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Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa Yritys Oy:n palvelupisteen palveluprosessit.
Palvelupisteessa kasitellaan talla hetkella paivittain 50-150 yhteydenottoa. Yhteydenotot
tulevat joko puhelimitse, sahkopostilla tai tikettijarjestelman kautta. Nain suuren
yhteydenottomaaran hallitseminen vaatii tarkkaa prosessisuunnittelua ja kuvaamista, jotta
yhteydenottojen kasittely saataisiin mahdollisimman tehokkaaksi.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen, SWOT-analyysin, erilaisten dokumenttien
tarkastelulla ja omien havaintojen perusteella. Tutkimuksen teoriaosuus tukee naita
tutkimusmenetelmia. Teoriaosuudessa keskityttiin prosessikasitteisiin, prosessien
kehittamiseen ja maarittelyyn seka prosessien tarkempaan analysointiin. Teoriaosuudessa
kaydaan lapi myos prosessien johtamisen periaatteet ja edellytykset.

Jotta voimme ymmartaa Yritys Oy:n palvelupisteen palveluprosesseja, kartoitimme Yritys
Oy:n kayttoympariston. Kayttoymparistoon kuuluvat asiakkaat, asiantuntijat, jarjestelman
yllapitajat, myynnin edustajat ja palvelupisteen henkilosto. Aikaisemmin yritys oli
myyntiorganisaatio, joka tarjosi vahaista tukea. Ajan saatossa tuen merkitys on kasvanut
palveluiden muodossa ja laite ja ohjelmistokauppa on siirtynyt sivutuotteeksi.

Yritys Oy:n prosesseja ei ollut aikaisemmin kartoitettu. Liiketoiminnan kannalta on
elintarkeaa pysya kilpailussa mukana. Se vaatii jatkuvia panostuksia prosessien kehittamiseen
ja prosessien tehostamiseen. Prosessimuutokset ovat yrityksen sisalla nykyaan pysyva ilmio.
Prosessien muutoksen johtamisen perusteet on hyva tietaa, jotta muutokset onnistuisivat
mahdollisimman kivuttomasti.

Yhteenvetona tasta tutkimuksesta voidaan todeta, etta palvelupisteen prosessien
kartoittamisella on positiivinen vaikutus Yritys OY:lle. Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin ja
prosessien kartoitus onnistui. Saimme tarkeaa tietoa tyontekijoiden asenteista muuttuviin
prosesseihin ja niiden johtamistapaan. Prosessien tunnistamisen avulla Yritys Oy voi myyda
enemman kohdistettuja palveluita ja lisaarvoa tuottavia palveluja. Samalla havaittiin
ongelmakohdat, jotka tarvitsevat jatkossa lisaa syventymista. Naiden ongelmakohtien
loytaminen on iso etu, kun halutaan tehostaa liiketoimintaa.

Asiasanat: prosessi, prosessijohtaminen, palvelupiste, asiantuntijuus, kartoitus,
asiantuntijapalvelu
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The purpose of this research was to survey the service processes for Business Ltds Service
Desk. 50-150 contacts from customers are processed in Service Desk daily. The contacts are
made by phone, email or ticket system. Moderations for such a voluminous number of
contacts require specific process planning and description so that the handling of contacts is
highly efficient.

The survey was conducted with a questionnaire, a SWOT analysis, a document analysis and
the writers' own observations. The theory section of this research supports the methods used.
The theory section focused on process notions, process development and definition, and also
process analysis. The theory section covers the principles of leadership of processes and their
requirements.

Business Ltd.’s user platform was analysed so that it was possible to understand the Service
Desks processes more efficiently. The user platform includes customers, specialists, system
administrators, sales representatives and Service Desk personnel. Before Business Ltd was a
sales organization with less technical support. Over time technical support has grown and
computer and software sales have become a byproduct.

The processes of Business Ltd have never been surveyed. For business operations it is vital to
stay in the competition. That requires continuous efforts to develop processes and make
them more efficient. Changes in the processes within the company are a permanent
phenomenon. To lead the change in the processes without problems is the reason to learn
about the basics of process leadership.

The summary of this research concludes that the mapping of the Service Desk processes has
proven to have a positive effect on Business Ltd. The objectives of this research were
accomplished and mapping of the processes was successful. Valuable information was found
about the attitudes of the personnel towards processes that were changing and the way they
were managed. By identifying the processes, Business Ltd can market more specialised
services and add value to them. At the same time it was discoverable that troubleshooting is
a significant benefit when a business aims at boosting its business operations.

Key words: process, process management, service desk, specialist, survey, specialist service
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli Yritys Oy:n palvelupisteen prosessien kartoitus,
kehittaminen ja jarkeistaminen. Sen alatavoitteena oli kuvata ja mallintaa palvelupisteen

toiminta ja kartoittaa nykyisten vaatimusten mukaiset tarpeet.

Yritys Oy on keskisuuri IT-alan yritys paakaupunkiseudulla. Asiakkaat ovat paaosin
paakaupunkiseudulta. Palvelupiste on otettu liiketoimintaa mukaan noin puoli vuotta sitten,
ja sen toiminta vaatii suunnittelua, jotta siita saataisiin mahdollisimman suuri hyoty
lilketoiminnan kannalta. Kilpailutilanne alalla ja samankaltaisten yritysten kesken on tiukkaa

ja sen takia emme paljasta yrityksen nimea.

Tyoskentelemme Yritys Oy:n palvelupisteessa. Taman opinnaytetyon tulokset ovat
merkityksellisia toimeksiantajalle. Palvelupisteen toiminta Yritys Oy:ssa on viela alussa, ja

tulemme jatkossakin hyotymaan tasta tutkimuksesta ja prosessien kehittamisesta.

Opinnaytetyo on toimintakeskeinen. Lahestymistapa on kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus.
Opinnaytetyossa korostuu tyoelamaa kehittava toiminta. Kehittamishankkeen suunnittelussa
on korostunut yhteistyossa toimeksiantajan kanssa tapahtuva pohdinta siita, mita tyolta

odotetaan ja mita nama odotukset merkitsevat prosessien toiminnalle.

Lahtokohta kohdeyrityksen tukipalvelujen parantamiselle on tavoite saada toimintaa
tehokkaammaksi, tiedot helpommin saataville, palveluprosessia nopeutetuksi ja kirjattujen
toiden raportointia tehostetuksi. Nykytilanteessa kohdeyrityksella Yritys Oy:lla on olemassa
jarjestelma, johon kirjataan asiakkailta tulevat palvelupyynnot. Jarjestelman avulla
palvelupyynnoille maarataan asiantuntijat, jotka jarjestelman toiminnallisuuksien avulla

raportoivat tyon edistymisesta.

Tarkeana osana tata opinnaytetyota oli tutustua tarkemmin prosessien kehittamiseen,
kuvaamiseen ja johtamiseen ja tarkastella ja kehittaa tekijoiden ammatillista osaamista.

Tarkoitus on, etta tyo palvelee Yritys Oy:n kasvua kohti tehokkaampaa litketoimintaa.

Opinnaytetyon aiheen rajauksen ulkopuolelle jaavat esille tulevat tulevaisuuden hankkeet
seka prosessien kayttoonoton seuranta ja laadun valvonta. Opinnaytetydsta myos rajataan

ulkopuolelle se, missa aikataulussa nama tulevaisuudessa tapahtuvat hankkeet toteutetaan.
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1.2 Tutkimusmenetelmat ja tietoperusta

1.2.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 152) kertoo kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen
lahtokohdaksi todellisen elaman kuvaamisen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan
tutkimaan ja ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia mahdollisimman

kokonaisvaltaisesti.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteita ovat:

e Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto
kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa.

* Suositaan ihmista tiedonkeruun lahteena ja keraajana.

e Kaytetaan induktiivista analyysia. Tutkijan pyrkimyksena on paljastaa
odottamattomia seikkoja. Sen vuoksi lahtokohtana ei ole teorian tai
hypoteesin testaaminen vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen
tarkastelu.

* Vaalitaan laadullisten metodien kayttoa aineiston hankinnassa. Naita
metodeja, joita tassa tyossa on kaytetty, on kyselylomake, SWOT-analyysi ja
erilaisten dokumenttien analysointi.

* Kohde on valittu tarkoituksenmukaisesti eika satunnaisotoksen menetelmaa
kayttaen.

e Tutkimussuunnitelma elaa ja muotoutuu tutkimuksen edetessa.

e Tapaus on ainutlaatuinen ja sita tulkitaan sen mukaisesti.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,155.)

1.2.2 Kyselylomake

Yritys Oy:n tyontekijoille lahetettiin kyselylomake sahkopostilla. Sahkopostissa pyydettiin
ottamaan kantaa prosessien toimintaan. Tata kautta voidaan ennakoida prosessimuutosta ja
hyodyntaa koko yrityksen tyontekijoiden nakemykset. Tutkimuksen tulokset analysoitiin ja

naista tehtiin kehitysehdotukset toimenpiteita varten.

Kyselylomakkeen laatimiseen on syyta varata aikaa, mikali halutaan saada hyvat
vastausmaarat ja mahdollisimman tarkkaan kohdistettua tietoa. Kyselytutkimuksella on myos

omat heikkoutensa. Ovatko vastaajat vastanneet todenmukaisesti ja ovatko kysymykset olleet
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onnistuneita? Kysymysten liiallinen maara voi vahentaa vastaajien kiinnostusta tayttaa
lomake. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,190.) Vastausaikaa annetaan yleisimmin viikko.
Palautusprosenttiin vaikuttavat lomakkeen ulkoasu, kohderyhma ja kysymysten maara.
(Heikkila 2004, 66.)

1.2.3 SWOT-analyysi

SWOT-kyselyt tehtiin analysoimalla kyselylomakkeen vastauksia. Tarkoituksena oli saada
mahdollisimman paljon sellaista tietoa, jota voitaisiin kayttaa hyodyksi muutosprosessin

heikkojen kohtien parantamiseksi.

SWOT-analyysissa kaytettiin hyodyksi myynnin, tuen ja hallinnon tyotekijoiden kanssa kaymia
keskusteluja. Naista keskusteluista kerasimme omat muistiinpanot, joiden perusteella teimme
SWOT-analyysin. Naiden keskustelujen muistiinpanoja ei julkaista tassa tyossa, koska

materiaali on salaista.

1.3 IT-alan eettisyys

Tietotekniikan liiton julkaisemat eettiset ohjeet kertovat jasennetysti alan ammattilaisille
suunnatun eettisen ohjenuoran. Yritys Oy:n henkilostoon kuuluvana tietojenkasittelyn
ammattilaisena henkiloston tulee tietaa erityisesti tietosuojaan liittyvat normit ja saadokset.
Heidan tulee ottaa vastuu tekemistaan valinnoista ja olla avoin asiakkaille vahingollisen
tapahtuman seurauksista. Asiakkaan suuntaan tulee olla rehellinen tehdysta tyosta ja
laskutuksesta seka tehda tyota laillisilla sovelluksilla. Tehdyt tyot tulee olla mietitty ja
toteutettu asiakkaan toiveiden ja turvallisuuden mukaisesti, vaikka se merkitsisi asetetuista

aikatauluista poikkeamiseen. (Etiikan ohjeet v3 2002.)

