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Téassa tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa tiketdintijarjestelman kayttddnoton merkitys, kun
se otetaan ensimmaista kertaa kayttdoon keskisuuren yrityksen IT-tuessa.

ITIL on merkittava kokonaisuus parhaita IT-palveluhallinnan kaytantéja ja sen ymmartaminen
on keskeinen osa tutkimusta.

Tutkimuksessa kasitelldan ITIL ja sen ydinaiheet palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelu-
transitio, palvelutuotanto seka jatkuva palvelun parantaminen. Palvelutuotanto ja sen proses-
sit vaikuttavat eniten IT-tuen toiminnassa ja auttavat ohjaamaan sen toimintaa. Sen monet
prosessit ovat laheisesti kytkdksissa IT-tuen toimintaan ja sen kehittdmisessa.

Yrityksen IT-tuessa on aikaisemmin kaytetty Outlook sahkopostitilia, jonne tukipyynnot paa-
osin tulevat. Muita yhteydenottotapoja olivat puhelin seka paikalla kdyminen. Sahkdposti oli
kuitenkin merkittavin, ja juuri sen menetelman tilalle tiketdintijarjestelma tulisi.

Sahkoépostimenetelmassa on huomattavia puutteita, jotka tiketdintijarjestelman arvellaan
paikkaavan. Ensinnakin Outlook-sovellusta ei ole tehty palvelupyyntdjen kasittelya varten ja
on siten siksi puutteellinen IT-tuen toiminnassa.

Tulevassa tiketointijarjestelma Efectessa on runsaasti helpottavia ja kehittavia ominaisuuksia,
jotka parantavat IT-tuen tydskentelya seka palvelun laatua. Efectessa ratkaisevin ominaisuus
on sen jarjestelma, joka tallentaa ja mahdollistaa IT-tuen toiminnan seurannan. Se avaa ovia

palvelun kehittdmiseen, mutta auttaa ensisijaisesti IT-tukea ja —tiimia toimimaan dynaamisesti
ja tehokkaasti.

Tiketodintijarjestelma on erittdin hyodyllinen, ja yrityksen kasvutahdin huomioiden entinen sah-
kopostimenetelma ei pystyisi pitdmaan palvelutasoa ja —tehokkuutta yhta hyvin ylla kuin nyt.
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Lyhenteet ja sanasto

ITIL

IT-tuki

Tukipyyntd

Tiketti

Tiket6intijarjestelma

Sovellus
IT

ICT

ISO

IEC

ISO/IEC 20000

COBIT

Elinkaarimalli

IT Infrastructure Library; kokoelma parhaiksi todettuja
kaytantoja IT-palvelunhallinnasta

IT-yksikko, joka ottaa vastaan kayttdjien tukipyyntdja ja
minne kayttdjat voivat ottaa vapaasti yhteytta tietotek-
niikkaan liittyvissa asioissa

Lahituen saama palvelupyynt6 kayttajalta; usein kasvo-
tusten, puhelimella tai sahkodpostilla

Lahituen tukipyynto tiketointijarjestelmassa

Sovellus, jossa kayttajien tukipyynnot kasitelladn ja halli-
taan

Ohjelma
Information Technology, Tietotekniikka

Information and Communications Technology, Tieto- ja
viestintatekniikka

International Standarlization Organisation, Kansainvalinen
standardoinnin organisaatio

International Electoral Comission, Kansainvalinen sahkda-
lan komissio

ISO ja IEC tekema laatustandardikokoelma
Control Objectives for Information and Related Technolo-
gies, hyvan tietohallinnan viitekehys IT-

palvelujohtamiseen

Kaavio, joka sisaltaa sarjan vaiheita IT-palveluhallinnasta
alusta loppuun



1 Johdanto

ITIL on yksi suosituimmista IT-palvelunhallinnassa kaytettavista kokonaisvaltaisista viite-
kehyksistd, ja sen nykyisessa versiossa on viisi ydinosaa: palvelustrategia, palvelusuun-
nittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva palvelun parantaminen. Kokonaisuus on
yhtenainen ja tarjoaa IT-palvelujen elinkaarimallin, mutta yksittaisid osiakin voi ottaa kayt-

toon yrityksen tarpeiden ja halujen mukaan.

Palvelupiste eli Service Desk, on ITIL:n palvelutransition yksi avaintoiminnoista ja kaytan-
ndssa siitd vastaa suurimmaksi osaksi IT-tuki. Konkreettisesti IT-tuki mielletdan erittain
asiakaspalvelulahtoiseksi ja sen toimintaa yksinkertaiseksi valttamatta ajattelematta tai

kyseenalaistamatta toiminnon yksittaisia funktioita.

ITIL:n palvelupiste auttaa ymmartdmaan syvemmin yrityksen lahituen palvelutason ja —
toiminnan. Joka tapauksessa IT-tuki on hyvin paljon asiakaspalvelua, mutta se on myos
paljon moniulotteisempaa. Tukipyyntdjen ratkaisujen taustalla vaikuttaa suuresti kaytdssa
olevat menetelméat ja valineet, jotka vaihtelevat suuresti yrityskohtaisesti. Yksi ratkaisu ei
toimi kaikissa, ja siksi ITIL auttaa selvittdmaan ja ottamaan huomioon yrityksen omat kri-

teerit ja yksildlliset tarpeet.

Hieman case-tyyppisesti tassa tutkimuksessa tarkasteltiin eraan keskisuuren yrityksen
Iahitukea ja sen toimintaa. Tahan mennessa yrityksessa IT-tuen tukipyynnot vastaanotet-
tiin ja hoidettiin puhelimitse, sahkopostilla tai kasvotusten. Yrityksessa ei ollut kaytossa
tiketdintijarjestelmaa, vaan paapaino oli IT-tiimin yhteisella sdhkopostilla. Tasta syysta
onkin mielenkiintoista, miltd osin ITIL:n nakdkulmasta lahituen toimintaa olisi syyta paran-
taa tai muuttaa. Kyseinen yritys aikoi ottaa kayttoon tiketdintijarjestelman, jonka tarkoitus

olisi parantaa ldhituen toimintaa seka palvelun laatua.

Lisda tutkimustaustaa ja siihen liittyvia asioita kdydaan lapi toisessa kappaleessa. Sen
jalkeen alkaa teoriaosa, jossa perehdytaan tutkimuksen teoriataustan kokonaisuuteen:
ITIL-palveluhallinnan viitekehykseen. ITIL on kokoelma parhaita kaytantoja IT-
palvelunhallintaan ja sen merkitys nykyaan on kasvanut suuresti. Se on aihepiiriltaan erit-
tain laaja, ja sen sisaltd on runsas, joten kappaleessa kaydaan lapi paakohdat ITIL:n his-

toriasta ja sen viidesta ydinosasta IT-palveluhallinnan elinkaarimallista.

Tarkemmin palvelupistettd ja sen funktiota ITIL-palveluhallinnassa kdydaan lapi viiden-

nessa kappaleessa. Palvelupiste on ITIL funktio ja se osa yhdistetaan yleisesti palvelu-



tuontannon vaiheeseen, missa sen rooli on erittéin oleellinen. Tdma palveluhallinnan vai-

he on suorasti sovellettavissa konkreettiseen lahituen toimintaan.

