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Sanasto

Tiketti

Ensivaste

JIRA

Jira Service Management
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Confluence
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Lifecycle Services
Lean

ITIL

Asiakkaalta tuleva viesti, pyynto tai ilmoitus, jota kasitellaan
antamalla sille kasittelynumero ja valittamalla se
tiketointijarjestelmaan, jossa siihen liittyvaa prosessia voidaan
koordinoida ja seurata

Tiketinkasittelijan ensimmainen vastaus asiakkaalle, etta taman
lahettama pyynt6 on otettu kasiteltavaksi
Tiketointijarjestelma, ongelmanseurantaohjelmisto,
projektinhallintaohjelmisto

Jira-tiketointijarjestelman service desk -palveluille suunniteltu
ITSM-tyokalu

IT service management eli IT-palvelunhallinta
Dokumentaationhallintajarjestelma

Asiakaspalvelukeskus, helpdesk, asiakaspalvelun kontaktipiste
asiakkaalle

Jatkuvat palvelut, yllapito

Lean-malli

Kokoelma IT-alan kaytantoja palveluiden hallintaan ja
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1 Johdanto

Toiminnallisen opinndytetyon paatavoitteena oli eheyttdaa ohjelmistoyrityksen b-2-b-service deskin
tikettienkasittelyprosessia ottamalla kdayttoon jo kaytossa olevaan Jira-
tikettienhallintajarjestelmaan palvelunhallintaohjelmisto Jira Service Management.
Lahtotilanteessa Jira oli ollut yrityksen Lifecycle Services -kadytossa tikettijarjestelmana jo monia
vuosia, mutta osalla Lifecycle Services -organisaatioon hiljattain liittyneista jatkuvista palveluista
vasta vahan aikaa. Kayttéonottoprojektin alkaessa lisdaosa hankittiin vastaamaan havaittuihin
epakohtiin service deskin tikettienkasittelyprosessissa. Ennen projektia kaydyissa keskusteluissa oli
ilmennyt, ettd osa Lifecycle Services -organisaatioon kuuluvan service deskin tyontekijoista koki
Microsoft Outlookista kasin tapahtuvan tikettien vastaanoton ja seurannan haastavaksi ja tyolaaksi
lukuisien seurattavien sahkopostikansioiden vuoksi. Taman lisdksi tikettien kasittelyn tueksi tehdyt
ohjeistukset sijaitsivat hajallaan erilaisissa yksittadisissa tiedostoissa lukuisissa Microsoft Teams-
alustan kansioissa seka osin jo myos dokumentaationhallintajarjestelmassa Confluencessa, joten
organisaatiossa oli tarve yhdenmukaistaa ohjeiden dokumentaationhallintaprosessia ja kehittaa

tehokkaampia tapoja sailyttaa tikettienkasittelyohjeita kayttajien saatavilla.

Kayttéonottoprojektin padtavoite oli auttaa yrityksen service deskia siirtymaan monia manuaalisia
tyovaiheita sisaltavasta viestien kasittelysta yhdelle alustalle Jiraan, jolloin tarve kayttaa
samanaikaisesti seka sahkdpostiohjelmistoa, Teamsia, erilaisia dokumentteja etta
tiketinhallintajarjestelmaa vahenisi. Viestien kasittelyyn toivottiin lisaa sulavuutta Jira Service
Managementin lisdksi siihen kuuluvan Confluence-tietamyskantaintegraation avulla, jolla
ohjeistukset saataisiin keskitetysti yhteen helposti tavoitettavaan paikkaan. Useammasta
erilaisesta tikettienkasittelyn tukena olevasta ohjelmistosta (Outlook, Word, Excel, Teams ja Jira)
vhden ohjelmakokonaisuuden paaasialliseen kayttoon siirtymisesta toivottiin saatavan hyotya
seka service deskin turhien manuaalisten tyovaiheiden vahentdamisessa, tiedonhaun
helpottumisessa seka ndiden kautta service deskin tikettienkasittelytoiminnan tehostamisessa.
Laajempana kokonaisuutena toiminnan tehostamisen ajatuksessa oli tikettikdsittelijoiden ajan

vapautuminen servicedesk-toiminnan kehittdmiseen ja moniulotteisempiin asiantuntijatehtaviin.



Opinndytetyon toimeksiantaja oli Bilot Oyj. Ohjelmistoyritys Bilot Oyj perustettiin vuonna 2005 ja
yritys kehittaa paaasiallisesti liiketalouden ratkaisuja seka pilvipalveluita SAP- ja Microsoft-
tuotteiden avulla. Bilot Oyj on kansainvalinen ohjelmistoalan yritys, jolla on toimistoja Suomessa,
Puolassa ja Ruotsissa. Kasvuun tahtaavalla yrityksessa on talla hetkella tdissa noin 200 IT-alan

ammattilaista.

Kayttoonottoprojektin toteuttamiseen kuului ohjelmistotoimittajan asentaman ohjelmiston
kayttoonotto tarvittavine testiprojekteineen, testauskierroksineen, testiprojektien
muokkauksineen seka testausten jalkeinen pilotointi ja lopullinen kdyttoonotto asiakaskohtaisesti
seka servicedesk-henkiloston vaiheittainen perehdytys lisdosan kayttéon, prosessi- ja

kayttoohjeen laatiminen sekd dokumentoiminen.

Kayttéonottoprojektin lopuksi projektin onnistumista arvioitiin Jira-paakayttajien, lopputuotteen
kayttdjien ja tiiminvetdjan antaman palautteen ja kehitysehdotusten perusteella,
tikettienkasittelyprosessiin tehtyjen muutosten ja kaytettavyyden seka lisdosan kehitystyon

tulevaisuudennakymien pohjalta.

Tutkimuskysymykset:
e Mika on servicedesk ja mitd se tekee kohdeyrityksessa?
e Mika on toimiva service desk-prosessi? (toimiva palveluprosessi, toimiva muutosprosessi)
e Minkalainen on Lean-prosessinohjausmalli?

e Miten toteutetaan Bilot Oyj:n service desk -toimintojen yhdenmukaistaminen Jiran avulla?



2 Service desk

Servicedesk- tai service desk -nimitykselld on useita synonyymeja esimerkiksi
asiakaspalvelukeskus, helpdesk, palvelukeskus tai asiakastuki. Tédssa opinndytetyossa
asiakaspalvelukeskuksesta kaytetdaan toimeksiantajan kayttdmaa nimitysta service desk. Service
desk on asiakkaan ja palveluntuottajan valinen kontaktipiste. Tyypillinen service desk hoitaa
hairidtapahtumia ja palvelupyyntdja seka kommunikoi kayttajien kanssa. Servicedesk on
asiakaspalvelukeskus, jossa asiakkaat saavat apua IT-palvelutuottajaltaan. Tavasta riippumatta
service deskin tavoite on tuottaa asiakkaalle laadukasta palvelua oikeaan aikaan. (Atlassian, n.d.-a)
Service desk on organisaation kontaktipiste, joka maarittelee asiakas- tai kayttajakokemuksen ja
voi my0s toimillaan joko pilata, ettd parantaa sen. Service desk on kayttdjien ja kehityksen valilla
linkki, joka tuntee liiketoiminnan ja asiakkaan. Parhaat service deskit ymmartdvat yhteisen arvon
lisdamisen tarkeyden ja paras arvo on asiakas, joka kokee saaneensa service deskilta hyvan

asiakaspalvelukokemuksen. (McCullough, 2020)

Service desk on keskitetty yhteyspiste asiakkaan, kayttajien, IT-palveluntuottajien ja kolmansien
osapuolten vililla. Service desk vastaa hairionhallinnasta (Incident Management) ja
palvelupyyntoprosesseista ja sen paadtavoite on palauttaa palvelu normaalitilaan mahdollisimman
nopeasti. Service desk on asiakkaan tarkein kontaktointipiste, joten sen vuoksi service deskin
toiminnalla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja -tyytymattomyyteen. (Jantti, Shrestha &
Cater-Steel, 2012, s. 203). Service deskin tehtavat voivat olla hairiotapahtumia, palvelupyyntoja,
valituksia tai palautteita. Service deskin tyontekijat voivat myos tunnistaa muutospyyntoja ja
ongelmia. Kaytannossa IT-service desk tuottaa asiakkaille ja kayttajille tukea erilaisiin IT-
palveluihin. (Jantti, Shrestha & Cater-Steel, 2012, s. 203) On service deskin tarkeimpia tehtavia
kommunikoida tehokkaasti asiakkaiden kanssa. Aktiivinen kommunikointi takaa yleensa
paremman asiakaspalvelukokemuksen. Tama sisaltaa asiakkaiden pitdmisen tietoisena heidan
[ahettamiensa palvelupyyntdjen tilanteesta. Asiakaskokemus on vuorovaikutusta organisaation ja
asiakkaan vililla. IT-palveluiden hallinnassa service desk on asiakaskokemuksen rajapinta. (Jantti,

Shrestha & Cater-Steel, 2012, ss. 203—204)



Service Desk and Incident Manager -nimisen teoksen kirjoittaneen Peter Wheatcroftin mukaan IT-
organisaation toimintona palvelu ei ole sama kuin tuotettu tuote. Sita ei voi tuottaa massana,
pakata uusiin paketteihin eika jakaa eri kanavia pitkin, silla palvelu on dialogia asiakkaan ja
palvelutuottajan vialilla. Koska palvelu on se osa-alue IT-palvelutuotantoa, josta monesti valitetaan,
on Wheatcroftin mielesta tarkeaa maaritelld palvelulle tavoitettavat raamit. Service deskiin
otetaan yleensa yhteytta siind vaiheessa, kun prosessit tai teknologia eivat toimi asiakkaan
nakokulmasta tavoitellulla tavalla. Kyseessa on usein negatiivinen tilanne, joten tilanteen
hoitaminen vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen. Wheatcroftin mielesta asiakkaan luottaessa service
deskiin ja suhtautuessa positiivisesti saamaansa palveluun, se vaikuttaa koko IT-organisaatioon.
Nain ollen kdynnissa oleva, toimiva palvelusuhde on paljon tarkeampi asiakkaalle kuin palvelun
muotoilu. Hyvakaan tuote ei kanna, ellei palvelutiimilld ole resursseja ja taitoja saada tuotetta
toimimaan kunnolla. Huono palvelukokemus heijastelee negatiivisesti tuotteeseen. (Wheatcroft,
2014, ss. 2—4) Sulava kasittely on olennaista palvelutoiminnolle jo senkin takia, etta palvelu, jonka
asiakas kokee hitaaksi, lisdarvottomaksi ja ratkaisukyvyttémaksi, voi saada asiakkaat kiertamaan

service desk -palvelut tavoittelemalla suoraan ratkaisukonsultteja (Wheatcroft, 2014, s. 16).

Nykyajan informaatioyhteiskunnassa asiakas vaatii jatkuvasti enemman yrityksilta. Ensisijaiset
vaatimukset ovat tasokas asiakaspalvelu ja edullinen hinta eikd asiakaspalvelusta valttamatta
haluta maksaa. Sen sijaan yritysten tavoite sekd menestymisen edellytys on voiton tuottaminen,
joten naita kahta yhtaloa ei ole helppo sovittaa yhteen. Tasokas asiakaspalvelu edellyttda yleensa

riittavaa henkilokuntaa asiakkaan vaatiman palvelutason toteuttamiseksi. (Aarnikoivu, 2005, s. 14)

Automaation kehittyessa service deskin fokus on siirtymdssa teknisten tilanteiden hoitamisesta
ihmisten ja liiketoiminnan tukemiseen. Service deskia kaytetaan myds muuhun kuin
rikkoutuneiden asioiden hoitamiseen. Sen tarkoitus on monesti koordinoida, ohjeistaa, jarjestella
asioita ja toimia muutenkin tarkedna osana palveluoperaatioita. Siindkin tapauksessa, ettei service
desk ole toiminnoiltaan erityisen tekninen, se on tarkeassa roolissa palvelun tuottamisessa ja sita
tulisi aktiivisesti tukea yhteistyoryhmien taholta juuri sen suuren kayttajavaikutuksen vuoksi.
Toinen syy service deskin tarkeyteen on sen kdytannon ymmarrys laajemmasta
liilketoimintayhteydesté ja -prosesseista seka kdyttajista. Service desk ei tuo lisdarvoa pelkastdan

hairiotilanteiden kirjaamisella, vaan myos ymmartamalla ja toimimalla asiaan liittyvien



liiketoimintakontekstien mukaan. Service deskin tulisi olla empaattinen ja hyvin informoitu linkki

palveluntuottajan ja kayttajien valilla. (Axelos, 2019 s. 378)

2.1 Service deskin toiminta

Service deskiin liittyy lukuisia erilaisia yhteydenpitokanavia lahtien aina puhelinsoitoista,
palveluportaaleista, mobiilisovelluksista, chat-ohjelmista, sahkopostista, sosiaalisen median
tyokaluista, keskustelufoorumeista aina kiinteisiin palvelupisteisiin (Axelos, 2019 s. 379). Joissakin
service deskeissa palvelua tarjotaan tiettyna palveluaikana, mika voi vaatia henkilostolta
vuorotyoskentelya palvelun tuottamisen takaamiseksi. Service desk voi olla keskitetty palvelu
tietyssa lokaatiossa tai se voi olla virtuaalinen, jolloin service deskin tyontekijat voivat tyoskennella

monista eri paikoista kasin. (Axelos, 2019, ss. 380—381)

Service deskin henkil6kunnalta vaaditaan koulutusta ja osaamista monilta teknisilta ja
liiketoiminnallisilta alueilta. Erityisesti service deskilta vaaditaan osaamista asiakaspalvelukyvyista,
kuten empatiasta, hairiétilanteiden analyysista, priorisoinnista, tehokkaasta kommunikoinnista
sekd emotionaalisesta alykkyydesta. Tarkea kyky on kyetda ymmartamaan ja diagnosoimaan
hairidtilanteet liiketoiminnan prioriteetin perusteella kayttamalla apuna tarjolla olevia kykyja,

tietoa, ihmisia ja prosesseja. (Axelos, 2019 s. 381)

Service desk tuo ITIL Foundation 4:n periaatteiden mukaisesti arvoa palvelun arvoketjuun.
Arvoketjun pdadkohdat ovat kehittyminen, sitoutuminen, suunnittelu ja muutos, saavuttaminen tai
rakentuminen seka toimittaminen ja tuki. Service deskissa kehittyminen tarkoittaa ITILin mukaan
sitd, etta toimintoja monitoroidaan ja arvioidaan kerdamalla asiakaspalautteita jatkuvan
kehityksen mahdollistamiseksi. Ndin tuetaan jatkuvaa kehitystd, linjausta ja arvon luontia.
Sitoutuminen puolestaan tarkoittaa sitd, etta Service desk on paakanava taktiseen ja
operatiiviseen yhteydenpitoon kayttdjien kanssa. Suunnittelu- ja muutosvaiheessa service desk
tuottaa ITILin mukaan kayttdjille kommunikaatiokanavan koskien uusia ja muuttuneita palveluita,
kun taas saavuttamisen ja rakentumisen vaiheessa service deskin henkilékuntaa voidaan kayttaa

ratkaisemaan palvelupyynt6ja ja hairiétilanteita. Toimittaminen ja tuki tarkoittaa ITIL-



nakokulmasta puolestaan sita, ettd service desk on koordinointipiste hairidtilanteille ja

palvelupyyynnoille. (Axelos, 2019, s. 382)

2.2 Palvelutasosopimus

Palvelutasosopimus eli Service Level Agreement (SLA) on dokumentoitu sopimus palvelun
tuottajan ja asiakkaan vililld ja se kuvaa seka vaaditut palvelut ettd odotetun palvelutason (Axelos,
2019 s. 384). ITILin mukaan SLA-sopimuksessa asiakas on osapuoli, joka maksaa palvelusta ja
kayttaja on osapuoli, joka kayttaa palvelua. Service deskin SLA sisaltaa tavanomaisesti
palvelutavoitteita vastausajan, ratkaisuajan ja asiakastyytyvaisyyden suhteen. (Hjelt & Syynimaa,
2021, s. 3) Palvelutasosopimukset ovat pitkdan olleet tyokaluja suorituksen mittareita
asiakasnakokulmasta (Axelos, 2019 s. 384). Palvelutasonhallinta tunnistaa mittarit ja laskelmat,
jotka antavat todellisen kuvan asiakkaan kokemuksesta ja tyytyvadisyystasosta (Axelos, 2019 ss.