Eettisyyden saantéjen noudattaminen tulee tulla esille myos roskapostiongelman ja
hakkeroinnin yhteydessa. Kaytettyjen koneiden havittamisen tulee tapahtua kierrattaen ja
luontoa saastaen. Sahkoa saastavien energiansaastoohjelmien kayttoonotto tulee ottaa
huomioon ja suosia luontoa mahdollisimman vahan rasittavien kierratysmenetelmien
toteutumista. Muiden ihmisten yksityisyyden suojaa, tekijanoikeuksia seka henkista
omaisuutta tulee suojella ja vaarinkaytto estaa mahdollisimman tehokkaasti.
Tietojenkasittelyn ammattilaisen tulee jatkuvasti kehittaa asiantuntijuuttaan seka noudattaa
ammattikuntaa koskevia sopimuksia ja asetuksia. Muista huolehtiminen vaatii myos itsesta
huolehtimista. (Etiikan ohjeet v3 2002.)
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Yrityksen tarkoitus on tuottaa sijoittajilleen varallisuutta, tyontekijoilleen palkkaa,
yhteiskunnalle verotuloja ja asiakkaille laadukkaita palveluja. Juhani Pekkola ja Kimmo
Pekkola (2005, 39-40) artikkelissaan Liiketoiminnan etiikka kirjoittavat siita, kuinka teollinen
lilkketoiminta on Suomen itsenaisyyden ajan ollut periaatteiltaan vakaata ja pyrkinyt
pysyvyyteen. Perheyritykset ovat sijoittaneet voitot toiminnan kehittamiseen ja suunnitelmat
ovat tukeneet pitkan aikavalin kehitysta. Liikeyritysten toiminta on ollut yhteiskuntaa
yllapitavien eettisten saantojen mukaista ja paatoksia on tehty tukemaan
yhteiskuntarakennetta ja tavallista ihmista esimerkiksi elinikaisen tyopaikan suhteen.
Talouden avautuminen ja kansainvalistyminen ovat tuoneet mukanaan lyhyen aikavalin

voittojen tavoittelun, tulosyksikoittamisen ja kannattavuuden parantamiseen.

Yritys voi tuoda esille eettista toimintaansa arvojensa kautta. Arvot eivat kuitenkaan tuo
esille toimintaohjeita vaan yrityksen prosesseissa ne tulisi erikseen ottaa huomioon ja

sisallyttaa yrityksen jokapaivaiseen toimintaan niin, etta asiakas voi tuotetta tai palvelua
ostaessaan olla tietoinen my0s eettisesta ostopaatoksesta. Tulevaisuudessa etiikka kuvaa

entistda enemman yritysten taloudellista ja teollista toimintamallia.

Yrityksen tulisi pystya heijastamaan ymparistonsa eettisia arvoja ja odotuksia. Yhteiskunta
saantelee litketoimintaan liittyvaa kuluttajan suojaa ja ilmankin sita yritysten tulisi pystya
toimimaan samankaltaisten eettisten periaatteiden mukaisesti ja vaikkakaan eettisia

periaatteita ei ole kirjattu, analysoitu tai paivitetty prosessikaavioihin tai tyonkuvauksiin.

1.4 Maaritelmat termit ja lyhenteet

Asiakas
Asiakas on yksi tai useampi prosessin tuotteen ja / tai palvelun vastaanottaja (tassa
tapauksessa B2B, business to business). Asiakkaat kayttavat tuotteita ja palveluita omassa

lilketoiminnassaan. (Nevanlinna & Relander 2006, 13-15.)

Arviointi
Arvioinnissa tarkastellaan tarkoituksenmukaisuutta ja kykya tayttaa asetettuja vaatimuksia,
tassa tapauksessa prosesseja (lhme 2009).

BPR Business Process Redesign
Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelua. Liiketoimintoketjujen uudelleenajattelua ja
organisointia. (Martola & Santala 1997, 9-10.)
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Kohdeyritys
Asiantuntija- ja tukipalveluita tarjoava Yritys Oy, jonka paatoiminta sijoittuu
paakaupunkiseudulle. Lisaksi toimintaa on Tampereella. Yritys tyollistaa 24 henkiloa, joista 2

on palvelupisteessa ja 13 tukipalveluissa. Loput tyontekijat ovat myynnissa ja hallinnossa.

Liiketoiminta
Liiketoiminta tarkoittaa ammattimaista kaupallista toimintaa, jonka tarkoituksena on joko

luoda paaomaa ja voittoa, tai vain yllapitaa omaa toimintaa (Laamanen 2002, 43).

Liiketoimintamalli
Liiketoimintamalli kertoo organisaation tavan toimia markkinoilla ja perustelee yrityksen

arvon perustan (Laamanen 2002, 39).

Lapimenoaika
Lapimenoaika kaytetaan tiettyjen toimintojen toteuttamiseen. Prosessin lapimenoaika kattaa

ajan alusta loppuun asti. (Laamanen 2002, 45.)

Organisaatio

Organisaatio tarkoittaa yleisesti jonkin yrityksen, hallinnon, jarjeston tai valtion rakennetta.
Organisaatiossa tietty ryhma ihmisia toimivat yhdessa. Rajapinta muodostuu sen perusteella,
kuka ryhmaan tai organisaatioon kuuluu. Organisaatio voi olla pysyva tai valiaikainen.
(Laamanen 2002, 56.)

Palveluprosessi
Palveluprosesseissa asiakas osallistuu merkittavalla tavalla prosessin toteuttamiseen
(Laamanen 2002, 46).

Palvelupyynto eli tiketti:

Palvelupyynto eli tiketti on tyonohjausjarjestelmaan syotetty asiantuntijapalvelun tilaus.

Projekti

Projektin vaiheita ovat mm. perustaminen, suunnittelu, toteutus ja paattaminen. Projekti on
maaritelty toimintojen joukko. Tavoitteena on tehda projekti kertaluonteisena annetussa
ajassa. (Artto, Martinsuo, & Kujala 2006.)

Prosessi

Prosessi sisaltaa joukon toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja. Toimintoihin tarvitaan
resursseja, joiden avulla data tai syOtteet muutetaan tiedoksi tai tuotteiksi. (Laamanen 2002,
12.)
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Prosessin kuvaus

Prosessin ymmartamisen avuksi prosessit kuvataan. Naissa kuvaukissa esitetaan kriittiset
toiminnot ja prosessin muut maarittelyt. Prosessin kuvaustapoja on mm. Prosessikartta.
(Hannus 1994, 284.)

Prosessikartta

Kartta sisaltaa yrityksen toiminnalliset yksikot, paatoiminnot, toimittajat ja asiakkaat.
Graafinen kuvaus sisaltaa kartan yrityksen avainprosesseista ja niiden valisista yhteyksista.
(Laamanen 2002, 65.)

Prosessin omistaja

Prosessin omistaja on prosessista vastuussa oleva henkilo (Laamanen 2002, 66).

Suorituskyky

Suorituskyky on kyky saada aikaan haluttuja tuloksia. Teknisesti prosessin suorituskyvyn
mittana kaytetaan usein prosessille asetettujen vaatimusten ja prosessin tulosten suhdetta.
(Laamanen 2002, 57.)

Syote

Syote on tietoja tai materiaalia, joka syotetaan prosessiin (Laamanen 2002, 57).

SWOT-analyysi
Strengths, weaknesses, opportunities ja threats. Vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat.

Tavoite
Tavoite tarkoittaa tulevaisuudessa tiettyna ajankohtana todettavissa olevaa haluttua tilaa,

toimintatapaa tai suorituskykya (Laamanen 2002, 54).

Tehokkuus
Tehokkuus on tunnusluku, jota voidaan mitata tuotteiden, vaikutusten ja kaytettyjen

resurssien suhteena (Laamanen 2002, 47).

Tietoverkko

Tietoverkko sisaltaa toisiinsa kytkettyja tietokoneita ja verkkolaitteita. Internet on yksi iso
verkko. Pienempia verkkoja on esim. yritysten sisaverkko intranet, jonne ei ole paasya muilla
kuin yrityksen tyontekijoilla. Extranet on vain tietylle kayttajaryhmalle tarkoitettu

kumppaniverkko, jossa voidaan jakaa tietoa yhteistyoyritysten valilla. (Laamanen 2002, 48.)
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Toimitusprosessi
Toimitus koostuu tuotteiden ja palveluiden tilauksen tekemisesta tuotteiden ja palvelujen
vastaanottamiseen (Laamanen 2002, 57).

Tuote ja palvelu

Ulkopuoliset asiakkaat tilaavat tuotteita ja palveluita organisaation toimitettavaksi.
Asiakkaan ongelmat ja tarpeet ratkeavat tuotteiden ja palveluiden avulla. (Laamanen 2002,
67.)

Tyokalu
Tyokalujen avulla voidaan suorittaa tehtavia tai osia tehtavasta. Sen on tarkoitus helpottaa ja

auttaa tehtavien suorittamisessa.

2 Prosessit toiminnan perustana

Prosesseiksi voidaan kutsua lahestulkoon mita tahansa toimintaa, jossa on joukko toisiinsa
liittyvia toimintoja, jotka muuttavat syotteita tuotoksiksi. Prosessi alkaa asiakkaan tarpeista
ja paattyy asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen (Hannus 1994, 104). Toimintaketju, eli
prosessi, muodostuu, kun siihen osallistuvat resurssit suorittavat prosessiin kuuluvia tehtavia
saadakseen aikaiseksi suuremman kokonaisuuden. Prosessit ovat usein riippumattomia
organisaatiorakenteista ja niiden suorituskykya tulee arvioida sisaisen ja ulkoisen asiakkaan
nakokulmasta. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen 1995, 9-12.) Useat eri johtamisen mallit
perustuvat prosessien analysoimiseen ja sita kautta niiden kehittamiseen ja parantamiseen.
Prosessien lapimenon tehokkuus ja nopeuden parannus ei koske enaa vain yhta
organisaatioyksikkoa vaan useita eri osa-alueita organisaation sisalla. (Laamanen & Tinnila
2002, 6-9.)

2.1 Prosessikasitteita

Jotta prosesseja voidaan kehittaa mahdollisimman tehokkaasti, tulee yrityksen sopia
kaytettavista kasitteista prosesseja kuvatessa (Laamanen & Tinnila 2002, 6). Osa kasitteista,
joita kaytetaan opinnaytetyossa, tulee Yritys Oy:n sisalla kaytettavasta kielesta, joka on
vuosien varrella muodostunut tyontekijoiden keskinaisen kommunikaation keskeisimmaksi
osa-alueeksi. Tata sanastoa on turha menna muuttamaan, jotta prosessien kuvaus on

mahdollisimman yksinkertaista, silla kaytossa oleva sanasto on yrityksen sisainen sanakirja.
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2.1.1  Ydinprosessit

Ydintoiminto luo asiakkaalle arvoa ja on valttamaton asiakkaan tuotteen tai palvelun
kannalta. Tuotettu palvelu on seka sisaisille etta ulkoisille asiakkaille ja se lisaa
lilkketoiminnan todellista arvoa. (Moisio 2006; Plowman 1997, 80.) Ydinprosessi ilmaisee
organisaation tavoitteet ja keinot miten se niihin pyrkii. Edellytykset ydinprosessin
toiminnalle luo tukiprosessi. (JUHTA 2008.)

2.1.2 Tukiprosessit

Tukitoiminto on valttamaton organisaation itsensa kannalta ja mahdollistaa nain
ydintoimintojen tekemisen (Moisio 2006; Plowman 1997, 80). Sisaiset asiakkaat muodostavat
usein ydintoiminnot kuten esimerkiksi henkilostohallinto ja hallinnolliset toiminnot (JUHTA
2008).

2.1.3 Hukkatoiminnot

Hukkatoiminto sy0 organisaation resursseja seka viivastyttaa prosessin lapivientia. Ne
aiheutuvat silloin, kun jossain organisaation prosessin vaiheessa tapahtuu virhe. Virheita
voivat olla esimerkiksi tietojen metsastys usealta eri taholta, tyonkuvauksen puutteellisuus,
riittamaton dokumentaatio, huono viestinta ja asiakkaiden tarpeiden vaaranlainen kartoitus.
(Plowman 1997, 83.) Useat paallekkaiset ja monimutkaiset prosessit, huono tiedotus ja tiedon
katkokset, seka epataydellinen informaatio siita mita tehdaan aiheuttavat usein
hukkatoimintoja. Mallien, valmiiden prosessien ja normien puute seka vaara tieto myoskin

viivastyttavat prosessin lapivientia. (Moisio 2006.)

