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1. Johdanto

Tietojérjestelmien kankeudesta ja sopimattomuudesta sithen tyohon johon ne alun perin
kehitettiin, on luultavasti ollut puhetta niin kauan kun tietojérjestelmié on aktiivisesti
kaytetty. Aikojen mittaan tietojirjestelmien kehittdjid on, vaihtelevalla menestykselld,
pyydetty parantamaan tuottamiensa jarjestelmien kéytettdvyyttd. Kéytettdessd valmiiksi
tuotteistettuja jarjestelmid, voidaan ajatella ettd huono kéytettdvyys johtuu kayttdja-
organisaation rajallisesta mahdollisuudesta vaikuttaa jéarjestelmén kehitykseen.
Mielenkiintoisempi kysymys on kuitenkin miksi myds tietylle organisaatiolle

rddtiloityjen jirjestelmien kaytettdvyys on usein heikolla tasolla.

Tyo6skennellesséni jdrjestelmivastaavana Liikenteen turvallisuusviraston edeltéjélle,
Ajoneuvohallintokeskukselle, havaitsin ettd vaikka jarjestelmét on tehty réaatélityona,
eivit ne olleet kovin kéyttdjaystavéllisid. Samoihin aikoihin satuin opinnoissani
tutustumaan John R. Landryn artikkeliin ”Can computing professionals be the
unintentional architects of evil information systems?” (Landry 2008), jossa hin pohtii
eettisid kysymyksid joita nousee esiin siirrettdessd pédtintdvaltaa kayttdjilta
tietojarjestelmille. Timéa on ongelmallista koska kéyttdjilld ei yleensd ole mahdollisuutta
valita mitd tietojirjestelmdd he tydssddn kayttdvit, vaan joutuvat useimmiten vain
hyviaksymiin tyovélineensd (Troutt 2007). Néiissd tilanteissa jirjestelmén sopivuus
kayttdjien tekeméin tyohon on riippuvainen jarjestelmien kehittdjista, jotka usein luovat
jarjestelmdt omien toiminta- ja ajatusmalliensa pohjalta (Robertson 2006). Naiistd
herdtteistd ldhtikin liikkeelle ajatus kartoittaa miten kéytettdvyysongelmat oikein
syntyvit jirjestelmékehitysprosessissa. Tdssd tydssd pyrin selvittdmédn titd kysymysta
Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi:lle raatdldityjen VERO-, REKI- ja PIIKO-

jéarjestelmien osalta.

Témin tyon 2. luvussa esittelen tutkimuksen kohteena olevat tietojirjestelmait,
jérjestelmien kayttdjaryhmat ja tutkimukseen osallistuneet organisaatiot sekd kdyn ldpi
tdmén tutkimuksen rajaukset. Kolmannessa luvussa tarkastelen miten kirjallisuudessa
késitelladan kaytettavyytta, varsinkin miten sitd késitelladn osana
jarjestelmdkehitysprosessia. Tdssd luvussa tarkastelen myds miten kirjallisuudessa on
késitelty kéytettdvyyden huomioimista jérjestelmékehityksen madrittelyvaiheessa.

Neljannessd luvussa esittelen varsinaisen tutkimuksen kulun ja perustelen kiytetyt
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tutkimusmenetelmét. Viidennessd luvussa esittelen tutkimuksen aikana VERO-, REKI-
ja PIIKO- jdrjestelmistd 10ytiméni keskeiset kdytettdvyysongelmat. Luvussa 6 selvitin
jarjestelmistd 10ydettyjen kdytettivyysongelmien syntyéd. Seitsemédnnessd luvussa tuon
esiin mahdollisen mallin kiytettivyysongelmien synnyn kuvaamiseen edellisten lukujen
tulosten perusteella. Kahdeksannessa luvussa annan Liikenteen turvallisuusvirastolle
suosituksia, joiden avulle on mahdollista vihentdd kéytettdvyysongelmien esiintymisti
tulevissa jéarjestelmdkehityksissd. Viimeisessd luvussa teen yhteenvedon tutkimuksesta
sekd pohdin tutkimuksen kulkua ja sen aikana opittuja asioita. Luvussa arvioin myds

tutkimuksen luotettavuutta ja tulosten kayttokelpoisuutta muissa yhteyksissa.



2. Tutkimuksen kohde ja rajaus

Téssd luvussa esittelen tutkimuksen kohteena olevat tietojdrjestelmdt ja niiden
kehittdimisessd mukana olleet organisaatiot. Luvun lopussa perustelen valitut

tutkimusmenetelmét ja esittelen niiden toiminnat lyhyesti.

Tdssd  tutkimuksessa minulla on tarkoituksena  selvittdd mitd keskeisid
kéytettdvyysongelmia tutkittavista jdrjestelmistd 16ytyy ja miten ne ovat syntyneet.
Lisdksi tarkoituksenani on kehittdd malli siitd miten kiytettdvyysongelmat padsevit

syntyméadn radtdloityihin tietojéarjestelmiin.
Tutkimuskysymykset joihin etsin vastausta ovat siis:
1. Mitka ovat tutkittavien jdrjestelmien keskeiset kdytettdvyysongelmat?

2. Miten nima keskeiset kaytettdvyysongelmat ovat syntyneet

jarjestelmikehityksen aikana?

3. Voidaanko ongelmien synnylle kehittdd sopivaa mallia?

2.1. Rajaukset

Tassd tyotd tehdessd tiedostan ettd Liikenteen turvallisuusvirastolla on tutkittavien
jarjestelmien lisdksi my0s muita rddtdloityjd jirjestelmid, mutta jatdn ne tdmén
tutkimuksen ulkopuolelle. En mydskédédn tarkastele Liikenteen turvallisuusviraston tai
jarjestelmdtoimittajien  kdyttdmid ohjelmistokehitysprosesseja  syvillisesti, vaan
tarkastelen niitd vain siltd osin kun ne liittyvdt tutkittavien jédrjestelmien

kaytettivyysongelmien syntyyn.

Sellaiset organisaatiot jotka kéyttdvdt tutkimuksen kohteena olevia tietojérjestelmii,
ovat mukana tdssd tutkimuksessa pelkéstdédn tietojérjestelmien kdyton osalta. Nédiden
organisaatioiden prosesseja ja toimintatapoja ei tutkita muilta kuin tutkimuksena olevien

tietojarjestelmien kiyton osalta.



2.2. Ajoneuvoliikenteen tietojirjestelmi

Ajoneuvoliikenteen tietojarjestelma (ATJ) on Liikenteen
turvallisuusviraston ’Palvelujen kokonaisuudistus” (PALKO) hankkeen piirissd teettdma
ja omistama jirjestelmékokonaisuus johon kuuluu yhdeksdn operatiivista
tietojérjestelmédd sekd nididen lisdksi kokonaisuutta tukevia jérjestelmid. Kaikki ATJn
alaisuudessa toimivat jarjestelmat on pyritty luomaan saman

tietojéarjestelmdarkkitehtuurin mukaisesti.

Témin tutkimuksen kannalta on tirkedd tuntea muutama koko ATJ kokonaisuuteen
vaikuttava arkkitehtuuriratkaisu. Ensimmadisend nostan esille arkkitehtuuriin kuuluvan
tavan tietojen vilittdmiseen jérjestelmien vdlilli sanomajonoja pitkin kulkevina
midrdmuotoisina sanomina. Tdma tietojen siirtotapa eroaa monesta muusta jéirjestelmien
vélisestd tiedon siirtotavasta siind ettd jirjestelmit luovuttavat sanoman sanomajonojen

kuljetettaviksi, eivatka siten ole suorassa yhteydessi keskenddn.

Toisena arkkitehtuuriratkaisuna nostan esiin jarjestelmien verkkopohjaisuuden. Kaikkia
ATJ jérjestelmid kiytetddn www-selaimen yli. Tédmé tarkoittaa ettd kayttoliittymid
koskee samat rajoitukset kuin www-sivujakin. Nidihin voidaan laskea rajoitettu
mahdollisuus interaktion toteuttamiseen, sekd arkkitehtuurin idstd kertova lataus- ja
prosessointiaikojen nakymaéttomyys kayttdjalle. Tédtd viimeisintd ongelmaa on pyritty
korvaamaan asettamalla oletuksena kaikkiin sovelluksiin kahden minuutin raja, jonka
ylittyessa kayttdjdn ja varsinaisen sovelluksen vélissd oleva www-palvelin tuo kiyttdjan
nikyviin “timeout” virheilmoituksen. Kéyttdjdorganisaatioithin vaikuttava
arkkitehtuuriratkaisu on ATJn rajoitettu selaintuki. Télld hetkelld ATJ tukee vain

Internet Explorer selaimen versioita 6 ja 7.

2.3. Tutkimuksen kohteena olevat jirjestelmét

Tdssd osiossa esittelen tutkimuksen kohteena olevat jdrjestelmit. Tutkimuksessa
tarkastellaan kolmea Liikenteen Turvallisuusvirasto Trafin tietojdrjestelmad. Kaikki
kolme jérjestelméd ovat osa Ajoneuvoliikenteen tietojarjestelmd- (ATJ) kokonaisuutta.
Jarjestelmét on toteutettu Trafin tilauksesta siten ettd joko Logica Suomi Oy tai Tieto
Oyj on toiminut jérjestelmitoimittajana. Jéarjestelmit ovat kaikissa tapauksissa tdysin

radtiloityja.



2.3.1. VERO

VERO jirjestelmd@ on ajoneuvoverotuksen tietojdrjestelmd jonka avulla hoidetaan
ajoneuvoihin liittyvien veropéétosten tekeminen ja veron maksuunpaneminen,
verovarojen kerddminen ja maksamattomien verojen perintd. Vero-jarjestelmissd
hoidetaan n. 2,5 miljoonan auton verotus ja niihin kohdistuvien maksujen perintd. Vero-
kisittelyn aiheuttavia muutostapahtumia rekisterdinnin ja katsastuksen jarjestelmisté
tulee paivittdin noin 6000. VERO- jérjestelméan ldhdekoodi on kooltaan 18,4 megatavua,

ja jarjestelmailld on erilaisia ndyttdja 78 kpl.

VERO jirjestelméén sisdltyy kuusi toiminnallista kokonaisuutta (alijirjestelméd). Naméa
ovat Veropditds-, Reskontra-, Sopimus-, Ajoneuvo- ja asiakas-alijdrjestelmd,
Asiakastulosteet-, Autovero- ja polttoainemaksu- sekd Raportointi—alijérjestelmat.
Veropiitos-alijarjestelméssid syntyy vuosittain n. 6,7 miljoonaa maksuunpanoa, joista
erdajot hoitavat automaattisesti n. 99 %. VERO- jirjestelmédn kayttdjat kisittelevit
tapaukset, joiden maksuunpanoja jérjestelmd ei pysty késittelemidin automaattisesti.
Tapaukset joita jarjestelmd ei pysty kidsitteleméddn automaattisesti viedddn jarjestelmén

sisdiseen tarkistuspinoon, josta kdyttdjdt ottavat tapaukset manuaaliseen késittelyyn.

Vero-jarjestelmidn  kdyttdjit ovat padasiassa  Liikenteen turvallisuusviraston
palveluksessa olevia verotuksen virkailijoita (n. 30) ja ulkoistetun puhelinpalvelun
henkilditd (n. 40). Tdmédn tutkimuksen piirissd keskityn VERO jirjestelmin osalta

tutkimaan Liikenteen turvallisuusviraston palveluksessa olevia VERO kéyttéjia.

2.3.2. REKI

REKI- jérjestelméssd hallinnoidaan ajoneuvojen litkennekéyttoon liittyvid tietoja, kuten
omistaja- ja haltijatietoja sekd rekisteritunnuksia. Jarjestelmdd kéytetddn pédasiassa
suorakdyttoisesti, mutta myOs taustalla toimivia erdajoja kiytetddn hyvéksi. REKI-
jarjestelma toteuttaa palveluna jirjestelmén oman tulostuksen liséksi Ajoneuvoliikenteen
tietojarjestelmddn (ATJ) kuuluville ENNI- ja KATSA-jirjestelmille todistusten
tulostuspalvelun. Tulostuksen ylldpito tehddin REKI- jérjestelmén yllapitoryhmissa.
REKI- jdrjestelmdn ldhdekoodi on kooltaan noin 27 megatavua ja jarjestelmdlld on 97

erilaista ndyttoa.



REKI- jérjestelmédn kéyttdjédorganisaatioina toimivat Liikenteen turvallisuusviraston
lisdksi muun muassa katsastustoimipaikat, vakuutusyhtiét, autoliikkeet ja rahoitusyhtit,
jotka ovat tehneet sopimuksen Liikenteen turvallisuusviraston kanssa asiakkaidensa
ajoneuvojen rekisterdimisestd. REKI jirjestelmin mairéllisesti suurin kéyttidjdryhmé on
vakuutusyhtididen asiakaspalvelijat, jotka vastaavat ajoneuvojen rekisterdinnista
asiakkaidensa puolesta. Téssd tutkimuksessa tutkin ldhemmin Liikenteen

turvallisuusviraston sekéd yhden vakuutusyhtion REKI jirjestelmén kayttéjia.

2.3.3. PIIKO

Piirturikorttijarjestelmd PIIKO on tietojdrjestelmd, jonka avulla Liikenteen
turvallisuusviraston ulkoistamassa asiointiverkossa késitelldin ammattiliikenteen
kdyttdmien piirturi- ja ammattipitevyyskorttien hakemuksia, tehddén ndiden korttien
tilauksia, seurataan korttien toimituksen etenemistd ja ylldpidetddn asiakkaiden- sekd
korttien tietoja. Lisdksi jarjestelmén avulla vaihdetaan kortinhakijoiden sekd korttien
tietoja muiden yhteistyOssd toimivien maiden kanssa. Valvontaviranomaiset (poliisi ja
tydsuojeluviranomaiset) hyddyntdvit lisdksi jérjestelmédn tietovarastoa omassa
toiminnassaan. PIIKO- jérjestelmédn ldhdekoodi on kooltaan noin 24 megatavua ja

jarjestelmalld on 69 eri ndyttoa.

Korttihakemusten késittely kattaa uudet kortit, korttien uusimisen, kadonneiden tai
vioittuneiden korttien korvaamisen sekd ulkomaisten korttien vaihtamisen suomalaisiksi
korteiksi. Jérjestelmd auttaa hakemuksen rekisterdintivaiheessa kayttdjdd tekemdilld
automaattisesti tarkistuksia toisista jdrjestelmistd ja hakemalla niistd tietoja
padtoksenteon tueksi. Liikenteen turvallisuusvirasto on ulkoistanut piirturi- ja
ammattipatevyyskorttien késittelyn. Télld hetkelld késittely on Ajovarma Oy:n
asiointiverkoston vastuulla. Tassd tutkimuksessa tutkin Liikenteen turvallisuusviraston

asiantuntijoiden ja Ajovarman asiakaspalvelijoiden PIIKO- jérjestelmén kayttoa.

2.4. Tutkimuksessa mukana olevat organisaatiot

Téssid osiossa kuvaan tutkittavien jérjestelmien kehityksessd mukana olleet organisaatiot.
Jarjestelmien kéyttdjdorganisaatioita ei tutkita muuten kuin niiltd osin kun heidén

edustajansa  kayttdvdat tutkimuksen kohteena olevia jirjestelmid. Liikenteen



turvallisuusviraston VERO jérjestelmén jérjestelmétoimittaja on Tieto Oyj. REKI ja

PIIKO jérjestelmienjirjestelmétoimittaja on Logica Suomi Oy.

2.4.1. Liikenteen Turvallisuusvirasto Trafi

Ajoneuvohallintokeskus (AKE) yhdistyi Ilmailuhallinnon, Merenkulkulaitoksen
meriturvallisuustoimialan sekd Rautatieviraston kanssa Liikenteen turvallisuusvirasto
Trafiksi (www.trafi.fi) 1.1.2010. Liikenteen  turvallisuusvirasto Trafin
tielitkkennetoimiala vastaa pitkilti Ajoneuvohallintokeskukselle aikaisemmin kuuluneista
tehtidvistd. Tdmén tutkimuksen kohteena olevat jirjestelmét on rédétéloity Liikenteen

turvallisuusvirasto Trafin tielitkennetoimialan tarpeisiin ja ovat sen omistuksessa.

Liikenteen turvallisuusvirasto kuuluu liikenne- ja viestintdministerion hallinnonalaan.
Virasto toimii litkenteen turvallisuuteen liittyvien asioiden hallinto-, palvelu- ja
informaatiokeskuksena Liikenteen Turvallisuusvirasto Trafin tieliikennetoimialan

tehtdviin kuuluu muun muassa

ajoneuvojen ja niiden osien hyviksyminen

- ajoneuvojen rekisterdinti ja vuotuinen verotus
- katsastustoiminnan valvonta

- kuljettajantutkintojen jarjestiminen

- ajokorttien rekisterdinti

- ajoneuvoliikenteen tietopalvelu

Liikenteen turvallisuusviraston tieliikkennetoimialan tirkeimmadt pédédmadrdat ovat
ajoneuvoliikenteen turvallisuuden ja ympdristoystivéllisyyden edistiminen seka
luotettavan tielitkenneajoneuvojen rekisteritiedon hallinta ja tarjoaminen erilaisiin

tarpeisiin.

Liikenteen turvallisuusviraston toimintaan tarvittavat varat kerdtddn palvelujen
kayttdjiltd. Palvelut on péddsddntoisesti hinnoiteltu kattamaan palveluiden tuottamisesta

aiheutuneet kustannukset. Ainoastaan tietojen myynti on liiketaloudellisesti hinnoiteltua.


http://www.trafi.fi/

2.4.2. Tieto Oyj

Tieto Oyj on palveluyhtid, joka tarjoaa tietotekniikka-, tuotekehitys- ja
konsultointipalveluja (www.tieto.fi). Tieto Oyj tarjoaa tietotekniikka-, tuotekehitys- ja
konsultointipalveluja. Tieto Oyjn palveluksessa on maailmanlaajuisesti noin 17 000
henkilod, ollen siten yksi suurimmista tietotekniikan palveluyrityksistd Pohjoismaissa.
Yritys  pyrkii  vahvaan  asiakaskeskeisyyteen ja  sdhkoisten  palveluiden

asiantuntemukseen, verrattuna kilpailijoihinsa.

Tieto Oyjn pddmarkkina-alue on Pohjois-Eurooppa, Saksa ja Vendjd, missd yritys
keskittyy keskisuurten ja suurten organisaatioiden palvelemiseen. Yritys palvelee
asiakkaitaan maailmanlaajuisesti tietoliikennealalla, metsd-, 6ljy- ja kaasuteollisuudessa
sekd sdhkoisissd palveluissa. Tieto Oyj tekee yhteistydtd maailman johtavien yhtididen

ja organisaatioiden kanssa.

2.4.3. Logica Suomi Oy

Logica on IT- alan palveluyritys, jonka palveluksessa on maailmanlaajuisesti 39 000

henkild4, joista Suomessa Logica Suomi Oyn palveluksessa on noin 3 000.

Logica Suomi Oy tarjoaa konsultointipalvelua asiakkaiden toiminnan ja palveluiden
kehittimiseen, kuten tietojdrjestelmien suunnitteluun ja toteuttamiseen. Yritys myos
integroi asiakkaiden eri tietojdrjestelmid ja toimii asiakkaiden ulkoistuskumppanina.
Liikenteen turvallisuusvirasto onkin ulkoistanut Ajoneuvoliikenteen
tietojarjestelmidn  “helpdesk” toiminnon Logicalle. Yrityksen asiakkaina on

eurooppalaisia yrityksid ja julkishallintoa.


http://www.tieto.fi/

3. Kaytettiavyys jirjestelméakehityksessi

Téssd luvussa tutkin miten kdytettdvyys on huomioitu tietojirjestelmien kehitykseen
liittyvéssd kirjallisuudessa. Aluksi tarkastelen miksi tietojdrjestelmien kiytettdvyyteen
tulisi kiinnittdd huomiota jirjestelmékehityksessd. Téméan jidlkeen esittelen muutaman
kirjallisuudessa kédytetyn ldhestymistavan kdytettdvyyden késittelyyn. Lopuksi esittelen
miten kirjallisuudessa kasitellddan kaytettdvyyden huomioiminen jo

jarjestelmikehityksen méérittelyvaiheessa.

Tiedonhaussa olen kiyttainyt  Aalto-yliopiston tarjoamaa  Nelliportaali

(www.nelliportaali.fi) palvelua, joka mahdollistaa haut useaan sdhkoiseen kirjastoon ja

artikkelitietokantaan. Tehdessdni hakuja tdtd kautta rajasin ldhes vilittomésti haut
tieteellisiin artikkeleihin huomatessani ettd ilman tété rajausta tuloksiin tulee kymmenia
tuhansia, asiaa vain kevyesti sivuavia artikkeleita. Parhaita tuloksia sain ABI/INFORM
ja EBSCO artikkelitietokannoista sekd IEEE organisaation sdhkdisestd kirjastosta.
Hakujen tulosten méérit vaihtelivat huomattavasti riippuen tarkoista hakusanoista (ks.
Taulukko 1, alla). Tulosten manuaalinen ldpikdynti sopivia artikkeleita etsiessd oli

ajoittain varsin tyolasta.

Taulukko 1 Hakutermien antamia tuloksia

Hakutermit IEEE | EBSCO | ABI/INFORM
”source of usability problems” 0 0 12
"usability problems" 72 47 45
"usability TCO" 0 5811 0
"usability cost" 5 6 5
"user experience" 855 578 2

3.1. Miksi kaytettivyys on tirkeai

Tietojarjestelmien kdyton lisddntyessd, ja niiden ilmaantuessa yhd uusiin
kéayttotarkoituksiin, tulisi jdrjestelmien kehittdjien huomioida yhad laajeneva
kayttdjakunta. Véeston ikddntyessd olisi lisdksi suotavaa ettd tyOpaikoilla ja
yhteiskunnassa muuten kiytettdvat tietojirjestelmit tukisivat jérjestelmien helppoa

oppimista ja kayttod. Useilla aloilla onkin jo olemassa ohjeet tai suositukset
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tietojérjestelmien kéytostd ja niiden kaytettavyydestd. Esimerkiksi julkishallinnon alaa
koskettaa Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) JHS-jaoston
antamat suositukset. Naistd esimerkiksi “JHS 129 Julkishallinnon verkkopalvelun
suunnittelun ja toteuttamisen periaatteet” koskettaa viranomaisten verkkopalvelujen
suunnittelua. Suosituksessa todetaan ettd “Palvelu tdytyy suunnitella tukemaan
kéyttijien tarpeita ja heiddn ldhtokohdistaan. Palvelua on kehitettivi perustuen
todellisten kdyttdjien kanssa toteutettuihin tutkimuksiin, esim. kdytettivyystesteihin”
(JHS suositukset 2006). Tamén lisdksi Valtiovarainministerion tiedotteesta
(Valtiovarainministerié 2010a) kdy ilmi ettd Valtioneuvosto on 4.2.2010 linjannut tapoja,
joilla julkishallinnon organisaatiot selvidvdt nykyisessd taloudellisessa tilanteessa.
Niihin toimenpiteisiin kuuluu muun muassa ”Prosessien yhtendistiminen, yhtendinen
arkkitehtuuri, helppokdyttoiset Jjdrjestelmdit ja yhteiset rajapinnat”

(Valtiovarainministerié 2010a).

Kéyttdjien kokeman kéayton helppouden liséksi tietojdrjestelmien kaytettdvyydelld
voidaan saavuttaa suoria kustannussddstdjd. Esimerkiksi George Donahue esittdd ettd
huomioimalla  kaytettivyys  jirjestelmdkehityksessdé  voidaan  saada  aikaan
sddstojd “jdrjestelmdkehityksessd, jdrjestelmdtuessa ja koulutuksessa, dokumentoinnissa
ja ylldpidossa” (Donahue 2001). Donahuen mukaan hyvid kéytettdvyys my0s parantaa
kéyttdjien tehokkuutta, alentaen siten jirjestelmilld tehtdvdn tyon tapahtumakohtaisia
kuluja. Télld on suuria vaikutuksia Suomen julkishallinnolle, koska julkishallinnon
organisaatioiden tulee seurata valtion tuottavuusohjelmaa (Valtiovarainministerid
2010b). Valtion tuottavuusohjelman tavoitteena on ettd “Tuottavuutta on kyettdvi
parantamaan selvdsti ja kattavasti kaikilla toimialoilla, mukaan lukien julkinen sektori.”
(Valtiovarainministerid 2010b). Tuottavuuden parantaminen tarkoittaa ettd nykyinen
tyomédra pyritddn  tuottamaan pienemmaélld  henkilostoméérélld.  Tavoitteen
saavuttaminen on helpompaa mikili tyon suorituksessa kéytetyt tietojérjestelmat tukevat
taitd mahdollistamalla tyon helpon oppimisen ja tehokkaan suorittamisen. Niihin

tavoitteisiin padsemiseksi tulee tietojarjestelmien kéytettdvyyteen kiinnittdd huomiota.

Tietojédrjestelmien kehittdjien on lisdksi hyva tarkastella omaa toimintaansa suhteessa
luomiensa jérjestelmien kiyttdjien toimintaan. Toni Robertson esittdd (Robertson 2006)
ettd jarjestelmin suunnittelijat ja toteuttajat upottavat jarjestelmdéin omat ndkemyksensa

ja tulkintansa jérjestelmén ja sen taustalla olevien tyOprosessien toiminnasta. Koska
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jérjestelmdn loppukéyttdjiat ldhestyvit jérjestelmin kdyttdd oman kokemuspohjansa
kautta, on heilld myds omat ndkemykset ja odotuksen jarjestelmén ja siihen liittyvien
tyOprosessien  toiminnasta. Useimmiten havaitaan ettd suunnittelijoiden ja
loppukéyttdjien ndkemysten vililld on kuilu. Robertsonin mukaan timi asettaa
jarjestelmin suunnittelijalle eettistd vastuuta, koska timéd muotoilee jarjestelmdd oman
nikemyksensd mukaan. Mikili loppukédyttdjid ei huomioida jarjestelmén kehityksessa,
voi lopputuloksena olla suunnittelijan ehdoilla tehty jérjestelmd joka pahimmassa

tapauksessa rajoittaa loppukéyttdjan toimintaa ja tehokkuutta.

Liikenteen  turvallisuusvirastolle  loppukdyttdjien  huomioiminen on tdrkedd
julkishallintoa ohjaavien lakien ja suositusten lisdksi myds kustannussyistd. Suuri osa
viraston toiminnasta on ulkoistettu sopimuskumppaneille, joiden toiminnasta virasto
maksaa kumppaneille korvausta. Kumppaneilla on intressid neuvotella korvaukset
sellaiselle tasolle ettd ne vastaavat viraston ulkoistamien tehtdvien toteutuskustannuksia.
Mikali kumppaneiden kéyttamat jirjestelmét ovat vaikeasti kdytettdvid, on kumppaneilla

ymmarrettidva taipumus huomioida tdmaé palvelunsa hinnoittelussa.

Kilpailutettaessa kumppaneita keskenddn, on mahdollista ettd nykyiselle kumppanille
koituu kohtuutonta etua saadusta kokemuksesta jdrjestelmédn kéyttdmisessd, mikaéli
jérjestelmd on vaikeasti kéytettdvd. Erityisen hankalaksi tilanne muodostuu, mikéli
jérjestelmdn tehokas kdyttd vaatii dokumentoimattomien oikopolkujen tai kiertoteiden
kayttod. Talloin tiedossa on asiakkaiden kokeman palvelutason lasku, mikili palvelu
siirtyy toiselle kumppanille. Vaihtoehtona on nykyisen kumppanin sopimuksen

automaattinen jatkaminen, miké puolestaan sotii kilpailutuksen ideaa vasten.

Tietojdrjestelmien kéytettdvyys on siis tirkedd kayttdjien tyytyviisyyden ja tehokkuuden
kannalta. Lisdksi tietojirjestelmien hyvélld kiytettivyydelld voidaan saavuttaa suoria
kustannussddstdja. Jotta tietojédrjestelmikehityksessd mukana olevat organisaatiot
voisivat hyddyntdd naitd kiytettdvyyden tuomia etuja, on niiden ensin ymmarrettivi
mitd kiytettdvyydelld tarkoitetaan ja miten kéytettdvyys voidaan huomioida
jérjestelmdkehityksessd. Tdssd voidaan kdyttdd apuna jo tehtyd tutkimusta julkaistun
kirjallisuuden muodossa. Kirjallisuuteen tutustuttaecssa on hyodyllistd ymmaértaa

minkélaisista ndkokulmista eri kirjoittajat l1dhestyvét aihetta.
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3.2. Kiytettivyyden kisittely kirjallisuudessa

Kirjallisuudessa tietojérjestelmien kaytettdvyyttd kéasitellddn eri ndkokulmasta. Téssd
nostan lyhyesti esiin kédytettdvyyden perusteokset, kéytettdvyyteen liittyvét
toimintaohjeet, kéytettdvyyden huomioivat jirjestelmékehitysprosessit sekd ohjeet

kaytettdvyyden huomioimiseksi organisaation nykyisessd jarjestelmikehitysprosessissa.

3.2.1. Perusteokset

Kéytettdvyyden perusteoksissa esitellddn useimmiten kiytettdvyyttd yleiselld tasolla.
Néamai teokset toimivat joko oppikirjoina tai aiheeseen tutustuttavina opuksina. Yleensa
niissé esitellddn muutama yleinen malli kdytettdvyydestd sekd mahdollisesti myds jokin

kirjoittajien suosima jarjestelmikehitysprosessimalli.

Esimerkkind kiytettdvyyteen tutustuttavasta oppikirjasta voidaan pitdd Leventhalin ja
Barnesin ”Usability Engineering : Process, Products and Examples” kirjaa (Leventhal
2007). Kirja painottaa kaytettdvyyssuunnittelun prosessin oppimista, joten kirjassa
esitelldin muutama yleinen malli kdytettdvyydestd kirjoittajien oman mallin lisédksi.
Kirjassa tuodaan myos esiin pari versiota ohjelmistokehitysprosessista (vesiputous,
iteratiivinen). Kirjan fokus on siten, varsin ymmarrettdvisti, kaytettdivyyden

perustietojen ja —mallien esittelysséd suhteellisen yleiselld tasolla.

