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Tiiviselma

Palvelutuki on sekd Kkilpaluetu etta valttaméttomyys IT-palveluita tuottavalle
organisaatiolle. Palvelutuki pyrkii takaamaan sovitun palvelutason sdilymisen péivittaisessa
toiminnassa. Information Technology Infrastucture Library (ITIL) on viitekehys IT-
pavelunhallintaan. Tama tutkielma késittelee 1TIL:n mukaisen IT-palveluorganisaation
tukipyyntdjen ratkaisuprosesseja, joista keskeismpid ovat tgpahtumanhallinta ja
ongelmanhallinta. Ratkaisuprosesseja on tutkittu kaytdnnon liiketoimintaympéristossa ja
verrattu ITIL-maliin. Tutkimus osoittaa, etta ITIL on hyddyllinen kdytanndn toiminnassa,
mutta vaatii paljon suunnittelua, akaa ja resurssgja ongelmien valttamiseks.
Tutkimuksessa havaitut kaytannén ongelmat liittyvdt prosessien véliseen yhteistydhon,
ongelmanhallintgprosessin  toimivuuteen, tukipyyntdjen puutteelliseen luokitteluun sekéa
informaatioon ja tietdmyksen valittymiseen tukiorganisaation sisdlla tai asiakkaan ja

palvelun toimittajan valilla

ACM luokat (ACM Computing Classification System, version 1998): D.2.9, K.4.3, K.6.1,
K.6.4

Avainsanat: IT-paveluiden hadlinta, ITIL, tapahtumanhallinta, ongelmanhallinta,
pavelupiste



Abstract

Service Support is competitive advantage but also a necessity for IT service provider.
Service Support tries to assure maintenance of agreed service levels in day to day
operational activities. Information Technology Infrastructure Library (ITIL) is aframework
for IT service management. This thesis covers support requests resolution processes based
on ITIL. The most essential of these processes are incident management and problem
management. This research of the resolution processes considers comparison between ITIL
model and practica IT business environment. The research proves advance of ITIL but it
also shows need for planning, time and resources to avoid problems in practice. Perceived
problems in this research are missing co-operation between the processes, insufficient use
of the problem management processes, insufficient classification of the support requests,
lack of internal communication and knowledge sharing or interaction between customer

and service provider.

ACM classes (ACM Computing Classification System, version 1998): D.2.9, K.4.3, K.6.1,
K.6.4

Keywords: IT Service Management, ITIL, Incident Management, Problem Management,
Service Desk
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1. Johdanto

Ohjelmistoja tuotetaan yha kasvavassa méérin asiakkaille tarjottavina kokonaispalveluina
pelkédn ohjelmistotuotteen sjaan. Monesti paveluun sisdltyy itse ohjelmistotuotteen
kayttboikeus, mutta myos tuotteeseen liittyva IT-infrastruktuuri palveluna. Esimerkiksi
pavelimet janiiden yll&pito seka palveluun liittyvé tuki ovat palvelun toimittajan vastuulla.
Tama asettaa sekd etuja ettd haasteita palvelun tuottamiselle. Pavelun yllgpito helpottuu,
koska IT-infrastruktuuri on mahdollista yhdenmukaistaa ja halinnointi on palvelun
toimittajan vastuulla. 1T-infrastruktuurin  kasvanut rooli asettaa haasteita palvelun
toimittgjalle palveluiden suunnitteluun, halintaan ja péivittdiseen yll8pitoon, joka vaatii
pa velunorganisaation kypsymista uudelle tasolle. Tata haastetta hel pottamaan on kehitetty
IT-palveluiden hallintaan kéytannonldheisia viitekehyksia kuten ITIL.

Palvelutuki on keskeisessa roolissa IT-palveluiden paivittadisessa hallinnassa. Palvelutuki
toimii asiakkaan ja pavelun toimittgan valisessd vuorovaikutuksessa, jotta palvelua
voidaan tuottaa katkeamattomasti. Tassa tehtdvassa auttavat halitut ennalta méaéritellyt
prosessit ja niiden laadun tarkkailu. Tama tutkielma keskittyy palvelutuen
ratkai suprosesseihin kéytannon tasolla. Ratkai suprosessien tehtéavana on tarjota asiakkaalle
tukea erilaisissa ongelmatilanteissa ja ratkaista ndmé ongelmat pavelun katkeamattoman
tuotannon séilyttamiseksi mahdollismman pienilla haitallisilla vaikutuksilla asiakkaan
toimintaan. Ratkaisuprosessit kattavat kayttotuen seka jarjestelmahdiriditéa ja -virheita

koskevan tuen.

Tutkielma rakentuu teoriaosuuteen seké kaytannon liiketoiminnassa tehtyyn tutkimukseen.
Luvut 2 ja 3 kadttelevdt yleisesti IT-palvelun laatua ja ITIL:& Naden Ilukujen
tarkoituksena on johdatellalukija I TIL:iin jasiihen vaikuttaviin taustatekijoihin. Luvut 4, 5
ja 6 kasittelevét ratkaisuprosesseja teoriassa ja antavat pohjaa tutkimustulosten vertailuun
kdytdnnon ja teorian valilla Luku 7 sisdltéd lyhyesti esiteltynd ratkaisuprosessien
ymmartamisen kannalta olennaisen muiden ITIL-prosessien kuvaukset. Luvuissa 4-7
kaytetty terminologia noudattaa pddosin ITSMF Finlandin (ITSM Finland, 2006) mukaista



suomenkielistd ITIL-sanastoa. Osalle ké&sitteista on kuitenkin pyritty kehittelem&an
selkedmpi  suomenkielinen vastine. Luku 8 Sisdltdd empiirisen  tutkimuksen
liiketoi mintaorganisaation ratkaisuprosesseista. Luvussa on vertailtua I TIL-teorian suhdetta
k&ytannon tukitoimintaan ja pyritty 10ytdma&an ongel makohtia ja parannuskohteita. Luku 9
sisdltéd yhteenvedon painottuen tutki mustul osten |oppupaétel miin.



2. 1 T-palvelun laatu

Parempi pavelu verrattuna kilpaillijoihin on tgpa erottua markkinoilla ja mahdollisuus
tuottaa lisdarvoa asiakkadle. Pdvelun laatua tulisi kehittdd ja seurata jatkuvasti, jotta
asiakkaan palvelulle asettamat vaatimukset voidaan tayttéa (Bergstrom & Leppanen, 2003).
Informaatioteknologian (IT) palveluiden haasteena on IT-infrastruktuurin hallinnan,
yllépidon ja operoinnin lisdksi pavelun laadun hallitseminen ja asiakkaiden tarpeiden
tyydyttaminen. Yksittéisten ostettavien tuotteiden tai lisenssien laatua monesti arvioidaan
pelk&stéan itse tuotteen perusteella. Asiakas voi kuitenkin vain harvoin vaikuttaa liikkeesta
ostamansa tuotteen laatuun (van Bon et al., 2004). Palvelut eroavat tuotteesta siind
mielessd, ettd asiakas on vuorovakutuksessa paveluntoimittgjan kanssa ja samalla

osallistuu palvelun tuottami seen vuorovaikutuskeinoin (Bergstrom & Leppanen, 2003).

2.1. Laatu kasitteena

Pavelun laatu on yksi keskeisista kilpailutekijoista tuotettaessa I T-pal veluita. Bergstromin
ja Leppasen (2003) mukaan laatu on monisdikeinen kasite, joka muodostuu kakista
asiakkaan arvostamista ominaisuuksista palvelussa.  Padvelun toimittgga  pyrkii
objektiiviseen laatuun, jota voidaan edesauttaa esmerkiksi laatustandardeilla. IT-palvelun
laatustandardina voidaan kayttéd esimerkiksi 1SO 9000 -standardia, jota on mahdollista
hy6dyntda ITIL-menetelmien yhteydessa. Palvelun laatu voidaan standardoida, mutta sen
taydellinen vakioiminen on mahdotonta. Asiakkaan kannata laatu on kuitenkin aina
subjektiivinen kasite, joka muodostuu ennakkokasitysten, kokemusten, mielikuvien ja
hinnan perusteella. Taman ristiriidan vuoks asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata (Bergstrom
& Leppéanen, 2003). IT-pavelun objektiivisen laadun keskeinen mittari on Brennerin
(2006) mukaan saatavuus. Saatavuuden médrittéa seka IT-infastruktuurin eri tekijoiden

laatu, mutta my6s pal velunhal linnan prosessien toimivuus.

Laadun ulottuvuuksia ovat Bergstromin ja Leppésen (2003) mukaan tekninen laatu,
toiminnallinen laatu, kaupallinen laatu, mielikuvaaatu ja myyva laatu. Naiden tekijoiden



perusteella muodostuu palvelun kokonaislaatu. Tekniselld laadulla tarkoitetaan palvelun
todellisia mitattavia ominaisuuksia eli mité asiakas palvelussa saa. Toiminnallinen laatu
késittéa vuorovaikutuksen palvelutilanteessa. Se kuvaa miten palvelun toimittgan ja
asiakkaan valinen vuorovaikutus toimii ja miten asiakas sen kokee. Kaupallinen laatu ei
varsinaisesti kuvaa palvelun kayton kannalta olennaisa ominaisuuksia, mutta toimii
mielikuvien muodostajana ja erottelee palveluita toisistaan. Mielikuvalaatu on asiakkaan
muodostama mielikuva palvelun laadusta. Tahén vaikuttavat tekninen, toiminnallinen,
kaupallinen laatu seka mielikuvat, jotka asiakkaalle on muodostunut palveluita tarjoavasta
organisaatiosta. Myyva&an laatuun pyritaan kaikilla laadun osatekijdilla. Pyrkimyksend on
muodostaa asiakkaalle positiivinen subjektiivinen laatukuva ja halu ostaa palvelua
jatkossakin (Bergstrom & Leppénen, 2003).

2.2. 1S0O 9000 -laatustandar di

Kansainvélisen standardointiorganisaation 1SO:n (ISO, 2006) 1SO 9000 -laatustandardi on
Stelzer et a. (1997) mukaan Euroopassa tarkein standardi ohjelmistojen laadunhallinnalle.
ISO 9000 -sarja sisdltda joukon erilaisia standardeja. 1SO 9000-1 on opas 9000 -standardien
kayttoon javalintaan. 1SO 9004 tarjoaa oppaan |aadunhallinnan suunnittel uun, toteutukseen
ja laatujarjestelman parantamiseen. Standardin perusta on, etté kaikki toimet toteutetaan
prosessien kautta ja laatu saadaan aikaan hallitsemalla naita prosessgia. 1ISO 9001, 9002 ja
9003 ovat malleja ulkoisen laadun saavuttamiseksi. Na&ma standardit méaarittel evét
vaatimukset, joiden perusteella toimittgjat voidaan sertifioida. Standardien keskeisena
tavoitteena on tarjota asiekkalle ja sidosryhmille luottamusta siita, ettd maaritellyt
laatuvaatimukset saavutetaan. 1SO 9000-2 on opas SO 9001, 9002 ja 9003 kayttda varten.
ISO 9000-3 tarjoaa oppaan SO 9001 mukaisen ohjelmistojen kehittdmisen, toimittamisen
ja yllapidon tehtéviin. ISO 9000 -standardi suosittelee, ettéd ennen kyseisen standardin
kayttoonottoa tuli ottaa kayttéd 1SO 9004 -standardi, joka kasittelee laatujarjestelman

suunnittelua ja toteutusta



Dyba (2000) esittelee artikkelissaan 1SO 9000 —standardin médrittelemét kahdeksan
periaatetta laadunhallinnalle. Organisaatio on riippuvainen asiakkaistaan, joten
organisaation tulisi keskittya asiakkaisiin (customer focus). Organisaation tulisi ymmartéa
nykyisiajatuleviaasakkaita ja sitd kuinka hyvin asiakkaat saavuttavat omat vaatimuksensa
ja odotuksensa. Johtajuus (leadership) takaa ympariston, jossa henkildstd voi paremmin
Ssaavuttaa  organisaation  tavoitteet.  Organisaation  henkildston  vaikuttaminen
paatdksentekoon (involvement of people) kaikilta organisaatiotasoilta edista kilpailuetujen
lagjaa hyodyntamistd. Halutut tulokset voidaan saavuttaa tehokkaasti, kun asioita hallitaan
prosessien avulla (process approach). Jarjestelma sisdisten prosessien tunnistamiseen,
ymmértamiseen ja halintaan (system approach to management) antaa tavoitteita
organisaation tehokkuuden parantamiseen. Jatkuva parantaminen (continual improvement)
tulis olla organisaation pysyva tavoite ja p&atoksenteon tulisi perustua faktoihin (factual
approach to decison making). Toimittajan ja organisaation valinen molempia osapuolia
hyodyttava suhde luo lisdarvoa ja parantaa laatua (mutually benefical supplier

relationships).

OGC:n (2001) mukaan ITIL-paradigma on vahvasti sidoksissa ISO 9000 -standardiin seké
kokonaislaadun halinnan (total quality management, TQM) viitekehyksiin. ITIL tukee
palveluiden hallintaan. Laatustandardit tuovat organisaatiolle etuja, mutta eivét yksin ole
tae laadusta. Esimerkiksi Stelzer et al. (1997) esittéa kritiikkia 1SO 9000 -standardista juuri
tdhan seikkaan perustuen. Standardin menestyksekés kaytto vaatii kuitenkin jatkuvaa

laatuprosessien arviointia perustuen liiketoimintavaatimuksiin (OGC, 2001).

2.3. Kokonaislaadun hallinta (TQM)

OGC:n (2001) mukaan ITIL tukee The European Foundation for Quality Management
(EFQM, 2003) mukaista kokonaid aadunhallinnan laatujérjestelmaa. Jérjestelmaa kéytetddn
itsearviointitykaluna, jonka avulla voidaan ymmartaa toimintatapojen puutteet ja kehittda

ratkaisuja niihin. Malli tarjoaa my0s perustan organisaation yhteiselle kielelle ja



toimintatavoille, joilla on mahdollista poistaa padllekkéisyyksia ja avustaa johtamista
(EFQM, 2003). EFQM-mdli soveltuu Kirkin (1999) mukaan kaiken kokoisiin
organisaatioihin. Hanen mukaansa The EFQM Excellence Model on tehokas tapa

liiketoiminnan ja kil pailuetujen arviointiin.

The EFQM Excellence Model jakautuu kahteen osa-alueeseen. Toiminta (enablers) kertoo
kuinka halutut tavoitteet voidaan saavuttaa. Tulokset (results) kertovat mitd organisaatio
tavoittelee ja mita sen pitéisi tavoitella. Jarjestelman kaikilla tasoilla tapahtuu innovaatioita
(innovation) ja oppimista (learning), jotka johtavat toiminnan paranemiseen. Malli siséltéa
yhdeksan peruskriteerid ja yhteensd 32 alikriteerid arviointia varten. Kuvassa 1 on esitelty
mallin paakriteerit. Kriteerien toteutumista mitataan erinomaisuudella (excellence) (EFQM,
2003).

< Toiminta » < Tulokset >
e Henkiloston
Henkilosto e
Toimint iaat- Asiakkaid Liiketoimi
et oimintaperiaa Prosessit siakkaiden iiketoiminnan

teet ja strategiat tulokset tulokset

Yhteiskunnalliset

Resurssit tulokset

< Innovaatiot ja oppiminen >

Kuval: The EFQM Excellence model (EFQM, 2003).

Toimintaan liittyvét kriteerit ovat johtauus (leardership), henkilostd (people)
toimintaperiaatteet ja strategiat (policy & strategy), resurssit (recources) ja prosessit
(processes). Tuloksiin liittyvat henkiloston tulokset (people satisfaction), asiakkaiden
tulokset (customer satisfaction), yhteiskunnalliset tulokset (impact on society) ja

liiketoiminnan tulokset (business results). Parhaisiin liiketoiminnan tuloksiin paéstaan



asi akassuuntautuneisuus, johdon ja toiminnan maarétietoi suus, mittaamiseen ja tosiasioihin
perustuva johtaminen, henkildston kehittéminen ja osallistuminen, jatkuva oppiminen,

parantaminen, innovointi seké kumppanuuksien kehittdminen (EFQM, 2003).

2.4. Laadun jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen on yksi laadun peruspilareita W. Edwards Demingin kehittaméa
Demingin sykli on yksi tunnetuimmista jatkuvan parantamisen malleista Mallin nelja
keskeistd vaihetta ovat suunnittelu (plan), toteutus (do), tarkastus (check) ja korjaavat
toimenpiteet (act), jotka muodostavat yhden yksittdisen syklin. Syklin pyoréhtéessa |8pi
laatu paranee askeleittain ja samalla organisaation ja prosessin kypsyys kasvaa (OGC,
2001). Asteittaisten parannusten avulla voidaan konkreettisesti osoittaa pitkan aikavalin
suunnitelmien toteutumista kaytannon tasolla (Pink Elephant, 2005c). Standardit ja
viitekehykset kuten ISO 9000 ja ITIL ohjaavat jatkuvan parantamisen etenemista.
Prosessien kypsyyttd voidaan mitata esimerkikss CMMI:n (Capability Maturity Model
Integrated) mukaisilla kypsyystasoilla (SEl, 2006). Kypsyystasot helpottavat tunnistamaan
prosessien ongelmakohtia ja helpottavat korjaavien toimenpiteiden toteutuksessa (Pink
Elephant, 2005c). CMMI tarjoaa 5 tasoa kypsyyden mittaamiseen: epataydellinen,
CMMI:n kaksi viimeista kypsyystasoa (hallittu, optimoitu) vaativat mittausta ja prosessien
arviointia. ITIL-menetelmét tarjoavat mahdollisuuksia tdmén tehtavan saavuttamisessa.

Kuvassa 2 on esitetty Demingin syklin vaiheet.



Jatkuva asteittainen
parantaminen

A v Laadun parantaminen
Kypsyys

|
]
4 ’//'
Plan = suunnitelu
ITIL, Do = toteutus
IS0 9000 Check = tarkastus
yd Act = korjaavat toimenpiteet
/
7 >
Aika

Kuva 2: Demingin sykli osanalTIL-ideologiaa (van Bon et al., 2004).

Barafort et al. (2002) on tutkinut ITIL:n ja SPICE:iin (Software Process Improvement and
Capability dEtermination) perustuvan ISO/IEC 15504 -standardin  (1SO, 2006)
yhteensovittamista ohjelmistotuotannon prosesseihin. ISO/IEC 15504 tarjoaa viitekehyksen
ohjelmistoprosessien arvioimiseen. Prosessin arviointi sisdltéd kaks perusnédkokulmaa:
prosessin parantaminen ja kyvykkyyksien madrittely. Tutkimuksen mukaan kyseisten
standardien kayttd kasvattaa olennaisesti prosessien kypsyystasoa. ITIL:n ja ISO/IEC
15504:n terminologia e ole taysin yhteensopiva, joten yhteisen terminologian ja
menettel ytapojen omaksuminen vie aikaa. Barafort et a. (2002) toteaa, ettd molempien
viitekehyksien kaytto yhdessa luo yhteyden kehitysprosessien ja pal velunhallintaprosessien
vdlille. Yksi pédasyy tahan yhteyteen on ITIL :n méaérittelema konfiguraationhallinta, joka on
l[aheisesti tekemisissa monien ohjelmiston elinkaaren prosessien kanssa. 1SO/IEC 15504
soveltuu paremmin ohjelmistokehitysalueelle kun taas ITIL soveltuu palveluiden halinnan

jayllépidon osa-aueelle.



3.ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) kuvaa informaatioteknologian
pavelunhallintaan liittyvia parhaita kaytantdjé. Ensmmaiset viralliset osat julkaistiin
vuonna 1989 UK Government’'s Centra Computer and Telecommunication Agency
(CCTA) toimesta (Macfarlane & Rudd, 2003). CCTA toimii nykyisn UK Office of
Government Commerce:n (OGC) daisuudessa. OGC toimii viralisen ITIL-kirjallisuuden
julkaisijana. van Bon et al. (2004) toteaa kirjassaan ITIL :n olleen 1990-luvun puolivalista
alkaen IT-palvelunhalinnan de facto standardi. ISO 9000- tai BS 15000 -laatustandardit
(BSI, 2002, 2003) ovat kayttokel poisia yhdessa ITIL-paradigman kanssa. Palvelunhallintaa
késitteleva ITIL:n pohjalta kehitetty BS 15000 -standardi on sulautettu suoraan osaksi 1SO-
standardiperhetta standardiksi ISO/IEC 20000-1 ja ISO/IEC 20000-2 (OGC, 2006). ITIL:n
pohjalta on sovellettu myods muita, kaupalliseen taustaan perustuvia, viitekehyksia kuten
HP ITSM Reference Model (Hewlett-Packard, 2006), IBM Process Reference Model for IT
(IBM, 2006) jaMOF (Microsoft, 20064).

ITIL:n l&htdkohtana on tarjota kaytannonldheinen viitekehys laadun parantamiseen IT-
paveluiden  tuottamisessa,  kehittdmisessd ja  IT-infrastuktuurin  hallinnassa
paveluléhtdisestd ndkokulmasta (Hochstein et d., 2005). ITIL-malli antaa ohjenuoran
tarkeimpien IT-palveluorganisaation prosessien maarittémiselle. Paradigma tarjoaa joukon
organisaatioon sopeutettavia tehtavid, menettelytapoja ja vastuita. (van Bon et a., 2004).
ITIL:n keskeisend ohjaavana tekijana on liiketoimintanékdkulma (business view). Palvelun
laatu (Quality of Service, QoS) ja liiketoimintavaikutukset (business impact) ohjaavat
prosessgja ja toimivat gureina prosessin kehittdmisessa. ITIL-malli pyrkii yhdistdméan
teknologian liiketoimintaan palvelun tarjoamisessa ja tuottamisessa. HyOtyind ovat muun
muassa prosessien vakiointi, automaatio ja lapindkyvyys (Hochstein et a., 2005). Malin
viisi keskeistd vaikuttavaa ndkOkulmaa ovat palveluiden toimitus, palveluiden tuki,
liiketoi mintandkdkulma seka sovel lusten- ja infrastruktuurin halinta (OGC, 2001). Kuva 3
havainnollistaa ITIL :n tasojen yhteytta organisaation toimintaan. Vaikka ITIL:11& on paljon



hyotyja, vaatii se myos aikaa, rahaa ja resursseja suunnitteluun, tydvéalineiden kehitykseen
janiiden yll&pitoon seka laadun hallintaan (Hochstein et al., 2005).

Missio,
visio
IT-perustainen )
liketoiminta Stategiat
Palvelun toimitus Taktiikat,
suunnittelu

(Service Delivery)

Palvelun tuki

(Service Support) Paivittainen toiminta

Kuva 3: ITIL osanaorganisaation toimintaa

3.1. Palvelunhallintapr osessit

ITIL-palvelunhallintaprosessit on  jaettu viiteen eri  luokaan: toimitusprosessit,
julkaisuprosessit, ratkai suprosessit, suhdeprosessit seka hallintaprosessit. Tassa kappaleessa
kéytetéan British Standard Institutionin (BSI, 2002, 2003) mukaista jakoa prosesseille,
jotka ovat kuvattu standardeissa BS 15000-1 ja BS 15000-2. OGC (2006) puol estaan jakaa
prosessit kahteen padluokkaan pavelun tukeen (Service Support) ja pavelun toimitukseen
(Service Delivery). Tutkielma kuitenkin pohjautuu BS 15000 -standardin mukaiselle
jaottelulle, koska se rajaa luontevammin ratkaisuprosessit omaksi |uokakseen. Prosessit

tulee réatdoida kuhunkin organisaatioon sopivaksi, mutta standardi e tee eroa

10



prosessikuvauksessa organisaation koon perusteella  Kuvassa 4 on  esitelty

pa velunhallintaprosessin eri osa-alueet BSI:n mukaan (2002).

