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ESIPUHE

Yksittdisen henkildon vastuu tietotydssa lisadntyy jatkuvasti, ja joudutaan pohtimaan, kuinka eri hen-
kildiden valilla saadaan siirrettya tietamysta (tietoa) mahdollisimman paljon. Yrityksen toimintamal-
lien tulee olla sellaiset, etta ne tukevat organisaation sisdista tiedon (tietamyksen) siirtémista henki-

I6iden ja tiimien valilla.

Tietotydssa ihmisten osaaminen on nykyisin tunnistettua aineetonta padomaa, mutta sen hyédynta-
minen, hinnoittelu seka hallinnointi ovat usein heikosti hoidettu paivittdisella tasolla. Yhteison tieta-

mys ei lisadnny ilman tietdmyksenhallintamenetelmia. Lisdksi henkildiden tulee olla avoimia, sosiaali-
sia seka valmiita jakamaan seka vastaanottamaan tietoa. Tietdmyksenhallinta on sateenvarjo kasite,

joka pitaa sisalladn menetelmat ja valineet yritysten sisdiseen osaamisen levittamiseen.

Haluan kiittda inPulse Works Oy:n Digitaaliset palvelut -yksikdn vetdjaa Business Architect Juuso Ka-
ria mahdollisuudesta taman opinndytetydn tekoon. Haluan kiittdd myds tuotekehitystiimin vetdjaa
Business Architect Henri Niemistd seka lehtori Jussi Koistista tuesta tdman opinndytetydn tekemi-

sessa.

Kuopiossa 16.2.2017

Tauno Hyvarinen
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on parantaa tietémyksenhallintamenetelmia inPulse Works
Oy:ssé (my6hemmin inPulse Works), perehtya tietdmyksenhallinnan teoriaan ja valita niista inPulse
Worksille sopivia tyokaluja seka toimintamalleja. Yrityksen toiveena on poimia tai kehittaa nopeasti

inPulse Worksissa kayttddnotettavia toimintamalleja.

Tietdmyksenhallinta on kasitteena tullut Suomessa tutuksi vasta viime vuosikymmenen aikana. Sa-
maan aikaan on tunnistettu, etta yrityksen osaajien tietdmys on yrityksen aineetonta paaomaa, jolla
on arvo. Tata arvoa on kuitenkin vaikea madritelld, koska ilman tietamyksenhallintamenetelmia ar-
vokas tieto voi olla vain osaajien ns. hiljaista tietoa, joka poistuu yrityksesta henkildiden mukana.
Tietdmyksenhallintamenetelmien avulla saadaan levitettya tata hiljaista tietoa, joka voi olla myds
yrityksen kannalta vaarallista tietoa. Jos tietdmysta ei levitetd ja avainhenkild lahtee pois, pahim-
massa tapauksessa yritys voi menettaa sen tiedon kokonaan hetkeksi. Tietamyksen menettédminen

on hetkellistd, koska aina joku toinen oppii saman asian esimerkiksi Iahdekoodeja lukemalla.

Opinnaytety6 esittelee tietdmyksenhallinnan teoriaa yleisesti seka valittujen menetelmien kannalta.
Uutena ajattelumallina tulee olemaan tuote-, moduuli- ja komponettikohtaiset ryhmittelyt eri doku-

menteissa, jotta niin myynnissa kuin yllapidossakin tullaan tietdamaan mita kasitelladn tai myydaan.

Tyon tilaaja inPulse Works on kehittdmassa tietdmyksenhallintaa seka organisoimassa tuotekehitysta
uudelleen. Yhtena osana tata kehitysta inPulse Works haluaa parantaa tietdmyksenhallintaa heti
myynnista aina yllapitoon saakka. Tata silmalla pitden teoriasta on poimittu menetelmid, joiden

avulla saadaan siirrettya tietoa (tietdmysta) paremmin koko organisaation sisalla.

Opinnaytety6ssa kuvataan hiljainen ja eksplisiittinen tietémys. Edelld mainituista juuri hiljainen tieto

on haitallista yrityksille ja tata tulisi jalostaa mahdollisimman paljon eksplisiitteksi tietamykseksi.

Tavoitteena on kehittdd dokumentointimenetelmia seka ohjeistuksia, joiden avulla saadaan siirrettya
yrityksen sisdlla tietdmys heti myyntihenkil6ilta, kehityksen, kdyttédnoton ja lopuksi tuen tietoisuu-
teen. Myds tyénohjausprosesseja kehitetadn, otetaan tuotejako mukaan organisaatiotasolle ja puu-
tutaan yksittdisen tyotehtdvan hallinnointiin seka sen elinkaareen Jira-ohjelman sisalld. Dokument-
tien ja menetelmien kehityksessa on tavoite kehittda ja tai valita sellaisia menetelmid, jotka ovat no-
peasti kdyttoonotettavissa eivatka vaadi paljon ylimaaraista tyota. Lisaksi tutkitaan lahteista inPulse

Worksille soveltuvia tietamyksenhallintamenetelmia.

Tassa opinndytetydssa ei ole tarkoitus toteuttaa mitadn tietojarjestelmad, jonka avulla tietdmysta
voidaan hallinnoida. Tallainen jarjestelma olisi esimerkiksi ITIL-menetelman Knowledge manage-

ment system (Tietdmyksenhallintasovellus), ITIL Service transition (2011, 185.)
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Osaamismatriisit, jotka ovat osa téman opinndytetydn kehityskohteita toteutetaan vain inWorks-tii-
mista ja ne toimivat malleina muille tiimeille. Tuotekuvauksiin ei vieda moduuli- ja toiminnallisuusja-
koa, koska niiden tyémaara vastaisi yhta opinndytetyota itsessaan jokaista tuotetta kohden. ITIL-
menetelméan Incident Management, Event Managementija Problem Management toimintamalleja ei
oteta kayttdon tukipalveluissa, vaan niita vain lyhyesti esitellaan.
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2 INPULSE WORKS OY

inPulse Works Oy on lokakuussa 2010 perustettu ohjelmisto- ja konsultointiyritys. Yritys on koko-
naan henkildéstén omistama ja yrityksen toimipisteet ovat Jyvdskylassa, Seindjoella ja Kuopiossa.
Vuonna 2013 yrityksessa oli 15 tyéntekija. Kasvu oli maltillista vuoteen 2015 saakka, nykyisin in-
Pulse Worksissa on noin 60 tydntekijaa. Vuoteen 2015 saakka rekrytointiperustana oli vankka toimi-
alaosaaminen, lisaksi vaadittiin kahden tyontekijan suositus. inPulse Worksin toiminta perustuu

vankkaan toimiala- ja prosessiosaamiseen.

Nykyisin yrityksen paatuotteet ovat energiasektorille tarjottavat inPulse4Utilities- sekd inWorks-tuo-
teperheet. Tuotteet esitelladn lyhyesti luvuissa 2.1.1 - 2.1.6. Tuotteiden lisaksi inPulse Works tarjoaa

liketoiminnan tukipalveluita sekd asiakaskohtaisesti radtaldityja palveluita.

2.1 inPulse4Utilities

inPulse4Utilities (myéhemmin i4u) koostuu viidesta paamoduulista, joista jokainen toimii pilvipalve-
luna selainkayttoliittymalld. i4u-tuoteperhe mahdollistaa energiayhtididen loppuasiakkaiden itsepal-
veluratkaisut, joiden avulla asiakkaat osallistuvat yhtiéiden omiin prosesseihin. i4u-tuoteperheen

avulla yhtididen prosessit pyorivat tehokkaammin ilman asiakaspalvelun osallistumista.

Testiymparists (JE)

Markkinointi Jyvaskylan Energia

# inPulse4Utilities Toiminnot « e ta Q Testi yllapitaja «
Jatkotarjoukset Yhteydenotot
L]
j 1 81 106
Jatkotarjousehdotukset
Omat henkilokohtaiset  Omat nakyvat Kaikki
Online

Héiridtiedotus

g 68 142

Rekisterditymiset Asiakastietojen muutokset
Vikakeskeytykset Suunnitellut keskeytykset

Tehtavat
Sopimukset & muutot

Avoimet tehtavat 3
Kasittelemattomat

Kuva 1. inpulse4utilities, etusivu (Dashboard).

Kuvassa 1 nakyy i4u-asiakaspalvelun niin sanottu DashBoard-nayttd. Naytoltd asiakaspalvelijat néke-

vat reaaliajassa mita jarjestelmadssa tapahtuu ja mita toimenpiteita heilta vaaditaan.
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Oikeassa ylareunassa on laatikko Yhteydenotot, josta asiakaspalvelija nakee suoraan yrityksen ja
asiakkaiden valisen viestinnan tilan. Tassa tapauksessa asiakaspavelijalla on jonossa yksi henkil6-

kohtainen viesti, joka vaatii hanen toimenpiteita.

Lisaksi on useita muita laatikoita kuten Sopimuksetja Muutot. Tassa tapauksessa yritykselld on tu-
lossa 73 muuttoa tai uutta sopimusta. Numeroa klikkaamalla asiakaspalvelija padsee nakemdaan

kaikki avoimet 73 tapausta seka jatkamaan niiden kasittelya.

2.1.1 Liittymapalvelut eli LISA

Liittymien sahkdinen asiointi (myéhemmin LISA) tarjoaa séhkdisen asioinnin palvelut sahkdyhtididen
verkkoliittymiin liittyvissa asioissa. Talla tarkoitetaan kaapelia, jonka kunkin alueen verkkoyhti6 kay
asentamassa rakennukseen ja joka samalla kytkee sahkdmittarin sahkokeskukseen. Jos energiayh-
ti6, kaukoldmpd ja vesi ovat kaikki esim. kaupungin omistuksessa, on LISAn kautta mahdollista tilata
myos lamp6- ja vesiliittyma samalla kuin tilaa sahkéliittyman. Tilauksen jalkeen sovelluksen kautta

voi seurata tilauksen(ten) etenemista seka asioida niihin liittyvissa asioissa.

% /[ inPulse 4 Utilities - Asial X

B0/Connection/Connection/FrontPage
[Z} Tilauksienhaku €D Viestit 0 0 o 1 Nl Raportit

okt
Vastuutaho Prosessi

- LHTTYMISPALVELU

Liittymispalvelu

1 Kasittele tilaus

7 Laske fiittymishinta
Maarita vakuus
Tarkista vakuuden saanti

.1 Tee liittymissopimus

.2 Lataa liittymissopimus

.4 Allekirjoita liittymissopimus

.5 Laheta lasku

JE SUUNNITTELU
RAKENNUTTAMINEN
MITTAUSPALVELU
ASIAKAS/AS:N SUUNNITTELIJA
+  AS:N URAKOITSIJA
+ JE:N SOPIMUSURAKOITSIJA

+  LISA

Kuva 2. Liittymapalveluiden etusivu.

Liittymapalveluiden etusivulta asiakaspalvelijat ndkevat reaaliaikaisen tilanteen yrityksen sopimuk-
siin liittyvista asioista (Kuva 2). Kuvassa 2 esitettynd LIITTYMISPALVELU tyyppi valinta avattuna.
Sen alla nakyy liittymiseen liittyvat toimenpiteet ja vareilla ja numeroilla indikoituna mita missékin

vaiheessa on tehtava, jotta liittymisprosessi etenee.
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2.1.2 Sopimuspalvelut

Sopimuspalveluiden avulla energiayhtiot voivat automatisoida sopimuksiin ja muuttoihin liittyvat
asiat seka automatisoida jatkotarjouksia ja kampanjoita. Sopimuspalveluiden avulla energiayhtididen
loppuasiakkaat voivat tehda uusia sahkénmyyntisopimuksia (siirtosopimukset tulevat LISAn kautta)
ja muuttoilmoituksia nykyaikaisen internetissa toimivan palvelun kautta. Sopimuspalveluiden kautta
voidaan lahettdaa massana automaattisesti jatkosopimustarjouksia seka lahettaa erilaisista kampan-
joista tietoa loppuasiakkaille. Sopimuspalvelut sisdltavat myos jatkotarjoustoiminnallisuuden, jonka
avulla voi automatisoida paattyvien sopimusten uusimiseen liittyvén viestinnan SMS-viestien tai sah-

kopostin avulla.

