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1 Johdanto

Taman paivakirjapohjaisen opinnaytetyon ajatus on tarkastella tyotani yksityisen sektorin IT-
palveluyrityksessa 10 viikon ajan ajanjaksolla 10.9.-18.11.2018. Ajatus ja tarve opinnaytetyol-
le tuli yritykseen rekrytoitujen tyontekijoiden palautteesta; perehdytyksen prosessi ei aina

ollut selkea ja yhdenmukainen, seka roolien selkeyteen tulisi kiinnittaa huomiota.

Toimin Account Managerina keskisuuressa IT-palvelutalossa joka on laajentamassa palvelui-
taan konesalipalveluista myos muille IT:n saroille. Varsinkin palveluiden kehitys on vahvassa

murroksessa.

Opinnaytetyossa esiintyvat lyhenteet ja kasitteet

AC = Account Manager

CMDB = Configuration Management Database

CRM = Customer Relations Management

EULA = End-User Licence Agreement

CMS (Drupal) = Content Management System

PHP = Hypertext Preprocessor

MySQL = open source relational database management system, Structured Query Language
IIS = Internet information services

Paa$S = Platform as a service

DRaa$ = Disaster recovery as a service

SPOC = Single point of contact

CPU = Central processing unit

RDP = Remote desktop protocol

ROI = Return on investment

laaS = Infrastructure as a service

ITIL v3 = Information technology infrastructure library v3

CAB = Change Advisory Board

BYOD = Bring Your Own Device

IDS = Intrusion detection system

MAC-osoite = Media Access Control on verkkosovittimen ethernet-verkossa yksiloiva osoite

2 Nykytilanteen kuvaus

Aloitin nykyisessa tyopaikassani lahituen tehtavissa tammikuun 2018 alussa. Hyvin nopeasti
paasin tuomaan omaa osaamistani esille ja sain vakuutettua yrityksemme johtajia siita, etta
osaamiseni olisi parhaiten hyodynnettavissa Account Managerin tehtavissa. Aloitin Account
Managerin tyotehtavissa 1.9.2018 ja taman takia seuraavat viikot tulevat olemaan tasapainot-
telua talon tapojen opettelun ja asiakkaiden palvelemisen kanssa. Myos taman kiireen, tehta-
vien haltuunoton ja muiden vastaavien teemojen ymparille rakensin paivakirjamerkintani.
Ensimmaisen viikon merkinnat olivat viela vahvasti oikean kirjoitustyylin hakemista, jonka
jalkeen paadyin teemojen kayttamiseen. Tama tuo tarkempaa ja helpommin seurattavaa si-

saltoa tyohoni, koska tyotehtavat voivat usein olla erittain poukkoilevia luonteeltaan.

Yritys jossa tyoskentelen, on ottanut suuren loikan pienesta yrityksesta keskisuureksi yritykse-
si (Tilastokeskus 2018.). Tama loikka on myos luonut selkeita kehitystarpeita yrityksen sisai-

sissa toiminnoissa, joiden avulla hallitaan toiden kulkua ja tarjotaan asiakkaille yhtenevainen



ja tasalaatuinen palvelukokemus. Opinnaytetyoni tulee myos kasittelemaan naita kehitystar-

peita ja tarjoamaan niihin ratkaisuja.

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Account Managerin tehtavaa kuvatessa ei voida puhua keihaankarkiosaamisesta, jossa asian-
tuntija ymmartaisi yhden tai kaksi IT-sektorin osaa vahvasti. AM tehtavien hallintaan vaadi-
taan ennemminkin henkiloita jotka ymmartavat vahintaan ylatasolla koko teknologioitten ja
kaytanteiden lapileikkauksen ja pystyvat tata tietoa kayttaen toimimaan teknologian ja liike-

toiminnan valisena tulkkina ja yhteen tuojana.