Hukkatoimintojen toistuessa ne voivat muokkautua toimintatavoiksi organisaatioon ja siirtya
henkilolta toiselle "koska nain hommat on aina tehty”. Hukkatoimintoja voi myos syntya
silloin kun eri rooleissa olevat osa-alueet yrittavat korostaa oman alueen tehokkuutta.
Esimerkiksi myynti voi yrittaa parantaa kauden tulostaan myymalla kohdeyritykselle uusinta
uutta olevan laitteen, joka on epasopiva muiden vanhempien laitteiden kanssa, jolloin tuki
joutuu etsimaan kiertoreitteja ja paikkausmenetelmia syntyneiden ongelmien selvittelyyn.
Usein nailla ns. tulipalojen sammuttelulle saadaan aikaiseksi vain paalla olevien projektien
keskeytymisen, lyhytkestoisten ratkaisujen kayttoonoton seka monimutkaisuuden kasvun ja

sekavuuden lisaantymisen.
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2.2 Prosessien kehittaminen

Paineet prosessien kehittymiseen Yritys Oy:ssa ovat syntyneet IT-alan murroksen myota.
Muutospaineita ovat tuoneet asiakastarpeiden muutokset seka toimintaympariston paineina
laiteratkaisujen monimutkaistuminen ja vaaditun osaamistason kasvaminen. On huomattu,
etta yrityksen tulo ei enaa perustu vain raudan myymiseen, vaan raha tuleekin taloon tuki- ja
yllapitopalveluista. Yrityksen keskeisimmat prosessit ovat siirtyneet myynnillisesta palveluihin
ja aineettoman asiantuntijapalveluiden tarjoamiseen. Markkinat ovat siirtyneet myyvalta
yritykselta palvelua vastaanottavalle yritykselle. Yritys on hakenut uutta asemaa markkinoilla
ja kehittaminen on talla hetkella erittain voimakasta. Lisaksi yritys on hiljalleen
muokkaantunut yrittajahenkisesta kasvavasta liiketoiminnasta, jolloin kaikki pystyvat
hoitamaan lahes kaikkia tehtavia, monimutkaisemmaksi eri funktioihin, rooleihin ja

osaamisalueisiin jakautuneeksi organisaatioksi.

Prosesseja kehittamalla voidaan antaa asiakkaille enemman sita, mika kohtaa juuri heidan
tarpeensa. Lisaksi yritykseen on otettu kayttoon uusi tietojarjestelma, joka tehostaa
tukipalvelujen toimintaa entisestaan ja nopeuttaa tukipyyntojen lapimenoaikaa. Turhat
toiminteet prosessien lapiviennissa syovat tukihenkiloiden resursseja ja vievat aikaa. Asiakas
maksaa tukihenkiloiden ajasta, mika myoskin tarkoittaa, etta vahemman tulee tehdyksi
pidemmalla ajalla ja virheiden tekemisen mahdollisuus kasvaa. Kun asiakkaan vaatimukset
ylittyvat tarkoittaa se sita, etta Yritys Oy on kilpailukyinen muihin verrattuna ja asiakkaat

palaavat tai pysyvat.

Kilpailu ei ole alalla viela kovaa, mutta sita kuitenkin esiintyy ja se pitaa ottaa vakavasti.
Asiakkaat voivat etsia muita vaihtoehtoja, jos palvelu on huonoa, tulos heikkoa tai kokevat
ettei tehty tyo se vastaa sita, mita on tilattu. Prosessin kehittamisella pyritaan vahentamaan
tyomaaraa, lyhentamaan lapimenoaikaa, parantamaan tuottavuutta. Lisaksi prosessi tulee
paremmin hallintaan, nostaa toimitusvarmuutta, vahentaa virheita, lisaa tyytyvaisyytta seka

parantaa yrityksen kannattavuutta ja tulosta.

J. Moisio (2006) arvioi prosessin kehittamismallin sisaltavan useita eri kohtia, joista
ensimmaisena varmistetaan johdon sitoutuminen. Toiseksi keskitytaan aiheisiin laatu,
toimitukset ja kustannukset niiden pariin maaritellyn prosessitiimin kanssa. Olemassa oleva
tilanne tullaan kuvaamaan prosessikuvauksen avulla ja selvitetaan syyt, miten prosessi kulkee
eteenpain. Prosessien lapiviennille asetetaan tavoitteet ja niiden perusteella voidaan tehda
parannussuunnitelmia. Suunnitelmien kayttoonoton jalkeen niita voidaan tarkastella ja
korjata seka vakioida ja yhtenaistaa. Moisio viela mainitsee, etta tulokset voidaan esittaa ja

juhlia niita, mika samalla toisi yritykseen yhteishenkea ja loisi tekemisen meininkia.
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Huolellisella prosessien kuvaamisella, niiden analysoinnilla ja roolien selkeyttamisella voidaan
eliminoida osa hukkatoiminnoista pois. Asiakkaille lahetettavilla kyselyilla palvelun laadusta
voidaan tarkastella kuinka prosessi esiintyy ulospain vastaanottajille tai kayttajille. Ulkoisilla
auditoinneilla seka asiakaspalautteilla voidaan testata prosessien toimivuutta kaytannossa
niin kuin ne nayttaytyvat ulospain. Sisaisilla auditoinneilla, kehityskeskusteluilla ja

itsearvioinneilla voidaan havainnoida prosessien toimivuus ja kehittyminen yrityksen sisalla.

Erityisesti IT-alan uudistumisvauhti on luonut massiiviset paineet muutoksille alan yrityksille.
Hintojen tippuminen, liiketoiminnan siirtyminen myymisesta palvelun tuottamiseen seka
asiakkaiden kasvava tarve moniosaajien palveluille ovat luoneet kentan, jossa ketterasti
prosessejaan uudelleensuunnittelevat yritykset parjaavat paremmin kuin vanhan kaavan
mukaan toimivat. Prosessien uudelleensuunnittelulla voidaan aikaansaada niin merkittavia
parannuksia tehokkuudessa ja asiakastyytyvaisyydessa, etta usein yrityksilla ei yksinkertaisesti
ole varaa olla uudelleensuunnittelematta toimintaansa (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen
1995, 15).

Organisaatiota ohjaavat toiminnat ovat samat, mitka ohjaavat prosessien kehittamista.
Kehittamisen tavoitteita saattaa olla useita (toiminnan tehostus, laadun ja palvelun
parantaminen, kustannussaastot), mutta erityisesti aineetonta osaamista sisaltava prosessi
pyritaan saamaan mitattavaan muotoon ja luotettavaksi. Kehittaminen voi olla jatkuvista
pienistd muutoksista laajoihin kehittamishankkeisiin tahtaava, mutta usein muutoksissa on

kyse jonkin prosessin osa-alueen parantaminen. (JUHTA 2008.)

2.2.1 Kehittamisen osa-alueet

Prosessien kehittamisella Yritys Oy pyrkii vaikuttamaan kolmeen isompaan osa-alueeseen ja
lilkketoimintaprosessiin. Yhtena osa-alueena on henkilosto, jonka tehtavia ja rooleja
selkeytetaan seka tyonsisalto kuvataan. Henkiloston osaamisalueet, koulutustarpeet ja
vaikuttamishalukkuus kartoitetaan urakehityksen ohella. Vastuut ja paatosvaltuudet

saatetaan koko yrityksen henkiloston tietoon, jotta tiedotus yrityksen sisalla nopeutuisi.

Toisena osa-alueena on johtamiskaytanto ja organisaatiokulttuuri. Yrityksen arvot saatetaan
henkiloston seka asiakkaiden tietoon seka kaydaan lapi toiminnan eettisyys. Yritys asettaa
toiminnalleen tavoitteita ja sopii miten tavoitteiden saavuttamista seurataan ja mitataan.
Henkilostolle tarjotaan motivaattoreina kannuksia ja palkintoja hyvin ja ansiokkaasti tehdysta

tyosta.

Kolmantena osa-alueena ja syyna prosessien kehittamiselle on tietojen ja jarjestelmien

hallinta. Yritys Oy pyrkii keraamaan tarvittavat tiedot, ryhmittelemaan ja analysoimaan ne
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seka jakamaan ne tehokkaasti ja luotettavasti eteenpain. Tietojarjestelmien tulee toimia
toiminnan tukena ja Yritys Oy:n seka useimpien heidan asiakkaidensa infrastruktuuri nojaa
jarjestelmien toimivuuteen. Tietoturvallisuus tyon eettisyyden ohella kuuluu prosesseihin ja
niiden ohella kehitettaviin alueisiin, joiden sitouttaminen ja vakiinnuttaminen
asiakaspalveluprosessiin takaavat parempaa laatua ja nain ollen yritykseen sitoutuneempia

asiakkaita.

2.3 Prosessien maarittely

Prosessikartassa on kuvattu ydin- ja tukiprosessit, organisaatiorakenne ja toimintaymparisto.
Eri prosessien valisia yhteyksia ja riippuvuuksia ei kuvata. Prosessikartta kuvaa
kokonaisuuden, esittelee organisaation toimintaa, auttaa paatoksenteossa ja toimii myos
ulkoisen viestinnan valineena. Prosessikarttoja voidaan kuvata usealla eri tavalla. Kartan
avulla voidaan tunnistaa prosessin luonne jotta yhdella kertaa ei muutettaisi lilan montaa
asiaa. Muutoksilla taytyy olla hyvat perusteet ja niiden lapiviemiseen tulee varata resursseja
seka tarpeeksi aikaa. (JUHTA 2008.)

Prosesseja kuvataan Moision ja Ritolan mukaan ylhaalta alas aloittaen suunnasta mihin
tavoitellaan. Vision jalkeen luodaan prosessikartta, joka muodostaa prosessien
kokonaisuuden. Kaavio vuorovaikutussuhteista kuvaa mita vuorovaikutussuhteita eri
prosesseilla on muiden prosessien ja sidosryhmien kanssa. Prosessikuvauksilla esitetaan mika
kaynnistaa prosessin, keita ovat prosessin asiakkaat, miten vastuut on maaritetty ja mita
asiat ovat kriittisia prosessin kannalta. Kuvauksessa laaditaan tarve resursseille ja
muodostetaan reunaehdot miten prosessia ohjataan. Prosessin tuotto ja mittaustavat
kartoitetaan ja suunnitellaan valvontajarjestelma seka sen tuottaman tiedon tallennuspaikka.

Lopuksi prosessia kehitetaan. (Moisio & Ritola 2005.)

Prosesseja kuvataan Moision ja Ritolan (2005) mukaan siksi, etta nain tehdessa sovitaan
toimintatavoista ja annetaan selkeat ohjeet yhteiseen tavoitteeseen seka selkeytetaan
tekijan roolia taman tavoitteen saavuttamisessa. Kuvauksesta nahdaan asioiden valiset
riippuvuudet ja eri tekijoiden valinen yhteisty0d. Kuvauksen ollessa ymmarrettava ja looginen,
kaytossa olevien termien ja kasitteiden ollessa yhtenaisia ja yhteisesti sovittuja seka
esittamistavan ollessa selkea, voidaan saavuttaa paras mahdollinen lopputulos esitetyn

informaation perille viemisessa.