2.1.3 Asiointipalvelut

Asiointipalveluiden avulla energiayhtiot voivat automatisoida asiakaskontaktointiin liittyvat asiat. Asi-
ointipalveluiden avulla yhtididen asiakaspalvelu voi kommunikoida loppuasiakkaiden kanssa usealla
eri formaatilla seka nahda Dahsboardin (kuva 1) avulla eri prosessien keskeneraiset tyot laatikoit-

tain, joista niitd on helppo ryhtya jatkamaan.

2.1.4 Keskeytystiedottaminen

Keskeytystiedottamisen (mydhemmin HATI) avulla sdhkd-, vesi-, kaukoldmpo- tai kaukokylméayhtiét
voivat tiedottaa asiakkailleen seka sidosryhmille verkon hairidista tai suunnitelluista keskeytyksista.
Tiedottaminen tapahtuu massana SMS-viesteilla tai sahkopostilla. Sovellus tukee myds tiedottamista

verkkosivujen kautta.



12 (56)

Yleiset tiedot pakolisat kentat on merkitty ® -merkils Vika-alueiden yllapito:
Tiyyppi: Toimenpide:

Tunnus Havaintoaika

Tunnus luodaan automaattisesti. 08.12.2016 09:48
Kuvaus;

Valitse alue/alueet

Hae

Alkuaika: Piima uusialue  Tyhjenna valinnat Paivita kayttopaikat

0812.2016 09:48

Anna aika mucdossa pp kk.nay thmm

Harjun Stadion
Andoitu paattymisaika:

Anna aika muodossa pp Kk thmm

Paattymisaika:

Anna aika muodossa pp Kk thmm

Tallenna muuiokset Pemuuta

Kuva 3. Uuden suunnitellun keskeytyksen luominen.

Kuvasta 3 nahdaan, kuinka uuden suunnitellun keskeytyksen voi tehda karttasovelluksen avulla. Kar-
tassa nakyy tassa esimerkissa kaukolammon kayttdpaikat ja kaukoldmmon verkko. Kuvaan voidaan
maalata hiirelld alue, jonka sisapuolella olevia kayttopaikkoja tuleva keskeytys tulee koskemaan. T&-
man jalkeen kayttdja voi muotoilla viestin tulevasta hairiosta ja lahettaa sen kayttépaikoille valituilla

formaateilla, esimerkiksi tekstiviesteina kayttdjille tai kirjeind postin kautta.

2.1.5 Asiakaskontaktien hallinta

Asiakaskontaktien hallinta (my6hemmin ASKO) sovellus on kevytversio CRM:sta (Customer Relati-
onship Management, eli asiakastietojen hallinta). ASKO tarjoaa kanavan asiakkaiden ja yritysten vali-
seen kommunikointiin verkkosivujen, puhelimen tai sdhkdpostin kautta. ASKO mahdollistaa henkil6-
kohtaisen viestittelyn sekd massana tapahtuvan viestityksen. Asiakkaiden hoidetut ja hoitamattomat
yhteydenotot nakyvat Dashboardin kautta ja siitéd on helppo ndhda yhteydenottojen tilanne reaa-

liajassa.



B index % / B Vhteydenatiolista x

LISA ASKO Kulutuksen raportointi HATI Tuotehallinta Tiedotehallinta Kiyttijdhallinta Online-kdyttijahallinta Sopimustuonti Markkinointi

# inPulse4Utilities Toiminnot ~ a

Sinulle nékyvét yhteydenotot valitse ~ o=
rassa naet kaikil sinulie nakyvat avoimet yhieydenoic + Uusi yhteydenotto Q Haku
ii7)  Kellonaika & asiakas + Hesto Vastuuryhmd ja -henkilo Yhteydenotto . i Omat tygjonot

G D018 Le 10 52 oh Asiakaspalvelu HOOBMEK4CWO = Aslaknsnaives) Kaytokeskus
Laskutus ja mawa I Maksuajat
Laskun numeo styn Maksamazn 2.1.2017 L
T Q0322016 kio 18.20 2h Asiskaspaivelu SATLOBXTZUE "
Vesi ! Vesilasku Lolymapalve.u
120358-21 2
Asiakas iimoitii tlinumeron! i
20
09.12.2016 klo 17.08 3h Asiakaspaivelu #ORIUOCETNZ (&

~E

Sahks / Sankbsopimus
Asiakas soiti javarmisti onko hnen puhelimessa
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Kuva 4. ASKOn etusivu.

Kuvasta 4 huomataan hyvin inPulse Worksin tapa nadyttaa reaaliaikaista ja informatiivista tietoa asi-
akkaiden keskeneraisista toistd. Kuvan oikeassa reunassa on valvomotyyppisesti laatikoita tehtavit-
tain ja niiden sisalla oleva numero kertoo, kuinka monta asiaa on tekematta kyseisen otsikon alla.

Esimerkiksi Asiakaspalvelu-laatikossa numero 40 tarkoittaa, ettd asiakaspalveluun on tullut 40 vies-
tia, jotka vaativat asiakaspalvelun reagointia. Kun viestiin on vastattu, se poistuu listalta ja numero

pienenee.

2.1.6 Kaytdnraportointi

Kaytdnraportointi tarjoaa yhtididen loppuasiakkaille mahdollisuuden seurata omien kayttépaikko-
jensa kulutustietoja graafisesti tai taulukkomuodossa. Raportoitavia asioita ovat kulutus, kustannuk-
set, lampdtilatieto sekd normeerattu kulutus. Normeerattu kulutus ilmaisee laskutetun kayton lam-
pétilakorjattuna normaalivuoteen. Normeeratun kulutuksen avulla eri vuosien lammitysenergioista
saadaan vertailukelpoisia keskenaan, koska normeeraus muuttaa kulutusta lampétilan huomioiden.

Sovelluksella voidaan raportoida sahkén, kauko- ja kaukokylman, veden ja kaasun kulutuksia.
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Kuva 5. inPulse4Utilities kulutuksen raportointi.
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Kayttoohje

TARKASTELUVALI
112016 -|10122016 || Hae
TARKASTELUTARKKUUS

Vuosi Viikko Paiva Tunti

NAYTETTAVAT ARVOT

NAYTETTAVAT LISATIEDOT
Kaytiopaikkatiedot
TAULUKKO

Perustiedot Taydet tiedot Siirra Exceliin

VALITTU JAKSO (1.1.2016 - 10.12.2016)

Kulutus yhteensa: 6686 kWh
Kustannukset yhteensa: 829,70 €

D

Ota yhteytta

Edellisen vuoden vastaavaan ajankohtaan verrattuna kulutuksenne on 534

kWh enemmén.

Alin: -31,8 °C Keskilampétila: 4,5 °C Ylin: 27,0 °C
VERTAILUAJANJAKSO (1.1.2015 - 10.12.2015)

Kulutus yhteensa: 6152 kWh
Kustannukset yhteensa: 743 43 €

Alin: -24,0 °C Keskilampatila: 5,7 °C Ylin: 28,9 °C

VERTAILE KULUTUSTASI MUIHIN w

Mikali haluat vertailla kulutustasi muihin vastaaviin kohteisiin, anna

kayttopaikkasi tiedot raportoinnin etusivulla

KUSTANNUSTEN JAKAUTUMINEN

Energiavero
7%

Kuvasta 5 nahdaan loppuasiakkaiden kayttdman kulutuksen raportoinnin nayttd. Naytolla on esitetty

kustannukset, jotka on pilkottu graafiin tuotekomponenteittain. Esimerkiksi perusmaksu on oma

komponenttinsa, joka on kuvassa 5 alin ja matalin palkki.

inWorks-tuoteperhe

inWorks-tuoteperhe tarjoaa asiakkuudenhallinnan seka laskutuksen ratkaisut usealle eri hyodyk-

keelle. inWorksit on nimetty hyddykkeiden mukaisesti, alla lista nimista ja nimid vastaavat hyédyk-

keet:

» inWorks Power, sahkd

* inWorks Heat, kaukolamp6
« inWorks Water, vesi

» inWorks Gas, kaasu
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Kuva 6. inWorks-etusivu.

Kuten kuvasta 6 nahdaan, sama inWorks-asennus voi tukea useita hyddykkeita. Kuvan 6 mukaisessa
installaatiossa ovat kaytdssa hyddykkeet Kaasu, Vesi ja Kaukoldmpd. inWorks-tuoteperheen laht6-
kohtana on asiakastietojen ja laskutuksen prosessimaisuus. Kuvasta 6 ndhdaan heti etusivulta, etta
asiakaspalvelulle on tullut yhdeksan uutta asiaa tehtdvaksi. Asiakaspalvelun uudet tehtdvat voivat
olla esimerkiksi yhteydenottoja asiakkailta, uusien kayttdpaikkojen keskeneraisia kayttéonotto pro-
sesseja, mittarinvaihtoja. inWorksin avulla yritykset saavat automatisoitua seka selkeytettya omia
prosessejaan, hyddyntden nykyaikaista selainkdyttoliittymad, jota hallinnoidaan pilvessa. Nain ollen

yhtididen ei tarvitse sijoittaa omiin palvelimiin seka niiden hallinnointiin rahaa ja resursseja.
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3 TIETAMYKSENHALLINNAN ALKUTILA INPULSE WORKS OY: SSA (SALAINEN)
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3.3 Tehtévien hallinta (Jira issue)
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3.4 Versioiden toimitus
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TIETAMYKSENHALLINNAN TEORIA

Teoria osassa esitetddn ITIL-menetelmat Jncident Management, Event Managementija Problem
Management. Menetelmat esitelldan, vaikka niita ei oteta kayttdéon téssa opinndytetydssa. Noista
kolmesta edella mainitusta menetelmasta tai niiden osista olisi hyotya inPulse Worksissa ja sen takia
ne on esitetty teoria osiossa. Tietdmyksenhallinnasta on yleista teoriaa, joka johdattelee mita on tie-

tamys. Valittujen kehityskohteiden yhteydesséa on esitetty teoria ja ldhteet joihin ne perustuvat.

George Santayana on sanonut vapaasti Suomennettuna tietdmyksesta seuraavaa "“Ne jotka, eivat
muista mennytta ovat tuomittuja toistamaan ser’’. Tuo on aika osuvasti sanottu, koska useasti yri-

tyksissa korjataan toistuvasti samoja virheita.

Tietdmyksenhallinta (knowledge management) parantaa johdon paatdéksenteon laatua varmistamalla
luotettavan ja turvallisen tiedon saatavuuden. Tehokas tietdmyksen jakaminen vaatii palvelutieta-
myksen hallintajarjestelman (Service Knowledge Management System, SKMS) kehittamista ja yllapi-

toa. Jarjestelman tulee olla sidosryhmien saatavilla. ITIL Service Transition (2011, 181-183.)

Tietdmys jaetaan kahteen osaan, hiljainen tietamys (tacit knowledge) ja eksplisiittinen tietamys (ex-
plicit knowledge). Hiljainen tietdmys on kokemukseen perustuvaa tietoa, jota ihmisen on hyvin haas-

tava jakaa eteenpdin. Eksplisiittinen tietdmys on hiljaisen tiedon vastakohta.

Context b .
T Wisdom -,
Why?
TRl Knowledge ™, .
/ How?
Information ™., N
T Who, what, ™ |
i when, whera?', 1
..; I! i i
Data

Understanding

Kuva 9. Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom (ITIL continual service improvement 2011,
38).
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Tietdmyksenhallintaa havainnollistetaan usein kuvan 9 mukaisella kaaviolla. Kaaviota kutsutaan
Tieto-Informaatio-Tietamys-Viisaus (Data-Information-Knowledge-Wisdom) nimella. Kuvasta nah-

daan hyvin, etta viisaus vaatii ensinnakin asiayhteyksien hahmottamista ja ymmarrysta.

ITIL continual service improvement (2011, 38), mukaan yritykset hukkaavat monesti datan eivatka
osaa hyddyntaa tata tiedoksi asti. Yritykset, jotka osaavat hyddyntda dataa kasvattamalla tata vaihe
vaiheelta tiedoksi (Information), sitten tietdmykseksi (Knowledge) ja lopuksi Viisaudeksi (Wisdom),
saavuttavat merkittavaa kilpailuetua. Viisauden avulla yritys voi tehdad parempia paatoksia ja kehit-

tya.

> SOCIOTECHNICAL ENVIRONMENT

0.

e Organizational Learning

10

Values

.
N
'J’

Kuva 10. Yleinen tietdmyksenhallinnan prosessi, (Huei-Tse Hou 2012, 15).

