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Kesdalld 2013 kohdeorganisaatio teki strategisen paattksen siirtdd sovelluskehitys ja -
yllapito kahdelle ulkoiselle sovellustoimittajalle. Kohdeorganisaation haasteena oli organi-
soida oma toimintatapansa vastaamaan muuttunutta liiketoimintamallia, palveluiden tuotta-
jasta palveluiden johtajaksi. It-palvelunhallinta organisoitiin Service Management Office
(SMO) -konseptilla, jonka vastuulla on toimittajien johtaminen keskeisten operatiivisten IT
prosessien osalta. Uuteen toimintamalliin siirtyminen jarjestettiin transitoprojektin avulla,
jonka aikana perustettin ja jalkautettin SMO toiminnot ja keskeiset it-
palvelunhallintaprosessit, joista hairionhallintaprosessi on yksi keskeisimmista IT palvelun-
hallintaprosesseista.

Opinnaytetydn tavoitteena oli varmistaa sovellustoiminnan yllapidon vastuiden siirtyessa
toimittajille, laadukas, mitattava ja seurattava hairionhallintaprosessi seka tukimalli. Hairi-
Onhallintaprosessin osalta toimintatavan muutos oli merkittévéa, vapaamuotoisesta kontak-
toinnista  siirryttiin - maaramuotoiseen prosessirajapintaan, prosessirajapinnasta ja -
kaytannoista sovittiin toimittajien kanssa, toteutettiin It-palvelunhallintatyfkalun integrointi
keskeisten toimittajien kesken seka jalkautettiin toimintamallin muutos kohdeorganisaa-
tiossa.

Opinnaytety6 toteutettiin toimintatutkimuksena, maarittelemalla ja jalkauttamalla toiminta-
tavan muutos vaiheittaisesti. Tutkimuksessa hyddynnettiin Information Technology Infrast-
ructure Library (ITIL) viitekehystd, ISO/IEC 2000 laatustandardia sekéa muutosjohtamisen
kaytantoja.

Tutkimuksen ja kehitystoimenpiteiden tuloksena kohdeorganisaatio siirtyi uuteen toiminta-
malliin hairibnhallintaprosessin ja tukimallin osalta. Toimintamalli muuttui kohdeorganisaa-
tiossa merkittdvasti ja perusteet it-palvelunhallintamallile on onnistuneesti kaynnistetty ja
jalkautettu, josta kohdeorganisaatio voi edelleen jatkaa toiminnan kehittdmista jatkuvan
palvelun kehittamisen periaatteiden mukaisesti.

Avainsanat Hairionhallintaprosessi, ITIL, ISO 20000, Muutosjohtaminen
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In the summer 2013, the target company of the present thesis announced their strategic
decision to outsource their application development and maintenance to two different
global suppliers. The challenge of this ICT organization was to change their operation
model from application developer and administration to service management and control.
The IT service management responsibilities were organized by using Service Management
Office (SMO) concept which is responsible for leading and managing the suppliers via IT
service management processes and practicalities. Incident Management process is one of
the crucial IT service management processes.

The aim of the thesis was to ensure measurable and high-quality incident management
process and support model in the new operational model. The change was remarkable for
the organization since the remaining organization was forced to take formal process and
process interface into use instead of informal contacting methods. The process interface
was agreed jointly with suppliers. The IT service management tool was integrated between
the target company and suppliers. The support model with the IT service management tool
usage was deployed successfully in the target company and in supplier interface.

The thesis was executed as an action research by defining and deploying the change to
operations in phases. The thesis was based on Information Technology Infrastructure Li-
brary (ITIL) framework, International standard for IT service management ISO/IEC 20000
and change leadership best practices.

As a result, the target company adopted a new operational mode and Incident Manage-
ment process practices as a part of the well-functioning support model. The achievements
in the IT service management were remarkable, considering the starting point, operational
complexity and tight schedule. The implementation of the new support model is a good
starting-point for stable operations and continual service improvement.

Keywords Incident Management Process, ITIL, ISO 20000, Leading
change
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1 Johdanto

1.1 Kohdeorganisaation ja muutostarpeen esittely

Kohdeorganisaatio toimii finanssialalla ja on merkittava toimija omalla alallaan. Kesalla
2013 kohdeorganisaatio teki strategisen paatoksen siirtdd sovelluskehitys ja -yllapito
kahdelle ulkoiselle sovellustoimittajalle. Edellisend vuonna kohdeorganisaation ict-
organisaatio oli ulkoistanut tuotantopalveluiden yllapidon ulkoiselle toimittajalle. Sovel-
lustoiminnan ulkoistus tehtiin kesan 2013 aikana, jolloin sovelluskehitys- & yllapidon
henkilost6a siirtyi kahdelle ulkoiselle toimittajalle, henkilostosta siirtyi n. 50% ulkoistuk-
sen yhteydessa toimittajille. Ict-organisaation haasteena oli organisoida oma toiminta-
tapansa vastaamaan muuttunutta liiketoimintamallia sek& varmistaa tarvittavat kyvyk-
kyydet, roolin muuttuessa palveluiden tuottajasta palveluiden johtajaksi. Ict-
organisaatio organisoitiin vastaamaan muuttunutta toimintamallia syksyn 2013 aikana,

muutokset koskivat koko Ict-organisaatiota ja sen toimintatapoja.

IT toiminnan varmuus ja palveluiden hairidttdmyys haluttiin varmistaa uudistuneessa
toimintamallissa siten, etta It-palvelunhallinta organisoitiin Service Management Office
(SMO) -konseptilla, jonka vastuulla on toimittajien johtaminen ja palvelun laadun var-

mistaminen keskeisten operatiivisten IT-palvelunhallintaprosessien osalta.

1.2 Tutkimuksen lahtokohdat

Kohdeorganisaatiossa oli tapahtumassa merkittava toimintatapamuutos. Muutos vaati
uudenlaista toimittajienhallintaa ja -johtamista. Nykymuotoinen toimittajahallinta ei tu-
kenut uutta toimintatapaa. Tavoitteena oli luoda Ict-organisaatioon kokonaisvaltainen
toimintamalli, jolla varmistetaan palveluiden laadukas hallinta ja johtaminen. Samalla oli
tarkoitus luoda yhtendinen toimittajahallinnan malli, jota koko ryhma tulee hyddynta-

maan.

Tutkimuksen ja toteutuksen sisaltéon kuului it-palveluhallinnan mallit, prosessit, roolit,
kaytannot, mittarit seka jalkautus, jalkautuksen tuki ja kehityssuunnitelma mukaan luet-
tuna SMO:n operatiiviset toiminnot. Seuraavat it-palvelunhallinan prosessit méariteltiin
ja edelleen jalkautettin SMO toimintojen kaynnistamisvaiheen aikana: Hairi6hallinta

(mkl. Major Incident Management, MIM-prosessi), palvelupyynttjenhallinta, ongelman-

y =
e ——

/e
Metropolia



hallinta, muutoksenhallinta, jakelun- ja kayttbénotonhallinta, konfiguraationhallinta seka

palvelutasonhallinta.

Toimintojen jalkautus tuli tapahtua kesadkuun 2014 loppuun mennessa. Palvelutransito-
sopimuksessa oli sovittu kaksi keskeistd paivamaaraa, jolloin sovelluskehityksen ja —
yllapidon vastuut siirrettiin toimittajille: 1.4. 2014 uuteen toimintamalliin siirtyminen (pal-
velun transitiovaihe) ja 1.7. 2014 uuden toimintamallin mukainen toiminta, mkl. sopi-

mukselliset vastuut tdysmaaraisina.

Kohdeorganisaatiossa oli vaihtelevasti maaritelty ja jalkautettu eri it-palvelunhallinta-
prosesseja mutta systemaattinen koko organisaation lapi jalkautettava toimintamalli oli

uutta.

Uuden toimintamallin mukaisesti toimittajien kanssa oli sovittu, etta toimittajat kayttavat
omia it-palvelunhallintatytkalujaan ja kohdeorganisaatio kayttda omaa tyokaluaan, jol-
loin sovittiin, etta prosessirajapinnat ja tytkaluintegraatioperusteet tulee sopia yhdessa
monitoimittajamallissa. Kohdeorganisaatiolla olisi siten reaaliaikainen nakyvyys it-
palveluiden tilanteeseen ja toisaalta toimittajat pystyvat hyddyntamaan omia prosesse-
jaan palvelun tuottamisessa. It-palvelunhalintatydkalujen integraatio keskittyi ensim-
maisessa vaiheessa hairibnhallinnan- ja palvelupyyntdjenhallinnanprosesseihin. Tavoit-
teeksi prosessirajapinnan integroimiselle asetettiin alan parhaiden kaytantéjen noudat-
taminen, ITIL.

1.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus rajattiin koskemaan it-palvelunhallintaprosesseista hairibnhallinta- seka pal-
velupyyntdjenhallintaprosessien maarittelya ja jalkautusta, jotka ovat palvelun laadun
varmistamisen kannalta merkittdvimmat prosessit ensimmaisessa vaiheessa ja jotka

myds vaikuttavat laajasti ict-organisaation ulkopuolisiin organisaatioihin.

Tutkimuksessa maariteltiin vaatimukset toimittajarajapinnalle ja edelleen tydkaluinte-
graatiolle. Tydkaluintegraatio toteutettiin kiinteana osana tutkimuksessa mukana olevi-
en prosessien jalkautusta toimittajarajapinnassa, tutkimuksessa ei kuitenkaan oteta

kantaa tekniseen ty6kaluintegraatioprojektiin muutoin kuin vaatimusmaarittelyn osalta.

1.4 Tutkimusongelma
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Tutkimusongelmana oli tutkia, miten It-palvelunhallinta ja edelleen hairiobnhallinta tulee
jarjestaa toimittajarajapinnassa ja miten muutos tulee jalkauttaa, jotta saadaan pysyva
muutos aikaiseksi. Liséksi oli varmistettava, ettd toimittajahallintamalli ko. prosessialu-
een osalta seka palveluiden mitattavuus seka jatkuvan kehittamisen periaatteet maari-
tellaan ja jalkautetaan osana toimenpiteitd. Pitk&n téhtdimen tavoitteena toimenpiteet
tulisi olla linjassa ISO/IEC 20000 — standardin vaatimusten kanssa. Muutosjohtamisen
osalta tuli selvittaa kohdeorganisaatiolle sopivimmat muutoksen jalkautustoimenpiteet.

1.5 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymysten tavoitteena oli selkeyttaa tutkimuksen kohdetta ja edelleen tutki-
mukselle asetettuja tavoitteita sekd tasmentaa tutkimuksen joko maaralliseksi tai laa-
dulliseksi tutkimukseksi. Tutkimuksessa tunnistettiin kaksi tarkeda osa-aluetta, toimin-

tatavan muutoksen sekéd muutoksen jalkauttamisen alueilta:

Miten hairidnhallinta tulee méaaritella ja organisoida, jotta se vastaa muuttunutta toimin-
tatapaa ja mahdollistaa prosessin seurannan ja kehittamisen myds jatkossa?
¢ Miten toimittajanhallinta ja —johtaminen jarjestetdan?

¢ Miten mittaamisen ja seurannan kautta saadulla tiedolla johdetaan prosessia?

Miten varmistetaan uuden tukimallin jalkautuksen onnistuminen muuttuneessa toimin-
tamallissa?
e Miten varmistetaan johdon sitoutuminen ja seuranta?

¢ Miten muutos kommunikoidaan ja johdetaan?

1.6 Tutkimuksen tavoitteet ja mittarit

Tutkimuksen tavoitteena oli varmistaa hairionhallinnan tehokas organisointi muuttu-
neessa toimintamallissa ja varmistaa, ettd vastuut siirretaan toimittajille palvelutransi-
tioprojektin aikataulun mukaisesti. Hairionhallintaprosessin osalta toimintatavan muutos
oli sisaisesti merkittdva, vapaamuotoisesta kontaktoinnista siirryttiin maaramuotoiseen
prosessirajapintaan. Prosessirajapinnasta & -kaytannoista sovittiin yhdessa toimittajien
kanssa ja edelleen It-palvelunhallintatydkalun integroitiin keskeisten toimittajien kes-
ken. Prosessin jalkautus toteutettiin myds liiketoiminnoille, joka tarkoitti uusien kayttaja-
ryhmien ja tukimallien tunnistamisen, sopimisen ja kouluttamisen. Tavoitteena oli siirtaa
sovellustoiminnan yllapidon vastuu onnistuneesti toimittajalle sekéa varmistaa laadukas

ja seurattava hairionhallintaprosessi.
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Kehittamistehtavan onnistumista ja toimenpiteiden etenemista mitattiin erilaisilla mitta-
reilla, jota antoivat tietoa kehitystehtavéan laadullisesta onnistumisesta ja/tai kehityspro-
jektin etenemisen tilanteesta. Osa mittareista oli kertaluontoisia, ennen tai jalkeen kehi-
tystehtdvan mitattavia laadullisia mittareita ja osa kuukausi-/viikkotasolla kaytettyja jal-

kautuksen etenemisen seurantamittareita.

Prosessin kypsyystason mittaamisessa hyodynnettiin ITIL kypsyystason mittaamisen
menetelmid. Prosessin suorituskyvyn mittaamiseksi valittiin mittareita, jotka jaivat koh-
deorganisaatioon myds pysyviksi mittareiksi ja jotka oli mielekasta valita ensimmaisen

vaiheen mittareiksi. Mittarit ovat ITIL viitekehyksen mukaisia mittareita.

Hairionhallintaprosessin kypsyysaste:

¢ lahtdtilanne & muutoksen jalkeinen arviointi

Prosessin suorituskyky
e Hairididen maara/ kk
e Ratkaisukyky palvelutasovaatimuksia vasten
e Merkittdvien hairididen maara/ kk
o Eskalointien maara/ kk
e Tukimallin mukainen toiminta
o Hairididen raportoiminen toimittajalle integraation valityksella

o Hairididen raportoiminen toimittajalle prosessin ohi

ISO/IEC 20000 Kuiluanalyysi

¢ ulkopuolinen auditointi heti jalkautuksen jalkeen

Kayttajatyytyvaisyyskysely jalkautuksen onnistumisesta

¢ Kertaluontoinen kysely jalkautuksen jalkeen

1.7 Aikataulu

Kehittamistehtdvan aikataulu oli sidottu kaupalliseen sopimukseen, jonka mukaisesti
palveluiden transitio ja lopullinen vastuunsiirto tuli tapahtua toimittajille kevaan ja kesan
2014 aikana. Harionhallinan ja palvelupyynt6jenhallinnan prosessien méaarittely ja jal-
kautus olivat osa isompaa, ict-palvelunhallintatoimintamallin ja —yksikén perustamisen,
kokonaisuutta. Ko. prosessit olivat keskeisessa roolissa toimittajarajapinnan toteutta-

misessa seka sisdisessa toimintatavan perustamisessa, silld it-palvelunhallinta-
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tydkaluintegraatio toteutettiin kolmen merkittavan toimittajan kansa. Alla on esitetty ict-
palvelunhallintatoimintamallin ja —kyvykkyyksien perustamiseen maaritelty projektiaika-
taulu (Kuvio 1).

Tiketti-integraation
tekninen valmius
olemassa

Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heina

= Ratkaisuvaihtoehdon
pédatds johtoryhmassa

; Kayttéonotto stream1
S e TR
Kayttéonotto stream 2
Tiketti-integraation ” !

pilotoinnin
Kavnnistys ;

Kuvio 1. Tukimallin jalkauttamisen aikataulu

Alla on esitetty tarkempi aikataulu kehittamistehtéavan toimenpiteisté.

09/13 -10/13
e Aiheanalyysi ja nykytilan analysointi
e Teoriaan tutustuminen ja viitekehyksen valinta
e Projektisuunnitelman laatiminen

e Jalkautussuunnitelman laatiminen

11/13-1/14
e Prosessimaaritelma (flow, roolit ja vastuut, politiikka, rajapinnat)
e Prosessivaatimukset palvelunhallintatyokalu-integraatiolle

¢ Hallintamallin & -kaytantojen kaynnistdminen toimittajien kanssa

1/14 - 2/14
e Integraatioprojektin tukeminen

e Kommunikointi - & koulutusmateriaalien valmistelu

Metropolia



3/14 — 4/14
e Muutoskommunikointi
e Koulutukset
e Muutosverkostojen k&ynnistaminen

¢ Integraatiovalmiudet toimittajan kanssa

4/14 - 9/14

¢ Vaiheittainen kayttéonotto

4/14 - 7/14
¢ Vaiheittaisen kayttbonoton seuranta
o Kayttbonoton viimeinen eré

o Prosessikyvykkyyden seuranta viikkotasolla

7/14 — 12/14
e Toimintojen vakauttaminen
o Prosessikyvykkyyden seuranta

¢ Korjaavat toimenpiteet

1/15 - 3/15

e Prosessin kypsyysanalyysi

2 Teoreettinen viitekehys

Tutkimusaiheen ja selkeiden tavoitteiden maarittelyn jalkeen oli valittava teoreettinen
viitekehys, jonka avulla tutkimusongelmaa selkiytettiin ja rajattiin. Viitekehyksen avulla
tutkimusongelma pyritdan esittdméan mahdollisimman tasmaéllisesti kasitteellisessa
muodossa. Tassa luvussa esitellaan valittu viitekehys ja perustelut viitekehyksen valin-
nalle.

Ict-organisaation tavoitteena oli varmistaa palveluiden saatavuus ja laadukas tuottami-
nen ja edelleen johtaminen uudistuneessa toimintamallissa, jolloin keskeisiksi tavoit-
teiksi tuli luoda perusta uudelle toimintamallille seka kehittdd operatiivisia prosesseja

vastaamaan muuttunutta palveluntuottamisen ja -johtamisen tarvetta. Viitekehyksen
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valinnassa on painotettu siten eri tietoperustoja eri painoarvoilla, riippuen siita, tukevat-
ko ne lyhyen vai pitkan tahtaimen suunnitelmia. Viitekehyksen valintaa vaikuttivat kes-
keisesti:
e Viitekehyksen tunnistettavuus: IT-palvelunhallinnassa, omassa organisaatiossa
seka toimittajilla
o Viitekehyksen sopivuus lyhyen & pitk&n aikavalin tavoitteisiin

e Toteutuskelpoisuus IT-palvelunhallintatytkalussa

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) on kokoelma parhaita kaytant6ja
IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL on globaalisti tunnustettu prosessikehys,

joka on vakiinnuttanut asemansa palveluiden elinkaarimallina.

Laadunhallinnan ja kehittamisen nakokulmasta Ict-organisaatio on valinnut kehityspo-
lukseen mahdollisuuden tulevaisuudessa harkita ISO/IEC 20000 sertifiointia, jolloin
toimenpiteet piti olla linjassa ISO/IEC 20000 vaatimusten kanssa niiltd osin kuin mah-
dollista.