Palvelun toimitusprosessit

Kapasiteetinhallinta Palvelutasonhallinta Turvallisuudenhallinta
Palvelun jatkuvuuden ja Palvelun raportointi Taloudellisten tekijéiden
saatavuuden hallinta hallinta

Hallintaprosessit

Konfiguraationhallinta
Muutoksenhallinta

\//

Julkaisuprosessit Suhdeprosessit
Jakelunhallinta Ratkaisuprosessit Liiketoimintasuhteiden hallinta
Tapahtumanhallinta Toimittajien hallinta

Ongelmanhallinta

Kuva4: Palvelunhallintaprosessi (BSI, 2002).

Pavelun toimitusprosessien (Service Delivery Processes) tavoitteena on pavelutason
halinnan (Service Level Management, SLM) avulla yll&pitéa palvelutasoa halutulla seka
asiakkaan ettéa toimittajan hyvaksymaélla tasolla. Palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden
hallinnan (Service Continuity and Availability Management) avulla taataan, ettd palveluissa
hairiotilanteista kyetddn palautumaan mahdollisimman pienilla haitalisilla vaikutuksilla
asiakkaan liiketoimintaan. Palvelun toimitusprosesseilla on rgportointi vastuu (Service
Reporting). Raportoinnin tehtdva on tuottaa informaatiota mittaamiseen ja anaysointiin
paatoksentekoa ja viestintdd tukevissa tehtdvissd. Pdvelun taloudellisten tekijoiden
halinnan (Budgeting and Accounting of IT Services) tehtéva on suunnitella ja tarkkailla

pavelun taloudellisia tekijoita sekda kohdistaa tuottoja ja kustannuksia oikeille

11



kustannuspaikoille. Kapasiteetin halinnan (Capacity Management) tavoitteena on [6ytéa

optimaalinen tasapaino gan, resurssien, prosessien ja kustannusten kesken.

Hdlintaprosessit (Control Processes) pitavat sisdllédn  konfiguraationhallinnan
(Configuration  Management) ja muutoksenhallinnan  (Change Management).
Konfiguraationhallinta yllapitda fyysistd infrastruktuuria kuten laitteita, ohjelmistoja,
ohjelmamoduuleita ja dokumentteja seka niiden valisia yhteyksid. Konfiguraationhallinta
on tiukasti yhteistydssd muiden palvelunhallintaprosessien kanssa. Infrastruktuurin
rakenneosat (Confuguration Item, Cl) €li yksittéiset tuotteet, laitteet tai ohjelmistot kerataan
konfiguraati otietokantaan (Configuration Management Database, CMDB).
Muutoksenhalinnan tehtédvana on kontrolloidusti hallita palveluun, tuotteeseen tai
prosessiin tehtdvid muutoksia. Muutoksenhallinnan tavoitteena on muutosten tuottaminen
ja toteuttaminen tehokkaasti ja jdljitettdvasti mahdollisimman pienelld haitallisella
vaikutuksella pal veluun.

Julkaisuprosessi (Release Process) pitda sisdllaén jakelunhallinnan (Release Management).
Jakelunhalinnan  vastuulla on kontrolloida, ettd yksittéisen julkaisun osiltamét
infrastruktuurin rakenneosat ovat integroidut, testatut ja asianmukaisesti varastoidut.
Jakelunhallinta on laheisessA yhteydessd muutostenhalinnan ja konfiguraationhallinnan

kanssa

Ratkaisuprosess: (Resolution process) pitéd sisdldan tapahtumanhallinnan (Incident
Management) ja ongel manhallinnan (Problem Management). Tapahtumanhallintaprosessin
tavoitteena on eliminoida héirigita ja paauttaa palvelutaso mahdollisimman nopesasti
normaalille tasolle. Ongelmanhallinnan tavoitteena on reaktiivisesti tunnistaa ongelmien

syntyvia hairiotilanteita.

Suhdeprosessien (Relationship Processes) tehtdvana on luoda ja yll8pitéa hyvia suhteita

asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin. Kuvassa 5 on esitetty suhdeprosessi. Toimittajien
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halinta (Supplier Management) keskittyy hallitsemaan ja tarkkailemaan aihankkijoiden
tuottaman palvelun laatua ja katkeamatonta palvelun tuotantoa (BSI, 2002; van Bon et al.,
2004). Liiketoimintasuhteiden hallinta (Business Relationship Management) keskittyy
toimittajan ja asiakkaan valisen hyvan suhteen yll&pitdmiseen tarkkailemalla tehtyjen ja
suunniteltujen liiketoimintatarpeiden suhdetta palvelutasosopimuksiin  (Service Level
Agreement, SLA). Prosessi mittaa asiakastyytyvaisyytta ja kasittelee palveluun liittyvia
huomautuksia.  Liiketoimintasuhteiden  hallinta toimii  l&dheisessa  yhteistydssa

pal velutasonhallinnan kanssa.

Toimittajien hallinta Liiketoimintasuhteiden
hallinta

Alihankkija Toimittaja - Asiakas

Kuva5: Suhdeprosessi (BSI, 2002).

3.2. Ratkaisupr osessit

Ratkai suprosessin keskeisena tehtdvana on tapahtumanhalinta ja ongelmanhallinta. Nama
ovat omia prosessejaan, mutta ovat hyvin laheisessa yhteydessa toistensa kanssa. Tasta
syysta BSI (2003) mé&irittelee ne standardissaan BS 15000-2 samaan pagprosessiin.
Tapahtumanhallinta pyrkii palauttamaan hérion (incident) aheuttaman palvelutason
aentuman normadille tasolle mahdollismman nopeasti ja mahdollismman pienella
haitallisella vaikutuksella asiakkaan liiketoimintaan. Ongelman hallinta pyrkii tunnistamaan

ja poistamaan hairididen aiheuttajia. Prosessit tukevat toisiaan: tapahtumanhallinta tuottaa
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lahdeaineistoa ongelmanhallinnalle ja ongelmanhalinta vdhentéa syntyvia héirioita
Palvelupiste (Service Desk) el ole prosess vaan toiminto, mutta kuuluu olennaisena osana
ratkaisuprosessiin.  Palvelupisteen tehtdvana on toimia yhtena yhteisend rgapintana
loppukayttdjan ja palvelun tuottajan valilla. Kuvassa 6 on Macfarlanen ja Ruddin (2003)
esittama palvelutuen (Service Support) prosessimali, jonka osana ovat kuvattuna myos
ratkaisuprosessien valiset sisdiset suhteet sekd suhteet muihin palvelutuen prosesseihin.
Parantuneen virheiden hallinnan avulla voidaan parantaa pavelun laatua. Hanemann et al.
(2004) mukaan palveluldhtdinen virheenkorjaus ottaa huomioon pavelun laadun ja
kokonaisuuden paremmin kuin resurssildhtdinen |ahestymistapa. ITIL:n ratkaisuprosessit

tarjoavat va miita menetel mia pal velul 8ht6isen virheenkorjauksen toteuttamiseen.

Liiketoiminta, asiakkaat, kayttajat

Ongelmatilanteet, ~  Ratkaisut,
Ratkaisuprosessit kysymykset, tilapaisratkaisut,
neuvot yleinen
[~~~ T T T T T - A kommunikointi

Palvelupiste

) " Muutokset  Jakeluversiot
Tukipyyntd

I

|

|

I

|

|

: I
Tapahtumanhallinta |
I

I

|

I

Ongelmanhallinta

| Muutoksenhallinta

Jakelunhallinta

Konfiguraationhallinta

Infrastruktuurin
Muutokset Julkaisut rakenneosien valiset
suhteet

Ongelmat, tunnetut

Hairiét, tukipyynnét virheet

Konfiguraatiotietokanta (CMDB)

Kuva 6: Pdvelutuen prosessit (Macfarlane ja Rudd, 2003).
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3.2.1 Tukiorganisaation tasot

Tukiorganisaatio jeetaan tasoihin vastuualueiden perustedla. Vastuyjaon avulla
tukipyynnot voidaan toiminnallisesti reitittéa. van Bon et a. (2004) mukaan reititys
mé&drittyy vaaditun teknisen tason, kiireellisyyden ja vastuualueen mukaan. Ensimmé&inen
taso on tavallisesti palvelupiste. Toisen tason tuki kasittaa liiketoiminta: ja hallintansastoja,
kolmannen tason tuki ohjelmistokehityksen seka ohjelmistoarkkitehtuurin tuen. Neljas taso
ja sitd korkeammat tasot ovat tavallisesti alihankintasuhteiden muodostamia tukiportaita.
Organisaation koosta riippuen tukiportaiden maaré voi vaihdella. Kuvassa 7 on van Bon et

al. (2004) esittama esimerkki tukiorganisaation tasoista.

Organisaatio

Kayttajat 1-taso 2-taso 3-taso nitaso
Paakayttajat Palvelupiste Verlkko ja Kehitys Alihankkijat
palvelinhallinta
Sovellushallinta _ Arkkitehtuuri
Keskeinen

prosessointi

< Tapahtumahallintaprosessi >

Kuva 7: Tukiorganisaation rakenne (van Bon et a., 2004).

Prosessi
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4. Palvelupiste

Palvelupiste (Service Desk) tarjoaa kayttgalle yhden pisteen (Single Point of Contact,
SPOC), johon hén voi olla yhteydessa palvelua koskevissa tukitilanteissa. Kayttgjan el
talloin tarvitse etsia tiettyd henkilod tai kontaktia, johon héanen tulisi olla yhteydessa
erilaisissa avunpyyntotapauksissa. Palvelupiste on ldheisessd yhteydessd moneen
pavelutuen perusprosessiin. Tarkein nédistd prosesseista on tgpahtumanhallinta
Pavelupiste rekistertdi ja tarkkailee hairidita sekda informoi kayttg8a hairion tilasta ja
kasittelystd. Hairion kirjauksen yhteydessa kytketdan hairié tiettyyn infrastruktuurin
rakenneosaan (Configuration Item, CI), jolloin yhteys konfiguraationhallintaan on

val ttAmaton.

Konfiguraation-
hallinta

Tapahtuman-
hallinta

Muutoksen-
hallinta

Palvelupiste

Palvelutason-
hallinta

Jakelunhallinta

Kuva 8: Palvelupisteen prosessit (van Bon et al., 2004).

Monessa tagpauksessa ohjelmistojen tai laitteiden asennus suoritetaan palvelupisteen kautta
tapahtuvan palvelupyynnon (Service Request) seurauksena, jolloin palvelupiste on
yhteydessda  muutoksenhdlintaan ja  jakelunhallintaan.  Palvelutuki  perustuu
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SLA), joiden perusteella palvelupiste toimii asiakkaan ja palvelun toimittajan valisessa
suhteessa. Palvelupiste tarjoaa myds raportteja, joiden avulla voidaan arvioida onko
SLA:ssa méaaritellyt tavoitteet saavutettu (ks. kuva 9). van Bon et a. (2004) méarittelevét

kirjassaan palvelupisteeseen liittyvét prosessit kuvan 8 mukaisesti.

4.1. Hyodyt

OGC:n (2000) mukaan palvelupisteen kayton etuina ovat parantunut asiakaspalvelu,
nopeutunut  hairididen havaitseminen ja asiakkaan lisdantynyt tyytyvaisyys.
Asiakaspalvelua voidaan parantaa lissdamélla asiakkaan ja palveluntarjogjan valista
vuorovaikutusta. Kuva 9 esittelee tapoja ja kommunikaatiovalineita, joiden avulla voidaan
parantaa vuorovaikutusta palvelupisteen ja loppukayttdjien valilla Vaihtoehtoiset
vuorovaikutusvélineet ovat kayttokelpoisia etenkin tapauksissa, joissa el ole kyseessa
as akkaan kannalta liiketoimintakriittinen tgpahtuma. Taman liséksi jarjestelmata laitteisto

voi suoraan ldhettédd palvelupisteeseen informaatiota jarjestelmén tapahtumista, joiden

Sahkopostl, Beit Puhelin Web-selain Fax ITaittgistoi_J:q__
video, ohjelmistohairi6t
kayttajan | | automaattiset
yhteydenotot ilmoitukset
Palvelupiste Raportointi
i | l |
Ulkoinen . Myynti ja ; - Sisainen
palvelutuki UG markkinointi Syl palvelutuki

Kuva 9: Tapahtumien rekisterginti (van Bon et al., 2004).

Nopeutunut héirididen ja ongelmien havaitseminen on mahdollista saavuttaa
pavelupisteen, tapahtumanhalinnan ja ongelmanhalinnan yhteistydon avulla. Naiden
prosessien avulla pyritéén siihen, ettd mahdollissimman moni tapahtuma voidaan ratkaista
palvelupisteessa. Tietamyskanta (Knowledge Base) tarjoaa palvelupisteelle ja muille
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tukiorganisaation tasoille tietoa jo ratkaistuista ongelmista sek& véliaikaisratkaisuista
(Work-around)  havaittuihin ~ ongelmiin.  Tietamyskannan  tiedot  perustuvat
tapahtumanhallinnasta ja ongelmanhallinnasta sastuun informaatioon ja muista l&hteista
keréttyyn tietoon, esmerkiks alihankintana hankitun tuotteen tunnettujen virheiden
kuvaukset. Kuvassa 10 on edtelty pavelupisteen sekd tietamyskannan roolia osana

pal velutuen prosesseja.

pysyva ratkaisu

A 4
3. osgpl{olen tuotteiden »| Tietimyskanta |« Eqnpetﬁu wrhe;/
tietdmyskanta véliaikaisratkaisu
A

Tiedossa oleva
ongelma

A ‘ 1

| |

Y 1 l

: " Tapahtuman - 5 Ongelma- syy " " |
tukipyynt® hallinta ongelma? p kontrolli selvinnyt Virhekontrolli !
A A |

|

|

muutokset

-
palvelupyyntd? infrastruktuurissa

v

v
Palvelupyynnon Muutoksenhallinta
kasittely

Kuva 10: Palvelupisteen jatietamyskannan rooli osana palvel utuen prosesseja.

4.2. Ongelmat

Macfarlane ja Rudd (2003) mé&arittelevdt palvelupisteen mahdollisa ongelmia
Pavelupisteeseen vakuttaa suuri méard hallintastoumuksia ja suhteita eri prosesseihin.
Tama voi johtaa pavelupisteen hankalaan hallittavuuteen. Pavelupiste voi olla liian
riippuvainen teknologiasta ja néin ollen se voi olla ongelmatilanteissa helposti
haavoittuvainen. Palvelupisteen hydty voi j88da marginaaliseks, mikdi organisaatiossa ei
koeta palvelupistetta tarkeaksi. Muuttuvat tyokaytannot voivat aiheuttaa muutosvastarintaa,
ellei  tukihenkilostd ole sitoutunut ja hyvéksynyt palvelupisteen merkitysta.

Tukihenkildstolla tulis olla sopivat resurssit ja taitotaso toimimiseen niin asiakkaiden kuin
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teknisen osaamisen osalta. Teknisen osaamisen kynnystd pyritéén vahentdamaan

tietdmyskannan avulla.

OGC (2001) esittéa hopealuotimallin, joka kuvaa uuden teknologian tai prosessin
kéayttéonoton vaikutuksia. Malli kuvaa kéayttdjien innostusta ja kayttéonoton hyodyn valista
suhdetta gjan funktiona. Kuvan 11 kaaviosta néhddan, etta alkuinnostuksen laannuttua ja
hyttyjen viela ollessa véhdisd, ilmenee uuden prosessin tai teknologian kaytossa
mahdollisesti vastustusta henkil0ston keskuudessa. Elinkaaren alkuvaiheet vaativat uusien
teknologioiden ja menetelmien opettelua, jonka takia saavutetut hyddyt jaavat vahaisiks.
Vasta elinkaaren mythemmissa vaiheissa uusien menetel mien hyodyt alkavat nékya, koska
uudet menettelytavat ovat mahdollista omaksua ja kustannukset sekd tydpanos voidaan
hy6dynt&a tehokkaasti. HyOtyjen |8htiessé nousuun a kaa my0s vastarinta vahentya.

Innostus

N //
N\ v

< — > Aika
. Syytdsten s
Hyodyt e /
7
\ N
\ A
Kuva 11: Hopealuotimalli (OGC, 2001).
4.3. Prosessit

Kuvassa 12 on esitetty palvelupisteessa suoritettavan héirididen kéasittelyprosessin vaiheet.
Vaheet noudattavat tapahtumanhallinnan alaisuudessa toimivaa prosessia. Prosessegja ei
esitella tassd kappaleessa tarkemmin, koska héirion kasittelyprosessi on kuvattu luvussa 5.

Tama kappal e keskittyy palvelupisteen erityispiirteisiin hdirididen késittel yprosessi ssa.
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Pavelupisteen toiminnan pohjautuessa strukturoituun dialogiin el pavelupiste ole
riippuvainen tietyn henkilén vastauksesta asiakkaalle. Vastagja voi olla kuka tahansa
tukihenkiloston  jasen.  Asiakaspalvelutapahtuma perustuessa ennalta  ohjattuun
toimintamallin voidaan varmistua siita, ettd kaikki olennainen tieto saavuttaa molemmat
osapuolet. Tdma on seka asiakkaan etta tukihenkilostbén etu. Haasteena on saavuttaa

pa velutapahtuman aikana (OGC, 2001).

Kayttajan
tukipyynto

A 4

Perustietojen
talletus

Y

Soveltuvan
proseduurin |« kylla
seuraaminen

Palvelupyynt6?

ei

v

CMDB:n tutkinta

v
Hairién
yksityiskohtien
arviointi

v

Prioriteetin
maaritys

Voiko Siirretéaan
palvelupiste ei—p»  asiantuntija-
ratkaista? ryhmaan

kyll&

v

Ratkaisun
tarjoaminen

v

Tapauksen
sulkeminen

v

Kuva 12: Harididen kasittely palvelupisteessa (OGC, 2001).
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Ha&irion perustietojen talletukseen kuuluu itse tukipyynnon kirjaaminen, mutta my6s
kayttdjan tietojen selvittaminen. On yleistd, ettd kayttdien tiedot tallennetaan
as akastietokantaan, josta ne ovat helposti saatavilla. Tiedot kirjataan siten, etta asiakas on
mahdollista hakea muutaman tunnistustiedon perusteela OGC:n (2001) mukaan
suunniteltaessa asiakastietokantaa tuliss sté miettida ainakin viidestd ndkokulmasta.

se djaitsee, miten tietoldhdetta voidaan vahvistaa, miten tiedot pidetddn gantasaisena ja
kukayllapitéa tietoja.

Tietémyskantaa voidaan pitéé tallennetun tiedon yl&késitteend. Kuvassa 13 on esitetty
pavelutuen ratkaisuprosessien kannalta olennainen tietdmyskannan muodostava tieto.
Tietamyskannan keskeinen osa muodostuu itse hariotapausten elinkaaren eri vaiheista:
héiridista, ongelmasta, tunnetusta virheestd ja korjatusta virheestd. Taman lisaksi
tietdmyskanta sisdltéd olennaisen tiedon asiakkaista, infrastruktuurin rakenneosista ja
niiden valisista yhteyksistd. Taman lisaksi osaksi tietamyskantaa voidaan sulauttaa kirjastot

jaelluista ohjelmaversioi sta ja dokumenteista.

Infrastruktuurin
rakenneosat
(CMDB)
Hairiot

Asiakastiedot

Ohjelmaversiot Tietamyskanta Ongelmat

Dokumentit

Korjatut virheet

Tunnetut
virheet

Kuva 13: Tietdmyskannan osa-alueet
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Pa velupiste on asiakkaan ja palvelua tarjoavan organisaation valinen rgapintajanéin ollen
toimii pavelua tuottavan organisaation ”ikkunana' ulkomaailmaan. Pavelun profiilin
kohottamisessa ja asiakkaan |uottamuksen vahvistamisessa pa velupisteen markkinointi on
keskeinen menestystekijd. Palvelupiste voi markkinoida palveluita perinteisin
markkinoinnin keinoin. Naita voivat essimerkiks olla kutsuminen asiakkaita vierailuille
tutustumaan palvelupisteen toimintaan ja valineistoon, seminaarien ja tyopajojen
jarjestaminen tai mainosmateriaalin  kaytt6. On myds térkedd, ettd asiakas pidetéaan
tietoisena palveluun kohdistuvista toimintatavoista Asiakkaan ollessa tietoinen
kéytettavista laatumenetelmistd, prosesseista, tarkastuslistoista, tunnetuista virheistg,

tuotteista ja sovelluksista on helpompi luoda asi akkaalle luottamus tarjottavaan palveluun.

4.4. Mittaaminen

van Bon et a. (2004) méarittéa palvelupisteen hallintaraporttien (Management Reports)
tehtavaksi verifioida vahintddn kuukausittain onko méaritellyt standardit saavutettu.
Palvelupisteessa tulis mitata ratkaistujen tehtévien prosenttiosuus suhteessa muilla

tukiorganisaatiotasoilla ratkaistuihin tehtaviin. Muita mitattavia asioita voivat olla

mééra ja keskimaaréinen puhelun kestoaika N&iden mittareiden lisdksi voidaan kayttda
tukihenkiloston vélisa suhteellisa mittareita edell& mainittuihin mittareihin  perustuen.
Tapahtumanhallinnan ja palvelupisteen mittarit liittyvét |aheisesti toisinsa eika selkeda

rajaa niiden vélille voida vetéda. Kohdassa 5.6 on esitelty tapahtumanhallinnan mittaamista.
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5. Tapahtumanhallinta

Macfarlane ja Rudd (2003) mé&arittelevét, ettéa tapahtumanhallinnan (Incident Management)
tehtévana on héiriétilanteessa palauttaa toiminta normaalille tasolle niin nopeasti kuin on
mahdollista pienimmilla mahdollisilla héiridilla asiakkaan liiketoimintaan. Tdman vuoksi
tapahtumanhallinta on kaikkein aikasidonnaisin ITIL-prosess (Brenner, 2006).
Tapahtumanhallinta pyrkii takaamaan parhaan mahdollisen palvelun saatavuuden ja
yll&pidettévyyden. van Bon et al. (2004) mé&rittelee kirjassaan tapahtumanhallinnan

van Bon et a. (2004) méirittelee tapahtumanhallinnan kasitteet hairié (Incident),
pavelupyyntd (Service Request) ja muutospyynto (Request for Change, RFC). Héirid on
mika tahansa tapahtuma, joka poikkeaa pavelun normaalista toiminnasta ja aiheuttaa tai
saattaa aiheuttaa palvelun laadun alenemisen. Taman maaritelman perusteella l&hes kaikki
pavelupisteeseen tulevat tukipyynnét voidaan luokitella hairidiksi. Asiakkaan
lilketoiminnan voidaan gjatella monessa tapauksessa osittain keskeytyneen ja aiheuttaneen

hairion, kun loppukéyttdjé joutuu ottamaan yhteytta pal velupisteeseen.