Huei-Tse Hou (2012-15-18), kuvassa 10 on esitetty yleinen tietdmyksenhallinta prosessi. Kohdat 1 ja

2 ovat alimpia kerroksia, joiden paalle kohdat 3-7 rakentuvat.

Kohta yksi
Sosiotekninen ymparistd, johon sisaltyvat seuraavat avain kohdat:
« Ihmiset, heidan roolit ja tehtavat
*  Kyky oppia ja kehittaa
+ maantieteellinen hajautuminen
» tuotteen elinkaaret

» suullinen- ja kirjallinen kulttuuri

Kohta kaksi

Lisdarvoa tuottavat prosessit sisaltévat liikketoiminnan-, suunnittelun-, tuotannon- ja palveluprosessit.
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Kohta kolme

Johtamisen ohjeet ja periaatteet, sisdltdvat vision, tietdmyksenhallinnan johdon periaatteet ja indi-
kaattorit.

Kohta nelja

"ad hoc” infrastruktuuri sisaltda seuraavat paakohdat:
+ sisdllén- ja dokumenttienhallinta jarjestelman
+  yhteisty6jarjestelmat
» kommunikaation

» tiedonjakamisen

Kohta viisi
Yleinen tietdmyksenhallinta prosessi sisdltda nelja aliprosessia; paikantamis-, sadilonta-, tehostamis-
ja toteuttamisprosessin.

Kohta kuusi

Organisaation oppimisprosessi sisaltdan seuraavat padkohdat:
« Tiimien oppimisprosessin
* Yleinen visio ja systemaattinen lahestyminen
e rutiinit

« tietdmyksen levittdminen

Kohta seitsemdn

Metodit ja tukevat tydkalut, sisaltdd seuraavat padkohdat:
* Yleiset metodit ja tytkalut
+ tietdmyksen jalostaminen
+ tietokoneen tukema yhteisty6 kuten video palaverit

e sosiaaliset verkostot

Hiljainen ja eksplisiittinen tietamys

Tietamys jaetaan kahteen osaan, Ailjainen tietamys (tacit knowledge) ja eksplisiittinen tietamys (ex-
plicit knowledge). Hiljaista tietamysta on haastavaa siirtda eteenpain, koska sitd on vaikea ilmaista
ja muotoilla. (I. Becerra-Fernandez 2010, 26.) Esimerkiksi auton kytkimen kayttd, se on jokaiselle,
jotka sen osaavat itsestddn selvyys. Mutta yritdppa selittda se muille. Eksplisiittinen tietdmys on taas
painvastaista hiljaiseen tietdmykseen verrattuna. Ekplisiittistd tietamysta ovat esimerkiksi kirjoissa ja

ohjeissa oleva tieto, joka on helposti jaettavaa tietoa. (I. Becerra-Fernandez 2010, 26.)

Ekplisiittinen tietdmys voi muuttua hiljaiseksi tiedoksi esimerkiksi, kun henkild lukee kirjan tai ohjeen
ja oppii siita. My06s hiljainen tietdmys voi muuttua ekplisiittiseksi, kun sen kirjoittaa vaikkapa oh-
jeeksi. (I. Becerra-Fernandez 2010, 26.)
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inPulse Worksilla tuleekin panostaa hiljaisen tietamyksen jalostamiseen eksplisiittiseksi tiedoksi. Hel-

poin tapa tdhdn on ohjeiden sailyttaminen sovitussa paikassa. Esimerkiksi tietdmyksenhallintasovel-

lukseen.

4.2  Uuden tietdmyksen syntyminen

Uuden tietdmyksen syntymista kuvataan usein SECI-mallilla (Socialization Externalization Com-

bination Internalization). SECI-mallin kehittdjid ovat Ikujiro Nonakan ja Hirotaka Takeuchi.

Knowledge conversion spiral

© — Explicit, 7 &
AT
Externalization Combination
Articulating Connecting
Articulating tacit knowledge Systemizing and applying explicit
through dialogue and reflection knowledge and information
5. Articulating tacit knowledge 1. Gathering and integrating
f. Translating tacit knowledga explicit knowledge
8. Transterring and diffusing
explicit knawledge
Editing explicit knowladge N
= -—
s b
o =
! 5.
4 Socialization Internalization =
Empathizing Embodying
Sharing and creating tacit Learning and acquiring new tacil
knowledge through direct experience knowledge in practice
1. Walking around inside the company . Embodying explicit knowledge
2. Walking around outside the company through action-and practice
3. Accumulating tacit knowledge Using simulation and experiments
4. Transterring tacit knowledge
v ~ “
Individual P 0"\
Group >
Organization 2
Community of organizations <

Kuva 11. SECI-malli (Hugh Dubberly, Shelley Evenson 2011, 2).

Kuvan 11, SECI-malli kuvaa uuden tietédmyksen synnyn nelja vaihetta. Vaiheet ovat tiedon sosiali-

saatio (Socialization), ulkoistaminen (Externalization), yhdistaminen (Combination) ja sisdistaminen

(Internalization). Malliin kuuluu kierto, jossa eksplisiittinen (Explicit) ja hiljainen (Tacit) tietdmys vuo-

rovaikuttavat keskendan jatkuvana kiertona. Kuvan kierrossa on esitetty ensimmaisen kierroksen
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tapahtuvan henkil6étasolla, seuraavalla kierroksella siihen yhtyy ryhma. Seuraava kierros on organi-
saation laajuinen. Uloin kierros, joka on organisaatioiden valista jaa usein varsinkin tuotekehitysor-
ganisaatioissa tapahtumatta. Edella esitetty vuorovaikutus johtaa siihen, ettd uutta tietdmysta syn-
tyy. SECI-mallin keskeinen ajatus on, ettd henkil6t jakavat olemassa olevaa tietamysta (tietoa) tois-
tensa kanssa. Talléin yksittaisten henkildiden ja organisaation tieto yhdistyy tietamykseksi. (Hugh
Dubberly, Shelley Evenson 2011, 2-3.)

Seuraavaksi kdydadan lapi SECI-mallin kierroksen vaiheet. Tietdmyksen syntyminen alkaa tiedon so-

sialisoimisesta.

Sosialisaatio

Kun henkil6t keskustelevat osaamisestaan, henkildkohtainen hiljainen tieto valittyy henkildilta toisille.
Keskustelu voi olla osa luontevaa kdytava-, lounas- tai kahvipdytdkeskustelua. Keskustelun ei tar-
vitse (eika valttdmatta kannata olla) ennalta sovittua, esimerkiksi kerran viikossa kalenterikutsun
kautta tapahtuvaa. Keskustelun tulee olla osa yrityksen avointa kulttuuria, jossa tietoja vaihdetaan

osana tyonteon arkea. (Hugh Dubberly, Shelley Evenson 2011, 3.)

Yrityksen ja esimiesten tehtdva on tukea tilanteita ja ajattelumallia, joiden avulla keskusteluja tulisi
kaytya. Parasta tietdamyksenhallinnan kannalta on, etta keskustelujen lopputuloksena syntyisi esi-
merkiksi yksinkertainen kirjallinen ohje. Ohjeen formaatti ei saa olla liian rajattu, ettei se lannista
ohjeen kirjoittajia. Tarkeampaa on saada asiaa ohjeeseen kuin jattda se henkildiden paahan hiljai-

sena tietona.

Ulkoistaminen

Tekemisen ja sosialisaation jdlkeen saavutettu hiljainen tieto pyritddn muuttamaan helposti jaetta-
vaksi ja tallennettavaksi eksplisiittiseksi tiedoksi. Tiedon ulkoistamiseen sopii wikipedia, tietdmyksen-
hallintaohjelmistot ja yrityksen sisdinen sharepoint. Teknologia ei saa olla esteena ulkoistamiselle,
jos yrityksella ei ole mahdollisuuksia edella mainittuihin keinoihin, verkkokovalevylldkin olevat oh-

jeetkin ovat parempia kuin ei mitaan. (Hugh Dubberly, Shelley Evenson 2011, 3.)

Kuten sosialisaatio kohdassa todettiin, ulkoistamisenkin yhteydessa, on tarkeinta luoda yrityksen si-
salle kulttuuri, joka suosii ja mahdollistaa tiedon ulkoistamisen. Tiedon ulkoistamiseen tulee myés
varata aikaa. Ulkoistamiseen kdytetty aika maksaa itsensa takaisin myéhemmin, koska jokaisen ei

tarvitse omalla vuorollaan saavuttaa saman asian hiljaista tietamysta.

Yrityksessa tulisi olla vastuutettuna yksi henkild, joka vastaa tiedon ulkoistamisesta ja mahdollistaa

tiedon ulkoistamista tukevan ilmapiirin seka alustan(t), jonne tietoa tallennetaan.

Yhdistaminen

Kun henkil6t lukevat kohdassa wikoistaminen muodostettua tekstia, ja vertailevat seka yhdistavat
tatd omaan tietdmykseensa, syntyy uusia nakdkulmia. Henkildiden oma osaaminen rikastuttaa tieta-
mystd. (Hugh Dubberly, Shelley Evenson 2011, 4.)
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Yrityksen ilmapiirin tulee sallia olemassa olevien dokumenttien ja ohjeiden muokkaaminen mydéhem-
min, jotta muutkin kuin tietyn ohjeen tekija voivat ohjeen sisaltdéa rikastuttaa. Sallimalla taman kal-

taisen menettelyn ohjeiden laatu paranee kierros kierrokselta, kuten SECI-mallissa on tarkoitus.

Sisdistaminen

Kun edelld kuvatun yhdistetyn tiedon pohjalta yrityksessa joku uusi henkild tekee asian ohjeen pe-
rusteella, muodostuu henkildlle siita omaa henkilokohtaista hiljaista tietoa. Ja jalleen kerran SECI-
mallin py6riin on saapunut uusi henkild, jolla oman vanhan kokemuksen pohjalta voi olla lisattdvaa
ohjeeseen ja ohje kehittyy. (Hugh Dubberly, Shelley Evenson 2011, 4.)

Vaikka yrityksessa olisi hyva ja kannustava ilmapiiri ohjeiden ja dokumenttien luomiseksi, tulee nii-
den myos olla helposti |6ydettavissa. Se, etta ohjeita on esimerkiksi henkildiden omalla kovalevylla ei
vield auta vaan niiden tulee olla helposti kaikkien saatavissa. Mielellaén vield jonkin erillisen tieta-

myksenhallintasovelluksen sydvereissa, josta oikean ohjeen hakeminen on helppoa.

Incident Management

Tapahtumanhallinta on varmasti yksi eniten kdytdssa olevista ITIL:n prosesseista, ainakin oman ko-
kemukseni pohjalta. Useassa yrityksessd, jossa olen tydskennellyt, on kaytdssa ITIL:sta juuri Znci-

dent Management prosessi.

ITIL Service operation (2011, 58-59) kuvaa tapahtumanhallintaprosessia seuraavasti:

Tapahtuma (Incident) on suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai laatupoikkeama. Tapahtuman-
hallintaprosessi kasittelee kaikki tapahtumat. Tapahtumat voivat olla bugeja, suorituskykyongelmia,
kysymyksia tai kyselyjd, joita kdyttajat ovat raportoineet. Tapahtumat voivat olla myés valvontaty6-
kalujen tekemia havaintoja tuotteen(iden) toiminnasta. Kuvassa 12 on kuva ITIL-kasikirjasta ja siind

on esitetty tapahtumanhallintaprosessi.
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Figure 4.3 Incident management process flow

Kuva 12. Tapahtumanhallintaprosessi (Incident Management Process), (ITIL Service Operation
2011, 77).

Kuvassa 12 yldreunassa on esitetty nelja eri paikkaa, joista tapahtumia vastaanotetaan. Tapahtuman

vastaanottamisen jalkeen se tunnistetaan, kirjataan ja luokitellaan. Ensimmadiseksi tapahtumasta tut-
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kitaan, onko kyseessa oikeasti tapahtuma. Jos ei ole siita kaynnistyy palvelupyyntéprosessi. Seuraa-
vaksi tapahtuma priorisoidaan ja tutkitaan sen vaikutukset. Lopuksi siirrytdan sen ratkaisuun ja tar-

vittaessa tapahtuma raportoidaan myds johdolle.

