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1 Johdanto

Virheiden korjaus on yksi yleisimpid ja eniten aikaa vievid toimintoja
ohjelmistotuotannossa. Sovelluskehittdjat kuluttavat virheenkorjaukseen ldhes puolet
tydajastaan, kun uusien piirteiden toteuttamiseen kéytetddn alle 40 % tyGStunneista
[LVDO06]. Projektien laatua arvioidaan usein laskemalla korjattujen virheiden
lukumaérid ja tehokkuutta mitataan selvittdmailla ratkaistujen virheiden kokonaisméaara

tietyn ajanjakson sisalla.

Kun katsotaan numeroiden taakse, jokaisen virhehavainnon taustalla on tarina. Virheen
havaitsemiseen ja ratkaisemiseen osallistuvat henkil6t muodostavat verkostoja,
kommunikoivat keskenddn ja hankkivat tietoa sekd toisiltaan ettd muista ldhteista.
Virheiden tehokas ratkaiseminen edellyttdd teknisten tietojen ja taitojen liséksi helposti
saatavilla olevaa ja ajantasaista tietoa virheen vaikutusalueen vastuuhenkil6isti,
osaajista ja omistajista. Tietdimyksen kasvattaminen onkin virheiden hallinnan

ndkokulmasta osa-alue, jolla on eniten kehitettavad [AVO09].

2 Virheenhallinta sahkoisten tietolahteiden avulla

Virheenhallintaan on olemassa monia tydkaluja. Kun uusi virhe tai muutospyyntd
lisdtddn jarjestelmidn, siitd tallennetaan ennalta médrittyjé tietoja esimerkiksi tuotteesta
ja laiteympéristostd sekd havainnon kriittisyydesté ja prioriteetista. Lisdksi havainnosta
laaditaan vapaamuotoinen kuvaus mahdollisine liitteineen. Tila-tieto kertoo, missa
vaiheessa prosessia havainnon kisittely on. Muihin havaintoihin tai 1hdekoodiin tehdyt
viittaukset ilmaisevat yhteyden rinnakkaisiin ongelmakohtiin tai jo tehtyihin

muutoksiin. Virheselvityksen tietoja paivitetddn késittelyn aikana.

Kun havainto on kirjattu, se osoitetaan henkildlle, jonka oletetaan pystyvéin edistiméédn
ongelman ratkaisua. Usein henkild, jolle havainto on osoitettu, joutuu turvautumaan
muiden asiantuntijoiden apuun ratkaisua etsiessddn. Mikéli havainto on osoitettu
taholle, jolla ei ole tarvittavaa osaamista, se ohjataan edelleen muulle henkildlle.
Jarjestelmdn  sisdltdmien tietojen  pohjalta  pystytddn tekemddn oletuksia
virheenhallinnan sosiaalisista verkostoista. Tiedetdén, kuka on kirjannut havainnon ja

kuka on asettanut sen ratkaistu-tilaan. Lisdksi ndhdéddn, ketkd ovat kommentoineet



havaintoa ja kenelle havainto on ollut osoitettuna elinkaarensa aikana.

Versionhallintajdrjestelmien tarkoituksena on sidilyttdd ohjelmiston kehityshistoria.
Historiatiedoista pystytdédn jéljittimadn kehitykseen osallistuneet tahot: kuka on tehnyt
muutoksen, mitd osaa ohjelmakoodista muutos on koskenut ja milloin muutos on tehty.
Palaaminen aiempiin versioihin on mahdollista. Jéarjestelmd huolehtii siitd, ettd useampi
henkil6 ei pysty muokkaamaan samaa tiedostoa yhté aikaa. Versionhallintajirjestelméén
tallennettu  tietomddrd on valtava ja se sisédltdd paljon arvokasta tietoa
ohjelmistokehitysprojektien rakenteesta, kehityksestd ja prosesseista. Ndiden pohjalta

on tutkittu mm. ohjelmistokehittdjien sosiaalisia verkostoja [LRG04].

