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Kehittamistyon tavoitteena oli asiakastarpeiden ymmarryksen pohjalta kehittaa ohjelmistojen
jatkuvien palveluiden palvelunhallintaa ja sen keskeisimpia palveluprosesseja asiakaslahtoi-
semmaksi. Asiakaslahtoisyys tarjosi palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamiseen uu-
den nakokulman. Toimeksiantajana oli tietoturvallisia IT-ratkaisuja ja -palveluja tarjoava yri-
tys. Kehittamistyossa pyrittiin loytamaan vastauksia kysymyksiin, miten parantaa ohjelmisto-
jen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaa ja sen keskeisimpia palveluprosesseja paremmin
asiakastarpeet huomioivaksi ja asiakkaille arvoa tuottavaksi, mita asiakastarpeita liittyy pal-
velunhallintaan ja palveluprosesseihin seka mitka palvelunhallinnan ja palveluprosessien osa-
alueet tuottavat eniten arvoa.

Tietoperustassa tarkasteltiin IT-palvelunhallintaa seka siihen liittyvia hallintomalleja ja viite-
kehyksia, asiakaslahtoista ajattelua ja palvelun arvon muodostumista seka palvelunhallinnan
johtamista tieto-, muutos- ja laatujohtamisen nakokulmista. Kehittamistyo toteutettiin laa-
dullisena kehittamistutkimuksena. Kehittamistyon tekija osallistui aktiivisesti kehittamispro-
sessiin. Nykytilannetta tarkasteltiin dokumentaation, palveluprosessin visualisoinnin ja palve-
lun laadun kuiluanalyysin avulla. Haastatteluilla kerattiin tietoa liiketoiminnan ja asiakkaiden
tarpeista seka selvitettiin palvelun laatuun vaikuttavia ja arvoa tuottavia asioita. Kerattyjen
tietojen pohjalta ideointiin kehittamisajatuksia palvelunhallinnan ja palveluprosessien paran-
tamiseksi.

Tuloksena syntyi konkreettisia kehittamisehdotuksia, joiden avulla voidaan parantaa palvelun-
hallintaa ja palveluprosesseja. Lisaksi kehittamistyo tarjoaa tietoa palvelunhallinnan, palvelu-
prosessien ja palvelun laadun nykytilanteesta, asiakkaiden ja liiketoiminnan tarpeista seka
palvelun laatuun ja arvon muodostumiseen vaikuttavista asioista. Merkittavimpana johtopaa-
toksena oli se, etta asiakkaat arvioivat jatkuvia palveluja kokonaisuutena. Hyvin toimivat jat-
kuvat palvelut tuottavat asiakkaille arvoa. Palvelun laatuun vaikuttavat monet tekijat, joista
yksi tarkeimmista on ihmiset ja heidan ammattitaitonsa. Viestinnalla ja tiedon kululla on
suuri rooli ja vaikutus jatkuvien palveluiden laatuun. Kehittamistyon tuloksia voidaan hyodyn-
taa kohdeyrityksessa jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ja palveluprosessien suunnitte-
lussa ja kehittamisessa. Jatkokehittamisaiheiksi ehdotetaan asiakaslahtoisyyden kehittamista
kohdeyrityksen muissakin toiminnoissa, palvelun laadun parantamista seka ymmarryksen kas-
vattamista arvon muodostumisesta.

Asiasanat: IT-palvelunhallinta, jatkuvat palvelut, asiakaslahtoisyys, arvon luominen
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Through the understanding of customer needs, the objective of this thesis was to develop the
service management and service processes of the software related continuous services to be
more customer oriented. Customer orientation provided a new perspective on developing
service management and service processes. The thesis was implemented for a company
providing secure IT solutions and services. The aim of the thesis was to find answers to the
questions how to improve service management and key service processes of the software
related continuous services to better meet the customer needs and to deliver value to
customers, what customer needs relate to service management and service processes, and
which components of service management and service processes deliver the most value.

The theoretical framework consists of IT service management and related governance models
and frameworks, customer-oriented thinking and value creation as well as management of
service management from the perspective of information, change and quality management.
The thesis was conducted as a qualitative development research. The author actively
participated in the development process. The current situation was reviewed through
documentation, visualization of the service process and gap analysis of the service quality.
Information on the needs of customers and business as well as on factors affecting service
quality and value creation was gathered through interviews. Based on the information
collected, development ideas were generated to improve service management and service
processes.

As a result, concrete development suggestions were created to improve service management
and service processes. In addition, the thesis provides information on the current situation of
service management, service processes and service quality, customer and business needs, and
factors affecting service quality and value creation. The main conclusion was that the
customers assess the continuous services as a whole. Well-functioning continuous services
deliver value to the customers. The quality of the service is influenced by many factors, one
of the most important of which being people and their skills. Communication and flow of
information play a major role and has impact on the quality of the continuous services. The
results of this thesis can be utilized in the design and development of service management
and service processes for the software related continuous services in the target company. As
further development topics, it is proposed that customer orientation is developed also in
other functions of the target company, to improve the quality of the service and to increase
understanding of value formation.

Keywords: IT service management, continuous services, customer orientation, value creation
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1 Johdanto

Palveluliiketoiminnan digitalisoituminen ja muutokset asiakaskayttaytymisessa vaativat palve-
luyrityksia ja -organisaatioita uudistumaan. Palveluiden kehittamisessa keskeiseen osaan on
noussut asiakaslahtoisyys ja asiakkaan tarpeen ymmartaminen. Menestyvassa palveluliiketoi-
minnassa asiakkaan tarpeisiin vastataan kokonaisratkaisulla, jossa informaatio- ja viestinta-
teknologialla (Information and Communication Technology, ICT) on keskeinen rooli (Tyo- ja
elinkeinoministerio 2015). Liiketoimintaa tukevien IT-palveluiden (Information Technology)
tuottamiseen tarvitaan luotettavan infrastruktuurin ja osaavan palveluhenkiloston lisaksi
myos tehokkaita palvelunhallintaprosesseja. IT-palvelunhallinnan (IT Service Management,
ITSM) tehtava on huolehtia organisaation tarjoamien IT-palveluiden koko elinkaaren hallin-
nasta. Se sisaltaa prosessit, menetelmat, toiminnot ja roolit, joita palveluntarjoaja tarvitsee

tuottaakseen liiketoiminnan ja asiakkaiden vaatimukset tayttavia IT-palveluja.

Palveluntarjoajana toimivalle IT-yritykselle palveluprosessit ja -toiminnot ovat tarkea kehitta-
misen kohde, silla ne ovat kriittisia asiakasyritysten lilkketoiminnan menestymiselle ja niilla on
suoraan vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (Jantti & Cater-Steel 2017, 191-218). Palveluproses-
sien toimivuus nakyy erityisesti IT-yrityksen jatkuvissa palveluissa (Continuous Services). Jat-
kuvat palvelut ovat yllapito-, tuki- ja pienkehityspalveluja, joiden avulla huolehditaan asiak-
kaiden kayttamista ohjelmistoista ja niihin liittyvista laitteistoista koko niiden elinkaaren ajan
(Gartner 2018). Jotta IT-yrityksen jatkuvat palvelut pystyvat vastaamaan muuttuviin asiakas-
tarpeisiin, tayttamaan liiketoiminnan vaatimukset seka tuottamaan palveluillaan arvoa, tulee
palvelunhallintaa ja palveluprosesseja kehittaa jatkuvasti. Palvelunhallinnan kehittaminen ja
muutosten toteuttaminen kaytantoon vaatii IT-yritykselta jarjestelmallista johtamista, jossa
korostuvat erityisesti tiedon ja tietoresurssien hallinta, muutosprosessin lapivienti seka palve-

lutoiminnan laadun johtaminen.

IT-palvelunhallintaan liittyvat tutkimukset ovat keskittyneet aiemmin paasaantoisesti IT-pal-
velunhallinnan prosesseihin ja yleisimpiin palvelunhallinnan viitekehysmalleihin. IT-ohjelmis-
tojen yllapito- ja tukipalveluja on puolestaan tutkittu paaasiassa ohjelmistotuotannon nako-
kulmasta. (Jantti & Cater-Steel 2017, 191-218.) Jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ke-
hittaminen edellyttaa asiakkaiden tarpeiden tuntemista, lilketoiminnan ja palvelutuotannon
vaatimusten ymmartamista seka organisaation nykyisen palvelunhallinnan ja palveluprosessien
mallintamista. Palvelunhallinnan kehittamisen lahtokohtana on pidetty tavallisesti liiketoi-
minnan tarpeita ja palvelutuotannon nakokulmaa, koska palvelunhallinta on perustunut pit-

kalti prosesseihin ja niita tukevaan teknologiaan.

Taman kehittamistyon tarkoituksena on selvittaa kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien pal-
veluiden palvelunhallintaan ja sen keskeisimpiin palveluprosesseihin liittyvia asiakastarpeita.
Tavoitteena on asiakastarpeiden ymmarryksen lisaamisen ja valittujen menetelmien avulla

kehittaa palvelunhallintaa ja valittuja palveluprosesseja. Asiakasnakokulman lisaksi



kehittamisessa huomioidaan myos kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan tarpeet seka hyodyn-
netaan yleisimmin IT-palveluorganisaatioiden kaytossa olevien palvelunhallinnan viitekehysten

ja mallien tarjoamia parhaimpia kaytantoja.

Kehittamistyon paakysymys on, miten parantaa kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien palve-
luiden palvelunhallintaa ja keskeisimpia palveluprosesseja paremmin asiakastarpeet huomioi-
vaksi ja asiakkaille arvoa tuottavaksi. Muita kehittamistyon kysymyksia ovat, mita asiakastar-
peita palvelunhallintaan ja keskeisimpiin palveluprosesseihin liittyy seka mitka palvelunhallin-

nan ja palveluprosessien osa-alueet tuottavat eniten arvoa.

Kehittamistyota lahestytaan laadullisen kehittamistutkimuksen nakokulmasta ja kehittamis-
tehtavan aineisto kerataan ja analysoidaan laadullisen tutkimuksen menetelmin. Kehittamis-
tyon tulokset kohdistuvat kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallin-
taan mutta tuloksia on mahdollista hyodyntaa yleisella tasolla myos muiden yritysten jatku-

vien palveluiden palvelunhallinnan kehittamisessa.

Palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamistarpeiden taustalla ovat kohdeyrityksen oh-
jelmistoliiketoiminnan kasvu ja toimintaympariston laajeneminen seka yritysfuusion yhtey-
dessa toteutetut muutokset palveluorganisaation toimintamalleihin. Ohjelmistojen jatkuvien
palveluiden palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamisen lahtokohdaksi valittiin asia-
kaslahtoisyys, koska se tarjosi kehittamiseen uuden, erilaisen nakokulman. Kohdeyrityksen oh-
jelmistoihin liittyvia asiakastarpeita ei ole aiemmin selvitetty. Onnistunut asiakaskokemus ja
arvon tuottaminen asiakkaalle nahdaan kohdeyrityksessa tarkeana tavoitteena palvelunhallin-
nan osa-alueella. Taman tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan jatkuvaa palvelunhallinnan ke-

hittamista, jonka perustana on palveluihin liittyvien asiakastarpeiden ymmartaminen.

Kohdeyritys on tietoturvallisia IT-ratkaisuja ja -palveluja tarjoava yritys, joka on osa tietolii-
kenne-, viestinta- ja ICT-palveluja tarjoavaa konsernia. Kohdeyrityksessa tyoskentelee yh-
teensa noin 350 henkiloa, joista noin 60 tyoskentelee ohjelmistojen parissa. Ohjelmistot sisal-
tavat seka kohdeyrityksen oman asiakkailleen tarjoaman ohjelmiston etta myos muiden palve-
luntarjoajien ohjelmistot, joihin kohdeyritys tuottaa jatkuvia palveluja. Ohjelmistojen jatku-
vien palveluiden asiakas on ohjelmistoja ja niihin liittyvia palveluja kayttavan asiakasyrityk-
sen henkilo, joka toimii ohjelmiston paakayttajana tai teknisena yllapitajana. Asiakasyritys on

sopimussuhteessa kohdeyrityksen kanssa.

Kehittamistyossa (pois lukien kehittamistyon tietoperusta) jatkuvat palvelut -termilla viita-
taan jatkossa kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuviin palveluihin ja palveluprosessit -termilla

tarkoitetaan kehittamistyohon valittuja keskeisimpia palvelunhallinnan prosesseja.



2 Kehittamistyon tietoperusta

Kehittamistyon teoriaosuudessa keskitytaan IT-palvelunhallintaan ja sita ohjaaviin hallinto-
malleihin seka IT-palvelunhallinnan viitekehyksiin ja parhaimpiin kaytantoihin. Lisaksi pereh-
dytaan asiakaslahtoiseen ajatteluun ja arvon tuottamiseen seka palvelunhallinnan ja palvelu-

prosessien johtamiseen.

2.1 Palvelunhallinta arvon tuottajana

Palvelunhallinnan tavoite on tuottaa arvoa asiakkaalle palveluiden muodossa. IT-palvelunhal-
linta (IT Service Management) huolehtii laadukkaiden ja vaatimusten mukaisten IT-palvelui-
den hallinnasta. Laitteistoille ja ohjelmistoille tarjottavat yllapito-, tuki- ja jatkokehityspal-
velut ovat osa IT-palveluja. IT-palveluiden tuottamisessa ja kehittamisessa tarkeaa roolia
nayttelevat palvelunhallinnan prosessit. Palvelunhallinnan prosessit ohjaavat organisaatioita
asiakaslahtoiseen toimintaan tuottamalla samalla arvoa seka liiketoiminnalle etta palveluiden
kayttajille. Palvelunhallinnan prosessien kayttoonottaminen ja kehittaminen koetaan organi-
saatioissa usein haasteellisena tehtavana. Tehtavassa organisaatioita auttavat palvelunhallin-

nan mallit, viitekehykset ja parhaat kaytannot.

2.1.1 Palvelunhallinnan rooli palveluiden tuottamisessa

Palvelunhallinnan voidaan maaritella olevan joukko erityisia organisatorisia kyvykkyyksia tuot-
taa arvoa asiakkaille palvelun muodossa. Palvelunhallinnan alkupera on perinteisessa palvelu-
lilketoiminnassa mutta kaytanto on laajentunut IT-organisaatioiden omaksuttua palvelumalli-
sen lahestymisen IT-sovellusten, infrastruktuurin ja prosessien hallintaan. (TSO 2011b, 15.)
Nykyaan palvelunhallinnalla viitataankin usein IT-palvelunhallintaan. IT-palvelunhallinta on
integroitu prosessilahestymistapa, joka mahdollistaa IT-organisaatioiden tuottaa liiketoimin-
nan ja asiakkaiden vaatimukset tayttavia palveluja (Knapp 2010, 1). IT-palvelunhallinnan pro-

sessien avulla asiakkaille taataan sovittu palvelutaso ja palvelun laatu.

Palvelu-kasitteelle ei ole olemassa yhta ainoaa maaritelmaa. Palveluiden voidaan kuvata ole-
van prosesseja tai toimintasarjoja, joissa kaytetaan monenlaisia resursseja. Palveluja kulute-
taan tai koetaan yleensa samanaikaisesti kuin niita tuotetaan. Kayttaessaan palveluja asiakas
itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen. (Gronroos 2015, 78-79.) Palvelut ovat usein
aineettomia eika niita voi varastoida tai kokeilla ennen ostamista (Gronroos 2015, 80-81). Pal-
veluilla pyritaan tavallisesti loytamaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan (Tuulaniemi 2013, 59;
Gronroos 2015, 79). Perinteisesti palveluilla on tarkoitettu aineettomia tuotteita. Palvelut
voidaan nahda myos tuotteisiin liittyvana toimintona, jonka tarkoitus on tuottaa lisaarvoa.
(Kuzgun & Asugman 2015, 242-251.) Palvelulahtoisessa ajattelussa palvelun maaritellaan ole-

van resurssien kayttamista itsensa tai toisten hyodyksi (Vargo & Lusch 2017, 46-67).
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Palvelu-kasitetta kaytetaan usein synonyymina palvelupaketille, ydinpalvelulle ja IT-palve-
lulle (TSO 2011b, 13). Useasta palvelukomponentista koostuvaa kokonaisuutta kutsutaan pal-
velupaketiksi tai palvelutarjoomaksi. Asiakkaan tarpeen tayttavan ydinpalvelun lisaksi siihen
voi kuulua avustavia tai palvelun laatua parantavia komponentteja. Avustavia komponentteja
tarvitaan ydinpalvelun toteuttamiseksi mutta ne eivat valttamatta tuo asiakkaalle lisaarvoa.
Palvelun laatua parantavat komponentit lisaavat kokonaispalvelun arvoa asiakkaalle ja autta-
vat palveluntarjoajaa erottumaan kilpailijoistaan mutta ne eivat ole valttamattomia ydinpal-
velun suorittamiselle. (Brax 2007, 10.) IT-palvelu on IT-palveluntarjoajan tuottamaa palvelua,
joka muodostuu ihmisten, prosessien ja tietotekniikan yhdistelmasta (TSO 2011b, 16). Ihmisia
tarvitaan tuottamaan asiakkaille laadukkaita palvelukokemuksia. Prosessit auttavat paivittais-
ten toimintojen toistamisessa standarditasoisten lopputulosten saavuttamiseksi. Tietotek-
niikka mahdollistaa tietojen tallentamisen, jakamisen ja uudelleen hyodyntamisen. (Jantti &
Hotti 2016, 141-150.) Osa IT-palveluista ei ole suoraan liiketoiminnan kaytossa mutta IT-pal-
veluntarjoaja tarvitsee niita pystyakseen tuottamaan asiakkailleen IT-palveluja. IT-palvelun-
tarjoaja on palveluntuottaja, joka tarjoaa IT-palveluja sisaisille tai ulkoisille asiakkaille. (TSO
2011b, 13, 16.)

Laitteistoille ja ohjelmistoille tarjottavat yllapito-, tuki- ja jatkokehityspalvelut ovat osa IT-
palveluja. Laitteistoihin liittyvat yllapito- ja tukipalvelut ovat ennaltaehkaisevia ja korjaavia
palveluja, jotka fyysisesti optimoivat tai korjaavat laitteistoja. Laitteistotuki sisaltaa yleensa
myos teknisen vianmaarityksen seka tuen asennuksiin ja laitteistopaketteihin sisaltyviin paivi-
tyksiin. Ohjelmistoihin liittyvien jatkuvien palveluiden kayttoonotto tapahtuu yleensa ohjel-
miston toimitusprojektin paatyttya, jolloin siirrytaan ohjelmiston yllapitovaiheeseen. Ohjel-
miston yllapidolla tarkoitetaan ohjelmiston paivittamista, uusien ominaisuuksien lisaamista
ohjelmistoon, ohjelmistovirheiden korjaamista ja ongelmien selvittamista. Ohjelmistojen tu-
kipalveluun sisaltyy tavallisesti tietyn ohjelmistotuotteen tekninen tuki seka virheenkorjauk-
siin ja palvelukatkoihin liittyvia palveluja. Ohjelmistotuki voi olla myos laajempi kokonaisuus
sisaltaen esimerkiksi uusien ohjelmistoversioiden ja -paivitysten asennukset, migraatiot paa-
ohjelmistoversioihin, erilaisia proaktiivisia tai reaktiivisia palveluja seka tukipalvelun asiakas-
kohtaisiin toteutuksiin. (Gartner 2018.) Jatkokehityspalveluihin sisaltyvat tyypillisesti pienke-

hitystyot seka asiakasohjelmiston kehitysprojektit.

Kehittyneimmissa IT-organisaatioissa palvelunhallinnan on todettu olevan hyva menetelma
tuottaa arvoa liiketoiminnalle (Axios Systems 2018). Enterprise Management Associates (EMA)
-yrityksen vuonna 2017 julkaiseman tutkimusraportin mukaan IT-palvelunhallinnan merkitys
on kasvanut IT-organisaatioiden muuttuessa yha palvelutietoisemmiksi ja liiketoimintalahtoi-
semmiksi. IT-palvelunhallinnan strategioissa etusijalla ovat kayttajakokemuksen hallinnan pa-
rantaminen seka integroidut toiminnot hairion-, ongelman- ja muutoksenhallinnalle. Tutki-
musraportin mukaan myos kerattyjen tietojen analysointi nahdaan tulevaisuudessa tarkeana

IT-palvelunhallinnalle. (Drogseth 2017.) Palvelunhallinnan mallit auttavat IT-palveluntarjoajia
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luomaan palvelunhallintajarjestelman ja -kaytannot, jotka mahdollistavat palvelutoimintojen
jarjestelmallisen kehittamisen. Monet IT-palveluntarjoajat hyodyntavat palvelunhallinnassa
yhta aikaa useita viitekehyksia, standardeja, malleja ja laatujarjestelmia. (Jantti & Hotti
2016, 141-150.)

Vaikka palvelunhallinnan viitekehysten, standardien ja mallien maara on kasvamassa ja palve-
lunhallinnan prosessien kayttoonottoon ja parantamiseen on olemassa kattava joukko par-
haimpia kaytantoja, kokevat IT-organisaatiot silti palvelunhallinnan perustamisen ja proses-
sien parantamisen haasteellisena tehtavana (Jantti & Cater-Steel 2017, 191-218). AXELOS
ITSM Benchmarking Report 2017 -raportti listaa isoissa organisaatioissa IT-palvelunhallinnan
haasteiksi puutteellisen nakyvyyden hankkeisiin ja tyotilanteeseen seka paatosten perustumi-
sen tosiasioiden sijasta oletuksiin. Pienten organisaatioiden haasteena raportin mukaan ovat
tehottomat prosessit, palvelut ja mittarit seka puutteellinen asiakkaiden tarpeiden ymmarta-
minen. Usein pienissa organisaatioissa IT-palvelunhallinnan hankkeet ovat lisaksi kooltaan
liian laajoja. (AXELOS 2017, 8-9.) Jantin & Cater-Steelin (2017, 191-218) IT-palvelunhallintaan
liittyvan tutkimuksen tulokset vahvistavat aiempien tutkimusten tulokset siita, etta IT-palve-
lutoiminnot ja -menetelmat keskittyvat edelleen ennaltaehkaisevan toiminnan sijasta tuotta-
maan palveluja reaktiivisesti. Tutkimustulosten mukaan haasteet kohdistuvat erityisesti IT-
toimintojen hallintaan, mittaukseen ja raportointiin, tapahtumien luokitteluun, asiakaspa-
lautteiden hallintaan seka IT-palvelutoimintaprosessien rajapintoihin. (Jantti & Cater-Steel
2017, 191-218.) IT-palvelunhallinnan haasteiden voittamisessa organisaatioita auttavat koko-
naisvaltainen nakokulma IT-palvelunhallintaan seka omien tarpeiden mukaisten prosessien
kayttoonotto ja omaksuminen (AXELOS 2017, 22).

2.1.2 Palvelunhallintaa ohjaavat hallintomallit

Tietojarjestelmien monimutkaistuminen ja niiden yha kriittisempi rooli organisaation toimin-
nassa seka jatkuvasti muuttuvat liiketoimintavaatimukset ovat nostaneet organisaatioiden
kiinnostuksen kohteeksi tietojarjestelmien, palveluiden ja kokonaisarkkitehtuurin hallinnoin-
nin seka niihin liittyvat mallit ja viitekehykset. Organisaation yleiset hallintomallit (Corporate
Governance) ja tietohallinnon johtamiskaytannot (IT Governance) ovat olleet kaytossa jo pi-
dempaan. Kokonaisarkkitehtuurin hallintomallit (Enterprise Architecture Governance, EA Go-
vernance) ja palveluarkkitehtuurin hallintomallit (Service-Oriented Architecture Governance,
SOA Governance) ovat sen sijaan vasta yleistymassa. (Hiekkanen ym. 2012, 9.) Kuviossa 1 on

esitelty edella mainitut hallintomallit seka niiden kohdealueet.
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Kuvio 1 Hallintomallit ja niiden kohdealueet (mukaillen Hiekkanen ym. 2012, 10)

IT-palvelunhallinta on osa organisaation hyvaa tietohallintotapaa ja sita kuvataan tavallisesti
englanninkielisella kasitteella IT Service Management (ITSM). Hyva tietohallintotapa kattaa
koko tietohallinnon toimintaympariston sisaltaen palveluiden suunnittelun, kehittamisen,
kayttoonoton ja operatiivisen kayton. Tavoitteena on varmistaa, etta tuotettavat IT-palvelut
vastaavat liiketoiminnan tavoitteita ja vaatimuksia seka kehityshankkeiden etta jatkuvien pal-
veluiden osalta. Tietohallinnon hallintomalleissa korostetaan erityisesti hankinta- ja sopimus-
kaytantoja, projektien ja konfiguraatioiden hallintaa, tapahtumien ja ongelmien hallintaa
seka jatkuvuuden ja poikkeustilanteiden hallintaa ja niihin varautumista. (Hiekkanen ym.
2012, 9, 17.) IT-palveluiden johtamiseen ja hallintaan liittyvat myos englanninkieliset kasit-
teet IT Service Governance ja IT Management. IT Service Governance maarittaa strategian ja
tavoitteiden avulla IT-palvelunhallinnan suunnan seka luo perustan IT-palvelunhallinnan pro-
sesseille palvelunhallintajarjestelman muodossa. IT Management -prosessien avulla IT-palve-
luntarjoaja hallitsee, mittaa ja parantaa tarjoamiaan palvelujaan seka laskee niihin liittyvia
kustannuksia. (Jantti & Hotti 2016, 141-150.) Organisaation hyva hallintotapa maarittaa vas-
tuut, roolit ja rakenteet organisaation tai sen osan johtamisessa, valvonnassa ja toiminnan or-
ganisoinnissa huomioiden myos eri sidosryhmien edut. Hyva hallintotapa kattaa myos tietohal-

linnon osa-alueen.

Kokonaisarkkitehtuuri on systemaattinen lahestymistapa organisaation toiminnan ja sen ra-

kenteiden jasentamiseen, hallinnoimiseen ja kehittamiseen. Se tukee IT-hallintaa monella
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tavalla sisaltaen esimerkiksi linkityksia IT- standardeihin ja -hallintakaytantoihin. (Lankhorst
2017, 3.) Kokonaisarkkitehtuurin hallintomallin sisallolle ei ole yhta hyvaksyttya maaritelmaa
vaan eri menetelmissa hallintomallin kasitetta lahestytaan eri tavalla ja eri kaytantojen
kautta (Hiekkanen ym. 2012, 17). Hyvin maariteltyna ja yllapidettyna kokonaisarkkitehtuuri
on yksi avaintekijoista organisaation ketteryyteen, tehokkuuteen seka kykyyn vastasta riskei-
hin, mahdollisuuksiin ja muutoksiin (Itala ym. 2012, 9). Palveluarkkitehtuurin hallintomallin
voidaan ajatella olevan hyvan tietohallintotavan palvelukeskeinen jatke, jonka tehtava on
toimia yhdistavana tekijana likketoiminnan ja tietotekniikan kaytanteiden valilla (Hiekkanen
ym. 2012, 21). Palveluarkkitehtuurin avulla IT pystyy paremmin vastaamaan liiketoiminnan
vaatimuksiin, silla modulaarisia ja yhteensopivia jarjestelmia on helpompi kayttaa ja yllapi-
taa. Yksinkertaisemmat ja nopeammat jarjestelmat lisaavat ketteryytta ja vahentavat kustan-
nuksia. Palveluarkkitehtuurin hallintomalleihin liittyvat kasitteet ovat viela vakiintumattomia.
Palveluarkkitehtuurin hallintomallilla voidaankin tarkoittaa eritasoisia asioita aina teknisesta

tyokalutuesta palvelulahtoiseen organisaation kokonaisohjaukseen. (Itala ym. 2012, 64.)

Kaytannossa IT-palveluiden johtaminen ja hallinta tapahtuvat eri viitekehysten ja mallien
kanssa, joita organisaatiot soveltavat usein samanaikaisesti. Viitekehysten ja mallien seka
niita ohjaavien hallintomallien kayttoonotto ja sovittaminen tulee suunnitella aina organisaa-
tiokohtaisesti, jotta niissa tulee huomioiduksi liiketoiminnan asettamat vaatimukset ja tavoit-
teet. Samalla varmistetaan, etta viitekehykset ja mallit muodostavat yhdessa mahdollisimman

tehokkaan kokonaisuuden. (Hiekkanen ym. 2012, 25.)

2.1.3 IT-palvelunhallinnan keskeisimmat viitekehykset ja mallit

Olemassa olevien IT-palvelunhallinnan viitekehysten ja mallien kayttaminen on hyva lahto-
kohta organisaation IT-palveluprosessien suunnittelulle ja parantamiselle. Viitekehys on loogi-
nen rakenne monimutkaisen tiedon luokitteluun ja jarjestamiseen. Se tarjoaa myos yhteisen
aihepiiriin liittyvan sanaston. Prosessiviitekehys kuvaa parhaimmat kaytannot, joita voidaan
hyodyntaa prosessien maarittelyssa ja jatkuvassa kehittamisessa. Koska viitekehys ei sisalla
standardien tapaan pakollisia vaatimuksia, organisaatiot voivat valita mita kaytantoja kaytta-
vat. Kaytettavien prosessien ja kaytantojen valintaan vaikuttavat monet tekijat, kuten esi-
merkiksi organisaation koko ja sen prosessien kypsyystaso, lilkketoiminnan tarpeet, liiketoimin-
nan ja IT:n integroitumisen vaatimustaso seka palveluntarjoajan tyyppi (sisainen vai ulkoi-
nen). Parhaat kaytannot on todennettu tapa suorittaa tehtava optimaalisen tuloksen saavut-
tamiseksi. Todentaminen tapahtuu ajan kuluessa ja perustuu tyohon liittyvaan kokemukseen
ja tutkimukseen. Standardi puolestaan on asiakirja, joka sisaltaa sovitut ja hyvaksytyt vaati-
mukset, jotka organisaation on taytettava sertifioinnin saamiseksi. Maailman suurin kansain-
valisten standardien kehittaja ja julkaisija on I1SO-organisaatio (International Organization for
Standardization), joka koostuu kansallisten standardointi-instituuttien verkostosta. (Knapp
2010, 6-8.)
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IT-palvelunhallinnan tunnetuin ja yleisimmin kaytetty viitekehys on ITIL (Information Techno-
logy Infrastructure Library). ITIL-viitekehyksen lisaksi IT-palvelunhallinnassa kaytetaan melko
yleisesti COBIT 5 -viitekehysta (Control Objectives for Information and related Technology).
Muodollisen ja yleismaailmallisen standardin IT-palvelunhallinnan auditointiin ja sertifiointiin
tarjoaa ISO/IEC 20000 Service Management -standardi. Kokonaisarkkitehtuurin mallintami-
sessa tunnetuimpia viitekehysmalleja ovat Zachmanin kehys (Zachman Framework for Infor-
mation Systems Architecture) ja TOGAF (The Open Group Architecture Framework).

ITIL on prosessiviitekehys, joka sisaltaa kokoelman ohjeita ja parhaita kaytantoja IT-palvelui-
den hallintaan ja johtamiseen. ITIL-mallin kehittaminen alkoi Englannissa valtionhallinnon
hankkeena 1980-luvulla. Ensimmainen ITIL-versio sisalsi kokoelman erillisia kirjoja IT-palvelu-
johtamiseen liittyen. 2000-luvun alussa viitekehyksesta julkaistiin toinen versio, jossa keski-
tyttiin prosessinakokulmaan ja IT-organisaation prosessikypsyyteen. ITIL v2 koostui seitse-
masta osasta, joista tarkeimmiksi nousivat Service Support ja Service Delivery. Kolmas ITIL-
viitekehysversio julkaistiin vuonna 2007 ja siita paranneltu versio vuonna 2011. ITIL v3 lahes-
tyi palvelunhallintaa palvelun elinkaaren nakokulmasta. Palvelun elinkaari koostui viidesta
vaiheesta, jotka sisalsivat yhteensa 26 prosessia. (Hoving & van Bon 2012, 26-27; AXELOS
2018.) Vuonna 2016 julkaistiin ITIL Practitioner, joka sisalsi ITIL-viitekehysmallin kayttoonot-
toa helpottavia ohjausperiaatteita. Viimeisin ITIL-versio on vuoden 2019 alkupuolella julkaistu
ITIL 4. Uusi versio on tehty aiemman version pohjalle ja siina on sailytetty aiemman version
keskeisimmat elementit. ITIL 4 -versiossa keskitytaan palveluiden tuottamisen sijasta arvon
tuottamiseen. Versiossa esitellaan uutena asiana palvelun arvojarjestelma (Service Value Sys-
tem, SVS), jonka keskeinen elementti on palvelun arvoketju (Service Value Chain, SVC). Pro-
sessit ja toiminnot on ITIL 4 -versiossa korvattu organisatorisia kyvykkyyksia kuvaavalla prak-
tiikka-kasitteella (practice). Praktiikoita on yhteensa 34 kappaletta. (AXELOS 2019.) Practice-

kasitteelle ei viela toistaiseksi ole virallista suomenkielista kaannosta.

ITIL v3 -versiossa palvelut jaettiin elinkaaren mukaan viiteen osa-alueeseen. Palvelun elinkaa-
ren keskiossa oli palvelustrategia (Service Strategy), joka kuvasi palvelunhallinnan kaytantoja
tukevat periaatteet. Palvelusuunnittelu (Service Design) tarjosi suuntaviivat palveluiden ja
palvelunhallinnan kaytantojen suunnitteluun ja kehittamiseen. (TSO 2011b, 6.) Palvelutransi-
tio (Service Transition) huolehti uusien ja muuttuneiden IT-palveluiden kayttoonotosta tuo-
tantoymparistoon seka vanhentuneiden palveluiden tuotantokaytosta poistamisesta (AXELOS
2012, 33-34). Palvelutuotanto (Service Operation) toimitti ja tuki operatiivisia IT-palveluja
tayttaen liiketoiminnan tarpeita ja tuottaen liiketoiminnalle hyotya ja arvoa (AXELOS 2012,
49-50). Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement) linkittyi koko palve-
lun elinkaareen keskittyen luomaan ja yllapitamaan arvoa asiakkaalle paremman palvelustra-
tegian, -suunnittelun, -transition ja -tuotannon kautta. Jatkuva palvelun parantaminen yhdisti
periaatteita, kaytantoja ja menetelmia laadunhallinnasta, muutoshallinnasta seka valmiuk-
sien parantamisesta. (TSO 2011b, 7.)
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ITIL 4 esittelee uutena asiana palvelun arvojarjestelman, joka on kuvattuna kuviossa 2. Arvo-
jarjestelma kuvaa sita, miten eri osa-alueet ja toiminnot yhdessa edesauttavat IT-palveluiden
avulla tuotettavaa arvon luontia. Arvojarjestelma on tehokas tyokalu organisaation ketteryy-
den ja joustavuuden kehittamiseen muuttuvissa olosuhteissa. (AXELOS 2019.) Uudet mahdolli-
suudet ja sidosryhmien kysynta olemassa oleville palveluille ovat tarkeimmat palvelun arvo-
jarjestelman syotteet. Niiden avulla maaritetaan, mita arvon luomiseksi tulee saavuttaa. Pal-
velun arvojarjestelman ohjausperiaatteet tarjoavat kaytannon ohjeistuksia IT-palveluiden
suunnitteluun ja hallinnointiin. Ohjausperiaatteita ovat arvoon keskittyminen, nykytilanteesta
aloittaminen, iteratiivinen eteneminen palautteita hyodyntamalla, yhteistyon tekeminen ja
nakyvyyden edistaminen, kokonaisvaltainen ajattelu ja tyoskentely, yksinkertaisuus ja kaytan-
nollisyys seka optimointi ja automatisointi. Hallintotavalla ohjataan ja valvotaan organisaa-
tiota seka varmistetaan, etta toiminta ovat linjassa yleisten tavoitteiden kanssa. (AXELOS
2019.)