Mielestdni tapahtumanhallinnanprosessin nykytila kannattaisi tarkentaa inPulse Worksissa. Sen jal-
keen voisi verrata nykyistd mallia ITIL:n vastaavaan ja poimia siitd puuttuvia osia. inPulse Worksin
tukipalveluille olisi mielestani hydtya, kun sielld otettaisiin kayttdén ITIL:n mukainen tapahtumien-

hallintaprosessin.

4.4  Problem management

Mielestdni ongelmienhallinta on yksi yleisimmin kaytéssa olevista ITIL:n prosesseista. Tama johtuu

siitd, ettd ongelma on yhden tai useamman tapahtuman (incident) syy.

ITIL Service operation (2011, 97) kuvaa ongelmienhallintaa seuraavanlaisesti:
Ongelmienhallinta vastaa ongelmien elinkaaren hallinnasta. Ongelmienhallinnan paatavoitteena on
estda ongelmien ja insidenttien esiintyminen, poistaa toistuvat tapahtumat, seka minimoida niiden

tapahtumien vaikutus, joita ei voida estaa.

ITIL Service operation (2011, 98) esittda ongelmanhallintaan termin Workaround (valiaikaisrat-

kaisu). Sen tavoitteena on vahentaa tai poistaa tapahtuman tai ongelman vaikutuksia, kun lopullista
ratkaisua ei ole vield saatavissa. ITIL Service operationissa (2011, 98) esitetdan myos toinen asiaan
liittyva termi Known error (tunnistettu virhe). Tunnistettu virhe on ongelma, johon on olemassa do-

kumentaatio seka toimiva valiaikaisratkaisu. ITIL Service operation (2011, 99.)



28 (56)

f / / i / /
/.'/ Service / Event / / Incident .'/ J :’:;bc':": / / Supplier or /
/ desk // /" management // / management // ,/ management / / contractor /

l |

Problem
categorization

Problem
prioritization

f 7\ Problem
| CMS : ’<—> investigat icr) -
\ \ / and diagnosis

Implement @d

No
Y
Raise known ,f/ Known / \
e error record ——»{  error I |
if required \_database | /
; 3

needed?

+ Lessons learned

+ Review results

/ Service /

" T . | knowledge |
| management | )

system
Major Yes Major problem
problem’ review

No Continual
Y service
» : ~ improvement
End &47 R
+ Improvement actions

S

p

+ Communications

Kuva 13. Ongelmienhallinnanprosessi (Problem Management Process), (ITIL Service operation 2011,

102).

Kuvan 13 yldreunassa on esitetty viisi eri kanavaa, joita pitkin ongelmat tulevat prosessiin. Kun on-
gelma on havaittu, kirjattu, luokiteltu ja priorisoitu, tutkitaan olisiko ongelmaan olemassa valiaikais-

ratkaisua. Seuraavaksi ongelma voi siirtyd Tapahtuman- tai muutoksenhallintaprosesseihin.

Ongelmienhallintaprosessiin kannattaisi paneutua inPulse Worksilla liséa. inPulse worksilld olisi hyva
tutkia nykytila ja verrata tata esimerkiksi ITIL:n ongelmienhallintaprosessiin. Jatkokehitysideana

oleva tietamyksenhallintasovellus voisi toimia ongelmienhallinnan tietokantana.
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4.5 Event Management

ITIL Service operation (2011, 58-59) kuvaa herdtteidenhallintaa seuraavasti. Herate on havaitta-
vissa tai eroteltavissa oleva tapahtuma, jolla on merkitysta IT-infrastruktuurin hallintaan tai IT-pal-
velun toimittamiseen. Herdtteidenhallinta on prosessi, joka valvoo IT-infrassa esiintyvia heratteita

mahdollistaakseen normaalin toiminnan.

Event occurs
:

Event notification

Y

Event detection

Y

Event logged

Y

Firstdevel event
correfation and
filtering

Return to
requester

—— Informational Exception

Warning

Second<evel
event correlation

Response selection

1
‘ L ? -
ncdent/

problemy
P I Alert I Incident chang Change
Problem
' ¥
Human Incident Problem Change
intervention management management management
| | |
'

Request
Yes —| ful.;ii

Request action? ment

Review actions

No

Yes
1

Y

Close event

Figure 4.2 The event manay

Kuva 14. Heratteidenhallintaprosessi, (ITIL Service Operation 2011, 64)
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Kuvasta 14 huomataan hyvin, kuinka herate syntyy ja kuinka sen kasittely etenee. Ensimmainen
merkittdva vaihe on Significance (onko heratteelld merkitystd), jossa paatetdan, onko herate infor-
matiivinen, poikkeus vai halytystyyppinen. Informatiivinen herate ei valttamatta vaadi mitaan
muuta toimenpidetta kuin sen kirjaamisen. Jos herate menee poikkeus-haaraan, seuraavaksi katso-
taan missa se kasitellaan. Kaikki tdman haaran mahdolliset toimenpiteet Incident management (ta-
pahtumanhallinta), Problem management (Ongelmanhallinta) ja Change management (muutoksen-

hallinta) ovat omia ITIL:n prosesseja.

Itse heratteen kasittelyprosessi etenee keskimmaista polkua ja siina voi olla tarvetta ihmisen toimen-

piteille ja tarvittaessa jos ongelma ei ratkea se ohjataan takaisin kiertoon.

inPulse Worksilla voisi miettia myos herdtteidenhallintaprosessin kehittamista ja sen jalkauttamista
esimerkiksi erdajojen seurantaan. Nykyiselladn erdajot kirjoittavat virheet lokiin, mutta niiden seu-
rantaan ei ole erillista prosessia tai sovellusta. Jatkokehityksena voisi olla hyva kehittda oma sovel-
lus, jossa nakyisi esimerkiksi erdjojen tila reaaliajassa. Naytto olisi hyvin inPulsemainen eli siind olisi
laatikoita asiakkaittain tai eraajoittain ja virheiden numero olisi laatikon oikeassa reunassa ja vasem-
massa onnistuneet tapahtumat. Numeroa klikkaamalla paasisi tarkastelemaan virheilmoitusta.

4.6 Knowledge Management Database

ITIL menetelmassa on esitetty Service Knowledge Management System (my6hemmin SKMS), kuva

alla.

SKMS

Service portfolio

Catalogue

N

Kuva 15. SKMS, jarjestelma kuvaus, (ITIL Service Transition 2011, 186).

Service ~s—| Service models \ cMS
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Tietdmyksenhallintajérjestelma (SKMS), muodostuu huomattavasta maarasta tietoa (kuva 15).
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Tiedon tulee olla keskitetyssa tietokannassa tai konfiguraationhallintajérjestelmassa (CMS). Tieta-
myksenhallintajérjestelmaan tallennetaan tietoa mm. seuraavista asioista:
»  Henkiléston kokemus ja taidot
« tietoa muista asioista kuten kayttajien kayttdytymisesta ja organisaation suorituskyvysta
« toimittajien ja kumppanien vaatimuksista ja odotuksista.
« ITIL-prosessi kuvaa lisaksi tietdmyksenhallintaprosessin aktiviteetit, panokset ja tuotot ITIL
Service Transition (2011, 186-191.)

Henkiléstdon kokemus ja taidot, tullaan tallentamaan jatkossa osaamismatriiseihin. Osaamismatriisit

on esitetty luvussa 5.1.5.

Tietdmyksenhallintaan tullaan panostamaan yrityksessa ja sen tiimoilta on kaynnistetty yksi opinnay-

tetyd, jossa tullaan tekemdan raataloity tietdmyksenhallinta sovellus inPulse Worksin kadyttoon.

4.7 Aineeton paaoma

Aineetonta pdaaomaa ei voi arvottaa kuten esimerkiksi yrityksen rakennuksia, ty6kaluja, koneita ja
kateiskassaa. Gio Wiederhold (2014, 3.)

Gio Wiederhold (2014, vii) kuvaa johdannossa aineetonta pddoma seuraavasti. Aineeton pddaoma
sisdltda modernien ja innovatiivisten yritysten kyvykkdiden ja lahjakkaiden tyontekijoiden henkisen

paaoman ja tekijanoikeudet. Yritykset tarvitsevat toimiakseen ja lisatdkseen tatd henkista paaomaa.

Nykypaivana henkisen padoman merkitys talouteen ei ole hyvin tunnistettua eikd ymmarrettya.

Gio Wiederhold (2014, 36) kuvaa henkista omaisuutta ja aineetonta pdaomaa seuraavasti. Aineeton
paaoma kattaa tyovoiman aineettoman voimavaran seka sen tuotokset. Immateriaalioikeudet on se
osa aineettomasta padomasta, jonka voi omistaa ja sen voi suojata. Aineetonta padomaa voidaan

suojata patenteilla ja tekijanoikeuksilla.

Mielestdni myds tietdmyksenhallinta (knowledge managament) on yksi tunnistettu aineettoman paa-
oman hallintamenetelmd. Tietamyksenhallinnasta on kirjoitettu useita kirjoja ja Information Techno-

logy Infrastructure Library (ITIL) menetelmassa on siihen oma prosessinsa.
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4.8 Paretonin periaate

Kuvassa 16 on esitetty Paretonin periaate. Hanen mukaan suuri osa asioista ja tapahtumista mukai-
levat ajatusmallia, ettd 20 % panoksella saavutetaan 80 % tulos. Talldin varsinkin nopeassa kehityk-
sessa kannattaa keskittya niihin tehtaviin, joiden tekeminen vie 20 % mutta joilla saavutetaan 80 %

hyoty. Pareto Principle, Wikipedia.

PANOS
SO1NL

Kuva 16. Paretonin periaate.
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5 VALITUT KEHITYSKOHTEET

Tassa opinndytetydssa loydettiin 80:20 ajattelumallin mukaisesti seuraavia kehityskohteita, jotka

ovat nopeasti kayttddnotettavissa ja joista saadaan heti hydtya.

Dokumentointia parannetaan ja siella ajatusmallina on jatkossa, tuote-, moduuli-, toiminnallisuus-
jako. Lisdksi parannetaan Release- ja Configuration Notes menetelmien avulla tietdmystd, mitd uusia
ominaisuuksia uusissa versioissa on. Release Notesit kertovat korjatut virheet tai tehdyt uudet omi-
naisuudet. Configuration Notes keskittyy parantamaan asennettavuutta, Configuration Noteseista
saadaan poimittua asentajille esimerkiksi tieto siitd mita uusia App.Settings-asetuksia version mu-

kana tulee.

Myds tydnohjaukseen I6ytyi useita nopeita parannuskohteita. Esimerkiksi yrityksen organisaatiomalli
muuttui tukemaan tuotejakoa, ja tydbnohjausprosessia selkeytettiin. Tydnohjausprosessin parannuk-
sen tarkoituksena on antaa yksittdisille kehittdjille tydrauha seka etsia paras mahdollinen tekija aina

tehtavittain. Lisaksi kehitettiin Jira-sovelluksen, kaytdn ohjeistuksia seka toimintamallin muutoksia.

5.1 Dokumentointi

Kaikessa dokumentoinnissa pyritdan kayttdmaan jatkossa jakoa tuote, moduuli, toiminnallisuus. Jo-

kaiseen dokumenttiin jako ei sovi ja talloin tata ei lahdeta vakisin niihin viemaan.

Vakioteksti moduulin selitteen perdssa tarkoittaa, ettd moduuli kuuluu vakiotoimitukseen. Muut mo-

duulit ovat erikseen myytavia.

Taulukko 1. inWorks-tuotteen moduulijako.

Moduuli Selite
Laskutus inWorksin -laskutusmoottori, Vakio
Raportointi inWorksin tietojen raportit, Vakio

Asiakastiedon hallinta

Asiakastietojen hallinta, Vakio

Mittalaitehallinta

Mittalaitteiden hallinta

Kayttopaikat, liittymat

Liittyma- seka kayttdpaikkatietojen hallinta, Vakio

Lukemat

Lukema tietojen hallinta, Vakio

Reskontra

Reskontra

Tybmaaraimet

Tybmaaraimet

Yllapito inWorks-asetusten hallinta, Vakio

OnLine inWorks asiakkaiden omien asiakkaiden Internet-palvelu omien tie-
tojen hallinnointiin ja katseluun

Listaukset Raportteja, jotka nayttavat asiat listoina ilman logiikkaa, Vakio

Prosessit inWorksin sisdiset prosessit, Vakio

Yleiset Sisdltda haku toiminnallisuudet, autentikoinnin, Vakio
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Massaoperaatiot Jaetaan kolmeen alaosaan
« Tilaustehon tarkastus, Kaukoldampd
« Laheta luentakortit, kaikki hyddykeet,
Vakio
« Vakiohyvityslaskenta, Vesi, Vakio
Liittymat Liittymat kolmansien osapuolien jarjestelmiin.