Kaytettdvyyden perusteoksiin voidaan myo6s lukea alan pioneerien Kkirjoittamat,
kéytettdvyyteen tutustuttavat teokset. Tdllainen on esimerkiksi yleisesti siteerattu Jakob
Nielsenin kirja “Usability Engineering” (Nielsen 1993.), jossa hédn esittelee
kiytettdvyyden perusteet ja esittelee miten kéytettdvyyttd voidaan mitata. Lisédksi
perusteoksiin tulee lukea erilaiset viralliset standardit ja ohjeet, kuten esimerkiksi jotka
médrittelevat mitd kdytettdvyydellé tarkoitetaan eri tilanteissa. Esimerkkind standardista
voidaan mainita jo pitkddn voimassa ollut ”SFS-EN ISO 9241-11 Naiyttopaitteilld
tehtdvin toimistotyon ergonomiset vaatimukset. Osa 11: Kéytettivyyden maédrittely ja

arviointi” (IS09241-11 2000).
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3.2.2. Toimintaohjeet

Varsin monet julkaisut ja artikkelit esittelevit erilaisia tapoja suorittaa kdytettivyyden
huomioimiseen liittyvid yksittdisid jarjestelmikehityksen tehtdvid. Ndma tehtdvét voivat
olla  kiytettdvyystestaus tai sen osa-alueet, kéyttdjitietojen  hankkiminen
vaatimusmadrittelyitd varten, tai muut kdytettivyyden huomioimiseen liittyvdt osa-
alueet. Yhteistd néille julkaisuille on niiden tiukka fokus tarkastelun kohteena olevaan

osatehtavaan.

Ohjeita kaytettdvyyden testaukseen 10ytyy yleensd jo perusteoksista, kuten Leventhalin
ja Barnesin (Leventhal 2007) sekd Nielsenin (Nielsen 1993.) kirjoista, mutta myos
artikkeleista ja muista julkaisuista. Testausohjeet keskittyvit yleensd kirjoittajan
kiinnostuksen kohteeseen, ja ovat siten ndkokulmaltaan hieman rajoitettuja. Téstd

huolimatta ne ovat erittdin hyodyllisid omalla kohdealueellaan.

Esimerkkina tdllaisesta erikoistilanteeseen kehitetystd testausmenetelmistd voidaan pitda
Leen ja Gricen kehittdmédd menetelmid (Kwang, Grice 2004) mobiilien PDA-laitteiden
kédytettivyyden tutkimiseen. Siind pyritddn huomioimaan mobiilin laitteen kayton
erikoisuudet  verrattuna normaaliin  tietokonepohjaisen  jirjestelmdn  kayttoon.
Menetelmidssd  kaytetddn kyselyiden, skenaariopohjaisten tehtdvien ja heuristisen

arvioinnin yhdistelmaa.

Verkkosivujen  kéytettdvyystestaukseen on  kehitetty useita eri variaatioita
kaytettavyystestauksesta. Hyvdnd esimerkkind voidaan mainita Anandhan et al
(Anandhan et al. 2006) kehittimd “CARE”- metodi verkkosivujen kiytettivyyden
testaukseen. Kyseinen metodi pyrkii edulliseen, tarkkaan, luotettavaan ja tehokkaaseen
(Cheap, Accurate, Reliable, Efficient) kiyttdjatestaukseen valikoimalla kirjoittajien

mielestd sopivimmat metodit verkkosivujen kdytettivyyden arvioimiseen.

Sampsa Hyysalo puolestaan esittelee kirjassaan “Kdyttdjdtieto” (Hyysalo 2006) miten
kéayttdjatietoa voidaan hankkia eri menetelmin ja miten kyseistd tietoa voidaan
hyodyntdd tuotekehityksessd. Hyysalo kisittelee kiyttdjatiedon hankkimisen menetelmia
siten ettd menetelmien tehokas kdyttd on kdytdnndssékin mahdollista. Liséksi Hyysalo
titvistdd menetelmien vahvuudet ja heikkoudet siten ettd sopivan menetelmén valinta on

lukijalle helppoa.
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3.2.3. Prosessikuvaukset

Prosessikuvauksilla tarkoitan téssd yhteydessd Kkirjoittajan kehittimidd muunnosta
olemassa olevaan jdrjestelmékehitysmalliin, tai kirjoittajan ehdotusta tdysin uudeksi
jarjestelmakehitysmalliksi. Usein tdllaiset prosessikuvaukset ovat muunnelmia olemassa
olevista jirjestelmékehitysmalleista, tai sitten ne on kehitetty johonkin suppeampaan

erityiskohteeseen, kuten www sivujen tai mobiililaitteiden kéaytettivyyden kehittimiseen.

Hyvédnd esimerkkind tiettyyn kontekstiin suunnitellusta kiytettdvyyden huomioivasta
prosessimallista voidaan pitdd Petra Pietildisen diplomity6td vuodelta 2001 (Pietildinen
2001). Pietildinen esittelee tutkimuksessaan prosessimallin joka on tarkoitettu
nimenomaan kéytettdvien verkkosovellusten kehittimiseen. Hénen mallinsa yhdistelee
olemassa olevia prosessimalleja ja on suunniteltu huomioimaan teollisuudessa esiintyvét

rajoitukset ajankédyton ja resurssien suhteen.

Toinen tapa kisitelld 16ytyy Eva Olssonin viitoskirjasta (Olsson 2004), jossa hidn
lahestyy kéytettdvyyden huomioimista jarjestelmdkehityksessa varsin
kokonaisvaltaisella tavalla. Hén esittdd ettd kaytettivyyden huomioimisessa tulisi
ensisijaisestt huomioida mitd kayttdjat oikeasti tarvitsevat tyGssddn, ja vasta tdmén
jilkeen tutkia erilaisia teknisid ratkaisuja osana tyon kehittdmistd. Olssonin
ajatusmaailman ldhtokohtana on oletus siitd ettd kiyttdjdt ovat ammattitaitoisia ja
keksivit jatkuvasti tapoja ohittaa ongelmia jirjestelmissé voidakseen toimia tehokkaasti.
Tdmd tulisi Olssonin mukaan huomioida jdrjestelmikehityksessd siten, ettd
jarjestelmikehittijit tutustuvat kayttdjien tyohon ja tydonkuvaan niin ettd ymmartavét sen.
Kayttdjien tutustuttaminen jérjestelmékehitykseen vaarantaa hinen mukaansa kayttédjien
oman ndkokulman, koska heilldi on nidissd tilanteissa taipumusta omaksua
jérjestelmédkehittdjien sanasto ja ajatusmallit. Olsson toteaa mydOs ettd “tydsuunnittelu,
kéayttoliittymdt ja kdytettdvyys ovat punotuneet yhteen, eikd ole mahdollista ensin
analysoida tyétd, sitten suunnitella kdyttoliittymdd ja lopuksi lisdtd kéytettivyytta”
(Olsson 2004). Hin yhdistdd ndmé ideat ja asenteet osallistavaksi kehitysprosessiksi
joka todennetaan eri projekteissa, joissa Olsson on ollut mukana véitdskirjan ja sithen

liittyvien artikkeleiden kautta.

14



3.2.4. Kaytettdvyyden siséllyttiminen nykyiseen jirjestelmikehitykseen

Y1la késiteltyjen valmiiden prosessikuvausten liséksi kirjallisuudessa esiintyy teoksia,
joissa pyritddn kuvaamaan miten kéytettdvyyden huomiointi saadaan siséllytettya
jérjestelmid kehittdvdn organisaation olemassa olevaan jérjestelmikehitysprosessiin.
Néissd teoksissa pyritddn tutustuttamaan organisaatio, sen padttivit tahot sekd
varsinaisesta jarjestelmikehityksestd vastaavat henkilot kdytettivyyden huomioimisen
etuihin. Lisdksi ndissd pyritddn kuvaamaan milld eri toimenpiteilld kéytettdvyyden
huomiointi on mahdollista integroida organisaation nykyiseen kehitysprosessin eri

vaiheisiin.

Ferre et al artikkeli ”Usability Basics for Software Developers” (Ferre et al. 2001) on
hyva ldhtokohta kun halutaan tutustua kdytettivyyden integroimiseen organisaation
jarjestelmikehitykseen. Artikkeli on lyhyt mutta tiivis, ja se sisdltdd viittauksia moniin
yleisesti hyvind pidettyihin ldhteisiin. Huomionarvoista on ettd artikkelissa todetaan
eksplisiittisesti ettd “puhtaan vesiputousmallin noudattaminen tekee

kdytettivyystekniikoiden sisdllyttimisestd jdrjestelmdkehitykseen melko mahdotonta”

(Ferre et al. 2001).

Heiskari et al artikkeli ”Bridging the Gap Between Usability and Requirements
Engineering” (Heiskari et al. 2009) esittelee kaksi organisaatiota joissa kdytettivyys on
otettu mukaan osaksi jdrjestelmékehitysprosessia. Tutkijat havaitsivat ettd kiytettivyys
ymmarretddn  pelkédstddn  kéyttoliittymasuunnitteluna, vaikka kéytettivyys on
huomattavasti laajempi késite. Esimerkiksi ISO 9241-11 standardissa kaytettivyys
méidritelldén seuraavasti "Mitta, miten hyvin mddrdtyt kdyttdjdt voivat kdyttdd tuotetta
mddrdtyssd kdyttotilanteessa saavuttaakseen mddritetyt tavoitteet tuloksellisesti,
tehokkaasti ja miellyttdvasti.” (1S09241-11 2000). Huomionarvoista on ettd
kayttoliittyméda ei tdssd madrittelyssd mainita ollenkaan. Heiskari et al artikkelissa
(Heiskari et al. 2009) todetaan myos ettd kdytettdvyysongelmien havaitseminen on
hankalaa pelkdstddn vaatimuksia katselmoimalla, koska silloin
kéytettdvyysasiantuntijoilta puuttuu laajempi kokonaiskuva jdrjestelmdn halutusta
toiminnasta ja sen kayttdjien tehtdavistd. Lopuksi kirjoittajat toteavat ettd kidytettaivyyden

integroiminen osaksi vaatimusmadrittelyprosessia on haastavaa.
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Bosch mainitsee artikkelissaan Designing Software Architectures for Usability” (Bosch
2003) ettd kidytettdvyyden lisddminen  jarjestelméddn  jdrjestelmékehityksen
loppuvaiheessa tai sen valmistumisen jidlkeen on kallista, eivétkd arkkitehtuuriin
vaikuttavat muutokset ole endéd kdytdnnossd mahdollisia. Tdmén vuoksi kéytettdvyytta
tulisi késitelld yhtend jirjestelmin laatukriteerind, eikd pelkéstddn keskittyé jérjestelmén
kehittdvin organisaation toivomiin ominaisuuksiin. Tdma tarkoittaa ettd kdytettivyys
tulisi huomioida jo jarjestelmdkehitykseen kiaytetyssd ohjelmisto-arkkitehtuurissa.
Kéytettdvyys laatukriteerind on jo huomioitu tietyissd ohjelmisto-arkkitehtuureissa,
ohjeissa ja standardeissa. Esimerkiksi IEEE:n standardi 1061 (IEEE standards 1998)
huomioi kdyttdjandkokulman jérjestelmén laatukriteereiden médrittelyssd. Bosch nostaa
artikkelissaan (Bosch 2003) myds esiin tarpeen késitelld kdytettdvyyttd laajemmin kuin
pelkéstddn kayttoliittyman osalta. Han muistuttaa ettd kéytettdvyys koskettaa myos

kaikkea kayttdjédn ja jarjestelmédn vililld tapahtuvaa tiedon vaihtoa.

Hanhisalon tutki pro-gradu tydssdén (Hanhisalo 2008) kahta, samalla tehtdvinannolla
likkkeelle ldhtenyttd, ohjelmistoprojektia ja tarkasteli miten méérittelyvaiheen
vaatimukset vaikuttavat valmiiden jarjestelmien kéyttoliittymaén. Hanhisalon
mukaan ldhes kaikki tutkittujen jdrjestelmien mddrittelyn aikana syntyneet
kdyttétapaukset sitoivat toiminnan ja sen toteutuksen kdyttoliittymdssd. Suurin osa
kayttdjia- ja  jdrjestelmdvaatimuksista  sitoivat kuitenkin vain sen ettd jokin
toiminnallisuus on oltava jdrjestelmdssa” (Hanhisalo 2008). Jarjestelmiin syntyneiden
kaytettivyysongelmien vakavuusasteilla oli Hanhisalon tutkimissa jirjestelmissa yhteys
ongelmien syntymissyyhyn. Vakavammat kéytettdvyysongelmat syntyivdt hénen
tutkimissa jdrjestelmissd jo vaatimusmaédrittelyssd. Pienemmdt ongelmat, kuten
esimerkiksi ongelmat kayttoliittymidn komponenttien sijoittelussa ja muotoilussa,

syntyivit itse kayttoliittymén toteutuksen aikana.

Hanhisalo toteaakin yhteenvedossaan ettd: “Yhteenvetona keskeisin havainto on, ettd
perinteiselld  tavalla toteutettu vaatimusmddrittely ilman todellisen kdyttdjin
tyonkulkujen  selvittamistd ndyttdisi  johtavan  kdyttoliittymdratkaisuihin,  joissa
toiminnallisuus ei vastaa todellisia tyonkulkuja. Lisdksi vaikuttaa vahvasti siltd, ettd
kéyttotapaukset  sitovat  hyvin  vahvasti  kayttoliittymdratkaisuja  ja  aiheuttava

kdyttoliittymddn vakavia tehokkuusongelmia” (Hanhisalo 2008).
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3.3. Kiytettiivyyden huomioiminen tietojirjestelmien médrittelyissi

Kuten ylld olevasta voidaan todeta, on kiytettdvyyden huomioiminen tirkedd jo
tietojédrjestelmin vaatimusmadrittelyiti tehtdessa. Valitettavan usein
vaatimusmadrittelijat eivit kuitenkaan osaa, tai heilld ei ole mahdollisuutta, hankkia
tarvittavaa  kiytettdvyystietoa  vaatimuksia  laadittaessa.  Juristo  ehdottaa
artikkelissaan ”Guidelines for Eliciting Usability Functionalities” (Juristo 2007) erillisen
tietovaraston  perustamista  jirjestelmdd  kehittdvélle  organisaatiolla,  josta
vaatimusmadrittelijit ~ voivat hakea ohjeita  kdytettivyyden  huomioimisessa
vaatimusmadrittelyitd tehtdessd. Ohjeet ovat Juriston ehdottamassa tietovarastossa
malleja, joita kéyttdmilld voidaan kerdtd tarpeellinen tieto kéytettdvyyden
huomioimisesta vaatimusmaéarittelyissd. Periaate ndiden mallien takana on sama kuin
joissakin jéirjestelmén toiminnallisten osien miirittelyissd kdytettdvissd malleissa tai
kéyttotapauksissa. Ne kuvaavat halutun toiminnallisuuden standardoidulla tavalla ja
esittivit mahdollisia ratkaisumalleja  tunnettuihin = ongelmiin.  Kdésitteleméalla
kéytettdvyystoiminnallisuuksia samoin kuin jérjestelmén toiminnallisia ominaisuuksia,
voidaan kéytettivyystoiminnallisuuksien vaatimukset selvittdd ja kirjata tarkemmin,
kéyttden samankaltaista prosessia kuin toiminnallisten ominaisuuksien kanssa. Juriston
tekemien testien mukaan mallit auttoivat selkedsti kidytettdvyystoiminnallisuuksien
huomioimisessa jdrjestelmdkehityksessd, erityisesti kun kéytettdvyysasiantuntijoita ei

ollut riittdvan hyvin kéytettivissa (Juristo 2007).

Vesa-Matti Maikisen pro-gradu tutkimuksessa (Mékinen 2005) kuvataan miten
ohjelmistoprojektissa kayttoliittymd suunnitellaan varsin pitkélle jo jérjestelmén
médrittelyvaiheessa. Suunnittelun yhteydessd muodostetut ndyttokuvat, ndyttokuvasarjat
ja toimintalogiikan kuvaukset toimivat Mikisen mukaan kyseisessd projektissa hyvin
jarjestelmidn kuvaamiseen maédrittelyvaiheessa. Makisen mukaan tillainen toimintatapa
on toimiva, kun kayttoliittymésuunnittelijat eivédt ole ohjelmoijien kéytettivissd koko
projektin ldpi. Mikéli kdyttoliittymésuunnittelijoita on kéytettidvissd koko projektin ajan,

selvitdan Mikisen mukaan kevyemmalld kdyttoliittymén dokumentoinnilla.
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3.4. Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Kaytettdvyyttd kisitellddn kirjallisuudessa useasta eri ndkokulmasta. Perusteokset
auttavat eri koulutustaustan ja kokemuksen omaavia ihmisid sisdistiméédn
kéytettivyyden peruskdsitteet ja jonkin yleisen toimintatavan kéytettivyyden
huomioivassa jirjestelmikehityksessd. Erilaiset toimintaohjeet syventivit osaamista
yksittdisten tehtdvien osalta. Tdydelliset prosessikuvaukset toimivat vaihtoehtoina kun
halutaan korvata nykyinen jérjestelmikehitysprosessi kokonaan uudella, tai on tarve
kehittdd jarjestelmid kuvauksen erikoisalalla. Useammin organisaatiot eivit kuitenkin
ole valmiita luopumaan kéaytossd olevista prosesseistaan, vaan ldhinnd haluavat
tdydentdd omaa jdrjestelmikehitystdidn kiytettdvyyden huomioivilla toimenpiteilla.
Talldin ohjeet kiytettdvyyden siséllyttdmisesti olemassa olevaan

jarjestelmikehitysprosessiin voivat olla varsin hyodyllisia.

Nékokulmasta riippumatta, monet julkaisut korostivat selkeédsti etti on tdrkeda
huomioida kéytettdvyys jo jirjestelmékehityksen alkumetreilli, mieluiten jo
vaatimusmaddrittelyjen aikana. Tutkimastani aineistosta kdy selkedsti ilmi ettd
jarjestelmin vaatimusmaadrittelyilld ja koko madrittelyvaiheella on erittdin suuri merkitys
jarjestelmin lopullisen kéytettivyyden suhteen. Aineiston perusteella voi olettaa ettd
ainakin osa jirjestelmien kéytettivyysongelmista on jéljitettdvissd jarjestelmén

médrittelyvaiheen puutteisiin ja ongelmiin.

Kirjallisuuteen tutustumisen aikana huomasin ettd omakohtaisista kokemuksista kertovia
kuvauksia toteutuneista projekteista niihin liittyvine ongelmineen, ei tunnu olevan
julkaistu samassa méérin kuin muita, ylla késiteltyjen ndkokulmien mukaisia julkaisuja.
Esimerkkeind kokemusperdisistd havainnoista voidaan kuitenkin pitdd Makisen
(Mékinen 2005) ja Hanhisalon (Hanhisalo 2008) tekemid pro-gradu tutkimuksia. Naissi
tekijat ovat kuitenkin keskittyneet tietyn ongelma-asettelun tutkimiseen tarkastelun
kohteena olevissa jarjestelmissd niiden kehityksen aikana. Tutkivampaa nidkokulmaa,
jossa pyritddn kartoittamaan jarjestelman kehityksen aikana tehdyt virheet ja [0ytdméan

kéytettdvyysongelmien ldhteet jarjestelmékehityksessd, en ole onnistunut 10ytdméaan.
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4. Tutkimusmenetelmiit ja tutkimuksen kulku

Téssd luvussa kuvaan miten tutkimus eteni ja miksi valitsin tydssd kdytetyt menetelmat.
Tyon aloituskokouksessa pddtimme yhdessd Liikenteen turvallisuusviraston edustajien
kanssa mitkd jérjestelmdt olisivat tdmidn tutkimuksen kohteena. Tarkasteltuani eri
tutkimusmetodeja péédtin - kéyttdd kolmea pédasiallista tutkimusmetodia téssd
tutkimuksessa. Néma ovat artefakti-analyysi, teemahaastattelut sekd

affiniteettidiagrammien kaytto.

4.1. Tutkimuksessa kiytetyt menetelmiit

Artefakti-analyysiin paddyin kdytettdvissd olevan dokumentaation méidrdn vuoksi, sekd
koska se antaa kuvan dokumentit tuottaneesta organisaatiosta. Teemahaastattelut olivat
looginen valinta hankkia tietoa jirjestelmien kanssa tekemisissd olevilta henkil6iltd kun
tiesin jarjestelmistd jo jotain ja halusin laajentaa tétd tietoa. Affiniteettidiagrammi oli
minulle tuttu metodi, jonka olin todennut itselleni sopivaksi tavaksi yhdistda eri ldhteista
hankkimaani tietoa kokonaiskuvaksi. Tutkimuksessa kdytetyt menetelmét on kuvattu

tarkemmin alla.

4.1.1. Artefakti-analyysi

Artefakti-analyysilld tarkoitetaan tdssd yhteydessd jirjestelmiin ja organisaatioihin
liittyvin dokumentaation ldpikdyntid sekd varsinaisiin jirjestelmiin tutustumista.
Kaytettdvissd oli Liikenteen turvallisuusviraston kuvaustenhallintajirjestelméadn
KUHAan tallennetut jirjestelmien méérittely- ja suunnitteludokumentit. Liséksi pystyin

tutustumaan jérjestelmiin haastattelujen aikana.

Artefakti-analyysilldi on mahdollista selvittdd jérjestelmédn kdyttoominaisuuksia, sen
kéyttoliittymdd ja informaatiosisdltod. Lisdksi on mahdollista havaita miten jarjestelméaa
tdydennetddn  erilaisin  muistilistojen ja ohjeiden avulla (Hyysalo 2006).
Dokumentaatiota tarkastelemalla on mahdollista tutustua dokumentaation tuottaneen
organisaation yrityskulttuuriin varsinaisen dokumentaation siséllon lisdksi. Tama

mahdollistaa haastateltavien kertoman peilaamisen organisaation yrityskulttuuria vasten,
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siten ettd havainnoidaan helpommin mahdolliset ristiriidat ohjeistuksen ja varsinaisen

toiminnan valill4.

4.1.2. Teemahaastattelu

Teemahaastattelulla tarkoitetaan haastattelua jossa haastattelijalla on kysymysrunko,
mutta sitd kdydddn ldpi haastateltavan vastauksiin mukautuen (Hyysalo 2006).
Hyysalon mukaan teemahaastattelu on hyvé vaihtoehto tilanteeseen, jossa haastattelija
tietdd jo jotain, muttei ole varma tietddkd hén riittdvisti. TAma vastasi hyvin tilannetta
tutkimuksen aikana. Artefakti-analyysin, ja my6hemmin muiden haastattelujen, pohjalta
minulla oli kuva jarjestelmin kiytettdvyysongelmista ja niiden synnystd, mutta varmuus
oletuksiin tuli vasta kun uusien haastateltavien kommentit alkoivat toistaa aiempia

haastatteluja.

Haastatteluiden kohteina oli ongelmien kartoitusvaiheessa jirjestelmistd nykyédén
vastaavia henkiloitd ja jérjestelmien nykyisid kayttdjid. Ongelmien syntyhistoriaa
selvitettdessd haastattelin jarjestelmistd vastaavia henkilditd ja kehitysprojektissa
mukana olleita. Haastattelujen kysymysrunko rdatdloitiin haastateltavien tehtdvin
mukaan, niin ettid niiden avulla saataisiin mahdollisimman laaja kisitys jarjestelmiin ja
sen kehitysprojektiin liittyvistd ongelmista. Haastattelun loppupuolella kysyin
haastateltavalta sellaisista asioista jotka muut olivat ottaneet esiin, mutta nykyinen
haastateltava ei ollut. Nidin sain uuden ndkokulman myds haastatellulta ensin

unohtuneisiin asioihin. Esimerkki haastattelurungosta 16ytyy liitteesta 1.

4.1.3. Affiniteettidiagrammi

Affiniteettidiagrammi on menetelmi, jonka avulla voidaan yhdistdd monista eri ldhteista
saatu tieto yhdeksi tietokokonaisuudeksi. Tiedon osat kirjataan post-it lapuille tai
vastaaville ja ne ryhmitellddn loogisiksi kokonaisuuksiksi. Tdlld tavoin on mahdollista
l16ytaa tiedoille yhteiset ryhmét sekd hahmottaa ndiden vélisid yhteyksid. Benyon et al
antavat hyvin esimerkin affiniteettidiagrammin kéytostd kirjassaana “Designing

interactive systems” (Benyon, Turner & Turner 2005.).
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Téassd tutkimuksessa toteutin affiniteettidiagrammien muodostamisen “Institute for
Human and  Machine Cognition”  organisaation toteuttamalla CmapTools
konseptikarttaohjelmistolla (http://cmap.ihmc.us). Piirsin erilliset affiniteettidiagrammit
jarjestelmissd havaituista kdytettdvyysongelmista ja niiden syistd. Tutkimalla syntyvaa

karttaa pystyin selvittimién vaikuttavatko jotkin syyt useamman kéytettivyysongelman

syntyyn.

4.2. Tutkimuksen kohderyhmiit

Tutkimuksen aikana  selvitin ~ VERO-, REKI- ja PIIKO- jirjestelmien
kiytettdvyysongelmia ja niiden syitd. Tatd varten haastattelin ensin jirjestelmien
ylldpidosta vastaavia ihmisid Liikenteen turvallisuusviraston tietohallinnosta sekd
jarjestelmdt omistavilta toimialoilta. Ké&yttdjid haastattelin sekd Liikenteen
turvallisuusvirastosta, jolloin kohteena olivat jarjestelmdn omistavan toimialan
asiantuntijat. Tdmén lisdksi haastattelin asiakaspalvelijoita organisaatioista jotka
kayttdvat Liikenteen turvallisuusviraston kehittimid REKI- ja PIKO- jdrjestelmid.
VERO- jérjestelmédn ulkoistettua puhelinpalvelua en haastatellut koska tdmi olisi
vaatinut pitempdd matkustusta. REKI- jérjestelmidn Trafin ulkopuolisia kayttdjid
haastattelin Vakuutusyhti6 Ifin eri padkaupunkiseudun konttoreissa. PIIKO- jérjestelmén
Trafin ulkopuolisia kdayttdjid haastattelin Ajovarma Oy:n eri toimipisteissid
padkaupunkiseudulla 1ihialueineen. Néiden lisdksi haastattelin ihmisid jarjestelmat
toimittaneista organisaatioista, eli Tieto Oyj:std (VERO) sekd Logica Suomesta (REKI

ja PIIKO). Haastatellut jakaantuivat neljdan kohderyhmian oheisen taulukon mukaisesti.

Taulukko 2 Kohderyhmien haastattelut

Tehtdva Yhteensa | VERO REKI PIIKO
Yllapito 9 3 2 4
Kaytto/Trafi 8 2 5 1
Kaytto/kumppani 8 0 3 5
Kehitys 9 3 2 4
Yhteensad 34 8 12 14

Kuten Taulukko 2 kédy ilmi, oli haastateltuja usein varsin vdhdn segmenttid kohden.

Tdmi on haastavaa haastattelujen luottamuksellisuuden kannalta, erityisesti koska
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ylldpidosta ja kehityksestd vastaavat henkilot ovat edelleen tiiviissd yhteistyossd. Tdmén
vuoksi pédtin yhdistdd haastattelujen tulokset, jottei yksittdisid mielipiteitd olisi
mahdollista yhdistdd tiettyyn haastateltavaan. Haastateltavien yhdenvertaisuuden

nimissé ulotin timén periaatteen kaikkiin kohderyhmiin.

4.3. Tutkimuksen kulku

Varsinainen tutkimuksen kulku oli seuraava. Aloituskokouksen ja tutkimuksessa
kdytettdvien metodien valitsemisen jdlkeen aloitin kirjallisuustutkimuksen. Keskityin
kirjallisuuteen =~ joka  kisittelee  kdytettivyyttd  osana  jérjestelmékehitysta.
Kirjallisuustutkimuksen ohessa aloitin tutustumisen VERO ja REKI jérjestelmien
dokumentaatioon. Erityisesti minua kiinnosti jirjestelmétoimituksen kilpailutukseen
liittyvd miérittelydokumentaatio, jonka perusteella jirjestelmien suunnittelu ja toteutus
on aloitettu. Saatuani yleiskuvan VERO ja REKI jérjestelmien tilasta niiden
méidrittelyvaiheessa, aloitin haastattelut. Pyysin kaikkiin haastatteluihin kirjallisen
ddnitysluvan, jonka myds sain. Kaikki haastattelut olivat luottamuksellisia. VERO- ja
REKI jérjestelmien ylldpidosta vastaavien haastattelut ajoittuivat syys- lokakuuhun 2009,
kéyttdjien haastattelut loka- marraskuuhun 2009 ja kehityksessé mukana olleiden
vuorostaan joulukuuhun 2009 sekd tammikuuhun 2010. PIIKO- jérjestelmin haastattelut
ajoittuivat ylldpidosta vastaavien osalta helmi- maaliskuuhun 2010, kayttdjien osalta

maaliskuuhun 2010 seké kehityksessd mukana olleiden osalta maalis- huhtikuuhun 2010.

Kaikkien haastattelujen kulku oli pédpiirteissddn pitkdlti seuraavankaltainen. Ensin
alustin tilanteen kertomalla mistd oikein on kyse ja mitd asioita pyrin selvittimiin.
Haastattelun aluksi, ja tilanteeseen totuttautumiseksi, pyysin yleensd haastateltavaa
kertomaan itsestddn ja tyoOtehtdvistddn sekd siitd, miten ndmd liittyvét tutkimuksen

kohteena olevaan jirjestelméain.