Pavelupyyntd on héirion aatyyppi, joka kasittelee kayttdaa tukevaa, informoivaa,
neuvovaa ta dokumentoivaa tgpahtumaa, joka tarjotaan palvelutasosopimuksen puitteissa
(SLA). Palvelupyynté e koske tapauksia, joissa tukipyynndn syy on hério 1T-
infrastruktuurissa. Palvelupyynt6ja voivat olla esimerkiksi salasanan palautus, massa
gopyynnot, uusien kayttdjien perustaminen jarjestelmédan tai toiminnallisen kéytténeuvon
antaminen. Muutospyynnolla tarkoitetaan tilannetta, jossa jotakin IT-infrastruktuurin osaa
halutaan muuttaa ja pyyntd tarvittavasta muutoksesta esitetd&n muutoksenhallinnalle.
Muutospyynto voi koskea laitteistoa, sovellusta, dokumentointia tai mita tahansa muuta
infrastruktuurin osaa. Muutospyynt6 on formaalisti osa muutoksenhallintaprosessia, mutta
tiukasti  yhteydesséd tgpahtumanhdlintaan. Tapahtumanhalinnan  vastuulla on
infrastruktuurin rakenneosaa koskevien muutospyyntdjen kirjaaminen koskien muutoksia

infrastruktuurissa, palvelussa, prosessissata néihin liittyvissa rakenneosissa.
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5.1. Hyodyt

Tapahtumanhallinta tuo van Bon et a. (2004) mukaan etuja seka as akasorganisaation
liiketoiminnalle ettd 1 T-palvelun toimittajan sisille toiminnalle. Tapahtumanhallinta tarjoaa
prosessit, joiden avulla héiriot voidaan ratkaista oikea-aikaisesti ja taméan avulla vahent&a
héirididen haitallista vaikutusta seka asiakkaan etté pavelun toimittgjan liiketoimintaan.
Maaritellyt prosessit parantavat pal velua tuottavan organisaation henkildston tuottavuutta ja
helpottavat toimintojen mittaamista. Halintainformaation perusteella voidaan tarkkailla
tayttyvatko palvelutasosopimuksessa méaritellyt vaatimukset. Informaation perusteella on
helpompi  keskittya parantamaan laadun ja asiakastyytyvaisyyden kannata olennaisia
tekijoita.

Tapahtumanhallinnan keskeisind etuina on informaation sailyvyys. Kaikki tukipyynnot
kirjataan informaetiojérjestelmaan ja niita voidaan hyoddyntéa ja raportoida jélkikéateen.
Tapahtumanhallinnan yksi tarkeimmista tehtévista on héirididen luotettava luokittelu.
Luokittelun avulla yksittaisten tapausten ja ongelma-alueiden jaljitettévyys paranee.
Tapahtumanhallinta parantaa myds konfiguraatiotietokannan luotettavuutta. Hairididen
kirjauksen yhteydessa kytkettavéat infrastruktuurin rakenneosat tarkastetaan, joka edesauttaa
konfiguraatiotietokannan gjantasaisena séilymista.

5.2. Ongelmat

Tapahtumanhallinta voi aiheuttaa ongelmia, mikali sen kaytdnndn toteutuksessa
epaonnistutaan. van Bon et a. (2004) ja Macfarlane ja Rudd (2003) méarittelevat
kirjoissaan tapahtumanhallinnan mahdollisia ongelmia. Ongelmia voivat aiheuttaa
henkil6ston puutteellinen sitoutuminen tydskentelyyn, asiakkaan pal velutasojen méérittelyn
puutteellisuus ja puutteelinen osaaminen tai resurssipula. Integraatio prosessien ja

toimintojen valilla voi myos heikentaa tapahtumanhallinnan toimivuutta

Mittaamiselle ja tarkkailulle tulee mé&arittdd omat vastuuhenkil6t. Naiden vastuiden

puuttuessa héiriot voivat kiertéd tarpeettomasti tukiorganisaatiossa, mika turhaan rasittaa eri
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organisaation tasoja ja pidentéd ratkaisuaikaa. Ongelmia voi aiheuttaa suora kontakti
as antuntijan ja loppukayttdjan valillg, esimerkiks puhelinsoitto. Puhelinsoitot keskeyttavét
tukihenkiloston tydskentelyn, mutta voivat aiheuttaa muitakin ongelmia Useampia
henkil6ita voi tyoskennell& saman héirion parissa, mika hukkaa resursseja ja voi aiheuttaa
konfliktitilanteen erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen takiaa Tama voi hammentéd
loppukayttdjgd ja daentaa pavelun laatumielikuvaa. Pahimmillaan tukipyyntd j&a
kirjaamatta tapahtumanhallintajarjestelméaan, jolloin se j&a raportoinnin ulkopuolelle. On
tarkedd, ettd tukiorganisaation henkilOostd saadaan dStoutumaan ja noudattamaan
mé&driteltyja prosesseja. M&riteltyja prosesseja on helppo mitata, mutta luotettavan tiedon

saamiseks kaikki tukipyynnot tulisi kirjata jérjestel maan.

Tuen tuottamia kustannuksia voi olla hankala ennustaa. Kustannusten noustessa odotettua
suuremmaksi voi syntya ristiriita asiakkaan ja pavelun toimittajan valilla. Taman vuoksi
palvelua tulisi mitata séénnollisesti, jotta kustannuksia voidaan ennustaa. Jos asiakkaan ja
pavelun toimittgjan valiset sopimukset eivét ole selkeasti ja yksiselitteisesti méaritelty, on
tapahtumanhallinnan hankal aa hallita ja tayttaa asiakkaan odotukset.

5.3. Prosessit

TassA kohdassa kuvataan héirididen elinkaareen liittyvat prosessit. Kuva 14 esittéa
prosessin vaiheita. Tapahtumanhallinta on ITIL-prosesseista kaikkein rakenteisin ja
aikasidonnaisin (Brenner, 2006). Yksittdisen hairion elinkaari muodostuu héirion
tunnistami sesta, kirjaamisesta, luokittelusta, tutkimisesta ja diagnosoimisesta, ratkaisusta ja
paautumisesta, tapauksen sulkemisesta ja nédihin tehtéviin liittyvistd omistajuuksista,
monitoroinnista, j&ljittami sesta ja kommunikaatiosta.
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Tunnistaminen ja
kirjaaminen

v

Luokittelu
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Ratkaisu ja
palautuminen

Omistus, monitorointi, jaljittaminen, kommunikointi

A 4

Sulkeminen <

Kuva 14: Harion elinkaari (Macfarlane ja Rudd, 2003).

Kuvassa 14 on esitelty Macfarlanen ja Ruddin (2003) esittama malli hairion elinkaaresta.
Historiatiedon sailyvyys eri elinkaaren vaiheista on olennaista tapausten jaljitettavyyden
kannalta. Historiatietojen tulisi sisdltéd ainakin muutoksen tekijan nimi, muutoksen
aika/paivamaard, muutoksen kulunut aika ja mitéa muutoksia héiriGtapaukseen on tehty ja
miksi (OGC, 2001).

5.3.1 Hairion tunnistaminen ja kirjaus

Harion tunnistaminen ja kirjaaminen ovat osa tapahtumanhallintaprosessia. Fyysisesti
hairiot kirjataan palvelupisteessa ta automaattisesti tapahtumanhallintajrjestelmaan
tulevien ilmoitusten avulla. OGC:n (2000) mukaan tapahtumien tunnistamisen ja kirjauksen
tehtédvéna ovat héirion perustietojen kirjaus, tarvittaessa oikean asiantuntijaryhman
halyttaminen ja palvelupyynndn proseduurien kdynnistdminen. Tehtéviin kuuluu myds

as akkaan informoiminen arvoidusta ratkai sug asta
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5.3.2 Hairion luokittelu

Tapahtumien [uokittelu on yksi tapahtumienhallinnan térkeimmistd tehtavistd. Luokittelu
on prosessi, jonka avulla pyritddan luokittelemaan héirion syy, jotta oikeanlaiset ja
oi keanai kaiset ratkai sutoimenpiteet voidaan suorittaa. Kun hairio on luokiteltu, sitd voidaan
verrata luokittelutiedon perusteella olemassa oleviin ongelmiin ja tunnettuihin virheisiin.
Onnistunut vastaavuus aikaisemmin ratkai stuun héiridihin, ongelmaan vahentaa tutkinta- ja
diagnosointivaiheen kestoa. Luokittelu mé&arittelee mihin yksittéiseen palveluun héirio
liittyy ja sen perusteella kytkee sen palvelua koskevaan SLA:han. Héirio kytketédn myos
CMDB:sta | oytyvaan infrastruktuurin rakenneosaan. Infrastruktuurin rakenneosan ja muun

luokitteluntiedon perusteella voidaan muodostaa hairion kategoria (category) (OGC, 2001).

Kasteltdessi useita héiridita samanaikaisesti tulee niille asettaa prioriteetti, jotta tapausten
oikea-aikainen ratkaiseminen on mahdollista. Prioriteetti perustuu virheen vakavuuteen
kayttgalle jaasiakkaan liiketoiminnalle. Prioriteetti vaikuttaa sallittuun ratkai suaikaan, joka
on madritelty palvelutasosopimuksessa (SLA). Prioriteetin méaérittavid tekijoitd ovat
valkutus (impact of incident) ja kiireellisyys (urgency of incident). Vaikutuksella
tarkoitetaan poikkeaman suuruutta normaalista palvelutasosta. Tété voidaan mitata
esimerkiks kuinka pitk&kestoinen vaikutus poikkeamalla on tai kuinka moneen kaytt&jaan
se vaikuttaa. Lagjavaikutteisiksi héiridiksi (major incident) kutsutaan tapauksia, joilla on
erityisen suuret vaikutukset palvelutason alenemaan. Kiireellisyys kertoo hyvaksyttéavan
ratkaisuviiveen kéyttgdn ta liiketoiminnan prosessille. Kuva 15 havainnollistaa
priorisointiprosessia. Prioriteetin perusteella voidaan arvioida kuinka paljon henkil 6st6a,

resursseja ja aikaa ongel man ratkaiseminen vaatii (van Bon et al., 2004).

Vaikutukset
v Arvio:
Prioriteetti -hmiset
-resurssit
‘) -aik
Kiireellisyys aika

Kuva 15: Hairion priorisointi (van Bon et al., 2004).
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Bartolini et al. (2006) toteaa artikkelissaan, ettd kaytannon tasolla hairididen priorisointi

kuitenkin  perustua seka IT  infrastruktuuriin  perustuvaan  tietoon  ettd
liiketoimintatavoitteisiin  (Management by Business Objectives, MBO). Hairididen
vaikutukset tulisi mitata asiakkaan liiketoimintavaikutuksen mukaan ja kiireellisyys sen
mukaan kuinka paljon lisdkustannuksia tietyn aikavélin ylitys tulee aiheuttamaan. Bartolini
et al. (2006) esittéd, etta moni priorisointimenetelma perustuu ennalta maariteltyyn
jakaumaan tal hairididen minimi ja maksimimaariin kullakin prioriteettitasolla. Héan
esttelee matemaattisen mallin, jonka avulla héirididen priorisointiongelmaa (Incident

Prioritization Problem, IPP) voidaan tarkastella.

Priorisoitavia héiridita i on n kappaletta i,..i ., joiden prioriteetti m on tasoilla p,..p,,.
Esitellagn muuttuja x,,, joka saa arvon O tai 1 riippuen siita onko haridille k osoitettu
prioriteetti | oletettu arvojoukoilla j=1..m, k=1.n. x; =1, kun oletettu ja todellinen
prioriteetti ovat sama, muutoin x; = 0. Alla on esitetty matemaattinen malli, jonka avulla
voidaan laskea hdirigjoukon prioriteettitasojen jakauman paikkansapitavyys. c; kuvaa

vastaavan maksimiarvon.

a Xy ¢ ja a Xy £C,

n n
[o] o]
k=1 k=1

Havainnollistan mallin kéayttoa esittamalla yksnkertaistetun esimerkin sen kaytOsta.
Oletetaan, etta tarkkailemme 10 héiriota siséltavaa tukipyyntdjoukkoa. Haluamme selvittéa
keskitason prioriteetilla olevien héiri6iden lukumaaran. M &rittelemme prioriteettitasoiksi p

alhainen=1, keskitaso=2, korkea=3. Kuvassa 16 on esimerkkina laskettu x; kn ja pin

perustella.
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p 1 2 2 1 3 2 2 1 1 3

Xy 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0

Kuva 16: Esimerkki hairididen prioriteeteista.

Kuvan 16 arvojen perusteella voimme laskea keskitason prioriteetilla olevien hairididen
lukum&aran. Asetetaan oletukseks, ettd keskitason prioriteetilla olevia héiritita tulis olla
40 — 50 %. Ongelmavoidaan selvittéda IPP-mallin avulla seuraavasti:

Minipiste: é Xy 24U
0+1+1+0+0+1+1+0+0+03 4
Maksimipiste: 2‘;:{ X, £5U0
k=1
0+1+1+0+0+1+1+0+0+0£5

Ylla olevien laskutoimitusten perusteella ndhdéén, ettéd keskitason prioriteetilla olevien

hairididen suhteellinen osuus on 40 %, joka on oletetulla 40 — 50 % tavoitevalilla.

Yleensd prioriteettitasot ovat médritetty ja kuvattu palvelutasosopimuksessa.
Prioriteettitasot voivat jakautua esimerkiksi Rollason-Reesen (2003) esittaman luokituksen
mukaisesti:
Aadrimmainen: Hatdtapaus — uhkaa koko organisaation IT-infrastruktuuria ja
liiketoimintaa.
Kriittinen: Aiheuttaa kriittisen uhan organisaation jarjestelmien véliselle eheydelle
tai toiminnoille.
Korkea: Heikentéd organisaatiossa péivittdisessa kaytdssd olevien yhden tai
useamman pa velun toimintaa.
Keskimaaréinen: Havaittu virhe on eristetty tai tuotantoympariston ulkopuolella.

Alhainen: Riski, jolle atistuu vain véhan kayttgjia tai toimintoja ja sen vaikutukset
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Hairi0 saa elinkaaren vaiheeseensa perustuen tilan (status, workflow position). Tilojen tulee
olla siten méériteltyja, ettd ne ovat helposti kaikkien osapuolien ymmaérrettavissa. Tilan
yllapitdminen on térkedd, jotta tukiorganisaation muiden henkiléiden on mahdollista
tunnistaa hairion tila ja tarvittaessa informoida asiakasta. Tilojen luokittelu voi olla
esimerkiks OGC:n (2001) esittdman kaltainen:

uusi (new)

hyvaksytty (accepted)

gjoitettu (scheduled)

osoitettu (assigned/dispatched to specialist)

tyon alla (work in progress)

pidossa (on hold)

ratkai stu (solved)

suljettu (closed)

5.3.3 Hairion tutkinta ja diagnosointi

Tutkinnan ja diagnosoinnin tehtévanéd on arvioida hairion yksityiskohtia ja ndiden tietojen
perusteella kerétd ja analysoida tietoa seka verrata olemassa oleviin ratkaisuihin ja
vdlialkaisratkaisuihin. Tietojen perusteella pyritdan |6ytamaén héiridlle ratkaisuehdotus.
Jos hdiriota el kyeta selvittdmadn prioriteetin maéraamassa ratkaisuajassa tai tukiportaan
tason resurssit tai tietdmys on riittdmaton, tapahtuu eskalointi eli hairié ohjataan seuraavan
tason tukiportaaseen (kasitellaén tarkemmin kohdassa 5.2). Prosessin tehtéviin kuuluu
Mikéli véliakaisratkaisu on |0ydettdvissa, informoidaan palvelupistettd mahdollisesta
valittomasta tapahtumaan kohdistuvasta véliaikaisratkaisusta. Prosessin vastuisiin kuuluu
myo6s hairion vertaaminen tunnettuihin virheisiin, ongelmiin, ratkaisuihin, suunniteltuihin

muutoksiin tai tietdmyskannan muuhun osaan (OGC, 2001).
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Tutkinta ja diagnosointi ovat iteratiivisia prosesseja, jotka voivat toistua tukiorganisaation
eri tasoilla. Eskaoinnin perusteella héirid voidaan siirtdd seuraavan tason tukiportaaseen.
Eskalointia k&sitellédn tarkemmin kohdassa 5.3. Kuvassa 17 on edtetty hairion

tutkintaprosessi, jossa on kuvattu myos iteratiivisesti eteneva ratkaisumalli (OGC, 2001).

Hairié

v

Tukihenkilostolle
kohdentaminen

v

CMDB » PerH%tleFOjen
keraaminen

A 4
Vertaaminen
olemassa olevaan
tietoon

Tietdmyskanta

\ 4

A 4

Diagnosoinnin Diagnosoiva
apuvalineet tiedon etsinta

Syyn léytaminen/
kiertamien?

ei
ei 2 4

Ratkaisuehdotus
Seuraavan tason

tuelle
kohdentaminen

L kylla
Eskalointikynnys

ylitetty?

kyll&

v

Luodaan ongelma
tai tunnettu virhe,
jos tarpeen

v
Hairién
sulkeminen

Kuva 17: Hairion tutkintaprosessi (OGC, 2001).
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5.3.4 Hairion ratkaisu ja palautuminen normaaliin tilaan

Ratkaisunvaiheen tehtdvana on 10ytéa héiridlle pysyvéisratkaisu ta véliaikaisratkaisu.
Mikdi hairille e ole |0ydetty ratkaisua, tulisi tehtavdn  kaynnistda
ongelmanhallintgprosess tai hairioon liittyvd muutospyyntd (RFC). Muutospyyntd
kaynnistetddn tapauksissa, joissa ongelmaan el ole olemassa ratkaisua ilman muutosta
infrastruktuurissa. Useasti ongelmanhallintaprosessin seurauksena tuotetaan muutospyynto.
Ongelmanhallinta pyrkii 10ytdmaan pysyvan ratkaisun ongelmaan. Mikali ongelmaan ei ole
olemassa ratkaisua, muutospyynnon tavoitteena on muutoksenhallinnan kautta tuottaa
héiridlle ratkaisu tulevaisuudessa. Olennainen osa ratkaisua on palvelun palautumiseen
liittyvét tiedot, jotka tulisi sisaltya ratkaisuun. Usein palautumiseen liittyvét toimet hoitaa
tukihenkiloston  asiantuntija  toisen  tai kolmannen  tason  tukiportaassa.
Tapahtumanhallintajarjestelmén  tuliss  sisdltéd  mahdollisuuden  ratkaisu-  ja
pa autumisinformaation tallentamiseen (OGC, 2001).

5.3.5 Hairion sulkeminen

Hairion sulkemisprosessin tehtéavana on varmistaa, etta héiridilmoituksen alullepanija tai

loppukayttgja saa tiedon ratkaisusta ja hyvaksyy sen. Prosessilla on olennainen merkitys

palvelun laatua, koska voidaan varmistua ratkaisun oikeellisuudesta. Tama parantaa myos
kehitetyn ratkaisun uudelleenk8ytettévyyttd. Jos suljettu hérid joudutaan avaaman
uudelleen, on tarkedd varmistua, ettd uudelleenavauksen syy kirjataan. Mikali aiheesta
kirjataan uudelleenavauksen yhteydessa uusi héirio, tulee se kytkea alkuperéiseen hairioon
(OGC, 2001).

5.3.6 Tarkkailuprosessit

Tarkkailuprosess en tehtévana on tarkkailla ja eskal oida héiri6ita seka informoida kayttsj &&
tapahtumankasittelyprosessin  aikana.  Prosessit  tarjoavat  asiakasraportteja  ja

hallintaraportteja tapahtumanhallintgprosessista. Palvelupisteen tehtédvana on hairididen

32



késittelyn ja statuksen tarkkailu suhteessa pal velutasosopimukseen. Palvelupiste tarkkailee
korkeavaikutteisia tapahtumia ja voi muuttaa prioriteettia tahdn perustuen. Toistensa
kaltaisia héirioita tarkkaillaan ja ne kytketddn tarvittaessa toisiinsa. Prosessit auttavat
pitamadn kontrollin siita, etta yksittéiset tgpahtumat tullaan ratkaisemaan hyvaksytylla
akavalillata gjasta poikettaessaniin nopeasti kuin mahdollista.

5.4. Eskalointi

Eskalointi (escalation) on mekanismi, joka avustaa héirididen oikea-aikai sessa ratkai sussa.
Eskalointigiat perustuvat SLA:ssa méadriteltyihin puitteisiin.  Eskalointi  jakautuu
hierarkkiseen ja toiminnaliseen eskaointiin. van Bon et al. (2004) mé&arittelee
toiminnallisen ja hierarkkisen eskaloinnin seuraavasti: toiminnallinen eskalointi tapahtuu,
kun héirio girtyy tietdmystason, oikeuksien tai vastaavan puutteesta johtuen seuraavan
tason tukiportaaseen. Toiminnallinen eskalointi tapahtuu myds, kun ratkaisulle hyvaksytty
aikavali on ylitetty. Hierarkkinen eskalointi on prosess, jossa eskaloitaessa organisaation
korkeamman tason auktoriteetti takaa ratkai sun tyydyttavyyden ja kelvollisen ratkaisugjan.
Toistuvan hierarkkisen eskaloinnin tulis monessa tapauksessa johtaa toimintatapoja

korjaaviin toimenpiteisiin (OGC, 2001).

5.5. Roolit

Tapahtumanhallintaprosessi voi toimia tehokkaasti ainoastaan, jos toimijoiden vastuut ja
tehtavét on médritelty selkedsti (Van Bon et a., 2004). Vastuut ja tehtdvét ovat
joustavuuden vuoks jaettu rooleihin, joita voidaan tarvittaessa yhdistda pienissa
organisactioissa tai kustannusten vahentdmiseks. Tapahtumanhalinnan osalta on
mé&dritelty roolit tapahtumanhallintapdal likkd (Incident Manager) ja
tapahtumankasittelyryhmén j&sen (Support group personel, Incident-handling support
staff). Tapahtumanhallintapadllikon vastuisiin van Bon et a. (2004) mukaan kuuluu
prosessin tehokkaan suorittamisen tarkkailu. Tarkkailuun kuuluu ratkaisujen oikeellisuuden
tarkkailu sekd agjan, henkildiden ja resurssien tehokkaan k&ytbn vavonta
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Tapahtumanhallintgpdallikkd kontrolloi tukiryhmén tyota ja on mukana kehittdméssa ja

yllapitamassa tapahtumanhal lintajarj estel méa.

OGC (2001) mé&érittelee tapahtumankasittelyryhmén jasenen tehtavét tukiportaan tason
mukaan. Ensmmaisen tason tuessa €li paddsdandisesti palvelupisteessa toimivan
tukihenkilon vastuisiin kuuluu héirion rekisterdinti, luokittelu seka reitittaminen oikealle
tukiryhmdlle. Ensimméisen tason tukihenkildston vastuulla on myds kaikkien héirididen
sulkeminen seka tukiportaan ensimmaiselle tasolle jé&vien tapahtumien ratkaisu. Toisen ja
sitd korkeampien tasojen tukiportaiden tehtéviin kuuluu harididen yksityiskohtien ja
hairioon liittyvien infrastruktuurin rakenneosien vaikutussuhteiden tarkastaminen. Tama
toimenpiteen jalkeen tukihenkilén tulee suorittaa tapauksen tutkiminen, diagnosointi ja
mahdollinen ratkaisun tarjoaminen. Tukihenkilon tulis kyetd tunnistamaan mahdollinen

ongel ma ja kaynnistda ongelmanratkai su ongel manhallinnan prosessien avulla.

5.6. Mittaaminen

Mittaaminen on tapahtumanhalinnan yks téarked tehtdvd Usein kaytannon tasolla
mittaaminen jaraportointi suoritetaan palvelupisteen toimesta. PinkElephant (2005a) kuvaa
esmerkkgja tgpahtumanhallinnan k&ytossd olevista mittareista Tapahtumanhallintaa
voidaan mitata esimerkiksi sagpuneiden tukipyyntdjen maaran ja hylattyjen tukipyyntdjen
mé&aran avulla. Mitata tulisi myds keskimaarainen ratkai suaika mukaan lukien reagointiaika
seké todellinen ratkaisuun kaytetty aika. Taman lisdksi eskalointia ja tukiorganisaation
tasojen ratkaisuosuuksia olis hyva seurata. Toistuvia samaa asiaa koskevia héiri6ita tulisi
seurata trendianalyysin avulla. Tapahtumanhallintajérjestelméstd saatavan informaation
lisdksi tulis suorittaa asiakastyytyvéisyysmittauksia, joiden tulosten perusteella voidaan

arvioida tukitoimintaa.