387).

2.3 Laadunhallinta ja service desk

Laadunhallintaa juuri service deskin johtajien ndakokulmasta tutkineet Hjelt ja Syynimaa
maarittelevat kirjoituksessaan, ettd IT-palveluiden tuottajille on olennaista pitaa asiakas
tyytyvdisena ja tdssa tavoitteessa service deskin toiminta on tarkedssa asemassa. Korkealaatuisen
palvelun tuottaminen on ratkaisevaa asiakastyytyvaisyyden kannalta. (Hjelt & Syynimaa, 2021, s.2)
Laadunhallinnan tarkoitus on kasvattaa organisaation tehokkuutta ja sen resurssien kayttoastetta.
Palvelun laatu vaikuttaa asiakkaisiin joko positiivisesti tai negatiivisesti. Asiakas ei kuitenkaan tuota
keinoja palvelun laadun parantamiseksi, vaan palvelun tuottaja tekee sen kerddamaansa dataa
hyédyntamalla. Palvelun laatua on hankala mitata, koska palvelun laatu eli erinomaisuus on yhta
kuin tavoitteiden saavuttaminen tai ylittdminen ja sen mittaaminen vaatii sekad prosesseja ettd
palvelun lopputulemia. ITILin mukaan kriittiset menestystekijat on maaritelty kaikissa IT-
palveluissa. Kriittinen menestystekija tulee saavuttaa, jotta palvelu onnistuu.
Suorituskykyilmaisinta kdytetaan maarittelemaan onko kriittiset menestystekijat saavutettu.

Jokainen suorituskykyilmaisin tulisi olla erityinen, laskettava, saavutettava, olennainen ja aikaan



sidottu. Suorituskykyilmaisimet tulisi maaritelld varovaisesti, jotta ne johtavat toivottuihin

lopputuloksiin. (Hjelt & Syynimaa, 2021, ss. 3—4)

Service deskin johtajia tutkimuksessaan haastatelleet Hjelt ja Syynimaa maarittelivat kerdamiensa
tulosten pohjalta, miten kyseessa olevan kansainvidlisen ja laajan organisaation service deskin
johtajat nakevat laadun kasitteena ja kuinka laadunhallintaa tehdaan. Kyseessa olevan
organisaation koon ja laajuuden perusteella tutkimusta voi Hjeltin ja Syynimaan mukaan pitaa
katsauksena alan tilasta, vaikkei tuloksia voi valttdamatta suoraan siirtda muihin konteksteihin.
Lahes kaikki Hjeltin ja Syynimaan tutkimukseen vastanneista service deskin johtajista olivat sita
mieltd, ettd laatu maaritelladn SLA-tavoitteiden saavuttamisen perusteella. Kun SLA on saavutettu,
asiakas on tyytyvadinen. Palvelun laatu nahtiin tutkimuksen perusteella palvelun lopputuloksena.
Palvelun tuottamisen prosessien ei ymmarretty vaikuttavan laatuun. Laadun maarittely vaikutti
my0s kriittisten menestystekijoiden maarittelyyn, silla laadunhallinta keskittyi tutkimukseen
vastanneilla palvelun lopputuleman hallintaan resurssien kautta eli kdytannossa kriittiset
menestystekijat olivat tutkimuksen mukaan sellaisia, jotka vaikuttivat SLA-tavoitteiden
saavuttamiseen. Hjeltin ja Syynimaan mukaan rajoittunut kasitys laadusta johtaa siihen, etta
laatua mitataan ainoastaan palvelutason perusteella, silla ihmiset tapaavat keskittya asioihin,
joiden perusteella heitd mitataan. Mittaamalla laatua ainoastaan palvelutasojen toteutumisen
perusteella keskitytdaan ainoastaan kapasiteettiin ja ihmisten taitoihin ja vaikka palvelun
lopputulos voi parantua, palveluiden jatkuvuus voi olla puutteellista. Lisaksi keskittyminen siirtyy
pois kriittisistd menestystekijoista, mika voi johtaa alioptimointiin. (Hjelt & Syynimaa, 2021, ss. 4—

6)



3 Lean

Opinndytetyon prosessijohtamismalli perustuu Lean-konseptiin. Lean-sanan kaytto perustuu Lean-
tuotanto -termiin (Lean Production), joka tuli tunnetuksi japanilaisten autotehtaiden tuottavuuden
parannusta kasittelevasta kirjasta “The Machine that Changed the World” vuodelta 1990. Lean-
tuotanto on tapa valmistaa asioita ja konsepti on alun perin lahtdisin Fordin tuotantoideasta
vuodelta 1900, josta se kulkeutui Toyotalle ja myohemmin teoriaksi Lean-tuotannosta. Itse termi
Lean syntyi John Krafickin keksinndstd hanen todetessaan ”Se (Toyota Production System) kayttaa
vahemmin kaikkea luodessaan saman maaran arvoa, joten kutsukaamme tata LEAN:ksi”. Nykyaan
Lean on Six Sigman mukaan laatujohtamisen periaatteiden soveltamista tuottamiseen.
Tavoitteena on keskittya kokonaisuuden optimoimiseen seka tuottaa asiakkaalle parasta
mahdollista arvoa. (Six Sigma, n.d.) Lyhyesti Lean nadkee resurssien tuhlauksen kaikissa muissa
tapauksissa paitsi laadun tuottamisessa loppukayttajalle turhana ja eliminoitavana asiana, silla
Lean on systemaattinen lahestymistapa tunnistaa ja eliminoida hukka jatkuvan kehityksen kautta

virtauttamalla tuotetta asiakkaan vaatimusten mukaisesti (Cobb, 2011, s. 22).

Lean-ajattelutapa ndhddaan monesti tuotantokonseptina, mutta monet siihen liittyvat tekniikat ja
tyokalut on suunniteltu palveluorganisaatioissa (Morgan & Brenig-Jones, 2012, s. 9). Periaate on
ymmartaa, miten tyo tehdaan, miten sita voi tehda paremmin, nopeammin ja sulavammin ja
lyhentda prosessiin kuluvaa aikaa. Sama patee kaikkiin prosesseihin. Toimiminen Leanin mukaan
tarkoittaa myos ihmisten ottamista mukaan prosesseihin ja heidan luovan potentiaalinsa
hyodyntamista. Leanissa tarkoitus on auttaa heitd pystymaan tehda asioita, saada heidat
tuntemaan itsensa osaaviksi seka haastaa ja parantaa heidan prosessejaan ja tyotapojaan.
(Morgan & Brenig-Jones, 2012, s. 10) Olennaista Leanissa on myds se, ettd asiakas maarittelee
arvon. Arvo on se, minka asiakas on valmis maksamaan. Asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi
organisaation tulee tuottaa palveluita tai tuotteita oikeaan aikaan, oikealla hinnalla ja laadulla.
Taman onnistumiseksi yrityksen tulee tunnistaa ymmartaa, miten prosessit toimivat, parantaa ja
sulavoittaa virtausta ja vahentda prosessien turhia tyovaiheita sekad vahentaa tai estaa hukkatyota.

(Morgan & Brenig-Jones, 2012, s. 15)



3.1 DMAIC-ongelmanratkaisuprosessi

Lean-ajattelussa olemassa olevia prosesseja pyritaan parantamaan systemaattisesti DMAIC-
ongelmanratkaisuprosessilla (Define, Measure, Analyse, Improve ja Control). Suomeksi nama
ongelmanratkaisuprosessin vaiheiden nimet ovat maarittely, mittaus, analysointi, parannus ja
ohjaus. Maarittelyvaiheessa kuvataan kyseessa oleva ongelma tai kehityskohde. llman aiheeseen
liittyvaa dataa maarittely saattaa perustua arvauksiin, joten mittausvaiheessa pyritaan kayttamaan
faktoja ja tietoa prosessien ja niiden toiminnan ymmartamiseksi, jotta ongelma pystytaan
kuvaamaan tehokkaammin. Analyysivaiheessa tilanne tulkitaan faktojen ja tiedon perusteella,
jotta ongelman juurisyy pystytaan [6ytamaan. Kun juurisyy on loydetty, paastaan
parannusvaiheeseen, jossa tunnistetaan potentiaaliset ratkaisut, valitaan mahdollisista
ratkaisuissa paras mahdollinen seka testataan ja pilotoidaan sita. Talla tapaa pyritaan
vahvistamaan valittu ldhestymistapa. Parannusvaiheessa kaytetdan tarvittaessa aiemmin kerattya
dataa vahvistamaan parannusprosessia. Parannusvaiheen jalkeen siirrytaan ohjausvaiheeseen,
jossa ratkaisu otetaan kayttoon. Onnistumista seurataan mittareilla ja pyritaan varmistamaan se,
ettd saavutettu kehitys pysyy eika alkuperdinen ongelma enaa palaa. Vaiheet linkittyvat toisiinsa

kuvan 1 mukaisesti. (Morgan & Brenig-Jones, 2012, s. 25)

Kuva 1 DMAIC-prosessin vaiheiden linkittyminen

@ Define @

Control Measure

Improve <:| Analyse
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3.2 Lean asiantuntijaty6ssa

Toimenantajayrityksessa service desk-tyo on kaytannossa asiantuntijatyota. Torkkolan Lean
asiantuntijatyon johtamisessa -teoksen mukaan myos asiantuntijatyon nakékulmasta tarkeda on
tavoitella tyon sujuvaa etenemista. Suurimmat esteet tyon sujuvalle etenemiselle, Leanissa
termina kaytetylle virtaukselle, ovat vaihtelu, ylikuormitus ja hukka. Asiantuntijaty6ssa vaihtelu
tarkoittaa monesti tydkuorman vaihtelua, henkiléston osaamisen tasoeroja, yllattavia kiireellisia
tyotehtavia eli niin sanottuja tulipalojen sammuttamisia tai tydorganisaation toimintatavoista
syntyvaa vaihtelua. Tarkeimpana esteena virtaukselle asiantuntijatydssa on Torkkolan mukaan
ylikuormitus. Ylikuormitus tarkoittaa ihmisen, jarjestelman tai jonkin laitteen ylikuormitusta.
Asiantuntijatydssa se tarkoittaa henkiléston uupumista, joka vahentaa kykya oppi uutta ja
parantaa ty6tapoja. lhminen on tarkeassa asemassa tyon virheettémyyden ja kehittamisen
onnistumisessa. Hukka puolestaan tarkoittaa tekemistd, joka ei tuota arvoa eli tekemista, josta
asiakas ei halua maksaa. Hukkaa ovat Torkkolan mukaan seuraavat tyon tekemisen vaiheet:
ylituotanto, asiantuntijatyossa keskenerdinen tyo, odottaminen, ylimaardinen tyontekijan tai
materiaalin liike, siirtaminen, virheet ja uudelleen tekeminen seka epatarkoituksenmukainen
kasittely. Lisaksi henkiloston kannalta hyva lahestymistapa hukan poistamiseksi on tunnistaa turhia
tyovaiheita, tarpeettomia hyvaksyntatapoja ja hairiota aiheuttavia jarjestelmia seka poistaa niita

yksitellen. (Torkkola, 2015, ss. 24-26)

Torkkolan mielesta asiantuntijaorganisaatiossa ei aina voi ennustaa suorituskykya, silla tyo vaatii
jatkuvaa priorisointia ja joidenkin tehtavien kiirehtimistd muiden kustannuksella. Tyota tulee
monista eri lahteista ja asiantuntijan on hallittava omaa ajankayttd6aan. Paineen- ja
kiireensietokyky ovat asiantuntijatydssa vaadittuja ominaisuuksia. Todellista kapasiteettia tai
kysyntaa on Torkkolasta hankalaa maaritelld, koska osa tyokuormasta tulee suoraan asiantuntijalle
henkil6kohtaisia reitteja pitkin. Aina kapasiteetin lisédminen ei mydskaan tarkoita resurssien
lisdamista eikd tahan kustannussyista ole yleensa mahdollisuuksiakaan. Kapasiteettia voi parantaa
myos tyohon kaytettya aikaa lyhentamalla esimerkiksi automatisoimalla tyovaiheita. Muita
vaihtoehtoja ovat prosessien sujuvoittaminen, keskeneraisen tydomaaran rajoittaminen, virheiden
vahentdminen, monimutkaisuuden vahentdminen ja satunnaisen vaihtelun vahentaminen.

(Torkkola, 2015, ss. 78-80)
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3.3 Lean-ajattelu ohjelmistokehitysalalla

Opinndytetyo tuotetaan ohjelmistokehitysalalla toimivalle yritykselle. Yleisesti Leanin viisi
padperiaatetta ovat arvon tuottaminen asiakkaalle, arvovirtaketjun suunnittelu, imuohjaus (Pull)
eli asiakkaan tarpeisiin perustuvan arvoketjun perustaminen, virtaus eli toteutusta hidastavien tai
estavien pullonkaulojen poistaminen ja sitd kautta prosessin tehokkuuden lisdéaminen, ihmisten
arvostaminen eli oppimisen ja ihmisten arvostamisen kulttuuri seka taydellisyyden tavoittelu
jatkuvan kehityksen muodossa. (Cobb, 2011, ss. 23—24) Nama Lean-periaatteet ovat myos
ketteran ohjelmistokehityksen pohjana. Tarkeaa ajattelumallissa on paattaa tuottavatko
prosessissa tapahtuvat aktiviteetit arvoa. Jokaisessa prosessissa on kolmea erilaista tyota:
lisdarvoa tuottavaa tyotd, arvoa tuottamatonta, mutta pakollista tyota (esimerkiksi lain vaatimat
toiminnot, yrityksen sdannot ja muut vastaavat syyt) seka hukkatyota, joka kuluttaa resursseja,
mutta ei tuota minkdanlaista arvoa asiakkaan silmissa. Ndiden konseptien lisadminen vaatii
kaytannossa prosessin vaiheiden arvioimista sen perusteella tuottavatko vaiheet arvoa asiakkaalle

vai eivat. (Cobb, 2011, 5.21-22)

Lean-ideologia muokattiin ohjelmistokehitysalalle Tom ja Mary Poppendieckin toimesta 2000-
luvun alussa. Ohjelmistokehityksessa Lean on ensisijaisesti ajattelutapa. Ajattelutapana Lean
sisaltaa arvoja ja periaatteita, joita kutsutaan Lean-terminologialla “thinking tools” -nimityksella eli
ajattelutyokaluiksi. Lean-ajattelun omaksumiseksi tulee aloittaa Lean-ajattelutapa Leanin arvoista.

