantaa ja tehostaa tyon
tekemista. Henkiloston hyvinvointi korreloi suoraan laadukkaaseen tyon jalkeen ja tyon
kehittamiseen. (Torkkola 2017, 23, 25.)

Hukka on puolestaan kaikki se tyd, jota organisaatiossa tehdaan, mutta joka ei tuota
yhtdan arvoa asiakkaalle tai organisaatiolle. Hukkaty6 voi tarkoittaa ylituotantoa, eli sita
ettd ty6ta tehdaan varmuuden vuoksi liilan paljon ja liian aikaisin. Keskeneraisyydella
tarkoitetaan, etta tdita aloitetaan, mutta ei saateta loppuun ennen uusien téiden
aloittamista, josta syntyy hukkaa. Tydn odotuttaminen tarkoittaa, ettéa tyd odottaa
paatdksia, hyvaksyntaa tai muuta tietoa, eika sita siksi saada valmiiksi. Tyo saattaa myos
vaatia manuaalista kasittelyd, useiden sovellusten kayttamista, lajittelua tai tiedon
etsimista, mista syntyy hukkaa. Myds tiedon tai tyon siirtdminen henkildiden ja osastojen
valilla aiheuttaa hukkaa ja korostuu etenkin siiloutuneessa organisaatiorakenteessa.
Hukkaa syntyy myos, kun tydssa tehdaan virheita esimerkiksi virheellisen tai puutteellisen
tiedon, hairididen tai vaarinkasitysten takia, jolloin samaa ty6ta joudutaan tekemaan
toistamiseen. Tyo6td voidaan myos kasitella epatarkoituksenmukaisesti, jolloin hukkaa
syntyy siitd, ettd tehdaan turhaan ylimaaraisia asioita turhan monimutkaisesti, kun tyén

riittdvasta laatutasosta ei olla sovittu yhdessa. (Torkkola 2017, 25-27.)

Jotta hukkatydta saadaan poistettua organisaatiosta, on ymmarrettava, etta se on
seurausta tydssa esiintyvasta vaihtelusta. Ensin tulisi siis ymmartaa, mista vaihtelu syntyy
ja keskittya tunnistamaan tyon virtausta hidastavia pullonkauloja, kuten turhia tyévaiheita
ja toistuvia hairioita ja poistamaan hukkaa naistéa kohdista. Virtaustehokkuutta ohjaavat
Littlen laki, jonka mukaan l&apimenoaika on suoraan suhteessa keskeneraisen tyon
maaraan, pullonkaulojen laki, jonka mukaan jokaiseen prosessiin ja systeemiin sisaltyy
yksi pullonkaula, joka maarittad kokonaistytssa suoriutumisen maksiminopeuden seka
vaihtelun laki, jonka mukaan vaihtelua esiintyy kaikessa tydssé ja mitd enemman
vaihtelua esiintyy, sité pidempi myos ty6n lapimenoaika tulee olemaan. (Torkkola 2017,
28; 59.)

Torkkolan (2017) mukaan keskitetty tietohallinto on perinteisesti rakennettu
resurssitehokkuuden nékokulmasta. Resurssitehokkaan organisaation ja tiimin
tunnusmerkkeja ovat, etta asiakas kokee palvelun olevan hidasta, vaikka kayttssa olevat

resurssit on hyddynnetty maksimaalisesti. Lean-periaatteen mukaisesti organisaatio tulisi
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rakentaa virtaustehokkaaksi, jossa tyon lapimenoaika minimoidaan mahdollisimman hyvin
ja tehtavia valmistuu asiakkaalle mahdollisimman paljon. Samaan aikaan resurssi- ja
virtaustehokasta tyomallia on l[ahes mahdotonta saada rakennettua saman organisaation
sisélle. (Torkkola 2017, 57.)

TyoOn sujuva virtaaminen voidaan maaritella seuraavien kysymysten avulla, joihin jokaisen
tyontekijan tulisi osata vastata: Mista tiedan, mita teen seuraavaksi? Mistéa saan
tyotehtavat? Kuinka kauan yksittaisen tehtavan tekemiseen saa kulua aikaa? Minne ty6
toimitetaan, kun se on tehty? Milloin ty6 toimitetaan, kun se on tehty? Kysymyksiin saattaa
olla haastavaa vastata, jos tyontekijat ovat tottuneet siihen, ettéd jokainen saa paattaa itse
oman tyonsa toteutuksesta. Tydssa esiintyvan vaihtelun vuoksi tarkka resurssisuunnittelu
ei edes kannata, joten Lean-ajattelussa pyritddnkin padasiassa optimoimaan tyo
edistymistd, ei puuttumaan yksittaisen henkilén tydntekoon. Vaihtelun tuomat haasteet
pyritddn ratkaisemaan siten, etta kehitetdaan tydntekijoiden kykya sopeutua vaihteluun.
(Torkkola 2017, 60-61.)

Torkkolan (2017) mukaan on tyypillista, ettd asiantuntijaorganisaatiossa suunnitelma siita
mitd tehdaén ja missa jarjestyksessd, on jokaisen omalla vastuulla. Tama tekee
suorituskyvyn ennustamisesta vaikeaa, jos saapuvia toita priorisoidaan ja kiirehditaan
jatkuvasti muiden tehtavien kustannuksella. Toita saattaa myds tulla useista eri kanavista,
kuten kokouksista, puhelimitse, sahkdpostitse ja eri jarjestelmistd. Myos asiakkaat
saattavat tottua ja vaatia, ettd tydntekijaan saa olla henkilokohtaisesti yhteydessa.
Tyontekijan tehtavaksi jaa hallita omaa ajankayttoaan, priorisoida toita seka sietaa kiiretta
ja painetta. Tama toimintamalli tekee kuitenkin tyémaéaran tasauksen tyontekijoiden
kesken hyvin haastavaksi. My6skaan tyon seka tydnteon todellista kysyntaa ja
kapasiteettia ei saada selville, jolloin tietoa ei pystyta kayttamaan tyén suunnitteluun ja
tyokuorman hallintaan. (Torkkola 2017, 78-79.)

3.4.3 PDSA-malli muutoksen avaimena

Lean-ajattelussa muutoksen avain piilee PDSA-ajatusmallissa, joka on menetelma, jolla
muutos saadaan toteutettua. Puhutaan kokeilujen kehastd, joka muodostuu sanoista
“plan, do, study, act,” eli suunnittele, tee, opiskele, toimi. Kokeilujen kehassa naita samoja
askelia toistetaan yha uudestaan samassa jarjestyksessa, mika parantaa toiminnan
suorituskykya ja luo uutta tietoa kokeilun ja iteroinnin kautta. PDSA-menetelmaa
kutsutaan myds Demingin kehéksi, joka perustuu siihen, ettd havaintojen perusteella
muodostetaan hypoteesi siitd, mita tietyn toiminnan myoéta tapahtuu ja tAma vahvistetaan

empiirisella kokeilulla. PDSA lyhenne voi esiintya myés muodossa PDCA, jossa “study” on

21



korvattu sanalla “check,” mutta jotka tarkoittavat kuitenkin samaa asiaa. (Torkkola 2017,
39-40.)

PDSA-malli alkaa aina suunnitteluvaiheesta (plan). Vaiheen keskidssa on idea, jonka
kelpoisuuden testaaminen pitaéa suunnitella maarittelemalla kokeelle tavoite eli hypoteesi,
mittarit seka kriteerit, joiden perusteella on mahdollista arvioida kokeen onnistumista.
Lisaksi tulee selvittaa kokeen kaytannon jarjestelyt ja miten koe tullaan toteuttamaan.
Toteutusvaiheessa (do) koe tulee toteuttaa mahdollisimman pienessa mittakaavassa, eli
tehd& pienin mahdollinen kokeilu, jolla on mahdollista saada lisétietoa hypoteesista.
Opiskeluvaiheessa (study) tutkitaan, miten koe onnistui, saavutettiinko hypoteesin tulokset
ja mita uutta tietoa koe paljasti. Toimintavaiheessa (act) paatetaan, otetaanko muutos
pysyvaan tai laajempaan kayttdéon, onko tuleva muutos jarkeva, vai onko muutoksen
hylkddminen parempi vaihtoehto. Taman jalkeen PDSA-syklin voi aloittaa uudestaan

saman idean ymparilta tai valita kohteeksi joku toinen idea. (Torkkola 2017, 39-42.)

PDSA-mallin toteuttaminen saattaa epaonnistua tai kohdata haasteita, jos hypoteesia ei
malteta maaritella alussa tarpeeksi perusteellisesti. Kokeiluja ei valttamatta kyeta
toteuttamaan, jos osallistujat eivét ole tottuneet kyseenalaistamaan ja kokeilemaan, vaan
luottavat ylhaalta johdosta saneltuihin paatoksiin. Kokeilut tule myds malttaa pitaa
mahdollisimman pienind, koska laajat ja hitaasti etenevét kokeilut epaonnistuvat
helpommin ja ne on my6s helpompaa jattaa kesken. Lisaksi tulee ymmartaa, etta kokeilu
voi olla onnistunut, vaikka saadut tulokset ja parannukset eivat vaadi investointeja, vaan
voivat olla jopa ilmaisia. Kokeen ja sen tulosten ei tarvitse olla hayttavia ja loppuun asti
hiottuja, jolloin niistd on myos tarvittaessa helpompi luopua. Jos koe onnistuu, on myds
muistettava ottaa huomioon kohteen mahdolliset riippuvuussuhteet, jotka saattavat
vaikuttaa kokeilun kaytoonottovaiheeseen. Kokeilun jalkeen on myds maltettava pysahtya
miettimaan, mita sen aikana tapahtui ja mita siitd opittiin sen sijaan, ettd mahdolliset
virheet pyrittaisiin sivuuttamaan ja kokeilemaan sen sijaan jotain muuta. Jos ei varmisteta,
ettd onnistuneen kokeilun tulokset otetaan myds kayttoon, organisaatiossa ei valttamatta
muuteta toimintaa ollenkaan, vaan tyénteko jatkuu kuten ennenkin. (Torkkola 2017, 43-
45.)

3.4.4 Portaittaisella parantamisella kohti pysyvaa muutosta

Kun organisaatiossa ei kehiteta uusia toimintamalleja, vaan pyritdén etenkin parantamaan
jo olemassa olevaa toimintaa, sen kehittamista kannattaa harkita portaittaisen mallin
mukaisesti. Johtamis- ja paatoksentekomalli vaihtelee sen perusteella, milla portaalla eli
suorituskyvyn tasolla toiminta on. Torkkola (2017) méaarittelee portaat neljaan eri

luokkaan: Kaoottisella portaalla jokainen suoriutuu tydstddn parhaaksi katsomallaan
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tavalla eika toiminnalle ole mahdollista asettaa ennustettavia syy-seuraussuhteita. Talla
portaalla on ensisijaisen tarkeda saada jarjestysta aikaiseksi valitsemalla oleellisia
parannuskohteita, visualisoimalla ongelmia yhteisen ndkemyksen takaamiseksi, aloita
prosessien suunnittelu ja mittaaminen sek& organisoi henkiloston toimintaa asiakastarpeet
huomioon ottaen. (Torkkola 2017, 72-73.)

Kaoottisen portaan jalkeen tulee jarjestaytynyt porras, jossa yleisimmat toimintatavat ovat
jo kaytodssa ja niitd noudatetaan. Mittareiden avulla tiedetaan suorituskyvyn taso ja
prosessien suurimpia vaihteluja on pyritty tasaamaan toimintaa kehittavilla muutoksilla,
mutta yksittaiset tekijat, erityissyyt, vaikuttavat edelleen dramaattisesti prosessien
vaihteluun. Talla portaalla tulee keskittya naiden erityissyiden tunnistamiseen ja
eliminoimiseen. (Torkkola 2017, 73.)

Jarjestaytyneen portaan ylapuolella on stabiili porras, jossa prosessit ovat vakaita ja
ennustettavia. Satunnainen vaihtelu ei enaa vaikuta dramaattisesti prosessin toimivuuteen
ja tydn virtaukseen. Talla portaalla toimintaa voi kehittaa vield pienentamalla vaihtelua eri
menetelmien avulla, suunnittelemalla taysin uusia tyotapoja seké neuvottelemalla
asiakasvaatimus oman toiminnan nakdkulmasta sopivalle tasolle. Optimoidulla portaalla
prosessit ovat stabiilit sekd optimoitu asiakasnakdkulmasta, jotta asiakaslupaus voidaan
toteuttaa. Prosessin todellista suorituskykya on mahdollista verrata asetettuihin
vaatimustasoihin, jolloin puhutaan prosessin kyvykkyydestéa sigmatasolla, eli kuinka

kaukana asiakasvaatimus on prosessin todellisesta keskiarvosta. (Torkkola 2017, 73-74.)

Torkkolan (2017) mukaan organisaatioilta vaaditaan tavallisesti optimoidun portaan
suoritustasoa, vaikka suoritustaso on usein vasta kaoottisella portaalla. On esimerkiksi
tavallista, etté sopimuksiin on maaritelty palvelun taso- ja asiakasvaatimuksia (SLA,
service level agreement) joko keskiarvoon perustuen tai jopa taysin mielivaltaisesti, mutta
organisaatiolla ei ole kapasiteettia ja kykya kuitenkaan mitata ja seurata naité
kaytanndssa. Jotta toiminnassa paastaan optimoidun portaan tasolle, organisaation taytyy
panostaa ensin vaihtelun ymmartamiseen ja toimintansa mittaamiseen. (Torkkola 2017,
77))

3.4.5 Tyon tarkoituksen ymmartadminen motivoi muutokseen

Se henkild, joka paattaé toteuttaa muutoksen tydyhteisfssa, on myoés vastuussa esteiden
poistamisesta muutoksen tieltd. Yksi tallainen este voi olla tydyhteistssa esiintyva
muutosvastarinta, jota on tarke&a oppia kuuntelemaan ja ymmartamaan.
Muutosvastarintaa saattaa syntyd, jos tyontekijat ovat eri mielta kasiteltavasta

ongelmasta, sen ratkaisutavasta tai toteutustavasta. On tarkead, ettéa jokainen
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muutokseen osallistuja kulkee jokaisen muutoksen vaiheen lapi ja on samalla tasolla
muutoksen kasittelyvaiheiden kanssa: Ensin taytyy olla samaa mielta siitd, millaiseen
ongelmaa halutaan ratkaisu, seuraavaksi taytyy paattda sopiva ratkaisutapa ja vasta
taman jalkeen kannattaa miettia itse ratkaisun toteuttamista konkreettisella tasolla.
(Torkkola 2017, 87-89.)

Sopivien muutoskohteiden maarittelyssa, jotka on myds helppo perustella tarpeellisiksi ja
saada henkilokunta sitoutumaan niihin, auttaa keskittyminen niihin tekijoihin, jotka
tuottavat arvoa asiakkaalle. Tama on myos yksi Lean-ajattelun kulmakivista. Tavoite on
siis saada selville, mita asiakas haluaa ilman, etté jokaista yksittaista mielipidetta otetaan
kuitenkaan ty6n alle. Asiakkaan tarpeet maarittavat myos tydyhteison tekeman tyon
tarkoituksen. Jos asiakkaan tarpeet ja tyon tarkoitus eivat kohtaa, valittoémien
ratkaisuehdotuksien sijaan Lean-ajattelussa kehotetaan maarittelemaan ensin yhteinen
kasitys nykytilasta seka halutusta tavoitetilasta esimerkiksi PDSA-mallia apuna kayttaen.
Nain saadaan luotua my0ds ratkaisuja eli muutoksia, joilla nykytilasta on mahdollista siirtya
askel askeleelta kohti tavoitetilaa. Muutokset tuottavat asiakkaalle arvoa ja taman pitaisi

mya0s sitouttaa henkilékuntaa muutosten toteuttamiseen. (Torkkola 2017, 89-91.)

Asiakkaan perustarpeet ja sita kautta palvelun tarkoitus on mahdollista hahmottaa ja
ymmartaa kysynnan avulla, mikd on myo6s aarimmaisen tarkeaa palvelujen suorituskyvyn
parantamisen kannalta. Kysynnéan avulla tiedetaan, mita asiakas haluaa ja minka verran
tarvitaan resursseja odotusten tayttamiseksi. Kysynnasta tulee selvittdd ainakin sen
maard, mahdollinen vaihtelu, sen ennustettavuus, syyt miksi asiakas ottaa yhteytta seka
niin sanotun vikakysynnan maara. Selvittamistytssa auttaa esimerkiksi SPC-kayra
(Statistical Process Control), joka kuvaa tilastollista prosessin kayttaytymista. (Torkkola
2017, 158; 172.)

