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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia vikaraportin kohdentamisen nykytilannetta,
ymmartaa tietotarpeita ja loytaa kehitysideoita nykytilan parantamiseen tiedolla
johtamisen keinoin. Konkreettisten kehitysideoiden saamiseksi tutkimus tehtiin
tapaustutkimuksena LTE- ja 5G SA-puhelunmuodostukseen keskittyen.

Opinnaytetyon tietoperustan muodostivat LTE- ja 5G SA-tukiasemien puhelun-
muodostuksen perusteet, tukiasemavikojen vianhallintaprosessi seka tiedolla
johtaminen ja data-analytiikka. Opinnaytetyd toteutettiin laadullisena tutkimuk-
sena, ja aineisto kerattin kuuden vikaraporttien kohdentamisen parissa
tyoskentelevan testaus- ja palveluorganisaation asiantuntijan teemahaastatte-
lulla. Aineisto analysoitiin aineistolahtdisen sisallonanalyysin avulla.

Opinnaytetyon tuloksena nykytilasta ymmarrettiin, etta vikaraportin kohdentami-
sen paatoksenteko perustui lahinna yksilon omaan tai ryhman osaamiseen.
Tietotarpeet kohdentuivat datan analysoimiseen, oman osaamisen kehittami-
seen ja vikaryhmien vastuualueiden ymmartamiseen. Opinnaytetyon keskeisin
tulos oli, etta tiedolla johtamisen vaiheet tukevat erinomaisesti seka ongelman
analysointia ongelmallisen ohjelmistoalueen Ioytamiseksi etta vikaraportin koh-
dentamiseen liittyvaa paatoksentekoa.

Tutkimuksen avulla 16ydettiin konkreettisia kehityskohteita, joiden avulla voidaan
tukea paremmin erilaisiin ongelmiin liittyvien vikaraporttien kohdentamiseen liitty-
vaa paatoksentekoa. Tarkeimmat kehityskohteet kohdentuivat analyysiprosessin
kuvaamiseen tiedolla johtamisen keinoin, automatisoinnin kayttoon paatdksen-
teon apuna seka eri datalahteiden yhdistamiseen.
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The purpose of the thesis was to investigate the current state of the assignment
of fault reports, understand related information needs and to find development
ideas by means of knowledge management. In order to obtain concrete
improvement ideas, the study was conducted as a case study, focusing on LTE
and 5G SA call attach problems.

The theoretical base of the thesis was formed by the basics of call attach of LTE
and 5G standalone base stations, the fault management process of base station
faults, knowledge management and data analytics. The thesis was carried out as
a qualitative study. The material was collected through thematic interviews of six
experts from a testing and service organization working on the assignment of fault
reports. Material-based content analysis was used to analyze the research
material.

As a result of the thesis, it was understood from the current state that the decision-
making for the allocation of the fault report was mainly based on the individual's
own or the group's competence. The information needs were focused on
analyzing data, developing one's own expertise, and understanding the areas of
responsibility of fault groups. The most important result of the thesis was that
knowledge management provides excellent support for both the analysis of the
problem to find the problematic software area and the decision-making related to
targeting the fault report.

Based on the research, concrete development targets were found. They can be
used to support better the decision-making related to the assignment of fault
reports. The most important development targets were found to be connected to
describing the analysis process by means of knowledge management, the use of
automation as a decision-making aid, and to the integration of different data
sources.
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1 JOHDANTO

Tiedolla johtamisen avulla voidaan hyodyntaa tukiasemista keratty data, aiem-
mista vika-analyyseista kertynyt tieto seka yritykseen kertynyt hiljainen tieto
tukemaan vikaraporttien kohdentamiseen liittyvaa paatoksentekoa. Vikakorjauk-
seen kaytettavaa aikaa yritetdan pienentaa vian vaikutuksen minimoimiseksi
seka ihmisten ajan vapauttamiseksi uudiskehityksen tarpeisiin. Vikaraportin koh-
dentaminen suoraan oikealle ryhmalle vahentaa ylimaaraista tyota muilta

ryhmiltd ja nopeuttaa vian selvittamista tarvittavien asiantuntijoiden avulla.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia tapaustutkimuksena valitun ongel-
matapauksen avulla, miten vikaraportin esianalyysia ja vikaraportin
kohdentamiseen liittyvaa paatdksentekoa voidaan parantaa tiedolla johtamisen
keinoin. Vikaraportin tekijan odotetaan tekevan esianalyysi ja ongelman eristami-
nen, jonka avulla oikea vikaryhma I0ydetaan. Tapaustutkimuksen aiheeksi on
valittu LTE (Long Term Evolution)- ja 5G SA (Standalone) -radioverkkoihin liitty-

vat puhelunmuodostusongelmat.

Tavoitteena on selvittaa vikojen esianalyysin ja vikaraportin kohdentamiseen liit-
tyvan paatoksenteon nykytila sekda mita tietolahteitd ja tietoa vikaraportin
kohdentamiseen tarvitaan paatoksenteon tueksi. Lisaksi tavoitteena on tuottaa
kehitysehdotuksia nykyisen paatoksenteon parantamiseksi erityisesti automaa-
tion avulla. Opinnaytetydssa etsitddn vastausta seuraaviin tutkimus- ja

kehittamiskysymyksiin:

e Mika on nykyisen vikaraporttien esianalyysin ja vikaraportin kohdenta-

miseen liittyvan paatdksenteon nykytila?

e Mita tietolahteita ja tietoa tarvitaan paatoksentekoon vikaraportin koh-

dentamiseen ryhmille?

e Miten vika-analysointijarjestelmaa tulisi kehittaa tukemaan paremmin

vikaraportin esianalyysia ja kohdentamiseen liittyvaa paatoksentekoa?

Opinnaytetyon toimeksiantaja on suomalainen 2-, 3-, 4- ja 5-generaation
verkkoratkaisuja tarjoava kansainvalinen yritys. Nokia Solutions and Networks

Oy tarjoaa operaattoreille kokonaisvaltaisia verkkoratkaisuja, joiden avulla



operaattori saa kaiken kattavat radio- ja runkoverkkoratkaisut. Verkkoratkaisujen
lisaksi yrityksen pitaa toimittaa myoOs eri ratkaisujen yllapito mukaan lukien
mahdollisten vikojen selvittely ja korjaus. Verkon luotettavuus on yksi 3GPP:n
vaatimuksista ja esimerkiksi 5G-verkolta vaaditaan 99,999% luotettavuutta
radioverkon yli siirrettaville paketeile (3GPP TS 22.261 2019, 31).
Luotettavuuden saavuttamiseksi operaattorit asettavat verkkotoimittajille erilaisia
mittareita ja SLA- eli palvelutasosopimuksia, jotka maarittavat toimittajan

tarjoaman palvelutason asiakkaalle (Knapp 2010, 27).

Yrityksen palvelutasosopimukset maarittelevat viankorjausajat, joiden rajoissa
yrityksen pitaa pystya tarjoamaan korjaus vialle. Pitkittyneet vikakorjaukset ai-
heuttavat korvauksia asiakkaalle sopimusrikkomusten vuoksi ja estavat
vikakorjaajia tekemasta tuottavaa tyota, kuten uusien ominaisuuksien toteutta-
mista. Toimeksiantajan organisaation lyhyen ja pitkan ajan tavoitteena on
minimoida radioverkon LTE- seka 5G SA -tukiasemien ohjelmistoihin liittyvien vi-
kakorjauksiin kaytettavaa aikaa. Organisaation sisaisen selvityksen mukaan yksi
iso korjausaikaan vaikuttava tekija on vikaraporttien luominen ryhmille, jotka eivat
ole lopulta vastuussa viasta eivatka viankorjauksesta. Vaarin kohdennetun vika-
raportin myota vikatutkimus aloitetaan vaarasta ohjelmiston osasta kayttaen
vaaria substanssiosaajia, jolloin aikaa kulutetaan oikean ryhman Ioytamiseen juu-

risyyn selvittdmisen sijaan.

Vikakorjauksiin osallistuva organisaatio koostuu kymmenista eri ryhmista ja ylla-
pidettavista  ohjelmalohkoista. = Organisaation laajuus ja ohjelmiston
kompleksisuus aiheuttavat vaikeuksia testaajille ja palveluorganisaatiolle, kun et-
sitdan oikeaa ryhmaa tutkimaan vikaa. Tama aiheuttaa myos turhaa tyota, joka

on pois myytavien ominaisuuksien toteuttamisesta ja testaamisesta.



2 TUTKIMUSKOHTEEN ESITTELY
2.1 LTE-puhelunmuodostuksen perusteet

LTE- ja 5G-radioverkkostandardit maarittelee 3GPP (The 3rd Generation Part-
nership Project) standardointijarjestd, jossa myods Nokia on mukana. 3GPP
tuottaa julkaisuja, jotka maarittelevat millaisia toimintoja ja ominaisuuksia radio-
verkkoon voidaan toteuttaa. Maaritykset tehdaan erillisiin 3GPP:n teknisiin
spesifikaatiodokumentteihin. Seuraavissa kappaleissa on kuvattu LTE-radiover-
kon ja NR (New Radio) eli 5G-radioverkon puhelunmuodostuksen periaatteet

3GPP-dokumentaation pohjalta.

LTE-puhelunmuodostus jakaantuu kolmeen vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on
contention based RACH (Random Access Channel), jossa mobiililaite |ahettaa
Random Access preamblen LTE-tukiasemalle. Kuviossa 1 on kuvattu laitteiden

valinen signalointi.

LTE-tukiasema Mobiililaite

Preamble (MSG1)

RA Response (MSG2)

RRC Connection Request (MSG3)

Kuvio 1. LTE RACH access -proseduuri (mukaillen 3GPP TS 36.300 2022, 84)

Tukiasema vastaanottaa uplink-suuntaan lahetetyn preamble-sanoman ja sen

tunnisteen PRACH-kanavan vastaanottimella. Tukiasema generoi downlink-
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suuntaan Random Access Response -sanoman. Mobiililaite erottaa sille tarkoite-
tun Random Access Response -sanoman sanomassa mukana olevan preamble-
tunnisteen avulla. Sanomassa tukiasema kertoo myo6s resurssin ja ajankohdan
milloin mobiililaite voi l1ahettdd RRC (Radio Resource Control) Connection Re-
quest eli Radioresurssikontrolli yhteyspyynto -sanoman tukiasemalle. Tukiasema
vastaanottaa pyynnén sanoman PUSCH-kanavalla. (3GPP TS 36.300 2022,
157.)

LTE-puhelunmuodostuksen toinen vaihe on RRC-yhteyden luonti, joka kuvataan

kuviossa 2.

LTE-tukiasema Mobiililaite

RRC Connection Request (MSG3)

RRC Setup (MSG4)

RRC Setup Complete (MSG5)

Kuvio 2. Onnistunut RRC-yhteyden luonti (mukaillen 3GPP TS 36.331 2022, 84)

Saatuaan radioresurssikontrolli yhteyspyyntd -sanoman mobiililta, tukiasema |-
hettdd downlink-suuntaan RRC Connection Setup eli radioresurssi
yhteydenpystytys -sanoman signalointikanavan (signalling radio bearer) luontia
varten. Mobiililaite kertoo onnistuneesta yhteydenpystytyksestd RRC Connection
Setup Complete -sanomalla, joka sisaltdd NAS (Non Access Stratum) -informaa-
tion loogista yhteysprotokollaa varten. (3GPP TS 36.331 2022, 103.)
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LTE-puhelunmuodostuksen kolmannessa ja viimeisessa vaiheessa tukiasema
aloittaa kommunikoinnin runkoverkon kanssa RRC-yhteyden luonnin jalkeen.

Kuviossa 3 kuvataan tahan liittyva Initial Context Setup -signalointikaavio.

Runkoverkko LTE-tukiasema Mobiililaite

Initial Ue Message

Initial Context Setup Request

Security Mode Command

Security Mode Command Complete

RRC Reconfiguration Request

RRC Reconfiguration Complete

Initial Context Setup Response

Kuvio 3. Initial Context Setup vaihe (mukaillen 3GPP TS 36.413 2022, 77; 3GPP
TS 36.331 2022, 128-130)

Tukiasema lahettaa ensimmaisend sanomana Initial Ue Messagen, jossa tuki-
asema toimittaa vastaanotetun NAS-informaation (3GPP TS 36.413 2022, 77).
Runkoverkko lahettaa Initial Context Setup -sanoman tukiasemalle muun mu-
assa NAS-informaation hyvaksynnalle, turvallisuus tietojen valittamiseen ja
oletusradiokanavan luontiin (3GPP TS 36.413 2022). Tukiasema lahettaa Secu-
rity Mode Command -sanomassa mobiililaitteelle salausavaimen seka salaus- ja
eheysalgoritmit (3GPP TS 36.331 2022, 128-129). Mobiililaite kuittaa Security
Mode Complete -sanomalla tukiasemalle. Sanoma on uusilla avaimilla ja ehey-
della varmennettu (3GPP TS 36.331 2022, 128, 130). Tukiasema lahettdd RRC
reconfiguration Request -sanoman radiosignaloinnin oletusasetuksista mobiili-
laitteelle ja saa RRC Recofiguration Complete -sanomassa kuittauksen Request-
sanoman vastaanotosta (3GPP TS 36.331 2022, 130). Viimeisena tukiasema
kuittaa Initial Context Setup Response -sanomalla runkoverkolle onnistuneesta
pyynnon kasittelysta (3GPP TS 36.413 2022, 77).
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2.2 5G SA-puhelunmuodostuksen perusteet

5G:ssa on olemassa NSA- (Non Standalone) ja SA (Standalone) -tukiasema.
NSA-tukiasema tarvitsee kytkennan LTE-radioverkkoon toimiakseen, mutta SA-
tukiasema toimii nimensa mukaisesti yksin ilman tarvetta LTE-radioverkolle. Seu-

raavaksi kuvataan SA-tukiaseman puhelunmuodostuksen vaiheet.

SA-tukiaseman puhelunmuodostuksen periaate on samanlainen kuin LTE:n. Ku-
viossa 4 on kuvattu laitteiden valinen signalointi. (3GPP TS 38.321 2023, 32-42;
3GPP TS 38.300 2023, 69).