Palvelun laadun yks keskeisimmistd mittareista on saatavuus. Palvelun saatavuus on

Brenner (2006) mukaan edellytys suurimmalle osalle muita palvelun laatua kuvaavia



ja keskiméaraisen korjausajan avulla Hairio voi tarkoittaa palveluun sisdltyvan tuotteen
hairiota ta mita tahansa muuta palvelun tuotantoa haittaavaa tekijéd. Hairid voi kokonaan
tai odittain keskeyttavdt palvelun tuotannon tai héiritd palvelun normaalia tuotantoa.
Tapahtumanhallinnan yksi keskeisista tehtévistd on mahdollismman nopean héiridista
palautumisen takaaminen. Tastd syysta tapahtumanhallinta antaa olennaista |8ht6tietoa
saatavuusmittaria varten. Kuva 18 havainnollistaa héiriGtineyteen ja saatavuuteen
valkuttavia tekijoitd. Hairidtiheyteen vakuttavat ITIL-prosessen lisaksi myos IT-
infrastruktuurin laatu. Saatavuuden tekijoista voidaan muodostaa myds omia mittareita

tapahtumanhallinnan tarpeisiin. Saatavuutta voidaan kuvata seuraavan mallin avulla:

NAOS=1- M NAOCS: 0
MTFB

jossa MTTR on keskiméarainen korjausaika (mean time to repair) ja
MTFB on keskimé&éarai nen tukipyyntdjen valinen aika (mean time between failures) ja

NAOS on palvelun normaali saatavuus (normal availability of service).

tukipyynto tukipyynto
< tukipyyntéjen valinen aik 2>
oo . normaali
< orjausaika: ><_saatavuus_>
tunnistus- s
<= aika ratkaisuaika s
vaste- > ¢ korjaus- , palautumis-
aika aika <+ aika >

Kuva 18: Hairion kestoon vaikuttavat tekijat (Brenner, 2006).
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6. Ongelmanhallinta

BSI (2003) médrittelee standardissaan BS 15000-2 ongelmanhallinnan (Problem
Management) tehtavaksi tunnistaa ja hallita tukipyyntbjen aiheuttgjia hairididen
ehkdisemiseksi ja minimoimiseksi palvelussa. Ongelmanhadlinta pyrkii selvittdmaan
reaktiivisesti héirion aiheuttgjan perimméisen syyn tai proaktiivisesti selvittémaan
mahdollisia héirididen aheuttgjia (OGC, 2001). Ongelmanhallinnan tehtédvana on I6ytéa
pysyva ratkaisu havaittuun ongelmaan. Halitsemalla ongelmia voidaan ehkaista syntyvia
hairioitd. Taman lisdksi ongelmanhallinta tarjoaa informaatiota olemassa oleville héirigille
tunnettujen virheiden ja vdiakaisratkaisujen muodossa. Ongelmanhallinta on tiiviissa
yhteistydssd tapahtumanhallinnan ja muutoksenhallinnan kanssa. Tapahtumanhalinta
tarjoaa |8hdemateriaalia ongelman tunnistamiseen, selvittdmiseen ja ongelman lagjuuden
aviointiin.  Muutostenhallinnan  vastuulla  on  ongelmahallinnan  tuottamien

muutospyyntojen késittely ja toteuttaminen.

Kuva 19 havainnollistaa ongelmanhallinnan yhteyttd tapahtumanhalintaan ja
muutoksenhallintaan. Todellisuudessa ongelman hallinta on yhteistydssd myds muiden
prosessien kanssa. Konfiguraationhallinnan avulla voidaan selvittéd infrastruktuurin
rakenneosien vdisia yhteyksid, jotka voivat olla olennaisessa osassa selvitettédessa
ongelman syytd. Ongelmanhallinta tarjoaa tietoa saatavuudenhallinnalle ja tytskentelee
yhteistytssd sen kanssa analysoitaessa palveluvirheita (Service Outage Analysis, SOA).
Kapasiteetinhallinta tarjoaa ongelmanhalinnale tietoa resurssien kayton tehokkuudesta,
jota voidaan hyodyntéa ongelmien tunnistuksessa. Palvelutasonhallinta liittyy ongelman
hallintaan méaarittamalla puitteet ja vaaditun tason palvelulle, joka asettaa vaatimuksia ja

tavoitteitaongelmien ratkaisulle (van Bon et al., 2004).
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Tapahtumanhallinta

Tapahtuma Tapahtumat

Ongelmanhallinta

Valiaikaisratkaisut

Ongelman v
kirjaus
° Tunnetut ¢ ] Bl
ongelmat |
Tutkinta & |
diagnosointi |
Virhekontrolli
Tunnetut virheet, \Qirrh::: v :
ratkaistut ) Tunnettu virhe €
ongelmat
Ratkaisu
Muutoksenhallinta v RFC
Muutos

Kuva 19: Ongelmanhallinnan suhteet tapahtumanhallintaan ja muutoksenhallintaan (van
Bon et d., 2004).

6.1. Hyodyt

Ongelmanhallinnan keskeisenda hyodtyna on palvelun kokonaislaadun parantaminen
Macfarlane ja Rudd (2003) listaavat kirjassaan ongelmanhallinnan  etuja
Ongelmanhallinnan keskeisind etuina on héirididen aiheuttgjien ydinsyyn tunnistaminen,
dokumentointi, seuraaminen ja ratkaisujen tarjoaminen. Ongelmanhallinta pyrkii
tarjoamaan ongelmiin pysyvia ratkaisuja ja tall& ehkai semaén syntyvia héiridita. Talléin on
mahdollista péésta eroon paivittdisestd "tulipalojen sammuttamisesta’. Kun ongelmat on
dokumentoitu ja luokiteltu, ne voidaan jdljittdd myohempéa kayttoa varten. Jaljitettavyytta
voidaan hyodyntdd muun muassa ensimmaisen tason tukiportaassa. Pavelupiste voi

hyddyntaa ongelmanhallinnan tuottamia véaliaikaisratkaisuja, pysyvéaisratkaisuja tai tietoa
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tunnetuista virheistd. Tama parantaa palvelupisteessd ratkaistavien héirididen maaréa.
Lisdédntynyt ongelmanhalinnan tarjoama informaatio antaa lisdmahdollisuuden
organisaation oppimiselle ja tietamyksen parantamiselle. Ongelmanhalinnan avulla on
my6s mahdollista hyddyntda ja kontrolloida loppukayttgjilta saatavia parannusehdotuksia.
Asiakkaiden tarpeiden ennakointi on yksi keskeisia ongelmanhallinnan luomia

kilpailuetuja.

So ja Bolloju (2005) toteavat artikkelissaan tietdmyskannan luovan keskeisia kilpailuetuja
organisactiolle. Etenkin IT-palveluiden adala tyOn keskittyessd tietamyskeskeisiin
tyotehtaviin, on tietdmyksen jakaminen ja uudelleenkayttd organisaatiossa entista
tarkeamp&d. Tietdmyksen hallinnan tavoitteena on yksittdisen henkilon tietdmyksen
hyddyntaminen koko organisaation etujen kasvattamisessa. Ongelmanhallinta on

keskeisena prosessina tukemassa tata tehtavaa I T-pal vel utuen tarpeissa.

6.2. Ongelmat

van Bon et a. (2004) mukaan ongelmanhallinnan keskeisend menestystekijdnd on
dokumentoidun IT-infrastruktuurin ja historiatiedon saatavuus. Ongelmanhallinnan
toimintaa voi heikentd& puutteellinen tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan vélinen
yhteistyd. Hyvin toimivalle ongemanhalinnalle edelytyksenda on toimiva
tapahtumanhallinta. Tapahtumanhallinta tarjoaa historiatietoa havaituista hairidists, mika
edesauttaa ongelmien syiden ja laguuden selvittamisessa. Tamd on yks avainasia
pyrittdessd  siirtymdan reaktiivisesta ongelmanhallinnasta proaktiiviseen hallittuun
ongelmien  ratkaisemiseen. Yhdessd tunnettujen  virheiden  (Known  Error),
vélialkaisratkaisuiden (Work-around) ja tapahtumanhallinnan kanssa ongelmanhallinta
kykenee tarjoamaan tukipyyntGihin ratkaisun ja nopeuttamaan télla tavoin valitonta
pavelutason palauttamista normaalille tasolle. Ongelmanhallinnan tuotantoympériston
(Live Environment) ja kehitysympariston (Development Environment) tunnettujen virheiden
tulee olla ldhei sessi yhteydessi toisiinsa. Taman yhteyden puuttuessa on todennakdista, etta

resursseja ja aikaa kéytetddn molemmissa ymparistissi samojen ongelmien selvittamiseen.
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Toimiva ongelmanhallinta vaatii henkiloston sitoutumista. Ongelmatietokannan yll&pito
vaatii jatkuvaa dokumentointia gantasaisen tiedon séilyttamiseksi. Tapahtumanhallinnan ja
ongelmanhallinnan  roolien  yhdistdminen samale henkildlle on riskiadtista
Tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan tavoitteet ovat ristiriidassa toistensa kanssa,
mika sasttaa johtaa ongelmiin molempien tehtavien menestyksekk&issa hoitamisessa
eturistiriidan vuoksi. Tapahtumanhallinta pyrkii mahdollisimman nopeaan ratkaisuun, kun

taas ongelmanhallinta pyrkii selvittdmaan ongel man todellisen syyn ja ratkai semaan sen.

6.3. Prosessit

Ongelman (Problem) elinkaari on kolmivaiheinen. Elinkaaren ensimmainen vaihe on
ongelmakontrolli. Ongelmakontrolli vaiheessa ongelma kuvaa ei toivottua tilannetta, josta
useampi héirid, mutta se e ole valttdmatonta. Tunnettu virhe (Known Error) on ongelma,
jonka perimménen syy on tiedossa ja véliaikaisratkaisu on pystytty tunnistamaan.
Muutospyynté (Request for Change, RFC) on prosessi, jonka tehtédvand on eliminoida
tunnettu virhe kaytannon tasolla. Muutospyynnot ovat muutoksenhallinnan alaisuudessa
olevia prosessdga, mutta ne usein syntyvét tapahtumanhallinnassa tai ongelmanhallinnassa.
Ongelmia hallitsee ongelmakontrolli (Problem Control) ja tunnettuja virheita virhekontrolli
(Error Control). Kuva 20 havainnollistaa héirididen, ongelmien, tunnettujen virheiden ja
muutospyyntojen valistd suhdetta ratkaisuprosessissa seka tietdmyskannan keskeista
asemaa o0sana prosessia.  Edella mainittujen  elinkaaren  vaiheiden  liséksi
ongel manhallinnassa on proaktiivinen ongelmanhallinta (Proactive Problem Management)

omana prosessinaan.
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Kuva 20: Hairitiden, ongelmien, tunnettujen virheiden ja muutospyyntdjen valinen suhde.

Ongelmanhallinnan etuna on parantunut pavelun lastu. Hairididen maéréa voidaan
véhentdd ongelmanhallinnan avulla. Pysyvien ratkaisujen tarjoaminen ongelmiin ja
tunnettuihin virheisiin vahent8a syntyvia hairidita. Kun tunnetut ongelmat ovat tiedossa ja
rekistergity, pavelupisteen toiminta ja hairididen ratkaisu tehostuvat. Jos
tapahtumahallintaprosessi el ole tehokas, voi ongelmien tunnistaminen olla vakeaa
Ongelman hallinnan tehokkaalle toiminnalle on edellytyksend, etta hairidt kirjataan ja
luokitellaan tehokkaasti. Ongelmanhalinnalle tulee madérittda realistiset saavutettavat
tavoitteet, jotta paivittdisesta " tulipalojen sammuttamisesta’ péastéé ongelmien todelliseen
ratkai semiseen (OGC, 2001).

6.3.1 Ongelmakontrolli

Ongelmakontrolli on prosessi, joka on vastuussa ongelman tunnistamisesta ja ongelman
perimmaisen syyn tutkimisesta Ongelmakontrollin tehtdvana on synnyttdd ongelmasta

tunnettu virhe havaitsemalla perimmanen syy ja muodostamalla véliaikainen ratkaisu



ongelmaan. Peruslahtokohtana on kaikkien hairididen kytkeminen ongelmiin, joille el ole
tunnistettavaa aiheuttajaa. Tama toteutuu normaalisti tilanteissa, joissa samasta asiasta on
olemassa toistuvia hairitita tai on oletettavaa, etté toistuvia hairioita tulee syntymaan (van
Bon et al., 2004). Ongelmakontrollin vaiheet on esitetty kuvassa 21. Tunnistamisvaiheessa
havaittu ongelma kirjataan ongelmanhallinnan adaisuuteen. Tunnistuksen yhteydessa
tarkastetaan onko ongelma kirjattu aikaisemmin ja tai 10ytyykd ongelma jo tunnetuista
ongemista tai virheistd (ks. myos kuva 22). Myo6s mahdollisten ongelmaa koskevien
héirididen toistuminen ja kytkeminen tulee suorittaa tunnistamisen yhteydessd. Osan
ongelmista saattaa tunnistaa henkil6 ongelmanhallinnan ulkopuolelta esimerkiksi
kapasiteetinhalinnassa tai saatavuudenhallinnassa. Tall6in henkilén tulis ottaa yhteytta
suoraan ongelmanhallintaan tai normaalin virheilmoitusmenettelyn avulla (palvelupiste).
Kaikki ongelmatapaukset tulee kuitenkin kirjata ongelmanhallinnan alaisuudessa (OGC,
2001).

i «—p Tunnistaminen

v

A
4

Luokittelu

v

Tutkiminen ja
diagnosointi

v
Muutospyynto,
ratkaisu,
sulkeminen

Ongelmien jaljittdminen ja monitorointi

A
\ 4

v
(Virhekontrolli)

Kuva2l: Ongelmakontrolli (OGC, 2001).

Ongelmat kirjataan osaksi tietdmyskantaa, vaikka usein kéytanntssd se on toteutettu
erillisend tietokantana. OGC:n (2001) mukaan tavallisesti ongelmasta jatetédn pois osa
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linkittéa kaikkiin siihen liittyviin hairidihin. Ongelmaan liittyvien héirididen avulla voidaan
arvioida ongelmaan mahdollisa syita ja haitalisia vaikutuksia asiakkaan liiketoimintaan.
Kuvassa 22 on editetty ongelman tunnistamisen perusprosessi, joka sisdltdd ongelman
luokittelun. Ongelma luokitellaan samankaltaisin askelin  kuin h&iriot kategorian,
liiketoimintavaikutuksien,  kiireellisyyden,  prioriteetin ~ ja  tilan  perusteella
Ongelmakontrollin tutkinta ja diagnosointi vaihe on erilainen kuin tapahtumanhallinnan.
Tapahtumanhallinta pyrkii nopeaan palvelun padautumiseen kun taas ongelmakontrolli
pyrkii selvittémaén aiheutuneen ongelmatilanteen perimmaisen syyn. Ongelmanhallinnan

tutkinnan tuloksena tulisi syntya véliaikaisratkaisu, joka on saatavilla ongelmaan liittyville

hairidille. Joissain tapauksissa eriavét tavoitteet voivat aiheuttaa ristiriidan
tapahtumanhallinta ja ongel manhal lintaprosessien valilla
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Kuva 22: Hairion ja ongelman kytkentd (OGC, 2001).



6.3.2 Virhekontrolli

Virhekontrolli seuraa ja hallitsee tunnettuja virheita sithen asti kunnes ne on onnistuneesti
ratkaistu. van Bon et a. (2004) kuvaa virhekontrollin tehtdvaks laatia ja |8hettda
muutospyyntd muutoksenhallinnalle. Muutoksenhallinnan toteutettua muutos suorittaa
virhekontrolli  muutoksen  jakiarvioinnin  (Post-lmplementation  Review, PIR).
Virhekontrolli hallitsee kaikkia tunnettuja virheitd [&pi koko prosessin tunnistamisesta
ratkai suun. Virhekontrolli on monessa tapauksessa yhteydessa jarjestelman seka tuotanto-

etta kehitysymparistoihin.

Virhekontrolli sisdltdd vaiheet virheen tunnistamiseen ja kirjaamiseen, virheen
arvioimiseen, virheen ratkaisun tallentamiseen ja virheen sulkemiseen (ks. kuva 23). Virhe
on tunnistettu, kun ongelman aiheuttgja on 16ydetty ja ongelma on voitu kytkea jonkin
asiaankuuluvaan infrastruktuurin rakenneosaan. Tamén lisaks tulee tuottaa kelvollinen
vélialkaisratkaisu. Kun virhekontrolli kéynnistyy tarkoittaa se ettd ongelman tila muuttuu

tunnetuksi virheeksi. Naiden vaiheiden ja keen varsinainen virhekontrolliprosessi voi akaa

Selvinnyt ydinsyy
(ongelmakontrolli)

\ 4

Virheen tunnistaminen
ja kirjaus

v

< »  Virheen arviointi

v

» > Virheen ratkaisun 3 » RFC
tallennus |

Virheiden jaljitys ja monitorointi

< ‘
v Onnistuneesti

] L toteutettu muutos
Virheen ja siihen |
< » liittyvien ongelmien |
sulkeminen |

Kuva 23: Virhekontrolli (OGC, 2001).




Virhekontrollin  arviointivaiheessa  (Error  assesment)  vertaillaan  erilaisia
ratkaisuvaihtoehtoja.  Vertailukriteereind  voivat  esimerkiks olla  vaikutus
pa velutasosopimukseen, kustannukset tai edut. Naiden arvioiden lisaksi tapaukset tulee
priorisoida muutospyyntdéa varten oman ja asiakkaan liiketoimintavaikutusten seka
kiireellisyyden perusteella. Varsinainen muutosty6 ja sen hallinta on muutoksenhallinnan
alainen prosessi, joka koskee seké sisdisia etta ulkoisia toimittajia. Toisn sanoen myos

alihankintana tuotetut muutosty6t tulee viedd muutoksenhal linnan al ai suuteen.

Ongelmakontrolli ja virhekontrolli ovat kiinteAssd yhteistyGssa sekd tuotanto- ettd
kehitysympéristojen kanssa. Kuvassa 24 on kuvattu tuotantoympdriston ja
kehitysympariston valista yhteyttd virheiden halinnassa. Ongelmanhallinnan tehtaviin
kuuluu mééritella sopivin ratkaisu kullekin virheelle. Taméa méarittely vaikuttaa siihen
suoritetaanko valiaikainen korjaus, pysyva ratkaisu ongelmaan vai molemmat toimenpiteet.

Voidaan esimerkiks p&attas, ettei véliaikaista korjausta suoriteta, koska virheen
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Kuva 24: Virheiden kulku tuotanto- ja kehitysympéristoissa (van Bon et d., 2004).



Ongelman korjaus, ongelmaan liittyvat tunnetut virheet ja héiriot tulee katselmoida

muutoksen jalkiarvioinnin (PIR) avulla ennen tapauksen sulkemista. Jos muutos on

ongelman voi sulkea Talla toimenpited|& varmistutaan siita, ettd kyseinen ratkaisu on
todella ongelman ratkaiseva toimenpide ja kaikki siihen liittyvét héiriét ovat ratkenneet
onnistuneesti. Ongelmat, joilla on lagat vaikutukset asiskkaan tai pavelun toimittsjan
liiketoimintaan (major problems) tulee katselmoida erillisella jékiarvioinnilla (major
problem review). Lagjavaikutteisten ongelmien arviointi siséltd4 nelja padkohtaa: missa
onnistuttiin, mik& meni huonosti, mitd voidaan parantaa seuraavalla kerrala ja miten

voidaan ehkaisté virheen toi stumisen.

Jdljitys- jamonitorointitehtavét tarkkailevat ongelmakontrollin ja virhekontrollin prosesseja
niiden kaikissa tiloissa. Tehtavien tavoitteena on tarkkailla liiketoimintavaikutusten ja
kiireellisyyden muutoksia ongelmissa ja niiden perusteella tarvittaessa muuttaa tapauksen
prioriteettia. Tarkkailun alaisuudessa on myds ratkai sujen toteutus ja diagnosointiprosessit

seka muutosten onnistuminen.
6.3.3 Proaktiivinen ongel manhallinta

Proaktiivisen ongelmanhallinnan tavoitteena on parantaa palvelun ja infrastruktuurin laatua
ehkdasemadlla hdairididen syntyd. OGC (2001) késittelee kirjassaan proaktiivista
ongelmanhallintaa. Proaktiivisen ongelmanhallinnan toimien avulla voidaan vahentéa
paveluun liittyvia haitalisia vaikutuksia ja vahentdd sekd asiakkaan efta toimittajan
liiketoiminnan aiheuttamia kustannuksia Prosess keskittyy trendianalyyseihin ja
ehkaiseviin toimenpiteisiin. Ongelmia ja tunnettuja virheita pyritéén ratkomaan ennen kuin
alheesta syntyy asiakkaalta ta loppukayttgjalta tuleva tukipyyntd. Na&itd voivat olla
esimerkiksi heikkojen tai ylikuormitettujen komponenttien [dytaminen.

Trendianalyysi antaa ennakoivaa tietoa palvelun laadun parantamiseen. Trendianalyyseja

voidaan muodostaa essmerkiksi hairio- ja ongelmaraporteista. Tavoitteena on 10ytda I1T-



infrastruktuurin heikkoja kohtia ja pyrkid yhdistaméan ne johonkin infrastruktuurin
rakenneosaan. Analyysi voi sisdltéd esimerkiksi ongelman jélkeisten vaikutusten analyysin,
alkavien ongelmien analyysin ja toistuvien ongelmien analyysin. On myds hyva anaysoida
koulutuksen ja dokumentoinnin parantamisen tarvetta Analyysin tulokset tulisi luokitella,
jotta voidaan havaita mihin potentiaaliset ongelmat ovat keskittyneet. Potentiaalisen
ongel man ratkai suprosessin tarkeytta voidaan arvioida héirididen ja loppukayttdjien madran
perusteella, arvioidun ratkaisemiseen sitoutuven padoman perusteella ja ongelman
vaikutuksilla omiin sek& asiakkaan liiketoimintakustannuksiin. Trendianalyysin tulisi
johtaa ongelmien tai potentiaalisten ongelmien tunnistukseen. Ongelmat voidaan
analysoida, kuvata ja korjata ongelmakontrollin ja virhekontrollin menetelmin. Edell&
edtetyilla menettelytavoilla voidaan suorittaa ehkdisevid toimenpiteitda hairididen

vahentami seksi.

6.4. Roolit

ITIL madrittelee tapahtumanhallinnan henkilostolle roolit ongelmanhallintgpaéllikkod
(problem manager) ja ongelmanhallintaryhman jésen (problem support group persond).
OGC:n (2001) mukaan ongel manhallintapaallikko on vastuussa kaikista ongelmanhallinnan
tehtavista. Taman liséksi  roolin  vastuulla on  joukko muita tehtavia
Ongelmanhallintapadllikon vastuulla on kehittéé ja yll&pitéa ongel manhallintaprosessia ja
jarjestelmid sek& seurata niiden tehokkuutta. Tahan kuuluu myo6s halintainformaation
tuottaminen. Vastuisiin kuuluu ongelmanhallinnan henkil6ston hallitseminen ja resurssien
jakaminen  heiddn  kesken. On  suositeltavaa, ettd  palvelupistepdallikon,
tapahtumanhallintgpdéllikon tai  ongelmanhallintapaallikon rooleja el yhdistettaisi

eturistiriitojen vuoksi.

Ongelmanhallintaryhmén jasenen tehtaviin kuuluu reaktiivisia ja proaktiivisia toimia
Reaktiiviset vastuut pitévat sisdlldan ongelmanhallinnan perusaktiviteetteja: ongelmien
tunnistamisen, ongelmien tutkimisen, muutospyyntdjen laatimisen selvistd tapauksista,

vdlialkaisratkaisujen laatimisen ja tapahtumanhallinnan henkil0ston  avustaminen
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vélialkaisratkaisujen k&ytossd sekd lagjavaikutteisten hdirididen perimmaisen syyn
etsinnassd  avustaminen.  Proaktiivisen  ongelmanratkaisun  vastuut  keskittyvéat
trendianalyysien suorittamiseen, muutospyyntdjen laatimiseen ja toistuvien virheiden
ehkai semiseen.