Kayttdjiltd kyselin seuraavaksi heiddn yleistd mielipidettdén jarjestelmisti ja miten se
soveltuu heiddn tyohonsd. Téssd vaiheessa alkoi yleensd esiintyd kuvauksia
ongelmallisista ratkaisuista jirjestelméssd. Purin nditd auki kyselemilld niistd lisaa.
Spontaanisti  kerrottujen ongelmien jilkeen kévin haastateltavien kanssa ldpi

jarjestelmddn liittyvdd tyoprosessia askel askeleelta, niiltd osin kun se liittyi
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jarjestelmain, jolloin yleensd nousi esiin lisdd ongelmia tai haastateltavia ihmetyttivia

ratkaisuja.

Jarjestelmdn kehityksessd ja ylldpidossa mukana olleilta kyselin jarjestelmédn kayton
sijaan jarjestelmissé esiintyneistd ongelmista. Liséksi kyselin kehitysprojektin aikaisista
asioista kuten ilmapiiristd, esiin tulleista ongelmista sekd erityisen hyvin tai huonosti
sujuneista asioista. Esiin nousseita ongelmia tai muuten mielenkiintoisia seikkoja pyrin
purkamaan auki esittdmaélld niistd lisdkysymyksid. Kaikkien haastattelujen lopuksi
pyysin haastateltavia kertomaan kaksi asiaa, jotka he korjaisivat jarjestelmissa

valittomasti jos tdma olisi mahdollista.

Ensimmadisend haastattelin VERO- ja REKI- jérjestelmien tdmén hetkisestd yllapidon
kanssa tekemisissd olevia henkilditd. Niistd haastatteluista sain kuvan jérjestelmien
tamén hetken toiminnasta, kédyttdjien raportoimista ongelmista sekd jérjestelmien
kehityslistalla olevista asioista. Niiden tietojen pohjalta tiesin suunnilleen minka
tyyppisid ongelmia jérjestelmissd todenndkdisesti esiintyy. Ndiden ongelmien vaikutusta

kéyttdjiin tarkistin seuraavassa vaiheessa.

Jatkoin jarjestelman nykytilanteen kartoitusta haastattelemalla jarjestelmén kiyttéd;id niin
Liikenteen turvallisuusvirastosta kuin sidosryhmistikin. Haastattelujen perusteella
muodostin affiniteettidiagrammin jirjestelmien kéaytettdvyysongelmista ja nithin
liittyvistd asioista. Kéyttdjien haastatteluista sain hyvédn kuvan jérjestelmien ongelmista
jotka  vaikuttavat loppukédyttdjien tyon  suorittamiseen. Piirsin  ongelmista
affiniteettidiagrammit, joiden avulla ongelmia oli mahdollista koota laajemmiksi
kokonaisuuksiksi. Saadun affiniteettidiagrammin pohjalta listasin VERO- ja REKI-
jérjestelmissd esiintyneet, kdyttdjien kannalta keskeiset, kdytettdvyysongelmat. Loydetyt
keskeiset kaytettdvyysongelmat on kuvattu luvussa 5 Jérjestelmien keskeiset

kaytettivyysongelmat”.

Kun keskeiset kidytettivyysongelmat olivat tiedossa, siirryin VERO- ja REKI-
jérjestelmissd havaittujen kéytettdvyysongelmien synnyn kartoittamiseen. Tdma tapahtui
haastattelemalla jdrjestelmdn kehitysprojektissa mukana olleita henkilditd. Henkilot
toimivat mm. jarjestelméavastaavina, suunnittelijoina, projektipddllikkdind tai toteuttajina.
Haastattelujen kulku oli samankaltainen aiempien haastattelujen kanssa. Ensin pyysin

haastateltavia kertomaan omasta tyOstdén projektissa ja miten projekti oli yleisesti
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toiminut. Tdmén jilkeen tartuin kiinni mahdollisesti esiin tulleisiin ongelmiin tai kdytin
affiniteettidiagrammien  osoittamia  ongelmakohtia  ldhtOpisteind  haastattelun
jatkamisessa. Haastattelussa pyrin selvittimédédn missd vaiheessa ongelmat oli ensin
havaittu, mika oli ne aiheuttanut seki miten ongelmiin oli reagoitu. Yritin my0s selvittda
reaktioiden taustalla olevat syyt. Haastatteluissa esiin tulleista syistd piirsin uudet
affiniteettikaaviot, joiden perusteella pystyin kartoittamaan mitkd syyt olivat
jarjestelmien kéytettdvyysongelmien taustalla. Kéytettdvyysongelmien syyt ja

syntyhistoriat on kuvattu luvussa ” 6 Kaytettivyysongelmien syyt”.

Kun VERO- ja REKI- jérjestelmét oli tdlld tavoin tutkittu, siirryin PIIKO- jérjestelmén
tutkimiseen. Suoritin tutkimuksen samalla tavalla kuin VERO- ja REKI- jérjestelmien
kohdalla. Myds PIIKO- jarjestelmin keskeiset kdytettivyysongelmat 16ytyvit luvusta 75
Jarjestelmien keskeiset kaytettdvyysongelmat”. PIIKO- jarjestelmin
kiytettdvyysongelmien syyt on samoin kuvattu luvussa ’6 Kiytettdvyysongelmien syyt”.
Haastatteluita kertyi tutkimuksen aikana kaiken kaikkiaan 34 kappaletta, joista 16 oli
kédyttdjien haastatteluita ja 18 oli jirjestelmin kehitykseen tai ylldpitoon liittyvdn
henkilon haastattelua. PIIKO- jérjestelmin tiimoilta haastattelin kuusi kéyttdjaa ja
kahdeksan kehitykseen tai ylldpitoon liittyvdd henkilod. REKI- jérjestelmén kohdalla
haastattelin neljddtoista kayttdjdad ja neljd kehitykseen tai ylldpitoon liittyvad henkilda.
VERO- jérjestelmédn osalta haastattelin kahta kayttdjad sekd kuutta kehitykseen tai
ylldpitoon osallistunutta henkil6d. REKI- jirjestelmén kéyttdjid haastateltiin suhteessa
eniten, koska myds REKI- jdrjestelmén kiyttdjid on maan laajuisesti eniten (tuhansia).
PIIKO- jarjestelmédn kdyttdjid on myods ympdri maata mutta selkedsti vihemmaén kuin
REKI- jérjestelmédn kayttdjid. VERO- kéyttdjdt ovat suureksi osaksi Liikenteen
turvallisuusviraston virkamiehid, ja heitd on maiéréllisesti varsin vdhidn (kymmenid).
Taméan vuoksi VERO- jdrjestelmén kéyttdjid haastateltiin vain sen verran ettd voitiin

todeta ongelmien olevan jérjestelmistd vastaavien henkildiden kertoman mukaisia.

Haastattelujen tuloksien, ja niistd koottujen affiniteettidiagrammien, perusteella loin
mallin kéytettdvyysongelmien synnysté ja siirtymisestd jérjestelmén mukana tuotantoon.
Malli on kuvattu luvussa 7 Johtopddtokset”. Mallin, artefakti-analyysin sekd
haastattelujen tulosten perusteella tein Liikenteen turvallisuusvirastolle joitakin
suosituksia, joiden avulla tdmin tyyppisid kdytettdvyysongelmia voidaan vdhentdd tai

vélttdd tulevissa jarjestelmdkehitysprojekteissa. Suositukset 10ytyvdt luvusta 78
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Suositukset”. Lopuksi tein yhteenvedon tutkimuksen kulusta ja sen aikana esiin tulleista

asioista. Yhteenveto 16ytyy luvusta ”9 Yhteenveto”.
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5. Jirjestelmien keskeiset kaytettivyysongelmat

Tassd luvussa kuvaan jirjestelmien nykytilaa, siten kun olen kartoittanut sen
jarjestelmien dokumentaation sekd kéyttdjien ja jirjestelméstd vastaavien henkildiden
haastattelujen perusteella. Luvussa kuvaan jirjestelmien keskeisid kdytettivyysongelmia
sanallisesti, sekd pyrin tiivistimddn tdrkeimmait ongelmat affiniteettidiagrammien

perusteella piirrettyjen kuvien avulla.

5.1. VEROn keskeiset kiytettivyysongelmat

Téssd osassa esittelen haastatteluissa esiin  nousseet VERO- jérjestelmén
kéytettivyysongelmat. VERO- jirjestelmidn keskeisimmiksi kéytettdvyysongelmiksi

nousi haastatteluissa
- Pitkien listojen toiminta (ks. kohta ”’5.1.1 Listat™)

- Tietojen synkronointi jarjestelmien wvélilli (ks. kohta 75.1.2 Tietojen

synkronointi’)
- Erdajot (ks. kohta 5.1.3 Erdajot”)

- Kaéyttoliittymin yleiset kaytettdvyysongelmat (ks. kohta 75.1.4 Kayttoliittymén

yleiset ongelmat™)

Néiden lisdksi haastateltujen kéyttdjien tyohon vaikutti maksujdrjestely-ominaisuuden
erittdin hankala toiminta, viitenumeroiden saannin rajoittuneisuus sekd prosessiin

liittyvit asiat (ks. kohta ’5.1.5 Muita VERO kéyttdjien kokemia ongelmia”).

5.1.1. Listat

Listalla tarkoitan tdssd yhteydessd kayttoliittymédlla listamuodossa esitettdvad
informaatiota. VERO jérjestelméssd esiintyvien erindisten listojen toiminta nousi

haastatteluissa erddksi kdyttdjien padongelmista.
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Listat

Timeout-
ongelma

Max 500 kpl Kiintea jarjestys

Kuva 1 VEROn ongelmat - listat

VERO jérjestelméssi kisitelldén todella suuria materiaaleja, jolloin tulee usein vastaan
tilanteita (esim yritysten yhteislasku, alla), joissa tietojen kerd&minen tietokannasta
kayttoliittymén esittdmélle listalle kestdd pitempddn kuin Ajoneuvoliikenteen
tietojérjestelmén (ATJ) yleinen kahden minuutin “timeout” raja. Tdmid johtaa
tilanteeseen jossa kayttoliittymailtd ei ole mitenkdan mahdollista tarkastella esimerkiksi
tiettyjen suurten kumppaneiden yhteislaskuja, koska jérjestelmé ei koskaan saa haluttua
tietom&drad koostettua alle kahden minuutin rajan. Toisissa listoissa haku on puolestaan
rajattu 500 riviin, jolloin lista saadaan tdmin kokoisena nidkyviin. Jirjestelmidn ei
kuitenkaan ole toteutettu mahdollisuutta hakea mahdollisesti titd seuraavia rivejd, jolloin

osa riveistd on myds tisséd tapauksessa kokonaan kdyttdjien ulottumattomissa.

Tilanteet joissa tietoja ei saa ndkyviin jérjestelméstd kayttoliittymidn avulla ovat
ongelmallisia eritoten suorissa asiakaskontakteissa. Mikali téllainen tilanne syntyy,
esimerkiksi asiakkaan kanssa kdytdvin puhelinkeskustelun aikana, ei kiyttdjille jaa
mitddn muuta vaihtoehtoa kuin ilmoittaa ettd hin ottaa yhteyttd asiakkaaseen kun tiedot
on poimittu esiin muilla keinoin. Usein tdméd tarkoittaa erilliselld tietokannan

raportointitydkalulla tehtdvai, manuaalista, poimintaa.

Listat aiheuttavat myds muuta, pienempdd harmia kayttdjille. Jarjestelmd pakottaa
tiettyjen hakujen yhteydessd kayttdjin kulkemaan hakutuloslistan kautta, vaikka
hakutuloksia olisi vain ja ainoastaan yksi. Téllaisissa tapauksissa olisi luonnollista
olettaa ettd jirjestelmd ei turhaan ndytd hakutuloksia, vaan tuo ainoan hakutuloksen
suoraan kdéyttdjdn nédhtdvaksi. Toisissa tapauksissa ei muodostetulle listalle ole
mahdollista palata sen jélkeen kun kéayttdja on aukaissut yhden listan olion, vaan lista on
muodostettava uudelleen. Tédmé hidastaa kéyttdjan tyotd ja hankaloittaa tietojen

16ytamistd, mika vaikuttaa mahdolliseen asiakaskontaktiin.
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Useassa haastattelussa nousi esiin erds esimerkki listoista, ja niihin liittyvistd ongelmista,
nimittdin yhteislasku. Yhteislaskulla tarkoitetaan jarjestelmén toiminnallisuutta jonka
avulla  yrityksen omistamien autojen ajoneuvoverot yhdistetddn  yhdelle,
kuukausittaiselle, laskulle. Suuria méérid autoja omistavien yritysten kohdalla tima voi
tuoda merkittdvid sddstja hallinnollisissa kuluissa. Yhteislaskulle muodostuu siis lista
kaikista yrityksen laskutussopimuksen piiriin ilmoitetuista autoista. Y1ld mainittujen
listojen yhteisten ongelmien lisdksi, yhteislasku on ongelmallinen muodostaa. Erdajo
joka muodostaa pohjan seuraavan kuukauden yhteislaskua varten, vaatii ettd
jarjestelmdssd ei ole ajon aikana mitddn muuta toimintaa. Liséksi yhteislaskulla
kuukausittain saadut rahat jyvitetddn yksittdisille ajoneuvoille, jolloin yksittdisen
ajoneuvoon kohdistuva laskun osuus on usein alle laskutusrajan (10€). Mikili ongelmia
esiintyy, on erittdin hankalaa seurata maksuliikennettd yksittdisen auton osalta. Tama
tarkoittaa ettd ongelmatilanteissa ei yksittdisen ajoneuvon puuttuvia maksuja valttimatta
huomata tai laskuteta. Koska valvonta on manuaalista, syntyy tdssd mahdollisuus jopa

veronkiertoon.

Yhtetslasku

Valvonta Selvittely
manuaalista vakeaa

R ajoittava erdajo

Kuva 2 VEROn ongelmat - yhteislasku

5.1.2. Tietojen synkronointi

VERO- jirjestelmd on suurilta osin riippuvainen muiden jérjestelmien tuottamasta
tiedosta ajoneuvoista ja niiden omistajista. Ajoittain tdma tieto ei kuitenkaan kulje
VERO- jérjestelmdén ajanmukaisesti tai oikein, jolloin seurauksena on tiedon
synkronointiin liittyvid ongelmia. Erityisen vakavana haastatellut kokivat tdmén
ongelman tilanteissa, joissa pitdisi tehdd takautuvia muutoksia. Téllaisia ovat
esimerkiksi VERO- jirjestelmédn historiatietojen muuttaminen jélkikdteen saatujen,
verovelvollisuutta tai veroluokkaa koskevien tietojen kirjaaminen jdrjestelmain. Mikali

tillaisissa tilanteissa havaitaan etti VERO- jdrjestelméssd ja ajoneuvorekisterdinnin
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REKI- jdrjestelmdssd olevat tiedot eivédt ole samalla tasolle, ei VERO- jirjestelmi

valttamattd kykene mitenkdédn késittelemédén tapausta.

Tallaiset tilanteet pakottavat usein tietokannan péivittdimiseen ohi jérjestelmain, suorilla
tietokantakomennoilla. Tillainen nk. “kantapuukotus” on aina riskialtis ja sellaisen
tuloksena saattaa syntyd uusia virheitd ja siten kayttdjille ja jarjestelmin yllapitidjille

enemman toita.

5.1.3. Erdajot

Vahvasti erdajopohjaisessa jarjestelméssd on odotettavissa ettd osa ongelmista koskettaa
nimenomaan erdajoja. Haastatteluissa ongelmaksi koettiin usein aineiston massiivinen
koko ja sen jatkuva kasvaminen. Kédvi ilmi ettd jérjestelmédn toiminta on hidastunut
aineiston kasvun myo6ti. Kriittiseksi ongelman tekee erdajojen kesto ja niille varattujen
aikaikkunoiden tayttyminen. Esimerkiksi "ajoneuvoverolippuajo” kestda nykyaan noin 6
tuntia ja se on ajettava 6 kertaa viikossa, jolloin jo muutamankin ajon viivistyminen tai

epdonnistuminen aiheuttaa pitkédn ja hankalan korjaus ja “’kiinniajo” rupeaman.

Eraajot
| ]
Jarjestelma . .
L Joshe Ajoajat pitkia ja Joustovaraa e
riippuvalnen
. kasvussa ole
eraajoista

Kuva 3 VEROn ongelmat - erdajot

VERO- jdrjestelmilld ei siis nykyiselldén ole juurikaan joustovaraa ongelmatilanteiden

tai yllattavan huollon hallittuun jarjestimiseen.

5.1.4. Kayttoliittymin yleiset ongelmat

Vero- jarjestelmén kayttoliittyma oli haastateltujen mukaan suhteellisen toimiva. Jonkin
verran kayttdjat kaipasivat vanhan, tekstipohjaisen sovelluksen toiminnallisuuksia kuten

pikandppdimid, “enter”- napilla tapahtuvaa tallennusta ja tiivistd tiedon esittdmistapaa.
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Myos jérjestelmén hitautta aikaisempaan verrattuna kritisoitiin. Hiirelld toimiminen
vaatii kdden suurempaa liikuttelua kun aiemmin ja on siten hitaampaa kuin
pikandppdinten kédyttd. Navigaatiopolku ja siirtymat koettiin myos ajoittain hankaliksi,

samoin kuin huomautustietojen kaytto.

Jarjestelmén yleistd hitautta siirtyessd ndytolté toiselle kritisoitiin my6s. Tilanne karjistyi
sellaisissa tilanteissa joissa VERO- jdrjestelmd hakee tietoja nédytolle useasta muusta
jarjestelmastéd. Lisdksi jarjestelmdn alkuaikoina esiintyi jérjestelmin epdvakautta, mika

aiheutti paljon lisityoté niin kayttéjille kuin jarjestelmén yllapitdjille.

Kayttéluttyman
ongelmat
| |
Tiedot usealla Pikanappaimia e Hitaampi kuin
naytélla ole vanha jarjestelma

Kuva 4 VEROn ongelmat - kiyttoliittyméa

5.1.5. Muita VERO kiyttdjien kokemia ongelmia

Maksujérjestely- toiminnallisuuden oli tarkoitus mahdollistaa sen ettd auton verot
maksaa joku muu kuin ajoneuvon omistaja. Maksujérjestely- toiminnallisuus koettiin

kuitenkin niin hankalaksi kdyttda ettd sitd ei endé kéytetd!

Viitenumeroita on mahdollista osoittaa ajoneuvolle enintddn 9 kpl per pédivd. Tdmi
muodostuu ongelmaksi takautuvien muutosten osalta, koska jarjestelmd muodostaa
ajoneuvon verohistorian laskuineen uudelleen muutoshetkestd eteenpdin. Mikéli
muutoshetken jélkeen on paljon verotapahtumia, pakottaa timi takautuvien tapahtumien
késittelyn jéttdimisen puolitichen odottamaan seuraavaa pédivdd ja seuraavaa 9

viitenumeroa.

Kayttdjat kokivat prosessin mukaisen tydon muuttuneen monimutkaisemmaksi samalla
kuin henkiloston miédra oli vdhentynyt ja tehtdvid pyritty ulkoistamaan. Alun perin

médritellyt tyotehtévit eivdt endd vastanneet todellisuutta, eikd niitd endd nykyisin
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suunniteltaisi samankaltaisiksi. Liséksi Liikenteen turvallisuusviraston ajoneuvoverotus
yksikké on paitetty alueellistaa Rovaniemelle. Kuulemani mukaan yksikon mukana
Rovaniemelle ei ldhde juuri kukaan. Ndmi asiat tekevédt ajoneuvovero-yksikon

toiminnan varsin haasteelliseksi ldhitulevaisuudessa.

VERO- jarjestelmdn keskeisiksi kéytettdvyysongelmiksi nousi siis haastattelujen
pohjalta pitkien listojen toiminta, tietojen synkronointi-ongelmat, erdajojen hitaus ja
kaatuilu sekd kéyttoliittymén yleiset kéytettdvyysongelmat. Néiden syntyhistoria
selvitetddn luvussa 6.1 VEROn kiytettdvyysongelmien synty”.

5.2. REKIn keskeiset kiytettivyysongelmat

Tdssd osassa esittelen haastatteluissa esiin  nousseet REKI- jérjestelmédn
kaytettavyysongelmat. REKI- jérjestelmidn keskeisiksi kdytettivyysongelmiksi nousi

haastatteluissa

- Rekisterdintien korjaukset ja takautuvat muutokset (ks. kohta 75.2.1

Rekisterdintien korjaukset ja takautuvat muutokset’)

- Kayttoliittymin yleiset kdytettdvyysongelmat (ks. kohta 75.2.3 Kayttoliittymén
yleiset kédytettdvyysongelmat”)

- Tulostus (ks. kohta 75.2.3 Kayttoliittymén yleiset kdytettdvyysongelmat™)

Néiden lisdksi kayttdjien tyohon vaikutti ATJn yleiset ongelmat ja jéirjestelmén
tuottamiin raportteihin liittyvdt ongelmat (ks. kohta ”5.2.4 Muut REKI kéyttdjien

kokemat ongelmat”).

5.2.1. Rekisterdintien korjaukset ja takautuvat muutokset

Haastatteluissa tuli esiin ettd kéyttdjien mielestd vakavimmat ongelmat liittyivit
rekisterdintien korjauksiin ja niistd aitheutuviin takautuviin muutoksiin. Rekisterdinnin
korjaustoiminnot koettiin epdvakaiksi ja arvaamattomiksi. Korjaukset ovat erityisen
hankalia ja monimutkaisia toteuttaa koska jarjestelmissi olevat ajoneuvojen tiedot ovat
toisistaan riippuvaisia, usein odottamattomalla ja reaalimaailmaan kytkeytymattomalla

tavalla. Pahimmassa tapauksessa yhden ajoneuvon tietoihin tehty korjaus aiheuttaa

31



jarjestelmdan toimesta hallitsemattoman muutoksen toisen ajoneuvon tietoihin.
Korjaukset koettiin myds monimutkaisiksi suorittaa. Yksikertaisemmat tapahtumien

poistot kuitenkin koettiin hyvin toimiviksi.

Rekisteréinnin Takautuvat
korjaus muutokset
| |
} ) WVaati
. ) Vaikutukset e1 Peruutukset aati}
Monimutkainen . . manuaalisen
ennustettavissa toimivat .
kantapaivityksen

Kuva 5 REKIn ongelmat - korjaukset ja takautuvat muutokset

Korjaustoimintojen kautta tehtdvdt takautuvat muutokset todettiin kdytdnndssd
mahdottomiksi toteuttaa jarjestelmidn kautta. Useimmiten takautuvat muutokset
joudutaan  tekemédin manuaalisesti suorina tietokantakomennoilla  tehtdvind
kantapdivityksind, eli niin kutsuttuina “kantapuukotuksina”. Tillaiset manuaaliset
toimenpiteet suoraan tietokantaan ovat riskialttiita ja voivat aiheuttaa suurta sekaannusta

ja lisdtyota jos niitd ei tehda harkiten.

5.2.2. Tulostus

Tulostuksessa on REKI- jirjestelmissd useita eri vaihtoehtoja. Kéyttdjédn kiytettdvissi
olevat vaihtoehdot riippuvat tdmén tyotehtavéstd sekd kumppanin sopimuksellisesta
tilanteesta. Vaihtoehtojen moninaisuuden vuoksi on usein vaikea pdédtelld mitd
tulosteelle tapahtui, mikéli se ei ilmesty halutulle tulostimelle. Pahimmassa tapauksessa
mukana on monta toimijaa (REKI- jirjestelmi, sanomanvilityksen tukijirjestelma
SAIMI, kayttopalvelutoimittajan ~ viélityspalvelu sekd kumppanin oma

tulostusjirjestelmd), jolloin ongelman paikallistaminen on erittdin haastavaa.
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Tulostus

Ionen en
tyyppista

Monta valikatta

Kuva 6 REKIn ongelmat - tulostus

5.2.3. Kéyttoliittymén yleiset kéytettivyysongelmat

Haastattelujen aikana tuli esiin ettdi REKI- jérjestelmdssid on jonkin verran perinteisid
kéytettdvyysongelmia, jotka hidastavat ja hankaloittavat jirjestelmén kdyttod. Suuri osa
ndistd liittyy ndyttdjen maaridin ja niiden kdyttoon eri tilanteissa. Ajoneuvoihin liittyvéin
tietomédran vuoksi, ja voimassa olleen kayttoliittyméstandardin mukaisesti, on tietoja

jaettu usealle eri ndytolle.

Kayttsluttyma

Tiedot useilla . Epaselva
it Tietoja katoaa : :
naytéilla navigaatio

Kuva 7 REKIn ongelmat — kiyttoliittymén yleiset ongelmat

Tietojen jakaminen usealle ndytolle aiheuttaa tarpeen siirtyd ndiden valilld. Kayttdjat
joutuvatkin usein tyotd tehdessddn navigoimaan usean ndyton kautta voidakseen
suorittaa haluamansa toimenpiteen. Néyttojen vilinen navigaatio ei kuitenkaan aina
toimi oikein, vaan siirtymdn aikana aiemmin syotettyja tietoja saattaa kadota. Navigaatio
el myoskddn ole aina tdysin looginen, vaan haastateltavat totesivat ettd se joudutaan
usein opettelemaan eri lailla eri tyGtehtdvissd. Lisdksi mainittiin erityisen ongelmallisena
jérjestelmdssd navigointiin tarkoitetut linkit, joita tottumaton kayttdjd joutuu etsimiin

sekd jarjestelmin antamat ilmoitukset, jotka koettiin olevan huonosti nikyvilla.
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Kayttajarymat

|
| |
Harvoin kaytetyt
Monta i xayLety
kavttaiaryhmaa toiminnot
yHhaay virhealttiita

Kuva 8§ REKIn ongelmat - kiyttidjiryhmiin liittyviit ongelmat

Téssd tutkimuksessa lasken kéytettdvyysongelmiin myods eri kadyttdjaryhmien
erikoispiirteistd johtuvat ongelmat. Haastatteluissa tuli esiin koulutuksen ja
jokapdivdisen kdyton tdrkeys REKI- jédrjestelmédn kiyton sujuvuuden parantamisessa.
Sellaiset kdyttdjat ja kayttdjaryhmit jotka eivat pdatdikseen kiytd jirjestelmaid, tai ovat
vasta aloittelemassa jirjestelmén kayttod, tekeviat useammin virheitd kuin jarjestelmii
paityokseen kayttavat. Lisdksi kdyttdjien virhealttiutta lisdsi sellaiset tyotehtdvit joissa
kdytetddn vain osaa jirjestelméstd. Tottumattomat kayttdjdt voivat helposti unohtaa
jonkin askeleen tydjirjestyksessd koska jdrjestelmd ei aktiivisesti ohjaa kayttdjad
toimimaan oikein. Talloin esimerkiksi ajoneuvon tietoihin tehdyn muutoksen
hyvaksyminen padndytolld tietojen tallennuksen jidlkeen voi helposti unohtua, jolloin

muutokset eivit astu voimaan vaan tehty tyd menetetién.

5.2.4. Muut REKI kéyttdjien kokemat ongelmat

Muista ongelmista mainittiin pdéllimmaisend viime aikojen ATJn yleiset ongelmat, jotka
peittdvdt alleen muut mahdolliset jarjestelmékohtaiset ongelmat ja viat. Naistd ATJ-
tasoisista ongelmista tirkeimpdnd mainittiin jirjestelmien jatkuva hidastelu ja
kaatuminen, joka on hdirinnyt kidyttdjien tyOtd erityisesti asiakaspalvelutilanteissa.
Liséksi haastatteluissa mainittiin tiettyjen raporttien selkeyden puute mahdollisena

ongelmana.
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ATIn yleiset Tietyilla
hariét raporteilla
._,P.elttavaF Heikko
jarjestelman
: luettavuus
ongelmia

Kuva 9 REKIn ongelmat - muut

ATJn yleinen hidastelu ja kaatuilu olivat ongelmallisia myds timén tutkimuksen
kannalta, koska se peitti alleen muut ongelmat useiden haastattelujen alkupuolella.
Haastatteluissa kuluikin jonkin verran yliméérdistd aikaa siihen ettd haastateltavat saivat
purkaa turhautumistaan tihdn ongelmaan. Vasta tdmin jidlkeen pystyin ohjaamaan

haastattelua itse REKI- jarjestelméin ongelmiin.

5.3. PIIKOn keskeiset kiytettivyysongelmat

Tdssd osassa esitellidn haastatteluissa esiin  nousseet PIIKO jarjestelmin
kédytettivyysongelmat. PIIKO jérjestelmén keskeisimmiksi kéytettdvyysongelmiksi

nousi haastatteluissa
- Yleisen tason ongelmat (ks. kohta ’5.3.1 Yleisen tason ongelmat”)
- Listoille jddvat hakemukset (ks. kohta °5.3.2 Listoille jadavit hakemukset™)
- Korvaavat kortit (ks. kohta 5.3.3 Korvaavat kortit”)
- Yrityskortit (ks. kohta ”’5.3.4 Yrityskortit™)
- Laskut (ks. kohta  5.3.5 Laskut”)

- Kaéyttoliittymidn muut kaytettdvyysongelmat (ks. kohta ”5.3.6 Muut PIIKO-

jérjestelmén kéytettivyysongelmat™)

Naéiden liséksi kdyttdjien tyohon vaikutti varsinaisen jirjestelmén ulkopuoliset ongelmat
kuten ohjeistus ja jarjestelmituki sekd prosessiin ja lomakkeisiin liittyvat asiat (ks.

kohta 5.3.7 Jarjestelmén ulkopuoliset ongelmat”).
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5.3.1. Yleisen tason ongelmat

PIIKO jarjestelma karsii yleiselld tasolla kdyttdjien kokemasta hitaudesta, jarjestelmén
satunnaisesta kaatuilusta sekd rajoitetun selaintuen aiheuttamista ongelmista.
Luotettavuuden puute on erds yleisimmistd kayttijid vaivaavista ongelmista PIIKO-
jarjestelman kdytdssd. Ongelma on tuttu myds muissa ATJ- jirjestelmissd ja PIIKO-

jarjestelmissa se vaikeuttaa huomattavasti kdyttdjien toimintaa asiakaspalvelutilanteissa.