Runkoverkko SA-tukiasema Mobiililaite
Preamble (MSG1)

RA Response (MSG2)

RRC Setup Request (MSG3)

RRC Setup (MSG4)

RRC Setup Complete (MSG5)

Initial Ue Message

Initial Context Setup Request

Security Mode Command

Security Mode Command Complete

RRC Reconfiguration

RRC Reconfiguration Complete

Initial Context Setup Response

Kuvio 4. 5G SA-puhelunmuodostuksen signalointi (mukaillen 3GPP TS 38.321
2023, 32-42; 3GPP TS 38.300 2023, 69)

Tukiasema vastaanottaa ensimmaisend Random Access Preamblen RACH-
kanavaa pitkin. Tukiasema generoi downlink-suuntaan Random Access
Response -sanoman kuten LTE:ssakin. Mobiililaite etsii PDCCH-kanavalta RA-
RNTI avulla PDSCH-kanavan resurssia, jossa RA Response mobiililaitteelle

lahetetdan. Tukiasema kertoo resurssin ja ajankohdan milloin mobiililaite voi
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lahettad RRC Setup Request eli radioresurssi kontrolli yhteyspyyntd -sanoman

tukiasemalle. Tukiasema vastaanottaa pyynnén sanoman PUSCH-kanavalla.

5G-standaloneverkon puhelunmuodostuksen seuraava vaihe on RRC-yhteyden
luonti. Saatuaan radioresurssi kontrolli yhteyspyyntd -sanoman mobiililta, tuki-
asema lahettda downlink-suuntaan RRC Setup eli radioresurssi pystytys -
sanoman signalointikanavan (signalling radio bearer) luontia varten. Mobiililaite
kertoo onnistuneesta yhteydenpystytyksestda RRC Setup Complete -sanomalla,
joka sisaltaa NAS-informaation loogista yhteysprotokollaa varten. (3GPP TS
38.300 2023, 69.)

RRC-yhteyden luonnin jalkeen tukiasema aloittaa kommunikoinnin runkoverkon
kanssa. Ensimmainen sanoma, jonka tukiasema lahettaa on Initial Ue Message,
jossa tukiasema toimittaa vastaanotetun NAS-informaation. Runkoverkko lahet-
taa Initial Context Setup -sanoman tukiasemalle oletusradiokanavan luontiin
(3GPP TS 38.300 2023, 141). Tukiasema lahettda Security Mode Command -
sanomassa mobiililaitteelle salausavaimen, jonka mobiililaite kuittaa Security
Mode Complete -sanomalla tukiasemalle. Security Mode Command -sanoman
jalkeen kaikki sanomat on salattu. Tukiasema lahettdd RRC reconfiguration Re-
quest -sanoman radiosignaloinnin oletusasetuksista mobiililaitteelle ja saa RRC
Recofiguration Complete -sanomassa kuittauksen Request-sanoman vastaan-
otosta. Lopuksi tukiasema ilmoittaa runkoverkolle Initial Context Setup Response
-sanomalla onnistuneesta pyynnon kasittelysta. (3GPP TS 38.300 2023, 69.)

2.3 Tukiasemavikojen vianhallintaprosessi

Vianhallintaprosessi on osa Nokian ongelmanhallinnan prosessia. Toimeksianta-
jan ongelmanhallintaprosessi mukailee Information Technology Infrastructure
Libraryn (ITIL) ongelmanhallinnan viitekehysta ja on toteutettu IT-palvelunhallin-

nan (ITSM) toimintaperiaatteiden ja kaytantdjen mukaisesti (kuvio 5).
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Uusi ongelma

Analysointi ja
raportointi

Luokittelu ja Vianhallinta
katselmointi prosessi

Muutoksen pyynto
ja korjaus

Kuvio 5. Ongelmanhallinnan prosessi (mukaillen Nokia 2022, 7)

Ongelmanhallinnan prosessin alussa uudesta ongelmasta tehdaan ongelmara-
portti. Ongelma analysoidaan yleensa yhdessa tuotekehityksen kanssa juurisyyn
I6ytamiseksi. Analysoinnin jalkeen ongelma luokitellaan, juurisyy katselmoidaan
ja ongelma lisataan tunnettujen ongelmien tietokantaan. Tassa kohtaa toimite-
taan myos valiaikainen ratkaisu, jos se vain on mahdollista. Viimeisessa
vaiheessa ongelmaan tehdaan lopullinen ratkaisu, joka voi olla myos korjaus oh-
jelmistoon. Korjaus tehdaan aina vianhallintaprosessin kautta mukaan lukien
korjauksen toimitus. (Nokia 2022, 7.)

Kuviossa 6 on kuvattu toimeksiantajan vianhallinnan prosessi. Opinnaytetyossa
tullaan keskittymaan punaisella rajattuun kahteen ensimmaiseen vaiheeseen ja
niiden vuorovaikutukseen. Erityisesti keskitytdan vikaraportin kohdentamiseen

ryhmalle ja siina tarvittavan analysoinnin tasoon automaatiota hyvaksikayttaen.



Ongelman . . - I
15 ) Vikaraportin luonti
dytyminen ' |

I * Tunnetun ongelman
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* Vikaraportin Valiaikai coriauk 1
i 4 + Viliaikaisen korjauksen 5
I kohdentaminen ryhmalle loytaminen Korjauksen
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analyysilla testaaminen .
+ vikaraportin sulkeminen
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testaustuloksella * Vikaraportin

sulkeminen

* Muiden vikaraporttien
sulkeminen, joissa
Juurisyy on sama

Kuvio 6. Vianhallintaprosessi (mukaillen Nokia 2023; Bolton & Scott 2016, kuva
1.6)

Bolton ja Scott (2016, 11) jakavat ongelmanhallinnan neljaan eri vaiheeseen: ha-
vaitseminen ja luokittelu, tutkinta ja diagnosointi, ratkaisu ja elpyminen seka
ongelmaraportin sulkeminen. Toimeksiantajan vianhallintaprosessi mukailee sa-
manlaista mallia, jossa vaiheita on vikaraportin luominen, analysointi, korjauksen
toteuttaminen ja korjauksen testaus (Nokia 2023). Seuraavissa kappaleissa ku-

vataan tarkemmin edella mainittuja vaiheita.

Ongelmanhallinnan ensimmaisessa vaiheessa vika raportoidaan vikaraporttijar-
jestelmaan. Vika on voinut |0ytya sisaisista testeista tai asiakkaan radioverkoista.
Vikaraporttijarjestelmasta yritetaan I0ytaa mahdollisia tunnettuja vikoja tietokan-
nasta. Jos vika on tunnettu, vikaraportti linkitetaan jo olemassa olevaan
vikaraporttiin. Jos kyseessa on ennestaan tuntematon vika, vikaraportti luokitel-
laan ja sille maaritelldadan vakavuusluokka. Lopuksi vikaraportti siirretaan
vastuulliselle ryhmalle ja sille varataan resurssit tutkintaa varten. (Bolton & Scott
2016, 11; Nokia 2023.)

Seuraavassa vaiheessa vikaa analysoidaan ja vian juurisyy yritetdan selvittaa.
Samalla myos yritetdan 10ytaa tapa kiertda vika eli etsitaan valiaikainen korjaus
vian aiheuttaman haitan minimoimiseksi. Valiaikainen korjaus dokumentoidaan
vikaraporttiin. Juurisyyn 16ydyttya siirrytdan tekemaan lopullinen korjaus. (Bolton
& Scott 2016, 11; Nokia 2023.)
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Juurisyyn selvittya etsitaan tapa korjata vika. Vialle tehdaan korjaus, joka testa-
taan ennen korjauksen viemista viralliseen ohjelmistoon. Kun Kkorjaus
hyvaksytaan, se viedaan versionhallintaan ja testataan uudelleen. Taman jalkeen
tehty korjaus dokumentoidaan vikaraporttiin ja siihen lisataan myos analyysi vi-
kaan johtaneista syista. (Bolton & Scott 2016, 11; Nokia 2023.)

Prosessin viimeisessa vaiheessa vikaraportti suljetaan. Ennen raportin sulke-
mista taytyy varmistaa, etta juurisyy on korjattu jokaiseen olemassa olevaan
erilliseen ohjelmistojulkaisuun. Kun vikaraportti on kasitelty taydellisesti, se voi-
daan sulkea. MyoOs kaikki samasta juurisyysta tehdyt tunnetut vikaraportit

suljetaan erillisen testauksen jalkeen. (Bolton & Scott 2016, 11; Nokia 2023.)
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3 TIEDOLLA JOHTAMINEN

3.1 Tietojohtaminen ja tiedolla johtaminen

Tietojohtamisella pyritaan hyddyntamaan organisaatiossa oleva ja saatavissa
oleva tieto seka varmistamaan, ettd tulevaisuudessakin organisaatiolla on
tarvittava tieto tai ainakin se on saatavilla. (Finto 2018g.) Laihosen ym. (2013, 13)
mielesta tietojohtamisen tehtava on muodostaa kokonaiskuva tiedosta ja
hyodyntaa sita liiketoiminnassa. Heidan tutkimuksen mukaan tietojohtamisen
avulla voidaan parantaa tehokkuutta seka tuottaa asiakasarvoa. Kapyla ja
Salonius (2013, 7) toteavat tietojohtamisen tavoittelevan vastausta kysymykseen
miten tiedosta luodaan arvoa. Finto (2018g) jakaa tietojohtaminen tiedon

johtamiseen ja tiedolla johtamiseen (kuvio 7).

Tietojohtaminen

Tiedolla
johtaminen

Tiedon johtaminen

Kuvio 7. Tietojohtaminen (mukaillen Finto 2018g)

Tiedon johtaminen on yksi tietojohtamisen osa-alueista ja siind pyritaan
ylldpitamaan ja kehittamaan tiedon hyodyntamisen edellytyksia (Finto 2018g).
Tiedon johtamisessa hallitaan tietovirtoja, tiedon jakamista, oppimista,
uudistumista seka johdetaan uuden tiedon luomista. Laihosen ym. (2013, 32)

mukaan tiedon johtaminen viittaa organisaation oppimiseen ja uusiutumiseen.

Tiedolla johtamisessa keskidssa on tiedon kayttaminen paatéksenteossa (Kapyla
& Salonius 2013, 7). Tiedon luominen on vuorovaikutteinen prosessi ja siina
hiljainen tieto seka eksplisiittinen tieto vuorottelevat (Kapyla & Salonius 2013,
56). Kososen (2019, 3) mukaan tiedolla johtamiseen kuuluu olennaisena osana
tiedon hyodyntaminen. Tiedolla johtaminen ei siis ole pelkastaan tiedon

tuottamista, hallintaa, varastointia ja analysointia (Kosonen 2019, 3).
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Kuten aiemmin mainittiin tietojohtaminen voidaan jakaa tiedon johtamiseen seka
tiedolla johtamiseen (Finto 2018g; Laihonen ym. 2013, 32). On myods olemassa
erilaisia lahestymistapoja. Tietojohtaminen voidaan Laihosen ym. (2013, 32) mu-
kaansa jakaa tekniseen seka liikkeenjohdolliseen lahestymistapaan. Teknisessa
lahestymistavassa painopiste on yrityksen tietohallinnan organisoimisessa ja toi-
minnassa, ja liikkeenjohdollisessa lahestymistavassa keskitytaan ihmisten
valisiin sosiaalisiin prosesseihin. Viimeisessa lahestymistavassa tietojohtaminen
nahdaan kattokasitteena, joka sitoo yhteen aineettoman paaoman, organisaation
oppimisen, tietdmyksenhallinnan ja liiketoimintatiedon hallinnan. (Laihonen ym.
2013, 32.)

Tietojohtamiseen liittyy useita erilaisia prosessimalleja, joista ehka tunnetuin on
SECI-malli. SECI-malli (kuvio 8) nahdaan tiedon luomisen prosessina ja siina

tieto luodaan yhteiséllisena oppimisprossina (Kapyla & Salonius 2013, 56).

Hiljainen tieto ) Eksplisiittinen tieto

Sosialisaatio w— Ulkoistaminen

[ \

Sisaistaminen Yhdistaminen

Eksplisiittinen mmmmsp Hiljainen tieto

tieto

Kuvio 8. SECI-mallin kuvaus (mukaillen Nonaka & Takeuchi 1995, 62, 71)

Nonakan ja Takeuchin (1995, 62) mukaan tieto syntyy hiljaisen tiedon ja ekspli-
siittisen tiedon vuorovaikutuksesta. SECI-mallissa on nelja vaihetta, joista
ensimmainen on sosialisaatio. Sosialisaatiossa tarkeinta on luoda luottamus ih-
misten valille. Luottamus mahdollistaa hiljaisen tiedon siirtamisen eksplisiittiseksi
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tiedoksi toisessa vaiheessa, jota kutsutaan ulkoistamiseksi. Ulkoistamisessa yk-
silot muuttavat hiljaista tietoa nakyvaksi tiedoksi kasitteiden ja mallien avulla.
Mallin kolmatta vaihetta kutsutaan yhdistamiseksi ja siina eksplisiittista tietoa
kootaan laajemmiksi kokonaisuuksiksi ja sita verrataan aikaisempaan tietoon. Si-
saistamisessa eli neljannessa vaiheessa syntynyt tieto ja ymmarrys otetaan
kayttoon. Tassa vaiheessa nakyva tieto muuttuu jalleen hiljaiseksi tiedoksi.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 62—71; Kapyla & Salonius 2013, 57-58.)

Finton (2018g) maaritelman mukaan tiedolla johtamisessa tahdataan tietoon
perustuvaan paatdoksentekoon. Kosonen (2019) jakaa tiedolla johtamisen
prosessimallissa vaiheet ymmarrykseen, mallinnukseen seka tuloksiin. Mallissa
edetaan vaiheittain ongelman tai tavoitteen maarittelysta paatoksentekoon ja

jalkiarviointiin (kuvio 9).

Ymmarrys Mallinnus

Datan

. Jalkiarviointi
valmistelu

Tiedon keruu

Tarvittavan
tiedon Analyysi
kartoittaminen

Raportointi ja
sailytys

Ongelman tai
tavoitteen Visualisointi
maarittely

Johtopéaatokset
ja suositukset

Kuvio 9. Tiedolla johtamisen prosessimalli (mukaillen Kosonen 2019, 10)

Kososen (2019, 10) tiedolla johtamisen prosessissa maaritelldan ensin ongelma
tai tavoite, jonka jalkeen kartoitetaan tietotarve. Tieto voi Kososen (2019, 8) mu-
kaan olla dataa, nakyvaa tietoa tai hiljaista tietoa. Datan tulee olla laadukasta,
mutta lisaksi validia ja neutraalia. Datan laatuun kuuluu, etta data on kaytetta-
vissa eli se on saatavilla ja kasittelyyn on oikeus. Tiedon kartoittamisen jalkeen

kerataan haluttu data tai tieto, jonka jalkeen data valmistellaan. Datan valmistelu
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on kuormittava ja aikaa vieva vaihe. Valmistelu mahdollistaa laadukkaan analy-
soinnin ja visualisoinnin. Analyysin ja visualisoinnin tuloksena voidaan tehda
tarvittavat johtopaatdkset ja suositukset. Tarvittava tiedot ja johtopaatokset talle-
tetaan jalkiarviointia varten. (Kosonen 2019, 8-10.) On olemassa myds muun
muassa Choon tiedonhallinnan prosessimalli, mutta tassa opinnaytetyossa kes-
kitytaan SECI-malliin seka Kososen tiedolla johtamisen prosessimalliin (Laihonen
ym. 2013, 25).