Tulostusoperaattoriliittyma

- iPost

- Enfo
Pankkiaineistoliittyma

- Nordea

- OP

- Danske Bank

- Asiakaskohtainen pankkiohjelmisto (Opuscapita, Visma L7)
Mittaustiedot-liittyma

- Kamstrup

- Landis & Gyr (AIM)
Kirjanpitoliittyma

- tilidintiyhteenvedot, ja suoritukset

o Visma L7
o0 SAP, tyonalla (Turussa tehty)
o Efecto

o Pro Economica

Reskontra liittyma (tilidityna)

- SAP

- ProEconomica

- Maestro
Tyémaaraimet liittyma

- Landis&Gyr
Verkkotietojarjestelmaliittyma

- Key Aqua

- Trimble NIS
Puhelinliittymajarjestelma

- Genesys
Perintaliittyma

- Lindorff

- Intrum Justitia

- Trust Kapital

Taman jaon avulla, on helpompi heti asennuksessa nahda mitéd moduleja on myyty ja mita toimin-

nallisuuksia niista tulee konfiguroida asiakkaalle seuraavan asennuksen yhteydessa.
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Tassa opinndytetydssa on ldydetty kuusi eri tyyppista dokumentointiin liittyvaa kehitysideaa, jotka

on kukin esitetty erikseen luvuissa 5.1.1 - 5.1.6.

5.1.1 Ymparistokuvaus

Kun myynti on valinnut tuotteet, niiden komponentit ja komponenttien toiminnallisuudet piirretadn
ohjelmiston asennusvaiheessa ympadristékuvaan, josta kdy ilmi asennetut tuotteet seka kaytetyt Mic-
rosoft Azure -resurssit. Tarvittaessa esimerkiksi asiakkaita varten kuvat selitetdaan, kuten tassa opin-

naytetydssa kuva on selitetty.

Ymparistokuvan avulla tuen on helpompi alkaa selvittda asiakkaan ongelmia ja tukipalvelu ndkee
kuvasta suoraan mitd kyseiselle asiakkaalle on myyty. Lisaksi kuvasta nakee, minne myydyt tuotteet
on asennettu ja mitd Azure resursseja ne kayttavat. Tata ei pida sotkea arkkitehtuuri-kaavioon,
koska ymparistokuvauksessa esitetaan tietoja, jotka eivat kuulu arkkitehtuuri-kaavioihin. Lisaksi ku-

vista my&s puuttuu asioita, jotka normaalista olisivat arkkitehtuuri-kaavioissa mukana.

nworks-db01.
d1oudéPP_nét
inworksdata

InpulsedutilitiesDB_

asiakas-archive

inPulse Scheduler asiointi.palvelunne.fi/asiakas
Service ASIAKAS

inPulse Schaduler F:\InpulsedUtilities_asiakas

Sarvice ASIAKAS /

https://asiakas.palvelunne.fi/intra/ https://asiointi.palvelunne.fifasiakas

Kuva 17. Azure resurssit ja asennetut palvelut.
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Kuvasta 17 nahdaan suoraan palveluiden web-sivujen urlit. Tama nopeuttaa virheen toistamista on-
gelmatilanteissa, koska ei tarvitse alkaa etsid palvelimilta ensimmaiseksi tietoa, mille koneelle sovel-
lus on asennettu. Kun tuo tieto l16ytyisi pitdisi viela menna Internet Information Services Managerin
kautta katsomaan, mika on sovelluksen url. Lisaksi kuvasta 17 nakee edelld mainitun palvelimen,

jolle sovellus asennettu.

Kuvan 17 vasemmassa alareunassa, alimpana on tieto inWorksin url, josta palvelua voidaan kayttaa.
Sovellus pyoérii tassa tapauksessa Azuren inworks-web. cloudapp. net -virtuaalipalvelimella. Asiakas
inworksiin on asennettu tassa tapauksessa inWorksin www-sovellus, erdajojen Windows Service /in-
Pulse Scheduler Service Asiakas ja inPulse4Utilities -sovellusta varten integrointipalvelu Asiakas-in-

Works.

inWorks- www-sovellus kdyttad seuraavia Azuren palveluita:

» Azure blob storage, inworksdata-pavelun nimi ja kansiota Asiakas-archive

« Azure Sql Serveria, joka on asennettu inworks-db01.cloudapp.net-nimiselle virtuaalikoneelle
o Kantainstanssin nimi on /inWorksDb_ASIAKAS.

Vastaavasti kuvan oikea puoli kuvaa inWorksin kylkeen myydyn inPulse4Utilities OnLinen asennusta.
Kuvan 17 alareunassa on palvelun loppukayttdjan url-osoite, josta sovelluksen kayton voi aloittaa.
Tassa tapauksessa inPulse4Utilities OnLine on asennettu /4u-web.cloudapp. net-virtuaalipalvelimelle.

Kaikki asennetut binadrit 10ytyvat kansiosta F:|Inpulse4Utilities Asiakas.

Virtuaalipalvelimelle /4u-web.cloudapp.net on asennettu seuraavat palvelut:

»  asiointi.palvelunne.fi/asiakas, loppuasiakkaan inWorks onLine-sovellus

* inPulse Scheduler Service ASTAKAS-Windows Service, joka siirtad inWorksista tietoja inWorks
onLinen raportointikantaan. Palvelu myds siirtad esimerkiksi asiakkaan syottémia lukemia in-

Worksiin Asiakas-inWorks-palvelun kautta.

inWorks onLine www-sovellus kdyttaa seuraavia Azuren palveluita:

«  Azure Sqgl Serverid, joka on asennettu /inworks-db01.cloudapp.net-nimiselle virtuaalikoneelle
0 inWorksDb_Asiakas -tietokantaa
o Inpulse4UtilitiesDB_ASIAKAS-tietokantaa

5.1.2 inWorks-integraatiokuvaus

Kun myynti on selvittanyt inWorks-kaupassa kdytettdvat integraatiot, piirretddn kaupan sisallosta
projektikansioon inWorks-integraatiokuvaus. Kuvauksen tarkoituksena on antaa nopea kasitys asen-
tajille, seka yllapitoon mita liittymia millakin asiakkaalla on kaytdssa. Tiedosta on apua, kun lahde-
taan ratkaisemaan tuotannossa olevia ongelmia. inWorks-integraatiokuvauksesta on korvattu oikean

asiakkaan nimi sanalla asiakas.

inWorks-integraatiokuvasta malli alla.
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w

Kamstrup iPost AP

inworksdata

idu-web_cloudapp.net

Laskutus
liittyma
Reskontra

liittyma

asiakas-archive

Lukdma- L inWorks online
tiedot
Inworks-db01.

inpulsesimpukka.cloudapp.net works-web.cloydapp.ret cloudapp.net

>

asiakas.palyelunne.fi i
F:\asig nWorksDb,

asiskas Vesi

https://asiakas.palvelunne fi/intra/

Kuva 18. inWorks-integraatio kuva.

Kuvassa 18 on esitetty erdan inWorks Water asiakkaan integraatiot. inWorksiin on toteutettu useita
integraatioita eri jarjestelmiin ja kuvasta 18 nakee, ettd esimerkiksi laskuaineiston lahetyksessa kay-
tetdan iPost-rajapintaa. Samoin huomataan, ettei inWorksin oma reskontra ole kaytdssd, vaan lasku-
tustiedot siirretdan SAP-rajapinnan kautta kolmannen osapuolen reskontraan, joka on tdssa tapauk-
sessa SAP-ohjelmisto. Lukematiedot tulevat Kamstrup-jarjestelmasta FTP-siirron kautta inpulsen
omalle FTP-palvelimelle.

5.1.3 Release Notes

Release Notes eli suomeksi julkaisutiedot, ovat tietokoneohjelmien versioiden ominaisuuksia. Julkai-
sutietojen avulla saadaan kerattya lista uusista tai muuttuneista ohjelmiston ominaisuuksista ver-
siokohtaisesti. Julkaistavia tietoja voi olla myos tiedot korjatuista virheista. (Release Notes, Wikipe-
dia.)

Jira issuen Resolve-toiminnallisuuden yhteydessd, Jira issuen-ikkunassa on vapaa tekstikenttd Re-
lease Notes (kuva alla). Tahan kenttaan tulee kehittdjan mahdollisiman kuvaavasti kertoa mita si-
saan viety koodi tekee.
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Resolve Issue

(D Resolving an issue indicates that the developers are satisfied the issue is finished. -
Resolution” | Fixed @

Fix Version/s MNone

Assignes | [ Tauno Hyvarinen -
Time Spent (eg. 3w 4d 120) (®
Date Started | 06/Dec/16 7:24 PM [
Remaining Estimaie ® Adjust automatically

Use existing estimate of 7.5
Setto (eg. 3w 4d 12h)
Reduce by (eg. 3w 4d 12h)

Configuration Notes

Release MNotes

Comment

Resolve Cancel

Kuva 19. inPulse Works jira issuen sulkeminen, Release Notes.

Kuvassa 19 on inPulse Worksin Jiran issue sulkemisen yhteydessa. Tassa yhteydessa merkitysta on
kentdlla Release Notes. Jokaisella issuella on oma Release Notes-kentta ja kun versio tehdaan kai-
kista issueista, jotka ovat siihen versioon ratkaistu kootaan Release Notes-dokumentti. Tama doku-
mentti on tarkoitettu jaettavaksi asiakkaille seka sisdiseen kayttoon. Release Notes-dokumentista
nakee hyvin yhteenvedon version uusista ominaisuuksista seka virhekorjauksista. Issuet, jotka ovat

tehtdvana eivat aina liity uuteen kehitykseen vaan voivat olla my6s virhekorjauksia.

Esimerkkeja hyvistd Relesase Notes-teksteista.
“Korjaa virheen arviolaskutuksessa, kun valittuna on laskutus 3kk jaksoissa ja lukema tulee kesken

Jjakson. Nyt laskutus osaa laskuttaa todellisen kulutuksen lukemaan saakka ja loppu jakson arvion
mukaisesti.”
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"Perusmaksun laskenta tukee uutta muuttujaa Ac, Ac on kadyttopaikan huoneistojen lukumadérd. Nyt
voidaan laskuttaa perusmaksua huoneistojen lukumaardn mukaisesti kerrottuna hinnaston huoneis-

totyypin mukaisesti. Laskutukseen annettava kaava perusmaksulle [Ac * price].”

Jos edelld mainitut esimerkit olisivat molemmat korjattu versioon Release-2016-12, olisivat ne mo-

lemmat edelld mainitun version Release Notes-dokumentissa.

Jos asiakas siirtyy versiosta Release-2016-06 versioon Release-2016-12 ja joka kuukausi olisi tehty
uusi jakelupaketti, nahdaan versioiden valiset muutokset katsomalla versioiden Release-2016-07 -

Release-2016-12 Release Notes-dokumentit.

Projektipaallikéiden tulee jira-issuen luonnin yhteydesséa asettaa fixed version tieto, jotta ylla olevien

kaltaiset raportit saadaan Jirasta versioittain listattua.

5.1.4 Configuration Notes

Kun Jira issue suljetaan, ikkunassa on vapaa tekstikentta Configuration Notes (kuva alla). Tahéan
kenttdan tulee kehittdjan mahdollisiman kuvaavasti kertoa miten issuen mukainen ominaisuus konfi-
guroidaan kayttoon. Tama kentta ei ole pakollinen, koska usein muutokset eivat tarvitse konfiguroin-

tia.
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Resolve Issue

Fix Version/s

Assignee

Time Spent

"
Resolution

@ Resolving an issue indicates that the developers are satisfied the issue is finished

Fixed v @
None
K Tauno Hyvarinen
(eg. 3w 4d 12n) @

06/Dec/16 7:24 PM [

Remaining Estimaie ® Adjust automatically
Use existing estimate of 7.5h
Setto (eg. 3w 4d 12h)
Reduce by (eg. 3w 4d 12h)
Configuration Notes

Release Notes

Comment

Resolve | Cancel

Kuva 20. inPulse Works jira issuen sulkeminen, Configuration Notes.