Muita mahdollisia viitekehyksia kartoitettaessa paadyttiin jattamaan COBIT (Control
Objectives for Information and Related technology) pois teoreettisesta viitekehyksesta,
silla se on vahvasti liiketoimintakeskeinen ja soveltuu paremmin toiminnan johtami-
seen. Laadunhallinnan TQM (Total Quality Management) ja laadun parantamisen
CMMI (Capability Maturity Model Integration), LEAN (Lean manaufacturing), Six Sigma
ja tavoitejohtamisen BSC (Balanced Scorecard) ovat hyvid viitekehyksia it-
palvelunhallinnanprosessien ja —toimintojen seuraamiselle ja kehittamiselle. CMMI:n
periaatteita hyddynnettiin [&ht6tilanteen ja tulosten arvioimisessa, kun arvioitiin hairion-

hallintaprosessin ja organisaation kypsyystasoa.

Toimintamallin jalkauttamisen onnistumisen varmistamiseksi oli tutkittava muutosjoh-
tamisen lainalaisuuksia seka maaritella toimenpiteet, jotka sopivat erityisesti kohdeor-
ganisaatioon. John P. Kotter on muutosjohtamisen tunnetuimpia asiantuntijoita, jonka
muutosjohtamisenmallia on kéytetty avuksi muutoksen jalkauttamisen suunnittelun ja

toteuttamisen osalta.
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2.1 ITIL — parhaat kdytannot

ITIL:n kehitys alkoi Englannissa valtionhallinnon hankkeena jo 1980-luvulla ja ITIL:& on
kaytetty ja kehitetty jo yli 20 vuotta. Mallin ja sita kehittdmaan ja edistamaan on perus-
tettu kayttdjayhdistys itSMF (IT Service Management Forum). P&apaino on IT-
palveluiden johtamisessa prosessien avulla. ITIL tarjoaakin kattavan prosessikirjaston
sekad parhaiden kaytanttjen -malleja IT-johtamisen prosesseille. ITIL soveltuu kaiken-
kokoisten yritysten IT-prosessikehykseksi, mutta kunkin organisaation tulee osata ottaa
ITIL kayttoon silta osin, mika on yrityksen omiin tarpeisiin tarkoituksenmukaista. Liian
laajamittainen ja orjallinen ITIL:n noudattaminen voi johtaa organisaatiossa liian ras-
kaan ja edelleen tehottoman ja kallin toimintamallin perustamiseen. IT-
palveluntarjoajien prosessit ja toimintamallit perustuvat pitkalti ITIL:iin, koska ITIL on
laajasti tunnustettu ja kayttdonotettu viitekehys. ITIL tarjoaa yhtenaisen ja laajasti tun-
netun terminologian. (An Introductory Overview of ITIL V3, 8-11).

Kohdeorganisaatiossa ITIL on valittu jo aikaisemmin viitekehykseksi ja suurelta osin ict-
organisaatio on koulutettu ITIL perusteisiin. ITIL:& ei ole aikaisemmin tarvinnut seurata
yhtd systemaattisesti, mutta ulkoistukseen liittyen mallin noudattaminen on noussut
entistd merkittdvampaan rooliin. Tyypillisesti 1T-palvelunhallintatydkalut tukevat ITIL-
prosesseja seka tarjoavat mahdollisuuden prosessien mittaamiseen ITIL Key Perfor-
mance Indicators (KPI) mukaisesti. Ict-organisaatiolla on 3 merkittavaa toimittajaa, jot-
ka edelleen hallinnoivat useita kymmenid muita toimittajia. Merkittavien |IT-
palvelutuottajien toimintamallit ja prosessit perustuivat tdssakin tapauksessa ITIL:n

parhaisiin kaytantdihin.

2.2 IT-palvelunhallinta

Toimintatutkimuksen tarkeimmaksi viitekehykseksi valittiin ITIL-viitekehys seuraavista
syista johtuen:
e |TIL:n tunnettavuuden vuoksi
¢ toimittajasopimuksissa ITIL oli valittu viitekehykseksi
e |TIL tukee ja auttaa tayttam&an IT-palvelunhallinnan laatustandardin ISO/IEC
20000 vaatimukset

ITILv3 kattaa IT-palveluiden koko elinkaaren loogisesti, ja se koostuu viidesta eri kirjas-
ta. Mallin ydin on palvelustrategia (Service Strategy), joka on pohjana palvelun suunnit-

telulle (Service Design), transitiolle (Service Transition) ja tuotannolle (Service Opera-
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tions). Kaikkia edella mainittuja vaiheita koskee jatkuva palveluiden kehittaminen (Con-
tinual Service Improvement). Elinkaarimalli on rakennettu k&ytannon IT-
palvelutuotannon kokemuksista ja ITILv3 siséltaékin kattavan maaréan valmiita malleja,

dokumenttipohjia seka roolikuvauksia.

IT-palvelunhallinan kasitteen ymmartamiseksi on syyta ensin ymmartaa palvelun maa-
ritelmd, joka on ITIL viitekehyksen mukaan maaéritelty seuraavasti: Keino tuottaa arvoa
asiakkaille auttamalla asiakkaita saavuttamaan haluamansa tulokset ilman, etté asia-
kas omistaa tietyt kustannukset ja riskit. Palvelunhallinnan maaritelmé: Joukko erityisia
organisatorisia kyvykkyyksiad tuottaa arvoa asiakkaille palvelun muodossa. (ITIL®

Suomenkielinen sanasto).

Continual | wep
Service e
Improvement

Service
Transition

@i Continual
2.2 Service
Y- Improvement
‘e
¥

Continual

Service

Improvement

Kuvio 2. Palvelun elinkaari ITILv3 mukaisesti

Kehitystehtavassa keskityttiin erityisesti palvelutuotantoon (Service Transition) ja hairi-
Onhallintaprosessiin mukaan luettuna rajapinnat kaikkiin palvelun elinkaaren vaiheisiin.
Kehitystehtavassa keskitytadan myos palvelun organisointiin ja esitelladn hairionhallin-
taprosessin keskeiset funktiot tukimallin maarittelyssa. Tavoitteena oli varmistaa onnis-
tunut palvelun tuottamisen vastuunsiirto toimittajille annetun aikataulun mukaisesti,
joten péaépiste kehitystehtavassa on toimittajarajapintoihin liittyvissd toiminnoissa,
unohtamatta kuitenkaan hdiribnhallinnan kokonaisvaltaista kehittamistd. Osa kehitys-
kohteista on siten rajattu ulkopuolelle itse kehitystehtavan sisalloésta, mutta kehitystoi-

menpiteet on huomioitu jatkotoimenpiteiden maarittelyssa.
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2.3 ITIL palvelutuotanto

Palvelutuotanto koordinoi ja toteuttaa aktiviteetit ja prosessit, joita tarvitaan tuottamaan
ja hallitsemaan sovituntasoisia palveluja liiketoiminnan asiakkaille ja kayttajille.

Palvelutuotanto hallitsee myds teknologioita, joita kaytetaan palveluiden tuottamiseen
ja tukemiseen. Palvelutuotanto siséltda seuraavat prosessit: heratteidenhallinta, hairi-
onhallinta, palvelupyyntoprosessi, ongelmanhallinta ja paasynhallinta. Palvelutuotanto
siséltda myos seuraavat funktiot: palvelupiste (Service desk), tekninen hallinta, IT-
kayttopalvelun hallinta ja sovellushallinta. Vaikka nama prosessit ja funktiot liittyvéat
palvelutuotantoon, useimmat niista sisaltavat aktiviteetteja jotka tapahtuvat palvelun

elinkaaren eri vaiheissa. (ITIL® Suomenkielinen sanasto).

Ottamalla ITIL:n mukaisen IT palvelutuotannon mallin k&yttdon, liilketoiminta saavuttaa:

e Suunnittelemattomien kustannusten vaheneminen sek& liiketoiminnalta, etta
IT:It&, palvelukatkojen ja niiden juurisyiden selvittdmisessé

e Palvelukatkojen keston lyhentyminen seka niiden ajallisen pituuden lyhentymi-
nen, jotka suoraan vaikuttavat palvelun saatavuuteen

o Keraamalla hyodyllista tietoa palvelutuotannon tilanteesta pystytaan maaritte-
lemaan kehitystoimenpiteita ja sekd perustelemaan investointien tarpeellisuutta
palveluiden parantamiseksi

e Takaamalla palveluiden kaytté vain niille henkilille, joille halutaan myontaa
paasy palveluihin

e Nopea ja tehokas standardipalveluiden saatavuus

e Mahdollistamalla rutiinitoimenpiteiden automatisointia (ITILv3 Service Operati-
on,11-16).

Tyypillisesti organisaatiot ottavat ITIL prosesseista ensimmaisena kayttéon IT palvelu-
tuotannon prosesseja. llman ITIL:8kin organisaatiot usein tunnistavat ja maarittelevat
prosessit erilaisten pyyntdjen ja ongelmien kasittelyyn, usein kuitenkin sekoitetaan
standardipyynnét, hairiét ja ongelmat keskenaan, jolloin toimenpiteiden priorisointi vai-
keutuu ja edelleen mahdollisia tunnistettuja palvelupyyntdja ei saada suljettua tehok-

kaasti, jos kaikille tapahtumille yritetdén 10yt&aa juurisyy seké edelleen toimittaa korjaus.

Ict-organisaatiossa oli tunnistettu, ettd on olemassa palvelupyyntdja seka hairiGitd. On-
gelmanhallintaa ei oltu systemaattisesti jarjestetty, vaan se oli jaanyt erinaisten palave-
reiden tai selvittelyryhmien hoidettavaksi, joiden koordinointi ja kontrollointi oli vaihtele-

vaa. Palvelupyynt6jen osalta oli tunnistettu, ettd on olemassa palvelupyyntdja, mutta
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niité ei oltu luokiteltu. Hairionhallinta oli selkeédsti kypsemmalla tasolla verrattuna muihin
palvelutuotannon prosesseihin. Luonnollisesti hairionhallinta on alue, jossa IT ja edel-
leen tukipisteet joutuvat ottamaan kontrolloidumman roolin, mita tulee liiketoiminnalle
seka kayttajille kommunikoimiseen ja tiedottamiseen. Ict-organisaatiossa oli myds sel-
va tahtotila ja osittain ehké& turhautumistakin nykytilanteeseensa siihen, etta hairittilan-
teiden jalkeen ei tehty kunnollista juurisyyn analysointia eiké toimenpiteita, silla ongel-
manhallinnan kaytéantoja ei ollut perustettu. Lahtdtilanne ja odotusarvot palveluntuotan-
non prosessien kayttoonottamiseksi kohtasivat ja ITIL:n mukainen viitekehys vastasi
organisaation odotuksia.

Ict-palvelunhallinta-yksikkd kaynnisti mm. kaikkien IT palvelutuotantoprosessien hallin-
nan ja johtamisen uudistuneessa toimintamallissa. Prosessien kypsyysvaiheet syksylla
2013 olivat erilaiset, kehitystytn osalta oli olennaista kattaa kaikki ne prosessit rajapin-

tojen osalta, joilla on rajapinta hairionhallintaprosessin kanssa.

IT palvelutuotanto méaarittelee funktiot, joiden tavoitteena on suorittaa toimenpiteita/
prosesseja. Funktio voi koostua ryhmasta ihmisia, tydkaluja & resursseja. Riippuen
organisaation koosta funktio voi olla yksittainen henkil6 tai funktio voi koostua useam-
masta organisaatioyksikdsta jne. ITIL palvelutuotanto maérittelee seuraavat funktiot:

e Palvelupiste (Service Desk)

e Tekninen hallinta

o |T-kayttopalvelun hallinta

¢ Sovellushallinta

(ITILv3 Service Operation,15-16).

Yrityksella oli useita palvelupisteitd, osa oli sisdisesti tuotettuja ja osa ulkoisia palvelu-
pisteitd, palvelupisteiden tuottama palvelu vaihteli liiketoimintal&htbisestd neuvontapal-
velusta aina perinteiseen IT tukipistepalveluun. Mihin tahansa palvelupisteeseen saat-
toi tulla ilmoitus hairiosta, jolloin hairidilmoitus tuli pystya reitittAmaan oikealle tukitiimille
mahdollisimman tehokkaasti. Tekninen-, IT-kayttdpalvelun- ja sovellushallinta oli jo
paaosin ulkoistettu tai ulkoistettiin palvelutransitioaikataulun mukaisesti siten, ettd koh-

deorganisaation rooliksi jai palveluiden johtaminen.

It-palvelunhallintaprosessien johtaminen ja hallinta organisoitiin uudessa toimintamal-
lissa Service Management Office (SMO) konseptin mukaisesti. SMO on vastuussa it-
palvelunhallintaprosesseista; hallinnasta sekd operatiivisista kaytanngista. SMO:n vas-

tuulla on varmistaa, ettd toimittajat toimivat kohdeorganisaation palvelunhallintapolitiik-
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kojen, prosessien ja prioriteettien mukaisesti. SMO varmistaa prosessien toimivuuden

ja kyvykkyyden monitoimittajamallissa.

2.4 ITIL hairionhallinta

Hairionhallintaprosessi on prosessi, joka vastaa kaikkien hairididen elinkaaren hallin-
nasta. Hairibnhallinta varmistaa, etta normaali palvelutuotanto palautetaan niin nopeas-
ti kuin mahdollista, ja liiketoimintavaikutus minimoidaan. (ITIL® Suomenkielinen sanas-
to).

Hairié on suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun laadun laskeminen, tai
mahdollinen IT-palvelun keskeytys. Hairion voi havaita loppukayttgja, joka tyypillisesti
ottaa yhteyttd palvelupisteeseen ilmoittaakseen hairiosta tai hairi6 voidaan havaita
esim. tapahtumienhallinnan avulla (monitoroinnin avulla). Loppukayttaja ottaa yhteyden
palvelupisteeseen joko ilmoittaakseen hairiosta tai esittaakseen pyynnon, kuten esim.
salasanan virkistamisen. Hairiot ja palvelupyynnot kasitellaan eri prosessien mukaisesti
ja kummallakin prosessilla on omat palveluaikatavoitteensa. Palvelupiste suorittaakin
luokittelun, kategorisoinnin ja priorisoinnin, jonka perusteella hairiéta/ palvelupyyntda
kasitellaan.

Hairiot palvelutuotannossa ovat tapahtumia, jotka ovat laajasti nakyvid ja suoraan vai-
kuttavia palveluntuottamiseen. Hairibnhallintaprosessi on Kkiistatta tarkein IT-
palvelunhallintaprosessi, jonka toimivuus/ toimimattomuus nékyy suoraan liiketoimin-

nan johdolle.

Tehokas ja tarkoituksenmukainen hairionhallinta ja edelleen resurssien kaytté ohjataan
palveluiden palvelutaso- & kriittisyysluokkamaarittelyilla. ITIL viitekehyksen mukaisesti
hairionhallinta tulee tapahtua kronologisen jarjestyksen mukaisesti, vastuiden tulee olla
selkeét, aikarajat seka tavoitteet kasittelylle tulee olla maaritelty, eskalointikriteerit ja

kontaktit tulee olla maaritelty seka reitityssdannot tulee olla selkeét.

Laaja-alaisille hairitille tulee maaritella oma prosessinsa, jolloin kyseessa on hairio,
jonka vaikutukset palveluntuottamiselle tai yrityksen maineelle ovat merkittavia. Laaja-
alaisen hairion hoitamiseksi perustetaan tarvittavat tekniset selvitysryhmat, hairitilan-
teen johtoryhma, joka tekee tarvittaessa paatoksia erilaisten esitettyjen toteutusvaih-

toehtojen vdlilla seka tekee laheista yhteisty6td esim. ulkoisen viestinnan kanssa ja
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varmistaa tiedottamisen sisallosta sisdisesti. Laaja-alaisen hairionselvityksen prosessi
tulee kaynnistaé ainoastaan silloin kun selvitystiimista on todellista apua héairitilanteen
selvittamiseksi ja/tai ulkoinen viestinta tulee kaynnistdd. Laaja-alaisen hairion prosessia

ei tule kaynnistaa varmuuden vuoksi, jotta sen merkitys ei pienene organisaatiossa.

ITIL m&arittelee yksityiskohtaisella tasolla hairionhallintaprosessin aktiviteetit, roolit ja
mittarit, jotka tulee ottaa omassa organisaatiossa tarkoituksenmukaisesti kayttoéon.
Toimivan ja tehokkaan hairionhallintaprosessin haasteina ovat:

e Hairididen havaitseminen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa (kayttajien
opettaminen raportoimaan hairidista aikaisessa vaiheessa, paakayttajaverkos-
ton hyddyntaminen, tapahtumienhallinta (monitorointi) tytkalujen kayttéonotto

e Hairididen raportoinnin merkityksen korostaminen (kaikista hdiridista tulee il-
moittaa) seka itsepalvelutydkalujen hyodyntaminen

e Tunnettujen virheiden hyddyntaminen

¢ Konfiguraationhallinnan saatavuus ja hyédyntaminen

Hairionhallinnan kriittiset menestystekijat ovat:
e Tehokas ja osaava palvelupiste
¢ Selkeat palvelutasotavoitteet
o Asiakaslahtdinen seka tekniset kyvykkyydet omaava tukiorganisaatio oikeanlai-
silla kyvykkyyksilla
¢ Integroidut tydkalut prosessin toteuttamiseen ja kontrollointiin
(ITILv3 Service Operation, 46-55).

Hairibnhallintaprosessilla on merkittavid rajapintoja muihin  it-palvelunhallinta-
prosesseihin, joka ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikki vaatimukset tulisi olla valitto-
masti taytetty, jotta hairionhallintaprosessi olisi toimintakykyinen. Kunkin organisaation
tulee maaritellda omaan tarkoitukseensa sopiva prosessin kypsyystaso, missa hyddyt

vs. panokset kohtaavat optimaalisella tavalla.

2.5 ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 on kansainvalinen IT-palvelunhallinnan standardi, joka on alun perin
kehitetty vastaamaan ITIL viitekehystd, mutta standardi on yhteensopiva myds muihin
IT-palvelunhallinan viitekehyksiin. ITIL maarittelee IT palveluntuottamisen hyvat kay-
tannot, mutta ilman 1SO 20000 sertifiointia yritys ei voi todistaa, ettd se noudattaa par-

haita kaytantdja. ISO 20000 ei maarittele miten palvelunhallintaprosessit tulee suunnit-
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teella vaan se asettaa vaatimuksia, jotka tulee tayttda sertifioinnin saavuttamiseksi.
Standardi edellyttaa, etta:

e palvelunhallintaa tuotetaan johtamisjarjestelman mukaan

e palvelun tulee olla asiakassuuntautunutta

e prosessit tulee olla keskendan integroituja

¢ palvelunhallinnan tulee kattaa koko palvelun elinkaari

¢ toimintaa tulee jatkuvasti parantaa

Prosessit tulee olla dokumentoituja ja prosesseja ja palveluita tulee jatkuvasti mitata,
seurata ja kehittdd. Kuviossa 3 on esitetty IT palvelun laadunhallintajarjestelma 1ISO
20000 mukaisesti. (ISO/IEC 20000 — An introduction, 5-19).