3.2 Tiedon tasot ja lajit

Tiedon tasoja kuvataan tiedolla johtamisessa usein DIKW-mallin (Data-
information-Knowledge-Wisdom) eli tiedon pyramidin tai viisaudenhierarkian
avulla. Tiedon pyramidissa alimmalta tasolta datasta edetaan kohti viisautta.
Perinteisessa DIKW-mallissa tasoja on nelja, mutta hierarkiasta on tehty erilaisia
sovellettuja malleja. Esimerkiksi Sydanmaanlakka (2007, 188) kuvaa
tietamyksen sijaan hierarkiassa tiedon ja alykkyyden. Kuviossa 10 on kuvattu
tiedon pyramidi suhteessa esimerkiksi vaiheen tuottamaan arvoon ja eri

vaiheiden mitattavuuteen.

Korkea Matala

Mitattavuus
Ohjelmoitavuus
Yksiselitteisyys
Eksplikoitavuus

Inhimillinen tulkinta ja
merkityksenanto

Arvo

Rakenteen kompleksisuus
Kontekstuaalisuus
Soveltuvuus

LHEEH

Informaatio

Matala Korkea

Kuvio 10. Viisaushierarkia (mukaillen Rowley 2007; Kapyla & Salonius 2013)
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Finton (2018a) maaritelman mukaan data on alimman jalostusasteen tieto. Data
on raaka-aine, josta syntyy informaatiota (Sydanmaanlakka 2007, 187). Rowley
(2007, 166) maarittelee datan symboleiksi, jotka edustavat objektin ominaisuuk-
sia, tapahtumia ja niiden ymparistda. Dataa ovat esimerkiksi [amp0, aanet ja muut
havaittavissa olevat asiat (Finto 2018a). Informaatio on tulkittavissa olevaa tietoa
ja siita voidaan jalostaa tietamysta (Finto 2018b). Informaatio vastaa kysymyk-
siin, jotka alkavat sanoilla kuka, mita, milloin ja kuinka monta (Rowley 2007, 166).
Informaatio on datasta jalostettua ja silla on merkitys ja sisalto. Informaatio muut-
tuu tiedoksi, kun sitd tulkitaan oman tietdmyksen pohjalta. (Laihonen ym. 2013,
18.)

Tietamyksen ajatellaan olevan tulkittua ja sisaistettya tietoa ja siita voidaan luoda
ymmarrysta (Finto 2018c; Kapyla & Salonius 2013, 13). Rowleyn (2007, 166) mu-
kaan tietamys on tietotaitoa, jonka avulla informaatio voidaan muuttaa ohjeiksi,
mutta ohjeet eivat kuitenkaan tarkoita pelkastaan dokumentoituja ohjeita. Sydan-
maanlakka (2007, 190) toteaa, ettd ainoastaan kolmasosa tiedosta saadaan
dokumenteista. Laihosen ym. (2013, 18) mukaan tietdamys on kokemukseen pe-

rustuvaa inhimillista tietoa.

Tiedon pyramidin huipulla on viisaus. Viisaus on ihmisen kykya sisaistaa, jalostaa
ja soveltaa tietoa opitun pohjalta. Viisaus perustuu laaja-alaiseen kokemukseen
ja kokemuksesta opittuun tietoon, jonka avulla voidaan ratkaista monimutkaisia
tilanteita. (Finto 2018d.) Viisaus on kyky lisata tehokkuutta ja arvoa, joka perustuu
paatoksentekoon (Rowley 2007, 166) ja viisaudessa ihminen on keskidossa. Ka-
pylan ja Saloniuksen (2013, 13) mukaan viisauden arvo on suuri, mutta sita on
vaikea mitata ja sen arvoa ei valttamatta tunnisteta helposti. Tulkitun ja sisaiste-

tyn tietdmyksen tai viisauden ajatellaan heidéan mukaansa olevan usein tietoa.

Tieto voidaan jasentad myos eksplisiittiseksi tiedoksi seka hiljaiseksi tiedoksi.
Eksplisiittiseksi tiedoksi ymmarretdan usein data ja informaatio. Hiljaiseksi tie-
doksi katsotaan tietdamys ja viisaus, jotka karttuvat kokemuksen myéta. (Laihonen
ym. 2013, 18-19.) Tiedon lajeista on monia tulkintoja, kuten vaiettu tieto, empatia
tieto ja sosiaalinen tieto (Kapyla & Salonius 2013, 15). Tassa opinnaytetydssa

keskitytaan hiljaiseen ja eksplisiittiseen tietoon.
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Hiljaisessa tiedossa on kyse kokemuksen avulla kertyneesta osaamisesta, jonka
avulla henkilo selviaa erilaisista tilanteista. Erityista on, etta henkilo ei osaa itsek-
kaan kertoa taysin miten selvisi tilanteesta (Jalonen 2014). Finton (2018e)
maaritelman mukaan hiljaista tietoa on vaikeaa muuttaa eksplisiittiseksi tiedoksi.
Hiljaista tietoa voidaan siirtaa yksilolta toiselle vuorovaikutuksen avulla (Laihonen
ym. 2013, 57). Hiljaisen tiedon katoamista pelataan erityisesti tyontekijdiden ela-
koitymisen yhteydessa, mutta hiljainen tieto voi olla my6s vanhentunutta (Jalonen
2013).

Eksplisiittinen tieto voi olla aanta tai tekstia ja sitd voidaan siirtaa ja tallentaa
(Finto 2018f). Data ja informaatio kasitetaan usein eksplisiittiseksi tiedoksi, koska
ne voidaan esittda puhutun kielen, tietokonekielen tai matematiikan avulla (Lai-
honen ym. 2013, 18-19). Laihosen ym. (2013, 57) mukaan hiljainen tieto voidaan
muuttaa eksplisiittiseksi erilaisten kasitteiden ja mallien avulla. Aiemmin kuvattu

SECI-malli kasittelee hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon vuorovaikutusta.

3.3 Data-analytiikka

Data-analytiikka on datatieteen osa-alue ja se on prosessi, jossa raakadataa ke-
radmalla ja analysoimalla havainnoidaan yritykselle tarkeita |0ydoksia.
Datatieteen kasite on laajempi ja siihen liittyy matematiikka, koneoppiminen, te-
koaly, tilastotiede ja tietojenkasittelytiede. Siina pyritaan l6ytamaan muuttujien
valisia riippuvuuksia isoista tietoaineistoista. (Sharma 2021.) Data-analytiikassa
data pyritdan saamaan muotoon, jota loppukayttaja voi tulkita. Tama voi tapahtua
visualisoimalla, tilastollisilla menetelmilla tai keskiarvoistamalla. Myos koneoppi-
minen ja tekoaly kuuluvat data-analytiikan tyokaluihin. (Hyvarinen 2020.)
Sharman (2021) mukaan data-analytiikan avulla yritetaan kertoa 16ydettyjen ha-

vaintojen erityispiirteitd. Data-analytiikan avulla yritetaan ratkaista tietty ongelma.

Data-analytiikka jaetaan yleisesti neljaan eri tasoon: deskriptiivinen analytiikka,
diagnostiivinen analytiikka, prediktiivinen analytiikka seka preskriptiivinen analy-
tilkkka. Kuviossa 11 on kuvattu nama tasot seka niiden vaikeus suhteessa niiden

tuottamaan arvoon.
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Preskriptiivinen analytiikka
= Miten se saadaan
tapahtumaan?

Prediktiivinen analytiikka
= Mita tulee tapahtumaan?

Diagnostiivinen analytiikka
* Miksi jotain tapahtui?

Arvo

Deskriptiivinen analytiikka
= Mita tapahtui?

Haastavuus/vaikeus

Kuvio 11. Analytiikan tasot (mukaillen Gartner 2012)

Deskriptiivinen eli kuvaileva analytiikka on helpoin toteuttaa, mutta sen tarjoama
arvo on vahaisin. Preskriptiivinen eli edistynyt analytiikka on vaikein toteuttaa,
mutta sen tuottama arvo on korkein. Kuvaileva analytiikka ja diagnostiivinen ana-
lytiikka yrittavat ymmartad menneisyytta. Prediktiivinen ja preskriptiivinen
analytiikka keskittyvat tulevaisuuden ymmartamiseen. (Gartner 2012.) Analytii-

kan tasoja kuvataan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Gartnerin (2014) mukaan ihmista tarvitaan eniten vahiten arvoa tarjoavissa ana-
lytiikan tyypeissa ennen varsinaista paatoksentekoa. Edistyneessa analytiikassa
paatoksentekoa voidaan tukea ilman ihmista tai paatoksenteko voidaan myos au-
tomatisoida, jolloin voidaan siirtya suoraan tarvittavaan toimenpiteeseen.
(Gartner 2014.) Kuviossa 12 on kuvattu datan, analytiikan, paatoksenteon ja toi-

menpiteiden riippuvuuksia:
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Deskriptiivinen

T lhmisen panos

Diagnostiivinen

lhmi
analytiikka misen panos

Pastos Toimenpide

lhmisen

Prediktiivinen analytiikka
panos

Paatoksen

automatisointi
Preskriptiivinen analytiikka

P&atoksen automatisointi

Kuvio 12. Data-analytiikan riippuvuudet (mukaillen Gartner 2014)

Deskriptiivinen eli kuvaileva analytiikka yrittaa loytaa vastauksen kysymykseen
"mita tapahtui?”. Siina yritetdaan useasta lahteesta saadun raakadatan avulla an-
taa arvokasta tietoa tapahtuneesta. Loydokset kuitenkin vain viestivat onko jokin
oikein vai vaarin. Analytiikka ei kerro miksi jokin on vaarin tai oikein. (Bekker
2019.) Stevensin (2022) mukaan kaksi yleisintd deskriptiivisen analytiikan tek-
niikkaa ovat tiedon yhdistaminen ja tiedonlouhinta. Datan aggregoinnissa data
esitetaan tiivistetyssa muodossa ja tiedonlouhinnassa analyytikko tutkii dataa 10y-
taakseen malleja ja trendeja. Kuvailevassa analytiikassa data kuvataan usein

esimerkiksi pylvas- tai piirakkakaavioina. (Stevens 2022.)

Diagnostiivisessa analytiikassa yritetaan loytaa vastaus kysymykseen miksi jo-
tain tapahtui. Se antaa syvallisen nakemyksen tiettyyn ongelmaan. (Bekker
2019.) Stevensin (2022) mukaan diagnostiivista analyysia on muun muassa reg-
ressioanalyysi, aikasarja-analyysi ja todennakoisyysteoria. Diagnosoivassa
analytiikassa voidaan etsia asioiden keskinaisia vuorovaikutuksia yhdistamalla
eri tilastoja ja tietolahteita. Lopputuloksen sijaan tuloksena on eri yhteyksien vai-

kutusten todennakdisyyksien arvot. (Tampereen teknillinen yliopisto 2018, 33.)

Prediktiivisessa eli ennakoivassa analytiikassa yritetaan ennustaa mita todenna-
kdisesti tulee tapahtumaan. Siina kaytetddn hyvaksi deskriptiivisessa ja
diagnostiivisessa analytiikassa tehtyja 16ydoksia mallien seka poikkeuksien 0y-

tamiseen ja ennusteen tekemiseen. (Bekker 2019.) Tilastollisiin menetelmiin
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kuuluvat lineaarinen ja looginen regressio auttavat tulevien tapahtumien 16ytami-
sessa ja trendien ymmartamisessa. Tiedonlouhinnan avulla voidaan luoda
malleja tuomaan syvempaa ymmarrysta ja ennusteita. (Hu, Wen, Chua & Li 2014,
672.) Stevensin (2022) mukaan koneoppiminen on yksi ennakoivan analytiikan
muoto, jonka avulla myOs voidaan automaattisesti I10ytaa datasta malleja ja en-

nakoida tulevaa.

Neljas ja viimeinen analytiikan taso on preskriptiivinen analytiikka, jossa paatok-
sentekoa tuetaan tai se voidaan automatisoida kokonaan. Preskriptiivisessa eli
ohjailevassa analytiikassa yritetaan selvittaa mika olisi paras toimenpide, joka tu-
lisi tehda halutun tuloksen saavuttamiseksi. (Gartner 2014.) Ohjailevassa
analytiikassa kaytetaan apuna algoritmeja, koneoppimista, tilastollisia analyyseja
ja laskennallisia mallintamismenetelmia (Stevens 2022). Bekker (2019) kehottaa
arvioimaan tarvittavaa tyota suhteessa saatavaan arvoon ennen kuin preskriptii-

vinen analytiikka otetaan kayttoon.

3.4 Datasta paatokseen

Data-analytiikalle on kuvattu useita erilaisia prosessimalleja kuten tietojohtami-
sellekin. Martinsuo ja Karri (2017, 20) jakavat analysointiprosessin
tiedonkeruuseen, datan esikasittelyyn, kuvailevaan data-analyysiin, aineiston
mallintamiseen, kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tiedon yhdistamiseen seka vaih-
toehtojen vertailuun. Kvalitatiivisella tiedolla tarkoitetaan tekstitietoa ja
kvantitatiivisella numeerista tietoa. Laihonen ym. (2013, 47) aloittavat prosessin
tietotarpeiden maarittelylla ennen varsinaista tiedonkeruuta. Seuraavassa kuvi-

ossa 13 kuvataan tiedon jalostamisen vaiheet yhdessa DIKW-mallin kanssa.
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Raaka datan keruu

Datan esikasittely
e Kuvaileva data-analyysi

Aineiston mallintaminen Tulosten kommunikoint,

Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tiedon yhdistaminen

visualisoinnit, taulukot,
raportit

Paatosvaihtoehdot

Kuvio 13. Data-analysoinnin suhde DIKW-malliin (mukaillen Martinsuo & Karri
2017, 20)

Kuten aiemmin mainittiin, ennen datan keraamista tulee suunnitella, mita dataa
ja tietoa paatoksentekemisen tueksi tarvitaan. Aluksi suunnitellaan mita dataa
tarvitaan tiedon luomiseen. Kerattavan datan pitaa tarjota informaatio, jota voi-
daan edelleen jalostaa paatoksentekoon. Datan tulee olla myos laadukasta.
Andersonin (2015) mukaan datan tulee olla saatavilla, tasmallista, johdonmu-
kaista, yhtenaistd, maariteltyd, asiaankuuluvaa ja ajankohtaista. Saatavilla
tarkoittaa lupaa kayttaa dataa, mutta myos tyokaluja, joilla data saadaan kaytto-
kelpoiseen muotoon. Ollakseen tasmallistéd data ei saa olla vanhentunutta eika
siind saa olla virheitd. Datasta ei saisi puuttua tietoa ja datan tulisi olla hyédyn-
nettavissa analyysissa eika turhaa dataa tulisi kerata. Datan kerayksen ja

analyysin valinen aika ei mydskaan saisi olla pitka. (Anderson 2015.)