Kuudes kappale valottaa yrityksen nykyista lahituen toimintaa ja sen toimintatapoja. Yri-
tyksen IT-tuki oli paaosin toiminut IT-timin sdhkdpostin varassa, ja kappaleessa esitellaan

toiminnan hyvia ja huonoja puolia.

Johtopaatdskappaleessa heijastetaan lahituen nykyista toimintaa ITIL:n toimintamalliin ja

verrataan milta osin se toteutui tai ei toteutunut.

Tutkimuksen paatelmat kootaan tiivistetysti yhteenvetokappaleessa, ja se toimii ikdan kuin

lopputuloksen tarkasteluna.

Tutkimuksen viimeisessa kappaleessa pohditaan mita ajatuksia tutkimuksen tulokset he-
rattivat. Lahituessa oli tarkoitus ottaa pian kayttdon tiketointijarjestelma, jonka potentiaalis-
ta vaikutusta kaydaan lapi ITIL:n ndkdkulmasta. Myds mahdolliset jatkotutkimusideat tuo-

tiin tdssa kappaleessa esille.



2 Tutkimuksen tausta

Tutkimus lahti liikkeelle yritykselle tulevasta tiketdintiohjelmasta, ja aluksi oli tarkoitus teh-
da tutkimus sen kayttéonotosta. Pian mielenkiinto kuitenkin siirtyi enemman [ahituen toi-
mintaan ja tiketdintijarjestelman vaikutuksiin lahituen arjessa. Lopulta paadyttiin tutki-
maan, mitd hyotyja tiketdintijarjestelmasta olisi yrityksen IT-tuelle. Mukaan otettiin ITIL ja

etenkin palvelutuotannon osa-alueen prosessit, jotka toimivat teoriapohjana tutkimukselle.

2.1 Tavoite

Tutkimuksen tavoite oli selvittda, miltéd osin nykyinen IT-tuen toiminta hyoétyy tiketointijar-
jestelmasta ja tukeeko sen kayttdonotto ITIL:n ohjeistuksia. ITIL:n palvelutuotanto on laaja
kokonaisuus, ja yksi sen toiminallisista osista ja kdytannossa toteutuu lahituessa. Lahitu-
kea voi toteuttaa monin eri tavoin ja maaritelmin, mutta jos kokonaisvaltaista suunnittelua
ei ole, voi sen toiminta olla huomattavan heikkoa. Tutkimuksen tavoite oli auttaa havain-
nollistamaan kyseisen Iahituen vahvuuksia ja heikkouksia, sek& nostaa esille asioita, joi-
hin siind kuuluu panostaa. Apuna maarittamisessa toimi ITIL-palveluhallinnan viitekehys,

joka itsessaan on kokoelma parhaita kaytantoja.

Tutkimuksen tuloksena oli siis hahmottaa kokonaisvaltainen kuva toimivasta ja hyvasta

lahituesta, joka helpotti sen tyontekijoita tydssaan ja paransi palvelun laatua.

2.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksessa perehdyttiin ITIL-palveluhallinnan viitekehyksen malliin ja etenkin palvelu-
tuotannon osaan ja sen toimintoihin. Ne olivat keskeisimpia aihealueita, joita voidaan so-
veltaa lahituen toiminnassa. Koko viitekehys kaytiin myds paaosilta 1api, silla tutkimuksen
kannalta oli oleellista esitella kokonaisvaltainen kuva ITIL:sta ja selkeyttaa siten lukijalle,
miten erityisesti palvelutuotanto ja sen toiminnot sopivat kokonaiskuvaan. ITIL:ssa on mui-
takin aihealueita, kuten jatkuva palvelun parantaminen, joita voisi pohtia lahituen yhtey-
dessé, joita ei tassa tutkimuksessa ollut tarkoitus kasitella. ITIL:n palvelutuotannon aihe-

alue riitti taman tutkimuksen aihealueeksi, silla se oli merkittavin Iahituen kannalta.

Tutkimus kattaa myds tarkan kuvauksen yrityksen nykyisesta lahituesta, silla se on tutki-
muksen tarkea vertailukohta. Tutkimuksessa kaydaan lapi lahituen funktio yrityksessa,

sen tavoitteet, valineet ja velvollisuudet. Lisaksi lopuksi tarkastellaan miten uusi tiketdinti-
jarjestelma olisi hypoteettisesti vaikuttanut I&hituen toimintaan ja sen soveltuvuutta ITIL:n

ohjeistuksiin.



2.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tutkimuskysymykset muovautuivat osittain tutkimusta tehdessa. Aluksi paa-
paino oli hieman enemman tiketdintijarjestelman kannalla, mutta tydn edetessa suunta ja
samalla tutkimuskysymykset muovautuivat uudestaan. Lopulta tutkimuskysymykset muo-
vautuivat seuraaviksi: miten hyvin ITIL-palveluhallinnan viitekehysta voi hyédyntaa Iahitu-
en toiminnassa ja sen kehittdmisessa; ja parantaako sen ohjeistukset lahituen tyota ja
palvelun laatua.

2.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen menetelma oli tiedonkeruu. Tutkimuksessa etsittiin laajasti aineistoa tuke-
maan tutkimustuloksia ja johtopaatoksia. Tiedonkeruumenetelmia olivat kirja- ja verkko-
Iahteet, joita 106ytyi runsaasti. Huomattava osa tutkimuksessa kuitenkin kului verkkotuloksi-
en lapikaynnissa, sillda monet yritykset mainostavat ITIL:114 ja siksi vaikeutti hyddyllisen ja
kayttdkelpoisen tiedon loytamiseen.



3 ITIL

ITIL on kokoelma IT-palveluiden hallinnan ja johtamisen kaytantdja. Ensimmaisen kerran
ITIL kokoelman kirjoja julkaistiin vuonna 1989 ja siihen viitataan ITILv1 eli ITIL versio nu-
mero 1. Siita Iahtien ITIL:istd on julkaistu kaksi muuta versiokokoelmaa vuonna 2000
ITILv2 ja vuonna 2007 ITILv3 (ITIL Service Management 2007).

3.1 ITIL:n historia

ITIL tulee sanoista IT Infrastructure Library ja viitekehityksen kehitti silloinen brittilainen
virasto Central Computer and Telecommunications Agency, nykyaan Office of
Government Commerce Britannian hallituksen ollessa toimeenpanijana (ITIL Certification
2008). Silloinen IT-palvelutaso ei heidan mielestaan ollut riittdva, ja IT-palveluiden toimin-
taa haluttiin paremmin liiketoiminnan tueksi. Tasta ajatuksesta syntyi vuonna 1989 ITIL-
viitekehys, joka on siis kokoelma parhaita kaytantdja IT-palvelunhallintaan ja johtamiseen.
(ITIL central 2005.)

IT Infrastructure

Manage mert S5 Published
Forum

IBM ISMA
(Infoamation
Systems

COCTA merges to OGC (Office for
Go Conmnerce)
B8 uses [TIL to develop proprietary
MOF
= : revised
VohmeI: 4 - BS5:15000 published

Management Configuration BS:15000 =
System for the IS0 20000

Infommation
Business.”