Kuvassa 20 on inPulse Worksin Jiran issue sulkemisen yhteydessa. Tassa yhteydessa merkitysta on
kentalla Configuration Notes. Jokaisella issuella on oma Configuration Notes-kentta ja kun versio
tehdaan kaikista issueista, jotka ovat siihen version ratkaistu muodostetaan Configuration Notes-
dokumentti. Tama dokumentti on tarkoitettu sisdiseen kayttddn, henkiléille, jotka suorittavat versioi-

den asennuksia.

Configuration Notes dokumentista nakee mita konfiguraatio muutoksia tarvitsee tehdg, jotta kaikki
uudet- tai korjatutominaisuudet tulevat kaytt6on. Taman kaltainen lista nopeuttaa asentajien tehta-
via huomattavasti, koska ei tarvitse yritys-erehdys menetelman avulla yrittad saada sovellusta kayn-

tiin.

Esimerkkeja hyvista Configuration Notes-teksteista.

"App. Settings uusi asetus MeterReadingRequestTemplateVersion. Arvot 0=lokalisoimaton
pohja, 1=lokalisoitu pohja. Arvo ei ole pakollinen oletus arvo on 0. Vanhoilla asiakkailla ei vaadi
muutosta, ainoastaan uusilla, jotka kadyttavat lokalisoitua pohjaa, tdytyy asettaa arvo 1.”
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“Uusi parametri Web.Configin ExportChannel-arvoon. Uusi asetus on Maestro, kdytetdan kun lasku
aineisto halutaan léhettéa Maestrolle. Tulee kdyttoon Asiakkaalle XX.YY seuraavan asennuksen yh-
teydessa.”

Kuten Release Notesien yhteydessa myds Configuration Notesit ovat versiokohtaisia ja periytyvat

vanhemmilta versioilta, jos tehdaan paivitys vanhemmasta kuin edellisestd versiosta uudempaan.

Asentajan on paljon helpompi Configuration Notes -yhteenvetojen avulla tehda asennukset, koska

niistéd nékee suoraan vaadittavat muutokset konfigurointeihin.

Projektipaallikdiden tulee jira-issuen luonnin yhteydessa asettaa fixed version tieto, jotta ylla olevien

kaltaiset raportit saadaan Jirasta versioittain listattua.

5.1.5 Osaamismatriisit

Osaamismatriiseja (Knowledge yellow pages. I.Becerra-Fernandez 2010, 47) kehitettiin taman opin-
naytetydn yhteydessa kaksi kappaletta, toinen keskittyy henkildiden tekniseen osaamiseen (tekni-
nen-osaaminen) ja toinen keskittyy tuotteiden sisdisten moduulien ja toiminnallisuuksien tuntemi-
seen (tuote-osaaminen). Naiden Excel-taulukoiden avulla tiimin vetdjien on helpompi etsia tehtaville
paras mahdollinen tekija. Toki tdma vaatii sen, etta tiimin vetdjalld on tarvittava tuntemus tuotteesta

ja tekniikoista, jotta osaa yhdistdd ne aina tehtavakohtaisesti.

Matriiseilla on myds toinen puoli, eli niiden avulla voidaan havaita, onko tarvetta kehittaa tiettyjen
tekniikoiden tai tuotteen moduulien osaamista. Taman kaltaisella proaktiivisella tietdmyksenhallin-
nalla saadaan pienennettyad resurssiriippuvaisuutta. Resurssiriippuvaisuus voi muodostua ongelmaksi
henkilon vaihtaessa tyépaikkaa. Lisdksi ongelmia tulee, jos tiettya tuotteen osa-aluetta ei osaa kuin
yksi henkild. Talldin ollaan liikaa sidoksissa yhteen henkil6on ja hanen kuormitus lisdantyy seka sen

osa-alueen kehittaminen ei enda suju nopeasti, jos kaikki osaaminen on yhden henkilén takana.

Osaamismatriiseista on poistettu henkildiden nimet, seka muokattu osaamiskarttojen arvojen. Nain
toimimalla molemmat matriisit on saatu mukaan opinndytetydhdn eika niista ole salaisena kuin lop-

pulliset muokkaamattomat versiot.

Miksi tietoja on muokattu ja piilotettu:

« alalla on kova kilpailu, joku toinen yritys voisi katsoa suoraan itselleen osaajat keita rekrytoida

« asiakkaiden ei tarvitse tietda inPulse Worksin sisdistd osaamista, tydn teettdminen on inPulse
Worksin vastuulla ja sita tekee tehtdvaan sopiva henkild. Aina se ei ole tehtavaan parhaiten so-
veltuva, koska kaikki tehtavat eivat voi odottaa vaan pitaa tehda heti, ja valttdmatta paras

osaaja ei ole vapaana.
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Tekninen-osaaminen

-
[
o
=
a
W
5 El g 8 _|T| &
P E| 5| & = z|%| &
= Z|l w| =| & B =[] o =
g 5| 2 o & B 2| B8 2| Bl o
Henkils | 5| S| @| §| 2| &7 2| 5| 8| 2|3 2| 5|0
XA 3 3 2 4 4 3 2 3 3 4 3 2 3 4 0 |Ei tietdmystd
YYY 4 4 3 5 4 5 ] 3 3 41 4 2 3 2 1 |Tietdd mistd kyse
RRRR 3| 3|o0o|lalalalalalala 3l o 4 4 2 |Voi kehittdd pienelld opastuksella
5555 0 0| 4 1 0 0 0 0 0|0 a0 4 0o 0 3 |Voi toimia omatoimisesti
MNM 4| 4 1| 5 4|5 5 4 | 4| 4 3 o] 4 4 4 |Homma hoituu tehokkaasti
ANA 5 5 2 5 4 4 2 3 3 5 4 1 2 2 5 |Mestari
KKK 3 3 1] 3 2 3 1 3 3 3 2 ] 3 3

Kuva 21. Tiimin henkildiden tekninen osaaminen.

Kuvassa 21 on esitetty henkiloitd seka tekniikoita. Henkildille annetaan osaamisen mukaan numero
0-5 jokaiselle tekniikalle. Kuvasta 21 huomataan hyvin, etta henkild SSSS ei ole ohjelmoija. Henkild

SSSS tekeekin vain konversioita kayttodnottojen yhteydessa.

Kuvan mukainen matriisi tunnetaan myo6s nimella Expertise locator system. 1.Becerra-Fernandez
2010, 47. Vapaasti suomennettuna osaamisen paikallistamisjarjestelmd. Tassa opinndytetydssa tasta

osaamisen paikallistamisjarjestelmasta kehitettiin Excel-dokumentti, jota nimitetdan Osaamismatrii-

siksi.

Kuvitellaan tilanne, etta tiimille tulee tehtava, joka vaatii sovellukseen uusien www-sivujen teke-
mista. Osaamismatriisin avulla tiimin vetdjan on helppo katsoa, etta siihen paras henkild teknisesti
olisi XXX. Jos kuitenkin henkildlla XXX on joku muu homma kesken eika se ole loppumassa tarpeeksi
nopeasti tiiminvetdja nakee henkilét RRRR ja MMM, joiden osaaminen on kanssa melkein huippu-
luokkaa ja voi miettia heita tehtavaan. Tiimin vetajdlle on vield hy6tya toisesta osaamismatriisista eli
Tuote-osaaminen, joka esitellddn seuraavassa luvussa. Taman avulla han voi katsoa kuka edella
mainituista kolmesta henkilésta viela tuntee tuotteen ja sen moduulin hyvin entuudestaan. Naita tie-

toja yhdistelemalla I6ydetdan tehtavadan aina paras henkild ja saavutetaan maksimitehokkuus.

Tekninen-osaaminen Osaamismatriisia yllapidetdan kahdesti vuoteen kehityskeskustelujen yhtey-

dessa.

Tietamyksen levityksessa otetaan huomioon:
» yrityksen tarpeet, tarkoitus estaa tiedon olo vain yhdella henkil6lla
« henkildkohtaiset halut, jos henkildkohtaiset halut tukevat tiimin osaamisen levitysta tilanne on

ideaalinen.
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Yrityksen kannalta on ideaalinen tilanne, kun 3-5 tason osaamista on aihealueittain vahintdan kah-

della tydntekijalla. Tietdmysta voi tarvittaessa levittdd, vaikka kaikille jos kyseessa on tydtehtavien

kannalta oleellinen osaaminen tai taito.

Tuote-osaaminen
T

2ol x|y
1 Modui HEIHEHEE .
2 |laskutus 1,0| 3,8| 0,0| 0,6] 2,4| 2,5| 0,7 0 |Ei tietdmystd
3 | Laskutuksen seuranta 2,8| 5,0/ 0,0] 0,8 2,8] 3,3] 1,0|k: 1 |Tietdd mistd kyse
4 Laskujen kasittely 3| 51 o] 1| 3] 4 1 2 |Voi kehittdd pienelld opastuksella
| Ryhmittely 3 5 of 1 3 3| 1 3 |Voitoimia omatoimisesti
6 | Muodostus 3| 5 o 1 3| 4 1 4 |Homma hoituu tehokkaasti
T Koonti 2| 5 0 0 21 2] 1 5 |Mestari
8 Laskujen ldhetys 33| 5,0| 0,0| 0,9] 2,7| 3,6| 0,0 ks
12|  Ppaperilaskutus 3l 5| of 1/ 3] 4 o
13 Finvoice 2| 5 0] 1] 3| 3 0
17| sahksinen laskutus 3l 5| o 1| 3 3 o
18 | Finvoice 3| 5 0] 1] 3| 3 0
19| Lasku pdf-generointi 4 5 0] 2] 3 4 0
20 Kulutusennuste 4 5/ o o 2| 4 o0
21 Kaukoldmpd 4| 5/ 0 0 2 4 0
22 | Lukemien tuonti 5 23 0] 0 2] 2| 1
23 Lukemien kasittely 4] 3| o 1] 2| 2| 1
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25 | Laskujen liitteet 4,0| 4,0/ 0,0 1,0/ 3,0{ 2,0| 0,0|k:
26| Kuukausiraportti 4 4/ 0] 1] 3] 2| 0O
27 | Vuosiraportti 4| 4 0 1 3] 2| 0
28 |Raportointi 7| 3,9 ,2| 0,8 2,1 )
29 | Kirjanpitoraportit 1,6 0 1] 1,5
30|  Myyntisaatavat 0,0| 5,0 0,0 0,0]| 1,0] 3,0| 0,0(k=
31 Kaikki 0| 5 0 0 1] 3| ©
32 | Saatavattileittain af 5 0 0 1 3 0
33 | Kumppaneittain ol 5 0 0 1 3 0
34 | Hyodykkeittain 0 5 0 0 1] 3| 0
35| Kumppaneittain ja hyodykkeittdin 6l 5 o o0 1f 3| 0
36 | Valittuna pdivana al 5 0 0 1 3 0
37 | Valittuna paivana kaikki 6l 5 o0 0 1f 3| 0©
38| Kassantasmaytys i 5 of o 1 1] 0
39| Liittymislaskut 3| 4 of o 1f 2| ©
40| Avoimet saatavat 2l 5 0 0 1 1 0
47| Avoimet saatavat vuoden lopussa 2| 5 o o 1f 1] 0
42| Avoimet saatavat valittuna paivana 2| 5 0 0 1 1] 0
43 | Avoimet laskut kumppaneittain 2| 5 o] o 1] i ©
44| Myynnin yhteenveto 2| 5| of o 1f 1] ©
45| Suoritusten paivakirja 1] 4 0 0 1 1] 0
46 |  Suoritusten paivakirja, tileittain 1| 4 o o 1] 1 0
47 | Suoritusten péivakirja, sivutettu 1 5 0 0 1 1| 0
48| Perinta 3| 4 0O 0 1] 3 0
49 | Vakuudet 2| 4 o 0 1 3 0
50 | Kuluttajaryhmaraportit 4,0| 3,0/ 0,0| 0,0| 1,0 2,0| 0,0| ks
51| Kuluttajaryhmatilasto 4| 3 0 o0 1f 21 0
52|  Laskutettu kulutus 4 3| 0 o 1 2| 0
53 | Kaukolampdtilastoraportit 4 3 o o 1 3 0
54 | Myynnit kumppanikoodeittain 4 5/ o o 1f 3| 0
55 | Vuosikulutusennusteiden vertailuraportti 4 3| 0] o 1 3 0
36 | Muut raportit 4,6| 3,0({ 0,0 1,0] 1,0 2,0| 0,0(kz
57 | Asiakkaat hyddykkeittain 5/ 3 o 1| 1f 21 0©
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Kuva 22. Tiimin henkildiden osaaminen tuotekomponentti ja toiminnallisuus kohtaisesti.