Lean-arvoja ohjelmistokehityksen nakékulmasta ovat:

e Eliminate waste eli vdhenna hukkaa. Vahenna hukkaa -termi tarkoittaa sellaisten
tyovaiheiden lopettamista, jotka eivat tuota arvokasta lopputulosta.

e Amplify learning eli kasvata oppimista. Kasvata oppimista arvona -vaihe tarkoittaa
palautteen kayttamista kehittymisen lisdamiseksi.

e Decide as late as possible eli pdata mahdollisimman myohaan. Mahdollisimman myohaan
paattaminen tarkoittaa tarkeiden asioiden paattamista viimeisimmassa mahdollisessa

vaiheessa, kun tietoa on keratty mahdollisimman paljon.
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e Deliver as fast as possible eli toimita mahdollisimman nopeasti. Mahdollisimman nopeasti
toimittaminen vaatii myéhadstymisten hinnan ymmartamista ja nopeaan toimitukseen
pyrkimista.

e Empower the team eli voimista tiimia. Tiimin voimistaminen tarkoittaa keskittyneen ja
tehokkaan tyoympariston luontia ja tiimin voimaannuttamista.

e Build integrity in eli rakenna eheyttad. Eheyden rakentaminen tarkoittaa
ohjelmistokehitystd, jossa pyritdan luomaan kayttajille helposti kdytettava, jarkeva
kokonaisuus.

o See whole eli nde kokonaisuus. Viimeisin arvoista, kokonaisuuden ymmartaminen, koostuu
oikeasti tarkeiden asioiden havainnoimisesta, mita projektissa tapahtuu aina huonoista

puolista lahtien. (Stellman & Greene, 2014, ss. 269-271)

Learning Agile: Understanding Scrum, XP, Lean and Kanban -teoksen kirjoittaneiden Stellmanin ja
Greenen mukaan olennaista Lean-ajattelussa on myds vaihtoehtoajattelu (Options thinking) ja
sitoutuminen (Commitment). Lean-ajattelussa tiimit sitoutuvat tuottamaan arvoa, mutta antavat
itselleen vaihtoehtoja sen toteuttamiseksi. Ketterasti toimivat tiimit voivat siis sitoutua
tuottamaan arvoa, mutta maadritelld itse tavan sen toteuttamiseksi. Paatoksenteko voidaan Lean-
ajattelun mukaisesti jattaa viimeiseen mahdolliseen ajankohtaan. Sitoutumista on tuottaa arvokas,
toimiva ohjelmisto sovittuna ajankohtana, mutta vaihtoehto on toimittaa tietty toiminto tiettyna
ajankohtana. Julkaistu tydlista on tdynna vaihtoehtoja, ei sitoumuksia. Vaihtoehtoajattelun tueksi
voidaan kdyttda myos settipohjaista kehitystapaa (set-based development), jolloin tutkitaan
useampia vaihtoehtoja arvon tuottamiseksi ja lopuksi valitaan paras vaihtoehto. (Stellman &

Greene, 2014, ss. 273-278)

3.4 Hukka Lean- ja Agile-organisaatioissa

Lean-periaatteet voidaan nahdd myos toimenpiteind ohjata ketteraa ohjelmistokehitysta. Leanin
periaatteissa kaikki aktiviteetit ja tyot, jotka eivat lisda asiakkaan arvoa, ovat hukkaa. Nama
turhuudet tulisi tunnistaa ja poistaa prosesseista. Alahyarin, Gorchekin ja Svenssonin
tutkimuksessa pyrittiin haastattelemalla maarittelemaan, kuinka hukka maaritellaan, miten se

priorisoidaan ja maaritelldan seka miten sita pyritadn vahentamaan tai poistamaan ketterissa
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ohjelmistokehitysorganisaatioissa. (Alahyari, Gorschek & Svensson, 2018, s. 1) Seitseméan
keskeisinta turhuutta ohjelmistokehityksessa ovat kyseisen tutkimuksen mukaan keskeneraiset
tyot, ylimaaraiset ja tarpeettomat prosessit, ohjelman ylimaaraiset ominaisuudet, tehtavasta
toiseen vaihtaminen, odottaminen, liike eli vaadittu panostus ja liike kulloisenkin ongelman
ratkaisemiseksi, seka viat. Naiden turhuuksien lisdksi mukaan lasketaan myos jonkin jo unohdetun
asian uudelleen opetteleminen seka jaljelle jaaneet, jollekulle toiselle siirretyt tyot. (Alahyari,
Gorschek & Svensson, 2018, s. 2) Seka Leanin ettd Agilen (ketterdn kehityksen) periaatteisiin
kuuluu hukan vahentaminen. Perinteisemmissa kehitysmetodologioissa paatydkalu hukan
poistamiseksi on prosessin arvioiminen ja kehitys. Tama pitaa paikkansa myos Leanissa ja Agilessa,
mutta tydskentelytapojen laadun paatae on Alahyarin, Gorschekin ja Svenssonin mukaan
opiskeluaktiviteettien jatkuva saavuttaminen, tietoisuus ja hukan tunnistaminen ja poistaminen
hyodyntamalla esimerkiksi retrospektiiveja, eli katsausta jo tapahtuneisiin asioihin. On tarkeaa
optimoida kokonaisuus, koko organisaatio ja tuote koko ajan. Ihmiset ovat
ohjelmistokehitysprosesseissa paakomponentteja, joten sen vuoksi tulee aina ottaa huomioon
myos ihmiset ja ihmisiin liittyvat tekijat hukan juurisyiden ja hukan vahennysstrategioiden
l6ytamiseksi. Joka tapauksessa toisen hukka voi olla toiselle valttamattomyys ja sen vuoksi
tietoisuus, maarittely, keskustelu ja yhteisymmarrys ovat edellytyksia hukan tunnistamiseksi ja
vahentamiseksi. Kaikista tarkeinta hukan maarittelemiseksi kuitenkin on keskustella ja saada
yhteisymmarrys siitd, mika on kussakin organisaatiossa hukkaa. Alahyarin, Gorschekin ja
Svenssonin tutkimuksen lopputulosten mukaan hukan konsepti tunnistetaan ja sitd pidetdan
tarkedand, mutta siitd keskustelemiseksi ja yhteisymmarryksen luomiseksi tehdaan harvoin

toimenpiteita. (Alahyari, Gorschek & Svensson, 2018, ss. 92—-93)
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4 Muutosprosessi ja -vastarinta

Onnistu muutoksessa -teoksen kirjoittaneen Pontevan mukaan organisaatioissa koetaan pienet ja
suuret muutokset hyvin eri tavoin. Muutos on kuitenkin jatkuvaa ja luonnollinen osa
organisaatioiden arkea. Muutoksen toteuttaminen on aina haaste. Ponteva esittaa, ettd esimiehen
tulisi aina osata selittda muutos ja sen merkitys alaisilleen mahdollisimman ymmarrettavasti.
Esimiehen lisaksi johdon tulisi sitoutua muutokseen ja osoittaa sen tarpeellisuus. (Ponteva, 2010,

ss. 9-11)

Uuden jarjestelman kayttéonotto on organisaatiossa aina muutos. Muutosvastarinnasta
teoksessaan kirjoittanut Palmer esittaa, ettd muutokset eivat yleensa epaonnistu teknisista vaan
humanistisista syista. Palmerin mukaan muutoksentekijat eivat talloin ole ottaneet huomioon
ihmisten reaktioita rutiinien muuttumiseen. Nama epdonnistumiset luovat ajanhukkaa,
tuottavuuden ja moraalin menetyksia. Ne vaikuttavat myos niihin liiketoiminnan tavoitteisiin,
joihin muutoksen oli tarkoitus vaikuttaa. Ennen muutoksen aloittamista tulisi Palmerin mielesta
keskustella tiimin jasenten kanssa valmiudesta muutokseen ja kartoittaa organisaation kyky

hyvaksya tuleva muutos seka kapasiteetti tulevaan muutokseen. (Palmer, 2004, ss. 1-4)

Muutosvastarinnan kasittely on kriittinen onnistumistekija muutoksessa. Yleisia
muutosvastarinnan muotoja ovat onnistuneesta muutoksesta kirjoittaneen Pontevan mukaan
muutoksesta irtisanoutuminen eli muutokseen sitoutumattomuus, samaistumattomuus,
epdvarmuus suunnasta ja pettymys eli suuttumus ja kielteisyys. Ponteva esittaa, etta
johdonmukaisella ja jatkuvalla muutosviestinnalla voidaan kdantaa muutosvastarinta muutosta
myotailevaksi toiminnaksi. Toimivia muutoksenhallinnan keinoja ovat Pontevan mukaan avoin
keskustelu, tuki ja tiedotus, osallistaminen, jatkuva muutosviestintd, koulutus ja tuki seka jatkon

hallinta. (Ponteva, 2010, ss. 24-26)

4.1 Toimivan muutoksen keskeiset osa-alueet

Palmer on esittanyt, etta heti tulevan muutoksen alusta lahtien johdon ja vastuullisen johtajan

tulee tukea muutosta. Kaikissa tilanteissa tulee varmistua siitd, ettd muutos sopii tulevaan



15

ymparistéonsa: organisaatiorakenteeseen, liiketoimintakulttuuriin, tydprosesseihin ja niin
edelleen. Toimivan muutoksen malliin kuuluvaksi ja suurimman onnistumisvarmuuden
edellytykseksi Palmer suosittelee seuraavia osa-alueita: muutoksen johtaminen, yhteisen tarpeen
luominen, vision muotoileminen, sitoutumisen jalkauttaminen, edistymisen monitorointi, tyén

padttaminen ja muutoksen vakauttaminen. (Palmer, 20, ss. 7-9)

Palmer kirjoittaa muutoksen johtamisen olevan olennaista muutokselle, sillda muutoksen hallinnan
tuki ja kommunikaatio ovat tarkeimmat onnistumisedellytykset muutokselle. Onnistunut johtajuus
vaikuttaa muihin muutoshaasteisiin. Johtajuudella tavoitellaan seuraavia positiivisia lopputuloksia
muutoksen suhteen: selvasti tunnistettavat johtajat antavat nakyvaa, aktiivista ja julkista tukea ja
sitoutumista projektille, sponsorit ja tiiminvetdjat voivat ohjata resursseja projektille, sponsorit ja
tiiminvetajat ovat halukkaita johtamaan esimerkilladan, muutoksen johtajat omistavat omaa
keskittymistdan, aikaansa ja intoaan muutokselle sekda muutoksella on johtajuuden ansiosta

selkedt tavoitteet ja toimintatavat. (Palmer, 2004, ss. 10-12)

Toimivan muutoksen mallissa Palmer suosittelee muutostarpeen selventamista kaikille asiaan
kuuluville tahoille, joihin projekti vaikuttaa. Oikein tehtynd tdma osa muutosmallista luo yhteisen
omistajuuden kaikille osanottajille ja kdynnistda muutosaloitteen. Yhteisen tarpeen luomisen
positiiviset lopputulokset ovat Palmerin mukaan muutoksen tarpeellisuuden ymmartaminen
kaikkien asiaankuuluvien henkildiden taholta seka vahvistuksen asiaan kuuluvien tahojen osalta,
ettd epatyytyvaisyys nykytilaan on suurempi voima kuin muutokseen tarvittava aika, panos ja

muutoksen luoma epaéjarjestys. (Palmer, 2004, s. 21)

Kun ihmiset ovat myontaneet muutoksen tarpeellisuuden, muutoksen lopputulos tulee visioida
Palmer esittdaa. Tama vision muotoileminen toimii ohjeena halutun lopputuloksen saavuttamiseksi.
Muutosmallin tdssa vaiheessa osanottajat ovat Palmerin mukaan tiedostaneet muutoksen
tarpeen. Jos visio tavoitteesta puuttuu, osallistujat saattavat keskittya enemman ongelmiin kuin
muutoksen mahdollisuuksiin. Tavoitellun vision selkeyttdminen auttaa osallistujia keskittymaan
ratkaisuihin. Tavoitellut lopputulokset vision muotoilemisen vaiheessa Palmerin mielesta ovat

selked kuva muutoksen lopputuloksesta ja tulevaisuudennakymad, joka on asiakaskeskeinen,
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haastava, helppo ymmartaa, useamman kuin yhden toimijan tavoite, osallistava ja toimintaa

aikaansaava. (Palmer, 2004 ss. 31-32)

Palmerin paatelmien mukaan muutosmallissa sitouttamisen jalkauttamisen vaiheessa
muutoshankkeella tulee olla riittavat resurssit kdytdssa ja prosessin hidastamisen tai pysahtymisen
ehkadisemiseksi sen tulee valttaa vastustuksen herattamista organisaatiossa. Sitouttamisen
vaiheessa tavoitellut lopputulokset ovat avainhenkiléiden tunnistaminen ja kdannyttaminen,
vastustuksen lahteiden tunnistaminen ja suunnitelma siihen reagoimiseksi sekda muutoksen
kannattajien I6ytaminen. Jos muutoksen haluaa onnistuvan, Palmerin mukaan riittdva maara
henkil6ita tulee voittaa muutoksen puolelle. Keinoja sitouttamisen onnistumiseksi ovat esimerkiksi
vastustuksen ymmartaminen ja hallinta auttamalla tiimin jasenida ymmartamaan ihmisten
luonnollista reaktiota muutokseen ja tekemaan suunnitelma prosessin edetessa mahdollisesti
ilmenevien haasteiden voittamiseksi sekda ammatillisten erimielisyyksien hallinta ratkaisemalla
eriavaisyyksia ja konflikteja. Muutosvastarinta on luonnollista ja sita tapahtuu aina muutosten
yhteydessa. Palmerin mukaan ihmiset eivat niinkdan vastusta muutosta kuin joutumista
muutettaviksi. Muutoksen alusta lahtien muutoksen vetdjan tulee kommunikoida sen suhteen,
miten muutos tulee vaikuttamaan ihmisiin. Muutos otetaan yleensa vastaan paremmin, jos
ihmiset kokevat hallitsevansa sitd ja ymmartavat, etta muutoksella on hyva tarkoitus joko
helpottamalla heiddn eldamaansa tai auttamalla liikketoimintaa kokonaisuutena. (Palmer, 2004, ss.