Tyoni tarkein osa on tavata asiakkaitamme, kuunnella heidan tarpeitaan ja muuntaa nama
tarpeet selkeiksi liiketoimintaa palveleviksi kokonaisuuksiksi. Asiakkaasta riippuen tama koko-
naisuus voi kasittaa vain teknologiaratkaisut joita asiakas hankkii tukemaan omia prosesse-
jaan. Joidenkin asiakkaiden kohdalla tama tarkoittaa myos kykya tunnistaa puutteet asiak-
kaan nykyisissa liiketoiminnanratkaisuissa ja tarjota heille teknologioitten lisaksi myos konsul-
tointina ne prosessit, jotka auttavat asiakasta viemaan oman liiketoimintansa seuraavalle

tasolle.

Taman takia huomaankin kahden teesin ajavan tyoskentelyani eniten: ”A fool with a tool, is
still a fool” ja ”Yrityksen ei tule tehda teknologiaa teknologian takia vaan liiketoiminnan tu-
eksi”. Ensimmaisen teesin kuulin eraalta esimieheltani, toisen teesin voi kuulla kenen tahansa

asiansa osaavan liiketoimintakonsultin suusta.

2.1.1 Tyotehtavat ja osaaminen

Account Managerin tyotehtavissa kuten aiemmin lahituen tyotehtavissa minua eniten kiinnosti
tyotehtavien laajuus ja taman laajuuden mahdollistama kehittyminen. Pehmeiden johtamis-

menetelmien soveltaminen asiakkuuksien hallintaan yhdistettyna teknologioiden ymmartami-
seen ja naiden kahden viela niin erilaisen maailman yhdistaminen toimivaksi kokonaisuudeksi

vaativat osaamistaustaa jota ei ole helppo hankkia.

Teknologiat luovat sen pohjan jota suurin osa asiakkaista meilta odottaa: palvelimet, levyjar-
jestelmat, verkot, alustapalvelimien paalla ajettavat muut teknologiat seka jatkuvuuspalve-
lut, joiden tehtavana on tarjota asiakkaillemme luotettavat palvelut. Teknologiat luovat it-
sessaan jo laajan palveluportfolion jonka ymmartamiseen tulee kayttaa paljon aikaa. Ilman
ymmarrysta teknologioista asiakkaiden kokonaistarpeiden ymmartamisesta tulee melkein

mahdotonta.



Palvelut luovat lisaarvoa teknologioille oli kyseessa sitten lahituki, ohjelmistojen lisenssipal-
velut tai asiakkaan konsultointi. Palvelut ovat se osa jota asiakkaamme yha kasvavassa maarin

meilta odottavat.

Palveluiden ja teknologioiden yhteensovittaminen, eli ”"came for the technology, stayed for
the service”. Fakta on, etta Pohjois-Euroopassa alkaa olemaan tunkua konesalikapasiteetin
tarjoajista oli kyseessa sitten Google, Amazon, Microsoft tai joku pienempi toimittaja, kapasi-
teettia riittaa ja sita on helposti saatavilla kilpailukykyiseen hintaan. Keskisuuret paikalliset
konesalitoimittajat eivat voi kilpailla pelkalla hinnalla ja kapasiteetilla, vaan yha suuremmak-
si kilpailuvaltiksi on muodostunut osaava henkilokunta, joka tayttaa kokonaan tai osittain

puuttuvan tietohallinon aiheuttaman osaamistyhjion asiakasyrityksessa.

2.1.2 Arviointi

Arvioisin olevani tyotehtavissani kokenut asiantuntija. Kun olin hankkinut riittavan ymmarryk-
sen yrityksemme tarjoamista palveluista ja teknologioista, sisaistanyt yrityksemme toiminta-
mallit ja oppinut sisaiset sidosryhmat seka tyokalut olin nopeasti tilanteessa missa pystyin

antamaan palautetta yrityksemme toiminnasta ja luomaan selkeita parannusehdotuksia.

Useat antamani parannusehdotukset on otettu hyvin vastaan ja niiden toteuttamista ollaan
suunnittelemassa. Myos monia pienempia parannusehdotuksia ja toimintamalleja on otettu

kayttoon yrityksen eri osissa.