Andersonin (2015) mukaan aina tulisi keraté kaikki mahdollinen data, koska ei
tiedetd varmasti mitd dataa tullaan tarvitsemaan. Han huomauttaa, etta tama ei
kuitenkaan tule ilmaiseksi vaan datan keruuseen joudutaan investoimaan sita
enemman mitd enemman dataa kerataan. Anderson (2015) toteaa, etta big da-
tassa kerdys jaetaan maaraan, vaihtelevuuteen ja nopeuteen. Gillis (2021)
maarittelee kolmen edella mainitun lisaksi arvon ja todenmukaisuuden. Maaralla
tarkoitetaan datan maaraa. Nopeudella kuvataan datan keraamisen, reaaliaikai-

sen prosessoinnin ja siirron nopeutta. Datalahteiden vaihtelevuus voi rikastaa
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dataa ja antaa holistisemman nakyman, mutta useamman eri datalahteen integ-
rointi lisaa kustannuksia. Todenmukaisuus viittaa datan oikeellisuuteen ja
laatuun. Arvo maarittyy sen mukaan, minkalaista arvoa datasta saadaan paatok-
sentekoon. Datan pitaisi aina tuoda arvoa, jotta sita kannattaa kerata ja tallentaa.
(Anderson 2015; Gillis 2021.)

Keratty data pitaa esikasitella ennen analysointia. Tamminen (2019) listaa esika-
sittelyn tehtaviksi datan siivouksen, eri tietolahteiden integroinnin yhteen,
annotoinnin, transformoinnin ja datamaaran tiivistamisen. Hu ym. (2014, 664)
kertovat esikasittelyn sisaltavan datan integroinnin, puhdistamisen seka paallek-
kaisyyksien eliminoimisen. Datan siivouksessa datasta pyritaan havaitsemaan
epamaarainen, epatarkka tai virheellinen data ja poistamaan tai korjaamaan vir-
heet. Datan integroinnissa eri lahteista keratty data yhdistetdan yhtenaisen
nakyman aikaansaamiseksi. Esikasittelyssa data muutetaan standardimuotoon
ja data annotoidaan eli datalle muodostetaan metatieto. Datasta pyritaan myos
poistamaan paallekkaisyydet, jotta turhaa dataa ei tarvitse tallentaa eika kasitella.
(Hu ym. 2014, 664-665; Tamminen 2019.)

Esikasittelyn jalkeen data analysoidaan. Analysoinnin tarkoituksena on tuottaa
arvoa, ehdottaa johtopaatoksia seka tukea paatoksentekoa (Hu ym. 2014, 672).
Data-analytiikan tasot kuvattiin aiemmin kappaleessa 3.3. ja osa data-analytiikan
menetelmista voidaan kytkea tulosten esitystavan kautta eri data-analytiikan ta-
soille. Eckerson (2007, 7) esittdaa kuvailevan analytiikan keinoiksi keskiarvon,
moodin, mediaanin, keskijakauman ja histogrammit, joita visualisoidaan ja joiden
avulla yritetddn ymmartaa datan luonnetta. Gartner (2017) kertoo diagnosoivaan
analytiikkaan kuuluvan "drill down” analyysin, data discovery analyysin, korre-

laatiot ja tiedonlouhinnan.

Ennustava analytiikka jaetaan usein ohjattuun oppimiseen ja ohjaamattomaan
oppimiseen eli koneoppimisen menetelmiin erilaisten mallien I0ytamiseksi da-
tasta (Tampereen teknillinen yliopisto 2018, 36). Eckersonin (2007, 7) mukaan
tiedonlouhintaa kaytetdan apuna ennustavien mallien luomiseen ja tiedon-
louhinta voidaan nahda myds ennustavan analytikan menetelmana. (Eckerson
2007, 7.) Tiedonlouhinnassa kaytettyja algoritmeja ovat esimerkiksi luokittelu,
klusterointi, regressio, assosiaatioanalyysi ja tilastollinen oppiminen (Tampereen
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teknillinen yliopisto 2018, 36; Hu ym. 2014, 673). Ohjailevan eli preskriptiivisen
analytiikan menetelmaksi nahdaan optimointi, jonka avulla halutaan loytaa paras

mahdollinen tulos ilman ihmisen apua (Tampereen teknillinen yliopisto 2018, 36).

Anderson (2015) esittaa, etta paatosten tulee olla datavetoisuuteen (data-driven)
perustuvia. Hanen mukaansa paatokset perustuvat usein intuitioon tai korkeim-
min palkatun henkilon mielipiteeseen eivatka datavetoiseen paatoksentekoon.
Andersonin (2015) mukaan on olemassa kolme syyta miksi paadytaan intuitioon
tai subjektiivisen kokemukseen perustuvaan paatoksentekoon: itse data, kulttuuri

ja ihmisen aivot. Naita kasitellaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Data itsessaan ei tarjoa mitaan paatoksentekoon ilman sen jalostamista. Data voi
olla myoGs huonolaatuista, jolloin siihen ei luoteta. Dataa voi olla myds liian paljon
kasiteltavaksi, jolloin datasta tehdyista I0yddksista tulee kohinaista. Yrityksen
kulttuuri voi arvostaa intuitiota, joka ajaa paatoksenteon perustumaan intuitioon
datavetoisuuden sijaan. Paatoksentekijat eivat valttamatta ole datalukutaitoisia,
jolloin dataan perustuva paatoksenteko on vaikeaa. Andersonin (2015) mukaan
paatoksentekoa ei usein arvioida, jolloin paatdksenteosta puuttuu myos vastuul-
lisuus. Ihmisten aivoilla Anderson (2015) tarkoittaa, etta ihmiset ovat yleensa
kaukana parhaista paatoksentekijoista. Paatokset eivat ole objektiivisia, koke-
mukset ovat huonoja ja keskitytaan epaolennaisuuksiin, jotka johtavat

virheelliseen, epaloogiseen ajatteluun ja paatdksentekoon. (Anderson 2015.)

Datavetoinen kulttuuri on avoin seka luottava ja siina tarvitaan laajaa datan luku-
taitoa. Kulttuurin tulee olla tiedonhaluista, kyseenalaistavaa, iteratiivista ja
oppivaa. Tarvitaan my0s selva suunta ja tavoiteltava paamaara, jolle maaritellaan
mittarit. Dataan pitaa olla laaja paasy niin yksikdiden, ryhmien kuin yksildiden
kesken. Yksittaiset ryhmat eivat omista dataa vaan se kuuluu kaikille ja datan
jakamiseksi tarvitaan luottamusta ryhmien valilla. Datavetoinen kulttuuri ohjaa
paatoksentekoa organisaation alemmille tasoille, jolloin paatdoksenteko nopeu-
tuu. Paatoksentekoa ja muuta tekemista pitda mitata organisaation ylimmalla
tasolla, mutta alemmille tasoille pitaa maaritella omia KPI:ta tavoitteiden saavut-
tamiseksi. Datavetoisessa kulttuurissa tehdyistd paatoksista opitaan ja

jalkiarvioinnin perusteella parannetaan iteratiivisesti. (Anderson 2015.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Lahestymistapana tapaustutkimus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa ideoita ja ehdotuksia asiakasyri-
tyksen automaattisen vian esianalyysin parantamiseksi tyOoelamalahtoisen
tutkimuksellisen kehittamistyon avulla. Lahestymistavaksi valittin tapaustutki-
mus, jonka tehtavana on tuottaa juuri kehittamisideoita ja ehdotuksia (Kananen
2015, 71). Tapaustutkimuksen kohteena voi olla esimerkiksi toiminta tai prosessi.
Yleensa tutkittavia tapauksia on vahan, mutta niita voi olla my6s useampia. Tar-
koituksena on saada rajatusta kohteesta selville mahdollisimman paljon ja
tutkimus tehdaan oikeassa ymparistossa. Lopputuloksena prosessista pitaisi
saada kehittdmisehdotuksia tai kehittdmismalli (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 52-54.)

Menetelmien valinta tapahtuu sen jalkeen, kun lahestymistapa on selvilla. Tut-
kimusmenetelmat jaetaan maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin (Ojasalo ym.
2014, 104). Laadullisessa tutkimuksessa on tavoitteena saavuttaa ihmisen oma
kuvaus todellisuudesta (Vilkka 2021, 118). Kanasen (2015, 71) mukaan laadul-
lista tutkimusta voidaan kayttaa, kun ilmidsta halutaan saada syvallinen nake-
mys tai hyva kuvaus, ja kun ilmiota ei tunneta. Maarallinen menetelma sopii pa-
remmin tapauksiin, jossa aihepiiri on hyvin tunnettu ja sita voidaan kontrolloidusti
mitata (Ojasalo ym. 2014, 104).

Opinnaytetydssani oli tarkoituksena parantaa prosessia, jossa ihminen on kes-
keisessa roolissa. Ensimmainen askel tahan oli ymmartaa miten eri inmiset hoi-
tavat vianselvitysta, koska prosessi ei ollut hyvin tunnettu ja itse selvitys voitiin
suorittaa hyvinkin monella eri tavalla. Siksi valitsin tutkimuksen Iahestymistavaksi

laadullisen menetelman.

4.2 Teemahaastattelu tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana

Haastattelu on yksi yleisimmista tavoista kerata tietoa tutkimus- ja kehittamis-
tyossa. Haastattelut ryhmitellaan strukturoituun haastatteluun, teemahaastatte-

luun ja avoimeen haastatteluun (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208-209).
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Tassa kehittamistyossa aineisto kerattiin teemahaastattelun avulla, jota Kanasen
(2015, 148) mukaan kaytetaan erityisesti silloin, kun ilmiota ei tunneta. Kananen
(2015, 148) toteaa, etta teemahaastattelu voi olla joko yksilo- tai ryhmahaastat-

telu. Kysymykset oli jaoteltu kolmeen eri kategoriaan teeman mukaan (liite 2).

Taman opinnaytetydn haastatteluihin kutsuttiin yhteensa kuusi henkil6a kahdelta
eri testausalueelta seka palveluorganisaatiosta. Jokaiselta alueelta haastatteluun
otettiin yksi kokematon henkild (1-2 vuotta kokemusta) ja yksi kokenut henkild
(+10 vuotta kokemusta). Haastattelut toteutettiin kesakuussa vuonna 2022 etayh-
teyden valityksella, koska suurin osa haastateltavista oli eri toimipisteella kuin
tutkija. Haastattelut olivat noin 60 minuutin mittaisia ja ne tallennettiin mydhem-
paa litterointia varten. Haastattelut suoritettiin yksildohaastatteluina, koska
haastateltavien ei haluttu vaikuttavan toistensa mielipiteisiin. Jokainen yksilo te-
kee vikatutkimusta omalla tavallaan ja sen vuoksi myos tiedot haluttiin kerata

yksilotasolla.

Sisallénanalyysia varten haastatteluaineisto muutetaan ensin tekstimuotoon eli
se litteroidaan. Litterointi on tyOlasta ja sen voi tehda eri tarkkuudella riippuen
tutkimuksen tavoitteista. (Vilkka 2021, 137.) Kanasen (2014, 102) mukaan litte-
rointityyppeja voivat olla sanatarkka litterointi, yleiskielinen litterointi ja
propositiotason litterointi. Taman opinnaytetyon haastatteluiden litterointi tehtiin
propositiotason litterointina, mutta toimeksiantajan paivittaisessa tyossa kaytet-
tavat yrityksen sisaiset termit muutettiin yleiskielelle. Tama tehtiin, jotta myds
yrityksen ulkopuolinen henkild voi ymmartaa kontekstin. Litteroinnin yhteydessa

haastateltavat anonymisoitiin ja heista kaytettiin numerointia yhdesta kuuteen.

4.3 Tutkimusaineiston sisalldnanalyysi

Kananen (2015, 84) nimeaa sisaltbanalyysin ja sisalldnanalyysin laadullisen tut-
kimuksen analyysimenetelmiksi. Laadullista sisallonanalyysia voidaan kayttaa
esimerkiksi haastatteluiden analysointiin ja silla pyritdan saamaan kuvaus tutkit-
tavasta ilmiosta tiivistettyyn ja yleiseen muotoon (Tuomi & Sarajarvi 2018, 117).
Ojasalon ym. (2014, 137) mukaan sisalldnanalyysin tavoitteena on kuvata doku-

menttien sisaltda sanallisesti etsien ja tunnistaen merkityksia tekstista.
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Dokumentti voidaan ymmartaa esimerkiksi kirjaksi, haastatteluksi, puheeksi tai
raportiksi (Kananen 2014, 117).

Kananen (2014, 101) kuvaa aineiston analyysivaiheiksi yhteismitallistamisen eli
litteroinnin, tiivistamisen eli koodaamisen, luokittelun ja yhdistamisen. Tuomen ja
Sarajarven (2018, 122) mukaan analyysivaihe on kolmivaiheinen prosessi. Aluksi
aineisto pelkistetaan, sitten ryhmitellaan ja lopuksi aineistosta luodaan teoreetti-
set kasitteet (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123). Kuviossa 14 kuvataan tarkemmin
aineiston sisallonanalyysin eteneminen ja vaiheet, joita taman opinnaytetyon ai-

neiston analyysi noudatteli.