V3 published

Management
A rehitechare) Probl

SDpublished

Initiation: CCTA( Certral Coprprater and
Taleconmmmications Agency): & Framewor: for
Efficiert and Fnancially responsible wse of T

GITMM

Government |T Infrastructure
Management Method =
Service Suppot and Delivery

Kuva 1. ITIL:n kehityksen aikajana (IT Service Management 2007)

Ensimmaisen ITIL-kokoelman kirjoituksia aloitettiin julkaisemaan 1989 ja erillisia kirjoja
julkaistiin yhteensa 31 kappaletta (Cartlidge, Hanna, Rudd, Windebank & Rance 2007, s.
8.). Taten ensimmainen ITILv1 nimen mukaisesti todella oli kokoelma yksittaisia kirjoja eri

osa-alueilta, ja niita julkaistiin vuosien 1989-1999 aikana (Kuva 1.).



1990-luvulla isot yritykset seka valtion virastot Euroopassa ottivat ITIL-viitekehyksen no-
peasti kayttoon ja se alkoi levitéd nopeasti tavallisiin yrityksiin. Suosion laajentuessa IT-
palvelut kehittyivat ja muuttuivat, joten my6s ITIL-mallia taytyi paivittaa. (ITIL Central
2005.)

ITILv2 julkaistiin vuonna 2000 (Kuva 1.), joka my&skin koostui yksittaisista eri kirjoista.
ITILv2-kokoelma sisalsi aluksi vain kaytantoja palvelun tuki- ja toimitus-osa-alueista, mutta
myO6hemmin kokoelmaan lisattiin kaytantoja sovellushallinnasta, IT-palveluhallinnan to-
teuttamisen suunnittelun kayttddnotosta, ICT-infrastruktuurin hallinnasta, ohjelmiston vah-
vuuden hallinnasta seka liiketoiminnan nakokulma palvelujen infrastruktuurista. Kokonai-
suudessaan ITILv2 noudatti ITILv1 sisaltdd muutamaa prosessin muutosta lukuun otta-

matta. (ITIL Service Management 2007.)

ITILv3 kehitys alkoi vuonna 2004 ja julkaistiin vuonna 2007 (Kuva 1.). ITILv3 tuplasi edel-
liseen versioon verrattuna aihealueet, melkein triplasi prosessit ja esitteli muutaman uu-
den nakdkulman (ITIL Service Management 2007). Kirjojen lukumaara myos karsiutui
kaytannollisempaan viiteen kappaleeseen (ITIL 2014a), jotka toimivat siis ydinkirjoina
ITILv3-mallissa. Siina ryhdyttiin tarkastelemaan IT-palvelujen elinkaarta ja esiteltiin IT-
palveluprosessien elinkaarimalli, jossa viisi ydinosaa kirjoja mukaillen olivat palvelustate-
gia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jatkuva palvelun parantaminen.
Paivitetty versio julkaistiin 2011 ja eri versioihin viitataan nimilla ITIL 2007 ja ITIL 2011.
ITILv3:sta alkaen ITIL on tukenut ja tayttanyt ISO/IEC 20000 —laatustandardin vaatimuk-

set ja on siis sen kanssa yhteensopiva. (ITIL Central 2005.)

3.2 ITIL jaISO/IEC 20000-standardi

ISO/IEC 20000 —standardi on kansainvalinen ja laajasti tunnettu standardi IT-palvelujen
hallintaan. Sen on julkaissut ISO ja IEC yhdessa ja se on kansainvalisesti tunnettu IT-
palveluhallinnan laatustandardi, joka on kaytdssa useissa maissa ympari maailmaa.
(20000 Academy 2015.)

Standardin kehitys lahti vuonna 1995 nimella Bristish Standard: BS 15000. Standardi ke-
hitettiin ITIL-kokoelman pohjalta kdytannon vaatimusstandardeiksi IT-palvelunhallintaan ja
sen prosesseille. Varsinainen ISO/IEC 20000 —nimella kulkeva standardin ensimmainen
version julkaisu tapahtui vasta vuonna 2005 ja se uusittiin 2011 (Kuva 2.). (20000 Acade-
my 2015.)
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Kuva 2. ISO/IEC kehityksen aikajana (Topalovic, D. 2013.)

ISO/IEC 2000 -standardi koostuu 11 luvusta, ja vimeinen luku ISO/IEC 20000-1:2011
kasittelee juuri ISO/IEC 20000 —standardin ja ITIL-viitekehyksen suhdetta. Vaikka ISO/IEC
2000 —standardi luotiin ITIL:n pohjalta, se ei ole sidottuna ITIL:in vaan se on yhteensopiva

monen muunkin IT-palveluhallinnan viitekehyksen kanssa, kuten COBIT (itSMF 2016).

3.3 ITIL-mallin merkitys ja asema IT-hallinnassa ja yrityksen liiketoiminnassa

ITIL-viitekehys todettiin pian hyddylliseksi ja tehokkaaksi, ja sen kayttéonotto levisi nope-
asti muualle maailmaan (ITIL Central 2005). ITIL:a kaytetddn nykyaan ympari maailmaa ja
sitad pidetdan yhtena suosituimpana viitekehyksena IT-palveluhallinnassa. ITIL:n menes-
tysta selittdd sen laaja-alaisuus ja kokonaisvaltaisuus. Etenkin 1980-luvulla sellaista ei

varsinaisesti ollut olemassa, ja sai osittain siksi myds laajaa menestysta osakseen.

Monet organisaation nékevat edelleen IT-palveluhallinnan valtaosin teknisena asiana,
mutta ITIL painottaa enemman yhteista, paasta paahan lahestymistapaa IT-
palvelunhallinnassa. IT-palvelunhallinnan padhuomio on muuttunut jonkin aikaa ja tulevai-
suuden IT-palvelunhallinta tulee olemaan keskittyneempi integroimaan kokonaisvaltaisten
liketoimintahallinnan ja -prosessien tarpeita, jolloin pelkkaan tekniseen puoleen keskitty-
minen vahentyy. Uudet hallintamenetelmat kehittyvat koko ajan ja kehitys tulee myds no-
peutumaan, silla IT-palveluhallinnan hallintastandardit tulevat tarkentumaan koko ajan.
Tiivistettyna hallintaprosessi tulee olemaan:

- Enemman liiketoiminnan tarpeisiin keskittymista

- lahempaa integraatiota liiketoiminnan prosesseihin

- vahemman riippuvainen tietysta teknologiasta ja enemman palvelukeskeisyytta

- enemman toisiin hallintatydkaluihin ja prosesseihin integroitua hallintastandardien

kehittyessa. (Cartlidge ym. 2007, 50.)

ITIL:sta, kuten monista muistakin, on sertifiointimahdollisuuksia, jotka myds kertovat sen
suosiosta. Sertifiointeja on useampia, ja niitd huomioidaan nykyaan Suomessakin esimer-
kiksi tydnhakuilmoituksissa tai ylipaataan ITIL-osaamista. ITIL:n ensimmaisen sertifikaatin

taso on nimeltdan Foundation, joka mahdollistaa yksilon kerryttaa pisteita ITIL V3 kurssei-



hin, jotka lopulta johtavat ITIL Diplomiin, kun pisteita on kertynyt tarpeeksi. Aiempien ITIL-
versioiden sertifikaatteja on myos ollut, ja nykyisen ITIL V3 —sertifikaatin saamiseksi edel-

lisista sertifikaateista saa pisteita ITIL Diplomia varten. (Cartlidge ym. 2007, 43-44.)