2.4  Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaamisessa voidaan kayttaa useita eri tekniikoita riippuen siita mita

kayttotarkoitusta varten kuvausta tehdaan. Esimerkiksi asiakkaille ulospain nakyviin
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kaavioihin on turha laittaa yrityksen sisalla tapahtuvista prosessin osista yksityiskohtaista
kuvausta. Tarpeellisen ja olennaisen informaation tulee olla selkeasti esilla. Prosesseja
voidaan kuvata eri muodoissa rautalankamallilla, taulukkoina, kaavioilla, vareilla, kuvilla jne.
Tyyli on vapaa, kunhan tarvittava tieto tulee selkeasti esille ja on kuvattu kaytossa olevat
perussymbolit. Prosessien yksityiskohtaisuus vaihtelee sen mukaan, mita tasoa kuvataan.
Tasojen valiset erot saattavat olla hyvin pienia ja tasojen kuvaukset saattavat myos menna
paallekkain johtuen organisaation koosta, kuvausten kayttotarkoituksesta tai prosessin
monipuolisuudesta. (JUHTA 2008.)

JUHTAN (2008) mukaan yksityiskohtaisuus lisaantyy sita mukaa mita alemmas kuvaustasolla
siirrytaan. Yleisesti kuvallisessa ja sanallisessa muodossa esitetty informaatio taydentavat
toisiaan ja tekevat asiasta helpommin ymmarrettavan. Prosesseja ei aina tarvitse kuvata

neljalla tasolla, ne voi myos kuvata vain yhdella tasolla.

Prosessien kuvaustasot

Antaa yleisen kuvan
organisaation toiminnasta

Prosessikartta

Esittaa toiminnot

kokonaisuuksittain
=
m . . .
3 Kuvaa prosessihierarkian
TOIml ntamalh % Sitoo prosessit yhteen
- 3
=4
@
-
@
: Kuvaa toiminnan periaatteet
P inkulk 2
rosessinkuiku 3 Kuvaa toiminnot ja suorittajat
5
@
3

Kuvaa toiminnan tyévaiheet

Tyonkulku

Nayttaa yksilollisen tyon

.

Kuva 1: Prosessien kuvaustasot (mukaillen JUHTA 2008)



20 (53)

2.4.1 Prosessikartta

Prosessikuvaksen ylin taso, jossa kuvataan organisaation toiminta, on prosessikartta. Siina
esitetaan pelkistetysti organisaation toiminnot kokonaisuuksittain. Kuvassa 2 on esitetty Yritys
Oy:n ydin ja tukiprosessit. Ydinprosesseina toimivat myynti- ja palveluntuotantoprosessit,

asiakashallinta- ja palveluiden kehittamisprosessi on naita tukeva prosessi.

ASIAKAS PROSESSIT ASIAKAS

Myyntiprosessi

Palveluntuotantoprosessi

Asiakashallinta- ja palveluiden kehittamisprosessi

Kuva 2: Palveluorganisaation prosessikartta

Asiantuntijapalveluissa palveluntuotantoprosessi ei noudata tarkkaa ennalta maarattya
jarjestysta muuta kuin karkealla tasolla. Prosessi pitaa sisallaan yleisen kasityksen niista
keskeisista tekijoista ja tehtavista, jotka vaikuttavat prosessin onnistumiseen. (Laamanen
2002, 47.)

2.4.2 Toimintamalli

Prosessikarttaa seuraavalla tasolla kuvataan organisaation toimintaa tarkemmin.
Toimintamallitasolla kuvataan prosessien jakautuminen osaprosesseiksi ja maaritellaan
prosessien omistajat, arvot ja mittarit. Malli, jossa kuvataan riippuvuudet ja vuorovaikutus
antaa johdolle kokonaiskuvan toiminnasta ja sitoo prosessit yhteen. Prosessin kulku ja siihen
vaikuttavat tekijat kuvataan toimintamallikaaviolla seka niita taydentavilla
tekstidokumenteilla. (JUHTA 2008.)
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TOIMINTAMALLI

HALLINTO MYYNTI TUKI PALVELUPISTE

‘ Markkinointi l
' Sopimukset '
' Palveluiden suunnittelu l
Resurssien ja
ajan hallinta
Ostopalveluiden
myynti

' Palveluiden toteutus '
Palveluiden
seuranta

l Raportoiminen '
' Kehittaminen '

Kuva 3: Yritys Oy:n toimintamalli

' Laskutus '

Yritys Oy:n kaytossa oleva tikettijarjestelmasta on olemassa karkean tason toimintamalli.
Siina kuvataan kuinka asiantuntija voi valita tyon seurannan, palvelupyynnon tarkastelun tai
uuden palvelupyynnon luomisen. Toimintamalli kuvaa prosessin kulun ja siihen liittyvat
osaprosessit. Prosessin tyonohjauksellinen kulku on selkea ja antaa lukijalleen ymmarryksen
toiminnan tilasta erilaisissa tilanteissa. Toimintamallissa on selkea paattyminen siihen, etta

palvelupyynto on kasitelty valmiiksi.
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Odottaa kasittelya

Kasittelyssa

Tarvitsee lisatietoja

Kuva 4: Toimintamalli tikettijarjestelmassa

2.4.3 Prosessin kulku

Toiminta kuvataan tarkemmin prosessin kulku - tasolla kuin toimintatasolla. Toiminnan
tyovaiheet, toiminnot ja toimijat kuvataan yksityiskohtaisesti ja esiin tulevat ongelmat
saadaan selkeammin nahtaville. Tarkkuustasosta riippuen tarkistellaan prosessin ja
osaprosessin jakautumista toiminnoiksi, tehtaviksi, osatehtaviksi ja toimenpiteiksi. Niiden
tiedot ja tarkoitus kuvataan tarkasti ja ne numeroidaan hierarkkisesti tai muutoin
tunnistettavalla tavalla. (JUHTA 2008.)

Prosessikaavion tarkoituksena on kuvata organisaation eri ryhmittymien tarkeimpia toimintoja
verrattuna toisiinsa. Kriittisimmat toiminnot esitetaan prosessikuvauksessa, jotta prosessit
ovat helpommin ymmarrettavia. Kuvaus sisaltaa kaikki elementit, jotka vaikuttavat prosessin
lapikayntiin. Graafisesti prosessi voidaan esittaa prosessikaaviossa, jossa esitetaan prosessin
toiminnot, tekijoiden roolit ja prosessin kulku. Prosesseja voidaan kuvata erilaisilla kaavioilla

eri tarkoituksia varten. (Laamanen & Tinnila 2002, 63-64.)
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Asiantuntijapalveluiden kuvaaminen prosesseissa ei pureudu prosessin ominaisuuksiin kovin

syvalle. Tama siksi, etta prosessi ennemminkin kuvaa yleista kasitetta niista tekijoista ja

tehtavista, jotka vaikuttavat prosessin onnistumiseen. (Laamanen & Tinnila 2002, 47.)
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Kuva 5: Prosessikaavio, osa 1
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Kuva 6: Prosessikaavio, osa 2
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Kuvissa Prosessikaavio osa 1 ja 2 kuvataan, miten asiakkaan palvelupyynt6 etenee
palvelupisteen kautta asiantuntijoille ja tieto tapahtumista takaisin asiakkaalle.
Prosessikulkukaaviossa on uimaratoina kuvattu asiakas, palvelupiste ja tuki, seka heidan

suorittamat toiminnot ja tehtavat.

2.4.4 Tyonkulku

Alimmalla tasolla oleva tyonkulku on taso, jolla kuvataan tapahtuvat toiminnot toimintatasoa
tarkemmin. Tyonkulkukaaviossa kuvataan prosessien sisaiset ja ulkoiset riippuvuuden
tietotyyppeina, jolloin voidaan nahda missa muodossa tieto eri toimintojen valilla liikkuu.
Toimintojen vuorovaikutus, tyon ohjauksellinen kulku kuvataan numeroimalla toiminnot,
toimenpiteet, tehtavat ja osatehtavat hierarkkisesti. Eri liittymat asiakkaan toimintoihin ja
sidosryhmiin seka taustajarjestelmiin tulee kuvata. Samoin kuvataan toiminnon, tehtavan,
osatehtavan ja toimenpiteiden omistajat, vastuut seka tehtavien suorittajien roolit. (JUHTA
2008.)

Tyonkulkutasoa kaytetaan silloin kun halutaan kehittaa prosessia, muodostaa prosessin
mukaiset tyoohjeet tai pyritaan kehittamaan prosessi sahkoiseksi palveluksi. Tasolla esitetaan
tarkasti tehtavien valiset yhteydet, tehtavista tulevan ja lahtevan tiedon tyyppi seka

tehtavien syotteet ja tuotokset.
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Kuva 7: Tyonkulkukaavio

Prosessin tyonkulkukaaviossa on kuvattu vaihe vaiheelta, miten asiakkaan lahettama
palvelupyynto etenee palvelupisteen kautta asiantuntijalle ja minkalaisia toimenpiteita
kuhunkin vaiheeseen liittyy. Tavoitteena on saada palvelupyynndssa esitetty ongelma

ratkaistua. Usein kuitenkin prosessi ei ole nain suora, silla erilaisia ongelmia ja hidasteita
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syntyy jatkuvasti. Ongelmia on paallisin puolin kuvattu SWOT-analyysissa ja tulevana

hankkeen tulee olemaan erityisesti asiantuntijapalveluiden ongelmien analysointi.

2.5 Prosessien analysointi

Prosessien tunnistamisen avulla voidaan nahda tapahtumat yksittaisista tehtavista
muodostuneiksi isommiksi pitkakestoisiksi kokonaisuuksiksi. Ensimmaisena tulisi kuvata
prosessi, joka on liikevaihdon ja kustannusten kannalta olennaisin. Yleinen saanto on etta
80 % on vakioprosesseja ja 20 % ovat erikoisia (Moisio & Ritola 2005). Usein nama erikoiset
ovat myads niita vaativimpia, jotka myos vaativat erikoisosaamista ja nain ollen sitovat

organisaation tarkeimmat resurssit.

2.5.1 Ongelmien kuvaaminen

Ongelmien maarittelyssa voidaan kayttaa seuraavanlaista menetelmaa (Moisio 2010):

*Maarita
Maarita suuntaus, arvioi menetykset, aseta projektille tavoite. Maarittele ongelma
huolellisesti.

*Mittaa
Arvioi mittausjarjestelman luotettavuus, tunnista ja priorisoi vaikuttavat muuttujat. Kartoita
nykyinen suorituskyky ja - vaje.

*Analysoi
Analysoi mitka muuttujat vaikuttavat ongelmaan, selvita niiden syyt ja seuraukset.

*Paranna
Laadi toimenpiteet ja suunnitelmat, jolla eliminoidaan ongelmaan vaikuttavat muuttujat.
Keksi, suunnittele, toteuta ja testaa ratkaisut.

*Seuraa
Valvo parannuksen toteutusta, vakiinnuta tehty ratkaisu ja prosessi seka korjaa ongelmat, jos

niita syntyy.

Ongelmia kuvatessa ei ole tarkoitus etsia syyllisia, joita voidaan syyttaa huonoista
tyotavoista, vaan tarkoitus on saada heidat nakemaan miten heidan tekemansa vaikuttavat
yrityksen muuhun toimintaan. Uusien nakokulmien avaaminen tyontekijoille saa heidat

ajattelemaan oman tyopanoksensa vaikuttavuussuhteita muihin prosessin osiin.
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3 Prosessijohtaminen

3.1 Prosessijohtamisen periaatteet

Prosessijohtamisella tarkoitetaan menettelyja, joilla tunnistetaan ja kehitetaan organisaation
menestykselle tarkeita toimintojen ketjuja, prosesseja. Prosessijohtaminen kohdistuu
ensisijaisesti toimintaan. Perusajatuksena on, etta organisaation suorituskyky syntyy
prosesseissa ja etta toimintaa tulee muuttaa, jos halutaan parempi suorituskyky. (Laamanen
2002, 12-13.)

