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1 Johdanto

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) valittiin ryhmille tietojarjestelmit ja
muutos -tutkimuksen kohteeksi. ITIL on melko tuntematon kisite suurelle yleisolle, mutta

niille, jotka asian kanssa ovat tekemisissd tyonsa puolesta viitekehys tullut tutuksi.

Jotta I'T-yrityksessd pystyttiisiin takaamaan palvelun laatu jatkuvasti muuttuvissa tarpeissa ja
vaatimuksissa, on havaittu tarvittavan hallintamenetelmiia —prosesseja, jotka on testattu ja
hy6dyllisiksi havaittu. ITIL on timmoinen prosessien hallintatapa. ITIL tarjoaa my6s laajan

kirjaston I'T-yrityksen toimintojen maarittimista

2 Teoria

ITIL on kehitetty 1980-luvun lopulla ja se on muodostunut maailmanlaajuiseksi "de-facto"-
standardiksi tietotekniikkapalveluiden liiketoimintaldhtoiselle hallinnalle ja johtamiselle. ITTL:1d
tarjotaan parhaat kidytinnot kirjasarjana (lahinnéd englanniksi), joka esittelee konseptin

prosessimallit I'T palveluiden tuottamiseen.

Yleisesti hyvaksytyn viitekehyksen lisdksi I'TIL:n suureksi hyodyksi on katsottu yhteisen
kasitteiston ja kielen luominen. ITIL:n tarjoama kirjasto sisiltad suuren mairan terminologiaa
ja nithin liittyvid maarittelyjd. Suomenkielisestd kdannostyostd vastaa I'T Service Management

Forum Finland (www.itsmf.f1).

ITIL hy6dyt asiakkaalle (lihde Wakaru: www.wakaru.fi/fi)

- Palvelujen tasalaatuisuus

- Palvelut maaritelty

- Selkeit kommunikointitavat palveluntarjoajalle
- Kontrolli (raportit ja vastuut méiritelty)

- Hinnan ja laadun tasapainottaminen helpottuu
- Liiketoiminnan riskit pienenevit

- Palvelut vastaavat liiketoiminnan tarpeita

- Mitattavuus (kustannus vs hyo6ty)
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ITIL hyodyt palvelun tarjoajalle (lihde Wakaru: www.wakaru.fi/fi)
- Asiakastyytyvaisyys kasvaa
- Henkil6ston tyytyviaisyys kasvaa
- Kustannukset pienenevit
- Riskit paremmin hallinnassa
- Palvelut vastaavat asiakkaan tarpeita

- Toiminnan johtaminen paranee

Wakarun hy6tyajattelun mukaan palvelun tarjoajan nikékulmasta asiakastyytyvaisyys kasvaa
kun ei ole perusteettomia lupauksia. Henkiloston osalta tyytyviisyyttd lisdd se, ettd on
maadritelty selkedt roolit ja tavoitteet. Kustannusnikékulmasta kulut pienenevit kun turha ty6

poistuu ja virheet vihenevit.

Parhaiden kiytintéjen ytimen muodostaa palveluiden hallintakokonaisuus (Service
Management), palveluiden tuki (Service Support) seki palveluiden toimitus (Service Delivery).
Palveluntoimitus sisaltda Service Level Managementin. SLM on sopimus, jonka mukaan
asiakkaalle toimitetaan palvelua. SLM:n lisidksi voidaan palveluntoimintaa sisallyttad
Kapasiteetin hallinta eli Capacity Management. Tilld tarkoitetaan voimavarojen (resurssien)
arviointia ldhitulevaisuuteen. Financial Management eli taloushallinta huomioi
kustannustehokkuutta palvelun tuottamisen eri vaiheissa. Availability Management eli
Saatavuushallinta tarkoittaa palvelun tuottamista ja infrastruktuuria optimointia. Talld taataan
osaltaan kustannustehokkuutta ja palvelusopimuksen kriteereiden tiyttymistd. I'T Service
Continuity Management eli I'T palvelun jatkuvuuden hallinta tahtdd toimintasuunnitelmaan,
jonka mukaan IT infra ja palvelut voidaan taata jatkuvan sovitussa ajassa.