Asiakkaat Palvelunhallintajarjestelma Asiakkaat
(ja muut (ja muut
sidosryhmiit) Johdon vastuu Muiden osapuolten kayttamien sidosryhmit)
prosessien hallinnoint
Palvelunhalintajarjestelman Asiakirjahallinta
lagtiminen Resurssienhalinta
Palvelu- — Uusien tai muuttuneiden palveluiden J
sastininsar: || [ suunnittelu ja transitio ) || Palvelut
Palveluiden toimitusprosessi
Kapasiteetinhallinta Palvelutason hallinta  Tietoturvalisuuden
hallinta
Palveluiden jatkuwuuden Palveluraportointi Budjetointi- ja

ja saatavuuden hallinta kirjanpitopalvelut

Ohjausprosessit

Konfiguraationhallinta
Muutoksenhallinta
Julkaisun ja kdytibénoton
allinta
Ratkaisuprosessit Liikesuhdeprosessit
Haindnhallinta ja Lilkesuhteiden hallinta
palvelupyyntbjen hallinta Toimittajanhallinta

Ongelmanhallinta

Kuvio 3. IT palveluiden laadunhallintajarjestelma — 1ISO 20000

Riippuen yrityksen toimialasta, ISO 2000 sertifiointi voi olla liiketoiminnan kannalta pa-
kollinen vaatimus, jotta yritys pystyy osoittamaan, etté se toimittaa palveluita asiakkail-
leen hyvéaksyttavalla laatutasolla. Toimintaymparistdssa, joka koostuu useammasta
toimittajasta, sertifiointi takaa yhdenmukaisen toimintatavan koko ketjun osalta.

ISO 20000 koostuu kahdesta osasta, osasta 1 maaritelma (Sepcification) ja osasta 2
toimintatapa (code of practice). Osa 1 maarittelee pakolliset vaatimukset (Shall) sertifi-
oinnin saavuttamiseksi ja osa 2 maarittelee suositukset ja ohjeistukset (should), jotka

tulisi ratkaista, mikali yritys haluaa tulla sertifioiduksi.
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ISO 20000 vaatii, etté palveluntoimittajalla tulee olla seuraavat dokumentit ja asiakirjat,
jotka varmistavat, ettd palvelunhallinta on tehokkaasti suunniteltu, toimitettu ja kontrol-
loitu:

e Palvelunhallinnan politiikat ja suunnitelmat

e Palvelutasosopimukset

e Prosessit ja toimintatavat

e Standardin vaatimat asiakirjat

ISO 20000 seka ITIL ovat yhteensopivia terminologialtaan seka keskeisten rakenteiden
osalta, ITIL v3 kehittdmisen kaynnistajand toimikin yhdenmuistaminen 1SO 20000
kanssa. Pelkka ITIL prosessien mukainen toiminta, eika pelkka dokumentaatiokaan,
(esitetty edelld) kuitenkaan takaa sertifikaatin myodntamista. Organisaation tulee pystya

osittamaan, etté prosessit ovat asianmukaisesti hallittu ja niitd parannetaan jatkuvasti.

Kohdeorganisaatio ei talla hetkella tavoittele liiketoimintavaatimuksena ISO 20000 ser-
tifiointia, mutta kehitystoimenpiteet ja tehtavat pitkalla tahtaimella IT palvelunhallinnan
alueella tulee vieda organisaatiota lahemmas ISO 20000 standardin vaatimuksia. Eri-
tyisesti tasta syysta oli syyta tarkastella ISO 2000 mukaisia vaatimuksia hairionhallin-
nalle, joita ei kuitenkaan sellaisenaan tarvinnut tayttaa vield kevaan 2014 kehityspro-
jektin aikana, mutta ne tulee huomioida ja analysoida toimenpiteind pidemman tahtai-

men kehityssuunnitelmassa.

2.6 1SO 20000 hairibnhallinnan vaatimukset

Hairionhallinnan osalta 1ISO 20000 ja ITIL ovat yhteensopivia, ISO 20000 mukaisesti
prosessin ja toimintatapojen tulee varmistaa, etta hairididen vaikutuksia hallitaan, hairi-
6iden kirjaaminen, priorisointi, liiketoimintavaikutus, luokittelu, paivittdminen, eskalointi,
ratkaisu ja sulkemin on maaritelty ja ettd, kaikki hairiot kirjataan. Kuvassa 4 on esitetty

ISO 20000 mukainen hairionhallinta prosessi seka merkittavét prosessirajapinnat.
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Kuvio 4. Hairionhallinta ISO 20000 mukaisesti

2.7 ISO/IEC 20000 - 1:2011 Palvelunhallintajarjestelméan vaatimukset

Standardin ISO/IEC 20000 1:2011 osassa esitetyt vaatimukset kattavat palveluiden
suunnittelun, transition, toimittamisen ja parantamisen tavalla, joka tayttda palveluvaa-
timukset ja tuottaa lisdarvoa sekd asiakkaalle ettd palveluntuottajalle. Standardin
ISO/IEC 20000 1:2011 osan hyddyntaminen vaatii integroidun prosessimaisen toimin-
tamallin, kun palveluntuottaja suunnittelee, toteuttaa, kayttaa, seuraa, katselmoi, yllapi-

tad ja parantaa palvelunhallintajarjestelmaa (ISO/IEC 20000 — 1:2011, 4).

ISO/IEC 20000 1: 2011 vaatimusten ovat hyva lahtékohta IT-palvelunhallinta-
jarjestelmien integraatiovaatimusten maarittelyille, kun tavoitteena uudistuneessa toi-
mintamallissa oli varmistaa, etta kaikki palveluntuottajat (mkl. toimittajat), noudattavat
yhteisia toimintamalleja. ISO/IEC 20000 1: 2011 osalta perehdyttiin erityisesti toimitta-
janhallintaa kattaviin vaatimuksiin, seka ratkaisuprosessien osalta hairionhallintapro-
sessia koskeviin vaatimuksiin. Vaatimusten osalta keskityttiin erityisesti integraatiovaa-
timuksiin.
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2.8 Muutosjohtaminen

John Kotter on todistanut, etta yli 70% muutoksista epaonnistuu, koska organisaatiot,
eivat noudata johdonmukaista, kokonaisvaltaista lahestymistapaa muutoksessa tai
eivat sitouta henkilostéaan tehokkaasti (www.kotterinternational.com). John Kotter on
kehittanyt Kiistatta muutosjohtamisen tunnetuimman ja kaytetyimman muutosjohtami-
sen mallin, joka koostuu kahdeksanvaiheisesta prosessista. Merkittdvaa prosessissa
on se, ettd vaiheita ei tule muuttaa, eika ohittaa, jotta paastdaan haluttuun lopputulok-

seen. Kotterin kahdeksanvaiheinen prosessi koostuu seuraavista vaiheista:

1. Luo kiireen ja valttamattomyyden tunne (Create a Sense of Urgency) - Muutok-
sen tulee tuntua valttamattomalta, jotta organisaatio on valmis muutokseen,
muutos tulee suorastaan kokea tarpeelliseksi. Kotterin mukaan 75% yrityksen

johdosta tulee puoltaa muutosta, jotta muutos onnistuisi.

2. Muodosta vaikutusvaltainen muutostiimi (Form a Powerful Coalition) — Muutok-
sen aikaansaamiseksi muutosta tulee johtaa. Muutosjohtajat tulee tunnistaa ja
nimetd organisaatiosta, tyypillisesti muutosjohtajia ei valita organisaation hie-
rarkian perusteella vaan sen perusteella, ettd muutostiimill& on tarvittava osaa-
mista ja avainhenkilitd. Muutostiimissa tulee olla aina muutokseen liittyvan si-
sallén osaamista ja johtajuutta, mutta ennen kaikkea ihmisten johtamisen taito-
ja. Muutostiimin tarkeimpéana tehtavana on luoda muutoksen valttamattémyyden

tunne seké edelleen tarjota muutokselle oikea hetki, momentum.

3. Laadi visio ja strategia (Create a Vision for Change) - Selkea visio auttaa orga-
nisaatiota ymmartamaan miksi muutos tulee toteuttaa ja miksi sen toteuttami-
nen on mielekasta. Vision toteuttamiseksi tulee luoda strategia, jolla muutos
saavutetaan. Jokaisen muutostiimin jasenen pitaa pystya kertomaan muutos-

visiosta lyhyesti ja ytimekkaasti.

4. Kommunikoi muutosvisio (Communicate the Vision) — Muutosvision kommuni-
kointi tulee olla osa paivittaista kommunikointia, eikd vain eriytettyd muutos-
kommunikointia. Vaiheet 1-3 ovat térkeitd, jotta muutoksen tarpeellisuus ja kii-
reellisyys koetaan halutulla tavalla. Muutosviestinnan tulee olla riittdvan yksin-
kertaista, viestintaa pitaa toistaa riittavasti ja viestintaa tulee tarjota eri kanavis-
ta sekd varmistaa, etta viestinta on kahdensuuntaista. Muutostiimin jasenten

tulee my@s totuttaa esimerkilla johtamista.
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5. Poista esteet muutokselta (Remove Obstacles) - Yritys voi tarvita uudessa ti-
lanteessa toisenlaista organisaatiorakennetta, uutta osaamista, uusia toiminta-
malleja. Poistamalla muutoksen esteita sek& valtuuttamalla henkilostéd toimi-

maan vision mukaisesti, on muutoksen onnistumisella hyvat edellytykset.

6. Lyhyen aikavalin saavutukset (Create Short-Term Wins) - Muutoksilla tulisi olla
my06s lyhyen aikavalin tavoitteita ja edelleen saavutuksia, silla muutokset ovat
usein suuria ja aikavievia. Lyhyen aikavalin onnistumiset vahvistavat muutosta
seka tukevat muutosvisiota. Lyhyen aikavalin tavoitteita voi olla haastava méaari-
telld, mutta ne ovat onnistumisen kannalta merkittavia. Onnistumiset vahvista-
vat motivaatiota, silla onnistumisilla saadaan muutosten epailijat ja muutokseen

negatiivisesti suhtautuvat vahentamaan muutosvastarintaansa.

7. Vakiinnuta muutos (Build on the Change) - Kotterin mukaan monet muutokset
epaonnistuvat usein siita syysta, ettd muutos katsotaan onnistuneeksi liian ai-
kaisin ja muutoshankkeet paatetddn. Ensimmaisen onnistumisen jalkeen ei ole
viela varmuutta siitd, ettd muutos on integroitu osaksi pysyvaa toimintatapaa.
Jokaisen muutoksen jalkeen tulisi analysoida, mik& muutoksessa onnistui ja mi-

ta pitaisi tehda paremmin.

8. Ankkuroi muutokset yrityskulttuuriin (Anchor the Changes in Corporate Culture)
— Uuden toimintatavan juurtuminen arvoihin ja yrityskulttuuriin kestaa kauan ja
toiminta palaa nopeasti vanhaan, mikali muutoshankkeen paine loppuu liian ak-
kindisesti. Uusi toimintatapa pitdd tuntua paremmalta vaihtoehdolta, niin, etta

vanhaan palaaminen ei tunnu enda edes mielekkaalta.

Muutosjohtamisen viitekehykseksi valittiin Kotterin Leading Change siitd syystd, etta
Kotterin malli perustuu laajaan konkreettiseen yritysjohdon haastatteluihin yli 20 vuo-
den ajalta ja Kotterin mallia on laajasti hyddynnetty muissa muutosjohtamisen viiteke-

hyksissa ja malleissa.
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Kuvio 5. Kotterin 8-askeleen malli vaiheittain ja muutosprosessin mukaisesti esitettyna

2.9 Innovaation diffuusioteoria

Rogers maarittelee innovaation ideaksi, esineeksi tai kaytannoksi joka mielletddn uu-
deksi. Innovaatio levida sitd mukaa, kun uudet kayttdjat omaksuvat uuden innovaation,
tassa tutkimuksessa toimintatavan. Innovaation monimutkaisuus vaikuttaa sen omak-
sumisnopeuteen ja edelleen usein negatiivisesti innovaation omaksumiseen. Innovaa-
tion levidmiseen vaikuttavat:

e suhteellinen hyoty

¢ yhteensopivuus

e monimutkaisuus

e kokeiltavuus

e havaittavuus

Innovaation diffuusioteoria maarittelee innovaation leviamisen tietyn ajan kuluessa ja
sen omaksumista kuluttajien/ kohderyhman keskuudessa. Kommunikoinnilla on tarkea
rooli innovaation leviamisessa sosiaalisten verkostojen kautta, usein kokemusperaiset

kertomukset ovat tarkedmpia kuin tieteelliset perustelut. Sosiaalisella verkostolla tarkoi-
-
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tetaan keskenaan vuorovaikutuksessa olevia henkilditd, joilla on samanlaisen intressi.
Innovaation omaksumiseen vaikuttaa henkilon omat arviot innovaation hyodyllisyydes-
ta. Vaikka innovaation hyodyt olisivat selke&t, innovaation leviaminen voi kestaa kauan.
Mita helpommaksi innovaation diffuusion eri ominaisuudet tehd&aén, sitd nopeammin

innovaatio leviaa. (Rogers 2003, 23-24).

Rogers méaadrittelee sosiaalisen verkoston jasenet viiteen eri kategoriaan, sen perus-
teella kuinka nopeasti he omaksuvat innovaation. Alla olevassa taulukossa on tutkittu
eri kategoriaan kuuluvia vaikuttajia ja ko. roolien tyypillisia ominaisuuksia, jotka on hyva

tunnistaa toimintamallin levidmiseen liittyvissd mekanismeissa.

Taulukko 1.  Sosiaalisen verkoston kategorisointi ja jasenten tyypilliset piirteet

Kategoria Tyypilliset piirteet

Innovaattori Seikkailunhaluisia, ennakkoluulottomia, empaattisia, hyva riskinsietokyky ja hyvat
(innovators) kommunikointitaidot.

Aikaiset omaksujat Kokeilunhaluisia, mielipidevaikuttajia.

(early adopters)

Aikainen enemmis- Aktiivisia omien verkostojensa sisalla.

to (early majority)

Mydhéainen ennem- Varovaisia kokeilemaan uusia asioita, jossakin maarin epailevia, seuraavat orga-
misto (late majority) nisaation normeja.

Vitkastelijat Muutoksen vastustajat, epailijat, perinteiden arvostajat.

(laggards)

Kuviossa 6 innovaation omaksujien vaikutus on esitetty verattttuna markkinaosuuden
kasvamiseen. Innovaation omaksujien tunnistaminen ja oikeanlaisten mielipide-
vaikuttajien valinta muutosagenttien rooliin tukee siten muutoksen jalkauttamista
halutulla tavalla, tutkimusvaieessa on hyva tunnistaa innovaattorit ja aikaiset

omaksuijat, joilla on tarkea rooli mielipidevaikuttajina.(Rogers 2003, 267-285).
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Kuvio 6. Innovaation omaksujat & markkinaosuuden kasvaminen

3 Tutkimusmenetelméat

3.1 Toimintatutkimus

Tutkimusmenetelméana kaytettiin toimintatutkimusta, jolle tyypillista on syklinen proses-
si, jossa ensin identifioidaan ongelma ja tehdaan tavoitteellinen suunnitelma, jota seu-
raa toiminta ja havainnointi ja edelleen reflektointi ja tavoitteen uudelleenarviointi jne.
Toimintatutkimuksessa pyritddn pysyvasti vaikuttamaan toiminnan muutokseen, jolloin
my0s toivottu lopputulos vaikuttaa toimenpiteiden valintaan. Toimintatutkimus poikkeaa
perinteisesta tieteesta, silla toimintatutkimuksessa alkuperaiset tutkimusasetelmat, tut-
kimuskysymykset, menetelmat ja tavoitteet muuttuvat tai vahintaankin jalostuvat mat-
kan varrella. Hypoteeseja ei testata tilastollisesti vaan myds toiminnallisesti: onko lop-

putulos toimijan kannalta ja hdnen arvoistaan léhtien "parempi”. (P.Koskenoja 2011).

Toimintatutkimus mallinnetaan vaiheittain etenevana johdonmukaisena prosessina,
jossa viitekehyksen valintaa seuraa tutkimussuunnitelma ja edelleen tutkimusongelmi-
en maarittely, aineiston keruu ja nykytilan analysointi, tulosten esittaminen ja lopuksi
paatelméat. Toimintatutkimus poikkeaa tavanomaisesta tutkimusprosessista. Tutkimuk-
sen lahtokohtana voi olla ongelma, jota lahetdéan kehittaméaan spontaanisti. Toiminta-
tutkimus hahmotetaan usein syklina, johon kuuluu konstruoivia ja rekonstruoivia vaihei-
ta. Konstruoivassa vaiheessa toiminta on uutta rakentavaa ja tulevaisuuteen suuntaa-
vaa kun taas rekonstruoivassa painopiste on havainnoinnissa ja arvioinnissa. Kuviossa

7 on esitetty toimintatutkimuksen sykli. (Heikkinen ym. 2007, 78-79).
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Kuvio 7. Toimintatutkimuksen sykli

Kehittamistehtava noudatti toimintatutkimuksen syklimaista toteutusta, jossa toimintaan

pyrittiin vaikuttamaan iteratiivisesti analysoimalla ja havainnoimalla nykytilaa ja suunnit-

telemalla ja toteuttamalla kehitystoimenpiteita halutun lopputuloksen saavuttamiseksi.
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Kuvio 8. Toimintatutkimuksen vaiheet (Ylemméan AMK-tutkinnon metodifoorumi, Kuva Toimin-
tatutkimuksen syklit (Linturi 2003).
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3.2 Tiedonkeruumenetelmat

Kehittamistehtavassa kaytettiin seka laadullisia (kvalitatiivisia), ettd maarallisia (kvanti-

tatiivisia) tiedonkeruumenetelmia.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus vastaa ensisijaisesti kysymyksiin miksi, millainen
ja miten. Se auttaa ymmartamaan kohderyhmaa ja ilmiéita, kuvaa ne kokonaisvaltai-
sesti ja kertoo syy-seuraussuhteista. Kvalitatiivisen tutkimuksen voi suorittaa monella
eri menemalld, kuten mm. ryhmakeskusteluilla, haastatteluilla ja havainnoimalla. Kay-
tettavat menetelmat valitaan vastaamaan tiedon ja ymmarryksen tarvetta ja usein hyo-
dynnetaan useita eri menetelmia. Tutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi tutki-
muskohdetta tulee tutkia useasta eri ndkdkulmasta ja usealla eri tiedonkeruumietelmal-

1.