6.5. Mittaaminen

Historiatiedon kerd8minen héiridistd, ongelmista ja virheistd on keskeisessd roolissa
selvitettaessa palvelun laatua ja prosessien toimivuutta. Prosesseja ja menetelmia tulisi
tarkkailla tasaisedti tietyin ailkavélein. OGC (2001) esittelee ongelmanhallinnan mittareita.
Ongelmanhallinnassa mittareina hallintainformaation tuottamiseen voidaan kéyttéa
esimerkiksi muutospyyntéjen maéraa sek& niiden vaikutuksia pavelun saatavuuteen ja
luotettavuuteen. Mittareita ovat myos ongelmien tutkimiseen ja diagnosointiin k&ytettavan
tyomadran suhteellista jakaumaa ongematyypeittdin mittaavat tai niiden jakaumaa
tukiorganisaatiossa tutkivat mittarit. Ongelman ratkaisun jalkeen aiheeseen kohdistuvien
toimivuutta ja laatua. Pink Elephant (2005a) esittelee ongel manhallinnan mittareita. Heidan
mukaansa mittareita voi olla esimerkiksi ongelmiksi méériteltévien harididen suhteellinen
suhteellinen osuus, korjattujen virheiden lukumaard, ratkaisuaikojen suhtautuminen

pal velutasosopimukseen jalagavaikuttei sten ongelmien (Major Problems) lukumaara.

Ongelmanhallinnan mittarit voivat selvittéa IT-infrastruktuurin heikkouksia yhteistytssa
saatavuudenhallinnan kanssa. Hyvaksyttya palvelutasoa voidaan OGC:n (2001) mukaan
verrata suoritusmittareista (Performance Metrics) saataviin tuloksiin. Suoritusmittarit
voivat mitata jakaumaa esimerkiks ongelmien tilan, palvelun, vaikutusten, kategorian ja

keskim&aréinen ja korkein aikatulis mitata

47



Mittareille ja mittareista saatavalle tiedolle tulisi tehda kausittaisia tarkastuksia. Hairididen
ja ongelmien otoksen edustavuus seka ongelmien ja hérididen valisen yhteyden
oikeellisuus tulis tarkastaa. Tarkastaa myds tulisi, etta toteutettavat muutokset perustuvat
tunnettuihin virheisiin ja niiden kytkeytyminen johonkin infrastruktuurin rakenneosaan.
Eskaloinnin  noudattaminen ja akataulupito tarkastetaan  verrattuna SLA:n
eskaointikynnyksiin. Anayysit tulee tuottaa hyvaksytyssi aikataulussa ja hyvaksytylta
aikavalilta, jotta ndiden tietojen paikkansapitavyydestd on mahdollista saada varmuus.

Asetettaessa ja tarkkailtaessa mittareita mittauskohteet tulee asettaa asioille, joita voidaan
mielekk&sti mitata. Palvelutuen informaatiojarjestelméa valittaessa on hyva selvittéa
jarjestelman mittausmahdollisuudet ja varmistua Sita, etta ne ovat riittavat organisaation
tarpeisin. Mittauksia tulee suorittaa vahintdan kerran kuukaudessa. Prosessille pitéa olla
formaali tapa arvioida tehokkuutta, jotta asakkaan vaatimukset voidaan tayttéa
menestyksekkaasti. Tehokas muutoksenhallinta ja uusien julkaisujen laadunhallinta
vahentavat syntyvié hairioita ja ongelmia. Toisadta yhteistydsuhde on kaksi suuntainen:
ongelmanhallinnan mittarit tarjoavat olennaista ldhtétietoa muutoksenhallinnalle ja sita
kautta jakeluprosesseille, jolloin jakelu koostuu useista yksittéisistd muutoksenhallinnan
tuottamista muutoksista. Muutoksenhallinta vuorostaan tarjoaa ja toteuttaa usein k&ytannon

ratkai sun ongelmanhallinnan havaitsemiin virheisiin.

6.6. Apuvalineitéd ongelmien ratkaisuun

Ongelmanratkaisussa voidaan kayttda apuna erilaisa ongelma-anayysegja. Téllaisia
menetelmi& ovat muun muassa Kepnerin ja Tregoen anayysi, Ishikawa-diagrammit,
aivoriihet ja vuokaaviot (OGC, 2001). Ishikawa-diagrammi tunnetaan myds nimella syy-
seuraus diagrammi (cause and effect diagram) tai kalanruotodiagrammi (fishbone diagram)
(Mircosoft, 2006b). Diagrammi analysoi potentiaalisia virheita tai ongelmia prosessissa ja
jarjestelmassa. Diagrammi sisdltéd nelja pddkategoriaa: ihmiset, laitteet, materiadlit,
menetelmét (Man, Machine, Material, Method: 4M). Namé& p&ikategoriat voivat jakautua
alatyypelks (Mach & Guaqueta, 2001). Kupryuhin et al. (1999) mukaan Ishikawa



diagrammi auttaa tunnistamaan jérjestelman pullonkauloja, joiden eliminointi tuottaa

Ishikawa- diagrammin k&ytosta.

Ulkoiset uhat Arkkitehuuri

Operatiivinen ymparisto

projekti organisaation-

! rakenne
rahoitus kompetenssi
turvallisuus soveltuvuus koulutus
menettelyt rekrytointi
parantunut
» verkon luotettavuus,
suorituskyky ja saatavuus
parantunut

kompentenssin ongelmanhallinta

kehittymien
ehkaisevat mittarit
palvelutaso
Sl sopimukset
va::vei::::; - < kustannukset
’ Monitorointi, mittaaminen ‘ ‘ Infrastruktuurin paivitys ‘

Kuva 25: Esimerkki Ishikawa-diagrammista (Microsoft, 2006b).

Kepnerin ja Tregoen tekniikat ovat kehitetty ongelmien anaysointiin ja p&itoksenteon
tukemiseen. Kepner-Tregoe ongelma-anayysi (Kepner Tregoe Problem Analysis) on
viisivaiheinen prosessi, joka siséltéd seuraavat vaiheet: ongelman méérittely, ongelman
kuvaus, mahdollisten virheiden todentaminen, todennakdisimman syyn testaaminen ja
todellisen syyn verifiointi. Ongelman mérittelyn aikana pyritddn selvittéméan kuinka
suuren poikkeaman ongelma aiheuttaa hyvaksyttyyn palvelutasoon. Monesti ongelman
mahdollinen syy voi selvitd jo mé&rittelyvaiheessa, mutta silti analyysin kaikki vaiheet
tulisi suorittaa virhearviointien vattamiseksi (OGC, 2001).

Kuvausvaiheessa ongelma tulee kuvata ennen mahdollisen virheen todentamista tavalla,
joka yksil6i sen muista ongelmista. Ongel masta kuvataan identiteetti (identity), joka kertoo
mika varsinainen ongelma on ja mik& toiminnallinen puute siihen liittyy. Kohde (location)
kertoo missa ongelma on havaittu, esimerkiksi mita ohjelmamoduulia kyseinen ongelma

koskee. Aika (time) kertoo milloin ongelma on alkanut, kuinka usein se toistuu ja kuinka
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pitkaan se on jatkunut. Koko (size) kertoo kuinka lagja vaikutus ongelmalla on, esimerkiksi
kuinka moneen kéyttgaan tai laitteeseen ongelma kohdistuu. Edelld esitettyjen
ulottuvuuksien perusteella ongelman mahdollisia tekijoita voidaan luokitella kategorioihin,
esimerkiksi mitk& tekijét voivat vaikuttaa ongelmaan ja mitka eivat. Taman jakeen kaikki
todenndkdiset virheet tulee testata todellisen syyn ja ongelman vélisen yhteyden

varmistamiseksi.

Vuokaavio (flow chart) on kayttokelpoinen tydkalu ongelmien tunnistamiseen. Vuokaavio
on graafinen esitys, jonka avulla voidaan esittéa tarvittavat perékkéiset askeleet ongelman
alheuttavasta tilanteesta. Vuokaavio antaa mahdollisuuden haarautumiseen, jonka avulla
voidaan tuottaa erilaisia polkuvaihtoehtoja ongelman mahdollisille aiheuttgille. Aivoriihen
(brainstorming) perusajatuksena on pienryhmissé tuottaa gjatuksia ja ideoita ongelman
mahdollisisga syistd. Menetelmd sisdltéd kaksi perusvaihetta (Wikipedia, 2006).
Ensimméisessa vaiheessa keskeista on, ettd kaikki esiin tulevat ideat ja ajatukset kirjataan
ylos, kritiikkid el esitetd. Toisessa vaiheessa ideoita pyritéan analysoimaan esimerkiksi
parantelemalla ja yhdistelemélla. Analysointi vaiheessa voidaan esimerkiks &&nestyksen

avullavalita parhaitaideoita
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7. Ratkaisuprosesseihin 1dheisesti vaikuttavat prosessit

Tassd kappaeessa esitellédn keskelsmmét ratkaisuprosesseihin  vaikuttavat ulkoiset
prosessit. Palvelutasonhallinta méaarittéd ratkaisuprosesseille puitteet, joiden mukaan
kaytannon tasolla toimitaan. Asiakkaan ja pavelun tarjogian valinen suhde ja siihen
liittyvéat sitoumukset méaritelldan palvelutasosopimuksissa (SLA). Konfiguraationhalinta
antaa ratkaisuprosesseille gjantasaista tietoa IT-infrastruktuurista ja ndin avustaa
ratkai suprosessien suoritusta. Muutoksenhallinta on vastuussa kaikista I T-infrastruktuurissa
tehtévistd muutoksista. Ratkaisuprosessien tuloksena syntyy usein muutostarve, jolloin

muutoksenhallinta on |aheisessa yhtei stydssa ratkai suprosessi en kanssa.

7.1. Palvelutasonhallinta

Paveluntasonhallinta (Service Level Management, S.M) on prosessi, joka méaarittelee,
mittaa, hallitsee ja parantaa |1 T-palveluiden laatua hyvéksytyissa kustannusrgoissa (van
Bon et d., 2004). Macfarlane ja Rudd (2003) méarittelee palvelutasonhallinnan tavoitteeksi
adeittaisen  liiketoimintaldhtdisen  IT-palveluiden  laadunhallinnan, joka sisdtéa
hyvaksymis-, tarkkailu-, raportointi- ja katselmointisyklin tavoitellun palvelutason
saavuttamiseksi ja palvelutason poikkeamien kitkemiseksi. Palvelutasonhallinta takaa, etté
pavelukohteet on dokumentoitu ja hyvaksytty palvelutasosopimuksilla (Service Level
Agreements, SLAS). Palvelutasosopimusten toteutumista tarkkaillaan ja vertaillaan todellista
saavutettua  palvelutasoa  suhteessa  sopimuksessa hyvéksyttyyn tasoon.
Pavelutasonhallinnan tehtédvéana on myos proaktiivinen palvelutason parantaminen
asetetuilla kustannusvaatimuksilla. OGC:n (2000) mukaan palvelutasonhallinta on tarkeaa
kaikilla IT-paveluita tarjoavilla organisaatiotasoilla. Palvelutasonhallinnan avulla voidaan

mééaritella jatarkkailla palveluntason vaatimuksia ja néiden vaatimusten saavuttamista.
Palvelutasonhallintaprosess sisdltéé kuusi vaihetta, jotka van Bon et a. (2004) esittelee

kirjassaan. Kuvassa 26 on edstelty pavelutasonhallintgprosess ja siihen liittyvét
dokumentit.
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Kuva 26: Pavelutasonhallinnan prosessit (van Bon et al., 2004).

Prosessin ensimméinen vaihe on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja siihen perustuvien

liiketoimintatarpeiden ymmaértdminen. Tunnistettujen

tarpeiden perusteella palvelu

mééritelld8n asiakkaan tarpeiden ja vaatimusten mukaisiksi. Tarvittavat palvelut

méadritelldan pavelutasovaatimuksissa (Service Level Requirements)

ja pavelun

toiminnallisen méérittelyn avulla (Service Spec Sheet). Edelld mainittujen toimien

tuloksena syntyy myos palvelun laatusuunnitelma (Service Quality Plan), joka tarjoaa

yhdesséa dokumentissa keskei set palvelun laatua koskevat suoritustekijat (Key Performance

Indicator, KPI). Laatusuunnitelman tehtdvana on kertoa sekéa sisédisille ettd ulkoisille
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toimittgjille omasta panoksesta pavelunhallintaprosessissa. Sopimus (Contract) on
asiakkaan ja toimittajan valisen neuvottelun tulos, jonka seurauksena tuotetaan joukko

dokumentteja.

Sopimuksen tuloksena syntyy palvelukatalogi (Service Catalog), palvelutasosopimus
(Service Level Agreement, SLA), sisdinen hankintasopimus (Operational Level Agreement,
OLA) ja ulkoinen hankintasopimus (Underpinning Contract, UC). Kaikki ndma nelja
sopimusta tulee olla muutoksenhallinnan aaisuudessa ja niita tulee tarkkailla ja paivittéa
sédnnodllisesti. Sisdiset ja ulkoiset pavelusopimukset tehdd&an OGC:n (2000) mukaan
toimittajien ja alihankkijoiden kanssa, jotta voidaan varmistua suhteiden noudattavan

as akkaalle sopimusten puitteissa tarjottavista palveluista.

Keskeisin  sopimusdokumenteista on  palvelutasosopimus. OGC (2000) kuvaa
pa velutasosopimuksen asiakkaan ja pavelun toimittajan véliseksi sopimukseksi, joka
mé&drittéi keskeiset palvelukohteen ja osapuolten valiset vastuut. Fitsilisin (2006) mukaan
pavelutasosopimus méadrittéa palvelun  tarkeimmét  tehtdvat  ja  hyvaksytyt
minimivaatimukset, vaatimusrikkomuksiin liittyvét vastuut ja vaatimusten mittaamiseen
kaytettavat mittarit. Palvelutasosopimus takaa, etta asiakkaala ja toimittajalla on yhteinen
nakemys palvelun perusperiaatteista. Palvelutason mittarit Brennein (2006) mukaan tulee
ma&drittéa palvelun laatutekijoiden (Quality of Service, Qos) ja IT-komponenttien (Quality
of Device, QoD) laatutekijoiden perusteella. Mittareilla tulee olla yhteys johonkin palvelun
keskeiseen tavoitteeseen. Usein palvelutasosopimukselle méaritelld8n koko organisaatiota
koskevat yleiset periaatteet (van Bon et al., 2004). Palvel utasosopimukset voidaan talloin
jasentaa hierarkkiseen rakenteeseen esimerkiks asiakasorganisaatioiden perusteella Kuva
27 havainnollistaa pal velutasosopi musten roolia osana palvelutasonhallintaa. Trienekens et
puutteelliset pavelumadritykset voivat aiheuttaa ongelmia. Palvelusopimuksessa esitetyt
méadrittelyt tulisi olla mitattavia. Esimerkiksi jos sopimuksessa puhutaan palvelun

saatavuudesta, tulee tama olla mitattavissa jollakin konkreettisella mittarilla
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Palvelutasosopimuksen tulis olla pavitettava dokumentti, joka muuttuu asiakkaan

liiketoi mintatarpeiden mukana.

Asiakas Asiakas Asiakas Asiakas

Palvelutasosopimukset (SLA)
| | | |

Palvelutasonhallinta (SLM)

Palvelu A Palvelu B Palvelu C

Infrastruktuuri

Kuva 27: Palvelutasosopimuksen rooli osana palvelutasonhdlintaa (OGC, 2000).

OGC  (2000) késittelee  palvelutasosopimukseen kuuluvia  ominaisuuksia.
Palvelutasosopimuksen tulee sisdltda esittelyn (introduction), josta kdy ilmi sopimuksen
osapuolet, palvelun Ilyhyt kuvaus, sopimuksen akamis- ja paattymispaivamaéra,
sopimuksen lagjuus sek& osapuolien valiset vastuut. Esittely sisdltéd myds osspuolien
edustgjien alekirjoitukset. Sopimuksessa kuvataan palveluaika (Service Hours), joka kertoo
normaalisti vaadittavat palvelugjat, esmerkiks maanantaista perjantaihin 8:00 — 18:00.
Palvelugjassa kuvataan myds poikkeukset ja lagjennukset kuten ruokatunnit ja juhlapyhét.
Palvelutuki (support) tulee erottaa palvelugoista erilaisen roolinsa vuoksi. Tukiakoihin
tulee sisiltya edell& mainittujen aikojen lisks myos hyvaksytyt tukipyyntoihin kohdistuvat
reagointi- ja ratkaisugjat. Palvelutasosopimuksessa kuvataan saatavuuden (availability)
kohteina palvelun, hankintasopimusten, kriittisten komponenttien tai kaikkien néaiden
kolmen hyvaksytyt tasot esimerkiks prosenttiosuutena kokonaisajasta. M onesti saatavuutta
on vaikea mitata, joten voi olla helpompi mitata tilanteita, joissa tarkasteltava mittauksen

kohde ei ole saatavilla, esimerkiks palvelukatkoksinatai palvelun alenemina.



Luotettavuus  (reliability) on yksi pavelutasosopimuksen Sisdltémistd asioista
Luotettavuutta voidaan mitata esimerkiksi palvelukatkosten tai keskimaaraisen
virhetiheyden avulla. Sopimus kasittelee myos raportointia (service reporting and
reviewing), muutoksia (change), vasteaikoja (transaction response times), suoritustehoa
(throughput), toimituserien jakelutiheyttd  (batch turnaround times),
jatkuvuuttalturvalisuutta (IT service continuity and security), pavelun veloitusta
(charging) seka  sopimusrikkomuksia  koskevia  sanktioita  (performance
incentives/penalties).

Pavelutasonhallinnala on vastuu tarkkailla palvelun tuottamista. van Bon et a. (2004)
palvelutaso on selkeasti médritelty vastaamaan asiakkaan hyvaksymia tavoitteita. Tasta
syystd palvelua pitdis mitata asiakkaan ndkokulmasta. Saatavuudenhallinta ja
kapasiteetinhallinta  tarjoavat  tietoa  palvelunhallinnan  teknisten  tavoitteiden
saavuttamisesta. MyoOs palvelutuen prosessit etenkin tgpahtumanhallinta antaa tietoa
ké&yttdjan havainnoista seka tuen vastegjoista ja eskalointigjoista. Tarkkailun seurauksena
syntyy palvelutasoraportteja (service level report), joiden avulla voidaan osoittaa
asiakkaalle onko palvelulle asetetut tavoitteet saavutettu. Raportti voi sisdltaa esimerkiksi
médritellylla tarkasteluvalilla seuraavia asioita: saatavuus ja seisokkiaika, keskimaaréinen
vasteaika, virheiden méaara, palvelutasonalenemien maara ja Kkesto, palvelun
keskiméaréinen kayttdjamaard, tietoturvahdiriiden maard, kapasiteetin kayttdaste,
suoritettujen ja keskenerdisten muutosten madra seké tuotetun palvelun kustannukset.
Raportteihin perustuen suoritetaan saédnndllisin aikavélein asiakkaan ja toimittgjan
edustajien valilla katselmointi. Katselmoinnin perusteella laaditaan palvelutason
parannusohjelma.

7.2. Konfiguraationhallinta

Organisaation on térkeda yllapitda tietoa infrastruktuuristaan ajantasaisen informaation

varmistamiseksi. Konfiguraationhallinta (Configuration Management) tarjoaa prosesseja ja
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menetelmi& IT-infrastruktuurin yll&pitoon ja infrastruktuurin rakenneosien valisten
yhteyksien halintaan (van Bon et a., 2004). Yksittdisia IT-komponentteja ja palveluita
kutsutaan infrastruktuurin rakenneosiksi (Configuration Item, CI). Infrastruktuurin
rakenneosia ovat kaikki IT-organisaation hallinnoimat komponentit, esimerkiksi PC-
laitteistot, ohjelmistot, verkkolaitteet, palvelimet, dokumentit ja palvelut.

Yleensd  konfiguraationhallinnan  kaytdnndn  toteutuksessa  k&ytetddn  apuna
informaatiojarjestelmaa. Konfiguraatiotietokanta (Configuration Management Database,
CMDB) on keskeisessa roolissa hallittaessa infrastruktuurin rakenneosien versioita, tilaa ja
suhteita toisiinsa. Rakenneosien muutokset toteutetaan muutoksenhallinnan alaisuudessa,
mutta infrastruktuurin - rakenneosa on seka lahteend ettd muutoksen kohteena
muutoksenhallinnan aktiviteeteille. Lopullinen ohjelmistokirjasto (Definitive Software
Library, DSL) on osa CMDB:ta DSL:n tehtavéna on vyllapitéd kaytdssa olevien
ohjelmistojen versiohistoriaa. DSL:n voi rinnastaa tietylla tavalla perinteiseen
versionhallintatytkaluun. DSL sisdltéa I T-infrastruktuurissa kaytettyjen
ohjelmistokomponenttien kopiot, josta ne ovat helposti saatavissa ja palautettavissa. Myos

versoituvat dokumentit tulee vieda DSL :n alai suuteen.

Konfiguraationhallinnan tarkeimpana tavoitteena on yllapitéd luotettavaa tietoa IT-
komponenteista ja paveluista seka tarjota virheetonté informaatiota ja dokumentteja
pavelunhallinnan prosessien kayttdon. Ratkaisuprosessien kannalta konfiguraationhallinta
on olennaisessa osassa tgpahtumanhallinnan ja ongelmanhalinnan tehtavissa
Ratkaisuprosessit tarvitsevat informaatiota koko IT-infrastruktuurin alueelta. Héiriét ja
ongelmat kytketdan viittaamaan infrastruktuurin rakenneosaan, jolloin on mahdollista
|6ytéa rakenneosan sijainti ja omistaja. Infrastruktuurin rakenneosan perustedlla héiriét ja
ongelmat voidaan kytked johonkin IT-komponenttiin, mutta myos tutkia onko kyseiseen

komponenttiin kytketty tunnettuja virheita tai valiaikaisratkaisuja.
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7.3. Muutoksenhallinta

Liiketoiminnan ja IT-teknologian nopea kehittyminen vaatii  muutoksia IT-
infrastruktuurissa. Muutostenhallinta (Change Management) tarjoaa hallitun prosessin
muutosten toteuttamiseksi I T-infrastruktuurissa. Kuvassa 28 on esitetty Deminingin syklin
(vrt. kuva 2) mukainen muutosprosessi. Kuva havainnollistaa muutoksenhallinnan yhteytta
ratkaisuprosesseihin.  Tapahtumanhallinta toimii osana muutoksen laaduntarkkailua.
Ongelmanhallinta tarjosa muutoksenhallinnalle informaatiota tarvittavista muutoksista ja

muodostaa muutospyyntdja niihin perustuen.

innovaatiot
parannukset
muutokset

Muutoksenhallinta

korjaavat (suunnitelu) valmistus/
mittarit osto
A
I
I
Ongelmanhallinta Konfiguraation- . .
(korjaavat 4 = hallinta —— P JuII}?é?gS:Jasl;mta
toimenpiteet) (havaitseminen)
I
I
analysointi/ y
arviointi Tapahtuman- asennus
hallinta
(tarkastus)

Kuva 28: Muutoksen hdlinta osanajatkuvaa parantamista (van Bon et al., 2004).

Muutoksenhallinnan tehtdvdna on muutospyyntdjen kirjaus, hyvaksyntd, luokittelu,
suunnittelu ja muutosten arviointi. OGC (2001) esittelee muutoksenhallintgprosessin
vaiheet. Luokittelun perusteella paatetédn muutoksen kiireellisyydests, joka vaikuttaa

muutoksen toteutuksessa suoritettaviin vaiheisiin.
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Kuva29: Muutoksenhallinnan prosessit (van Bon et al., 2004).