Palvelun arvojarjestelma

/ Ohjausperiaatteet

Hallintotapa

2 o
Mahdollisuus Palvelun
Kysynta arvoketju <—p Arvo
- S

Praktiikat

K Jatkuva parantaminen 4

Kuvio 2 ITIL 4 -viitekehysmallin palvelun arvojarjestelma (mukaillen AXELOS 2019)

ITIL 4 -version palvelun arvojarjestelma sisaltaa palvelun arvoketjun, joka on esitelty kuviossa
3. Arvoketju on yhdistelma toisiinsa liittyvia toimintoja, jotka tarjoavat toimintamallin palve-
luiden luomiselle, toimittamiselle ja jatkuvalle parantamiselle. Yhdistelmien variantteja kut-
sutaan arvovirroiksi (stream values). Yksi arvovirta on esimerkiksi ITIL v3 -mallin palvelun
elinkaari. Palvelun arvojarjestelmaan liittyvat praktiikat sisaltavat aiemmista ITIL-versioista
tuttuja kyvykkyyksia (capabilities), kuten esimerkiksi hairion- ja ongelmanhallinnan. Praktii-
kat on ryhmitelty 14 yleiseen, 17 palvelunhallinnan seka kolmeen teknisen hallinnan praktiik-
kaan. Praktiikat on esitelty liitteessa 1. Praktiikat-kasite on aiemmissa ITIL-versioissa kaytet-
tya prosessi-kasitetta laajempi, silla siina palvelunhallinta huomioidaan kaikista sen neljasta
keskeisesta ulottuvuudesta (dimension). Ulottuvuudet ovat organisaatio ja ihmiset, tieto ja
teknologia, kumppanit ja toimittajat seka arvovirrat ja prosessit. Jatkuva parantaminen on
toistuva toiminto kaikilla tasoilla. Sen avulla varmistetaan, etta organisaation suorituskyky

vastaa sidosryhmien odotuksia. Palvelun arvojarjestelma sisaltaa kolmentasoista jatkuvaa
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parantamista. Ensimmainen naista on aiemmasta ITIL-versiosta tuttu jatkuvan parantamisen
malli, toinen on parannettu palveluketjun toiminta ja kolmas jatkuvan parantamisen prak-
tiikka, joka sisaltaa paivittaiset operatiiviset jatkuvan parantamisen toiminnot. (AXELOS
2019.)

Palvelun arvoketju
/ Suunnittelu \

Muotoilu ja muutos
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minen
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Kuvio 3 ITIL 4 -viitekehysmallin palvelun arvoketju (mukaillen AXELOS 2019)

ITIL on AXELOS-yrityksen rekisteroity tavaramerkki (AXELOS 2018). AXELOS on Capitan ja Iso-
Britannian hallinnon omistama yhteisyritys, joka tekee IT-palvelunhallinnan kehittamisessa ja
edistamisessa yhteistyota itSMF-organisaation (IT Service Management Forum) kanssa. itSMF
on kansainvalisesti tunnustettu, itsendinen ja voittoa tavoittelematon yhteistyofoorumi IT-
palvelunhallinnan asiantuntijoille (itSMF International 2018). ITIL-viitekehysmalli ei perustu
mihinkaan tiettyyn teknologia-alustaan eika keskity tiettyyn liiketoiminta-alaan, joten se so-
veltuu kaytettavaksi kaikissa organisaatioissa. ITIL on kuitenkin vain viitekehys ja joukko par-
haimpia kaytantoja. ITIL-viitekehysmallia ei ole tarkoitettu otettavaksi kaytantoon kokonai-
suutena vaan organisaatiot voivat omaksua siita parhaimmat kaytannot ja soveltaa niita

omaan toimintaymparistoonsa. (TSO 2011b, 3, 9.)

ITIL-viitekehyksen ohella IT-organisaatioiden kaytossa on usein COBIT-viitekehys, joka on
ISACA:n (Information Systems Audit and Control Associations) omistama ja tukema liiketoimin-
nan viitekehys. COBIT tarjoaa hyvan mallin organisaatioiden tietojen ja teknologioiden hallin-
taan ja johtamiseen. Viitekehyksen ensimmainen versio oli vuonna 1996 julkaistu COBIT. Talla
hetkella organisaatioiden kaytossa on paaasiassa vuonna 2012 julkaistu COBIT 5 -versio. Vii-
meisin versio viitekehyksesta on vuoden 2018 lopulla julkaistu COBIT 2019, joka kehitettiin
tayttamaan uusien teknologioiden, liiketoiminnan muuttuvien trendien seka muiden viiteke-

hysten ja standardien paivittymisen myota esiin nousseita tarpeita. (ISACA 2019.)

COBIT 2019 -viitekehysmalli sisaltaa kuusi keskeista kasitetta: periaatteet, hallinto- ja johta-
mistavoitteet, tavoitteiden valittaminen, hallintojarjestelman osatekijat, kohdealueet ja

suunnittelutekijat. Keskeiset kasitteet on esitelty kuviossa 4. Viitekehys sisaltaa myos
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hallinto- ja johtamisjarjestelman suoriutumisen hallintaan liittyvan kasitteen COBIT Perfor-
mance Management (CPM). (ISACA 2018.)

X
Periaatteet
P Y o
: Hallinto- ja
Suunnittelu- johtamis-
tekijat 2 : tavoitteet
N —
COBIT 2019
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Kuvio 4 COBIT 2019 -viitekehyksen keskeiset kasitteet (mukaillen ISACA 2018)

Ensimmainen COBIT 2019 -viitekehysmallin kasitteista on periaatteet. Hallintojarjestelmaan
liittyvia periaatteita ovat arvon tuottaminen sidosryhmille, kokonaisvaltainen lahestymistapa,
hallintojarjestelman dynaamisuus, hallinnon (governance) ja johtamisen (management) kasit-
teiden erottaminen toisistaan, raatalointi yrityksen tarpeisiin ja koko organisaation kattava
hallintojarjestelma. Hallintoviitekehykseen liittyvia periaatteita ovat viitekehyksen perustu-
minen kasitteelliseen malliin, viitekehyksen avoimuus ja joustavuus seka sen vastaavuus mer-
kittavimpiin standardeihin, muihin viitekehyksiin ja saannoksiin. Toinen kasitteista on hal-
linto- ja johtamistavoitteet, jotka jakaantuvat viiteen osa-alueeseen. Tavoitteet ohjaavat 40
prosessia, jotka muodostavat COBIT-ydinmallin (COBIT Core Model). Kolmantena kasitteena
viitekehys esittelee tavoitteiden valittamisen, jolla tarkoitetaan sidosryhmien tarpeiden valit-
tamista yrityksen tavoitteisiin ja niista eteenpain kohdistettujen tavoitteiden kautta hallinto-
ja johtamistavoitteisiin. Hallintojarjestelman rakentamisen ja yllapitamisen osatekijat ovat
neljas kasite. Osatekijoita ovat prosessit, organisaatiorakenteet, periaatteet, menettely- ja
toimintatavat, tietovirrat, kulttuuri, etiikka ja kayttaytyminen, ihmiset, taidot ja osaaminen
seka palvelut, infrastruktuuri ja sovellukset. Osatekijat voivat olla joko yleisia tai muuttuvia.
Viides kasite on kohdealueet, jolla tarkoitetaan hallintoaluetta tai -asiaa, jota voidaan kasi-
tella hallinto- ja johtamistavoitteiden ja niiden osien muodostamalla kokonaisuudella. Kohde-
alueet voivat sisaltaa yleisten ja muuttuvien osatekijoiden yhdistelmia. Kuudentena kasit-
teena viitekehys esittelee suunnittelutekijat, jotka vaikuttavat siihen, millaisen hallintomallin
yritys tarvitsee. Viitekehys maarittelee 11 suunnittelutekijaa, jotka ovat yrityksen strategia,

yrityksen tavoitteet, riskiprofiili, IT:hen liittyvat asiat, uhkamaisema, laista ja saannoksista
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tulevat vaatimukset, IT:n rooli, IT:n hankintamalli, IT:n toteuttamismenetelmat, teknologian

omaksumisstrategia seka yrityksen koko. (ISACA 2018.)

COBIT-viitekehysta voidaan hyodyntaa erityisesti yritysten sisaisissa ja ulkoisissa tarkastuk-
sissa ja auditoinneissa seka strategisessa tietotekniikan johtamisessa (Hiekkanen ym. 2012,
13). Parhaimman hyodyn COBIT-viitekehyksesta saa yhdistamalla sita muihin viitekehysmallei-
hin, jotka tarjoavat kaytannon tyokaluja asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi (Hoving &
van Bon 2012, 51-52).

ISO/IEC 20000 Service Management Standard on kansainvalisesti tunnustettu standardi IT-pal-
velunhallintaan. Ensimmainen ISO- ja IEC-organisaatioiden (International Electrotechnical
Commission) julkaisema versio standardista ilmestyi vuonna 2005. Standardin tavoitteena on
olla yleinen viitestandardi kaikille IT-palveluja tarjoaville yrityksille seka edistaa yhteista ter-
minologiaa. (Kunas 2012, 13.) Standardi ei sertifioi organisaation palveluiden tai tuotteiden
laatua vaan sita, etta organisaatioilla on tehokkaat IT-palvelunhallinnan prosessit. Standardi
sisaltaa useita osia. ISO/IEC 20000-1 maarittaa palvelunhallintajarjestelman laatuvaatimukset
seka palveluiden kehittamisen, toimittamisen, hallinnan ja ohjaamisen prosessit. ISO/IEC
20000-2 kuvaa puolestaan parhaat kaytannot ensimmaisen osion palvelunhallintaprosesseille.
Standardi sisaltaa lisaksi ohjeistuksia myos sen soveltamiseen muiden viitekehysten kanssa.
(Knapp 2010, 11-12.)

ISO/IEC 20000 standardin mukaisia palvelun toimitusprosesseja ovat palvelutasonhallinta (Ser-
vice Level Management), palveluraportointi (Service Reporting), palvelun jatkuvuuden ja saa-
tavuuden hallinta (Service Continuity and Availability Management), IT-palveluiden budje-
tointi ja kirjanpito (Budgeting and Accounting for IT Services), kapasiteetinhallinta (Capacity
Management) ja tietoturvallisuudenhallinta (Information Security Management). Ohjauspro-
sesseina standardi esittelee muutoksenhallinnan (Change Management) ja konfiguraatioiden-
hallinnan (Configuration Management). Julkaisuprosessina on julkaisunhallinta (Release Mana-
gement). Standardin mukaisia ratkaisuprosesseja ovat hairionhallinta (Incident Management)
ja ongelmanhallinta (Problem Management). Suhdeprosesseja ovat liikesuhteiden hallinta (Bu-
siness Relationship Management) ja toimittajien hallinta (Supplier Management). ISO/IEC

20000 prosessimalli ja prosessit on esitelty liitteessa 2.

Vuonna 1987 julkaistu Zachman Framework for Information Systems Architecture oli ensim-
maisia kokonaisarkkitehtuurin jasentamismalleja (Zachman 1987, 276-292). Myohemmin kehys
laajennettiin tarkastelemaan tietojarjestelmien sijaan koko yritysta ja nimettiin Enterprise
Architectureksi. Zachmanin kehyksen omistaa ja sita yllapitaa ja kehittaa yritys nimelta Zach-
man International. (Itala ym. 2012, 23.) Zachmanin kehysmalli kuvataan tavallisesti kaksiulot-
teisen matriisina, jossa sarakkeet ovat abstraktioita ja rivit perspektiiveja. Abstraktiot vas-

taavat kysymyksiin mita (tieto), kuinka (toiminto), missa (verkko), kuka (ihmiset), milloin
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(aika) ja miksi (motivaatio). Rivit kuvaavat kaikkien eri sidosryhmien nakokulmia. (Bente,
Bombosch & Langade 2012, 108.) Zachmanin kehysmalli on esitelty liitteessa 3. Zachmanin
kehyksen avulla organisaatiot voivat lisata arkkitehtuuriseen kuvaukseen liittyvaa ymmarrysta
seka parantaa viestintaa eri sidosryhmien kesken. Kehys on yksinkertainen ja neutraali, joten
se on helppo ymmartaa. Kehyksen ohella organisaatioissa voidaan hyodyntaa myos muita me-

netelmia ja tyokaluja. (Zachman International 2016.)

Zachmanin kehys tarjoaa kokonaisarkkitehtuurin rakenteet. TOGAF -viitekehys puolestaan ker-
too, miten kokonaisarkkitehtuuri rakennetaan. (Bente ym. 2012, 110.) The Open Groupin
omistaman ja yllapitaman TOGAF-viitekehyksen ensimmainen versio julkaistiin vuonna 1995.
Tuorein julkaistu versio on TOGAF 9.2. (The Open Group 2018.) TOGAF rakennettiin alun perin
teknologia-arkkitehtuurin hallintaan mutta uusimpien versioiden myota siita on kehittynyt
koko organisaation strategista suunnittelua ja ohjausta tukeva arkkitehtuurikehys. Kehys pe-
rustuu iteratiiviselle prosessimallille, jota tuetaan parhailla kaytannoilla ja arkkitehtuurityo-
kaluilla. (Itala ym. 2012, 19-20.) Mallin keskeisin osa on kahdeksanvaiheinen ADM-metodi (Ar-
chitecture Development Method), joka maarittaa koko elinkaaren kattavan prosessin koko-
naisarkkitehtuurin suunnitteluun, kehittamiseen, toteuttamiseen ja hallintaan (Bente ym.
2012, 110-111). ADM-metodi on esitelty kuviossa 5. TOGAF-viitekehysta voidaan kayttaa eri-
laisten kokonaisarkkitehtuurien kehittamiseen ja se soveltuu kaytettavaksi myos muiden yksi-
tyiskohtaisempien arkkitehtuurikehysten kanssa. Kehysta voidaan hyodyntaa hieman muokat-

tuna myos palveluarkkitehtuurin suunnittelussa ja kayttoonotossa. (Itala ym. 2012, 19-20.)
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Kuvio 5 TOGAF-viitekehyksen ADM-metodin vaiheet (mukaillen The Open Group 2018)
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2.1.4 Lean-ajattelu ja ketterat mallit palvelunhallinnassa

Lean-ajattelun keskeisin ajatus on kaiken turhan karsiminen organisaation toiminnasta, jotta
tuotteita ja palveluja pystytaan tuottamaan imuohjauksella mahdollisimman pienissa erissa ja
juuri oikeaan tarpeeseen. Lean-tuotannon periaatteet tulivat tunnetuiksi James Womackin ja
Danien Jonesin vuonna 1990 julkaistun kirjan The Machine That Changed the World: The Story
of Lean Production myota. Kirjassa esitellaan, kuinka Toyota nousi autoteollisuuden huipuille
uudenlaisen johtamistavan avulla. Lean on johtamisfilosofia ja -kaytanto, joka kokoaa yhteen
laatuun ja prosessien kehittamiseen liittyvia nakemyksia. Perusajatuksena on asiakasarvon
kasvattaminen prosessien hukan ja tarpeettomien toimintojen poistamisen avulla. (Vuorinen
2013, 71.)

Lean-ajattelun viisi paaperiaatetta ovat asiakkaan arvon miettiminen, arvoketjun tunnistami-
nen, tuotannon virtaus, imuohjauksen toteuttaminen ja taydellisyyteen pyrkiminen. Lean-
ajattelussa tuotteiden ja palveluiden arvon maarittaa asiakas ja asiakasarvo ohjaa kehitys-
tyota. Arvoketjun kuvaaminen auttaa tunnistamaan asiakkaalle arvoa tuottavat toiminnot.
Turhat ja lisaarvoa tuottamattomat toiminnot eli hukka pyritaan poistamaan. Toyota Produc-
tion System -mallin alkuperaiset seitseman hukkaa olivat ylituotanto, odottelu ja viivastykset,
tarpeeton kuljettaminen, turha kasittely, ylimaaraiset varastot, tarpeeton liikkuminen ja vir-
heet. Myohemmin kahdeksanneksi hukaksi lisattiin kayttamatta jatetty tyontekijan luovuus.
Tuotannon materiaali- ja informaatiovirran tulee olla jatkuvaa, selkeaa ja lyhytta. Kaikki
turha odottelu, kasittely ja siirtely karsitaan pois. Imuohjaus tarkoittaa tuotteiden valmista-
mista vasta asiakkaan tilauksen perusteella. Taydellisyyteen pyrkiminen tarkoittaa prosessien
jatkuvaa kehittamista. Paavastuu laadun ja tuottavuuden kehittamisesta on tyontekijoilla.
(Vuorinen 2013, 72-74.)

Lean-ajattelun soveltaminen edellyttaa arvovirran tarkastelua, asiakasarvon analyysia seka
usein myos parhaimpien kaytantojen benchmarkingia. Lean-mittarit liittyvat tavallisesti tuot-
tavuuteen, laatuun, lapimenoaikoihin, keskeneraisen tuotannon maaraan seka hukkaan.
Leanin tyokalut ja menetelmat ovat vain osa pysyviin muutokseen tarvittavista asioista. Suu-
rin muutos tarvitaan organisaatiokulttuuriin, ihmisten ajatteluun ja sitoutumiseen. Lean-
ajattelu tulee ulottaa myos organisaation ulkopuolella, jotta koko arvoketju saadaan toimi-

maan Lean-periaatteiden mukaisesti. (Vuorinen 2013, 75.)

Lean-ajattelun yhteydessa ja sen kanssa puhutaan usein myos Agile-kasitteesta. Agile-kasite
syntyi vuonna 2001 Agile Manifesto -julistuksen myota, jonka tarkoituksena oli parantaa ohjel-
mistokehityksen tuottavuutta. Ketterissa projekteissa suunnittelu, kehittaminen ja testaus ta-
pahtuu jatkuvalla syklilla. Projektit toteutetaan yleensa lyhyina iteraatioina, joista jokaisen
tavoitteena on tuottaa julkaisukelpoinen tuoteversio. (Agile Alliance 2001.) Seka Lean etta

Agile ovat filosofioita, jotka kokoavat yhteen useita kehittamiseen liittyvia menetelmia ja
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tyokaluja. Esimerkkina yleisimmin kaytetyista menetelmista ja tyokaluista ovat Scrum ja Kan-

ban, joiden prosessien keskeisimmat osat on esitelty kuviossa 6.
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Kuvio 6 Scrum- ja Kanban-prosessien keskeisimmat osat (mukaillen Ashraf & Aftab 2017, 16-
24)

Scrum on yksi tunnetuimmista tuotteiden kehittamiseen tarkoitettu ketteran menetelman vii-
tekehys, jonka sisalla voi kayttaa erilaisia menetelmia ja prosesseja (Reddy 2016, 14). Scrum
pohjautuu empiiriseen prosessinhallintateoriaan, jonka perustuu lapinakyvyyteen, tarkaste-
luun ja sopeuttamiseen. Scrum-menetelmassa kaytetaan iteratiivis-inkrementaalista lahesty-
mistapaa ennustettavuuden optimointiin ja riskien hallintaan. (Agile Alliance 2001.) Scrum-
menetelmassa itseorganisoituva monialainen tiimi tyoskentelee lyhytaikaisissa jaksoissa, joi-
den lopputuloksena syntyy tuoteversio (Ashraf & Aftab 2017, 16-24). Menetelma sisaltaa val-
miiksi maaritellyt roolit, tapahtumat, tuotokset ja saannot. Rooleja ovat tuoteomistaja (Pro-
duct Owner), kehitystiimi (Development Team) ja Scrum-master (Scrum Master). Nama yh-
dessa muodostavat Scrum-tiimin. Menetelmaan liittyvat tuotokset ovat tuotteen kehitysjono

(Product Backlog), sprintin kehitysjono (Sprint Backlog) ja tuoteversio (Increment). Scrum-
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menetelma sisaltaa myos valmiiksi maariteltyja ja ajallisesti rajattua tapahtumia, joita ovat
sprintti (Sprint), sprintin suunnittelu (Sprint Planning), paivittainen Scrum-palaveri (Daily
Scrum), sprintin katselmointi (Sprint Review) ja sprintin retrospektiivi (Sprint Retrospective).
(Agile Alliance 2001.)

Scrum soveltuu erityisesti isoihin projekteihin, joissa vaaditaan vaatimusten hallintaa ja saan-
nollisten tuoteversioiden toimittamista (Agile Alliance 2001). Prosessiviitekehyksena Scrum on
erityisen tehokas tiimitasolla mutta ei sovellu niinkaan kokonaisten jarjestelmien hallintaan.
Scrum-menetelman puutteena voidaan nahda se, ettei se tarjoa keinoja ongelmien hallintaan
tai mittaukseen ennen niiden ilmenemista. Menetelma ei myoskaan tarjoa ohjeita tai toimin-
toja organisaatioille projektin kaytannon realiteeteista selviytymiseen. (Reddy 2016, 15.)
Scrum-menetelman puutteena voidaan nahda se, ettei sprintin aikana sallita muutoksia.
Sprintit ovat myos ajallisesti liian lyhyita kunnollisen dokumentaation tuottamiselle. Scrum-
menetelman kaytto yllapitotehtavissa on haastavaa, koska yllapitotyota ei voi jakaa sprinttei-
hin ja yllapitotehtavissa tyoskennellaan tavallisesti useiden asiakkaiden kanssa yhta aikaa.
(Ashraf & Aftab 2017, 16-24.)

Kanban-menetelma on lahestymistapa organisaation kehittamiseen ja jatkuvaan parantami-
seen. Menetelmassa arvoketjun optimoinnin ja visualisoinnin avulla pyritaan ennakoimaan,
hallinnoimaan ja rytmittamaan tyon kulkua. Kanban auttaa yksiloita, tiimeja ja organisaa-
tioita ymmartamaan ja kehittamaan nykyisia prosesseja ja toimintatapoja. (Reddy 2016, 15-
16.) Kanban-menetelmaa voidaan kayttaa eri tarkoituksiin seka projekti- etta palveluymparis-
toissa. Kanban-menetelma soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa saapuvaa tyota on vaikea en-
nustaa tai joissa tyo halutaan saada valmiiksi mahdollisimman pian. (Agile Alliance 2001;
Reddy 2016, 61.)

Kanban-menetelmassa tyon kulku visualisoidaan taululle (Kanban-board). Tehtavien maaraa
rajoitetaan jokaisessa tyovaiheessa (Work In Progress, WIP), jotta tyota hidastavia pullon-
kauloja ei paase syntymaan. Yksinkertaisimmillaan tyovaiheita on kolme: aloittamattomat,
kaynnissa olevat ja tehdyt tyot. Menetelmassa hyodynnetaan Just-In-Time -ajattelua. Tiimin
jasenet poimivat tehtavia jonosta tyon alle sita mukaan, kun saavat edelliset tehtavat val-
miiksi. Kanban-menetelma ei sisalla varsinaisia ennalta maariteltyja rooleja, tapahtumia tai
aikarajoitettuja sprintteja. Roolien suhteen voidaan kayttaa olemassa oleva rooleja tai hyo-
dyntaa palvelupyyntovastaavavan (Service Request Manager) ja palvelutoimitusvastaavan
(Service Delivery Manager) rooleja. Kanban-menetelma sisaltaa katselmointikaytantoja, jotka
helpottavat elinkaaren seurantaa. Katselmointikaytantoja ovat strategiset katselmoinnit
(Strategy Review), operatiiviset ja riskeihin liittyvat katselmoinnit (Operational Review ja
Risk Review), toimituskatselmoinnit (Service Delivery Review), taydennyskatselmoinnit (Rep-

lenishment Meeting) seka Kanban-palaverit (Kanban Meeting). Lisaksi voidaan pitaa
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toimitussyklin mukaisesti toimituksen suunnitteluun liittyvia palavereja (Delivery Planning
Meeting). (Agile Alliance 2001.)

Lean-ajattelu on laajentunut perinteisilta teollisuuden tuotevalmistajien toimialoilta myos
palvelutoimialoille. Vaikka Leanin periaatteet ja ajattelu pysyvat samoina, tulee palveluiden
ominaispiirteiden vuoksi tyokalut ja kaytannot raataloida palveluteollisuuden tarpeisiin. Haas-
teena Leanin soveltamisessa palveluteollisuudessa on tietoisuuden puute Leanin kayttoonoton
hyodyista palvelutoimialoilla. Lisaksi palveluteollisuudessa hukan hallinta voi olla vaikeaa joh-
tuen palvelun aineettomuudesta. Hukan tunnistamista vaikeuttaa erityisesti se, etta asiakas

osallistu palveluissa niiden tuottamiseen. (Gupta, Sharma & Sunder 2016, 1025-1056.)

IT-palvelunhallinnassa Lean-periaatteiden hyodyntaminen vahentaa tarpeetonta toimintaa.
Prosessien pullonkaulojen poistaminen lisaa prosessien tehokkuutta ja nopeuttaa ratkaisuai-
koja. Tyontekijoiden tehokkaan ajankayton varmistaminen vahentaa suunnittelemattomista
toista johtuvaa tyokuormaa. Tehokkaat prosessit ja resurssien kaytto vahentavat kustannuk-
sia. Paremmat prosessit ja tasmalliset ratkaisut puolestaan parantavat asiakastyytyvaisyytta.
Koska IT-organisaatioissa muutos on riippuvainen ihmisten, prosessien ja teknologian jatku-
vasta kehittymisesta, voidaan Lean saavuttaa kyseisten tekijoiden kautta (Bell & Orzen 2016,
11). Ihmiset pystyvat tunnistamaan ongelmia ja selvittamaan niiden juurisyita, jotka usein
johtuvat prosesseista. Prosessin parantaminen saattaa nostaa esiin tarpeita yhtenaistaa tai
uudistaa tietojarjestelmia. Prosessien tavoitetila ohjaa jarjestelmavaatimusten maarittelya.
Ihmiset kuitenkin itse ohjaavat jarjestelmamuutoksen suunnittelua, valintaa, kehittamista,
toteuttamista, yllapitoa ja tukea. (Bell & Orzen 2016, 65-66.)

2.1.5 Palvelunhallinnan kehityssuuntaukset

IT:n rooli on muuttunut lilkketoiminnan tukemisesta osaksi liiketoiminnan muutosta ja palve-
luinnovaatioita (Axios Systems 2018). Samalla IT-palvelunhallinnan rooli on muuttunut palve-
luiden operatiivisesta yllapitajasta kehitystiimin kanssa toteutettavien tuotteiden ja palvelui-
den julkaisijaksi (AXELOS 2017, 6). IT-palvelunhallinnassa ollaan siirtymassa reaktiivisesta ta-
pahtumiin reagoinnista kohti proaktiivista palvelua, jossa tietoa otetaan talteen ja hyodynne-
taan asiakastarpeiden ennustamiseen (Knapp 2010, 6). IT-palvelunhallinta muuttuu ja kehit-
tyy jatkuvasti myos uusien kehityssuuntausten myota. Palvelunhallintaan on tullut uudenlaisia
kaytantoja ja periaatteita esimerkiksi ketterista menetelmista. Samaan aikaan, kun IT-palve-
lunhallinta kehittyy, on siihen liittyvia kaytantoja otettu kayttoon myos yritysten muillekin

lilketoiminta-alueille.

IT-palvelunhallinnan periaatteita ja ratkaisuja hyodynnetaan yha useammin IT-organisaation
ulkopuolisilla lilketoiminta-alueilla, erityisesti asiakaspalvelu- ja asiakastukitoiminnoissa. IT
Service Management -kasitteen rinnalle on noussut kasite Enterprise Service Management

(ESM). ESM voidaan nahda osana digitaalista transformaatiota, koska uusien digitaalisten
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palveluiden ja tuotteiden kehittamisen lisaksi digitaaliseen transformaatioon tarvitaan myos
sisaisten prosessien kehittamista (Mann 2017). ESM pyrkii tarjoamaan paremman, automatisoi-
dumman ja yhdenmukaisemman palvelutuotannon ja palvelukokemuksen seka tuottamaan
mahdollisimman suurta arvoa liiketoiminnalle. ESM tuo palvelunhallintaan loppukayttajan,
palvelutuottajan seka IT:n nakokulman. Loppukayttajille tarjotaan helppokayttoiset digitaali-
set palveluportaalit palveluihin paasyihin. Palvelutuottajaan liittyy palvelukatalogi liiketoi-
mintaan liittyvista palveluista, joita tuetaan automatisoiduilla palvelutuotannon prosesseilla.
IT tukee molempia edella mainittuja nakokulmia helpottamalla palveluportaalin rakentamista
seka tekemalla yhteistyota liiketoimintayksikoiden kanssa palvelutuotantoprosessien automa-
tisoimiseksi. ESM mahdollistaa myos siirtymisen reaktiivisesta toiminnasta proaktiiviseen stra-

tegiseen kehittamiseen. (Axios Systems 2018.)

Muuttuvat palveluhallinnan kaytannot vaativat uudenlaisten ajattelu- ja toimintatapojen
omaksumista ja kayttoonottoa palveluorganisaatioissa. Palveluhallinnalta vaaditaan jousta-
vuutta ja ketteryytta. Ketteryydella tarkoitetaan kyvykkyytta liikkua ja ajatella nopeasti, rat-
koa ongelmia seka tuottaa uusia ideoita. Yksi IT-palvelunhallinnan uusista kehityssuuntauk-
sista on kettera palvelunhallinta (Agile Service Management). Kettera palvelunhallinta on vii-
tekehys, jonka tuo IT-palveluhallinnan prosesseihin ketteran ajattelun mallin ja kaytannot.
Tavoitteena on saada toimitettua asiakkaille nopeammin ja tehokkaammin heidan vaatimuk-
sensa tayttavia ja heille arvoa tuottavia palveluja. Ketteraan palvelunhallintaan liittyy pro-
sessien suunnittelun ja prosessien parantamisen nakokohdat. Prosesseja kehitetaan ja julkais-
taan pienissa osissa ja asteittain. Tama inkrementaalinen ja iteratiivinen lahestyminen mah-
dollistaa IT-palvelunhallinnan prosessien kehittamisen orgaanisesti ja kokonaisvaltaisesti. Pro-
sessien parantaminen keskittyy tuomaan ketteria arvoja palvelunhallintaan osana jatkuvaa
palvelun kehittamista. Kaytannossa tama tarkoittaa prosessien saannollista tarkastelua ja au-
ditointia, jonka avulla tunnistetaan ja poistetaan prosessin pullonkauloja ja hukkaa. Nain pal-
velunhallinta on tehokas ja kyvykas suoriutumaan asiakkaiden muuttuvista vaatimuksista.
(Groll 2018.)

2.2  Asiakaslahtoinen ajattelutapa ja palvelun arvon muodostuminen

Liiketoiminnan olemassaolon edellytyksena ovat asiakkaat ja liiketoiminnan tehtava on tuot-
taa palveluiden avulla arvoa asiakkaille (Hernandez 2011, 13-14). Arvo on kuitenkin subjektii-
vinen kasite ja siksi erilainen jokaiselle asiakkaalle. Kasitys arvon muodostumisesta on muut-
tunut ajattelumallien kehittyessa. Tuotekeskeinen ajattelu korostaa palveluntarjoajan roolia
arvon tuottamisessa. Palvelukeskeinen lahestyminen keskittyy arvon luomiseen yhdessa asiak-
kaan kanssa. Digitalisaation myota kehittynyt asiakaskeskeinen nakemys painottaa arvon muo-
dostumista palveluprosessin aikana. Palveluntarjoajien tavoitteena on tarjota asiakkaille ko-

konaisvaltainen asiakaskokemus. Tama edellyttaa asiakkaiden tarpeiden ymmartamista ja
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heidan toimintaymparistojensa tuntemista seka asiakasnakokulman huomioimista yrityksen

paatoksenteossa ja prosessien kehittamisessa.

2.2.1 Keskittyminen asiakkaaseen ja asiakaskokemukseen

Tyypillisesti liiketoiminnassa asiakas on tuotteen tai palvelun ostaja (Selin & Selin 2005, 17).
Asiakas voi olla myos se, johon palvelutoiminta kohdistuu (Pesonen 2007, 10). Asiakaskeskei-
sessa ajattelussa asiakas-kasitteella viitataan mihin tahansa yksikkoon, joka toimii asiak-
kaana. Yksittaisen kuluttajan lisaksi asiakkaana voi toimia esimerkiksi ryhma, organisaatio,
alue tai maa. (Heinonen & Strandvik 2017, 1-11.) Yritykselta yritykselle -toiminnassa (busi-
ness-to-business, B2B) osapuolina on kaksi yritysta. B2B-liiketoiminnassa asiakas ei ole asia-
kasyritys vaan todennakoisemmin yrityksen osasto tai joukko yksiloita. Usein puhutaan yritys-
asiakkaista mutta todellisuudessa asiakas on aina ihminen. (Selin & Selin 2005, 17, 28.) Asiak-
kaat voidaan jakaa ulkoisiin ja sisaisiin asiakkaisiin. Ulkoiset asiakkaat ovat aitoja asiakkaita,
joille tehdaan ja toimitetaan sopimusten mukaisia tuotteita tai palveluja. Sisaiset asiakkaat
liittyvat organisaation sisalla tapahtuvaan toimintaan, jossa tuote tai palvelu siirtyy henkilolta
toiselle. Ketjussa jokainen on vuorollaan asiakkaan roolissa tyon vastaanottajana ja toimitta-

jan roolissa tyon lahettajana. (Pesonen 2007, 10.)