Laadullisessa tutkimuksessa data koostuu puheesta, kirjoituksesta, kuvista ja aanista
ja se ilmaisee savyja ja moniulotteisia ominaisuuksia kun taas maarallisessa tutkimuk-
sessa data saa numeroarvon. Taulukossa 2 on vertailtu maaréllisten ja laadullisten

menetelmien eroja.

Laadullisilla menetelmilla oli keskeinen rooli nykytilan ja kehitystarpeiden maarittelyssa.
Haastatteluita ja benchmarkingia hyddynnettiin laajasti tutkimusvaiheen alussa seka
tavoitteiden uudelleen arvioinnissa. Laadullisten menetelmien avulla pystyttiin luomaan
laaja ja tuottamaan uutta tietoa, jota hyddynnettiin erityisesti jalkautusvaiheessa. Tutki-
jan, opinnaytetydn tekijan, oma ndkemys prosessikehityksen, jalkautuksen ja ITIL viite-
kehyksen alalta auttoi laadullisten tutkimusmenetelmien valinnassa ja mm. teemahaas-

tatteluiden maarittelyssa.

Kvantitatiivisia tiedonkeruumenetelmia hyddynnettiin prosessin nykytilan analyysissa,

kun selvitettiin mm. hairidilmoitusten volyymimaaria valituilla ajan jaksoilla.

Taulukko 2. Menetelmien eroja (P.Koskenoja, luento syksy 2011)

Maaralliset menetelmat Laadulliset menetelmat
e Tuottaa ja kasittelee maarallista dataa o Tuottaa ja kasittelee laadullista dataa
o  Kayttdd suuria otoksia o Kayttda pienid naytekokoja
e Testaa teoriasta johdettuja hypoteeseja e T&htda usein teorian muodostukseen tai
tai soveltaa teoriaa “kohteeseen sovitukseen”

e Data on numeerista tai luokitteluas-
teikollista ja objektiivista

¢ kontekstivapaa

e Reliabiliteetti usein korkea

Data on rikasta ja subjektiivista
Kontekstiin sidottu
Reliabiliteetista haasteena
Validiteetti usein korkea
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¢ Validiteetista huolehdittava e  Pyrkii verifioimaan argumentit ja ana-
e Yleistaa otoksesta populaatioon lyysin paatelmaét
e Yleistdad yhdesta

3.2.1 Haastattelut

Haastatteluja hyddynnettiin koko toimintatutkimuksen suunnittelemisen seka toteutuk-
sen aikana. Lahtotilanne méariteltin avainhenkildiden kanssa toteutetuilla teemahaas-
tatteluilla seka avoimilla haastatteluilla, joilla tahdattiin tiedonker&d&miseen lahtétilan-
teen kypsyysarviointia varten. Puolistrukturoitua teemahaastattelua kannattaa hyédyn-
taé silloin, kun halutaan tukita kysymyksia ja tdsmentaa vastauksia. Kysymykset tulee
jasentaa tutkimusongelman nékodkulmasta. (Metsamuuronen 2008, 39).

Avainhenkil6iksi valittin 10 henkil6&, jotka toimivat eri rooleissa ja rajapinnoissa nykyi-
sessé tukimallissa ja henkil6itd, joiden rooli muodostuisi uudessa tukimallissa keskei-
seksi.

Toimintatutkimuksen aikana hyodynnettiin kyselytutkimusta (web-lomakkeella), seka
teemahaastatteluita tukimallien méaarittelyissa ja kommunikointisuunnitelman maaritte-
lyssd seka toiminnan muutoksen ohjaamisessa. Tulosten arvioinnissa kaytettiin avoi-

mia haastatteluita hyddyksi.

3.2.2 Aineistoanalyysi

Lahtdtilanneen selvittdmiseksi oli oleellista perehtya jo olemassa olevaan prosessido-
kumentaation, seka siihen noudattaako toimintamalli prosessikuvauksia. Toimintatut-
kimukselle lahtokohdat ja reunaehdot asettivat myds toimittajasopimuksissa sovitut
yksityiskohdat prosessirajapinnoille ja — mittareille.

3.2.3 Benchmarking

Koska toimintatutkimuksen tavoitteena oli maaritella ja jalkauttaa toimintamalli alan
vakiintuneiden kaytantdjen mukaisesti, oli luontevaa verrata nykytilannetta ITIL:n mu-
kaiseen toimintatapaan sek& muihin vastaaviin asiakasymparistdihin. Benchmarkingin
avulla saatiin hyodyllista tietoa operatiivisen toimintamallin perustamiseksi ja kaytanto-

jen aloittamiseksi, seka kategorisoinnin, priorisoinnin ja eskalointien maarittelyyn.
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3.2.4 Kypsyysanalyysi

Prosessin kypsyysanalyysissa hyodynnettiin ITIL maturity assesment analyysia, joka
on suunniteltu mittaamaan erityisesti ITIL prosessien kypsyysastetta. Kypsyysanalyysin
tavoitteena on antaa objektiivinen arvio prosessin kypsyysasteesta mkl. kaikki merkit-
tavat prosessirajapinnat ITIL viitekehyksen mukaisesti. Kypsyysanalyysi tehtiin nykyti-
lan arvioimiseksi seka se toistettiin toimintatutkimuksen jalkiarviointivaiheessa. Kyp-
syysanalyysi perustui teemahaastatteluiden ja aineistoanalyysin kautta keratyn tiedon

arvioimiseen.

3.2.5 Baseline-analyysi

Prosessin lahtétilannetta mitattiin kvantitatiivisilla tiedonkeruumenetelmilld, kaytannos-
séa It-palvelunhallintatydkalun kautta saatavalla metriikalla. 1t-palvelunhallintaty6kalusta
saatiin raakadataa, joka edelleen jatkojalostettiin ja analysointiin excelissa. Lahtotilan-
teen mukainen raakadata ei ole suoraan verrannollinen raakadataan, joka muutoksen

jalkeen saatiin it-palvelunhallintatydkalusta.

Kvantitatiivisilla tiedonkeruumenetelmilla keréttiin tietoa hairibilmoitusten volyymimaa-
ristd seké ratkaisukyvystéa palvelutasovaatimuksia vasten. Oli tarkeda selvittda ja tietaa
palvelun nykytaso ennen toimintamallin muutosta ja edelleen mitata prosessin suori-

tuskykya toimintamallin jalkautuksen jalkeen.

3.2.6 Tukimallin mallintaminen

Tukimallin mallintamisen tarkoituksena oli konkretisoida prosessi seka vastuut kullekin
kohderyhmalle. Toimintatutkimuksen aikana maariteltiin tukimalli, joka sopi useammalle
tuettavalle sovellukselle. Sovellukset, joille ei voitu jarjestad keskitettya 1-tason tukea,
tuli maaritella oma tukimallinsa yhdessa ko. liiketoimintaedustajien kanssa. Keskuste-
luissa tukimallikuvan kayttdminen auttoi ja nopeutti kommunikointia sek& mahdollisten

kriittisten ongelmakohtien/ erityistukitarpeiden identifioiminen ja ratkaisu nopeutui.

3.2.7 ISO/IEC 20000 Kuiluanalyysi

Heti toimintatutkimuksen jalkautusvaiheen jalkeen Ict-organisaatio tilasi ulkopuoliselta

auditoijalta ISO/IEC 20000 kuiluanalyysin, joka suoritettiin aineistoanalyysilla seka
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haastatteluilla. Kuiluanalyysia voi hyddyntaa toimintatutkimusten tulosten arvioinnissa
seka seuraavien kehityskohteiden ja toimenpiteiden maarittelyssé, osana jatkuvan pa-

rantamisen toimenpiteita.

4 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa esitellaan nykytila-analyysin tulokset sekéa toimenpiteet, jotka suoritettiin,
jotta voitiin siirtya uuteen toimintamalliin tavoiteaikataulun mukaisesti. Prosessikehityk-
sessd noudatetaan yleisia prosessikehityksen periaatteita. Muutostarve on esitelty lu-
vussa 1. Muutoksella oli selkeét sisallolliset seké aikataululliset tavoitteet: uuden toi-
mintamallin mukaiseen toimintatapaan tuli pdasta kesan 2014 aikana. Muutoksen ta-
voitteena oli varmistaa tehokas hairidnhallintaprosessi ja prosessirajapinta toimittajara-
japinnassa, jotta hairiot tulisi ratkaistuksi sopimusten mukaisesti ja liiketoimintavaiku-

tukset minimoiden.

4.1 Nykytila-analyysi

Nykytila-analyysi suoritettiin laajasti eri tiedonkeruumenetelmid hyddyntaen luvun 3
mukaisesti. Uuteen toimintamalliin siirryttdessa oli tarkeda varmistaa, etta hairiénhallin-
ta pystyttiin jarjestamaan uudessa toimintamallissa palvelusopimusten mukaisesti sekéa
varmistaa, ettd oma organisaatio osasi mukautua muuttuneeseen toimintatapaan ja
ettd, omassa organisaatiossa oli tarvittavat avainroolit ja prosessien johtamisen tarvit-
tavat kyvykkyydet. Samanaikaisesti maariteltiin ja otettiin kayttoéén useampi eri It-
palvelunhallintaprosessi osana laajempaa Ict-palvelunhallinta (SMO) toimintamallin

perustamista.

Nykytila-analyysin yhdeksi hyddylliseksi tytkaluksi muodostui ITIL:n Prosess Maturity
Framework:n mukainen kypsyysanalyysi, jolla pystyttiin objektiivisesti maarittelemaan
nykytila. Kypsyysanalyysi keskittyy tarkeimpiin it-palvelunhallinnan prosesseihin, jossa
kypsyystilan nahdaan kokonaisuutena ja jossa liiketoimintahydyt pystytddn saavutta-

maan oikeilla kyvykkyyksilla, jotka on esitetty kuviossa 9.
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Kuvio 9. ITIL Process Maturity Framework - kypsyystasoarviointi perustuu kokonaisvaltaiseen

prosessikohtaiseen toimintaymparistdn ja kyvykkyyksien arviointiin

Prosessin kypsyystaso arvioidaan perustuen yksinkertaisiin kylla/ ei kysymyksiin. Kyp-

syystason noustessa prosessirajapintojen merkitys kasvaa, edellistd kypsyystasoa ei

kuitenkaan tarvitse saavuttaa 100%:sti. Kypsyystasot arvioidaan arvoilla 1 (initial) -5

(optimized), kuten kuviosssa 10 on esitetty.

)

continuity in place.

Practices for continual improvement, business engagement and service

Optimized

Improvement and performance practices in place: Reporting,
monitoring, service level, etc.

Most of the activities and elements of the process in place and
integration with the more related ITIL process existing and working.

The process is defined an basic elements defined by ITIL in place.
epeatable
e The process don't exists as an ITIL element even of some similar
Initial P
nita practices are in place.

AYAYAYA

Kuvio 10. ITIL Process Performance Maturity kypsyysanalyysin kypsyystasot 1-5

Tasolla 3 (defined) saavuttamiseksi ei enaa riita yksittdisen prosessin kypsyystason

kasvattaminen, vaan kehitystoimenpiteitd tulee tehda kattavasti keskeisimpien ITIL

palvelunhallintaprosessien osalta ja edelleen varmistaa prosessien rajapintojen toimi-

minen.
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Tyypillisesti organisaatiot aloittavat ITIL prosessien kayttddnoton hairionhallintaproses-
sin osalta, silld se vaikuttaa valittémasti liiketoimintapalveluihin ja palveluiden saata-
vuuteen: Kohdeorganisaationkin osalta kayntiin oli lahdetty hairionhallinnan osalta.

4.1.1 Hairibnhallintaprosessin nykytila

Kohdeorganisaatiossa oli tunnistettu palvelupyynnoét, héairiét ja heratteet ja, ettd ne
kaynnistavat erilaisia toimenpiteitéd. Prosesseja ei ollut systemaattisesti kuvattu, vaan
prosessi oli kehittynyt erilaisista tarpeista ja tarpeille luoduista erilaista tukipisteita ja -
malleista. Erityistarpeisiin oli luotu yksittaisia prosessin kaytannénohjeita, palvelunhal-
lintatydkalun loppukayttajan ohjeita sekd kommunikointiohjeita. Prosessia ja toimintoja
oli kehitetty yksittdisista tarpeista lahtien, jolloin oli paadytty kompleksiseen tukimalliin

ja monimutkaisiin reititysmalleihin.

Toimintamalli perustui pitkalti henkiléston hiljaiseen osaamiseen, avainhenkildihin ja
kontaktien tunnistamiseen. Tukimallissa oli tunnistettu erilaisia asiakasrajapinnan roole-
ja, loppukayttgjien (sisaiset kayttajat) tukipisteita, liiketoiminnan taustatukirooleja (paa-

kayttajat) seka Ict-taustatukirooleja.

Laajavaikutteiset hairiot oli hoidettu tehokkaasti, mutta hairidtilanteiden hoitaminen pe-
rustui muutaman avainhenkildn osaamiseen ja kyvykkyyteen. Prosessien omistajuus ja
johtaminen oli jossakin maarin epaselva, tehtavia oli hoidettu omien linjatehtévien li-

saksi projektimaisesti tarpeen vaatiessa.

Prosessien suorituskykya ei mitattu sdanndllisesti eik& korjaavia toimenpiteitd maaritel-

ty ja toteutettu jatkuvan kehittdmisen periaatteilla.

Monitoimittajamalliin siirryttaessa, omien sovelluskehitys- ja yllapitoresurssien siirtyes-
sa toimittajille, oli selvaa, etta prosessirajapintaan liittyvat tehtavat, vastuut ja tavoitteet
oli selkiytettdva ja organisaation oli otettava palvelujohtajan rooli. Uuteen tukimalliin
siirtyminen tarkoitti henkilokohtaisesta kontaktionnista viralliseen prosessimaiseen toi-

mintaan siirtymista, jolloin muutos kosketti laajasti organisaatiota.

Kypsyysanalyysin perusteella hairibnhallintaprosessi saavutti kypsyystason 2, silla

keskeiset prosessiaktiviteetit ja toiminnot olivat kaytbssd ja MIM kaytadnnot toimivat

hyvin.
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4.1.2 Tukimalli & sidosryhmaét

Tukimalli koostui useasta eri tukipisteesta, joilla kullakin oli oma funktionsa, kuten lop-
puasiakkaiden tukeminen, myyntihenkiloston tukeminen (palveluosaaminen) seka ict-
tuki (loppukayttajatuki). Loppuasiakkaiden tuki ja myynnin tuen tukipisteet kasittelivat
merkittavia maaria erilaisia palvelupyyntdjd, joista vain murto-osa paatyi ict-tukimallin
piiriin. Hairionhallintaprosessilla oli siten lukuisia potentiaalisia kayttdjia eri tukipisteissa
ja edelleen lukuisissa eri liiketoimintayksikdissda, jotka olivat voineet olla ict-

asiantuntijaan yhteydessa erilaisten ryhmasahkoépostien tai suorien kontaktien kautta.

Tukimallin jarjestamiseen vaikutti palvelun levinneisyys ja merkittavyys liiketoiminnalle,
jonka perusteella liiketoiminta oli palvelukohtaisesti ottanut keskitettyja tukimalleja kayt-
t6on. Palvelut ja jarjestelmaét, jotka olivat vain rajoitetusti kaytossd, ei tuettu edelld mai-
nittujen palvelupisteiden kautta, vaan niiden tukimalli tyypillisesti perustui jarjestelméa-
kohtaiseen paakayttajaverkostoon.

Kehitysprojektin haastavaksi ja edelleen eniten aikaa vievaksi tehtdvaksi muodostuikin
kaikkien eri tukimallitarpeiden tunnistaminen, tukimallien maarittely ja kayttdjien tunnis-

taminen.

Hairionhallintaprosessiin osallistuneita ja edelleen palvelunhallintatydkalujen kayttajia
oli ennestaan n. 2000 ja naiden liséksi tunnistettiin uusia kayttajia n. 500, jotka tuli ottaa

mukaan uuteen tukimalliin.

Tukimallikuva mallinnettiin kuvaamaan toimintatapaa ennen muutosta ja muutoksen
jalkeen. Edella kuvatun tukimallin liséksi, tunnistettiin ja maariteltiin tukimallit eri paa-

kayttajatukimallien tarpeiden mukaisesti.

4.1.3 Palvelunhallintatytkalu

Kohdeorganisaatiolla on kayttssa it-palvelunhallintatytkalu, joka on laajasti integroitu
eri tietovarastoihin tai toisiin jarjestelmiin. Palvelunhallintatydkalussa kasiteltiin palvelu-
pyynt6ja ja hairidilmoituksia saman workflown mukaisesti. Palvelupyynnot seka hairio-
ilmoitukset tuli uuden toimintamallin mukaisesti reitittda toimittajille, jotka edelleen kasit-

telivat palvelupyynnét ja hairidilmoitukset omissa jarjestelmissaan.
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Integrointi toteutettiin siten, etta kukin toimittaja kayttdd omaa jarjestelmééansa ja integ-
rointi toteutettiin Saas-pohjaisella integrointiratkaisulla, joka kohdistaa jokaisen jarjes-
telmén palvelupyyntdjen tai hairididen tilat, kategoriat, prioriteetit jne. prosessirajapinta-

vaatimusten mukaisesti.

Palvelunhallintatydkalun ja integraatiorajapinnan luominen oli ehdoton vaatimus uu-
dessa toimintamallissa. Integraatioprojekti toteutettiin omana erillisen& projektina, kehi-
tysprojekti liittyi integraatioprojektiin ainoastaan prosessivaatimusmaarittelyiden osalta.

4.1.4 Nykytilan havaitut ongelmat/ kehittamistarpeet

Nykytilan kehittamistarpeita kasiteltiin kehitysprojektissa silta osin, mika oli valttAmaton-
ta uuteen toimintamalliin siirryttaessa ja sisaisen toimintamallin muuttamiseksi - tavoit-
teena oli saada perusteet kuntoon. Pidemman tahtaimen kehityssuunnitelmia on kuvat-

tu luvussa 6.

ISO 20000 vaatimuksia (kirja 1) pakollisia vaatimuksia vasten analysoitiin hairionhallin-
taprosessin nykytilaa ja tunnistettiin kehitystoimenpiteitd. 1ISO 20000 gap-analyysi on
esitetty taulukossa 3. (ISO20000 Introduction, s.187)

Taulukko 3.
1SO20000 vaatimus

ISO 20000-1 pakolliset vaatimukset ja vertailu nykytilaan

Nykytila Kehitystoimenpiteet

Kaikki hairiét tulee kirjata.

Téytetty osittain: suoria yhtey-
denottoja Ict-asiantuntijoille.

Hairidilmoitukset tulee aina kirjata
palvelunhallintatydkaluun. Toimit-
taja kieltaytyy vastaanottamasta
hairidilmoituksia ohi prosessin.