(www.pcuf.fi/sytvke/lehti/kirj/st20042/st042.pdf)

Palveluiden tuki (Service Support) kokonaisuus keskittyy I'T palveluiden operatiiviseen
tuottamiseen liittyviin prosesseihin sekd keskitettyyn asiakaspalveluorganisaatioon (Service
Desk). Kokonaisuus kasittdd seuraavat prosessit:

- Service Desk (Palvelupiste)

- Incident Management (Tapahtumanhallinta)

- Problem Management (Ongelmanhallinta)

- Change Management (Muutoksenhallinta)

- Configuration Management (Konfiguraationhallinta)
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- Release Management (Versionhallinta)

SERVICE DESK, joka voi olla palvelupiste tai palvelukeskus on I'T palveluntoimittajan

toiminto, jolla luodaan ensisijainen yhteydenottokanava asiakkaan ja palvelun tuottajan vilille.

INCIDENT MANAGEMENT eli Tapahtumanhallinta on normaalitoiminnan ulkopuolinen
tekijd, joka voi aiheuttaa palvelutason heikkenemisen. Kun asiakas ottaa yhteyttd Service
Deskiin, kirjataan yhteydenotto tapahtumana, josta voidaan luoda ongelma. Ongelmaa

selvitetddn ongelmanhallinnassa.

PROBLEM MANAGEMENT eli Ongelmanhallinta on tapahtuman aiheuttava tuntematon
tekijd, josta seuraa palvelutason heikkeneminen. Tarkoituksena ongelmanhallinnalla on
selvittda virhetila ja tunnistaa virhetilanne seki 16ytda korjaava toimenpide. Lisaksi tavoitteena

on ennakoivasti siilyttid normaali toimintatila.

CHANGE MANAGEMENT eli muutoshallinta liittyy laite-, verkko- tai

ohjelmistomuutokseen ja sen hallintaan.

CONFIGURATION MANAGEMENT eli laitehallinta on tapa, jolla tunnistetaan ja hallitaan

IT infrastruktuurin laitteita.

RELEASE MANAGEMENT eli versionhallinta on tapa, jolla varmistetaan
versionmuutoksessa toiminnan jatkuvuus pienemmin mahdollisin héiriéin

palveluntuottamisessa.

(www.pcuf.fi/sytvke/lehti/kirj/st20042/st042.pdf)

ITIL -konseptilla on my6s vastineita, mm.
- ISPL (Information Services Procurement Library)
- ASL (the Application Services Library)
- DSDM (Dynamic Systems Development Method)

- CobIT (Control Objectives for Information and related Technology)
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3 Tutkimusongelma

ITILin hy6dyt ja haitat kehittyi tutkimusongelmaksi seuraavin kysymyksin:

Miti hyo6tya tai haittaa I'TILista on?

Mitd itse I'TIL tarkoittaa kdytinnon tasolla?

Miksi siirtya kdyttimaian outoja ITIL termejd kun vanhoillakin termeilld asia tulee hyvin

hoidetuksi?

Miten ITIL on lisinnyt organisaatiossa tyoskentelytapoja?
Miten ITILin kdytto6notto on lisinnyt tehokkuutta asiakaspalvelussa?
Miten se on vihentinyt tai lisinnyt tyGtyytyvaisyytta?

Lisaksi kiinnostaisi tietdd kuinka hyvin ITIL voidaan oppia ja opettaa.

Aliongelmia:

Kysymys: milloin I'TIL otettu kdytt66n?

Miti kdyttoonotossa havaittu puutteet/hyvit puolet jne?

Oliko ITIL:n kdytt6on siirtymisessd minkalaisia koulutuksia/infotilaisuuksia?
Vastasiko koulutus kaytintoar

Onko ITIL negatiivinen vai positiivinen?

ITIL nidkokulma asiakas/palveluntarjoaja?

4 Aineisto ja tutkimusmenetelmit

4.1 Tutkimuskysymykset
Haastattelututkimuksessa marraskuussa 2008 kysyttiin seuraavanlaisia asioita liittyen
tutkimukseen:
1) Oletko kaynyt ITIL koulutuksen?
2) Kuinka hyvin koulutus vastasi kdyttoonottovaiheen tarpeita? (asteikolla 5-erittdin
hyvin, 4 -melko hyvin, 3 -en osaa sanoa, 2 - eipi juurikaan, 1 - ei lainkaan).
3) Oletko tyytyviinen ITIL viitekehykseen? (asteikolla 5-erittdin , 4 -melko , 3 -en osaa
sanoa, 2 - enpd juurikaan, 1 - en lainkaan). ja perustelut paille.
4) Onko ITILista enemmin hyotyé kuin haittaa? Miksi?

Lisaksi pyydettiin yleisida kommentteja liittyen atheeseen
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4.2 Tutkimustulokset

Haastattelututkimukseen saatiin viisi vastausta, alla yhteenveto vastauksista

4.2.1 Oletko kdaynyt ITIL koulutuksen?

Taulukkoon on keritty vastaukset kysymykseen

vastaaja | vastaus kylld/ei
x1 ei

X2 kylla

X3 kylla

x4 kylla

x5 kylla

Vast (X1): En. Meille "alemman tason tyontekijoille ei varsinaista I'TIL koulutusta jirjestetty.
Onneton infotilausuus, jossa kerrottiin, etta tilliinen tulee kdyttoon.