Suunnitteluvaiheessa kokoontuu muutoskomitea (Change Advisory Board, CAB), joka
padttdd muutoksen tarpeellisuudesta ja hyvaksyy muutosten toteutuksen ja priorisoi
muutokset. Muutoskomiteaan tulee osdllistua edustgiia asiakkaan, kéyttdjien,
muutoksenhallinnan ja teknisen asiantuntijoiden joukosta. Mukana muutoskomiteassa Vvoi
olla henkilostoa ongelmanhallinnasta, palvelutasonhallinnasta ja asiakasrgapinnasta.
Kiireellisissd  tapauksissa  kokoontuu  hdtdmuutoskomitea  (Change  Advisory
Board/Emergency Committee, CAB/EC). Hatdmuutoskomiteaan osallistuu rgoitettu joukko

muutoskomitean edustgjia.  Tavallisesti muutoksissa noudatetaan toteutus-testaus-
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kayttoonottosyklid, joka toimii oman projektinhallinnan alaisuudessa. Kiiredlisiss
tapauksissa voidaan joutua noudattamaan tastd tavasta poikkeavia kaytantoja. Tassa
tutkielmassa ei tarkemmin pureuduta muutoksien toteutuksen yksityiskohtiin. Kuva 29

havainnollistaa muutoshal lintaprosessin vaiheita.
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8. Tutkimus k&ytannon ymparistdssa

Téassa kappaleessa on kuvattu tapausesmerkki tukitoiminnan k&ytannon toteutuksesta I T-
paveluita tuottavassa organisaatiossa. Tapausesmerkki sisdltda tutkimuksen pavelutuen
nykytilasta kyseisessd organisaatiossa.  Tutkimus on  toteutettu  pavelutuen
informaatiojarjestelmasta  kerdtyn  tiedon, asiakastyytyvaisyystutkimuksen — seka
tukiorganisaation henkilostolle suoritetun kyselyn perusteella. Naiden tietojen seka
kaytdnnon tyossd tekemieni havaintojen perusteella pyrin arvioimaan pavelutuen
ratkal suprosess en kypsyytta suhteessa ITIL :n maaritelmiin.

8.1. Organisaatio

Tutkimus on  kohdennettu ERP-toiminnanohjausjéarjestelman  tukipalveluihin.
Tukipalveluita tarjoava organisaatio on kansainvalinen IT-paveluita tuottava yritys, joka
toimii 1T-palveluntarjogjana usealla eri toimiaala Tutkimuksen kohteena olevala ERP-
jarjestelmalla on noin 10 000 loppukayttgida (lokakuu 2006). ERP-palvelu tuotetaan
ohjelmistotuotteen avulla, jonka perustana on dihankkijan toimittama sovellusalusta.
Sovellusdusta on réataoity tutkitun organisaation monikaupalliseen toimialueeseen ja

prosesseihin soveltuvaksi.

Jérjestelman pal velutuen organi saatiossa toimii 152 henkil6a. Palvelupisteessi tyoskentelee
15 henkil6a tutkimuksen kohteena olevan jarjestelmén tuessa. Toisen tason kéytto- ja
sovellustuessa tydskentelee yhteensd 48 henkilda Toisen tason tuen organisaatiotasolla
tyoskentelevat myods sovellusaueen moduulivastaavat, joita on 14 henkilod. Teknisen
sovellus- ja laitealustatukihenkil 3ston jaseni& on 16.. Sovelluskehityksen ja arkkitehtuurin
parissa toimii 59 henkilda. Naiden henkilGiden liséksi tukiorganisaation toimintaan
osallistuu 58 henkil6a pal velupisteessa, mutta he tydskentelevat myds muiden jarjestelmien

tuen parissa. Tukiorganisaation rakenne on kuvan 30 mukainen.
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Kuva 30: Tukiorganisaatio tutkimuksen |&ht6ti lanteessa.

Pavelutuen organisaation k&yttssa on informaatiojarjestelma, joka tukee hyvin ITIL:n
mukaisia ratkaisuprosesseja. Jarjestelmd sisdltdd konfiguraatiotietokannan (CMDB),
tapahtumanhallinnan, ongelmanhallinnan, muutoksenhalinnan ja tietdmyskannan.
Jarjestelméastd on olemassa seké tydasemal la suoritettava versio etté selainpohjainen versio.
L oppukéyttdjien yhteydentotot palvelupisteeseen tapahtuvat puhelimitse tai sdhkdpostin
vdlityksell& Joihinkin erikoistapauksiin on olemassa valmis palvelupisteeseen toimitettava
lomake (esimerkiksi kéyttGoikeuksien anomukset). Pavelupisteen kéytdssa olevia
erityisvdlineita ovat mm. puheluiden nauhoitus ja  puhelimen  kytkenta

tapahtumanhallintgjdrjestelmaén. Kun palvelupisteen henkilostd vastaa puhelimeen,
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tukijarjestelma tunnistaa automaattisesti puhelimesta saatavan puhelinnumeron perusteella
rajapinnan avulla suoraan laitteistoon, mink& avulla on mahdollista automaettisesti luoda

tukipyynto héiriotilanteen sattuessa.

8.2. Palvelutuen tilastollinen analyysi

Tilastollinen analyysi on toteutettu palvelutuen informaatiojérjestelmasta saatavan tiedon
perusteella. Tapahtumanhalinnan tutkimus ulottuu neljdn  kuukauden mittaiselle
tarkastelujaksolle vuoden 2006 akana Alakohdassa 8.24 on osittain kaytetty

tarkasteluvdind kymmenen kuukauden mittaista ganjaksoa. Tarkasteluvain ensmmaisen

lyhyen aikavalin sisdll& vaikuttaa uusien tukipyynttjen maaréan kasvua lisdavana tekijana.
8.2.1 Luokittelu

Luokittelua on tutkittu tukipyynnon tyypin, pavelussallon ja prioriteetin  valossa
Tukipyynnon tyyppi jakautuu palvelupyyntdihin ja héiridihin, joiden avulla voidaan
selvittdd kuinka suuri osuus tukipyynndista keskittyy palvelusopimuksessa méaariteltyihin
normaalipalveluihin ja kuinka moni jarjestelman hairiotilanteisiin. Palvelusisilto on eniten
tukipyynnon sisdltda kuvaava luokittelu, jonka takia se on otettu tarkastelukohteeks.
Infrastruktuurin rakenneosakd on méaéritelty koko ERP-jérjestelma ja palvelusisilto
médrittelee organisaation tukijarjestelméssd infrastruktuurin - rakenneosan  aatyypin.
Prioriteetti  kertoo tukipyynnon kiireellisyydestd ja haitallissta vaikutuksista
liiketoimintaan. Tarkasteluvdilla on yhteensd tukipyyntéja noin 4400, joista
pavelupyyntoja 36 % ja héirioitd 64 %. Pavelupyyntéjen madrd on normaalia suurempi
uuden asiakkaan ERP-jérjestelman kayttoonoton vuoks, mika nakyy esimerkiks suurena
kayttdoikeuksien ja salasanamuutosten méaréna. ERP-palvelun kayttdjamaaré on tasaisin
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normaalina tilana jarjestelman tdman hetkissa elinkaaren vaiheessa. Kuvassa 31 on esitelty

keskeisten pal velusisaltdjen pal velupyyntdjen ja héirididen valinen suhteellinen jakauma.

Palvelupyyntdjen jahéirididen valinen jak auma
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Kuva 31: Palvelupyyntojen ja héiritiden suhteellinen osuus keskeisissé pal velusi sall 6issé.

Kuvassa 32 on esitetty Pareto-analyysi, jossa kuvataan 9 eniten tukipyynt6ja aiheuttavaa
palvelussaltod. Pareto-analyysin avullaon selvitetty palvelukohteet, jotka ailheuttavat 80 %
kaikista tukipyynndistéa. Eniten tukipyyntoja aiheuttavat pal velusisall6t ovat kytttoikeudet,
sdasanat, tuntikirjaus, projektilaskutus, ostolaskujen  kierratys,  raportointi,
tybasemasovellukset, ostolaskujen hallinta ja muut luokittelemattomat palvelusisallot.
Kuvasta kdy ilmi, ettd suuri suhteellinen osuus (35 %) tukipyynnoista kasittelee
kayttooikeuksia ja salasanoja. K&ytttoikeuksia ja sal asanoja késittelevista tukipyynnoisté 8-
25 % on luokiteltu hairioksi (ks. kuva 31). Voidaan kuitenkin olettaa, ettd ainakin osa
salasanahdirioista on luokiteltu virheellisesti. Suurin osa nédista héiridista kuuluis luokitella

kayttooikeuksien luokkaan. Edella mainittujen seikkojen perusteella voidaan kuitenkin
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olettaa, ettd suurin osa edella kaytttoikeuksia ja salasanoja kasttelevista tukipyynnoista
ratkesa nopeasti (vrt. kappae 8.2.2). Huomion arvoista on palvelusisallon kannalta
luokittelemattomat eli kategoriassa "muu” olevat tukipyynnot. Luokittelemattomien
tukipyyntdjen suhteellinen osuus on 14 % kaikista tukipyynnoistéd. Tukipyynndilla on
pavelutuen informaatiojarjestelméassa muitakin  luokitteluja kuin  palvelusisalto.
Tukipyynnot luokitellaan palvelusopimuksen ja infrastruktuurin rakenneosan mukaan,
mutta yksittaisen jarjestelman sisdisen luokittelun ja raportoinnin keskeisina tekijoina ovat
pavelukohteet ja niiden alatyypit. Voidaan olettaa, ettéd suurin osa luokittelemattomista
pavelussalloista liittyy sovellusalustaan. Sovellusalustalle maariteltyyn infrastruktuurin
rakenneosaan ei ole kytketty palvelusisdltoja, joten kaikista sovellusalustaan kytketyista
tukipyynnadista puuttuu pavelusisillon luokitteleva tekija Luokittelemattomat tai osittain
luokittelemattomat tukipyynnot aiheuttavat ongelmia raportoinnin luotettavuudelle. On

tarkedd, etta kaikille infrastruktuurin rakenneosille on maéritelty myos palvelusisalto ja sen

aatyyppi.

Kesk eisimmét tukipyyntdjaaiheuttavat pal velusisall6t
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Kuva 32: Eniten tukipyyntdjé aiheuttavat pal velukohteet.



Luokittelun yksi ta&rkeimmista tekijoistd on prioriteetti. Prioriteetti  vaikuttaa
pavelutasosopimuksessa médriteltyjen ratkaisuaikojen ja reagointiailkojen puitteissa
maéariteltyihin hyvaksyttyihin ratkaisuaikoihin. Tutkimuksessa tarkkaillun organisaation

pavelusopimuksessa asiakkaan  liiketoimintavaikutusten  perusteella.  Prioriteetti
"suunniteltu” on tarkoitettu kéytettévaks tapauksissa, joiden selvittdminen on suunniteltu
ja tukipyynndlle voidaan mé&drittdd asiakkaan kanssa yhdessd erikseen sovittu
ratkaisuaikataulu. Kaikkien tukipyyntojen jakauma prioriteetin suhteen on seuraava
alhainen 18,4 %, keskimaarainen 78,6 %, korkea 1,9 %, kriittinen 0,4 % ja suunniteltu 0,8
%.

Kuvassa 33 on esitelty prioriteettien jakauma keskeisten palvelusiséltjen osalta Valtaosa
tukipyyntojen prioriteeteista on " keskimaarainen” . Prioriteetin vahva keskittyminen yhteen
prioriteettitasoon voi heikentéa prioriteetin merkitystd. Alakohdassa 5.1.2 on esitelty
prioriteettien luokitteluun vaikuttavia tekijoita ja laskentamalli prioriteetin selvittamiseks.
Bartolini et a. (2006) suosittelee kaytettavaks ennalta médriteltyd prioriteettijakaumaa

prioriteettien seuraamiseksi.

Prioriteetti maaritelldan kiiredlisyyden ja asiakkaan liiketoimintavaikutusten perusteella
Prioriteettitason méérittelyn tekee ongelmalliseksi se, etté pal velupisteessa voi olla hankala
arvioida tukipyynnon todellisia vaikutuksia Usein prioriteetti ja& oletusarvoon
"keskimaaréinen”. Tukipyynnon kasittelijan vastuulla on luokituksen ja prioriteetin
tarkastaminen. Asiantuntijan on mahdollista muuttaa tukipyynnoén luokitusta tai
prioriteettia, jos se koetaan tarpeelliseksi. Osassa tapauksia tukipisteessd annetut
oletusarvot kuitenkin sdilyvat koko tukipyynnon elinkaaren gjan myds niissi tgpauksissa,

joissa niiden muuttaminen olis tarpeellista.
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Keskeisimpien palvelusiséltdjen prioriteettien jak auma
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Kuva 33: Keskeisimpien palvelusisdltojen prioriteettien suhteellinen jakauma.

8.2.2 Laatu

Pavelun laatua on tutkittu tukipyyntdjen reagointigan, ratkaisuajan, eskaoinnin ja
uudelleenavauksen perusteella. Reagointigalla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu asiakkaan
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edustgjan yhteydenotosta tukipyynnon kasittelyn aloittamiseen. Ratkaisuajalla tarkoitetaan
reagointigian ja ratkaisuun kaytettdvan ajan summaa eli sita aikaa joka kuluu asiakkaan
edustgian yhteydenotosta tukipyynnon ratkaisuun. Reagointigassa ja ratkaisugassa on
huomioitu palvelutasosopimuksessa méadritellyt pavelugjat. Palvelua e tarjota
normaaliolosuhteissailtaisin ja viikonloppuisin, joten niitd e ole laskettu mukaan reagointi-
ja ratkaisuaikoihin. Reagointi- ja ratkaisuaikoja tarkastelemalla voidaan selvittda
ongelmalisimpia palvelun osaalueita Eskalointia on tutkittu palvelutasosopimuksen
reagoinnille ja ratkaisulle asettamien aikaméarerikkomusten suhteellisena osuutena.
Tutkimuksen kohteena olevan organisaation pavelutukijérjestelma tukee prioriteettiin
perustuvaa eskalointia. Jarjestelmdan on tallennettu palvelutasosopimuksessa méaaritel |yt
reagointi- ja ratkaisuajat eri prioriteeteille. Naihin akargjoihin perustuen jarjestelma
[ahettéd tukipyynnon vastuuhenkil6ille séhkopostiviestin, mikali eskaointikynnys ylittyy.
VastuuhenkilGita ovat yksittéisestd tapauksesta vastuussa oleva henkild seka prosessin
vastuuhenkild (esim. tgpahtumanhallintapaéllikkd). Tukipyynnon uudelleenavaus kertoo
ratkaisun laadusta. Tukipyyntd voidaan avata uudelleen, mikali ratkaisu el tyydyta
asiakasta. Jos tukipyyntdd el ole jouduttu avaamaan uudelleen, voidaan olettaa ratkaisun
tayttavan sen laadulle asetetut vaatimukset.

Kuvassa 34 on esitetty keskeismpien palvelusisdltjen tukipyyntdjen ratkaisuaikojen ja
reagointiaikojen suhteelliset osuudet. Kuvasta voidaan havaita, etta kayttdoikeuksia ja
sdasanoja koskevien palvelupyyntdjen reagointi- ja ratkaisugjat selvitetddn nopeasti
huolimatta niiden suuresta méardstd. Projektilaskutus on ongelmalisin palvelusisalto
reagointi- ja ratkaisuaikojen perusteella Pitk& reagointiaika kertoo projektilaskutuksen
tukihenkiloston kuormasta. Varsinainen ratkaisun toimiin kaytetty aika (ratkaisuaika-
reagointiaika) el kuitenkaan ole merkittévasti pidempi kuin muiden keskeismpien
pavelussaltéjen pois lukien kayttoikeuksiin ja salasanoihin liittyvat palvelusisallot.
Projektilaskutus sisdltda keskimadrin enemman korkean ja kriittisen prioriteetin tgpauksia,
joten prioriteetti voidaan sulkea pois pitki& reagointiaikoja selittavana tekijana (vrt. kuva
34). Kakista tapauksista keskimaérin 1,2 % on korkean tai kriittisen prioriteetin tapauksia

(korkea 0,4 % ja kriittinen 0,8 %), kun taas projektilaskutuksen vastaava osuus on 11 %
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(korkea 8 % ja kriittinen 3 %). Voidaan olettaa, etté projektilaskusta hoitavan henkiloston
resurssit ovat riittaméattomat suhteessa tukipyyntbjen maaréan, eikd tukipyyntdjd saada
valttdmétta pal vel utasosopimusta vastaavassa gjassa selvitystyon alle. Projektilaskutus on
yksi ERP-jarjestelmén eniten kaytetyistd ja kompleksisimmista moduuleista, joten tama

osaltaan selittaa tukipyyntdjen suurta maéréa ja aikaa vievaa ratkal suprosessia.

Keskeisimpien palvel usiséltdjen keskiméaér & set ratk aisuajat ja reagointiajat
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Kuva 34: Keskeismpien palvelusisaltojen ratkaisu jareagointiajat.

Kakista tukipyynndista 32 % prosenttia ylittdd eskalointikynnyksen el
pal velutasosopimuksessa sovitun prioriteettiin Sdonnaisen reagointi- tal ratkaisugan.
Kaikkein eniten keskeismmista palvelussalloistéa eskalointia aiheuttavat projektilaskutus
(78 % projektilaskutuksen tukipyynndistd) ja ostoreskontra (63 % ostoreskontran
tukipyynndistd). Kaikista tukipyynnoista 6 % joudutaan avaamaan uudelleen asiakkaan
hylkéaman ratkaisuehdotuksen takia Kayttgatunnukset ja salasanat ovat keskeisista
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pavelussalldistd kaks vahinten eskaointia aheuttavaa ryhmé&i Uudelleen avauksen

suhteen ne ovat kolmen vahiten aiheuttavan ryhmaén joukossa.

Kuvassa 35 on kuvattu keskeisten palvelusisaltojen eskaloinnin ja uudelleenavauksen
suhteelliset osuudet. Huomion arvoista on, ettd ohjelmamoduuleja koskevat keskeiset
pavelussallét  aiheuttavat huomattavan madrdn eskalointga Naden moduulien
(tuntikirjaus, projektilaskutus, ostolaskujen Kkierrdtys, raportointi, ostoreskontra)
tukipyynndistéa 56 — 78 % aiheuttaa eskaloinnin. Tarkastelun kohteena oleva jarjestelméa on
elinkaaren alkuvaiheessa ja ratkaisemattomien ongelmien ja ohjelmistovirheiden
edintyminen on tyypillist& Tutkimuksen tdm& osuus kuitenkin tarkastelee
tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan vdisen yhteistyén ongelmia. Liian harva
héirion tai ohjelmistovirheen seurauksena luotu tukipyyntd dirtyy ongelmanhallinnan
alaisuuteen (vertaa kappae 8.2.4). Moni todellisuudessa ongelmaksi luokiteltava tapaus

kasitell 88n tapahtumanhallinnassajataman vuoks niiden ratkaisuajat viivastyvét.

Keskeisten palvelusisaltgjen tukipyyntdjen esk aloinnin jauudelleen avauk sen suhteelliset osuudet
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Kuva 35: Eskaloinnin ja uudelleen avauksen osuudet.
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8.2.3 Lépivirtaamat

Tutkimuksessa on tarkasteltu |gpivirtaamia tukipyyntdjen ratkaistujen tukipyyntdjen
maarana eri organi saatiotasoissa seké organisaation tasojen 18pi kulkevien tukipyyntojen
médrana. Ratkaistujen tukipyyntdjen maarda on mitattu eri tukiorganisaation tasoilla
ratkaistujen  tukipyyntdjen  suhteellisina  osuuksina.  Kaikista  tukipyynngista
pavelupistetasolla kyetédn ratkaisemaan 37 % tapauksista, globaalissa ERP-tuessa 4 %,
lokaalissa sovellustuessa (maakohtainen sovellustuki A ja maakohtainen sovellustuki B) 9
%, globaalissa sovellustuessa 9 %, teknisessd laite- ja sovellusalustatuessa 18 % ja
arkkitehtuuri- ja sovelluskehitystasolla 22 %.

Kesk eisten palvelusiséltojen ratk aistujen tukipyyntdjen suhteelliset osuudet tukipor taittain
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Kuva 36: Tukiorganisaation eri tasoillaratkaistut tukipyynnot.
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Kuvassa 36 on esitetty tukiorganisaation tasojen suhteelliset ratkaisuosuudet keskeissta
pavelussdlldista. Brenner (2006) toteaa havainneensa tutkiessaan suuria ITIL:&
hytdyntavia palvelun toimittgjia (yli 1000 loppukayttdjad), ettd keskiméarin noin 85 %
tukipyynndista kyetéan ratkaisemaan palvelupisteessi. Tutkimuksen kohteena olevan
organisaation palvelupisteessa ratkaistujen tukipyynttjen maara on oleellisesti Brennerin
edttdmda lukemaa pienempi. Hallittu ongelmanhallinta ja tietdmyskanta tarjoavat

edellytyksia palvel upi steen korkeampaan ratkai suasteeseen.

Tukipyyntojen lapivirtaamia on tutkittu seké tukiportaiden ratkaisujentapausten madrana
etta organisaatiotason 1&pi virranneiden tukipyyntéjen méarand. Kuva 37 havainnollistaa
tutkimuksessa tehtyjd havaintoja Kuvassa kohdat “ratkaisu” tarkoittaa kyseisen
organisaatiotason suhteellista ratkaisuosuutta kaikkien ratkai stujen tukipyynttjen maarasta.
Kuvan 37 kohdat "Ratkaisu sis.” tarkoittavat sisdan tulleiden tukipyyntdjen suhteellista
ratkai suosuutta eli sita maaraa, jotka tukiorganisaatio kykenee ratkai semaan slle asetetuista
tukipyynndistéd. Tasojen véliset nuolet kuvaavat organisaation tasojen vdlilla sirtyvien
tukipyyntjen  suhteellista  osuutta  tukipyyntéjen  kokonaism&&raan  nadhden.
Huomionarvoista on, ettd globaalin ERP-tuen kautta virtaa ainoastaan 21 % kaikista
tukipyynndista ja 44 % tukipyynnoista virtaa palvelupisteestd suoraan palvelupisteesta
kolmannen tasojen tuki portaisiin (ohi globaalin ERP-tuen). Globaali ERP-tuki kykenee
ratkaisemaan 20 % sille kohdennetuista tukipyynnoisté ja 4 % kaikista tukiorganisaation
ratkai semista tukipyynndéistd. Tama on tukiorganisaation portaiden suorittamien ratkaisujen
suhteen alhaisin tulos. Globaalin ERP-tuen rooli e téll& perusteella taytéa sille asetettua
roolia tukiorganisaatiossa. Huomioitavaa on myads, etta 7 % tukipyynndista virtaa suoraan
pavelupisteestd arkkitehtuuri- ja sovelluskehitystasolle. 92 % kaikista ratkaistuista
tukipyynndista luodaan palvelupisteessa, loput 8 % luodaan muissa tukiorganisaation

héiriotatal tukihenkil 6stolle suoraan asiakkaalta tull eita tukipyyntojé.
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Kuva 37: Tukipyynt6jen | 8pivirtaama tukiorganisaation tasojen valilla

Tukiorganisaation eri tasojen vélistd tehokkuutta voidaan gatella sijoitetun padoman

tuottoarvon (Return of Investment, ROI) tyyppisella gattelulla Kuvassa 38 on esitelty

ratkaisemaan 5 tapausta kuukaudessa yhta tukihenkil6d kohden. Tehokkaimmin
tukitiimeista toimii laite- ja sovellustuki, joka kykenee ratkaisemaan keskimaarin 13
tapausta tukihenkilod kohden. Heikoimmin toimii lokaali sovellustuki, joka ratkaisee
keskim&rin 2 tapausta henkil6d kohden. Huomionarvoista on, ettd keskiméaarin
tehokkammin toimivat kolmannen tason tukiportaat. Y leensi tukiportaista alemman tason
tiimien tulisi kyetd ratkaisemaan eniten tapauksa suhteessa henkilGresursseihin. Tama

viittaa sihen, etta tietdmysta e ole pystytty valittdmaan riittavissé maérin tukiorganisaation
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ylemmilta tasoilta alemmille. Tuloksen luotettavuudessa taytyy ottaa kuitenkin huomioon,
ettd osalla tukihenkil6ston jasenia on my6s muita tukiorganisaation ulkopuolisia rooleja ja
tAstd johtuen tukitoimintaan kaytetty tyopanos vaihtelee henkilittain. Esimerkiksi

pa velupisteen henkildsto toimii myds muiden tuotteiden tukitehtévissa.