39-41)

Palmerin muutosmallissa muutosvastarinta olisi hyodyllista hyvaksya avoimesti ja kysya
vastustajien kritiikkia ja epailyksia yrittamatta kumota ne. Epdilykset ja kritiikki kannattaa ottaa
harkittavaksi ja keskustella huolista avoimesti. Lisaksi muutoksen kannattajia kannattaa tukea ja
heidat kannattaa ottaa mukaan muutoksen kayttéonottoon. Useimmiten puolet osallistujista
suhtautuu muutokseen neutraalisti ja voi lopuksi kallistua joko muutosmyonteisiksi tai
muutosvastaisiksi, ellei heitd vakuuteta muutoksen puolelle. Muutoksen vastustajat voivat
vaikuttaa muutokseen neutraalisti suhtautuviin henkilGihin, joten heidan kanssaan kannattaa
kayda rehellista keskustelua muutoksesta. Kaikki eivat koskaan tule kannattamaan muutosta,
mutta tarkein vakuutettava Palmerin mukaan ovat kuitenkin muutosten vastustajien sijasta

muutokseen neutraalisti suhtautuvat tahot. (Palmer, 2004, ss. 41-42) Muutokseen liittyvissa
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konfliktitilanteissa ja erimielisyyksissa kannattaa muistaa seuraava prosessiohje, joka patee
Palmerin mukaan neuvotteluihin yleisellakin tasolla: ymmarra toisen osapuolen nakdkulmaa, selita
oma nakokulmasi, etsi yhteisymmarrysta seka jos olet vielakin eri mieltd, kokeile toista taktiikkaa.

(Palmer, 2004, ss. 49-50)

Seuraava vaihe Palmerin muutosmallissa on edistymisen seuranta. Jokaista projektia tulee seurata
ja mitata. Korjaavia toimenpiteita ei voi suorittaa, ellei ole perilld siitd, etta asiat ovat menneet
pieleen. Edistymistd voidaan seurata erilaisilla prosessiin sopivilla mittareilla. Tavoitteena tassa
vaiheessa on muutoksen lopputulosten seuranta, tulosten ja edistyksen havaitsemisen aiheuttama
voimauttaminen, varmistuminen siitd, etta rajapyykit ja aikataulut ovat seurannassa ja jaettavissa.

(Palmer, 2004, ss. 55-56)

Toiseksi viimeinen vaihe muutosprojektissa on tyon lopettaminen. Palmerin mukaan tyon
lopetusvaiheessa muutos ei valttamatta ole vield aktualisoitunut eivatka muutoksen kohteena
olevat tahot ole vield kokeneet uutta todellisuutta. Tassa vaiheessa muutoksen vastarinnan
lopettamiseksi on tarkeaa johdon tuella ilmaista selvasti, ettd muutos toteutetaan haluttuna
ajankohtana ja muutoksen jalkeen se otetaan kayttoon kaikkien toimesta. Tavoitteena tyon
lopettamisen vaiheessa on ilmaista selkeasti uuden jarjestelman kayton aloituspaiva,
organisaation riittdva ymmarrys uudesta jarjestelmasta ja tarvittava sitoutuminen sen kayttoon,
nakyva ja tuntuva muutoshankkeen vahvistaminen organisaatiossa seka uuden hankkeen
integroituminen jatkuvien tydaktiviteettien muodossa. Palmer esittaa, etta toimiva tydkalu
lopetusvaiheeseen on vahvistamisvaihe, jossa juhlitaan ja hyvaksytaan muutosprojekti julkisesti
tiiminvetajan ja sponsoreiden toimesta tuoden sita kautta organisaatiolle nakyvaksi, etta projektia
tuetaan. Julkinen hyvaksynta luo myos projektin tekijoille tuntemuksen siita, etta heidan
antamansa panos on tunnistettu. Toinen tyon lopettamisen vaiheen tydkalu on pilotointi. Palmer
suosittelee, ettd muutos kannattaa ottaa kayttoon selkedsti maaritellyssa ja helposti hallitussa
alueessa. Tama pienentaa epaonnistumisen kokoa ja antaa mahdollisuuden vield parantaa
lopullista tuotetta pilotoinnin tuoman palautteen perusteella. Kolmas tarked tyokalu tyon
lopettamisen vaiheeseen on koulutus. Uudet jarjestelmat epdonnistuvat tai saavat vastustusta
siitd syysta, ettd organisaatiota ei koulutettu riittavasti uuteen prosessiin. Koulutusta tulisi tehda

testiymparistossa ja sen tueksi on suositeltavaa myds ottaa mukaan neutraaleja projektin
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ulkopuolisia henkildita pilotoimaan. (Palmer, 2004, ss. 63-69)

Lopuksi, kun Palmerin muutosmallin edeltdvat vaiheet on kayty lapi, muutos tulee sulauttaa
organisaation kulttuuriin ja ymparistoon ja sita tulee tukea organisaatiorakenteella, koulutuksella,
kehityksella, palkinnoilla, tunnustuksella, kompensaatiolla ja ylennyskaytanteilla. Vaihteen
tavoiteltu lopputulos on tunnistaa olennaiset alueet projektin pitkdaikaisen onnistumisen
tukemiselle seka muuttaa systeemeja ja rakenteita halutun lopputuloksen mukaiseksi. (Palmer,

2004, s. 71)

4.2 Muutosinnon loytaminen ja muutoksessa tukeminen

Muutosinnon taytyy loytya yksilosta itsestaan esittdaa puolestaan Ponteva, mutta esimies voi
auttaa muutosinnon l6ytymisessa. Tarkeinta on esimiehen, henkiléstéjohdon ja organisaation
johdon taholta viestia muutoksen olevan myonteinen ja organisaatiota rikastuttava asia.
Tybntekijaa sitoo organisaatioon tuntemus merkityksellisyydesta, turvallisuudesta ja
kdyttokelpoisuudesta. Ponteva esittda, ettd oman tekemisensa ja taitonsa merkitykselliseksi
tunteva ihminen sitoutuu organisaatioon paremmin ja tuntee voivansa tehda ty6taan ilman uhkia.
Johtamistavoilla voidaan lisata tyontekijan turvallisuudentunnetta ja edistdaa tyontekijan
organisaatioon kiinnittymista. Kyvykkyys, hyvinvointi, itsendisyyden kokemus seka yhteys muihin
ovat perustarpeita, joiden toteutumisella saavutetaan tyontekijan sisdinen motivaatio sitoutua
organisaatioon. Sitoutumiseen vaikuttavat myoés johtaminen, tyon vaihtelevuus, haastavuus ja

itsendisyys. Muutosinnon loytamiseksi sisdinen motivaatio on olennaista. (Ponteva, 2010, s. 18)

Pontevan mukaan muutoksessa onnistumista tukee esimiehen tydntekijoiden inhimillinen kohtelu,
johon sisaltyy alaisten kohtaaminen ihmisina, heidan kuuntelemisensa ja epdonnistumisen
salliminen kohtuullisissa rajoissa. Pontevan mielesta reiluus muutosta koskevissa asioissa seka
tiedon ja uutisten jakaminen muutoksiin liittyvissa asioissa on olennaista, silla tyontekijoille on
tarkeaa tehda merkityksellista tyota ja olla osa ryhmaa. Myonteinen ajattelutapa ja kommunikointi
sekd myonteisesti ajattelevien ihmisten kerdadminen ymparille ovat keinoja esimiehen taholta
vahvistaa myonteisyyttda muutoksessa. Muutoksen onnistumisessa myos innostus ja joustavuus

ovat olennaisia. Pontevan mielestd innostusta ja joustavuutta voi jakaa ymparilleen innostumalla
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ja innostamalla muita, olemalla latismatta ja kehumalla. My6s arvioinnin sddstaminen siihen
vaiheeseen, kun kokonaisuus on tiedossa, auttaa innostamisessa. Pontevasta muutoksen
onnistumiseen vaikuttaa myods peradanantamattomuus, joka tarkoittaa asioihin tarttumista ja
niiden selvittdmista, sinnikkyytta, niiden tukemista, joilla on vaikeuksia hyvaksya asioita, pienin
askelin etenemista ja asioiden viemista loppuun seka kiertotien etsimista niissa tapauksissa, kun se
on tarpeellista. Ponteva esittda, ettd esimies voi onnistua muutoksessa olemalla mahdollisimman
kannustava, etsimalla itsedaan kannustavia asioita ja kannustamalla eri tavoin, ottamalla
tyontekijoiden asiat vakavasti ja muistamalla kannustaa viestein, joihin ei sisdlly piiloarvostelua.
Yllatyksellisyys kuuluu onnistuneeseen muutoksen tukemiseen ja Pontevan mukaan myds
avoimuus yllattaville ratkaisuille ja uusien asioiden kokeileminen voivat auttaa muutoksen

onnistumisessa. (Ponteva, 2010, ss. 91-107)

Edelld mainittut muutoksen onnistumiskeinot voi kiteyttda Pontevasta inhimillisyyteen, reiluuteen,
mydnteisyyteen, innostavuuteen, peradnantamattomuuteen, kannustavuuteen ja
yllatyksellisyyteen. Nama ovat hanen mukaansa toimintatapoja, joilla muutoksesta voi selviytya
onnistuneesti seka toimintatapoja, joita kdytannossa yleensa toivotaan toisilta ihmisilta.
Edellamainittujen lisaksi tarkeintd muutoksen onnistumisessa on Pontevan mukaan olla rehellinen

itselle ja muille. (Ponteva, 2010, ss. 113-114)
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5 Atlassian - Jira ja Confluence

Jira-projektinhallintajarjestelma seka Confluence-dokumentaationhallintajarjestelma kuuluvat
Atlassianin tuoteperheeseen. Kansainvalisesti toimiva Atlassian perustettiin vuonna 2002 ja sen
tuotteita ja tuotteisiin liittyvia lisdosia on talla hetkellad saatavilla yli 4000. Ensimmainen Jira-versio
tuli markkinoille vuonna 2002 ja Jira Service Management ohjelmisto tuli myyntiin 2020
pohjautuen aikaisempaan Jira Service Desk -ohjelmistoon. (Atlassian, n.d.-b) Alun perin Jira oli
tikettienhallintajarjestelmana kehitetty lahinna ohjelmistovirheiden seurantaan, mutta vuosien
myota Jira on kehittynyt myos ketteran projektihallinnan tydkaluksi Scrumille ja Kanbanille. Jiraa
on saatavilla erilaisina versioina esimerkiksi Jira Core, Jira Software ja Jira Service Management.
Jiran perusversioiden lisdksi Jiraan on saatavilla monenlaisia maksullisia lisdosia Atlassianin tai

kolmansien osapuolien tuottamina. (Kohler, 2013, ss. 5-6)

5.1 lira Core

Ennen kayttéonottoprojektin alkamista toimeksiantajayrityksen kaytossa on ollut Jira Core-
ohjelma. Jira Core on paaasiassa tyonkulunhallintajarjestelma, johon voi toteuttaa monenlaisia
yksil6llisia prosesseja (Atlassian, n.d.-e). Jira Core -tyonkulunhallintajarjestelmaa voi kayttda muun
muassa projektien toteuttamiseen, laitteistojen seurantaan ja kaikkeen muuhun, missa tarvitaan
tyonkulkuja. Jira Corea voidaan muokata yksil6llisesti ja se pystytdaan yhdistamaan toisiin
tuotteisiin tydnseurannan helpottamiseksi. Jira Coressa tapahtumat (Issues) ovat tehtavia toita.
Naita ovat esimerkiksi projektin toteuttamiseen liittyvat tehtadvat tai laitteistotehtavissa kaytetyt
laitteet, kuten kannettavat tietokoneet. Erilaisia tapahtumia ryhmitellaan Jira Coressa projekteihin,
joilla on kullakin omat maaritelmansa. Nailld maarittelyillda varmistetaan, etta yksittaisille
tapahtumille on kirjattu kaikki tarvittava tieto, kun ne kulkevat projektiin maaritellyn tyénkulun
lapi. Projektin tyonkulku maarittelee, miten tapahtumaa voi edistaa projektissa. Tyonkulkuihin on
madritelty statuksia eli tapahtuman tiloja ja transitioita eli liikkeita eri statusten valilla. (Atlassian,
n.d.-d) Kuvassa 2 on esiteltyna kaaviona lJira-jarjestelman yksinkertainen tyonkulku, joka sisaltaa

kolme eri statusta.
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Kuva 2 Jira Core -version perustyonkulku

WORKFLOW

IN PROGRESS m

Hallintatyokaluna Jira Core on suunnattu erilaisten projektien hallintaan: tehtavien hallintaan,
projektien hallintaan, prosessien hallintaan, henkilostohallinnon projekteihin, markkinointiin,
operaatioiden hallintaan esimerkiksi tuotantoon seka talous- ja lakiprojektien hallintaan.