Hairididen kasittelyyn dokumen-
toidut periaatteet ja toimintatavat
(kirjaaminen, priorisointi, vaikut-
tavuus, luokittelu, paivittaminen,
eskaloinnit, ratkaisu ja sulkemi-
nen)

Formaali prosessiméarittely ja
dokumentaatio puuttuu, yksittai-
sid ohjeita olemassa.

Prosessin dokumentoiminen,
rajapinnoista ja toimintatavoista
sopiminen toimittajasopimusten
mukaisesti ja jalkauttaminen.

Hairidtiedottaminen

Hairidtiedottamisessa erilaisia
kaytantoja, ei yhtenaisté toiminta-
tapaa. Ulkoinen laaja-alainen
hairitiedottaminen on jarjestetty
hyvin.

Maéariteltava hairitiedottamisen
kaytannot yhden kayttajan osalta
seka tiedottaminen muiden lop-
pukayttajien osalta.

Paasy tarpeellisiin tietolahteisiin
(tunnetut virheet, ongelmat, KM,
CMDB)

Tarvittavia tietovarastoja ei ole
otettu kayttoon.

Ei kateta hairidbnhallintaprosessin
osalta muuta kuin tiedon hyddyn-
t&minen, prosessivaatimuksina
muille it-palvelunhallintaproses-
seille

Toimintamallit hairion vaikutta-
vuuden arvioimiseksi.

Priorisoinnin ohjeet maaritelty,
mutta niita ei seurata systemaat-
tisesti.

Vaikuttavuuden ja kiireellisyyden,
edelleen priorisoinnin ohjeistami-
seksi maariteltava ohje ja varmis-
tettava jalkautus.

£
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Laajavaikutteiset hairiot (MIM)
tulee tunnistaa ja kasitella oman
prosessinsa mukaisesti

Laajavaikutteiset hairiét on tun-
nistettu omassa organisaatiossa
avainhenkildiden toimesta, ei
formaalia dokumentoitua proses-
sia eik& vastuita (best effort toi-
mintamalli)

MIM-prosessin maarittely, forma-
lisointi, ja 24/7 johtamisen edelly-
tykset luotava omaan organisaa-
tioon ja varmistettava toimiva
rajapinta toimittajien kanssa
monitoimittajamallissa.

4.2 Toimenpiteet

Kehitysprojektin tarkeimpana tavoitteena oli varmistaa hairionhallinta muuttuneessa
toimintamallissa, maaritella prosessirajapinta toimittajarajapinnassa, maaritella vaati-
mukset palvelunhallintatydkalulle, maaritella tukimalli ja sitouttaa sidosryhmat ja var-
mistaa, etta uudet kayttajaryhmat ottavat prosessin ja tytkalun kayttéon. Palvelunhal-
lintatydkalujen osalta projektin lopputuotos on olennainen osa kehitysprojektia, mutta

teknista projektia ja toteutusta ei kasitella osana kehitysprojektia.

4.2.1 Hairibnhallintaprosessin kehittdminen

Hairionhallintaprosessin kehittamisen lahtékohdaksi valittin alan vakiintuneeksi kay-
tannoksi muodostunut ITIL viitekehys, johon myos viitattiin toimittajasopimuksissa. ITIL
palvelunhallintamallissa on kantavana ajatuksena palvelulahtoisyys, liketoimintatarpei-
den tayttdminen ja palvelun tuottaminen e-2-e ndkokulmasta siilomaisen teknolo-
giaorientoituneen palveluntuottamisen sijasta. Kuviossa 11 on esitetty hairibnhallinta-

prosessin sijoittuminen ITIL palvelumallissa. (An Introductory Overview of ITIL® V3).

A
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Kuvio 11. Palvelumalli ITIL:n mukaisesti

Hairionhallintaprosessin kehittdmistarpeet maariteltiin nykytila-analyysissa, johon keréat-
tiin 1&htotietoja laajojen haastatteluiden avulla henkil6ilta ja tukipisteiltd, jotka olivat jo
aikaisemmin toimineet merkittdvassa roolissa tukiprosesseissa. Haastattelut olivat jo
ensimmainen luonnollinen osa muutoskommunikointia, jonka avulla avainkontakteja

saatiin sitoutettua muutokseen.

4.2.2 Hairionhallintaprosessin rajapintaprosessit

Hairionhallintaprosessi oli yksi samaan aikaan kehitettvista ja jalkautettavista it-
palvelunhallintaprosesseista, joiden valilla on merkittavia rajapintoja. Prosessien yhta-
aikainen kehittaminen ja jalkauttaminen tukivat toisiaan, maarittelyvaiheen sekd muu-
toskommunikoinnin ja sitouttamisen osalta. Kuviossa 12 on esitetty hairionhallintapro-
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sessin rajapinnat ja prosessit, jotka formalisoitiin ja jalkautettin samanaikaisesti hairi-

Onhallintaprosessin kanssa.
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Kuvio 12. Hairionhallintaprosessin rajapinnat

Hairiot johtuvat usein ongelmista ja hdairién juurisyyn selvittdminen kuuluukin ongel-
manhallinnan prosessin piiriin. Ongelman ratkaiseminen ei ole hairion sulkemisen edel-
lytys, ainoastaan héiridtilanteen selvittdminen. Linjattiin, etté kaikista korkean vaikutta-
vuuden hairidista tulee kaynnistéd ongelmanhallintaprosessi ja edelleen hairidista, jot-
ka tuntuvat olevan yleisia tai ne uusituvat aika ajoin. Hairionhallintaprosessi hyddyntaa
ongelmanhallinnan tunnistettuja virheita, joiden kaytto vaikuttaa hairionhallinnan ratkai-
suaikoihin. Monitoimittajaymparistossa toimittajalla on vastuu analysoida hairiita aihe-
uttavat ongelmat ja niiden juurisyyt ja edelleen sopia yhdessa asiakkaan kanssa toteu-

tettavista toimenpiteista.

Konfiguraationhallinta tarjoaa tehokkaan tydkalun hairionselvitysvaiheessa, kun hairiéta
paikannetaan. Konfiguraationrakenneosan avulla my6s hairiét kategorisoidaan ja reiti-
tetdan oikealle tukiryhmaélle. Konfiguraationhallinnan datan keraaminen kaynnistettiin
kohdeorganisaatiossa palvelunhallintatoimintojen kaynnistdmisen yhteydessa, seka
hairionhallinnan osalta reititys tukiryhmille tapahtuu jarjestelma-konfiguraatiorakenne-
osan mukaisesti. Hairionselvitysvaiheessa konfirguraationhallintaa ei voida kuitenkaan

viela hyodyntaa.
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Muutoksenhallinnan avulla toteutetaan tuotantoon siirrettavia muutoksia, joita voidaan
kaynnistaa hairionhallintaprosessin tarpeista. Hairibnhallintaprosessin puolella taas
ilmenevat muutokset, jotka ovat aiheuttaneet palvelun tuotannolle hairidita. Kohdeor-
ganisaatiossa muutoksenhallinta on siirtymasséa palvelunhallintatykalun kayttajaksi
kehitysprojektin jalkeisena aikana, jolloin hairididen ja muutosten valinen prosessiraja-
pinta saadaan tehostettua.

Palvelutasonhallinta méarittelee palveluiden saatavuuden, joka asettaa siten selkeat ja
mitattavat tavoitteet hairionhallinnalle. Hairibnhallinnan avulla saadaan tuotettua objek-
tiivisia raportteja, joiden avulla voidaan mitata kuinka hyvin palvelutasovaatimukset on
saavutettu. Palvelutasonhallinnan ja —raporttien kautta saadaan arvokasta tietoa palve-
lun kehittamiskohteiden maéaarittelylle. Monitoimittajaymparistdssa palvelutasonhallinta
ja palvelutasotavoitteet ovat tarkeassa roolissa toimittajien tuottaman palvelun suori-
tuskykya mitattaessa ja edelleen johtamisessa. Osana palvelunhallintatoimintojen
kaynnistamistd maariteltin palveluntasohallinnan perusteet seka prosessikohtaiset
mittarit, joita tuotetaan ict-johdolle. Hairionhallintaprosessi antaa arvokasta tietoa palve-
lun saatavuudesta ja siksi hairionhallinnan raportit ovat it-palvelunhallinnan SLA-

raporteista seuratuimpia.

4.2.3 Laajavaikutteiset hairiot (MIM, Major Incident Management)

ITIL maarittelee, ettd laajavaikutteiset hairiot, joilla on suuri vaikutus liiketoimintaan,
tulee kasitella oman toimintamallinsa mukaisesti. Laajavaikutteisiin hairidihin ja niista
selviytymiseen, tulee allokoida tarvittava maara kaytettavissa olevia ja tarpeenmukaisia
resursseja. Kohdeorganisaatiossa oli vakiintuneet kaytannot hoitaa laajavaikutteisia
hairidita, mutta niiden kasittely oli muutaman avainhenkildn osaamisen, koordinoinnin
ja johtamisen, paatdksenteon ja kommunikoinnin varassa. Ulkoinen kommunikointi oli

hoidettu ja organisoitu hyvin viestintd-organisaation kautta.

Laajavaikutteisten hairididen osalta kéaytiin paljon keskusteluja kriteereistd, milloin ko.
tarpeeseen maadriteltavd laajavaikutteisten hairibiden prosessi, MIM-prosessi, tulisi
ka&ynnistdd. Prosessin mdarittely, toimintaohjeineen, kuten yksityiskohtaisen agendan
maarittely ja kommunikointikéaytanndista sopiminen, olivat tarke&ssa roolissa silla muut-
tuneessa toimintamallissa prosessiin otettiin mukaan paljon uusia avainrooleja. Aikai-
semmin MIM-prosessin puheenjohtajana toimi arvostettu johtaja, joka pystyi tekemaan

paatoksia pitkan historiansa ja teknologiatuntemuksensa perusteella ja prosessin pro-
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sessijohtajan/ koordinoijan rooli oli muutaman avainhenkilé harteilla. MIM-prosessi
maariteltiin ja jalkautettiin siten, etta puheenjohtajan rooli on jalkautettu useammalle
puheenjohtajalle, kuten my6s prosessijohtajan/ koordinoijan roolikin. Huolellisen koh-
deorganisaatiolle soveltuvan prosessimaarittelyn jélkeen, toteutettiin jalkautus, jossa
merkittdvasséa roolissa oli edellda mainitun puheenjohtajan kokemusperainen esittely
laajavaikutteisten hairididen tunnistamisesta ja kaytannoista prosessin kouluttamisen

yhteydessa.

Laajavaikutteiset hairiot ovat usein hairibité, joiden edistymisestd kommunikoidaan
kohdeorganisaation yritysjohdolle, joten oli tarkeaa, ettd mahdollisiksi MIM puheenjoh-
tajiksi valikoituivat henkil6t, joilla oli hyvat kommunikointitaidot seka paatéksentekoky-

vykkyys.

Mahdollisesta MIM tilanteesta selviytyminen oli uudessa toimintamallissa aarimmaisen
tarkeaa, silla toimintatavan onnistumisen muutos nakyisi valittdmasti ko. tilanteissa, ja
siitd syysta MIM prosessia jalkautettiin yhdessa tarkeimpien toimittajien kesken jarjes-

tamallda mm. simulaatio.

MIM-prosessiin on kaytetty jalkautuksen jalkeen onnistuneesti jatkuvan parantamisen
periaatteita, prosessin merkityksesta johtuen. Jokainen menetetty minuutti, jolloin pal-
velu ei ole saatavilla voi aiheuttaa yritykselle suoria tai valillisia taloudellisia tappioita

jaltai maineriskia.

4.2.4 Hairibnhallintaprosessin paavaiheet

Kuviossa 13 on esitetty ylatasolla hairionhallintaprosessin vaiheet. Tassa osuudessa
keskitytaan niihin prosessivaiheisiin, joihin toimintatutkimus menetelmana soveltui erin-

omaisesti ja joissa pyrittiin siten aktiivisesti muuttamaan toimintamallia.

Hairiokategoriat

Prosessimaaritelmat Knowledge management
Eskalointikriteerit ~ H&iridn Workarounds e i
Palvelutietamyksen hallinta  kirjaaminen Tunnetut virheet Hairisraportointi

paivittdminen

Hairién Hairién Hairién
kirjaaminen ratkaiseminen sulkeminen
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Kuvio 13. Hairionhallintaprosessin prosessivaiheet (kuvattu kohdeoragisaatiolle tuotetussa pro-
sessidokumentaatiossa)

Hairionhallintaprosessi kaynnistyy hairion havaitsemisesta, kirjaamisesta, kategorisoin-
nista seka priorisoinnista. Aiemmin oli totuttu kasittelemaan erilaisia pyyntdja samalla
tavalla. Aiemmassa toimintamallissa ei ollut niin tarkkaa, onko kyseessa palvelupyynto
vai hairio. Asiat, jotka vaativat ict:lté toimenpiteité osattiin reitittaé palvelunhallintatytka-
lulla ict:lle tai muita kanavia pitkin muille tukipisteille.

Erittéin tarkkaa maarittelytyota seké tydpajoja tarvittiin erityisesti kategorisoinnin ja prio-
risoinnin jalkautuksessa. Kategorisointi ja priorisointi koettiin kasitteellisella tasolla liian
hankalaksi, joten jalkautuksen edetessa paadyttiin pitamaan eri liiketoiminta-alueiden
kanssa omia ty6pajoja, joissa yhdessa maariteltiin esimerkein kuinka priorisointi & ka-
tegorisointi tulee tehda.

Uudessa toimintamallissa kategorisoinnilla ja priorisoinnilla oli suuri merkitys sopimuk-
sellisesti, joten tarkentavaa maarittelyty6ta ja viikkotasoista tarkkaa seurantaa kaytiin
my0s yhdessa toimittajien kansa lapi. Toimittajat kouluttivat vastaavasti omaa henkilds-

téaan muuttuneeseen toimintamalliin ja sopimusten mukaiseen toimintamalliin.

4.2.5 Integraatiovaatimusten madarittely

Hairionhallintaprosessi hallitaan ja johdetaan palvelunhallintatydkalun avulla. Toimitta-
jien kanssa oli sovittu, ettd kukin osapuoli késittelee hairiditd omassa palvelunhallinta-
tydkalussaan ja, etté hairididen ja palvelupyyntdjen integroimiseksi kaytetddn integroin-
tiratkaisua, joka mahdollistaa prosessin saumattoman yhteensovittamisen. Integraatio-
ratkaisu rakennettiin kohdeorganisaation ja kolmen merkittdvan toimittajan valille. In-
tegraatioratkaisu mahdollistaa kullekin osapuolelle oman prosessinsa joustavan kehit-
tamisen verrattuna point-2-point integraatioihin. Kuviossa 14 on esitetty integraatiorat-

kaisun periaatteet.

=
e ——

4

Metropolia



Service Management
Tool

SaaS
Integra-
T . tion
rvice Managemen :
Tool Solution

Service Management
Tool

Kuvio 14. Palveluhallintaty6kalujen integrointiratkaisu

Integraatiovaatimukset maéariteltin kohdeorganisaation prosessivaatimusten seké toi-
mittajasopimusten perusteella, tavoitteena oli varmistaa tehokas prosessirajapinta seka

mahdollistaa sopimusten mukaisen palvelutason mittaamisen.

Kaytannossa integraatiovaatimuksista sovittaessa paadyttiin toimittajien kanssa maarit-
telem&an ja sopimaan yksityiskohtaisella tasolla prosessirajapinnan kaytannoista, mika
kaytdnndssa vaati useamman prosessin simuloinnin toimittajien kanssa seka tydpajan
vaatimusten maarittelemiseksi ja sopimiseksi. Tiukasta aikataulusta johtuen, kaikkia
vaatimuksia ei voitu toteuttaa ensimmaisessa vaiheessa. Vaatimusten/ tarpeiden maa-
rittely oli osa kehitysprojektia, seka toteutusvaiheeseen osallistuminen liiketoiminnan

edustajana, vaikka itse teknisté toteutusta ei kehitysprojektissa katettu.

4.2.6 Tukimallien tunnistaminen & maarittely

Kohdeorganisaatiossa asiakkaiden ja loppukayttdjien (sisdiset kayttajat) tuki oli jarjes-
tetty useamman eri tukipisteen avulla, joista osa oli yrityksen sisaisia tukipisteita ja osa
ulkoisia tukipisteita. Tukipisteet olivat kehittyneet yksittéisista tarpeista, eika tukimallia
oltu kehitetty kokonaisuutena.
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Tukimallissa keskeisessa roolissa oli yrityksen sisdiset tukipisteet, jotka kattoivat tuen
80%:lle hairidilmoituksia ja palvelupyyntdjd, toisin sanoen palvelut ja jarjestelmat joista
suurin volyymi aiheutui oli katettu olemassa olevien tukipisteiden kautta. Ensimmaisen
tason tukipisteet ja tukipisteiden tukemat palvelut oli helposti tunnistettavissa ja tuki-

malliin siirtyvien henkiléiden maara oli siten helppo tunnistaa.

Tukimallin muodostuminen lopuille 20% oli haasteellista, silla kyseessa oli jarjestelmia,
joiden kayttdjaryhmakin oli hyvin rajallinen ja jossa tukimalli oli aikaisemmin toiminut
henkilokohtaisten kontaktien avulla. Uuden tukimallin piiriin siirtyi satoja jarjestelmia,
joiden osalta tukimalli tuli kayda yksitellen lapi. Mikali tukimalli ei kuulunut edella mainit-
tujen tukipisteiden mukaiseen tukimalliin, perustettiin ensimmaisen tason tuki paakayt-
tajaverkoston avulla. Tukimallitarpeet, mukaan luettuna paakayttajien tunnistaminen,
tehtiin yhteistydssa liiketoimintaedustajien kanssa lukuisissa erillisissa tydpajoissa.

Uusia paakayttajaryhmia tunnistettiin ja perustettiin lukuisia.

4.2.7 Hairionhallintaprosessin kayttdéonotto ja muutosjohtaminen

Kotterin mallin mukaisesti muutokselle taytyy luoda valttdmattdomyyden tunne ja saada
johdon tuki, jotta muutos onnistuisi. Organisaatiossa oli toteutettu laajoja rakenteellisia
ja strategisia uudistuksia, joista monitoimittajamalliin siirtyminen oli laajasti kommuni-
koitu ja perusteltu. Hairibnhallintaprosessin jalkautuksessa kommunikoitiin uuteen tu-
kimalliin siirtymisend, joista luonnollisesti hairionhallinta ja palvelunhallinta olivat kes-

keisessa roolissa.

Muutostiimi muodostui henkildista, jotka olivat mukana eri tukipisteiden toiminnassa ja
joiden yksikéihin muutokset tulisivat suoraan vaikuttamaan. Ohjausryhmaan kuului
kohdeorganisaation edustajia seka toimittajien edustajia, kuten my®s varsinaiseen to-

teuttavaan projektiryhmaankin.