Muutosten tekeminen ja niihin sitoutuminen tarkoittaa myds sita, etta tyontekijéiden tulee
astua omalle epamukavuusalueelleen. Selkeiden tytkalujen ja menetelmien
hyddyntaminen auttaa muutoksen toteuttamisessa. Muutoksen keskell& on otettava
huomioon seka tunteet etta jarki, jotta yhteinen paamaara on mahdollista saavuttaa:
Jarjen avulla henkiloston saa koottua yhteen keskustelemaan muutoksesta, mutta eniten
paatoksiin ja asenteisiin vaikuttavat kuitenkin tunteet ja ennakkoluulot. Jos muutosta
edistetaan tarpeeksi pienin askelin, tunteet ja sitd kautta muutosvastarinta eivat muodostu
toiminnan esteeksi. Vaatimustasoa kannattaa madaltaa ja keskustella etukateen siita, etta
myods epaonnistuminen on sallittua. Suurimmaksi esteeksi ja vastarinnan aiheuttajaksi
saattaa kuitenkin muodostua niin sanottu tydidentiteetti, jos Lean-ajattelu ja -menetelmat

eivat ole tuttua organisaatiossa tai edes tiimin sisalla. (Torkkola 2017, 120-121.)
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3.4.6 Tyokalu: Gemba-lapikavely

Lean-ajattelussa on tarkeaa ymmartaa, mita tydssa konkreettisesti tapahtuu ja mitd tydssa
tehdaan. Ymmarrysta on helpointa kasvattaa menemalla paikan paalle sinne, missa tyota
tehdaan ja Gemba-tytkalu on tassa hyva apuvaline, puhutaan niin sanotusta Gemba-
lapikavelysta. Gemba tarkoittaa japaniksi “todellista paikkaa,” eli tassa asiayhteydessa
paikkaa, jossa tyonteko tapahtuu tai josta empiiristé tietoa voi saada. Ajatuksena on, etta
henkild, jonka tehtdvana on johtaa muutosta systeemitasolla, tutustuu itse Gemba-
l&pikavely avulla nykytilanteeseen saadakseen kokonaiskuvan tilanteesta. Nain mielikuva
nykytilasta ei perustu ainoastaan raportoituun tietoon tai henkildiden kertomaan. (Torkkola
2017, 125.)

Gemba-lapikavelyn aikana henkilon tulee esittdd kysymyksia, kuunnella ja katsella paikan
paalla tyontekijoiden tekemista. Henkild on oppimassa ja ymmartamassa muilta, ei
valmentamassa tai muuttamassa sen hetkista toimintaa. Lapikavely suoritetaan asiakkaan
nakokulmasta, eli samassa jarjestyksessa kuin asiakkaan tyopyynto tai asiakkaalle
toimitettu tuote etenisi. Katselmuksessa tulisi perehtya kaikkiin prosesseihin, arvovirtoihin
ja tietoon, joita tarvitaan tyon saattamisesta alusta loppuun ja valmiiksi. Lapikavely
mahdollistaa sen, etta yksittaisten toiminnan osasten sijaan henkilé hahmottaa myos,
miten tieto lilkkkuu organisaatiossa ja missa kohden esiintyy asiakkaan nakdkulmasta
merkittdvimmat haasteet. (Torkkola 2017, 125.)

Jotta lapikavely ei paisu valtavaksi urakaksi, tyon alle kannattaa valita vain yksi prosessi,
jota halutaan ymmartaa ja ottaa haltuun. Ennen Gemba-kéavelyn aloittamista henkilon
tulee my0s selvittda itselleen, mika prosessin koko tarkoitus on, tosin sanoen mita arvoa
sen pitaisi tuottaa asiakkaalle. Nain on helpompaa hahmottaa seka fokusoida lapikavelyn
aikana, mitk& kohdat prosessissa vaativat muutosta tai kehittdmista, koska on hyvin
todenné&kaista, etta esiin nousee paljon kehittamiskohteita eika kaikkia kohteita kannata
ottaa tyon alle kerralla. Kannattaakin siis keskittya ensin niihin kohteisiin, jotka ovat
liketoiminnan kannalta oleellisimpia. Lisaksi kannattaa ottaa huomioon, etté vaikka
Gemba-kavelyn kohteeksi olisi maaritelty vain yksi asiakkaalle arvoa tuottava prosessi,
nama prosessit ovat usein sekoittuneet keskendan ja nain ollen vaikeasti
hahmotettavissa. Riittaa, kun taman kaiken keskelta tunnistaa vain yhden arvovirran ja

keskittyy parantamaan sita. (Torkkola 2017, 126.)

Gemba-lapikavelyn aikana kannattaa hyodyntaa seuraavia kysymyksia niin oman

ymmarryksen kasvattamisen, kuin tiedon ker&d&misen ndkokulmasta:
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¢ Mitk& ovat palvelun/prosessin/toiminnan keskeisimmaét ongelmat asiakkaan seka
oman organisaation nakokulmasta?

e Kuka on vastuussa palvelusta/prosessista/toiminnasta sen paastéa paahan
asiakkaan nakokulmasta?

e Mita reittid pitkin asiakkaan tydopyynnot vastaanotetaan?

e Kuka vastaa toiminnan aikataulutuksesta, priorisoinnista ja priorisointisaanngista?
¢ Kuinka sujuvaa ty6 on, esimerkiksi: mista tydtehtavat tulevat, missa jarjestyksessa
ne tehdaan, millaisia katkoksia tekemisessa esiintyy, miten tydntekoa mitataan,
miten tydmaara jakautuu, mika on tyon valmistumisnopeus, onko toiminnassa

suurta vaihtelua, pystyyko toimintaa ennustamaan?

e Miten ty6ta siirretaan eri tahoille, kun se on priorisoitu, onko kaytdssa esimerkiksi
tydsuunnitelmaa tai paivakokouksia?

e Mista ty0ssa tarvittava tieto saadaan tai kuka sen toimittaa?

e Miten tybvaiheita voisi kehittaa?

On hyvin todennakaista, etta kaikkiin kysymyksiin ei 16ydy selke&dé vastausta ja tama
auttaa seuraavien parannustoimenpiteiden suunnittelussa ja paattamisessa. Ennen
pitkaan kaikkiin kysymyksiin tulee kuitenkin 16ytya vastaukset, jotta toiminnasta on
mahdollista saada sujuvaa. (Torkkola 2017, 237-239.)

3.4.7 Tydkalu: A3-ongelmanratkaisu

A3-ongelmanratkaisumalli on Lean-tytkalu, joka tukee ryhmassa oppimista sekéa
analyyttistd ajattelua. Mallin keskeinen tavoite on haastaa osallistujat tarkastelemaan
kriittisesti asetettuja normeja ja saantéja, menemaan epamukavuusalueelle ja etsimaan
yhdessa oikeita vastauksia. Leanissa ongelmalla tarkoitetaan nykytilan ja tavoitetilan
valistd eroa. A3-ongelmanratkaisussa johtajan tai fasilitoijan rooli on kysya osallistujilta,
miksi tiettyja ongelmia esiintyy seka perustella, miksi on tarke&a ratkoa ndma ongelmat.
Osallistujat puolestaan miettivat ongelmanratkaisukeinoja, eli esittavat tarvittavia
muutoksia, joiden avulla on mahdollista paésta kohti haluttua tavoitetilaa ja poistaa

tiedossa olevat ongelmat. (Torkkola 2017, 32.)
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1. Tausta: .
Miksi tama on ongelma? Miten ongelma tuli esiin? — 5. Ehdotus:

* Korjaava toimenpide juurisyyhyn.

2. Nykytila:
Mitd tapahtuu?
Selvita ja kuvaa tosiasiat/fakiat.
Visualisoi, piirra.
Tee ongelmasta selked: prosessikartta,
kuva, taulukko...

3. Tavoite:

Aseta tavoile mitattavalla tavalla. Kuvaa ero

6. Suunnitelma:
Ensimmaizet askeleet: kuka, mita, milloin?
Taulukoi, visualisoi.

tavoitetilan valilla.

nykytilan ja

< 7. Seuranta:
4. Analyysi: e pangi g L Mita odotat tapahtuvan? Mt ongelmia &3 jaljelle?
Kayta ongelma-analyysityokalua, jolla juunisyy loytyy. Mista tiedat, etta muutos on tapahtunut?
Miten ja milloin keraat tiedot?

Kuva 8. Ongelmanratkaisukaavio, jonka tulee mahtua A3-kokoiselle paperille (Torkkola
2017).

Saadut tulokset dokumentoidaan A3-kokoiselle paperille tietylla tavalla (kuva 8), jolloin
paperille syntyy aina tietyssa jarjestyksessa niin sanottu tarina. Menetelman eduksi
katsotaan toiston kautta kehittyva kollektiivinen ajattelutapa, saavutetut yksittaiset
muutokset, joiden onnistumista voidaan mitata mittareilla, epdonnistuneiden muutosten
tietoinen hylkddminen, henkildston sitouttaminen ongelmanratkaisuun, valittomat
onnistumisen kokemukset, koko henkiloston osallistaminen, vapaus puhua ongelmista,
joka luo turvallista ilmapiirid, viestinnan kehittyminen, rakentavan vuorovaikutuksen

kehittyminen ja siiloutumien purkaminen. (Torkkola 2017, 32-33.)

A3-ongelmanratkaisumallin kdyttdmisen haasteet liittyvat siihen, etté osallistujat eivat
osaa valttamatta luonnostaan ratkoa ongelmia, vaan keskittyvat tekem&an
toimenpidelistoja, mika ei edista ongelman analysointia ja ongelman ratkaisemista. Myds
ongelmien esiin nostaminen ja niistd yhdessa puhuminen saattavat tuntua osalle vaikealta
ja A3-ongelmanratkaisua halutaan mieluummin tydstéaéa yksin kuin ryhmassa.
Monimutkainen asia saattaa olla myos haastavaa tiivistda A3-kokoiselle paperille, jolloin
osallistujien tulisi osata keskittya yksityiskohtien sijaan vain oleellisiin asioihin. Liséksi
ongelman kuvitellaan helposti olevan erityisen merkittavia ja monimutkaisia, vaikka
oleellista olisi tunnistaa tyon virtaukseen merkittavasti vaikuttava ongelma, jonka ratkaisu

voi ja saa olla yksinkertainen. A3-menetelma vaatii myos hidasta ajattelua, jossa pitaa
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kyeta analysoimaan ja testaamaan ratkaisua, ennen kuin asiassa edetaan pidemmalle,

mika voi tuntua osallistujista turhauttavalta. (Torkkola 2017, 33-35.)

3.4.8 Tydkalu: Kanban-taulu

IDEAT TEHTAVAT TYONALLA VALMIIT
[ y, 4 \
Tehtavd 12 | Tehtava 8 Tehtavd § Tehtava 3
Anioitavana Priorizoitu Tehiavand Taimis
\ v l\ J/
-/ 3 ' T 2
Tehtava 11 ‘ Tehtava 7 Tehtavi 4 Tehtavi 2
Arnvioitavana Priovizoitu Tehavand Taimis
- v A i il
7 A
Tehtavi 10 Tehtdvi 6 Tehtava 1
Arvioitavana Priorisoitu Taimss
\ -
Tehtavd 9
Anioiiavana

Kuva 9. Yksinkertaistettu esimerkki Kanban-taulusta.

Kanban tulee japanilaisesta sanasta ja tarkoittaa taulua tai kylttia. Se on
ohjelmistokehitysmenetelma seka tydkalu, joka perustuu Lean-ajatteluun (kuva 9).
Kanban pyrkii siihen, etté timissé on kerrallaan tydn alla sopiva maara tyotehtavia, jotta
ne tulevat nopeasti valmiiksi eika osa toista jaa liilan pitkéksi aikaa jonoon odottamaan, tai
jos tditd on liian vahan, osa tiimilaisista jaa toimettomaksi. Kanban-taulu koostuu
sarakkeista, joita on vahintaan kolme: Aloittamatta olevat, tytn alla olevat ja valmiit
tehtavat. Aloittamatta olevaan sarakkeeseen lisatdén tehtavia ja niita siirretdén
lineaarisesti eteenpdin sarakkeesta toiseen, kunnes tehtava tulee valmiiksi. Kanban-taulu
voi olla fyysinen post it-lappuineen, mutta useimmiten organisaatioissa on kayt6ssa
digitaalinen tyokalu. (Kiigelgen & Laukkonen 2020, 203-204.)

Torkkolan (2017) mukaan Kanban-menetelm&é voidaan kayttaa
asiantuntijaorganisaatiossa joko tuotannon tai ohjelmistokehityksen nakokulmasta.
Tuotannon nakokulmasta Kanbanin avulla on mahdollista kontrolloida tydn imuohjausta,
eli sdadelld tyon alla olevan keskeneraisen tyon (WIP, work in progress) maaraéa. Tyon
lukumaaré on selkea rajoitin ja Kanban-taulun avulla on mahdollista visualisoida, kuinka

monta keskenerdaista tyotd on samaan aikaan prosessissa. Keskeneraisen tyén maaran
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rajoittaminen tukee suoraan Littlen lain maarittaman jaksoajan lyhentamista ja
mahdollistaa tasaisemman tydn valmistusnopeuden. Samalla keskeneréisen tyén maaran
vaihtelu ja tyon ruuhkautuminen seké ylikuormittumisriski pienenee. (Torkkola 2017, 62-
63.)

Torkkolan (2017) mukaan Kanban-menetelmé& hyodyttada myds tietohallinnon
asiantuntijaty6ssé, kun sovelletaan ylla kuvattua tuotanto-Kanbania sekéa
pullonkaulateoriaa. TAma Kanban-menetelma sopii tydkaluksi jo olemassa olevaan
prosessiin, jonka avulla nykyisté toimintaa on mahdollista parantaa pienin askelin.
Oleellista on, ettd prosessissa virtaava jokainen ty6tehtava, tyvaihe ja niiden jarjestys
visualisoidaan Kanban-taululle vasemmalta oikealle. Prosessit raataloidaan kontekstiin
sopiviksi, jolloin tiimilla voi olla erilaisia Kanban-tauluja ja -prosesseja. Keskeneréisen
tyolle asetetaan maksimimaara seka visualisoidaan ruuhkautuvat tyvaiheet, jotta
ongelmat tunnistetaan ja niista opitaan keskustelemaan. Lisdksi tulee huolehtia, etta
tydkuorma jakautuu tasaisesti tyontekijoiden kesken seka sovitaan yhteiset ja selkeat
saannot sille, miten prosessit toimivat. Tama sisaltaa rajat keskeneraisen tyon maaralle,
suoritusjarjestyksen, priorisointisaannot virtauksen ohjaamiselle, palveluluokat
(esimerkiksi koon mukaan pienet, keskisuuret ja isot ty6t, joilla on jokaisella oma
toteuttamisjarjestys ja toimitusaikalupaus) seka kapasiteetin joustosaannot
poikkeustilanteita varten. Liséksi tarvitaan uusien téiden priorisointisaannot ja selkeat
jonot odottaville téille; mita pidemmalle ty6é on edennyt, sitd korkeammalle se
priorisoidaan, jotta se saadaan valmiiksi ennen uuden tehtavan aloittamista. (Torkkola
2017, 64-65.)

Toisaalta, ylla kuvattu Kanban-tekniikka ei sovellu nopeisiin ja suurivolyymisiin tehtéaviin,
jos Kanban-taululle halutaan kirjata yksitellen mista tehtavéasta on kyse sen sijaan, etta
taululle kirjataan yleisemmalla tasolla, minka tyyppisesta tehtavasta on kyse. Liséksi
huomionarvoista on my6s mainita, ettd Kanban-taulun avulla on mahdollista paljastaa
nykyisen toiminnan heikkoudet: Toiden organisointi hallittuihin jonoihin ei toimi, jos tydssa
tapahtuu paljon virheitd, uudelleen tekemista tai esimerkiksi paallekkaisia toimintamalleja.
Kanban kuitenkin auttaa ongelmien havaitsemisessa ja ohjaa toiminnan kehittamista.
(Torkkola 2017, 63-64; 66.)

3.4.9 Tydkalu: Paivakokoukset

Paivittain toistuvat kokoukset ovat erés Lean-tydkalun kulmakivista. Se toteuttaa myds
PDSA-menetelma4, jossa tiimin kanssa kaydaéan joka paiva lapi, mitd eilen tapahtui
(study), mité yllatyksia tuli vastaan ja miten niihin sopeudutaan (act), suunnitellaan

alkavan paivan tytt (plan) ja tehd&én sovitut tyot paivan aikana (do). Paivakokousten
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my6ta poistuu tarve esimerkiksi erillisille raportoinneille ja tilannekatsauksille, jolloin nama
yhteiset tilaisuudet voidaan keskittaa vaikkapa toiminnan kehittamiseen. (Torkkola 2017,
66.)

Paivakokousten tarkoituksena on, etté jokainen tydntekija suunnittelee tydpaivansa kulun
etukéteen ja etta tiimin jdsenet ovat tietoisia toistensa toistd. Kokous pidetaan esimerkiksi
Kanban-taulun aarelld ja siina keskitytdan vain tiedon vaihtoon, ei ongelmanratkaisuun.
Paivakokouksen jalkeen tdiden tarkoitus ja kiireellisyys on yhdessé sovittu ja jokainen
ymmartada omat tehtavansa. Téiden koon arviointiin tulee kiinnittaa erityistd huomiota, jotta
tyot jakaantuvat tekijoiden kesken tasaisesti. Suunnittelussa ja tdiden jakamisessa
tarvitaan tietoa kaytdssa olevista resursseista sekd tyon maarastd, joka tulee saada
tehtyd tietyn aikarajan puitteissa. Asiantuntijatydssa tyétehtéavien kokoa voi arvioida
esimerkiksi suhteellisilla pisteluvuilla (story points). Tiimi voi sopia yhteisesti
referenssitydsta, johon verrataan jatkossa muita toitd ja pisteytetaan ne referenssitytn
pohjalta. (Torkkola 2017, 66-68.)

3.4.10 TyoOkalu: Sovellettu “Design for Operational Excellence” -menetelméa

Lean tarjoaa paljon erilaisia keinoja prosessin sujuvoittamiseksi, mika parantaa tyon
virtaustehokkuutta. Naitd ovat tydvaiheiden ja téiden siirtamisen vahentaminen henkilolta
toiselle, luopuminen turhista hyvaksynnista ennen kuin ty6ta voi taas jatkaa, tyévaiheiden
yhdisteleminen, tydn jarjestyksen, rytmin ja ajoituksen optimointi, keskeneraisen tyon
maaran pienentaminen, laadun parantaminen, kokonaistilannekuvan visualisointi, arvoa
tuottamattoman tekemisen lopettaminen, tydkuorman tasaaminen kysynnan tahdin
mukaan seka tyon suoritusjarjestyksen muuttaminen fifon (first-in-first-out) mukaiseksi.
(Torkkola 2017, 124.)

