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Ohjeistus lomakkeen hyödyntämiseen ja täyttämiseen

· Lomaketta voidaan hyödyntää organisaation reagointiprosesseihin.
· Lomake toimii tukena reagoimisen ja toimenpiteiden etenemiseen. 
· Lomakkeen täyttäminen voidaan organisaatiossa edellyttää esimerkiksi prosesseissa: laajamittainen häiriö, kalastelu, palvelunestohyökkäys, digiturvallisuuteen liittyvä poikkeama tai tietovuodon/-murron havainto. 
· Ennen käyttöönottoa kuitenkin tulee sopia organisaation, toimittajan ja/tai palveluntuottajan kanssa prosessista ja vastuista. 
· Hanke on tuottanut myös pohjan, jota voi hyödyntää läpikäyntiin ja löytyy hankkeen tuotoksista. 
· Esimerkkinä käytetään ohjeessa laajamittaisen häiriön prosessia.
· Täytettyjä lomakkeiden arkistointi asiakasorganisaatiossa tärkeää.
· Täytettyjä lomakkeita voidaan hyödyntää palveluntuottajan ja/tai toimittajan laatupalavereissa. 

Tiketti numero(t):	
Tähän listataan laajamittaisen häiriön käynnistänyt/käynnistäneet tikettinumerot
Tapahtuman tila:
Tämän voi muuttaa pudotusvalikoksi, kunhan on vaihtoehdot päätetty. Päivitetään prosessin edetessä. Ratkaisu, kun päätöskokous on loppunut. Perutaan, ellei ongelman laajuus tai vaikutus ole riittävät laajamittaiselle häiriölle.
Tapahtuman manageri/vetovastuu?
Määritetään vastuuorganisaatio- ja henkilö prosessin läpiviemiseen. Vastuuna on prosessin läpivieminen, kutsua koolle tarvittavat kokoukset, täyttää lomakkeelle tietoja prosessin edetessä. Huomiona tässä organisaation henkilöriski. Esimerkkinä asiakasorganisaation tietohallintojohtajan ja sijaisen poissaolo, jolloin teknisiin kysymyksiin ei välttämättä asiakasorganisaatiolla löydy riittävää osaamista, näin ollen valmistelua tarvitaan laajemmin toimittajalta tai palveluntuottajalta. 

Kuvaus tapahtumasta:
Alustava kuvaus tapahtumasta ja laajuudesta, joka on käynnistänyt tämän laajamittaisen häiriön. 
Aloituskokous:
Prosessin käynnistämisestä on sovittava etukäteen toimittajan ja/tai palveluntuottajan kanssa. Etukäteen määritellyt henkilöt ovat oikeutettuja kutsumaan koolle aloituskokouksen sovitun osallistujalistauksen. Lomakkeen pohjaan voidaan tallentaa osallistujat, jotta kutsu voidaan laatia nopeasti. Kutsutuilla on huomioitava vastuu tarvittaessa kutsun välittämisestä eteenpäin organisaatioissaan käytäntöjensä mukaan.
Vika alkoi:
Tähän kuvataan ajankohta, jolloin vika alkoi. Alustavissa keskusteluissa on huomattu, että tähän voidaan aloituskokouksessa täyttää vasta paras arvaus, jota tarkennetaan prosessin edetessä.

Juurisyy vialle?
Viimeisellä sivulla on ohje täyttää tämä kohta. Kannattaa päivittää tätä kenttää parantuneen ymmärryksen jälkeen. Lomakkeelle haluttu tuoda vian alkamisen ja kuvauksen lähelle, jotta silmäily ja käsittely on helpompaa.
IT vaikutus:
Listataan Järjestelmät, yhteydet, integraatiot ja kohteet, joihin vika vaikuttaa IT-toimintaympäristön näkökulmalta.

Toiminnallinen vaikutus:
Alustavissa keskusteluissa palveluntuottajan kanssa on tunnistettu, että etukäteen määritelty taulukko tukee prosessin käynnistämistä. Hankkeen tuotoksena tehtyä taulukkoa voidaan hyödyntää, johon tunnistetaan toiminnallinen vaikutus ”X” merkillä. Sovittava toimittajan, palveluntuottajan ja asiakasorganisaation välillä.