Vast (X2): Olen

Vast (X3):olen kaynyt

Vast (X4): Olen kiynyt 1-paiviisen I'TIL-pdhkinidnkuoressa peruskurssin ja sen jilkeen
itseopiskellut.

Vast (X5):Kylld olen saanut (firma taisi olla equant): yksi 2-3 pvan kurssi,

jonka jilkeen suoritin ITIL perustason sertifikaatin.
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4.2.2 Kuinka hyvin koulutus vastasi kdytt66nottovaiheen tarpeita?
(asteikolla 5-erittdin hyvin, 4 -melko hyvin, 3 -en osaa sanoa, 2 - eipd juurikaan, 1 - ei lainkaan)

Taulukossa on esitetty vastaajien mielipiteet kysymykseen

Kuinka hyvin koulutus vastasi
kayttéonottovaiheen tarpeita?

x1 X2 x3 x4 x5

@ Kuinka hyvin koulutus vastasi kayttédnottovaiheen tarpeita?
(asteikolla 5-erittain hyvin, 4 -melko hyvin, 3 -en osaa sanoa,
2 - eipa juurikaan, 1 - ei lainkaan).

Lihes kaikki vastaajat (n=>5) olivat sitd mieltd, ettd koulutus on vastannut I'TILin
kiyttoonottovaiheentarpeita melko hyvin. Vain yksi ei osannut sanoa kantaansa. Tama

osoittaa, ettd koulutus on vastannut I'TIL-konseptin soveltamista kaytinndssa.
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4.2.3 Oletko tyytyviinen ITIL viitekehykseen?
(asteikolla 5-erittdin , 4 -melko , 3 -en osaa sanoa, 2 - enpa juurikaan, 1 - en lainkaan)

Taulukossa on esitetty vastaajien mielipiteet kysymykseen

Oletko tyytyvaéinen ITIL

viitekehykseen
5
4 -
3 |
2 N I
’
x1 x2 x3 x4 x5

@ Oletko tyytyvainen ITIL viitekehykseen?(asteikolla 5-erittéin
, 4 -melko , 3 -en osaa sanoa, 2 - enpd juurikaan, 1 - en
lainkaan).

Vastaajat olivat kokonaisuudessaan tyytyviisia I'TIL viitekehykseen. Yksi vastaajista oli jopa
erittiin tyytyviinen, kolme vastaajaa melko tyytyviisia ja yksi el osannut sanoa. Henkil6iden
saama I'TIL-koulutus heijastaa selvisti tyytyvaisyyttd ITIL-viitekehykseen. Eli ne, jotka ovat
saaneet koulutusta ja perehtyneet paremmin I'TIL:iin ovat saaneet siitd hyodyn irti ja pitdvit

viitekehysta tarpeellisena.

Vast (X4): Arvosanani on 5, silld ITIL on erittidin hyva viitekehys ja sovitettavissa yhteen myos

mm. COBIT-viitekehyksen kanssa..

Vast (X2): 4 —melko. Sain tiydellisemmin kuvan koko I'T-managementista. Voisin sanoa, etté

konsulttina ymmarrin paremmin asiakkaita ja heiddn tarpeitansa

Vast (X5):4: ITIL muodostaa viitekehyksen jonka sisilld voi toimia ja jota voi
kayttda asiakkaiden kanssa kommunikointiin. Puutteita:

service request kasittely ja application management puuttuvat

(siitd ITIL versiosta josta olen saanut koulutuksen - saattaa olla

ettd ndmd asiat on huomioitu uudemmassa I'TIL -versiossa).
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4.2.4 Onko ITILista enemmin hy6tya kuin haittaa? Miksi?

Taulukossa on kerittyna vastaajien mielipiteet kysymykseen

xR

x2 hyotya
x3 hyotya
x4 hyotya
x5 hyotyé

Kaikkien muiden paitsi yhden vastaajan mielestd I'TIListd on enemmin hy6tya kuin haittaa.

Vast (X1): Ehkid enemmin haittaa, koska kaikki eivit edes tieda mika I'TIL on.

Vast (X2): Nykypiéivina sanoisin, ettd hyotyd. V3 tuntui ainakin olevan aika “maalaisjirkistd” ja

eikd litan kankeaa.