Sosiaalisista suhteista voidaan tehdd oletuksia myds sdhkoistd kommunikaatiota,
esimerkiksi sdhkoOpostilitkennettd, jdljittimélla. Henkildstohallinnan jarjestelmista
pystytddn puolestaan kartoittamaan tietoa organisaatiorakenteesta ja -hierarkiasta sekd

eri yksikdiden ja yksittéisten henkildiden vastuualueista.

2.1 Ratkaisu oikean vastuuhenkilon loytimiseksi

Useimmilla avoimeen ldhdekoodiin perustuvilla ohjelmistoilla on kéytdssdén
virheenhallintajdrjestelmi, joka sallii sekd ohjelmiston kehittdjien ettd kéyttdjien
ilmoittaa virheistd ja kehitystoiveista sekd kommentoida jo tehtyjd havaintoja. Osa
havainnoista luokitellaan sellaisiksi, ettd ne eivét vaadi toimenpiteitd. Havaintoa ei ehkd
saada toistettua tai ilmoitettua piirrettd ei aiotakaan muuttaa. Samansiséltdinen havainto

voi myos jo 10ytya jarjestelmésta.

Kun havainto on validoitu, sille tulee 16ytdd oikea vastuuhenkild. Tehtdvi vaatii tietoa
sekd jarjestelmistd ettd ohjelmistokehittéjien osaamisalueista. Avoimen ldhdekoodin
ohjelmistoissa kehittdjdt ovat usein vapaaehtoisia, jotka asuvat ympdri maailman.
Mahdollisten vastuuhenkildiden kartoittaminen on ty06ldstd ja havainto ohjataan usein
vadrddn osoitteeseen. Vastuun kierrdttiminen eri henkildiden vililld pidentdd aikaa,

jonka havainnon kisittely kokonaisuudessaan vie.

John Anvik et al. [AHMO06] ovat kehittdneet puoliautomaattisen ratkaisun helpottamaan
oikean vastuuhenkilon [6ytdmistd avoimen ldhdekoodin kehitystydssd. Ryhméin
tavoitteena oli lisdtd tunnistettujen ja ratkaistujen virheiden lukumiirdé ja ndin ollen

parantaa ohjelmistotuotteen laatua. Ratkaisussa pyrittiin siihen, ettd havaintojen



osoittamiseen kédytetty aika lyhenisi ja ettd havainnon osoittaminen oikealle henkildlle

olisi mahdollista entistd vihemmilla taustatiedoilla

Tutkijoiden rakentama ohjelma muodostaa listan niistd ohjelmistokehittdjistd, jotka se
paittelee kykeneviksi ratkaisemaan késiteltivdand oleva ongelma. Ratkaisu on
puoliautomaattinen, koska kéyttdjd joutuu tekemddn lopullisen valinnan ehdotuksen
pohjalta. Péaatostd tehdessddn kéyttdja voi ottaa huomioon esimerkiksi tietyn henkilon

tyokuorman kyseiselld hetkella.

Ratkaisu toteutettiin  koneoppimista  kdyttden. Ohjelma analysoi Bugzilla
-virtheenhallintajirjestelmén tietoja tietyn ajan, jonka kuluessa se oppii, kuka
organisaation jadsenistd ratkaisee minkdkin tyyppisid ongelmia. Opetuksen pohjaksi
valittujen virheselvitysten merkityksellinen siséltd tutkittiin laskemalla eri sanojen
esiintymistiheys kunkin raportin sisdlli. Tédmidn jidlkeen tulokset normalisoitiin
huomioiden raportin pituus ja sanojen esiintymistiheys sekd raportin sisdlld ettd

verrattuna muihin raportteihin.

Koneoppimisen lisdksi ratkaisussa kdytettiin heuristisia sdént6jd, jotka muodostettiin
sen perusteella, miten tutkittava organisaatio kéyttdd virheenhallintajirjestelmaa.
Esimerkiksi havainnon sulkijan henkil6llisyydestd ei aina voida pédtelld virheen

korjaajaa, silld osassa organisaatioista suljettu-tilan asettaa korjauksen hyviksyja.