Yrityksemme osaamisvaatimukset ovat roolissa korkeat ja tyourani aikana kumuloimani koke-
mus on saanut olla kokonaisvaltaisesti kaytettavissa, naiden kolmen kuukauden aikana jotka
olen tassa roolissa ehtinyt olemaan. Palaute jota olen saanut asiakkailta, esimieheltani ja
kollegoiltani on ollut vain positiivista. Tama yltiopositiivinen vastaanotto on luonut minulle
ympariston jossa ajoittainen venyminen asiakkuuksien haltuunotossa ei ole tuntunut vasten-
mieliselta tai pakotetulta vaan tervetulleelta haasteelta josta myos tyontekija palkitaan asi-

anmukaisesti, muutenkin kuin taputuksilla selkaan.

2.1.3 Kehittyminen

Oma kehittymiseni on nyt siina pisteessa, etta pystyn toimimaan nykyisessa tyotehtavassani
helposti. Omaan vahvan pohjan teoriaa ja kaytantoa jota pystyn soveltamaan paivittaisessa

tyoskentelyssani, luoden lisaarvoa asiakkaillemme osaamiseni kautta.

Konkreettisin kehityskohde loytyy omista tyoskentelytavoistani. Olen heittaytynyt liian vah-
vasti mukaan tahan tavoitettavuuden kulttuurin, jossa jokaiseen puheluun, viestiin ja sahko-
postiin pitaa vastata valittomasti. Olenkin alkanut kiinnittamaan tahan enemman huomiota
tyoskentelyssani ja alkanut jakamaan tyopaivaani hetkiin jolloin en ole tavoitettavissa, taman

ajan kaytan suurempia kokonaisuuksia ajatellen ja kehittaen. Kun olen saanut yhden suurem-



man kokonaisuuden valmiiksi, kayn lapi viestimet kuten chatit, sahkopostit ja puhelut seka
hoidan pienempia vahemman keskittymiskykya vaativia toita. Taman rytmityksen opettelemi-
nen on tosin viela aluillaan ja vaatii viela hiomista, mutta uskon pitkalla tahtaimella taman

lisaavan tyotehoani seka jaksamistani (Ilmarinen 2017.).

Vaikka olen hankkinut ne perustaidot, joilla pystyn selviytymaan tyotehtavistani hyvin, pitaa
minun myos kayttaa aikaani ymmarrykseni lisaamiseksi tulevista IT-alan trendeista seka sy-
ventaa jo olemassa olevaa osaamistani tarjoamistamme palveluista. Taman takia seuraavaksi
tulen suorittamaan Helsingin Yliopiston ja Reaktorin tarjoaman kurssin Elements of Al (Ele-
ments of Al 2018.), ymmartaakseni IT:n tulevaisuuden trendeja, tulen myos suorittamaan
Google Cloud Sales Credential-koulutuksen syventaakseni osaamistani tarjoamistamme palve-
luista. Nama lyhyet koulutukset tulevat lisaamaan kykyani palvella asiakaitamme seka kehit-

tamaan yrityksemme sisaisia palveluita.

Myos yopoydalla odottavat muutamat kirjat, jotka tahtaavat oman terveyden seka ammatti-

laisen ymmarryksen kehittamiseen.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

Account Managerin rooli on vahvasti sidosryhmatyoskentelyyn nojaava ja usein AM on juuri se
henkilo joka varmistaa, etta kaikki sidosryhmat toimivat parhaalla mahdollisella tavalla kes-
kenaan ja ymmartavat toisiaan. Rooliin kuuluvaa sidosryhmatyoskentelya avaa parhaiten nelja

alla kuvattua tilannetta.

Uuden asiakkaan haltuunotossa tunnistettavina sidosryhmina on myynti, AM, tuotanto ja asia-
kas. Kun myynti on saanut prosessinsa valmiiksi asiakkaan kanssa, tehdaan yliheitto AM:lle
jonka kanssa asiakkaalle myydyt palvelut ja niiden taustalla olevat tarpeet kaydaan lapi. Kun
ymmarrys on saavutettu, kay AM tapauksen lapi tuotannon kanssa ja aloitetaan tuotantoon
siirtamisen suunnittelu. Yleensa AM on se joka kay viela tarpeelliset tarkentavat kysymykset
lapi asiakkaan kanssa ja sopii kayttoonottoaikataulun seka valvoo sen toteutumisen. Joissain
kayttoonotoissa voi myos olla tarpeellista ohjata teknologiakumppanien tai muiden alihankki-

joiden tyoskentelya kayttoonoton aikana.