Yleisen tason
ongelmat
Luotettavuus Nopeus Yhteensopivuus

Kuva 10 PIIKOn yleisen tason ongelmat

Jarjestelmédn kaatuessa kesken asiakaspalvelutilannetta joutuu kayttdjd selittdiméin
tilanteen asiakkaalle, vastaanottamaan asiakkaan hakemuksen ja syottdmddn sen
jéarjestelmddn myohempidnd ajankohtana jolloin jéirjestelmd on jdlleen toiminnassa.
Mahdolliset kdteismaksut on mahdollista suorittaa kumppanin oman kassajérjestelmén
avulla ilman PIKO- jirjestelmdd, mutta laskua ei ole mahdollista tulostaa ilman
jarjestelmin pddlld oloa. Tdmi johtaa sithen ettd kdyttdjdin on muistettava pyytda
asiakkaalta mahdolliset toimitus- ja laskutusosoitteet sekd kirjata ne ylos niin ettd ne

ovat kiytettavissd kun hakemusta péadstddn syottdmaén jérjestelméén.

Luotettavuuden puute on myds erityisen ongelmallista syotettidessd PIIKO- jéarjestelmiin
asiakkaiden ammattipatevyyteen liittyvid koulutustietoja jéirjestelmédn “massasyotto”
toiminnallisuuden avulla. Tdméa toiminnallisuus mahdollistaa usean asiakkaan, kuten
esimerkiksi kaikki tietyn kurssin ldpdisseet, tietojen sydttamisen samanaikaisesti yhdelta
ndytoltd. Mikali jarjestelmé kaatuu kesken tietojen syoton, katoavat jo syotetyt tiedot
kayttdjan ndkyvistd, ilman ettd timé pystyy helposti paittelemédédn tallentuiko edes osa
tiedoista. Tdmd on johtanut siihen ettd kdyttdjat ovat usein syottdneet kaikki tiedot
uudelleen jérjestelméén, jolloin osalle henkildistd on kirjattu useampi koulutusmerkinta.

Tama voi pahimmillaan aiheuttaa ansaitsematonta hyotyd naille henkildille koska heille
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kertyy ammattipdtevyyden ylldpitdmiseen tarvittavia koulutuspdivid ilman todellista

koulutustapahtumaa.

Nopeus, tai ldhinnd sen puute, on tutkittujen jérjestelmien yleinen ongelma. Kayttdjan
valitseman toimenpiteen suorittamiseen voi kulua pitkdin. Pahimmillaan toimenpide
kestdd niin pitkddn ettd ATJ- arkkitehtuurin miérittelemdt “timout” arvot ylittyvit ja
jarjestelmd antaa vain virheilmoituksen. Ajoittain jédrjestelmi toimii niin hitaasti ettd
kayttdjd joutuu pyytdmddn asiakkaalta lupaa palata asiaan myohemmin esimerkiksi
puhelimitse. Tillaiset tilanteet rasittavat niin kayttdjid kuin asiakkaitakin. Liséksi ne
antavat huonon kuvan jirjestelmistd ja viraston palvelusta vaikka itse asia tuleekin

hoidettua.

ATJ- jarjestelmien, ja siten myds PIIKO- jirjestelmin, selaintuki on varsin rajattua (ks.
kohta 2.2 Ajoneuvoliikenteen tietojarjestelma’). Tama on aiheuttanut ongelmia PIIKO-
jarjestelmad kayttiville organisaatioille vanhojen selainten tuen loppumisen ja ndiden
selainten tunnetun turvattomuuden vuoksi, jolloin koneille on jouduttu asentamaan

erilliset selaimet erikseen PIIKO- jirjestelméin kéyttdd varten.

5.3.2. Listoille jaavit hakemukset

Kirjauduttuaan PIIKO- jirjestelmddn kayttdjdlle ndytetddn aloitussivu, jolla ndkyy
luovuttamista odottavat kortit sekd keskenerdiset korttihakemukset. Valitettavasti tilla

listalla ndkyy myos hakemuksia joita kayttdja ei ole tarkoittanut jadvén sille.

Listoille jaavat
hakemulset

]
] ]
Hyvaksymisen
kadottaneet

Keskeneraiset

Kuva 11 PIIKOn listoille jaiivit hakemukset - ongelma

Naéitd listoille jadvid hakemuksia syntyy kahdella tapaa. Ensinnédkin sinne ilmestyy
keskenerdisid hakemuksia, joita syntyy joka kerta kun hakemusta aletaan syottda

jarjestelmddn. Hakemus muodostuu ja tallentuu aina automaattisesti kun kéyttd;a aloittaa
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korttihakemuksen késittelyn. Kéyttdjan ei ole mahdollista peruuttaa hakemuksen
muodostumista mikdli huomataan ettdi hakemus on turha, virheellinen, jirjestelméa
kaatuu, tai hakemusta ei jostain muusta syystd saateta loppuun. Tdma johtaa siihen ettd
listoille ilmestyy turhia keskenerdisid hakemuksia joita ei voida saattaa loppuun eikd
poistaa kéyttdjin toimesta. Jirjestelmén padkayttdjad saa ndmé poistettua, mikéli asiasta
tehddin ilmoitus ATJ-tukeen. Hakemukset poistuvat myds itsestddn ajan myotd mutta

tdma vie pitkédn aikaa, jona aikana hakemukset tayttavét turhaa listaa.

Toinen tapa jolla hakemukset jadvét kisittelylistalle, vaikka niiden pitdisi siirtyd
prosessissa eteenpdin, on kun hakemus kadottaa hyvaksymismerkintdnsid. Tdma tapahtuu
silloin kun kéyttdji on ensin merkinnyt hakemuksen hyvéksytyksi, mutta sitten
muistaakin ettd esimerkiksi toimitusosoite on védrin ja kdy korjaamassa sen ilman ettd
tallentaa hakemuksen ensin. Osoitteen korjaamisen yhteydessd kayttdja siirtyy toiselle
ndytolle, jolloin aiemmalla néytolld tehty hyvaksyminen katoaa. Mikali kayttdja ei ole
tdstd ominaisuudesta tietoinen voi hdn hyvinkin olettaa ettd hyviksyminen on voimassa,
jolloin hédn vain tallentaa hakemuksen olettaen ettd se siirtyy prosessissa eteenpdin.
Tosiasiassa hakemus jadkin “hyviksymiton” tilaan sithen asti kunnes kayttdja huomaa
ottaa sen kisittelyyn tai, pahimmassa tapauksessa, asiakas ottaa yhteyttd ja kyselee

hakemuksensa peréén.

Listoille jddvdat hakemukset hdiritsevdt luovutettavien korttien ja muiden listoille
kuuluvien hakemusten 16ytdmistd virheellisten joukosta. Pahimmassa tapauksessa tdma

voi johtaa asiakkaalle viikkojen viivastykseen esimerkiksi piirturikortin saamisessa.

5.3.3. Korvaavat kortit

Mikdli asiakas kadottaa piirturikorttinsa, tai se lakkaa toimimasta teknisen vian vuoksi,
tulee hinen ilmoittaa asiasta Liikenteen turvallisuusvirastoon Ajovarma Oyn
asiointiverkoston kautta mahdollisimman pian, jotta kortti voidaan kuolettaa ja uusi
kortti anoa. Valitettavasti timé prosessi on kéyttdjien kannalta hankala ja suhteellisen
altis virheille. Tdtd samaa prosessia kdytetidin myds, mikéli asiakas haluaa muusta

syystd vaihtaa nykyisen korttinsa, esimerkiksi nimen muuttumisen vuoksi.
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Korvaavat kortit

|
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. . Pakotettu yhteys Epaselvyydet
Monimutkaisuus Kuvat ATT-tukeen maksullisuudessa

Kuva 12 PIIKOn korvaavien korttien ongelmat

Korvaavan kortin késittelyprosessi on suhteellisen monimutkainen, erityisesti verrattuna
tavallisen piirturikortin hakemiseen. Tdémi korostuu tilanteissa joissa kéyttdja tormai
kadonneisiin kortteihin vain harvoin, mikd on tilanne suurimmalla osalla kayttdjid.
Kayttijille epatavallisessa tilanteessa tdmi joutuu turvautumaan ohjeistukseen ja niihin
muistikuviin mitd koulutuksesta sekd aiemmista tapauksista on jaddnyt mieleen. Tdma

tekee korvaavien korttien hakemisesta tavallista virhealttiimman toimenpiteen.

Tilannetta hankaloittaa piirturikorttiin liittyvien kuvien epéselva kisittelyprosessi. Kuvat
on periaatteessa tallennettu tietokantaan, jolloin on tdysin mahdollista kédyttda asiakkaan
vanhoja kuvia. Jérjestelmén hakemusndytdllda kuvien liittiminen hakemukseen on
kuitenkin toteutettu siten ettd kiayttdjd helposti sekoittaa uusien ja vanhojen kuvien
liittdmiseen kaytetyt valinnat. Mikéli hin vahingossa tekee jirjestelmdssd valinnan jonka
mukaan asiakas on toimittanut uudet kuvat, vaikkei ndin olekaan, jdid jdrjestelma
odottamaan kuvien digitoimista kyseiselle hakemukselle. Nyt kun kuvia ei ole tulossa

744 koko hakemus télloin jumiin.

Koska tilanne ei tule keskivertokdyttdjdlld vastaan kovin wusein, on
Liikenteenturvallisuusvirasto ohjeistanut ettd kayttdjien on otettava yhteyttd ATJ-tukeen
joka kerta kun he joutuvat kosketuksiin korttien korvaamisen kanssa. Tdmid on
aiheuttanut turhautumista, koska usein tukipuhelimeen vastaa henkil6 jolla ei myoskédan
ole kokemusta tillaisesta tilanteesta. Tdlloin kéyttdjd ja tukihenkild “tavaavat yhdessd
ohjeita”, kuten yksi haastateltu asian ilmaisi. Tilanne koetaan turhaksi ja nykyisen

kdytdnnon sijaan toivotaankin parempia ohjeita.

Joillekin loppukayttdjille oli myds epdselvdd missd tilanteissa korvaavat kortit ovat
maksullisia. My0s téhédn toivottiin parempaa ohjeistusta joko suoraan jérjestelméén tai

kayttdjien ohjeisiin.
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5.3.4. Yrityskortit

PIIKO jirjestelmén kautta myoOnnettdvistd eri piirturikorttityypeistd nk. “yrityskortit”
ovat aiheuttaneet hdmmennystd kayttdjien keskuudessa. Toisin kuin yleisemmissd
kuljettajakorteissa ei yrityskorttihakemukselle automaattisesti liitetd varsinaista
korttitilausta. Toisin sanoen, hakemuksen Kkorttien oletusmddrd on nolla, kun se

yleisempien “kuljettajakorttien” kohdalla on aina yksi. Tdméa toiminnallinen ero hdméaa

kayttdjia.
Trtyskortti
Korttien Korttien maaran Navigointi
oletusmaara hallinta avigointt

Kuva 13 PIIKOn yrityskorttien ongelmat

Kortteja on mahdollista lisdtd hakemukselle selkedsti merkitylld ”Lisd4a” napilla, mutta
kortteja ei ole mahdollista poistaa samankaltaisella toiminnallisuudella. Korttien poisto
tapahtuu ndyton eri osassa, hakemuksen kaikki kortit ndyttavalti listalta. Listan oikeassa
reunassa on “ruksi” jota painamalla kortti poistetaan hakemukselta. Tietyissa tilanteissa
tdma painike ei ole automaattisesti nakyvilla vaan kiyttijdn on siirrettdva listaa oikealle
vierityspalkin avulla jotta painike 10ytyy. Tdmé hankaloittaa yrityskorttien kasittelyé
verrattuna kuljettajakorttien kasittelyyn. Erityistd ongelmaa tdméd aiheuttaa kun
yrityskorttia hakevan yrityksen edustaja ei itse tiedd montako korttia hinen yrityksensi

tarvitsee.

Koko yrityskorttihakemuksen toiminnallisuus on myos siitd erikoinen, ettd se ei ohjaa
kéyttdjad endd takaisin jarjestelmdn paandytolle. Mikali kdyttdja ei itse tiedd ettd hinen
tulee hakemuksen tallentamisen jélkeen siirtyd navigointipolun avulla péadniytolle, ei
hidn pddse yrityskortti ndytoltd endd eteenpdin. Tdméd vaikeuttaa jérjestelmédn tdméin

toiminnallisuuden oppimista ja satunnaista kayttoa.
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5.3.5. Laskut

PIIKO- jirjestelmédn avulla haettavat kortit ovat maksullisia, eikd kortin valmistusta
aloiteta ennen kuin asiakas on suorittanut maksun. Ndiden maksujen suorittaminen
kiteiselld tai pankkikortilla hakemuksen jittimisen yhteydessd onnistuu yleensd
ongelmitta. Kayttdjilld on kuitenkin esiintynyt hankaluuksia laskujen muodostamisessa

ja tulostamisessa.

Laskut

Vittenumero Tulostaminen Luottolasku

Kuva 14 PIIKOn laskutuksen ongelmat

Etenkin heti jarjestelmén kiyttdonoton jdlkeisend aikana oli kayttdjilld usein vaikeuksia
saada laskulle muodostumaan viitenumeroa. Koska viitenumero on hakemuksen ja
suoritetun maksun yhdistivi tekijd, ei laskua saa tulostaa ilman sitd. Usein jérjestelma
jai kokonaan jumiin viitenumeroa muodostettaessa. Télloin ratkaisuksi jdi kayttdjan
uudelleen kirjautuminen jérjestelmiin ja hakemuksen ottaminen uudelleen késittelyyn,
mika luonnollisesti vie aikaa asiakaspalvelutilanteessa. Pahimmassa tapauksessa kayttdja
on joutunut ilmoittamaan asiakkaalle ettd laskua ei ole juuri nyt mahdollista muodostaa,
vaan se ldhetetdéin postitse asiakkaan ilmoittamaan osoitteeseen. Tamé vie luonnollisesti

aikaa, jolloin myos kortin saaminen asiakkaalle viivastyy saman verran.

Tietyissd tilanteissa, erityisesti jdrjestelmén alkuaikoina, laskulle saatiin viitenumero
mutta laskua ei jostain syystd ollut mahdollista tulostaa tai tulostus “’katosi” jonnekin,
eikd koskaan saapunut tulostimelle. Mikéli tulostuksen uudelleen yritykset eivét
onnistuneet, jouduttiin lasku ldhettiméén postitse asiakkaalle, kuten viitteen puuttumisen

yhteydessa.

Luottolasku on erityistapaus. Viranomaisille myonnettdvin “valvontakortin™ tuotanto
voidaan aloittaa ilman ettd laskua on vield maksettu. Talloin viranomaiselle tulostetaan

luottolasku. Luottolaskun kohdalla jéarjestelmi on kuitenkin toteutettu siten, ettd kayttdja
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el mitenkddn pddse ndkemdin varsinaista laskua. Tdma on johtanut ongelmatilanteisiin
kun esimerkiksi osoitteet tai kortin haltijan tiedot ovat tulleet laskulle puutteellisesti tai

vaarin.

5.3.6. Muut PIIKO- jdrjestelmén kéytettdvyysongelmat

PIIKO jérjestelméssd esiintyi myds muita kéayttdjien toimintaan vaikuttavia
kaytettivyysongelmia. Yksi kéyttdjien esiin nostama ongelma on jarjestelmén sisdisen
yhtenevédisyyden puutteet. Esimerkkind kéyttdjdt toivat esiin jirjestelmidn antamat
ilmoitukset tallennuksien onnistumisesta. Toimitusosoitteen tallennuksen jilkeen
jérjestelmd ilmoittaa ettd tallennus onnistui, mutta maksutietojen tallennuksen jédlkeen

jarjestelma ei anna palautetta tallennuksen onnistumisesta.

Muut ongelmat

]
| | | ]
Sisainen o . o Haku henkilé-
Kortin tilat Kasittelysaannot
yvhtenevaisyys tunnuksella

Kuva 15 PIIKOn muut kiiytettivyysongelmat

Toinen tdmédn tyyppinen ongelma on eri aikaan kehitettyjen toiminnallisuuksien erot
kasitella samankaltaisia tilanteita. Syotettdessd raskaan kaluston
ammattipatevyystodistuksia jirjestelmddn massasyottond, riittdd kun kayttdja syottda
oppilaiden henkilétunnukset toinen toisensa perddn ja painaa rivinvaihtondppdinté
jokaisen henkildtunnuksen jélkeen. Taksien ammattipdtevyystodistusten massasyotossa,
eli periaatteessa identtisen toiminnon kohdalla, tuleekin jokaisen henkildtunnuksen
syoton jdlkeen “tiedon vahvistus” ponnahdusikkuna. Kyseisen ikkunan tarkoitus on
vihentdd virhesyottojen méérdd, pakottamalla kayttdjd tarkistamaan ettd henkild tuli
valittua oikein. Valitettavasti se toimii samalla kdyttdjin totuttua toimintatapaa vastaan,

hidastaen kéyttdjan tyota.

Korttien “tiloilla” pyritddn kuvaamaan kayttdjille missa vaiheessa hakuprosessia PIIKOn
kautta haettavat kortit kulloinkin ovat. Tilojen nimet ovat kuitenkin monen kayttdjan

mielestd epéselvid ja niihin toivottiin selkeytysté tai parempaa ohjeistusta.

42



Ammattipdtevyyksien voimassaolon laskemisesta huolehtii jirjestelmién rakennetut
kisittelysddnnot. Kayttdjat ovat kuitenkin todenneet ettd késittelysddnnot eivdt ole
luetettavia, vaan ne antavat ajoittain véirid tuloksia. Ongelmaa pahentaa jarjestelmén
puutteellinen syoétteiden tarkistus. On esimerkiksi mahdollista syoOttdd siséédn
koulutustietoja joissa koulutuksen hyvéiksymispdiviméddrda on aikaisemmin kuin
koulutuksen paittymispdivimaéra, minka ei pitdisi olla loogisesti mahdollista. Téllaiset
virheet syotteissd aiheuttavat ldhes véistdmdttd myds virheellisen lopputuloksen

kisittelysdantdjen toimesta.

Henkil6tietojen haku henkilotunnuksella on kéyttdjien mukaan ongelmallista PIIKO
jarjestelmassd. Haku on toteutettu siten ettd kun asiakkaan henkiltunnuksen tunnisteosa
on kirjan, on hakukenttddn kirjoitettava iso kirjain (eli A,B jne) jotta haku toimisi. Niissd
tilanteissa joissa kdyttdjdt ovat tietoisia tdstd, ongelma ei ole suuri, mutta se nostaa

kuitenkin jarjestelmén oppimiskynnysta.

5.3.7. Jarjestelmén ulkopuoliset ongelmat

Haastatteluissa ilmeni myds ettd PIKO- jérjestelmén kiyttdon vaikuttaa itse
jarjestelmin ulkopuoliset ongelmat, joita késitellddn tdssd lyhyesti. Haastatteluissa kivi
ilmi ettd kayttdjien mielestd hakemusprosessi on monimutkainen rutiineista poikkeavissa
tapauksissa. Kéyttdjille ei ole aina tiysin selvdd mitd kaikkia lomakkeita ja liitteitd
tarvitaan jotta hakemus voidaan vastaanottaa. Esimerkiksi ulkomaalaisten hakijoiden
kohdalla tarvittavat asiakirjat vaihtelevat sen mukaan onko hakija Suomessa asuva
tyoluvan saanut henkilo, vai toisen EU maan henkilé joka sattuu asioimaan
suomalaisessa toimipisteessd. Tallaisiin erikoistilanteisiin haastatellut pyysivét nykyisti

parempaa ohjeistusta.

Jarjestelman
ulkopuoliset

]
] ]

Prosesst Lomake

Kuva 16 PIIKOn jirjestelmiin ulkopuoliset ongelmat
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Paperinen hakulomake sai my0s kayttdjiltd kritiikkid. Erityisesti hakijan allekirjoitus on
haastateltujen kayttdjien mukaan toteutettu hankalasti. Lomake on allekirjoitettava
nimenomaan 0.8mm mustalla tussilla lomakkeelle merkitylle viivalle, siten ettéd
nimikirjoitus ei saa ylittdd viivaa ympdrdivdd ruutua. Asiakkaiden ongelmana on ettd
sekd viiva ettd sitd ymparoivd ruutu ovat vériltddn niin haalean sinisid ettd niitd on
vaikea erottaa. Lisdksi ylld mainittu vaatimus mustan tussin kéytostd ei ole riittdvén
selvisti esilli lomakkeella, vaan usein asiakkaat joutuvat tdyttimédin hakemuksen
uudelleen vain koska allekirjoitus on kirjoitettu siniselld kuulakirkikynilld. Tdma haittaa
haastateltujen mielestd asiakaspalvelutilannetta valitettavan usein ja aiheuttaa ndrdd

asiakkaissa.

5.4. Jirjestelmien yhteiset ongelmat

Kaikilla tarkastelun kohteena olevilla jarjestelmilld on ongelmia jirjestelmien nopeuden
ja luotettavuuden kanssa. Lisdksi Liikenteen turvallisuusviraston ulkopuolisia kéyttdjid
omaavilla jirjestelmilld (REKI ja PIIKO) on ongelmia jérjestelmien rajoitetun selaintuen

kanssa.

VERO- ja REKI- jérjestelmilli on ongelmia tietojen synkronoinnissa, mikd nékyy
kyseisten jarjestelmien virheherkkyytend toisten jdrjestelmien tietoja késiteltdessa.
PIIKO- jérjestelméssd ongelmaa ei juuri esiinny, koska PIIKO ei kisittele ajoneuvojen

tietoja, vaan ainoastaan kyselee henkildiden tietoja sekd koodeja tukijirjestelmista.

Kaikissa jarjestelmissd kdyttdjan on tunnettava jarjestelmén toiminta, jotta kayttdjan tyo
jarjestelmin kanssa olisi mielekéstd ja tehokasta. Jérjestelmit eivét siis juurikaan ohjaa
kéyttdjid toimimaan oikein eri tilanteissa. Navigointi jirjestelmissd ei ole aina selkeéd,
eivitkd kaikki loogisesti samankaltaiset toiminnot toimi samalla tavoin jarjestelméin

sisdlld, jarjestelmien vilisestd yhtenevaisyydestd puhumattakaan.

Jarjestelmiin liittyvét tyOprosessit ovat ajoittain monimutkaisia ja tidma vaikuttaa
jarjestelmiin rakennettuihin késittelysdantdihin, jotka ovat tietyissd tapauksissa
monimutkaiset ja virhealttiit. Kayttdjien ndkokulmasta ongelma on hankala, koska
jarjestelmdn késittelysddnnon tekemdd virhettd ei yleensd ole mahdollista muuttaa

kdyttdjan toimesta.
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REKI- ja VERO- jérjestelmien sisdiset tietomallit ovat monimutkaisia, mika
johtaa “’kaikki vaikuttaa kaikkeen” ongelmaan, eli tiettyyn tietoon tehty muutos saattaa
aiheuttaa ennakoimattoman muutoksen johonkin muuhun tietoon. Tamid tekee
virhetilanteiden korjaamisesta haastavaa ja avaa mahdollisuudet laajempimittaisiin
ongelmiin, jos tehtdvdd muutosta ei pystytd testaamaan kunnolla. Kéyttdjien kannalta

tdma nakyy virheellisten tietojen sdilymisend pitkddn jérjestelmissa.

Yhteisend ongelmana on myds jérjestelmien kisittelemdn tiedon madrd. REKI- ja
VERO- jarjestelmissé tilanne on jo akuutti erdajojen ja kéyttoliittyman kautta tehtdvien
tapahtumien késittelyaikojen venyessd niin pitkiksi ettd niille suunnitellut aikaikkunat
eivdt endd riitd. PIIKO- jirjestelméssd on vasta viime aikoina tormitty tiedon madrista
johtuviin suorituskykyongelmiin, ja niitd on ratkottu tietokantakyselyjd parantamalla.
Kaikissa jarjestelmissi on kuitenkin edessd tietoméérin jatkuva kasvu, joten kayttéjilla

on edessi entisestddn hidastuvat jarjestelméat mikéli asiaan ei keksité ratkaisua.

Kun tietty ongelma esiintyy useammassa kuin yhdessd jérjestelmdssd, on syytd tutkia
onko ongelman takana jokin systemaattinen ongelma. Taméd ongelma voi liittyd
jarjestelmien yhteiseen arkkitehtuuriin, organisaatioiden kehitysprosesseihin tai
johonkin muuhun jirjestelmien kehittimisessd vastaan tulevaan toiminta- tai
ajatusmalliin. N&itd ongelmia pyritdén selvittimain seuraavassa luvussa tutkimalla tdssé

luvussa kisiteltyjen kdytettdvyysongelmien syntyhistoriaa.
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6. Kaytettivyysongelmien syyt

Téssd osiossa esitellddn jdrjestelmien tidrkeimmét kéytettdvyysongelmat ja ndiden
syntymiseen vaikuttaneet syyt. Kaikissa kolmessa tutkimuksen kohteena olevassa
jarjestelmissd on kéyttdjin toimintaa haittaavia tai hidastavia ongelmia. Naistd

kaytettivyysongelmista voidaan havaita seuraavia yhteisid piirteita:

tietoja joudutaan késitteleméén usealla ndytolla

tiettyjen tietojen muokkaaminen vaatii tietokannan kdsin muokkaamista

tiettyjen toimintojen liiallinen monimutkaisuus / vaikeus

jarjestelmien hitauden aiheuttamat katkot kayttdjien tyohon

Ongelmien taustat vaikuttavat haastattelujen perusteella olevan yhtenevét tutkimuksen
oletusten kanssa. Suurin osa niistd on mukana jo jarjestelman mairittelyissa.

6.1. VEROn kiytettivyysongelmien synty

Téssd osassa esitelliin VERO- jdrjestelmdn ongelmien synty. Aloitan esittelemilld
VERO- jérjestelmén kehitysprosessin kulun ja ongelmien synnyn yleiselld tasolla, kuten
olen sen haastattelujen ja jarjestelmédn kehitykseen liittyvin dokumentaation pohjalta
ymmartinyt. Tdmén jédlkeen tarkastelen tarkemmin yksittdisten ongelmien syntymiseen

vaikuttaneita syita.

Vero jirjestelmd toteutettiin yhtend PALKO hankkeen ensimmadisistd jirjestelmista.
Jarjestelmédn ohjelmistokehitysprosessi oli perinteisen vesiputousmallin mukainen.

Toteutunut kehitysprosessi voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin.
- Madrittely tilaajan toimesta (2000)
- Kilpailutus (1/2001)
- Madrittelyn tarkennus (2001)

- Suunnittelu ja toteutus (2001 - 2003)
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- Uudelleen suunnittelu (2003)
- Suunnittelu, toteutus, testaus, tuotantoon otto (tuotantoon 1.1.2004)
- VERONA projekti (2004 - tuotantoon 11.12.2007)

Vero jérjestelmd mdidriteltiin ensin tilaajan (Liikenteen turvallisuusvirasto) toimesta
Tieto Oyj:n avustamana. Tdmédn perusteella syntyneen médrittelydokumentaation avulla
projektin toteutus Kkilpailutettiin. Kilpailutuksen jélkeen madrittelyjd tarkennettiin
yhdessd ja siirryttiin suunnitteluun. Suunnitteluvaiheessa toimittaja kuitenkin teki
suunnittelua ja toteutusta pitkalti ilman tilaajalta saatua palautetta. Muun muassa timéa
johti ristiriitoihin ja vélien tulehtumiseen, minkd korjaaminen vei aikaa ja pakotti
kdyméddn suunnitelmat ldpi uudelleen yhdessi. Tadméin “uudelleen suunnittelun”
yhteydessd vaihdettiin my0s toimittajan projektipddllikko. Uudelleen suunnittelun
jilkeen projekti eteni normaalin vesiputousmallin mukaisesti. VERONA projektissa
muokattiin tuotannossa olevaa VERO- jirjestelmid siten ettd se siirtyi kdyttdmédn

tietoja muista ATJ- jarjestelmistd, jotka tulivat tuotantoon vasta téssd vaiheessa.

Suuri osa VERO- jérjestelméén liittyvistd ongelmista johtaa haastattelujen perusteella
juurensa jarjestelmén madrittelyihin. Madrittelyt tehtiin tilaajalle uudella tavalla. Uutena
asiana kummallekin osapuolelle oli madrittelyissd kéytettdvat UML kaaviot ja
kédyttotapaukset. Néitd tekniikoita opeteltiin niin tilaajan kuin toimittajankin osalta
toimittajan mentoreiden kanssa. Tilaajalla ei ollut vield olemassa valmista
madrittelystandardia, eikd muutakaan arkkitehtuuria ja tyGtapoja ohjeistavaa
dokumentaatiota, joten tyon pohjana kéytettiin toimittajan omaa kehitysmallia.
Standardien puute vaikutti kidyttotapausten tekoon, erityisesti toteutustapojen ja
liittymien osalta. Kéyttotapaukset kirjattiin niin hyvin kun osattiin, mutta ohjeiden
puuttuessa kiyttdtapaukset eivét olleet kaikki riittdvan tarkkoja tai kattavia. Myoskdin
jarjestelmidn kokonaisuutta ei hahmoteltu riittdvésti, vaan keskityttiiln nimenomaan

yksittdisten kédyttGtapausten méérittelemiseen.