Kuvasta 22 nahdaan vasemmassa reunassa tummennettuja riveja Laskutus ja Raportointi. Edella

mainitut otsikot ovat tuotemoduleja, joiden sisalla on toiminnallisuuksia. Raportointi-osion alla olevat

rivit ovat inWorksin raportteja. Laskutus-osiossa toiminnallisuudet eivéat ole fyysisia kuten raportit
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vaan ne ovat puhtaasti toiminnallisuuksia. Moduulien sisalla on tehty vield ryhmitysta pienempiin
osa-alueisiin, tasta hyva esimerkki kuvasta nahtdva Raportointi — Kirjanpitoraportit — Myyntisaatavat
-jako. Moduulijakoa on tarkennettu puumaisesti (Excel ei ole tdhan paras tydkalu), ja jokaiselle ta-
solle lasketaan oma keskiarvo. Kuvassa 22 on harmaita pystypalkkeja, joiden ylimmaisella rivilla on
teksti ka. Pystypalkkin osaamisista lasketaan keskiarvo osa-alueryhmittelykohtaisesti, ja naita lasket-

tuja keskiarvoja kdytetaan moduulin otsikkorivin osaamisen keskiarvon laskennassa.

Kun tarkastellaan kuvasta 22, raportointi-moduulin osaamista huomataan, etta tiimissa on vain yksi
kokenut tekija (ka 3,9) ja kaksi muuta, joiden keskiarvo on yli kahden. Tassa kohtaa yrityksen kan-
nalta on jarkevaa nostaa henkildiden XXX tai JYJY osaaminen kolmoseen tai yli. Talla hetkelld Rapor-
tointi nayttaa olevan liikaa yhden harteilla. Tassa kohtaa tiiminvetdjan vastuu ja velvollisuus on kes-
kustella tiimildisten kannalta onko kenelldkaan kiinnostusta laajentaa osaamistaan Raportoinnissa.
Paras mahdollinen tilanne olisi, jos XXX tai JYJY henkilGista toinen tai molemmat olisivat kiinnostu-
neita. Pahin mahdollinen tilanne on, ettd tiiminvetdja joutuu tyénohjauksellisilla toimenpiteilla ohjaa-

maan toitd, siten, etta tekemisen kautta saavutetaan tietdmyksen kasvamista.

Tuote-osaamisen Osaamismatriisia yllapidetadn kahdesti vuoteen kehityskeskustelujen yhteydessa.

Tietdmyksen levityksessa otetaan huomioon:
« yrityksen tarpeet, tarkoitus estaa tiedon olo vain yhdella henkil6lla
« henkilokohtaiset halut, jos henkilokohtaiset halut tukevat tiimin osaamisen levitysta tilanne on

ideaalinen.

Yrityksen kannalta on ideaalinen tilanne, kun osaamista on aihealueittain vahintaén kahdella tyonte-
kijalla. Tietdmysta voi tarvittaessa levittad, vaikka kaikille jos kyseessa tydtehtavien kannalta oleelli-

nen osaaminen tai taito.

5.1.6 Myynti Excel

My6s myynnin kayttama Excel muutettiin kdyttdmdaan Tuote-, tuotekomponentti- ja toiminnallisuus-
jakoa kuten osaamiskartoissa ja konfiguraatioiden dokumenteissa muutettiin. Tasta ei valitettavasti

voi laittaa esimerkkia tiedon arkaluonteisuuden vuoksi.

Alkuperainen myynnin Excel oli melkein jo tuotekomponentteja tukeva mutta ei aivan kaikilta osin.
Aiemmin myynti-Excelissa oli esim. rivi integraatio laskutusoperaattorille, nyt tarkennettiin Excelia
siten, ettd jo myyntivaiheessa kirjataan laskutusoperaattorin tiedot. Sama tarkkuus otettiin kdyttéon

kaikkiin integraatioihin, jotka Excelissa talld hetkella ovat.
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5.2 Tydnohjaus

Tydnohjauksen alle tehdyt muutokset jakautuvat neljdan osaan, organisaatiomuutos, tydnohjauksen
muutos, Jira issueiden elinkaari seka seuranta. Lisdksi paivittdista tydnohjausta ohjaa johdon yllapi-

tama prioriteettilista projekteista. Prioriteettilista ohjaa tiiminvetdjien tydnohjausta, jotta keskitytaan

yrityksen kannalta tarkeisiin asioihin.

5.2.1 Organisaatio

Yrityksen tuotekehitys-yksikké pilkottiin alla olevan kuvan mukaisesti neljadn pienempaan osaan.

Digitaaliset palvelut

Business arkkitehdit

Juuso Kari

Karri Kulmala
Henri Kahkonen
Risto Moilanen
Henri Nieminen

i4U-tiimi

Mikko Tanski

Jari Hiekkanen
Reijo Huusko
Mikko Keindnen
Jarno Launonen
Ari Lehtonen
Jukka Mahonen
Timo Pitkdnen
Jouko Salonpaa
Tatu Saastamoinen

inWorks-tiimi

Tauno Hyvarinen
Pekka Karjalainen
Jyri Ketonen

Jussi Pontynen
Marita Rankipohja
Markku Hautamaki
Jussi Kiesi

LISA-tiimi

Perttu Venermo
Seppo Grangqvist
Anu Kosunen
Hannu Polso
Joonas Koski
Markus Vaisanen
Mika Kinnunen
Sami Kinnunen
Toni Myyrylainen
Jeremias Penttila

Janne Tornroos
Pia Kauhanen

Tuotekehitys

Kuva 23. Uusi organisaatiokaavio.

Kuten kuvasta 23 nahdaan, ettd tiimit ovat nyt paljon pienempia seka ne on pilkottu enemman tuot-
teiden mukaisiksi. LISA-tiimi on oikeasti osa inPulse4Utilities-tuoteperhettd mutta se on niin suuri
osakokonaisuus, ettad se katsottiin jarkevaksi eriyttad omaksi tiimikseen. Tiiminvetajien vastuulla on
oman tiimin tyénohjaus. Tydnohjausprosessi on esitetty luvussa 5.2.2 ja tyénohjauksessa kaytetaan

apuna osaamismatriiseja, jotka kuvataan luvussa 5.1.5.

5.2.2 Tydnohjausprosessi

Nykytilan kuvauksessa kasiteltiin ongelmia, joita talla hetkelld inPulse Worksilla on tyénohjauksessa.
Alla olevan kuvan mukaisella prosessilla yritetddn parantaa tyénohjausta seka henkildiden tehok-
kuutta.
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1. Asiakas XX

2. Asiakas YY Release YYYY MM

3. Asiakas XX, proj. YY

Release Notes
Release Notes

Binaarit

Kuva 24. Tydnohjausprosessi.

Kuvasta 24 huomataan, etta tietylle tiimille on tulossa tehtavia projekteista XX, DD, XX.YY ja YY.

Yrityksen sisalla tyét ohjataan tiiminvetdjille tuotteen mukaisesti ja tiiminvetdja, kuvassa 24 valko-
hiuksinen mies, ohjaa téita kulloinkin voimassaolevien prioriteettien mukaisesti. Tydnohjauksessa

han kayttda apuna osaamismatriiseja (kappale 5.1.5), jotta ty6 l6ytdisi parhaan vapaan tekijan ja

ndin saavutetaan paras mahdollinen tehokkuus tiimin sisalla.

5.2.3 Jira-issueiden elinkaari

inPulse Worksin tydntekijdille ohjeistetaan alla olevan kuvan mukainen issueiden elinkaaren kasit-

tely. Tata ei tule sotkea Kanban-ndyton sarakkeisiin.
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Start
progress

Stop progress
OR Open

Start

progress Resolved
Resolve

Re-Open
Reopened

Closed

Resolve & Close

Kuva 25. Jira issuen elinkaari (https://confluence.atlassian.com/jira060/create-an-issue-
385910476.html).

Kuvasta 25 nahdaan issueiden alku- ja lopputilat. Alkutila on Open ja lopputila on Closed. Kun issuen
tila on Closed, se on loppuun kasitelty ja sen toiminnalisuus siirtyy seuraavaan asennuspakettiin.
Kaikissa muissa tiloissa olevat issuet eivat viela siirry asennuspaketteihin. Naiden tilojen valissa is-
suen elinkaari etenee seuraavasti: Tilasta Open siirrytadn yleensa tilaan /n Progress, joka tarkoittaa,
ettd issue on kehittajalla tyénalla: Open-tilasta voidaan siirtyd suoraan myds tiloihin Reso/ved tai
Closed. Tilaan Resolved siirrytaan, jos kehittdja huomaa, ettd haluttu ominaisuus on jo aiemmin
tehty ja projektin sisalla on sovittu, etta issuen sulkemisen (Closed-tilaan laitoin) tekee vain testaaja
tai projektipaallikkd. Jos ndin ei ole sovittu tai tekija on esimerkiksi jossakin edelld kuvatuista roo-
leista, joilla oikeus sulkea issue voi sen laittaa suoraan tilaan Closed. inPulse Worksin prosesseissa
ResolvedHilainen issue menee testaus-sarakkeeseen Kanban-ndytdlla (Kanban naytdsta lisaa luvussa
5.2.5) ja siella testaajaa testaa toiminnallisuuden. Jos toiminto vastaa issuessa kuvattua, testaaja
sulkee issuen laittamalla sen tilaan Closed. Jos toiminnallisuus ei vastaa haluttua se laitetaan tilaan
ReOpened.

5.2.4 Seuranta

Asioissa ei koskaan riita pelkka ohjeistus vaan niiden kayttéa tulee seurata. Itil-menetelmassa on
esitetty seitseman kohdan kehitysprosessi (Seven step improvement process), joka soveltuu hyvin
tassa opinndytetydssa kayttdonotettujen Release- ja Configuration Notes -kenttien kayton seuran-
taan.
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Kuva 26. Seven step improvement process. (ITIL Continual Service Improvement 2011, 40).

ITIL Service transition (2011, 39-40) mukaisesti seitsemén kohdan kehitysprosessi toimii seuraa-

vasti, kuva 26.

Yksi

Tunnistetaan kehitettavat asiat.

Kaksi

Maadritetaan mittarit.

Kolme

Keraa tietoa, madritettava kuka tekee, milloin tekee ja miten tekee.

Nelja

Prosessoidaan dataa, kuinka usein, milla tyokaluilla

Viisi

Analysoidaan tuloksia.

Kuusi

Esitetdan ja kdytetadn tuloksia.
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Seitseman

Toteutetaan parannukset.

Kuvaan 26 on merkitty hyvin my6s Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom-kaavion osiot.
Kohdissa 2 ja 3 kerataan data, joka muuttuu tiedoksi kohdassa 4. Kohdat 5 ja 6 ovat tietdmyksen
sisdlld ja viisaudeksi asia muuttuu, kun kohdassa 7 toteutetaan parannukset ja aloitetaan kehitys-

prosessi alusta.

Tassa opinndytetydssa kehitettyjen menetelmien seuranta on tiimin vetajien vastuulla. Kappaleissa
5.1.1 - 5.1.6 on esitelty kehitetyt dokumentit. Tyénohjaus muutosten seuranta on Jira issueiden ja
Kanban-Boardin tiimin vetdjilla sekd projektipaallikéilla. Tydnohjauksen yhden luukun menetelman
seuranta on kaikkien vastuulla. Yrityksen sisalld on tiedotettu, kuinka jatkossa ty6t ohjataan tiimeille.
Lisaksi tiiminvetdjat muistuttavat tiimin henkiloitd saanndllisesti, etta kieltaytyvat toistd, joita yrite-

tdan ohjata muualta organisaatiosta. Samalla jankataan ohjetta, kysy tiiminvetajalta.

board

Kanbanin juuret ovat Japanissa ja Suomeksi Kanban tarkoittaa "Visuaalista korttia”. Menetelmaa on
kaytetty Toyotan tuotannossa prosessin visualisointiin ja Lean-ajattelun toteuttamiseen jo vuosikym-
menid. Sittemmin Kanbania on alettu hyédyntamaan myods muilla toimialoilla, etenkin IT-aloilla,
joissa tata on hyddynnetty ketterien metodien kuten Scrummin ja XP:n jalkauttamiseen. (Boerg
2011, 11.)