4 ITIL IT-palvelujen elinkaarimalli ja ydinosat

ITIL 2011 esittelee IT-palvelujen elinkaarimallin, joka sisaltaa kattavasti IT-
palveluhallinnan alusta loppuun. Se koostuu viidesta osa-alueesta, jotka artikkelinimiltdan
ovat samat kuin ITIL 2007 —mallissa. Erona ITIL 2007 —malliin ITIL 20011 —mallissa on
osa-alueiden sisaltamia elinkaarimallin prosesseja (kuva 3.) on lisatty, nime& muutettu tai
vaihdettu toiseen. Kaytanndssad muutokset ovat siis pienia tdsmennyksia ja oikaisuja. Si-
sallon samankaltaisuudesta kertonee sekin, ettei uutta ITIL 2011 -versiota nimetty ITILv4.

ITIL:n IT-palveluhallinnan eldmankaarimallia kuvataan tyypillisesti alla olevan mallin tyy-
liin. Siina viisi ydinosaa nakyvat selkeasti, ja ne havainnollistavat prosessien kulkua ja
niiden yhteyksia.

ervice
e
]

Kuva 3. ITIL IT-palvelujen elinkaarimalli (ITIL 2014a.)
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4.1 Palvelustrategia

Palvelustrategia (Service Strategy) on elinkaarimallin mukaisesti (kuva 3) prosessien ydin.
Téssa osassa neuvotaan miten maaritelld yleisimmat strategiat ja 1ahtdkohtana on ajatella
asiakkaan n&kdkulmasta palvelustrategiaa rakentaessa. ITIL:n ajatuksena on, etta asiak-
kaat eivat osta yrityksen tuotteita vaan tiettyjen tarpeiden tyydytysta. Taman oivallettuaan
yrityksen on onnistuakseen nostettava tuotteensa arvoa, jotta asiakas haluaa tavoitella
sitd. Tarkeaa on myds asiakkaan tarpeiden ymmartaminen; mitd ne ovat, miksi niita on ja
missa tilanteissa ne syntyvat. Lisaksi taytyy olla myds tdsmallinen ja selkea kuva potenti-
aalisia tai olemassa olevia asiakkaita. Palveluntarjoajalta vaaditaan myos nykyisisten ja

potentiaalisten liketoiminnan markkinapaikkoihin perehtymista. (Cartlidge ym 2007, 12.)

Palvelustrategian perimmainen ajatus on siis kehittda strategia, jolla palvella asiakkaita.
Palvelustrategia maarittda ohjeistuksen kaikille IT-palvelun tarjoajille ja asiakkaille helpot-
taakseen niiden toimintaa, ja suuntaa pitkalla aikavalilla rakentamalla selkea palvelustra-
tegia. Palvelustrategian osion avainprosessit ja —toiminnot ovat taloushallinto (Financial
Management), palveluportfolion hallinta (Service Portfolio Management) seka kysynnan
hallinta (Demand Management). (Cartlidge ym 2007, 12-17.)

Taloushallinnan prosessilla pyritdan saamaan taloudellista Iahtdkohtaa kaikkiin prosessei-
hin seka apua investointien hallintaan ja monitorointiin. Palveluportfolion tavoitteena on
taas maksimoida liikevaihto minimoimalla liiketoiminnan riskeja IT-palveluhallinnan avulla.
Kysynnan hallinnan avulla on tarkoitus maarittaa yrityksen tarpeet tydskentelemalla 1ahei-
sesti liiketalouden yksikon kanssa. (ITIL 2014a.)

4.2 Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelu (Service Design) on yksi osa kokonaisvaltaista palvelun elinkaarta ja
tarkea elementti liiketoiminnan muutosprosessissa ja se on vahvasti yhteydessa palvelu-
suunnittelussa (ITIL 2014a).

Palvelusuunnittelun paatavoitteita ovat

- suunnitella palveluita, jotka vastaavat hyvaksyttyja liiketoiminta tuloksia

- suunnitella prosesseja, jotka tukevat palvelun elinkaarta

- tunnistaa ja hallita riskeja

- suunnitella turvallinen IT infrastruktuureja, ymparistdja, ohjelmien ja datan resursseja

seka pystyvyytta
- suunnitella mittausmetodeja ja —yksikkoja
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- tuottaa ja yllapitda suunnitelmia, prosesseja, kaytantoja, standardeja, arkkitehtuureja,
viitekehyksia ja dokumentteja tukemaan IT-ratkaisujen laatusuunnittelua

- kehittda kykyja ja mahdollisuuksia IT:n alalla

- edistaa kokonaisvaltaista parannusta IT-palvelun laadussa.

Kokonaisvaltainen nakodkulma pitéisi sisallyttaa palvelusuunnitteluun varmistaakseen yh-

tenaisyyden ja integraation kaikissa IT-tapahtumissa ja prosesseissa. (Cartlidge ym. 2007,

18-19.)

Palvelusuunnittelun paaprosesseja ovat palveluluettelonhallinta (Service Catalogue Ma-
nagement), palvelutasonhallinta (Service Level Management), kapasiteetinhallinta (Capa-
city Management), saatavuudenhallinta (Availability Management), IT-palvelun jatkuvuu-
denhallinta (IT Service Continuity Management), tietoturvan hallinta (Information Security

Management) seka toimittajahallinta (Supplier Management) (Kuva 3.).

Palveluluettelohallinnalla varmistetaan, etta palveluluettelo luodaan. Prosessilla huolehdi-
taan myods, etta palveluluetteloa yllapidetaan ja kaikki siihen liittyva tieto on tasmallista ja
paivitettya, jotta palvelu saadaan toimitettua onnistuneesti. Palvelutasonhallinnalla huo-
lehditaan, ettad palvelujen taso tayttda vaatimukset ja sitd seurataan aktiivisesti, jotta voi-
daan tarjota aina parempaa palvelua. Kapasiteetinhallinnan avulla optimoidaan ja mini-
moidaan liiketoiminnan kuluja olemassa olevien resurssien kartoittamisen ja hyédyntami-
sen avulla (Cartlidge ym. 2007, 20). Saatavuudenhallinnan tarkoituksena on kohdistaa
huomiota kaikkeen saatavuuteen ja sen hallintaan. IT-palvelujen jatkuvuudenhallinnan
prosessin tavoitteena on yllapitaa IT-palvelujen vikasietoisuutta, jotta sovitut tarpeet, vaa-
timukset ja aikarajoitukset tayttyvat. Etenkin vikatilanteisiin ja ongelmiin tulisi varautua
ennalta. Tietoturvan hallinnan avulla kontrolloidaan tietoturvaa ja varmistetaan, etta se
kattaa tehokkaasti kaikki prosessit ja palvelut. Toimittajahallinta sisaltaa kattavasti kaikki

toimittajan ja sopimukset, joita tarvitaan palvelun toimeenpanossa. (ITIL 2014a.)

Palvelusuunnittelun prosesseja hydodyntamalla lopputuloksena syntyy innovatiivisia ja
kunnollisia IT-palveluita, jotka tdsmaavat nykyisiin ja tuleviin liketoiminnan vaatimuksiin
(Cartlidge ym. 2007, 18).