Jotta toiminta saadaan sujuvaksi ja ennustettavaksi, se pitda kuitenkin suunnitella. Kevin
J. Dugganin suunnittelema “Design for Operational Excellence” -menetelmé on hyva
tyokalu toiminnan suunnittelussa Leanin periaatteita soveltaen. Menetelman mukaan
tavoitteena on saada aikaan itsedén korjaava prosessi, jossa jokainen tydntekija
hahmottaa prosessin asiakkaan nakokulmasta ja osaa tahan perustuen korjata
mahdollisia esteita tyon virtaustehokkuuden tieltd seka pitaa ylla saavutettua
palvelutasoa. Tavoite on saavutettu, kun jokainen tyontekija osa vastata kysymyksiin: Mita
teemme? Miten tieto kulkee? Miten kukin tietdd, mita tekee? Miten kukin tietaa, etta
aikataulu pitaa? (Torkkola 2017, 127-128.)

Jotta ty6 on mahdollista saada virtaamaan organisaatiossa, tekemisen tason taytyy olla

ennustettavaa ja siséltaa toistuvia tehtévia. Lisaksi tarvitaan yhteisia pelisdéntoja koskien
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mya0s sitd, miten tieto saadaan siirtymaan henkildiden ja tiimien valilla. Jos prosessi on
tehokas, tydssa on mahdollista tapahtua my6s oppimista PDSA-syklia mukaillen. Sujuvan
toiminnan suunnittelussa auttavat seuraavat Dugganin maarittelemaét ja Torkkolan

edelleenkehittamat vaiheet:

o Nykytilan hahmottaminen kokonaisuutena ja sen jasentdminen eri prosesseiksi.
Valitaan kehityskohteeksi prosessi, joka on merkityksellinen asiakasnékodkulmasta.

e Valitun prosessin mittaus ja stabilointi, jotta sen |&ht6taso voidaan ymmartaa.

e Nykytilan prosessin kuvaaminen visuaalisesti arvovirtakaavion avulla, nykytilan
hahmottamisessa auttaa esimerkiksi Gemba-tytkalu.

o Kysynnan eli niiden tehtavien analysointi, joita asiakas odottaa organisaation
tekevan.

e Tydryhman eli niin sanotun tydsolun perustaminen, joka toimii osa-aikaisesti,
kokoontuu tiettyyn aikaan ja sisdltaa kaiken sen osaamisen, jota tarvitaan tiettyjen
kysyntaan sisaltyvien tehtavien saattamisessa valmiiksi. Ajatus on, etta tietyt
tehtavat ovat asiakkaalle niin kriittisid, ettéd niiden tekemiseen on varattava tietty
resurssi ja aika, jotta tehtavat saadaan tietyssa ajassa valmiiksi ilman etta niita
siirrellaén henkildiden ja tiimien valilla ennen valmistumista. Tydsolun myota
tehtavien tekemiseen syntyy jatkuvaa virtausta.

o Fifo-suoritusjarjestyksen ottaminen kayttéon, mika tarkoittaa sita, etta tehtavat
otetaan tydn alle samassa jarjestyksessa kuin ne saapuvat. Suoritusajan vaihtelu
lisda prosessin lapimenoaikaa, jolloin sen ennustettavuus haviaa, joten tasta
syysta fifon on todettu olevan tehokkain suoritusjarjestys. Fifon toteutuminen on
my0Os ennakkoehto tehokkaan prosessin toteutumiselle ja sité pidetddn myos
yhtenda palvelutuotannon perusmittarina. Fifo sopii erinomaisesti etenkin niihin
tilanteisiin, joissa samankaltaista tyota tehdaan paljon joka paiva. Fifoa on
kuitenkin haastavaa toteuttaa, jos henkil6 vastaanottaa tehtavia useita eri kanavia
pitkin.

e Yhteisen rytmin sopiminen toistuvien tdiden tekemiselle, eli missa aikataulussa
tietyt tehtavat hoidetaan. Tama vahentaa tarvetta etenkin tiedon siirrolle ja
tilannetiedusteluille.

e Tiedon siirron suunnitteleminen tiimien ja prosessien valilla etenkin harvemmin
tehtavien tbiden osalta.

o Kriittisten asioiden vakioiminen, jotka vaikuttavat tydn sujuvuuteen. Vakioinnilla
tarkoitetaan menetelmid, jotka kuvaavat, miten tehtavat tehd&an, tieto liikkuu ja
fifon periaate toteutuu, eli silla ei siis tarkoiteta yksityiskohtaisten ty6ohjeiden

laatimista. Vakiointi mahdollistaa ennustettavien tyon lapimenoaikojen
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mittaamisen, mutta vaatii, ettd henkilostd kykenee luopumaan henkilékohtaisista
tydtavoistaan ja siirtymaan vakioituihin toimintamalleihin.

o Prosessien aloituspisteen méaaritteleminen ja tehtavien priorisointi seké
jarjesteleminen. Kun tehtavien virtaus alkaa, tulee noudattaa fifo-periaatetta eika
tehtavia saa enda uudelleenjarjestella.

e Prosessin tilan visualisointi, jotta jokainen hahmottaa, eteneekd tyd suunnitellun
mukaisesti vai esiintyyko siind poikkeavuuksia. Visualisointitytkaluna toimii hyvin
esimerkiksi Kanban-taulu.

e Kysynnan muutoksiin varautuminen, koska kysynta ei pysy koskaan vakiona. Jos
muutos on pysyva, aiemmin suunniteltua prosessia on kyettdva muuttamaan
tarvittaessa. Myds kysynnan sesonkivaihteluihin, kuten loma-aikoihin, tulee
varautua ennakkoon.

o Poikkeamien visualisointi ja toimintatapojen maarittely. Jos toimiva prosessi
pysahtyy poikkeamatilanteen takia, poikkeaman korjaamiseksi on oltava etukateen
maaritellyt toimintatavat. Tyon pitaa olla niin hyvin suunniteltu, ettd henkildsto
kykenee itsendisesti priorisoimaan tehtavansa seka tekemaan vaadittavan

selvitystyon ja paattkset ilman esihenkilén ohjausta. (Torkkola 2017, 128-145.)

3.5 Toiminnan mittaaminen

Asiantuntijaorganisaatiossa tapahtuvan toiminnan eli tydnteon mittaaminen on tarkeaa,
koska valmistuva ty6 ei valttamatta ole kaikilta osin konkreettista tai kappalemaaraisesti
laskettavissa. Mittaamisen avulla kerattavissa olevasta datasta saadaan informaatiota,
jonka avulla esimerkiksi niin sanottu nakymaéaton tyd on mahdollista siséllyttaa toimintaan
mukaan nékyvaksi osaksi, silla voidaan seurata tyokuorman jakautumista, poikkeuksellisia

tapahtumia seka pullonkauloja tydn virtauksessa.

Torkkolan (2017) mukaan asiantuntijaorganisaation toiminnassa on hyddyllistéd mitata
kysyntaa, valmistumisnopeutta, keskeneradisen tyén maaraa seka lapimenoaikaa.
Mittarien avulla on mahdollista hahmottaa visuaalisesti paivittiistydssa esiintyvaa
vaihtelua, jolloin myds huomataan ne kohteet, joihin tulee ensisijaisesti puuttua
tyonteossa. Nain esimerkiksi paivakokouksissa tai Kanban-taululla voidaan siirtya
seuraamaan yksittaisista tyotehtavista mittareita, eli mita koko tiimitasolla tapahtuu seka
keskittyd selvittamaan ja korjaamaan mittareissa esiintyvia kriittisia poikkeamia. (Torkkola
2017, 149.)
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3.5.1 SPC-kayra

SPC-kayra tulee sanoista “statistical process control” ja se visualisoi toiminnan tai
prosessin suorituskyvyn sekd mahdollistaa kaikkien Lean-periaatteiden toteuttamisen.
SPC-kayran avulla on mahdollista ennustaa organisaatiossa tapahtuvaa toimintaa ja sen
prosesseja. Naista on mahdollista ennustaa vain keskiarvoa ja vaihteluvéleja ja se vaatii,
ettd ensin toiminnassa hahmotetaan sen optimaalinen, stabiili tila. Ennusteen, eli SPC-
kayran avulla on mahdollista huomata heti, jos jokin olennainen asia muuttuu ja puuttua
siihen. TAma kuitenkin vaatii sen, ettd jokaisesta prosessista on laadittu oma SPC-
kayransa, koska samassa kayréassa nakyvéat monen erilaisen prosessin tapahtumat saavat
toiminnan nayttdmaan helposti kaoottiselta, jolloin toiminnan ennustaminenkaan ei en&é
onnistu. (Torkkola 2017, 150-153; 158.)

A

N/ AN

LCL

Maara

Aika

Kuva 10. Esimerkki SPC-kayrasta (Torkkola 2017).

SPC-kayra (kuva 10) laaditaan siten, etta sille maaritelladn ohjausradat UCL (upper
control limit) sek& LCL (lower control limit), jotka ovat sijaitsevat kolmen keskihajonnan
paassa prosessin keskiarvosta, niitd kutsutaan myds kolmen sigman rajoiksi. Naiden
rajojen avulla on mahdollista suodattaa poikkeamat normaalitoimintaan kuuluvista
satunnaisista tapahtumista. Jos tapahtuma ylittda kolmen sigman rajan keskiarvosta, se
tulee tutkia ja ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. Tallaista tapahtumaa kutsutaan myoés
erityissyyksi, eika se johdu toiminnan tai prosessin luontaisesta kayttaytymisesta, vaan
jostain yksittaisesta erityistekijasta, jolloin toiminta tai prosessi ei ole en&& ennustettava.
Jos erityissyyn toiminnan saa estettya jatkossa, se vahentaa samalla myods SPC-kayran
kokonaisvaihtelua ja vapauttaa kapasiteettia. SPC-kayra tarvitsee myds seurattavaa
dataa, jotta kayréan toiminnasta voidaan saada informaatiota. Dataa tarvitaan vahan ja sita

voidaan keréata alussa esimerkiksi manuaalisella kirjanpidolla, kuten tietylla aikavalilla
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saapuneet tyopyyntdjen kappalemaarat, joista lasketaan keskiarvot, liukuva vaihteluvali,
vaihteluvalin keskiarvo seka lopuksi UCL- seka LCL-arvot. (Torkkola 2017, 152; 154; 159-
161.)

SPC-kayrasta havaittujen erityissyiden eliminoimisen liséksi tarkea stabiloiva toimenpide
on SPC-mittauksien saannoéllinen organisointi. Puhutaan operatiivisesta
prosessiohjauksesta, jossa priorisoidaan tydajan kayttod keskittymalla paivittaistydssa
esiintyvien erityissyiden selvittdmiseen ja niiden ennaltaehkéisemiseen. Saadut tulokset
konkretisoituvat mittareissa lisaten tyotyytyvaisyytta ja tyon hallinnan tunnetta auttaen
hahmottamaan, mika tyéssa on olennaisinta. Prosessiohjauksessa dataa ker&taan
paivittdin ja lisatdan se SPC-kayraan. Jos kayrassa nékyy ohjausrajan ylittavia
tapahtumia, vastuuhenkil alkaa valittomasti selvittdmaan naita ja kaynnista korjaavat
toimenpiteet. Erityissyiden lapikaynti auttaa myds luomaan yhteista kasitysta toiminnasta
kokonaisuudessaan seka organisaation suorituskyvysta, mika lisda yhteenkuuluvuuden

tunnetta, tydhyvinvointia ja hyvaa tydilmapiiria. (Torkkola 2017, 154-155; 157.)
3.5.2 Littlen laki ja Kingmanin yhtal6

Asiantuntijaorganisaatiossa etenkin toiminnan johtajan on hyva tuntea Littlen lain seka
Kingmanin yhtalon perusperiaatteet, jotka auttavat muun muassa prosessimittarien
laatimisessa. Littlen laissa mitataan keskeneraisen tydn maaraa, valmistuvien tdiden
maaraa ja tyon lapimenoaikaa asiakkaan nékdkulmasta. Keskimaarainen lapimenoaika
(CT, cycle time) on jarjestelmassa oleva keskeneraisen tyon maara (WIP, work in
progress) jaettuna tehollisella valmistumisnopeudella (effective rate). Keskimaaraiseen
lApimenoaikaan on mahdollista vaikuttaa muuttamalla keskeneréisen tyén maaraa seka
valmistumisnopeutta. Systeemi tarvitsee kuitenkin aina jonkin verran keskeneraista tyota,

jotta valmistusnopeus eli tuottavuus ei romahda. (Torkkola 2017, 164; 186-187; 190.)

Kingmanin yhtaldssa puolestaan kerrotaan, miten kysynta, kayttbaste ja vaihtelu
vaikuttavat tyon l&pimenoaikaan. Lapimenoaika pitenee, jos keskimaarainen kasittelyaika
kasvaa, vaihtelu kasvaa tai resurssien kayttbaste kasvaa ja taméa johtaa suoraan
ylikuormittumiseen pidemmalla aikavalilla. Etenkin vaihtelun ymmartdminen on tarkeaa,
koska ty0 ei ole koskaan suoraviivaista tai mahdu ennalta laadittujen keskiarvojen sisaan.
Asiantuntijaorganisaatioissa suuri vaihtelu on tyypillista, koska siella tehd&dan usein
monentyyppisia toitd pieni maara kerrallaan. Paras mittari vaihtelun kuvaamiseen on
SPC-kayra, koska se kuvaa todellisuutta laskettua keskiarvoa realistisemmin. (Torkkola
2017, 164; 191-192; 194.)
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3.5.3 Prosessimittarien laatiminen asiantuntijatydssa

Asiantuntijatydhdn soveltuvia prosessimittareita saadaan laadittua soveltamalla Littlen
lakia ja Kingmanin yhtaloa seka keskittymalla yksittaisten tyotehtavien hoitamisen sijaan
tyon kayttaytymiseen kokonaisuudessaan. Lean-ajattelun mukaan prosessi on jakauma,
jolloin ei ole oleellista selvittaa, miten tydntekija tekee yksittaisen tydnsa alusta loppuun.
Sen sijaan riittaa, ettda hahmottaa, mita ty6ta tyontekijoiden péydalle tulee tehtavéksi ja
mita tyota poydalta valmistuu. Tama auttaa ymmartamaan organisaatiossa tapahtuvan
toiminnan syy-seuraussuhteita. Tyon sisddnmeno ja ulostulo muodostavat myds
prosessin tilastollisen jakauman, josta voi jo paatella tiettyja seikkoja prosessin
suorituskyvysta ja kehittdmiskohteista. (Torkkola 2017, 164-165.)

Tdiden sisddnmenolla tarkoitetaan kysyntaa eli tehtavia, joita asiakas odottaa
tyontekijoiden tekevén ja se toimii samalla asiakkaan asettamana tavoitetasona. Tama
tieto kannattaa selvittda ensimmaisena esimerkiksi SPC-kysyntakayran avulla, josta
selviaa, kuinka monta kappaletta tyopyyntdja tyontekijat saavat tiettynd ajanjaksona seka
naiden keskiarvo. Seuraavaksi tulee selvittda esimerkiksi SPC-valmistumisnopeuskayran
avulla, kuinka paljon tysta saadaan valmiiksi paivan aikana, jotta saadaan selville, onko
kysyntaa paljon vai vahéan suhteessa tyontekijoiden suorituskykyyn. Samalla selviaa, mika
tyontekijoiden suorituskyvyn kayttdaste, voidaanko kysyntaan vastata ja onko toiminta
seka kysynta ennustettavaa. Lopuksi tulee selvittéaa viela toiminnan taso asiakkaan
nakokulmasta, eli tydn kokonaiskesto. Apuna voidaan kayttaa SPC-lapimenoaikakayraa,
jossa kayra piirretaan jokaisen yksittaisen tydpyynnon todellisen keston mukaan siina
jarjestyksessa, kun tydpyynnét ovat valmistuneet. Samalla saadaan selville, onko
keskeneraisen tydn maara ennustettavaa, mika on keskimaarainen lapimenoaika ja mika
on keskenerdisen tyon maaran tavoitetaso. Nain saadaan nelja kriittista prosessimittaria,
joiden avulla pystytddn seuraamaan kysyntaa, valmistumisnopeutta, keskeneréisen tyon

maaraa ja tyon lapimenoaikaa. (Torkkola 2017, 166-171.)

Virheet lisdavat 10-30-kertaisesti aikaa, jota tydn tekeminen enimmillaan vaatii.
Asiantuntijatyéssa virheita syntyy etenkin silloin, jos oleellinen tieto puuttuu, tieto on
epaselvad, tieto on virheellistd, tyon suoritusjarjestysta ei noudateta, suunniteltua
tyonkulkua ei noudateta tai asiakas hylkaa valmiin tyon virheellisend ja palauttaa sen
uudelleen tehtavéaksi. Systeemin onnistumistodenndkoisyyden parantaminen, eli samalla
virheiden vahentaminen tyssa, vapauttaa kapasiteettia valittomasti, jolloin samalla
henkildstomaaralla on mahdollista kasvattaa tuottavuutta. Virheet vaikuttavat
kayttbasteeseen ja sita kautta tydn lapimenoaikaan kielteisesti. Jotta virheita voidaan

ennaltaehkaistd, ne tulee ensin tehda nakyvaksi. Ensin tiimin kanssa tulee sopia
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yhteisesti, mitka kaikki asiat tytssa maaritellaan virheiksi. Jos virheita ei pystyta
analysoimaan datan avulla, niiden syntymisesta voidaan esimerkiksi raportoida
manuaalisesti muutaman tyopaivan ajalta. Kapasiteettia voidaan lisata myos
yksinkertaistamalla systeemié. Systeemi on sitd monimutkaisempi, mitd useamman asian
taytyy onnistua, jotta kokonaisuus toimisi kerralla oikein ilman korjaavia toimenpiteita.
Kompleksisuutta voidaan vahentaa karsimalla tydvaiheita, vahentamalla tyon siirtelya
henkilolta toiselle tai poistamalla kokonaisia tietojarjestelmia. (Torkkola 2017, 200-204;
206.)