Haastattelujen perusteella tunnelma oli maéirittelyvaiheen alussa toimittajan puolella
hyvd ja tyotd tehtiin hyvéssd yhteistyOssd tilaajan kanssa. Tilaajan vanhasta
tottumuksesta kéayttotapauksia tehtiin teknisesti tarkalla tasolla, siten ettd niissd oli jo

madrittelyvaiheessa mukana muun muassa tietokannan kenttdnimi.
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Prosessindkdkulmasta kiyttdtapauksia ei mietitty yhtd tarkasti, koska prosessituntemus
oli tilaajalla ja hankalasti kirjattavissa eksplisiittisesti. Kédyttotapauksille ei tehty poyta-
eikd kaytettdvyystestausta. Jarjestelmédn ndytoistd ei ollut vield ndkemystd vaan

kéyttotapauksiin listattiin pelkdstdan halutut tiedot ja mitd niilla pitdd voida tehda.

Kilpailutuksen yhteydessd toimittaja ilmoitti jélkikdteen ajatellen urakalle turhan
optimistisen tyomaard-arvion. Koska kilpailutuksen sédédnnoissd projektin kustannuksilla
oli suuri painoarvo, voitti Tieto kilpailutuksen. Seuraukset tdstd olivat kahden tasoiset.
Ensinnékin projektiin varattiin, niin toimittajalla kun tilaajalla, selkedsti lilan vdhédn
aikaa ja resursseja. Toiseksi tilaaja tiesi” nyt kuinka paljon tdmén kokoluokan
ohjelmistokehitys maksaa ja kestdd, mikd vaikutti kaikkien tdtd seuraavien projektien

kilpailutuksien alkuldhtokohtiin.

Kilpailutuksen jilkeen toimittaja aloitti jarjestelmén suunnittelun ja toteutuksen. Téssd
vaiheessa realisoituivat liian alhaiseksi sdddetyt arviot tydomadristd ja aikatauluista. Jotta
arviot saataisiin pitimddn paikkansa, joutui toimittaja tekemiin paljon suunnittelua ja
toteutustakin ilman riittdvad yhteistyotd tilaajan kanssa. Tamé johti ristiriitoihin siitd
minkalaiseksi jirjestelméd ja sen ndytot oli mielletty méérittelyissd. Tilaajan reagoidessa
tilanteeseen hitaasti pddsivét ristiriidat kérjistyméén, ja lopulta ajauduttiin tilanteeseen
jossa jouduttiin palaamaan jirjestelmén uudelleen miérittelyyn. Samassa yhteydessd

vaihdettiin toimittajan projektipdéllikko ja liséttiin yhteisty6td suunnittelussa.

Suunnittelu ja toteutus tehtiin pitkilti madrittelyissd syntyneiden luokkamallien pohjalta.
Niyttdjen sopivuutta ajoneuvoverotuksen prosesseihin ei tarkasteltu erityisesti, vaan
ndytot ja jirjestelmin toiminnot kehitettiin puhtaasti jdrjestelmdkehitysndkokulmasta,
eikd prosessikehitysndkdkulmaa juurikaan huomioitu. Néyttdjen suunnittelussa ei ollut
vield olemassa kéyttoliittymédstandardia, joten tietojen esitykseen ja sydttoon jouduttiin
etsimédén projektikohtaisia kayttoliittymaratkaisuja. Kéyttotapauksista tehtiin toimittajan
toimesta sisdisesti tarkempia nk. teknisid kdyttotapauksia ja kisittelysddntojd. Nama
tekniset kayttotapaukset olivat silld tasolle ettd niistd saatiin aikaiseksi varsinaista

ohjelmakoodia.

Tiettyihin jérjestelmin ratkaisuihin paddyttiin koska toimittajan toteuttajat sanoivat etté
jotkin asiat, kuten haun kédynnistys enter- painikkeella, eivit olleet teknisesti mahdollisia

annetun arkkitehtuurin piirissd. Myohemmin niitd ratkaisuja on kuitenkin toteutettu
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muissa saman arkkitehtuurin alaisissa projekteissa. Tekniikkaa ja sen rajoituksia
opeteltiinkin niin tilaajalla kuin toimittajalla. Liian monella toteuttajalla ei kuitenkaan
ollut riittdvasti kokemusta tdmén suuruusluokan projektiin. Osa toteuttajista tuli suoraan
koulun penkiltd ja osa vasta opetteli kdytettyd tekniikkaa. Tekniikan tuntemattomuus

aiheutti epdvarmuutta kaikissa osapuolissa.

Koska toteutus oli vahvasti kdyttotapauspohjaista, ei yhteisid palveluja ja toimintoja aina
huomattu vaan ne toteutettiin useaan kertaan, esim. maksuunpano toiminto koodattiin
alun perin viiteen kertaan. Myds tietojen haku muodostui tehottomaksi kun

kéyttotapauksien hakutarpeita ei késitelty kokonaisuutena.

Tilaajan ohjeistuksen ja erillisen tietoarkkitehdin puute nikyi yhtendisten linjauksien
puuttumisena ja arkkitehtuuriin vaikuttavien péédtosten hitaudessa.  Esimerkiksi
erdajojen toteutustapa saatiin kiinnitettyd vasta varsin myohddn projektissa. Lisdksi
tilaajan tietohallinnosta painotettiin ettd suuria massoja ei tule, koska ajot jaksottuvat

pitkin vuotta.

Aikataulun riittimattomyydestd kertoo se ettd testausvaiheessa ei virheiden
saturaatiopistettd tunnuttu saavutettavan millddn, vaan joka testikierroksella 10ytyi aina
uusia virheitd. Kiire, yhteisen ohjeiston puute ja kokemattomuus johti myds joihinkin
ongelmallisiin ratkaisuihin toteutuksessa. Esimerkiksi osa asioista on kovakoodattu
jérjestelmddn vaikka alkuperdisend tarkoituksena oli ettd ndma tiedot haetaan sopivasta
koodistosta. =~ Korjauksia on hankaloittanut  kiireen, tydtapojen (mm. ei
koodikatselmuksia) ja kokemuksen puutteen aiheuttama koodin puutteellinen

kommentointi ja dokumentointi.

6.1.1. Pitkien listojen toiminta

Pitkien listojen esittdmiseen liittyviin ongelmiin ei osattu mdédrittely- ja
suunnitteluvaiheessa varautua. Aiemmassa VERO- jirjestelmédssd pitkédt listat
toimivat “itsestddn” siten, ettd haetaan tietty madrd osumia ruudulle, jonka jilkeen
kéyttdjd pystyl pyytdméddn seuraavan ruudullisen osumia. Nyt kiyttotapauksien
médrittelyssd ei erikseen vaadittu tdmén tyylistd pitkien listojen kasittelyd. Listojen
toiminta toteutettiinkin ilman erillistd suunnitelmaa pitkien listojen késittelyd varten.

Ongelmiin havahduttiin vasta kun testattavaa materiaalia oli niin paljon ettd listoille
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alkoi tulla enemmaén rivejd kuin mité jarjestelma pystyi kdsitteleméan. Télloin tilaajalta
pyydettiin keskitettyd ja yleistettdvéd arkkitehtuuriratkaisua pitkien listojen toteutukseen.
Ratkaisua ei kuitenkaan saatu pitkddn aikaan. Kun ratkaisu vihdoin saatiin, projekti oli
jo niin pitkédlld ja jarjestelmdn kiinnitetty tuotantoonsiirto oli niin ldhelld, ettd
merkittdvid muutoksia ei ollut mahdollista endéd tehdd vaarantamatta ajoneuvoverolain

muutokseen sidottua aikataulua.

VERO- jirjestelmén toteutuksen aikana ei ollut vieldi olemassa kunnon
kéayttoliittyméstandardia, joka olisi madritellyt miten esimerkiksi listojen sivuttamista tai
niiden sisdllon dynaamista jarjestdmisté olisi ollut mahdollista toteuttaa. Tdma esti siten
pitkien listojen késittelyn kokonaan niissd tapauksissa kun koko listan hakeminen kestda
pitempddn kuin ATJn yleisen kahden minuutin “timeout” rajan. Lyhyemmat listat
saadaan ndkyviin, mutta niiden kisittely on tyolédstd, koska listojen sisdltod ei ole

mahdollista dynaamisesti jarjestid tyoprosessia tukevalla tavalla.

Erityisesti ndmid ongelmat tulivat esiin  “Yhteislasku” toiminnallisuuden
kohdalla. ”Yhteislasku” toiminnallisuuden tarkoituksena on mahdollistaa yrityksille
niiden omistamien ajoneuvojen verojen maksamisen yhdelld laskulla, sen sijaan ettd
jokaisen ajoneuvon vero maksettaisiin omalla, erilliselld laskulla. Koska suurilla
yritykselld voi olla omistuksessa tuhansia ajoneuvoja, tulisi niitd olla mahdollista
késitelld yhdessi transaktiossa ja listassa. Nyt kuitenkin listan muodostaminen ei onnistu
ylla mainitun “timeout” rajan puitteissa, eikd listojen osittaiseen muodostamiseen ole
luotu mitéén toiminnallisuutta. TAm4 tarkoittaa etti tiettyjen yritysten kohdalla laskut on

muodostettava osin késin.

6.1.2. Tietojen synkronointi-ongelmat

Tietojen synkronointi-ongelmien juuret 10ytyvit ATJ- jarjestelmien médrittelyvaiheesta.
Koska ATIJ- jarjestelmét luotiin mahdollisimman pitkalti erillisind kokonaisuuksina, on
niiden integraatiossa ollut haasteita. Liittymien méérittelyt on ymmérretty eri tavoin eri
projektien henkildiden toimesta ja projektien vdlinen kommunikaatio ei ole ollut yhti

tehokasta kuin projektien sisdinen.

Yhteni tietojen synkronoinnin perustavana ongelmana on jirjestelmien eri tavat kéasitelld

tietoa. VERO- jdrjestelméssé tietojen nykytilanne on historiatietojen summa, kun taas
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REKI- jdrjestelmaissd, jonka tiedoista VERO- jérjestelmi on riippuvainen, nykytilanne
on aina tallennettuna. Tdma on pyritty ratkaisemaan siten ettd REKI- 14hettdd, ja VERO-
vastaanottaa, kaikki ajoneuvojen muuttuneet tiedot ja VERO- péittelee niiden

perusteella mikd VEROn sisdinen muutostyyppi on kyseessa.

Tietojen synkronoinnin maédrittely, suunnittelu ja toteutus, vaati yhteistyotd eri
tietojérjestelmiprojektien vililld, miké ei aina ollut kitkatonta. Tdma korostui erityisesti
koska Liikenteen turvallisuusviraston organisaatio on perinteisesti toiminut siilomaisesti,
mikd on havaittavissa myds tietojirjestelméprojektien organisoinnissa. Asioiden
lapikdynti yhdessé auttoi kuitenkin ymmartdmain miksi ja mitd tietoja tarvitsee valittad
jarjestelmien vililld. Kuitenkin ongelmana on, ettd eri jdrjestelmit eivét aina sisdistd
mitd seurauksia toisille jirjestelmille on “oman” jérjestelmdn tietojen ja liittymien
pienistdkin muutoksista. Erityisesti ongelmia aiheuttavat tapaukset joissa yhteen tietoja
vélittdvaddn sanomaan on sidottu liian paljon tietoa. Ongelmaa pahentaa tietojen
tarkistuksien vidhdisyys, joka johtaa suurempaan mairdén virheellisid sanomia, jotka

aiheuttavat ongelmia vastaanottavissa jérjestelmissa.

Tietojen késittelyperiaatteiden aiheuttamien ongelmien liséksi tilannetta hankaloittaa
VERO- jirjestelmédn perustavanlaatuinen tarve pystyd késittelemddn tapahtumia niin
kayttoliittymén kautta sydtettynd, kuin jérjestelmien vilisen liittymédn kautta tulleena.
Tédmai pakotti miettimién miten varmistetaan, ettei samaa tietoa késitelld samanaikaisesti
eri tahoilta. Ratkaisu 10ytyi tietokannan tietojen lukituksissa, eli siitd miten tiedon
késittely on varattu yhdelle taholle kunnes tdméa vapauttaa tiedon jélleen kasiteltdvaksi.
Ongelmaksi jii kuitenkin miten varmistetaan ettd tiedot tulevat jérjestelméddn oikeassa
jérjestyksessd. Tietojen jarjestys on erityisen hankalaa varmistaa tilanteissa joissa
sanomajonoihin on kertynyt paljon tietoja, ja niitd pitdisi lukea sisdén usean
sanomajonokuuntelijan voimin samanaikaisesti. Pahimmassa tapauksessa jirjestelmén
kayttdja vield kdsittelee tilannetta kayttoliittymén kautta samaan aikaan. Koska tietojen
védrd jarjestys saattaa aiheuttaa ajoneuvon tilan muuttumisen véérin perustein, ja voi
pahimmillaan vaatia kantapuukotuksen tilanteen korjaamiseksi, on kyseessd vakava
ongelma. Osittainen ratkaisu on 10ytynyt siitd ettd ongelmatilanteiden jédlkeen
sanomajonot voidaan purkaa yhden kuuntelijan avulla. Silloin liittymén kautta tulleet

tiedot pysyvit samassa jarjestyksessd kuin ne on ldhetetty. Liittymén kautta tulleiden
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tietojen késittelyn hankaluudesta huolimatta on varsinainen sanomakésittelytekniikka

kuitenkin todettu teknisesti toimivaksi.

6.1.3. Erédajojen hitaus ja kaatuilu

Erdajojen ajoaikojen arviointi ei ollut helppoa méiirittelyvaiheessa, vaikka jirjestelméiéin
vaikuttavien tapahtumien méiérdt oli aika hyvin tiedossa. Yhtend syynd tdhdn oli
edeltivin jarjestelmidn tdysin eri tekniikka, jolloin erdajot eivdt ole suoraan
vertailukelpoisia. Tilaajan valitsema tekniikka (J2EE, DB2 tietokannat) mahdollisti

vastaavanlaiset erdajot kun mihin oli aiemmin totuttu, mutta suorituskyky ei ollut yhta

hyva.

Koska jérjestelmi toteutettiin pitkélti kdyttdtapaus kerrallaan, ei erdajojen toimintaa
tullut  tarkasteltua  kokonaisvaltaisesti ennen  suorituskykytesteji.  Erdajojen
suorituskykyd testattiin, kuten vesiputousmalliin kuluu, vasta projektin loppuvaiheilla
kun riittdvin suuri, vanhasta tuotantodatasta konvertoitu testiaineisto oli kéytettdvissa.
Kun ongelmiin havahduttiin, ei endd ollut riittdvidsti aikaa hakea kokonaisvaltaisia
ratkaisuja erdajojen suorituskykyongelmiin. Tdmé ongelma esiintyy myds jéirjestelmén
muissa tietokantaoperaatioita kiyttdvissd toiminnallisuuksissa. Tietokantaoperaatiot on
tehty yksittdisten kéyttotapausten ehdoilla, eikd niitd kayty lpi kokonaisuutena, mika
olisi saattanut johtaa parempiin ratkaisuihin niin operaatioiden kuin itse tietokannankin
osalta. Tdma vaikuttaa myds itse tietokannan ominaisuuksiin, kuten taulujen indekseihin,
joita jouduttiin muokkaamaan pitkin projektia. Tietokannan ominaisuuksilla on

luonnollisesti kerrannaisvaikutuksia kaikkiin tietokantaoperaatioihin.

VERO- jirjestelmin sisdltimd tietomddrd on suuri, ja sen tiedettiin jo
médrittelyvaiheessa kasvavan entisestddn. Varsinaisia ratkaisuja ei aineiston myoti
kasvaviin erdajojen kestoihin kuitenkaan toteutuksen aikana ollut, vaan se jétettiin
myShemmin ratkaistavaksi. Ongelmaa hankaloittaa se, ettd jarjestelméstd ei ole
kdytannossd mahdollista poistaa mitddn, mikd johtuu sen monimutkaisesta sisédisestd
logiikasta.  Tietojen  elinkaariajattelua  ei  kédytetty  riitettdvdsti  projektin

aikataulurajoitusten vuoksi.

Erdajojen toiminnallisuus liittyy myo0s jarjestelmén toiminnallisuuksiin. Esimerkiksi

tulosten esi- ja jélkikatselumahdollisuus vie kannasta paljon tilaa, mikd vaikuttaa
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lapikdytdvadn massaan, hidastaen siten erdajoja. Koska erdajot kisittelevit noin 99%
kaikista tapauksista, lisdd niiden virheet suoraan kiyttdjien toimesta késiteltdvien
tapausten maarad. Tadma tekee erdajojen toiminnasta erittdin tdrkeén osan jérjestelmasta

saatavaa kiyttokokemusta.

6.1.4. VEROn kayttoliittymén kaytettdvyysongelmat

Jo alun perin oli tiedossa ettd uusi selainpohjainen jérjestelma tulisi olemaan kéyttdjien
mielestd hitaampi, kuin mihin edistyneet kdyttdjat olivat tottuneet. Syyksi tiedostettiin
ainakin edeltivin, merkkipohjaisen, jéirjestelmidn suuri nopeus, tiivis tiedon esitys
koodimuodoissa sekd suuri madrd pikandppdimid. Toisaalta nimd ominaisuudet tekivit
edeltidvistd jirjestelméstd hankalan oppia, tilanne joka haluttiin vélttdd uuden
jarjestelman osalta. Valitettavasti selainpohjaisuus esti joidenkin vanhan jirjestelmén

hyvien puolten, kuten pikandppdinten, kdyttamisen uudessa jarjestelmassa.

Koska jérjestelma on vahvasti erdajopohjainen, keskityttiin toteutuksessa ensin erdajojen
vaatimien toiminnallisuuksien toteuttamiseen. Néytot toteutettiin suhteellisen myohéén,
jolloin néyttéjen nopeuden optimoimiseen ei ollut endd mahdollista kayttda riittdvisti

resursseja tai aikaa.

Kayttoliittyman toteutuksen aikana ei ollut kaytettdvissd valmista kayttoliittyma-
standardia, vaan se kehittyi projektin aikana. Osaksi tdmén, ja osaksi kdyttotapauksiin
painottuvan  toteutustavan, vuoksi kéyttdliittymdelementit  toteutettiin  usein
kéayttotapauskohtaisesti mikd ei mahdollistanut niiden toiminnan optimoimista vaan johti

ajoittain toiminnallisuuksien kahdentumiseen.

Kayttoliittymén toteuttajat sanelivat millaisia kayttoliittyméelementteji oli yleensd
mahdollista toteuttaa. MyOhemmissd jdrjestelmissd on ollut mahdollista kéyttdd
monimutkaisempia ratkaisuja jotka nopeuttavat kayttdjin kokemaa toimintaa. VERO-

jarjestelmdn kayttoliittyman nopeutta on parannettu hieman ajan saatossa.

6.1.5. Maksujérjestely- toiminnallisuus

Ajoneuvoverojen kisittelyssd késitellddn maksuja rutiininomaisesti. Tdmédn vuoksi

maksuihin liittyvien toiminnallisuuksien tulisi olla toimivia ja kaytettdvid. Ndin ei
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kuitenkaan ole. Maksujdrjestely- toiminnallisuuden tarkoituksena oli mahdollistaa
ajoneuvojen verojen maksamisen jérjestely eri syiden perusteella joustavasti
jarjestelmin toimesta. Naitd syitd on muun muassa, ajoneuvo on yrityksen omistuksessa
tai veron maksajana toimii muu kuin varsinainen ajoneuvon omistaja/haltija. Nyt
kyseisen toiminnallisuuden kdytostd on luovuttu koska se on todettu liian hankalaksi ja

epaluotettavaksi kdyttdd, jolloin nimé tapaukset késitelldédn nyt enimmakseen kasin.

Maksujédrjestely- toiminnallisuutta ei miéritelty eikd suunniteltu riittdvin tarkalla tasolla
projektin alkuvaiheessa, eikd niitd suunnitelmia ehditty tarkentaa annetussa aikataulussa.
Maksujirjestelyjen ollessa mukana useassa kdyttotapauksessa, ei ollut selvdd miten
kyseinen toiminnallisuus toteutettaisiin keskitetysti. Maksujéirjestely-toiminnallisuus
onkin edelleen toteutettuna jéarjestelmissé pitkélti alkuperdisessd asussaan, ilman kunnon
kokonaisvaltaista suunnittelua. Joitakin néihin liittyvid ongelmia on toki korjattu
jélkikéteen, joskin dokumentaation puute ja tiettyjen toiminnallisuuksien kovakoodaus

vaikeuttavat korjauksien toteuttamista.

Maksujérjestely- toiminnallisuuksiin kuuluva “maksuunpano” toiminnallisuus on ehki
rdikein esimerkki tydmaéirien aliarvioinnin aiheuttamasta turhasta tyostd. Kun tyomaarait
arvioitiin alakanttiin, ei jddnyt aikaa tarkastella kokonaisuutta laajemmin vaan
jérjestelmédn toiminnallisuudet toteutettiin kédyttotapauksittain eri tekijdiden toimesta.
Koska ”maksuunpano”-toiminnallisuus esiintyi useassa kéyttotapauksessa, oli
lopputuloksena se ettd toiminnallisuus koodattiin alun perin viisi kertaa. Ongelmaan ei
havahduttu koska toimittajan toteuttajilla oli kiire eivdtkd eri osa-alueiden tekijdt
huomanneet ettd heilld kaikilla oli tyolistalla sama toiminnallisuus. Maksuunpanoon
kohdistuneet korjaukset jouduttiinkin toteuttamaan aina jokaisen
toiminnallisuuden “kopioon” erikseen, mikd Iluonnollisesti on aiheuttanut paljon
ylimdardistd tyotd. Toiminnallisuuksia on pyritty yhdistimaidn yhdeksi komponentiksi

ajan kanssa mutta tdimé on ollut ty6lasta.

Toisena “maksujirjestely” toiminnallisuuksien ongelmana voidaan mainita laskuihin
liittyva viitenumeroiden kisittely. Jarjestelmédssé viitenumeroita voidaan mairata tietylle
ajoneuvolle enintddn 9 kpl / vrk. Tdmé johtuu siitd ettd standardin muotoisen
viitenumeron pituusrajoituksen vuoksi sille sopii muiden tietojen jélkeen endd yksi

numero laskun juoksunumeroksi. Sen vuoksi takautuvia korjauksia tehtdessd, voidaan
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korjata enintddn yhdeksdn tapahtumaa per ajoneuvo per vuorokausi, jonka jdlkeen on
tapaus laitettava hyllylle, ja jatkettava seuraavana pdivani. Tama ongelma oli kuitenkin
jo olemassa nykyjirjestelmén edeltdjdssd, eikd siihen silloin reagoitu. Tilaaja ei
myOskddn ollut nostanut tdtd esiin mérittely- ja suunnitteluvaiheessa, vaikka
viitenumerokdsittely maédriteltiin tilaajan toimesta. Ongelman syntyd on edistdnyt
vesiputousmallin sanelema marssijérjestys, resurssien vdhyys ja prosessikehityksen
pitiminen erillddn jarjestelmékehityksestd. Vesiputousmallin seuraaminen tarkoittaa
testauksen sijoittumista projektin loppuun, jolloin my6s kunnollisen ja riittdvén laajan
testimateriaalin saatavuus jad projektin loppuvaiheille. Tilloin monimutkaisten
ongelmien, kuten ylld mainitun viitenumerojen kasittely-ongelman, havaitsemiseen jai
vain vdhén aikaa testausvaiheessa, eikd kattavia korjauksia ole endd mahdollista tehda.
Projektin aiemmissa vaiheissa taas resurssipulan aiheuttama kiire esti tulevan ongelman
havaitsemisen koska kokonaisuutta ei tarkasteltu riittdvasti. Jéarjestelmd- ja
prosessikehityksen pitdminen erillddn puolestaan esti ongelman havaitsemisen
prosessikehityksen kautta. Mikéli samaan aikaan, tai ennen jérjestelmékehityksen alkua,
olisi kéyty lépi silloisen jérjestelmén ja prosessin ongelmia yhdessd, saatettaisiin tédllaiset

ongelmat havaita ajoissa.

VERO- jidrjestelmdén ohjelmoidun verojen ja maksujen laskentaprosessin mutkikkuus
aiheuttaa myos ongelmia maksujen yhteydessd. Erds ongelmia aiheuttava ratkaisu on
ettd jokaisen ajoneuvon/henkilon verosaldo lasketaan koko ajan uudestaan aiemmin
tulleista tapahtumista. Timé pakottaa jirjestelmén kdymaéaén 1api suuren tietomadrin aina
nykytilanteen madrittimiseksi, sen sijaan ettd nykytilanteeseen pdivitetiin muuttuneet
tiedot, tai ettd poikkeustilanteissa jonkin ajoneuvon tilanne lasketaan alusta asti

uudelleen.

6.1.6. Tyotehtivien kayttdjaroolit

VERO- jdrjestelméén alun perin suunnitellut ja toteutetut kdyttdjaroolit eivit enda vastaa
todellisuutta ja prosessin tarpeita. Tdméd on johtanut siihen ettd kiyttdjilld joudutaan
ajoittain myontdmddn huomattavan laajoja oikeuksia jirjestelméén, jotta he voisivat

tehda tyotaan tehokkaasti.

55



Mikdli prosessi- ja jérjestelmékehitysti olisi tehty samanaikaisesti, olisi téllaiset tilanteet
ehkd pystytty vélttiméaan. Ongelman olisi ehkd voinut kiertdd osittamalla jdrjestelmén

kayttdjaroolit eri lailla, tai muokkaamalla prosessia eri suuntaan kuin mihin nyt on

paadytty.

6.1.7. Yhteenveto VEROn ongelmien synnysti

Ylivoimaisesti suurin osa VERO- jérjestelmin kdytettdvyysongelmista voidaan todeta
saaneen alkunsa jo jdrjestelmin mdiérittelyvaiheessa. Tilaajan tekemit valinnat ovat
taustalla suuressa osassa ongelmia. Valittu toteutustekniikka rajoittaa jonkin verran,
joskaan ei ratkaisevissa maddrin, erdajojen tehokkuutta sekd kiaytettdvissd olevien
kayttoliittymén osien mddrdd. Vesiputousmallin seuraaminen puolestaan aiheutti
ongelmia usealla alueella, 1dhinni riittdvén laajan testauksen ja testiaineiston mydhidisen
sijoittumisen vuoksi jolloin virheitd ei endd ehditty korjaamaan. Tdmén tyyppisen,
tiettyyn pdivimadrddn sidottuun lakimuutokseen liittyvdd ja suurta sisdistd
sidonnaisuutta siséltdvdn, jdrjestelmdn toteuttaminen esimerkiksi iteratiivisten
menetelmien avulla vaatisi kuitenkin erittdin vahvaa kyseisen menetelmén osaamista

ainakin toimittajalta mutta todenndkdisesti myos tilaajalta.

Tilaajalla ei ollut palveluksessaan tdysipdivdistd tietoarkkitehtid eivdtkd ohjeistukset
olleet tidysin valmiita projektiin ldhdettdessd. Arkkitehtuurin ja muun ohjeistuksen
epdyhtendisyys ja niihin tulleet projektin aikaiset muutokset aiheuttivat padnvaivaa seki
myoOhdstelyjda kun toimittaja odotti tilaajalta arkkitehtuurilinjauksia. Taysipdiviista
arkkitehtia olisikin tarvittu ongelmien ratkaisemiseen ja arkkitehtuuristen linjojen

madrittamiseen.

Tilaajan tottumus organisaation siilomaisuuteen heijastui my0s projektien viliseen
kommunikaation. Koska projekteja ajateltiin pitkilti erillisind organisaatioina, ei ndiden
vilinen kommunikaatio ollut vaivatonta tai vélitontd. Namid kommunikaatio-ongelmat

vaikuttavat jarjestelmien vélisten liittymien rakentamiseen ja toimivuuteen.

Toimittajan suurin virhe lienee ollut turhan optimistinen tyomédrd-arvio. Tamé johti
kahdenlaiseen ongelmaan. Ensinndkin VERO- jdrjestelmdn toimitusprojekti vaati
loppujen lopuksi toimittajan asiantuntijoiden alun perin arvioiman tyOmaérin tai jopa

sen yli, mikd Iluonnollisesti aiheutti ongelmia tilaaja-toimittaja suhteissa sekad
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aikatauluissa ja toteutuksen laadussa. Toiseksi tilaaja sai turhan optimistisen kuvan
tietojérjestelmien kehittdmisen kustannuksista koska ensimmdisen jérjestelmin

toimittaja oli antanut turhan optimistisen tyoméaéra-arvion.

Projektiin ldhdettiin siis vééristd ldhtokohdista resursoinnin, aikataulutuksen ja
kustannusten suhteen. Yhteistyoté ei alkuvaiheessa tehty riittdvésti tilaajan ja toimittajan
vililld, vaan toimittaja teki paljon asioita omatoimisesti. Tilaaja puolestaan ei reagoinut
epakohtiin tarpeeksi nopeasti ja voimakkaasti. Toimittaja koulutti henkildstodén
samanaikaisesti toteutuksen kanssa, mutta ei varannut sithen tarpeeksi aikaa. Lisdksi
toimittajan toteuttajat opettelivat vasta monille uutta tekniikkaa. Toimittajan kayttaméat
kuvausmenetelmien opettajat vaihtuivat, jolloin myds tietyt ohjeistukset vaihtuivat.
Toteuttajat koottiin projektiin toimittajan eri toimipisteistd, jolloin heilld oli aluksi omat
tyoskentelytapansa. Myohemmin toimittaja sai mukaan teknisen arkkitehdin

koordinoimaan ty6td, mutta tdma tapahtui turhan myohéén.

Projektin edistyessd toimittaja paransi resursointia ja tilaaja ohjeistuksiaan. Alun
puutteelliset ohjeet ja resursoinnit, ajoittain heikot tilaaja - toimittaja suhteet seka
yleinen kiire tuntuivat kuitenkin 1dpi koko projektin ja projektissa mukana olleet kokivat

projektin erittdin raskaaksi.

6.2. REKIn kaytettivyysongelmien synty

Téssd osassa esitellddin REKI- jdrjestelmédn kéytettdvyysongelmien synty. Ensin
esitellddn kehitysprosessin kulku ja ongelmien synty yleiselld tasolla, minkd jélkeen

tarkastellaan tarkemmin yksittdisten ongelmien syntymiseen vaikuttaneita syita.