Prosessijohtamiselle ominaista on, etta ohjaus ja organisointi tapahtuvat ensisijaisesti
prosessien pohjalta. Ehtona prosessijohtamiselle on ydinprosessien ja niiden suoritusmittarien
tunnistaminen. Olennaista prosessijohtamisessa on horisontaalinen, asiakkaan tarpeista
lahteva toiminnan ohjaus. Ydinprosesseille maaritellaan prosessinomistajat, jotka ovat osa

prosessikarttaa.

Perinteinen organisaatiokaavio (funktionaalinen organisaatio) kuvaa organisaation
hierarkkisen jarjestyksen, josta selviaa vain raportointisuhteet ja tyonjaon mukaisen
erikoistumisen henkiloston tasolla. Puutteelliseksi perinteisessa organisaatiokaaviossa jaavat

tuotteet, tyovirta, asiakkaat ja toimittajat. (Hannus 2003, 31-40.)

Prosessijohtamisen tehokkaan kayton tekivat mahdolliseksi informaatio- ja
tietoliikenneverkostojen kayttoonotto. Informaatio- ja tietoliikenneverkostojen tuomien
tyokalujen avulla pyrittiin yksinkertaistamaan tuotantovirtoja, parantamaan tiedon jakoa,

lyhentamaan kiertoaikoja ja alentamaan nain prosessien kustannuksia.

Prosessijohtamisen avulla yrityksen ydinosaaminen, aineeton osaaminen, pyritaan
muuntamaan arvoksi asiakkaalle. Aikaisemmin korostettiin asiantuntijoiden yksilollisia
taitoja, nykyaan menestyva prosessijohtaminen perustuu organisaation menettelyjen,

tyonohjauksen ja tiimien kehittamiseen.

Prosessijohtamisessa tulee ottaa huomioon tyoyhteison suoritusten, osaamisen ja tiedon
johtaminen, ja jakaa tietotaito prosessien vaatimusten mukaan. Johtajan paavastuu
organisaatio tasolla on yksikoiden valisen vuorovaikutuksen ja yhteistyon johtaminen.
Johtajan yksi tarkeimmista tehtavista on luoda toimiva tyoyhteiso. Johtajan tai johdon
tehtavana ja vastuulla on koko organisaation ohjaaminen kohti tavoitteita. (Mutro 1992, 71 -
80.)
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Muutoksen johtaminen prosessinakokulmasta

Muutokset litketoiminnassa ja organisaatiossa on nykyaan pysyva ilmio. Muutokset tapahtuvat

nopeasti ja tyontekijoiden ja organisaatioiden on vaikea sopeutua niihin. Muutoksen

johtamisessa korostuvat taito kaynnistaa ja hallita koko muutosprosessia.

Muutosprosessin johtamisen kahdeksan askelta (Kotter 2002, 3-6) ovat:

Osoita muutoksen tarkeys. Analysoi tilanne ja vaikuttavat tekijat. Pyri saamaan
yhteisymmarrys muutostarpeista

Perusta ohjausryhma. Ohjausryhman tulee koostua luotettavista ja vaikutusvaltaisista
ryhmasta tai henkilosta.

Luo visio ja strategia. Vision puoleensavetava mielikuva ohjaa toimintaa. Strategia on
suunnitelma vision saavuttamiseksi. Tavoitteena on yhteinen ymmarrys mihin muutos
johtaa.

Muutoksen ja vision kommunikointi. Kommunikoi paljon ja kayta kaikkia mahdollisia
kanavia hyvaksi. Tavoitteena on samansisaltoisen muutosta vahvistavan viestin
levittaminen.

Motivoi ja tue ihmisia toimimaan. Aikataulut, mittarit, roolit ja rakenteet tulee olla
selkeat. Esimiesten kannustava, kuunteleva ja jatkuva palaute on tarkeaa, jotta
tyoyhteiso saadaan seisomaan muutoksen taakse.

Varmista tulokset ja valitulokset. Muutosprosessin johtajan tulee huomata "voitot”.
Tavoitteena on saada luottamus muutoksen onnistumiseen.

Vahvista saavutetut hyodyt ja painota muutosprosessin jatkumista - ei saa antaa
periksi. Vahvista muuttuneet tavat toimia. Kiinnita huomiota onnistumisiin
epaonnistumisien sijaan. Nain pyritaan vahvistamaan ja kartoittamaan uusia
mahdollisuuksia.

Ankkuroi uudet tavat tyoyhteison kulttuuriin. Osoita uuden tavan toimia ja parempien
tulosten syy-seuraus-suhdetta. Jatka johtamisen ja ihmisten kehittamista. Pyri

jatkuvaan kehittymiseen.

Muutoksen johtamisen tavoitteet eivat sinansa eroa johtamisen yleisista tavoitteista joita

ovat prosessien lapimenoaikojen optimointi, kulujen vahentaminen, asiakkaiden tyytyvaisyys,

oman henkiloston tyytyvaisyys ja sisaisen tehokkuuden parantaminen.

Prosessien muutosten aikana esille tulevat ongelmat on kaannettava positiivisiksi ongelmiksi.

Ongelmat tulee hyodyntaa prosessien kehittamisen nakokulmasta. Esteiden ja vaikeuksien

ylittaminen johtaa entista parempiin tuloksiin. Johtajan tulee motivoida tyontekijoita ja

perustella muutokset ja jokaisen yksilon tarpeellisuus.
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3.3  Prosessin omistajuus ja asiantuntijat

Prosesseille nimetaan prosessin omistaja. Prosessin omistaja vastaa hanelle nimetyn prosessin
suorituskyvysta, tuloksesta ja kehittamisesta koko prosessin osalta. Prosessin omistaja
perehtyy prosessikuvauksiin ja tunnistavat oman roolinsa, seuraa, analysoi ja kertoo

esimiehelle poikkeamista ja kehitysideoista.

Esimiehet, asiakkaat seka prosesseissa tyoskentelevat antavat palautetta ja kehitysehdotuksia
prosessin omistajalle, jonka perustehtaviin kuuluu kehitysideoiden, palautteen ja
poikkeamien keraaminen, naiden analysointi ja toiminnan kehittaminen strategian mukaisesti,
resurssien saatavuuden varmistaminen, prosessissa tyoskentelevien ihmisten valmentamien

seka tavoitesuorituskyvyn yllapito (Laamanen 2002, 254).

Laajimmillaan prosessin omistaja voi olla vastuussa kaikesta prosessin toiminnasta ja
asiakkaiden vaatimusten tayttamisesta, jolloin haneen saatetaan viitata kasitteella prosessin
johtaja. Omistaja toimii prosessin kehitystiimin vetajana kehittaen toimintaa organisaation
tavoitteiden mukaiseksi. Prosessin kehitystiimi on vastuussa prosessin kehittamistyosta ja

tukee siina prosessin omistajaa.

Prosessin omistajan roolin maarittelyn yhteydessa on tarkeaa maaritella myos yksikon
johtajien ja esimiesten roolit suhteessa prosessin omistajaan. (Laamanen 2002, 66). Prosessin
omistaja voi toimia myos esimiehena, mutta Laamanen (2002, 124) suosittaa naiden roolien

pitamista erillaan, jottei vaarana olisi palata takaisin funktiojohtamismalliin.

3.4  Muutoshallinta

Mita isompi muutos organisaatiossa on, sita isompi vastarinta siita todennakoisesti syntyy.
Prosessien optimoinnin johdosta tullaan organisaatiossa tekemaan muutoksia nykyisiin
prosesseihin mika saattaa vaikuttaa negatiivisesti tyoilmapiiriin, jos tilannetta ei hoideta sen

vaatimalla tavalla.

Muutospaineita ovat mm. asiakaskunnassa tapahtuneet muutokset, lainsaadannon muutokset,
uudet innovaatiot, kansainvalistyminen, liiketoiminnan tehostaminen ja ympariston
muutokset. (Moisio 2005, 99 - 104.)

Muutosten vastustussyita voi olla tottumus vanhoihin toimintatapoihin, resurssien puute-

epailyt, uusien toimintatapojen arvioidut riskit, omien etuuksien menettamisen pelko,



31 (53)

lisaantyvan tyon pelko, tiedon puute, pelko tuntemattomasta, muutostarpeen

ymmartamattomyys, oman roolin puutteellinen ymmartaminen ja mielikuvaesteet.

Eri organisaatiotasot vastustavat muutosta eri syista, ja Martolan ja Santalan (1997, 184)
mukaan eniten vastustusta loytyy keskijohdosta. Muutosvastarintaa voidaan lievittaa
parhaiten henkiloston osallistumisen, tiedottamisen ja kouluttamisen kautta. Kayttajille
voidaan asettaa tavoitteita muutoksen haltuunottoon ja tavoitteiden saavuttamista kannattaa
seurata. Henkiloston palkitseminen ei toimi erittain hyvana kannustimena eika lievenna
muutosvastarintaa. (Martola & Santala 1997, 183.) Muutokseen sopimatonta asennetta on
pidetty kaikista ongelmallisimpana toteutettaessa uusien prosessien kayttoonottoa.
Asenteiden prosessijohtamista kohtaan taytyy ensin muuttua myonteisimmiksi, jotta
muutosvastarintaa ei esiinny muutosta pitkittavalla ja jopa lamauttavalla tasolla. (Martola &
Santala 1997, 187.)

Muutosvastarinta

- Muutokseen reagoinnin tapoja ja muutos prosessina
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Kuva 8: Muutosvastarinta

Muutoshallinnan onnistuminen edellyttaa tarkkaa lahtotilanteen analysointia. Analysoinnissa
tulee ottaa huomioon muutoksen luonne ja lapiviennin kiireellisyys, ryhmittymien,
mielipidejohtajien ja vaikuttajien tunnistaminen seka muutoksen lapivientistrategia ja
toimenpidesuunnitelma. Muutoksen varmistaminen vaatii muutosvaiheiden seuraamista ja

tulosten analysointia prosessin aikana. (Entersol Oy, 9.)
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4 Kayttoympariston yleiskuvaus

Yritys Oy on alansa ainoita monialustalaiteymparistopalvelua tarjoava yritys. Yritys tarjoaa
seka MAC etta PC puolen kayttotukea ja yllapitoa seka kehittamista ja suunnittelua. Myos
sekaymparistd on mahdollista toteuttaa.

Tukipalveluille tehty palvelupyynto sisaltaa aineetonta asiantuntijapalvelua ja
palvelupyynnon toteuttaminen saattaa kestaa ajallisesti useita kuukausia.
Asiantuntijapalveluita myydaan asiakkaille ajallisessa muodossa, joten palvelupyynnon
tehdysta tyosta laskutettavat aloitus- ja lopetusajat ovat eri kuin jarjestelmaan kirjatun

palvelupyynnon kasittelyajat.

4.1  Kayttoymparisto

Tyonohjausjarjestelma tulee toimimaan toimintaympariston sisaisessa ja ulkoisessa verkossa
web-selaimen kautta. Selaimen avulla kayttoliittymaa voidaan kayttaa oman tietoverkon
ulkopuolelta suojatulla yhteydella ja selain on yhteydessa web-palvelimeen. Jarjestelmaan
kirjaudutaan sisalle henkilokohtaisella kayttajatunnuksella ja salasanalla. Jarjestelma tukee
useita eri selaimia seka valitsee kayttokielen kayttojarjestelmaan asetetun kielen

perusteella.
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Kuva 9: Kayttoymparisto

4.2 Kayttajat

Kayttajakeskeisen suunnittelun perustana toimii relevantti ja oikea tieto jarjestelman
kayttajista (Savioja 2003, 36). Kayttajilta saadaan tieto heidan tehtavistaan ja erilaisista
kayttotilanteista toimintaprosessissa. Toimintaprosessiin osallistuvia peruskayttajia ovat:

asiakas, Palvelupiste ja asiantuntija. Prosessia tukeva kayttaja on jarjestelman yllapitaja.
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Jarjestelmalla on useita samanaikaisia kayttajia, jotka toimivat eri kayttajarooleissa. Roolien

kuvaus ja tehtavien tarkennus maaritellaan seuraavaksi.