4.3 Palvelutransitio

Palvelutransition (Service Transition) paatehtava on aktivoida palvelu eli toimittaa palvelu
operatiiviseen kayttoon liiketoiminnan maaritelmien mukaisesti. Toimitus tapahtuu vas-
taanottamalla palvelusuunnittelupaketti palvelusuunnittelun tasolta ja toimittamalla se ope-
ratiiviselle tasolle. Mikali liketoiminnan olosuhteet, olettamukset tai vaatimukset ovat
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muuttuneet edellisen suunnitelman jalkeen, palvelutransition tasolla taytyy tehda muutok-
sia, jotta vaadittu palvelu voidaan toimittaa. (Cartlidge ym. 2007, 24.)

Palvelutransitio keskittyy toteuttamaan kaikkia palvelun osa-alueita kaikissa tilanteissa ja
sen taytyy varmistaa, etta palvelu voi operoida mahdollisissa epanormaaleissa ja darim-
maisissa tilanteissa. Palvelutransition taytyy pitda huolta, etta virheiden tai epdonnistu-

misien tapahtuessakin palvelua voidaan tukea ja se on siten erittdin vikasietoinen. (Cart-

lidge ym. 24.)

Palvelutransition avainprosesseja ovat muutoksenhallinta (Change Management), palve-
luomaisuuden- ja konfiguraationhallinta (Service Asset and Configuration Management)
seka tietohallinta (Knowledge Management) (Kuva 3.). Sen lisaksi muita palvelutransition
prosesseja ovat transition suunnittelu ja tuki (Transitio Planning and Support), jakelun- ja
kayttéonoton hallinta (Release and Deployment Management), palveluiden validointi ja
testaus (Service Validation and Testing) seka evaluointi (Evaluation). (Cartlidge ym. 2007,
25))

Muutoksenhallinnalla varmistetaan, ettd muutoksiin reagoidaan vaatimusten mukaisesti.
Muutoksia luokitellaan kolmeen eri ryhmaan: normaali, standardi- ja hatamuutos. Muutok-
senhallinnan avulla toimitetaan virheettdbmampia muuttuneita palveluita, kun muutokset
saadaan toteutettua nopeammin ja tasmallisemmin. Palveluomaisuuden- ja konfiguraa-
tionhallinnan avulla taas huolehditaan, etta palvelujen tuottamiseen tarvittavaa palve-
luomaisuutta hallitaan oikealla tavalla. Tietohallinnan prosessin padamaara on saada oike-
alle henkildlle oikea tieto oikealla hetkella, jotta palvelu olisi tehokkaampaa ja parempaa ja

olennainen tieto olisi aina saatavilla. (Cartlidge ym. 2007, 25-27.)

4.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon (Service Operation) tarkoituksena on toimittaa palvelut sopimuksen mu-
kaisella tasolla kayttgjille ja asiakkaille. Sen lisaksi palvelutuotanto hallitsee ohjelmia, tek-
nologiaa ja infrastruktuuria, mitka tukevat palvelujen toimitusta. Talla palvelujen elinkaari-
tasolla vasta palveluiden arvo saatetaan liiketoimintaan ja palvelutuotannosta vastaavien
tehtava on varmistaa, etta tama arvo saadaan toimitettua sinne. Palvelutuotannossa on
tarkeaa tasapainottaa ristiriitaisia tavoitteita, kuten palvelun laatu vastaan sen hinta tai
vakaus vastaan muokkautuvuus. Prosessiin kuuluu myos muutostilojen palautus niin no-
peasti kuin mahdollista, jotta voidaan minimoida vaikutukset liiketoiminnassa (ITIL 2004a).
Jokaisessa konfliktissa tyontekijoiden taytyy yllapitaa tasapainoinen tila, silla jokaisen
osan ylitarkastelu voi johtaa huonoon palveluun. (Cartlidge ym. 2007, 29.)
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Palvelutuotannon avainprosesseja ovat heratteidenhallinta (Event Management), hairio-
hallinta (Incident Management), palvelupyyntoprosessi (Request Fullfilment), paasyhallin-

ta (Access Management), ongelmahallinta (Problem Management) ja (Kuva 3.).

Heratteidenhallinnan prosessi vastaa heratteiden hallinnasta niiden elinkaaren ajan ja on
yksi IT-kayttdpalvelun paatoiminnoista. Herate voi olla maaritelty mitattavaksi tai tunnistet-
tavaksi tapahtumaksi, joka on oleellinen IT-infrastruktuurin hallinnan kannalta (ITIL
2014a).

Hairié on suunnittelematon IT-palvelun keskeyttaja tai IT-palvelun laadun huonontuminen,
ja hairidhallinnalla pyritdan palauttamaan normaali palvelun tila niin nopeasti kuin mahdol-
lista, jotta se ei eskaloidu (Cartlidge ym. 2007, 29). IT-tuessa hairio voisi olla jonkun kayt-
tosovelluksen kaatuminen. Talldin paatavoite on saada sovellus takaisin toimintaa, ja sil-

loin hyddyllisia ja vikatilannetta korjaavia toimenpideitd olisi vaikkapa ohjelman uudelleen
kaynnistys tai vaihtoehtoisen ohjelman asennus. Mikali tilannetta ei korjata heti, voi asiak-
kaalle koitua mittavia taloudellisia vahinkoja, jos hanelld on esimerkiksi kiireellinen aika-

taulu.

Ongelma on yhden tai useamman hairidn seuraus, ja usein sen syntyman syyta ei tiedeta,
kun se huomataan. Ongelmahallinnan prosessissa tarkeaa on ehkaista ja vahentaa hairi-
Oita eliminoimalla uudelleen esiintyvia hairidita seka minimoimalla ehkaisemattémien hai-
rididen vaikutuksia (Cartlidge ym. 2007, 30). Ongelma voisi olla esimerkiksi sovelluksen
toimimattomuus usealla henkillla ja tydalustalla, jolloin usealla asiakkaalla on sama on-
gelma. Talldin on tarkeda saada sovellus toimimaan ensin tydalustalla, jota suurin osa
ongelmallisista kayttajista tarvitsee, ja sen jalkeen saada toimimaan muissa. Tarkeysjar-
jestys on erittdin tarkeda maaritelld ja huomata ongelmien syntyessa, jotta vahingot voi-

daan minimoida.

Palvelupyyntd on kayttajan tekema pyyntd, ja palvelupyyntéprosessin tarkoitus on mah-
dollistaa kayttajalle niiden tekeminen ja avustaa yleisesti, ottaa vastaan valituksia ja kom-
mentteja (Cartldge ym. 2007, 31). Palvelupyynndn ottaa vastaan usein helpdesk eli IT-
tuen piste ja kaytannossa se olisi tiketdintijarjestelma tai muu vastaava prosessin kasitteli-

ja.

Paasyhallinnan tavoitteena on huolehtia, etta tarvittava asia tai tieto on aina saatavilla

siihen oikeutetulle kayttajalle. Samalla se huolehtii, etta siihen paasee kasiksi vain siihen
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oikeutetut, ja muilta tahoilta estetaan (Cartlidge ym. 2007, 32). Kaytanndssa kuuluu siis

huolehtia siita, etta tietoturva ja —paasyoikeudet ovat oikein.