Tutkimusryhma kaytti ratkaisua kahdessa kehitysprojektissa, Eclipsessé ja Firefoxissa.
Eclipse-projektissa ratkaisu saavutti 57 %:m ja Firefox-projektissa 64 %:n
tarkkuustason. Ratkaisua kokeiltiin myds GCC-projektissa, mutta huonoin tuloksin.
Vain 6 % ohjelman ehdottamista vastaanottajista osoittautui oikeiksi, minka
tutkimusryhmé arvelee johtuvan siitd, ettd yksi sovelluskehittdjd vastasi yksin

valtaosasta projektissa tehdyistd korjauksista.

2.2 Ratkaisu osaamisen tunnistamiseen

Oikean henkilon 10ytdminen oikeaan tehtdvdin on yksi ohjelmistokehityksen
suurimmista haasteista. Etenkin, jos kehitystyotd tehdddn maantieteellisesti laajalla
alueella tai hyvin suurissa organisaatioissa, on osaamisen paikallistaminen haasteellista.
Tehtdvin luonteesta riippuen tarvitaan erilaista osaamista, joka voi liittyd tiettyyn

tekniikkaan, tydvélineeseen, tuotteeseen tai tehtdvdalueeseen. Osa tyOstd vaatii laajaa
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tietdmystd yli tuote- tai sovellusrajojen, osa taas edellyttdd spesifid osaamista

jarjestelmin yksittdisest piirteesta.

Oikeaa vastuullista kartoitettaessa kuormitetaan usein henkil6itd, joilla on itselldén
laajaa osaamista, pitkd kokemus ja paljon tietimystd muiden ammattitaidosta. Toinen
yleinen tapa jéljittdd oikea henkild on edetd yhteydenotoissa organisaation hierarkiassa

portaalta toiselle, mikd on hidasta ja raskasta [MHO02].

Monissa organisaatioissa on kaytossd ns. osaamispankki, johon tallennetaan arviot
tyontekijoiden osaamisalueista ja vahvuuksista. Tietojen kartoittaminen on tyoldstéd ja
osaamispankin sisdltd vaatii jatkuvaa péivittimistd. Tietimyksen ja taitojen mittaaminen
on hankalaa, kun on kyse ammatillisesta osaamisesta ja kokemuksesta. Arviot ovatkin

usein esimiesten ja tyontekijoiden subjektiivisia nikemyksid.

Mockus et al. ovat kehittdneet tyokalun osaamisen tunnistamiseen [MHO02]. Ryhmén
tavoitteena oli 10ytdd ratkaisu, joka tarjoaa helpon ja nopean tavan 10ytdd oikea
vastuuhenkilo kuormittamatta litkaa yksittdisid asiantuntijoita. Ehtona oli liséksi, etti
kayttdjalla olisi mahdollisuus valita sopiva henkilo useista eri vaihtoehdoista ja ettd
kenenkddn ei tarvitsisi itse koota tietoa osaamisprofiilistaan tai sosiaalisesta
verkostostaan. Osaajia haluttiin myo6s pystyd vertailemaan sekd asiantuntijuuden

laajuuden ettd syvyyden mukaan.

Tutkimusryhmaén ratkaisu perustuu eri jarjestelmistd saatujen tietojen pohjalta koottuun
osaamispankkiin. Osaamista mitataan kokemuspalojen (engl. experience atom) avulla.
Kokemuspala on pienin mahdollinen merkityksellinen muutos, joka kohteeseen on
tehty. Muutoksen kohde voi olla esimerkiksi ohjelmakoodi tai dokumentti. Tekemalla
muutoksen, tekiji kasvattaa omaa osaamistaan tietyn mairdn. Osaamista karttuu eri osa-
alueilta ja ne jaotellaan mahdollisuuksien mukaan kehitettdivin version, tuotteen
toiminnallisuuden, kdytetyn teknologian ja muutoksen tyypin (korjaava, mukauttava,
tadydentdvd) mukaan. Kokonaiskuva henkilon osaamisesta saadaan laskemalla eri osa-
alueilta kertyneet osaamispalat yhteen. Versionhallintajérjestelmin avulla voidaan koota
tietoa esimerkiksi tietyntyyppisten virheiden ratkaisijoista. Muutoshallintajérjestelmén
pohjalta puolestaan voidaan koota osaamispankki testaukseen osallistuneista

henkiloista.

