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It-organisaatioiden ohjelmisto-ongelmien ja virheiden

kasvuun ovat olleet syyna muun muassa tietojarjestelmien
lisdantynyt monimutkaisuus, uusien teknologioiden kayttdonotto
seka tiukat projektiaikataulut, iimenee vaitéskirjasta Kuopion
yliopistossa.

FM Marko Jantin vaitoskirjanDifficulties in Managing
Software Problems and DefectsOhjelmistojen mukaan
laatuongelmat voivat nopeasti kasvattaa yllapidon ja
sovelluskehityksen kustannuksia.

It-organisaatioiden tuki- ja yllapitotiimeilla on valitettavasti
rajalliset resurssit ongelmien ja virheiden ratkaisemiseen.
Usein niiltd puuttuvat myos hyvin maaritellyt prosessit
ongelmien ja virheiden hallintaan.

Vaitoskirjatydssa tutkittiin, millaisia vaikeuksia yrityksilla on
ongelmien ja virheiden kasittelyssa. Tydssa selvitettiin, miten
virheitéd voidaan ennaltaehkaista suunnittelemalla
testitapaukset ohjelmistokehitystyén mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa.

Testitapausten suunnittelu jo ohjelmiston
maarittelyvaiheessa auttaa poistamaan ongelmia ja
virhetilanteita, ennen kuin ne paésevat ohjelmakoodiin tai
asiakkaalle. Ongelmien ja virheiden poistaminen
suunnittelupdydaltd on huomattavasti halvempaa kuin
viallisten ohjelmistoversioiden kerddminen asiakkailta ja
korjattujen versioiden toimittaminen virheellisten
ohjelmistojen tilalle.

Tyo6ssa kartoitettiin, millaisia vaikeuksia it-organisaatioilla ja it-
asiakkailla on virheidenhallinnassa. It-organisaatiot

iImoittivat vaikeuksiksi muun muassa resurssipulan

virheiden korjaamistydssa, yhtenaisten
virheidenhallintamenetelmien puuttumisen,
testausympariston pystyttdmisongelmat ja hyvien
prosessimittareiden puuttumisen.

It-asiakkaat raportoivat puolestaan, etta it-yritykset eivat pida
heidan raportoimiaan virheita todellisina virheina, eivat laheta
asiakkaalle tietoa virheen ratkaisusta, eivat tarjoa riittavasti

koulutusta virheraportointitydkalujen kayttoon, eivatka testaa
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sovelluksia riittavalla tarkkuudella ennen niiden toimittamista
asiakkaalle.

Tyo6ssa tutkittiin, millaisia kasitteitd, toimintoja, rooleja ja
mittareita liittyy palvelusuuntautuneeseen
ongelmanhallintaprosessiin ja rakennettiin
palvelusuuntautunut ongelmanhallintamalli, joka
mahdollistaa it-palveluihin liittyvien ongelmien ja virheiden
jarjestelmallisen kasittelyn. Ongelmanhallintamalli on
yhteensopiva ITIL-viitekehyksen kanssa. ITIL (IT
Infrastructure Library) on IT-palveluidenhallinnan
viitekehys, jonka prosessikuvauksia kayttavat tuhannet
organisaatiot ympari maailmaa.

Taman jalkeen ongelmanhallintamallia hyddynnettiin
ongelmanhallintaprosessin kehittdmiseen pilottihankkeessa,
johon osallistui seka it-palveluidentarjoajia etta it-asiakkaita.

Tutkimus osoitti, ettéd it-palveluidenhallinnan prosessien
kayttoonotto sisaltdd useita vaikeuksia ja haasteita.
Ongelmanhallinnan kannalta tarkeimpia olivat hankaluudet
palveluidenhallinnan k&sitteiden ja olemassa olevien
kasitteiden yhdistdmisessa, proaktiivisen eli ennaltaehkaisevan
ongelmanhallinnan puuttuminen, selkeén yhteyden

luominen ongelmanhallintaprosessin ja muiden prosessien
(esimerkiksi testaus ja palvelutasonhallinta) valille seka
tietdmyskannan toteuttamiseen liittyvéat haasteet.

Vaitoskirjatyon tuloksia voivat Kuopion yliopiston mukaan
hyodyntad muun muassa ongelmanhallintapaallikot ja laatupaallikot
olemassa olevien ongelmanhallintaprosessien

kehittamiseen.
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