REKI- jérjestelmd toteutettiin yhtend PALKO hankkeen pédasiallisista jirjestelmista.
Jarjestelmédn ohjelmistokehitysprosessi oli perinteisen vesiputousmallin mukainen.

Toteutunut kehitysprosessi voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin.
- Mairittely tilaajan toimesta (-2002)
- Kilpailutus (2002)

- Madrittelyn tarkennus (2002)
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- Suunnittelu ja toteutus (2002-2006)
- Testaus ja tuotantoon otto (2006-2007)

REKI- jérjestelmin toimittajana oli Logica Suomi Oy.

6.2.1. Rekisterdintien korjaukset ja takautuvat muutokset

REKI- jérjestelmédn tallennettujen ajoneuvojen tietojen korjaukset ovat ongelmallisia.
Tietyissa tapauksissa tietojen muokkaaminen on aiheuttanut arvaamattomia vaikutuksia
ajoneuvon nykyisiin tai aiempiin tietoihin, ja joskus muutoksia on tapahtunut jopa tdysin
tapahtumaan liittyméttomiin ajoneuvoihin. Erityisen hankalia ovat olleet tapaukset joissa
muutoksia on tehtdva takautuvasti, eli niilld on vaikutuksia myds varsinaista muutettua

tapahtumaa seuranneisiin tapahtumiin.

Ongelmien syitd tutkittaessa kdvi ilmi ettd ndmi kaksi ongelmaa ovat kytkoksissd
toisiinsa, joten késittelen niiden syntymekanismeja yhdessd. Kummankin ongelman
suoranainen syy on REKI- jirjestelmdn monimutkaiset ja pitkdt paittelyketjut ja

késittelysdadannot. Tdmd monimutkaisuus puolestaan johtuu useammasta tekijésta.

Erds perussyistd tuntuu tdssdkin jérjestelmdssd, olevan tilaajan teknisen arkkitehdin
puute projektin alkuvaiheessa. Kenelldkdin ei ollut riittdvidn hyvéa teknistd yleiskuvaa
jarjestelmistd, jotta esiin tuleviin ongelmiin saataisiin ratkaisuja nopeassa aikataulussa ja
ennen kaikkea keskitetysti. Olemassa ollut ohjeisto ei ollut riittdvén laajaa ja tarkkaa
ndin laajojen projektien ldpiviemiseen ilman projektin aikaista tarkennusta. Nyt esiin
tuleviin ongelmiin jouduttiin hakemaan ratkaisuja monen eri toimijan kautta, mika vei

kalenteriaikaa ja siten pienensi mahdollisuuksia toteuttaa tarvittavia muutoksia.

Tilaajaorganisaation siilorakenne heijastui tietojdrjestelmékehityksessd
tietojérjestelméprojektien varsin itsendisessd toiminnassa. Tdssd tilanteessa arkkitehdin
puuttuminen mahdollisti maéirittelymateriaalin projektikohtaisen tulkitsemisen, mika
johti samojen tietojen erilaiseen esittdmistapaan eri jdrjestelmien tietokannoissa,
tietokentissd sekd ndytoilld. Kun ndité tietoja on tarve kayttda ristiin jarjestelmien valilla,
ajaudutaan helposti ongelmallisiin tilanteisiin, kun haluttu tieto ei olekaan oletetussa

muodossa.
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ATIJ- jérjestelmien monimutkainen tietomalli on my0s osasyynd rekisterdintien
korjausten ja takautuvien muutosten ongelmiin. Tietomalli sisdltdd usean jérjestelmin
kayttdimid yhteisid tietoja sekd pelkdstddn jonkin yksittdisen jérjestelmidn kéyttdmia
tietoja. Kun REKI- jirjestelmdn kdyttdmien tietojen viliset yhteydet ovat monimutkaiset,
paddytddn tilanteeseen jossa yhden tiedon muuttamisen seuraamuksia ei pystytd
ennakoimaan tai edes tutkimaan pelkéstddn yhtd jérjestelmdd tarkastelemalla. Téll6in
tietojarjestelmin kasittelysddntdjen ohjelmoiminen toimiviksi ja kaikki tilanteet

kattaviksi muuttuu erittdin hankalaksi.

Kasittelysdéntdjen monimutkaisuutta liséd historialliset seikat. REKI- jérjestelmén tiedot
konvertoitiin vanhasta Liikennetietojérjestelmastd (LTJ). LTJ ei ole tietosisalloltéddn ehja
jarjestelma, jollaiseksi kuitenkin REKI haluttiin. Tdméin vuoksi konversiossa luovuttiin
osasta historiatiedoista jotta saataisiin aikaiseksi tietosisdlloltddn riittdvan ehji
alkutilanne REKIn toimintaa varten. Absoluuttinen tietojen alkupiste tarkoittaa yhti

yliméardisté erikoistilannetta josta kisittelysdéntdjen on selvittdva.

Tarjouskilpailun materiaalissa oli mukana vaatimus korjauksista ja muutoksista.
Valitettavasti vaatimus oli tasoa ”Kaikkea on voitava korjata”, mikd on niin laaja ettd
sen toteuttaminen vaatisi huomattavan miirin tarkempaa méérittelyd jotta toteutus ei
olisi ylivoimaista. Korjausvaatimuksen purkaminen auki paremmin kdyttdtapaustasolle
olisi saattanut auttaa ongelmien huomaamisessa. Nyt ongelmat tulivat havainnollisesti
esiin vasta integraatiotestausvaiheessa, jolloin padstiin kayttimédn jarjestelmid ensi
kerran kunnolla ristiin. Vesiputousmallin mukaan toimiessa, timé vaihe on kuitenkin

niin myShéén prosessissa, ettd laajoja muutoksia ei ole endd mahdollista tehda.

6.2.2. Néyttdjen vilinen navigointi

REKI jérjestelmén ndyttokuvaukset olivat mukana jo tarjouskilpailumateriaalissa.
Madrittelyn tarkennusvaiheessa toimittaja kédvi ldpi kdyttotapaukset ja nithin liittyvit
ndytot. Niistd tehtiin prototyyppi, jota esiteltiin projektiryhmélle, joka hyviksyi sen
ilman kéyttoliittyméadn merkittivisti vaikuttavia muutoksia. Tdma tarkoittaa ettd koko
kéyttoliittyma ja sithen kuuluva ndyttdjen vidlinen navigointi oli pitkélti kiinnitetty jo

projektin alussa. Lisdksi kdyttotapauksiin painottuvan jérjestelmikehityksen johdosta
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voidaan todeta ettd jdrjestelmdn kayttoliittymd on syntynyt osittain kéyttdtapausten

sivutuotteena.

Tarjouskilpailumateriaalissa oli mukana myds tilaajan kayttoliittymastandardi, joka oli
kiinnitetty. Standardi maédritteli kéytettédvit resoluutiot, fontit ja vérit sekéd erindisten
kéayttoliittyméelementtien paikat. Liséksi standardi méadritteli etté tietojen on mahduttava
yhdelle ndytolle ilman ruudun vierittimistd. Namid asiat yhdessd kédyttotapausten
asettamien ehtojen kanssa johtivat tulokseen jossa useat tiedot on jouduttu jakamaan
useammalle nidytolle, vaikka ne ovat loogisesti kytkoksissd toisiinsa, koska ruudun
vieritys  tai  kéyttoliittymdelementtien  uudelleen  sijoittelu  on  kielletty
kéyttoliittymastandardissa. Suurin ongelma tdssd jaykkyydessd oli ehkd se ettd
toimittajan kédytettdvyysasiantuntijan kommentteja ei otettu edes késittelyyn, vaan

todettiin ettd standardia seurataan.

REKIn jirjestelmékehityksestd vastaavassa projektiryhméssd ei ollut mukana tilaajan
sidosryhmid, jotka kuitenkin muodostavat suurimman osan jérjestelmédn kéyttdjista.
Tilaajalla oli erilliset yhteistyoryhmét sidosryhmien kanssa mutta suoraa kontaktia
kéyttdjien ja toteuttajien vélilld ei juuri koskaan ollut. Tdmid on osaltaan saattanut

vaikuttaa navigaation toteutustapaan.

Néayttdjen vilisen navigoinnin ongelmat ovat siis perua tarjousmateriaalissa
médritellyistd  kdyttotapauksista, joita ei  ole  merkittivdsti = muutettu
kaytettdvyysasiantuntijan tai kayttdjiltd saadun palautteen perusteella. Jirjestelmaélle ei
myd6skddn ole tehty merkittdvissd méirin kéytettdvyystestausta, joka olisi nostanut esiin

kéytettdvyysongelmat ennen tuotantoon siirtoa.

6.2.3. Tulostuksen ja raporttien ongelmien synty

REKI- jéirjestelméstd on mahdollista tulostaa tietoja useaa eri kautta; Oheistulostuksena
suoraan kéyttdjin omalle tulostimelle, keskitetysti Itellan palvelun avulla sekd

kéyttdjdorganisaation oman tulostuspalvelun kautta.

Tulostukseen liittyvid kysymyksié ratkaisemaan muodostettiin tilaajan, toimittajan sekd
tilaajan sopimuskumppaneiden yhteinen tyoryhmaé. Tyodryhmisséd saatiinkin suurin osa

avoimista kysymyksistd ratkaistua niin itse tulostukseen liittyvdn tekniikan kuin
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tulostusta kéyttdvien kéyttotapausten ja sitd kautta tulostukseen oikeuttavien

kayttdjaroolien osalta.

Ongelmat erilaisten tulosteiden tilannekohtaisen valinnaisuuden ja pakollisuuden kanssa
tulivat esiin testausvaiheessa kun tulostusta péastiin testaamaan kéytdnndssé. Joihinkin
ongelmiin saatiin korjaukset ennen tuotantoon siirtoa, jotkin ongelmat puolestaan

havaittiin tai todettiin vakaviksi vasta tuotantoon siirron jilkeen.

Tulostukseen liittyvdt ongelmat olisi ehkd voinut havaita aiemmin, mikéli
prosessikehitystd olisi tehty samanaikaisesti jarjestelmékehityksen kanssa. Ongelmallista
tassd tapauksessa olisi kuitenkin ollut se, ettd kyseessé olisi ollut niin tilaajan kuin timén

sidosryhmien prosesseista.

Raporttien ongelmat liittyvét pitkélti kehitysprojektin hallintoon. Raportteihin liittyvid
paitoksid saatiin aikaiseksi vasta projektin loppuvaiheessa, jolloin tietokannat ja niiden
kentdt oli jo mééritelty ja toteutettu. Koska ndihin ei enii ollut mahdollista saada aikaan
muutoksia, eivit raporttien muodostavat tietokantakyselyt ole optimoituja, eikd kaikkia

tarvittavia tietoja vélttdmattd saada yhdisteltya jarkevilld tavalla eri kannoista.

Raporttien toteutus projektin loppupddssd ei mydskddn antanut mahdollisuutta

koekdyttdd ja viimeistelld raportteja riittdvissd médrin ennen tuotantoon siirtoa.

6.2.4. Yhteenveto REKIn ongelmien synnysta

Myos REKI- jérjestelmédn liittyvit kdytettdvyysongelmat ovat suurelta osin syntyneet
madrittelyvaiheessa. Toimittajalle luovutetussa kilpailutusmateriaalissa on ollut puutteita.
Tilaajan organisaatiokulttuuri, teknisen arkkitehdin puute sekd ohjeistuksen
riittdmattomyys ovat mahdollistaneet projektikohtaisia tulkintoja, jotka ovat
vaikeuttaneet ja monimutkaistaneet tietojen kisittelyd REKI- jirjestelmissd. Tilaajan
projektien hallintotapa on ollut ajoittain raskas ja pdiatoksid on jouduttu odottamaan,
tietyissd tapauksissa projektin loppumetreille asti, jolloin muutosten toteuttaminen on
ollut vaikeaa tai mahdotonta. Tilaajan joustamattomuus palautteen ottamisessa ja
kiinnitetyissd  standardeissa pysymisessd johti ndyttdjen sdilymiseen ldhes

tarjousmateriaalissa mééritellyissd muodoissa my0s tuotantoon otetussa versiossa.
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Kaytonhallintajirjestelmien, sanomavilitysjédrjestelmd SAIMIn sekd testiymparistdjen
puutteellinen valmiusaste yllétti toimittajan ja pakotti ndiden toimintojen kehittimiseen
varsinaisten jdrjestelmien kehittimisen rinnalla, toisin kuin mihin toimittaja oli
tarjousmateriaalin perusteella varautunut. Tdméa hidasti toiden etenemistd ja vaikeutti
erityisesti jérjestelmien integraatiotestausta ja sitd kautta ongelmien havaitsemista

ajoissa.

ATJn monimutkainen tietomalli, edelld mainitut projektikohtaiset tulkinnat sekéa
edeltdvén jérjestelmén vaikutus on hankaloittanut paivitysketjujen ja késittelysaantojen
aukotonta toteuttamista. Ongelmien syntymistd on edistinyt kéayttotapausten ja
vaatimusten riittdméton tarkkuus. Lopputuloksena korjaukset ja erityisesti takautuvat

muutokset ovat kayttdjille vaikeita.

Vesiputousmallin mukainen tulosten testaus vasta projektin loppuvaiheilla johti
muutaman ongelman lilan myo6hdiseen havaitsemiseen jotta niitd olisi endd ehditty
korjata. Raporttien toteutuksessa tarvittavien paitdsten venyminen aina projektin viime
metreille johti raporttien epdoptimaaliseen tietokantojen kéyttoon. Liséksi tietokantojen
luonnissa ei tédlléin ollut mahdollista huomioida raporttien tarpeita, jolloin tietyt
raporttien tarvitsemat toiminnallisuudet ovat nyt turhan hitaita tai vaikeita, mika

heijastuu osaltaan myds raporttien sisdltoihin.

6.3. PIIKOn kiytettivyysongelmien synty

Tidssd osassa esittelen PIIKO jarjestelmén kiytettivyysongelmien syntyd. Ensin esittelen
jarjestelmin kehitysprosessin kulun ja ongelmien synnyn yleiselld tasolla, minka jdlkeen

tarkastelen tarkemmin yksittdisten ongelmien syntymiseen vaikuttaneita syita.

PIIKO- jdrjestelmdn perusversio toteutettiin yhtend PALKO hankkeen jirjestelmista.
Jarjestelmén ohjelmistokehitysprosessi oli perinteisen vesiputousmallin mukainen.
Kayttoonoton jilkeen PIIKO- jirjestelmdd on laajennettu kahteen otteeseen.
Jarjestelmddn  lisdttiin - raskaan  kaluston ammattipitevyyden tutkintojen ja
ammattipatevyyskorttien hallinnointi vuonna 2008 PRODRI projektissa. Taksien
ammattipatevyyden tutkintojen ja ammattipitevyyskorttien hallinnointi lisdttiin

jarjestelmddn 2010. Toteutunut kehitysprosessi voidaan siis jakaa seuraaviin vaiheisiin.
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- PIKOn perusversio (2005)
- PRODRI ammattipatevyys projekti (2008)
- Taksikuljettajien ammattipatevyys toiminnallisuus (2010)

PIIKO jirjestelmidn keskeisimmiksi kéytettivyysongelmiksi nousi kéyttdjien
haastatteluissa yleisen tason ongelmat, listoille jadvat hakemukset, korvaavat kortit,
yrityskortit, laskut sekd sekalaiset kdytettivyysongelmat. Nadiden lisdksi joitakin itse
jarjestelman ulkopuolisia ongelmia, kuten ohjeistus ja tuki sekd prosessiin ja

lomakkeisiin liittyvét asiat (ks luku 5.3 PIIKOn keskeiset kidytettivyysongelmat™).

6.3.1. Yleisen tason ongelmat

PIIKO jérjestelmén luotettavuus, hitaus ja ongelmat yhteensopivuudessa, ovat suurilta
osin koko ATJ- jarjestelmén taustalla olevien teknisten ratkaisujen syytd. ATJn tekninen
méidrittely, joka madridd ettd jarjestelmit tukevat vain mdiiriteltyjd selaimia heijastuu
kaikkiin osajdrjestelmiin. Naitd kasitellddn tarkemmin alla, kohdassa 6.4 Yhteenveto

jérjestelmien ongelmien syistd”

6.3.2. Listoille jdavit hakemukset

PIIKO- jarjestelmén listoille jdd sellaisia hakemuksia, joita kayttdjat eivdt toivo niilld
olevan. Niihin listoille jadvien hakemusten ongelmaan havahduttiin vasta tuotannossa.
Haastateltujen kiyttdjien mielestd ne sotkevat tyOprosessia ja hankaloittavat siten

asiakaspalvelutilannetta.

Keskeneriiset Hyvaksymisen
tapahtumat kadottaneet
tapahtumat
Jéarjestelma Tekniikka ei
muodostaa mahdollista
hakemuksen automaattista
automaattisesti tallennusta

Kuva 17 PIIKOn listoille jaivien syyt
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Maiiriteltdessd PIIKO- jarjestelmdn kautta hallittavan “kuljettajakortin® toimintaa
haluttiin ettd kortti luodaan samalla kun itse hakemuskin. Tdmin huomattiin tuotannossa
johtavan siihen, ettd kun kdyttdja jostain syystd ei vie tapausta loppuun, on hakemus ja
sithen liittyvéd kuljettajakortti jo luotu ja tallennettu kertaalleen jérjestelmén toimesta.
Koska kyseessd on silloin tilanne, jossa hakemusta ja korttia ei ole mahdollista erottaa
tahallaan kesken jétetystd tapauksesta, jdd tdma tahaton hakemus késiteltdvien listalle.
Ongelman havaitsemisen jdlkeen tutkittiin mitd asialle voisi tehdd, mutta hakemuksen
nykymuotoinen kasittely on kuljettajakortin osalta niin oleellinen osa PIKO-
jérjestelmdd, ettd sen muuttaminen vaatisi kohtuuttoman paljon ty6td ndahtyyn hydtyyn

verrattuna.

Kaikkia PIIKOn kautta hallittavia korttityyppejd koskettava ongelma, jossa hakemus
kadottaa hyviksymismerkintdnsd, johtaa juurensa valittuun ATJ- tasoiseen
arkkitehtuuriratkaisuun. Koska PIIKO, muiden ATJ- jirjestelmien tavoin, on
verkkosovellus jota kdytetddn yhteensopivan selaimen avulla, rajoittaa sen toimintaa
sovelluksessa kéytettdvissd oleva tekniikka. Téssd tapauksessa PIIKOn ndytdt ovat
periaatteessa html- ja javascript- pohjaisia sivuja, jolloin yhdelld sivulla tehdyt
muutokset eivit automaattisesti siirry toiselle sivulle ilman tietojen eksplisiittistd
tallentamista kdyttdjdn toimesta. Tdmd tarkoittaa ettd, kun kayttdja on merkinnyt
hakemuksen hyviksytyksi, ei tietoa ole varsinaisesti vield tallennettu jarjestelmién.
Tallennus tapahtuu vasta kun kiyttdjd painaa tallenna” painiketta. Mikidli kayttdja
siirtyy toiselle sivulle, esimerkiksi korjaamaan osoitetietoja, katoaa hyvaksymismerkinti
yhdessd muiden edellisen tallennuksen jélkeisten tietojen kanssa. Tdméd on valitun

toteutustekniikan rajoitus, jonka kiertiminen ei ole mahdollista kyseisen tekniikan avulla.

6.3.3. Korvaavat kortit

Piirturikorttien korvaamisen ongelmien taustalla on useampi syy. Pédédllimmaisend se,
ettd kortin korvaaminen on prosessimielessd selkedsti monimutkaisempi kuin kortin
hakeminen. Kadonnut tai vioittunut kortti on ensin kuoletettava ja siitd on tehtiva

katoamisilmoitus. Vasta tdmén jélkeen voidaan uutta korttia hakea.
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: , Pakotettu yhteys Maksullisuuden
Monimutkatsuus ATT- tukeen Kuvat epaselvyys
Tietoinen valinta Tietoinen walinta Masrittel Alhai

(alhainen (monimutkainen az;tte o ﬁor?:gzai
volyymi) toiminnallisuus) vagyys P

Kuva 18 PIIKOn korvaavien Korttien syyt

Kortin  korvaaminen on  jo  suunnittelussa  tiedostettu = normaalitapausta
monimutkaisemmaksi. Tuotannossa ongelman on kuitenkin todettu esiintyvén

suhteellisen alhaisella volyymilld, joten asiaa ei ole péitetty korjata.

Jarjestelmédn ohjeistuksessa ylld mainittu monimutkaisuus on pyritty kompensoimaan
siten, ettd kiyttdjid kehotetaan soittamaan joka kerta ATJn puhelintukeen kun téllainen
tapaus tulee vastaan. Tdmi sysdd ongelman tukipalvelulle, jonka tyontekijit eivét

vilttamattd ole kdyttdjad paremmin selvilld korttien korvaamisesta.

Korvaavaa korttia haettaessa ei asiakkaan ole vilttimétonta toimittaa uusia valokuvia ja
nimikirjoitusndytettd digitoitavaksi, vaan kortille on mahdollista hakea jo tietokannassa
oleva kuva ja nimikirjoitusndyte. Ndiden kahden mahdollisuuden vililld tehtava valinta
on, jirjestelmdn madrittelyjen epédselvyyden vuoksi, merkitty epéselvisti

kéayttoliittymalld. Korjausta on mietitty, mutta jétetty toistaiseksi tekematta.

Kayttdjien esittimi huoli korttien maksullisuuden epdselvyydestd on ilmaantunut vasta

viime aikoina, eiki titd ole priorisoitu kovin korkealle korjaustoimenpiteisti padtettdessa.

6.3.4. Yrityskortit

Yrityskorttien ongelmina oli niiden kuljettajakorteista poikkeava toiminta niin korttien

oletusmédrin, midrdn hallinnan sekd yrityskortin hakemusndyton navigoinnin osalta.
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Keskeneraiset Korttien maaran S
tapahtumat hallinta Navigointi
]
| ]

Maaritelty Listatoiminto Kortit Maarnttelyjen
tallassekst koptoitu muualta henkilékohtaisia valjyys

Kuva 19 PIIKOn yrityskortti ongelmien syyt

Yrityskorttien oletusméérd poikkeaa kuljettajakortista koska méiérittelyissd on todettu
ettd yritykselle voidaan hakea sekd yritys-, ettd korjaamokortteja. Tdmédn vuoksi
jarjestelmdn ei ole mahdollista automaattisesti paitelld millainen kortti hakemukselle
tulisi lisdtd hakemusta luotaessa. Mahdolliset korjaukset eivdt ole mahdollisia ilman

hakemusprosessin muuttamista nykyisesta.

Korttien méérdn hallinnassa ongelmaa aiheuttaa “/isdd” ja “poista” toiminnallisuuksien
sijoittaminen eri kohtiin niyttdd. Korttien lisdys onnistuu selkeésti merkitystd “Lisdd”
painikkeesta. Korttien poistaminen puolestaan on tehtdvd hakemukseen liittyvien
korttien listauksesta, jossa haluttu kortti on poistettava listan oikeassa reunassa
olevalla ruksilla”. Tdméa kaksijakoisuus johtuu kiytettdvdstd listatoiminnallisuudesta,
joka on toteutettu kayttdmilld uudelleen muualla jdrjestelmdssd olevaa
listatoiminnallisuutta. Liséksi yrityksen kortit voivat olla jo médritelty tietylle henkil6lle,

joten kéyttdjdn on télldin joka tapauksessa valittava mika kortti poistetaan.

PIIKO- jirjestelma ei ohjaa kayttdjid pois yrityskortin hakemusnidytoltd, vaan kayttdjien
on itse tiedettivd miten, ja missd vaiheessa, ndytoltd tulee poistua. Tdméd ongelma
todettiin jo testausvaiheessa mutta kovan Kkiireen, resurssipulan ja varsinaisen

yrityskortin hakutoiminnallisuuden ollessa kunnossa, ei korjaustoimenpiteisiin ryhdytty.

6.3.5. Laskut

Laskut ovat olleet ongelmallisia PIIKO- jdrjestelmédn alkuajoista asti. Ongelmiin on
tullut korjauksia ajan mydtd, mutta laskundyttdé on edelleen virheherkkd. Ongelmia on
ollut erityisesti laskulle tulevan pankkiviitteen muodostamisessa, laskun tulostamisessa

seké koko luottolasku-toiminnallisuuden kanssa.
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Vitenumero Tulostus Luottolasku

|
| ]

Paljon Vakeasti Paljon Maantelty
javascriptia testattavissa javascriptia tallaisekst

Kuva 20 PIIKOn laskujen ongelmien syyt

Jarjestelmédn toteutettu viitenumeron generointi siséltdd paljon javascriptilld toteutettua
toiminnallisuutta, mikd lisdd virhemahdollisuuksia. Tdméi tiedettiin ongelmaksi jo
testauksen aikana. Toiminnallinen testaus aina pankeista jirjestelmdan asti oli hankala
toteuttaa kokonaisuutena, eiki aika ja resurssit riittdneet tdydellisen ratkaisun etsimiseen.
Viitteen muodostukseen on tehty korjauksia ajan myo6td, mutta ndyttdé on edelleen

virhealtis ja jarjestelma kaatuukin ajoittain kiyttdjien toimiessa tilla naytolla.

Laskun tulostus on mahdollista vasta kaikkien tietojen jdlkeen, jonka jilkeen lasku
muodostetaan javascriptin avulla Adoben PDF-muotoon. Tdmid on monimutkainen
toiminnallisuus, mikd tekee siitd virhealttiin. Ongelmaa pahentaa ATJn tukemien

selainten hidas ja vanhentunut javascript tuki verrattuna uusimpiin selaimiin.

6.3.6. PIIKOn muut kéytettdvyysongelmat

Kaytettdvyysongelmiksi luokiteltiin  myos jarjestelmdn sisdisen yhtenevidisyyden
puutteet, korttien tilojen episelvd nimedminen, ammattipatevyyksien voimassaolojen

virhealttiit kasittelysddnnot sekéd henkilotietojen haku henkil6tunnuksella.

Sisainen
yhtenevaisyys

Ei Maarittelyt
kayttajatestausta epaselvat

Tiukka atkataulu

Kuva 21 PIIKOn muiden ongelmien syyt — osa 1
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Jarjestelmén sisdisen yhtenevéisyyden puute nousi usein esiin haastatteluissa. Tdmén
taustalla on muutama suuri syy. Ensinnékin jdrjestelmaille ei ole tehty kdyttdjatestausta
missddn vaiheessa, vaan testaus on piddasiassa tehty toteuttajien tai jérjestelmaistd
vastaavien toimesta. Lisdksi PIIKO- jdrjestelmd@ nykymuodossaan on kolmen eri
projektin tulos. Tama tarkoittaa ettd jarjestelmié on kehitetty kolmeen eri otteeseen aina
hieman eri maarittelyilld, jolloin eri toiminnallisuuksien méérittelyt ovat poikenneet
toisistaan. Lisdksi maédrittelyt ovat olleet epdselvid, jolloin niitd on voitu ymmaértda
useilla eri tavoin. Projektin tiukka aikataulu ja resurssien puute karsivat pois kaikki

paitsi jirjestelmén perustoiminnallisuuden kannalta térkeédt korjaukset.

Kasittelysaannst Korttien tilat Halou henkals-
tunnuksella
|
| ]
Sekavat lait ja Peruavanhasta . , Kaksi en
o o . Ei atkaa korjata L
saannoékset jarjestelmasta metodiakaytdssa

Kuva 22 PIIKOn muiden ongelmien syyt - osa 2

Piirturikorttien tilat on pitkélti kopioitu vanhasta ajokorttijarjestelméastd. Tilojen nimet
eivdt oikein vastaa jdrjestelmdn tarpeita eivitkd kuvaa tarkasti korttien todellista tilaa,
mutta koska ne ovat oleellinen osa jirjestelmén toimintaa, on nididen korjaamisessa oltu
varovaisia. Korjauksia on tehty ldhinnd muiden projektien yhteydessé, jolloin on ollut
mahdollista tehdd suurempia muutoksia. Muuten aikataulu ja rahoitus ei ole antanut

myoten tilanteen korjaamiseksi.

Suurempi  ongelma  on  ammattipitevyyskorttien  voimassaoloa  laskevien
kisittelysddntdjen virhealttius. Kyseessd ei ole oikeastaan jdrjestelmitason ongelma,
vaan enemmadn lain tulkintaongelma. Voimassaoloa koskevat lait ja sddnnokset ovat
erittdin monimutkaisia ja jirjestelmid miériteltdessd saatiin eri tahoilta kysyttdessd eri
tulkintoja. Ndiden muuntaminen jérjestelméssi toteutettaviksi kisittelysddnnoiksi johti
erittdin monimutkaisiin sddntoihin, joiden tiedettiin jo toteutusvaiheessa toimivan
virheellisesti tietyisséd tilanteissa. Ongelmaan ei kuitenkaan ollut olemassa jarkevésti
toteutettavaa ratkaisua, ja tilaajaorganisaation nikemys oli ettd jiarjestelmin on tehtivi

mahdollisimman suuri osa paétoksistd automaattisesti. Viime aikoina on pyritty
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suuntaamaan jérjestelmén kehitystd enemman kiyttdjan tekemien tulkintojen suuntaan,
niin ettd jarjestelmd vain tuo esiin pddtoksessd tarvittavan tiedon, eikd yritd

automaattisesti tehda tulkintaa.

Pienempi ongelma on asiakkaan henkil6tietojen haku henkildtunnuksen perusteella.
Siind kéyttdjan on muistettava kayttdd henkilotunnuksen loppuosassa suurta kirjainta.
Tama johtuu siitd ettd henkil6tietojen hakuun kéytetdén kahta eri metodia, joista toinen
on aakkoskoosta riippuva (eng. case-sensitive). Ongelmaa ei havaittu ennen tuotantoa
osittain ylla mainitun kayttdjatestauksen puuttumisen vuoksi. Koska ongelma on helposti

kierrettdvissa, ei sen korjaamiseen ole panostettu.