3.5.4 COBIT 2019: kyvykkyyden mittaaminen

ISACA (Information Systems Audit and Control Association) maarittelee organisaation IT-
hallinnon tarkoituksen siten, ettd IT-hallinnon vastuulla on varmistaa, etta sidosryhmien
tarpeita, olosuhteita ja vaihtoehtoja arvioidaan sdanndllisesti, jotta organisaation
asettamat sovitut tavoitteet on mahdollista saavuttaa. Liséksi IT-hallinnon tehtdvéana on
asettaa suuntaviivoja priorisointiin ja paatoksentekoon liittyen sek& monitoroida
tehokkuutta, suorituskykya seké maaraysten ja sdadodsten mukaan toimimista

organisaatiossa maariteltyihin tavoitteisiin verrattuna. (Bernard 2012, 3.)

COBIT on ISACAN kehittdma IT-alalla tunnettu ja laajalti kaytdssa oleva viitekehys, jota
voidaan soveltaa lahes kaikkiin toimialoihin ja organisaatioihin. COBIT muodostuu
sanoista “Control Objectives for Information and Related Technology” ja se on suunniteltu
erityisesti IT-johtamistydn tueksi auttaen IT-hallintoa suoriutumaan edellda mainituista
tehtavistaan parhaalla mahdollisella tavalla. Viitekehys auttaa organisaation teknisten
ongelmien, liiketoimintariskien ja maariteltyjen kontrollivaatimusten yhteensovittamisessa
ja sen avulla voidaan tukea tietojarjestelmien laatua, luotettavuutta ja hallittavuutta.
(Simplilearn 2022.)

Tarkemmin avattuna, COBIT-viitekehysta soveltamalla, organisaation on mahdollista
yllapitaa korkealaatuista tietopohjaa liiketoiminnan paatdsten tukena, saavuttaa strategisia
tavoitteita ja realisoida liiketoiminnallista hy6tya IT:n kayton ja hyddyntamisen kautta,
soveltaa teknologian kayttda luotettavasti ja tehokkaasti, yllapitaa liiketoimintaan
vaikuttavia riskeja hyvaksyttavalla tasolla, optimoida IT-palveluihin ja teknologiaan liittyvia
kustannuksia seka tukea lakien, maaraysten, sopimusten ja kaytantdjen noudattamista.
(Bernard 2012, 2.)

Viitekehysta on kehitetty vuosien varrella ja siitd on julkaistu paivitettyja versioita, joista
viimeisimmat ovat COBIT 5 ja COBIT 2019. Vuonna 2012 julkaistiin COBIT 5, joka vastasi

tarpeeseen parantaa hallintoa ja johtamista koko organisaatiotasolla. Pilvipalveluja
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kayttavien yritysten maara oli kasvussa, mika lisasi myds potentiaalisten riskien maaraa.
COBIT 5 tarjosi yrityksille standardoidut ohjeet ja suositukset naiden riskien
minimoimiseksi. Viitekehys auttoi organisaatioita pysymaan maaréajoissaan seka
luomaan yhteyksia IT- ja liiketoimintastrategioiden valille samalla kun se kykeni
suoriutumaan hyvin riskienhallinnastaan. Erityisesti arvoa tuottava etu COBIT 5:n
implementoinnista osaksi organisaation toimintoja on ollut viitekehyksen mukana tulevat
johtamisprosessit, joita voi soveltaa hyvin organisaation kaikkiin toimintoihin. (Horvath
2021))

Vuonna 2018 julkaistua COBIT 2019:44 voidaan kuvailla COBIT 5:n paivitetyksi versioksi,
koska se pohjautuu vanhoihin periaatteisiin, mutta siséltda uusia paivityksia vastaamaan
nykypaivan organisaatioiden tarpeita. Tietotekniikka kehittyy jatkuvasti, johon COBIT 5 ei
valttamatta kykene enaa vastaamaan esimerkiksi erilaisten uusien ongelmien ja
riskienhallinnan nakoékulmasta. COBIT 2019 Tarkeimmiksi paivityksiksi on lueteltu
painopistealueiden parantaminen siten, etté organisaatiot voivat yksilollisten vaatimusten
pohjalta luoda helposti riskienhallinnan kaytantoja seké muita hallintokaytantéja, parempi
vastaavuus globaalien riskienhallinta- ja turvallisuusstandardien kanssa, preskriptiivinen
lahestymistapa, joka tukee paremmin integraatioita hallinnon ja riskienhallinnan suhteen,
avoimen lahdekoodin malli seka keskittyminen entista vahvemmin uusiin teknologioihin ja
menetelmiin mukaan lukien niiden muutokset ja kehittyminen tulevaisuudessa. (Horvath
2021))

Cobit 2019 mahdollistaa joustavia vaihtoehtoja kypsyys- ja kyvykkyysmittarien
kayttéonotolle, joilla esimerkiksi asetetut IT-tavoitteet pystytdan yhteensovittamaan
organisaation liiketoimintatavoitteisiin. Oleellista on, ettd my6s organisaation toiminnassa
mukana olevat sidosryhmat otetaan mukaan toiminnan ja teknologian mittaamiseen. N&in
mittaamisen laajuus pystytdén arvioimaan ja kokonaisuudesta saadaan realistinen kuva,
joka puolestaan auttaa priorisoimaan sidosryhmien ja organisaation kannalta tarkeita
avainalueita. (Elue 2020; Kidd 2019.)

Toiminnan prosessit sovitetaan COBIT 2019:n maarittamaan viitekehykseen, jossa ne
asetetaan viela kyky- ja kypsyystasoille. Tama vaihe on kriittinen arvioinnin onnistumisen
kannalta. Kyky- ja kypsyystasoja on méaaritelty nollasta viiteen, johon prosessitoiminnot
sijoitetaan sen mukaan, kuinka hyvin prosessi on toteutettu ja suorituskykyinen seka

kuinka hyvin prosessi saavuttaa sille asetetun kypsyystason.
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Kyvykkyystasot:

0 - Kaikki peruskyvykkyydet puuttuvat, puutteelliset lahestymistavat hallinto- ja
johtamistarkoituksessa, ei taytd mink&aan prosessikaytannon tarkoitusta.

1 - Prosessi saavuttaa jotakuinkin tarkoituksensa soveltamalla epatéaydellista
toimintatapaa, jota voidaan luonnehtia alkuperaiseksi tai intuitiiviseksi, ei kovin

organisoitu.

2 - Prosessi saavuttaa tarkoituksensa soveltamalla perustoimintoja, mutta silti taydellisia

toimintoja, jotka voidaan méaaritella suoritetuiksi.

3 - Prosessi saavuttaa tarkoituksensa paljon organisoidummin kayttdmalla organisaation

toimintoja. Prosessi on tavallisesti hyvin maaritelty.

4 - Prosessi saavuttaa tarkoituksensa, on hyvin maéritelty ja sen suorituskykya mitataan

(kvantitatiivisesti).

5 - Prosessi saavuttaa tarkoituksensa, on hyvin madaritelty ja sen suorituskykyéa mitataan

suorituskyvyn parantamisen ja jatkuvan parantamisen nakokulmasta.
Kypsyystasot:

0 - Puutteellinen, ty6ta ei valttamatta saateta paatdkseen hallinnon ja johtamistavoitteiden

saavuttamiseksi painopistealueella.

1 - Valttava, tyd on valmis, mutta painopistealueen taytta tavoitetta ja tarkoitusta ei ole

viela saavutettu.

2 - Hallittu, suunnittelu ja suorituskyvyn mittaaminen tapahtuu, vaikkakaan ei viela

standardoidulla tavalla.
3 - Maaritelty, koko organisaation kattavat standardit ohjaavat koko yritysta.

4 - Maarallinen, organisaatio on tietopohjainen ja sen suorituskykya parannetaan

maarallisesti.
5 - Optimoitu, organisaatio keskittyy jatkuvaan parantamiseen.

Saatuja mittaustuloksia tulee arvioida kriittisesti. Saadut tulokset auttavat organisaatiota
hahmottamaan, missa toiminnan alueilla on alhaisimmat pistemaarat sekd ymmartdamaan

organisaation vahvuuksia ja heikkouksia. Nain myos heikkouksia on mahdollista kehittaa
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ja parantaa, mutta se vaatii, etta tyota priorisoidaan ja ongelmiin seka heikkouksiin

l[6ydetaan myds kestavat ratkaisut yhdessa organisaation johdon kanssa. (Elue 2020.)

3.5.5 ISO/IEC 20000: onnistumisen mittaaminen

ISO/IEC 20000 -standardin mukaan tehokkaan palvelun mittauskehyksen luominen vaatii,
ettd organisaatio kerad ja raportoi vain niisté mittareista, jotka ovat merkityksellisia ja
kayttokelpoisia. Mittauskehysten luomisessa auttavat seuraavat sa&nnot: Et voi hallita sita
mit& et voi kontrolloida, et voi kontrolloida sita mita et voi mitata ja et voi mitata sitéd mita et
voi maaritella. Oleellista on myds mittareista kerétyn tiedon dokumentointi tiettyjen
standardien mukaisesti. Palveluraporttien dokumentaation tulee sisaltéda vahintaan

seuraavat tiedot:

e Suorituskyky verrattuna palvelutavoitteisiin,

o tiedot merkittavista tapahtumista, kuten suuret tapahtumat ja uusien tai
muuttuneiden palvelujen kayttéonotot,

e tydkuorman ominaisuudet, kuten volyymit ja sdédnndlliset muutokset tydmaarassa,

¢ havaitut poikkeamat maaritellyissa palveluvaatimuksissa ja niiden tunnistetut syyt,

e trenditiedot,

e asiakastyytyvaisyysmittaukset, palvelureklamaatiot seka tyytyvaisyysmittausten ja
reklamaatioiden analysoinnin tulokset. (Axelos 2013.)

ITIL Continual Service Improvementista otetut vaiheet auttavat rakentamaan tehokkaan
palvelun mittauskehyksen ja maarittelemaan mittarit seka kehykset onnistumiselle.
Maarittelyissa tulee kuitenkin aina muistaa ottaa huomioon, etta mittarit tukevat koko
organisaation visiota, missiota ja tavoitteita: Mita on mitattava, jotta organisaatio saa
kayttokelpoista ja hyddyllista tietoa oikeiden strategisten, taktisten tai operatiivisten
paatdsten tekemiseksi? Milla toimenpiteilla tarvittavat tiedot saadaan? Kaikille
toimenpiteille tulee asettaa tavoitteet palvelutasosopimuksien avulla tai sopia tavoitteista

yhdessa IT:n ja liiketoiminnan kanssa. (Axelos 2013.)

Palvelun mittauskehyksen kriittisi& elementteja tulee olla integroitu lilketoiminnan
suunnittelu, keskittyminen seké IT:n etta liiketoiminnan pdamaéaariin, kustannustehokkuus,
tasapainoinen lahestymistapa siihen, mitd mitataan sek& kyvykkyys kestaa muutoksia.
Suorituskykymittausten tulee olla ajankohtaisia, hyvin méariteltyjd, tarkkoja ja luotettavia,
liittya tavoitteiden saavuttamiseen seka tukea kehittdmis- ja parantamismahdollisuuksia.
Myads roolit ja vastuut tulee maaritella, kuten kuka maaérittelee tavoitteet ja toimenpiteet,
valvoo ja mittaa, keraa tietoja, kasittelee ja analysoi tiedon, raportoi seké esittelee saadut
tulokset. (Axelos 2013.)
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4 Tutkimuksen tulokset ja analyysi

Opinnaytetydn nykytilatiedot kerattiin Webropol-kyselylla kayttétuen henkilokunnalta.
Kysymyksia oli yhteenséa 12 kappaletta, joista kaikki olivat avoimia kysymyksia.
Vastauksia saatiin yhteensa 10 kappaletta, eli jokainen henkilo kayttétuesta vastasi

kyselyyn. Kaikki henkil6t eivat kuitenkaan vastanneet jokaiseen kysymykseen.

Seuraavassa kappaleessa on avattu tarkemmin kyselylomakkeen siséltd (katso liite 1) ja
aihepiirit seka vedetty yhteen saatuja vastauksia luokittelun ja tyypittelyn avulla.
Vastaukset on vedetty |6yhasti yhteen nykytilanteen, nykyisten tydtehtavien ja vastuiden

sekéa tulevaisuuden nadkokulmasta.
4.1 Kyselylomakkeen aiheet

Kyselyssa selvitettiin kayttétuen nykyisia tyttehtavia, kokouksia ja vastuualueita, jotka
kuuluvat paivittaisiin tyotehtaviin. Lisaksi selvitettiin osallisuus erilaisiin tyéryhmiin ja
projekteihin, jotka veivat tybaikaa saannollisesti, mutta rajautuivat kuitenkin niin sanottujen
paivittaisten tehtavien ulkopuolelle. Naiden kysymysten tarkoituksena oli selvittdd, mihin
kayttétuen tydaika kuluu kokonaisuudessaan.

Kyselyssa pureuduttiin myds pintaa syvemmalle ja pyydettiin pohtimaan, millaiset
yksittaiset tydtehtavat vievat eniten tydaikaa, mista se voisi johtua ja miten tilannetta saisi
parannettua. Lisdksi pyydettiin arvioimaan, onko talla hetkella sopivasti, liikaa tai liian
vahan tyotehtavia ja vastuuta kaytossa olevaan tyfaikaan nahden. Kysymys johdatteli
myds pohtimaan, onko kayttttuelle havaittu kuuluvan sellaisia tehtavia, jotka eivat
vaikuttaisi kuitenkaan olevan kenenk&an vastuulla, sellaisia tehtéavia, joiden hoitamiseen
tarvittaisiin lisda perehdytysta tai itsendista opiskelua, tai hoidetaanko kayttétuessa
mahdollisesti sellaisia tehtavia, jotka eivat nykyaan kuuluisi kuitenkaan enaa kayttétuen

hoidettavaksi.

Liséksi kyselyssa selvitettiin myos, onko kayttdtuen sisdisissa prosesseissa havaittu
paallekkaisyyksia tai turhaa ty6ta sek& miten naita prosesseja voisi mahdollisesti
parantaa. Lopuksi kysyttiin tulevaisuudennékymia, miten tai mihin suuntaan kayttétuen
tyontekoa ja toimintaa voisi kehittaa seka missa tilanteessa kayttotuki nahdaan 1-2
vuoden paasta, miten kayttétuen tehtavat ja vastuut tulevat mahdollisesti muuttumaan
tulevaisuudessa. Kysymyslomakkeeseen sisaltyi myos vapaa kommenttikentta.

Seuraavissa kappaleissa on avattu tarkemmin saatuja vastauksia.
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4.1.1 Nykyiset tyotehtéavat, kokoukset ja vastuualueet

Kyselyn vastausten perusteella kartoitettiin, etta kayttétuen paivittaisiin tyétehtaviin
kuuluvat ServiceDesk Plus -tiketdintijarjestelman hallinnointi, jarjestelmaan tulevien
tikettityopyyntdjen luokittelu eteenpain tydjonoihin sekéa tydpyyntdjen ratkaiseminen tai
ohjaaminen edelleen oikealle taholle. Lisaksi tyétehtaviin sisaltyy viraston paajarjestelman
kehittamiseen ja versiopaivityksiin osallistuminen seka pienkehityskohteiden ja havaittujen

tuotantobugien hallinnointi.

Jarjestelmien kayttdoikeuksien hallinnointi kuuluu myds vahvasti kayttotuen
perustekemiseen. Eniten tyollistaa viraston paéjarjestelman kayttovaltuushallinta seka
viraston ja sidosryhmien lahettamat kayttdoikeuspyynnét tdhén jarjestelmaén. Lisaksi
kayttotuki myontaa oikeuksia viraston henkilokunnalle myos neljadn muuhun

jarjestelmaan, joita tarvitaan paivittaisten tdiden hoitamisessa.

Kaytt6étuki vastaa viraston toimintaan vaikuttavien jarjestelmien vikatilanneviestinnasta
seka luonnollisesti viraston paajarjestelmaa koskevasta hairio- ja huoltoviestinnasta.
Kayttotuki tuottaa myos sisaltda ja jarjestelmia koskevia ohjeistuksia viraston yhteiseen

Intranettiin.

Kayttétuessa toimivat tietyt yhteys- tai vastuuhenkil6t Intranet-sisalléntuottoon,
SharePoint-alustaan, tiedonhallintaan ja kahteen eri jarjestelmaan liittyen. Lisaksi
kayttdétuessa tuotetaan raportteja paivittistyohon liittyen, osallistutaan
integraatioprosesseihin, huolehditaan tuotteiden hintojen paivityksesta seké osallistutaan

uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen.

Saanndllisesti toistuvia kokouksia kayttotuella on omaan yksikkoon liittyvat kokoukset,
paajarjestelman kehittamiseen liittyvat kokoukset, kuten Scrum-tiimin demot, Release
Trainit ja Backlog -priorisointikokoukset. Lisdksi kayttotuki osallistuu yksikon sisdisiin

tilannekatsauksiin, integraatioihin liittyviin sidosryhmapalavereihin, asiakasrajapinnan

toimintaan seka verkkopalveluihin liittyviin palavereihin.