4.2.1 Asiakkaat

Asiakkaat ovat useita eri henkiloita, jotka edustavat yrityksia, joilla on tukisopimus Yritys
Oy:n kanssa. Asiakkaiden kayttoliittyma jarjestelmassa on yksinkertainen sisaltaen
huomattavasti vahemman toiminnallisuuksia kuin mita muilla jarjestelman kayttajilla. Asiakas
voi olla jarjestelmaan yhteydessa sahkopostitse tai kirjautumalla selainpohjaiseen

kayttoliittymaan henkilokohtaisilla tunnuksillaan.

Asiakkaat voivat ottaa roolikseen itsenaisen edustuksen tai yrityksen edustuksen. Naiden
erotuksena on jarjestelmaan syotettyjen tikettien nakyvyys sisaankirjautuneelle asiakkaalle.
Itsendisella edustajalla nakyy ainoastaan hanen luomat tikettinsa ja yrityksen edustaja nakee
kaikkien sen yrityksen asiakkaiden luomat tiketit, niiden kommentoinnit seka statuksen.

Yrityksen edustajan rooli on monimuotoisempi kuin itsenaisen asiakkaan.

4.2.2 Asiantuntijat

Asiantuntijat ovat useita eri henkiloita, joiden tehtaviin kuuluu asiakkaiden luona kaynti seka
vaativien laitteisto- ja jarjestelmatoiden hoitaminen. Asiantuntijat kuuluvat yrityksen
tukihenkiloiden osastoon. Asiantuntija tarkistaa tyonohjausjarjestelman kautta tulleet
tyotehtavat ja niiden kiireellisyysasteen, seka sopii tarvittavat ajankohdat toiden hoitamiselle
etayhteydella asiakkaaseen. Useimmiten asiantuntija selvittaa tikettiin maaritellyn ongelman
kaydessaan paikan paalla asiakkaan luona, joko viikoittaisella tukikaynnilla, tai erikseen

sovittuna aikana.

4.2.3 Jarjestelman yllapitajat

Jarjestelman yllapitajalla tarkoitetaan useata eri henkilgita, jotka vastaavat kayttajien eli
palvelupisteen tai asiantuntijan rooleista ja kayttooikeuksista jarjestelmassa, seka
tyonohjausjarjestelman teknisesta yllapidosta. Jarjestelman yllapitaja myos hoitaa lisenssia
vastaavien tukihenkiloiden rekisterdimisen jarjestelmaan seka heidan oikeuksien
tarkistamisen ja luomisen. Jarjestelman yllapitajan tehtava on yhdistaa tarvittavat
tietokannat tikettijarjestelman kanssa, jotta mahdollisimman tarpeellinen ja hyodyllinen
informaation saadaan liitettya jarjestelmaan ja nain optimoitua sen hyodyllisyys. Myos
henkilo palvelupisteessa voi toimia jarjestelman yllapitajana, jos henkilolla on tarvittava

osaamistaso.
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Kuva 10: Jarjestelman yllapitajan sivut

Kuva esittaa yllapitajan kayttoliittymat. Yllapitaja aloittaa jarjestelman kayton kirjautumalla
jarjestelmaan. Kirjautumisen jalkeen yllapitaja voi vaihtaa salasanoja, luoda uusia kohteita

ja muokata olemassa olevia kohteita. Kohteet voivat olla seuraavanlaisia:

e Tiketteja

e Tukihenkiloita

e Tukihenkiloiden rooleja
e Asiakkuuksia

¢ Tiketin muita asetuksia

4.2.4 Muut

Jarjestelmaan varataan mahdollisuus luoda uusia kayttajia erilaisiin rooleihin jarjestelman

laajentuessa tulevaisuudessa.
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4.2.5 Myynnin edustajat

Jarjestelmaan voidaan myos luoda tunnuksia myynnin edustajille. Myynti ottaa hankintatiketit
hoitaakseen ja pystyy sita kautta olemaan asiakkaaseen yhteydessa tikettijarjestelman
puitteissa. Myynnin edustajan rooli ei ole auttaa asiakasta teknisissa ongelmissa, vaan olla

asiakkaaseen yhteydessa myyntiorganisaation edustaja.

4.2.6 Palvelupiste

Palvelupiste on yksi tai useampia henkilita ja tyonohjausjarjestelman paakayttaja, johon
asiakkaat ovat ensimmaisena yhteydessa puhelimitse, sahkopostitse tai tikettijarjestelman
kautta. Palvelupisteen tehtavina ovat palvelupyyntéjen vastaanotto, lisatietojen hankinta,
asiakastietojen luominen ja yllapito, tyon ohjaaminen eteenpain oikeille asiantuntijoille seka
tapahtumien raportointi takaisin asiakkaille. Palvelupiste maarittelee palvelupyyntdjen
prioriteetin/kiireellisyyden ja vastaa palvelupyyntojen siirtymisesta oikealle asiantuntijoille
sen jalkeen, kun palvelupyynto on luotu. Palvelupiste myos maarittelee tukitapahtuman

ajankohdan, jos sellaista ei ole asiakkaalle jo vakioitu myyntitapahtuman yhteydessa.

Useimmissa kayttotapauksissa palvelupyynnon kulku on palvelupisteesta asiantuntijalle.
Lisaksi palvelupisteen tehtaviin kuuluu myos etayhteydella hoidettavien vahaisen
prioriteettiasteen omaavien téiden hoitaminen, mika tarkoittaa jarjestelman kaytossa

asiantuntijan roolin ottamista.

4.3 Tietosisalto

Kayttajat kasitteen avulla kuvataan toimintaorganisaation henkilostoa, joiden on
kirjauduttava jarjestelmaan saadakseen kayttoonsa roolin tarjoamat lisatoiminnallisuudet ja
jotka voivat toimia palvelupyynnon kasittelijoina. Listaa hallinnoi sovelluksen yllapitaja ja
sithen tulee voida tarvittaessa tehda muutoksia. Esiasetuksissa tulee olla seuraavat

vaihtoehdot:

Asiakas

Asiantuntija

Jarjestelman yllapitaja

Muu (voidaan lisata myohemmin)

Myynnin edustaja

Palvelupiste

Taulukko 1: Tikettijarjestelman esiasetukset
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Merkinta Selitys

[1] Pakollinen tietosisaltd on aina olemassa, merkinta voidaan jattaa
esittamatta

[*] Tietosisalto voi toistua 0-N kertaa

Taulukko 2: UML:n yleisimmat kasitteet seka esitysnotaatiot

~ N e )
Rooli Oikeudet
+ = Asiakkaat
+ = Asiantuntija - Rooli
+ = Jarjestelman yllapitaja
+ = Muu
+ = Myynnin edustaja 1 *
+ = Palvelupiste
N\ J N J
b - Oikeus
1
- I
Kayttaja

Kuva 11: Kayttajat

- Kayttajatunnus : Merkkijono

- Kayttajan etu- ja sukunimi : Merkkijono
- Salasana : Merkkijono

- Sahkopostiosoite : Merkkijono

N /
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4.4  Kayttooikeudet

Palvelupisteella ja asiantuntijalla on oikeus luoda ja muokata palvelupyyntoja kirjautumalla
jarjestelmaan. Lisaksi he voivat seurata palvelupyynnon kasittelyn tilaa seka halutessaan
vastata palvelupyynnon kasittelijan lisatietopyyntoihin. Kayttooikeuksia voidaan rajoittaa
esimerkiksi tietyn yrityksen salassa pidettavan tiedon suhteen antamalla lukuoikeus vain
tietyille asiantuntijoille ja sekin kayttajatunnus/salasana yhdistelman taakse. Muuten
jokainen palvelupyynto on samalla tasolla muiden palvelupyyntdjen kanssa. Tulevaisuudessa
voidaan harkita palvelupyyntdjen luokittelua eri organisaation paikkakuntiin tai maarittelya
eri organisaatiotasoihin. Jarjestelman yllapitajalla on oikeudet koko jarjestelman

hallinnointiin kaikilla tasoilla.

5 Tikettijarjestelman vaatimusmaarittely

Vaatimusten maarittelylla tuetaan prosessikuvausta. Vaatimusten maarittelyssa tuodaan esille
tyonohjausjarjestelmaan halutut ja merkitykselliset ominaisuudet, silla sen avulla pyritaan
yhteiseen ymmarrykseen molempia osapuolia koskevissa asiassa. Vaatimusmaarittelyn tulee

vastata muun muassa seuraaviin kysymyksiin (Makinen 2009, 4):

- Mita kayttajat haluavat saada aikaan?
- Mita jarjestelman pitaa tehda?

- Mita toimintoja tarvitaan?

Vaatimusanalyysissa tulisi my0s tarkentaa toissijaiset toiminnalliset vaatimukset esimerkiksi

jatkokehittelya varten.

Kayttajakeskeisen suunnittelun lahtokohta on vaatimuksien mallinnus kayttajan
nakokulmasta. Tyonohjausjarjestelmaa kuvataan kayttajakeskeisten vaatimusten perusteella
ja vaatimusten selkeys on erittain tarkeassa asemassa. Epaselva kuvaus voi aiheuttaa
vaaranlaisen toiminnon kayttoonoton, seka vaikeuttaa ja hidastaa tyonohjausjarjestelman
kayttoa. Kuvauksen ymmarrettavyys takaa sen, etta molemmat osapuolet keskustelevat
samasta aiheesta. Sanallisessa muodossa olevaa kuvausta voidaan tukea prosessikartalla,
toimintamallin graafisella kuvauksella seka tyonkulkukaavioilla. Kuvauksia laatiessa on
otettava huomioon niiden muunneltavuus myohemmassa vaiheessa seka niiden sovellettavuus
reaalimaailmaan. Muunneltavuudella varmistetaan se, etta tarvittavat muutokset
jarjestelmaan pystytaan toteuttamaan jo varhaisessa suunnitteluvaiheessa, jolloin se on

kustannustehokasta ja aiheuttaa mahdollisimman vahan muutostoita itse jarjestelmaan.
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Kayttajien ja tyonohjausjarjestelman kehittelijoiden valinen kommunikaatio on
informatiivisen vaatimusmaarittelyn pohja, jonka toimivuus on yhta tehokasta kuin selkeasti
ja yksinkertaisesti kuvattu prosessikartta. Eri taustoista tulevien osapuolien tavoitteet ovat
samat: ymmartaa mita halutaan seka saada aikaan riittavan toimiva ja hyva jarjestelma.
Jarjestelman vaatimusmaarittelya helpottaa hieman se, etta asiantuntijoiden roolissa olevat
kayttajat ovat IT-alan konkareita ja kohtaavat vastaavanlaisia jarjestelmia paivittain
tyossaan. He ymmartavat helpommin mita halutaan ja miten se saadaan toimivaksi, seka
miten asia esitellaan kehittajille niin, etta se on ymmarrettavissa. Asiantuntijat ovat
kokeneet usein sen, kuinka erinomainen kayttojarjestelma osoittautuukin kompeloksi ja
epaluotettavaksi poikkeustilanteissa. Tata tilannetta pyritaan valttamaan huolellisella

vaatimusmaarittelylla, testauksella seka selkealla ja hyvin analysoidulla prosessikuvauksella.