Lisamyynti olemassa olevalle asiakkaalle toimii aika pitkalti kuten uuden asiakkaan haltuunot-
to, paitsi naissa tapauksissa AM on myynyt asiakkaalle palvelun ja omaa jo ymmarryksen asi-
akkaan tarpeista. Lisamyynnissa myos AM on yleensa se, kuka on tehnyt tarjouksen ja hyvak-
syttanyt sen presales-tiimilla, jonka vastuulla on tarkistaa kaikki asiakkaille lahetettavat tar-

joukset.

Projektijohtaminen asiakasprojekteissa tarkoittaa yleensa uuden asiakkaan haltuunottoa tai
lisamyynnin viemista tuotantoon. On myos tapauksia missa asiakas ostaa pelkastaan projekti-

johdollisen resursoinnin meilta valvomaan ja johtamaan muutosta. Yleensa naissa tapauksissa
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asiakkaalle tarjotaan jo meidan yrityksemme palveluita, mutta kayttoon halutaan ottaa pal-
velu, jota ei loydy meidan palveluportfoliostamme. Luottamussuhteen vuoksi projektijohtami-
sen hoitaminen meidan kauttamme on luonnollista. Talloin sidosryhmat ovat usein asiakas ja
alihankkijat, jolloin asiakkaalle raportoidaan alihankkijoilta tilatun palvelun toteutuksen edis-

tymisesta.

Sidosryhmatyoskentelyn kehittaminen on myos tarkea osa sidosryhmista puhuttaessa. Koska
AM:in rooli tarjoaa hyvan lapileikkauksen kaikkiin prosesseihin tuotannossa, on myos luonnol-
lista, etta AM osallistuu tahan kehitykseen omalla palautteellaan ja kokemuksillaan, joita AM

keraa kayttoonottoprojekteista seka paivittaisten yllapitotoimintojen seuraamisesta.

2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Account Managerilla voi olla monta erilaista roolia vuorovaikutuksessa. Talon sisalla varsinkin
vastaavissa tehtavissa olevien kanssa rooli voi olla mentoroiva tai sparraava, tuotannon kanssa
yleensa autoritaarinen, koska tuotanto luottaa AM kykyyn antaa vastaukset asiakkuuden hal-
linnointiin liittyvissa kysymyksissa. Asiakkaan suuntaan vuorovaikutuksen taso on vaihtelevaa
ja AM tehtaviin kuuluu vahvasti oman paikkansa hakeminen asiakassuhteen hoidossa. Joiden-
kin asiakkaiden kanssa vuorovaikutus voi olla vain asiantuntijaroolissa toimimista, toisissa
enemman sparraavaa ja joskus jopa autoritaarista kun asiakas hakee AM tietohallinnon kor-

vaajaa.

Tama vuorovaikutuksen laaja spektri luo tilanteen missa vuorovaikutus on haastavaa ja pel-
kastaan sen oikean vuorovaikutusroolin hakeminen asiakassuhteissa vaatii suurta ammattitai-
toa. Talon sisaisen vuorovaikutuksen suhteen asiat ovat usein selkeampia, olemassa olevan

roolituksen ja vastuiden sanelemana.

2.4 Kehittaminen

Paivakirjamerkinnoissani nostan esiin useita kehityskohteita jotka liittyvat omaan tyotehta-

vaani seka muihin organisaatiossamme oleviin tyotehtaviin, kaytanteisiin ja prosesseihin.

Kehittamisehdotukset voivat viela tassa vaiheessa vaikuttaa hajanaisilta, mutta kaikki teke-
mani ehdotukset nojaavat IT-johtamiseen elinkaarimallilla. Pyrkimykseni on saada tasta kat-
tavampi ja eheampi ehdotus laadittua yritykselleni, kunhan tyotilanteeni sen sallii. Visioni on
luoda selkea ylatason malli, jonka avulla koko yrityksen maturiteettia elinkaariajattelussa
saadaan nostettua ensin nopealla sprintilla hyvalle tasolle, minka jalkeen maturiteettia voi-

daan lahtea syventamaan spesifimmilla kehitysprojekteilla.