Erilaisia projekteja ja tydryhmia ovat viraston sisédinen SharePoint-uudistus, uusien
integraatioiden prosessit, tiedonhallintaan ja lakiuudistuksiin liittyva toiminta, asioinnin
koordinaatio ja pienemmat sahkaisiin palveluihin tai asioinnin parantamiseen liittyvéat
projektit. Kayttotuki pyrkii myds kehittimaan omaa toimintaansa ja prosessejaan,
erityisesti ServiceDesk Plus -tikettijarjestelméaa itsepalveluportaalin suuntaan viraston

sisdiseen kayttoon.
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4.1.2 Tyollistavimmat tehtéavat seka tehtavien ja vastuiden jakautuminen

Kyselyssa annettujen vastausten mukaan eniten tyfaikaa kaytetaan ServiceDesk Plus -
tikettijarjestelmassa toistuviin tydpyyntdihin, jotka aiheutuvat kayttdjien ja asiakkaiden
tekemista virheista viraston hallinnoimissa jarjestelmissa ja jotka pitda korjata. Liséksi
viraston paajarjestelman bugi-ilmoitukset ja erilaiset lisdyspyynnot perusrekisteriin ja
koodistoihin seka kayttovaltuushallintapyynnot tyollistavat, kuten myos puutteellisesti
taytetyt kayttooikeushakemuslomakkeet. Tydaikaa saa myds kulumaan integraatioiden

seka pagjarjestelmén tehtavien ja maariteltyjen sdantdjen toimimattomuuden selvittelyssa.

Toinen merkittdva kuormitusta lisaava tekijéa on viraston sisaisiin seké sidosryhmiin
ylettyvien prosessien haasteet, joihin kayttotuki ei yksin pysty taysin vaikuttamaan tai
prosesseja kehittamaan. Ongelmat eskaloivat tyopyyntéja kayttétuelle, joita se ei pysty
ratkaisemaan, mutta joihin pitéisi kuitenkin pystya reagoimaan.

Kyselyn toteuttamisen aikaan koettiin, etté kayttétuessa on sopivasti vastuuta
kaytettavissa olevaan tydaikaan nahden. Toisaalta koettiin, ettd vaikka vastuuta on
sopivasti, tyétehtavia on liikaa tai niiden hoitamiseen kaivattaisiin enemman muiden
asiantuntijoiden apua viraston sisaltd. Vastuun maara koettiin myds vaihtelevaksi ja
ajoittain liian suureksi. Vastuiden kanssa koettiin parjaavan, mutta muulle ylimaaraiselle
suunnitelmalliselle kehitystydlle ei ole jaanyt aikaa. Osa puolestaan koki, etta vastuuta

voisi olla enemmankin.

Erityisesti integraatioihin liittyviin tehtaviin ja virhehallintaan koettiin tarvittavan tarkempaa
vastuuttamista. My6s ServiceDesk Plus -tikettijarjestelmaén on huomattu toistuvasti

jaavan eri tahoilta tulevia tyopyyntdja, jotka jaavat jonoon odottamaan kasittelyd. Etenkin
teknisia ja kehitysrajapintaan liittyvia tyopyyntdja on ollut haastavaa eskaloida eteenpain.

Koettiin, etta paljon alkuselvitysta vaativia tydpyyntoja otetaan viiveella tyon alle.

Jotta haastaviinkin tyopyyntoihin olisi helpompaa tarttua, kayttdtuessa koettiin, etta olisi
hyva saada parempi kasitys asiakkaan ja substanssin prosesseista, jotka koskettavat
kayttétuen tydtehtavia. Myds integraatioihin, jarjestelmabugeihin ja kehitysrajapintaan
liittyviin kokonaisuuksiin kaivataan parempaa perehdytysta. Substanssin tukitiimeilta
kaivattiin parempaa tukea varsinkin teknisempien tyépyyntdjen hoitamisessa. Kayttotuen
henkildstbéssa on myos ollut jonkin verran vaihtuvuutta, jolloin hiljaista tietoa on havinnyt,
mik& osaltaan vaikeuttaa tehtavien hoitamista ja esimerkiksi tietokanta-asiantuntijalle olisi
tarvetta. Lisdksi on huomattu, etté kayttdtuen sisalla tuntuu olevan kahtiajako viraston

paajarjestelmaan liittyvien ja muiden tydpyyntojen valilla, eli kaikki tyontekijat eivat hoida
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kaikkia eri tehtavia. Toisaalta koettiin, etté vastaan ei ole tullut tilanteita, joita ei omilla

ohjeistuksilla tai tietdmyksella ole saanut hoidettua.

Kayttotuen hoidettavaksi tulee myds jatkuvasti sellaisia tyopyyntoja, jotka eivat
suoranaisesti kuulu teknisen tuen piiriin. Tallaisia ovat esimerkiksi substanssikysymykset,
maksunpalautuksiin ja ajanvarauksiin liittyvat kysymykset seka muut
asiakaspalvelutehtavat, joiden ei katsota kuuluvan kayttdtuen vastattavaksi. Liséksi
koettiin, etta kehitysrajapinnan tehtavat, kuten erilaiset jarjestelmatestaukset, saattavat
helposti siirtyd kokonaan kehitystulosalueelta kayttétuen hoidettavaksi. Kyseenalaistettiin,
onko kaikkiin kehitysrajapinnan palavereihin osallistuminen taysin tarpeellista kayttétuen
tydnkuva huomioiden sekd mika kayttdtuen rooli ylipdataan on talla hetkella virastossa ja
yksikén sisallg, jolloin olisi myds helpompi rajata kayttétuelle kuuluvat tehtavat ja vastuut.

4.1.3 Siséaiset prosessit, toiminnan kehittdminen ja tulevaisuus

Kyselysséa annettujen vastausten perusteella mahdollisiin turhiin tai paallekkaisiin
kayttotuen omiin prosesseihin oli haastavaa ottaa kantaa, koska koettiin, ettd Kayttotuen
kesken ei ole selkeytetty tarpeeksi siita, mita vastuita ja toita kenellekin kuuluu. Toisaalta
ollaan kuitenkin huomattu, etta kayttétuessa tehdaan samoja asioita usealla eri tavalla,
vaikka lopputulos on sama, joten paallekkaisia prosesseja on olemassa. Jotkin nykyiset
prosessit olisi myds mahdollista automatisoida, mika saastaisi tybaikaa. Lisaksi koettiin
tyolaédksi jatkuvasti varmistella kayttétuen tukikanavasta, etta siella varmasti on hoidettu
velvollisuudet ja vastuut kuten pitéisi. Esiin nousi myds tarve ymmartaa ja hahmottaa
paremmin muita prosesseja, jotka liittyvat jollain tapaa kayttétuen tydhon ja esimerkiksi

blueprinttien tai palvelupolkujen tekemista naista prosesseista kayttétuen tueksi.

Nykyista toimintaa kehitettdessa nostettiin esiin, ettd vastuualueita pitaisi pystya jakamaan
enemman niin, etta yllattéavien poissaolojen aikana paikalta 10ytyisi kuitenkin joku henkil®,
joka tietaisi, miten tyotehtavia tulisi hoitaa. Esiin nousi tyopari tai timivastuumalli, jolloin
tieto ei jaisi vain yhden tyontekijan taakse. Myds selkea tydnjako-Excel -taulukko tai muu
vastaava saattaisi olla toimiva, koska siité pystyisi hahmottamaan kokonaisuutena,
kenelle mikakin tyotehtava tai vastuualue kuuluu. Yhtena vaihtoehtona esitettiin Kanban-

taulua tyonkulun kehittamista ajatellen.

Liséksi pohdittiin kattavampaa sisaistéa tietopankkia ja ohjeistuksien ajan tasalla pitamista.
Ohjeistusten ajan tasalla pitimiseen menee aikaa ja se on koettu jo nyt haastavaksi
muiden toiden ohella, joten jos tata ehdotusta halutaan edistaa, pitdd myos resursointiin
kiinnittd& huomiota, jotta ohjeiden paivittAmiseen l0ytyy aikaa. Lisaksi toivottiin parempaa

yhteistydmallia substanssin tukitimien kanssa. Joitain tydtehtavia kierratetaan
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tarpeettomasti henkilolta toiselle, esimerkiksi kayttotuesta tukikanavalle, mika hidastaa
tehtavan kasittelya: Jos tehtavia olisi mahdollista hoitaa itsendaisemmin kayttétuen sisalla,

se nopeuttaisi myos prosesseja.

Kayttotukeen kaivataan lisaksi omaa sisaista kehitystiimia omien asioiden edistamista
varten, koska viime aikoina kehittamiselle ja prosessien automatisoinnille ei ole jaanyt
aikaa. Monien haasteiden katsottiin johtuvan puhtaasti resurssipulasta. ServiceDesk Plus
-tikettijarjestelméan ty6jonoja pitaisi saada nykyisté paremmin hallintaan, eli jonossa olevia
tyOpyyntoja suljettua nopeammin, minka liséksi pitaisi seurata paremmin todellista
tyopyyntoihin kuluvaa aikaa, jotta yksittaisen tyéntekijan tydkuormasta olisi mahdollista
saada parempi kasitys. Kaivattiin myds selkedmpaa vastuunjakoa, jotta tytkuormaa
voidaan jakaa tasaisemmin. Talla hetkella tydnteko on todella itsendisté ja vapaata, mika
koettiin hyvaksi asiaksi, mutta toisinaan tarvittaisiin jamakampaa otetta ja suurien linjojen
tarkistamista, jotta myds ne haastavammat ty6tehtavat tulisi ajallaan hoidettua.

Vastauksissa oltiin toisaalta myds tyytyvaisia nykytilanteeseen.

Tulevaisuudessa kayttétuen toiminnan nahdaan kehittyvan automaattisempaan suuntaan
ja dataa hyddynnetddn enemman. Yhteisty6 eri tahojen kanssa lisdantyy ja kayttotuki on
sitoutunut paremmin toisiaan tukevaksi tiimiksi. Nahdaan, etta nykyisiin ongelmiin ollaan
|6ydetty ratkaisuja, esimerkiksi tydpari- tai tiimimalli ja itsepalveluportaali on otettu

kayttoon seka vastuualueisiin on kouluttauduttu nykyista paremmin.

Toisaalta koetaan, etta kayttotuen tulevaisuus ei ole omissa kasissa, vaan se on taysin
viraston paajarjestelman kehityksesta riippuvaista, eli millaisia toita jarjestelman
kehittaminen tulee eskaloimaan kéayttétukeen tulevaisuudessa, ainakin haasteiden on
koettu lisdéntyvan talla hetkella jarjestelmékehityksen myo6ta. Lisdksi nahdéan, etta
ainakin integraatioiden virhehallinnassa kayttotuella tulee olemaan nykyista suurempi

vastuu.

Liséksi esitettiin, ettd kaytdssa voisi myds olla viisi eriytettya vastuualuetta: 1. sdhkdinen
asiointi, 2. paajarjestelman kayton tuki, 3. kayttajahallinta, 4. integraatiot seka
paajarjestelman kehitys, 5. kayttévaltuushallinta ja kayttéonotot. Tassa skenaariossa tulisi
etenkin varmistaa, etta tyékuorma jakaantuu tasaisesti tyontekijoiden kesken. Jos mikaan
ei muutu, kayttdtuki on varmasti samassa tilanteessa kuin tallakin hetkella, vain tydmaara

on lisdéntynyt entisestaan.

Vapaan kommenttikentan vastauksissa kavi ilmi, ettd kysely oli aiheuttanut enemman
kysymyksia kuin vastauksia. Oman kehittamistydn resursointi koettiin tarkeaksi, koska se

mahdollistaisi toimivan tydmallin kehittdmiseen kayttétukeen ja ehkaisisi silloutumista. Kun

44



tyot ja vastuut olisivat maaritelty selkedasti, olisi myds helpompi asettaa rajat sille, mita

tehtavia kayttotuelle voidaan ylipaansa vastuuttaa tulevaisuudessa.

4.2 Nykytilan yhteenveto SWOT-analyysin avulla

Nykytilatietojen luokittelun jalkeen saatua yhteenvetoa on tarkasteltu nostamalla esiin

useimmin toistuvia vastauksia ja aiheita seka sijoittamalla ne SWOT-analyysikenttaan.

Yhteenvedosta pyydettiin palautetta etdyhteyksin jarjestetyssa fokusryhmakyselyssa

kolmelta pitkaaikaiselta tyontekijalts, jotka ovat hoitaneet kattavasti erilaisia tyotehtavia ja

vastuita kayttotuessa. Palautteissa ei noussut esiin puutteita, lisayksia tai

korjausehdotuksia yhteenvedosta. Lopputuotoksena syntyi seuraava SWOT-

nelikenttdanalyysi (kuva 11):

Positiiviset

Negatiiviset

ﬂahvuudet \ﬁeikkoudet \

- Monipuolisen tehtavakentan hallitseminen.
- Tyotehtavat, vastuut ja voimavarat tasapainossa.
- Yhteistyotaidot ja ongelmanratkaisukyky.
Sishisat - Pitkat tyf)s_uhtee_t.. hlljalr_jgn tieto. . )
3 - Vapaus ja itsenaisyys toiden tekemisessa.
asiat - Motivaatio kehitykselle ja uudistukselle:
oma-aloitteisuus ja ideointikyky.
- Tyo- ja toimintatapojen uudistamista mietitty
konkreettisella tasolla.

\ . SWOT
ﬂahdollisuudet \ =

- Tydtehtavien ja prosessien automatisointi.

- Mydnteinen ilmapiiri toiminnan kehittamiselle.

- Tarpeellisen kehitys- ja substanssitiedon
kartuttaminen.

5 - Yhteistyomalleista sopiminen kehitys- ja

UII'(0|set subsanssitahojen kanssa.

asiat - Jarjestelmien, ohjeistusten ja koulutuksen
kehittaminen seka edistaminen.

- Kayttotuen roolin selkeyttaminen ja rajaaminen
virastossa.

- Tiedon, osaamisen ja tehtavien jakautuminen,
siiloutuminen.

- Tyokuorman jakautuminen epatasaisesti.

- Paallekkaiset prosessit.

- Hiljaisen tiedon haviaminen.

- Tarvittavan osaamisen puuttuminen.

- Puutteita dokumentaatiossa ja kirjallisessa
ohjeistuksessa.

- Aikaa ei jaa muulle kuin perustoiden tekemiselle.

- Uudistumiselle ja kehittamiselle ei koeta tarvetta.

- Kayttotuen roolin epaselvyys.

, /
‘Uhat \

- Haasteet yhteistydssa viraston ja
sidosryhmien kanssa.
- Mahdollisuudet vaikuttaa ulkopuolisiin prosesseihin.
- Tarvittavan taustatuen puuttuminen.
- Teknisten ja kehitykseen littyvien tehtavien delegointi.
- Tehtavien siirtaminen kaytidtuelle, jotka eivat kuulu
sen ydintekemiseen ja osaamiseen
- Kayttotuen roolin epaselvyys virastossa
- Rajalliset mahdollisuudet hoitaa tehtavia itsenaisesti
- Tyokiireet vaikeuttavat osallistumasia yhieisiin
projekteihin.

K /\ - Kasvavan tyomaaran hoitaminen nykyisilla resursseilla

Kuva 11. SWOT-analyysi kayttotuen nykytilatietojen pohjalta.

SWOT-analyysin vahvuuksista, eli kayttotuen positiivisista sisaisista asioista nousi esiin

monipuolisen tydmaaran hallitseminen usean osaajan voimin. Lisdksi koettiin, etta

tyotehtavia ja vastuita on jaettu sopivasti yksittaisille tyontekijoille suhteessa heidéan

voimavaroihinsa. Kayttotuella on hyvat yhteistyotaidot ja ongelmanratkaisukyky hoitaa

haastavia ja monimutkaisia ty6tehtavia viraston sisalla seka sidosryhmatoimijoiden

45



kanssa. Kayttétuen tyontekijoille on kertynyt jo pitkia tydsuhteita, mikda on mahdollistanut

hiljaisen tiedon karttumisen tiimissa.

Tyon tekemiselle ei ole maaritelty erityisia rajoja, joten tehtavia on mahdollista hoitaa
hyvin vapaasti ja itsenéisesti, mik&a koetaan eduksi. Kayttdtuella on my6s motivaatiota
uudistaa ja kehittaa nykyista toimintaansa, mika nakyy oma-aloitteisuutena seka
ideointikykyna: kayttbtuessa on jo mietitty konkreettisellakin tasolla uusia ty6- ja
toimintatapoja, kuten ty6pari/timivastuumallia, tyopajoja, tietopankin keraamista seka
Kanban-taulukon, ja itsepalveluportaalin hyddyntamista.

Kayttotuen heikkouksiksi, eli negatiivisiksi siséisiksi asioiksi katsottiin tiedon, osaamisen ja
tehtavien jakautumisen tyontekijéiden kesken, mika nakyy konkreettisesti tiimin
siiloutumisena. Samaan aiheeseen liittyen on myoés koettu, etté tydkuorma on jakautunut
epatasaisesti tyontekijoiden kesken, mika on selkeassa ristiriidassa edella mainitun
kokemuksen kanssa siita, etta toitd ja vastuita on jaettu sopivasti suhteessa
voimavaroihin. Lisaksi on huomattu, ettd samoja asioita tehdaan usealla eri tavalla
tekijasta riippuen, joten vaikuttaa siltd, ettd kayttétuen toimintatavoista l6ytyy useita

paallekkaisia prosesseja.