Digitalisoituminen on lisannyt organisaatioissa asiakaslahtoista ajattelutapaa ja keskittymista
arvon tuottamiseen. Asiakkaille halutaan tarjota parempaa asiakaskokemusta. (Atkinson ym.
2014.) Koska palvelu on olennaisimpia yksittaisia elementteja asiakaskokemuksen rakentami-
sessa, puhutaan asiakaskokemuksesta usein myos palvelukokemuksena (Korkiakoski & Gerdt
2016, 101). Asiakaskokemukselle ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa. Asiakaskokemuk-
sella viitataan asiakkaan kokemaan kokonaisvaltaiseen palvelun laatuun, johon sisaltyy kaikki
asiakkaan ja yrityksen seka sen tuotteiden ja palveluiden valiset vuorovaikutukset ja suhteet
(Batra 2017, 198-207). Loytana & Kortesuo (2011, 11-13) maarittelevat asiakaskokemuksen
olevan niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muodostaa vuoro-
vaikutuksesta ja kohtaamisistaan yrityksen kanssa. Kyse on asiakkaan kokemuksesta, johon
vaikuttavat vahvasti myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yritysten ei ole taysin
mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritykset voi-
vat kuitenkin pyrkia luomaan merkityksellisia kokemuksia asiakkaille ja lisata sita kautta tuo-

tettua arvoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-13.)

Yksi asiakaskokemukseen ja arvon luomiseen vaikuttava tekija on asiakkaan vuorovaikutus- ja
kohtaamistilanteet palveluntarjoajan kanssa. Vuorovaikutus nayttelee merkittavaa roolia eri-
tyisesti palvelunhallinnassa ja B2B-liiketoiminnassa. Vuorovaikutus on tilanne, jossa osapuolet
osallistuvat toistensa kaytantoihin. Vuorovaikutus voidaan kuvata myos dialogiseksi proses-
siksi, jonka ydin on fyysinen, virtuaalinen tai psyykkinen kontakti. Vuorovaikutus voi olla joko
suoraa tai epasuoraa. Suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan ja yrityksen resurssit toimivat

vuorovaikutuksessa aktiivisten ja koordinoitujen dialogisten prosessien kautta. Palvelu-
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liilketoiminnassa tama tapahtuu tavallisesti tuotanto- ja toimitusprosessien kautta. Epasuora
vuorovaikutus liittyy tilanteeseen, jossa asiakas kayttaa tai kuluttaa palveluntarjoajan palve-
luprosessien tulosta, kuten jotakin tuotetta. Asiakas on nain vuorovaikutuksessa kyseisen re-
surssin kanssa mutta ei kuitenkaan suoraan palveluntarjoajan prosessien kanssa. (Gronroos &
Voima 2013, 133-150.) Uusien ajattelumallien myota painopiste on siirtynyt vuorovaikutuk-
sesta asiakkaan toimintoihin ja palveluntarjoajan mahdollisuuksiin osallistua niihin. Osa asiak-
kaan toiminnoista voi olla suoria vuorovaikutuksia palveluntarjoajan kanssa. (Heinonen &
Strandvik 2017, 1-11.)

2.2.2 Tuotekeskeisyydesta kohti asiakaslahtoista ajattelua

Aiemmin liiketoiminnassa on hallitsevana ajatusmallina ollut tuotelahtoinen ajattelu (Goods-
Dominant Logic, GDL), jossa keskeista on ollut aineellisten tuotteiden vaihto. Ajattelumalli
korostaa palveluntarjoajan roolia ja arvon sisaltymista valmistettuun tuotteeseen. Asiakkaan
on nahty olevan yrityksen tuottaman arvon passiivinen vastaanottajana. (Heinonen & Strand-
vik 2017, 1-11.) Markkinoiden ja liiketoimintaymparistojen muuttumisen myota tuotekeskei-
syydesta on siirrytty vuorovaikutukselliseen palvelunakokulmaan ja siita edelleen asiakaskes-
keiseen ajatteluun. Samalla painopiste on siirtynyt palveluntarjoajan puolelta asiakkaaseen ja

asiakkaan toimintaymparistoon.

Vargo ja Lusch (2004, 1-17) toivat artikkelissaan vuonna 2004 esiin nakokulman uuden hallit-
sevan ajattelumallin kehittymisesta liiketoimintaan. Keskeista talle palvelulahtoiselle ajatte-
lulle (Service-Dominant Logic) on palvelun rooli vaihdon perusteena ja arvon luominen yh-
dessa asiakkaan kanssa. Tiedot ja taidot ovat vaihdon perusyksikko ja palveluiden nahdaan
olevan naiden soveltamista tekojen, prosessien ja suoritusten avulla joko itsensa tai toisten
hyodyttamiseksi. (Vargo & Lusch 2004, 1-17.) Aineettomat resurssit ovat ajattelun keskeinen
kasite ja kilpailukyvyn perusta. Yritys tarjoaa asiakkaalle arvoehdotuksia palveluiden muo-
dossa. (Kuzgun & Asugman 2015, 242-251.) Palvelulahtoiseen ajatteluun sisaltyy yhteistyo asi-
akkaan kanssa, asiakkailta oppiminen, asiakkaiden tarpeisiin mukautuminen seka asiakassuh-
teiden yllapitaminen (Vargo & Lusch 2004, 1-17). Ajattelumallia on myohemmin tutkittu eri
nakokulmista ja sita on kehitetty edelleen. Ajattelumalliin on lisatty esimerkiksi arvon yhteis-
luominen yleisten tekijoiden avulla. Nama tekijat rakentuvat instituutioista ja institutionaali-

sista jarjestelmista, jotka muodostavat palveluekosysteemeja. (Vargo & Lusch 2017, 46-67.)

Asiakaslahtoinen ajattelumalli (Customer-Dominant Logic, CDL) on syntynyt palveluajattelun
ja palvelulahtoisen ajattelumallin pohjalta. Ajattelumalli korostaa asiakkaan roolia ja liiketoi-
minnan hallintaa asiakaslahtoisista nakokohdista. Asiakaslahtoinen ajattelu nakee liiketoimin-
nan menestyksen perustuvan ymmarrykseen siita, millainen rooli palveluntarjoajalla voisi olla
asiakkaan maailmassa ja kykyyn tayttaa tuo rooli kannattavalla tavalla. Tavoitteena on loytaa
tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaiden valintoihin ja arvonmuodostukseen. Ajattelumalli kayt-

taa kasitetta arvonmuodostus, jolla pyritaan kuvaamaan arvon syntymista prosessista eika



27

suunnitelmallisen luomisen kautta. Vuorovaikutuksen sijaan huomiota kiinnitetaan asiakkaan
toimintoihin, joita on kolmenlaisia: ydintoiminnot, liitannaistoiminnot ja muut toiminnot.
Asiakaslahtoinen ajattelumalli on perustettu nykyaikaiseen dynaamiseen ymparistoon ja sita

voidaan soveltaa liiketoiminnassa eri tasoilla. (Heinonen & Strandvik 2017, 1-11.)

Palvelunhallinnan tutkimuksessa kiinnostus ja painoarvo yritysten ekosysteemeja ja jarjestel-
mallisia nakokohtia kohtaan on kasvanut. Tutkimuksissa painotetaan liikketoiminnan makrota-
son nakokohtia ja keskitytaan esimerkiksi siihen, miten useat eri toimijat tarjoavat palvelu-
jarjestelmia. (Vargo & Lusch 2017, 46-67.) Jarjestelmanakokohtien painottaminen saattaa
kuitenkin vieda keskittymista pois asiakkaasta. Koska liiketoiminnan dynamiikka ja kestavien
markkinoiden arvo perustuu asiakkaiden tekemiin valintoihin, nahdaan asiakaslahtoisessa
ajattelussa tarkeaksi kiinnittaa huomiota palveluntarjoajien palvelujarjestelmien sijaan asiak-
kaiden ekosysteemeihin. (Heinonen & Strandvik 2017, 1-11.) Asiakasekosysteemi maaritellaan
kin palvelulle. Ekosysteemin tekijoina voi olla muitakin kuin henkiloita, esimerkiksi saman toi-
mialan eri palveluntarjoajat tai muut asiakkaat. Toiminta, kaytannot ja kokemukset syntyvat
ekosysteemissa. Asiakkaan ekosysteemi edustaa jatkuvasti muuttuvaa tekijaa, joka vaikuttaa
henkilon toimintaan ja palvelukokemukseen. Arvoa ei siis luoda palveluntarjoajan jarjestel-
massa vaan se muodostuu kokemuksellisesti asiakkaan ekosysteemissa. (Heinonen & Strandvik
2017, 1-11.)

2.2.3  Arvon muodostuminen asiakkaan palveluprosessissa

Arvo voidaan maaritella asiaksi, joka on tarkea henkilokohtaisella tunnetasolla. Yksilollisella
tasolla arvot ovat uskomusten kaltaisia totuuksia, jotka kuvaavat kyseisen asian olevan oikein
tai vaarin. Arvot vaikuttavat ihmisen tapaan tulkita ymparistoa. Arvot vaikuttavat myos sii-
hen, mita ihmiset pitavat tarkeana ja arvokkaana. (Selin & Selin 2005, 91.) Kasitys palvelun
arvon muodostumisesta on muuttunut eri ajattelumallien kehittymisen myota. Alun perin ar-
von on nahty sisaltyvan valmistettuun tuotteeseen. Myohemmin arvon on todettu syntyvan
palvelun kayton tuottamista hyodyista. (Gronroos & Voima 2013, 133-150.) Nykyaan arvon
ajatellaan muodostuvan palveluprosessin kautta yhteistyossa asiakkaan kanssa (Heinonen &
Strandvik 2017, 1-11).

Arvoketju (value chain) on Michael Porterin vuonna 1985 esittelema kasite yrityksen arvon-
muodostusprosessista. Alun perin arvoketju edusti toimintoja, joita yritys suorittaa tuotteen
tai palvelun tuottamiseksi. Myohemmin arvoketjua on laajennettu kuvaamaan kaikkia organi-
satorisia toimintoja, jotka luovat, toimittavat ja tallentavat arvoa toimitusketjun eri vai-
heissa. (Simatupang, Piboonrungroj & Williams 2017, 40-57.) Yksinkertainen malli arvoket-

justa palveluiden toimittamisessa on esitelty kuviossa 7.
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Asiakkaan odotukset

Sisdinen palveluntarjoaja

' '

Ulkainen
palvelun- 3. Tason 2. Tason _ Asiakkaat
tarjoaja [ tukipalvelu tulkipalvelu Service Desk

A P P 4

Palvelutasosopimukset
{Service Level Agreement,
SLA)

Kuvio 7 Yksinkertainen malli arvoketjusta palveluiden toimittamisessa (mukaillen Knapp 2010,
17)

Arvoketjuajattelussa huomioidaan seka yrityksen sisaiset etta ulkopuoliset toiminnot arvon
luomisessa (Simatupang ym. 2017, 40-57). Arvoketju osoittaa, miten eri toiminnot yrityksen
sisalla ovat riippuvaisia toisistaan toimittaessaan palveluja ulkopuolisille asiakkaille. Suoritus-
kykyisten organisaatioiden tunnusmerkkina ovat selkeasti maaritellyt ja jatkuvasti kehitetta-
vat palvelun toimitusprosessit. (Knapp 2010, 15-17.) Arvoketjuajattelun kehittyessa sen pai-
nopiste on siirtynyt organisaation sisaisesta nakokulmasta organisaatioiden valiseen nakokul-
maan. Organisaatioiden nahdaan koostuvan toisiinsa liittyvista toiminnoista, joiden yhteinen
tavoite on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Arvoketju kuvaa, miten toimintaprosessit linkittyvat
toisiinsa ja missa kohtaa prosessia luodaan lisaarvoa. (Santalainen 2009, 117; Simatupang ym.
2017, 40-57.) Arvoketju auttaa paitsi ymmartamaan tuotteen tai palvelun tuottamiseen tar-
vittavaa prosessikokonaisuutta niin myos tuomaan esille toimitusprosessiin liittyvia ongelmia
(Simatupang ym. 2017, 40-57).

Tuotelahtoisessa ajattelussa keskeista on arvon tuottaminen ja arvo sisaltyy vaihdon kohteena
olevaan tuotteeseen. Palveluntarjoajan nahdaan luovan ja hallitsevan arvon tuottamista.
(Gronroos & Voima 2013, 133-150.) Palvelunhallinnan tutkimuksen kehittyessa vuorovaikutus
asiakkaiden kanssa maariteltiin tekijaksi, joka erottaa palvelut tuotteiden markkinoinnista.
Myohemmin vuorovaikutus ja kohtaamispisteet asiakkaiden kanssa nahtiin paikkana arvon luo-
miselle ja arvon luominen nahtiin tapahtuvan yhdessa asiakkaiden kanssa. (Heinonen &
Strandvik 2017, 1-11.) Palvelulahtoinen ajattelu korostaa arvon luomista yhdessa asiakkaan
kanssa sen prosessin aikana, kun asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua ja on vuorovaikutuk-
sessa erilaisten tekijoiden kanssa (Kuzgun & Asugman 2015, 242-251). Asiakaslahtoinen ajat-
telu lahestyy arvoa asiakkaan nakokulmasta ja haastaa oletukset arvon syntymisesta ainoas-

taan vuorovaikutuksessa ja yhden palveluntarjoajan maaraavasta asemasta
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arvonmuodostuksessa. Asiakaslahtoisessa ajattelussa arvo nahdaan syntyvan prosessin kautta.
Lisaksi monien asioiden nahdaan vaikuttavan arvon muodostukseen ja asiakkaan valintoihin.
(Heinonen & Strandvik 2017, 1-11.)

2.2.4 Asiakaslahtoisyys palvelunhallinnassa

Selviytyminen ja menestyminen kiristyvassa kilpailussa ja jatkuvasti muuttuvissa toimintaym-
paristoissa edellyttaa yrityksilta innovatiivisuutta, palveluhalua ja -asennetta seka asiakkaan
arvostusta lapi koko organisaation. Yrityksen tulee mieltaa itsensa palveluyritykseksi, jonka
toiminnan perustana ovat asiakkaat. (Aarnikoivu 2005, 26-27.) Asiakaslahtoisen ajattelun kul-
makivia ovat lisaarvon tuottaminen asiakkaalle, palvelun tarkastelu kokonaisprosessina kaik-
kine asiakaskohtaamisineen seka asiakkuuden jatkuva kehittaminen ja arvoa tuottavien uusien
mahdollisuuksien tarjoaminen (Selin & Selin 2005, 19-20). Asiakaslahtoinen toiminta luo pal-
velukulttuurin, jossa hyva palvelu on koko yrityksen yhteinen ja keskeinen arvo (Aarnikoivu
2005, 29).

Monen yrityksen haasteena on siirtya tuotelahtoisesta ajattelusta asiakaslahtoiseen ajatteluun
(Selin & Selin 2005, 19-20). Asiakaslahtoisyys toteutuukin tavallisesti vain yrityksen asiakas-
palvelutoiminnoissa, vaikka se tulisi huomioida kaikessa yrityksen toiminnassa (Aarnikoivu
2005, 29-30). Yrityksissa tunnistetaan usein asiakaskokemukseen liittyva potentiaali mutta
asiaan ei ole syntynyt kokonaisvaltaista nakemysta eika muutokseen saada riittavan laajaa si-
toutumista (Korkiakoski & Gerdt 2016, 21). Asiakaskokemuksen kehittamisen tulee olla koko-
naisvaltaista ja jatkuvaa, koska palvelun laatuun ja asiakaskokemukseen vaikutetaan palvelu-
yrityksen useammassa toiminnossa. Tama edellyttaa yrityksen prosessien kehittamista asia-
kaskeskeisiksi siten, etta asiakas on nostettu aidosti yrityksen toiminnan keskioon ja asiakkaan
nakokulma huomioidaan yrityksen jokapaivaisissa paatoksissa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 44-
45.)

Muiden yritysten tavoin myos IT-palveluntarjoajat pyrkivat palveluidensa avulla tuottamaan
asiakkailleen arvoa ja tarjoamaan parempaa asiakaskokemusta. Uudet teknologiat ja digitali-
saatio tarjoavat tyokaluja asiakaskokemuksen parantamiseen (Korkiakoski & Gerdt 2016, 143).
Jotta IT-palveluntarjoaja pystyy toimittamaan palveluja sovituilla ehdoilla, tarvitaan tunnis-
tettavia ja toistettavia prosesseja vakaan teknisen toimintaympariston ja ennustettavan asia-
kaskokemuksen tuottamiseksi. IT-palveluntarjoajat tarvitsevat myos taidot ja tyokalut palve-
luprosessien suunnitteluun ja niiden hallintaan. Standardit ja parhaiden kaytantojen mallit ja

ohjeistukset auttavat IT-palveluntarjoajia tassa tehtavassa.

2.3 Palvelunhallinnan johtaminen

IT-palveluntarjoajat tarvitsevat IT-palvelunhallintaa pystyakseen tarjoamaan tehokkaita liike-
toimintaa tukevia ja asiakkaille arvoa tuottavia IT-palveluja. Palvelunhallinnan ja laadukkai-

den IT-palveluiden tuottaminen, hallinnointi ja jatkuva kehittaminen edellyttavat johtamista.
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Johtamisen avulla ihmisia ja heidan toimintaansa ohjataan haluttuun suuntaan. Puutteellinen
johtaminen nakyy haasteina palveluntarjoajan organisaatiossa, esimerkiksi puutteellisina mit-
tausjarjestelmina, epaselvina rooleina ja vastuina seka yritysjohdon vaikeuksina sitoutua IT-
palvelunhallintaan (Jantti & Hotti 2016, 141-150).

Englanninkielessa johtajuudelle on kaksi termia: management ja leadership. Termeja kayte-
taan rinnakkain ja usein myos toistensa synonyymeina. Management-kasite nahdaan asioiden
johtamisena, joka tarkoittaa toiminnan ja toimintaprosessien hallintaa ja niihin liittyvaa paa-
toksentekoa. Management keskittyy jarjestykseen, pysyvyyteen ja vakauteen. (Lamsa & Hau-
tala 2008, 207.) Management-taitoja tarvitaan organisatoristen jarjestelmien suunnitteluun,
rakentamiseen ja ohjaamiseen erilaisten tehtavien ja tavoitteiden saavuttamiseksi (Algahtani
2014, 71-82). Leadership-kasitteella tarkoitetaan ihmisten johtamista, jossa kyse on moni-
muotoisesta vuorovaikutusprosessista johtajan ja johdettavien valilla. Leadership-kasitteessa
johtajuus on ymmarrettavissa suuntien, muutosten ja uusien asioiden edistamisena. (Lamsa &
Hautala 2008, 207.) Leadership keskittyy osaamisen kehittamiseen seka mahdolliseen muu-
tokseen ohjaamalla, motivoimalla ja innostamalla ihmisia kohti asetettua suuntaa (Algahtani

2014, 71-82). Menestyvassa yrityksessa tarvitaan seka ihmisten etta asioiden johtamista.

Tietojohtamista tarvitaan tietoresurssien tunnistamiseen, johtamiseen, hallintaan ja hyodyn-
tamiseen. Tiedosta luodaan arvoa palveluprosesseja tukevien kaytantojen kautta. Muutoshal-
linnan nakokulma liittyy kaikkeen johtamiseen. Muutosjohtamisen osaamista tarvitaan palve-
lunhallinnan, palveluprosessien ja palveluiden kehittamisessa, jotta uudenlaiset ajattelutta-

vat ja prosessit saadaan pysyviksi. IT-palvelunhallinnan laatu on yksi tarkeimmista IT-palvelu-
tuotannon osa-alueista. Laatujohtamisena avulla pyritaan varmistamaan prosessien tehokkuus

ja toimivuus seka palvelutoiminnan kokonaislaatu.

2.3.1 Tietojohtaminen arvonluontiprosessin tukena

Nykyajan dynaamisessa ja jatkuvasti muuttuvassa liikketoimintaymparistdossa menestyksen pe-
rustana on tieto ja tietoresurssien tehokkaasta johtamisesta on tullut keskeinen tekija organi-
saatioiden suoritus- ja kilpailukyvyn kehittamisessa (Laihonen ym. 2013, 32-33). Tiedosta on
muodostunut organisaatioille kriittinen resurssi, joka vaatii jatkuvaa yllapitamista ja kehitta-
mista (Ben Chouikha 2016, 13). Organisaatiot tarvitsevat tietoa asioiden ymmartamiseen, paa-
toksentekoon seka uuden tiedon luomiseen. Tietoresursseja ovat esimerkiksi yksiloiden osaa-
minen, organisaatioiden kayttamat tietojarjestelmat, tietoverkot seka erilaiset toiminta- ja
johtamismallit. (Laihonen ym. 2013, 32-33.) Johtamisen nakokulmasta tietoresurssit ovat vai-
keasti hallittavia johtuen niiden aineettomasta ja dynaamisesta luonteesta (Laihonen ym.
2013, 10).

Tieto on kasitteena laaja ja siihen liittyvaa peruskasitteistoa kaytetaan usein epatasmalli-

sesti. Suomen kielessa kasitteita tieto, informaatio ja tietamys kaytetaan sekaisin. Englannin
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kielessa tieto-kasite kaantyy tavallisesti muotoon data, information tai knowledge. (Laihonen
ym. 2013, 51). Platon maaritteli aikanaan knowledge-kasitteen olevan oikeutettu todellinen
uskomus - justified true belief (Gao, Li & Clarke 2008, 3-17). Nonakan (1994, 14-37) mukaan
tieto (information) on tietamyksen (knowledge) luomiseksi ja muodollistamiseksi tarvittava
valine. Oxfordin sanakirja maarittelee knowledge-kasitteen olevan tiedot, taidot ja ymmar-

rys, jotka on saatu kokemuksen tai koulutuksen kautta (Oxford University Press 2000, 714).

Tieto voidaan jasennella eri tavoilla. Yksi jasentamistapa on kuvata kasitteilla tiedon eri ta-
sot: data (data), informaatio (information) ja tietamys (knowledge). Datalla tarkoitetaan ra-
kenteettomia tosiasioita. Informaatio on rakenteellista dataa, jolla on tarkoitus ja jota voi-
daan kayttaa analyysissa. Tietamys on inhimillista tietoa, joka usein perustuu kokemukseen.
Toinen tiedon jasentamistapa jakaa sen hiljaiseksi tiedoksi ja eksplisiittiseksi tiedoksi. Hiljai-
nen tieto on osin tiedostettua ja osin tiedostamatonta tietamysta, joka on kertynyt henkilolle
kokemuksen kautta. (Laihonen ym. 2013, 17-19.) Hiljainen tieto on hyvin henkilokohtaista ja
vaikeasti siirrettavissa. Eksplisiittista tietoa ovat muodolliset ja kirjalliset tiedot, jotka ilmais-
taan datan, tieteellisten kaavojen, maaritelmien, kasikirjojen tai oppikirjojen muodossa.
(Gao ym. 2008, 3-17.) Eksplisiittinen tieto on helposti siirrettavissa ja tallennettavissa (Laiho-
nen ym. 2013, 17-19).

Koska tietoa on paljon saatavilla ja sita tulee jatkuvasti lisaa, keskittyvat yritykset liiketoi-
minnan kannalta olennaisimpaan ydintietoon ja sen laatuun. Organisaatiot pyrkivat maaritte-
lemaan saantoja, malleja ja kaytanteita, jotta paatoksenteon tueksi tarvittava data ja infor-
maatio olisi mahdollisimman laadukasta ja oikeaa. Tiedon laadun lisaksi huomiota kiinnite-
taan myos tiedon tietoturvallisuuteen. (Laihonen ym. 2013, 19-22.) Tietoturvan kohteena on
yrityksen tietopadaoma ja sen tavoitteena on turvata tiedon sailyminen, saatavuus ja liikutel-

tavuus seka eheys ja luottamuksellisuus (Limnéll, Majewski & Salminen 2014, 55).

Digitalisaation myota yritykset ovat kayneet kiinnittamaan huomiota myos kyberturvallisuu-
teen, joka keskittyy digitaalisen maailman turvaamiseen ja sen mahdollisuuksien hyodyntami-
seen. Kyberturvallisuus on tietoturvallisuutta laajempi ja kokonaisvaltaisempi kasite. Kyber-
turvallisuudella tarkoitetaan digitaalisen maailman tilaa, jossa kyberymparistoon voi luottaa
ja jossa kaytannon toimenpitein voidaan saavuttaa kyky hallita ja sietaa kyberuhkia ja niiden
vaikutuksia. Kyberturvallisuudesta huolehtiminen vaatii yrityksissa ajanmukaista tilanneku-
vaa, dynaamisia turvallisuustoimia, yhteistyota ja jatkuvaa turvallisuuskulttuurin kehitta-
mista. (Limnéll ym. 2014, 20, 39.) Yrityksille kyberturvallisuus tarkoittaa toimintavarmuutta,
joka mahdollistaa toimintojen uudelleen organisoimisen seka uudenlaisten toimintatapojen
kehittamisen ja mahdollisuuksien loytamisen. Koska kyberturvallisuus on my0s strateginen
asia, tulee sen kysymykset sisallyttaa kaikkeen johtamistoimintaan. (Limnéll ym. 2014, 57-
58.)
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Tietojohtaminen on melko uusi johtamisen osa-alue, jonka kasitteisto ei ole viela kovin va-
kiintunut. Tietojohtamisen ja tietamyksenhallinnan kasitteet sellaisenaan aiheuttavat jo epa-
selvyyksia. Englannin kielinen kasite knowledge management voidaan suomentaa tietamyksen-
hallinnaksi, tiedonhallinnaksi tai tietojohtamiseksi. (Gao ym. 2008, 3-17.) Tietojohtaminen
voidaan nahda kattokasitteena, joka sitoo yhteen tietoon ja johtamiseen liittyvia nakokulmia
(Laihonen ym. 2013, 32-33).

Tietojohtamisessa voidaan erottaa toisistaan tiedon johtaminen ja tiedolla johtaminen. Tie-
don johtamisella viitataan organisaation oppimiseen, uuden tiedon luontiin ja tietovarantojen
hallintaan. Tiedolla johtamisella tarkoitetaan toimintatapoja, joilla kerattya tietoa jaloste-
taan ja hyodynnetaan organisaation toiminnan johtamisessa. Tietojohtamista voidaan tarkas-
tella my0s jakamalla se liikkeenjohdolliseen ja tietotekniseen lahestymistapaan. Liikkeenjoh-
dollinen suuntaus tarkastelee tietoa yrityksen menestystekijana ja pyrkii kehittamaan vali-
neita tietoon liittyvien johtamistehtavien suorittamiseksi. Tietotekninen suuntaus keskittyy
puolestaan yrityksen tietohallinnon toimintaan ja organisointiin korostaen tietojarjestelmien

merkitysta tiedonhallinnassa. (Laihonen ym. 2013, 32-33.)

Tietojohtamisella tuetaan organisaation arvonluontiprosessia. Tietojohtaminen tarjoaa kasit-
teita ja malleja, joiden avulla voidaan kuvata ja ymmartaa tiedon eri muotoja seka tiedon
roolia osana organisaation toimintaa. Tietojohtaminen tarjoaa myos johtamisen malleja, joi-
den avulla tietoa voidaan hallita. (Laihonen ym. 2013, 7.) Tietojohtamisen keskiossa on pro-
sessi, jonka avulla tietoa luodaan, kerataan, organisoidaan, jalostetaan, jaetaan ja yllapide-
taan. Prosessia ymparoivat sen mahdollistavat tekijat, joita ovat henkiloston organisointi,
johdon paatoksenteko, tieto- ja viestintateknologia seka organisaatiokulttuuri. (Laihonen ym.

2013, 27-28.) Tietojohtamisen prosessi ja sen mahdollistavat tekijat on esitelty kuviossa 8.
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Kuvio 8 Tietojohtamisen prosessi ja sen mahdollistavat tekijat (mukaillen Laihonen ym. 2013,
28)
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Tietojohtamisessa on tarkeaa tunnistaa ja mahdollistaa ne asiat ja prosessit, jotka edesautta-
vat ja helpottavat tiedon kulkua ja sen tarkoituksenmukaista kayttoa organisaatiossa (Gao
ym. 2008, 3-17). Strategisella tasolla tietojohtamisen kaytannot auttavat tunnistamaan oleel-
liset tietoresurssit ja hyodyntamaan niita organisaation toiminnassa. Tietojohtaminen tarjoaa
myos tyokaluja naiden aineettomien resurssien mittaamiseen ja arvottamiseen. Operatiivi-
sella tasolla voidaan tietojohtamisen avulla valttaa paallekkainen tyo ja saavuttaa tehokkuus-
hyotyja hyodyntamalla olemassa olevaa tietoa uudelleen. (Laihonen ym. 2013, 14-15.) Tieto-
johtamisen prosesseihin liittyy monia kaytantoja, jotka vaihtelevat toimialan, organisaa-
tiokoon ja organisaatiostrategian mukaan. Tietojohtaminen on koko organisaation lapaiseva
toimintamalli, josta ovat vastuussa kaikki organisaation tyontekijat. Tietojohtamisen proses-
sien tulee linkittya saumattomasti liiketoimintaprosesseihin, jotta tieto tukee organisaation

ydintehtavaa ja sen arvo konkretisoituu. (Laihonen ym. 2013, 12, 27.)

Tietojohtamisen ongelmat liittyvat tavallisesti liialliseen tai puutteelliseen tiedon maaraan.
Tietotulvasta on tullut keskeinen tietotyon tuottavuushaaste ja tiedon joukosta voi olla vaikea
loytaa olennaista tietoa. Nopeasti liikkuvasta tiedosta ja teknisista mahdollisuuksista huoli-
matta tieto ei aina tunnu kulkevan. Asiakkaan tarpeita ei valttamatta tunneta riittavan hyvin
eika toimintaympariston muutoksista saada riittavasti tietoa paatoksenteon tueksi. Ongel-
mana voi olla myos toimimattomat ja yhteensopimattomat tietojarjestelmat seka osaamisen
haviaminen ihmisten vaihtaessa tyopaikkaa tai jaadessa pois tyoelamasta. (Laihonen ym.
2013, 14-15.)

2.3.2 Muutosjohtaminen osana jatkuvaa kehittamista

Muutokset ovat osa organisaatioiden arkea ja vaativat organisaatioilta jatkuvaa sopeutumista
ja uudistumista. Muutoksella tarkoitetaan tavallisesti jonkin tekemista tai muuttumista toi-
senlaiseksi. Muutos on siirtymista tilasta, muodosta tai vaiheesta toiseen. IT-palvelun nako-
kulmasta muutos on IT-palveluun vaikuttava lisays, muokkaus tai poisto. Muutos voi liittya IT-
palvelun lisaksi myos esimerkiksi arkkitehtuuriin, prosesseihin, tyokaluihin tai dokumentaati-
oon. (TSO 2011a, 208.) Parhaiten muutos toimii silloin, kun se voidaan suunnitella ja toteut-
taa ennakoivasti. Ideaalitilanteessa organisaatio uudistuu ja kehittyy jatkuvasti pienin askelin.
(Pirinen 2014.) Moniulotteisten muutosten keskella elaminen edellyttaa muutoksenhallintaa
(Santalainen 2009, 262). Tarkea osa muutostenhallintaa on muutosten ennakointi ja niihin va-
rautuminen seka ihmisten valmistelu. Muutosviestinnalla on suuri merkitys muutostenhallin-

nassa, koska tiedon puute heikentaa seka tyon etta toiminnan tehokkuutta. (Pirinen 2014.)

Muutosprosessin kolme perusvaihetta ovat vanhan taakse jattaminen, tyhjyys ja uuden alka-
minen. Tyhjyyden aikana muutos tiedostetaan todelliseksi ja itseaan koskevaksi. Nama vai-
heet eivat valttamatta seuraa toisiaan kronologisessa jarjestyksessa vaan joka hetkessa on
lasna elementteja eri vaiheista. (Valpola 2004, 35.) Jokainen muutos on omanlainen ja eri ih-

miset kokevat muutokset eri tavalla. Muutokseen liittyy paljon negatiivisia tuntemuksia,
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koska muutoksen maaranpaa on usein tuntematon ja muutokseen liittyy aina jostakin asiasta
luopuminen. Muutosprosessia voidaan kuvata muutoksen elinkaarimallin avulla. Yksi muutok-
sen kokemista kuvaava malli on Elisabeth Kibler-Rossin 1960-luvulla kehittama muutoskayra
(Change Curve), jossa muutoksen kokeminen kuvataan muutoskayralla etenevina vaiheina.
Muutoksen kokemisen ensimmainen vaihe sisaltaa sokin, epatoivon ja kieltaytymisen. Toisessa
vaiheessa ihminen kokee pelon ja vihan tunteita. Kolmas vaihe on masentuminen. Neljannessa
vaiheessa ihminen alkaa ymmartamaan ja hyvaksymaan muutostilanteen. Viides vaihe sisaltaa

eteenpain jatkamisen. (Pirinen 2014.)

Muutosprosessien lapiviemiseen tarvitaan muutosjohtamista. Muutoksen aikana johtamisen tu-
lisi olla mahdollisimman suoraviivaista, kehittavaa ja avointa. Muutosjohtamisen kuvaamiseen
voidaan kayttaa erilaisia mallinnuksia, joista yksi on kuviossa 9 esitelty Kotterin (1996, 18-20)
muutosprosessin johtamismalli. Prosessin vaiheita ovat muutosten kiireellisyyden ja valtta-
mattomyyden tahdentaminen, ohjaavan tiimin perustaminen, vision ja strategian laatiminen,
muutosvisiosta viestiminen, henkiloston valtuuttaminen vision mukaiseen toimintaan, lyhyen
aikavalin onnistumisten varmistaminen, parannusten vakiinnuttaminen ja uusien muutosten
toteuttaminen seka uusien toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuuriin. Prosessin vaihei-
den huomioiminen muutosta johdettaessa edesauttaa muutoksen onnistumista. (Kotter 1996,
18-20.) Valpola (2004, 29) kuvaa viisi asiaa, joita tarvitaan muutosprosessin onnistumiseen.
Nama asiat ovat muutostarpeen maarittely, yhteisen nakemyksen luominen, muutoskyvysta
huolehtiminen, ensimmaiset toimenpiteet seka ankkurointi kaytantoon. Mita useampi edella
mainituista asioista on tyon kohteena, sita haasteellisempaa ja monimuotoisempaa on muu-
toksen johtaminen. (Valpola 2004, 29.)
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Kuvio 9 Kotterin muutosprosessin johtamismalli (mukaillen Kotter 1996, 18-20)
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Organisaatioissa tarvitaan muutosvoimaa muutoksen toteuttamiseen. Osalla yrityksista muu-
tosvoima on vahvasti osa yrityksen historiaa ja kulttuuria, osa yrityksista taas on elanyt pit-
kaan vakiintuneessa tilanteessa ilman muutoksia. Toiset organisaatiot ovat taitavia viemaan
lapi uusia asioita jatkuvan kehittamisen kautta, toiset taas etenevat kriisien pakottamana.
(Valpola 2004, 31.) Yksilollinen muutosvalmius on kriittinen muutoksen onnistumiseen vaikut-
tava menestystekija, koska organisaatiot toimivat ja muuttuvat ihmisten kautta. Muutosval-
miuden tasoon vaikuttaa, miten tyontekijat nakevat muutoksen tuomien hyotyjen ja haittojen
valisen tasapainon. (Vakola 2014, 195-209.) Muutosvastarinta organisaatiossa vaikeuttaa muu-
tosjohtamista. Muutosvastarintaa ei voi taysin poistaa mutta sita voi yrittaa kaantaa positii-
viseksi voimavaraksi. (Pirinen 2014.) Jokaisen organisaation on loydettava itselleen parhaim-

mat tavat toimia muutoksessa.