Haastattelujen
litterointi j
Aineistoon
perehtyminen .
Aineiston
pelkistéminen l
Pelkistettyjen

ilmaisuiden
listaaminen

Samankaltaisuuksien

priergll

Ryhmittely/yhdistdminen ja
alaluokkien muodostaminen 1

Alaluckkien yhdistdminen ja
yléluokkien muodostaminen

Yléluokkien yhdistdminen
piiluckiksi ja kokoavan
késitteen muodostaminen

Kuvio 14. Sisalldnanalyysin eteneminen ja vaiheet (mukaillen Tuomi & Sarajarvi
2018, 123)

Aiemmin kuvatun litteroinnin jalkeen aineistoon perehdyttiin hyvin ennen aineis-
ton pelkistamista. Litterointi ja aineistoon perehtyminen tehtiin jokaisen
haastattelun valissa, jotta voitiin arvioida onko aineistoa riittdvasti. Kanasen
(2014, 98) mukaan aineiston analyysi ja tiedonkeruu tulee synkronoida, jotta tie-
detdan milloin aineistoa on kattavasti. Tutkimuksen viimeisten haastatteluiden
aikana huomattiin, etta vastaukset alkoivat toistumaan varsinkin samat kokemus-

vuodet omaavien haastateltavien kesken.
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Aineiston pelkistamisessa haastateltavien vastauksista luotiin pelkistettyja lau-
seita. Aineistosta etsittiin tutkimuskysymyksia hyvaksikayttaen tutkimukseen
littyva olennainen sisaltd. Yhdesta haastateltavan lauseesta |0ydettiin joissain
tapauksissa useampia pelkistettyja ilmaisuja. Tassa tapauksessa luotiin useampi

pelkistetty ilmaisu myohempaa ryhmittelya varten.

Pelkistamisen jalkeen aineisto ryhmiteltiin. Pelkistetyista ilmaisuista etsittiin sa-
mankaltaisuuksia ja erilaisuuksia. Naista muodostettiin alaluokkia, joille luotiin
luokan sisaltoa kuvaava kasite. Koska pelkistettyja ilmaisuja oli paljon, myds ala-
luokkia tuli paljon. Tasta johtuen ryhmittelyssa paadyttin tekemaan vielda
ylaluokat seka paaluokat. Ylaluokat muodostettiin etsimalla yhtalaisyyksia ala-
luokista, jonka jalkeen sama toistettiin ylaluokille muodostaen paaluokkia (liite 3).
Ryhmittelyn katsotaan olevan osa kasitteellistdmisprosessia (Kananen 2014,
125). Kanasen (2014, 127) mukaan kasitteellistamisen tarkoitus on muodostettu-
jen kasitteiden avulla muodostaa kuvaus tutkimuskohteesta. Kappaleessa 5

kerrotaan tarkemmin analyysin perusteella |0ydetysta luokittelusta.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Vikaraportin esianalyysin nykytila

Kehittamistyon tarkoituksena oli selvittda vikaraporttien esianalyysin nykytila
sekd mita tietolahteitd ja tietoa tarvitaan paatoksenteon tueksi vikaraportin
kohdentamisessa ryhmille. Lisaksi tutkittin miten automaattista vika-
analysointijarjestelmaa tulisi kehittdd tukemaan paremmin vikaraportin
esianalyysia ja kohdentamista. Haastatteluiden perusteella nykytilaa kuvaavat

kuvion 15 mukaisesti analyysi, haasteet, tietolahteet seka tyokalut.

Vikaraportin esianalyysin
nykytila

Tietoldhteet
* Data

Analyysi Haasteet
* Ongelman eristiminen *  Analysointi
= Tunnetut ongelmat * Data * lalostettu data

* Proaktiivinen analyysi * Tyokalut *  Tyékalut
*  Koulutukset *  Koulutukset

Tybkalut
*  Manuaaliset tydkalut
* Automaattiset tySkalut
*  Visualisointitydkalut
* Datan kerdijat

* Dokumentaatio - Dok.umentaatlo + VikaraporttityGkalu
+  Vikaryhmit * l|hmiset

* |hmisten kompetenssi * Ohjeet
* Oma kompetenssi

Kuvio 15. Vikaraportin esianalyysin nykytila haastatteluiden perusteella

Haastateltavien vastauksista nousivat esille erityisesti haasteet seka tietolahteet.
Haasteita nahtiin eniten analysoinnissa seka itse datassa. Datan suurimmat on-
gelmat liittyivat datan keraykseen seka datan laatuun. Datan kerayksessa
ongelmana nahtiin datat, jotka eivat kattaneet samaa aika-aluetta seka vaikeudet
saada data kattamaan ongelmakohta johtuen kerattavan datan pituudesta:

BIP-traceen tulee paljon dataa ja se kattaa ainoastaan lyhyen patkan. Ongelmana
on saada kiinni ongelmakohta dataan. (Haastateltava 2)

Datan laatuun liittyvat ongelmat liittyivat usein eri datoissa kaytettavien
aikaleimojen yhtenaisyyteen seka kerattavan datan maaran aiheuttamaan datan

katoamiseen keraysvaiheessa ja sen aiheuttaman datan laadun huononemiseen:

Dataa katoaa joskus, kun laitetaan liikaa yhtaikaisia datan kerayksia paalle. R&D
my0s pyytaa lokituksia jotka aiheuttavat valtavan kuorman tukiasemaan eika R&D
ymmarra, etta data kerataan asiakasverkosta. (Haasteltava 5)
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Haasteeksi koettiin myos maarittelydokumentaatio seka ihmisten oma kompe-
tenssi. Dokumentaatiosta oli vaikea I6ytda tarvittavaa informaatiota
toiminnallisuuteen liittyen. Haastateltavilla oli osaamista tietyn osa-alueen puhe-
lunmuodostuksesta, mutta toiset alueet olivat tuntemattomia. Haastateltavien
mielesta virallisia koulutuksia aiheeseen liittyen ei ole olemassa. Haastateltavien
mielesta vikaryhmat kattavat lilan pienia osa-alueita eivatka ole aina loogisia.
Haastateltavat osasivat 10ytaa oikean alueen, mutta oikean ryhman loytaminen

alueen sisalta ei onnistunut:

Ryhmia on myos liikkaa ja usein vika menee oikealle alueelle, mutta ryhma alueen
sisalla menee vaarin. (Haastateltava 2)

Analysointiin liittyvat haasteet olivat paaasiassa analysaattoreiden [0ydokset,
joita tuli liikaa, jolloin oikean informaation I6ytaminen oli vaikeaa tai analysaattori

I8ysi virheellisesti ongelman, jota ei oikeasti ollut olemassa:

Joskus tyokalu myos 16ytaa vikoja datasta vaikka ongelmaa ei olekaan olemassa.
(Haastateltava 4)

Myos analysoinnissa esianalyysiin kaytettava aika nahtiin haasteena. Vikaraportti
pitaisi pystya tekemaan vuorokauden sisalla, mutta esianalyysiin kuluvan ajan
todettiin olevan nykymenetelmin usein pidempi. Tama aiheutti laadullisia
ongelmia analyysissa ja vikaraporttien paatymista vaarille ryhmille:

Paine ajaa siihen, etta vikaraportit pitda tehda nopeasti jolloin esiselvittely pitaa
tehda nopeasti. (Haastateltava 3)

Tietolahteina data oli ylivoimaisesti merkitsevin luokka. Eri haastateltavat kaytti-
vat erilaisia datalahteitd apuna esianalyysissa. Suurin osa haastateltavista kaytti
apuna tukiasemasta kerattavaa tilannekatsaus dataa (Snapshot) seka puheluihin
liittyvia laskureita. Osa kertoi kayttavansa myds puhelumonitorointi-dataa, mutta

osa perusti analyysin tekstuaaliseen dataan.

Haastateltavat kertoivat, etta he kayttavat apuna erilaisia dokumentteja, kuten
esimerkiksi kirjallisia ohjeita. He kayttivat virallisia, ryhman ja omia ohjeita

maarittelemaan, mita dataa heidan tulisi kerayksen tietyissa ongelmissa:

Oma ohje mita tulee kerata. (Haastateltava 5)

Laskureita, KPl-ongelmia seka halytyksia tutkittaessa apuna kaytettiin verkkosi-

vustoa, jonne kaikki laskurit, KPI:t ja halytykset on dokumentoitu. Lisaksi apuna
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kaytettiin haastateltavien mukaan verkkosivua, jonne on listattu eri vikaryhmat.
Kokeneemmat haastateltavat luottivat omaan osaamiseensa, mutta kokematto-
mammat haastateltavat totesivat kayttavansa esianalyysissa apuna toisia ihmisia
ja heidan hiljaista tietoaan. Apuna olivat yleensa yksittaiset kokeneet testaajat ja

ohjelmoijat, mutta esiselvitysta tehtiin myos ryhmassa:

Kokeneemmat jakaa yleensd tietoa kokemattomille omalta osaamisalueelta.
(Haastateltava 1)

Aineistosta nousi esiin, etta vikojen esianalyysiin liittyvat koulutukset jarjestavat
yleensa omat ryhmat ja joissain tapauksissa ohjelmoijat pitavat koulutuksia eri
osa-alueilta. Osa haastateltavista kaytti erilaisia manuaalisia tyOkaluja datan

jalostamiseen tiedoksi.

Haastateltavat kertoivat kayttavansa datan keraamiseen paaasiassa virallista
tydkalua. Epavirallisia tyokaluja kaytettiin datan keraamisessa ainoastaan eri-
koistapauksissa. Haastateltavat totesivat kayttavansa analysoinnissa seka
manuaalisia etta automaattisia tyokaluja. Kokeneet haastateltavat etsivat mie-
luummin samanlaisia vikoja vikaraporttityOkalusta manuaalisesti sen sijaan, etta

kayttaisivat automaattista tyokalua vastaavan informaation etsimiseen (PClI):

Etsin vikaraporttitydkalusta manuaalisesti samanlaisia caseja. Tiedan PCI-
tydkalun, mutta etsin mieluummin itse samanlaisia vikaraportteja. (Haastateltava
5)
Kokemattomammat haastateltavat luottivat PCl-tydkalun antamaan suositukseen
seka samanlaisten ongelmien etta oikean vikaryhnman loytamiseksi. He kokivat,
ettd PCl-tyokalun avulla he pystyivat poistamaan oman vastuun mahdollisesta

vaarasta vian kohdentamisesta.

Vastausten perusteella manuaaliset datan analysointityokalut ovat suuremmassa
kaytossa kuin automaatioanalysointitydokalut. Haastateltavat tunsivat, etta tyoka-
lut tukevat enemman manuaalista analysointia tyOkalujen tarjoaman

visualisoinnin avulla:

Tyokalut tukee enemman manuaalista analysointia esimerkiksi visualisoinnin
avulla. (Haastateltava 1)

Automaattisia datan analysointityOkaluja on haastateltavien mukaan kaytossa

kaksi. Tuotekehityksellda on oma tyokalu ja palveluorganisaatiolla on omansa.
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Haastateltavat kokivat, ettd manuaaliset tyokalut tarjosivat paremman tuen ana-
lysointiin ja olivat nopeampia kayttaa. Vastaajien mielesta automaattisten
analysaattorien analyysit painottuivat 1ahinna tekstuaalisen informaation analy-
sointiin eivatka kattaneet kaikkea mita manuaaliset analysaattorit pystyivat
analysoimaan. Palveluorganisaation tyokalu tuki myos koneoppimista, mutta vas-

taajat eivat nahneet sita hyodyllisena:

Sillda on ML/AI kyvykkyys, mutta siitd ei ole viela nahty suurempaa hyotya.
(Haastateltava 6)

5.2 Vikaraportin kohdentamisen tietotarpeet

Vikaraportin kohdentamiseen liittyvat tietotarpeet jaettiin haastatteluiden pohjalta
kolmeen ryhmaan. Tietotarpeiksi tunnistettiin datan analysoiminen, vikaryhmat

seka jatkuva oppiminen (kuvio 16).

Vikaraportin kohdentamisen
tietotarpeet

Datan analysoiminen Jatkuva oppiminen Vikaryhmat

Kuvio 16. Vikaraportin kohdentamisen tietotarpeet haastatteluiden pohjalta

Keratty data vaikuttaa suoraan siihen millaista datan analysointia voidaan tehda.
Yleisin tukiasemadata on KPI- ja laskuridata, joiden lisaksi haastateltavat kerasi-
vat myos tekstuaalista dataa, puheluiden sanomamonitorointeja, halytyksiin
liittyvaa dataa seka user plane dataa. Haastateltavat kertoivat myos, etta itse da-
tan lisaksi he kayttavat myos laskureille, KPI-kaavoille ja halytyksille 10ytyvia

kuvauksia analysoinnissa:

Tydkalu pitda sisalldaén tarkemman kuvauksen halytyksille, KPl:lle tai laskureille,
joita kdytan analysoinnissa apuna. (Haastateltava 1)

Haastateltavat nakivat myos tarpeellisena ymmartaa puhelunmuodostuksen pe-

rusteet paremmin, jotta he voivat kayttaa tata tietoa analysoinnissa hyvaksi.
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Datan analysoimiseen haastateltavat kayttivat erilaisia manuaalisia- ja automaa-
tioanalyysityOkaluja, joiden tarjoamien visualisointi- ja analysointituloksien
pohjalta vastaajat haluaisivat eristaa ongelman tietylle tukiaseman ohjelmiston

alueelle:

Yritdn identifioida komponentin, joka todenndkdisesti aiheuttaa ongelman.
(Haastateltava 1)

Vastausten pohjalta voidaan myos sanoa, etta ongelman eristamisen lisaksi
haastateltavat tarvitsevat tiedon, onko Idydetty ongelma mahdollisesti jo rapor-
toitu ongelma. Jos ongelma on jo tiedossa oleva ja siitd on jo vikaraportti

olemassa, uutta vikaraporttia ei saa luoda:

Kayn manuaalisesti vikaraporttikantoja lapi free text searchin avulla, jotta I6ytaisin
jo olemassa olevat viat. (Haastateltava 4)

Haastateltavat tarvitsevat tai tarjoavat tukea vikaraporttien kohdentamiseen ana-
lyysitulosten perusteella. He kayttavat apuna kokeneita testaajia ja heidan
kokemusperaista tietoa ja myos ohjelmoijien substanssiosaamista tietysta alu-
eesta. Joillain alueilla tiimi tekee lopullisen paatdksen vikaraportin
kohdentamisesta, koska tiimin tietotaito on yksildn tietotaitoa parempi. Haastatel-
tavat kertoivat tarvitsevansa tietoa myos eri aihealueen kontakteista, joilta voi

saada tukea esianalyysin aikana.