Kanbanin keskeisimpana tavoitteena on arvoketjun optimointi. Arvoketjun optimointi koostuu teki-
joista, joita ovat tydnkulun visualisointi, yhdenaikaisen tyon tekemisen rajoittaminen, toimintojen
tdsmentdminen, tydvirran hallinta ja mittaaminen seka kehityskohteiden esille tuominen. (Boerg
2011, 13.)

Taululla sarakkeisiin asetetut tyétehtavat madritellddn tarkasti, jolloin vain valmiit ty6t voidaan siir-
taa prosessin seuraavaan vaiheeseen. Yhdenaikaisen tyon tekemisen maara rajoitetaan niin kutsu-
tuilla WIP-rajoilla (Work In Progress). Esimerkiksi ohjelmistotuotantoprosessin testausvaiheen téita
voidaan rajoittaa niin, ettd testauksessa on yhtdaikaisesti vain yksi tai kaksi tuotetta kerrallaan. Tal-

I6in tyOvaiheeseen ei ole mahdollista asettaa kasittelykapasiteettia enempaa t6ita. (Boerg 2011, 14.)
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Kuva 27. inPulse Worksin Kanban-naytto.

Kuvasta 27 ndhdaan inPulse Worksin inWorks-tuoteperheen Kanban-ndkyma. Yldreunassa on kohta

Quick filters:, jossa on linkit eri asiakkaiden inWorks-issueisiin. Kuvasta 27 huomataan inPulse Work-

sin Kanban boardille valitut sarakkeet. Lisaksi esimerkista huomaa, ettei WIP-rajaa kunnioiteta, kun

yhdella henkildlld on tydn alla nelja issueta saman aikaisesti. Jira tarjoaa katevan tavan hallinnoida

issueita drag and drop (raahaa ja pudota) menetelmalla.

Taulukko 5.1. Kanban boardille valitut sarakkeet.

Kanban boardin Kuvaus
sarake
ToDo Projektin aloittamattomat tehtdvat, Jiran tapauksessa puhutaan issueista.

In Progress

ReOpened

Stopped or needs

comments

Resolved

In Testing

Ty0nalla olevat tehtdvat. Sadntdna on, etta jokaisella tekijélla saa olla vain
yksi issue tydnalla samanaikaisesti. ToDo-sarakkeesta siirretdan ténne is-
suet, kun ne otetaan tehtavaksi.

Uudelleen avatut tehtavat. Esimerkiksi testissa on huomattu, ettei tehtava
ole vield valmis se palautetaan tahan sarakkeeseen.

Jos kehittaminen ei jostakin syysta ole mahdollista, tarvitaan esimerkiksi li-
satietoja toiminnallisuudesta, siirretddn issue tanne. Taalla olevia issueita
katsotaan lapi tiimipalavereissa tai tiiminvetdja tai projektipaallikké seuraa
ndita ns. proaktiivisesti. Tadlta tehtava voi palata vasemmalla puolella ole-
viin laatikoihin.

Issue siirretdan tahan sarakkeeseen, kun issuen mukainen tyo on tekijan
mukaan valmis.

Tahan sarakkeeseen voidaan ottaa issueita vain Reso/ved-sarakkeesta.

Taalta issue siirtyy joko sarakkeeseen Done tai ReOpened. Jos testi menee
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lapi, siirretdan issue Done-sarakkeeseen ja se on seuravassa asennuspake-
tissa mukana ja jaeltavissa asiakkaille. Jos testi ei mene Iapi, kirjoitetaan is-
suen Comment-kenttdan huomio mika vialla ja siirretdan issue ReOpened-
sarakkeeseen.

Done Tama on issuen elinkaaren viimeinen piste. Kun issue on taalla ja tehdaan
uusi versio, issuen Release Notes-kentan mukainen selitys uudesta ominai-

suudesta tulee mukaan asennuspaketin Release Notes-tietoihin.

5.3 Tietdmyksenhallintasovellus

Luvuissa 4.4 ja 4.6 kasitellyt ITIL-menetelmat Problem Management ja Service Knowledge Manage-

ment Database sovellukset eivat sovellu suoraan inPulse Worksin kayttéén.

Talla hetkelld inPulse Worksille riittda kevyempina versioina osaamismatriisit sekd jatkokehitysideana
oma raatalityéna tehty tietdmyksenhallintasovellus, jonne voidaan taltioida tydntekijdiden paasta ja

kovalevyiltd ohjeita eri asioiden tekemisista.

Lisaksi sovellukseen voi tallentaa toistuvienongelmien tiedot ja ndin ollen mahdollistaa ITIL-menetel-

man ongelmienhallinta (Problem Management) kayttéonoton.
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6 YHTEENVETO

Mielestani yrityksen antamat tavoitteet saavutettiin tdssa opinnaytetydssa. Menetelmien valinnassa
ja kehityksessa noudatettiin Paretonin 80:20 periaatetta. Paretonin menetelman avulla valittiin kehi-

tykseen asioita seuraavien kahden kokonaisuuden sisalta.

Dokumentointi
Asiakkaiden asennetuista ymparistoista ja niiden liittymista, tehdaan jatkossa kaksi kuvaa, ymparis-
tokuvaus ja inWorks-integraatiokuvaus aina asennuksen yhteydessa. Tehdyt kuvat tallennetaan yri-

tyksen sharepointtiin asiakaskohtaisiin hakemistoihin, joista ne ovat helposti I6ydettavissa.

Jirasta l6ydettiin kaksi nopeata kehitystd, Release- ja Configuration notes-kentdt. Release- ja Confi-
guration notes-kentat saimme nopeasti konfiguroitua Jiraan ja ovat kayttdén otettavissa pelkalla oh-

jeistuksella.

Osaamismatriiseja kehitettiin kaksi erilaista, toisessa seurataan henkildiden teknistdosaamista ja toi-
sessa seurataan tiimin vastuulla olevien tuotteiden sisdistdosaamista. Jatkossa nditéd matriiseja ylla-

pidetadn kaksi kertaa vuodessa kehityskeskustelujen yhteydessa.

Lisaksi dokumentointiin [8ytyi yksi jatkokehityshanke, tietdmyksenhallintaohjelmisto. Tata kirjoitetta-

essa, on jo sovittu insinddriopiskelijan kanssa tdmén ohjelmiston tekemisestd opinndytetyona.

Tyonohjaus
Yrityksen organisaatio muutettiin tukemaan tuotejako ajattelua. Tassa opinndytetydssa pureuduttiin
inWorks-tiimin inWorks-tuotteeseen sekd sen moduulijakoon. Organisaatio muutoksen yhteydessa

selkeytettiin myds tyénohjausprosessia.

Jiraan joka toimii tydnohjausohjelmistona, toteutettiin ohje, kuinka hallinnoidaan issueiden (yksit-
taisten tyotehtavien) tilanhallinta. Projektien tehtdvien seurantaan otettiin Jirassa kdyttédn Kanban

nakymat.

Mitkadn ohjeet eivat itsessaan riitd vaan aina tarvitaan seurantaa. Tiiminvetdjien tehtdvana on seu-
rata omien tiimildisten Jiran kayttda, seka sinne kirjoitettujen Release- ja Configuration Notesien laa-
tua. Seuraava vaihe onkin siirtyd ohjeistus-seuranta-ohjeistus vaiheeseen, jossa varmistetaan, etta

edelld mainitut kehitysideat muuttuvat ideoista toimintatavoiksi.
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7 JATKOKEHITYSIDEOITA

Tuotteiden ylldpidossa ja kehityksessa syntyy tekijoille hiljaista tietamysta seka omia ohjeita omille
kovalevyille. Talla hetkelld ei ole inPulse Worksilld yhted selkeda paikkaa, jonne tallaiset ohjeet voisi
tallentaa. Mydskaan ei ole olemassa selvid toimintamalleja eika seurantaa, jotka tukisivat tietamyk-
sen levittdmista. inPulse worksissa tulisi nimittda yksi henkild kenen vastuulla olisi tukea ja tarjota

menetelmat tietamyksenhallintaan.

Mielestani ITIL:n Service Knowledge Management Database on liian raskas inPulse Worksin kayt-
toon. Siksi olenkin ideoinut inPulse Worksin kayttdon tietamyksenhallintasovelluksen. Sovellus on
tarkoitus toteuttaa opinnaytetyona. Sovellukseen voisi tallentaa myés ITIL-prosessin Problem Mana-

gement virheita ja niiden ratkaisuja.

Hae

Tegeilla [ (e ] e | | [ ]
Virhetlnottuksella | ] Hae
Nimi Tagit

. . S - . A [CinWorks ] [[Leshutus ] [Tiiityma |
inWorksin laskujen lghetyksen liittyméat.pdf . jen dhetys

Kuva 28. Tietamyksenhallintasovelluksen haku-nayttd.

Tietdmyksenhallintasovellus on yksinkertainen web-sovellus, jonne ohjeita tallennettaessa ne taga-
taan kuvaavilla tageilla. Kun ohje tallennetaan, tallennuksen yhteydessa sille annetaan tageja. Kun
alkaa kirjoittamaan tagia, sovellus ennustaa sitd, esim jos alkaa kirjoittamaan "“lask” sovellus nayttaa
vaihtoehdon "laskutus”. Jos sovellus ei I6yda tagia se lisdd annetun tagin tagi-luetteloon ja uusi tagi
on jatkossa kaytettdvissa. Tiedoston tallennuksen yhteydessa kannattaa antaa useita kuvaavia ta-
geja, koska kun ohjeita haetaan, haku kenttadn aletaan syottaa vastaavasti tageja. Hakukentta en-
nustaa tageja, haun kautta ei voi lisdta uusia vaan ainoastaan tallennetuilla tageilla voi hakea. Aina

kun tagi on valittu, ohjelma lataa hakutuloksiin listan dokumenteista (kuva 28).

Hakuehtoina voi kayttda myos virheilmoitusta, joka tallennetaan tarvittaessa omaan kenttdan eika
tassa tageja kaytetd. Virheilmoitus voi olla tyypiltadn "App.Settings asetus RowCount on pakollinen”.
Talléin voi hakea ratkaisua aiemmin tallennetusta. Toki virheilmoitus tapauksetkin pitda tagata tal-

lennuksen yhteydessa.

Tutkittava asia on, kuinka onnistuu haku dokumenttien sisalta. Tarkoitus on, ettei dokumenttien for-
maattia pakoteta tietyksi vaan tuetaan Power Pointteja, Notepad, Word, Excel, One Note ja mika

tekijasta hyvalle tuntuu formaattia. Tarkoitus on saada paljon ohjeita ilman liian tiukkoja rajoituksia
formaatteihin tai ulkoasuihin. Formaattien monipuolisuus aiheuttaa haasteen niiden tietosisallén ha-

kuun.
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Tiedostot tallennetaan Azuren Blob storageen ja tiedostojen tagit ja Blob Storagen tunniste tallenne-
taan erilliseen Sql Server -tietokantaan.

Tapahtumienhallinnasta (Incident Management) voisi teettda kenties yhden opinndytetydn, jossa
tutkitaan inPulse Worksin tuen nykytilaa ja sitd, kuinka ITIL-menetelman tapahtumienhallintapro-

sessi sopisi inPulse Worksin tukeen.

Heratteidenhallinnan teorian yhteydessa nousi esille eraajojen virheiden seurattavuus. Erillisena
opinnadytetydna voisi kehittaa sovelluksen, jonka avulla nakisi reaaliajassa eraajojen tilanteen joko
asiakkaittain tai erdajoittain. Lisdksi tulisi kehittda nykyista lokiin kirjoituskomponenttia siten, etta
lokiin kirjoituskomponentti kirjoittaisi erdajojen seurantasovelluksen tietokantaan tiedot virheista
myds lokien lisaksi.

Yrityksen sisalla olisi hyva nimeta tietdmyksenhallinnan vastuuhenkild, jonka tehtdvana olisi kannus-

taa julkaisemaan ohjeita, tarjota ohjeiden laatimis- ja hakuohjeita seka seurata dokumentointia.
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