Muutostarpeita IT-organisaatiossa voivat aiheuttaa organisaation ulkopuoliset tai sisaiset teki-
jat. Ulkopuolisia tekijoita ovat esimerkiksi lait ja maaraykset, kilpailutilanne, asiakkaiden
vaatimukset, markkinoiden paine ja talous. Sisaisia tekijoita ovat puolestaan organisaatiora-
kenne, kulttuuri, uudet teknologiat ja tietotaito seka olemassa olevat ja ennustettavat henki-
lostomaarat. (TSO 2011a, 105-106.) IT-palveluiden ja -palvelunhallinnan jatkuva parantami-
nen ja kehittaminen aiheuttavat myos muutoksia, jotka vaikuttavat IT-organisaation proses-
seihin, ihmisiin, teknologiaan ja hallintaan. Naiden muutosten johtamiseen tuo haastetta se,

etta muutokset liittyvat seka ihmisiin etta heidan tyoskentelytapoihinsa.

2.3.3 Palvelun laadun johtaminen

Palvelut ovat yksilollisesti koettavia prosesseja (Gronroos 2015, 100). Prosessi voidaan maari-
tella rakenteelliseksi joukoksi toimintoja, jotka on suunniteltu tietyn tavoitteen saavutta-
miseksi (TSO 2011b, 20). Asiakkaille tarjottavan palvelun yhteydessa prosessilla tarkoitetaan
eri vaiheista ja tapahtumasarjoista muodostuvaa kokonaisuutta. Ydinprosessi tuottaa lisaarvoa
asiakkaalle, tukiprosessi on tarpeellinen ydinprosessille ja avainprosessi on keskeinen menes-
tymisen kannalta. (Selin & Selin 2005, 96.) Seka palveluprosessin toiminnalla etta sen tekni-
sella lopputuloksella on vaikutus siihen, miten asiakas kokee palvelun laadun. Palveluproses-
sin ja lopputuloksen lisaksi imagolla ja viestinnalla on myos vaikutusta palvelun laadun koke-
miseen. (Gronroos 2015, 223.) Laadulle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa. Herkko
Pesonen (2007, 36) kuvaa laadun olevan kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella
tai palvelulla on ja joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia ja tottumuksia. Laatu
voidaan kuvata olevan myds vaatimustenmukaisuutta ja asiakkaan odotusten ja tarpeiden

tayttymista. (Pesonen 2007, 36.)

Palvelun laatua koskevia tutkimuksia on tehty paljon. Tutkimuksista voidaan kerata listoja hy-
van laadun osatekijoista tai attribuuteista. Yksi tallainen lista on hyvaksi koetun palvelun seit-
seman kriteeria, joka on yhdistelma tehdyista tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista.

Hyvan palvelun seitseman kriteeria ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja
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kayttaytyminen, palvelun lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi
odottamattomissa tilanteissa, palvelumaisema eli fyysinen ymparisto seka maine ja uskotta-
vuus. Kriteereista ammattimaisuus ja taidot liittyvat teknisen lopputuloksen laatuun. Maine ja
uskottavuus puolestaan liittyvat imagoon. Loput kriteerit edustavat prosessin toiminnallista
laatua. (Gronroos 2015, 121-122.)

Palvelun laadun mittaamiseen on kehitetty monenlaisia mittareita. Tunnetuin palvelun laadun
mittaamiseen soveltuva menetelma on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn vuonna 1985 jul-
kaisemaa SERVQUAL-mittari. Mittari sisaltaa kaksi 22 kohdan kysymyssarjaa, joista ensimmai-
seen kayttaja vastaa ennen palvelua ja toiseen palvelukokemuksen jalkeen. Palvelun laadun
taso selviaa vertaamalla naita kahta sarjaa. SERVQUAL-mittari liittyy myos Parasuraman,
Zeithamlin ja Berryn kehittamaan palvelun laadun kuiluanalyysimalliin. Kuiluanalyysin avulla
voidaan viiden erilaisen vertailukohdan eli kuilun avulla tarkastella palvelun laatuun vaikutta-
via tekijoita asiakkaan ja palveluntarjoajan kasitysten pohjalta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 187.) Palvelun laadun kuiluanalyysimalli on esitelty kuviossa 10. Malli osoittaa, miten
palvelun laatu muodostuu. Laatukuilujen avulla voidaan analysoida palvelun laatuongelmien
syita ja pohtia niihin parannuskeinoja. (Gronroos 2015, 143-144; Parasuraman, Zeithaml &
Berry 1985, 41-50.)
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Kuvio 10 Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (mukaillen Gronroos 2015, 144; Parasuraman,
Zeithaml & Berry 1985, 41-50)
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Palvelun laadun kuilu 1 (johdon nakemys) merkitsee, ettei yrityksen johto tunnista palvelun
kayttajien tarpeita tai johto ymmartaa asiakkaiden laatuodotukset puutteellisesti. Syita tahan
voivat olla esimerkiksi puutteelliset tiedot palvelun kayttajista, tutkimusten heikko hyodynta-
minen tai virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista. Ymmartaakseen paremmin asiakkaiden
palveluun liittyvia odotuksia yrityksen johdolla tulee olla tutkittua tietoa asiasta. Kuilu 2 (laa-
tuvaatimukset) ilmaisee, etteivat palvelun laatuvaatimukset ole yhdenmukaisia yritysjohdon
laatuodotusnakemysten kanssa. Suunnittelun lahtokohtana tulee olla riittavan tarkka ymmar-
rys asiakkaan odotuksista. Lisaksi yrityksen johdon tulee olla aidosti sitoutunut palvelun laa-
tuun ja priorisoida laadun suunnittelua. Kuilu 3 (palvelun toimitus) tarkoittaa sita, ettei pal-
velun tuotanto- ja toimitusprosessissa noudateta suunniteltuja laatuvaatimuksia. Syita tilan-
teelle voi olla useita. Laatuvaatimukset saattavat olla liian monimutkaisia tai ne eivat ole yh-
denmukaisia yrityskulttuurin kanssa. Tyontekijat voivat kokea palvelun laadun vaativan kay-
tantojen tai toimintatapojen muutosta. Kuilun saattaa aiheuttaa huonosti johdettu palvelun
tuotantoprosessi tai huono tiedotus, koulutus ja motivointi. Syyna voi olla myos jarjestelmat,
jotka eivat tue vaatimusten mukaista toimintaa. Kuilu 4 (markkinointiviestinta) kertoo, ettei-
vat markkinointiviestinnassa annetut lupaukset ole johdonmukaisia toimitetun palvelun
kanssa. Ratkaisuna tilanteeseen voi olla markkinointiviestinnan suunnittelun tehostaminen,
jolloin annetut lupaukset saadaan tarkemmiksi ja totuudenmukaisimmiksi seka saavutetaan
suurempi sitoutuminen lupauksiin. Kuilu 5 (koetun palvelun laatu) ilmaisee, ettei koettu pal-
velu ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Kuiluun 5 vaikuttavat kaikki muut proses-
sin kuilut. Kuilu voi olla myos myonteinen, jolloin palvelun laatu on ollut hyvaa tai liian hy-
vaa. (Gronroos 2015, 143-149; Ojasalo ym. 2014, 187-188; Parasuraman ym. 1985, 41-50.)

IT-palveluiden parantaminen ja kehittaminen edellyttavat koko palvelun elinkaaren kattavaa
kehittamismahdollisuuksien tunnistamista (TSO 2011a, 35). Tarkeimpien kehittamiskohteiden
loytamiseksi IT-organisaatio voi hyodyntaa esimerkiksi SWOT-analyysia (Strenghts, Weaknes-
ses, Opportunities and Threats). SWOT-analyysi on strategisen suunnittelun tyokalu, jonka
avulla voidaan arvioida liiketoiminnan, projektin tai jonkin muun paatosta vaativan asian vah-
vuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Analyysissa vahvuudet ja heikkoudet keskitty-
vat organisaation sisaisiin tekijoihin ja mahdollisuudet ja uhat puolestaan organisaation ulko-
puolisiin tekijoihin. (TSO 2011a, 105-106.) Yksi kaytetyimpia tyokaluja jatkuvaan palvelun pa-
rantamiseen on PDCA-malli (Plan-Do-Check-Act) (AXELOS 2012, 59-60). PDCA-malli sisaltaa
nelja vaihetta, jotka ovat suunnittelu, toteutus, arviointi ja toiminta. PDCA-malli on esitelty
kuviossa 11. Suunnitteluvaiheessa asetetaan tavoitteet ja suunnitellaan prosessit tulosten saa-
vuttamiseksi. Toteutusvaiheessa suunnitellut prosessit otetaan kayttoon. Arviointivaiheessa
prosesseja ja toiminnan tuloksia arvioidaan vertaamalla niita tavoitteisiin ja vaatimuksiin. Ar-
viointivaiheessa raportoidaan myos tulokset. Toimintavaiheessa suoritetaan toimenpiteita
suorituksen ja toiminnan jatkuvaksi parantamiseksi. Mallissa mainittujen neljan vaiheen jal-
keen pyritaan saavutettu taso vakiinnuttamaan. (Lecklin 2006, 48; TSO 2011b, 245-246.)
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Kuvio 11 Jatkuvaan palvelun parantamiseen kaytettava PDCA-malli (mukaillen TSO 2011b, 27)

IT-palveluntarjoajan tehtava on taata pysyva IT-palveluiden laatu. IT-palvelun laatu on moni-
mutkainen ja -tahoinen asia, joka on riippuvainen IT-palvelun tuottamasta arvosta. Usein pal-
velun laatua mittaavat toimenpiteet keskittyvat asiakkaalta palvelutapahtuman suorituksen
jalkeen kysyttavaan palautteeseen. IT-palvelun laadun mittaamiseen voidaan kuitenkin hyo-
dyntaa myos Cater-Steelin & Lepmetsin (2014, 125-147) esittelemaa IT-palvelun laadun mit-
tauskehysta (IT Service Quality Measurement framework, ITSQM). Mittauskehys on esitelty liit-
teessa 4. Kehys tarjoaa IT-palveluntarjoajalle oppaan mitattavista indikaattoreista, joilla ke-
rata ja analysoida tietoa IT-palvelun laadun kehittymisesta. Malli sisaltaa kuusi yhteista asiaa,
25 mittausluokkaa ja 36 mittaustoimenpidetta. Kehys nojaa vahvasti kaytossa oleviin ohjel-
mistokehitykseen ja IT-palveluihin liittyviin standardeihin ja viitekehyksiin. (Cater-Steel &
Lepmets 2014, 125-147.)

Laadun johtaminen on laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioiden suunnittelua, toteutta-
mista, onnistumisen seuraamista ja tarvittaessa toiminnan parantamista (Pesonen 2007, 66).
Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen lahtokohtana on ajatus siita, etta laatua voidaan parantaa
jatkuvasti. Ajattelu alkaa yritysjohdosta ja ulottuu yrityksen tuotantoprosessien lisaksi kaik-
kiin organisaation toimintoihin. (Knapp 2010, 6-8.) Laatukonsepti sisaltaa myos yrityksen si-
dosryhmat ja laatutoiminnan perustana ovat asiakkaiden tarpeet (Lecklin 2006, 17). Laatujoh-
tamisen nakyvin osa ovat erilaiset laatuauditoinnit, kuten esimerkiksi ISO-standardien audi-
toinnit. 1SO-standardit ovat ISO-organisaation kehittamia ja julkaisemia asiakirjoja, jotka si-

saltavat sovitut ja hyvaksytyt vaatimukset sertifioinnin saamiseksi. (Knapp 2010, 6-8.)

Tarkeimmat syyt yritykselle tehda laadun kehittamistyota ovat asiakastyytyvaisyyden tavoit-
telu, turhien hankaluuksien vahentaminen tai poistaminen seka oman henkiloston tyytyvaisyy-

den lisaaminen. Laadun kehittamistyon tarkein tavoite on tehostaa ja varmistaa prosessien
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toimivuus. Laatukasikirja kertoo, milla tavoin prosesseista tulee toimivia. Laadunhallintajar-
jestelma toimii laadun kehittamisen tyokaluna. Organisaatioilla on kaytossa aina jonkinlainen
laadunhallintajarjestelma. Kyse voi olla suullisesti annetuista ohjeistuksista standardoituun
jarjestelmaan. Laadunhallintajarjestelmalla pyritaan ohjaamaan toimintaa siten, etta sen
kohteena oleva asiakas on tyytyvainen palveluun. (Pesonen 2007, 15-17.) Laadunhallintajar-
jestelmalle on olemassa oma standardinsa, jossa on selkeat vaatimukset toiminnalle. Stan-
dardi kannustaa organisaatioita omaksumaan prosessimaisen toimintamallin, jossa jokainen

prosessi alkaa prosessin asiakkaasta ja paattyy prosessin asiakkaaseen. (Pesonen 2007, 79-80.)

2.4 Tietoperustan yhteenveto

Palvelunhallinta pyrkii tuottamaan arvoa asiakkaille palveluiden muodossa. IT-palvelunhallin-
nan tehtava on huolehtia laadukkaiden IT-palveluiden tuottamisesta ja hallinnasta. Osa IT-
palveluja ovat laitteistoille ja ohjelmistoille tarjottavat yllapito-, tuki- ja kehityspalvelut,
joita kutsutaan myos jatkuviksi palveluiksi. Palveluiden tuottamiseen ja kehittamiseen tarvi-
taan palvelunhallinnan prosesseja, jotka ohjaavat organisaatiota asiakaslahtoiseen toimintaan

ja tuottavat arvoa seka liiketoiminnalle etta palveluiden kayttajille.

ITSM Benchmarking Report 2017 -raportin mukaan IT-palvelunhallinnan haasteita isoissa orga-
nisaatioissa ovat puutteellinen nakyvyys hankkeisiin ja tyotilanteeseen seka paatosten perus-

tuminen oletuksiin. Pienissa organisaatioissa haasteena ovat tehottomat prosessit, palvelut ja
mittarit seka puutteellinen asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen. (AXELOS 2017, 8-9.) Lisaksi
IT-palvelutoiminnot ja -menetelmat keskittyvat edelleen proaktiivisen toiminnan sijasta tuot-
tamaan palveluja reaktiivisesti (Jantti & Cater-Steel 2017, 191-218). Palvelunhallinnan perus-
taminen ja sen prosessien kayttoonottaminen ja kehittaminen koetaan organisaatioissa usein

haasteellisena tehtava.

Tietojarjestelmien, palveluiden ja kokonaisarkkitehtuurin hallinnointi seka niihin liittyvat
mallit ja viitekehykset ovat nousseet kiinnostuksen kohteiksi tietojarjestelmien muuttuessa
yha monimutkaisemmiksi ja kriittisemmiksi lilkketoiminnalle. IT-palvelunhallinta on osa tieto-
hallintotapaa, jonka tavoitteena on varmistaa, etta tuotettavat IT-palvelut vastaavat liiketoi-
minnan tavoitteita ja vaatimuksia seka kehityshankkeiden etta jatkuvien palveluiden osalta.
IT-palveluiden johtamisella maaritellaan IT-palvelunhallinnan suunta, luodaan perusta IT-pal-
velunhallinnan prosesseille seka hallitaan ja parannetaan tarjottuja palveluja. Kokonais- ja
palveluarkkitehtuurit tarjoavat lahestymistapoja organisaation toiminnan ja palveluiden hal-
linnoimiseen ja kehittamiseen. IT-palvelunhallinnan standardit, viitekehykset ja mallit toimi-
vat hyvana lahtokohtana organisaation IT-palvelunhallintaprosessien suunnittelulle ja paranta-

miselle.

IT-palvelunhallinnan rooli on muuttunut ja se kehittyy edelleen uusien kehityssuuntausten

myota. Reaktiivisesta toiminnasta siirrytaan kohti proaktiivista palvelua, jossa talteen otettua
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tietoa hyodynnetaan asiakastarpeiden ennustamiseen. Muuttuvat kaytannot vaativat uuden-
laisten ajattelu- ja toimintatapojen omaksumista ja kayttoonottoa palveluorganisaatioissa. IT-
palvelunhallinnassa voidaan hyodyntaa esimerkiksi Lean- ja Agile-filosofioiden periaatteita ja
menetelmia palvelunhallinnan laadun ja prosessien kehittamisessa. Joustavuuden ja ketteryy-
den lisaksi palvelunhallinnalta vaaditaan kykya ajatella nopeasti, ratkaista ongelmia ja tuot-

taa uusia ideoita.

Asiakkaat ovat liiketoiminnan olemassaolon edellytys ja liiketoiminnan tehtava on tuottaa asi-
akkaille arvoa. Palvelulahtoinen ajattelu on nostanut esiin arvon yhteisluonnin asiakkaan
kanssa ja korostaa palvelua vaihdon perusteena. Asiakaslahtoisessa ajattelussa keskitytaan
asiakkaaseen ja painotetaan arvon muodostumista palveluprosessin aikana. Palveluntarjoajien
tavoitteena on tarjota asiakkailleen kokonaisvaltainen asiakaskokemus. Tama edellyttaa asi-
akkaiden tarpeiden ymmartamista ja heidan toimintaymparistojensa tuntemista seka asia-
kasnakokulman huomioimista palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamisessa. Haas-
teena organisaatioissa on siirtyminen asiakaslahtoiseen ajatteluun niin, etta asiakaslahtoisyys

toteutuu kaikessa organisaation toiminnassa.

IT-palvelunhallinnan ja laadukkaiden IT-palveluiden tuottaminen, hallinnointi ja jatkuva ke-
hittaminen edellyttavat johtamista. Tietojohtamista tarvitaan tietoresurssien tunnistamiseen,
johtamiseen, hallintaan ja hyodyntamiseen. Tiedosta luodaan arvoa palveluprosesseja tuke-
vien kaytantojen kautta. Muutosjohtamisen osaamista tarvitaan palvelunhallinnan, palvelu-
prosessien ja palveluiden kehittamisessa, jotta uudenlaiset ajattelu- ja toimintatavat saadaan
pysyviksi. Laatujohtamisen avulla pyritaan varmistamaan prosessien tehokkuus ja toimivuus
seka palvelutoiminnan kokonaislaatu. IT-palvelunhallinnan laatu on yksi tarkeimmista IT-pal-
velutuotannon osa-alueista. Palvelun laadun mittaamiseen voidaan hyodyntaa monenlaisia
saatavilla olevia mittareita. Jatkuva palvelun parantaminen on osa palvelunhallinnan laadun
parantamista. Tarkeimmat syyt yritykselle tehda laadun kehittamistyota ovat asiakastyytyvai-
syyden tavoittelu, turhien hankaluuksien vahentaminen tai poistaminen seka oman henkilos-

ton tyytyvaisyyden lisaaminen.

3 Kehittamisasetelma

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon kohde rajauksineen seka kehittamistyon tarkoitus ja
tavoitteet. Lisaksi kuvataan kehittamistyon aineiston keraamiseen ja analysointiin seka kehit-

tamisajatusten ideointiin kaytettavat menetelmat.

3.1 Kehittamistyon kohde

Kehittamistyon kohteena on kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhal-
linta ja siihen liittyvat keskeisimmat palveluprosessit. Ohjelmistoihin liittyva tuotekehitys ja
projektitoiminta on rajattu kehittamistyon ulkopuolelle. Palveluprosesseista kehittamistyohon

on valittu keskeisimmat palvelutuotannon kayttamat prosessit, jotka ovat hairionhallinta
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(Incident Management), palvelupyynnon hallinta (Service Request Management), ongelman-
hallinta (Problem Management) ja muutoksenhallinta (Change Management). Muut palvelun-

hallintaan liittyvat prosessit on rajattu kehittamistyon ulkopuolelle.

Kehittamistyon aihe valikoitui kehittamistyon tekijan mielenkiinnon ja kohdeyrityksen kehit-
tamistarpeiden perusteella. Kehittamistyon tekija tyoskentelee kohdeyrityksen palvelutuotan-
nossa. Palvelunhallinnan ja siihen liittyvien palveluprosessien kehittamistarpeiden taustalla
ovat kohdeyrityksen ohjelmistoliiketoiminnan asiakasmaarien kasvu ja toimintaympariston
laajeneminen seka yritysfuusion yhteydessa toteutetut muutokset palvelutuotannon toiminta-
malleihin. Palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamisen lahtokohdaksi valittiin asiakas-
lahtoisyys, koska se tarjosi kehittamiseen uuden, erilaisen nakokulman. Onnistunut asiakasko-
kemus ja arvon tuottaminen asiakkaalle nahdaan kohdeyrityksessa tarkeana tavoitteena pal-
velunhallinnan osa-alueella. Tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan jatkuvaa palvelunhallinnan

kehittamista, jonka perustana on palveluihin liittyvien asiakastarpeiden ymmartaminen.

3.2 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet

Kehittamistyon tarkoituksena on selvittaa ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallin-
taan ja valittuihin keskeisimpiin palveluprosesseihin liittyvia asiakastarpeita. Tavoitteena on
asiakastarpeiden ymmarryksen pohjalta kehittaa palvelunhallintaa ja palveluprosesseja pa-
remmin asiakastarpeet huomioivaksi ja asiakkaille arvoa tuottavaksi. Kehittamisessa huomioi-
daan asiakasnakokulman lisaksi myos kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan tarpeet seka hyo-
dynnetaan yleisimmin IT-palveluorganisaatioiden kaytdssa olevien palvelunhallinnan viiteke-
hysten ja mallien tarjoamia parhaimpia kaytantoja. Kehittamistyon tuloksena syntyneita ke-
hittamisehdotuksia ei vieda toimintaan taman kehittamistyon aikana vaan niiden kayttoonotto

jaa kohdeyrityksen paatettavaksi ja mahdollisesti myohemmin toteutettavaksi.

Kehittamistyossa haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

— Miten parantaa ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaa ja sen keskeisimpia
palveluprosesseja paremmin asiakastarpeet huomioivaksi ja asiakkaille arvoa tuottavaksi?

— Mita asiakastarpeita liittyy ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaan ja sen
keskeisimpiin palveluprosesseihin?

— Mitka ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ja palveluprosessien osa-alu-

eet tuottavat eniten arvoa?

3.3 Kehittamistyossa kaytettavat menetelmalliset ratkaisut

Kehittamistyota lahestytaan kehittamistutkimuksen nakokulmasta, joka on yksi laadullisen
tutkimuksen alamuodoista. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on saada syvallinen ymmarta-
mys tutkittavasta ilmiosta. Laadullinen tutkimus keskittyy yksittaisen tapauksen tutkimiseen

pyrkien sita kautta rakentamaan ymmarrysta yleisempaan nakemykseen. Laadullinen tutkimus
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ei pyri tilastollisiin yleistyksiin. (Kananen 2015, 34-35; Tuomi & Sarajarvi 2018, 98.) Kehitta-
mistutkimuksen tavoitteena on saada aikaan muutos. Perinteisesta laadullisesta tutkimuksesta
poiketen kehittamistutkimukseen kuuluu myos ongelman poistaminen. Kehittamistutkimuk-
sessa tutkija on keskeisessa roolissa muutoksen organisoinnissa. Tutkija ei kuitenkaan ole itse
mukana toteuttamassa muutosprosessia eika muutoksen aikaansaaminen ole ehdoton edelly-
tys. (Kananen 2015, 39-40.)

Laadullinen kehittamistutkimus mahdollistaa kehittamistyon tekijan aktiivisen roolin ja kehit-
tamisprosessiin osallistumisen. Toimintatutkimuksen piirteista hyodynnetaan palveluorgani-
saatiossa tyoskentelevien henkiloiden osallistamista kehittamisprosessiin. Kehittamisprosessiin
osallistuminen kasvattaa ymmarrysta palvelunhallinnan kokonaisuudesta ja nykyisista palvelu-
prosesseista seka niihin liittyvista tarpeista ja kehittamismahdollisuuksista. Samalla kehitta-

misprosessin tuottamaa tietoa saadaan jaettua palveluorganisaation eri tiimeille.

Palvelunhallinnan ja palveluprosessien nykytilanteen kartoittamisessa kaytetaan kohdeyrityk-
sen olemassa olevaa dokumentaatiota. Dokumentaation avulla on mahdollista saada sellaista

tietoa, jota ei yleisesti ole saatavilla ja joka liittyy nimenomaan kehittamistyon kohteeseen.

Dokumentaation lisaksi nykytilanteen kuvaamisessa hyodynnetaan kehittamistyon tekijan

omaa kokemusperaista tietoa.

Kohdeyrityksen nykyisten palveluprosessien kuvaamiseen kaytetaan prosessikaaviomallin-
nusta. Prosessikaaviomallinnus on hyodyllinen erityisesti palveluorganisaatioiden kehittami-
sessa (Ojasalo ym. 2014, 44). Prosessikaaviolla kuvataan palveluprosessikokonaisuus, prosessin
tyokulun eri vaiheet ja prosessiin liittyvien toimijoiden vastuut. Mallinnuksessa on mahdollista
hyodyntaa kokemusperaista hiljaista tietoa. Prosessikaavioita voidaan myohemmin kayttaa ke-

hittamisen lisaksi esimerkiksi palveluprosessien kouluttamisessa ja niihin perehdyttamisessa.

Asiakasnakokulman ymmartamiseksi nykyisesta jatkuvien palveluiden palveluprosessista mal-
linnetaan Service Blueprint -kuvaus. Service Blueprint on yksi prosessianalyysin muoto, joka
kuvaa visuaalisesti asiakkaan ja palveluntarjoajan prosessit ja niiden yhtymakohdat. Asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valisia kohtaamisia kutsutaan totuuden hetkiksi, silla kohtaamisissa
asiakas arvioi palveluntarjoajan kyvyn tuottaa palvelua. Service Blueprint -malli toimii erityi-
sesti palvelun tuotantomallin kuvaamisessa, olemassa olevien palvelujen korjausvalineena

seka uusien palvelutuotteiden kehittamistyokaluna. (Tuulaniemi 2013, 212-214.)

Jatkuvien palveluiden laatutilanteen analysoimiseen kaytetaan Parasuraman, Zeithamlin ja
Berryn kehittamaa palvelun laadun kuiluanalyysimallia, joka on esitelty tarkemmin luvussa
2.3.3. Kuiluanalyysimalli mahdollistaa palvelun laadun tarkastelun seka asiakkaan etta palve-
luntarjoajan kasitysten pohjalta (Ojasalo ym. 2014, 187). Kuiluanalyysimallin avulla pyritaan
kasvattamaan ymmarrysta jatkuvien palveluiden laatuun vaikuttavista tekijoista ja selvitta-

maan laatuun liittyvia haasteita.
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Haastatteluilla kerataan tietoa asiakkaiden ja palveluliiketoiminnan tarpeista, palvelunhallin-
nan ja palveluprosessien toimivuudesta ja parannuskohteista, palvelun laatuun vaikuttavista
tekijoista seka palvelunhallinnassa arvoa tuottavista asioista. Haastattelu sopii hyvin tiedon-
keruumenetelmaksi silloin, kun yksilolle halutaan antaa mahdollisuus tuoda esille itseaan kos-
kevia asioita mahdollisimman vapaasti. Haastatteluilla saadaan kerattya erityisesti kokemus-
peraista ja hiljaista tietoa. Lisaksi haastatteluilla saadaan kerattya uusia nakokulmia tilan-
teissa, joissa kehittamiskohde on vahan tutkittu. (Ojasalo ym. 2014, 106.)

Haastattelumuotona on puolistrukturoitu teemahaastattelu. Teemahaastattelu sopii tilantee-
seen, jossa halutaan sallia tietynlainen joustavuus ja vapaus haastattelun etenemisen ja sisal-
lon suhteen. Myohempia haastatteluja voidaan muokata edellisissa haastatteluissa esiin nous-
seiden asioiden pohjalta. (Ojasalo ym. 2014, 41.) Haastatteluja tehdaan seka yksilo- etta ryh-
mahaastatteluina. Yksilohaastatteluissa henkilolle halutaan antaa mahdollisuus tuoda esille
omia ajatuksia ja mielipiteita rauhassa ilman muiden henkiloiden vaikutusta. Ryhmahaastat-
teluilla pyritaan saamaan nopeasti tietoa useilta henkiloilta, jotka ryhman jasenina toimivat

myos toistensa tukena.

Kehittamistyon aineiston analyysi sisaltaa laadullisen tutkimuksen yleisen mallin mukaisesti
aineiston keraamisen ja valmistelun, aineiston pelkistamisen, aineistossa toistuvien rakentei-
den tunnistamisen seka kaikkiin edellisiin vaiheisiin liittyvan tarkastelun tulosten laadun ja
luotettavuuden parantamiseksi. Kehittamistyon aineisto analysoidaan aineistolahtoisella sisal-
[6nanalyysi-menetelmalla. Sisallonanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimene-
telma, joka soveltuu kirjallisen materiaalin systemaattiseen ja objektiiviseen analysointiin
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 117). Analyysi sisaltaa aineiston pelkistamisen (redusointi), aineiston
ryhmittelyn (klusterointi) seka teoreettisten kasitteiden luomisen (absrahointi) (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 123). Kasitteellistamisvaihetta ei tassa kehittamistyossa toteuteta, koska kehit-
tamistyolla ei pyrita uusien teoreettisten kasitteiden muodostamiseen. Aineiston keraaminen
ja sisallon analysointi tapahtuvat osittain samanaikaisesti. Aineiston sisalto pyritaan analysoi-
maan mahdollisimman pian keraamisen jalkeen, kun tiedot ovat viela hyvin muistissa ja ai-

neiston taydentaminen ja tarkentaminen onnistuvat helposti.

Kerattyjen tietojen, kuvattujen palveluprosessien ja toteutettujen analysointien pohjalta ide-
oidaan ajatuksia jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamiseksi.
Kehittamisajatusten ideoinnissa hyodynnetaan aivoriihityoskentelya. Ideointiin otetaan mu-
kaan edustajia eri palveluorganisaation tiimeista, jotta kehittamiseen saadaan mahdollisim-
man monia erilaisia nakokulmia ja ajatuksia. Ideointien pohjalta kohdeyritykselle tyostetaan

kehittamisehdotuksia palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamiseksi.
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4  Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon toteutus esitellaan kuvaamalla kehittamistyon etenemisprosessi ja aikataulu
seka toteutetut kehittamistyon vaiheet. Kehittamistyon toteutus alkaa nykytilanteen kartoit-
tamisesta, etenee asiakkaiden ja liiketoiminnan tarpeiden ymmartamisen kasvattamiseen ja

paattyy kehitysajatusten ideointiin ja kehittamisehdotusten tuottamiseen.

4.1  Kehittamistyon prosessi ja aikataulu

Kehittamistyo toteutettiin syklisena eri vaiheista koostuvana prosessina. Prosessimallinen ete-
neminen auttoi kehittamistyon tekijaa toimimaan jarjestelmallisesti, aikatauluttamaan tehta-
via seka valmistautumaan vaiheesta toiseen. Eteneminen prosessin eri vaiheissa ei ollut taysin
suoraviivaista vaan joidenkin vaiheiden valilla siirryttiin edestakaisin useaan kertaan. Kehitta-

misprosessi paavaiheineen on esitelty kuviossa 12.
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Kuvio 12 Kehittamistyon prosessin paavaiheet

Kehittamisprosessi lahti liikkeelle mielenkiintoisen kehittamiskohteen etsimisella. Mahdollista
kehittamiskohdetta pohdittiin alustavasti heti opintojen alkuvaiheessa mutta jatkuvien palve-
luiden palvelunhallinnan ja keskeisimpien palveluprosessien kehittaminen tarkentui kehitta-
miskohteeksi vasta opintojen edetessa. Kehittamiskohde valittiin yhteistyossa kehittamistyon
tekijan ja kohdeyrityksen edustajan kanssa. Kehittamiskohteen valinnan lisaksi kohdeyrityk-
sen kanssa pohdittiin kehittamistyon nakokulmaa, aiheen rajauksia seka tavoitteita. Pohdinto-

jen perusteella maariteltiin kehittamistyon alustavat tavoitteet.
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Kehittamiskohteeseen perehtyminen kaynnistyi vahitellen kehittamistyon kohteen ja tavoit-
teiden tasmentyessa. Perehtyminen tapahtui paaasiassa kohdeyrityksen olemassa olevan do-
kumentaation seka aihepiiriin liittyvan teorian ja tutkimuskirjallisuuden avulla. Perehtymista

aiheeseen edesauttoi kehittamistyon tekijan oma kokemus ja tietotaito asiasta.

Kehittamistyo, sen tavoitteet ja siihen liittyvat rajaukset tarkentuivat kevaan 2018 aikana.
Kehittamistehtavan ja sen tavoitteiden maarittaminen tehtiin jatkuvien palveluiden sen het-
kisen tilanteen pohjalta. Tuolloin oli jo tiedossa tuleva yritysfuusio mutta sen tuomista mah-
dollista muutoksista ei ollut tarkempaa tietoa. Kehittamistyosta tehtiin alustava toteutus-
suunnitelma, johon oli kirjattu kehittamistyon nakokulma ja kaytettavat menetelmat. Suunni-

telmassa pohdittiin myos tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden nakokohtia.

Kehittamistyon tietoperustaan perehtyminen oli alkanut jo opintojen kaynnistyessa mutta tie-
toperustan varsinainen tyostaminen tapahtui paaasiassa vuoden 2018 aikana. Tietoperustaan
perehtyminen ja sen tyostaminen vei ajallisesti useita kuukausia ja eteni prosessimaisesti. Ke-
hittamistyon tekija halusi perehtya kunnolla aiheeseen, jotta hanella olisi tutkimusta teh-
dessa riittavan laaja ymmarrys asiasta ja aihepiiriin liittyvasta kasitteistosta. Kehittamistyon
nakokulma tarkentui tietoperustan tyostamisvaiheen edetessa ja paakasitteiden selkiytyessa.

Samalla myos kehittamistyossa kaytettavat lahestymistavat ja menetelmat tarkentuivat.