Tiedot vikaryhmien nimista tarvitaan vikaraportissa kohdentamaan raportti tietylle
ryhmalle. Koska ongelman eristaminen tapahtuu tukiaseman ohjelmiston perus-
teella, vikaryhmien ja ohjelmistojen valinen yhteys on myos tarpeen. Useilla
organisaatiolla on useita vikaryhmia, joista osa on ainoastaan sisaiseen kayttoon
ja vikaraportin luonti on mahdollista vain osaan ryhmista. Haastatteluiden mu-

kaan tama informaatio on tarpeen vikaraportin luomisessa:

Joskus ryhmalla on olemassa globaaliryhma seka dedikoidut ryhmat ja vikaraportti
pitda tehda globaalille ryhmalle. (Haastateltava 2)

Haastateltavien mukaan vikaraporttien kohdentamisen oikeellisuutta seurataan
vaihtelevasti organisaatiotasolla, mutta haastateltavat itse eivat seuranneet
omien vikaraporttien kohdentamisen onnistumista. Molemmat tiedot ovat tarpeen
jatkuvan oppimisen ja parantamisen kannalta. Vikaraporttien luomiseen on viral-

liset koulutukset, mutta haastateltavat toivoivat virallisia koulutuksia myds
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ongelmien analysointiin seka tyOkalujen kayttamiseen analysoinnissa. Kohden-

netut koulutukset ryhmille ongelmien tutkintaan nahtiin hyddyllisena:

Boot camp koulutus myds tarjosi paremman nakyvyyden tukiaseman
arkkitehtuuriin seka tyOkaluihin, joita voidaan kayttda tutkinnassa apuna.
(Haastateltava 6)

Tutorointi ja tydssaoppiminen ovat hyvia tapoja kehittda osaamista ja molemmat
ovat haastateltavien omissa ryhmissa kaytossa. Opitut kaytannot vianselvityk-
sessa dokumentoitiin tietyissa ryhmissa, jonka avulla myos kokemattomammat

testaajat saivat tietoa.
5.3 Vikaraportin kohdentamisen kehityskohteet

Vikaraportin kohdentamiseen liittyvat kehitysideat jaettiin haastatteluiden poh-
jalta viiteen ryhmaan. Kehityskohteiksi tunnistettiin tiedon kartoittaminen,

tiedonkeruu, analysointi, vikaraportin kohdentaminen ja jalkiarviointi (kuvio 17).

Vikaraportin kohdentamisen
kehitysideat

Tiedon kartoittaminen Tiedonkeruu Analysointi Vikaraportin

+  Ongelmatapauksen + Tukiasemadatan * Tukiasemadatan analysointi kohdentaminen
kuvaus kera@minen * Ongelmatapauksen +  Ohjelmistokomponentit

* Maérittelydokumentit * Ongelmatapaukseen kuvausten, ja vikaryhmit

Jalkiarviointi
*  Vikaraportin
kohdentamisen
onnistuminen

* Analysointiohjeet liittyvé analysointiohjeiden ja * Aikaisemmat paatokset «  Kehitysideat

«  Koulutukset dokumentaatio, maérittelydokumenttien
+  Tukiasemasta ohjeet, koulutukset kaytts
kerittévi data * Ongelman eristdminen
* Tunnettujen vikojen
I6ytyminen

*+ Paatsksenteko

Kuvio 17. Vikaraportin kohdentamisen kehitysideat

Tiedon kartoittamisessa esille nousivat tukiasemasta kerattava data, erilaiset do-
kumentaatiot ja koulutukset. Vika-analyysit perustuvat Iahinna tukiasemasta
keratyn datan tutkimiseen eikd maarittely tai muita dokumentteja kaytetty hy-
vaksi, niita ei ole tai niita ei Ioydeta. Puhelunmuodostuksesta toivottiin kuvausta,
joka tukisi ymmarryksen saamista tutkittavasta ongelmasta seka analyysivai-
hetta.

Olisi hyva, jos jostain yhdesta paikasta I6ytyisi signalointivuokaavio niin LTE:lle
kuin SA:llekin, joka tukisi analysointia ja yleistda ymmarrysta. (Haastateltava 1)
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Ohjelmiston toteutuksen perustana toimineesta maarittelydokumentaatiosta nah-
tiin vaikeaksi l6ytaa tarvittava informaatio. Tieto on useassa erillisessa
dokumentissa ja kokonaiskuvan saamiseksi tieto pitaa yhdistaa naista dokumen-
teista. Ongelmatapaukselle olennaiset dokumentit pitda yhdistaa keskitettyyn

paikkaan, josta tarvittavat tiedot voi hakea.

Maarittelydokumentteja ei yleensa kaytetd. Dokumenteista on toisinaan vaikea
|0ytaa tarvittavaa informaatiota. (Haastateltava 1)

Haastattelussa selvisi, etta osalla ryhmista on omia vikatutkimusohjeita. Ryhmat
siirtdvat ohjeisiin kokemusperaista hiljaista tietoa ja niita parannetaan jatkuvasti
tiedon kasvaessa vika-analyyseja tehtaessa. Jokainen ryhma kuitenkin toimii

omalla tavalla eika toimintatapa ole yleisessa kaytossa.

YritAmme oppia jokaisesta ongelmasta ja siirtdd opittua tietoa I&hemmas
asiakasrajapintaa ongelmien tutkimisten nopeuttamiseksi. Nama dokumentoidaan
ja tieto jaetaan tiimien kesken. (Haastateltava 6)

Varsinkin kokemattomampien testaajien mielesta vikaraportin luontiin on hyvia
koulutuksia. Mutta viralliset koulutukset miten vikoja tulisi tutkia ei ole olemassa
ja tallaisia koulutuksia kaivattiin. Epavirallisia koulutuksia eri ryhmien sisalla liit-

tyen vikojen analysointiin on olemassa.

Joitain yleisia koulutuksia jarjestettiin perehdytyksen yhteydessa esimerkiksi miten
vikaraportti pitaa tehda. Ei virallisia koulutuksia miten vikoja tulisi tutkia.
(Haastateltava 3)

Koulutuksia haluttiin myos itse dataan liittyen. Tukiasemasta voi kerata erilaisia
datoja, mutta datojen sisalto ei aina ole tunnettu jolloin niitd ei mydskaan kayteta.
Jos datojen sisalto ja hyoty olisi paremmin tunnettuja, tama voisi nopeuttaa vika-
tutkintaa ja datojen uudelleen keraysta voitaisiin valttaa.

Tiettyja datoja ei tule kaytettya, koska niiden hyoty ei ole niin tunnettu.
(Haastateltava 1)

Keratty data tulisi yhtenaistaa automaattista analysointia varten. Talla hetkella eri
tiimeilla on omia ohjeita mita tulee kerata ongelmaan liittyen eika kerattavat datat
ole yhtenaisia. Automaation toteuttamaksi nahtiin, ettd datankerays tulee yhte-
naistda eri ryhmien kesken. Haastateltavan mukaan eri ihmiset ja ryhmat
perustavat analyysinsa eri datalahteisiin, vaikka toinen data voisi tarjota saman
informaation. Analyysissa kaytettava pohjadata tulisi olla kaikille sama.
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Jos keraamme aina tietyn datan silloin voimme myo6s helpommin automatisoida
analyysin. (Haastateltava 6)

Eri ohjelmoijat perustavat analyysin eri datoille vaikka perusdatan tulisi olla kaikille
aina sama. (Haastateltava 1)

Haastateltavat halusivat parempaa suunnittelua datan kerayksen ja analysoinnin
valille. Dataa pyydetaan usein keraamaan paljon, mutta niiden analysointi on
puhtaasti manuaalista ja siksi dataa ei hyodynneta. Kaikelle keratylle datalle pi-

taisi olla jatkokasittelya tai dataa ei kannata edes kerata.

Dataa kerataan paljon, mutta jatkokasittely on vahaista. (Haastateltava 6)

Keratyn datan siirtamisen ja esikasittelyn nopeuttaminen nahtiin haastattelussa
tarkeaksi kehityskohteeksi. Ratkaisuksi ehdotettiin siirtda ainoastaan tarvittava

data.

Meidan pitaisi myds nopeuttaa datan siirtoa siitamalla vain tarvittava data ja
nopeuttaa myds datan esikasittelya. (Haastateltava 6)

Datankeraysohjeet keskittyvat tukiasemasta kerattavaan dataan, mutta varsinkin
palveluorganisaation henkilét haluaisivat saada ongelmatapaukseen liittyvat da-
tat kerattya myos verkonhallintatyokalusta. Tukiaseman muisti on rajallinen ja
siksi se voi tallettaa dataa ainoastaan lahihistoriasta. Verkonhallintatyokalu voi

tallettaa viikkoja kattavan laskuritiedot ja halytykset.

Keraisin vikoihin myds tukiaseman lahettdman datan verkonhallintatydkaluille
kuten pidemman laskurihistorian. (Haastateltava 5)

Haastateltavat nakivat tiettyjen datojen laadun ongelmallisena ja haluaisivat pa-
rantaa datan laatua. Datojen aikaleimat eivat ole aina yhtenaisia joka
hankaloittaa eri datojen korreloinnin keskenaan. Datojen aikaleimojen pitaisi
haastateltavien mukaan olla yhtenaiset. Tietyista tekstuaalisista datoissa 10ytyy
aina varoitus- ja virhetulostuksia, jotka eivat aina tarkoita mitaan ongelmaa.
Nama aiheuttavat ongelmia analyysissa ja haastateltavien mukaan tallainen ko-

hinaksi luokiteltava informaatio tulisi poistaa.

Kaikkien datojen aikaleimat tulisi olla yhtenaiset. (Haastateltava 5)

Tulostuksissa on varoitus- ja virhetulostuksia, jotka eivat oikeasti tarkoita
ongelmaa ja nama vaikeuttavat analyysia. (Haastateltava 4)
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Haastateltavat haluaisivat automaattisen analysointijarjestelman, joka tarjoaisi
tehokkaasti yhteenvedon erilaisista datoista ja nayttaisi myos aikanakyman da-
toihin. Automaattisen analysoinnin halutaan helpottavan vian eristamista ja
tutkinnan nopeuttamista. Automaatiolta toivottiin erityisesti kykya eristaa ongelma

tiettyyn ohjelmistoalueeseen.

Olisi hyva saada summary erilaisista lokeista mita esimerkiksi puheluissa tapahtui
esimerkiksi 24 tunnin testin aikana. (Haastateltava 1)

Datan kasittely kestdd liian pitkdan talla hetkelld ja sitd pitdd nopeuttaa.
(Haastateltava 6)

Automaattinen analyysi voisi vian eristdmisen ja tutkinnan nopeuttamisen vuoksi
tehda datasta yhteenvedon mita puheluissa on tapahtunut. (Haastateltava 1)

Ongelman eristamisen lisaksi automaation toivotaan tarjoavan myos tiedon, onko
vika mahdollisesti jo tunnettu ongelma. Tunnetuista ongelmista ei haluta tehda
uusia vikaraportteja eika aloittaa uusia analysointeja turhan tyon valttamiseksi.
Haastateltavat kertoivat, etta he kayvat yleensa manuaalisesti lapi vikaraporttitie-
tokantoja samanlaisten jo olemassa olevien vikojen |0ytamiseksi. Automaatiolta

toivottiin apua olemassa olevien vikojen l6ytamiseen.

Kayn manuaalisesti vikaraporttitietokantoja 1api free text searchin avulla, jotta
I6ytaisin jo olemassa olevat viat. (Haastateltava 4)

Automaation toivotaan myos tarjoavan tietoa vikaryhmista ja miten tietyn ohjel-
mistokomponentin voi yhdistaa oikeisiin vikaryhmiin. Joidenkin alueiden
vikaryhmat nahdaan liian tarkasti rajattuina alueina, joiden ymmartaminen on vi-
karaportin luojalle vaikea ymmartaa. Vikaryhmien toivotaan kattavan alueen,
jonka avulla tarvittavat ohjelmistoalueen asiantuntijat 10ydetaan vian ratkaise-
miseksi. Testaajien ja palveluorganisaation ei taytyisi esimerkiksi tietaa miten
tietyn ohjelmistoalueen vastuut on jaettu maantieteellisesti 10ytaadkseen oikean

vikaryhman. Tallainen tieto kuuluu ohjelmistoalueen omalle organisaatiolle.

Jotkin ryhmat on liian tarkalla tasolla. Jokaisella ryhmalla pitaisi olla yksi yleinen
ryhma eika jakoa esimerkiksi eri HW-yksikkojen tai sisdisten komponenttien jaon
mukaan. (Haastateltava 4)

Vikaraportin kohdentamiseen liittyvan paatoksenteon tueksi on olemassa teko-
alypohjainen tydkalu,  joka tarjoaa vikaraportin kohdentamiseen
todennakoisimmat vikaryhmat, joille vikaraportti voisi kuulua. Tyokalu tekee ana-

lyysin vikaraporttien tekstuaalisen informaation pohjalta. Kokemattomammat



42

testaajat kayttavat tyokalua vikaraportin kohdentamiseen, jos he eivat itse saa
selville vikaryhmaa. Kokeneemmat haastateltavat kertoivat, etta he pystyvat koh-
dentamaan vian tarkemmin kuin tyokalu. Kokeneiden testaajien mielesta
tyokalusta saa paremman, kun vikaraportin tekstuaalisen analyysin lisaksi paa-

toksentekoon otettaisiin mukaan tukiaseman datasta tehdyt analyysit.

Analyysia datan avulla tapahtuvaa vikojen tunnistamista tulisi kehittda vikaraportin
tekstuaalisen informaation analyysaattorin liséksi. (Haastateltava 5)

Omien vikaraporttien kohdentamisen oikeellisuutta ei seurattu haastateltavien
mukaan eika niistd suoraan opittu eikd se aiheuttanut parannusta toimintata-
voissa. Kokeneet haastateltavat tiesivat, etta tietyilla ongelma-alueilla tarkkuus
oli parempi kuin aiemmin. Haastatteluissa nousi kuitenkin esille toive saada au-
tomaatiolta parempaa tukea paatdksentekoon. Jalkiarviointia tulee myos

kehittaa, jotta jatkuva parantaminen on mahdollista.