Vaikka kayttétuen eduksi katsotaan hiljaisen tiedon kertyminen tiimin sisalla, niin huolta
heréattda kuitenkin hiljaisen tiedon havidminen sitd mukaa kun henkildsté mahdollisesti
vaihtuu. Dokumentaation ja kirjallisen ohjeistuksen puutteellisuus onkin eras heikkouksista
ja jota halutaan kehittda seka parantaa esimerkiksi aiemmin mainitun tietopankin
kartuttamisen muodossa. Kayttétuessa koetaan mygs, etta tiimista puuttuu kokonaan

tarvittavaa teknistd osaamista, mikéa vaikeuttaa tydtehtavista suoriutumista.

Toissé on koettu olevan usein niin kiire, etté perustodiden tekemisen jalkeen ylimaaraiselle
kehittamistydlle ei ole riittanyt endé aikaa. Osa kayttdtuesta on myos sité mieltd, ettd
toiminnan kehittdminen ja uudistaminen ei ole tarpeellista, mika on jalleen ristiriidassa
aiemmin nostetun kehittdmishalukkuuden kanssa. Lisaksi koettiin epaselvyytta siitd, mika

kayttétuen rooli on tiimin sisdlla seka mita kayttotuelle kuuluvat vastuut pitavat sisallaan.

SWOT-analyysin mahdollisuuksista, eli kayttétuen nakdékulmasta positiivisista ulkoisista
asioista nousi esiin selkeé potentiaali automatisoida nykyisia tehtévia ja prosesseja.
Liséksi koettiin, ettd ilmapiiri on myodnteinen ja kannustava kaikenlaiselle uudistamiselle ja
kehittamiselle. Kayttétuella on myds mahdollisuus kartuttaa tarvittavaa tietoa kayttétuen
tyohon liittyvista kehitys- ja substanssiprosesseista sekda myds mahdollisuus kehittda
tarpeelliseksi katsottuja yhteistydmalleja kehitys- ja substanssitahojen kanssa ty6n

sujuvoittamiseksi, asia liittyy luvussa alla kuvattuun uhkaan.
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Kayttétuki voi osaltaan olla vaikuttamassa jarjestelmien, ohjeistusten ja koulutusten
kehittamiseen ja edistamiseen yhteistydssa muiden asianosaisten kanssa, mika osaltaan
auttaa vahentamaan kayttotuelle eskaloituvaa tyttaakkaa. Lisaksi on mahdollista
selkeyttaa ja rajata kayttdtuen roolia viraston sisalla seké sidosryhmille, mika auttaa
selkeyttamaan ja rajaamaan kayttotuelle annettuja tydtehtavia myos tulevaisuudessa.

Kayttotukeen liittyvat uhat, eli kayttotuen ndkokulmasta negatiivisiksi ulkoisiksi asioiksi
katsottiin haasteet sellaisten tydtehtavien tekemisessa, jotka pitda hoitaa yhteistydssa
viraston sisélla muiden toimijoiden sek& sidosryhmien kanssa ja joilla on vaikutusta
tehtavien sujuvaan hoitoon kayttétuessa. Lisdksi koetaan, etta kayttdtuella on heikot
mahdollisuudet vaikuttaa sellaisiin ulkopuolisiin prosesseihin ja toimintatapoihin, joilla on
kuitenkin vaikutusta kayttétuen omaan toimintaan ja tyéntekoon.

Kayttotuki kokee myos, etta siltd puuttuu tarvittava kehitystiimin ja substanssin taustatuki,
mika vaikeuttaa tehtavien hoitamista ja toiminnan tehokkuutta. Teknisia ja
kehitysrajapintaan liittyvia tehtavia on ajoittain haastavaa saada delegoitua oikealle
taholle. Toisinaan kayttotuelle taas on koetettu siirtda sellaisia tehtévia ja vastuita, jotka
eivat varsinaisesti kuulu sen ydintekemisen ja osaamisalueiden piiriin; Kayttétuen rooli
saattaakin olla epaselva myds virastotasolla. Eras uhaksi koettu seikka liittyy rajallisiin
mahdollisuuksiin hoitaa tehtavia itsenaisesti, koska tehtavien kierrattdminen usean tahon

kautta hidastaa osaltaan kayttétuen tydntekoa ja tehokkuutta.

Liian kiireinen ty6tahti puolestaan estaa osallistumasta viraston yhteisiin projekteihin ja
hankkeisiin, joiden kautta olisi mahdollista saada tietoa ja osaamista kayttotuelle seka
varmistaa, ettd myos kayttétuen aani tulee kuulluksi. Jos kayttétuen nykyisia tydtapoja ei
saada uudistettua, uhkana on, etta tulevaisuudessa kasvavaa tydmaaraa saatetaan

joutua hoitamaan silti nykyisenlaisilla resursseilla.
4.3 TOWS-analyysi kehittdmissuunnitelman tueksi

SWOT-nelikenttdanalyysissa saatuja tuloksia on peilattu teoria-aineistosta saatuun
tietoon, joiden pohjalta luotiin TOWS-nelikenttaanalyysi. TOWS-matriisi toimii osaltaan
strategiatyOkaluna kehittdmissuunnitelman tekemiselle. Valmiista matriisista pyydettiin
jalleen palautetta fokusryhméhaastattelun periaatteita soveltaen kolmelta samalta
kayttétuen tyontekijalta ja saadut kommentit on huomioitu seuraavassa TOWS-

nelikentdssa (kuva 12) sekd mydhemmin kehittémisehdotuksissa.
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Mahdollisuudet

Uhat

Vahvuudet | - Motivaatio kehitykselle ja uudistukselle: tydtehtavien ja prosassien - Yhteistyéin haastest viraston ja sidosryhmien kanssa: ongelmien
automatisointi, mika vahentaa paivittaistyon maaraa. tunnistaminen ja maarittdminen seka resurssien varaaminen
yhieistyon kehittamiselle.
- Yhteistydtaidot ja ongelmanratkaisukyky: kehitys- ja substanssitiedon
kartuttaminen seka yhteisizta prosesseista ja yhieiztyomalleista - Tarvittavan tuen puuttuminen: ongelmien tunnistaminen ja
sopiminen. Tietoisuutta ja ymmarryksen lisaaminen. maaittaminen yhteistydmallien sopimista varten, tiedon valittaminen.
- Oma-aloitteisuus ja ideointikyky: loppukaytidjien koulutusten ja - Kayttdtuen roolin kirkastaminen auttaa ehkaisemasn sellaisten
ohjeistusten kehittdminen ja edistaminen kehityksen ja tehtavien delegoinnissa, jotka eivét kuulu kayttdtuen ydintekemiseen.
substanssin kanssa.
o - - . o o _ - Mahdollisuudet tydn itsendiseen hoitamiseen: nykyisten
- Vapaus ja ftsenaisyys ioiden tekemiselle: kayitotuen roolin kirkastaminen | toimintamallien kriittinen tarkastelu, jossa pyritaan parantamaan
tiimille seka virastolle. Mita kayttotuki tekee ja ei tea? kayttituen mahdollisuuksia hoitaa toitd alusta loppuun itsendisesti.
Heikkoudet - Siiloutuminen seka tiedon, osaamisen ja tydkuorman jakautuminen: - Uudistumiselle ja kehittamiselle ei koeta tarvetta, muutosvastarinta:

uusista paivittaisen tyon malleista sopiminen, kuten kiertdvat tydvuorot,
tai vastaavasti selkeiden erillisen tiimien maarittaminen.

- Tydnteon tavat: yhieisten tydopajojen jarjestaminen, joissa sovitaan
yhigisistad tyotavoista ja prosesseista seka karsitaan paallekkaiset
prosessit ja tunnistetaan mahdolliset pullonkaulat.

- Osaamisen puuttuminen ja tiedon haviaminen: tarpeellisen ja kriitisen
tiedon dokumentointi. Tarpeeliisten kouluttautumisen organisointi,
osaamistarpeiden tunnistaminen.

- Ajanpuute: Tyatehtavien optimointi ja ajan seka resurssien varaaminen
saanndlliselle kehittamistyalle.

kirkastetaan kayttdtuen tyon merkitysta, mika kaytidtuen tyossa
tuottaa arvoa ja kenelle, miksi tata on tarpeellisia kehittas
ja miltd osin?

- Yhteistydn haasteet virastossa ja sidesryhmien kanzza,
vaikutusmahdollisuudet: kasvatetaan tietoisuutta siita, mita
vaikutuksia isommassa mittakaavassa, jos kaytioiuki ei saa
tarvitsemaansa tukea ja kehittamisideoita gjettua lapi.

- Resurssi- ja ajanpuute: jos kayttotuki ei saa resursoitua
tekemisensa kehittamisia ja jarkeistamista, tydaika kuluu
niin sanottujen tulipalojen sammutiamiseen, jolloin ongelmien
juurisyille ei ehditd tehda mitadn.

Kuva 12. TOWS-matriisi SWOT-analyysin pohjalta.

TOWS-matriisin vahvuuksiksi ja mahdollisuuksiksi nostettiin kayttétuen motivaatio
kehitykselle ja uudistukselle, jonka pohjalta rutiinitydtehtavia ja prosesseja halutaan
automatisoida ja vapauttaa resursseja merkityksellisempaan tyéntekoon. Esimerkiksi
kayttooikeushakemusten kasittelyn automatisointia on jo suunniteltu. Liséksi kayttétuelta
I8ytyy yhteistyottaitoja ja ongelmanratkaisukykyd, jotka auttavat kartuttamaan tarvittavaa
kehitys- ja substanssitietoa seka yhteisista prosesseista ja yhteistydmalleista sopimista
kayttotuen ulkopuolisten tahojen kanssa. Toiminnan edistaminen lisé& osaltaan
tietoisuutta ja ymmarrysta kunkin yksikén tehtévista ja tytskentelytavoista, jolloin prosessit

ja yhteistyd voidaan sovittaa helpommin yhteen ja valtetdan siiloutumista.

Kayttétuelta I0ytyy myds oma-aloitteisuutta ja ideointikykya loppukayttéjien koulutuksen ja
ohjeistuksen kehittdmiseen ja edistdmiseen kehitystiimin ja substanssitahojen kanssa.
Tama vahentaa paivittaistydn maaraa kayttétuessa, kun loppukayttijat osaavat kayttaa
jarjestelmia oikein eivatka kuormita kayttotuelle kuulumattomilla yhteydenotoilla.
Kayttétuella on myds vapaus ja itsendisyys tdiden tekemiseen, jolloin kayttétuen roolin
kirkastaminen tiimille sek& koko virastolle on téarke&&. Roolin maarittely auttaa
hahmottamaan, mit& kayttotuki tekee ja ei tee virastossa ja siten maarittamaan

tyOtehtavien vastaanottamista.

TOWS-matriisin heikkouksia, joita voidaan kehittdd mahdollisuuksien avulla, ovat
kayttotuen siiloutuminen seka tiedon, osaamisen ja tyékuorman jakautuminen, johon on

mahdollista puuttua sopimalla uusista ty6tavoista, kuten kiertavista tyovuoroista, jolloin
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jokainen tydntekija paasee vuorollaan tekemaén kaikkia tydtehtavia, tai vastaavasti
maarittamalla selkeat erilliset tiimit, jolloin myo6s roolit ja tehtavat jakautuvat tiimien

kesken. Heikkoutena nostettiin esiin myds nykyiset tydskentelytavat, joita voidaan kehittaa
yhteisissa ideointitilaisuuksissa, joissa sovitaan yhteisista tydtavoista seka karsitaan
paallekkaiset prosessit ja tunnistetaan mahdolliset pullonkaulat

Osaamisen puuttuminen ja tiedon haviaminen on myos selkeé heikkous, jota voidaan
kehittaa tarpeellisen ja kriittisen tiedon dokumentoinnin avulla. Lisaksi kayttotuen heikkous
on osaamisen puute, joka voidaan korjata organisoimalla tarpeellisia koulutuksia tai
mahdollistamalla yksildtason kouluttautuminen. Tama vaatii tuekseen osaamistarpeiden
tunnistamista. Kayttétukea vaivaava ajanpuute on heikkous, jota voidaan kehittaa
tyotehtavien optimoinnilla ja ajan seka resurssien varaamisella saanndlliselle

kehittamistydlle.

TOWS-matriisin uhkia, joita voidaan kehittaa vahvuuksien kautta, ovat yhteistydn haasteet
viraston ja sidosryhmien kanssa, jota voidaan kehittdéd ongelmien tunnistamisella ja
resurssien varaamisella yhteistydn kehittamiseen vahintaankin niilta osin, jossa toiminta
liittyy kayttdtuen tydtehtavien hoitamiseen. Lisaksi yhteistyssé nostetaan esiin
vaikuttamismahdollisuudet kayttétuen ulkopuolisiin prosesseihin. Tarvittavan tuen
puuttuminen tydtehtavien hoitamisessa on uhka, jota voidaan kehittaa maarittamalla

ongelmakohdat ja valittamalla naista tietoa yhteistydmalleista sopimista varten.

Uhkaksi koettu kayttétuen roolin epaselvyys ja sen kirkastaminen muulle virastolle auttaa
ehkaisemaan esimerkiksi sellaisten teknisten ja kehitykseen liittyvien tehtévien
delegoinnissa, jotka eivat kuulu kayttétuen ydintekemiseen. Heikot mahdollisuudet tyon
itsendiseen tekemiseen on uhka, jota voidaan kehittda tarkastelemalla nykyisia
toimintamalleja kriittisesti ja pyki& karsimaan ylim&araisa tytvaiheita tai tehtavien siirtelya

ennen kuin ne saadaan valmiiksi.

TOWS-matriisin heikkouksia ja uhkia, joita tulee pyrkia minimoimaan, ovat kayttétuen
sisdinen muutosvastarinta, jossa uudistumiselle ja kehittamiselle ei koeta tarvetta. Tata
voidaan minimoida kirkastamalla kayttotuen tydn merkitysta, mika kayttotuen tydssa
tuottaa arvoa ja kenelle, miksi tata on tarpeellista kehittéda ja milta osin. Ymmartamisen

kasvattaminen motivoi muutokseen.

Yhteistyon haasteet virastossa ja sidosryhmien kanssa seké heikot
vaikutusmahdollisuudet ovat heikkous ja uhka, jota voidaan pyrki& pienentamaéan
kasvattamalla tietoisuutta siitd, mité vaikutuksia silla on isommassa mittakaavassa, jos

kayttotuki ei saa tarvitsemaansa tukea ja kehittamisideoita ajettua lapi. TAma johtaa
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tehokkuuden ja tyonteon hidastumiseen ja haasteisiin kasvavan tydmaaran hoitamisessa
nykyisilla resursseilla. Resurssi- ja ajanpuute ovat heikkous ja uhka: Jos kaytt6tuki ei saa
resursoitua tekemisensa kehittamista ja jarkeistamisté, tydaika kuluu niin sanottujen
tulipalojen sammuttamiseen, jolloin ongelmien juurisyille ei tehd& mitd&n. Tama johtaa
uupumiseen ja tydn mielekkyyden vdhenemiseen seka sitéd kautta esimerkiksi
irtisanoutumisiin tai sairaslomiin, mik& ruokkii negatiivista kehaa.
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5 Kehittdmissuunnitelma jatkuvien palvelujen prosesseista

Tahan lukuun on koottu joukko kehittdmisehdotuksia, joiden on maara parantaa jatkuvien
palvelujen prosesseja valtion viraston Teknologia- ja digitalisaatioyksikon kayttétuessa.
Kehittamisehdotukset on muodostettu keratysta IT-alan parhaiden kaytanttjen teoria-
aineistosta seké nykytilatiedoista kayttétuen henkilokunnalta. Tiedot yhdessa
muodostavat kokonaisen kehittamissuunnitelman. Kehittdmissuunnitelma on jaettu
kolmeen vaiheeseen, jossa ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan ja organisoidaan
paivittaiseen perustyohon liittyvat kriittiset tekijat. Toisessa vaiheessa keskitytaan
kayttétuelle kuuluvien roolien, vastuiden, tydtehtavien ja osaamiseen liittyvien asioiden
jakautumiseen tiimin sisalla. Viimeisessa vaiheessa keskitytaan kayttétuen toiminnan

kehittamiseen tulevaisuuden nakékulmasta, kun perusasiat on ensin saatu kuntoon.
5.1 Vaihe 1: Perusasioiden maarittely ja tydn organisoinnin aloittaminen

Kun kayttdétuen nykytilatiedoista koottua SWOT-analyysia peilaa kerattyyn teoria-
aineistoon kay ilmi, ettd kayttétuen nykyinen kypsyys- tai suorituskyky ei ole silla tasolla,
jolla sen pitdisi olla, jotta toimintaa pystyisi kehittdmaan mahdollisimman tehokkaasti ja
tuloksellisesti. Kayttétuen kriittisimpia ongelmakohtia ovat siiloutuminen, tyétehtavien ja
osaamisen jakautuminen epéatasaisesti tai jopa tarvittavan osaamisen puuttuminen
kokonaan, kayttétuen roolin epaselvyys virastossa jopa tyontekijoille itselleen, ajan ja
resurssien puuttuminen, jolloin ongelmakohtia tai toimintaa ei ehditd milloinkaan kehittaa
sekd ndkemykset, joiden mukaan nykyista tilannetta ei edes koeta tarpeelliseksi muuttaa.
Teoria-aineistoon peilaten kayttdtuen suorituskyvyn taso on esimerkiksi Torkkolan (2017)
maarittdmalla kaoottisella portaalla, eikd Symeonideksen (2020) ja Stewartin (2020)
kuvaamat ITIL 4:n palvelun tuottamisen nelja ulottuvuutta toteudu kayttétuen

paivittaisessa tyossa.