Kehittamistyon toteutus aloitettiin syksylla 2018 kohdeyrityksen palvelunhallinnan ja keskei-
simpien palveluprosessien nykytilanteen kartoittamisella seka palvelun laadun analysoinnilla.
Samaan aikaan nykytilanteen kartoittamisen kanssa kerattiin ja analysoitiin aineistoa liittyen
palveluliiketoiminnan ja asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Kohdeyrityksen fuusioitumisen

jalkeen kehittamistyon tekija perehtyi uuden yrityksen jatkuvien palveluiden palvelutuotan-

toon liittyviin malleihin seka palvelunhallinnan prosesseihin ja kaytantoihin saatavilla olevan
dokumentaation avulla. Kehittamistyohon liittyvan aineiston keraaminen ja analysointi jatkui
alkuvuoteen 2019. Selvitettyjen tarpeiden pohjalta ideoitiin kehittamisajatuksia palvelunhal-
linnan ja palveluprosessien parantamiseksi. Kehittamisideointien pohjalta kehittamistyon te-

kija tyosti kohdeyritykselle kehittamisehdotuksia.

Kehittamistyon raportointi oli kaytannossa alkanut heti kehittamistyon toteutuksen alkaessa
ja sita edistettiin samaan aikaan kehittamistyon toteuttamisen kanssa. Kehittamistyon mene-
telmien ja toteutuksen kuvaamisen jalkeen raportoitiin kehittamistyon tulokset ja johtopaa-
tokset. Lopuksi koko kehittamisprosessi ja sen lopputuotokset arvioitiin viela luotettavuuden

ja eettisyyden nakokulmasta.

4.2  Nykytilanteen kartoittaminen

Kehittamistyon toteutus aloitettiin palvelunhallinnan ja palveluprosessien nykyisen tilanteen

kartoittamisella. Keskeisimmat palvelunhallintaan liittyvat prosessit katselmointiin ja
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kuvattiin prosessikaavioina. Jatkuvien palveluiden palveluprosessi mallinnettiin Service Blue-
print -kuvauksena. Palvelun laadun nykytilanne analysoitiin palvelun laadun kuiluanalyysimal-

lin avulla.

4.2.1  Palvelunhallinnan ja keskeisimpien palveluprosessien nykytilanne

Nykytilanteen kartoittaminen aloitettiin tilanteessa, jossa kohdeyritys ei viela ollut fuusioitu-
nut toisen yrityksen kanssa. Nykytilanteen kartoittamiseksi perehdyttiin aluksi kohdeyrityksen
palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvaan dokumentaatioon. Kehittamistyon tekija
etsi palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvaa materiaalia kohdeyrityksen dokumen-
tointijarjestelmista, valitsi materiaaleista kehittamistyohon liittyvat dokumentit seka pereh-
tyi valittuihin dokumentteihin lukemalla niita useaan kertaan ja tekemalla niista itselleen
muistiinpanoja. Kokonaiskuvan saamiseksi palvelunhallinnan ja palveluprosessien nykytilan-
netta selvitettiin myos asiakkaille ja palveluorganisaation edustajille tehtyjen haastattelujen

avulla. Haastattelujen toteutukset on kuvattu tarkemmin luvuissa 4.3 ja 4.4.

Keskeisimpia palveluprosesseja tarkasteltiin yhdessa palvelutiimien esimiesten kanssa, joilla
oli kyseisista asioista kaytannon kokemusta. Samalla kehittamisen kohde ja sen nykytilanne
tuotiin heille tutuksi ennen kehittamisajatusten ideointia. Palveluprosessien tarkastelu tapah-
tui kahdessa osassa. Ensimmainen osa toteutettiin katselmointipalaverina kohdeyrityksen neu-
vottelutilassa. Palaverissa kehittamistyon tekija kavi prosessit lapi vaihe vaiheelta projekti-
paallikoiden esimiehen kanssa ja kirjoitti muistiin tarkastelussa esiin nousseita huomioita.
Toinen osa toteutettiin ryhmahaastattelun yhteydessa kohdeyrityksen neuvottelutilassa. Kat-
selmointiin osallistui kehittamistyon tekijan lisaksi nelja palvelutiimien esimiesta seka edus-
taja tukipalvelutiimista. Palaverissa kehittamistyon tekija kavi prosessit lapi prosessikuvaus-
ten avulla. Ryhma keskusteli nykyisista kaytannoista, prosessien vastaavuudesta nykytoimin-
taan seka prosesseihin liittyvista kehitystarpeista. Kehittamistyon tekija kirjoitti muistiin tar-
kastelussa esiin nousseita huomioita. Prosessikatselmointien jalkeen kehittamistyon tekija
koosti huomioista ja kehittamistarpeista yhteenvedot ja kavi ne lapi prosessien omistajien

kanssa. Prosessien omistajat vastaavat prosessikuvausten ja -materiaalien yllapitamisesta.

Ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallinta on nykyisellaan kuvattu mallina, jossa
asiaa lahestytaan siihen liittyvien roolien ja vastuiden kautta. Mallissa osa-alueet on jaettu
asiakkuudenhallintaan, palvelunhallintaan, tukipalveluun seka ohjelmistoprojekteihin ja asi-
antuntijapalveluihin. Malli on esitelty kuviossa 13. Jatkuvien palveluiden palvelunhallintaan ei
ole olemassa suunnitelmaa eika kaikkia palvelunhallintaan liittyvia kaytantoja ja prosesseja
ole nykyisellaan kuvattu. Keskeisimmista palveluprosesseista kuvattuna on tukipalveluprosessi
(liite 5) ja asiakassovelluksen sisallonhallintaprosessi (liite 6). Tukipalveluprosessi vastaa pit-
kalti ITIL-viitekehysmallin mukaista hairionhallintaprosessia ja asiakassovelluksen sisallonhal-
lintaprosessi puolestaan palvelupyyntojen hallintaprosessia. Muutoksen- ja ongelmanhallin-

nasta ei ole varsinaisia prosessikuvauksia mutta niihin liittyen on sovittu toimintatavat ja
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kuvattu kaytannon toimintaohjeita. Palvelunhallintajarjestelmana toimi kohdeyrityksen toi-
minnanohjaukseen kaytetty tietojarjestelma. Kyseinen jarjestelma ei kuitenkaan kaikilta osin

tue palvelunhallinnan palveluprosesseja niiden vaatimalla tasolla.
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Kuvio 13 Kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien palveluiden hallintaan liittyva malli (mukail-

len kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)

Yritysfuusion jalkeen ohjelmistojen jatkuviin palveluihin kaytiin soveltamaan fuusion toisen
osapuolen palvelunhallinnan kaytantoja ja palveluprosesseja, jotka pohjautuvat ITIL v3 (2011)
-viitekehyksen parhaimpiin kaytantoihin ja ISO 20000-1 standardin toimintamalleihin. Palve-
lunhallintaan liittyy integroitu toimintajarjestelma, joka pitaa sisallaan useita hallintajarjes-
telmia. Palvelunhallinnan osalta on maariteltyna ja kuvattuna soveltamisala, kaytannot ja ta-
voitteet seka niiden tiedottaminen henkilostolle. Tavoitteiden ja kaytantojen seuraamiseen ja
arviointiin on sovittu prosessit. Palvelunhallinnan kaytannot sisaltavat kokoelman prosesseja,

jossa on mukana my0s keskeisimmat jatkuvien palveluiden tuottamiseen liittyvat prosessit.

Nykyinen tukipalveluprosessi vastaa pitkalti hairionhallintaprosessia (Incident Management,
IM). Tukipyynto eroaa kuitenkin hairio-kasitteesta. Tukipyynnoiksi luokitellaan talla hetkella
kaikki raportoidut ongelmat seka asiakkaiden paakayttajilta tulevat kysymykset ja muut pyyn-
not. Hairio on suunnittelematon IT-palvelun keskeytys tai IT-palvelun laadun laskeminen (TSO
2011b, 327). Hairionhallintaprosessin tarkoituksena on sailyttaa palvelun toimivuus ja vikati-
lanteessa palauttaa se mahdollisimman nopeasti ja sovitun palvelutason mukaisesti. Hairion-
hallintaprosessi pyrkii minimoimaan vikatilanteen vaikutuksen liiketoiminnalle. Prosessin elin-
kaareen kuuluu vikatilanteen tunnistaminen, kirjaaminen, luokittelu, tutkinta ja diagnosointi,
elpyminen ja palvelun normaalitilanteen palauttaminen seka vikatilanteen elinkaareen liitty-

vien tapahtumien, tietojen ja toimenpiteiden hallinta. Nykytilanteen kartoittamisen pohjalta
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hairionhallintaprosessin todettiin soveltuvan myos ohjelmistojen jatkuviin palveluihin. Paivi-
tystarpeita nahtiin liittyvan joihinkin prosessikuvauksissa kaytettyihin termeihin seka hai-
rionhallinnan toimintaohjeistuksiin. Lisaksi nahtiin tarpeelliseksi siirtya kayttamaan ITIL-viite-
kehysmallin mukaista hairio-kasitetta. Tama tarkoittaa mahdollisesti muutoksia myos asiakas-
sopimuksiin. Liitteessa 7 esitellaan ohjelmistojen jatkuviin palveluihin jatkossa sovellettava

hairionhallintaprosessi.

Hairionhallintaprosessiin linkittyy laajavaikutteisten hairioiden hallinta (Major Incident Mana-
gement, MIM). Tahan asti laajavaikutteisissa hairiotilanteissa on noudatettu asiakkaiden maa-
rittelemia MIM-prosesseja, koska ohjelmistoihin liittyvat tekniset palvelin-, verkko- ja tieto-

lilkkenneymparistot ovat olleet paasaantoisesti asiakkaiden tai asiakkaiden kolmansien osapuo-
lien vastuulla. Jatkossa asiakkaille tarjotaan kuitenkin laajempia palvelukokonaisuuksia sisal-
taen ohjelmistojen lisaksi myos tekniseen ymparistoon liittyvia palveluja. Nykytilanteen kar-

toittamisen yhteydessa todettiin tarve maarittaa MIM-toimintamalli ja siihen liittyvat vastuut

ja roolit myos ohjelmistojen jatkuville palveluille.

Nykyinen asiakassovelluksen sisallonhallintaprosessi vastaa kaytannossa palvelupyyntojen hal-
lintaprosessia (Service Request Management, SRM). Palvelupyynto-kasite eroaa kuitenkin ny-
kyisellaan ITIL-viitekehyksen mukaisesta kasitemaarittelysta. Palvelupyynnoiksi luokitellaan
talla hetkella vain asiakkaiden paakayttajilta tulevat standardit muutospyynnot. ITIL-viiteke-
hyksen mukaan palvelupyynto on muodollinen pyynto jonkin toimittamiseksi (TSO 2011b,
343). Palvelupyyntoja ovat asiakkailta tulevat tieto- ja neuvontapyynnot seka muut pyynnot,
kuten esimerkiksi salasanojen resetointipyynnot. Standardit muutospyynnot voidaan kasitella
palvelupyyntoprosessin mukaisesti vaikka kyse onkin muutospyynngista. Palvelupyyntojen hal-
lintaprosessin avulla asiakkaat saavat apua erilaisiin pyyntoihin. Palvelupyynnon elinkaari si-
saltaa pyynnon tunnistamisen, kirjaamisen, luokittelun (kategorisointi ja priorisointi), toteu-
tuksen, sulkemisen seka pyynnon elinkaareen liittyvien tapahtumien, tietojen ja toimenpitei-
den hallinnan. Nykytilanteen kartoittamisen pohjalta palvelupyyntojen hallintaprosessin to-
dettiin soveltuvan myos ohjelmistojen jatkuviin palveluihin. Paivitystarpeita kohdistui hai-
rionhallintaprosessin tavoin joihinkin prosessikuvauksissa kaytettyihin termeihin seka toimin-
taohjeistuksiin. Palvelupyynnon osalta nahtiin myos tarpeelliseksi siirtya kayttamaan ITIL-vii-
tekehysmallin mukaista kasitemaarittelya. Liitteessa 8 esitellaan ohjelmistojen jatkuviin pal-

veluihin jatkossa sovellettava palvelupyyntojen hallintaprosessi.

Muutoksenhallintaprosessia (Change Management, CM) ei ole aiemmin ollut kuvattuna. Muu-
tospyyntojen kasittely hoidetaan sovittujen toimintatapojen mukaisesti. Muutokset luokitel-
laan talla hetkella palvelupyyntoina toteutettaviin standardimuutoksiin seka pienkehityksena
tai erillisina projekteina toteutettaviin laajempiin muutoksiin. Yritysfuusion toisen osapuolen
kaytossa olevat palvelunhallinnan kaytannot sisaltavat kolmitasoisen muutostenhallinnan.

Strategiset muutokset hoidetaan strategisen muutoksenhallintamallin mukaisesti. Transitio-
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muutoksenhallintaan sisaltyvat projektimallin mukaisesti hoidettavat laajat muutokset asia-
kasymparistoon tai kohdeyrityksen omaan tuotantoymparistoon. Operatiivinen muutoksenhal-
linta liittyy ITIL-viitekehyksen mukaiseen muutoksenhallintaprosessiin. Se keskittyy paivittai-
siin asiakasymparistoihin tai palveluntarjoajan omaan tuotantoymparistoon liittyviin muutok-
siin. Nama muutokset suoritetaan standardimuutoksina, hatamuutoksina tai normaaleina muu-
toksina. Operatiivisen muutoksenhallinnan tavoitteena on varmistaa, etteivat toteutettavat
muutokset keskeyta toimintaa tai aiheuta odottamattomia katkoja. Nykytilanteen kartoitta-
misen yhteydessa muutoksenhallintaprosessin todettiin soveltuvan myos ohjelmistojen jatku-
viin palveluihin. Paivitystarpeita nahtiin liittyvan muiden prosessien tavoin prosessikuvauk-
sissa kaytettyihin termeihin seka muutoksenhallinnan toimintaohjeistuksiin. Lisaksi nahtiin
tarpeelliseksi selkeyttaa muutoksiin liittyva kasitteisto, sopia muutosten luokitteluperusteet
seka maaritella muutosten hyvaksymiskaytannot, kuten esimerkiksi Change Advisory Board
(CAB) ja Emergency Change Advisory Board (ECAB) -toiminnot. Liitteessa 9 esitellaan ohjel-

mistojen jatkuviin palveluihin jatkossa sovellettava muutoksenhallintaprosessi.

Ongelmanhallintaprosessin (Problem Management, PM) osalta on vastaava tilanne kuin muu-
toksenhallintaprosessin kanssa. Prosessia ei nykyisellaan ole kuvattuna mutta ongelmatilan-
teet hoidetaan sovittujen toimintatapojen mukaisesti. Talla hetkella ongelmanhallintaa ei
tehda jarjestelmallisesti mutta alustavia suunnitelmia on laadittu ongelmanhallintaprosessin
kayttoonottamiseksi. Nykyisellaan ongelmatilanteet kasitellaan paasaantoisesti hairionhallin-
taprosessin mukaisesti. Ongelmanhallintaa tehdaan paaasiassa tilanteissa, joissa vikatilanteen
juurisyyn loytaminen vaatii lisaselvityksia tai ongelman syyna on korjausta vaativa ohjelmisto-
virhe. Yritysfuusion toisen osapuolen kaytossa olevat palvelunhallinnan kaytannot sisaltavat
kuvauksen myos ongelmanhallinnasta. Ongelmahallintaprosessin ensisijainen tavoite on ennal-
taehkaista hairioiden syntymista ja sita kautta pienentaa hairioista aiheutuvaa vaivaa ja kus-
tannuksia. Reaktiivisella ongelmanhallinnalla reagoidaan jo syntyneisiin hairioihin, kun taas
proaktiivinen ongelmanhallinta keskittyy ennakoituun riskien tunnistamiseen ja ympariston
kehittamiseen. Nykytilanteen kartoittamisen pohjalta ongelmanhallintaprosessin todettiin so-
veltuvan myos ohjelmistojen jatkuviin palveluihin. Ennen prosessin kayttoonottoa tulee kui-
tenkin maarittaa ja kuvata ongelmanhallinnan kaytannon toimintamallit ja prosessiin liittyvat
roolit ja vastuut. Liitteessa 10 esitellaan ohjelmistojen jatkuviin palveluihin jatkossa sovellet-

tava ongelmanhallintaprosessi.

Kaytannon tasolla ohjelmistojen jatkuvat palvelut toimivat viela toistaiseksi aiempien palve-
lunhallinnan mallien ja kaytantojen mukaisesti. ITIL-viitekehysmalliin ja ISO 20000-1 standar-
diin pohjautuvia palvelunhallinnan kaytantoja ja prosesseja kaytetaan soveltuvin osin. Yhteis-
ten mallien, prosessien, termiston ja kasitteiden kayttoon koko palvelutuotannon tasolla siir-
rytaan vahitellen. Kasitteiden tarkentaminen vaatii kuitenkin keskusteluja asiakkaiden kanssa,

koska muutoksilla voi olla vaikutuksia myos palvelusopimusten ehtoihin.



50

4.2.2 Asiakkaan palvelupolun kuvaaminen

Perinteiset palveluprosessikuvaukset kuvaavat prosessit paasaantoisesti palveluorganisaation
toiminnan nakokulmasta. Asiakasnakokulman saamiseksi jatkuvien palveluiden palvelupolku
mallinnettiin Service Blueprint -kuvauksena. Mallinnus tehtiin yhdessa palvelutiimien esimies-
ten ja tukipalvelutiimin edustajan kanssa ensimmaisen kehittamisajatusten ideointityopajan
yhteydessa. Ennen varsinaista mallinnusta kehittamistyon tekija kertoi osallistujille tietoa
Service Blueprint -mallinnuksesta, siihen liittyvista elementeista ja mallinnustyon vaiheista.
Lisaksi kehittamistyon tekija esitteli muutamia esimerkkimallinnuksia, joiden pohjalta osallis-

tujien oli helpompi lahtea mallia tyostamaan.

Kehittamistyon tekijan alkuperainen ajatus oli kuvata Service Blueprint -mallinnuksella kaikki
nelja keskeisinta palvelutuotantoon liittyvaa palveluprosessia. Mallinnustyon alussa ryhma

pohti asiaa yhdessa ja totesi yhden mallinnuskuvan riittavan avaamaan asiakkaan nakokulmaa,
koska kaytannossa kaikkien neljan prosessin osalta noudatetaan asiakkaan nakokulmasta hyvin
samanlaista toimintatapaa. Ainoa muuttuva tekija on palvelupolun aikana tapahtuvien viestin-

nallisten kohtaamisten maara.

Mallinnus toteutettiin ryhmatyona, niin etta kehittamistyon tekija piirsi Powerpoint-ohjel-
malla palvelupolun elementteja ryhman antamien tietojen pohjalta. Kuvattavaksi prosessiksi
maariteltiin ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palveluprosessi. Palveluprosessin asiakkaaksi
maariteltiin kohdeyrityksen asiakkaan paakayttaja. Mallinnuksen kuvaaminen aloitettiin asiak-
kaan nakokulmasta ja asiakkaan toiminnasta, jonka jalkeen edettiin palveluntarjoajan nako-
kulmaan ja toiminnan kuvaamiseen. Lopuksi prosessiin linkitettiin tukitoiminnot ja fyysiset
elementit. Toteutettu Service Blueprint -kuvaus on esitelty kehittamistyon tuloksissa luvussa
5.2.

Jatkuvat palvelut tuotetaan paaasiassa etaalla asiakkaista ja toiminta asiakkaiden kanssa ta-
pahtuu eri viestintavalineiden ja etayhteyssovellusten valityksella. Asiakkaan puolella palve-
lupolku painottuu viestintaan palveluprosessin eri vaiheissa. Vastaavasti palveluntarjoajan
puolella asiakkaalle nakyva osa palvelusta on viestintaan liittyvaa toimintaa. Viestintaka-
navina toimivat puhelin, sahkoposti seka palvelutapaamiset joko asiakkaiden luona paikan
paalla tai sahkoisten viestintatyokalujen valityksella. Jatkossa viestintakanavana tulee toimi-
maan myos asiakkaille tarjottava asiakasportaali. Palveluntarjoajan asiakkaalle nakymaton
osa palvelusta sisaltaa monenlaisia toimintoja, jotka voidaan karkeasti jakaa kolmeen paavai-
heeseen: analysointiin, selvitykseen seka ratkaisemiseen tai toteuttamiseen. Sama henkilo voi
toimia seka asiakkaalle nakyvassa osassa palvelua etta nakymattomassa osassa palvelua. Toi-
saalta asiakkaalle nakymattomassa osassa palvelua voi olla mukana myos useita henkiloita
useista palvelutiimeista. Palveluprosessin tukitoimintoina ovat ilmoitukset valvontajarjestel-

masta seka pyyntojen hallinnointi palvelunhallintajarjestelmassa.
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Asiakkaille etaalta toimitettavien jatkuvien palveluiden tuottamisessa korostuu palveluntarjo-
ajan viestintataidot ja kyky ymmartaa asiakasta viestintavalineiden kautta saatavien tietojen
perusteella. Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet palvelun tulokseen ovat rajalliset ja asiakas on
pitkalti riippuvainen palveluntarjoajan toteuttamista toimenpiteista. Joissain tilanteissa asia-
kas voi omilla toimenpiteillaan edistaa asian ratkaisua tai toteutusta. Service Blueprint -mal-
linnus tuo hyvin esiin asiakkaan ja palvelutoimittajan kohtaamispisteet, joissa korostuu vies-
tinnan roolin tarkeys. Jotta asiakkaalle nakyva osa palvelua pystyy hoitamaan viestintaa asi-
akkaalle pain, tarvitaan tietoa nakymattomasta osasta palvelua. Laadukkaan palvelun tuotta-
minen asiakkaalle vaatii siis eri rooleissa toimivien henkiloiden valilla saumatonta yhteistyota
ja sujuvaa tiedon kulkua. Lisaksi palvelussa kaytettavilla viestintavalineilla ja niiden tarkoi-
tuksenmukaisuudella ja toimivuudella on tassa tapauksessa suuri merkitys. Mita parempi naky-
vyys asiakkaalla on palveluntarjoajan toimintaan ja mita nopeammin asiakas saa ratkaisun tai
toteutuksen pyyntoon, sita vahemman tarvitaan erillista viestintaa asiakkaan kanssa palvelu-
prosessin aikana. Asiakkaalle tama nakyy laadukkaampana palveluna. Toisaalta taas viiveet
nakyvassa tai nakymattomassa osassa palvelua ja puutteellinen viestinta heikentavat palvelun

laatua ja huonontavat asiakaskokemusta.

4.2.3 Ohjelmistojen jatkuvien palveluiden laatu

Jatkuvien palveluiden laatua analysoitiin palvelun laadun kuiluanalyysimallin avulla. Analy-
sointi tehtiin palveluliiketoiminnan henkiloiden ja asiakkaiden haastatteluista saatujen tieto-
jen pohjalta. Analysoinnin perusteella palveluliiketoiminnan johdolla on ymmarrys asiakkai-
den tarpeista ja tarpeet pyritaan huomioimaan myos palveluiden kehittamisessa. Palveluliike-
toiminnan johto tiedostaa myos asiakkaan kokeman palvelun laadun merkityksen palveluliike-
toiminnalle. Asiakastarpeiden ymmarrys perustuu talla hetkella paasaantoisesti asiakastyyty-
vaisyyskyselyilla ja asiakastapaamisissa saatuihin asiakaspalautteisiin. Asiakkaiden palveluun
liittyvia tarpeita tai laatuodotuksia ei ole selvitetty tutkimusten avulla. Palvelun laadun suun-
nittelua ei tehda talla hetkella jarjestelmallisesti mutta laatuasiat pyritaan huomioimaan pal-

velutoiminnan kehittamisessa ja palvelun laatua pyritaan parantamaan jatkuvasti.

Palvelutiimeilla on yleisella tasolla ymmarrys asioista, joista asiakastyytyvaisyys ja palvelun
laatu muodostuvat. Palvelutiimit ymmartavat esimerkiksi sen, etta sovittujen palvelutasoeh-
tojen tayttyminen ei valttamatta takaa asiakastyytyvaisyytta. Nykytilanteessa palvelutiimit
eivat kuitenkaan aina pysty tayttamaan palvelun laatuvaatimuksia. Syita tilanteelle on useita.
Palveluun kohdistuvat laatuvaatimukset eivat valttamatta ole selkeita kaikille palvelutiimien
jasenille eika niista ole kunnolla tietoa saatavilla. Palveluihin liittyvat vastuut ja roolit ovat
osittain epaselvia tai vastuu on yhden henkilon varassa. Palvelutuotannon resursointi koetaan
osittain riittamattomaksi talla hetkella, mika nakyy asiakkaille pain toiminnan viiveina. Nykyi-
set jarjestelmat eivat tue palvelunhallintaa ja siihen liittyvia prosesseja parhaalla mahdolli-

sella tavalla, jolloin nakyvyys toimintaan seka toimintaa tukeva dokumentaatio on
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puutteellista. Markkinointiviestinnassa annetut lupaukset koetaan yleisesti olevan johdonmu-
kaisia toimitetun palvelun kanssa. Haasteellisimmat tilanteet liittyvat asiakkaille annettuihin
liilan optimistisiin aikataulu- tai palvelutasoehtolupauksiin, joita jatkuvat palvelut eivat kay-

tannossa pysty tayttamaan.

Kokonaisuutena jatkuvat palvelut koetaan paasaantoisesti odotusten mukaisiksi. Palveluliike-
toiminnan johdolla on ymmarrys asiakkaiden tarpeista saatavilla olevien tietojen pohjalta ja
asiakastarpeet pyritaan huomioimaan palveluiden kehittamisessa. Tama kehittamistyo tarjoaa
lisatietoa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Jatkossa asiakastarpeista olisi hyva saada tut-
kittua tietoa saannollisesti, jolloin asiakastarpeet ohjaisivat paremmin palvelun laadun kehit-
tamista. Suurimmat haasteet liittyvat palvelutiimien ja palvelutuotannon kykyyn tayttaa asia-
kasodotukset. Yleisella tasolla asiakkaiden odotukset onnistutaan usein tayttamaan mutta on-
nistumisen taso vaihtelee. Palvelun laatuun liittyvat haasteet on tiedostettu kohdeyrityksessa
ja kehitystoimenpiteita on aloitettu palvelun laadun parantamiseksi. Esimerkiksi palveluun
liittyvat roolit ja vastuut selkeytetaan, palveluprosessit kaydaan lapi ja kuvataan riittavalla
tasolla, uusia palvelutuotantoa tukevia jarjestelmia ollaan ottamassa kayttoon ja rekrytoin-

teja on kaynnistetty uusien henkiloiden palkkaamiseksi.

4.3  Palveluliiketoiminnan tarpeiden ymmarryksen lisaaminen

Palveluliiketoiminnan tarpeita selvitettiin haastattelemalla valittuja kohdeyrityksen palvelu-
organisaation henkiloita. Haastatteluissa pyrittiin saamaan esiin nakokulmia seka palveluliike-
toiminnan johdon etta palveluja tuottavan henkiloston puolelta. Haastattelumuotona oli puo-
listrukturoidut yksilo- ja ryhmahaastattelut. Yksilohaastatteluja toteutettiin kaksi kappaletta
ja ne kohdistuivat palveluliiketoiminnan johdolle. Yksilohaastattelut suoritettiin kohdeyrityk-
sen tiloissa. Ryhmahaastatteluja toteutettiin myos kaksi kappaletta. Ryhmahaastatteluihin va-
littiin henkiloita, jotka osallistuvat palveluiden tuottamiseen tai ovat vastuussa palvelunhal-
linnasta. Ensimmaiseen ryhmahaastatteluun osallistui kaksi palvelupaallikkoa, joista yksi oli
paikan paalla ja toinen osallistui etayhteyden (Skype for business -sovelluksen) valityksella.
Toiseen ryhmahaastatteluun osallistuivat palvelutiimien esimiehet seka tukipalvelutiimin
edustaja, yhteensa viisi henkiloa. Jalkimmainen haastattelu suoritettiin kohdeyrityksen neu-
vottelutilassa. Yksi haastateltava osallistui etayhteyden (Skype for business -sovelluksen) vali-

tyksella. Haastattelujen kesto oli tunnista kahteen tuntiin.

Haastattelut aloitettiin esittelemalla lyhyesti kehittamistyon tausta ja tarkoitus seka haastat-
telussa lapikaytavat teemat ja niihin liittyvat keskeisimmat kasitteet. Haastattelujen runkona
kaytettiin liitteessa 11 esiteltya teemalistaa. Haastattelujen paateemoja olivat palvelunhal-
linnan laatuun vaikuttavat asiat, palvelunhallinnassa arvoa tuottavat asiat, nykyisellaan hyvin
toimivat asiat, palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvat tarpeet ja odotukset seka
toimenpiteet ja kehittamisehdotukset palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamiseksi.

Lisaksi selvitettiin jatkuviin palveluihin liittyvia erityispiirteita seka tietojohtamisen
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merkitysta palvelunhallinnassa. Haastattelun teemat oli annettu otsikkotasolla tiedoksi haas-
tateltaville jo etukateen. Kaikki haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Haastatte-
lujen nauhoittaminen mahdollisti muistiinpanojen ja tulkintojen tarkentamisen seka aihee-

seen palaamisen myohemmin. Haastattelujen aikana kehittamistyon tekija myos kirjasi muis-

tiinpanoja tekemistaan havainnoistaan.

Keratty haastatteluaineisto litteroitiin eli digitaaliset haastattelutallenteet purettiin teksti-
muotoon sisallon analysoimiseksi. Litterointi tapahtui sanasta sanaan jattaen kuitenkin pois
niin sanotut taytesanat. Kehittamistyon tekija perehtyi haastatteluaineistoon lukemalla sita
useaan kertaan. Aineisto analysoitiin sisallonanalyysin avulla. Ensin aineisto pelkistettiin pilk-
komalla se asiakokonaisuuksien mukaisiin osiin ja karsimalla kehittamistehtavalle epaolennai-
set asiat pois. Taman jalkeen aineisto ryhmiteltiin jakamalla se teemoihin. Teemat ohjasivat
aineiston sisallon tarkastelua kehittamistehtavan kannalta keskeisimpiin asioihin. Teemat
noudattivat haastattelun teemoja. Teemoittelun jalkeen aineiston analysointia jatkettiin tar-
kastelemalla teemojen sisalla esiintyvia asioita ja luokittelemalla aineistoa niiden perus-
teella. Tarkastelussa keskityttiin erityisesti palveluliiketoiminnan esiin tuomiin palvelunhallin-
taan ja palveluprosesseihin liittyviin tarpeisiin. Tarpeet luokiteltiin viela palvelunhallinnan

osa-alueittain.

Haastattelujen perusteella ohjelmistojen nahdaan olevan usein laajoja kokonaisuuksia, jotka
linkittyvat liittymarajapintojen kautta toisiin jarjestelmiin. Ohjelmistoihin liittyvien oireiden
ja vikojen tunnistaminen on haastavampaa kuin esimerkiksi laitevikojen selvittaminen. Ohjel-
mistot ovat tavallisesti osa asiakkaan liiketoimintaa tukevaa kokonaisuutta, joten teknisen
osaamisen lisaksi tarvitaan ymmarrysta myos asiakasymparistoista ja liiketoimintaproses-
seista. Tama asettaa osaamisvaatimuksia paitsi palvelutuotannolle niin myos palvelumyyn-
nille. Ohjelmistoihin liittyy aina myos niiden kehittaminen ja ohjelmistopaivityksia tarvitaan
huolehtimaan ohjelmistojen ajan tasaisuudesta ja virheettomyydesta. Tavallisesti ohjelmisto-

jen yllapitoa tarvitaan tuotantoympariston lisaksi myos testaus- ja kehitysymparistoissa.

Palveluliiketoiminnan puolella asiakkaan kokema palvelun laatu nahdaan muodostuvan usean
tekijan summana. Palvelun laatuun ja sita kautta myos asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia te-
kijoita ovat esimerkiksi palvelun saatavuus, palvelulupausten pitaminen, sovituissa vaste-
ajoissa toimiminen, asioiden toteuttaminen loppuun asti, reagoinnin nopeus, vastausten ja
ratkaisujen laatu ja nopeus, viestinnan ja yhteistyon sujuvuus, palvelun ystavallisyys, asiak-
kaan tarpeen ymmartaminen, asiakasympariston tuntemus, toiminnan jarjestelmallisyys ja
proaktiivisuus, poikkeustilanteiden hallinta, tekemisen lapinakyvyys seka ajantasainen rapor-
tointi ja dokumentaatio. Palvelun laatuun nahdaan vaikuttavan myos ohjelmiston toimivuus.
Mita vahemman hairionhallinnan prosessille on tarvetta, sita laadukkaampana palvelu nah-
daan. Asiakkuuden- ja palvelunhallinnan puolella laatua tuovat sovittujen ehtojen mukainen

toiminta, yhtenaiset ja selkeat palvelunhallinnan toimintatavat seka aktiivinen yhteistyo
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asiakkaiden kanssa. Toisaalta palveluliiketoiminnan puolella tiedostetaan myos se, ettei yksis-

taan sopimusehtojen mukainen toiminta takaa asiakastyytyvaisyytta.

Arvon tuottaminen asiakkaalle nahdaan haastattelujen perusteella tulevan toimivien proses-
sien, kaytantojen ja toimintatapojen kautta. Kun kaikki toimii ongelmitta, voi asiakas keskit-
tya omaan liiketoimintaansa ja sen kehittamiseen. Jatkuvat palvelut tuottavat arvoa huolehti-
malla Lean-ajattelumallin mukaisesti hairiotekijoiden poistamisesta, jolloin asiakkaan proses-
sit voivat toimia sujuvasti. Jatkuvat palvelut tuottavat arvoa myos huolehtimalla ohjelmistoon
liittyvien muutosten toteuttamisesta, jotta ohjelmisto vastaa asiakkaiden muuttuvia liiketoi-
minnan tarpeita. Haastatteluissa nousi esiin erityisesti tukipalvelun tarkea rooli arvon luomi-
sessa, koska tukipalvelu on keskitetty yhteydenottopiste ja tukipalvelussa tyoskentelevat asi-
antuntijat toimivat jatkuvasti tiiviissa yhteistyossa asiakkaiden kanssa hairio-, ongelma- ja

muutostilanteissa.

”Yks perusfunktio, on yritykselle aarimmaisen tarkea. Pitaa niista asiakkaista
huolta ja pitaa niista kiinni. Softa voi olla huono, softassa voi tehda virheita ja
jotain tallasia mut jos se palvelu on hyvaa ja se tunne niitten ihmisten kaa, ei

ne siita oo halukkaita luopuu.”

Talla hetkella palveluliiketoiminnan puolella nahdaan, etta yleisella tasolla jatkuvien palve-
luiden toiminta on hyvaa ja asiantuntevaa. Erityisesti operatiivinen palvelutuotanto toimii hy-
vin. Valilla esiin nousee yksittaisia asioita, joihin asiakkaat eivat ole olleet tyytyvaisia. Esi-
merkiksi asiakkuuden- ja palvelunhallintaan liittyvissa asioissa on ollut epaselvyyksia, asiak-
kaille tehdyissa toteutuksissa on ollut puutteita tai asiakasviestinta on ollut riittamatonta.
Jatkuvat palvelut nahdaan yhtena tarkeimpana palveluna nykyisten asiakkaiden pitamiseksi

seka myos uusien asiakkaiden saamiseksi.