6.3.7. Yhteenveto PIIKOn kéytettdvyysongelmien syisti

PIIKO- jirjestelmén kéaytettdvyysongelmien taustalta 10ytyy varsin samankaltaisia
ongelmia kuin VERO- ja REKI- jérjestelmien osalta. Lisdksi PIIKOIlla on muutama

jérjestelmille ominainen ongelmaldhde.

Maiirittelyt  esiintyvdt kéytettivyysongelmien syynd kaikissa ylld mainituissa
kategorioissa. Tama ei ole yllattavad kun huomioidaan ettd miérittelyt oli luotava ennen
kuin taustalla oleva lainsdddintd ja tyoprosessit oli kunnolla kiinnitetty. Erityisen
hankala tilanne on ammattipdtevyyden voimassaolon késittelysdéntdjen osalta, koska
niiden kohdalla lopullinenkin lainsddddntd on epdselvd ja avoin tulkinnoille. Muissa
tapauksissa maédrittelyt on jouduttu kirjoittamaan varsin avoimiksi, jolloin niiden
perusteella tehdyt kéyttotapaukset ovat olleet avoinna toteuttajien tulkinnalle. Liian
avoimet kayttotapaukset ovat myds johtaneet puutteisiin jérjestelmin sisdisessd
yhtenevéisyydessd kun toteuttajat ovat tulkinneet niitd vaihtelevasti. Madrittelyiden
tiettyjen osien lainaaminen vanhoilta, eri prosessia toteuttavilta jarjestelmiltd on johtanut

kompelodihin nimedmiskaytantdihin.

PIIKO- jirjestelmén toiminnan laajentaminen on myds omalta osaltaan syynd ylld
mainittuthin ongelmiin sisdisessd yhtenevéisyydessd. Perus PIIKOn jilkeen tulleiden
projektien madrittelyt on tehty toiminnallisuuden ehdoilla, eikd projekteilla ole ollut
aikaa eikd resursseja synkronoida tehtyjd ratkaisuja koko jdrjestelmddn. Tdmén vuoksi

muuten samankaltaiset toiminnot nakyvit kédyttdjille hieman eri lailla toimivina.
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Ajan ja resurssien puutteen vuoksi jarjestelmdn kehityksessd on keskitytty ldhinnd
toiminnallisuuksien toteuttamiseen, eikd kéyttdjitestausta ole tehty lainkaan. Pelkdstdén
toiminnallisuuksiin keskittyminen on johtanut tilanteeseen jossa jarjestelmén tehokas
kéyttd vaatii jdrjestelmdn ominaisuuksien tuntemista siten, ettd kayttdjd tuntee
ongelmakohdat ja miten ne kierretddn. Uusille kéyttijille jarjestelmai ei esiinny selkedsti
toimivana ja helposti kiytettivdnd kokonaisuutena. Lisdksi joidenkin ongelmien
kohdalla on paitetty ettd korjausta ei tehdd, vaan ohjeistetaan kéyttdjit ottamaan yhteytta

puhelintukeen ongelman hallittua kiertamisti varten.

Jarjestelman kayttima tekniikka asettaa joitakin rajoitteita sen toiminnalle.
Verkkosovelluksena toimiminen rajoittaa syOtekenttien késittelyd ja vaatii tarkempaa
kayttoliittymésuunnittelua kuin tavallinen sovellus, jotta kdyttokokemus olisi sujuvaa.
Nyt kenttien sisdltd voi kadota, mikili siirrytddn toiselle sivulle ennen tietojen
eksplisiittistd tallennusta. My0s tiettyjen ndyttdjen sisdltdima suuri mairé javascriptid on

raskasta tietyille selaimille.

Rajoitettu selainten tuki aiheuttaa my0s erilaisia ongelmia jirjestelmidn kaytossa.
Alkuaikoina tuettu selain oli niin uusi ettd kéyttdjdorganisaatiossa oltiin vasta
siirtymdssd  sithen. Tallda hetkelld tuetut selaimet ovat niin vanhoja ettd
kéyttdjdorganisaatio ei mielelldin niitd endd kdytd ja niiden virallinen tuki on jo
loppunut. Lisdksi niiden tietoturvallisuus ja javascriptin késittelyn tehokkuus on varsin

kaukana vudemmista selaimista.

6.4. Yhteenveto jarjestelmien ongelmien syista

VERO-, REKI- ja PIIKO- jérjestelmien yhteisiksi kéytettdvyysongelmiksi voidaan
laskea kayttoliittymén ongelmat sekd tietoihin liittyvdt ongelmat. Kayttoliittymiin
liittyvdt ongelmat voidaan jéljittdd tilaajan kayttoliittyméstandardin  asettamiin
rajoituksiin sekd sen riittdmattomyyteen ndin laajassa projektissa. Kéayttoliittymien
ongelmien muodostumista edisti my0s tilaajan teknisen asiantuntemuksen puute,
eritoten PALKO hankkeen alkuvaiheessa. Tekninen arkkitehti, jolla olisi ollut laajempi
ja kokonaisvaltaisempi kuva projekteista ja niissd kaytettdvistd ratkaisuista, olisi
saattanut auttaa ongelmien havaitsemisessa ja korjaamisessa. Lisdksi médrittelyt ovat

olleet ajoittain liian véljit ja auki toteuttajan tulkinnalle. My0s ajan ja resurssien puute
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on pakottanut hyvidksymddn jérjestelmien tuotantoon siirron heti kun halutut

toiminnallisuudet toimivat siedettavasti.

Kéayttoliittyman ongelmiin luen tdssd tutkimuksessa myOs ongelmat jarjestelmien
nopeudessa, luotettavuudessa sekd yhteensopivuudessa. Jarjestelmét ovat kayttdjien
keskuudessa tunnettuja siitd, ettd ne toimivat ajoittain hyvin hitaasti ja my6s kaatuvat
joskus varoittamatta. Lisdksi jarjestelmien kdyttdd rajoittaa yhteensopivien selainten

rajoitettu maara.

Tietoihin liittyvdt ongelmat johtavat VEROn ja REKIn tapauksessa juurensa erittdin
monimutkaiseen tietomalliin, tietojen kytkoksiin jarjestelmien vililld, ohjeiden
projektikohtaisiin tulkintoihin sekd kokonaistilanteen hahmottamisen puutteisiin.
VERO-, REKI- ja PIIKO- jérjestelmien tietomallit on muodostettu tilaajan prosessien
pohjalta, mutta niitd olisi selkeésti kannattanut kdyda lépi tarkemmin kokonaisuutena,
huomioiden erityisesti eri jarjestelmien véliset kytkokset sekd jdrjestelmdn kayttdjén
nidkokulma. Tilaajan organisaatiokulttuurista johtuen jdrjestelmékehitys jakaantui
useaksi projektiksi, joiden vilinen kommunikaatio ei ollut paras mahdollinen. Myos
tdssd kokonaiskuvan puute ja erillisen teknisen arkkitehdin puute ndkyy selkedsti.
Projektien aikana eri jdrjestelmien kehityksissd tehtiinkin projektikohtaisia tulkintoja eri
tietojen kenttdnimistd ja —pituuksista, mikd hankaloittaa tietojen yhteiskdyttod ja altistaa

jérjestelmédt herkemmin erindisiin tietojen synkronointiin liittyviin ongelmiin.

Vesiputousmallin seuraaminen on yksi osasyy sithen miksi kayttoliittymiin ja
tapahtumiin liittyvdt ongelmat padsivédt tuotantoon asti. Vesiputousmallissa testaus
tehdddn projektin loppuvaiheilla, jolloin vasta tdhdn vaiheeseen muodostetaan riittdvin
laaja ja laadukas testausaineisto jonka avulla voidaan luotettavasti simuloida tuotannon
kaltaisia tilanteita. Télloin epétavallisemmat ongelmat jaavit kokonaan huomaamatta
aikaisemmissa vaiheissa ja tavallisempien ongelmien vakavuus jda my0s usein
huomaamatta ennen tdtd. Koska projektien aikataulut on yleensd kiinnitetty, ei
testausvaiheessa havaittuihin laajamittaisiin ongelmiin endd ehditd kehittdd korjauksia,

jolloin ne padsevit siirtymién tuotantoon.

Jarjestelmékehityksen toteuttaminen  toimintopainotteisesti on  perinteinen
tietojarjestelmikehityksen toimintamalli, mutta siind sivuutetaan pitkdlti kéyttdjien

tarpeet. Missddn vaiheessa tutkittujen jérjestelmien kehitysti ei tehty kayttéjatestausta tai
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muuta kiytettdvyyteen kohdistuvaa kehitystyotd. Myds jirjestelmien jatkokehityksessi
ja ylldpidossa on keskitytty pelkdstddn toiminnallisten ongelmien ratkaisuun tai uusien
toiminnallisuuksien lisddmiseen. Prosessi- ja kéytettivyysndkokulma on siten jddnyt

lahes kokonaan pois kehityksesta.
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7. Johtopiaitokset

Aiemmissa luvuissa esittelin 10ydetyt ongelmat (ks. 5 Jérjestelmien keskeiset
kaytettdvyysongelmat™) ja niiden syntyyn johtaneet syyt (ks. ”6 Kéytettdvyysongelmien

syyt” ). Tassé luvussa esittelen kehittiméni mallin ongelmien syntymisen syista.

7.1. Ongelmien syntymekanismi

Suurella osalla havaituista kéytettdvyysongelmista oli juurensa jarjestelmin
madrittelyissd. Tdma ndkokulma on yhteneva Jani Hanhisalon ndkemykseen ettd ”suuret
kéytettivyysongelmat ... ovat ongelmia, joiden syyt ovat vaatimusmddrittelyssa”
(Hanhisalo 2008). Jilkikéteen tarkasteltuna jdrjestelmien ongelmat ovat selkedsti
havaittavissa, joten jirjestelmékehityksen aikana jotkin tekijdt ovat ilmeisesti estineet

ongelmien havaitsemista tai korjaamista ennen tuotantoon siirtoa.

Talloin karkea malli ongelmien synnystd, ja niiden siirtymisestd tuotantoon voisi
ndyttdd “Kuva 23” mukaiselta. Tdssd mallissa huomioidaan jérjestelmén kehityksessi
tapahtuva eri prosessien ja toimijoiden vililld tapahtuva vuorovaikutus, joka maéirdd
miten hyvin kehityksessd ongelmat havaitaan ja kyetddn korjaamaan havaitut ongelmat.

Puran auki mallin osia seuraavissa osissa.

Havaitsemista Korjaamista
estévit tekijat estavat tekijat
Kaytettavyys-
ongelman > :: Lopputulos |
siemen
Havaitsemista Korjaamista
edistavat tekijat Edistavat tekijat

Kuva 23 Malli kiiytettivyysongelmien syntyprosessista

73



Tédmin tutkimuksen perusteella kdytettdvyysongelmien havaitsemiseen vaikuttavat asiat
voidaan jakaa eri osa-alueisiin. Karkealla tasolla voidaan asiat jakaa ongelmien
havaitsemista ja korjaamista estdviin tai edistdviin syihin. Téassd osiossa kuvaan
tutkittaviin ~ jarjestelmiin  vaikuttaneita, kéytettivyysongelmien havaitsemiseen

vaikuttavia tekijoita.

7.2. Ongelmien havaitsemista ja korjaamista estaviit tekijéit

Ongelmien havaitsemista ja korjaamista estdd tai hankaloittaa monta erillistd tekijaa.

Yleiset tekijat

Yleisella tasolla tilaajaorganisaation epdselvd tahtotila haittaa ongelmien havaitsemista,
koska projektiin osallistuville ei ole selvdd mihin tilaaja tarkalleen ottaen pyrkii. Hyvéna
esimerkkind téstd toimii PIIKO- jirjestelmi, jonka kehityksen alkuvaiheissa ei oikein
tiedetty mitd kaikkea jarjestelmdn tulisi tehdd. Kehitysprojektin aikainen kiire sekd
resurssien puute aiheuttavat toteuttajien keskittymistd vain omaan tehtdvadnsd, seka
ndiden tehtdvien mahdollisimman nopeaan valmistumiseen. Téll6in mahdolliset
ongelmat saattavat jaddd huomiotta tai niiden korjaaminen ohitetaan muiden kiireiden
vuoksi. Yleiskuvan puuttuminen hankaloittaa jirjestelmien osien viliseen toimintaan
liittyvien ongelmien havaitsemista. Lisdksi yleiskuvan puuttuminen voi johtaa saman
toiminnallisuuden toteuttamiseen useaan kertaan. Kaikissa tutkituissa jarjestelmissa kiire
ja resurssien puute aiheuttivat ongelmien siirtymisen tuotantoon, koska niiden
korjaamiseen ei ollut aikaa eikd resursseja. Yleiskuvan puutteen vaikutus on parhaiten
nédhtivissd VERO- jdrjestelmdn maksuunpano- toiminnallisuuden toteuttamisessa usean

eri toteuttajan toimesta.
Ympaéristo

Tilaajaorganisaation toimintaympéristd vaikuttaa myos jirjestelmikehitykseen. PIIKO-
jarjestelmd on hyvd esimerkki siitd miten monimutkainen lainsddddnto heijastuu

jarjestelmdin hankalina ja virheherkkina kisittelysddntoina. Koska
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jarjestelmikehityksen pohjana toimiva lainsdddidntd on monimutkainen, ei sen
perusteella toteutettavasta jarjestelmdstd tule helposti selkedd, jolloin mahdolliset
ongelmat  jddviat usein  lOytdmattd. Myds  organisaation  monimutkaiset
liiketoimintaprosessit ovat omiaan aiheuttamaan ongelmia jérjestelmissd. Koska
toteuttajat eivdt ymmarré jirjestelmin taustalla olevaa liiketoimintaprosessia, eivit he
aina saa kéyttoonsd kayttotapauksiin liittyvdd hiljaista tietoa. Tdméd nédkyy hyvin
esimerkiksi VERO- jdrjestelmén toiminnassa, jossa kisittelylogiikka on monimutkaista
eikd kaikkia tapauksia ole mahdollista késitelld automaattisesti. Lisédksi
jarjestelmikehitykseen vaikuttaa siitd erilliin olevat muutokset lainsddddntoon tai
liiketoimintaprosessiin. PIIKO- jirjestelmén kohdalla téllaiset muutokset lainsdadéntoon
projektin aikana, aiheuttivat muutoksia jo valmiiksi monimutkaisiin késittelysdintoihin,
jolloin toteuttajilla ei endd ollut yhtd selkedd kuvaa kisittelysddntdjen toiminnasta.
Toimintaympdristostd tulevat pakolliset muutostarpeet aiheuttavat muutoshallintaa
jarjestelmiin, jolloin pakolliset muutokset priorisoidaan muiden korjausten edelle, mika

johtaa kiytettdvyysongelmien pddtymiseen tuotantoon.
Organisaatio- ja tyokulttuuri

Kaikkien jérjestelmdkehitykseen osallistuvien organisaatioiden organisaatio- ja
tyokulttuuri vaikuttaa kehitykseen osallistuvien henkildiden toimintaan. Nyt tutkittujen
jérjestelmien osalta on havaittavissa ettd kehitykseen osallistuneiden kolmen
organisaation keskittyminen toiminnallisuuksiin on  johtanut selkeiden
kéytettavyysongelmien padstamiseen tuotantoon. Joissakin tapauksessa
kéytettdvyysongelmia ei tiedosteta tai niitd ei pidetd riittdvin tirkeind, vaan todetaan etti
jérjestelmédn toteuttama toiminnallisuus on toivotun mukainen. Hyvénd esimerkkind
tastd on PIIKO- jirjestelmin loogisesti samankaltaisten toiminnallisuuksien eroavat
kéyttotavat. Organisaatioiden ja ndiden osien vélinen puutteellinen kommunikaatio
haittaa yhteisten rajapintojen toimivaa toteuttamista. REKI- ja VERO- jérjestelmien
vélinen tietojen synkronointi-ongelma toimii varoittavana esimerkkind siitd miten huono
kommunikaatio estdd ongelman havaitsemisen ennen kuin jirjestelmien kehitys on jo
pitkdlld. Heikko kommunikaatio myos heikentdd sellaista projektien vélistd tiedon
vaihtoa, jonka perusteella voitaisiin havaita yhteisid ongelmia joihin kannatta kehittda

keskitetty ratkaisu.
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Kehitysprojektien raskas hallinnointi hankaloittaa tarvittavien linjauksien valitsemista ja
toteuttamista. Vaikka kyse ei olisi ketterdstd ohjelmistoprojektista, tulisi projektiin
uhrattava hallinnollinen tyomédrd pyrkid pitdmddn projektin laajuuteen sopivana.
Liikenteen turvallisuusvirastolla, julkishallinnon organisaationa, on pitkd historia
byrokraattisesta hallinnoinnista. Tdm& on tullut osaksi viraston organisaatio- ja
tyokulttuuria, mikd ndkyy projektista paittavien erilaisten ty0- ja johtoryhmien suurena
madrind, jolloin etsityn linjauksen merkitys voi hukkua byrokratiaan. Organisaatio- ja
tyokulttuurista riippuu  my0s osittain  kdytetty dokumentointimenetelmid sekd
kayttotapausten kirjaamismenetelmit. Mikdli kdyttotapaukset ovat riittamdttomid tai
monitulkintaisia, johtaa se usein tilanteeseen jossa ongelmia ei vélttimittd ole

mahdollista havaita ennen jirjestelmien laajamittaista testausta.

Organisaatiokulttuurilla on todennékodisesti ollut osansa my0s vesiputousmallin
valinnassa jarjestelmékehityksen prosessimalliksi. Vesiputousmallin yhtend heikkoutena
on testauksen sijoittuminen ldhelle kéyttoonottoa. Tdméd tarkoittaa ettd testauksessa
havaittuihin ongelmiin on yleensd erittdin vdhdn aikaa etsid ratkaisuja. Yhdistettynd
hitaaseen ja jaykkéddn hallinnointiin tdmé ldhes takaa ettd vain pienet tai absoluuttisen
kriittiset ongelmat korjataan ennen jérjestelmédn tuotantoon siirtoa. Myods tapa
priorisoida korjauksia vaikuttaa tuotantoon pddsevien ongelmien tyyppiin. Mikéli
keskitytddn toiminnallisten ongelmien priorisointiin, eivdt kéytettivyyteen liittyvét

ongelmat pédse korjauslistalle.
Arkkitehtuuri

Jarjestelmélle wvalittu arkkitehtuuri vaikuttaa myds kehitettdvin jérjestelmén
kéaytettivyyteen. VERO-, REKI- ja PIKO- jdrjestelmien kéytettdvyyteen vaikuttaa
arkkitehtuurin monimutkainen tieto- ja toimintamalli. Monimutkaisuus aiheuttaa myds
sen, ettd havaittuihin ongelmiin ei uskalleta puuttua koska ei olla varmoja miten
korjaukset vaikuttavat kokonaisuuden toimintaan. VERO- ja REKI- jérjestelmien osalta
ongelma konkretisoituu tietojen hankalana synkronointina ja tietojen ajoittain
riskialttiina ylldpitona. PIIKO- jdrjestelmdssd ongelmana on virheellisid tuloksia
tuottava  késittelysdédnnot.  Tietomallin ~ monimutkaisuus,  yhdessd  huonon

kommunikaation kanssa, viivytti ndissa jarjestelmissd ongelman havaitsemista.
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Jarjestelmien  vélisten [liittymien suuri mddrd ja  monimutkaisuus  nostaa
kaytettdvyysongelmien riskid. VERO- jdrjestelmédn monimutkainen liittymd REKI-
jarjestelmddn onkin erds syy kéyttdjien havaitsemiin, korjausta vaativiin, virheisiin
tekniikan rajoitukset. Ndihin kuuluu esimerkiksi verkkosovelluksien ongelma kenttien
sisdllon késittelyssd, kuten PIIKO- jdrjestelmén tallennusten yhteydessd. Tekniikan
asettamat rajoitukset ovat ongelmallisia koska niitd on yleensd ldhes mahdotonta kiertda

ilman valitun tekniikan vaihtamista, mihin ei kiytdnnossé juurikaan ryhdyta.
Testaus

Jarjestelmien testaus on vesiputousmallissa ldhes viimeinen tilaisuus 16ytdd ja korjata
ongelmia, ennen niiden siirtymistd jirjestelmidn mukana tuotantoon. Téssd onkin erés
testauksen ongelmista. Liian mydhdinen testaus, kuten esimerkiksi vesiputousmallin
mukaan toimittaessa, ei endd mahdollista suurempien ongelmien korjaamista. Mikali
kdytetddn liian suppeita testitapauksia tai liian suppeaa testimateriaalia on vaarana etti
epdtavallisempia ongelmia ei 10ydetd testausjakson aikana. Myo0s kiirehditty testaus
aitheuttaa samankaltaisen ongelman. Esimerkiksi PIIKO- jérjestelmissid esiintyva
hakemusten jddminen listoille olisi voitu havaita riittdvian kattavalla testitapauksilla ja

testimateriaalilla.

Mikdli jonkin foiminnallisuuden testaaminen on hankalaa tai vaatii erikoisia jarjestelyjd,
saatetaan sen testausta vélttdd. Talloin ongelmia ei vilttdmaéttd havaita ennen kuin
tuotannossa. PIIKO- jérjestelmin rahaliikenteen testauksen kanssa oli tdmdn tyylisid
ongelmia, minkd vuoksi tuotantoon péisi joitakin laskutukseen liittyvid ongelmia. Myds
tarvittavan testimateriaalin puuttuminen tekee testaamisesta mahdotonta, jolloin

korjausten varmistaminen on hankalaa.
Ohjeistus

Ohjeistus on osa jokaista kehitysprojektia. Epdselvd, riittdmdton tai ristiriitainen
ohjeistus, aiheuttaa epdvarmuutta ja heikentdd siten ongelmien havaitsemista. Erityisen
selkedd tdma oli VERO- ja REKI- jérjestelmien vilisissé liittymissé, jotka on kehitetty
samojen ohjeistuksien avulla, mutta joiden yhteistoiminta on ollut ajoittain haasteellista.

Ohjeistuksen joustamattomuus rajoittaa mahdollisten ratkaisujen kédyttod. Mikali jonkin
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ongelman ratkaisu on annetun ohjeistuksen vastainen, tulisi mahdollista ratkaisua

ainakin harkita, eikd tyrmaété sitd suoralta kddeltd pelkéstdan ohjeistukseen viittaamalla.

7.3. Ongelmien havaitsemista ja korjaamista edistivit tekijat

Jarjestelmien kiytettdvyysongelmien havaitsemista ja korjaamista edistdd tai helpottaa
myOs monta erillistd tekijdd. Olen téssd tydssd ryhmitellyt ne vastaaviin luokkiin ylla
kuvailtujen ongelmien havaitsemista ja korjaamista estdvien tekijoiden kanssa. Luokat
ovat siis yleiset tekijit, ympdristostd johtuvat, organisaatio- ja tyokulttuurista johtuvat,

arkkitehtuurista, testauksesta tai ohjeistuksesta johtuvat tekijat.
Yleiset tekijat

Mikali jéarjestelmid kehittivilld organisaatioilla on riittdvin hyvd yleiskuva jarjestelmien
kehitystilasta, kaytetystd arkkitehtuurista sekd jéirjestelmien tahtotilasta, auttaa se
havaitsemaan kiytettdvyys- ja muita ongelmia kehityksen aikana. Erityisesti mahdolliset
paillekkiisyydet ja jaetut ongelmat nousevat helpommin esiin, ja niihin on mahdollista
kehittdd toimivia ratkaisuja. VERO-, REKI- ja PIIKO- jirjestelmid kehitettdessd
kenelldkddn ei ollut hyvdd yleiskuvaa, jolloin moni ongelma jdi havaitsematta ajoissa.
Jarjestelmid kehitettdessd tulisi kehittdmiseen varata riittdvisti aikaa. Kuten ylla

huomattiin, hankaloittaa kiire niin ongelmien havaitsemista, kuin niiden korjaamistakin.
Ympiristo

Jarjestelmid kehittdvien organisaatioiden toimintaympériston tulisi olla mahdollisimman
stabiili, jotta ympdristostd tulevat muutospaineet eivdt vaikeuttaisi jdrjestelmien

kehitystd edellisesséd osassa kuvatulla tavalla.
Organisaatio- ja tyokulttuuri

Organisaatio- ja tyokulttuurilla voi olla merkittivd rooli kéytettivyys- ja muiden
ongelmien havaitsemisessa ja korjaamisessa jarjestelmien kehityksen aikana. Mikaéli
kulttuuri on avoin, on kehityksessd mukana olevien henkiléiden helpompi nostaa esiin
havaitsemiaan ongelmia ilman pelkoa ettd heiddt leimattaisiin “hankaliksi”
tai ”pahanilmanlinnuiksi”. Tdmén toteutuminen on helpompaa, mikéli organisaatiot ovat

alun perin ottaneet kdyttoon jonkin iteratiivisen kehitysmallin jarjestelmien kehityksen
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pohjaksi. Iteratiivisissa kehitysmalleissa kantavana ajatuksena on ongelmien asteittainen
16ytdminen ja korjaaminen. Téll6in ongelman esiin tuominen on varsin luonnollista
kaikille kehitykseen osallistuville. Ongelmien avointa késittelyd tukee myos joustava
hallinnointi, joka mahdollistaa resurssien uudelleen ohjaamisen ongelmien selvittelyyn
nopeasti ja tehokkaasti aina tilanteen mukaan. Tillaisessa hallintomallissa keskitytdan
enemmaédn pditosten aikaansaamaan lopputulokseen kuin itse pddtosprosessiin, jolloin

prosessi voidaan suunnitella mahdollisimman kevyeksi.

Ehkd tirkein organisaatio- ja tyOkulttuuriin liittyvd asia joka vaikuttaa
kaytettdvyysongelmien havaitsemiseen ja korjaamiseen on organisaatioiden kyky
huomioida jérjestelmien kanssa kosketuksiin tulevat tyoprosessit, kdyttdjit ja ennen
kaikkea asiakkaat. Asiakas- ja kdyttdjdldhtoinen ajattelu asettaa jérjestelmien kayttdjit ja
organisaation asiakkaat suunnittelun lahtokohdaksi, yleisemmén
toiminnallisuuskeskeisen ajattelun sijaan. VERO-, REKI-, ja PIIKO- jirjestelmét on
kehitetty pitkélti toiminnallisuuksien ehdoilla, jolloin kayttdjdédn ja asiakkaaseen
vaikuttavat asiat ovat jddneet alemmalle prioriteetille. Tdméd taas on johtanut

kéaytettavyysongelmiin kaikkien kolmen jarjestelmén tuotantokdytdssa.

Yllattdvad onkin ettd samoihin tai samankaltaisiin, ongelmiin on sorruttu kolmen
erillisen jérjestelmédn kehittimisessd. Samojen ongelmien toistamista tulisi valttdd
kehittimalld organisaatiosta oppiva organisaatio, joka kykenee muuttumaan ympariston

mukana ja oppimaan tekemistddn virheista.
Arkkitehtuuri

Jarjestelmien  kiytettivyysongelmien 10ytdmistd edistid selked ja  stabiili
tietojdrjestelmdarkkitehtuuri. Kun arkkitehtuuri on selked, toisin kuin ATJn tietomallin
ja tietojen vilityksen kohdalla oli, on kehitykseen osallistuvilla todennékdisesti
paremmat mahdollisuudet havaita ongelmia. Arkkitehtuurin on kuitenkin oltava niin
joustava ettd siitd voidaan poiketa tarpeen niin vaatiessa. Tamd mahdollistaa sellaiset

ongelmien ratkaisut jotka eivét ole mahdollisia alkuperdisessd arkkitehtuurissa.
Testaus

Tietojarjestelmien testauksessa havaitaan suuri osa kiytettivyysongelmista. Testaus on

kuitenkin tehtdva riittdvin ajoissa, jotta havaittuihin ongelmiin voidaan reagoida.
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Lisdksi testauksessa tulisi olla kdytossd kattavat testitapaukset, jotta mahdollisimman
suuri osa jarjestelmén kayttotilanteista on yleensd mahdollista testata. Mikali testi ovat
vield automatisoitavissa, nopeuttaa se testikierrosten tekemistd ja siten tehtyjen
korjausten testaamista. Liséksi kdytettdvissd on oltava riittdvin hyvd testimateriaali,

jotta olisi mahdollista jéljitelld tuotannossa vastaantulevia tapauksia.

Kéytettdvyysongelmien havaitsemisessa kdyttdjdtestaus, mieluiten jarjestelméan tulevilla
kayttdjilla, antaa erittdin arvokasta tietoa jarjestelmédn toiminnasta kéyttdjien silmin.
Mikéli kéyttdjétestaus suoritetaan riittdvin aikaisessa vaiheessa, on mahdollista

hyodyntéda kayttdjiltd saatavia parannusehdotuksia myos itse tyoprosessin kehittdmiseen.
Ohjeistus

Jarjestelmékehitykseen liittyvdt ohjeistuksen tarpeet ovat hieman ristiriitaiset.
Ohjeistuksen tulisi olla riittdvd jotta sen avulla selvitddn hieman epitavallisistakin
tilanteista kehityksen aikana. Riittivdn laaja ohjeistus mahdollistaa ongelmien
paikantamisen ja valmiiden ratkaisujen soveltamisen uudelleen esiin tuleviin ongelmiin.
Ohjeistuksen tulisi my0s olla sisdistettdvissd, niin ettd kaikki osapuolet ymmértavét
ainakin oman vastuualueensa, ja sithen suoraan liittyvien vastuualueiden ohjeistuksen.
Mikaili toteuttajat eivét kykene sisdistimiin ohjeistusta, ei siitd ole heille mitdén apua.
Tédmi tarkoittaa ettd ohjeistuksen on oltava niin tiivis ettd se on mahdollista lukea
muiden tdiden ohella. Lisdksi sen on oltava niin helppolukuinen ettd siithen voi palata

aina epdselvén paikan tullen.