Ratkaisu soveltuu kahteen kéyttotarkoitukseen. Kéyttdjd voi joko etsid haluamaansa



osaajaa tuote- tai organisaatiohierarkiasta haluamaltaan tasolta tai tarkastella tietyn
yksilon tai ryhmén osaamistasoa. Ratkaisua kokeiltiin kahdessa eri organisaatiossa,
joista ensimmaéinen toimii kahdessa ja toinen kolmessa eri maassa. Tutkimuksessa
huomattiin, ettd myohemmin uusiin maihin perustetut yksikot kdyttivdt ratkaisua
useammin, mutta myos eri tavoin kuin kauemmin aikaa toimineet organisaation osat.
Uusien yksikoiden henkildt tarvitsivat apua tietyn tyyppisen osaajan 1oytdmiseen, kun
taas enemmdn kokemusta omaavat tarvitsivat tietoa osaamisprofiileista ja osaamisen

kokonaistasosta.

Tutkimuksen haastatteluosiossa yrityksen tyontekijoitd pyydettiin arvioimaan, ketkd he
itse arvioivat eri osa-alueiden asiantuntijoiksi. Jarjestelméin ja haastateltujen antamat
nimet olivat yhteneviisid. Haastatteluissa tuli ilmi myds uudenlaisia kéyttétapoja
ratkaisulle. Projektipééllikot pystyivit sen avulla seuraamaan projektin aikana tehtyja
muutoksia. Testaajat puolestaan pystyivit kartoittamaan, onko heidén tekemédnsi

havaintoon jo tulossa korjaus.

3 Kokonaisvaltainen lihestymistapa virheenhallintaprosessin

Sahkaisistd tietoldhteistd on mahdollista koota paljon tietoa virheiden hallinnasta. Mutta
saadaanko nditd tietoja analysoimalla selville, miten virheen korjausta ja siihen
osallistuvia  henkil6itd  hallinnoidaan?  Minkélaisia  tyypillisid  ajattelu-  ja
kayttdytymismalleja hallinnointiin sisdltyy? Kestddko tallennettu tieto aikaa ja
ymmarretddnkd tehdyt ratkaisut kaikkialla organisaatiossa? Millainen on virheen
elinkaari? Entd pystytddnko vuorovaikutuksen sdhkoisid jélkid seuraamalla

muodostamaan kokonaiskuva virheenhallintaprosessista?

Jorge Aranda ja Gina Venolia ovat pyrkineet vastaamaan edelld oleviin kysymyksiin
[AV09]. Heiddn suorittamansa tutkimuksen ensimmaiisessd vaiheessa analysoitiin
virheiden tallennettuja historioita. Toisessa vaiheessa saadut tulokset validoitiin

haastattelemalla ohjelmistokehittdjia, testaajia ja projektipaallikoita.

Sahkoisistd ldhteistd keréttiin kaikki mahdollinen otokseen valittuja virheitd koskeva
tieto. Tahédn siséltyivdt kirjausketjun (engl. audit trail) tapahtumat, virhetietokannan
tietueet, omistajatiedot, prosessiin osallistuneiden henkildiden tiedot sekd viittaukset

versionhallintajirjestelmiin. Tutkijat jdljittivdat virheiden tapahtumaketjuja taaksepiin
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ottamalla yhteyttd jokaiseen olennaiseen henkil6on kunkin virheen tallennetussa
historiassa. Prosessiin osallistuneet haastateltiin ja saatujen ndkemysten perusteella
rakennettiin  kokonaiskuva virheen elinkaaresta. Keskeisten henkildiden lisdksi
huomioitiin muut artefaktit, joilla oli rooli tapahtumaketjussa: mikédli virheen
yhteydessa oli viitattu esimerkiksi sdhkopostiviestiin tai méérittelydokumenttiin, ndiden

siséltd analysoitiin ja niiden tekijit haastateltiin.