Palveluliiketoiminnan haastatteluissa esiin tulleet palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin
liittyvat tarpeet on esitelty liitteessa 12. Yksi palveluliiketoiminnan puolella tunnistetuista
jatkuviin palveluihin liittyvista tarpeista on laajempien palvelukokonaisuuksien kehittaminen.
Toinen tunnistettu tarve on palveluiden kehittaminen proaktiivisemmaksi ja ennakoivammaksi
esimerkiksi analytiikan ja tekoalyn avulla. Analytiikan ja tekoalyn avulla voidaan tunnistaa oi-
reita asiakasymparistoissa hyvissa ajoin ja reagoida niihin ennen niiden toteutumista, mika
vapauttaa aikaa ongelmanselvitykselta muuhun tekemiseen. Proaktiivisuuden lisaamiseen liit-
tyy myos monitorointi- ja valvontajarjestelmien automatiikan hyodyntaminen ja niiden kehit-
taminen ohjelmistojen seurantaan. Automatiikan myota reagointi- ja ratkaisunopeudet kasva-
vat, mika asettaa osaamisvaatimuksia ihmisille. Teknisen osaamisen lisaksi ihmisilta vaaditaan
prosessien ymmartamista, asiakasymparistojen tuntemusta, tunnealykkyytta asiakkaan tar-

peen ja tilanteen ymmartamiseksi, hyvia viestintataitoja ja positiivista palveluasennetta.
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Ihmisten osaamisen kehittaminen ja heidan hyvinvoinnistaan huolehtiminen muuttuvien osaa-

misvaatimusten keskella asettaa haasteita myos johtamiselle.

Haastattelujen perusteella nahdaan tarpeita lisata toiminnan lapinakyvyytta, parantaa vies-
tintaa ja tiedon kulkua seka kehittaa raportointia. Naihin liittyvat olennaisena osana palvelun-
hallintaa, palvelutoimintaa seka viestintaa tukevat tyokalut. Tyokalujen lisaksi tarvitaan luo-
tettavaa, tarkkaa, ajantasaista ja todellisuuspohjaista tietoa. Tama luo tarpeita tietojen huo-
lelliselle dokumentoinnille, knowledge base -tietopankin kehittamiselle seka tiedon elinkaa-
ren hallinnalle. Kasitteena tietojohtaminen ei ollut kaikille haastateltaville tuttu mutta syste-
maattisen tietojen hallinnan ja johtamisen todettiin olevan yksi perusasia, jonka tulee olla
kunnossa. Ajantasainen tieto auttaa esimerkiksi prosessien kehittamisessa, resurssien kohden-
tamisessa ja trendien tunnistamisessa. Vanha tai vaara tieto voi sotkea analytiikan ja johtaa

vaariin tulkintoihin ja paatoksiin.

Muita palveluliiketoiminnan haastatteluissa esiin tulleita tarpeita ovat vastuiden selkeyttami-
nen, riittava resursointi, osaamisen ja ymmarryksen jakaminen eri tiimien valilla, ketterampi
kehittamisen malli, dokumentoinnin parantaminen ja ohjelmistokorjausten saaminen suju-
vammin asiakkaiden tuotantoon. Erityisen tarkeana pidetaan tukipalvelun riittavaa resursoin-
tia seka osaamistason kasvattamista ja laajentamista, jotta tukipalvelu pystyisi ottamaan
enemman vastuuta myos ongelman- ja muutoksenhallinnasta. Koska ohjelmistojen jatkuvat
palvelut liittyvat olennaisesti ohjelmistotuotteisiin, nahtiin tarpeellisena parantaa myos oh-

jelmistotuotteiden laatua ja kehittaa ohjelmistotuotteita asiakastarpeiden pohjalta.

Haastateltavien mukaan ensimmaisena tulisi keskittya toiminnan nakyvyyden lisaamiseen asi-
akkaille pain, asiakasviestinnan parantamiseen, asiakasymparistojen ja -ohjelmistojen nyky-
tilanteen dokumentointiin, knowledge base -tietopankin kehittamiseen, proaktiiviseen asia-
kasymparistojen monitorointiin seka roolitusten, vastuiden ja prosessien selkeyttamiseen koko

palveluhallinnan osalta.

4.4  Asiakastarpeiden ymmarryksen lisaaminen

Palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvien asiakastarpeiden selvittamiseksi toteutet-
tiin haastattelut valituille kohdeyrityksen asiakkaiden henkiloille. Haastateltavat henkilot va-
littiin yhdessa kohdeyrityksen edustajan kanssa. Asiakasyrityksista valittiin ne, joilla kohdeyri-
tyksen oma ohjelmistotuote on laajasti kaytossa ja ohjelmiston kaytto on kestanyt yli yhden
vuoden ajan. Valintakriteerina oli myos se, etta asiakasyritys on kayttanyt jatkuvia palveluja
aktiivisesti. Aktiiviseksi kaytoksi maariteltiin useita kertoja kuukaudessa tapahtuvat yhteyden-
otot tai yhteinen toiminta kohdeyrityksen kanssa. Haastateltaviksi valittiin asiakasyritysten
ohjelmiston paakayttajina toimivia henkiloita, jotka vastaavat asiakasyrityksessa kyseisesta
ohjelmistosta ja siihen liittyvista palveluista. Haastattelupyynto lahetettiin seitsemalle henki-

l6lle, joista jokainen edusti eri asiakasyritysta. Henkiloista nelja antoi luvan haastatteluun,
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yksi kieltaytyi haastattelusta ja kaksi jatti vastaamatta haastattelupyyntoon. Haastatteluja
toteutettiin nelja kappaletta ja ne kaikki suoritettiin etayhteyden (Skype for business -sovel-
luksen) valityksella. Haastattelumuotona oli puolistrukturoitu yksilohaastattelu. Haastattelu-

jen kesto oli tunnista noin puoleentoista tuntiin.

Haastattelut aloitettiin esittelemalla lyhyesti kehittamistyon tausta ja tarkoitus seka haastat-
telussa lapikaytavat teemat ja niihin liittyvat keskeisimmat kasitteet. Haastateltaville kerrot-
tiin myos, etta keratyt tiedot kasitellaan luottamuksellisesti, tietoja kaytetaan vain tahan ky-
seiseen kehittamistehtavaan eika henkildiden tunnistetietoja kayteta raportoinnissa. Haastat-
telujen runkona kaytettiin liitteessa 13 esiteltya teemalistaa. Haastattelujen paateemoja oli-
vat palvelunhallinnan laatuun vaikuttavat asiat, palvelunhallinnassa arvoa tuottavat asiat, ny-
kyisellaan hyvin toimivat asiat, palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvat tarpeet ja
odotukset seka toimenpiteet ja kehittamisehdotukset palvelunhallinnan ja palveluprosessien
parantamiseksi. Lisaksi selvitettiin ohjelmistojen jatkuviin palveluihin liittyvia erityispiirteita
seka tietojohtamisen merkitysta palvelunhallinnassa. Haastattelun teemat oli annettu otsik-
kotasolla tiedoksi haastateltaville jo etukateen haastattelukutsun yhteydessa. Kaikki haastat-
telut nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Haastattelujen nauhoittaminen mahdollisti muis-
tiinpanojen ja tulkintojen tarkentamisen seka aiheeseen palaamisen myohemmin. Haastatte-

lujen aikana kehittamistyon tekija kirjasi myos muistiinpanoja tekemistaan havainnoistaan.

Keratty haastatteluaineisto litteroitiin sanatarkasti sen sisallon analysoimiseksi. Kehittamis-
tyon tekija perehtyi haastatteluaineistoon lukemalla sita useaan kertaan. Aineisto analysoitiin
sisallonanalyysin avulla. Ensin aineisto pelkistettiin pilkkomalla se asiakokonaisuuksien mukai-
siin osiin. Taman jalkeen aineisto ryhmiteltiin jakamalla se teemoihin. Teemat noudattivat
haastattelun teemoja. Teemojen avulla aineiston sisallon tarkastelu keskittyi kehittamisteh-
tavan nakokulmasta tarkeimpiin asioihin. Teemoittelun jalkeen aineiston analysointia jatket-
tiin tarkastelemalla teemojen sisalla esiintyvia asioita ja luokittelemalla aineistoa niiden pe-
rusteella. Tarkastelun kohteena oli erityisesti asiakkaiden esiin tuomat palvelunhallintaan ja
palveluprosesseihin liittyvat tarpeet. Tarpeet luokiteltiin viela palvelunhallinnan osa-alueit-

tain.

Haastateltavat totesivat ohjelmistojen olevan tavallisesti melko monimutkaisia kokonaisuuk-
sia, joihin liittyy aina myos kehityksellinen puoli. Ohjelmistokokonaisuuksien monimutkaisuus
luo haasteita erityisesti ohjelmistoihin liittyvien vikatilanteiden tunnistamiselle seka ongel-
mien selvittamiselle ja ratkaisemiselle. Lisaksi ohjelmistokehitysta tarvitaan huolehtimaan

ohjelmistojen teknisesta yllapidosta ja paivittamisesta.

Asiakashaastatteluissa kolmen vastaajan mielesta jatkuvien palveluiden laatuun eniten vai-
kuttavia tekijoita ovat palvelua tuottavat ihmiset ja heidan ammattitaitonsa. Teknisen osaa-

misen lisaksi asiakkaat odottavat, etta heidan ymparistonsa, kayttotapauksensa ja tarpeensa
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tunnetaan ja ymmarretaan. Asiakkaat arvostavat sita, etta samat henkilot ovat tuottamassa
palveluja pitkaan ja pystyvat kokemuksensa pohjalta tarjoamaan erilaisia ratkaisunakokulmia.
Palvelun laatuun nahdaan vaikuttavan myos pyyntojen reagointinopeus, palvelulupausten pi-
taminen seka tasmallisyys asioiden hoitamisessa. Yksi haastateltavista painotti palvelun laa-

tuun vaikuttavan myos henkiloiden tavoitettavuus.

Haastattelujen perusteella asiakkaat nakevat ohjelmiston itsessaan jo tuovan arvoa esimer-
kiksi automatisoitujen toimintojen ansiosta. Tarkeana nahdaan erityisesti ohjelmistokokonai-
suuden toimivuus. Vaikka ohjelmisto yksinaan ei valttamatta ole asiakkaalle kriittinen jarjes-
telma, on se tavallisesti osa laajempaa kokonaisuutta, joka linkittyy asiakkaan liiketoiminnan
jarjestelmiin ja prosesseihin. Asiakkaat nakevat jatkuvien palveluiden tuovan arvoa nopealla
reagoinnilla ja ratkaisuilla ongelmatilanteissa, jolloin ohjelmistokokonaisuuden toiminta ei
hairiinny eika ongelmatilanteella ole vaikutusta asiakkaan liiketoimintaan. Tassa tehtavassa

tukipalvelulla nahdaan olevan tarkea rooli.

Nykyisellaan asiakkaat kokevat yhteistyon jatkuvien palveluiden eri osa-alueiden osalta suju-
vaksi. Samat henkilot ovat toimineet pitkaan samoissa tehtavissa, mika helpottaa yhteistyon
sujuvuutta. Yksi haastateltavista toi esiin erityisesti sen, etta on voinut luottaa palveluntarjo-
ajan hoitavan asiat sujuvasti silloinkin, kun asiakas itse on ollut kiireinen muiden asioiden
kanssa. Palvelunhallinnan palaveri- ja raportointikaytantojen nahdaan toimivan perustasolla
mutta niihin liittyy myos kehitystarpeita. Projekteihin liittyen yksi haastateltava korosti tyyty-
vaisyytta siihen, etta palveluntarjoajalla on oma projektipaallikko, joka huolehtii asiakkaan
ohjelmistopaivitysprojektin lapiviennista ja toimii yhteyshenkilona projektiasioissa. Tukipal-
velun toimintaa pidettiin nykyisellaan selkeana ja toimivana. Erityisen hyvina asioina nahtiin
tukipalvelun helppo tavoitettavuus seka mahdollisuus keskusteluyhteyteen ja palaverien jar-

jestamiseen tukipalvelun kanssa.

Asiakashaastatteluissa esille tulleita palvelunhallintaan ja palveluprosesseihin liittyvia tar-
peita on esitelty kehittamistyon tuloksissa luvussa 5.4. Tarpeet on jaoteltu nykyisen palvelun-
hallintamallin mukaisiin osa-alueisiin ja lisaksi mukana on tuotekehitys, koska osa asiakastar-
peista liittyi kohdeyrityksen omaan ohjelmistotuotteeseen. Yleisesti palveluihin liittyen nah-
tiin tarpeita laajemmille palvelukokonaisuuksille, jotka sisaltaisivat aiempaa enemman yllapi-
totoita. Yllapitotoihin toivottiin nimettya vakioresurssia, joka tuntee hyvin asiakkaan ohjel-
miston ja teknisen ympariston. Yksi haastateltavista toivoi palvelukokonaisuuksien sisaltavan
myos ohjelmistopaivitykset. Toinen haastateltava toi esiin tarpeen ohjelmistotestauspalve-

liille.

Palvelunhallintaan liittyen toivottiin roolisen selkeyttamista seka palaveri- ja raportointikay-
tantojen kehittamista. Tarvetta nahtiin myos palavereille, joissa kaytaisiin yhdessa lapi asiak-

kaan puolella esiin tulleita kehitystarpeita seka ohjelmiston tulevia ominaisuuksia ja
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korjauksia. Asiakkaat toivat esiin tarpeita myos nakyvyyden, raportoinnin ja viestinnan paran-
tamiseen. Ajantasaista tietoa halutaan esimerkiksi kasittelyssa olevista tai kehitysta odotta-
vista pyynnoista, palvelutasoehtojen tayttymisesta ja lisenssitilanteesta. Viestintaan liittyen
asiakkaat kokivat, etteivat saa aina vastauksia yhteydenottoihin. Etenkin tarjouspyyntoihin
toivotaan nopeampia vastauksia. Asiakkaat haluaisivat saada myos enemman tietoa asioista,
esimerkiksi hinnoittelumalleista ja julkaistavista ohjelmistoversioista. Edellytyksena sujuvalle
viestinnalle ja yhteistyolle nahtiin yhteisten tyokalujen kayttoonotto ja viestintakanavista so-
piminen seka toimintamallien maarittely esimerkiksi muutos- ja pienkehitysasioihin, laajavai-

kutteisiin hairiotilanteisiin ja asiakkaiden kumppanien kanssa toimimiseen.

Haastattelujen perusteella erityisesti tukipalveluun liittyvia tarpeita ovat nopeampi reagointi
seka nakyvyyden ja viestinnan parantaminen. Asiakkaat haluavat ilmoituksia pyyntojen vas-
taanotosta ja ratkaisusta. Avoimista pyynnoista toivottiin tilannetietoa, vaikkei niista olisi mi-
taan uutta kerrottavaa. Parempaa nakyvyytta halutaan tukipalvelun kasittelyssa oleviin pyyn-
toihin seka tukipalvelun kautta eteenpain ohjattuihin asioihin. Tarpeita nahtiin myos toteu-
tettujen muutosten dokumentoinnin parantamiselle. Yksi haastateltavista naki tukipalvelun
osaamisessa ja asiakasymparistojen tuntemisessa kehittamisen tarvetta. Toinen haastateltava

puolestaan toivoi tukipalvelun kayttoon ITIL-viitekehysmallin mukaisia parhaita kaytantoja.

”Lahinna niiku se, mika hairitsee meita on aina se, jos me ei niiku tiedeta
missa mennaan. Et vaikka sit sielta tulee sita ei oota, ni tulis edes sit se tieto,

etta taa ei oo edenny tata viela selvitellaan tai jotain.”

Ohjelmistoprojektien ja asiantuntijapalveluiden osalta asiakkaat toivoivat nopeampia vas-
tauksia yhteydenottoihin, parempaa viestintaa ja nakyvyytta korjaus- ja kehityspyyntoihin
seka riittavaa resursointia toteuttamaan muutos- ja kehityspyyntoja. Muutostoiden standar-
doinnin nahtaisiin helpottavan ja nopeuttavan tyomaarien ja kustannusarvioiden antamista.
Muutokset halutaan saada toteutukseen nykyista nopeammin. Nopeampia ratkaisuja toivotaan

myos tukipalvelusta asiantuntijatiimeille ohjattuihin pyyntoihin.

”Jos se ykkostason tuki teilla niiku ei saa sita tehtya syysta tai toisesta ja se
menee vaikka sinne jarjestelmaan tai kehitykseen, kyllahan se nakyy siina vii-

veena. Mut just niiku sanoin, niin meilta katoaa se nakyvyys siihen.”

Yksi haastateltava painotti tarvetta paremmalle suunnittelulle, jottei toteutuksessa tulisi niin
paljon yllatyksia eika asioita tarvitsisi tehda kiireessa moneen kertaan. Ohjelmistokehittajan
toivotaan olevan tiiviisti mukana keskusteluissa heti maarittelyjen alkuvaiheessa seka myos
kertomassa tilannetietoja toteutuksen edetessa. Dokumentointiin liittyvia tarpeita ovat muu-
tosten dokumentointi, asiakaskohtaisten toteutusten dokumentointi seka kuvaukset asiakas-
ymparistoista. Maarittelydokumentit tulee olla kuvattuna riittavan tarkalla tasolla yhteisen

ymmarryksen varmistamiseksi. Versiopaivitysten yhteydessa asiakkaat toivovat saavansa
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tietoa ja ohjeistusta muuttuvista ohjelmiston ominaisuuksista ja liittymarajapinnoista, tarvit-

tavista konfiguroinneista seka suoritetuista testauksista.

Kaikki nelja haastateltavaa toivat esiin tarpeita myos ohjelmistotuotteeseen ja tuotekehityk-
seen liittyen. Ensisijaisesti toivottiin tiedottamisen ja dokumentoinnin parantamista. Asiak-
kaat haluavat tietoa esimerkiksi ohjelmiston elinkaaresta ja roadmap-suunnitelmasta, uusista
ohjelmistoversioista seka ohjelmistotuotteen lisensointimallista. Erityinen tarve on dokumen-
taatiolle, joka sisaltaisi ohjelmistoversion uudet ja muuttuneet ominaisuudet, niiden tekniset
kuvaukset seka konfigurointitiedot. Uuden ohjelmistoversion mukana toivottiin tulevan paivi-
tetyt kayttoohjeet ja tekniset dokumentit, kuten esimerkiksi jarjestelmakasikirja, konfigu-
rointiopas ja liittymarajapintakuvaukset. Kayttooppaiden osalta tarvetta olisi erityisesti rooli-
pohjaisille ohjeistuksille. Muita haastatteluissa esiin nousseita tarpeita ovat kehitysehdotus-
ten kasittelyn nopeuttaminen, ohjelmiston kettera kehittaminen asiakastarpeiden pohjalta,
nakyvyyden parantaminen kehityksessa olevien asioihin seka saannollinen julkaisurytmi ohjel-

mistopaivityksille.

Tulevaisuuden tarpeina asiakkaat nakevat mahdollisuuden saada ohjelmistoa pilvipalveluna,

uusien teknisten rajapintojen maarittamisen seka jarjestelmakokonaisuuden hallinnan paran-
tamisen esimerkiksi komponenttimaisen rakenteen avulla. Asiakkaiden mukaan talla hetkella
tarkeinta olisi kuitenkin keskittya nakyvyyden parantamiseen ohjelmistokehitykselle ohjattui-

hin pyyntoihin seka dokumentaation ja ohjeistusten parantamiseen ja kehittamiseen.

4.5 Kehittamisajatusten ideointi palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamiseksi

Asiakastarpeiden selvittamisen jalkeen kehittamistyossa edettiin kehittamisajatusten ideoin-
tiin. Palvelunhallinnan ja keskeisimpien palveluprosessien kehittamisajatusten ideointi toteu-
tettiin kahtena tyopajana, joihin molempiin osallistuivat palvelutiimien esimiehet seka tuki-
palvelutiimin edustaja. Osallistujia oli kehittamistyon tekijan lisaksi viisi henkiloa. Samat hen-
kilot osallistuivat myos ryhmahaastatteluun seka ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelu-
polun kuvaamiseen. Ideointityopajat toteutettiin kohdeyrityksen neuvottelutiloissa. Yksi osal-

listujista oli mukana etayhteyden (Skype for business -sovelluksen) kautta.

Yhteistyoskentely kehittamisajatusten ideoinnissa auttoi tuomaan esiin erilaisia nakokulmia ja
ratkaisuehdotuksia. Koska osallistujat tunsivat toisensa hyvin jo etukateen, oli tyopajojen il-
mapiiri rento ja keskustelu avointa. Ideointityopajoissa kehittamistyon tekija kavi asiakas-
haastatteluissa esiin tulleet asiakastarpeet lapi yksitellen. Ryhma ideoi jokaiseen asiakastar-
peeseen kehittamis- ja parantamisehdotuksia aivoriihi-tyoskentelylla. Kehittamistyon tekija
osallistui itse ideointiin mukaan. Kehittamistyon tekija kirjasi kehittamisideat Excel-tauluk-
koon. Kehittamisideoiden pohjalta kehittamistyon tekija tyosti kehittamisehdotuksia, jotka on

esitelty luvussa 5.5.
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5  Kehittamistyon tulokset

Tama kehittamistyo kohdistui ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ja sen
keskeisimpien palveluprosessien kehittamiseen asiakkaiden tarpeiden ymmartamisen poh-

jalta. Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tulokset.

5.1 Keskeisimpien palveluprosessien katselmointi

Nykyisellaan jatkuvien palveluiden palvelunhallinta on kuvattu roolien ja vastuiden kautta la-
hestyttavana mallina. Keskeisimmista jatkuviin palveluihin liittyvista palvelunhallinnan pro-
sesseista on ollut kuvattuna tukipalveluprosessi ja asiakassovelluksen sisallonhallintaprosessi.
Palvelunhallintajarjestelmana on toiminut kohdeyrityksen toiminnanohjausjarjestelma. Yri-
tysfuusion myota jatkuviin palveluihin kaytiin soveltamaan fuusion toisen osapuolen kaytossa
olevia ITIL -viitekehyksen parhaimpiin kaytantoihin seka 1ISO 20000-1 -standardin toimintamal-
leihin perustuvia palvelunhallinnan kaytantoja ja prosesseja seka integroitua toimintajarjes-
telmaa. Kaytannossa uusien mallien, prosessien ja toimintajarjestelman kayttoonotto ohjel-
mistojen jatkuviin palveluihin tapahtuu kuitenkin vahitellen. Kehittamistyon aikana keskei-
simmat jatkuviin palveluihin sovellettavat palvelunhallinnan prosessit katselmoitiin ja niihin
liittyvat muutostarpeet kirjattiin ylos seka kaytiin lapi yhdessa kyseisten prosessien omista-

jien kanssa. Palveluprosessit on kuvattu liitteissa 7-10.

Keskeisimpien palvelunhallinnan prosessien (hairionhallinta, palvelunpyyntojen hallinta, muu-
toksenhallinta ja ongelmanhallinta) katselmoinnin pohjata voidaan todeta, etta prosessit so-
veltuvat kaytettavaksi myos ohjelmistojen jatkuviin palveluihin. Koska prosessit pohjautuvat
ISO 20000-1 -standardiin ja ITIL-viitekehykseen, on niissa huomioitu palvelunhallinnan stan-
dardin vaatimukset ja ne hyodyntavat alan parhaimpia kaytantoja. Prosessien katselmoin-
neissa nousi esiin paivitystarpeita liittyen prosessikuvausten termien yhtenaistamiseen, toi-
mintaohjeiden paivittamiseen seka kasitteiden selkeyttamiseen. Hairionhallintaprosessin li-
saksi tarkasteltiin myos laajavaikutteisten hairioiden toimintamallia. Sen osalta nahtiin tar-
peelliseksi maarittaa toimintamalli ja vastuut myos ohjelmistojen jatkuville palveluille. Muu-
toksenhallinnassa nousi esiin tarve sopia muutosten luokitteluperusteet seka maaritella muu-
tosten hyvaksymiskaytannot. Ongelmanhallintaprosessin osalta todettiin tarve maaritella ja

kuvata kaytannon toimintamallit ja vastuut ennen prosessin ottamista aktiiviseen kayttoon.

5.2  Asiakkaan palvelupolun mallinnus

Asiakasnakokulman saamiseksi ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelupolku mallinnettiin
Service Blueprint -kuvauksena. Mallinnuksessa huomioitiin kaikki nelja keskeisinta palvelupro-
sessia. Mallinnuskuva on esitelty kuviossa 14. Mallinnus tuo esiin asiakkaan ja palvelutoimitta-
jan kohtaamispisteet, joissa korostuu viestinnan roolin tarkeys. Jatkuvat palvelut tuotetaan
etaalla asiakkaista, joten toiminta asiakkaan kanssa tapahtuu paaasiassa eri viestintavalinei-

den ja etayhteyssovellusten valityksella. Palveluiden tuottamisessa korostuukin palvelun-
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tarjoajan viestintataidot ja kyky ymmartaa asiakasta viestintavalineiden kautta saatujen tie-
tojen perusteella. Kaytettavilla viestintavalineilla seka niiden tarkoituksenmukaisuudella ja
toimivuudella on tassa tapauksessa suuri merkitys. Asiakasviestinnan mahdollistamiseksi tarvi-
taan palveluntarjoajan puolella yhteistyota ja tiedon kulkua palvelua tuottavien henkiloiden
ja tiimien valilla. Mallinnuksen perusteella voidaan todeta, etta nakyvyyden parantamisella ja
proaktiiviseen toimintaan siirtymisella on vaikutusta taman tyyppisessa palvelussa. Mita pa-
rempi nakyvyys asiakkaalla on palveluntarjoajan toimintaan ja mita nopeammin asiakas saa
ratkaisun tai toteutuksen pyyntoon, sita vahemman tarvitaan viestintaa palveluprosessin ai-
kana. Asiakkaalle tama nakyy laadukkaampana palveluna. Toisaalta taas viiveet nakyvassa tai
nakymattomassa osassa palvelua ja puutteellinen viestinta heikentavat palvelun laatua ja

huonontavat asiakaskokemusta.
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Kuvio 14 Service Blueprint -malli ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palveluprosessista

5.3  Palvelun laadun analysointi

Jatkuvien palveluiden nykyista laatutilannetta analysoitiin palvelun laadun kuiluanalyysimallin
avulla. Analyysi toteutettiin palveluliiketoiminnan henkiloiden ja asiakkaiden haastatteluissa
saatuja tietoja pohjalta. Analyysin perusteella jatkuvat palvelut koetaan kokonaisuutena pit-

kalti odotusten mukaisiksi. Palveluliiketoiminnan johdolla on ymmarrys asiakkaiden tarpeista
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saatavilla olevien tietojen pohjalta. Asiakkaiden palveluun liittyvia tarpeita tai laatuodotuksia
ei kuitenkaan ole selvitetty tutkimusten avulla eika palvelun laadun suunnittelua tehda nykyi-
sellaan jarjestelmallisesti. Palvelutiimeilla on yleisella tasolla ymmarrys asioista, joista asia-
kastyytyvaisyys ja palvelun laatu muodostuvat. Suurimmat haasteet palvelutuotannon puolella
liittyvat kykyyn tayttaa asiakasodotukset. Markkinointiviestinnassa annetut lupaukset koetaan
yleisesti olevan johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Haasteellisimmat tilanteet liitty-
vat asiakkaille annettuihin liian optimistisiin lupauksiin. Laatukuiluanalyysin perusteella jat-
kuvien palveluiden laatu on yleisella tasolla odotusten mukaista mutta jokaisesta tarkastelta-
vasta vertailukohdasta loytyi myos parannettavaa. Kuviossa 15 on esitelty kehittamisehdotuk-

sia laatukuiluanalyysin perusteella havaittuihin laatuongelmiin.
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Kuvio 15 Kehittamisehdotuksia laatukuiluanalyysin esiin tuomiin laatuongelmiin

5.4

Haastattelujen tuloksia

Ymmarrysta palveluliiketoiminnan ja asiakkaiden tarpeista kasvatettiin haastattelujen avulla.
Haastattelujen paateemoja olivat palvelunhallinnan laatuun vaikuttavat asiat, palvelunhallin-
nassa arvoa tuottavat asiat, nykyisellaan palvelunhallinnassa ja palveluprosesseissa hyvin toi-
mivat asiat, palvelunhallintaan ja prosesseihin liittyvat tarpeet ja odotukset seka toimenpi-
teet ja kehittamisehdotukset palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamiseksi. Lisaksi
haastatteluilla selvitettiin jatkuviin palveluihin liittyvia erityispiirteita seka tietojohtamisen

merkitysta palvelunhallinnassa.

Haastattelujen perusteella seka palveluliiketoiminta etta asiakkaat nakevat ohjelmistojen
olevan laajoja ja monimutkaisia kokonaisuuksia, jotka linkittyvat tiiviisti asiakkaan liiketoi-

mintaan. Oireiden ja vikojen selvittaminen on haastavaa ja vaatii teknisen osaamisen lisaksi
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myos asiakasymparistojen ja -prosessien ymmartamista. Lisaksi ohjelmistokehitysta tarvitaan
huolehtimaan ohjelmistojen teknisesta yllapidosta ja paivittamisesta. Ohjelmiston yllapitoa

tarvitaan tavallisesti myos useisiin eri ymparistoihin.

Talla hetkella palveluliiketoiminta nakee jatkuvien palveluiden toiminnan olevan perustasolla
hyvaa ja asiantuntevaa. Erityisesti operatiivinen palvelutuotanto toimii hyvin. Valilla esiin
nousee yksittaisia tilanteita tai asioita, joihin asiakas ei ole ollut tyytyvainen. Asiakkaat koke-
vat yhteistyon ja vuorovaikutuksen jatkuvien palveluiden eri osa-alueiden osalta sujuvaksi ja
helpoksi. Yksi haastateltavista korosti sita, etta voi luottaa palveluntarjoajan hoitavan asiat
silloinkin, kun itse joutuu keskittymaan enemman muihin asioihin. Tukipalvelun toimintaa pi-
dettiin nykyisellaan selkeana ja toimivana. Erityisen hyvina asioina nahtiin tukipalvelun
helppo tavoitettavuus seka mahdollisuus keskusteluyhteyteen ja palaverien jarjestamiseen tu-
kipalvelun kanssa. Ohjelmistoprojekteihin liittyen yksi haastateltava ilmaisi tyytyvaisyytensa
siihen, etta palveluntarjoajalla on oma projektipaallikko, joka huolehtii asiakkaan ohjelmisto-

paivitysprojektin lapiviennista ja toimii projektiasioissa kontaktihenkilona asiakkaalle pain.

Palveluliiketoiminta nakee asiakkaan kokeman palvelun ja palvelunhallinnan laadun muodos-
tuvan useista tekijoista, joista esille nousi erityisesti palvelun saatavuus, palvelulupausten pi-
taminen, sovituissa vasteajoissa toimiminen, toiminnan jarjestelmallisyys seka asioiden rat-
kaiseminen ja toteuttaminen loppuun asti. Palvelun laatuun vaikuttaa myos ohjelmiston toi-
mivuus. Asiakkuuden- ja palvelunhallinnan laatuun nahdaan vaikuttavan sovittujen ehtojen
mukainen toiminta, yhtenaiset ja selkeat palvelunhallinnan toimintatavat seka aktiivinen yh-
teistyo asiakkaiden kanssa. Toisaalta palveluliiketoiminnassa tiedostetaan myos se, ettei yk-
sistaan sopimusehtojen mukainen toiminta takaa palvelun tai palvelunhallinnan laatua ja asia-
kastyytyvaisyytta. Asiakkaiden mielesta jatkuvien palveluiden laatuun eniten vaikuttavia teki-
joita ovat palvelua tuottavat ihmiset ja heidan ammattitaitonsa. Ohjelmiston teknisen osaa-
misen lisaksi asiakkaat odottavat, etta heidan ymparistonsa, kayttotapauksensa ja tarpeensa
tunnetaan ja ymmarretaan. Palvelun laatuun nahdaan vaikuttavan myos se, kuinka nopeasti
asioihin reagoidaan, kuinka hyvin palvelulupaus pidetaan ja kuinka tasmallisesti asiat hoide-

taan.

Kehittamistyossa pyrittiin selvittamaan, mitka palvelunhallinnan ja palveluprosessien osa-alu-
eet tuottavat eniten arvoa. Palveluliiketoiminnan puolella jatkuvat palvelut kokonaisuutena
nahdaan yhtena tarkeimpana arvoa tuottavana asiana. Hyvin toimivat jatkuvat palvelut var-
mistavat asiakkaiden pysymisen seka edesauttavat uusien asiakkaiden hankinnassa. Jatkuvat
palvelut tuottavat arvoa huolehtimalla asiakkaiden prosessien toimivuudesta seka muutosten
toteuttamisesta hallitusti, jotta ohjelmisto vastaa asiakkaan muuttuvia lilketoimintatarpeita.
Asiakkaalle pain arvo muodostuu toimivien prosessien, kaytantojen ja toimintatapojen kautta.
Asiakashaastatteluissa kolme haastateltavaa oli sita mielta, etta kohdeyrityksen toimittama

ohjelmisto itsessaan tuo jo arvoa asiakkaille esimerkiksi automatisoitujen toimintojen
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ansiosta. Vastauksissa korostui erityisesti ohjelmistokokonaisuuden toimivuuden tarkeys, jo-
hon liittyy myos jatkuvat palvelut ja erityisesti tukipalvelun rooli. Asiakkaat nakevat jatkuvien
palveluiden tuovan arvoa nopealla reagoinnilla ja ongelmatilanteiden ratkaisuilla, jolloin oh-
jelmistokokonaisuuden toiminta ei hairiinny eika ongelmatilanne vaikuta asiakkaan liiketoi-

mintaan.

Haastattelujen perusteella palveluliiketoiminnan tarpeet kohdistuvat palvelunhallintaan,
osaamiseen, toimintaan ja prosesseihin, vastuisiin ja rooleihin, dokumentaatioon, toiminnan
lapinakyvyyteen, johtamiseen, tyokaluihin ja raportointiin. Palveluliiketoiminnan tarpeita on
esitelty liitteessa 12. Tarkeimpina kehittamisen kohteina nahdaan talla hetkella toiminnan
nakyvyyden lisaaminen asiakkaalle pain, asiakasviestinnan ja tiedon kulun parantaminen,
asiakasymparistojen ja -ohjelmistojen nykytilanteen dokumentointi, knowledge base -tieto-
pankin kehittaminen, proaktiivinen asiakasymparistojen monitorointi seka roolien, vastuiden
ja prosessien selkeyttaminen koko palveluhallinnan osalta. Lisaksi vastauksissa korostui tarve
laajempien palvelukokonaisuuksien kehittamiselle ja palvelun elinkaaren hallinnalle seka

osaamisvaatimusten tayttamiselle ja tukipalvelun osaamisen laajentamiselle.