Ohjeistuksen tulisi my0s kehittyd. Hyvissd ohjeistuksessa on mukana aiemmin vastaan
tulleita esimerkkejd kdytdnnon ongelmista ja niiden ratkaisuista. Myds muualla
kehitetyt “hyvédt toimintatavat” tulisi huomioida ohjeistusta laadittaessa. Kaikkea ei

kannata kehittai itse.

7.4. Ongelmien lihtokohdat

Perusongelmaan, eli kdytettdvyysongelmien siementen” syntymiseen vaikuttaa timén
tutkimuksen perusteella pari ydintahoa. Organisaation lahtokohdat ovat yksi voimakas
ongelmien ldhde. Mikaéli organisaation prosesseissa ei huomioida kéyttijii tai asiakkaita,

ei ndin tule olemaan jérjestelmassikéén. Myos organisaation prosessien ollessa epaselvit
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tai kehityksen alaiset, ei jdrjestelmikehityksen tuloksena todennékdisesti ole

kayttdjaystavallistd tai muutenkaan selkeéa jarjestelmaa.

Suoraan jérjestelmdkehityksen kannalta ongelmallisimpana on kuitenkin organisaation
omien odotusten hallinnointi. Mikéli organisaatiolla ei ole aiempaa kokemusta
jarjestelmikehityksestd, = voi  organisaation  odotukset  jdrjestelmikehityksen
monimutkaisuudesta, kestosta ja kustannuksesta olla varsin epérealistiset. Tdimé nékyy
erityisesti jérjestelmikehityksen kilpailuttamistilanteissa, jolloin tilaajaorganisaatio
helposti painottaa liikaa projektin kustannuksia. Télloin pienemmélle huomiolle jaa
jarjestelmian koko elinkaaren kustannukset, puhumattakaan jirjestelmén immateriaali-
arvoista kuten kaytettdvyydestd, laajennettavuudesta ja ylldpidettdvyydestd. Kéytettdessd
pelkkid projektin kustannuksia kilpailutekijind, on toimittajalla suuri houkutus
aliarvioida tyon mdiérd kilpailun voittamiseksi. Tdmé johtaa ldhes véistimattd ylla

resurssipuutteeseen ja yleiskuvan puuttumiseen.
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8. Suositukset

Téssd luvussa kuvaan miten Liikenteen turvallisuusvirasto voi védhentdd tai valttdd
kéytettivyysongelmia tulevaisuudessa. Tarkastelen myds miten prosesseja voidaan
parantaa jotta tdhdn pééstdisiin, missd kehitysprosessin vaiheissa tulee olla erityisen
varovainen ja mitd asioita Liikenteen turvallisuusviraston tulisi muuttaa toiminnassaan

tulevia jérjestelmékehitysprojekteja silmalld pitden.

8.1. Lahtokohtien kehittiminen

Jarjestelmén tilaajaorganisaatiolla on oltava organisaation omien l&htokohtien hallinta
riittdvan hyvilla tasolla. Tama tarkoittaa oman nykytilan ja tahtotilan hyvaa tuntemusta.
Ei ole realistista odottaa tietojérjestelmaprojektin tuottavan virheettdméin ja kaytettdvin
lopputuloksen  mikdli  jdrjestelmidn  taustalla  olevat lait, sdddokset ja
litkketoimintaprosessit ovat epéselvid tai jatkuvan muutoksen alla. Ldhtokohtien
hallintaan kuuluu myds organisaation omien prioriteettien tarkastelu ennen
kehitysprojektiin ~ ryhtymistd.  Organisaation tulisi tarkastella mitd asioita
kehitysprojektissa tulee priorisoida ja miten kehitysprojektin tuloksena oleva jarjestelma
nivoutuu olemassa oleviin prosesseihin, kéyttdjiin ja asiakkaisiin. Myos projektin
jélkeisestd ajasta tulisi olla toimiva kuva. Onko jarjestelmén toiminnallisuutta tarkoitus
laajentaa  tulevaisuudessa? Entd tulevatko jarjestelmdn  kéyttdjiryhmét tai
kéyttdjaorganisaatiot muuttumaan, entd organisaation loppuasiakaskunta? Ndméa asiat
tulisi lisdksi priorisoida karkealla tasolla, jotta tiedetddn mihin asioihin organisaatio

aikoo panostaa ja missa jarjestyksessa.

Liikenteen turvallisuusviraston kannalta tdmé tarkoittaa ettd viraston tulisi tarkastella
suhtautumistaan jarjestelmiensd kéyttdjiin sekd asiakkaisiinsa kokonaisvaltaisesti.
Nykyisen ajattelumallin kdéntdminen sellaiseksi ettd tarkastellaan miltd viraston kanssa
asiointi eri tilanteissa ndyttdd loppuasiakkaan silmin, voisi tuoda mielenkiintoisia
nidkemyksid jérjestelmékehitykseen. Erityisesti kansalaisten ulottuvissa olevien
sdahkodisten palvelujen kanssa tdtd tapaa tulisi suosia jo “JHS 129 Julkishallinnon

verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen periaatteet” (JHS suositukset 2006) vuoksi.
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Kustannusten arviointi nykyistd laajemmalta pohjalta saattaisi nostaa esiin virastolle
uusia tapoja  toimia  kustannustehokkaasti ja  valtion tuottavuusohjelman
(Valtiovarainministerié 2010b) mukaisesti. Mikaéli jarjestelmén kehittdmiskustannuksien
lisdksi huomioidaan esimerkiksi jérjestelmdn elinkaaren yllépitokustannukset, sekd
jarjestelman kayttoon liittyvien ulkoistettujen toimintojen kustannukset kuten maksetut
palvelukorvaukset, voi jarjestelmédn kokonaiskustannusrakenne poiketa selvasti nykyisen
mallin mukaisesta. Tarkastelussa tulisi myds pyrkid tunnistamaan tilanteita jotka ovat
ongelmallisia esimerkiksi kilpailutuslainsddddnnén osalta, kuten tilanteet joissa
jarjestelmad kéyttineelld taholla on selkedd kilpailuetua verrattuna jarjestelmii
kayttdmittomadan tahoon verrattuna. Tillaiset ongelmat voivat ilmetd esimerkiksi
kiytdnnon tarpeena osata jdrjestelmidn dokumentoimattomia oikopolkuja ja kiertoteitd,
jotta jdrjestelmin kanssa tyOskentely olisi tehokasta. Ominaisuuksilla jotka vaativat
jarjestelmidn aiempaa tuntemusta ennen kuin tyd on tehokasta, on taipumus korottaa

palvelumaksuja ja rajoittaa kilpailua.

Ennen kehitysprojektin kilpailutusta tulisi tilaajaorganisaation myds luoda ensimmaéiset
madrittelyt jarjestelmélle, joiden pohjalta kilpailutus tehddén. Nédiden luomisessa olisi
hyodyllistd kayttdd monen eri sidosryhmén voimavaroja. Erityisesti jéirjestelmén
tulevilta kayttdjiltd ja asiakkailta saadaan todenndkdisesti jo tdssd vaiheessa hyodyllisid
kehitysideoita itse jédrjestelmidn toimintaan kuin sithen kuuluvaan prosessiin liittyen.
Samassa yhteydessd kannattaakin tarkastella jéirjestelmidn toimintaan liittyvien
prosessien tilaa. Madrittelyjd koottaessa kilpailutusta varten kannattaa lisdksi
tarkastuttaa maadrittelyt jollain ulkopuolisella taholla, jotta mahdolliset ongelmakohdat
havaittaisiin ~ jo tdssd vaiheessa. Ulkopuolinen tarkastelu helpottaa myos
kilpailudokumentaation kirjoittamista jérjestelmétoimittajien ymmartdméassd muodossa.
Tama pienentdd tilaaja- ja toimittajaorganisaatioiden erilaisista toimintaympéristoistd
johtuvien viadrinymmarryksien vaaraa. Kilpailutuksessa kéytettdvid madrittelyja
luotaessa tulisi myds muistaa ettd tidssd vaiheessa miiritellddn tahtotilaa, ei teknisid

ratkaisuja jolla siithen pédstéén.

Tilaajaorganisaation asettamia vaatimuksia kédytettivéan teknologian suhteen tulisi my0s
varoa. Koska tilaajaorganisaatiolla ei ole toimittajien veroista kokemusta
jarjestelmdkehityksestd, ei silld mydskddn ole toimittajien veroista tietoa eri

teknologioiden toimivuudesta tahtotilan mukaisessa ymparistossd. Mikali ulkopuoliset
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tahot, kuten lainsddddntd tai viranomaisyhteistyd, vaatii tiettyjen teknologioiden
kayttimisen tietyissd tilanteissa, tulee ndma tilanteet ja teknologiat kartoittaa, ja liittdd

mukaan kilpailutuksessa kéaytettivdan materiaaliin.

Hyvien madrittelyjen tekeminen on vaikeaa, mutta panostamalla tdhdn on mahdollista
vélttyd suuremmilta ja kalliimmilta ongelmilta myShemmin jirjestelmikehityksessa.
Parhaimmillaan maéérittelyjen pohjalta voidaan jo aivan jarjestelmikehityksen alussa

tehda kayttoliittymaprototyyppeja seka testitapauksia vahvistamaan tehtyjé valintoja.

8.2. Kilpailutuksen kehittiminen

Toimittajia valitessa tulisi nykyistd kilpailutustapaa kehittdd. YII& mainittuja
jarjestelman elinkaarikustannuksiin vaikuttavia asioita tulisi painottaa enemmén
kilpailutustilanteessa kuin pelkkid kehitysprojektin kustannuksia. Lisdksi toimittajia
tulisi kannustaa realistisiin tydméadrdarvioihin esimerkiksi sopivalla
tavoitehintasopimuksella. Téll6in toimittajien marginaali putoaisi sopivalla progressiolla
sovitun tyomédrdn jilkeen, jolloin toimittajan intressissdé on mahdollisimman tarkan

tydmédri-arvion esittdminen tarjouksessaan.

Kilpailutuksessa tulisi myds huomioida toimittajien kdyttdmien toteuttajien sisddnajo
haluttuun tekniikkaan tai ohjeistukseen, esimerkiksi erilliselld sisddnajotaksalla. Tdma
mahdollistaisi toimittajille nykyistd enemmin joustoa resurssivajetilanteissa ja tilaajalle
taméd takaa projektin tasaisemman etenemisen. Kummatkin osapuolet hyotyisivit
todenndkoisesti tdhan liittyvéasta toteuttajien osaamisen seurannasta.
Jarjestelmatoimittajan kilpailutuksessa tulisi my0s huomioida kéyttopalvelut, erityisesti
testiympdéristdjen ja tietolitkenneyhteyksien osalta. Ndiden joustava toiminta on tirkedd
koko kehitysprojektin edistymiselle. Kilpailutusmateriaalista tulisikin selkedsti kayda
ilmi mitkd testiympéristdt ovat jdrjestelmitoimittajan ja mitkd kayttopalvelutoimittajan

vastuulla.

8.3. Jirjestelméikehitysprosessin kehittiminen

Varsinaisessa jdrjestelmdkehityksessd tulisi harkita onko perinteinen vesiputousmalli

paras vaihtoehto jdrjestelmékehitysmalliksi, vai voisiko sen korvata tai yhdistdd muihin
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jérjestelmdkehitysmalleihin. Erityisesti testaus riittdvdn kattavalla materiaalilla ja
tuotannonomaisella kuormalla tulisi ajoittaa siten ettd testeissd havaittuihin
toiminnallisuus- ja kéytettdvyysongelmiin on mahdollista kehittdad laajojakin ratkaisuja.
Tarkedd on myoOs ettd tilaaja- ja toimittajaorganisaatioissa on olemassa henkil6t joilla on
selked kokonaiskuva kokonaisarkkitehtuurista, jarjestelmdn tahtotilasta ja kehityksen
nykytilasta. T4lld tavoin voidaan tunnistaa paremmin tilanteet, joissa voidaan yhdistda
metodeja ja uudelleen kéyttdd koodia niin yhden jérjestelmin sisdlld, kuin useiden
jérjestelmien vélilld. Liséksi hyva yleiskuva mahdollistaa vertailun muiden jirjestelmien
kanssa, jolloin jérjestelmien yhteisiin ongelmiin voidaan hakea ratkaisuja keskitetysti.
Hyvéd kokonaiskuva auttaa myds tunnistamaan valittujen arkkitehtuuriratkaisujen
heikkoudet, sekd 10ytdmdan mahdollisia kiertoteitd arkkitehtuuriratkaisujen tai valitun

teknologian asettamiin rajoituksiin.

Jarjestelmékehityksen organisoinnin on oltava riittdvan tarkasti jarjestettyd jotta vastuut
ja osaamisalueet ovat kaikille selvét, mutta kuitenkin niin joustavaa ja kevyttd ettd eteen
tuleviin ongelmiin ja vihédpatoisiltdkin vaikuttaviin kysymyksiin saadaan kehitettyd
ratkaisut joustavasti ja nopeasti. Tdmi tarkoittaa ettd yleisen ohjeistuksen on oltava
riittdva ja selked, mutta kuitenkin niin suppea ettd kaikki osapuolet voivat sisdistdd sen.
Tarkempia ohjeistuksia kannattaa toki kayttdd tirkeimmilld osa-alueilla, kuten
tietomallit, jirjestelmien véliset liittymét sekd kéyttoliittymé, mutta ohjeistuksen
perusteiden tulisi olla kaikkien kaytettdvissd ja ymmdrrettivissd. Kommunikaatio
toimittajan ja tilaajan henkiloston valilld tulisi olla avointa ja tiivistd, jolloin eteen
tuleviin ongelmiin saadaan haettua ratkaisuehdotukset tai valmiit ratkaisut joustavasti ja
nopeasti. Ohjeistuksen ja pddtosprosessien jalkauttamiseksi voi olla hyddyllistd jarjestdd
tasaisin viliajoin lyhyitd koulutuksia joissa kdyddén ldpi asioiden vastuuhenkilot sekd eri
asianhaaroissa tarvittavia paatosprosessit. Samalla toteuttajat tapaavat kasvokkain, mika

yleensd parantaa henkil6iden vélistd kommunikaatiota.

Liikenteen turvallisuusviraston osalta tdmé tarkoittaa hallinnon selkeyttimistd ja
paitosprosessien nopeuttamista. Ei ole hyviksyttdvad ettd jonkin havaitun ongelman
ratkaisuun tarvittavaa pddtostd joudutaan odottamaan pahimmillaan kuukausia. Taéman
tilanteen saavuttamiseksi tulisi erilaisten tyoryhmien tarpeellisuutta tarkastella uudestaan
ja harkita vastuun jalkauttamista kustakin asiasta parhaiten tietdvidlle henkildlle

mahdollisuuksien mukaan. Samalla on kasvavia henkiloriskejda kompensoitava
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varmistamalla ettd henkil6illd on riittdvidsti tydaikaa oman osaamisen ylldpitoon
juoksevien asioiden késittelyn lisdksi. Henkil6riskejd tulee myoOs hallita sopivin
varahenkilojarjestelyin, niin ettei vastaan tule tilannetta jossa yhden henkilon

sairastuminen tai siirtyminen muualle pysdyttdd paatoksenteon.

Kéytettivyyssuunnittelun, ja sithen kuuluvan kayttdjatestauksen, tarkeyttd taytyy
korostaa jdrjestelmien kiytettivyysongelmien I0ytdmisessd ja ratkaisuvaihtoehtojen
arvioinnissa. Huomioimalla jirjestelmien loppukidyttdjit jo suunnittelu- ja
toteutusvaiheessa, voidaan monet kaytettivyysongelmat vélttdd kokonaan tai korjata
ennen tuotantoon siirtoa. Tdmi johtaa helpommin kiytettdviin jirjestelmiin, joiden
kayttd on helppo oppia ja joita on tehokasta kiyttdd. Nédilld argumenteilla voidaan hillitd
sopimuskumppaneille ulkoistettujen toimintojen kustannusten nousua. Hyvéa
kéytettdvyys estdd myds jdrjestelmien kdyton rajoittumisen vain pitkdn kokemuksen
omaavien  henkildiden  piiriin,  helpottaen  ndin  tilaajaorganisaation  ja
sopimuskumppaneiden henkil6stohallintaa. Kéytettdvyyden huomioimisessa
jarjestelmdkehityksessd  kannattaa ottaa oppia osassa 73.2.4 Kiytettivyyden

siséllyttdminen nykyiseen jirjestelmékehitykseen” mainituista ldhteista.

8.4. Elinkaariajattelun kehittiminen

Jarjestelmén siirtyminen tuotantoon ei ole sen kehityksen péétepiste, vaan enemmaénkin
sen alku. Tuotantoon siirtymisen jdlkeen 10ydetddin yleensd vield parhaimmistakin
jarjestelmistd toiminnallisia ja kdytettdvyysongelmia, joita ei kehityksen aikana loydetty.
Néiden korjaaminen tulee mahdollistaa, silld ongelmien poistuminen parantaa kéyttdjien
tydtehoa ja vihentdd tyOssd syntyvid virhetilanteita, joiden korjaaminen on usein
hankalaa ja kallista. Jérjestelmdd tulee my0s ylldpitdd siten ettd se vastaa muuttuviin
tietoturva- ja teknisiin tarpeisiin, kuten esimerkiksi alustan tai kéyttojérjestelmén

vaihtoon.

Jarjestelmaa tulee my0s kehittdd prosessimielessd. Organisaatioiden toimintaympériston
muuttuessa ei ole jirkevdd antaa jirjestelmddn sijoitetun pddoman vanhentua.
Jarjestelmid tulee kehittdd siten ettd hyodynnetddn uuden tekniikan ja uusien prosessien
suomia  mahdollisuuksia  jdrjestelmédn  tehokkaampaan kdyttoon toimintojen

automatisoinnin, paremman kayttoliittymén, tai esimerkiksi kansalaisten sdhkodisen
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asioimisen avulla. Tdma kehitys tulee myds huomioida prosessien osalta. Tasaisin
viliajoin olisi suotavaa tarkastella litketoimintaprosesseja ja niihin liittyvid jarjestelmia

kokonaisuutena ja miettid miten niitd voitaisiin parantaa.

8.5. Organisaation oppimisen kehittiiminen

Yhden tutkimuksen piirissdé ei ole mahdollista tehdd suosituksia organisaation
jarjestelmikehityksen parantamisessa kaikissa mahdollisissa tilanteissa. Yleisesti
voidaan kuitenkin todeta ettd seuraamalla ylld mainittuja ehdotuksia ei todenndkdisesti
ainakaan toisteta jo tehtyja virheitd. Timéa onkin ehki organisaation kannalta se tirkein

oppitunti.

Organisaation tulisi oppia tekeméstién ja olla valmis kokeilemaan jotain uutta mikéli
vanhaan ei olla tyytyvidisid. Tamid koskee kéytettyjd tekniikoita, hallintotapoja,
prosesseja ja kaikkea muuta organisaation toimintaan liittyvdi. Oppiva organisaatio
kestdd parhaiten sisdiset ja ympdriston tuomat haasteet, koska se ei tee samoja virheiti
uudestaan. Organisaatioiden oppimisesta on olemassa paljon Kkirjallisuutta, josta
esimerkiksi Leenamaija Otalan “Oppimisen etu — kilpailukykyd muutoksessa” (Otala

1996.) on hyvé teos aiheeseen tutustuttaessa.

Suhteellisen nopeita tuloksia voi olla mahdollista saada aikaan esimerkiksi
vapauttamalla ohjeistuksen pdivitys nykyistd joustavammaksi. Ajan tasalla oleva
ohjeistus tukee paremmin jarjestelmékehitysté, koska sieltd on 16ydettivissi eri tahojen

ratkaisemia ongelmia, jolloin kaikkien ei endi tarvitse keksid pyordd uudestaan”.
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9. Yhteenveto ja pohdintaa

Téssd luvussa kertaan lyhyesti tutkimuksen kulun ja esittelen lyhyesti yhteenvedon
tutkimuksen tuloksista. Lopuksi tarkastelen lyhyesti tutkimuksen laajennettavuutta seka

sen aikana opittuja asioita.

Tutkimuksessa selvitin mitd keskeisid kdytettivyysongelmia kdyttdjien mielestd esiintyy
Liikenteen turvallisuusviraston VERO-, REKI- ja PIIKO- jirjestelmissé. Selvitin myos
mitkd ovat ndiden ongelmien taustalla olevat syyt. Selvittelyssd kdytin apunani
kéyttdjien ja jarjestelmien kehityksessd mukana olleiden ihmisten haastatteluja sekd
jarjestelmien ja niihin liittyvien kehitysprojektien dokumentaatiota. Hahmotin
ongelmien taustalla olevia syitd piirtimédlld haastatteluiden ja dokumenttien pohjalta
affiniteettidiagrammit havaituista ongelmista ja niiden syiden viélisestd verkostosta.
Kootun aineiston avulla  kehitin karkean mallin  kéytettdvyysongelmien
syntymekanismin kuvaamiseen. Lopuksi tein Liikenteen turvallisuusvirastolle
tutkimuksen tulosten perusteella suosituksia, joiden avulla on mahdollista vdhentdd

kaytettivyysongelmien esiintymisti tulevissa jarjestelmékehityksissa.

9.1. Yhteenveto tutkimuksen tuloksista

Téssd osassa esittelen lyhyen yhteenvedon tutkimuksen tuloksista. Ensimmaéiseen
tutkimuskysymykseen  “Mitkd  ovat  tutkittavien  jdrjestelmien  keskeiset
kéytettivyysongelmat”  sain  tyydyttdviat  vastaukset.  Jérjestelmien  keskeiset
kaytettivyysongelmat I6ytyivdt ja ne on kuvattu yksityiskohtaisesti luvussa 5
Jarjestelmien keskeiset kdytettdvyysongelmat”. Kaikille jdrjestelmille yhteisid ongelmia
oli ongelmat nopeuden ja luotettavuuden kanssa. Myos jérjestelmien rajoittunut
selaintuki aiheutti ongelmia Liikenteen turvallisuusviraston ulkopuolella. Jérjestelmat
eivit myoskaddn ohjaa kdyttdjin toimintaa riittdvén hyvin ja navigointi on usein opittava
jokaiseen tehtdvddn erikseen. Lisdksi jirjestelmiin liittyvdt tyOprosessit ovat ajoittain
monimutkaisia, mikd vaikeuttaa myo0s itse jdrjestelmén kayttod. Arkkitehtuuritasolla
jarjestelmien tietomallit ovat monimutkaisia, jolloin tietojen korjauksia ei aina uskalleta

tehdd kun ei ole varmaa mitké korjauksen vaikutukset olisivat. Jarjestelmien sisédltimén
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suuri tiedon méérd on myos ongelmallista jirjestelmien nopeuden seki tiedon hallinnan

kannalta.

Toiseen tutkimuskysymykseen “Miten ndmd keskeiset kdytettdvyysongelmat ovat
syntyneet jdrjestelmdkehityksen aikana” sain myos vastauksia tdmin tutkimuksen aikana.
Ongelmien syyt on kuvattu yksityiskohtaisesti luvussa ’6 Kiytettivyysongelmien syyt”.
Kaikissa tutkituissa jarjestelmissd osa ongelmista johtui Liikenteen turvallisuusviraston
kayttiméasta vesiputousmallin mukaisesta jarjestelmikehitysmallista ja
kayttoliittyméstandardista, sekd liian tulkinnanvaraisista tai toteutuksen liian tarkasti
kiinnittdvistd madrittelyistd. Liikenteen turvallisuusvirasto kehitti lisdksi jarjestelmid
toimintopainotteisesti, eikd asiakas tai kéyttdjindkokulmaa juurikaan huomioitu.
Ongelmallista oli myds teknisen arkkitehdin puute jérjestelmékehityksen alkuvaiheissa.
Taméa johti puutteisiin yleiskuvan hahmottamisessa, ja sitd kautta ongelmiin tyon
koordinoimisessa ja yhteisten ratkaisujen edistimisessd. Myods tietyt valittuun
tietojarjestelmaarkkitehtuuriin kuuluvat, kaikille jérjestelmille yhteiset, ominaisuudet
olivat monen kéytettivyysongelman taustalla. Esimerkkin tallaisesta ominaisuudesta on
monimutkainen tietomalli. Ongelmien syitd 16ytyi my0s Liikenteen turvallisuusviraston
organisaatiokulttuurista, joka ei edistdnyt projektien vélistd vapaata ja avointa

kommunikaatiota vaan painotti dokumentaatiota ja projektien raskasta hallintomallia.

Viimeiseen tutkimuskysymykseen Voidaanko ongelmien symnylle kehittid sopivaa
mallia” sain myos vastauksen. Ongelmien syntymekanismille kehittdmini malli on
kuvailtu yksityiskohtaisesti luvussa 7 Johtopaddtokset”. Malli perustuu ajatukselle ettd
kédytettdvyysongelmien perussyyt 10ytyvét yleensd jérjestelmékehityksen alkupddsta.
Kehitysprosessin aikana tietyt tekijit estdvit ongelmien havaitsemista ja korjaamista
ennen niiden péddsyd tuotantoon. NAiitd syitd tasapainottavat toiset tekijdt, jotka
puolestaan edistdvdt ongelmien havaitsemista ja korjaamista ennen jirjestelmén

siirtymisté tuotantoon.

Tutkimuksen aikana tekemini havaintojen ja tulkintojen pohjalta annoin Liikenteen
turvallisuusvirastolle suosituksia toimintansa parantamiseen, jotta kéytettdvyysongelmia
voitaisiin vahentdi tulevissa jarjestelmakehitysprosesseissa. Suositukset
kokonaisuudessaan l0ytyvit luvusta ”8 Suositukset”. Ne liittyvét organisaation omien

lahtokohtien ja kilpailutuksen parantamiseen sekd kdytetyn jérjestelmékehitysprosessin
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kehittdmiseen. Annoin myds suosituksia organisaation elinkaariajattelun ja organisaation

oppimisen kehittimiseen.

9.2. Pohdintaa

Koska tutkimus késittelee yleisid ongelmia tietojérjestelmikehityksessd, olisi hyvé jos
tutkimuksen tuloksia voitaisiin kdyttdd myos laajemmin kuin pelkdstddn Liikenteen
turvallisuusviraston VERO-, REKI- ja PIIKO- jdrjestelmien jarjestelméakehityksen osalta.
Uskon ettd kehittdmdni malli on tiysin kayttokelpoinen myds muissakin
jarjestelmikehitystilanteissa. Malli ei tee oletuksia jarjestelmdd kehittdvistad
organisaatioista, vaan toimii enemmainkin tarkistuslistana jonka avulla organisaatiot
voivat tarkistaa jdrjestelmikehitysprosessinsa toimivuutta. Mallissani mainitut
kiytettdvyysongelmien havaitsemista ja korjaamista estdvit tai edistdvit tekijét tulevat
todennékoisesti vastaan useimpien organisaatioiden jarjestelmikehityksessd. Tamédn
vuoksi uskon ettd mallini on hyddyllinen useimmille jarjestelmii teettdville ja tekevilla

organisaatioille.

Tormatessdni kevddn 2009 opinnoissani John Landryn artikkeliin ”Can computing
professionals be the unintentional architects of evil information systems?” (Landry
2008), en aavistanut minkdlainen matka minulla on edessd. Artikkeli herétti minut
miettimddn Liikenteen turvallisuusviraston jirjestelmien kaytettdvyyttd, ja sitd mistd
kédytettdvyysongelmat oikein syntyvdt. Tdmédn tutkimuksen aikana tulin tekemisiin
monen niitd jarjestelmid tydssddn kayttavian henkilon kanssa. Voin vain, Eva Olssonin
tavoin (Olsson 2004), ndyrdnd todeta ettd tyohonsd motivoituneet kayttdjat tyytyvit
hankaliin tydoloihin ja kehittévit itse tapoja kiertdd ongelmat tyovalineissdén. Tamén
tulisikin toimia muistutuksena kaikille, erityisesti meille jotka olemme mukana
kehittdimassé toisten ithmisten tydvilineitd. Jos teemme tydmme huolella ja huomioimme
kayttdjat sekd heiddn kanssaan asioivat asiakkaat, voimme helpottaa monen ihmisen
tyOtd ja asiointia. Pédttdessdni tdtd tyotd mieleeni nousi Arthur R. Millerin sanat: ”Man
must shape his tools lest they shape him”. Toivottavasti timén tyon lukijat ottavat tésti
vaarin ja muotoilevat luomansa tydkalut niitd kdyttdville ihmisille, ettei heidédn tarvitse

mukautua tyokaluihin.
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LIITE 1 - haastattelurunko

Haastateltava: PIIKO jarjestelmén kayttdja

Mika on tyotehtévisi
Miten kaytét piikoa tydssd
Kuvaile tyypillinen tapaus kun kaytét piikoa, eli miten késittelet hakemuksia
Onko tullut vastaan seuraavia tapauksia:
- Piirturikortit
- kuljettaja
- yritys
- korjaamo
- valvonta
- ammattipétevyys (kuorma-auto / linja-auto)
- ammattipétevyys (taksi)
Toimiiko loogisesti omaan tyohon nihden
- oma tydjérjestys
- lomake
Mitka asiat drsyttivit eniten
Missé tulee helpoiten ongelmia / virheité

Mitkd muut asiat tuntuvat hankalilta

i1



Miten niiden pitéisi toimia

Mité pitdisi muuttaa "jollain tapaa"

Minkélaista ohjeistusta / koulutusta on annettu?
Olitko mukana ihan alkuvaiheessa?

Miti silloin tapahtui?

Pystyiko kehitykseen vaikuttamaan?

Miten palaute AKElle/TraFille?

Kysy ndistéd jos ei tullut jo aiemmin esiin
- Kortin tilat

- Kuvat

- Kortti ei tullut

- Korvaava kortti

- maksutiedot ongelmia

- hitaus

- hakemusnéytot / sekavuus

- lomake vs ndytot --> loogisuus

- tuleeko uusintahakemuksia koska tiedot vadrin hyviaksytyssd hakemuksessa
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