Asiakkaalle nakyvan kayttoliittyman tulee olla selkea ja yksinkertainen, mutta silti
informatiivinen, jotta asiakas ymmartaa hanta koskevan palveluprosessin osuuden. Tiketit
tulee nakya selkeasti seka niiden tilaa pitaa pystya seuraamaan. Tikettien kommentointi on

tarkeassa roolissa valitettaessa tietoa asiakkaan ja tekijan valilla.

Jarjestelman ketteryys ja selkeys auttavat noviisiakin kayttajaa selviytymaan jarjestelman
hankalista kayttotilanteista ilman apua. Prosessikuvauksen tulee kattaa selkeasti tilanteet,
joissa perustoiminnat eivat ole tarpeeksi riittavia. Rutiinitehtavista poikkeaminen voi johtaa
tilanteeseen, jossa kayttaja tekee virheita silloin, kun oikeanlainen tapahtuman raportointi ei

ole tarpeeksi selkeasti toteutettu tai jarjestelman tuki on kayttajalle riittamatonta.

Asiakaspalautteita ja kayttokokemuksia tullaan keraamaan hankkeen tulevissa vaiheissa,

jolloin analysoidaan materiaalia, jota kerataan kayttajilta kyselyilla.

5.1  Toiminnalliset vaatimukset

Toiminnalliset vaatimukset kuvaavat millaisia toimintoja jarjestelmalta halutaan ja mita
vaatimuksia sen olisi taytettava. Jotta tietojarjestelma olisi toiminnalliselta laadultaan hyva,
tulisi sen toimittaa vahintaan kaikki tarpeelliset toiminnot eika mitaan turhaa naita
toimintoja haittaavaa. Toiminnallisiin vaatimuksiin kuuluvat erilaiset kayttotapaukset kuten
syottaminen ja tulostus. (Harju 2004, 40.) Toiminnallisiin ominaisuuksiin voidaan laskea muun
muassa jarjestelman tietoturvallisuus seka mahdollisuus integroida jarjestelma myos
muunlaisia tarpeita vastaavaksi ja kayttoymparistoon sopivaksi, jos se vain on tulevaisuudessa

tarpeellista.

Tyonohjausjarjestelmaan tulee pystya tallentamaan asiakastietoa, palvelupyyntdja seka

kasittelemaan olemassa olevat palvelupyynnot tietyin kriteerein. Asiantuntijoiden taytyy
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pystya luottamaan tyonohjausjarjestelmaan seka kayttamaan sita osana tyotaan. Asiakkaiden
taytyy pystya luottamaan, etta jarjestelma on heidan palveluita tukeva seka edistava.
Liiketoiminnan on tarkoitus kehittya, nopeutua ja parantua jarjestelman kayttoonoton
jalkeen, minka tulisi nakya myos tehdyssa tuloksessa. Eri kayttajaryhmien tulisi saada

jarjestelman kautta tyotaan tehokkaammaksi ja selkeammaksi.

5.2 Laadulliset vaatimukset

Laadulliset eli ei-toiminnalliset tavoitteet on jaoteltu viiden tarkeimman ominaisuuden
mukaan; tietojarjestelman on oltava kaytettava, luotettava, tuotannollisesti tehokas,
siirrettavissa oleva ja yllapidettava. Kaytettavyydella tarkoitetaan sita, etta
tyonohjausjarjestelman kaytto on seka tyontekijan, tyonantajan etta asiakkaan kannalta
jarkevaa ja toimivaa. Luotettavuus merkitsee sita, etta jarjestelmalla taytyy olla
vikasietoisuutta ja toipumisvalmiutta, seka sen taytyy toimia normaalissa kayttoymparistossa
virheettomasti. Tuotannollinen tehokkuus takaa, etta jarjestelma hoitaa sille maaratyt
tehtavat nopeusvaatimusten mukaisesti. Siirrettavyydella tarkoitetaan, etta jarjestelman
taytyy olla rilppumaton kayttojarjestelmasta tai ymparistosta, asennuksen taytyy olla helppoa
ja paivitysten ajaminen vaivatonta. Yllapidettavyydella halutaan, etta jarjestelmaa on helppo
yllapitaa, sen toimintoja muokata ja sen rakenne selkea joustavan kayttoonoton ohella.
(Harju 2004, 40-41.)

5.3 Kapasiteettivaatimukset

Tyonohjausjarjestelmaa voidaan pitaa kevyena verrattuna organisaation muihin jarjestelmiin.
Kapasiteetti kuitenkin tulee kasvamaan ajan myota tallennetun tiedon ja asiakasmaarien

kasvaessa, seka jarjestelman laajennuksen yhteydessa.

6  Tikettijarjestelman muut ominaisuudet

Jarjestelman asiakkaalle nakyviin toiminnallisuuksiin liitetty vahainen automaatio pakottaa
kayttajan toimimaan ennalta maaritellyn toimintosarjan mukaan. Tama lisaa toimintosarjan
oppimista, mutta vahentaa syy-seuraussuhteiden ymmartamista. Tilanne voi johtaa siihen,
etta virhetilan tai puutteellisen toimeksiannon syntyessa kayttaja ei osaa toimia poikkeuksen
vaatimalla tavalla ja korjata tilannetta. Tama voi lisata puhelimella tapahtuvien yhteyksien
ottoa palvelupisteeseen, mika taasen syo resursseja turhaan. Jarjestelman ollessa
muunneltavissa ja asiakkaalle nakyvan informaation saadeltavissa, voidaan harjoitella
erilaisten lomakkeiden ja saadinten nakyvyytta kayttajalle pain ja optimoida jarjestelma

vastaamaan kayttajien osaamistasoa.
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Samoin pystytaan saatelemaan tukihenkiloille nakyvan tiedon maaraa seka muokattavuutta ja
nain tehden opettaa heita tehokkaampaa jarjestelman kayttoon ottamalla uusia
ominaisuuksia pikku hiljaa kayttoon lisaten samalla vahitellen jarjestelmaan rakennettua

monimutkaisuutta.

Tulevaisuuden kehittamissuunnitelmaan lisataan mahdollisuus tuoda jarjestelmaan
asiakkuudenhallintajarjestelman ominaisuuksia. Kaytannossa se tarkoittaa potentiaalista
asiakasta, prospektia, johon ollaan yhteydessa tulevaisuudessa. Asiakkaan kanssa on saatettu
sopia jokin aika, jolloin ollaan yhteydessa, tai on jo sovittu tapaaminen yhdessa asiantuntijan
kanssa. Tassa vaiheessa asiakkaalle ei ole tuotettu palvelua tai tilattu tyota, jonka voisi
jarjestelmaan tuoda, vaan ainoastaan kirjataan ylos, etta heihin on oltu yhteydessa. Kaytossa
voisi olla aikaleima, jolloin tiettyihin asiakkaisiin palataan uudelleen jonkin ajan kuluttua ja
tarjotaan uudelleen mahdollisuutta yhteistyohon. Tama toiminne tukisi paremmin myynnin
organisaatiota ja kasvattaisi jarjestelman tukiprosesseista myos asiakkuudenhallintaprosessiin
liittyvaksi.

7  Riski- ja SWOT-analyysit

7.1  Riskianalyysi

Epavarmuus ja riskit kuuluvat jokapaivaiseen elamaan. Osa riskeista on meidan vaikutusvallan
ulkopuolella. Epavarmuus on tietamattomyytta ja epatietoisuutta tulevista tapahtumista.
Seuraukset voivat olla kielteisia tai myonteisia. Ihmiset ja yritykset pyrkivat muun muassa

etukateissuunnittelulla parantamaan turvallisuutta ja tulevaisuutensa ennustettavuutta.

Riskilla tarkoitetaan toisiinsa yhdistettyina mahdollisen vahingon vakavuutta ja
todennakoisyytta. Todennakoisyyden mukanaolo riskin kasitteessa tarkoittaa mm. sita, etta
jos tiedossa olevat vakavatkaan uhat eivat aiheuta merkittavaa riskia, tilanteen voi sanoa

olevan turvallinen. (Kuusela 2005, 13-17.)

Tietotekniikasta on tullut merkittava yhteiskunnan, julkisten palvelujen, yritystoiminnan ja
yksityisen ihmisten paivittaisten toimintojen valine. Tietotekniikkaa upotetaan nykyaan
monenlaisiin tuotteisiin kuten kameroihin, autoihin, matkapuhelimiin ja kodinkoneisiin. Sita
tarkeampaa on, etta tekniikkaa toimii. Nama edellyttaa etta tietotekniikan riskien

tunnistaminen on tehty huolella. (Koskinen 2002.)
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Luotaessa laajoja integroituja tietojarjestelmia rakennetaan monimutkaisia monista eri osista
koostuvia kokonaisuuksia. Talloin riskienhallinta ei koostu enaa yksittaisista paloista, vaan
riskienhallinta on monen eri tahon vastuulla. Esimerkkina hyvin toteutetusta mittavasta
jarjestelmasta on internet, joka koostuu valtavasta maarasta erilaisista laitteista ja
kayttajista. Digitaalisen tiedon sijaintia ja paikkaa ei ole helppo seurata, eika niiden
kasittelya helppo valvoa. Riskit kasvavat ja niiden hallinta edellyttaa selkeita rajapintoja
omien ja ulkoisten palvelujen valilla.

Tietotekniikanalan yrityksessa tulee ottaa huomioon monia teknisia riskeja
henkilostohallinnan riskeista puhumattakaan. Tietoliikenteessa tulee ottaa huomioon mm.
kayttajat ja kayttooikeudet, salasanat, lokitiedostot, kulunvalvonta, tydasemat, palvelimet,
tietoliikenneverkko, tallenninlaitteet, etayhteydet, varmistukset sahkokatkojen varalle ja

varmuuskopiot.

Henkiloriskeilla tarkoitetaan yrityksen henkilostoon kohdistuvia riskeja. Riskit voi olla
yrityksen sisaisia tai ulkoisia. Henkiloriskeja ovat muun muassa terveys ja hyvinvointi,
tyoymparisto, tyoyhteison toiminta, yrittajyyden riskit, osaaminen, tyosuhderiskit,

vahingonteot ja liikkenne. (Kuusela, 242-267).

7.2  SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on Albert Humphreyn kehittama nelikenttamenetelma, jota kaytetaan
strategian laatimisessa, seka oppimisen tai riskien tunnistamisessa, arvioinnissa ja
kehittamisessa. Se on hyodyllinen ja yksinkertainen tyokalu yrityksen toiminnan, hankkeiden
ja projektien suunnittelussa. SWOT lyhenne tulee englanninkielisista sanoista Strenghts,
Weaknesses, Opportunities ja Threats. Nailla tarkoitetaan vahvuuksia, heikkouksia,

mahdollisuuksia ja uhkia. (Aaltonen & Kovalainen 2001, 1-3.)

SWOT-analyysia kaytetaan, kun halutaan tarkastella yrityksen nykytilaa ennen muutosta.
SWOT-analyysi tehtiin analysoimalla kyselylomakkeen vastauksia ja keskustelemalla Yritys
Oy:n hallinnon-, myynnin- ja IT-tuen tyontekijoiden kanssa. Naista keskusteluista teimme

muistiinpanoja, joista kokosimme mielestamme tarkeimmat kohdat SWOT-analyysiin.

SWOT-analyysi rakennettiin riskianalyysin teoriaosuuden mukaan. Tarkeaa SWOT-analyysia
tehdessa oli keskittya siihen, miten tulokset olisivat mahdollisimman todellisia ja
paikkansapitavia Yritys Oy:n ymparistoon liittyen. Myohemmin tehtavia SWOT-analyyseja voi
verrata aikaisempiin, ja nain saamme lisaa tietoa siita, mita muutoksia yrityksessa on

tapahtunut.
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SWOT-analyysin avulla pystyimme tunnistamaan ja luokittelemaan ongelmakohdat. Naita
ongelma kohtia olivat mm. palvelupisteen tietoliikenteen yhteyksien katkeaminen tai
tyontekijoiden valinen informaation kulku, jos palvelupiste ei saa samaa tietoa.