Kehittamistyon yksi tavoite oli selvittaa jatkuviin palveluihin liittyvia asiakastarpeita. Asiakas-
tarpeiden syvallisempi ymmartaminen luo pohjan palvelunhallinnan ja palveluprosessien ke-
hittamiselle. Haastattelujen perusteella ilmeni, etta palvelunhallintaan ja sen keskeisimpiin
palveluprosesseihin liittyvia tarpeita on monenlaisia ja ne kohdistuvat palvelunhallintakoko-
naisuuden eri osa-alueille. Asiakkaiden tarpeita on esitelty kuvioissa 16-19. Yhtena osa-alu-
eena mukana on myos tuotekehitys, koska osa tarpeista liittyy ohjelmistotuotteeseen ja tuo-
tekehityksen toimintaan. Tarkeimpina kehittamisen kohteina asiakkaat nakevat dokumentaa-
tion ja ohjeistusten parantamisen seka nakyvyyden lisaamisen ohjelmistokehitykselle ohjat-
tuihin pyyntoihin. Muita vastauksissa korostuneita tarpeita ovat laajemmat palvelukokonai-
suudet, vastuiden ja roolien selkeytys, viestinnan ja tiedon kulun parantaminen, nopea rea-
gointi asioihin, yhteisista toimintamalleista ja tyokaluista sopiminen, nakyvyyden ja rapor-
toinnin parantaminen seka palaveri- ja raportointikaytantojen selkeyttaminen. Tukipalveluun
liittyen toivottiin ITIL-viitekehysmallin mukaista toimintaa ja laajempaa vastuun ottamista
ohjelmistojen ja asiakasymparistojen yllapitotehtavista. Ohjelmistoprojekteihin ja asiantunti-
japalveluihin liittyvia tarpeita ovat riittava resursointi, toteutusten suunnittelun ja dokumen-
toinnin parantaminen seka muutostoiden standardointi. Tuotekehitykseen kohdistui tarpeita
esimerkiksi dokumentoinnin ja tiedottamisen parantamiseen, asiakastarpeisiin pohjautuvaan

ketterampaan kehittamiseen ja ohjelmistoversioiden saannolliseen julkaisurytmiin.
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Toiminta ja
prosessit

Mopea reagoint asiakkaan tarjouspyyntdihin

Palaverikiytintdjen selkeyttiminen ja sopiminen, vakiomuotoiset
palaverikiytannat

Erilinen asiakkuuspalaver, jossa kisitelldan kehitysasiat
Yhteistydprosesseista sopiminen

Kaytettdvistd viestintikanavista ja vhteisistd tytkaluista sopiminen
Muutos- ja pienkehityspyyntijen prosessista sopiminen

Laajavaikutteisten hdirdiden prosessista sopiminen (MIM, Major Incident
Management)

Toimintatavoista sopiminen asiakkaan kumppanien kanssa

Vastuut ja
roali

Patvelunhallinnan vastuiden ja roolien selkeyttiminen

Palvelu-
sisdllst

Laajemmin vastuuta asiakasohjelmistojen yllapidosta
Laajempisisdltdiset kokonaispalvelupaketit
Testauspalveluja

Raportointi

Palvelun zaatavuustedot
Pyyntdjen tilannetiedot
Palvelutason seuranta

Valkiomuotoiset raportit

Viestintd ja
tiedotus

WYastauksia tarjouspywntdihin
Tietoa palvelunhallintamallista
Tietoa palveluiden hinnoittelumallista

Tietoa tulevien ohjelmistoversioiden ominaisuuksista ja mitkd niistd
avat erikseen tlattavia

Tietoa ohjelmiston roadmap-suunnitelmasta ja elinkaaresta
Tietoa lisenssimalleista ja -hinnoittelusta
Tietoa kehitykselle ohjattujen pyyntdjen toteutusaikataulusta

Hakyvyys

asioihin

Pabvelutasoehtojen tévttyminen

Lizenssitilanne

Kasittelyssd olevien pyyntdjen tlanne
Kehitysjonoon ohjattujen pyyntijen tlanne
Tukipalvelusta eteenpédin ohjattujen asioiden tilanne

Osaaminen

Asiakasympdristdjen ja asiakkaiden kdyttditapausten tunteminen

Kuvio 16 Palvelunhallintaan liittyvia asiakastarpeita
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Toiminta ja ITIL+viitekehyksen parhaimpien kiytantdjen noudattaminen
prosessit Mopea reagoint asioihin
Hyvd tavoitettavuus
Yhteistydprosesseista sopiminen
Kaytettdvistd viestintdkanavista ja vhteisistd tyckaluista sopiminen
Muutos- ja pienkehityspyyntijen prosessista sopiminen
Laajavaikutteisten hdirdiden prosessista sopiminen (MIM, Major Incident
Management)
Toimintatavoista sopiminen asiakkaan kumppanien kanssa
Palvelu- Laajemmat vlldpitopabvelut
sisallot
Dokumen- Muutosten dokumentoint
taatio
Viestintd ja Viestintd vastaanotetuista pyynndisti
tiedotus Viestintd ratkaistuista / toteutetuista pyynnaistd
Tilannetietoa sebityksista
Yhsityiskohtaisemmat ratkaisut tiketeilld
Nakyvwys Kasittelyssd olevien pyyntdjen tilanne
asioihin Kehitysjonoon ohjattujen pyyntdjen tilanne
Tukipalvelusta eteenpéin ohjattujen asioiden tilanne
Osaaminen Asiakasymparistdjen tunteminen

Kuvio 17 Tukipalveluun liittyvia asiakastarpeita
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Toiminta ja Mimetyt henkildt resursseina

prosessit Riittdvdast resursseja toteuttamaan pyyntdjd
Englannin kielen kidyttdminen palavereissa
Palaveritapaamisia myds asiakkaan luona
Ohjelmistokehittdjd mukaan midrttelypalavereihin ja kehitysasioiden
seurantapalavereihin asiakkaan kanssa
Mopea reagoint asiakkaan pyyntiihin
Parvitysten huolellisempi suunnittelu yllatysten valttimiseksi
Muutosten ja korjausten toteutus nopeammaksi
Mopeammat ratkaisut tuldpaltvelusta eteenpdin ohjattuihin pyyntdihin
Yhteistydprosesseista sopiminen
Kaytettdvistd viestintdkanavista ja vhteisistd tyckaluista sopiminen
Muutos- ja pienkehityspyyntijen prosessista sopiminen
Laajavaikutteisten hiirididen prosessista sopiminen (MIM, Major Incident
Management)
Toimintatavoista sopiminen asiakkaan kumppanien kanssa

Palvelu- Laajemmin vastuuta asiakasohjelmistojen vlldpidosta

sisdllot Laajempisisdltdiset kokonaispalvelupaketit
Testauspalveluja
Muutostiiden standardointi ty@mdari- ja kustannusarvioiden
helpottamiseksi

Dokumen- Muutosten dokumentoint

taatio Asiakaskohtaisten toteutusten dokumentoint
Asiakasymparistdjen kuvaukset
Pamvitetyn version konfiguraatiot ja muuttuneet ominaisuudet
Pémitetyn version testausdokumentaatio ja litbymarajapintakuvaukset
Madrttelydokumentaatio nittévian tarkalla tasolla

Viestintd ja Vastauksia asiakkaiden yvhteydenottoihin

tiedotus Tietoa kehitykselle ohjattujen pyyntdjen toteutusaikataulusta

Hakoywyys Kehitysjonoon ohjattujen pyyntdjen tilanne

asioihin Tukipalvelusta eteenpéin ohjattujen asioiden tilanne

Osaaminen Asiakasymparistdjen ja asiakkaiden kiyttotapausten tunteminen

Kuvio 18 Ohjelmistoprojekteihin ja asiantuntijapalveluihin liittyvia asiakastarpeita
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Toiminta ja - Mopeampaa ja ketterimpdd kehitystd asiakastarpeiden pohjalta

prosessit Madnttelyvaiheessa asioiden kyseenalaistaminen parhaan ratkaisun
laytamiseksi

Sdaanndllinen ohjelmistopdivitysten julkaisury tmi

Ohjelmisto- - Ohjelmiston hallinnan parantaminen {esim. komponenttirakenne ja
tuote hallinta konfiguraatioilla)

Teknisid kehitystarpeita (esim. ohjelmisto pibipatveluna, uusia
liittymarajapintoja)

Dokumen- - Dokumentt, jossa kerrottu versiopdivitysten uudet ja muuttuvat
taatio ominaisuudet kootust

Juden version mukana tulisi pavitetyt dokumentit (jarjestelmikisikiria,
kiyttioppaat, konfigurointiohjeet ja littymarajapintakuvaukset)

Roolipohjaiset kivttioppaat

Viestintd ja - Tietoa tulevien ohjelmistoversioiden ominaisuuksista ja mitkd niistd
tiedotus ovat erikseen tilattavia

Tietoa ohjelmiston roadmap-suunnitelmasta ja elinkaaresta
Tietoa tuotteen lisensointimallista

Hakyvwys - Kehitysjonoon ohjattujen pyyntidjen tilanne
asioihin

Kuvio 19 Tuotekehitykseen liittyvia asiakastarpeita

5.5 Kehittamisehdotukset palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamiseksi

Kehittamistyon ensisijaisena tavoitteena oli etsia vastauksia siihen, miten parantaa ja kehit-
taa ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaa ja sen keskeisimpia palveluproses-
seja paremmin asiakastarpeet huomioivaksi ja asiakkaille arvoa tuottavaksi. Kysymykseen ha-
ettiin vastauksia yhteistyossa palveluliiketoiminnan henkiloiden kanssa toteutetulla kehitta-
misideoinnilla. Ennen kehittamisajatusten ideointia muodostettiin kokonaiskuva palvelunhal-
linnan ja sen keskeisimpien palveluprosessien nykytilanteesta, analysoitiin palvelun laatua,
selvitettiin palveluliiketoiminnan tarpeita seka kasvatettiin ymmarrysta asiakkaiden tarpeista.
Kehittamisideoinnin tuloksena syntyneet kehittamisehdotukset on esitelty kuvioissa 20-22. Ke-
hittamisehdotukset tarjoavat kaytannon ratkaisuja jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan ja

palveluprosessien parantamiseen ja kehittamiseen.

Palvelunhallinnan ja palveluprosessien parantamista voidaan tarkastella myos kokonaisvaltai-

semmasta nakokulmasta. Talloin ratkaisuna asiakaslahtoisyyden lisaamiseksi on palvelutoimin-
taa ja asiakasyhteistyota tukevat tyokalut, palveluprosessit ja palvelunhallintamalli. Kehitta-

misen perustana on ymmarrys nykytilanteesta, asiakkaiden tarpeista seka palvelun laatuun ja

arvon muodostukseen vaikuttavista tekijoista. Lisaksi parantaminen ja kehittaminen on jat-

kuva toiminto sisaltaen my0s seurannan ja mittaamisen.
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Osa-alue Asiakastarve Kehittdmisehdotukset Toimenpide-ehdotukset
Palvelunhallinta Viestinta Viestintavastuiden Selkeytetddn vastuita sopimalla niista ja kuvaamalla ne
- Vastaanotto- sopiminen kirjalisesti eri viestintitilanteiden osalta
Tukipalvelu kuittaukset Viestien automatisainti Otetaan kayttddn vusi palvelunhalintajarjestelma, jossa
pyynndistd Useiden viestintikanavien pyyntdihin liitttyva viestinlihetys voidaan automatisoida
Ohjelmisto- Tilannetietoa kayttaminen tiettyjen tilanteiden osalta
praojektitja pyyntdjen Viestinnan tarkeyden Kannustetaan organisaatiota kayttamaan er
asiantuntija- etenemisesta ymmartiminen viestintikanavia tarpeen mukaan
palvelut Tietoa Pyritdan kasittdemdan ja ratkaisemaan tai toteuttamaan
pyyntdjen pyynnit mahdollisimman nopeasti, jolloin pyyntdihin
Tuotekehitys ratkaisuista liittyvan viestinnan tarve vihenee
Tietoa muutos- Kerrotaan ja muistutetaan asiakasrajapinnassa
ja kehitys- ty@skentdevile viestinnan rodin tarkeydesta
asioiden
etenemisesta
Palvelunhallinta Nakyvyys asioihin Nakyvyyden ja raportoinnin Otetaan kayttddn vusi palvelunhalintajarjestelma, joka
- Pyyntdjen parantaminen tydkalujen ja tarjoaa paremman nikyvyyden pyyntijen tilanteeseen ja
Tukipalvelu tilanne automatiikan avula vasteaikoihin
Palvelutaso- Yhieiset tiimitydkalut Tarjotaan pyyntotilanteesta ja vasteajoista tietoa myds
Ohjelmisto- ehtojen (5LA, asiakkaiden kanssa asiakkaille linkittdmald palvelunhalintajarjestelmat
projektit ja Service Level Vastuiden ja roolien vaihtamaan tietoja keskenddn tai tarjoamalla tiedot
asiantuntija- Agreement) selkeytys (manuaalisesti asiakasportadin kautta
palvelut tayttyminen huolehdittavien tietojen Otetaan kayttidn asiakasportaali, joka parantaa
Lisensointi osalta) asiakkaale pdin nakyvyytia
Tuotekehitys Kehityksele Kartoitetaan asiakkaiden raportointitarpeitaja
ohjatut asiat parannetaan raportointia automatiikan avula
Sovitaan asiakkaan kanssa yhteisten tiimityokalujen
kayttocnotesta ja niihinliittyvista kaytanndista seka
Ajantasainen otetaan tydkdut kiyttiin
raportainti Kehitetdan valventaa ja monitorgintia ajantasaisen
tilannekuvan tarjoamiseks (tekninen ympadristd ja
ohjelmiston toiminta) sekd ennakoitavuuden
parantamiseksi
Selkeytetdan vashuita ja rooleja sopimalla niista sisdisest,
kuvaamala ne kirjalisestija tiedottamalla niistd seka
asiakkaille ettd palvelucrganisaatidle
Sovitaan asiakkaan kanssatiedonjakeo- ja viestintakanavat
eri tilanteiden ja tietojen osalta
Palvelunhallinta Parempi Asiakasymparistdjen ja Kartoitetaan asiakasymparistdt ja asiakkaiden
asiakasymmarrys asiakkaan ohjelmistajen ohjelmistejen asiakaskohtaiset toiminnallisuudet seka
Tukipalvelu toiminnallisuuksien dokumentoidaan ne huolellisesti
dokumentointi dokumentointijarjestelmaan
Ohjelmisto- Dokumentaation yilapito- Sovitaan tietgjen dokumentointipaikasta seka
praojektitja vastuiden sopiminen yllapitovastuista ja -prosessista, kuvataan vastuut ja
asiantuntija- Tiedon jakaminen ja tiedotetaan niistd palveluorganisaatidle
palvelut sisdiset lapikaynnit Jaetaan tietoa palvelucrganisaaticle saanndllisilla
Tiivis yhiteistyd asiakkaan koulutuksila jaldpikdynneild
kanssa Tehdaan titvista yhieistyot dasiakkaan kanssa kaikilla
palvelunhallinnan osa-alueilla asiakasymmarryksen
kasvattamiseksi
Palvelunhallinta Laajempia palvelu- Laajempien Kehitetdan laajempia kokonaispalvelupaketieja
kokonaisuuksia kokonaispavelupakettien asiakastarpeiden pohjalta yhteistydssa niiden tiimien
Tukipalvelu - Yigpitotydt kehittaminen kanssa, jotka osallistuvat palveluiden tucttamiseen
osaksi palvelua Tiedon jakaminen Keskustellaan sadnndlisesti asiakkaiden kanssa ja tehddan
Ohjelmisto- Laajempaa asiakkaile saatavila my&s tutkimuksia heidan tulevaisuuden palvelutarpeista
praojektitja wvastuuta alevista palveluista ja Jaetaan saatavila clevista palveluista ja niiden sisalosta
asiantuntija- asiakkaiden niiden sisdlldsta tietoa asiakkaille asiakastapaamisissa ja
palvelut jarjestelmista Ennakgivien yllapitotdiden palvelupalavereissa
automatisointi ja Paivitetdan ja yllapidetian esittelymateriadit saatavila
sisdllyttdminen laajemmin alevista palveluista
palvelupaketteihin Automatisoidaan ennakoivat yllapitotyot manuaalisen tydn
wvahentamiseksi ja sisdllytetaan ne palvelupaketteihin
Palvelunhallinta Taoimintamalleista Toimintamalleista Sovitaan asiakkaan kanssateimintamaleista ennen
sopiminen sopiminen ja niiden palvelun tuctantoon siitEmista
Tukipalvelu - Major Incident dokumenteinti ennen Kuvataan toimintamallit kirjallisesti sovittuihin
Management palvelun tuotantoon dokumenttipohjiin, julkaistaan dokumentit
Ohjelmisto- {(MIM) -prosessi siirtamista dokumentointijarjestelmisn, kiydiin dokumentit l5pi
projektit ja Muutos- ja Dokumentointipaikasta asiakkaan kanssa sekd sovitaan ja kuvataan dokument tien
asiantuntija- pienkehitys- seka yllapitoprosessistaja yllapitoprosessi ja -vastuut
palvelut prosessi ~vastuistasopiminen Perehdytdsn IT-palvelunhalinnan standardeihin ja
Kaytanndt Sovituista toimintamalleista parhaimpiin kdaytantdihin ja hyddynnetaan niita
asiakkaiden tiedottaminen palvelutoiminnassa
kumppanien palveluorganisaatiole Tiedotetaan sovituista toimintamalleista
kanssa Standardien ja parhaiden palveluorganisaaticle
kaytantdjen Sovitaan dokumenttien katselmointikaytanndt ja
hyddyntaminen noudatetaan kaytantdja
toimintamalleissa ja
prosesseissa
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Osa-alue Asiakastarve Kehittdmisehdotukset Toimenpide-ehdotukset
Palvelunhallinta Nopeampi palvelu Vastuiden sopiminen ja Selkeytetddn vastuita ja rooleja sopimalla niista sisdisest,
- Reapointi vastuuhenkildiden kuvaamala ne kirjalisestija tiedottamalla niistd seka
Tukipalvelu pyyntdihin nimeaminen asiakkaile etta palvelucrganisaatidle
Muutosten Palvelun vasteaikojen Sovitaan asiakkaan kanssa palvelun vasteajoista ja
Ohjelmisto- toteutus sopiminen ja kirjataan tiedot asiakassopimuksiin seka tiedotetaan niista
prajektitja Ongelmien palveluorganisaaticle palveluorganisaaticls
asiantuntija- ratkaiseminen tiedottaminen Otetaan kayttddn vusi palvelunhalintajarjestelm, joka
palvelut {erityisest Palvelunhallinta- tarjoaa paremman nakyvyyden pyynidjen tilanteeseen ja
tukipalvelusta jarjestelmdn avula vasteaikoihin
eteenpdin parempi nakyvyys Seurataan palvelutoimintaa sekd asioihin reapointiaja
ohjatut asiat) toimintaan (pyyntdjen niiden ratkaisemista, pyritd&n jathuvast kehittdmEan
vasteajat, tydjonot) toimintaa
Toiminnan seuraaminen ja Seurataan vasteaiknja, mahdollistetaan nakyvyysja
jatkuva kehittaminen seuranta myds asiaklaale
Riittava resursainti Varmistetaan riittdva resursointi, jotta asiakkaan pyynndt
Nopean reagoimisen ja yhteydenotot pyshytian kasittelemadn sovituissa
tarkeyden ymmartaminen palveluajoissa
Valvonta ja monitorginti Kerrotaan ja muistutetaan nopean reagginnin ja
parantamaan asioiden ratkaisujen tarkeydest i asiakasrajapinnassa
ennakoitavuutia tygskentdevile
Kehitetdan valventaa ja monitorgintia parantamaan
asioiden ennakoitavuutta, jolloin reagointi nopeutuu
Palvelunhallinta Vastineita Vastuiden selkeyttiminen Selkeytetdin tarjouspyyntdihin littyvid vashrita ja rooleja
tarjouspyyntdihin tarjouspyynidjen ja sopimala niista sisdisesti, kuvaamalla ne kirjallisesti ja
Ohjelmisto- asiakaskontaktoinnin osalta tiedottamalla niistd seki asiakkaile etta
projektit ja Tarjouspyyntiprosessin palveluorganizaatiole
asiantuntija- selkeyttaminen (eri Selkeytetdan tarjospyyntoprosessia eri tyyppisten
palvelut tilanteiden osalta) tilanteiden osalta, kuvataan prosessit kirjallisesti ja
Tarjouspyyntitilanteen tiedotetaan palveluorganisaatiolle
nakywvyyden lisaaminen ja Seurataan tarjouspyyntdtilannetta aktiivisest, lisataan
tilanteen seuranta nakyvyytta pyyntdihin lEpi organisaation
Muutostdiden standardainti Standardeidaan muutosidita, jolloin tyomdarien,
tyomadra- ja aikataulujen ja kustannusten arvigiminen helpottuu ja
aikatauluarviciden nopeutuu
helpottamiseksi
Palvelunhallinta Palaveri- ja Asiakaskohtaisten Kayddan asiakkaan kanssaldpi palaveritarpeet ja sovitaan
raportointi- kaytantdjen sopiminen yhteiset palaverikaytannit (tanittavat palaverit,
Ohjelmisto- kaytantdjen palavereiden ja kokoontumissykli, sisaltd/ kisitelt dvat asiat, osallistujat,
praojektitja selkeyttaminen raportginnin osalta vakiedekumenttipehjien kayttaminen)
asiantuntija- Vakiodokumenttipohjien Jarjestetdan kehitysasioista sianndlisesti erilinen
palvelut Kehitysasicista hyddyntaminen palaveri tai yhdistetdsn se toiseen palaveriin
palaveri Kehitysasioiden mukaan asiakastarpeen mukaisest
ottaminen Kaydadn asiakkaan kanssalapi raportointitarpeet ja
palaverikdytantdihin ja sovitaan yhieiset raportointikdytinnot, myds
niiden hucmigiminen osana kehittamisasioiden osdta (tarvittavat raportit,
raportointia toimitussyHi, sisaltd)
Palvelunhallinta Testauspalvelua Tiedon jakaminen Jaetaan saatavila olevista palveluista ja niiden sisalista
asiakkaile saatavila tietoa asiaklaille asiakastapaamisissa ja
Ohjelmisto- alevista palveluista ja palvelupalavereissa
projektitja niiden sisdlldsti Paivitetdsn ja yilapidetidn esittelymateriadeja saatavila
asiantuntija- Testauspalvelun alevista palveluiden
palvelut konseptainti Konseptoidaan testauspalvelu helpottamaan sen ostamista
Palvelunhallinta Tiedon jakaminen Tiedon jakaminen Kartoitetaan asiakkaiden tarpeita tiedon jakamiseen
asiakkaalle asiakkaalle sovituista liittyen
Tuctekehitys - Palvelunhallinta asigista Huolehditaan tieden jakamisesta asiakkaile sovittujen
-malli Vastuiden ja roolien tiedotuskanavien kauttaseki yhieisissa palavereissa ja
Ohjelmisto- selkeyttaminen tiedon tapaamisissa
tuotteiden jakamisen ja yilapidon Sovitaan ja kuvataan tiedon yllapitovastuut ja -prosessit
roadmap- osalta seka tiedotetaan niista palveluorganisaatiole
suunnitelma Tiedotuskanavista Selkeytetdan vashuita ja rooleja sopimalla niista sisdisest,
Ohjelmisto- sopiminen asiakkaan kanssa kuvaamala ne kirjalisesti ja tiedottamalla niista seka
tuotteiden Yhiteisten tyokdujen kiyttd asiakkaille ett palvelucrganisaatidle
elinkaari tiedon jakamiseen Sovitaan asiakkaan kanssa yhteisten tiimityokalujen
Uuden asiakkaan kanssa kayttodnotesta ja niihinlitttyvista kaytanndista seka
ohjelmisto- otetaan tydkdut kayttiin
Version
ominaisuudet
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Osa-alue Asiakastarve Kehittdmisehdotukset Toimenpide-ehdotukset
Tukipalvelu ITIL-viitelehylsen Sovittujen kaytantdjen Kuvataan kirjalisesti sovitut kaytanndt ja teimintatavat
tai vastaavien kuvaaminen Sovitaan dokumenttien sSilytyspaikasta sekd niiden
Ohjelmisto- parhaimpien Tiedon jakaminen koko ylapitovastuista
projektit ja kaytantdjen palveluorganisaatiole Jaetaan tietoa sovituista kaytanndists koko
asiantuntija- noudattaminen sovituista kaytanngista palveluorganisaatiole ja kdaydaan prosessit ja
palvelut Kaytantdjen noudattamisen toimintamallit tarkemminlapi tiimitasola tiimin
seuranta esimiehen johdolla
Moudatetaan sovittujakaytantdja ja toimintatapoja
Seurataan sovitbujen kaytantdjen ja toimintatapojen
noudattamista ja ohjataan tarvittaessa oikeanlaiseen
toimintaan
Tukipalvelu Dokumentaatio Ajan varaaminen Varataan toteutus- ja muutostdissa aikaa myds
(yllapite ja daokumentoinnile osana tarvittavalle dokumentoinnile
Ohjelmisto- saatavius) toteutus- ja muutostyita Sovitaan tarve ja hyvaksymiskSytEnndteri tyyppisile
praojektitja - Toteutetut Kaytantdjen sopiminen dokumenteile
asiantuntija- muutokset dokumentaation Hyddynnetisn dokumentaoinnissa yhiteisia sovittuja
palvelut Asiakas- hyvaksymiseen dokumenttipohjia
kohtaiset Vastuiden selkeyttdminen MNoudatetaan sovittujadokumentointikaytantdja
toteutukset dokumentaation Seurataan sovittujen dokumentaintikaytantdjen
Asiakas- tuottamisen jasen noudattamista ja ohjataan tanvittaessa oikeanlaiseen
ympdristdjen yllapidon osalta toimintaan
kuvaukset Dokumentointi- Siirretdan toteutus- tai muutoshyd seuraavaan
Muuttuneet jarjestelmisti ja tydvaiheeseen tai tuotantoon vastasen jalkeen, kun
konfiguraatiot jakelukanavista sopiminen tarvittavat dokumentiton tehty ja hyvaksytty
Rajapinta- Vakiodokumenttipohjien Sovitaan dokumentointiin liit tyvat vastout, kaytdnndt,
kuvaukset hyddyntaminen jarjestelmat ja jakelukanavat sisaisesti (ja asiakkaiden
Madrittely- mahdollisuuksien mukaan kanssa), kuvataan asiat kirjallisesti ja tiedotetaan niista
dokumentit palveluorganisaaticls
Kayttdoppaat Jaetaan dokumentaatio asiakkaalle sovittujen kiytantdjen
Ohjeistukset mukaisesti ja sovitbujen jakelukanavien kautta
Palvelunhallinta Yhieisia tydkduja Yhieiset tiimityokalut Sovitaan asiakkaan kanssa yhteisten timityokalujen
asiakkaiden kanssa tiedon kayttdtnotosta ja niihin liittyvistd kaytanndistd seka
jakamiseen otetaan tydkdut kayttodn
Palvelunhallinta Vastuiden ja roolien Palvelunhallintaan Selkeytetiin palvelunhalintaan liittyvat rodit ja vastuut
selkeyttaminen liittywvien roclien ja sopimala niista sisdisesti, kuvaamalla ne kirjallisesti ja
vastuiden selkeyttiminen tiedottamalla niistd sekd asiakkaile ettd
Tiedon jakaminen palveluorganisaaticle
asiakkaile Jaetaan tietoa palvelunhalinnan reoleista ja vastuista
palvelunhallinnan rooleista asiakkaille yhteisissd palavereissa ja tapaamisissa
ja vastuista
Ohjelmisto- Resursoint Teteutus- ja muutostdiden Suunnitellaan ja ennakoidaan asiakkaiden kanssahyvissa
praojektitja - Resursseja ennakointi ja suunnitislu ajoin tulossa olevat toteutus- ja muutostyit, jolloin
asiantuntija- saatavila asiakkaan kanssa saadaan varmistettu rittdva resursointi sekdhelpotetaan
palvelut Mimetyt Kaytanndn sopiminen resursainnin hallintaa
resurssit, joilla poikkeustilanteisin, joissa Sovitaan kaytanndn toimintatavat tilanteisiin, joissa
asiakas- resurssia tarvitaan heti resurssia tarvitaan heti, kuvataan kaytannit ja
ympdristdn Riittdavan osaamisen tiedotetaan niista palveluorganisaatidle
tuntemus varmistaminen Varmistetaan sisdisten koulutusten, perehdytysten ja
Resurssitilanteen kaytanndn tekemisen avulla, ettd useammalla henkildla
seuraaminen on riittavanlaaja osaaminen, jolloin resursainti i ole
Ritttdavan resursginnin yhden henkildn varassa
varmistaminen Seurataan resurssitilannetta s8anndllisesti ja tehddan
Aiemmasta oppiminen muutoksia tarpeen mukaan mukaan
resurssitarpeiden anviginmin Varmistetaan riittava resursointi ennakoimalla ja
pohjaksi arvigimalla saanndllisesti tilannetta
Tukipalvelun osaamisen Analysoidaan toteutuneita tydmaana ja kaytettyja
laajentaminen resursseja, jotta jatkossa osataan paremmin arvioida
resurssitarpeita
Laajennetaan tukipdvelun osaamista ja mahdolistetaan
nain tukipalvelun resurssien hyddyntaminen esimerkiksi
kiireellisiin toteutus- tai muutospyyntdihin
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6  Kehittamistyon arviointi ja johtopaatokset

Kehittamistyon aihe valikoitui kehittamistyon tekijan mielenkiinnon ja kohdeyrityksen kehit-

tamistarpeiden perusteella. Palvelunhallinnan kehittamisen lahtokohtana pidetaan tavallisesti

lilkketoiminnan tarpeita ja palvelutuotannon nakokulmaa. Tassa kehittamistyossa keskityttiin

asiakkaiden tarpeisiin ja asiakasnakokulman huomioimiseen jatkuvien palveluiden palvelun-

hallinnan ja sen keskeisimpien palveluprosessien kehittamisessa.
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Kokonaisuutena kehittamistyon prosessi oli pitka ja monivaiheinen. Yksi prosessin kestoon vai-
kuttanut tekija oli kohdeyrityksen fuusioituminen toisen yrityksen kanssa, mika toi seka ajan-
kaytollisia haasteita etta muutoksia esimerkiksi palvelunhallinnan malleihin ja kaytantoihin.
Toisaalta pitka ja vaiheittain eteneva kehittamisprosessi myos mahdollisti muutosten huomioi-
misen prosessin aikana. Kehittamisprosessin vaiheittainen eteneminen soveltui hyvin kehitta-
mistyohon, silla se auttoi kehittamistyon tekijaa viemaan kehittamistyota eteenpain. Prosessi-

mainen eteneminen mahdollisti myos siirtymisen eri vaiheiden valilla edes takaisin.

6.1 Kehittamisasetelman arviointi

Kehittamistyo toteutettiin laadullisena kehittamistutkimuksena. Laadullisen kehittamistutki-
muksen katsottiin soveltuvan parhaiten tahan kehittamistyohon, koska tavoitteena oli asiakas-
tarpeiden ymmarryksen pohjalta tuottaa kehittamisehdotuksia palvelunhallinnan ja palvelu-
prosessien parantamiseksi. Laadullinen kehittamistutkimus mahdollisti kehittamistyon tekijan
aktiivisen roolin ja osallistumisen kehittamisprosessiin. Kehittamistyossa hyodynnettiin myos
toimintatutkimukselle tyypillista osallistavaa kehittamista, koska kohdeyrityksen palveluorga-

nisaatio haluttiin kehittamisprosessin mukaan.

Teoriaosuudessa esitellyt mallit ja kaytannot soveltuivat hyvin taustateoriaksi kehittamis-
tyolle. Hallinto- ja viitekehysmallit ohjaavat IT-organisaatioiden toimintaa ja auttavat palve-
lunhallinnan prosessien kayttoonottamisessa ja kehittamisessa. Lean- ja Agile-menetelmien
avulla voidaan parantaa prosessien tehokkuutta ja nopeuttaa ratkaisuaikoja seka lisata kette-
ryytta palvelun laadun ja prosessien kehittamiseen. Asiakaslahtoinen ajattelu ja arvon tuotta-
minen luovat viitekehyksen kehittamistyossa toteutettavalle palvelunhallinnan ja palvelupro-
sessien kehittamiselle. Johtamista tarvitaan puolestaan IT-palveluiden tuottamiseen, hallin-

nointiin ja jatkuvaan kehittamiseen.

Kehittamistyossa kaytettyjen menetelmien soveltuminen palvelunhallintaan ja palveluproses-
seihin liittyvaan kehittamistyohon koettiin paasaantoisesti hyvaksi. Dokumentaation avulla pe-
rehdyttiin kohdeyrityksen nykytilanteeseen ja saatiin selville kehittamistyon kohteeseen liit-
tyvaa tietoa. Keskeisimmat palveluprosessit kuvattiin prosessikaaviomallinnuksella, joka visu-
alisoi palveluprosessikokonaisuuden, prosessin kulun eri vaiheet ja niihin liittyvat toimijat.
Prosessikaavioita tullaan jatkossa hyodyntamaan prosessien kehittamisessa ja perehdyttami-
sessa. Service Blueprint -mallinnus visualisoi ja lisasi ymmarrysta ohjelmistojen jatkuvien pal-
veluiden palveluprosessista tuoden esiin myos kriittiset kohtaamispisteet asiakkaan kanssa.
Palvelun laatukuiluanalyysi lisasi ymmarrysta palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista ja toi
esiin laatuun liittyvia haasteita ja puutteita. Analyysimallia voidaan hyodyntaa jatkossakin

jatkuvien palveluiden kehittamisessa.

Haastattelujen avulla saatiin kerattya kokemusperaista ja hiljaista tietoa seka asiakkaiden

etta palveluliiketoiminnan puolelta. Nain kehittamisen pohjaksi saatiin laaja kokonaiskuva ja
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ymmarrys. Yksilohaastattelu soveltui hyvin palveluliiketoiminnan johdon seka asiakkaiden
haastatteluihin, koska se antoi yksilolle mahdollisuuden tuoda rauhassa esille omia ajatuksia.
Ryhmahaastattelu puolestaan toimi hyvin palvelupaallikoiden seka palvelutiimien esimiesten
ja tukipalvelutiimin edustajan kanssa, koska se mahdollisti ryhman jasenten keskinaisen aja-
tustenvaihdon ja eri nakokulmien esiin tuomisen. Haastattelujen toteuttaminen etayhteysso-
velluksen valityksella onnistui myos hyvin. Tosin haastateltavan ilmeiden ja eleiden havain-

nointi jai silloin pois ja havainnoinnissa keskityttiin kuuntelemiseen.