Tutkimuksen toisen vaiheen haastattelujen tarkoituksena oli selvittdd virheen
yleistietojen lisdksi koordinointiin liittyvid ajattelu- ja toimintatapoja sekd sitd, miten
laajasti ja todenmukaisesti virheenhallintajirjestelmiin tallennettu selvitys kertoo
virheestd. Haastatteluvaiheessa kohdeyrityksen satunnaisesti valituille tyontekijdille
lahetettiin kysely, jossa pyydettiin palauttamaan mieleen viimeinen virhe, jonka
ratkaisussa henkil6lld on ollut merkittidvi rooli. Haastateltavia kehotettiin kdymaan lépi

virheselvitys ja lukemaan uudelleen aiheeseen liittyvét sdhkopostiviestit.

3.1 Sahkoisten tietoldhteiden luotettavuuden arviointi

Tutkimuksessa [AV09] ilmeni, ettd virheiden historiaa voidaan tutkia neljélla tasolla.
Ensimmadiselld tasolla analysoidaan automaattisesti virheenhallintajarjestelméén
tallennettua tietoa. Jarjestelmistd poimitaan tieto virheen alkuperistd, elinajasta,
tilanmuutoksista ja tapahtumista aikajirjestyksessd. Myds prosessin eri vaiheiden
osallistujat ja viittaukset ohjelmakoodiin kartoitetaan. Toisessa vaiheessa analyysiin
otetaan mukaan muita tietojirjestelmid sekd sdhkoiset kommunikointivdlineet. Ndiden
avulla voidaan rakentaa kuva sosiaalisesta verkostosta ja tehdd oletuksia todellisen
vuorovaikutuksen rakenteesta ja intensiteetistd. Kolmannella tasolla kaytetddn hyvéksi
ihmisen paittelykykyd. Automatiikka ei vield kykene semanttiseen analyysiin, jota
tarvitaan asioiden vilisten yhteyksien ja syy-seuraussuhteiden ymmartdmiseksi.
Jarjestelmistd ei myOskddn saada sosiaalista, poliittista tai muuta dénetontd tietoa, joka
on olennaista myds ohjelmistokehityksessd. Viimeiselld tasolla tietoa kerétddn
haastattelemalla, jotta saadaan mukaan tieto, jota ei ole dokumentoitu, joka on hajallaan

eri ldhteissa tai joka on dokumentoitu virheellisesti.

Tutkijat havaitsivat, etti eri tasoilla saavutettu tietimys poikkeaa huomattavasti sekd
maédrillisesti ettd laadullisesti - mitd korkeammalla tasolla selvitystd tehdddn sitd

laajempaa ja syvempédd tietoa virheen historiasta saadaan. Taulukossa 1 on esitetty eri



tasoilla havaittujen suorien ja epédsuorien toimijoiden seké tapahtumien lukuméérit.

Tapahtumat \ Toimijat
Case Tasol \ Taso 2 \ Taso3 Taso4 Tasol \ Taso 2 \ Taso3 Taso 4
1 8 16 17 19 7 9 9 10
2 11 11 138 138 5 5 27 27
3 19 119 119 141 12 38 38 50
4 11 14 15 16 5 5 7 7
5 8 11 11 12 4 5 2 5
6 12 18 19 20 7 7 5 6
7 6 33 34 34 7 14 12 13
8 4 4 5 5 6 6 15 9
9 7 11 12 12 6 7 7 7
10 17 78 149 220 8 25 41 41

Taulukko 1: Eri tasoilla loydetyt toimijoiden ja tapahtumien lukumdidrdt [AV09]

Haastattelututkimuksen merkittdvin havainto oli, ettid jérjestelmiin tallennettu tieto on
epéluotettavaa erityisesti virheenhallintajirjestelmén osalta: 70 %:ssa tapauksista
selvitysten sisdltd oli virheellistd tai harhaanjohtavaa ja kaikissa tapauksissa
puutteellista. Tallennetun tiedon riittdméttomyys tai virheellisyys koski niin virheen
perustietoja, ratkaisuun osallistuneita ihmisid kuin tapahtumia. Merkittivimpia
tietosisdltoon liittyvid ongelmia olivat puuttuvat linkit ldhdekoodiin, muihin olennaisiin
havaintoihin, médrittelydokumentteihin sekd lausuntoihin tehdyisté

korjaustoimenpiteisti, virheen alkuperiisesté syysti ja tuotantoonotoista.