Yksityiskohtiin emme kuitenkaan paneudu tassa tyossa tietoturva- ja salassapitosyista. Alla

olevasta taulukosta nakee SWOT-analyysin tuloksen.

Strengths

e Monta tapaa olla yhteydessa

e Nopea reagoimisaika
vhteydenottoon

e Etahallinta

o Tehokkaat laitteet ja tyokalut

e Vahva
monialustalaiteymparistopalveluasi
antuntijuus

Weaknesses

e "Kasvottomuus" asiakkaille

e Vaikea korvata

e Tietomaara

e Tiedon jatkuva yllapito

e Tiedon jakautuminen eri
henkildiden valilla

e Dokumentaation puute

S2MIa~N<~N~S4>2OM2 2Maa~<~~—4~00Ov

Kuva 12: Yritys Oy:n SWOT-analyysi

8 Johtopaatokset ja yhteenveto

Opportunities

o Kontrolloida tyomaaraa

e Valvoa tikettien maaraa

e Kasvattaa ja kouluttaa uusia
asiantuntijoita

e Yrityksen tietopankki

e Kasvattaa tikettien
kasittelytehokkuutta

Threats

e Tietoliikenneyhteyksien
toimimattomuus

e Tietojarjestelmien kaatuminen

e Henkiloston poissaolot

e Informaation kulku eri
sidosryhmien valillg

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa, jarkeistaa ja kuvata Yritys Oy:n palvelupisteen
prosesseja. Tyon aikana onnistuimme kuvaamaan prosesseja eri nakokulmista. Naiden avulla

voimme parantaa sisaista suorituskykya ja ulkoista kilpailukykya. Sisaisen suorituskyvyn
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kehityksen voi huomata prosessien jarkeistamisen myota. Palvelupiste toimii talla hetkella
huomattavasti tehokkaammin kuin ennen opinnaytetyon kirjoittamisen aloitusta. Resurssit ja
talous on saatu kuvattua ja niiden sijoittelu, ymmartaminen ja resursointi ovat tehostuneet.
Prosessit ovat saaneet rakenteet. Kaikesta naista hyotyvat henkilosto, ja osaaminen
organisaatiossa tehostuu.

Ulkoisen kilpailukyvyn kannalta opinnaytetyo on selkeennyttanyt palvelupisteen
perustehtavan toteutumista. Sen avulla voimme maaritella palvelupisteelle enemman ja
tarkemmin lisaarvoa tuottavia palveluja. Ulkoisessa kilpailukyvyssa se merkitsee asiakkaiden
nakokulmasta vaikuttavuutta, ammattitaitoa ja osaamista, joka tukee kilpailukyvyn

yllapitamista ja markkina-aseman vahvistumista.

8.1  Prosessien tulevaisuus

Prosessiosaamisen tasoa tulee nostaa kouluttamalla tyontekijat uuteen jarjestelmaan ennen
sen varsinaista kayttoonottoa. Se tulisi tehda kaytannonlaheisesti. Kaikille tulee antaa sama

tarkka ohjeistus, jotta toimintatavat pysyvat yhtenaisena.

Prosessit tulee kytkea strategiaan ja johdon tehtavana on nayttaa uusien prosessien suunta ja

tavoitteiden maarittely. Johdon tulee nimeta prosessi- ja osaprosessien omistajia.

Prosessien sekavuus johtuu osittain siita, etta tunnistamista ei ole tehty. Lisaksi tyon
kaynnistamisen kannalta oleellista on valtuuksien antaminen eri tehtavien ja tyovaiheiden
suorittamiseksi. Kaytannossa tama tarkoittaa tehtavakasiantoja ja resursointia projektiin.
Tulevaisuudessa, kun ollaan prosessien kehittamisessa, johto osallistuu kehittamistarpeiden
tunnistamiseen samalla tavalla kuin muukin henkilostd. Tunnistamisvaiheessa johdon tuki on

my0s motivoivaa ja sitoutuminen tyohon on helpompaa, kun suuntaviivat ovat selkeat.

8.2 Kyselylomake

Kyselyyn vastasi 80 % kyselylomakkeen saajista. Lomakkeen avulla saimme kerattya tarkeaa
tietoa yrityksen tyontekijoiden ajatuksista prosesseihin liittyen. Kyselylomakkeen vastaukset

ovat salassa pidettavaa materiaalia, mutta kdymme paapiirteittain ne lapi.

Kysely lahetettiin kaikille Yritys Oy:n palkkalistoilla oleville tydasemasta tai tehtavasta
riippumatta. Vastausprosentti oli 82 %, minka ajattelimme olevan erittain positiivinen tulos
ajatellen erityisesti tukihenkiléiden tyotehtavia muualla kuin Yritys Oy:n toimistolla, jolloin
yrityksen sisaiset asiat eivat niinkaan kosketa tyontekijaa, jos han ei vieta aikaa konttorilla
muiden tyontekijoiden seurassa. Tavoitteemme saada haastatteluun eri asemissa olevia

henkiloita onnistui vaikka aikataulu oli tiukka. Johdon esimerkki kyselyn tayttamisessa oli



45 (53)

oleellinen vaikka saimmekin osan kyselylomakkeista vain osittain taytettyna takaisin alemman
tason henkilostolta.

Yhdeksi tarkeimmaksi asiaksi ymmarsimme kyselylomakkeen vastauksista paatellen, etta
Yritys Oy:n henkilostolle on tarkeaa yhteisen ajan loytyminen. Tyotehtavien tapahtuessa
useilla eri asiakkailla, on ollut vaikeaa saada henkilostoa samaan paikkaan samaan aikaan
tapaamisen tapahtuessa toimistoajan ulkopuolella. Kyselyn jalkeen on otettu kayttoon
kuukausipalaverit iltaisin seka useampia tietyn toiminta-alueen kattavia tydomaapalavereja
keskella paivaa. Erilaisia projektipalavereja on ollut kaiken aikaa, mutta nyt on otettu
kayttoon palaverit joissa kaydaan lapi henkiloston mielta askarruttavia asioita. Erityista

lapikaytavien asioiden listaa ei ole, vaan palaverit ovat hyvin vapaamuotoisia.

Yhtena suurimpana muutosvastarinnan aiheuttajana on ollut tikettijarjestelman kayttoonotto.
Se ilmeni selvasti kyselyn vastauksista, silla useat tukihenkilot kritisoivat jarjestelmaa
voimakkaasti. Tukihenkilolle painotettiin maksavien asiakkaiden halua saada reaaliaikaista
tietoa tehdyista toista, toihin kaytetysta ajasta, tulevista toista seka niiden tekijoista. Toiden
seurattavuus on ollut heikkoa ennen tikettijarjestelman kayttoonottoa. Asiakkaan puolelta on
tullut kiittelyita tikettijarjestelmasta seka palvelupisteesta, mutta joidenkin tukihenkiloiden
muutosvastarinta ei ole kuukausienkaan positiivisten kayttokokemusten jalkeen laimentunut.
Erityisesti kommentointi tikettiin siita, miten kyseinen ongelma on ratkaistu, on ollut
hankalaa, ja kyselyn perusteella tukihenkildista tuntuu, etta ratkaisun kirjauksen jalkeen
kuka tahansa asiakkaan edustaja voi tehda saman tyon heidan sijaan. Ongelma ratkaistiin
antamalla oikeus piilottaa ratkaisu tai kommentoida vain tyo tehdyksi ilman sen suurempaa

tarkennusta, miten se on tehty.

Ilman kyselya useat eri mikroskooppiset ongelmat olisivat jaaneet huomaamatta ja
muutosvastarinta olisi voinut olla lamauttavalla tasolla. Ongelmien lapikaynti yhdessa, niiden
ratkaisu seka myos asiakkaan ja hallinnon nakemysten esille tuominen on avannut keskustelua

ja ohjastanut palveluhenkilokunnan toimimaan tehokkaammalla tyotavalla.

Lisaksi palveluprosessiin on tullut mukaan palvelupiste ja kaikki tukipuhelut on ohjattu
kulkemaan sen kautta. Asiakkaille tama on ollut positiivista, silla he voivat tavoittaa heti
ihmisen, joka ottaa tyon vastaan. Aikaisemmin tukihenkilo ei ole voinut vastata yhden firman
puheluihin tyoajan ulkopuolella tai ollessaan toisen firman asiakaskaynnilla. Lisaksi

tukipyynnot voidaan lahettaa tikettijarjestelmaan sahkopostitse mihin kellon aikaan tahansa.
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9  Tulevaisuuden suunnitelmat

Useat eri hankkeet ovat nousseet esiin taman opinnaytetyon kirjoittamisen aikana.
Henkiloston osaamiskartoitus on yksi niista, jotka tullaan toteuttamaan erillisena projektina.
Henkilostomaaran kasvaessa ja uusien ihmisten tullessa taloon ja erityisesti
palvelupisteeseen, on tarkeata, etta talon tapoja tuntemattomilla uusilla tyontekijoilla on
tieto asiantuntijoiden osaamisalueista. Tiedon taytyy pysya ajan tasalla, jotta voidaan
suunnitella erilaisia projekteja asiakkaiden kanssa ja loytaa tarvittavan vaatimustason
omaavat henkilot naihin projekteihin.

Yritys Oy suunnittelee myos kehittavansa projektinsa ja prosessimuutoksensa tulevaisuudessa
siten, etta muutosprosessit siirtyvat sujuvasti seuraavaan vaiheeseensa. Huomiota tuleekin
erityisesti kiinnittaa prosessien haltuunottoon, viimeistelyyn ja projektien
loppuunsaattamiseen. Organisaatio on jatkuvassa muutoksessa ja tama on nykypaivana

erityisesti IT-alalla lahes tulkoon pysyva ilmio.

Tulevaisuuden suunnitelmana Yritys Oy:lla on kasvattaa markkinaosuutta ja liikevaihtoa. Sen
myota myos palvelupiste tulee kasvattamaan vastuualueitaan ja henkilostoaan. Lisa-
resursointi on tarpeen. Koko organisaatio tulee kasvamaan ja sita varten on valmistauduttava
hyvin, jotta resursointi toimii tehokkaasti ja koko organisaatio yhteisten toimintamallien
mukaan. Suunnitelmissa on toteuttaa samankaltainen kysely vuoden 2011 aikana Yritys Oy:n

asiakkaille koskien palvelupisteen kayttoonottoa seka palvelun laadun tasoa.
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Liite 1: Sisainen tyytyvaisyyskysely

SISAINEN TYYTYVAISYYSKYSELY

PALVELUPISTE

1. MITEN ARVIOISIT PALVELUPISTEEN TOIMINTAA?

2. MITA PARANNETTAVAA PALVELUPISTEEN TOIMINNASSA ON?

3. MITA PARANNETTAVAA ON LAHITUESSA?

4. MILLA KEINOILLA OTAT YHTEYTTA ONGELMATILANTEESSA?

TIETOTEKNIIKKA

5. ARVIOI TIETOTEKNIIKAN TOIMIVUUTTA?

6. MISSA MIELESTASI ON PARANNETTAVAA?
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PALVELUN KOKONAISUUS

7. ARVIOI PALVELUN LAATUA KOKONAISUUDESSAAN.

8. MITA PARANNETTAVAA PALVELUISSA ON?

9. ARVIOI MITEN PROSESSIEN MUUTOS ON MIELESTASI VAIKUTTANUT
LIIKETOIMINNAN LAATUUN?

10. KERRO VAPAASTI MITEN HALUAISIT ITSE KEHITTAA PROSESSEJA.

KITIOS AJASTANNE JA VASTAUKSESTANNE!