En seuraa omien vikaraporttien kohdentamisen tarkkuutta. Tietyilla alueilla
tarkkuus on parempi kuten puhelun prosessoinnissa verrattuna esimerkiksi
stabiliteettiongelmiin. (Haastateltava 1)
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

6.1 Johtopaatokset

Opinnaytetydlle asetetut tavoitteet saavutettiin ja tutkimuksessa I6ydettiin useita
kehitysideoita toiminnan tehostamiseksi. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa
vikaraportin kohdentamisen nykytilaa, tietotarpeita ja I0ytaa kehitysideoita kuinka
tiedolla johtamisen keinoin voidaan parantaa vikaraportin kohdentamiseen liitty-
vaa paatoksentekoa. Tyo rajattiin koskemaan analysointivaihetta, joka tarvitaan
vikaraportin kohdentamiseen ennen varsinaista juurisyyn analysointia. Haastat-
teluiden ja teoriaperustan pohjalta todettiin, ettd analysointivaiheeseen kuuluu
analysoinnin lisaksi luontevana osana myos ongelman maarittaminen, tiedon kar-

toittaminen ja tiedonkeruu.

Tukiaseman vianhallinnan prosessissa analysointivaine on vasta vikaraportin
luonnin ja kohdentamisen jalkeen. Oikean paatoksen tekemiseen vikaraportin
kohdentamisessa analysointia tapahtuu kuitenkin myos ennen vikaraportin luon-
tia. Ongelman esianalyysi ja vikaraportin kohdentamiseen liittyva tutkinta
tapahtuu osittain virallisen vianhallintaprosessin ulkopuolella eika muuta tukevaa
prosessia ole tarjolla. Seuraavassa kuvassa vianhallinnan prosessikuvausta on
muokattu haastatteluiden, tietoperustan ja tutkijan oman nakemyksen pohjalta
kattaen kehityskohteet, jotka tapahtuisivat ennen varsinaista tukiaseman vianhal-

linnanprosessia ja sen jalkeen (kuvio 18).
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Tiedonkeruu Analysointi

*  Tukiasemadatan * Tukiasemadatan analysointi
kerééminen * Ongelmatapauksen

* Ongelmatapaukseen kuvausten,
liittyvé dokumentaatio,

analysointiohjeiden ja

ohjeet, koulutukset madrittelydokumenttien
kéyttd

* Ongelman eristéminen

* Tunnettujen ongelmien
* Tapauksen kuvaus I6ytéiminen

Jélkiarviointi
Tukiaseman = Vikaraportin

kohdentamisen
onnistuminen

*  Uudet kehitysideat

Tiedan kartoittaminen vianhallinnanprosessi
(toimiva ja ei toimiva)

*  Madrittelydokumentit

* Analyscintiohjeet

*  Koulutukset

* Tarvittava tukiasema
data

Vikaraportin kehdentaminen
* Ohjelmistokomponentit ja
vikaryhmét
* Aikaisemmat paatskset
« Paitsksenteko

Ongelman méérittéminen
* Ongelmatapauksen
valinta

Jatkuva parantaminen

Kuvio 18. Vikaraportin kohdentamisen kehityskohteet (mukaillen Kosonen 2019,
10; Nokia 2023)

Haastatteluiden ja tietoperustan pohjalta tehtya kuviota 18 voidaan kayttaa ylei-
sesti erilaisten ongelmatapauksien pohjana identifioimaan vaiheita, jotka tulee
ottaa huomioon nykyisen tukiaseman vianhallintaprosessin lisaksi. Kososen
(2019, 10) tiedolla johtamisen prosessimalli tarjoaa hyvan pohjan vikaraporttien

kohdentamiseen liittyvan paatoksenteon parantamiseen.

Opinnaytety0 tehtiin tapaustutkimuksena, jossa tutkittava ongelma-alue oli rajattu
LTE- ja 5G SA-puhelunmuodostukseen. Tama oli ehdottomasti oikea lahestymis-
tapa, jotta aiheesta saatiin aikaiseksi konkreettisia ehdotuksia. Tapaustutkimus
ei myodskaan rajoita kehitysideoiden kayttda vain tutkittavaan tapaukseen, vaan
ideat voidaan yleistaa kattamaan samanlaisia tapauksia, jolloin saatava hyoty on

viela suurempi kuin toteuttamalla kehitysideat ainoastaan talle tapaukselle.

Kososen (2019, 10) mukaan tiedolla johtamisen prosessimallissa ensimmainen
askel on ongelman maarittely, jonka pohjalta kartoitetaan mita tietoa tarvitaan.
Haastatteluiden perusteella eri ryhmissa oli maaritelty mitéd dataa tukiasemasta
tulee kerata, vaikka nykyinen vianhallintaprosessi tarjoaa yhteiset ohjeet tukiase-
madatan keraamiseen. Tietoa eri dokumentaatiosta, ohjeista ja maarittelyista ei
ole kartoitettu niin virallisissa ohjeissa kuin rynmien omissa ohjeissa. Martinsuon
ja Karrin (2017, 20) mukaan analyyseissa tulisi yhdistaa kvantitatiivisen ja kvali-
tatiivisen tieto. Ongelmatapaukselle tulee luoda yleinen tietopohja niin

tukiasemadatasta tarvittavaan tietoon kuin erilaisten dokumentteihin, ohjeisiin ja
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maarittelyihin perustuvaan tietoon. Ongelmaan liittyvalle tapaukselle toivottiin yh-
tenaista kuvausta, josta helposti nakisi miten tapaus toimii normaalitilanteessa ja

ongelmatilanteissa.

Tiedonkeruu, pois lukien tukiasemadata keraaminen, tapahtuu haastateltavien
mukaan nykyisessa vianhallintaprosessissa ongelman analysointivaiheessa.
Kaiken muun tarvittavan tiedon paitsi tukiasemadatan voi kerata ennen itse on-
gelman esiintymista. Haastateltavien mukaan tukiasemista kerataan paljon
dataa, jota ei kuitenkaan analysoida. Andersonin (2015) mukaan turhan datan
keraamista tulisi valttaa, koska sen tallennus ja siirto aiheuttavat kustannuksia.
Andersonin (2015) mielesta tosin aina tulisi kerata kaikki data, koska ei voi tietaa
mita dataa tulee tarvitsemaan. Haastateltavien mukaan datan maara vaikutti da-
tan laatuun. Tukiasemasta kerattdvan datan kanssa joutuu ottamaan huomioon,
etta datasta saatava informaatio on riittava eika datan maara aiheuta dataan laa-

dullisia ongelmia.

Datan laatuun liittyvia ongelmia oli myos datan sisalléssa puuttuvan datan lisaksi.
Haastateltavien mukaan ongelmia oli niin aikaleimojen yhtenaisyydessa eri dato-
jen valilla kuin eri ajalta kerattyjen datojen kanssa. Hu ym. (2014, 664) mukaan
eri tietolahteita tulisi yhdistaa yhteisen nakyman aikaansaamiseksi. Tama on
mahdollista ainoastaan vain, jos aikaleimat datoissa ovat yhtenaiset ja datat on
keratty samalta ajanjaksolta. Tassa on selva kehityskohde niin datan yhtaaikai-
sen kerayksen parantamiseksi kuin datassa olevien aikaleimojen

yhtenaistamiseksi.

Haastateltavien mukaan analysointi oli paaasiassa manuaalista ja perustui joko
henkilobn omaan kokemusperaiseen tietoon ja kokematon henkild sai tukea koke-
neelta henkildlta tai ryhmalta. Kokemusperaista tietoa kutsutaan myads hiljaiseksi
tiedoksi. Nonakan ja Takeuchin (1995, 62) SECI-mallin mukaan tietoa synnyte-
taan hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon vuorovaikutuksesta ja mallissa on
nelja vaihetta. Kokeneiden henkildiden analyyseissa tarjoama apu on verratta-
vissa SECI-mallin kahteen ensimmaiseen vaiheeseen, jossa hiljainen tieto
muutetaan eksplisiittiseksi tiedoksi. Jotkin ryhmat myos kerasivat kokemuspe-

raista tietoa dokumentoituihin ohjeisiin, joita my0s parannettiin jatkuvasti. Tata
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voidaan kutsua SECI-mallin yhdistamiseksi (Nonaka & Takeuchi 1995, 62). Ana-
lysointiohjeet tulee nostaa ryhmatasolta organisaatiotasolle, jonne kerataan
opittu tieto jokaisesta ryhmasta. Hiljaisen tiedon muuttamista eksplisiittiseksi tie-
doksi voidaan tehda kasitteiden ja mallien avulla ja tatd tulee vahvistaa

organisaatiotasolla (Laihonen ym. 2013, 57).

Haastatellut toivoivat analysoinnin automatisointia ja tukea ongelman eristami-
seen. Nykyiset analyysit perustuivat lahinna datan visualisoimiseen eli
deskriptiiviseen analytiikkaan, jonka arvo on myo6s vahaisin (Gartner 2012).
Bekkerin (2019) kertoo, etta deskriptiivisen analytiikan avulla voidaan sanoa onko
|6ydds oikein vai vaarin. Se ei kuitenkaan kerro miksi jotain tapahtui. Ongelman
eristamiseksi tiettyyn ohjelmalohkoon deskriptiivinen analytiikka voi olla tarpeeksi
ja myéhemmin tehtava juurisyyanalyysi tarvitsisi esimerkiksi diagnostiivista ana-
lytikkaa. Ihmisen tarve ennen paatoksentekoa on kuitenkin suurin
deskriptiivisessa analytiikassa, joten korkeampaa arvoa tuottavat analytiikat voi-
sivat vahentaa testaajien ja palveluorganisaation tyokuormaa analysoinnissa
(Gartner 2014). Gartnerin (2014) mukaan tuotettua arvoa analytiikalla pitaa aina

verrata suhteessa toteuttamiseen tarvittavaan tydomaaraan.

Nykyinen vianhallinnanprosessi alkaa vikaraportin luonnista, jossa paatetaan
myos vikaraportille omistaja eli vikaryhma. Kohderyhman valinta vaatii kuitenkin
ongelman analysoinnin ennen vikaryhman valintaa. Haastateltavat kertoivat, etta
paatoksen vikaraportin kohdentamisesta he tekevat joko itse tai paatds tehdaan
ryhmassa. Andersonin (2015) mukaan paatosten tulee olla datavetoisia. Haasta-
teltavat pyrkivat tekemaan paatoksen pohjautuen omaan analyysiin datasta.
Paatoksentekoa vaikeutti puuttuva kompetenssi analysoinnissa ja tukiasemada-
taan perustuvan automaattisen analysoinnin liiat 10yddkset. Andersonin (2015)
mielesta juuri liian monet 10ydokset ja puutteellinen datan lukutaito vaikeuttavat
paatoksentekoa. Kuten aiemmin mainittiin ihmisen vaikutusta paatoksentekoon
voidaan minimoida toteuttamalla korkeampaa arvoa tuottavaa analytiikkaa. To-
teuttaminen on kuitenkin haastavaa ja esimerkiksi olemassa olevan koneoppiin
perustuvan automaattisen tyokalun tarkkuus vikaraporttien kohdentamisessa
nahtiin huonompana kuin kokeneiden henkildiden tarkkuus. Tasta voi tehda joh-
topaatoksen, ettd parempaa arvoa voisi saada kasvattamalla ihmisten

kompetenssia.
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Haastateltavat nakivat joidenkin alueiden vikaryhmien jaon haasteellisena, koska
ryhmat menivat liian tarkalle tasolle ohjelmistokomponentin sisalla. Automaation
toivottiin auttavan vian eristamisessa tiettyyn ohjelmalohkoon. Haastateltavat toi-
voivat, ettd automaatio tarjoaisi myos informaation mikad vikaryhma vastaa
|I0ydetyn ohjelmalohkon ongelmista. Tama tieto nahtiin tarkeaksi paatoksentekoa

tehdessa.

Kososen (2019, 10) mukaan yksi tarkea vaihe tiedolla johtamisessa on paatok-
senteon jalkiarviointi. Vikaraportin kohdentamisen oikeellisuuden jalkiarviointi
voidaan tehda vianhallintaprosessin jalkeen, kun vian korjaava ryhma on tie-
dossa. Kaikki jalkiarvointiin tarvittava tieto l0ydetaan jo nykyaan vikaraportista,
mutta itse jalkiarviointi puuttuu prosessista. Haastatellut eivat itse tee jalkiarvioin-
tia kohdentamisen oikeellisuudesta eikd myodskaan nykyinen vianhallintaprosessi
kata jalkiarvointia. Koska jalkiarviointi puuttuu, ei vikaraportin kohdentamiseen
liittyvia vaiheita paranneta. Jalkiarviointi tarvitaan osaksi prosessia jatkuvan pa-

rantamisen mahdollistajaksi.

6.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tuomen ja Sarajarven (2018, 163) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
den arvioinnille ei ole olemassa yksiselitteisia ohjeita. Laadullinen tutkimus eroaa
juuri tasta syysta maarallisesta tutkimuksesta, jossa luotettavuuden arviontikri-
teeristd on vakiintunut (Kananen 2014, 145). Kananen (2014, 145) kertoo, etta
tutkimusten luotettavuutta voidaan kasitella validiteetin ja reliabiliteetin avulla.
Tuomen ja Sarajarven (2018, 161) mukaan validiteetin ja reliabiliteetin kayttéa on
laadullisen tutkimuksen oppaissa kritisoitu ja jopa niiden kayton hylkaamista on
ehdotettu. Eskolan ja Suorannan (2014, 212) mielesta sanat eivat ole tarkeita

vaan mika sisalto niille on annettu.

Kanasen (2015, 253) mukaan tarkka dokumentaatio on totuudellisuuden arvioin-
nin lahtokohta. Tutkimuksessa tulisi kertoa tarkat tiedot haastatteluista,
luokittelun syntymisesta ja perusteluista seka tulkinnoista (Hirsjarvi, Remes & Sa-

javaara 2009, 232). Tassa opinnaytetydssa luotettavuutta vahvistettiin
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kuvaamalla miten ja miksi paadyttiin valittuihin tutkimusmenetelmiin. Haastatte-
lut, sisallonanalyysi ja luokittelut on kuvattu tarkalla tasolla. Raportissa kaytettiin
esimerkkeina haastateltavien autenttisia vastauksia luotettavuuden paranta-

miseksi.