Sahkoisissd ldhteissd myos prosessiin osallistuneiden henkildiden tiedot olivat
vajavaiset. Osallistujia puuttui tallennetuista tiedoista kokonaan, minkd lisdksi
osallistumisen laajuutta oli helppo arvioida véérin virheselvityksen tai sdhkoisen
kommunikaation perusteella. Tutkimuksessa selvisi, ettd virheen omistajiksi merkityisti
henkil6istd vain 34 % oli todellisuudessa vastuussa ratkaisuprosessista ja 11 %:lla
"omistajista" ei ollut mitddn tekemistd virheen kanssa. Kaikki sédhkoisissd historioissa

mainitut osallistujat olivat epdolennaisia 7 %:ssa tapauksista.

Sahkoisistd 1dhteistd puuttui merkinndt erityisesti kasvokkain kdydyistd tapahtumista.
Joissakin tapauksissa tallennetuista tiedoista puuttuivat myos kaikki avaintapahtumat ja
ainoa keino pddstd ndiden jéljille olivat haastattelut. Automatiikan avulla oli myos
mahdotonta saada tietoa tapahtumien syistd: miksi on wvalittu juuri kyseinen
toimintatapa? Omaksuttujen kéytdntdjen ja kulttuurien vaikutukset virheiden
historiothin tulivat ilmi vasta korkeamman tason tarkastelussa. Néilld oli vaikutusta

erityisesti sithen, miten nopeasti virhe ratkaistiin. Vasta haastatteluissa paljastuivat



myoOs ongelmat virheen omistajien mairittelyssd etenkin silloin, kun virheen vaikutus

oli useamman kuin yhden organisaation osan vastuualueella.

3.2 Virheenhallinnan yleiset toimintatavat

Kaiken kaikkiaan tutkijat huomasivat, ettd virheistd tallennetut selvitykset olivat
vaihtelevia ja kontekstisidonnaisia. Ne eivdt mydskddn noudata tiettyd kaavaa tai
elinkaarta. Sen sijaan tutkimuksessa havaittiin, ettd virheiden hallintaan liittyy tiettyja
toimintatapoja, jotka toistuvat usein tai joilla harvoin esiintyessddn on merkittdvid
vaikutuksia virheen elinkaareen. Taulukossa 2 on lueteltu virheiden hallintaan liittyvia
kéaytantoja.

Tutkimuksen  haastatteluosiossa  kysyttiin,  esiintyikd  taulukossa  mainittuja
toimintatapoja sen virheen yhteydessé, jota haastateltava oli viimeksi kisitellyt ja oliko
toimintatavoista hyOtyd. Eniten toistuneita kdytidntdjd olivat katselmointi, arviointi ja
tyopisteessd kéynti, joita esiintyi yli 60 %:ssa tapauksista. Julkisia viestejd,
omistajuuden ja osaamisen tiedusteluja, pikaviestimid sekid sarjatuli-viestejd kéytettiin
noin kolmanneksessa virheistd. Osalla toimintatavoista on negatiivisia vaikutuksia.
Tallaisia ovat esimerkiksi lumipalloketjut ja julkiset sarjatuli-viestit, jotka
tehottomuudestaan huolimatta olivat varsin kaytettyjd vastaajien keskuudessa (16 % ja 5

% virheistd).

4 Yhteenveto

Sahkoisistd ldhteistd on mahdollista hankkia paljon tietoa virheenhallinnasta. Tietoa on
tarjolla niin varsinaisesta virheestd kuin ratkaisuprosessista ja siihen liittyvistd
henkil6istd. Tallennetun historian perusteella voidaan yrittdd rakentaa kokonaiskuvaa

virheen elinkaaresta ja hallintaan liittyvasté sosiaalisesta verkostosta.

Sahkoisid ldhteitd onkin kdytetty onnistuneesti esimerkiksi sovelluksissa, jotka auttavat
16ytiméddn oikean vastuuhenkilon oikeaan tehtdvddn. Tutkimuksessa on kuitenkin
osoitettu, ettd etenkin virheenhallintajdrjestelmiin tallennettu tieto on usein
epatiydellistd tai jopa virheellisti. Kokonaiskuvan saamiseksi on pureuduttava
syvemmalle virheen tietoihin haastattelemalla ratkaisemiseen osallistuneita henkil6itd ja

tutustumalla muuhun prosessissa kdytettyyn materiaaliin.