4.41 Palvelupiste

Palvelutuotannon yksi avainrooleista on palvelupiste (Service Desk), jonne yleensa kayt-
tajat ottavat yhteytta hairididen sattuessa. Palvelupisteen ratkaiseva kaytannon operatiivi-
nen toimija on IT-tukipiste, joka useissa yrityksissa on lahitukea, etatukea tai niiden sekoi-
tusta. Se on merkittava yrityksen toiminnan kannalta, silla asiakkaiden vaatimukset ja tar-
peet suurenevat koko ajan vaatien myos parempaa asiakaspalvelua. Hyva asiakaspalvelu
on myos ratkaiseva kilpailuetu, ja moni yritys soveltaa ITIL:n palvelupisteen toimintaa.
lIman yhteydenottopistetta, yritys voisi saada suuria taloudellisia tappioita, jos se ei ole
tietoinen palveluidensa ongelmista ja valmiuksia korjata niité (ITIL 2014b). (ITIL News
2016.)

Palvelupiste on yhteydenottopiste palvelun loppukayttgjille, ja sen tarkoitus on pitaa lokia,

seurata ja hallita kaikkia asioita, joita sinne tulee (ITIL News 2016).

4.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuvan palvelun parantamisessa (Continual Service Improvement) on paakohtana ylla-
pitda palvelun arvoa asiakkaille jatkuvan kehityksen ohessa ja parantaa palvelujen laatua.
Jatkuva palvelun parantaminen yhdistaa toimintaperiaatteita, kaytantoja seka metodeja
laadun sekd muutoksen hallinnasta, jotta tavoitteisiin paastaan. Jatkuvan palvelun paran-
taminen ei ole uusi konsepti, mutta useissa organisaatioissa se jaa toteuttamatta, vaikka
siitd keskusteltaisiin. Usein aihe tulee ajankohtaiseksi, kun jokin asia on epaonnistunut ja
vakavasti vaikuttanut yrityksen lilkketoimintaan, mutta unohtuu taas pian, kun asiat on saa-
tu selvitettya. Yksittaiset ajankohtaiset projektit ovat ymmarrettavia, mutta tavoitteen saa-
vuttamiseksi jatkuva palvelun parantaminen pitdisi saada osaksi organisaation kulttuuria

ja tehda siita rutiininomainen tapahtuma. (Cartlidge ym. 2007, 35.)

Jatkuvan palvelun parantamisen prosesseja ovat palveluraportointi (Service Reporting) ja

7 vaiheen parannusprosessi (7 Stage Improvement Process).

Palveluraportointi 7 vaiheen parannusprosessissa esitellaan tarvittavat vaiheet, joilla saa-
daan kerattya merkitsevaa dataa, analysoitua tuo data ja maaritella siita trendit ja tapah-
tumat. Sen jalkeen esitella tieto hallitukselle heidan hyvaksyntaa varten ja toteuttaa pa-
rannukset (Kuva 4.). (Cartlidge ym. 2007, 36.)
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Kuva 4. 7 vaiheen parannusprosessi (ITIL 2004a.)

Jokaista askelta ajavat strateginen, taktinen ja operatiivinen tavoite, jotka maaritelldan

palvelustrategian ja —suunnittelun tasoilla (Cartlidge ym. 2007, 36) .

Ensimmaisessa vaiheessa maaritelladn mita asioita ja maareita pitaisi mitata, ja ne pitaisi
maaritella kokonaisuudessaan tukemaan organisaation tavoitteita. Padhuomio tulisi olla
tavoitteiden tyydyttamiseen selvittdminen ja mita siihen vaaditaan, valittamatta siita olisiko

tarvittavaa resurssia saatavilla. (Cartlidge ym. 2007, 36.)

Toisessa vaiheessa tulisi pohtia mita pystytaan mittaamaan, jolloin organisaation taytyy
ottaa huomioon sen rajat. Olisi myds hyddyllista tunnistaa mahdolliset aukot ja riskit, joita

voi syntya lopputuloksen myéta. (Cartlidge ym. 2007, 37.)

Kolmannessa vaiheessa kerataan ja seurataan dataa. Tarkoituksena on selvittaa
tarkkailemalla esimerkiksi miten hyddyllisia palvelut tai prosessit ovat. Parannuksia
voidaan tehda vasta, kun tiedetaan nykyinen palvelun taso, ja siksi tiedon kartuttaminen
on tarkeda. Paapaino on ottaa selvaa, mita asiaa tulee parantaa nykyisessa
palvelutasossa tai IT:n toiminnassa. Usein tavoitteen saavuttamiseksi etsitaan
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poikkeavuuksia ja ratkaisuja, mutta niiden tarkkailun lisaksi tulisi huomioida myds sellaisia
tilanteita, joissa sovittu palvelutaso on jo saavutettu. Naissa tilanteissa voi miettia, miten
samaa palvelutehoa voitaisiin yllapitda pienemmilla taloudellisilla kustannuksilla tai milloin

se tarvitsee paivityksen jopa uudelle paremmalle tasolle. (Cartlidge ym. 2007, 37.)

Neljas vaihe sisaltdd datan kasittelyn. Raakadata taytyy muuttaa haluttuun muotoon, ja se
on tarkea vaihe, jota usein vahatellaan. Vaikka monitorointi ja datan kerdaminen ovat
itsessaan tarkeitd, datan prosessointi nimenomaan mahdollistaa sen kayton ja ndkemaan
sen vaikutuksen isommassa infrastruktuurissa ja IT-palvelussa. Tassa vaiheessa siis
saadaan data hyodynnettavaan muotoon, jotta sita voisi konkreettisesti kayttaa. (Cartlidge
ym. 2007, 37.)

Viidennessa vaiheessa data analysoidaan ja tieto muutetaan kaytannolliseen muotoon ja
se voidaan ottaa kaytt6on tapahtumissa, jotka vaikuttavat organisaatioon.
Analysointivaiheessa on hyodyllista kayttaa ohjaavia kysymyksia, kuten esimerkiksi
ollaanko tavoite saavuttamassa tai onko selkeaa kausaalista mallia havaittavissa (Kuva
4.). (Cartlidge ym. 2007, 38.)

Kuudennessa vaiheessa esitellaan ja otetaan kayttédn saatu tieto. Tarkoituksena on
esittdd se ymmarrettavassa muodossa, jotta sitda hyddyntavat voivat tehda sen pohjalta
strategisia, taktisia ja operatiivisia paatoksia. On tarkeaa, etta tuo tieto esitellaan oikealla
tavalla ja tasolla, jotta vastaanottava taho sen ymmartaa samoin. Etenkin IT-hallinnon
tulisi panostaa asiansa konkretisointiin ja selkokielisyyteen esitellessaan liiketoiminnan
tavoitteita tukevia IT-toiminnallisuuksien tuloksia. Usein liiketoiminnan johto ja IT-hallinto
nakevat IT-raporttien eri asiat tarkeina ja saattavat olla eri mieltd merkitsevista asioista.
IT:n kannattaisi ottaa myds huomioon, etta vaikka raportit yleensa painottuvat
parannettaviin asioihin ja puutteisiin, kannattaisi myds hyvat uutiset sisallyttaa ja kertoa,
mitka asiat ovat onnituneet. (Cartlidge ym. 2007, 38.)