Tiimi Henkilostoresurssit | Ratkaisujen Ikm. Ratkaisuja/henkild
Paveupigte 58 404 7

Globaali ERP-tuki 15 45 3

Lokaali sovellust. 36 87 2

Globaali sovellustuki 26 94 3

Arkkitehtuuri ja sovell. kehit. | 59 236 4

Laite- jasovellustuki 15 196 13

Kuva 38: Resurssien keskimaaréinen k&yton tehokkuus kuukauden aikana eri

organisaatiotasoilla.
8.2.4 Ongelmanhallinta

Ongelmia tarkasteltiin tukipyyntdja vastaavalla aikavdlilla eli samalla neljén kuukauden
mittaisella aikavdlilla Tutkimuksissa havaittiin, ettd tarkasteluvdlilla on ainoastaan nelja
kirjattua ongelmaa, jotka ovat kytketty johonkin tukipyyntdon. Ongelmiin kytkettyja
tukipyyntja on yhteensa 24 kegppaletta. Tasta voidaan paételld, ettei ongelmanhallinnan
prosessien kayttd ole asianmukaisella tasolla. 4400 tukipyynnostd 36 % eli noin 1600
tukipyyntod késittelee héiriditd. Naistd héairidistd osa on jarjestelmavirheitd, jotka tulisi
hoitaa ongelmanhallinnan ja muutoksenhallinnan prosessien alaisuudessa. Tutkimuksen
perusteella ainoastaan 0,3 %:sta héiridistd syntyy tukitoiminnan prosessien mukainen
ongelmatgpaus. Tarkasteluvaliltd 1oytyi niin vdhadn ongelmakirjauksia, joten ndin

mielekk&ana tarkastella ongel mia pidemmadta aikavalilta.
Jatkossa  esitetyt  tutkimustulokset perustuvat kymmenen kuukauden aikavélilla

suoritettuihin mittauksiin. Aikavélilla palvelutuen informaatiojarjestelméan on Kkirjattu

ongelmatapauksia 39 kappaletta, jotka kytkeytyvat yhteensa 153 kappaleeseen

73



tukipyyntojd. Keskimérin yhteen ongelmatgpaukseen on kytketty 4 tukipyyntoa

Prioriteetiltaan ongelmista valta osa (88 %) on tasoa keskiméaarainen.

Tukipyyntoihin linkitettyt ongelmatapauk set

8 120 %
7
71
100 %00 %
6 4
5 5 5 80 %
54
2%
64 %
4 + 60 %
56 %
3 3 3
31 14 %
1 40%
2 B1%
(59 1 1 1 1 1 1 1 1 120%
0%

‘_ Ongelmien lukumaéra —e— Kumulatiivinen kertyma ‘

Kuva 39: Harridihin linkitetyt ongel matgpaukset.

Kuvassa 39 on esitetty ongelmaluokat tyypeittdin pareto-analyysin avulla. Ongelmat ovat
tyypitelty tukipyynttjen palvelusisallon perusteella. Huomionarvoista on luokan ”muu”
suuri osuus tilastossa samoin kuten tukipyyntdjen kohdalla alakohdassa 8.2.1, mika
aiheuttaa luotettavuusongelmia palvelun  raportoinnille ja ongelmien ratkaisun
uudelleenk&ytolle. Ongelman ollessa vajavaisesti luokiteltu voi sen |0ytdminen ja uusien
tukipyyntojen siihen kytkeminen vaikeutua. Kuvassa 40 on esitetty ongelmiin linkitettyjen
kyseisille luokille lasketun keskimadraisen yhteen ongelmaan liittyvien pavelupyynttjen

maaran.
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Kuva 40: Ongelmiin linkitetyt héiriot.

8.3. Asiakastyytyvaisyystutkimus

Tassd kohdassa tarkasteltava asiakastyytyvaisyystutkimus on palveluorganisaation
asiakkaille suunnattu tutkimus. Tutkimus on ERP-jarjestelman loppukéayttgjille suunnattu
kyselykartoitus. Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta on poimittu téhan tutkielmaan
tukitoimintaa koskevat olennaiset seikat ja pyritty pohtimaan niitd ITIL:n ndkdkulmasta.
Tutkimuksesta pal velutukea koskevina tekijoina on mukaan otettu:

pavelun laatu

tukihenkildston osaaminen

palveluhenkisyys

palvelutuen saatavuus (helppo ottaa yhteytta, nopeat vastaukset)

palvelutuen proaktiivisuus (asiakkaan tarpeiden ennakointi)

palvelutuen virheettémyys (oikeatieto oikeaan aikaan)

viestinnén laatu (riittévan ja virheettdman tiedon saavuttaminen asiakkaalle)
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Asiakastyytyvéisyystutkimukseen vastasi 218 henkil6a ERP-jarjestelman kayttgdkunnasta,
joista 9 % oli ylinta johtoa, 74 % keskijohtoa tai toiminnallisen portaan esimiesasemassa
olevia ja 17 % muussa asemassa olevia. Vastagjat ovat arvioineet pavelutuen eri tekijoita
1-5 asteikolla (huono, melko hyva, hyvéa, erittdin hyva, erinomainen). V astagjista 26 % koki
jarjestelméan tukevan heidan paivittaista tyoskentelya vahintéan hyvin (3, 4 ta 5) ja
vahintddn kohtalaisen hyvin 68 % (2, 3, 4 tai 5). ERP-palvelun kokonaislaatua 35 %
vastagjista pitéd hyvana (3, 4 tai 5) ja 70 % vahintdan kohtalaisena (2, 3, 4 tai 5).

Esitettyjen tutkimustulosten valossa tukihenkil6ston palveluhenkisyys ja tukihenkildston
kyvykkyys on koettu palvelutuen parhaiten toimivina tekijoind Ongelmallismpina
tekijoind on koettu palvelutuen proaktiivisuus, pavelun laatu ja viestintd. Kuvasta 41 kay
ilmi asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastausten jakauma tassa tutkielmassa kéytettyjen
tekijoiden osalta. Vastagjien sandlisten kommenttien perusteella on pyritty tarkentamaan
mahdollisia ongelmakohtia. Proaktiivisuus, palvelun laatu ja viestinta liittyvat tekijoina
laheisesti toisiinsa, joten kommentteja el ole eritelty tekijoiden valilla. Vastagjilta keréttiin
sanallisia kommentteja seikoista joihin he eivét ole tyytyvaisia, jos he vastasivat yhteen tai

useampaan kysymykseen melko tyytyvainen tai tyytymaton.

1 2 3 4 5 Ei midip. | Ei vast. KA
tuki henkil 8¢6n osaaminen 83% | 284% | 344% 7,8% 1,4% 18,3 % 1,4% 2,57
Palveluhenkisyys 110% | 220% | 353% | 128% 1,8% 15,1 % 1,8% 2,67
pal velutuen saatavuus 193% | 239% | 33,0% 7,8% 0,5% 14,2 % 1,4% 2,36
pal velutuen proaktiivisuus 30,7 % 26,6 % 25% 4,1% 0,5% 14,2 % 1,4% 2,02
pal velutuen virheettémyys 174% | 330% | 2715% 6,9 % 0,9% 11,9 % 2,3% 231
vieginnan laatu 183% | 335% | 29,8% 6,4 % 0,5% 9,2% 2,3% 2,29

Kuva4l: Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset (1=Huono, 2=Kohtalainen, 3=Hyv4,
4=Erittain hyva, 5=Erinomainen).
Ongelmien ratkaisujen laatuun ei aina oltu tyytyvéisia. Loppukayttgéat olisivat toivoneet
tukipyyntoon tarkemman vastauksen ongelman syistd. Sek& asiakkaan, etta
tukiorganisaation kannalta on térkedd, ettd tukipyyntojen ratkaisuehdotukset ovat
mahdollisimman tarkalla tasolla kuvattuja. Taloin asiakkaat ovat tyytyvaisempia, mutta
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myos ratkaisujen uudelleenk8ytettavyys ja jaljitettavyys paranee. Esimerkiksi palvelutuen
informaatiojérjestelmaan kirjattu ratkaisu "kayttgad informoitu sahkopostilla’ el kerro
ratkaisun sisallosta riittavasti, jotta oleellinen informaatio séilyisi myohempad kéyttoa

varten.

Osa kayttgjista on kokenut ratkaisuajat liian pitkiksi. Kayttgét ovat epétietoisia ongelmien
ja virheiden ratkaisuaikataulusta. Palvelutasosopimuksessa méaritelldan reagoinnille ja
ratkaisulle sovitut aikamaareet. Palvelutasosopimus on asiakkaan ja pavelun toimittgan
valinen sopimus, jonka tarkoitus on sopia palveluun liittyvista pelisdannoista. Sopimuksen
tarkoituksena on myos asiakkaan loppukéyttdjien palveluun liittyvan tietoisuuden
lisd@minen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ilmi tulleista vastauksista voidaan paétel |4,
etteivat kaikki loppukayttgjét ole tietoisia pal velutasosopi mukseen liittyvista perudinjoista.
Alakohdassa 8.2.2 esitelyista tutkimustuloksista k&y ilmi, ettd noin kolmannes

tukipyynnadista ylittéa sovitut aikamaareet, joka osaltaan on helkentémassa laatumielikuvaa.

Tutkimuksen vastauksista kay ilmi, etta loppukayttdjdt ovat epatietoisia ratkaisuprosessien

etenemisestd. Palvelutuen informaatiojarjestelmd antaa tukipyynnon kadttelijélle

akamadreet. Jarjestelmd e kuitenkaan automaattisesti ilmoita loppukayttgalle

Tukijarjestelm& 18hettd8d loppukayttdjdlle automaattisen ilmoituksen  tukipyynnon
kirjaamisesta ja ratkaisusta. Muista ratkaisuprosessin vaheista loppukayttgjélle
informoiminen j&a tukipyynnon ké&sittelijan vastuulle. Osa loppukayttgjista on kokenut,
h&mmentavané ja ovat epétietoisia ratkaisun saatavuudesta ja ratkaisuaikataulusta. Tasta
syystd osa kayttgista haluaisi mieluimmin  suoran  kontaktin  tukihenkil6on.
Tapahtumanhallinnan yksi tehtdvd on asiakkaan ja loppukayttdjdn informoiminen
ratkaisuprosessin etenemisestd. Tutkimustulosten perusteella tdmé& vaatimus e tayty
kaikissa tilanteissa. Automaation lis&aminen mahdollisesti parantais kéyttgidn ja

tukiprosessien valistd vuorovaikutusta. Tukijérjestelma voisi esimerkiksi informoida
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kayttgjda kakista tukipyynnon tilanvaihdoksista (kirjattu, tyon alla, odottaa

lisdinformaatiota, ratkaistu) tai vaihtoehtoisesti kéyttgjalle voitaisiin tarjota rgjapinta, josta
han voi tarkkailla tapauksen edistymista.

Jérjestelman loppukayttdjien keskuudessa hammennysta on aiheuttanut asiakkaan ja
pavelun toimittajan valinen rgapinta. Osa kéyttdjistéa on kokenut etteivat he tieda mihin tai
kehen ongelmatapauksissa tulis ottaa yhteyttd. Tukiorganisaation viralisena linjana on
palvelupisteen kéyttd yhtend yhteisena rajapintana asiakkaan ja toimittgjan valisessa
kommunikaatiossa. Informaatio pal velupisteen kaytdsté jaroolistaei ole tavoittanut kaikkia
loppukéyttdjid. Osa palvelupisteeseen yhteydessi olleista kayttgjistd haluaisi mieluimmin
kayttda suoraa kontaktia yhteyshenkil6on. Tutkimuksen vastauksista kay ilmi, etta kayttajat
kokevat saavansa persoonatonta palvelua eivatka luota palveluun, jossa he eivét voi olla
yhteydessa tiettyyn henkil6on. Palvelupisteen ndkyvyytta tulisi parantaa, mutta myos lisita
loppukayttdjien tietoisuutta pal velupisteen merkityksesta ja hyodyisté.

Osasyy palvelupisteen luottamuspulaan on pitkien ratkaisuaikojen aikana puutteellinen
kommunikointi. Loppukayttdja e saa tietoa ratkaisuprosessin etenemisesta ja kokee
olevansa yksin ongelmansa kanssa. Monessa tspauksessa ongelma sasttaa j&ada
kuukausiksi tilaan, josta loppukayttdja el saavéliaikatietoa. Kommunikaation lisdksi osasyy
on tapahtumanhallinnan ja ongelmanhalinnan puutteellinen yhteisty6. Alakohdassa 8.2.4
on tutkittu ongelmien ja hairididen valistd suhdetta tukiorganisaatiossa. Tutkimuksissa
havaittiin, etta liian harvoista tukipyynndistd muodostuu ongel manhallintaprosessin alainen
tapaus. Tama johtaa siihen, ettd moni ongelma kéasitelldan tapahtumanhallinnan
alaisuudessa. Naissa tapauksissa hairion ja ongelman valiset tavoitteet gjautuvat ristiriitaan.
Tapahtumanhallinta pyrkii palauttamaan havaitun palvelutason aeneman mahdollisimman
nopeasti kun taas ongelmanhallinta keskittyy perimméisen syyn ja pysyvan ratkaisun
alkaansaami seen. Jos ongel ma kasitell&8n tapahtumanhallinnassa, se voi jd&da liian pitkaksi
akaa avoimeks tapaukseksi tgpahtumanhallinnan nakdkulmasta. TallGin tarpeellinen
loppukayttdjan saama ratkaisu ja informaatio voi jadda puutteelliseksi, koska

tapahtumanhallinta el tarjoa mariteltya prosessia ongelmanratkaisun eri vaheille eika
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luontevaa yhteyttd muutoksenhallintaan. Tagpahtumanhallinta e erottele esimerkiksi
vélialkaisratkaisua ja pysyvéisratkaisua ja ndin ollen ei myoskaén tarjoa prosessia ndiden
hallitsemiseksi.

Osa loppukéyttgjista on kavannut tunnettujen virheiden tietdmyskantaa julkaistavaksi
ERP-jarjestelman tukisivuilla. Toimiva ongelmanhallintaprosessi helpottaa asiakkaille
tarjottavan tietdmyskannan luomista ja yllapitdmistd, koska tunnettujen virheiden
tunnistaminen on yksi ongelmanhallinnan tehtvista Ongelmanhallinnan tehtdvana on
myo6s proaktiivinen ongelmanhallinta, jonka pyrkimyksena on ennataehkéista syntyvia

hairidita

Jarjestelman loppukayttjat ovat kokeneet puutteita tukisivuston tarjoamassa informaati ossa
ja annettavassa koulutuksessa. On koettu, ettei tukisivujen informaatio ole gjantasaista ja
svustolta on vaikea |6ytdd hakemaansa tietoa. Oikea tieto e aina saavuta kéyttg&a
virallista reittig, jolloin tieto on nopeammin saatavana muusta kanavasta. Kayttgjat ovat
toivoneet lisda koulutusta. Kaytannon koulutus ennen jarjestelméan kayttdonottoa on koettu
osittain riittdméttdmaks ja ohjeisiin ja dokumentaation Kkaivattaisin lisdystd seka
selkeytystd. Edelld luetellut tekijét eivat suoranaisesti ole ratkaisuprosessiin vaikuttavia

tdllaisa ongelmia jo ennen tukipyyntdjen syntymista Hyvin toimivan proaktiivisen
ongelmanhallinnan avulla olisi mahdollisuus véhentas tapahtumanhallinnan tydkuormaa.
Asiakastyytyvéisyystutkimuksesta on  mahdollisuus saada tietoa proaktiivisen
ongel manhallinnan kayttdon parannuskohteiden selvittamisessi.

8.4. Tukiorganisaation henkildstotutkimus

Tukiorgani saation henkil6stotutkimus on ERP-palvelun tukiorganisaatiossa tyoskenteleville

henkil6ille suoritettu kyselytutkimus. Kyselyn tarkoituksena on arvioida prosesseja,
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vélineitd, koulutusta ja dokumentointia seka |0ytéd parannuskohteita edelld esitettyihin
tekijoihin. Kyselyyn vastanneiden henkildiden tehtédvand on arvioida omaa osaamistaan ja
tukiorganisaation toimintaa. Tukiorganisaation henkilostolle 18hetty lomake on esitelty
liitteessd 1. Lomakkeesta on poistettu tutkittuun organisaatioon viittaavat tiedot.
Organisaatiota on kuvattu termilla "Yritys X", joka viittaa koko organisaatioon.
Ohjelmistotuotteeseen ja tarjottavaan palveluun viitataan termilla ”jérjestelma Y”.
Pavelutuen tukijarjestelméi kuvaa termi "tukijarjestelmé Z”. Tutkimukseen vastasi 17
tukiorganisaatiossa  tyGskentelevaa henkil 6a. Kaksi heista tyoskentelee
hallinto/koordinointitehtévissd, yksi palvelupisteessd ja loput 14 asantuntija tai
vastaavissa tyotehtavissa. Tutkimukseen vastanneista henkildista 65 %:lla on vahintéan
vuoden tyokokemus kyseisen jarjestelman tukitehtavissi sekéd 47 %:lla yli viiden vuoden
kokemus muista tukitehtavistd. Tutkimuksen vastausprosentti jai varsin ahaiseen 13 %:n
lukemaan. Vastausprosentti e ollut kovin korkea, joka voi helkentdd tulosten
luotettavuutta.  Tutkimuksen tuloksista voidsan kuitenkin tehdd suuntaa-antavia
johtopaatoksia ratkaisuprosessien tilasta. Tutkimukseen vastas 19 henkil6a 152 |ahetetyn
kyselyn joukosta. T&ma mahdollisesti kertoo osaltaan muutosvastarinnasta.

1 2 3 4 5 KA
ITIL:n perusteiden tuntemus 29,4 % 35,3% 11,8 % 235 % 0,0% 2,29
omien tydprosesd en tuntemus 0,0% 17,6 % 59% 64,7 % 11,8 % 3,71
organisaation pal velutuen dokumentaation tuntemus 29,4 % 29,4 % 17,6 % 23,5% 0,0% 2,35
prosessi en dokumentoinnin riittévyys 59% 23.5% 35,3% 29,4 % 59 % 3,06
aka sempi ITIL-koulutukseen osallisuminen 52,9 % 35,3% 11,8 % 235% 0,0% 1,88
prosess en lis&koul utuksen tarve 11,8 % 5,9% 5,9% 41,2 % 35,3 % 3,82

Kuva 42: Prosessien tuntemus (1=taysin erimieltd, 2=jokseenkin erimieltd, 3=neutraali,

4=jokseenkin samaa mieltd, 5=tdysin samaa mielta).

Henkildstd koki tukitoiminnan prosessen osalta parhammin hallituiksi ja toimiviksi

tekijoiksi omiin tyotehtaviin liittyvien tyoprosessien tuntemuksen. Yleinen ITIL-tuntemus

pavelutuen dokumentaatio koettiin keskimaarin paremmin tunnetuksi kuin ITIL yleisesti.

Prosessien dokumentaation suhtauduttiin keskimaérin 18hes neutraalisti. Lisdkoulutus
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prosesseihin liittyen on koettu tarpeelliseksi. Prosesseihin liittyvét tutkimustulokset on
edtetty kuvassa 42. Sanallisista vastauksista kdy ilmi, etta sekd itse tuettavan
ohjelmistotuotteen, etté tukiprosessien kokonaiskuvaan kaivataan parannusta. Henkil6std
kokee, etta heiddn osaamisalueensa painottuvat lilan suppedle alueelle.
Toiminnanohjausjarjestelméan osat ovat kuitenkin vahvasti toisistaan riippuvaisia, jolloin

jarjestelman ja prosessin kokonaisndkemyksen merkitys kasvaa.

Palvelutuen tukijérjestelman parhaimmiksi osaaueiks Kkoettiin jarjestelman helppo
opittavuus ja tukijérjestelman opastuksen saatavuus. Tukijarjestelméé el kuitenkaan koettu
omassa tyossa kovinkaan hyddylliseksi. Tatd seikkaa korreloi suoran asiakas kontaktin
suosiminen tukijérjestelman kayton sijaan. Keskimaarin henkilot, jotka kokevat tuntevansa

ITIL:n parhaiten suhtautuvat myonteis mmin myads tukijarjestelman kayttoon.

1 2 3 4 5 KA
tukij &rj estel ma on hel ppokayttdinen 59% 17,6 % 11,8% 412 % 235% 359
Tukij &jestel man kayttd on hel ppo oppia 0,0% 59% 235% 471 % 235% 3,88
tukij &rj estelman hyodyllisyys 17,6 % 17,6 % 235% 235% 17,6 % 3,06
tukijarjestelmén dokumentaati on tuntemus 29,4 % 29,4 % 17,6 % 17,6 % 5,9 % 2,41
tukijarjestelmén dokumentaation riittavyys 5,9% 17,6 % 17,6 % 41,2 % 17,6 % 3,47
tukijérjestelmén koulutukseen osallisuminen 55,9 % 17,6 % 11,8 % 47,1 % 17,6 % 3,24
tukij&rjeselmén koulutuksen lisitarve 11,8 % 11,8 % 41,2 % 29,4 % 5,9 % 3,06
tukij&rjeselmén opastuk sen sastavuus 0,0% 0,0% 35,3% 35,3 % 29,4 % 3,94
kokemus vastaavistatukijérjestel misté 52,9 % 5,9% 59% 17,6 % 17,6 % 2,41
suoran ad akaskontaktin suos minen 11,8 % 5,9% 235 % 17,6 % 41,2 % 3,71

Kuva43: Tukijarjestelma kayttd (1=taysin erimieltd, 2=jokseenkin erimieltd, 3=neutraali,

4=jokseenkin samaa mieltd, 5=tdysin samaa mielta).

Huomionarvoista on myo6s se, ettd keskimaarin yleisten prosessien tuntemuksen puute ja
koulutustarve ndhddan suurempana kuin tyovalineeseen liittyvat ongelmat. Kuvassa 43 on
kay ilmi, ettd tukijarjestelman peruskayttd koetaan suhteellisen helpoks ja jarjestelmaan
tallentuva historiatieto tarpeelliseksi. Toisaalta osa vastagjista koki historiatiedon etsinnan
hankalaksi. Mahdollisesti osittain tdhén on syyna jarjestelméan puutteellinen kayttotaito,
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mutta myds tapahtumanhalinnan ja ongelmanhallinnan véalisen yhteistydon puutteet.
Tukijarjestelma sisdtéa ratkaisutyokalun, jonka avulla voidaan hakea aikaisemmin
ole rekisterdity jarjestelmdan ongelmanhallinnan alaisuuteen. Palvelutuen tilastollinen
analyysi tukee esitettya vaittamaa.