Muutostiimiin pyrittiin 16ytdm&&n Rogersin mallin perusteella innovaattoreita seka aikai-
sia omaksujia, jotta mukaan saataisiin mielipidevaikuttajia sek& pystyttaisiin nopeutta-
maan muutoksen jalkautumista. Muutoksen jalkautuksen takaamiseksi haluttiin valjas-
taa organisaatiosta muutosagentteja, joiden tehtava oli tukea muutoksen onnistumista
omassa organisaatiossaan ja omien kontaktiensa kautta. Muutosagenttien verkostoi-

tumisen ja tiedon jakamisen tueksi jarjestettiin muutosverkostoja, jotka kokoontuivat
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kahden viikon vélein. Muutosagenttien tavoitteena oli jakaa tietoa ja toisaalta tuoda

organisaatiosta palautetta ja haasteita, jotka koettiin muutoksen hidasteina tai esteina.

Tukimallin muutostarpeen visio oli selked, tukimallin muutostarve oli yksi muutostar-
peista, jotka tulisivat mahdollistamaan strategisen muutoksen toteuttamisen. Tukimal-
liin liittyvéssd kommunikoinnissa organisaatiolle, johon muutoksen kohdistuivat, kom-
munikoitiin muutosvisio, -tarve, varsinaiset muutokset kaytanndssad sek& muutoksen

mukanaan tuomat hyodyt.

Muutoskommunikointia toteutettiin monella eri tasolla organisaatiossa, eri johtoryhmista
aina asiantuntijoille asti. Aiemmin kavi ilmi, ettd tukimallien tunnistamisessa oli haastei-
ta, vastaavasti myds kaikkien kayttdjien tunnistamisessa oli haasteita. Kayttajaryhmien
tunnistamiseksi vaadittiin useita tapaamisia ja selvitystydta eri liiketoimintakontaktien
kanssa, organisaatioon oli juurtunut syvalle omiin kontakteihin perustuva kontaktointi.
Vastaavasti muutoskommunikointia hoidettiin samanaikaisesti toimittajien puolella ja
siirtyneille asiantuntijoille tuli perustella, miksi tulee siirtyd vakiintuneeseen prosessi-

maiseen toimintaan.

Tukimallimuutos oli osa isompaa muutosta, jossa ict-organisaatiorakenne uudistui tay-
sin vastaamaan muuttunutta palvelunjohtamisen tarvetta ja samalla toimintamalli muut-
tui prosessimaisemmaksi ja organisaatiolta odotettiin uudenlaista kyvykkyyttd toimia
uudessa tilanteessa. Kohdeorganisaation strategiset muutoksen tukivat siten suoraan
mahdollisuutta onnistua tukimallin ja edelleen hairionhallintaprosessin jalkauttamises-

sa.

Muutoskommunikointia toteutettiin monen erilaisen kanavan kautta, johtoryhmien esit-
telyissd, muutosinfoissa, verkkokoulutuksissa, luokkahuonekoulutuksissa seka saan-
ndllisen sahkdpostilla tapahtuvan muutosviestinndn muodossa. Muutosviestinnassa
jaettiin tietoa viikoittaisella tasolla muutoksen etenemisesta. Muutostiimi ja tuki tarjottiin

loppukayttajille sahkopostituen seka henkildkohtaisten kontaktien kautta.

Muutoksen kohderyhmaksi kartoitettiin yli 2500 kayttajaa, jolloin oli ilmeista, etta tuki-
mallimuutosta, prosessia ja palvelunhallintatydkalun kaytt6a, ei voinut kouluttaa kaytta-
jaryhmille perinteiselld luokkahuonekoulutuksella. P&&asialliseksi koulutuskavanaksi
valittiin kaikille yleiset tukimallin muutosinfot ja koulutus toimitettiin p&&saantoisesti
verkkokoulutusten avulla. Verkkokoulutusten lisaksi tarjottiin kaikille avoimia luokka-

huonekoulutuksia, silla tukimallin piiriin tuli yhteensa n. 500 uutta kayttajaa. Johtoryh-
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mien kommunikointitilaisuuksia jarjestettiin n. 20 kpl, isompia tukimalli auditorioinfoja
jarjestettiin 15 kpl. Kaiken kaikkiaan kommunikointitilaisuuksia ja toimenpiteita erilaisis-
sa foorumeissa, luokkahuonekoulutuksina jne. pidettiin yhteensa 75 kappaletta.

Verkkokoulutusten toteutuksessa paadyttiin siihen, etta koulutusvideot toteutettiin muu-
toksen ydintiimin jasenten avulla, lopputulos ei ollut mainostoimistomaisen viimeistelty
ja markkinointihenkinen, mutta talla tavalla pystyttiin varmistamaan se, etté koulutusten
asiasisaltd ei muuttunut. Koulutusvideoiden kestot pyrittiin pitam&an keskimaarin 2 mi-

nuutin pituisina, koulutusvideoita tehtiin yli 30 kpl ja niitd on katsottu yli 6000 kertaa.

Muutoksen vakiinnuttamisen vaiheeksi oli aikataulutettu kolme kuukautta, jonka aikana
muutos tuli vakiinnuttaa ja uuden toimintamallin mukainen toiminta tuli olla itsestaan
selvdd. Muutoksen vakiinnuttaminen ja ankkurointi vaatii kuitenkin pitkdjanteista seu-

rantaa, jatkuvan kehittamisen toimenpiteita ja muutoksen vahvistamista.

4.2.8 Vakiinnuttaminen & seuranta

Kehitysprojektin tiiviin tavoiteaikataulun mukaisesti vakiinnuttamiskaytantéja otettiin
kayttéon heti transitiovaiheen ja aktiivisen jalkautusvaiheen aikana. Sopimusten mukai-
seen toimintamalliin oli paastava 1.7 mennessd, joten prosessin mukaista toimintaa
seurattiin tiiviisti toimittajien prosessipaallikdiden ja sisaisten avainhenkildiden kanssa,
korjaavia toimenpiteita maariteltiin heti ja ne otettiin heti mukaan muutoskommunikoin-
tiin ja koulutuksiin tdydentavind ohjeistuksina tai kaytantéina. Vakiinnuttaminen on Kot-
terin mukaan saavutettu silloin, kun organisaatio on todennut uusien toimintatapojen
olevan parempia kuin uusien. Tukimallin osalta ja toimittajarajapintojen osalta on sel-

vaa, ettd vanhaan tukimalliin ei ole mahdollista enaa palata.

4.2.9 Kehitysprojektin aikana tuotettu dokumentaatio

Prosessidokumentaatio seka muut kehitysprojektiin liittyvat dokumentit, kuten tukimal-
liin ja jalkautukseen liittyvat kommunikointimateriaalit ovat luottamuksellisia, eika niitéa
siten liitetd opinnaytetydhon liitteind. Alla olevassa kuvassa on kuitenkin listattuna kehi-
tysprojektin aikana tuotetut keskeiset prosessidokumentit, jotka ovat prosessin maarit-
telyssa tarpeellisia ja ne on tuotettu kehitysprojektin aikataulun mukaisesti. Kehityspro-
jektin aikana on tuotettu projektinhallintaan liittyvid suunnitelmia ja statusraportteja,

tukimallin maarittelyyn liittyvid dokumentteja, erilaisia kommunikointimateriaaleja eri
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kohderyhmille, teknisen integraatioprojektin maarittelydokumentteja seka koulutusma-
teriaaleja ja kaytannon ohjeita. Prosessidokumentaatio edustaa vain murto-osaa kai-
kesta kehitysprojektin aikana tuotetusta dokumentaatiosta.

Prosessidokumentaatio:
SMO hallintamalli
Hairionhallinta prosessipolitiikka
Hairionhallintaprosessi
Hairionhallintaprosessi toimittajarajapinnassa
Roolikuvaus: Hairionhallinta prosessipaallikko
Priorisointiohje
Kategorisointiohje
Hairidtiedottaminen
Hairionhallinta raportointi
Laajavaikutteiset hdiriot — prosessikuvaus
MIM jory kdytannot
MIM loppuraportti

Kuvio 15. Kehitysprojektin prosessidokumentaatio

5 Tutkimuksen tulokset

Kehitysprojekti tarkeimpana tavoitteena oli varmistaa tehokas ja toimittajasopimusten
mukainen héairiobnhallinta muuttuneessa toimintamallissa. Prosessin maarittelyn ja jal-
kautuksen liséksi rakennettiin kyvykkyydet uudelle toimintamallille, varmistamalla pro-
sessin mitattavuuden ja jatkuvan kehittdmisen toimenpiteet myds kehitysprojektin jal-

keen.

Tutkimus koostui teoriaosuudesta seka empiriaosuudesta. Teoriaosuudessa on esitelty
kehitysprojektille validit viitekehykset ja perustelut niiden valinnalle. Empiirisessa tut-
kimuksessa viitekehyksen teoriaosuutta sovellettiin prosessimaarittelyssa seka muu-
toksen jalkautuksessa mkl. muutosjohtamisen toteuttamisessa. Yhteenvedossa analy-
soidaan saavutettiinko kehitysprojektille asetetut tavoitteet tai milté osin tavoitteet saa-

vutettiin.

5.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin
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Tutkimus tehtiin toimintatutkimuksena, silla tavoitteena oli toiminnan kehittdminen ja
toiminnan muutos tavoiteaikataulun mukaisesti. Toimintatutkimuksessa kehitysprojektin
onnistumista verrataan arvioimalla muutosta kehitysprojektin tavoitteita vasten. Tulos-

ten luotettavuuden kannalta on tarkead, etta mittarit ovat yksiselitteisia.
Kehitysprojektissa etsittiin vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Miten hairionhallinta tulee maaéritelld ja organisoida, jotta se vastaa muuttunutta toimin-
tatapaa ja mahdollistaa prosessin seurannan ja kehittamisen myos jatkossa?
¢ Miten toimittajanhallinta ja — johtaminen jarjestetaan?

¢ Miten mittaamisen ja seurannan kautta saadulla tiedolla johdetaan prosessia?

Miten varmistetaan uuden tukimallin jalkautuksen onnistuminen muuttuneessa toimin-
tamallissa?
¢ Miten varmistetaan johdon sitoutuminen ja seuranta?

e Miten muutos kommunikoidaan ja johdetaan?

5.1.1 Hairibnhallinta muuttuneessa toimintamallissa & toimittajanhallinta

Toimintamallin muuttuessa itsendisesta sovelluskehityksen- & yllapidontuottajasta pal-
veluiden ulkoistamisen ja edelleen toimittajien johtamisen malliin, vaaditaan organisaa-
tiolta uudenlaista osaamista ja kyvykkyytta. Kehitysprojektin aikana luotiin perusedelly-
tykset toimintamallille monitoimittajaymparistdssa maarittelemalla ja jalkauttamalla tar-
vittavat it-palvelunhallinnan prosessit. Kehitysprojektin aikana jalkautettiin keskeisim-
mat prosessiaktiviteetit ja seurantakaytannot. Systemaattisen tiedolla johtamisen ja
jatkuvan parantamisen kaytannot kaynnistettiin, mutta organisaatio tarvitsee aikaa,
jotta kypsyystaso ja toimintamalli edella mainituilla alueilla muuttuvat organisaation

luonnolliseksi toimintatavaksi.

Ensimmaisessa vaiheessa keskityttiin erityisesti kohdeorganisaation ja toimittajien va-
listen prosessirajapintojen toimivuuteen mkl. palvelunhallintatykalun integraation ke-

hittdminen seka tukimallin jalkauttamiseen ja uusien kayttajaryhmien tunnistamiseen.

Kohdeorganisaatiolla ei ollut omien palveluidensa osalta kohtaamiskyselya kaytossa,
eikd asiakastyytyvaisyyden kehittymista voitu siten mitata muuttuneessa toimintamal-

lissa. Kohdeorganisaatiolla on toki kohtaamiskyselyita kaytdssa ulkoisten it-
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tukipisteiden osalta, mutta asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ko. tukipisteiden osalta

ei ollut relevanttia sovellustoimintojen ulkoistamiseen liittyvissa toimenpiteissa.

Uuteen tukimalliin siirryttdessa niiden sovellusten osalta, jotka eivat olleet tukipisteiden
palvelun piirissa, liiketoiminnat joutuivat méaarittelemaan sovelluskohtaisia paakayttaja-
verkostoja. Paakayttgjat joutuivat ottamaan formaalin roolin ensimmaisen tuen tarjoa-
misessa. Vastuiden virallistamisen my6td, liketoiminnan paakayttgjista tuli it-
palvelunhallintaty6kalun kaytt&jid, joka aiheutti jossakin maarin muutosvastarintaa, silla

liiketoiminta koki joltakin osin joutuvansa tekemaan ns. ict:n vastuulla olevia toita.

Tavoitteellisessa tukimallissa kohdeorganisaatiolla on palveluportaali kaytdssa, joka
mahdollistaa jatkossa sen, etta paakayttajien ei tarvitsisi kasitella kaikkia omalle palve-
lualueelle liittyvia kysymyksia. Portaalia kaytettdessa loppukayttaja voi itse tehda hai-
ridilmoituksen seka palvelupyynndn portaalin kautta, seurata hairiéselvityksen/ palvelu-
pyynnon tilannetta ja edelleen vastaanottaa ratkaisu. Portaalin kayttéonotto on meneil-
l&dn ja se on aikataulutettu, mutta se ei kuulunut kehitysprojektin piiriin, silla tekninen
toteutus ei ollut mahdollista tavoiteaikataulussa. Toisaalta paakayttajaverkostoista ja
vastuista ei voida kokonaan luopua, silla toimittajille tulisi kohdentaa ainoastaan ne

hairidilmoitukset, jotka tosiasiallisesti vaativat 2.tason tukea.

5.1.2 Hairibnhallintaprosessin maarittely ja organisointi

Kohdeorganisaatiossa ei ollut olemassa yhta ainoaa toimintatapaa ja prosessia liike-
toiminnan ja ict-organisaation valilla vaan ict:t& kontaktoitiin erilaisilla metodeilla, joista
yksi oli suoraan asiantuntijoihin yhteyden ottaminen. Kehitysprojektin aikana méaaritel-
tiin it-palvelunhallintaprosessit & -rajapinnat seka jalkautettiin hairionhallintaprosessi
seka it-palvelunhallinta-ty6kalu laajasti uusille kayttajaryhmille. Prosessimaarittely ja
jalkautus yhdessa it-palvelunhallintatytkalun kanssa toteutettiin annetussa aikataulus-

sa, uuteen toimintamalliin toimittajien kanssa siirryttiin vaiheittain 1.4. 2014 alkaen.

Suunnittelu- ja mé&arittelyvaihe toteutettiin toimintatutkimuksen periaatteiden mukaises-
ti; nykytila arvioitiin huolellisesti keraamalla tietoa eri metodeilla ja avainhenkil6t sitou-
tettiin haastatteluvaiheessa mukaan prosessikehitykseen. Kehitysvaiheen aikana muu-
tosta ja sen etenemista reflektoitiin avainhenkildiden avulla ja maariteltiin uusia kehitys-

toimenpiteitd, joilla vahvistettiin muutoksen suuntaa ja toteutumista.
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It-palvelunhallintaprosessien omistajuus madariteltiin kuuluvaksi Ict-palvelunhallinta-
organisaatioon (SMO funktio). Jokaiselle it-palvelunhallintaprosessille mé&aériteltiin pro-
sessiomistajan vastuut ja prosessiomistajat, prosessipaallikét, nimettiin organisaatios-
ta. Prosessipéaallikot vastaavat omien prosessiensa kohdalla prosessin noudattamises-
ta eri vastuualueilla. Prosessipéaallikko tekee kiinteaa yhteistyota sovellusyllapidon vas-
tuullisten roolien kanssa, siséisten ja ulkoisten tukipisteiden kanssa sek&a ohjaamisen ja
toimittajien nimeé&mien prosessipaallikbiden kanssa. Prosessipaallikkd toimii operatiivi-
sella tasolla edella mainittujen roolien kanssa ja tarvittaessa prosessipaéallikkd voi eska-
loida strategisen ja taktisen tason ohjausryhmille, silloin kun liiketoiminnalle toimitetta-

van palvelun palvelutaso on vakavasti vaarannettu.

Prosessipaallikdt tekevat kiinteaa yhteistyotd muiden ict-palvelunhallinta prosessipaal-
likdiden kanssa, jotta korjaavien toimenpiteiden kaytantdon vienti ja jatkuva parantami-

nen on mahdollista.

Kehitysprojektin aikana kaynnistettiin kiinted yhteistyd toimittajien prosessipaallikbiden
kanssa viikoittaisilla hallinta-mallin mukaisilla tapaamisilla ja toimenpiteilla. Varsinkin
jalkautusvaiheessa pystyttiin toimittajien kansa kaymaan hyvin yksityiskohtaisella tasol-
la jalkautuksen etenemista yhdessa lapi ja sopia tarvittavista toimenpiteistd, jotka
kommunikoitiin molemmissa organisaatiossa, kohdeorganisaatiossa & toimittajalla sa-

manaikaisesti.

Tukipisteiden avainhenkildiden kanssa kaynnistettiin vastaavanlaiset viikoittaiset seu-
rantakaytannot tukimallin jalkautuksen edetessd, johon tukipisteiden prosessivastaavat
pystyivat tuomaan kysymyksia ja ongelmia. Tukipisteiden ja toimittajien kautta tuli hy-
vaa konkreettista palautetta hairionhallintaprosessin jalkautuksen etenemisestd, suu-
rimmiksi haasteiksi muodostui kategorisointi, priorisointi seka tavoiteaikojen ymmarta-
minen. Kohdeorganisaatiossa ei ollut aikaisemmin tarvetta yhta tarkkaan kategorisoin-
tiin ja priorisointiin aiemmin, mutta nyt kun toimintamalli muuttui ja prosessia ohjasi
toimittajasopimuksissa sovitut palvelutasovaatimukset tuli prosessin tietdmysta tuntu-

vasti kasvattaa.