Viimeisessa ja seitsemannessa kohdassa otetaan kayttdéon parantavat toimenpiteet.
Saatua tietoa kaytetdan optimoimiseen, parantamiseen seka oikaisemaan palveluita,
proseseja ja kaikkia muita teknologiaa tukevia tapahtumia. Nama palvelua parantavat
toimenpiteet taytyy olla maariteltyna ja tiedostettuna koko organisaatiossa. Jatkuva
palvelun kehitys —prosessin mydta huomataan useita parannuskohtia ja ne taytyy
priorisoida yrityksen tavoitteiden, resurssien ja rahoituksen pohjalta. Tama seitseman
vaiheen prosessi on jatkumo, joka palaa vaiheeseen yksi aina saavutettuaan viimeisen

vaiheen loppuun. (Cartlidge ym. 2007, 38.)
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5 IT-tuki

Kappaleessa perehdytaan keskisuuren yrityksen nykyiseen IT-tuen toimintaan ja tarkas-
tellaan sen kokonaisuutta. IT-tuen nykyisen jarjestelman ja toiminnan toimivuutta ja heik-

kouksia arvioitiin l[ahituen nakokulmasta.

5.1 IT-tuen kuvaus

Yrityksen IT-tuki toimi yrityksen sisdisena IT-tukena yrityksen muille tyontekijoille. IT-tukea
hoiti paasaantoisesti kaksi tyontekijaa tayspaivaisesti ja kolmas IT-timin jasen toimi tarvit-
taessa tukena. IT-tiimi koostui yhteensa viidesta henkildsta, jotka kaikki tydoskentelivat

Iahituen parissa tarpeen tullen.

Yrityksen IT-tuki perustui suuresti IT-timin yhteisen Outlook-sahkopostitilin ymparille, joka
jaettiin kaikkien ryhman jasenten kesken. Sahkodpostin lisaksi yhteydenottoja kayttajilta tuli
puhelimitse ja kasvotusten. Sahkdposti oli merkittavin yhteydenottotapa, jonne kayttajat

pystyivat [ahettdmaan kysymyksia, ongelmia ja pyyntdja tietotekniikkaan liittyen.

IT-tuen puhelinnumeron lisaksi kaikki IT-timin jasenet sai kiinni heidan yksityisista tyonu-
meroistaan. Taman lisaksi tiettyind paivystys aikoina sovittiin ja maariteltiin erikseen kelle

tukipyyntépuhelut ohjautuvat.

IT-tuen toimisto sijaitsi samalla alueella muun IT-tiimin kanssa. IT-tuen tyontekijat jakoivat
yhteisen huoneen, jossa olivat heidan kiintean tyopisteet. Kaikki yrityksen tydntekijat pys-
tyivat tavoittamaan IT-tukihenkildita kdymalla paikan paalla tarvitessaan apua tietoteknis-
ten ongelmien kanssa. IT-tukea tarjottiin paaosin arkisin aamu kahdeksasta ilta viiteen.
Tasta syysta taytyi huolehtia, etta aina joku IT-tiimin jasenista oli toimistolla tavoitettavissa
sovittuina aikoina. Taman lisaksi oli niin sanotusti paivystys aikoja, kun tietty IT-tiimin hen-
kil oli ennalta sovitusti paatetty vastaanottamaan tukipyyntéja puhelimitse tydajan ulko-

puolella.

IT-tuen tehtaviin kuului tukipyyntdjen hoitaminen, IT-tarvikkeiden ja laitteiston hankkiminen
ja yllapito seka kayttajien ohjeistus ja neuvonta.

5.2 IT-tuen toiminta

IT-tuen prosessivaiheet kulkivat yksinkertaisella menetelmalla. Tukipyynnot otettiin vas-
taan, selvitettiin ja tarvittaessa eskaloitiin muille IT-tiimin jasenille. IT-tuessa ei kaytetty

mitdan IT-tuenhallinnan sovellusta, kuten tiketdintijarjestelmaa, vaan ainoat dataa kerryt-
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tava tapa oli sdhkoposti. Kayttajia eli asiakkaita oli arviolta 270 henkild3a, joten kaksi IT-
tukihenkil6a pystyi melko hyvin pitdmaan huolta IT-tuesta, iiman mittavia tydkuormia. Toki
tydn luonne on sellaista, ettd ongelma ja tukipyyntéjen maaria ei voi etukateen maaritella
ja niiden lukumaarat vaihtelet. Paaosin kaksikon voimavarat riittivat hyvin IT-tuen pyorit-

tamiseen.

Sahkopostijarjestelma toimi melko hyvin, mutta parannettavan varaa oli. Yhteinen posti-
laatikko aiheutti valilla tilanteita, kun viesteja ja tukipyyntoja saatettiin poistaa tai siirtéa
toisen tietdmattd tai vahingossa. Sindnsa mitdan mittavaa ei valttdmatta tuollaisesta seu-
raa, mutta Outlookin hakutoiminto oli hidas, joten viestien hakemisessa eli tiedonsaannis-
sa saattoi menna aikansa. Lisaksi jotkut tukipyynnoét saattoivat hautautua muiden alle, jos

niita tuli kerralla runsaasti tai ylipaataan saattoi jgdda huomaamatta.

Sahkopostiosoitetta kaytettiin yrityksen sisdisen yhteydenotto-osoitteen lisdksi monissa
muissa paikoissa, kuten kirjautumissivuilla ja palveluissa. Se toi ylim&araista ja osittain
tarpeetonta viestintaa sahkopostitilille. Toki joihinkin viesteihin vaadittiin IT-tuen reagoin-
tia, mutta niiden joukossa oli suuresti muuta tarpeetonta tai muulle IT-ryhmalaisille kuulu-

vaa.

IT-tuen yhteisessa sahkopostitilissa oli kaytanto, jossa jokaiselle tiimin jasenelle oli oma
kategoria vari. Talldin pystyttiin osittain erottamaan omat ja toisten meneilldan olevat teh-
tavat seka maarittamaan kenelle mikakin tukipyyntdé kuului. Tama jarjestely oli kaytannds-
sa toimiva, mutta parantamisen varaakin |16ytyi. Vaarana oli, etta viesteja saatettiin merka-
ta vaaralle henkildlle tai ettéa vaarien merkkausten johdosta niita ei merkattu kenellekaan
tai henkild ei itse huomannut, etta olisi tukipyyntd selvitettavana. Lisaksi yksittdinen kate-
gorisointi saattoi aiheuttaa turhaa selvitysten viivastymista, koska tiimin jasenten taytyi
aktiivisesti tarkkailla, oliko juuri heille merkattu tydpyynt6. Talldin vasteaika suureni mika

merkitsi huonompaa palvelulaatua.

IT-tuessa oli kdytdssa pienimuotoinen tietopankki, tai kokoelma joistakin tietoteknisten
ongelmien ratkaisuista tai menetelmista. Sinne lisattiin ja paivitettiin ohjeita sitd mukaan,
kun niitd paatettiin tehda, eli systemaattista yllapitoa ei ollut. Kaikki ohjetiedostot [0ytyivat
yrityksen yhteisesta tietokannasta, minne koko IT-tiimilla oli vapaa paasy. Samaa sijaintia
kaytettiin myds muiden IT-asioiden tiedostojen sailytyspaikkana, joten se sisalsi myos

sopimuksia, strategiasuunnitelmia ja muuta IT-palvelunhallintaan liittyvaa.
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6 Hyodyt ITIL:n nakdkulmasta

Yritykseen ollaan ottamassa kayttéon Efecten tiketdintijarjestelma, joka on ensimmainen,
mitd IT-tuessa on kaytetty. IT-tuen asiakasmaara on kasvanut vasta muutaman vuoden
sisalla huomattavalla vauhdilla, joten varsinainen tarve jarjestelmalle on tullut vasta viime

vuosina.