Vast (X3): enemmain hyo6tyd, ainakin servicen deskin kannalta tydnkulku on selkiintynyt itilin

my6ti (kuka tekee ja mita tekee)

Vast (X4): Hyo6tya, ilman muutal Esim. Globaaleissa yrityksissa ja partnereiden kanssa
tyoskennellessa erilainen terminologia aiheuttaa usein kommunikointiongelmia. I'TILin
vahvuus on mielestini erityisesti sen terminologia, joka on helppo ottaa sellaisenaan kiytt66n

eri toimialojen yrityksissa.

Vast (X5):Ehdottomasti enemman hy6tya. Ks. perustelut kohtiin 2 (Vast (X5):4: koulutuksessa
esitettiin kokonaisuus asoista, joihin olin
tormannyt toissini jolloin sirpaleisen kokonaisuuden osat

loksahtivat paikoilleen

Vast (X5): ITIL muodostaa viitekehyksen jonka sisilld voi toimia ja jota voi kayttad
asiakkaiden kanssa kommunikointiin. Puutteita:

service request kisittely ja application management puuttuvat

(siitd ITIL versiosta josta olen saanut koulutuksen - saattaa olla

ettd nima asiat on huomioitu uudemmassa I'TIL -versiossa).)
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Olen sitd mieltd, ettd kaikenlainen omaa ymmartamista lisddva
jasentaminen on hyodyksi. (On myos esitetty, ettd

liiallinen tieto estda nakemsta uusia ideoita ja lukitsee ajatukset
tiettyyn kehikkoon. Mutta timi ei I'T-infran jatkuvien palvelujen
yllipidossa vield ole tilanne - tarve on enemmakin saada hommia

hanskaan edes jollain tavalla ;) Vast (X5).

5 Johtopaitokset

Vastausten vihiisestd lukumairasta johtuen ei voi vetad mitdan kovin tieteellisia tai
tosieldiméan tiysin heijastettavissa olevia tuloksia, mutta on aistittavissa, ettd huolellisesti
implementoitu ja henkilokunnalle koulutettu ITIL on viitekehykseni toimiva IT-alan

yrityksissa.

ITIL:i4 opiskelleet ja sitd kdyttivit organiasaatiot ovat mita ilmeisimmin pystyneet
suoriutumaan kayttdonotosta hyvin. Koulutusta on useimmissa I'TIL:id soveltavissa

organisaatioissa annettu ainakin perustasolla.

ITTL:in siirtyminen ei vaadi, ettd kaikki koulutuksen kdyneet sertifikoituisivat, mutta perusasiat
ovat tarkeitd osaamisen kannalta. Kun muutos - kuten I'TIL viitekehyksen kdytto6notto on —
on ajankohtainen ja perusteltu, tulee se paremmin lydmain itsensi lapi. ITILiin tuntuu
kuitenkin liittyvin paljon odotuksia, silldi hy6dyt palveluntarjoajalle on markkinoitu niin, ettd
monet tutkimukseen vastanneet seka liahdeteokset puhuvat jo samaa kieltd mairitelleessdan
hy6tyja. Kuten minka tahansa muunkin konseptin, niin I'TIL:kddn kdyttdonotosta ei liene

kiyttdjan kannalta suurta hyotyd mikali aiheesta ei anneta tarpeellista koulutusta/tiedottamista.

6 Yhteenveto

ITILin kdyttoonottoa suositellaan isompiin organisaatiothin ja vaikuttaisi nimenomaan silta,
ettd ITIL on ensisijaisesti parhaassa paikassa sisdisen I'T:n palvelun hallinnassa, konseptihan on
ensikiddessd IT-alan toimijoille suunnattukin. I'TIL itsessddn ei rajoita sen kaytt6a tiettyyn

litketoiminta-alueeseen eikd toimintaan, vaan antaa vapauden soveltaa viitekehysta
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laajemminkin. Tédssd laajennetussa kaytossd kannattaisi varmaan olla tarkka, ettd ajaa ensin
plenemmassa mittakaavassa I'TIL termiston talon sisddn ja vasta sitten ottaa kaytt66n muut

mahdolliset toiminnot.

Eris tutkimukseen osallistujista titvisti I'TIL asian nain:

”Korostaisin kuitenkin sitd, ettd ITILin kdyttéonotto on aina yrityksen prosessien
kehittamisprojekti. Terminologian voi ehké suoraan ottaa kiytt66n, mutta prosessien osalta
ITIL on nimenomaan viitekehys eli kiyttoonotto vaatii myOs prosessiajattelun hallintaa ja

ITILin prosessien sovittamista ko. yrityksen tarpeisiin .
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