IT-alan parhaita kaytantoja ja viitekehyksia ei ole tarkoituksenmukaista ottaa kayttoon
paivittaistydssa, jos toimintaa mahdollistavat perusasiat eivat ole ensin kunnossa. Edella
mainitut kayttétuen toimintaan vaikuttavat ongelmakohdat tulee korjata, jotta toimintaa on
jarkevaa ja mielekasta kehittda edelleen. Jotta ongelmakohtien juurisyyt saadaan
maariteltya tarkemmin ja niitd on mahdollista ymmartaa, apuna voi kayttad esimerkiksi
Gemba-kavelya, mika lisdd ymmarrysta konkreettisella tasolla siitd, mita kayttbtuessa
tapahtuu ja tehdaan joka paiva. Esihenkilén rooli korostuu tassa tybvaiheessa, jotta
héanelle muodostuu k&sitys kokonaistilanteesta ja sen haastekohdista. Apuna ja tukena voi
hyodyntaa myds ulkopuolista fasilitaattoria seka purkaa tulokset yhdessa koko tiimin
kesken, mika osaltaan tukee avointa ilmapiiria seka lisda keskustelukulttuuria ja

l[apinékyvyytta. Kaoottisella portaalla on oleellista saada perusasioihin jarjestysta
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puuttumalla kriittisiin ongelmakohtiin, visualisoimalla niité koko tiimin voimin esimerkiksi
A3-ongelmanratkaisutydkalun avulla seka aloittamalla toiminnan organisointi asiakasta

parhaiten palvelevilla tavoilla.

Kayttdtuen roolin maarittdminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa on tarkeaa, jotta
kayttotuki ymmartaéd ensin itse, mitd sen kuuluu ja ei kuulu tehda virastossa, jolloin myés
fokus tyotehtéaville saadaan kirkastettua. Myds fokusryhméakyselyssa tama koettiin erittain
tarkeaksi asiaksi. Tarkoitus on, etta roolin maarittamisen kayttotuki ymmartaa ainakin,
mita tyota tehdaan, miksi tyota tehdaan ja kenelle ty6ta tehdaan. Myos esihenkilon rooli
voidaan kirkastaa koko tiimille: Koska SWOT-analyysissa kavi ilmi, etta kayttétuen
vahvuuksiksi katsottiin vapaus ja itsendisyys tyon tekemiselle, esihenkilén rooliksi sopisi
hyvin Lean-ajattelun mukainen valmentava johtaminen, jossa johtaja ymmartaa
tyontekijoiden kohtaamat haasteet tai ongelmat ja osallistuu tdmén pohjalta tyontekijdiden
kehittamiseen ongelmanratkaisuun tahtaavan valmentamisen keinoin.
Fokusryhméakyselyssa pohdittiin myds, voiko kayttdtuki esinenkilon johdolla paattaa itse
omasta roolistaan, vai tuleeko siitd keskustella ensin viraston ylemmalla johtotasolla?
Onko johto mahdollisesti jo itse maatritellyt roolin kayttotuelle, mutta tieto ei ole vain

kulkenut tyontekijoille asti?

Teoria-aineistossa korostuu toistuvasti asiakkaan tarpeiden ymmartaminen, arvon
tuottaminen asiakkaalle, paasta paahan kattavat palvelunhallintaprosessit ja jatkuva
parantaminen. Kayttétuen roolin ymmartamisen liséksi onkin tarkedad ymmartaa myos
tyonteon tarkoitus, mita silla tavoitellaan ja mihin lopputulokseen silla tahdataan.
Asiakkaan tai loppukayttéjan tulisi aina olla kaiken tekemisen keskiosséa ja kaiken
toiminnan tulisi tuottaa aina arvoa jossain muodossa, joko asiakkaalle tai vahintaankin
virastolle itselleen. Apuna tassa tydvaiheessa voi kayttda esimerkiksi ITIL 4:n palvelun
neljan ulottuvuuden kysymyksia. Tyon tarkoituksen ymmartdminen motivoi seka sen

tekemiseen etta mydhemmin tarvittaessa tyon kehittamiseen ja muutoksiin.

Kun pohjaty6 on tehty, kayttétuki voi sopia tarpeen mukaan myos yhteisista
pelisdanndista ja sopia, miten niihin sitoudutaan yhtenaisena tiimina. Esihenkildn rooli
valmentavana johtajana korostuu: Johtajan tulee toimia suunnannayttgjana, mutta antaa
samalla tiimin tehd& konkreettinen ty0 itse, jotta se on tydén méaarittelysta ja
lopputuloksesta samaa mieltd ja motivoituu sitoutumaan siihen. Ensimmaisessa
vaiheessa kaydyt asiat on tarkedd my6s dokumentoida talteen, jotta muistetaan, mité
asioita ollaan k&sitelty ja mista ollaan sovittu. Yksinkertainenkin selkea dokumentaatio
riittdd, koska pééasia on, ettad siihen voidaan tarvittaessa palata muistin virkistdmiseksi

seka paivittda sitd, jos myohemmin sovitaan jotain muuta alkuperaisesta poiketen.
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5.2 Vaihe 2: Paivittaistyon prosessit, vastuiden ja tiedon jakautuminen

Nykytila-analyysissa kavi ilmi, etta kayttétuen tyttehtavat ovat laaja-alaisia kattaen monia
eri asiakokonaisuuksia. Kayttotuen onkin tarkeaa ymmartaa, mita ty6ta kukin
konkreettisesti tekee, koska tieto lisda osaltaan toiminnan lapinakyvyytta ja ymmarrysta
kokonaistydtilanteesta. Isoa kokonaisuutta voi lahted purkamaan ja kasittelemaan
pienemmissé osissa matalan kynnyksen ideointipalaverien tai tydpajojen kautta, johon
koko tiimin tulee osallistua. Yhteiset lapikaynnit auttavat tiedon ja osaamisen jakamisessa
tyontekijoiden kesken seké poistamaan paallekkaisia prosesseja, jotka nousivat
heikkouksina esiin SWOT-analyysista.

Ennen tilaisuutta sovitaan aihe tai yksittdinen prosessi, jota kyseisella kerralla kasitellaan.
Aihe tai prosessi voidaan selvittdd Gemba-kavelyn avulla. Jos Gemba-kavely on toteutettu
aiemmin ensimmaisen vaiheen aikana, tydpajaan soveltuvia aihioita on voitu kerata
samalla kertaa talteen myohemmin kasiteltavaksi. Riittda, etté jostain kulmasta lahdetaan
liikkeelle, koska my6hemmin aihekokonaisuuksia on mahdollista viela maéaritella ja
tarkentaa tarpeen mukaan. Yhden henkildn tulee toimia fasilitaattorina ja tilaisuuden
vetajana. Tama henkild voi olla joko esihenkilo tai kasiteltavasta aiheesta parhaiten
tietava tydntekija. Erinomaisena apuvalineena tilaisuudessa toimii myds A3-

ongelmanratkaisutydkalu.

Oleellisinta on kuitenkin se, etta tilaisuudessa keskitytddn ongelmanratkaisun keinoin
kasiteltavan aiheen virtaustehokkuuteen, eli tydn sujuvaan etenemiseen: Esiintyyko siina
vaihtelua eli epatasapainotilaa henkildston osaamistasoissa, tydkuorman jakautumisessa
tai ty6tehtavien priorisoinnissa? Esiintyyko siina hukkatyota eli tyota, joka ei tuota mitédén
arvoa asiakkaalle tai virastolle? Johtaako vaihtelu ja hukkatyd henkildstén
ylikuormittumiseen? Jos kasiteltdvana aiheena on prosessin parantaminen, oleellista on
huomioida pullonkaulat, eli visualisoida ja tarkastella prosessin osien heikkoja lenkkeja,
joiden kohdalla ty6n virtaustehokkuus hidastuu. Tydpajan lopputuloksena ja jotta
tiedetdan, etté sen aikana on keskitytty oikeisiin asioihin, voidaan hyddyntaa seuraavia
tyon sujuvaa virtaamista maarittavia kysymyksia: Mista tiedetdén, mita tulee tehda? Mista
tyotehtavat saadaan? Kuinka kauan yksittaisen tehtavan tekemiseen saa kulua aikaa?

Minne ja milloin ty6 toimitetaan, kun se on tehty?

Jos tilaisuuden lopputuloksena nykyisia tyotapoja tai prosessia paadytaan muuttamaan ja
kehittamaan, muutos kannattaa toteuttaa mahdollisuuksien mukaan nopean, matalan
kynnyksen kokeilun avulla. Kokeilu ei ole lopullinen ja sitd on aina mahdollista muuttaa tai
keskeyttda kokonaan kannattamattomana. Onnistuneen kokeilun hyddyt on helppo

todistaa, jolloin kokeilu on myds helpompaa implementoida uudeksi toimintatavaksi tai
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prosessiksi, jolloin se my6s vahentdad muutosvastarintaa ja motivoi muutokseen. PDSA-
malli on erinomainen tydkalu naiden nopeiden pienien kokeilujen toteuttamisessa.
Tilaisuuden lopputuotos tulee vahintaankin dokumentoida yksinkertaisessa muodossa,
jotta muistetaan, mité ollaan tehty ja mista ollaan sovittu ja jotta kertaalleen tehtyyn tydhon
voidaan tarvittaessa palata ja jatkaa siité, mihin viime kerralla on jaaty.

Uusi toimintatapa tai prosessi tulee myds tarvittaessa suunnitella osaksi paivittaistyota,
jotta tiimi ei ajan kuluessa palaa hiljalleen vanhoihin, totuttuihin ty6tapoihin. Apuna voi
kayttda Duggan maarittelemaa ja Torkkolan (2017) edelleenkehittamaa “Design for
Operational Excellence” -menetelma niilta osin, kun sité on jarkevaé soveltaa jatkuvien
palvelujen nédkdkulmasta. Tavoite on kehittda itseaan korjaava prosessi, jossa tyontekijat
havaitsevat ja korjaavat itsenéisesti virtaustehokkuutta estavia tekijoita ja yllapitavat
maariteltya palvelutasoa. Nain myds esihenkilon aika vapautuu perinteisesta paivittaistydn

ongelmanhallinnasta ja -korjaamisesta tiimia valmentavaan johtamiseen.

Uuden toimintatavan tai prosessin suunnittelussa tulee varmistaa, etta jokainen tyontekija
tietaa, mita tekee, mita kollegat tekevat, miten tieto kulkee seka miten varmistetaan, etta
aikataulu pitaa. Oleellista on myos |6ytaa tasapaino itsendisen tyon seka yhtenaisen tytn
tekemisen valiltd: Tarkoitus ei ole missaan vaiheessa valvoa yksittaisten tyontekijan
yksittaisesta tydtehtavasta suoriutumista, vaan pitda kiinni yhdessa sovituista
toimintatavoista, jotka auttavat tydn ennustettavuuden ja tydssa esiintyvan vaihtelun

hallinnassa.

Paivittaistytn prosessien maarittelyn ja kehittdmistydn ohella tulee kiinnittdd huomiota
mya0s siihen, kuka tyon tekee ja miten roolit ja vastuut jakautuvat tiimissa. Kuten aiemmin
mainittiin, kayttdtuen vastuulle kuuluu paljon erilaisia ty6tehtévia, kehittamistyota ja
saannollisia kokouksia. Onko kaikki tyd samanarvoista? Kuluuko tehtavien tekemiseen
aina saman verran resursseja? Jos kayttotuen toimintaa on tehty lapinakyvaksi aiemmin
mainituissa tydvaiheissa, naihin kysymyksiin on todennékoisesti helpompaa saada
vastaukset. Fokusryhméakyselyssa tyotilanteen visualisointi koettiin tarkeaksi, jotta sita

pystytdan yhdessa hahmottamaan samalla tavalla ja lahted purkamaan yhdessa.

Tyobkuorman jakamisessa voidaan kayttdd apuna Kanban-taulua, joka visualisoi
odottavan, tekeilla olevan seka valmistuneen tyén maaran. Kanban-taulun avulla etenkin
keskeneraisen tydon maaraé pystytaan kontrolloimaan tehokkaasti, jolla on suora vaikutus
tyon virtaustehokkuuteen. Taulun avulla myds n&hdaan, kenelld on eniten ja vahiten ty6ta
tehtavana, jolloin uutta tyota pystytaan jakamaan oikeudenmukaisesti niille henkilgille,
jotka ovat kyseisella hetkella vahiten tyéllistettyja. Jos kaikki tyo ei ole samanarvoista,

vaan osa tyosta vie kdytannodsséa aina enemman aikaa ennen kuin sen saa valmiiksi,
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kayttétuen tulee sopia yhdessa esimerkiksi varikoodit eriarvoisille toille ennen kuin
Kanban-taulu voidaan ottaa kayttéon. Varikoodatut tehtavat tarkoittavat sita, etta
keskeneraisen tydon maaraa ei voi verrata pelkastaan lukumaaraisesti tyontekijoiden valilla

Kanban-taululla, vaan myds tehtaviin kuluva aika tulee ottaa huomioon.

Jos todetaan, etté kaikkea tyota ei ole mahdollista laittaa rinnakkain Kanban-taululle,
samalla kannattaa kyseenalaistaa, pystyvatko kaikki tyontekijat mydskaan tekemaan
kaikkia tehtavia ristiin kayttétuessa. Kannattaisiko kayttotukeen perustaa pienempia
tiimeja, joilla on selkeét roolit ja vastuut tdiden hoitamisesta? Tiimit selkeyttavat
tyokuorman jakamista seka yksittéisen tyontekijan osaamistarpeen hahmottamista. Kun
tiimiin liittyy uusi tyontekij&, vanhat jAsenet huolehtivat myds hanen perehdyttamisestaan
tehtavien hoitoon ja huolehtivat riittavan tiedon jakamisesta.

Jos todetaan, etta kaikki tydntekijat pystyvat hoitamaan ristiin kaikkea tyota, voisi kiertava
vastuunjako olla toimiva ratkaisu tiedon ja osaamisen jakamisessa. Kiertavassa
vastuunjaossa tyontekijat hoitavat tiettyja tyotehtavia esimerkiksi viikon ajan, jonka jalkeen
tyotehtavat vaihtuvat taas viikon ajaksi. Tehtavia tulee olla hoitamassa aina vahintaan yksi
asiaan perehtynyt tydntekija, joka auttaa muita kyseisten tehtavien tekemisessa, kunnes
tietoa ja osaamista on jaettu ristiin riittdvan paljon ja kukin pystyy suoriutumaan koko

tyokentésta itsenaisesti.

Kayttotuella on talla hetkella kaytdssaan saanndlliset vilkkkokokoukset yhteisten asioiden
lapikayntia varten. Viikkokokouksia voisi pyrkia hydodyntamaan tehokkaammin esimerkiksi
tilannekatsausten muodossa, jossa kdydaan Kanban-taulun tydtilanne sdannollisesti lapi,
valmistaudutaan tuleviin yhteisiin tyopajoihin seka keskitytaan yhteisen tiedon jakamiseen.
Tiedon jakamisessa ja tallentamisessa voisi harkita my6s yhteisen tieto- tai ohjepankin
kerd&mista. Ajatus on herattényt aikaisemmin vastustusta, koska pankin yllapito vaatii

oman resursointinsa, joka on samalla pois paivittdisesta tyonteosta.

SWOT-analyysissa esiin tullut fakta on kuitenkin myos se, etta talla hetkella tarvittavaa
osaamista ei ole tiimissa ja hiljaisen tiedon haviamisen riski koetaan heikkoudeksi.
Voidaanko luottaa siihen, etta tyontekijoiden kerddma tieto pysyy tiimissa ilman
dokumentaatiota, vaikka henkilosto joskus vaihtuisikin? Pitéisiko tiedon tallentamiseen ja

yllapitoon resursoida erikseen?

Tietopankin koostamista ja yll&pitoa on vastustettu aiemmin ja myods fokusryhmékyselyssa
yhteydessé, koska se vaatii osansa niukoista resursseista. Jos aiemmin ehdotettuja
yhteisia ideointitilaisuuksia paatetdan toteuttaa, tiedon dokumentointia tapahtuisi

automaattisesti myds niiden aikana, jolloin se ei vaadi erillisté resursointia. Lisaksi
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kayttétuki voisi suunnitella yksinkertaisen ja yhtenaisen dokumenttipohjan, joka helpottaa
tiedon tallentamista samaan muotoon seka dokumenttien yllapitoa jatkossa.
Fokusryhmakyselyssa ehdotettiin myos toista ratkaisua, jossa tyotehtavat tai
asiakokonaisuudet olisi lajiteltu ja vastuutettu yksittaisille tyéntekijoille taulukkomuodossa,

josta myos hahmotetaan, kuka mistakin asiasta tietaa, toisin sanoen "mista tieto 16ytyy.”
5.3 Vaihe 3;: Toiminnan kehittaminen tulevaisuudessa

Jotta kayttétuen toimintaa pystytaan kehittdmaan tulevaisuudessa, sen nykyista toimintaa
taytyy voida mitata, analysoida ja tehda tuloksista johtopaatoksia. Kayttotuessa seurataan
ServiceDesk Plus-tikettijarjestelméan kautta jo ainakin sisaan tulevien ja avoimien
tyotehtavien maaraéa seka tyon keskimaaraista valmistumisaikaa, mutta SPC-kayria
kannattaisi hyodyntaa vield nykyistd enemmankin. Vahintaankin keskeneraisen tyon,
valmistuneen tydn ja tyon lapimenoaikaa sdannollisesti seuraamalla on mahdollista I0ytaa
tyosté poikkeamia, jotka on perusteltua ottaa tarkastelun alle ja I0ytaa sita kautta
mahdollisesti uusia kehittdmiskohteita.