(Atlassian, n.d.-g)

5.2 Jira Service Management

Toisin kuin projektienhallintaan suunniteltu Jira Core, Jira Service Management Project on
Atlassian-tuoteperheen erityisesti IT-palvelunhallintaan (IT Service Management) eli ITSM-
toimintaan suunnattu osa, joka on rakennettu ketterien ihanteiden pohjalta. Jira Service
Management -ohjelman on tarkoitus yhdistda kehitys- ja IT-toiminnot samalle alustalle yhteistyon
nopeuttamiseksi. (Atlassian n.d.-c) Jira Service Managementin avulla vastaanotetaan, seurataan,
hallitaan ja ratkaistaan tiimin asiakkaiden pyynt6ja eli tiketteja. Tiketteja voidaan lahettaa
sahkopostin, muokattavan asiakasportaalin ja upotettavan pienoisohjelman avulla. Jokainen tiimi
voi tydskennellda omasta projektistaan kasin ja erilaisille projekteille on Jira Service
Managementissa omia projektisapluunoita. Palveluprojekteilla tyoskennellddn asiakkaiden
tikettien parissa ja nama tiketit ovat tapahtumia, jotka nakyvat jonossa. Samoin kuin Jira Coressa,
tapahtumien edistymisen seurantaa voidaan hallita tyonkuluilla. Atlassianin Confluence-tuotetta
voidaan kayttaa Jira Service Management -ohjelman yhteydessa sisdisen tai asiakaskayttoon

tulevan tietdmyskannan (Knowledge Base) luomiseksi. (Atlassian n.d.-h)

5.2.1 Automaatiot

Jira Service Management -ohjelmassa on mahdollista rakentaa automaattisia toimintoja

(Automations). Automaatioiden idea on auttaa keskittymaan merkittdvaan tyohon ja auttaa
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poistamaan manuaalisia, toistuvia tyovaiheita, kuten tikettien statusten paivityksia. Automaatioita
varten tehdaan saant6ja automaattisten toimintojen toteuttamiseksi. Automaatiosaannot
sisaltavat kuvan 3 tapaan kolme osa-aluetta: laukaisijat, jotka kdynnistavat saannon, ehdot, jotka
varmistavat sadnndn toteutumisen ja tapahtumat, jotka toteuttavat tehtavat Jirassa. (Atlassian

n.d.-i)

Kuva 3 Jiran automaatiosdaantoesimerkki Atlassianin sivulta (Atlassian n.d.-s)

Notify for high priority issues

®

Rule details

. When: issue transitioned

@ If: priority equals

@ Then: send email

Automaatiosaannaille voi myods maaritella statuksia sen mukaan, onko sdaanto kaytossa, poistettu
kaytosta vai vasta luonnosvaiheessa. Yksittaisilla saannoilla on myos seurantalogi (Audit log), josta

voi tarkistaa, miten sdanto on toiminut ja mitd saantoja ohjelma on toteuttanut. (Atlassian n.d.-i)

5.2.2 Sahkoposti-ilmoitukset

Jira Service Management ldhettaa asiakkaille, sisaisille kayttajille ja yllapitdjille séhkoposti-
ilmoituksia jarjestelmaan avattujen tikettien statuksista ja tikettien puitteissa tapahtuneista
aktiviteeteista. Naiden ilmoitusten vastaanottajia, sisaltoa ja tyylia voi muokata. IImoitukset
perustuvat Jirassa madriteltyihin rooleihin sen mukaan onko kayttaja asiakas, yrityksen sisdinen
kayttaja eli agentti vai yllapitdja. Asiakkaat, jotka avaavat Jiraan tiketin tai seuraavat jotain oman
organisaationsa tikettia, saavat haluttaessa samanlaisia ilmoituksia. Jos asiakas ei halua

vastaanottaa tekemastdan tai seuraamastaan tiketista ilmoituksia, joita Jirasta on saadetty
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lahtevaksi, ilmoitukset voi poistaa kaytosta. Talldin asiakas saa ilmoituksen ainoastaan, kun tiketti
suljetaan. Palveluprojekti voi olla maaritelty myds niin, etta Jira muodostaa automaattisesti
kayttajatunnuksen asiakkaalle, joka luo ensimmaista kertaa tiketin Jiraan. Taman ominaisuuden

yllapitdja voi tarvittaessa poistaa kaytosta. (Atlassian, n.d.-j)

Agentit ja yllapitajat saavat tiketeista ilmoituksen Jiraan asetetun projektin ilmoitussuunnitelman
(Project Notification Scheme) mukaisesti. Agentin omista muutoksista Jiran tiketilld ei tule erikseen
ilmoitusta, vaikka agentti suorittaisi asiakkaan asemasta projektin paivityksia. Jos agentti on
nimitetty tiketin kasittelijaksi, han ei saa ilmoituksia projektin ilmoitussuunnitelman kautta.
Samoin, jos Jirassa on sisdinen projekti, jonka kaikilla kayttajilla on lisenssillinen paasy Jiraan
muussa kuin asiakasroolissa, perinteisesti asiakkaille menevat muistutukset voi kytkea kokonaan

pois paalta. (Atlassian, n.d.-j)

Asiakkaille menevia ilmoituksia voi muokata palveluprojektin asetuksista. limoituksiin voi
maaritelld vastaanottajia roolien perusteella. Valittavia rooleja ovat pyynnon jattaja, muut
asiakkaat, lisatyt osallistujat, lisatyt organisaatiot seka hyvaksyntakasittelya vaativien tikettien
hyvaksyjat. llmoituksista voi myds maaritelld, jos ei haluta ilmoitusten menevan jollekin tietylle
asiakasryhmalle esimerkiksi, jos halutaan rajata, ettei tiketille kirjatuista kommenteista lahde

ilmoituksia kirjaajalle. (Atlassian, n.d.-j)

Lahteviin ilmoituksiin on mahdollista lisata yksittadisen tiketin sisaltamia tietoja muokkaamalla
ilmoituksia. Tallaisia yksilOllisia lisattavia tietoja ovat muun muassa tiketin otsikkotiedot, tiketin
kasittelynumero, tiketin raportoijan nimi, tiketin status tai lisatyn kommentin sisalto. Jira Service
Managementiin voi myds luoda automaatiosaantoja, jotka lahettavat erillisia ilmoituksia. Lisaksi
asiakasilmoituksiin voi tarvittaessa maaritella kdaanndksia tai alueellisia viesteja. llmoitusten
ulkoasua voi muokata myos yrityksen brandin mukaan muokkaamalla ilmoituspohjien koodia

CSS:lla ja Html:lla. (Atlassian, n.d.-j)
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5.2.3 Kalenterit ja SLA

Jira Service Management -projektissa voi maaritella tavoiteaikoja tikettien kasittelemisen
seuraamiseksi. Jos asiakas on maaritellyt palvelutasosopimuksessa tavoiteaikoja, naista kaytetaan
Jirassa nimitysta SLA, service level agreement. Jira Service Managementissa voi seurata SLA:ta seka
tikettien ensivasteajalle etta ratkaisuajalle. Asetettu SLA maarittelee miten ja milloin aikaa
lasketaan seka milloin tavoite on saavutettu. Jira voi alkaa laskea SLA:n kulumista esimerkiksi siina
vaiheessa, kun tiketti luodaan ja lopettaa laskemisen, kun tiketti on ratkaistu. Taman lisaksi Jira
Service Managementissa voi luoda kalentereita, joihin on maaritelty tiimin tydajat. Jos kalenteri on
kytketty SLA:han ja siihen on maaritelty pyhapaivia, viikonloppuja tai lounastaukoja, SLA-laskuri
pysahtyy ndiden kohdalla ja laskenta jatkuu merkattujen ajankohtien kuluttua normaalisti.

(Atlassian, n.d.-k)

5.2.4 Jonot

Jira Service managementissa tiketit on jarjestetty jonoihin. Tikettien saapuessa jonoista
muodostettua jonondakymaa hyddyntden pystyy nopeasti maarittelemaan, priorisoimaan ja
nimittdmaan tiketteja kasittelijoille. Yksittdisen jonon muodostamassa ndkymassa nakee
normaalisti vahintdan tiketin statuksen, asiakkaan nimen ja tiketin aiheen. Jira Service
Management luo projekteille automaattisesti projektin nakymaan erilaisia jonoja, mutta naiden
lisdksi automaattisesti luotuja jonoja voi muokata ja poistaa seka projektille voi tehda kokonaan
uusia jonoja. Jonoja voi muodostaa tikettityyppien, prioriteetin tai esimerkiksi SLA:n perusteella.

Yhdella projektilla voi olla maksimissaan 50 jonoa. (Atlassian, n.d.-1)

5.2.5 Tietdmyskanta

Yllapitdja pystyy lisddmaan Jira Service Management -projektille Knowledge Basen eli
tietamyskannan, jonne projektitiimi voi tallentaa jaettavaksi hyodyllisia artikkeleita, ohjeita, tietoja
ja kysymyksia tukipyynnoistd sekd esimerkiksi ohjata asiakkaita ratkaisemaan tikettejaan

tietamyskannassa jaettujen aiempien ratkaisuohjeiden avulla. Tietamyskannan avulla
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asiakastikettien ratkaisuja voidaan standardisoida. Tietdmyskanta luodaan yhdistamalla

Confluence-ohjelmassa luotu sivusto palveluprojektiin. (Atlassian, n.d.-m)

5.2.6 Asiakasportaali

Jira Service Management -projekteissa on kussakin verkossa toimiva asiakasportaali asiakaskayttoa
varten. Jos projektille on lisatty Confluence-tietamyskanta, asiakkaat voivat portaalista kasin etsia
pyyntdihinsa liittyvia artikkeleita tai ohjeita. Projektin yllapitdja voi muokata asiakasportaalin
nimea, tervehdysviestid, visuaalista ilmettd, logoa ja ilmoituksia. Asiakasportaalin linkit, bannerit ja

linkkikuvakkeet voidaan maaritella Jiran yllapitoasetusten puolelta.

Asiakasportaaliin voidaan maaritelld, minkalaisia tikettityyppeja asiakkaat voivat portaalissa luoda.
Nama tikettityypit voidaan maaritella kunkin projektin tikettityypeissa (Request Types). Jira Service
Management -projektissa on maaritelty valmiiksi useita tyypillisia IT-tuen tikettityyppeja, mutta
tyyppeja voi muokata tai poistaa. Lisdksi asiakasportaalissa voi myos asettaa nakyville tyonkulun
siirtymia, jotta asiakkaat voivat itse paivittaa tikettejaan. Asiakkaille nakyvat siirtymat toimivat
hieman eri tavalla kuin muut tyonkulut siirtymat. Tyonkulkuihin maaritellyt naytot eivat nay
asiakkaille eika siirtyma vaadi paivittajalta suorittamaan tehtavia, joita tyonkulkuun on saatettu

asettaa. (Atlassian, n.d.-n)

5.2.7 Asiakastyytyvadisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyspalautetta voi kerata suoraan yksittaiselta Jira Service Management -
projektilta. Ominaisuuden saa aktivoitua lahettamaan asiakastyytyvadisyyskyselyn heti tiketin
ratkaisemisen jalkeen. Vastatut asiakastyytyvaisyyskyselytulokset nakyvat suljetuilla tiketeilld ja
suljettujen tikettien jonoissa tyytyvaisyysarvona (Satisfaction). Lisdksi
asiakastyytyvaisyyskyselyraportin pohjalta voi jarjestelmdassa luoda ja muokata raportteja seka

rakentaa trendikuvaajia. (Atlassian n.d.-o)
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5.2.8 Kayttooikeudet

Jira Service Management -projektilla pystyy maarittelemaan kuka voi avata tiketteja kyseisella
palveluprojektilla ja kenen kanssa asiakkaat voivat jakaa tekemidan tiketteja. Kayttdoikeudet

jaetaan palveluprojektilla asiakkaiden osalta kolmeen tasoon:

e asiakkaat, jotka on lisatty projektille voivat avata tiketteja tai
e asiakkaat, joilla on kayttajatunnukset Jiraan tai

o kuka vain voi lahettaa sahkopostilla tiketin palveluprojektille tai avata sen portaalin kautta.

Viimeisinta vaihtoehtoa edeltavista Jira ei suosittele kdytettavaksi, koska sen jalkeen ohjelman

omistava yritys ei voi valita kuka voi luoda tunnukset Jiraan ja avata tiketteja. (Atlassian, n.d.-p)

Palveluprojektilla voi myos sallia asiakkaan jakaa tiketteja omassa organisaatiossaan, johon
kuuluvat henkilot voi maaritella Jirassa projektinhallinnan asetuksista. Rajoituksen voi rajata
keneen tahansa palveluprojektilla tai jopa henkilGille, jotka eivat ole viela asiakasroolissa Jirassa.
Nama tiketille liitetyt osallistujat voivat kommentoida tikettid, saada tiketin etenemisesta samoja
sahkoilmoituksia kuin tiketin tekija seka kutsua lisaa osallistujia seuraamaan tiketin edistymista.
Tikettien jakamisen kayttooikeuksia voi rajata projektin asetuksista tarpeen mukaan. (Atlassian,

n.d.-p)

5.3 Confluence

Tama opinndytetyo kasittelee Confluencea pilvituotteena, mutta Atlassianin tuoteperheeseen
kuuluva Confluence toimii joko pilvessa, datakeskuksessa tai serverilla. Tuotteena
sivustomuotoista Confluencea kaytetaan ensisijaisesti projektiyhteistyohon, dokumentaatioon,
ohjeiden tallentamiseen ja sisdllénhallintaan. Confluencessa voi rakentaa sivustoja
projektisuunnitelmille, palaverimuistiinpanoille, ohjetietamyskannoille, kaytanteille ja moniin
muihin tarkoituksiin. Confluencea voi kayttaa yhdessa Atlassianin Jira-tuoteperheen kanssa

esimerkiksi tietokantana. (Atlassian, n.d.-r)
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6 Jira Service Management -projektin suunnittelu ja toteutus

Toimeksiantajayrityksessa Bilot Oyj:ssa service desk toimii osana jatkuvia palveluita (Lifecycle
Services) ja paaasiallisesti service deskin toimintaan kuuluvat erilaiset ulkoiset ja sisdiset
asiakaspalvelutehtavat. Erityisesti tikettien koordinointi- ja seurantatehtdvat ovat merkittava osa
service deskin toimintaa, mika vaikuttaa tarpeeseen tehda tikettien kasittelysta mahdollisimman
tehokasta ja sulavaa seka asiakkaille etta service deskin tyontekijoille. Erityisesti kiireellisissa,
ennalta ennustamattomissa tilanteissa, kuten asiakkaan ohjelmistoon liittyvissa kriittisissa
héiridtilanteissa, tikettienkasittelyn tehokkuus ja siihen kaytetty aika ovat ratkaisevassa tekijassa
esimerkiksi sen suhteen, kuinka paljon yrityksen ratkaisutiimille jaa palvelutasosopimuksen
mukaista ratkaisuaikaa alkaen siitd hetkesta lahtien, kun service desk on kasitellyt asiakkaan
héairidilmoituksen ja valittanyt sen ratkaisutiimille. Erityisesti palvelutasosopimusten puitteissa
service deskin tikettienkasittelytoimintaan kaytetty aika on siksi merkityksellista muille

kasittelijoille.

Bilot Oyj:n jatkuvien palveluiden ensisijaisena tikettienhallintajarjestelmana on vuodesta 2011
ollut Jira. Jiraa on jatkuvissa palveluissa kaytetty tikettien hallintaan niissa tapauksissa, joissa
asiakkaalla ei ole kayt6ssa omaa tikettijarjestelmaa ja myos osassa niissa tapauksissa, joissa
asiakkaalla on oma tikettijarjestelma, mutta tukipalveluilla ei ollut padsya asiakkaan jarjestelmaan.
Yrityksessa Jiraa on kaytetty palveluiden seurantaan, raportointiin ja hoidettujen tikettien
dokumentaatiolahteena. Jatkuvien palveluiden palvelutavoitteiden seuraamiseksi enemman
projektienhallintaan suunnattuun Jira Coreen on otettu kdyttoon Time to SLA — lisdosa ja
tyylitellympaan sekad useammasta asiakaslahteesta saapuvien sahkdpostien toimivampaan

kasittelyyn ohjelmaan on lisatty lisdosa Email this issue.

Jira Service Management -ohjelmiston kayttéonottoprojektin alkaessa yritykseen oli
yrityskauppojen myota yhdistymassa toinenkin jatkuvia palveluita toteuttava palveluorganisaatio,
jolla ei ollut Jiraa paivittdisessa kaytossa. Kahden erilaisesta lahtokohdista tulevan ja erilaisilla
toimintatavoilla toimivan organisaation palveluiden hallinnan yhdenmukaistamiseksi ja service
desk -tyon modernisoimiseksi yrityksessa paatettiin ottaa Jira Coren yhteyteen kayttoon erityisesti

service desk -palveluihin suunnattu Jira Service Management -ohjelmisto. Projektinvetdjan
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ndakemys oli, ettd uuden lisdosan kayttéonottaminen toisi yritykselle lisdarvoa, sulauttaisi
toimintoja paremmin yhteen ja uusien toimintaprosessien myo6ta vapauttaisi service deskin
tyontekijoille aikaa keskittyd paremmin service deskin asiantuntijatehtaviin. Lisdosan sisaltdmien
toiminteiden myota tikettien kasittely, tikettiohjeiden kasittely seka tikettien seuranta voitaisiin

tehda jatkossa Jirasta kasin eika hajautetusti, kuten tahan asti.