Kommunikaatioviline
Julkinen viesti

Hakuammunta

Lumipalloketju

Osaamisen tiedustelu

Omistajuuden tiedustelu

Epésadnndllinen, suora viesti

Sarjatuli-viesti

Julkinen sarjatuli-viesti

Pikaviestin

Puhelin

Manuaalinen tai automaattinen ilmoitus postituslistoille

Yksityisesti tai postituslistoille lahetetty sdhkoposti, jossa toivotaan, ettd
jollakin vastaanottajalla on ratkaisu ongelmaan

Henkilon lisdys yhé kasvavaan sdhkopostin vastaanottajien joukkoon

Sahkopostiviesti yhdelle tai muutamalle henkildlle, joiden toivotaan
osaavan auttaa tai ohjaavan viestin eteenpiin

Sahkopostiviesti yhdelle tai muutamalle henkildlle, joiden toivotaan
ottavan vastuu ongelmasta tai ohjaavan viestin eteenpéin

Yksityisesti ja epdsdannollisesti ldhetetyt sdahkopostiviestit muutamien
henkildiden kesken

Yksityisesti lahetettyjen sdhkdpostiviestien "purskahdukset" muutamien
henkildiden kesken

Kuten ylld, mutta osanottajia kymmenista satoihin, joista useimmat
ongelman kannalta epédolennaisia

Tietojen jakaminen, vianetsintd tai ihmisten tavoittelu pikaviestimelld

Tietojen jakaminen, vianetsinti tai thmisten tavoittelu puhelimella

Virheenhallintajarjestelma

Uudelleen avattu

Virhe, joka avataan uudelleen, koska sen on vianmééritykseltién tai
ratkaisultaan virheellinen tai sen ratkaisusta on erimielisyyksié

Kirjattu virheen seurannainen

Unohdettu

Virhe, joka on 16ydetty ja kirjattu korjatessa késiteltdvaa virhettd

Virhe, joka on jétetty huomiotta pitkaksi aikaa

‘ Ohjelmakoodin muokkaaminen

Katselmointi

Kaksi kdrpasta yhdella iskulla
Vahinko-osuma
‘ Tapaamiset

Tyopisteessa kaynti
Lépikaynti tilannepalaverissa
Kokoontuminen
Huippukokous

Etayhteys

Videokonferenssi

Muita toimintatapoja
Huomiotta jattdminen

Omistajuuden vélttdminen

Muutoksen katselmoi ja hyvéksyy ainakin yksi henkild
Virheen korjaus korjaa myos muun aiemmin l6ydetyn ja kirjatun virheen

Virheen korjaus korjaa my0s virheen, jota ei ollut havaittu aiemmin

Epaévirallinen tietojen tai ideoiden pyytdminen kasvotusten

Ongelmasta keskusteleminen sddnnéllisessd ryhmén tilannepalaverissa
Ongelmasta keskusteleminen varta vasten kokoonkutsutussa palaverissa
Kuten ylld, mutta osallistujia eri organisaatioyksikdista

Kokoontuminen tai huippukokous, jossa védhintédn yksi osallistuu eténa

Kuten ylld, mutta véhintdan yksi osallistuu videon valitykselld

Oikea vianmééritys tai korjausehdotus, jota ei aluksi huomioida

Virheen tai ohjelmakoodin omistajuuden pompottelu taholta toiselle

Arviointi

Keskustelu ja pditos siitd, otetaanko asia tyon alle vai ei

Viittaus dokumentteihin
Yllattava tuki

Tiivis yhteistyo

Konkreettinen ja tarkka viittaus, jolla opastetaan asian ratkaisussa
Tieto tai mahdollisuus, joka tulee ratkaisua hakevan ryhmén ulkopuolelta

Kahden tai useamman henkilon ponnistus ongelman ratkaisemiseksi

Taulukko 2: Virheenhallintaan liittyvit toimintatavat [AV09]
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