Suunnitellut toimenpiteet:
Kuvataan tulevat suunnitellut vastuut, aikataulut ja toimenpiteet. Aloituskokouksessa aloitetaan täyttö ja vetovastuussa oleva henkilö täyttää prosessin edetessä. Mitä tarkemmin suunnittelu kuvataan sitä enemmän hyötyä läpikäynnistä. Parempi ettei mitään suunnitelmia poisteta vaan ennemmin yliviivataan. 
Toteutuneet toimenpiteet:
Vastaavasti kuin suunnittelussa tässä kohdassa kuvataan toteutuneet vastuut, aikataulut ja toimenpiteet. Suunnittelun ja toteutuman ollessa peräkkäin voidaan hyödyntää läpikäynnissä sekä prosessin ja toiminnan kehittämisessä
Viestintävastuu:
Tähän nimetään yksi henkilö, joka pitää prosessin langat käsissään. Voi poiketa vetovastuu henkilöstä. Kuinka usein tarvitaan viestintää tai tilanneraporttia etenemisestä, jotta vältytään epätietoisuudelta. Tärkeä tunnistaa viestintäpisteet, jotka voidaan johtaa esimerkiksi suunnitelluista toimenpiteistä.
Tarvitaanko alla olevien päätösten tekoon lisää selvitystä tai seurantapalaveri?
Arvioidaan, onko asiakasorganisaatiolla riittävä tieto tehdä päätöksiä varajärjestelyiden, korjauksen etenemiseen ja vaikutuksen pienentämiseen. Tunnistetaan myös tarvittaessa seurantapalaverin ajankohta sekä osallistujalista. Osallistujalistaan hyvä huomioida mahdollisten asiantuntijoiden lisääminen kokouskäytänteeseen.
Tarvitaanko varajärjestelyjä?
Pystytäänkö nykyisillä tiedoilla arvioimaan, aloitetaanko varajärjestelyiden käyttöönotto vai pystytäänkö asia korjaamaan organisaatiolle riittävälle aikataululla. Huomiona, että varajärjestelyiden käyttöönotto jatkaa viankorjaus aikaa, koska samat tahot ovat vastuussa.

Pystytäänkö korjaamaan?
Arvioidaan todennäköisyys ongelman korjaantumiseen. Tarvitaanko mahdollisesti tehdä hankintoja muutoksia tai ”uutta normaalia”.
Pystytäänkö vaikutusta pienentämään?
Jos ei pystytä korjaamaan tai korjaus kestää pitkään, voidaanko tietyillä toimenpiteillä pienentämään toiminnallista tai IT-vaikutusta. Tähän selite kenttänä voidaan kuvata, miten vaikutusta voitaisiin pienentää. Nämä huomiot on syytä huomioida suunniteltuihin toimenpiteisiin.
Alueellinen vaikutus?
Jos laajavaikutteisen häiriön vaikutus on myös alueellinen, niin kuka vastaa alueellisesta informaation kulusta sidosryhmille.

Vika korjattu:
Arvio-kohtaan hyvä täyttää jo aloituskokouksessa, jos jokin arvio voidaan antaa. Toteutunut-kohtaan täytetään tiketin kuittaus ajankohta. Kuittaus tähän myös toimii herätteenä päätöskokouksen koolle kutsumiseen.
Päätöskokous:
Vetovastuussa oleva henkilö kutsuu tarvittavan päätöskokouksen. Päätöskokouksen ajankohta ja osallistujat kirjataan. Lomake toimii lopullisena pöytäkirjana kokouksesta ja tapahtumaketjusta. Osallistujiin hyvä ottaa myös osallistuneita asiantuntijoita, jotta läpikäynti ja kehittäminen on mahdollista.
Miksi vika tapahtui? Koska…
Käsitellään ongelman aiheuttajaa ”viisi kertaa miksi”-menetelmällä. Vaatii varmasti harjoittelua, että tuntuu luonnolliselta. Menetelmän avulla päästään tutkittavan aiheen käsittelyssä syvemmälle syy-seuraussuhteiden löytämisessä. Menetelmä on kehitetty alun perin teollisuuden tarpeisiin, mutta se on nykyään laajamittaisesti käytössä eri aloilla.
Miksi? Koska…
Viimeisessä kysymyksessä juurisyy täytetään ensimmäisellä sivulla olleeseen ”Juurisyy vialle” kohtaan. 
Ehdotetut jatkotoimenpiteet:
Edellisen kohdan menetelmällä tunnistetut jatkotoimenpiteet, jotta vastaava laajamittainen häiriö ei uusiutuisi.
Huomiot:
Laajamittaisen häiriön läpikäynnistä tulleet huomiot listataan tähän.
Yhteenveto:
Tarkoitus pitää lyhyenä ja ytimekkäänä. Arviointi lähtötilanteesta lopputulokseen. Yhteenvedot toimivat laatupalaverien tukena asiakasorganisaation, toimittajan ja palveluntuottajan välillä. 
Tarvitaanko SLA tarkastus?
Tarvitseeko sopimuksen tarkastelua tai korjausta. Oliko viankorjaus riittävä organisaatiolle? Toteutuiko korjaus palvelusopimuksen aikataulun puitteissa? Huomiona prosessin edetessä riskit ja kriittisyysarvio laajamittaisen häiriön osalta varmasti tarkentuvat.
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