6.1 Yrityksen tikettienkasittelyprosessi

Ennen projektin toteutusta service desk otti vastaan asiakkaiden ldhettamat palvelupyynnot,
hairidilmoitukset ja muutospyynnot paaasiallisesti sahkoépostin kautta. Eri asiakkaille oli omat
sahkopostikanavat, joita seurattiin Microsoft 0365 Outlookista kdsin. Asiakkaiden oli mahdollista
ottaa yhteytta myods puhelimen ja Microsoft Teamsin kautta. Yhteydenoton saapuessa service desk

otti viestin vastaan ja

e kavi asiakkaan jarjestelmassa tallentamassa tikettia hoitavan henkilon tiketille ja laittoi
tiketin sitd kautta liikkeelle,

e hoiti automaattisesti Jiraan ohjautuneen tiketin eteenpain ratkaistavaksi yrityksen omassa
Jirassa ja vastasi asiakkaan yhteydenottoon sahkopostin kautta,

e kuittasi asiakkaan yrityksen Jiraan suoraan avaaman tiketin Jirassa vastaanotetuksi ja hoiti
eteenpadin sita kautta,

e avasi erikseen manuaalisesti tiketin johonkin asiakkaan jarjestelmaan ja kuittasi sitten
sahkopostilla viestin vastaanotetuksi

e tai hoiti tulleen pyynnon suoraan sahkopostilla.

Tama prosessi vaati useiden sahkopostilaatikoiden seka Jirasta tulleiden ilmoitusten seurantaa ja
lisdksi tarvittaessa prosessiin kuuluvien ohjeiden etsintaa erilaisista tallennetuista lahteista

(Confluence, Teams, Word, Excel).
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Kuva 4 Yrityksen tikettienkasittelyprosessi
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Seka yrityksen Jirassa etta asiakkaan tikettijarjestelmissa toimiessa tikettien kasittely vaati myos
tikettien paivitystehtavia. Tikettid vastaanottaessa tikettityyppi maariteltiin ja muokattiin
asiakkaan ilmoitusta vastaavaksi, tiketille lisattiin esimerkiksi SLA:n seuraamista tai
asiakasraportointia varten erilaisia maaritteita, komponentteja seka tiketti paivitettiin sovittuun
statukseen jatkokasittelyn aloittamista varten ja joissain tapauksissa ensivasteen SLA:n
katkaisemiseksi. Ensivasteen lahettaminen kohdistetusti esimerkiksi asiakkaalle ja tallennettavaksi
Jira-jarjestelmaan vaati tikettinumeron manuaalista poimimista jarjestelmasta ja lisdamista avatun
sahkopostiketjun otsikkoon Outlookissa, jotta jatkossa sekd asiakas ettd muut luodun
sahkopostikeskusteluketjun kasittelijat saisivat viestit kohdistettua oikealle tiketille vastaamalla
suoraan viestiketjuun. Vanhassa prosessissa yksittdisen tiketin vastaanottoon ja eteenpdin
saattamiseen tarvittiin kasittelyprosessissa vahintaan kahta ohjelmaa, sahkopostia ja
tiketointijarjestelmaa. Jos service desk -tyontekija tarvitsi kasittelya varten ohjeistuksia, han joutui

kdyttamaan vahintdan yhta lisdohjelmaa saadakseen kasiinsa asiaankuuluvat toimintaohjeet.
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6.2 Projektin kulku

Paatos Jira Service Management -ohjelmiston hankkimisesta oli jo projektin alkaessa tehty, joten
projektin toteutus aloitettiin keskustelemalla tyon tilaajan ndkemyksista ja tavoitteista Jiraan
tulevan lisdosan tuomista hyddyista service desk -organisaation toiminnan suhteen. Taman jalkeen
kartoitettiin alustavasti palaverissa tulevien loppukayttdjien ajatuksia tulevasta muutoksesta
tikettienkasittelyprosessissa ja pyydettiin kayttdjia ilmaisemaan ajatuksia ja ideoita projektin
suhteen. Projektin seuraavassa vaiheessa ohjelmisto hankittiin ja hankinnan jalkeen projektia
varten konfiguroitiin pari testiprojektia mallintamaan tulevia kdyttoonotettavia asiakasprojekteja.
Testiprojektin toiminnallisuuksia ja kdyttoa perehdytettiin service deskin vapaaehtoisille testaajille
ja muille kayttajille useassa vaiheessa ja testiprojektin avulla prosessia testattiin. Taman jalkeen
testaajia pyydettiin raportoimaan testiprojektin kayttokokemuksista ja kehitysehdotuksista.
Saatujen kommenttien pohjalta testiprojekteja muokattiin vastaamaan korjaus- ja
kehitysehdotuksissa ilmentyneisiin tarpeisiin. Testaamisen ohessa testikdyttdjia perehdytettiin
Jiran kayttoon useampaan otteeseen. Testaamisen jalkeen Jira Service Managementiin
rakennettiin ensimmaiset asiakasprojektit pilottivaihetta varten. Pilottivaiheessa mahdollisesti
ilmenevien ongelmien hallitsemiseksi pilottikdaytt6on otettiin ainoastaan muutama
tikettivolyymimaaraltaan pieni asiakkuus. Pilottikdaytt66n otettujen asiakasprojektien kayttajilta
pyydettiin kommentteja kdyttokokemuksista ja kehitysehdotuksia. Pilotointivaiheessa
asiakasprojektien asetuksia muokattiin ja yksilitiin asiakastarpeita vastaaviksi pienilta osin.
Pilotointivaiheen jalkeen Jira Service Managementin kayttoa alettiin laajentaa asteittain
koskemaan kaikkia kasittelytavan puolesta mahdollisia jatkuvien palveluiden asiakasprojekteja,
jotka olivat jo ennen kayttéonottoprojektia toimineet Jiran piirissa. Lahitulevaisuudessa kayttoé on

tarkoitus laajentaa myos asiakkuuksiin, joissa kdytetdan muita tikettijarjestelmia.
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Kuva 5 Yrityksen tikettienkasittelyprosessi projektin valmistuttua
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6.2.1 Testiprojektin rakentaminen — projektityyppi

Jira Service Managementiin rakennettiin testausta varten testiprojekti, joka oli muodoltaan
mahdollisimman paljon tulevien, kdyttoonotettavien asiakasprojektien mukainen. Tata
testiprojektia oli tarkoitus kayttdaa pohjana kaikissa kayttoonotettavissa asiakasprojekteissa. Aluksi
harkittiin rakentaa testiprojekti mahdollisimman yksinkertaisella valmispohjalla, mutta tama ajatus
hyljattiin lilan suppeana vaihtoehtona ja lopulta testiprojekti paatettiin rakentaa valmispohjalla,
joka olisi mahdollisimman kattava tulevaan asiakaskayttoon. Jira Service Managementissa pystyy
kuvan 6 mukaisesti avaamaan kolmenmuotoisia projekteja: Basic, Customer Service tai IT Service

management.
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Kuva 6 Jira Service Management -projektityypit
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Testiprojektia pystytettdaessa avattiin ensin kokeeksi seka Basic-muotoinen etta Customer service -
muotoinen projektipohja, mutta molemmat olivat liilan suppeita vaihtoehtoja yrityksen jatkuvien
palveluiden kayttoon. Lopullinen pohja rakennettiin IT Service Management -pohjalla, jossa oli
riittavan laaja tikettityyppivalikoima seka riittavan laaja tyonkulkukaavio, joiden pohjalta projektia

padsi muokkaamaan eteenpain toimeksiantajan tarpeita vastaaviksi.

6.2.2 Tikettityypit

Jira Service Managementissa maaritellaan erikseen palvelupyyntotyypit (toimeksiantajayrityksessa
tikettityypit), joita asiakas voi avata omaan projektiinsa kuuluvassa asiakasportaalissa.
Testiprojektin pohjaksi valitussa IT Service management -pohjassa valmiina olevia tikettityyppeja
oli paljon, mutta ne koskivat kaikki IT-laitteiden hallintaa ja erilaisia kayttajatuen
ongelmatilanteita, joten valmiit tikettityypit poistettiin kdytosta ja luotiin uudet ITILin ja
asiakassopimusten mukaiset tikettityypit, joita vastaavia ennen kayttéonottoprojektia oli ollut jo
kaytossa muilla Jira-projekteilla. Tikettityypeista testiprojektille avattiin kuvan 7 tapaan incident,

service request, change request, problem, task ja service order.
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Kuva 7 Testiprojektin pyyntotyypit (Request types)

Request types Common Requests
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Service order -tikettityyppia lukuun ottamatta samat tikettityypit tulevat IT Service management -
projektipohjassa automaattisesti myos Issue Type Schemeen, johon Jirassa maaritellaan projektilla
kaytossa olevat tikettityypit. Taman vuoksi skeemaa ei tarvinnut muokata runsaasti ja siihen

lisattiin ainoastaan uutena tikettityyppina service order -tikettityyppi.

6.2.3 Tyonkulku

Jira Service Management luo tyonkulkuluja (Workflow) jokaiselle avatulle projektille.
Automaattisesti luoduista tydonkuluista (kuva 8) Service Request Fulfillment workflow for Jira
Service management vaikutti testiprojektille hyodyllisimmalta vaihtoehdolta, joten se otettiin

pohjaksi testiprojektin rakentamiseen.

Kuva 8 Service Request Fulfillment -tyénkulku Jirassa
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Service deskin kasittelijdiden tyoprosessin selkeyttamiseksi testiprojektin tydonkulkuun paivitettiin
status New. Tata statusta hyodyntamalla useampi kasittelija saattaisi seurata projektien tilannetta
ja tietda, etta uusi tiketti olisi otettu kasittelyyn, kun se olisi paivitetty statukselta "New”
seuraavalle statukselle. Alkuperdisessa tyonkulussa ensimmainen status oli Waiting for support.
Tama status nimettiin service deskin nakdkulmasta selkeammaksi nimeamalla se nimityksella
Waiting for consultant. Taman lisdksi tyonkulkuun lisattiin Awaiting 3rd party -status ja poistettiin

turhana Canceled-status (kuva 9).

Kuva 9 Testiprojektin lopullinen tyénkulku Jirassa

v o
==
AWAITING 3RD PARTY

6.2.4 Naytot, kentat ja prioriteetit

Testiprojektiin automaattisesti Jiran luomat naytot (Screen), jotka maarittelevat kuinka tiketin
kentat nakyvat ja kentat (Field), jotka sisaltavat tikettityypin kannalta olennaista tietoa olivat
testiprojektin rakentamisen vaiheessa riittdvia, joten niita ei projektin aikana muokattu. Sen sijaan
Jira Service Managementin asennuksen my6ta Jiraan ilmestyi uusia prioriteettiluokkia. Osan
asennus lisasi automaattisesti kaikille Jira Coressa kaytdssa olleille projekteille kdytt6on uudet
prioriteettityypit, joten uuden lisdosan kdyttoonoton jalkeen uudet prioriteettityypit Blocker,
Medium ja Minor poistettiin ensin vanhoilta projekteilta ja niille palautettiin kaytté6n alkuperaiset
perusprioriteettityypit: Critical, High, Moderate ja Low. Uudet Jira Service Managementin
prioriteettityypit valittiin kayttoon testiprojektille ja prioriteettityypeista luotiin tulevien projektien
luomista helpottava valmis prioriteettiskeema, jonka voisi kopioida kdytt6édn myds muille service

deskin kayttoon tuleville projekteille. Prioriteettivalikoima valittiin aikaisempia projekteja
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mukailevasti neliportaiseksi ja prioriteettityypeiksi otettiin kdyttoon Blocker vastaamaan
aikaisempien projektien kriittista prioriteettia, Medium vastaamaan Moderatea seka High ja Low,

jotka olivat jo ennestdan kaytossa (Kuva 10).

Kuva 10 Testiprojektin prioriteettityypit Jirassa

lcon and name Description
& Blocker The preblem will block progress.
High Major loss of function.
Medium [Default) Has the protential to affect progress.
~  Low Cosmetic problem like misspelt words or misaligned text.

Pilottivaiheen jalkeen Service Management -projektien Blocker- ja Medium-prioriteettityypit
vaihdettiin kayttdjien toiveesta selkeyden vuoksi Critical- ja Moderate-prioriteettityypeiksi muiden

aikaisempien Jira-projektien mallin mukaan.

6.2.5 Asiakasoikeudet

Projektin haastavimmaksi osaksi muodostuivat asiakasoikeudet. Jira Service Management -
projektilla voidaan maaritella kuka voi avata uusia pyynt6ja projektiin seka kenelle pyynnén voi
jakaa. Alun perin yritysten sisdiseen IT-tukeen suunniteltu Jira Service Management -projekti
voidaan maaritelld niin, etta kuka tahansa voi avata projektille tiketteja asiakasportaalin kautta ja
tiketteja voi jakaa kenelle tahansa. Tietoturvasyista service deskin projekteille ei haluttu
mahdollisuutta, etta kuka tahansa voi avata tiketteja ja ndhda asiakasportaalin. Tasta syysta
testiprojektille maariteltiin, etta asiakkaat, joilla on tunnukset Jiraan ja oikeudet kyseessa olevalle
projektille, voivat avata tiketteja ja tiketteja voi jakaa vain samaan organisaatioon liitetyille
asiakkaille. Ndiden maarittelyjen takia Jira Service Management ei kuitenkaan suostunut
avaamaan asiakassdahkopostin kautta lahetettyjd pyyntoja, jos viestin ldhettdjalla ei ollut olemassa
olevia Jira-tunnuksia. Rajoituksen vuoksi ongelma paatettiin kiertda hyodyntamalla Jira Coressa
kdytossa olevaa Email This Issue -lisdosaa. Kyseisen lisdosan ja Jira Service Managementin
integraatiolla projektin asetukset pystyttiin maarittelemaan niin, etta asiakassahkopostista tulevat
viestit asiakkailta, joilla ei ole Jira-tunnuksia, ohjautuvat edelleen Email This Issuen kautta Jiraan ja

niistd avautuu automaattisesti tiketti Jiraan, kuten Jira Coren projekteissa.
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6.2.6 Asiakasilmoitukset

Jira Service Managementiin ei tarvita periaatteessa aiemmin Email This Issue -lisdosan kautta
kaytossa olleita viestipohjia, silla lisdosassa voi maaritella jokaiselle projektille yksilditavan
asiakasviestinpohjan. Lisdosassa projektilla voi myds maaritella valmiista ilmoitussadanngista, mitka
saannot ovat voimassa tai pois kaytosta ja lisaksi lisasdaantdja voi maaritella kunkin projektin
automaatiosadanndista. Yksittdisella projektilla voi myds maaritelld useita kielia kdayttoon, mutta
toimeksiantajayrityksen kayttokieli on englanti, joten muita kielia ei tassa vaiheessa lisatty
asiakasviestipohjiin. Testiprojektiin ja avattavia asiakasprojekteja varten muokattiin Html-koodia ja
CSS-koodia hyodyntamalla yhtendinen, yrityksen visuaalista ilmettda mukaileva viestipohja
projektin viestipohjaksi. Testausvaiheessa automaattisista ilmoitussaannoista kytkettiin pois
kaytosta ilmoitus "Request Created”, koska haluttiin paattaa tapauskohtaisesti ensimmaisten
vastausviestin lahetystyyli ja -tapa, seka ilmoitus “Approval Required” toistaiseksi turhina

ilmoitustyyppeina.