Vaikka Lean-ajattelufilosofian mukaan yksilotyén seuraaminen ei ole oleellista,
statistiikkojen seuraamista edes silloin talléin kannattaisi harkita tydkuorman jakautumisen
nakokulmasta, etenkin jos Kanban-taulua ei oteta kayttoon tyémaaran jakautumisen ja
tydn etenemisen seuraamisen tydkaluksi. Kayttétuen nakdkulmasta erityisesti vaihtelun
syiden selvittdminen on tarkead, koska muutoksilla ja poikkeamilla paivittaistydssa on
havaittu toistuvasti olevan suuri ja kauaskantoinen vaikutus tydénteon sujuvuuteen ja
virtaustehokkuuteen. COBIT 2019 -viitekehyksessa korostetaan myds prosessien kyky- ja
kypsyystasoja prosessin toteutuksen ja suorituskyvyn mukaan ja mikd sen kypsyystaso on
COBIT -viitekehykseen peilaten. ISO/IEC 20000 -standardissa toiminnan onnistumista
mitataan koko organisaation toimintaan, tavoitteisiin ja arvoihin peilaten. Naiden
mittaustapojen soveltamista kaytttuen tarpeisiin myéhemmin tulevaisuudessa, kun
perustoimintojen mittaamisesta ja analysoinnista on tullut rutiinia ja saatua tietoa

hyédynnetaan jo tehokkaasti toiminnan parantamiseen.

COBIT-viitekehyksen mukaan myds sidosryhmat tulee ottaa mukaan mittaamiseen ja tata
kannattaa harkita, koska sidosryhmaty6lla on vaikutusta kayttétuen téiden
lapimenoaikoihin, eli sidosryhmatyo on kayttotuen prosessin pullonkaula. Liséksi
analysoidusta datasta on mahdollista I6ytaa sellaista rutiinity6td, johon kuluu paljon
resursseja ja jota pystyisi automatisoimaan. Eras tallainen esimerkki on
kayttboikeushakemusten kasitteleminen, jonka suhteen ollaankin jo ryhdytty
toimenpiteisiin. SWOT-analyysin mukaan virastossa on my6s myonteinen ja kannustava

ilmapiiri, joka osaltaan tukee tdménkaltaista itsendisté kehittAmisty6ta.
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SWOT-analyysisté paljastui, etta kayttotuki kokee haasteelliseksi yhteistyon viraston ja
sidosryhmien kanssa, eika tarvittavaa taustatukea ole aina saatavilla tdiden hoitamiseen.
Kun kayttotuen siséiset asiat on hoidettu pitkalti kuntoon, onkin aika k&antaa katseet
tulosalueelta ulospéin viraston sisélle ja aina sidosryhmayhteistydhon asti. Torkkolan
(2017) mukaan puhutaan systeemiajattelusta, jossa korostuu yhteistytn ja viestinn&n
merkitys yhteisten pdamadrien saavuttamiseksi. Mitd enemmaé&n systeemissé on

vuorovaikutusta ja kokonaisuuden johtamista, sitd paremmin se toimii.

Kayttotuessa tulisi maaritella kriittiset asiakokonaisuudet tai prosessit, jotka risteavat
muiden systeemin osien kanssa ja joilla on merkitysta kayttétuen tydnteon sujuvuuteen.
Taman jalkeen systeemin muiden jasenten kanssa avataan keskusteluyhteys
nykytilanteen parantamiseksi: Missa tilanteessa ollaan nyt ja mihin tilanteeseen halutaan
paasta tulevaisuudessa? Yhteistydn parantamisessa voidaan hyddyntaa toisessa
vaiheessa kuvattua suunnittelupalaveria tai tydpajatyoskentelya ja testata muutoksien

toteuttamista pieninen hallittujen PDSA-kokeilujen kautta.

Samalla my0s jarjestelman kayttajien koulutustarpeet on mahdollista ottaa keskustelun
alle ja edelleenorganisoitavaksi substanssitahoille. Jos kayttajat osaavat kayttaa
jarjestelmia oikein, tama vahentaa automaattisesti kayttdtuelle tulevan tydbn maaraa ja niin
sanottua tulipalojen sammuttelua. Kayttdétuen rooli tulee avata viraston sisalla, jotta
ymmarretddn, mita kayttotuki tekee ja mitd varten se on olemassa, mika maarittdd myos
tulevaisuuden yhteisty6ta. Yhteistyo- ja tybpajatoiminnan mydéta tiedon jakaminen on
mahdollista yli siilorajojen ja kayttotuki pystyy halutessaan kasvattamaan samalla
tietdmystaan tai tietopankkiaan.

SWOT-analyysin mukaan tarvittavaa osaamista kuitenkin myds puuttuu kokonaan
kayttétuesta. Aiemmin mainittujen toimenpiteiden, yhteistydn, roolien maarittdmisen seka
tyon lapinakyvyyden kasvattamisen myota tiimi- ja yksildtason kouluttautumistarpeet ovat
toivottavasti kirkastuneet, jotta my6s koulutukselle pystytdén perustellusti varaamaan
aikaa. IT-palvelunhallinnassa korostuu jatkuva kehittdminen, mika tarkoittaa myoés
henkilokunnan osaamisen paivittamista ja kehittdmistéd muuttuvan toimintaympéariston

mukana.

Tassa kohtaa kehittamistyota ja kayttdtuen kypsyystason kasvaessa, IT-alan parhaita
kaytantoja ja viitekehyksia pystyttaisiin mahdollisesti myds soveltamaan tehokkaammin
tyotehtavien hoitamiseen seka toiminnan kehittdmiseen. Kayttétuki on esimerkiksi kaynyt
jo aikaisemmin ITIL 4 -péaivakoulutuksissa, mutta saadut hyddyt ovat jAaneet laihoiksi,
eiké saatua oppia ole juurikaan viety kaytannon tasolle. Samoin aiemmin toteutetut ITIL-

palvelunhallintakaytannot koettiin raskaiksi, mika puolestaan korostaa pienten ja hallittujen
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kokeilujen merkitysta kayttétuen toiminnan kehittdmisessa. Fokusryhméakeskustelussa
ehdotettiin, etta toimintaa voisi suunnitella systemaattisesti esimerkiksi vuosittaisen
suunnitelman ja aikataulutuksen avulla, joka auttaa visualisoimaan toimintaa ja sen

etenemista.

Valmentavan johtajuuden roolia alleviivataan jalleen, jotta esihenkilotasolla ja etenkin viela
korkeammalla johtotasolla ymmarretaéan kayttétuen toiminnan kehittdmisen tarkeys ja sita
nimenomaan halutaan priorisoida ja resursoida jatkuvan parantamisen nakdokulmasta,
vaikka se valilla vaatisikin ajan uhraamista perustyon kustannuksella. Uhraus maksaa
kuitenkin siind vaiheessa itsensa takaisin, kun pelkkien tulipalojen sammuttelun sijaan
paastdan pureutumaan ongelmien juurisyihin ja estdm&an uusien tulipalojen syttyminen

kokonaan, mika vapauttaa resursseja muuhun, merkityksellisempé&én tyéntekoon.
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6 Yhteenveto ja johtopaattkset

Tassa luvussa pohditaan, kuinka hyvin opinnaytetyon alussa méaariteltyyn
tutkimuskysymykseen ja alakysymyksiin saatiin vastaukset ja saavutettiinko asetetut
tavoitteet. Lisdksi pohditaan saatujen tulosten luotettavuutta, merkittavyytta ja
yleistettavyyttd, miten valitut menetelmat auttoivat aineiston hankinnassa seka kuinka
hyvin teoria-aineiston kartoittamisessa onnistuttiin. Lopuksi pohditaan oman osaamisen
kehittymista opinnaytetydn teon my6ta seka jaiko jotain oleellista mahdollisesti viela

selvittamatta.

Taman opinnaytetyon alussa maaritelty tutkimuskysymys oli: Miten jatkuvien palvelujen
prosesseja on mahdollista kehittdé valtionhallinnossa ja millainen prosessimalli toimii
parhaiten kayttdtuen tulosalueella? Alakysymyksia olivat: 1. Mita tavoitteita prosessien
kehittamiselld on? 2. Mita toimenpiteita tulee tehda tavoitteiden saavuttamiseksi? 3. Miten

tavoitteiden saavuttamista voidaan mitata?

Projektin edetessa kavi ilmi, ettd IT-alan parhaat kaytannot ja viitekehykset ovat laaja
joukko ohjeita ja suosituksia, joita voidaan soveltaa monin eri tavoin valtio viraston
Teknologia- ja digitalisaatioyksikon kayttdtuen tulosalueella. Teoria-aineiston
kartoittamisen yhteydessa huomionarvoista oli etenkin se, etta siina toistuivat samat
teemat hieman eri nakokulmista: IT:n toimittaminen asiakkaalle kokonaisvaltaisena
palveluna prosessien ja tydkalujen avulla organisaation liikketoimintatavoitteet huomioiden,
arvon tuottaminen asiakkaalle seké toiminnan jatkuva parantaminen tyén
virtaustehokkuuden sujuvoittamiseksi. Aineiston keraamisen yhteydessa kayttotuen
nykytilanteesta kuitenkin paljastui, etta eras sen kriittisimmista haasteista liittyi niin
sanottuihin perusasioihin, kuten kayttétuen rooliin virastossa, tiimin siiloutuneisuuteen
seka epaselvyyksiin rooleissa ja vastuissa tiimin sisalla. Opinnadytetydhon valittu teoria-
aineisto on taysin relevanttia kayttétuen jatkuvien palvelujen ndkdkulmasta tarkasteltuna,
mutta toiminnan kehittdminen parhaidenkaan viitekehysten avulla ei ole
tarkoituksenmukaista ja kestavalla pohjalla, jos paljastuneisiin ongelmakohtiin ei ensin

kiinniteta huomiota.

Covid-pandemiatilanne vaikutti merkittavasti opinnaytetyon tekemiseen. Alun perin
suunnitelmana oli jarjestaa yhteisia tilaisuuksia kayttétuen kesken, jossa aineistoa
ker&td&n monipuolisesti fasilitoinnin avulla, mutta kokoontumisrajoitusten vuoksi paadyttiin
etayhteyksien kautta toimitettuihin kyselylomakkeisiin ja vapaamuotoisiin
fokusryhmékyselyihin. Laadukasta materiaalia saatiin kuitenkin riittavasti kerattya nailla

keinoilla, jotta sita pystyttiin peilaamaan teoriaan ja laatimaan kehittamissuunnitelma.
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Kyselylomakkeen vastausten kautta paljastuneet haasteet huomioiden, yhteiset
kokoontumistilaisuudet olisivat olleet erinomaisia aiheiden kasittelyn ja purkamisen
kannalta. Nyt tulokset on raportoitu, mutta niihin tarttuminen ja eteenpéin vieminen
jaénevat pitkalti esinenkild- ja johtotason tehtavéksi. Toisaalta, pandemiatilanteen
hellittdessa mikaan ei esté kayttotukea tarttumasta raportoituihin tuloksiin ja aloittamasta
yhdessa niiden lapikayntia. Koko tiimin osallistaminen nykytilan ja kehittdmisehdotusten
kasittelyyn on tarke&a jo pelkastaéan muutostarpeiden ja niihin sitoutumisen kannalta,

jossa myos toimintaa johtavan esihenkilén rooli korostuu.

Tutkimuskysymyksia ja alakysymyksia olisi ndma seikat huomioiden voinut rajata viela
tiukemmin, koska haasteita ja kehittamiskohteita paljastui odotettua enemman. Rajatumpi
aihe olisi voitu kasitella yksityiskohtaisemmin, koska nyt laadittu kehittémissuunnitelma
tuntuu jadvan hieman irralliseksi ja ideoinnin tasolle: Lisaa konkretiaa olisi kaivattu.
Opinnaytetydn tekemisessa Lean-ajattelufilosofia nousi yllattden keskidon, josta sai
ammennettua paljon materiaalia kaytttuen hyddynnettavaksi seka perusteluita, miksi
havaitut haasteet ovat myds teoriaan peilaten todellisia ongelmia. Toisaalta taas ITIL 4-,
COBIT- ja ISO/IEC 20000 -materiaaleista l16ytyy paljon hyddynnettavaa siina vaiheessa,
kun perusasiat on saatu ensin kuntoon ja toimintaa paatetaan alkaa edelleenkehittaa

tulevaisuudessa.

Vaikka asetettuja tavoitteita ei tdysin saavutettu, projektin aikana saatiin kuitenkin vastaus
kysymyksiin, miten jatkuvien palvelujen prosesseja on mahdollista kehittda, mita
prosessien kehittamiselld tavoitellaan, mitd konkreettisia toimenpiteita kayttétuessa tulee
tehd& sek& milla keinoin toimintaa voidaan mitata. Kerdtyn aineiston ja teorian pohjalta
laadittu kehittdmissuunnitelma muodostaa realistisen ja toteutettavissa olevan
kokonaisuuden yksittisista aiheista ja tytkaluista, joka voidaan toteuttaa sellaisenaan tai
valita suunnitelmasta vain tietyt aiheet tyon alle. Nailta osin projektin lopputulos on varsin

onnistunut.

Saadut tulokset pohjautuvat taysin kerattyihin aineistoihin, minka lisdksi lopputuotokseen
vaikuttavia tekijan omia mielipiteité ja nakdkulmia on pyritty haivyttaméén sovelletun
fokusryhmé&haastattelun keinoin. Nain ollen saatujen tulosten katsotaan olevan luotettavia.
Materiaalit on kuitenkin keratty ja laadittu taysin yksittisen tydyhteisén ja sen toiminnan
nakokulmasta seka tiimin tarpeita parhaiten palvelevalla tavalla, joten tuloksia ei voi taysin
yleistaa, eivatka ne valttamatta ole suuressa mittakaavassa tai tieteellisesta nakokulmasta
kovin merkittavid. Koska samantyyppista organisaatiotoimintaa esiintyy Suomessa
kuitenkin laajasti, materiaaleja voi verrata kayttotuen ulkopuolelle ja hyddyntaa niiltd osin

kuin toiminnassa ja haasteissa havaitaan yhtalaisyyksia.
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Opinnaytetyoksi valittu aihepiiri ei ollut tekijalle entuudestaan kovinkaan tuttu, joten
projektin henkildkohtaisena tavoitteena oli myds tekijan oma oppiminen ja ammattitaidon
kasvattaminen. Projekti kehitti valtavasti ajattelua, kokonaisuuksien ja syy-
seuraussuhteiden hahmottamista, mutta tekija kokee, ettd tuen saanti etenkin teoria-
aineiston kartoittamisen yhteydessa oli haasteellista ja valittua aineistoa omaksui
itsendisesti korkeintaan ylatasolla, minka osalta tavoiteltu oppimistaso jai toteutumatta.
Jaiko jotain muuta oleellista mahdollisesti myds kokonaan huomioimatta projektin aikana?
Nama lahtokohdat huomioiden tekija on kuitenkin tyytyvainen saavuttamaansa
kokonaisuuteen, jossa osa tavoitteista saavutettiin ja osaan tutkimuskysymyksista saatiin
vastaus sekd lopputuotoksena syntyi selked, jasennelty kehittamissuunnitelma, jonka
kaytannon tason toteuttaminen on taysin mahdollista.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake, nykytilatietojen ker&&dminen

1. Listaa nykyiset tyotehtavési sekad vastuualueesi, joita hoidat paivittdisessa tydssasi.

Muista listata myos ne tehtavat, joita teet sdannoéllisesti esim. vain kerran vuodessa!

2. Listaa 3-5 Rakel-tikettityyppid, jotka tyollistavat sinua eniten. Mista luulet taman

johtuvan? Tuleeko mieleesi ideoita, miten kyseisia tikettimaaria saisi vahennettya?

3. Listaa mahdolliset tydryhmat ja projektit, joissa olet mukana kayttotuen edustajana.

Tyoryhmat/projektit eivat kuulu kayttétuen ns. paivittaisiin toihin.

4. Listaa kaikki kokoukset, joihin osallistut sdanndllisesti. Kuvaile kokouksien

sisaltéa/tarkoitusta lyhyesti.
5. Onko sinulla mielestasi sopivasti, liikaa tai liian vahan tyotehtavia ja vastuuta?

6. Oletko huomannut sellaisia kayttétuelle kuuluvia ty6tehtavia, jotka eivat vaikuta olevan

kenenkaan vastuulla? Kuvaile tehtavia lyhyesti.

7. Oletko huomannut sellaisia kayttotuelle kuuluvia tydtehtavia tai vastuita, joiden
hoitamiseen tarvittaisiin lisdd perehdyttamista tai opiskelua? Kuvaile tehtavia lyhyesti ja
millaista perehdytysté/opiskelua niiden hoitamiseen tarvitaan.

8. Hoitaako kayttétuki sellaisia tydtehtavia ja vastuita, jotka eivat mielestasi kuulu (enda)
kayttotuen hoidettavaksi? Kuvaile tehtavia/vastuista lyhyesti.

9. Oletko huomannut kayttétuen sisaisissa prosesseissa mahdollisia paéllekkaisyyksia tai
turhaa ty6ta? Kuvaile prosesseja/tehtavia lyhyesti ja miten parantaisit niita.

10. Mita mielta olet nykytilanteesta kayttétuen tydtehtavien hoitamiseen ja prosesseihin
liittyen? Onko sinulla nédkemysta siita, miten tai mihin suuntaan tyéntekoa ja toimintaa

voisi kehittda kayttétuessa?

11. Missa néet kayttdtuen 1-2 vuoden paasta? Kirjoita 1-3 kehitysehdotusta siita, miten

kayttotuen tehtavat ja vastuut tulevat mahdollisesti muuttumaan tulevaisuudessa.

12. Tuleeko viel& muuta mieleen? Sana vapaa.