Yleisella tasolla organisaation kyky hoitaa péivittéiset tukitehtéavéat Kkoettiin varsin
neutraalisti. Kuvaa 44 esittéa tukiorganisaation kyvykkyyksia yleisella tasolla
Tukijéarjestel m&a pidettiin paasaéntoisesti tarkednd osana tukiorganisaation toimintaa, mutta
tukitiimien valista yhteisty6td e pidetty kovinkaan hyvand. Toisaalta tukijarjestelmé
helpottaa tukitapausten dokumentointia ja Sita kautta tukitiimien valista kommunikointia.
Tukijarjestelmé koettiin juuri siitd syystéa hyvéksi, etta tukitapauksia on helppo sirtéa
tukiorganisaation sisdlla paikasta toiseen. Tama luo joustavuutta organisaation toi mintaan.

Tukitiimien siséiseen koordinointiin suhtauduttiin varsin neutraaisti.

1 2 3 4 5 KA
Organisaation kyky hoitaa péivittéi set tukitehtévat 5,9% 35,3% 11,8 % 41,2 % 5,9 % 3,06
Tukij &jestdmén térkeys 11,8 % 11,8 % 59% 471 % 235% 3,59
Tukitiimin hyva gsdinen koordinointi 5,9% 29,4 % 41,2 % 11,8 % 11,8 % 2,94
Hyva tukitiimien vélinen yhteigtyo 11,8 % 58,8 % 11,8 % 17,6 % 0,0% 2,35

Kuva44: Tukiorganisaation kyvykkyys (1=taysin erimieltd, 2=jokseenkin erimielta,

3=neutraali, 4=jokseenkin samaa mielt, 5=taysin samaamielts).

Tyotehtavid hankaloittavista tekijdisté suurimpana ongel mana pidettiin puuttuvia oikeuksia
ja vatuuksia. ERP-jérjestelmdn moduulit ovat vahvasti toisistaan riippuvaisia ja
tukihenkilosto koki, ettd puuttuvat oikeudet hankaloittavat heidan ty6tdan. Toisaadta myos
tietdmys muiden moduulien toiminnasta koettiin puutteelliseksi. My6s tieto muiden
tukiorganisaatiossa tydskentelevien henkildiden tyotehtavista ja vastuista koettiin omaa
tyotd varsin pajon hankaloittavana tekijana. Kuvassa 45 on esitelty nelja tyotehtavia
hankaloittavaa tekijda. Etenkin kuukauden vaihteessa oleva tyokuormapiikki nostaa liian

suuren tyokuorman mittaria. Kuukauden vaihteen tydsuma aiheuttaa haasteita

82



tukiorganisaation suunnittelun ja siihen kuinka tuki saadaan joustavasti toimimaan ja
resurssit kaytettyé tehokkaasti kuukauden sisélla tapahtuvien vaihteluita gatellen.

1 2 3 4 5 KA
Liian suuri tydkuorma 59% 23.5% 235 % 29,4 % 17,6 % 3,29
Puutteellinen oma tietdmys 0,0% 235% 353% 353 % 59% 324
Puuttuvat oikeudet/valtuudet 59% 17,6 % 17,6 % 294 % 29,4 % 3,59
Puutteellinen tieto muiden henkil 6iden vastuista 0,0% 235% 235 % 35,3 % 17,6 % 3,47

Kuva45: Tukitytta hankaloittavat tekijét (1=taysin erimieltd, 2=jokseenkin erimielt,
3=neutraali, 4=jokseenkin samaa mieltd, 5=taysin samaamielta).

8.5. Johtopaatok set

ITIL:n toteuttaminen kaytédnnén tasolla vaatii paljon muutoksia ja resurssga
organisaatiolta. PinkElephant (2005b) on luetellut artikkelissaan kymmenen keskeista
tekij&a liittyen ITIL:n k&ytdnnon toteutukseen. Menestyksekas toteutus vaatii suunnittelua
ja projektinhallintaa. Taman toteuttaminen vaatii aikaa, rahaa ja resurssegja. Kehitystyo
vaatii ailkaa usein vuosia Kyse @ ole muutaman viikon tai kuukauden nopeasta
kayttbonotosta vaan jatkuvasta asteittaisesta parantamisesta. ITIL:n k&yttéonoton ja kayton
aikana henkilostdlle tulee jarjestda koulutusta. Parhaisiin tuloksiin pdastaan, kun kaikki 1T-
henkilostd kokonaisuudessaan eri organisaation tasoilta saa koulutuksen. Tutkitussa
tukiorganisaatiossa enemmistd henkildstostd naki yleisen ITIL-tuntemuksen suhteellisen
heikoks ja koki tarvitsevansa lisdkoulutusta prosesseihin ja menetelmiin liittyen.
Tukityossa kaytettdva informaatiojarjestelma koettiin paremmin osatuksi kuin yleiset
prosessit eika tyovélineen osalta koulutustarve ole yhta suuri. Pavelutuen tilastollinen
analyysi osoittaa, ettel prosessien kaikkia rooleihin liittyvia tehtavia ja vastuita ole kyetty
omaksumaan esimerkiks luokitteluun, priorisointiin ja tapausten elinkaaren vaiheisiin
liittyvissa asioissa. Luotettava luokittelu on yksi tapahtumanhallinnan tarkeimpié tehtavia.
Se luo pohjan raportoinnille ja sithen perustuvalle pdatoksenteolle. Seka henkil osttutkimus
etta palvelutuen tilastollinen analyysi puoltavat yleisen prosessikoulutuksen tarpeellisuutta.
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Henkiloston ymmartdessa tyotehtaviinsd liittyvét prosessit lagjassa mittakaavassa on

tyohon liittyvien valineiden jamenetel mien omaksuminen helpompaa.

Toteutettaessa ITIL:i& tulee muutoksissa kiinnittéd huomiota muihinkin seikkoihin kuin
ITIL-prosessethin. Muun muassa henkilGstohallinnon, tyontekijoiden, tekniikan ja
liiketoimintaprosessien tulee mukautua yhteensopiviksi ITIL-mallin kanssa. Usein tama
tarkoittaa my6s organisaatiokulttuurin  muutosta pitkassa juoksussa. Ta&man vuoksi
viestinndn tehokkuus ja suunnittelu on keskeisessa roolissa onnistuneen lopputuloksen
ailkaansaamiseksi. Muutokset vaativat organisaation sitoutumista. Johdon tulisi sitoutua
valittuun strategiaan, mik& on lahtokohtana muiden organisaatiossa tyoskentelevien
sitoutumisen ja luottamuksen lunastamiselle.

Tutkitussa tukiorganisaatiossa henkil 6std koki yhdeksi suurimmaks ongelmaksi viestinnan
ja tukiorganisaation osien vélisen yhteistoiminnan. Hyvéksi koettiin omien tehtévien ja
roolien osaaminen, mutta muiden tukiorganisaatiossa toimivien henkildiden roolien
tunnistaminen koettiin hankalaksi. Oma osaaminen koettiin myds liian suppeaksi ja
lisdkoulutusta kokonaisuudesta pidettiin tarpeellisena. Myds organisaation eri tasojen
vdlisiin vastuisin toivottiin selkeyttd ja parempaa dokumentointia. Tukiorganisaatio on
hgjautunut virtuaaliorganisaatioksi useisiin  mahin ja eripuolille linjaorganisaatiota.
Organisaation joustavuuteen ja uusiin tilanteisin mukautumiseen vaikuttaa se, ettd
linjeorganisaatio ja tukiorganisaatio ovat eriytyneitd toisistaan. Tama aiheuttaa
eturistiriitoja naiden kahden organisaation valill&. Tukiorganisaation henkil6std on
yksiloinA osaavaa, palveluhenkista ja sSitoutunutta antamaan palvelua, mutta
kokonaisprosessi tarvitsee selkeytta Tama kay ilmi seka asiakastyytyvai syystutkimuksesta
etta tukiorganisaation henkildstétutkimuksesta. Puutteellinen viestintd ja tukiorganisaation
tasojen valinen yhteistyd k8y ilmi myds pavelutuen tilastollisesta analyysista. Tieto
tukiorganisaation ylemmilta tasoilta ei valu alemmille tasoille, jolloin aempien tasojen
tukipyynt6jen suhteellinen ratkaisuosuus jda ahaiseks. Myos loppukayttdjat kokivat, etta
viestintd asiakkaan ja palvelun toimittajan valilla el ole riittévaa.



Monesti organisaatiossa ilmenee jonkin asteista muutosvastarintaa. M uutosvastarintaan on
hyva varautua ennalta. Tutkimuksen kohteena olevassa organisaatiossa on havaittavissa
jakautumista. Toiset kokevat kaytettavat menetelmét ja valineet hyddylliseksi ja tyontekoa
edistéviksi, mutta toisaalta osa kokee ndiden hankaloittavan péivittéisten tukitoimien
hoitamista. Enemmistd vastagjista pitéd kaytettdvid valineitd ja menetelmid kuitenkin
hyodyllisind. Pitkia ratkaisuaikoja pidettiin myds yhtena nykyisen tukijarjestelmén
ongelmana. Tukipyynnot hautautuvat jarjestelméan, jolloin niiden ratkaisuajat venyvat
pitkiksi tai aikaisemmin ratkaistujen tukipyyntgjen [Gytéaminen vaikeutuu. Tdma osaltaan
heijastuu tapahtumanhallinta- ja ongelmanratkaisuprosessien puutteellisessa yhteisty0ssa,
mutta my6s puutteellisessa tukijarjestelmén kayttotaidossa. Palvelutuen tilastollinen
analyysi korreloi henkiloston mielipiteisiin pitkista ratkaisugjoista ja tapahtumanhallinnan
ja ongelmahallinnan valisen yhteistyon puutteellisuudesta Myo6s asiakastyytyvaisyys
kertoo proaktiivisen toiminnan puutteellisuudesta, mikd omata osaltaan heijastuu
ongdmanhallinnan ja tietdmyskannan vahdisestda hyodyntdmisesta. Organisaation
henkilostoa tulis muutosvastarinnan vahentamiseksi informoida ja kertoa tulevien
muutosten hyddyllisyydestéd. Kaikki osapuolet on hyva ottaa mukaan kehitystyohtn seka
muutosvastarinnan ehkdisemiseksi mutta myds lagemman nakokulman saamiseksi
kehitystyohon.
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9. Y hteenveto

Tutkimuksen  tavoitteena oli  loytéd yleisa ongelmakohtia  tukitoiminnan
ratkai suprosesseista ja verrata kéytéannon prosessgja ITIL:n maaritelmiin. Tutkimuksen
kohteena ollut kansainvdlinen IT-palveluita tarjoava organisaatio antoi hyvét
mahdollisuudet kaytossd olevien ratkaisuprosessien arvioimiseen. Aihetta e ole
tieteellisesti paljoakaan aikaisemmin tutkittu, joten sitd voidaan pitéa tieteel lisessé mielessa
mielenkiintoisena ja uutena aiheena. Vakka tutkimus ulottuu anoastaan yhteen
organisaatioon, on todennakoistd, ettd tutkimuksessailmi tulleita ongelmia kohdataan myos
muissa Vvastaavissa tukiorganisaatioissa. ITIL:n kayttéonotto yleistyy kokogan
pa veluorganisaatioissa etenkin 1SO 20000-standardin ohjaamana. Tutkimuksen tuloksia
voidaan hyddyntéa arvioitaessa tukiorganisaatioiden ratkaisuprosessien mahdollisia
sudenkuoppia

Tutkimus suoritettiin kolmivaiheisena prosessina. Tutkimuksen ensimmaéinen vahe oli
pavelutuen informaatiojdrjestelmastd saatavan tiedon tilastollinen anaysointi. Toinen
vahe sisdlsi asiakastyytyvéi syystutkimuksen analysoinnin palvelutuen kannalta olennaisten
seikkojen osalta. Kolmannessa vaiheessa toteutettiin tukiorganisaation henkildstolle
tutkimus, jonka avulla pyrittiin arvioimaan palvelutuen sen hetkista tilaa. Naiden kolmen
ulottuvuuden avulla on pyritty muodostamaan kokonaiskuva tukiorganisaation tilasta

tarkastellun jakson aikana.

Tapahtumanhallinnan ja ongelmanhalinnan vélinen kiinted yhteistyd on Kkriittinen
menestystekijd arvioitaessa ratkaisuprosessien toimivuutta. Tapahtumanhallinta antaa
lahtttietoa ongelmanhallinnalle virheiden syista ja vaikutuksista. Ongelmanhallinta korjaa
virheitd ja néin ehkéisee syntyvia tukipyyntdja ja helpottaa tapahtumanhallinnan kuormaa.
Toimivat ratkaisuprosessit ehkdisevat palvelun saatavuuden alenemia ja virheiden
syntymista seka edesauttavat virheiden korjausta. Naiden prosessien avulla on mahdollista
parantaa seka tukipaveluiden etté pavelun kokonaislaatua. Tasta syysta on ensi arvoisen

tarkedd, ettd organisaatio kykenee havaitsemaan tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan
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mahdollisuudet laatua parantavana tekijdna Ratkaisuprosessien avulla perinteisen
ongelmanratkaisun lisdks on asiakkaalta mahdollisuus saada arvokasta tietoa ja
parannusehdotuksia. Jotta tata tietoa voidaan hyodyntag, taytyy sita hallita kontrolloidusti.
Ratkaisuprosessit tarjoavat mahdollisuuksia tiedon hallintaan. Tata mahdollisuutta
palveluorganisaatiot toivottavasti osaavat tulevaisuudessa hyddyntdad. Tietdmyksen halinta
ja tietamyksen jakaminen tulevat olemaan entistéd keskeisemmassa asemassa henkiseen

padomaan ja kyvykkyyksiin perustuvassa I T-maailmassa.

Tutkimus osoitti, etta keskeiset ongelmat liittyvéat prosessien toimivuuteen ja tuntemukseen,
koulutukseen, viestintddn ja prosessien véliseen yhteistyohon. Vakka prosessit ovat
maéaritelty hyvin organisaatiossa yleiselld tasolla, tulis prosessien kdytannon sopeutukselle
antaa enemman painoarvoa. Kaytdnnon tason prosessikuvaukset ja roolijaot olisi hyva
dokumentoida organisaation sisdisen 18pindkyvyyden ja vuorovaikutuksen parantamiseks .
Nykyisen véhdsen ja hieman epaselvan tapahtumanhalinnan ja ongelmanhallinnan
yhteistyon tiivistaminen ja siihen liittyvien roolijakojen selkeyttaminen antaa uusia
mahdollisuuksia tukiorganisaation parantamiselle. Toimiva ongelmanhallinta ja tiivis
yhteistyd tapahtumanhallinnan kanssa parantavat keskeisesti tukitoiminnan laatua sek&a
pitdd huolen riittévastd dokumentoinnista. Parantanut dokumentointi luo perustan
tietdmyksen jakamiselle |&pi organisaation ja ndin ollen helpottaa organisaation sisdista
vuorovaikusta seké& vuorovaikutusta asiakkaisiin ja loppukayttgiin. Muutokset kaytannon
prosesseissa ovat monesti kuitenkin tyolaita toteuttaa, aikaa vievia eikéa muutosten hyodyt

formaalia prosessimallia, vaan on enemman ohjenuoria antava malli. Tala ndkokulmalla on
seké etuja ettd haittoja. ITIL on ndkdkulmansa vuoksi mahdollista sopeuttaa erilaisiin
organisaatioihin, mutta toisaalta se vapaan rakenteensa vuoksi vaatii paljon tyota k&ytannon
sopeutuksessa organisaatioon. Tama asettaa haasteita prosessien suunnittelulle,

kayttoonotolle ja yllapidolle. Prosessit vaativat jatkuvaa parantamista, jota tulisi hallita
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kuten mitd muuta tahansa formaalia projektia. Ratkaisuprosessit tarvitsevat ympérilleen
myos muita prosessga. Toimiva palvelutasonhdlinta, muutoksenhadlinta ja
konfiguraationhallinta ovat edellytyksena toimiville ratkaisuprosesseille. Jatkuva tasaisin
véligoin tgpahtuva mittaaminen antaa pohjan prosessien arvioimiseen ja tosiasioihin

perustuvaan pdatoksentekoon.
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Yritys X Kartoitus

Jarjestelman Y
tukiorganisaation kartoitus

Luottamuksellinen
Jarjestelméd Y osasto 2006-11-14 2(8)

Arvoisa jarjestelma Y-tukiorganisaation jasen,

Jarjestelmén Y osaston toimeksiantona suoritan jarjestelman Y tukiorganisaation
kartoituksen. Kartoituksen tarkoituksena on arvioida jarjestelman Y tukitoiminnan
henkiloston kaytossa olevien vélineiden, koulutuksen, dokumentaation ja menetelmien
kayttbastetta. Kysely on tarkoitettu kaikille jarjestelman Y tukiorganisaatiossa
tyoskenteleville henkildille. Tukiorganisaation toimintaa pyritdan kehittdmaan ja
parantamaan kartoituksen tulosten perusteella. Kartoitus on myés osa Pro Gradu-
tutkielmaani (Joensuun yliopisto / tietojenkasittelytieteen ja tilastotieteen laitos).

Kyselylomake siséltaa nelja eri kysymysluokkaa (taustatietoja, prosessien tuntemus,
tukijarjestelmén tekninen kaytto ja tukiorganisaation toimivuus), joista jokainen sisaltaa
5-15 kysymysta. Kuhunkin kysymykseen on paasaantoisesti yksi vastaus. Merkitse
vaihtoehto, joka parhaiten vastaa nakemystasi asiasta. Jos taytat lomakkeen
sahkodisessa muodossa, niin napsauta hiirella tekstilaatikkoa, jolloin voit kirjoittaa
tekstikenttddn. Muista lopuksi tallettaa dokumentti, jotta vastauksesi sailyvét
lomakkeessa. Vastaamiseen kuluu aikaa korkeintaan 20 minuuttia.

Vastaukset pyydan toimittamaan séahkopostilla tai yritys X:n sisaisessa postissa
viimeistaan 30.11.2006 mennessa:

antti.seppala@yritysX.com

tai

Antti Seppéla

Yritys X

XXXX XXXXXXXXXX

XXXXXXXX XXXXXX XXXX XXXXXX
XXXXXX XXX

XX-XXXXX XXXXX

Kaikki kartoituksen tiedot kasitellaan luottamuksellisesti, eikd yksittaisen tyontekijan
henkil6llisyyteen viittaavia tietoja kaytetd hyvaksi tutkimuksessa tai paljasteta muiden
osapuolien kayttéon. Kartoituksen tulokset julkaistaan vuoden 2006 loppuun mennessa.
Tuloksista informoidaan sahkopostitse.

Lisétietoja kartoituksesta:
Antti Seppala

antti.seppala@yritysX.com
+358 9 XXXX XXXX
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Jarjestelmd Y osasto 2006-11-14

1 Taustatietoja

a)

b)

c)

d)

e)

Olen toiminut jarjestelma Y tukiorganisaation jAsenena

Alle vuoden D
1-2 vuotta D
Yli 2 vuotta D

Olen toiminut jossakin muussa jarjestelmatukeen liittyvassa tehtavassa

Yli 5 vuotta []
3-5 vuotta D
1-3 vuotta D
Alle vuoden D

Ei aikaisempaa kokemusta D

Roolini tukitiimin jAsenena on seuraava
Johtotehtavat
Hallinto/koordinointi

Asiantuntijatehtavat

Ot

Muu, mik&a?

3(8)

Milla tukiorganisaation tasolla tydskentelet?

Service desk D
Kayttotuki/liiketoimintatuki D
Tekninen/laitteisto tuki D

Arkkitehtuuri/sovelluskehitys [ ]

Mihin jarjestelma Y:n sovellusalueeseen / moduuliin tukitehtavasi liittyy?
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2 Prosessien tuntemus

Arvioi seuraavia vaittdmia asteikolla 1-5 (1=taysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mielta,
3=ei mielipidettd, 4=jokseenkin samaa mieltd 5=tdysin samaa mielta)

1
a) ITIL on minulle kasitteena tuttu? D
b) Olen saanut ITIL-aiheeseen liittyen koulutusta? D

c) Olen tutustunut palvelutukea kasitteleviin dokument- D
teihin Yritys X:n intranetissa.

d) Tukitoiminnan prosesseihin ja menetelmiin liittyvat D
dokumentit ovat mielestani riittavia

I O I B I L
[ O O 00w
O O O oo+
1 OO OO0 o

e) Tunnen mielestani tukitehtaviin liittyvan tyoni kannalta D
olennaiset prosessit ja toimintatavat

f) Haluaisin lisé4 tietoa/koulutusta prosesseihin lityen [ ] [] [ ] [] []

g) Tunnen ongelmallisimmaksi asiaksi prosesseissa ja toimintatavoissa seuraavan osa-
alueen, minka?

h) Tunnen prosesseissa ja menetelmissa hyvin toimivaksi seuraavan osa-alueen,
minka?
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3 Tukijarjestelman tekninen kaytto

a) Kaytan tukijarjestelméa z

Useita kertoja paivassa D
Paivittain []
Muutaman kerran viikossa D
Harvemmin D
En koskaan []

5(8)

Arvioi seuraavia vaittdmia asteikolla 1-5 (1=taysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mielta,

3=ei mielipidettd, 4=jokseenkin samaa mieltd 5=tdysin samaa mielta)

b) Tukijarjestelma Z on helppokayttdinen.

c) Tukijarjestelma Z:n kaytén oppii nopeasti.

d) Tukijarjestelméa Z:sta on minulle hyodtya péaivittaisten

tyotehtavien hoitamisessa.

e) Olen osallistunut tukijarjestelméa Z-koulutukseen.

f) Olen tutustunut osasto A:n tarjoamiin koulutus-

materiaaleihin.

g) Tukijarjestelma Z -jarjestelmén ohjeistus ja

kayttboppaat ovat riittavia.

h) Haluaisin XXX-jarjestelmén lisdkoulutusta.

i) Tarvittaessa saan Tukijarjestelma Z:aa koskevissa

ongelmatilanteissa apua.

j) Olen kayttadnyt muita vastaavia tukijarjestelmia.
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k) Mika on ongelmallisinta tukijrjestelma Z:n kaytéssa ja miksi?

[) Mik& on toimivinta tukijarjestelma Z:n kayttssa ja miksi

m) Jos olet tarvinnut apua tukijarjestelman Z kayttssa, mista olet sitd saanut

n) Haluaisin tukijarjestelman Z lisakoulutusta seuraavista osa-alueista, mista?

0) Minulla on erityistoiveita tai parannusehdotuksia tukijarjestelmaa Z koskien, mita?
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4 Tukiorganisaation toimivuus

Arvioi seuraavia vaittdmia asteikolla 1-5 (1=taysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mielta,
3=ei mielipidettd, 4=jokseenkin samaa mieltd 5=tdysin samaa mielta)

1

a) Mielestani nykyinen Jarjestelman Y tukiorganisaatio D
kykenee hoitamaan hyvin tukitehtavat

b) Tukijarjestelma Z on tarkea osa toimivaa D
tukiorganisaatiota

c) Kaytan palvelutilanteessa mieluimmin suoraa D
kontaktia asiakkaaseen kuin tukijarjestelmaa z

O oo ogw»

o 0o oo e

d) Olen tyytyvainen tukitiimini sisdiseen koordinointiin D

I I Y N B N
O O O Oo

e) Tukiorganisaation eri tasojen valinen yhteisty® D D
toimii hyvin

f) Seuraavat asiat hankaloittavat jarjestelma Y tukitehtévieni hoitoa.
a. Liian suuri ty6kuorma D D D

b. Puutteellinen oma osaaminen

c. Puuttuvat kayttboikeudet / valtuudet

I O T B o
I B R

] O O
] O O
] O O

d. Puuttuvat tieto muiden jarjestelmén Y
tukiorganisaation jasenien tehtavista /
vastuista

e. Muu, mika?
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g) Kerro mitd hyvaa ja huonoa tukiorganisaation toiminnassa on ja miksi?

Kiitos vastauksestasi!
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