Pilotointi- ja kdyttéonottovaiheissa Jira Service Managementin asiakasilmoituspohjat otettiin pois
kdytosta useimmissa projekteissa, silla lisenssisyista ratkaisukonsulttien ja asiakkaiden valinen
kommunikaatio ja siita Jiran luomat ilmoitukset jouduttiin ohjaamaan Jira Service Managementista

Jira Coreen ohjattujen tikettien kautta.

6.2.7 Automaatiot

Projekteille luotavat automaatiosaannot ovat Jira Service Managementin huomattava parannus
muihin Jira -tyyppeihin verrattuna. Automaatioiden tarkoitus on vahentaa tikettien kasittelijéiden
kdsin tehtavia statuspaivityksia ja esimerkiksi automaattisesti uudelleen avata kommentoituja
suljettuja tiketteja, jotka saattavat normaalisti jaada kasittelijoilta huomaamatta. Automaatioilla
saa maariteltya myds varoituksia SLA-aikojen loppumisesta seka esimerkiksi paivitettya linkitettyja

tiketteja statusten vaihtuessa.

Testiprojektille luotiin automaatio varoittamaan SLA-ajan loppumisesta sekd automaattinen

sulkeminen ratkaistuille tiketeille kahden viikon kuluttua tiketin ratkaisusta. Tama vaihe on
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aiemmin jouduttu tekemaan kasin, joten automaatio oli suora parannus aikaisempaan prosessiin.
Lisenssisyista Jira Service Managementin service deskin hallinnassa olevat projektit joudutaan
ainakin jonkin aikaa kayttéonoton jalkeen linkittamaan ratkaisukonsulttien projekteihin vanhan
Jira Coren puolella, joten projektille rakennettiin automaatio, joka huomauttaa tiketilla, jos
linkitettyyn tikettiin on tullut paivityksia. Taman lisdksi luotiin kuvan 9 mukaisia automaattisia
statussaantoja, jotka muokkaavat tikettien statusta sen mukaan, miten linkitetty tiketti

padivitetaan, jotta Jira Service Managementin puolella olevaa tikettia ei tarvitse erikseen paivittaa.

Kuva 11 Osa testiprojektin "Comment added" -automaatiosaantokaaviosta

WHEN IF THEN

ELSE IF THEN

ELSE IF THEN

6.2.8 Tietamyskanta

Ohjeistusten saamiseksi Jiran yhteyteen helposti |I0ydettaviksi Jira Service Managementiin
kytkettiin valmiiksi yrityksen kaytossa oleva Atlassian Confluencen
dokumentaationhallintajarjestelma. Jira Service Managementissa tietdmyskantaa (Knowledge
Base) voidaan hyodyntaa esimerkiksi asiakkaiden ohjeistusten tallentamiseen ja asiakkaiden
itsepalvelun tukemiseen, mutta kayttoonottoprojektin paatarkoitus oli ottaa tietdmyskanta

ensisijaisesti kayttoon service desk -henkilokunnan tikettienkasittelyohjeiden ja muiden
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asiakkuuksiin liittyvien sisdisten ohjeiden tallentamiseen prosessin helpottamiseksi. Jiraan luotiin
tietdmyskannan perustamista varten erillinen kayttaja, jolle mydnnettiin Confluencessa riittavat
oikeudet tietdmyskantaa varten perustettujen Confluence-sivujen avaamiseen ja sisallon
nakemiseen. Kayttaja kytkettiin Jira-projekteille ja tietamyskanta aktivoitiin kdyttoon.
Asiakasprojektien suhteen service deskin kayttdjille maariteltiin riittavat oikeudet Confluencen

dokumentaation hallintaan ohjeiden tallentamisen osalta.

6.2.9 Jonot ja Dashboard

Jira Coren puolella yrityksessa oli ollut koko ajan erinaisissa yhteyksissa kaytossa dashboard-
toiminnallisuus, jolla erilaisilla Jiran tarjoamilla muokattavilla valmisohjelmapaloilla (Gadgets) oli
mahdollista luoda yhdelta sivulta seurattavia monitorointindkymia esimerkiksi saapuvien tikettien
tai SLA:n piiriin kuuluvien tikettien seuraamiseksi. Projektin tilaajan nakemys oli siirtaa saapuvien
viestien seuraaminen yhteen keskitettyyn dashboard-ndakymaan, jolloin service deskin tyontekijat
vapautuisivat eri sahkdpostilaatikoiden seuraamisesta saapuvien tikettien osalta. Jira Service
Managementin tiketit saatiin mukaan kayttoonottoa varten rakennettuun dashboard-nakymaan ja
service deskin tyontekijoille aktivoitiin testausvaiheen alkaessa nakyma seurattavaksi ja
kayttotarpeiden mukaan muokattavaksi seka rohkaistiin heita rakentamaan ja kokeilemaan

erilaisia dashboard-nakymia tarpeen mukaan.

Jira Service Managementin puolella yksittadisilla projekteilla on dashboardin sijasta jononakyma,
johon pystytdan erilaisia maaritteita lisddamalla tekemaan sopivia jonoja esimerkiksi sisaan
tulevien, avoimien tai kriittisten tikettien seuraamiseen. Jononakymia paivitettiin
kayttoonottoprojektin kannalta sopiviksi, mutta projektin tarkoitus oli vahentaa service deskin
tyontekijoiden tarvetta seurata useita lahteitd saapuvien tikettien valvomiseksi ja sen vuoksi

service deskin kdyttdon muokattiin ensisijaisesti dashboard-nakyma usean jononakyman sijasta.

6.2.10 Asiakastyytyvdisyyskysely

Yrityksella ei ole aiemmin ollut kaytossa yksittaisiin tiketteihin kohdistuvia

asiakastyytyvaisyysmittareita, joten Jira Service Managementin asiakastyytyvaisyystoiminto oli
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tarkoitus aktivoida heti kdaytt6on, mutta ominaisuus jouduttiin valiaikaisesti poistamaan kaytosta
lisensseista johtuvien tikettindkymarajoitusten vuoksi. Asiakastyytyvaisyyskysely on kuitenkin
tarkoitus aktivoida kayttoon projekteille sitd mukaa, kun asiakaskommunikaatio siirtyy paaosin Jira

Service Managementin puolelle.

6.2.11 Asiakasportaali

Jira Service Managementin asiakasportaali muokattiin ja brandattiin projektin aikana
kayttovalmiiksi ja portaali on talla hetkella pilottikdytdssa parissa asiakasprojektissa.
Kayttoonottoprojektin paatavoite oli sisdisen kasittelyn toiminnoissa, joten muiden
projektikohtaisten asiakasportaalien kayton aktivoiminen eri asiakkuuksissa jai odottamaan

tulevaisuuden tarpeita ja jatkokehitysvaihetta.

6.3 Pilotointivaihe

Pilotointivaiheeseen valittiin muutama service deskin asiakkuus, joissa tikettivolyymit eivat olleet
lilan suuria uuden prosessin harjoittelemisen nakékulmasta. Muokattua ja testattua testiprojektia
kaytettiin pilottiprojektien mallina ja pilottiasiakkuuksille rakennettiin kullekin oma Jira Service
Management -projekti. Projektit kytkettiin kdytdssa oleviin asiakassahkodpostilaatikoihin,
sahkopostilaatikot paivitettiin IT-tuen avulla oikeanmuotoisiksi Jira Service Managementin ja Email
This issue -applikaation kautta tapahtuvaan sahkdpostien sisdan lukuun ja sahkdpostilaatikoiden
vanha ohjaus Jira Coren puolelle kytkettiin pois kdytosta. Asiakasprojektien vastuuhenkilot alkoivat
testata avattuja projekteja kaytossa seka heita pyydettiin myds antamaan palautetta ja

kehitysideoita kdytdssa havaittujen ominaisuuksien pohjalta.

Pilotointivaiheessa tehtiin pienid muokkauksia aktivoituihin asiakasprojekteihin ja kytkettiin
asiakaskohtaiset SLA-laskurit padalle. Pilottivaiheen loppukayttdjia pyrittiin antamaan
mahdollisimman aktiivisesti palautetta kayttokokemuksista, puutteista ja kehitysehdotuksista.
Valitettavasti pilotointiin valitut projektit olivat tikettivolyymeiltdaan hiljaisia ja loppukayttajien
aikataulut kiireisia, joten palautteen ja kokemusten kerdaminen oli hidasta. Pilotointivaihe paattyi

kdaytanndssa siihen, ettd uusi Jiran lisdosa todettiin toimivaksi, uusi prosessi haltuun otetuksi eika
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vakavia puutteita havaittu. Lisenssiongelmista johtuen erinomaista parannusta aikaisempaan
prosessiin ei pilotin aikana viela huomattu, mutta positiivista palautetta tuli sahkoépostien
kasittelyn ja lajittelun vahentymisen vuoksi. Alkuharjoittelun jalkeen loppukayttajat kokivat, etta

uutta jarjestelmaa oli helppo kayttaa.

6.4 Kayttoonottovaihe

Pilottivaiheesta siirryttiin liukuvasti kayttoonottovaiheeseen, koska todettiin pilottivaiheen
tikettivolyymien olevan sen verran vahdiset, etta kayttoonottovaiheeseen oli paras siirtya
vahitellen. Kayttoonottovaiheessa asiakasprojekteja aktivoitiin kayttoon maltilliseen tahtiin
loppukayttdjien muihin aikatauluihin sovittaen ja aikataulu myohastyi padasiallisesti
kayttoonottoresurssien puutteesta johtuen jonkin verran. Kayttoonottovaiheen aikatauluihin
vaikuttivat myos kuhunkin asiakkuuteen liittyvat muut sisdiset vastuuhenkil6t, joille uutta
prosessia esiteltiin. Osassa asiakkuuksissa paadyttiin viivastyttamaan kayttéonottoa
kayttoonottoprojektin ulkopuolisista syista, resurssipulan vuoksi seka sen vuoksi, ettei uuden
prosessinkdyttoonotto toisi valttamatta merkittavaa parannusta kdytossa olevaan prosessiin.
Naista hidastuksista huolimatta asiakasprojekteja aktivoitiin vahan kerrallaan ja projekti eteni.
Kaytannossa miltei kaikki aktivoidut projektit saatiin toteutumaan maaritellyn prosessin

mukaisesti.

Kayttoonottovaiheen aikana eniten ongelmia ilmeni viestien sisddnotossa asiakkuudessa, jossa Jira
tulkitsi asiakkaan tikettijarjestelmasta lahetettyja viesteja roskapostiksi tai automaattisiksi
vastauksiksi. Tahan |oytyi toistaiseksi ratkaisuksi vain kaikkien automaattisten viestien salliminen
viestien sisdanotossa, joten kyseisen asiakkuuden suhteen paadyttiin pitdytymaan alkuperaisessa
tikettienkasittelyprosessissa, kunnes jarjestelmapaivitysten tai jonkin muun ratkaisun myota
toisesta jarjestelmasta lahetetyt viestit saataisiin ohjattua myos Jira Service Managementin

puolelle.

Testaus- ja pilotointivaiheen aikana kaytetyn tyonkulun ohelle otettiin kdytt6onottovaiheessa viela
yksinkertaistettu tyonkulku statuksilla Open, In Progress ja Resolved niille asiakkuuksille, joissa

tikettien kasittely tapahtui padasiallisesti asiakkaan omassa tikettijarjestelmédssa. Naissa
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projekteissa Jira Service Managementin ensisijainen tarkoitus oli saapuvien tikettien seurannan
siirtdminen pois sahkoposteista keskitetylle alustalle ja muut toiminnot tapahtuivat asiakkaan
jarjestelmassa, joten yksinkertaistettu tyonkulku vahentaisi Jira Service Managementin puolella

tapahtuvaa kasittelytarvetta.

Kayttéonottovaiheen lopussa kaikille alun perin suunnitelluille projekteille oli aktivoitu Jira Service
Management -projekti lukuun ottamatta niita asiakkuusprojekteja, joissa service deskin
ulkopuoliset syyt olivat siirtdaneet projektien kayttoonoton mydhadisempaan aikaan. Siirrettyjen
projektien osalta oli kuitenkin maaritelty jo tavoiteaikataulu, jonka puitteissa projektit oli tarkoitus
ottaa kayttoon ja kayttoonotto tulee tapahtumaan asiakkuustarpeiden ja loppukayttdjien

aikataulujen mukaisesti.

6.5 Jatko ja seuranta

Lahitulevaisuudessa Jira Service Managementin kdyttoa on tarkoitus laajentaa sovittujen
asiakasprojektien kayttéon. Taman lisaksi uusi lisdosa on tarkoitus ottaa kaytt66n toimeksiantajan
tarpeiden mukaan myos erilaisten kehitysprojektien kayttoon, jotta kehitysprojekteissa mukana
olevat asiakkaat ja konsultit voivat hyodyntaa asiakasportaalia ja muita Jira Service Managementin
ominaisuuksia. Talla hetkella kdytossa olevia Jira Service Managementiin tehtyja asiakasprojekteja
seurataan ja kehitystyota tehdaan tarpeen mukaan puutteiden ja kehitysideoiden ilmetessa ja
asiakas- ja kdyttovaatimusten muuttuessa. Kayttoonotettujen asiakasprojektien asiakasportaalit

on tarkoitus aktivoida kayttoon ensisijaisesti asiakastarpeiden mukaan.