Muutoksen onnistumiselle oli edellytyksend herkk& prosessikypsyyden ja jalkau-
tushaasteiden seuranta, avainhenkil6iltéa kerattiin palautetta, jotta muutosta pystyttiin
vahvistamaan ja ohjaamaan haluttuun suuntaan. Kuviossa 16 on esitetty toimintatutki-

mukselle tyypillisen kehitysprojektin aikana toteutetut sykilit.
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Vaihe 1:
prosessin
massakaytto

Vaihe 5: .
Jatkuvan Vaihe 2:

parantamisen uudet kayttajat
kdytanndét

Vaihe 4:
hallinta-mallin
mukainen
toiminta

Vaihe 3:
prosessin
noudattaminen

Kuvio 16. Kehitysprojektin kehitysvaiheiden sykilit

Vaiheen 1 aikana toteutettiin massakoulutus nykykayttdjille, nykykayttajien tuli oppia,
miten toimintamalli muuttui ja oppia it-palvelunhallintatydkalun muutokset toimittajara-
japinnan osalta. Ensimmaisessa vaiheessa pysyttiin todentamaan integraation toimi-
vuus ja tarkentaa ohjeistusta seka tyokalun kaytettavyytta palautteen mukaisesti. Vai-
heessa 2 tunnistettiin uudet kayttajat ja heille annettiin laajemmin koulutusta, vaiheen 2
kayttajien osalta toimintamallin muutoksen perustelu oli helpompaa, mutta ryhméassa 2
oli eniten muutosvastarintaa. Vaiheessa 3 vakautettiin prosessin toimintaa ja vahvistet-
tiin sopimusten mukaista toimintamallia, kuten edella mainitut tyépajat jne. katego-
risoinnin ja priorisoinnin parantamiseksi. Vaiheessa 4 kaynnistettiin operatiiviset hallin-
tamallin mukaiset kaytannot ja toimenpiteet, siirryttiin projektivaiheesta operatiiviseen
vaiheeseen. Vaiheessa 5 kaynnistettiin jatkuvan parantamisen kaytannét, varmistamal-
la mittaamisen ja raportoinnin kaytannét ja roolikohtaisten toimenpiteiden maarittelyn.

Hairidnhallintaprosessi on onnistuneesti jalkautettu kohdeorganisaatiossa; prosessin
merkitys ja tehtévat tunnistetaan, prosessiroolit ja -vastuut ovat selkeat, prosessinhal-
lintamalli ja toimittajanhallintamalli on kaynnistetty onnistuneesti. Toimittajien kanssa
kasitelladn prosessin operatiivisia haasteita hallintomallin mukaisesti viikkopalavereissa
seka erillisissa tyoryhmissa ja eskalointikanavien kautta. Toiminta on maéritelty sopi-
musten mukaisesti ja yhteistyt etenee hyvassa hengessa.
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5.1.3 Hairiénhallintaprosessin mittaaminen ja johtaminen

Osana it-palvelunhallintatoimintojen kdynnistamista perustettiin myds palveluntasohal-
linnan kaytannot. Hairionhallintaprosessilla ja palveluntasohallinnalla on merkittava
prosessirajapinta prosessitavoitteiden asettamisen ja seurannan nakokulmista. Palve-
lutasoprosessin kaytantdjen kaynnistdmisvaiheessa perustettiin raportointinakyma
(dashboard), jolla tuotetaan prosessien tilanteessa kerran kuukaudessa tilannetietoa.
Kuukausittainen nakymé auttaa johtamaan prosessia pidemmalla aikavalilla, tren-
dinakyman kautta voidaan ennustaa ja maarittaa toimenpiteitd. Hairionhallintaprosessi
tuottaa hairididen volyymeista ja palvelutasonmukaisista ratkaisuajoista tietoa kk-
tasolla raportointindkymalla julkaistavaksi. Raportointinakymén avulla mm. hairiénhal-
lintaprosessista pystytdan raportoimaan johdolle tilannekuva. Hairionhallinnan proses-
sipddllikké seka palvelutasonhallinnan prosessipaallikkd tekevat kiinteda yhteistyota
kk-vaiheessa tilannetiedon tuottamiseksi seka analysoimiseksi.

Systemaattinen prosessijohtamisen ja seurannan rooli oli johdelle uutta. Johdon kiin-
nostus kasvoi prosessin kyvykkyyden seuraamiseen ensimmaisen puolen vuoden ai-
kana merkittavasti, aikaisemmin seuranta on ollut jarjestelmien saatavuuteen perustu-

vaa.

Reaaliaikaista prosessinjohtamista suorittavat sovellusyllapidosta vastaavat henkiltt
omien vastuidensa mukaisesti seka tukipisteet omien vastuidensa osalta. Kokonaisval-
taiseen reaaliaikaiseen prosessijohtamiseen tarvitaan edelleen lisatoiminnallisuuksia it-
palvelunhallintatytkaluun siten, ettd toiminnallisten eskalointejen aikarajat tulisi auto-
matisoitua palveluaikatavoitteita vasten. Edelleen hairibnhallinnan puolella on viela

paljon tehtavaa siina, ettd toimintamalli muuttuisi entista proaktiivisemmaksi.

Hairionhallintaprosessin kk-trendiraportointia on tuotettu heti prosessiméaarittelyvai-

heesta alkaen.

5.1.4 Muutosjohtamisen onnistuminen

Muutokselle oli selkea tarve, silla kohdeorganisaatiossa oli tehty strateginen paatos
ulkoistaa sovellusyllapidon ja — kehittdmisen toiminnot. Paatds oli hyvaksytty ja kom-
munikoitu johtokunnan tasolta. Kotterin mallin mukaisesti kahdeksanvaiheisesta pro-

sessista valttamattomyyden tunne muutokselle oli todellinen, eika sita kyseenalaistettu.
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Ict-organisaation suorittaessa mittavaa toimintatavan muutosta, liiketoiminnalle ei
kommunikoitu laajasti toimenpiteista ja niiden vaikutuksista, painvastoin liiketoiminnalle

haluttin kommunikoida, ettd muutos ei ndy ict-organisaation ulkopuolelle.

It-palvelunhallintaprosesseista hairionhallintaprosessi koskettaa laajasti liiketoimintaa-
kin ja muutokset henkiloston siirtyessé toimittajalle tulivat liketoiminnalle konkreettisik-
si. Kommunikointia suoritettiin kohdeorganisaation kulttuurin mukaisesti, varovasti ja

huolellisesti; eri osastonjohtajia ja edelleen yksikonpaallikdita 1ahestymalla.

Lahestymistavasta johtuen liiketoimintaorganisaatiolta ei haettu muutoskommunikointia
vahvistavaa muutosjohtamisen roolia, vaan useimmissa tapauksissa liiketoiminnan
kontaktit kuulivat muutoksesta ja sen vaikutuksesta tukimallin jalkauttamiseen liittyvissa
laajemmissa info-tilaisuuksissa. Tukimalliin littyv&n muutosvastarinnan vahentamiseksi

olisi ollut tarkeaa vahvistaa esimiesten roolia muutoksessa ja sen kommunikoinnissa.

Merkittavien tukipisteiden osalta kommunikointi oli selkedmpdad, silla tukipisteiden pro-
sessivastuulliset henkilét olivat mukana isommalla panoksella ja edelleen prosessivas-

taavat pystyivat tukemaan tukipisteiden henkil6itd omassa organisaatiossaan.

Ict-organisaatiossa muutoksen johtaminen sujui esimerkillisesti, toteuttaen Kotterin
kahdeksanportaista mallia aina muutosverkoston, muutosagenttien, nimeamisesta ja
toiminnasta strategian kommunikointiin ja lyhyen aikavalin saavuttamiseen asti. Muu-
toksen vahvistamista tulee edelleen vakiinnuttaa seka varmistaa, ettd muutos lopulta
ankkuroituu yrityskulttuuriin. Ankkuroimisella tavoitellaan prosessinjohtamisen ja jatku-
van kehittdmisen kautta saavutettavia pidemman aikavalin hyotyja. Uuteen tukimalliin
siirtyminen on otettu onnistuneesti kayttoon, eika sen osalta muutoksen vahvistamista

itsessdan enaa erikseen tarvita.

5.2 Mittaustulokset ja toimintaan tehdyt muutokset

Hairionhallintaprosessin osalta seké tukimallin jalkauttamisen etenemisen osalta tarkis-

tellaan tuloksia kehitysprojektille asetettujen mittareiden avulla.

5.2.1 Hairibnhallintaprosessin kypsyysaste
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Hairionhallintaprosessin nykytila analysoitiin kehitysprojektin alkuvaiheessa laajoilla
haastatteluilla, aineistoanalyyseilla sekd benchmarkingin avulla. Kypsyystason nouse-
minen seuraavalle tasolle vaatii eri it-palvelunhallinaprosessien integrointia, mista joh-
tuen kypsyystaso kokonaisuutena ei noussut vaikka tasokohtaista paranemista saavu-
tettiinkin (taulukko 4). Kypsyystason nouseminen ei ollut tavoite kehitysprojektille, jos-
kin se antaa arvokasta tietoa prosessin nykytilasta. Ict-palvelunhallinnan pitkan tahtai-
men tavoitteissa on kasvattaa kaikkien ict-palvelunhallintarprosessien kypsyystasoa,
joten johtopaatoksissa esitellddn jatkotoimenpiteet, joilla kypsyystasoa voidaan nostaa.

Taulukko 4.  Hairidnhallintaprosessin kypsyystaso ennen kehitysprojektia ja sen jalkeen

Ajankohta Taso 1 Taso 2 Taso 3 Kypsyystaso:
Marraskuu 2013 | 100% 80% 26,3% 2
Tammikuu 2015 | 100% 100% 63,1 % 2

5.2.2 Prosessin suorituskyky

Hairionhallintaprosessin osalta maariteltin seuraavat mittarit, joita ei kaytetty pelkas-
taan projektin aikana vaan ne jaivat kohdeorganisaatioon pysyviksi mittareiksi. Mittaa-
miselle haasteita asettivat raporttien manuaalinen tuottaminen raakadatan perusteella.

Raporttien automatisointi tehtiin kehitysprojektin jalkeen.

Kohdeorganisaatiossa palvelupyynnét ja hairiot kirjattiin it-palvelunhalintatyokalun sa-
maan moduuliin ja erottelu tehtiin kategorisoinnin avulla. Palvelupyyntdjen ja hairididen
kokonaisvolyymi nousi kun kaikki yhteydenottotarpeet entisille ict-kollegoille tuli osoit-
taa it-palvelunhallintatyOkalun avulla. Kuviossa 17 on kuvatta hairididen volyymin kehit-
tymista, kirjatut ja suljetut kuukauden aikana. Huhti-kesdkuussa oli tukimalliin vaiheit-
tainen kayttoonotto ja viimeiset erat siirtyivat uuteen tukimalliin syyskuun aikana. Huhti-
kuussa tuloksissa nakyy paljon suurempi volyymi kuin touko- ja kes&kuussa, hairion-
hallinnan priorisointiin ja kategorisointiin kiinnitettiin paljon huomiota transitiovaiheen
aikana, joka nadkyy suoraan tuloksissa. Heind- ja elokuu ovat muutosrauhoituksesta
johtuen hairivolyymeiltaan pienempid. Loppuvuoden hairivolyymin nouseminen ei
johdu siitd, ettd ei olisi toimittu prosessin mukaisesti vaan siita, ettd uusi merkittdva
jarjestelma otettiin kaytt6on, joka aiheutti paljon hairidita.

Hairidtilanteen kehittymistd on opittu organisaatiossa seuraamaan systemaattisesti.

Kehitysprojektin ansioksi voidaan siten lukea prosessin mukainen toiminta seka pro-
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sessin analysointi ja seuranta. Jatkuvan kehittdmisen toimenpiteita ja kaytantoja pitaa

edelleen kehittaa.

Hairiét , kirjattu & suljettu
100%

m\/ //

0% /
— Eirjatut

Suljetut A0%

20%

0%
B

&

Kuvio 17. Hairididen volyymin kehittyminen kehitysprojektin aikana.

Uuteen toimintamalliin siirryttdessa oli merkittavaa, ettd kaynnistettiin mittaaminen toi-
mittajasopimusten palvelutasovaatimuksia vasten. Transitiovaihe oli sovittu prosessiky-
vykkyyksien rakentamisen vaiheeksi ja varsinaisesta uuden toimintamallin mukaisesta
ajasta, 1.7.2014 jalkeen, toimittajien tuli toimia sopimusvelvoitteiden mukaisesti. SLA-

mittarin tuloksia ei julkaista.

Merkittdvien ja laaja-alaisten hairididen osalta (MIM) perustettiin kuukausittaisen mit-
taamisen kaytannot. MIM-prosessi jalkautettiin kehitysprojektin aikana formaalisti orga-
nisaatioon, mukaan luettuna johdon sitouttaminen ja MIM-roolien laajentaminen ja ni-
meé&minen. MIM-prosessin toimivuus on &aarimmaisen Kkriittinen prosessi ict-
organisaatiolle ja liiketoiminnalle, MIM-hairiot pitaisi pystya eliminoimaan ennen niiden
toteutumista ennakoivilla toimenpiteilla. MIM-hairididen seuranta raportointindakyman
kautta on tuonut johdelle nakyvyyden pitk&n aikavalin kehittymiseen, eivatkd MIM:t
unohdu sen jalkeen, kun hairidtilanteesta on toivuttu. MIM maarien vaheneminen otet-
tiin huomioon ict-organisaation laajuisesti tavoiteasetannassa vuodelle 2015. MIM tu-

loksia ei julkaista.

Lahtotilanteessa odotettiin, ettd hierarkkisten eskalointien méaara tulisi varmasti nouse-
maan uuteen toimintamalliin siirryttaessa. Yllattaen hierarkkisia eskalointeja ei ole otet-
tu kayttoon, eika toisaalta organisaatiossa tapahdu hallitonta epdvirallista hierarkkista
eskalointia sahkopostien kautta. Toimittajien kanssa kasitelladn hallintamallin mukai-
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sesti prosessin suorituskyvyn epéakohtia ja toimenpiteiden maarittelya ja seurantaa eri
tasoisissa operatiivisissa palavereissa ja johtotyhmissa. Kehitystoimenpiteena on jat-
kossa ottaa hierarkkisen eskaloinnin prosessi ja kaytannot paremmin kayttoon.

Kehitysprojektin aikana seurattiin tukimalliin siirtymista laajoilla manuaalisilla kyselyilla
ja analyyseilla valittujen viikkojen osalta. Kyselyyn otettiin mukaan prosessin mukainen
toiminta volyymina it-palvelunhallintatyOkalusta, ts. toimittajille kohdennettujen hairio- &
palvelupyyntdjen maara. Tassa raportissa ei eritelty prosessin mukaisia kontakteja,
silla tavoitteena oli mitata ja analysoida tukimallin mukaista toimintaa. Toimittajat kera-
sivat laajoilla kyselyilla omista organisaatioistaan asiantuntijoilta informaatiota siita,
kuinka usein he olivat antaneet tukea sahkopostin tai Chatin kautta tai puhelimitse.
Toimittajien toimittaman yhteenvedon perusteella suoritettiin kohdennettua tiedottamis-
ta tukimallin mukaisesta toiminnasta. Lopulta transitovaiheen loppupuolella sovittiin,
etta toimittajat lahettavat kohdeorganisaation lahettaman ohjeistuksen mukaisen sah-
kopostin henkilbille, jotka kontaktoivat tukimallin vastaisesti pois lukien korkean priori-
teetin hairiot, joissa hairidtilanteen ratkaiseminen on ensisijalla verrattuna raportoinnin

tarkkuuteen. Kuviossa 18, nakyy tukimallin mukainen toiminta valitulla ajanjaksolla.
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Kuvio 18. Tukimallin mukainen toiminta seurantaviikoilla 22-25

5.2.3 ISO/IEC 20000 Kuiluanalyysi

Kohdeorganisaatio tilasi ulkopuoliselta auditoijalta ISO/IEC 20000 kuiluanalyysin. Ana-
lyysi suoritettiin huhtikuun aikana ja tulokset julkaistiin 15.5.2014. Koska analyysi tehtiin

melko pian transitiovaiheen alettua ja kesken jalkautustoimenpiteitéd, on kehityskohteik-
y .
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si maaritelty toimenpiteita jotka liittyvat kayttdjien epavarmuuteen ja epdtietoisuuteen
prosessin ja tytkalun kaytosta ja jotka ovat jalkautuksen edetessé korjaantuneet. Kehi-
tyskohteiksi on maaritelty myos prosessirajapintoihin liittyvid toimenpiteita, esim. mit-

taamisen valmiuksia sek& henkildiden epaselvyys oman roolin vastuista.

Kehityskohteet, jotka eivat ole korjaantuneet jalkautuksen ja vakiinnuttamisvaiheen
edetessé ovat kuiluanalyysissa méaaritellyt toimenpiteet hairidtiedottamisen toimenpitei-
siin liittyen. Kaikille prosesseille kehitystoimenpiteina on méaaritelty jatkuvan parantami-
sen kaytantdjen ja kanavien dokumentointi ja tiedottaminen sekd prosesseista tulevien

riskien hallinta.

Hairidtiedottamisen vastuut on katettu dokumentaatiossa ja kaytannodissa hyvin laaja-
alaisten hairididen osalta (MIM) seka toimittaja & Ict-rajapinnassa. E-2-E tiedottaminen
kuuluu kohdeorganisaation ulkopuolelle ja kehitysprojektin aikana esitettiin tiedottami-

sen vastuista omistavalle taholle kehitystarpeita.

ISO 20000 kuiluanalyysin ajankohta oli tukimallin ja it-palvelunhallintaprosessien jal-
kauttamisen nakokulmasta hieman liilan aikainen, laajat jalkautustoimenpiteet oli vasta
aloitettu tukimallin ja hairibnhallintaprosessien osalta, muiden it-palvelunhallinta-
prosessien osalta jalkautusta ei o vield edes kunnolla aloitettu. Kohdeorganisaatiolla ei
ole ainakaan toistaiseksi tavoitteena hakea sertifiointia, mutta kuiluanalyysia voidaan

jatkossakin kayttaa tyokaluna prosessien laatuanalyysin arvioinnissa.

5.2.4 Kayttajatyytyvaisyyskysely jalkautuksen onnistumisesta

Kesdkuun aikana suoritettiin kayttajatyytyvaisyyskysely palvelunhallintatydkalun kay-
tosta seka jalkautuksen onnistumisesta pienelle kohdejoukoille henkildista, jotka olivat
uusia it-pavelunhallintatydkalun kayttajia. Otos oli pieni ja vastausprosentti oli alhainen

koko kohdejoukkoon verrattuna, joten tuloksia ei voi yleistaa.

Kuviosta 19 loytyvan yhteenvedon kysymysten lisdksi kysyttiin vastaajan organisaatiota
sekd mistd vastaajaa on saanut lisdtietoa. Vastaajalla oli myds mahdollisuus antaa
vapaasti palautetta kuhunkin kyselyn osa-alueeseen. Vaikka vastusprosentti olikin al-
hainen, vapaita kommentteja annettiin paljon. Kysely toteutettiin anonyymisti web-
tydkalun avulla ja pyynt6 osallistua kyselyyn lahetettiin valituille henkilGille s&dhkdpostit-

se.
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Kuvio 19. Kayttajatyytyvaisyyskysely

Tulosten perusteella prosessi ja henkilon oma rooli prosessissa tunnistetaan melko
hyvin, heikoimman arvosanan tai ei osaa vastata arvosanan sai toimittajan toiminta
prosessirajapinnassa. Vapaiden kommenttien kautta annettu palaute keskittyi tydkalun

toiminnallisuuteen sekéa kaytettavyyteen.