Kehittamisajatusten ideointi toteutettiin yhteistyona palvelutiimien esimiesten ja tukipalvelu-
tiimin edustajan kanssa. Haastetta toi sopivien ajankohtien loytaminen tyopajatyoskentelyyn.
Aivoriihi-tyoskentely tuki vapaamuotoista ideointia, jonka tarkoituksena oli tuottaa mahdolli-
simman paljon erilaisia ajatuksia ja ehdotuksia. Yhteisideointi mahdollisti myos kehittamis-
tyon tekijan aktiivisen osallistumisen ideointityoskentelyyn. Kohdeyrityksen neuvottelutilat
toimivat hyvin ideointityoskentelyssa. ldeointityoskentely oli sujuvaa, vaikka yksi henkilo osal-
listuikin ideointiin etayhteyden kautta. Jalkikateen ajatellen tyopajat olisivat ajallisesti voi-
neet olla pidempia tai niita olisi voinut olla viela useampia, jolloin ideointiin olisi ollut kaytet-
tavissa enemman aikaa. Ideoinnissa olisi voinut hyodyntaa myos erilaisia ideointimenetelmia
ja -tyokaluja. Tahan kehittamistehtavaan valittiin perinteinen aivoriihi-tyoskentely, koska se
oli osallistujille jo entuudestaan tuttu ja varattu aika saatiin nain kaytettya tehokkaasti hyo-
dyksi.

Kehittamistyolle asetetut tavoitteet saavutettiin hyvin. Kehittamistyo antaa ratkaisuja ja ke-
hittamisehdotuksia, joiden avulla ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaa ja
palveluprosesseja saadaan kehitettya asiakaslahtoisemmaksi ja arvoa tuottavammaksi. Kehit-
tamistyo antaa myos vastauksia siihen, millaisia asiakastarpeita liittyy palvelunhallintaan ja
palveluprosesseihin seka mitka asiat palvelunhallinnassa tuottavat arvoa. Lisaksi kehittamis-
tyo tarjoaa tietoa palveluliiketoiminnan tarpeista ja palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista.
Kokonaisuutena kehittamistyo auttaa lisaamaan ymmarrysta jatkuvien palveluiden nykytilan-
teesta ja kehittamismahdollisuuksista. Tietoja on mahdollista hyodyntaa palveluiden, palvelu-

prosessien ja palvelunhallinnan suunnittelussa ja kehittamisessa.

6.2 Luotettavuuden ja eettisyyden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin on olemassa erilaisia nakemyksia. Yleisesti
kuitenkin nahdaan, etta laadullinen tutkimus tulisi arvioida kokonaisuutena. Tuomi & Sara-
jarvi (2018, 148-149) esittavat arvioinnin kohdistamista tutkimuksen johdonmukaisuuteen ja
eettiseen kestavyyteen. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteereina voidaan pitaa
myos uskottavuutta, siirrettavyytta, riippuvuutta seka vakiintuneisuutta (Tuomi & Sarajarvi
2018, 161-163). Tutkimuksen eettisyys ja uskottavuus liittyvat toisiinsa ja perustuvat hyvan
tieteellisen kaytannon noudattamiseen. Hyvassa tieteellisessa tutkimuksessa on noudatettu

rehellisyytta, tarkkuutta ja yleista huolellisuutta tutkimustyossa, tulosten tallentamisessa ja
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esittamisessa seka arvioinnissa. Lisaksi hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu tieteelliselle
tutkimukselle asetettujen kriteereiden ja vaatimusten noudattaminen kaikissa tutkimuksen

vaiheissa, menetelmien kaytossa seka raportoinnissa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 150-151.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija itse vaikuttaa tutkimuksen puolueellisuuteen, koska on
tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160). Tassa kehittamistyossa
kehittamistyon tekijan puolueellisuutta lisaa se, etta han tunsi kehittamiskohteen hyvin ja
osallistui itse aktiivisesti kehittamisprosessiin. Tama tulee huomioida myos kehittamistyota

arvioitaessa.

Kehittamistyon eettisyytta ja luotettavuutta pyrittiin lisaamaan noudattamalla hyvia tutki-
musperiaatteita lapi koko kehittamisprosessin seka dokumentoimalla kehittamistyon kaikki
vaiheet huolellisesti ja tarkasti. Kehittamistyon aineiston keraaminen ja analysointi tehtiin
laadullisen tutkimuksen menetelmin. Keratyn aineiston kasittelyssa ja sailyttamisessa nouda-
tettiin eettisia ohjeistuksia. Haastateltavilta ei keratty erikseen tietoja ja heidan henkilolli-

syytensa pidettiin salassa.

Kehittamistyossa tiedonkeruuseen kaytettiin dokumentteja, prosessimallinnusta seka haastat-
teluja. Haastatteluja tehtiin seka asiakkaille etta kohdeyrityksen palveluorganisaation henki-
loille. Tietoa pyrittiin keraamaan eri metodein ja useilta tiedonantajaryhmilta luotettavuuden

lisaamiseksi.

Haastatteluihin osallistui palveluliiketoiminnan puolelta yhteensa yhdeksan henkiloa ja asiak-
kaiden puolelta nelja henkiloa. Palveluliiketoiminnan puolelta edustettuina olivat johto, pal-
velunhallinnasta vastaavat palvelupaallikot seka jatkuvia palveluja tuottavat palvelutiimit.
Osallistujien maaraa ja organisatorista laajuutta voidaan pitaa riittavana tahan kehittamistyo-
hon. Asiakkaiden puolella haastateltavat olivat asiakasyritysten edustajia, jotka kayttavat ak-
tiivisesti jatkuvia palveluja. Asiakashaastattelujen maaran lisaaminen ja aineiston keraaminen
saturaatiopisteen tayttymisen kautta olisi lisannyt luotettavuutta. Toisaalta neljan asiakkaan
haastattelussa toistuvat pitkalti samat asiat, mika ilmensi riittavaa luotettavuutta tassa opin-

toihin liittyvassa kehittamistyossa.

Kehittamistyon tekija ja haastateltavat tunsivat toisensa. Tama lisasi avoimuutta asioiden il-
maisemiseen mutta saattoi toisaalta vaikuttaa myos haastateltavien vastauksiin. Asia pidettiin
mielessa haastattelujen aikana seka myohemmin aineistoa analysoitaessa. Ei ole perustelua

syyta uskoa haastattelujen tai niiden vastausten todenperaisyyden karsineen asiasta.

Haastateltavilta kysyttiin suostumus haastatteluun etukateen. Ennen haastattelua haastatel-
taville kerrottiin kehittamistyon taustasta, aineistojen kasittelysta, haastattelun tarkoituk-
sesta, haastatteluun osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja mahdollisuudesta keskeyttaa haas-

tatteluun osallistuminen. Lisaksi haastateltavilta pyydettiin suostumus haastattelun



75

nauhoittamiseen. Kaikki haastateltavat osallistuivat haastatteluihin kokonaisuudessaan. Li-
saksi kaikki haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Aineiston nauhoittaminen mah-

dollisti asioiden tarkistamisen jalkikateen.

Haastatteluissa haastattelijan rooli pyrittiin pitamaan mahdollisimman neutraalina ja haastat-
telija keskittyi haastattelun eteenpain viemiseen suunnitellun haastattelurungon mukaisesti.
Teemahaastattelu haastattelumuotona salli poiketa haastattelurungosta ja esittaa haastatel-
taville lisakysymyksia ja tarkentavia kysymyksia. Haastatteluissa kehittamistyon tekija pyrki
olemaan mahdollisimman puolueeton eika itse kommentoinut vastauksia tai osallistunut kes-

kusteluun.

Digitaaliset haastattelutallenteet purettiin kirjalliseen muotoon. Litteroituja aineistoja ver-
rattiin alkuperaisiin nauhoituksiin virheiden minimoimiseksi. Kehittamistyohon sisallytetyt lai-
naukset ovat suoraan haastateltavien antamia. Aineistojen luotettavuutta olisi voinut lisata
luetuttamalla litteroidut haastattelut haastateltavilla. Haastattelujen nauhoitus kuitenkin
mahdollisti asioiden tarkistamisen jalkikateen. Litteroituihin aineistoihin palattiin sisallonana-
lyysin aikana useaan kertaan. Talla varmistettiin, ettei mitaan olennaista jaanyt analyysin ai-

kana pois.

Palvelun laadun kuiluanalyysi toteutettiin haastatteluissa saatujen tietojen pohjalta. Analyy-

sissa huomioitiin seka kohdeyrityksen palveluliiketoiminnan etta asiakkaiden nakokulma ja ko-
kemukset. Vaikka kehittamistyon tekijan voidaan todeta olleen puolueellinen kehittamistyota
tehdessa, ei ole perusteltua syyta uskoa analyysin tulosten todenperaisyyden karsineen asi-

asta.

Service Blueprint -mallinnus jatkuvien palveluiden palveluprosessista toteutettiin yhteistyossa
palvelutiimien esimiesten seka tukipalvelutiimin edustajan kanssa. Kehittamistyon tekijan
rooli oli tassa osallistuva. Mallinnuskuva piirrettiin samaan aikaan sen tyostamisen kanssa.
Mallinnuksen luotettavuutta lisaa se, etta siina on huomioitu kaikkien jatkuvia palveluja tuot-
tavien tiimien nakokulmat. Lisaksi osallistujilla oli mallinnuksen aikana mahdollisuus korjata

malliin liittyvia vaaria tai puutteellisia tietoja.

Palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamisideointi toteutettiin yhteistyossa palvelutii-
mien esimiesten ja tukipalvelutiimin edustajan kanssa. Kehittamisideoinnissa oli nain edustet-
tuna kaikki jatkuvia palveluja tuottavat tiimit. Kehittamistyon tekijan rooli oli tassakin osal-
listuva. Kehittamisideoinnin osallistujat olivat seka kehittamistyon tekijalle etta toisilleen
tuttuja. Tama mahdollisti avoimen keskustelun ja mielipiteiden vaihdon. Toisaalta henki-
losuhteilla saattoi myos olla vaikutusta toimintaan ryhmatilanteessa. Asia pidettiin mielessa
tyopajatyoskentelyssa. Ei ole kuitenkaan perustelua syyta uskoa tyopajatyoskentelyn tai ide-

ointitulosten todenperaisyyden karsineen asiasta.



76

Siirrettavyys ja toistettavuus on laadullisissa tutkimuksissa usein haastavaa tai mahdotonta.
Vastauksiin ja tulkintoihin vaikuttavat sen hetkinen tilanne ja kehittamistyon tekijan oma ym-
marrys asiasta. Taman kehittamistyon tulokset kohdistuvat tietyn kohdeyrityksen jatkuviin
palveluihin. Tulokset eivat ole suoraan siirrettavissa muiden yritysten kayttoon. Tuloksia on
kuitenkin mahdollista hyodyntaa yleisella tasolla muidenkin palveluyritysten jatkuvien palve-

luiden kehittamisessa.

6.3 Johtopaatokset ja jatkokehittaminen

IT-palvelunhallinta pyrkii tuottamaan arvoa asiakkaille IT-palveluiden muodossa. Palveluiden
tuottamiseen ja kehittamiseen tarvitaan palvelunhallinnan prosesseja. Osa IT-palveluja ovat
ohjelmistoille tarjottavat jatkuvat palvelut. Taman kehittamistyon tarkoituksena oli selvittaa
kohdeyrityksen ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallintaan ja sen keskeisimpiin
palveluprosesseihin liittyvia asiakastarpeita. Tavoitteena oli asiakastarpeiden ymmarryksen
pohjalta kehittaa palvelunhallintaa ja palveluprosesseja asiakaslahtoisemmaksi. Aiemmat IT-
palvelunhallintaan liittyvat tutkimukset ovat keskittyneet paaasiassa palvelunhallinnan pro-
sesseihin tai viitekehysmalleihin. Yllapito- ja tukipalveluita on tutkittu lahinna ohjelmisto-
tuotannon nakokulmasta. (Jantti & Cater-Steel 2017, 191-218.) Asiakaslahtoisyys tarjosi uu-

denlaisen nakokulman palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamiseen.

Asiakaslahtoisen ajattelun taustalla on halu tuottaa asiakkaille arvoa ja tarjota kokonaisval-
tainen asiakaskokemus. Asiakastarpeiden ja arvoa tuottavien asioiden ymmartaminen on lah-
tokohta palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittamiselle asiakaslahtoiseksi. Kehittamis-
tyon yhtena tavoitteena oli selvittaa, miten parantaa ohjelmistojen jatkuvien palveluiden pal-
velunhallintaa ja palveluprosesseja paremmin asiakastarpeet huomioivaksi ja asiakkaille arvoa
tuottavaksi. Tahan kysymykseen kehittamistyo antoi vastauksena kehittamisehdotuksia, jotka
ovat suoraan hyodynnettavissa kohdeyrityksen kayttoon. Kehittamisehdotukset kohdistuivat
kaikille palvelunhallintakokonaisuuden osa-alueille. Niiden perusteella voidaan todeta, etta
palvelunhallinnan ja palveluprosessien kehittaminen asiakaslahtoiseksi edellyttaa asiakasna-
kokulman huomioimista kaikilla jatkuvien palveluiden tuottamiseen ja hallinnointiin liittyvilla

osa-alueilla.

Asiakastarpeita ei ole aiemmin kohdeyrityksessa selvitetty tutkimuksen avulla. Asiakastarpei-
den selvitys antoi tuloksena joukon palvelunhallintakokonaisuuden eri osa-alueisiin liittyvia
asiakastarpeita. Tarpeiden kohdistuminen palvelunhallintakokonaisuuden eri osa-alueille oli
odotettavissa, koska useat tiimit osallistuvat jatkuvien palveluiden tuottamiseen ja hallin-
nointiin. Osa tarpeista kohdistui useaan osa-alueeseen. Tama osoittaa, etta jatkuvien palve-
luiden tuottaminen on yhteistyota ja asiakas arvioi palvelua kokonaisuutena. Tarpeita kohdis-
tui myos tuotekehitykseen, jonka ei katsota suoraan olevan osa jatkuvia palveluja. Ohjelmis-
totuote ja tuotekehitys linkittyvat kuitenkin tiiviisti jatkuviin palveluihin, joten siksi nekin tu-

lisi huomioida jatkuvien palveluiden kehittamisessa. Selvitysten perusteella tarkeimpina
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kehittamisen kohteina nahdaan nakyvyyden lisaaminen toimintaan seka viestinnan ja tiedon-
kulun parantamisen. Service Blueprint -mallinnus toi esiin viestinnan roolin merkityksen pal-
veluprosessissa. Viestinnasta ja tiedon kulusta huolehtiminen ovatkin yksi avaintekija palvelun

laadun ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseen.

Toimivien palveluprosessien on todettu olevan perusedellytys laadukkaalle ja arvoa tuotta-
valle palvelutoiminnalle. ITSM Benchmarking Report 2017 -raportin mukaan yksi IT-palvelun-
hallinnan haasteista pienissa yrityksissa on tehottomat prosessit (AXELOS 2017, 8-9). Proses-
sien ja toimintatapojen selkeyttaminen ja niista sopiminen oli yksi esiin tulleista tarpeista
palvelunhallintaan liittyen. Lisaksi toivottiin ITIL-viitekehyksen kaytantojen noudattamista tu-
kipalvelussa. Keskeisimpien palveluprosessien katselmointi osoitti, etta ITIL-pohjaiset palve-
lunhallintaprosessit ovat sovellettavissa myos ohjelmistojen jatkuviin palveluihin. Palvelun-
hallinnan standardien ja viitekehysmallien kaytantojen hyodyntaminen tarjoaa ratkaisun seka
prosessien toimivuuden parantamiseen etta asiakastarpeet tayttavan palvelun tuottamiseen

ja asiakastyytyvaisyyteen.

Asiakkaiden ja palveluliiketoiminnan nakemykset arvoa tuottavista asioista olivat hyvin yhte-
naiset. Tarkeimmaksi arvoa tuottavaksi asiaksi nahtiin jatkuvien palveluiden toiminta, joka
huolehtii ohjelmiston toimivuudesta poistamalla hairioita ja toteuttamalla muutoksia. Tassa
tehtavassa tukipalvelulla on suuri rooli. Tulos oli odotettavissa, koska kohdeyrityksessa on ym-
marrys jatkuvien palveluiden toimivuuden merkityksesta asiakkaille ja asiakkaiden liiketoi-
minnalle. Tama osoittaa, etta on tarkeaa huolehtia jatkuvien palveluiden toiminnan sujuvuu-
desta ja mahdollistaa laadukkaiden palveluiden tuottaminen. Edellytyksena laadukkaalle pal-
velutoiminnalle on palvelunhallinnan, palveluprosessien ja palveluiden jatkuva parantaminen
ja kehittaminen. Lean- ja Agile -menetelmia voidaan hyodyntaa toiminnan sujuvuuden paran-

tamisessa, seurannassa ja jatkuvassa kehittamisessa.

Palvelun laadun nahdaan muodostuvan useista tekijoista ja palvelun laatuun vaikuttaa myos
esimerkiksi ohjelmiston toimivuus. Palveluliiketoiminnan puolella tiedostetaan kuitenkin myos
se, ettei yksistaan sopimusehtojen mukainen toiminta takaa laadukasta palvelua ja asiakas-
tyytyvaisyytta. Yhtena tarkeana palvelun laatuun vaikuttavana asiana nahdaan palvelua tuot-
tavat ihmiset ja heidan ammattitaitonsa. Osaaminen ja asiakasymparistojen tuntemus nousi-
vat esiin myos kehittamistarpeena ja riittavan osaamisen varmistaminen oli yksi laatukui-
luanalyysin tuloksiin liittyvista kehittamisehdotuksista. lhmisten hyvinvoinnista ja heidan
osaamisensa kehittymisesta tulee huolehtia ja siina tehtavassa johtamisella on tarkea rooli.
Toinen tarkea palvelun laatuun vaikuttava tekija on reagoinnin ja ratkaisun nopeus ongelmati-
lanteissa. Reagointiin liittyy myos ongelmatilanteiden ennakointi. Talla hetkella jatkuvien
palveluiden toiminta keskittyy reagoimiseen asioihin niiden jo tapahduttua. Tama vastaa Jan-
tin & Cater-Steelin (2017, 191-218) IT-palvelunhallintaan liittyvan tutkimuksen vaitetta siita,

etta palveluja tuotetaan edelleen reaktiivisesti. Reagoinnin ja ennakoinnin parantamiseen
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liittyvat olennaisena osana paitsi palvelua tuottavat ihmiset ja heidan osaamisensa niin myos

hyvin toimivat prosessit ja tyokalut.

Jatkokehittamisen aiheeksi ehdotetaan asiakastarpeiden selvittamista ja asiakaslahtoisyyden
huomioimista kohdeyrityksen muissakin toiminnoissa, kuten esimerkiksi ohjelmistoprojek-
teissa. Jatkoa ajatellen hyotya kohdeyritykselle voisi olla myos keskittymisesta palvelun laa-
dun parantamiseen ja laatuun vaikuttavien tekijoiden tarkempaan selvittamiseen seka arvon
velutoimintaan ja kehittamiseen liittyva asia on seuranta ja mittaaminen. Jatkuvien palvelui-
den osalta jatkokehittamisen aiheena voisi olla myos palvelun laadun ja arvon tuottamisen

seurannan ja mittaamisen kehittaminen.
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Liite 1 ITIL 4 -viitekehysmallin sisaltamat praktiikat (mukaillen AXELOS 2019)

Yleiset hallintapraktiikat (General management practices)
e Strategian hallinta (Strategy management)
e Portfoliosalkun hallinta (Portfolio management)
e  Arkkitehtuurin hallinta (Architecture management)
e Palvelun varainhoito (Service financial management)
e Tyovoima ja kyvykkyydet (Workforce and talent)
e Jatkuva parantaminen (Continual improvement), operatiivinen paivittainen osa
e Mittaus ja raportointi (Measurement and reporting)
e Riskienhallinta (Risk management)
e Tietoturvan hallinta (Information security management)
e Tietamyksen hallinta (Knowledge management)
¢ Organisaatiomuutosten hallinta (Organizational change management)
e Projektinhallinta (Project management)
e Suhdetoiminnan hallinta (Relationship management)

e Toimittajien hallinta (Supplier management)

Palvelunhallintapraktiikat (Service management practices)
e Liiketoiminta-analyysi (Business analysis)
e Palvelukatalogin hallinta (Service catalogue management)
e Palvelusuunnittelu (Service design)
e Palvelutason hallinta (Service level management)
e Saatavuuden hallinta (Availability management)
e Kapasiteetin ja suorituskyvyn hallinta (Capacity and performance management)
e Palvelun jatkuvuuden hallinta (Service continuity management)
e Seuranta ja tapahtumien hallinta (Monitoring and event management)
e Service Desk (Service Desk)
e Hairionhallinta (Incident management)
e Palvelupyyntojen hallinta (Service request management)
¢ Ongelmanhallinta (Problem management)
e Julkaisujen hallinta (Release management)
e  Muutoksenhallinta (Change control), aiemmin nimella Change management
e Palvelun validointi ja testaus (Service validation and testing)
e Palvelukonfiguraation hallinta (Service configuration management)

e IT-omaisuuden hallinta (IT asset management)

Tekniset hallintapraktiikat (Technical management practices)
o Kayttoonoton hallinta (Deployment management)
e Infrastruktuurin ja alustojen hallinta (Infrastructure and platform management)

e Ohjelmistojen kehittaminen ja hallinta (Software development and management)
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Liite 2 ISO/IEC 20000 prosessimalli ja prosessit (mukaillen Knapp 2010, 14; Hernandez 2011,

22, 40-41)
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Liite 3 Zachmanin kokonaisarkkitehtuurimalli (mukaillen Zachman International, 2016)

(195¥NiNaj0]) | usuluNNEa30] | USULUNINS)C] | USUMUNINS30] | USUNUNINE}0o] | wauluniNale] | USuNUNINS}o) wm_m_ﬂﬁ“.ﬁ
Jewnjyede) OLJERALIOW snpoly nnises | usulwnyneyer 15535044 OLIEBRUSAU] INHOME
uasyAILL
(elelanajog
ﬂo“__u_.,m.,.ﬂ_“_wm__:n:”__ oljeendyusy oryeRINSLIUOY olyEeInELuoy oyeRIndyUSy oIyRRINS LUy oipeeindyucy :m_._u_“.m_u._.h_ﬂ_.o:_“_..ﬂ
- m__..F_ olyeRALIOW snpoly INMISES, USULININEY e 1553504 OLIERIUSAL| - .E..__.:__.._.m_.m.m
uasiuya |
(elejuayed
i fEnugew fEpuegew MEpueew AEnueew fEaLeew fEpLeew uelS0]ouYa)
m_wuﬂm.”“_...__.w__ﬂ_u_ e =1 uaUIUY L TESTET] IETTET IEICET u2UH2] uasisAAy)
1501033 olyeRAL}OW snpoly INMISES, USULUNINEYET 1553504 OLIBRIUSAL| BN ONEL-
uaulshihig i
Ligguisuj
{3asneany {ely=jpuunns
-euujaysaliel) STIEANY STIEATTY SMEANY SREANY STHEAITY STIBAITY ueyudog)
eqyudo| olyeRALIOW snpoly INMSES, USUILANINEY e 155350U OLIBRIUSAL| BLUNYOHEU
-eweysalier D230
(3f12pLERWw {efe3s1wo)
UBLLILLOENLU]) Py AlEpUeey AapLeey fEnLeew Aamueny fAapueey Lo s L L
yydasuoy olyeRALIOW snypoly ISR USU LN IEY e 15535044 OLIEEUSAL| uasnueiyol
-BJULLULOgSMLE] UBUUIULOT=4L
e {elya3puunns)
MMM___ ._N 1l USUWEISIUUN] | USULWEISIUUN] | USUWUEISIUUN] | USUIURISIUUNg | USULWeEISIULng | USULLWE}SIuung BLUINYOHEU
i w_“_ _..E_w__, oLyeRALOW snyoly INNRSER | USULUNEYE 15535044 oLIBEIUSAL uopyolsuA u
y easueduaawmo |
HnEw JeWMYOqEN
e 1) uLofiuy ey BSSIW EjuLny Bl
njapon n2onT




90

Liite 4 IT-palvelun laadun mittauskehys (IT Service Quality Measurement framework, ITSQM)

(mukaillen Cater-Steel & Lepmets 2014, 125-147)

Mittausluokka Mittaustoimenpide
IT-palvelun saatavuus Yllapidettavyys
Liiketoiminnan vaikutusten
|T.palvelun jatkuvuus aI’ViOintitOimenpiteet
Riskienhallinta
IT-palvelun kapasiteetti Opera_tnwst.en palveluiden
kapasiteetti
IT-palvelun IT-palvelun suorituskyky ;:ij;l; :a;i::(;:i/;s nopeus
laatu 5 4ytto
e liilketoiminnalle
Luottamuksellisuus
Tiedot Eheys
Saatavuus
IT-palvelun luotettavuus Kayttovarmuus
IT-palvelun rahallinen arvo Talouden mittarit
Viat
Toiminnallinen oikeellisuus Turva[['isuusongelmat ja
haavoittuvuudet
Siirrettavyys Standardien noudattaminen
Kaytettavyys Ongelmat ja virheet
Tieto- SEEIAILE, LIRS, Aika palauttamiseen
jarjestelman yllapidettavyys
laatu Teknisten komponenttien
Komponenttikapasiteetti suorituskyky
Teknisten komponenttien kapasiteetti
Skaalautuvuus Kasvu liiketoiminnan hairiytymatta
. Monimutkaisuus
Saadettavyys " — mranos
Liiketoiminnan raatalointi
Prosessin tarkastustulokset
Prosessien noudattaminen Vertailumallin luokitus
Organisaation vaatimustenmukaisuus
Prosessin indeksi
suorituskyky Pro§ess1en tehokkuus Tuottavuus
(hyotysuhde)
Prosessien tehokkuus Vikojen laajentumisen estaminen
(vaikuttavuus) Uudelleen tydstaminen
Palvelujohtajuus
Palvelu- IT-palvelun ilmapiiri Palvelun visio
kayttaytyminen Palvelun arviointi
el Tutkimustulokset
kestavyys
Il(esklp dinen arvon Arvon yhteisluonti
uominen
IT-palvelun arvo | Aron tuottaminen Hukka
IT-hallinto Liiketoiminta / IT strateginen linjaus
Asiakas- Asiakaspalaute Tutkimustulokset
tyytyvaisyys Asiakastuki Tukipyynnot
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Liite 5 Prosessikuvaus kohdeyrityksen tukipalveluprosessista kehittamistyon lahtotilanteessa

(mukaillen kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 6 Prosessikuvaus kohdeyrityksen asiakassovelluksen sisallonhallintaprosessista kehitta-

mistyon lahtotilanteessa (mukaillen kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 7 Kohdeyrityksen hairionhallintaprosessi (Incident Management process) (mukaillen koh-

deyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 8 Kohdeyrityksen palvelupyyntojen hallintaprosessi (Service Request Management pro-

cess) (mukaillen kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 9 Kohdeyrityksen muutoksenhallintaprosessi (Change Management process) (mukaillen

kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 10 Kohdeyrityksen ongelmanhallintaprosessi (Problem Management process) (mukaillen

kohdeyrityksen sisaista lahdeaineistoa 2018)
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Liite 11 Teemahaastattelurunko: Ohjelmistojen palveluliiketoiminnan tarpeiden ymmarryksen

lisaaminen

Teemahaastattelurunko

Esittelyt ja taustatiedot

Haastattelukaytantojen ja eettisten asioiden lapikayminen

Kasitteet ja termit: jatkuvat palvelut, palvelunhallinta, palvelunhallinnan standardit
ja parhaat kaytannot, tietojohtaminen

Haastateltavalle mahdollisuus esittaa kysymyksia

Kysymykset

Jatkuvien palveluiden palvelunhallinta yleisesti
1. Mista tekijoista muodostuu palvelunhallinnan laatu?
2. Minka palvelunhallinnan asian tai asioiden naet tuottavan eniten arvoa liike-
toiminnalle?
Millaisia tulevaisuuden tarpeita naet kohdistuvan palvelunhallintaan?
4. Onko jotain erityisia vaatimuksia ohjelmiston palvelunhallinnalle ja palvelu-
prosesseille?
5. Millainen merkitys tietojohtamisella on palveluhallinnassa? Millaista tietoa
tarvitaan palvelunhallinnassa?
Liiketoiminnan tarpeet
1. Mita tarpeita jatkuviin palveluihin / palvelunhallintaan liittyen?
2. Miten tarpeet voitaisiin paremmin huomioida jatkuvissa palveluissa?
Liiketoiminnan odotukset / vaatimukset
1. Mita odotuksia on jatkuviin palveluihin / palvelunhallintaan liittyen?
2. Mita vaatimuksia tai rajoituksia on jatkuviin palveluihin / palvelunhallintaan
liittyen?
Laatu ja arvon tuottaminen
1. Milla tavoin palvelunhallinta voisi paremmin tukea liiketoimintaa ja arvon
tuottamista?
2. Mita toimia vaadittaisiin jatkuvien palveluiden / palvelunhallinnan laadun pa-
rantamiseksi?
Asiakasodotukset
1. Mita odotuksia naet asiakkailla olevan jatkuviin palveluihin / palvelunhallin-
taan liittyen?
2. Tunnistetaanko ja tiedetaanko jatkuviin palveluihin kohdistuvat asiakastar-
peet? Onko tarpeita selvitetty aiemmin?
Nykyinen jatkuvien palveluiden palvelunhallinta liiketoiminnan nakokulmasta
1. mika nykyisessa mallissa ollut toimivaa?
2. mika nykyisessa mallissa kaipaa kehittamista?
3. puuttuuko mallista jotakin, joka pitaisi huomioida?
Jatkuvien palveluiden keskeisimmat palveluprosessit, kaytannot, vastuut ja roolit
1. Millaisia kehittamis-/muutostarpeita liiketoiminnan puolelta?
2. Millaisia odotuksia liiketoiminnan puolelta?
3. Millaisia vaatimuksia liiketoiminnan puolelta?
4. Mita edellyttaisi toiminnalle, jotta nama asiat paranisivat ja kehittyisivat?

w

1. Jos voisit muuttaa yhden asian, mika se olisi ja miksi muuttaisit sen?
2. Mita mielestasi edellyttaisi, etta toiminta paranisi?
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Liite 13 Teemahaastattelurunko: Asiakastarpeiden ymmarryksen lisaaminen

Teemahaastattelurunko
e Esittelyt ja taustatiedot
e Haastattelukaytantojen ja eettisten asioiden lapikayminen
e Kasitteet ja termit: jatkuvat palvelut, palvelunhallinta, palvelunhallinnan standardit
ja parhaat kaytannot, tietojohtaminen
e Haastateltavalle mahdollisuus esittaa kysymyksia

Kysymykset

e Jatkuvien palveluiden palvelunhallinta yleisesti

1.

Millaisia kokemuksia jatkuvien palveluiden palvelunhallinnasta ja hallintamal-
leista?

= Mika niissa ollut toimivaa?

= Millaisia kehittamis-/muutostarpeita tullut esiin niihin liittyen?

= Esimerkkeja hyvin toimivista malleista / kaytannoista?
Millaisia tulevaisuuden tarpeita naet kohdistuvan yleisesti jatkuvien palvelui-
den palvelunhallintaan?
Onko ohjelmistojen jatkuvien palveluiden palvelunhallinnassa jotain erityista
huomioitavaa verrattuna esimerkiksi laitteiden palvelunhallintaan?
Mista tekijoista mielestasi muodostuu palvelunhallinnan laatu?
Minka palvelunhallinnan asian tai asioiden naet tuottavan eniten arvoa omalle
organisaatiollesi?
Millainen merkitys tai rooli tietojohtamisella on mielestasi palveluhallinnassa?
Millaista tietoa mielestasi tarvitaan palvelunhallinnassa?

e Jatkuvien palveluiden palvelunhallinta nykyisellaan kohdeyrityksessa

1.

2.
3.
4

ul

Onko kaytossa oleva palvelunhallintamalli tuttu? (kuva nykyisesta mallista)
Mika nykyisessa mallissa on ollut toimivaa?

Mika nykyisessa mallissa kaipaisi kehittamista / muutosta ja mista syysta?
Esimerkkeja palvelunhallinnan tilanteista, joissa asiat toimineet hyvin / puut-
teellisesti?

Onko asioita, joita nykyinen malli ei huomio mutta jotka tulisi huomioida?
Miten palvelunhallinnassa voitaisiin ottaa paremmin huomioon organisaatiosi
tarpeet?

Milla tavoin palvelunhallinta voisi paremmin tukea organisaatiosi liiketoimin-
taa ja arvon tuottamista?

Millaisia tulevaisuuden tarpeita organisaatiollasi on palvelunhallintaan liit-
tyen?

e Jatkuvien palveluiden keskeisimmat palveluprosessit: hairionhallinta, palvelupyynto-
jen kasittely, muutoksenhallinta ja ongelmanhallinta

1.

4.

Edella mainittujen palveluprosessien toimivuus talla hetkella kohdeyrityk-
sessa?

Millaisia palveluprosesseihin liittyvia kehittamis-/muutostarpeita?
Esimerkkeja tilanteista, joissa palveluprosessit toimineet hyvin / puutteelli-
sesti?

Kokemuksia prosesseihin liittyvista parhaimmista kaytannoista?

e Jatkuvien palveluiden palvelunhallinnan kaytantoja (seurantapalaverit, palautekay-
tanto, palveluraportointi, Major Incident Management-prosessi)

1.

Mika ollut toimivaa?



100

2. Millaisia kehittamis-/muutostarpeita?
3. Mita edellyttaisi toiminnalle, jotta nama paranisivat ja kehittyisivat?
4. Kokemuksia parhaimmista kaytannoista naihin liittyen?

e Palvelunhallinnan vastuut ja roolit
1. Mika ollut toimivaa?
2. Millaisia kehittamis-/muutostarpeita?
3. Mita edellyttaisi toiminnalle, jotta se paranisi ja kehittyisi?
4. Kokemuksia parhaimmista kaytannoista naihin liittyen?

e Muita jatkuvien palveluiden palvelunhallintaan ja/tai palveluprosesseihin liittyvia tar-
peita / toiveita / ehdotuksia?
o Jos voisit muuttaa yhden asian, mika se olisi ja miksi muuttaisit?
o Onko jotain erityisia vaatimuksia ohjelmiston palvelunhallinnalle ja palvelu-
prosesseille? Mita ne ovat?
o Mita mielestasi edellyttaisi, etta toiminta paranisi?