Tarkeimpana jatkotoimenpiteena on lisenssien laajennus isommalle kayttdjakunnalle, jotta
jatkuvien palveluiden tikettikommunikaatio pystytdan siirtdmaan kokonaisuudessaan Jira Service
Managementin pariin ja tarve luoda tuplatiketdintia Jira Service Managementin ja laajemmin
lisensoidun Jira Coren vililla loppuu. Taman jalkeen loputkin Jira Service Managementin talla
hetkella kaytosta poistetut toiminnallisuudet saadaan aktivoitua kayttoon projekteille ja service
desk ja muut toimivat pystyvat siirtymaan taysipainoisesti tikettienkasittelyyn Jira Service

Managementin kautta.
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7 Johtopaatokset ja pohdinta

Jira Service Management -ohjelmisto tilattiin yrityksen kaytt66n vastaamaan havaittuihin
epakohtiin service deskin tikettienkasittelyprosessissa tavoitteena kehittaa ja parantaa prosessia.
Projektin tilaajan aikaisemman kokemuksen perusteella Jira Service Managementista |6ytyisi
ratkaisuja service deskin tikettienkasittelyprosessissa havaittuihin ongelmakohtiin ja samalla
pystyttadisiin yhtendistamaan kahden jatkuvien palveluiden organisaation
tikettienkasittelyprosessit yhteen uuteen prosessiin. Ajatuksena tavoite yhdenmukaistaa prosessit
ja siirtaa seka tikettien kasittely ettad ohjeiden keskitys samalle alustalle oli tyon toteuttajan
nakokulmasta erittdin hyva ja kannatettava. Projektia tehtdessa sai hyvan kdaytannon kokemuksen
kayttoonottoprojektista ja etsintdjen jalkeen tyohon 16ytyi myos tydn tilaajan toivomaa teoriaa
muutosprosessista, vaikka alkuun sopivaa teoriamateriaalia tuntui olevan hankala |6ytdaa. Samoin
IT-kayttajatukeen keskittyvista service desk -organisaatioista l0ytyi teoriamateriaalia, mutta
enemman B2B-toimintaan keskittyvaan service desk -malliin oli hankalampi [6ytda soveltuvaa
teoriapohjaa. Teoriaosuus saatiin kuitenkin kasattua ja siihen liitettiin alun perin mukaan toivotut

osiot Lean-teoriasta ja muutosvastarinnasta.

Kayttéonottoprosessia eli muutosprosessia lahdettiin toteuttamaan service deskin tiiminvetdjan
aloitteesta ja loppukayttdjia pyrittiin saamaan sitoutumaan jo toteutettavaksi paatettyyn
projektiin ennakkokeskusteluiden avulla. Palmerin muutosprosessiteorian mukaan
muutosvastarinta ja humanistiset syyt ovat yleensa projektin epaonnistumistekijoita. Palmerin
teorian pohjalta organisaation kyky hyvaksya tuleva muutos seka kapasiteetti tulevaan
muutokseen olisi tyon tekijan nakdkulmasta pitanyt kartoittaa tarkemmin, silla ndiden tekijéiden
epdonnistuminen heijastui projektissa suoraan testausaktivointiin, tyontekijoiden sitoutumiseen,
kehitysehdotusten ja palautteiden saamiseen sekd uuden jarjestelman kayttoonottohalukkuuteen.
Palmerin muutosprosessiin nojaten yhteisen tarpeen luominen ja vision muotoileminen
epdonnistuivat projektissa johtuen loppukayttdjien voimakkaasta jo projektia edeltaneesta
muutosvastarinnasta, joka nakyi projektiin sitoutumattomuutena ja osallistumishalukkuuden
puutteena. Loppukayttajia pyrittiin kuitenkin sitouttamaan projektiin mukaan rohkaisemalla
testaamaan, kysymaan ja kommentoimaan ja tekemalla mahdollisimman selvdksi, ettd omalla

vaikuttamisella voi vaikuttaa tulevien uusien prosessien lopputulokseen. Projektin jokaisessa
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vaiheessa loppukayttdjilla oli mahdollisuus ilmaista mielipiteensa ja esittaa kysymyksia. Lisaksi
koulutusta jarjestettiin ja luvattiin jarjestaa joka projektivaiheessa lisaa tarpeiden ilmetessa ja
kaikkia kannustettiin ilmaisemaan lisakoulutuksen tarve ja uuteen prosessiin liittyvat ongelmat ja
kehitysehdotukset heti niiden ilmetessa. Muutosmallin tapaan projektiin neutraalisti suhtautuvia
koetettiin kannustaa ja heilta koetettiin saada palautetta projektin muokkaamiseksi niin, etta
lopputulos olisi aidosti tiketinkasittelyprosesseja helpottava. Naistd toimista huolimatta
humanistiset tekijat ja muutosvastarinnasta johtuva passiivisuus vaikeuttivat projektin

onnistumista ja vaikuttivat lopputuloksen aikatauluihin.

Koko kayttodnottoprojekti pyrittiin toteuttamaan Lean-arvomaailman mukaan. Projektin idea oli
Leanin periaatteiden mukaan pyrkia vahentamaan service deskin tydssa havaittua hukkaa ja
parantaa prosessien virtausta muun muassa vahentamalla hukaksi koettuja tyovaiheita ja turhia
jarjestelmien valisia siirtymisid. Hukan vahentamisen koettiin vaikuttavan suoraan asiakkaan arvoa
lisaavasti, silla tikettienkasittelyprosessin sulavoitumisen lopputulemana service deskin
asiantuntijoiden tydaikaa vapautuisi enemman varsinaiseen asiantuntijatyéhon ja prosessien
kehittamiseen. Projektin tavoitteena oli Leanin perusteiden mukaan myos sitouttaa loppukayttdjia
mukaan kehitysprojektiin ja sitd kautta hyodyntaa seka heidan osaamistaan ja saada kayttajat
kokeilemaan uutta prosessia ennakkoluulottomammin ja osallistumaan organisaation kehitykseen
aiempaa itseohjautuvammin. Varsinaista itseohjautuvuuden ja sitoutumisen kasvua ei projektin
aikana nakynyt, mutta alun perin neutraalisti muutokseen suhtautuvat antoivat projektin
loppuvaiheissakin neutraalia ja positiivista palautetta uuden prosessin toimivuudesta ja kokivat,
ettd siina on hyvid ominaisuuksia loppukayttdjien nakdkulmasta verrattuna aikaisempaan

prosessiin.

Opinndytetyon teoriassa mainittua DMAIC-ongelmanratkaisuprosessia kaytettiin runkona koko
projektin ajan. DMAIC-ongelmanratkaisuprosessin vaiheet: maarittely, mittaus, analysointi,
parannus ja ohjaus pativat kaytannon tasolla kaikkiin projektin vaiheisiin, joissa ratkaistiin
esimerkiksi loppukayttajien ilmoittamia testihavaintoihin liittyvid ongelmia. Kdaytannon
tekemisessa DMAIC kulki projektissa ongelmanratkaisuprosessina jatkuvasti mukana siind, kuinka
tehtyja havaintoja tarkasteltiin, parannettiin ja loppukayttdjid opastettiin tehtyjen muutosten

osalta, vaikka ongelmanratkaisuprosessia ei erityisemmin maaritelty julkisesti DMAIC-
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ongelmanratkaisuprosessiksi. Ainoa ero DMAIC-ongelmanratkaisuprosessiin oli varsinaisen
mittausvaiheen puuttuminen, silla projektissa ei ollut kaytossa mittausvaiheeseen erityisia
mittaristoja eika esimerkiksi tikettien kasittelyyn kuluvaa aikaa mitattu ennen eika jalkeen
projektin milladn tavalla, vaan analysoinnin pohja perustui tiiminvetdjan ja loppukayttdjien
subjektiivisiin nakemyksiin. Kdaytannon toteutuksessa ongelmanratkaisuprosessissa mittaus- ja

analysointivaihe siis sulautuivat yhteen.

Varsinainen kayttéonottoprojektin tekninen puoli sujui ongelmitta ja hyvin olemassa olevat
rajoitukset huomioiden. Kayttoonottoprojektissa pyrittiin ottamaan uusi ohjelmisto kayttoon
mahdollisimman laajalti ja hydodyntamaan kaikkia siind olevia ominaisuuksia. Kaikki ohjelman
toiminnot saatiin tyon tekijan toimesta kytkettya kayttoon testauksessa ja samat toiminnallisuudet
aktivoitiin myos kaytettavissa asiakasprojekteissakin, mutta valitettavasti kaytdssa olevien
lisenssien rajallisuus johti projektin osalta siihen, etta Jiran uusi lisdosa pystyttiin ottamaan
kayttoon sovitusti vain service deskilla. Koska deskin ulkopuoliset toimijat esimerkiksi
ratkaisukonsultit eivat pystyneet kayttamaan Jira Service Managementia lisenssien puutteessa,
lisdosan hyodyt, kuten automaatiot, automaattiset asiakastyytyvaisyyskyselyt, asiakasportaali ja
tietamyskantaintegraatio olivat vain deskin kdytdssa eika niita pystytty projektin aikana ottamaan
laajempaan kayttoon. Automaatioiden ja muiden erityisominaisuuksien hydodyntaminen rajautui
sen vuoksi ainoastaan service deskin ratkaisemiin tiketteihin ja tiimin ulkopuolisiin tiketteihin
taytyi kayttaa Jira Coren puolella olevia vanhoja asiakasprojekteja ja linkittda naihin service deskin
tiketteja. Kaytannossa siis tikettienkasittely pystyttiin projektin tavoitteiden mukaan siirtamaan
Jiraan, mutta tuplatiketoinnin vuoksi tikettienkasittely ei kokonaisuudessaan muuttuisi
sulavammaksi tai tehokkaammaksi ennen lisenssiresurssien paranemista. Projektin mukana
tulleita hyotyja olivat kuitenkin useamman jarjestelman kayton tarpeen vaheneminen ja saapuvien
tikettien sulavampi seuraaminen keskitetysti dashboard-nakymaa hyodyntamalla. Liséksi service
deskin ohjedokumentaatio pystytdaan projektin puitteissa siirtdmaan Confluenceen aikaisemmista
lahteista, joten ohjeistustenhakuprosessia voidaan tehostaa paremmin Jiran yhteyteen

kytkeytyvaksi.

Kiireellisimpana jatkosuunnitelmaehdotuksena projektille on ehdottomasti lisdlisenssien hankinta,

jolloin Jira Service Managementissa toimivat projektit voidaan ottaa suoraan koko



45

tukiorganisaation kayttoon. Tall6in saadaan taysipainoisesti kdyttéon lisdosan uudet
ominaisuudet, joista haluttiin alun perin tehostusta olemassa oleviin prosesseihin. Taman jalkeen
ohjelman uusia ominaisuuksia voidaan alkaa kehittaa taysipainoisesti ja testata, miten niista
saadaan paras mahdollinen lisdarvo asiakkuuksien hallintaan ja esimerkiksi

asiakasportaaliominaisuus voidaan lanseerata tukiasiakkuuksien kayttoon.
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8 Yhteenveto

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin vastaaminen onnistui toivotusti. Tutkimuskysymyksiin
vastattiin ja tutkimuskysymyksia tukemaan l6ytyi teoriaa, vaikka padosa loydetysta service desk -
teoriasta koskikin Iahinna IT-kdyttotuen kaltaisia service desk -organisaatioita. Opinndytetyon
tilaajan toiveesta opinndytetydhdn sisallytettiin teoriaa muutosvastarinnasta ja
muutosprosessista, koska yksi projektin tarkeimmista seikoista pohjimmiltaan oli tyéntekijoiden
tehokkuuden lisdksi tyohyvinvoinnin lisadminen ja kahden erilaisen organisaation toimintatapojen
sulauttaminen yhdeksi uudeksi prosessiksi. Muutosprosessiteoria osoittautui opinndytetyon
toteutuksen kannalta keskeiseksi projektin hallinnan ja siihen liittyvien tahojen kommunikaation
ymmartamisen kannalta. Tutkimuskysymys Lean-mallista ja siihen liittyva teoria tuki niita
huomioita, joiden mukaan projektia johdettiin paaasiassa teoriassa esitellyn Lean-mallin arvojen

mukaisesti.

Projektin aikana tyo toteutettiin alun perin toivottujen raamien puitteissa ja loppukayttajia
pyrittiin mahdollisimman aktiivisesti ottamaan osaa Jiran uuden lisdosan kehitykseen ja palautteen
antamiseen. Projektia tehdessa tyon toteuttaja oppi perusteita kayttoonottoprojektin ja
muutosprosessin hallinnasta ja mahdollisista vaikeuksista, jotka kannattaisi ottaa huomioon
tulevia projekteja tehtdessa. Loydetty teoria tuki hyvin ennen projektin aloitusta tiedettya sen
suhteen, miten suuri vaikutus ihmisilla on muutosprojektin lapiviennin onnistumiseen. Projektin
kaikki vaiheet saatiin toteutettua, tekniset tavoitteet taytettya ja jatkossa tikettien kasittelya on

mahdollista toteuttaa tyon tilaajan alkuperaisen toiveen mukaan uusi lisdosa paatyokaluna.

Lahitulevaisuudessa projektin aikana asennetun ja kayttéonotetun lisdosan kayttoa laajennetaan
ja siithen rakennettuja yksittdisia asiakasprojekteja kehitetdan yksilollisesti lisdd mahdollisesti
ilmenevien muutostarpeiden tai asiakastarpeiden mukaan. Samoin tiedossa on, etta lisdosaan
kuuluvia asiakasportaaleja tullaan kysynnan mukaan laajemmin aktivoimaan ja lisdosan toistaiseksi
sisdiseen service desk -kayttoon tarpeettomat ominaisuudet, kuten asiakastyytyvaisyyskysely,

tullaan kayton laajentuessa ottamaan mukaan asiakasprosesseihin.
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Liite 1: Aineistonhallintasuunnitelma

Kehitysprojektin aikana pidetaan paivakirjaa Jira-projektiin liittyvista l10ydoksista, kysymyksista,
edistymisen seurannasta ja palavereista. Pdivakirjaan keratdaan teknista tietoa muun muassa
ohjelinkkeja projektista. Tata tietoa analysoidaan tyota tehdessa opinnaytetyota varten ja
paivakirja toimii muistiinpanojen sailytysalustana. Paivakirjaa sailytetdan tekijan tietokoneen C-
asemalla, ja siitd tehddan varmuuskopioita yrityksen Jira-projektille luodulle tiketille. Paivakirjaa
sailytetadan C-asemalla ainakin vuoden verran opinnaytetydn valmistumisesta. Paivakirjaa ei laiteta
julkisesti nahtaville eika taman tyon liitteeksi, koska se sisadltaa asiakastietoja. Sailytetty paivakirja
tuhotaan viimeistdan siina vaiheessa, kun tyon tekija siirtyy toisen tyénantajan palvelukseen.
Siihen asti se sdilytetdadan mahdollisia muita Jira-kehitysprojekteja varten padaasiallisesti yksityisena
dokumentaationa, josta voi [6ytaa ohjelinkkeja ja mietintdja aikaisemmasta projektista ja sen

toteutuksesta.

Paivakirjan lisdksi projektiin liittyvia tietoja, kysymyksia ja kommunikaatiota kerataan Jira Coreen
luodulle Lifecycle Services -organisaation kehitystiketille. Kehitystiketille kerataan
kuvankaappauksia rakennetuista ratkaisuista ja valitetdan sahkopostitse tai muuten saapuneita
kommentteja, ettd tiedot I0ytyisivat mahdollisimman keskitetysti yhdesta paikasta. Kehitystiketille
luodaan tarvittaessa alitiketteja eri projektivaiheiden selkedamman seurannan mahdollistamiseksi.
Kayttéonottoprojektin paattyessa tiketti suljetaan ja se sailyy Jirassa ja tiketti poistetaan

toimeksiantajayrityksen normaalien kdytantojen mukaisesti.