Efecten rooli tulee olemaan merkittavin hairionhallinnan-prosessissa, koska sen tehtavana
on saada palvelu takaisin toimintaan kayttgjille niin nopeasti kuin mahdollista. Tassa tilan-
teessa tavoite olisi siis selvittda ongelmatilanteet nopeasti, jotta yrityksen tyontekijat paa-

sevat jatkamaan t6itdan niin nopeasti kuin mahdollista.

ITIL painottaa, etta palveluhallinnan Iaht6kohta on ymmartaa asiakasta ja sen tarpeita. Ja
muutenkin korostaa asiakkaan tarkeytta. Kaytannossa Efecten kaltainen tiketdintijarjes-
telma otetaan kayttdoon juuri sité ajatellen seka helpottamaan ja tehostamaan IT-tuen toi-
mintaa. IT-tuessa tulisi olemaan helposti saatavilla tietoa kayttajista, edelliset tukipyynnot
seka vastaavien ongelmatilanteiden ratkaisuja jarjestelman avulla. Efecten myota tuki-
pyyntdjen seuranta olisi mahdollista ja kaikki lokitietojen ja muiden tietokantojen yllapito
tulisi olemaan helpompaa. Sahkdpostinkautta tulevat tukipyynnét tallentuisivat jarjestel-
maan automaattisesti, ja puheluiden seka paikalla kaynnit voitaisiin itse luoda tarpeen

mukaan.

Efectessa olisi mahdollista kirjata tukipyynnot ja niiden selvitysvaiheet yksityiskohtaisesti,
jolloin tieto tulisi olemaan jatkossakin saatavilla tarvittaessa. Onnistunut kirjanpito auttaisi
merkittavasti hiljaisen tiedon vahentadmisessa ja mahdollisesti korvaisi osittain ohjekirjojen
merkityksen positiivisessa mielessa. Toistuvien hairidtilanteiden kohdalla tdma ominai-
suus olisi erityisen tarkeaa, silla se pienentaa merkittavasti IT-tuen tydbn maaraa tapausten
kohdalla. Mitd paremmin pystyttaisiin hyddyntdmaan aiemmin todettuja hairiita ja niiden
ratkaisuja, sitd paremmin saavutettaisiin asiakkaan tyytyvaisyys. IT-tuessa se merkitsisi

dynaamista, tehokasta ja nopeaa tukipyyntdjen ratkaisua.

Tiketodintijarjestelman avulla toistuvat hairiét eli ongelmat ovat myds helpommin havaitta-
vissa. Lisaksi se auttaa tydmaarien kehityksen seuraamista ja resurssien hallinnointia.
Sen mukaan IT-tuelle voitaisiin maaritella esimerkiksi uudet palveluajat vastaamaan pa-

remmin kysyntaa, jos tukipyyntoja olisi enemman tiettyyn aikaan pitkdaikaisseurannassa.

Osittain pystyttaisiin myos ennakoimaan hairidtilanteita, kun vanhaa tietoa voidaan kayt-

taa hyvaksi ja on mahdollista tehda johtopaatoksia eri tapauksista. Kaikki tama olisi tike-
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tointijarjestelman edellyttdmaa, silla nykyiselld sdhkopostipohjaisella menetelmalla se on
mahdotonta. Toki viesteja voisi tallentaa ja lajitella paremmin tapausten mukaan, mutta
hakuominaisuudet ovat surkeat ja tekisivat menetelmasta hitaan ja kdytanndssa hyodyt-
toman. Lisaksi sdhkopostilaatikon tila toisi omat haastavuutensa menetelman hyédynta-
miseen. Tilin kokoa on mahdollista kasvattaa, mutta kaytannossa se kasvaisi vuosien mit-
taan monen gigatavun kokoiseksi. Silloinkin sen datamaara olisi hyvin haastava ohjelman

toiminnalle, koska sita ei ensikadessa ole kyseiseen tarkoitukseen luotu.

Efectelld on myds mahdollista luoda tallennetusta datasta taulukoita ja osoittaa konkreet-
tisesti IT-tuen toiminnan merkitysta yrityksen johtoryhmalle. Talldin IT-tiimin on mahdollis-
ta saada tarvittavia resursseja paremmin kayttdonsa, mika puolestaan taas kehittaa ja

parantaa palvelunlaatua.
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7 Pohdintaa

Efecte auttaa parantamaan palveluntasoa ja —laatua, jolloin asiakkaat ovat myds tyytyvai-
sempia. Sen lisaksi se tuo uusia hyvia ominaisuuksia IT-tuen tydskentelyyn ja toimii tyos-
kentelyn apuvalineena. Merkittavin tulos lienee paremmin organisoitu ja dynaaminen IT-

tuen toiminta, jota ei ennen ohjelman kayttdonottoa ollut.

Efecten my6ta moni IT-tuen toiminta helpottuu ja taten vaikuttaa positiivisesti niin tuen
toimintaan kuin asiakkaiden palvelukokemukseen. Efecten my6ta on mahdollista kehittaa

IT-tukea ja sen palveluita, kun tietoa ja dataa tallentuu jatkuvasti.

Efecten huono puoli verrattuna Outlook-sahkdpostiin on sen hinta ja totuttelu. Selvaa silti
on, ettei sdhkdpostimenetelma tule riittdmaan pidemmalla aikavalilla, jos yritys jatkaa kas-
vuaan. Siksi tiketointijarjestelma tulisi olemaan jossain vaiheessa pakollinen kokonaisval-
taisen IT-strategian ja —palveluhallinnan kannalta, ja mita aiemmin jarjestelmaan totutaan,
sita helpommin se sulautuu kayttéon. Efecte valikoitui my0s yrityksen kilpailutuksen pe-
rusteella hinta-laatusuhteiltaan kayttdonotettavaksi jarjestelméksi, joten se ei ole markki-
noiden kalleimpia. Toki kustannukset ovat suuremmat sahkdpostimenetelmaa ajatellen,
mutta pitkalla aikavalilla Efecten tukipyyntdjen ja tapahtumien seurantaominaisuus voivat
auttaa huomaamaan kustannuksien saastdpaikkoja ja kehitysmahdollisuuksia. Totta kai
tehokkaampi jarjestelma kuormittaa vdhemman IT-tukihenkil6a, jolloin on mahdollista par-

jata pienemmalla maaralla tyontekijoita, vaikka asiakkaita tulisi lisaa.

Efecten avulla IT-tuki toimii dynaamisemmin ja mahdollistaa siten parempaa palvelua ja
asiakkaiden tyytyvaisyytta. Hyvin toimiva ja tehokas helpdesk pitaa organisaation IT-
infrastruktuurin sujuvana, antaen henkildston keskittya olennaisiin tyotehtaviin palveluiden
toimiessa odotusten mukaisesti. Efecten tiketointijarjestelma ei ainoastaan toimisi tyoka-
luna, joka mahdollistaa IT-tuelle tehokkaan toiminnan, vaan se tukisi myos positiivisen

palvelukulttuurin kehittamista.
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