Jatkotoimenpiteiden kannalta olisi hyvéa jatkossa tehdé jatkossa kayttajatyytyvaisyys-
kysely prosesseista, it-palvelunhallintatydkalusta seké tiedottamistarpeista, jonka avulla
saataisiin kerattya hyvaa palautetta kayttgjilta seka kehitystarpeita.

5.3 Validiteetti, reliabiliteetti ja verifiointi

Kohdeorganisaation tavoitteena oli siirtda sovellustoiminnan kehityksen ja yllapidon
vastuut onnistuneesti toimittajalle ja varmistaa mitattava, laadukas ja seurattava hairi-
onhallintaprosessi uudistuneessa toimintamallissa. Viitekehykseen valitut mallit ovat
vakiintuneita it-palvelunhallinnan parhaita kaytantoja seka standardeja, jotka ovat alan
vakiintuneita kaytantoja. It-palveluntuottajien toimintamalli pohjautuu ko. malleihin. Mit-
tarit ja tavoitteet ovat yhtendiset, kehitysprojektin aikana maaériteltiin mittarit prosessin
operatiiviselle johtamiselle seka itse kehitysprojektin jalkauttamisen tukemiselle. Valitut
teoriat ja mallit tukevat tutkimusongelman ratkaisua. Prosessin johtamiseen tarvittavat
mittarit on maaritelty ITIL viitekehyksen mukaisesti ja mittaustulokset saadaan suoraan
it-palvelunhallintatytkalusta, jolloin tulokset ovat luotettavia ja toistettavissa. Mittarit
mittaavat prosessin suorituskykya, jolloin tuloksia pitda analysoida laajemmin siitd na-
kokulmasta, mita kohdeorganisaatiossa ja sovellusyllapidossa on parhaillaan meneil-
l&aan. Hairionhallintaprosessin mittarit jaavat kohdeorganisaatioon kayttdon myos kehi-

tysprojektin jalkeenkin.
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Tutkimuksen aikana seurattiin tukimalliin siirtymistd ja tukimallin mukaista toimintaa,
joka ei jatkossa ole endd validi mittari, silla uusi toimintamalli toimii ehdoitta. Toimittajat
eivat kasittele virallisen prosessirajapinnan ulkopuolelta tulevia selvityspyyntéja, toimit-
tajasopimukset ohjaavat ja pakottavat sekd kohdeorganisaatiota ettd toimittajia toimi-

maan formaalin tukimallin mukaisesti.

Tutkimus tehtiin tapaustutkimuksena, joten tutkimustuloksia ei voi yleistdd koskemaan
muita yrityksia.

6 Yhteenveto ja johtopaatdkset

Kehitysprojektin tuloksena kohdeorganisaatiossa uudistunut tukimalli on onnistuneesti
jalkautettu ja hairidnhallintaprosessi ja prosessirajapinnat toimivat monitoimittajamallis-
sa vaaditulla tavalla. Tavoitteisiin paastiin aikataulutavoitteiden mukaisesti. Kohdeor-
ganisaatioon on perustettu prosessijohtamisen perusteet ja prosessin- seka toimitta-
jienjohtamisen kaytannoét on aloitettu.

Kohdeorganisaatiossa on aikaisemminkin yritetty laajemmin jalkauttaa it-palvelun-
hallintaprosesseja, niissa kuitenkaan onnistumatta. Kohdeorganisaation yrityskulttuu-
rissa ei ole prosessijohtamisen perinteitd, eika niitad ole onnistuttu laajasti jalkautta-
maan, kullakin organisaatiolla on ollut mahdollisuus olla toimimatta e-2-e prosessin
mukaisesti ja osaoptimoinnit ja omat toimintamallit ovat olleet sallittuja. Ict:n strategis-
ten muutosten vuoksi yksittaisilla organisaatioilla ei ollut enaa mahdollisuutta olla toi-

mimatta uuden tukimallin mukaisella tavalla.

Muutosvastarintaa ja negatiivisia kommentteja uuteen tukimalliin siirtymisesta ei kuulu-
nut juuri lainkaan, joka osoitti sen, etta Kotterin teorian mukainen muutoksen valttamat-
tomyys oli niin ilmeinen ja se oli onnistuttu laajasti kommunikoimaan. Koko henkildstoél-
le oli selvaa, etta kohdeyrityksessa toteutettiin ja toteutetaan sarja liiketoiminnan jatku-

vuudelle ja kannattavuudelle valttaméattémia strategisia uudistustoimenpiteita.

Tukimallin muutos oli osa isompaa transitioprojektia, joskin nakyvyydeltdan laajin muu-
toksen vaikuttavuudeltaan muuhun organisaation. Ict-organisaation henkilostd joutui
lyhyessa ajassa kdymaan henkilbkohtaista muutosprosessia lapi, ulkoistukseen liitty-
vassa kasittelyssa ja edelleen uuden roolinsa hakemisessa. Kohdeorganisaatio pieneni
henkilostémaaraltaan alle puoleen entisesta, joka tarkoitti kaikille jaaville uuden roolin

y =
e ——

/e
Metropolia



omaksumista ja vastuiden muuttumista. Kollegoiden siirtyessa toimittajille olisi ollut

helppoa jatkaa vanhaan tapaan.

It-palvelunhallintayksikbon nimettiin vastuulliset prosessipéaéallikot, joille prosessien ope-
ratiiviset kaytannot olivat entuudestaan luonnollisia. Prosessipaéllikdiden tulee jatkossa

omaksua myds vahvempi kehittamisen rooli.

Kohdeorganisaation yrityskulttuuri ei tue avointa kommunikointia yli organisaatiorajo-
jen, joka vaikeutti muutosviestin ja kommunikoinnin perille saamista muissa organisaa-
tioissa paitsi ict-organisaatiossa. Valitettavasti muutosjohtaminen siind laajuudessa
mitd uudistuneessa tukimallissa oli tarvittu, jai kevyemmaksi. Muutosjohtamisen osalta
olisi tarvittu ict-organisaatioiden ulkopuolisten organisaatioiden osalta yksikonpaallikoil-

ta vahvempaa muutosviestinndn tukea omissa organisaatioissaan.

Palvelupisteiden osalta, jotka kasittelevét laajan maaran liiketoiminnan palvelupyyntdja
ja pienen osan hairidilmoituksia, tuli rajoitteita kommunikoinnin suhteen siten, etta pal-
velupisteiden henkildstolle ei saatu laajasti kouluttaa muutostarvetta, muuttunutta tuki-
mallia, prosessia ja se perusteita vaan koulutus haluttiin pitaa hyvin kaytannénlaheise-
na, tyokalun kayttéon orientoituneena. Palvelupisteiden prosessi- & tyokaluvastuulliset
toimivat kuitenkin tarkedssa muutosagentin roolissa, kun toimintamallin kaytantoja ref-
lektoitiin ja tydkalun toiminnallisuutta ja prosessin kyvykkyytta arvioitiin ja parannettiin.
Ko. tukipisteen vastuulliset vastasivat kommunikoinnista omissa palvelupiste-

ryhmissdan ja auttoivat kaytannon tasolla kollegoitaan.

Kokonaisuudessaan it-palvelunhallintaprosessien osalta muutokset on kaynnistetty,
mutta organisaation ja prosessien kyvykkyyksien kasvattaminen ei tapahdu lyhyen pal-
velutransitoprojektin aikana vaan uuteen toimintamalliin siirtyminen ja ennen kaikkea
sen omaksuminen vie paljon aikaa. Kotterin askeleiden 7 ja 8 mukaisesti, muutoksen
vakiinnuttaminen sekd ankkurointi tarvitsevat viela toimenpiteitd, ettei organisaatio pa-
laa vanhaan toimintamalliin. Kohdeorganisaatiossa on vield paljon tehtavaa, etta toi-
mintamalli muuttuu aidoksi palveluiden johtamisen toimintatavaksi, perusteet on nyt

luotu ja jatkuvaa kehittamista pitaa jatkaa paadmaaraisesti tasta eteenpainkin.
6.1 Jatkotoimenpiteet
Johtopaatdsten yhteenvedossa keskityttiin it-palvelunhallintaprosessien ja toimintamal-

lin mukaiseen toimintaan laajemmin, ei pelkastaan hairibnhallinnan osalta. Hairionhal-
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lintaprosessi on nakyvin ITIL prosesseista ja usein myds prosessi, joka toimii organi-

saatioissa jollakin lailla huolimatta siit4, onko prosessia formaalisti dokumentoitu.

Hairionhallintaprosessin kypsyystasojen kasvattamiseksi tasolta 2 seuraavalle tasolle
ei enda pelkastaan riitd se, etta keskitytdan ainoastaan hairionhallintaprosessin toimin-
taan vaan kehitystoimenpiteet koskevat laajemmin eri prosessirajapintojen ja kyvyk-
kyyden varmistamista yli it-palvelunhallintaprosessirajojen. Jatkotoimenpiteissa maari-
tellddn kehitysehdotukset ITIL kypsyystason nostamiseksi tasolle 4, seka ISO/IEC
2000 vaatimusten tayttamiseksi siltd osin, joka on mielekastéa seuraaviksi toimenpiteik-
si. Kypsyystason nostaminen tasolle 4 on mahdollista meneillaén olevien kehitysprojek-
tien ja — toimenpiteiden ansiosta, mutta kypsyystasoa ei saada nostettua ilman tason 3
vaadittavia toimenpiteitd. Tayttamalla alla olevat vaatimukset kohdeorganisaation kyp-

syystaso tayttyisi 90% tason 4 vaatimusten mukaisesti.

Taulukko 5.  Ehdotukset jatkotoimenpiteista

Kehitysalue Kohdeprosessi/ -funktio

Hairidtiedottaminen Varmistettava e-2-e tiedottamisen
kaytannot yli organisaatiovastuiden

Jatkuvan parantami-

Tukimalli
Varmistettava osana prosessia seka Hairionhallintaprosessi
sen kaytannot kaytantoja

Riskienhallinta Katettava riskienhallinnan kdyténnét  Hairidnhallintaprosessi
laajemmin prosessitasolla (nyt katet-

tu jatkuvuussuunnitelmissa).

Rajapinta muutoksen-

hallintaan

Rajapinta heratteiden-
hallintaan

Alustavassa ana-
lysoinnissa KMDB:n
hyédyntaminen
SPOC hairittiedotta-

miseen

Konfiguraationhallinta,
tydkalu ja prosessira-

japinnat

Dokumentoitava ja jalkautettava

sisaisesti

Dokumentoitava ja jalkautettava
toimittajarajapinnassa

Perustettava kyvykkyydet alusta-
vaan analysointini Knowledge Ma-
nagementin avulla

Perustettava keskitetty tukipiste
(Single Paint of Contact) hairididen
hallintaan ja kommunikointiin
Varmistettava konfiguraationhallin-
nan saatavuus ja kytkenta tyokalu-

jen ja prosessien avulla

Hairidonhallintarprosessi

Muutoksenhallintaprosessi

Hairionhallintarprosessi

Heratteidenhallintaprosessi

KMDB menetelmat maaritel-

tava, tydkalukyvykkyydet

Tukimalli

It-palvelunhallintaprosessit,

tyokalukyvykkyydet
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Tunnettujen virheiden
tietokanta (KEDB)

Eskalointien automa-

tisointi

Automaattinen hairidi-
den kirjaus herat-

teidenhallinnasta

Roolikohtainen rapor-

tointi

Automaattinen hairioi-

den monitorointi

Kayttajapalautteen

Perustettava tunnettujen virheiden
tietokanta ja varmistettava sen saa-
tavuus hairionhallinnan selvitysvai-
heessa

Maariteltédva eskalointipolitiikat ja
toteutettava SLA ohjautuvat manu-
aaliset seka automaattiset eskaloin-
nit

Varmistettava toimittajien toiminta
heratteidenhallinnan osalta, jotta
hairidita voidaan havaita ja kirjata
ennakoivasti

Maariteltava raportit roolikohtaisesti
seka raportointipolitiikat raporttien
tuottamiseksi

Perustettava automaattinen hairioi-
den monitorointi ja tilanteeseen
liittyvat julkaisukaytannot

Perustettava menettelyt kayttajapa-

Ongelmanhallintaprosessi

KEDB menetelmat maaritel-

tava, tyokalukyvykkyydet

Hairiénhallintaprosessi

Palvelutasonhallintaprosessi

Heratteidenhallintaprosessi

Hairionhallintaprosessi

Hairidonhallintaprosessi

Palvelutasonhallintaprosessi

Monitorointityokalut

Palvelutasonhallintaprosessi

Hairionhallintaprosessi

Jatkuvan palvelun paranta-

kasittely lautteen kasittelemiseksi minen

Hairidonhallintaprosessi

6.2 Toimintatutkimuksen arviointi

Toimintatutkimuksella oli selked tavoite ja aikataulu, jolloin tavoitteeseen tuli paasta.
Tein itse kehitysprojektia taysipaivaisella allokaatiolla 9 kuukautta toimien tukimallin ja
héairionhallintoprosessin osalta projektipaallikkona. Vastuullani oli mm. prosessimadarit-
tely, kaiken prosessidokumentaation tuottaminen, tukimallin maarittely kohdeorgani-
saation vastaavien yksikonpaallikdiden kanssa, koulutusvideoiden tekeminen ja koulu-
tusten toimittaminen yhdessa tyokalupadallikon kanssa, MIM prosessin maéarittely ja
jalkautus yhdesséa hairibnhallintaprosessipaallikon kanssa, muutosviestinta kayttajille
saanndllisten uutiskirjeiden avulla, projektinhallinta ja raportointi sekd muutoskommuni-

kointi yhdessa ict-palvelunhallinnan yksikdnpaallikon kanssa.

Projektissa oli mukana hairionhallinnan prosessipaallikkd seka it-palvelunhallinta-
tydkalun tyokalupaallikko, kumpikin osallistuivat n. 50% panostuksella kehitysprojektiin.
Kehitysprojektiin osallistui it-palvelunhallintatyokalun integraatioprojektin osalta omat
resurssinsa, toimittajilla oli omat prosessipaallikkbnsa, palvelupisteissa jalkautuksen
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apuna toimi prosessivastuulliset, johtoryhmalle raportoitiin sdanndllisesti ja tarvittaessa
eskaloitiin kehitysprojektin edistymisesta, muutosagentteina toimi 30 muutosagenttia
10% panostuksella kevaén 2014 aikana ja liiketoiminnoista kontakteina oli lukuisia yk-
sikonpaallikdita jne. joiden kanssa sovittiin tukimallista ja jalkauttamisen toimenpiteista.
Tukimallin jalkautus ja ict-palvelunhallintaprosessien ja —yksikdn perustaminen olivat
osa transitioprojektia, jota johdettiin Ict-johtoryhméan tasolta. Toimintatutkimuksella ja

edelleen kehitysprojektilla oli ict:n organisaation tuki ja momentum onnistumiselle.

Tukimallin jalkautuksen onnistumista ja edelleen it-palvelunhallintaprosessien jalkau-
tuksen onnistumista arviointiin viela syyskuussa 2014 avointen haastatteluiden avulla.
Haastatteluihin osallistui 15 henkil6d eri organisaatioista ja hdairibnhallintaprosessin
osalta kommentit olivat yksiselitteisia; prosessi on onnistuneesti jalkautettu, tukimallin
mukaisesti toimitaan ja toisaalta tyokalussa/ integraatiossa on viela hieman parantami-

sen varaa.

Tukimallin jalkautus ja it-palvelunhallintatytkalujen integraatioprojektit esiteltiin
ItSMF:ssa Kalastajantorpalla syksylla 2014 yksikénpaallikdiden toimesta kahtena erilli-
sena case-esittelyna. Erityisesti tukimalliin liittyva organisointimalli ja johtamismalli he-
rattivat paljon mielenkiintoa ja kysymyksia esittelytilaisuudessa. Tukimallin jalkautus oli
merkittdva toimintamallin muutos ja ict-palvelunhallintayksikké sai uuden tukimallin
jalkautuksesta Ict-organisaatiossa tunnustuksen joulukuussa 2014, vuoden 2014 mer-

kittavana Ict-organisaation saavutuksena.

6.3 Itsearviointi

Toimintatutkimukselle oli selva sisalté- ja aikataulutavoite, joista ei ollut mahdollisuutta
joustaa. Ehdoton takaraja aikataululle ja esim. jalkautuksen loppuun viennille auttoi
omalta osaltaan jalkauttamisen onnistumisessa, silla yksikddn kohdeorganisaatio ei
voinut saada lisdaikaa ja siten usein pitkaksi venéhtavaa keskustelua ei kayty kohde-
organisaatioiden kanssa, joka osaltaan olisi auttanut vastaanottavia organisaatioita

paremmin muutostarpeen omaksumisessa.

Toimintatutkimukselle tyypillisid sykleja ja reflektointeja toteutettiin hyvin kaytannonla-
heisesti jalkautusvaiheen aikana. Yhdessé tukimallin eri osapuolten kanssa analysoitiin
toimitaanko tavoitetilan mukaisesti vai ei. Loydoksien perusteella tarkennettiin proses-

simaarittelyd, ohjeistuksia ja viestittiin jalkautuksen tilanteesta. Toimintatutkimuksen
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toteuttaminen oli hyvin hektinen ja reflektoinnin kautta tuodut muutokset vietiin kaytan-

t6on hyvin nopealla aikataululla ts. l[&hes valittomasti.

Tein toimintatutkimuksen ulkoisena konsulttina ja paasin kehitysprojektin aikana hyvin
sisélle yrityksen toimintamalliin, sain laajan kontaktiverkoston seka paasin hyvin sisélle
erilaisiin tukimallin tarpeisiin ja perusteluihin niiden takana. Yhteistyo kaikkien avainre-

surssien kanssa sujui hyvin.

Viitekehyksen valinta oli niin ilmeinen ja edelleen ITIL viitekehyksen& on hyvin kattava,
se tulee osata ottaa kohdeorganisaatioon kayttéon ko. organisaation tarpeiden mukai-
sesti. Selkea viitekehys antaa tukevan selkénojan, jonka perusteella toimintatutkimusta
on selkea tehda ja argumentoida, silla viitekehyksen tuomat hyddyt ovat liiketoiminnalle
iimeiset. Mittarit olivat sinallaan selkeat, silla ne ovat suoraan viitekehyksen mukaiset ja
tarkeimmat prosessikyvykkyytta mittaavat mittarit, toimintatutkimuksen kannalta ko.
mittareista ei kuitenkaan voi vetaa johtopaatdksia uuden tukimallin mukaisesta onnis-
tumisesta, silla tulokset ovat aina sidottuja sen hetkisiin toimenpiteisiin toimintaymparis-
tossé, esim. uusien jarjestelmien kayttdonotto ja niista johtuva hairididen maara. Henki-

I6kohtaisesti tuli jalleen kerran todettua, etta viestintaa ei voi koskaan olla liikaa.
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