Tutkimuksen tulee olla siirrettavissa, mutta laadullisessa tutkimuksessa tama on
Kanasen mukaan siirtdjan vastuulla (Kananen 2015, 253). Tassa tutkimuksessa
on kuvattu ilmion Iahtotilannetta ja oletuksia, jotta siirtaja voi kuvausta apuna
kayttaen pohtia tulkinnan sopivuutta omaan tutkimuskohteeseensa. Eskola ja
Suoranta (2014, 212) esittavat, etta uskottavuus on yksi luotettavuuden kriteeri.
Tutkittavien tulisi vahvistaa vastaako tutkijan tulkinnat tutkittavien omia kasityk-
sia. Tama ei kuitenkaan aina lisaa uskottavuutta, koska tutkittavat voivat olla
sokeita omalle nakemyksilleen. (Eskola & Suoranta, 212.) Taman opinnaytetyon
tulkintoja ei vahvistettu haastateltavien toimesta. Tulkintojen arviointi dokumen-
taatiosta olisi ollut mahdollista ainoastaan neljalle haastateltavalle kuudesta,
koska haastatteluista kaksi oli englanninkielisia ja aineisto kaannettiin ja kasitel-
tiin suomeksi. Kanasen (2015, 153) mukaan tulkintojen oikeellisuuden voi
varmistaa myos toisen tutkijan avulla, mutta tassa opinnaytetydssa oli ainoastaan

yksi tutkija.

Tutkimuksessa haastateltiin yhteensa kuutta eri kokemuksen omaavaa henkiloa
eri osa-alueilta. Aineisto katsotaan kattavaksi, kun saturaatio saavutetaan eli
asiat alkavat kertautua haastattelussa (Hirsjarvi ym. 2009, 182). Taman tutkimuk-
sen haastateltavien vastauksissa alkoivat toistumaan samat asiat varsinkin
kokeneiden henkildiden kesken ja kokemattomampien henkildiden kesken. Kuusi
henkil6a oli riittavan kattavan aineiston ja merkitsevan teoreettisen tuloksen ai-

kaansaamiseksi.

Tutkija on tydskennellyt aihealueen parissa vuosia ja tuntee toimenkuvansa
vuoksi vikaraportointiin liittyvan alueen hyvin. Tutkija tunsi entuudestaan osan
haastateltavista, mutta jokainen haastattelu toteutettiin saman haastattelupohjan
mukaan, jossa tutkija valtti ohjaamasta haastattelua omaan haluttuun suuntaan.
Tyo on yritetty tehda niin 1apinakyvasti kuin mahdollista varmistamaan tutkimuk-

sen luotettavuutta.
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Ammattikorkeakoulut noudattavat Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvoston
(2020) ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia suosituksia ja nama otet-
tiin huomioon tata opinnaytetyota tehtdessa. Opinnaytetydsta tehtiin sopimus
Lapin ammattikorkeakoulun, toimeksiantajan ja tutkijan valilla. Tutkimuslupaa ja
eettista ennakkoarviointia opinnaytetyodlle ei tarvittu. Raportin 1ahdeviittaukset on

tehty hyvia tieteellisia tapoja noudattaen.

Opinnaytety6ssa noudatettiin Lapin ammattikorkeakoulun ohjeita opinnaytetyo-
hon liittyvien haastatteluiden tietosuojasta (Lapin AMK 2022). Aineistoja
kasiteltiin laaditun aineistohallintasuunnitelman mukaisesti. Haastattelut nauhoi-
tettiin luotettavuuden parantamiseksi ja tama myos kerrottiin haastateltaville jo
haastattelukutsussa (lite 1). Haastateltaville kerrottiin myds, etta kaikki haastat-
teluun liittyva materiaali tuhotaan opinnaytetyon valmistuttua. Haastateltavilta
varmistettiin haastattelun aluksi viela suullisesti, ettd kaytantd sopii heille. Opin-

naytetyossa haastateltavat on numeroitu eli henkilét on anonymisoitu.

6.3 Tulosten hyodynnettavyys

Opinnaytetyon tuloksia tullaan hydédyntamaan ensimmaiseksi PoC (Proof of Con-
cept) toteutuksessa. Tarkoitus on toteuttaa palvelinpohjainen palvelu olemassa
olevaan automaatiojarjestelmaan tukemaan vikaraportin kohdentamiseen liitty-
vaa paatoksentekoa. Palveluun tullaan keradmaan opinnaytetyossa tunnistetut
tarvittavat maarittelydokumentit, analysointiohjeet, vikaryhmien ja ohjelmisto-
komponenttien  riippuvuuksien  dokumentointi seka luomaan kuvaus

ongelmatapaukselle.

Tukiasemasta kerattava data on jo maaritelty ongelmatapaukselle, mutta kaikille
datoille ei ole olemassa automaattista analysointia ja visualisointia. Eri datat on
tarkoitus yhdistaa ajallisesti ongelman eristamiseksi tukemaan paatoksentekoa.
Hiljaista tietoa analysoinneista tullaan keraamaan kokeneilta asiantuntijoilta pa-
rantamaan analyyseihin liittyvia dokumentteja, algoritmeja ja tyotapoja. Palvelun
tavoitteena on tarjota nakyma, jonka avulla oikea vikaryhma voidaan tunnistaa.
Paatoksentekoa ja toiminnan hyodyllisyytta voidaan seurata ja jalkiarvioida vika-

raportin yksildllisen tunnisteen avulla.
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Opinnaytetyossa loydettyja kehitysideoita voidaan kayttaa parantamaan vikara-
porttien kohdentamiseen liittyvaa paatoksentekoa yleisesti. Tuloksia voidaan siis
hyodyntaa laajemmin kuin ainoastaan opinnaytetyossa kaytetyssa tapaustutki-
muksessa. Kuvattu prosessimalli sopii myds muiden ongelmatapauksien
prosessimalliksi. Ongelmatapauksia voivat olla esimerkiksi epanormaalit puhe-
lunlopetukset, kayttajadatan siirtoihin liittyvat ongelmat ja tukiaseman

stabiliteettiin liittyvat ongelmat.

6.4 Oman osaamisen kehittyminen ja jatkokehittamisideoita

Valitsin opinnaytetyon aiheen paivittdisessa tydssani kohtaamien haasteiden pe-
rusteella. Halusin yhdistaa tiedolla johtamisen opiskelun paivittaiseen tyohoni ja
nahda, miten voin hyddyntaa oppimaani tydssani. Vianselvitys on alueena erittain
tuttu ja suurin osa tiedoista on hankittu paivittaisen tyon kautta. Opinnaytetydssa
paasin tutustumaan tieteelliseen tutkimukseen, joka ei ole tuttua aiemmista opin-

noista tai tyohistoriastani.

Opinnaytetyon aikana opin paljon laadullisesta tutkimuksesta ja sisallonanalyy-
sistda. Haastatteluita tehtiin yhteensa kuusi ja haastattelutekniikka parani
jokaisessa haastattelussa. Oli hyva olla selva runko haastattelulle, mutta nain
hyodylliseksi tietyn joustavuuden kysymyksissa haastateltavien erilaisuudesta
johtuen. Haastatteluista kaksi tehtiin englanniksi. Teamsin transcript-toiminto oli
hyddyllinen englanninkielisten haastatteluiden kaantdmisessa suomeksi. Haas-
tattelut kannattaa ehdottomasti nauhoittaa, jolloin haastatteluissa voi keskittya

itse haastatteluun muistiinpanojen sijaan.

Opin tydn aikana myods data-analytiikan eri tasot ja miten alemmilla tasoilla ih-
mista tarvitaan paatoksentekoon enemman, kun ylimmalla tasolla paatdoksenteko
voidaan jopa automatisoida. Verrattaessa analytiikan tasoja yrityksen vika-ana-
lytikan nykytilaan nahdaan, ettd analytikka on kahdella alimmalla tasolla.
Jossain maarin kaytetaan apuna visualisointia, mutta ei laheskaan aina kaiken
datan kanssa. Koneoppimista on kaytetty joissain tyokaluissa, mutta niiden hyoty
on vield alhainen ja niiden parantamiseen tarvitaan tyota. Tarkeinta kuitenkin on

saada perusasiat kuntoon ennen kuin tavoittelee korkeampia analytiikan tasoja.
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Haastateltavien mukaan tapaustutkimuksessa kaytetty tarkka ongelmatapaus on
hyva tapa lahestya ongelmanratkaisun nykytilaa, tietotarpeita ja kehitystarpeita.
Tarkka ongelmatapaus tarjoaa konkreettisen lahestymisen ongelmaan ja mah-
dollistaa syvemman keskustelun aiheesta. Jatkokehitysideana voisi samaa tapaa
kayttaa tutkimaan voisiko tiedolla johtamisen keinoin parantaa myods vianhallinta-
prosessia, jota ei tassa tutkimuksessa katettu. Vastaavaa tapaustutkimusta voisi
tehda myos erilaiselle ongelmatapauksille tutkimaan ovatko tulokset vastaavia ja
|0ytyyko erilaisesta ongelmatapauksesta kehittamisideoita, joita tadssa tutkimuk-

sessa ei havaittu.
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Liite 1. Haastattelukutsu

Hei

Opiskelen Lapin YAMK:ssa tiedolla johtamista ja tdama haastattelu liittyy minun
opinnaytetyéhdén. Opinnaytetydon tarkoituksena on tutkia, kuinka pitkalle
voisimme automatisoida vikaraporttien kohdentamisesta tiimeille ja miten
kohdentamiseen tarvittavaa paatoksentekoa voidaan muuten tukea. Tarkoitus on
myos nyt samalla yrittaa toteuttaa automaatiota tukemaan allokointiin liittyvaa
analysointia, mutta tama toteutus ei ole osa opinnaytetyota. Koska en voi yrittaa
parantaa kaikkea kerralla olen rajannut tutkimuksen LTE- ja SA-
puhelunmuodostusongelmiin, mutta haastattelussa voidaan kasitella myos

muunlaisia ongelmia, jos puhelunmuodostusongelmista ei saada kattavaa kuvaa.

Haastattelunauhoituksen ja siihen liittyvan litteroinnin pidan itsella kunnes
opinnaytetyd on valmis. Sen jalkeen tuhoan nauhoituksen ja siihen liittyvan
materiaalin. Nimia en jaa missdan vaiheessa kenellekdan muulle. Onko

haastattelun nauhoitus sinulle ok?



58

Liite 2. Haastattelukysymykset

Mikad on nykyisen vikaraporttien esianalyysin tila?

1.

2.

Miten maarittelisit LTE ja SA puhelunmuodostuksen?
Mista I0ydat tietoa mita dataa sinun pitaa kerata ongelman analysointia varten?

Mitka ovat tarkeimmat datat, jotka keraat puhelunmuodostukseen liittyvaan
ongelmaan?

Milla tyokaluilla keraat tarvittavan datan?

Onko keratyn datan laatu riittava (tippuuko dataa pois keraysvaiheessa, data ei
kata ongelmakohtaa, tarvittava tieto puuttuu keratysta datasta jne.)?

Mitad dataa analysoit itse?

Onko olemassa analyysityOkalua, joka kertoisi missa ongelma voisi olla vai onko
aina manuaalinen analysointi tarpeen?

Mita tietolahteita ja tietoa tarvitaan paiatoksentekoon vikaraportin kohdentamiseen

ryhmille?

8.

9.

10.

11.

Mita tietoa haet keratysta datasta jotta pystyt kohdentamaan vikaraportin tietylle
ryhmalle?

Mitd muita tietolahteitd kaytat vikaraportin kohdentamisessa apuna?
Mita tapoja teilld on jakaa kertynytta tietoa vika-analyyseista ryhman sisalla?

Onko vikaraportin kohdentaminen eri ryhmille mielestasi helppoa (16ytyykd ryhma
helposti ja onko vikaryhmat loogisia)?

Miten vika-analysointijariestelmaa tulisi kehittda tukemaan paremmin vikaraportin

esianalyysia ja kohdentamiseen liittyvaa paatoksentekoa?

12.

13.

14.

15.

16.

Seuraatko omien vikaraporttien kohdentamisen tarkkuutta?
Onko vikaryhmissa jotain mita haluaisit muuttaa?
Onko tukiaseman datassa jotain parannettavaa, joka helpottaisi vian tutkintaa?

Miten mielestdsi automaatiolla voisi auttaa vikaraportitien tarkempaa
kohdentamista eri ryhmille?

Miten tiedossa olevien ongelmien I6ytamista voisi mielestasi parantaa?
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Liite 3. Esimerkki aineiston analyysista

Haastateltava

Kysymys

Alkuperaisilmaisu

T3ll3 hetkell3 ei ole olemassa tytkalua, joka tekee
automaattisen esianalyysin vioille. Tydkalut tukee
enemman manuaalista analysointia esimerkiksi

7 visualisoinnin avulla.

Tutki joitain ongelmia ryhmani ja toisten
avulla, koska ryhmd@mme vastaa tiettyjen vikojen
lysoi ista. Yleensd eri

ongelmista vapaamuotoisesti ja joskus jollain voi
olla tarvittavaa tietoa jonka avulla ongelma saadaan
10 ratkaistua. Meilla ei ole virallisia koulutuksia.

Tutkimme joitain ongelmia ryhmand ja toisten

avulla, koska ryhmamme vastaa tiettyjen vikojen

analysoinneista. Yleensi keskustelemme eri

ongelmista vapaamuotoisesti ja joskus jollain voi

olla tarvittavaa tietoa jonka avulla ongelma saadaan
10 ratkaistua. Meilld ei ole virallisia koulutuksia.

Syslogit on padasiallinen ldhde ongelmien

8 loytamiseen ja prontojen allokoimiseen.
Tutkimme kaikki kerdgamamme lokit ja teemme
esianalyysin. Tarkeinta on tarjota R&D:lle
mahdollisimman tarkka kohta, jossa ongelma
tapahtuu seka lokit kyseisestd ajanhetkesta.
Tarkoitus ei ole 1hett33 kaikkia lokeja R&D:lle ja
pyytaa heita etsimaan ongelman vaan antaa

6 ainoastaan merkitseva data.

Pelkistetty ilmaisu

Analyysit tehdddn manuaalisilla
tydkaluilla, jotka tarjoavat
esimerkiksi datan visualisointi
tuen.

Tutkimme ongelmaa ryhmanad
vapaamuotoisesti ongelmasta
keskustelemalla ja tietoa
jakamalla.

Virallisia koulutuksia ei ole.

Tekstuaaliset printit on p&adata
ongelmien loytamiseen.

Teemme esianalyysin jossa
yritdmme etsid ongelmakohdan
Jja tarjota ainoastaan
merkitsevan datan ongelman
ajankohdasta.

Alaluokka

Manuaaliset
tyokalut

Ryhmassa
tutk

Koulutusten puute

Ongelman
I6ytaminen

Ongelmakohdan
eristaminen

Ylaluokka

Manuaaliset
analysaattorit

Ihmiset

Koulutukset

Data

Paaluokka

Tyokalu

Tietolahde

Haaste

Tietolahde

Ongelman eristaminen  Analyysi
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