Tassa vaiheessa on organisaation eri osissa jo otettu kayttoon luomiani pohjia jotka helpotta-

vat tiedon jasentamista eri sidosryhmille johtoryhmasta tuotantoon ja asiakkaille.
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3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1

Taman viikon paatavoitteet ovat tiketointijarjestelman seka asiakkuuksien haltuunotossa.
Pyrin myos ottamaan vahvemmin haltuun omaa tyotani ja tuomaan siihen mahdollisimman
paljon jarjestelmallisyytta poistamalla tyotehtavien valilla hyppimista ja paiviin liittyvaa pirs-
taleisuutta. Ensimmaisella viikolla tulee paljon myos mietittya sita, mita paivakirjaan on oi-
keasti hyva kirjoittaa, jotta pystyn sailyttamaan sellaisen tasapainon, jossa en paljasta mi-
taan sellaista tietoa mita ei voisi muutenkin julkisesti kertoa, mutta samalla pystyn kerto-

maan omasta tyostani seka miten opin ja kasvan ammattilaisena tulevien viikkojen aikana.

Maanantai

Aloitin viikon kaymalla lapi viime viikon torstain ja perjantain aikana kertyneet kiireettomat
viestit, joiden aiheena oli tiimimme syyskauden kick off-risteily, seka selaamalla yrityksen
virallisen chat-ohjelman viesteja. Taman jalkeen paivitin sahkopostien ja muiden viestien
perusteella yllapitamani asiakaskohtaiset tehtavalistaukset ja pyrin jo etukateen suunnitte-
lemaan paivani ohjelmaa mahdollisimman tarkasti. Paivasuunnitelman pohjana toimii kyseisen
paivan ja seuraavan paivan palaverit (esivalmistelut) seka aikatauluttamani asiakaskohtaiset
tehtavat jotka koostuvat laskutuksesta, raportoinnista, asiakaskommunikaatiosta ja projek-
tien seurannasta. Taman paivan tehtavat olivat suhteellisen pirstaleinen kokonaisuus (kuten
maanantait yleensa kokemukseni mukaan ovat), koska maanantaisin pyrin viimeistelemaan
viikon aikataulun. Paivan tehtavat koostuivat yleisista juoksevista asioista kuten sahkopostien
lapikaymisesta, kulu- ja matkalaskujen laadinnasta, laskutuksen ohjeistamisesta, kolmesta
sisaisesta palaverista, kolmen asiakkaan toiden edistamisesta, kolmeen asiakkuuteen tutus-
tumisesta seka loppuviikon tehtavien kertaamisesta. Palaverit kasittelivat reklamaatioita,
asiakassuhteita seka sisaisia kaytanteita. Palaverien sisallot olivat hyvia kokonaisuuksia, joi-
den avulla koko tiimimme pysyy selvilla reklamaatiotilanteesta. Lisaksi sain vahvistuksen laa-
timalleni asiakaskehityksen suunnalle ja tuotanto seka AM:it saivat hyvia ohjeita siita, miten
saamme parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen tuotettua asiakkaillemme yhdessa. Suurin
osa asiakkaista joita minulle on tullut ovat tulleet AM:ilta, joka on jo ehtinyt poistua ennen
toitteni aloittamista. Taman takia tutustuessani uusiin asiakkaisiin hyodynnan seuraavia lah-
teita: Muut AM, myyjat, laskutus, CMDB, tiketit, dokumentaatio, CRM, tuotannon asiantunti-
jat ja asiakkaan tuottamat materiaalit (Web-sivut, tutkimukset, jne.). Nama tiedot yhdessa

tuottavat jo vahvan kuvan asiakkaasta seka heidan tarpeistaan.
Tiistai
Paiva alkoi ainakin rauhallisemmalla tahdilla etatoiden merkeissa, koska minulla oli vasta

kello 10 tapaaminen asiakkaan kanssa ja nain pystyin hyvin valttamaan aamun ruuhkat, turhat

ajelut edes takaisin seka elamaan hetken stressittomampaa elamaa. Aamulla paivan suhteen
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oli viela suuria suunnitelmia asiakkuuksien tehtavien seurannan suhteen, mutta suunnitelmia
ei koskaan kannata hakata kiveen tilateiden muuttuessa. Olen ihmetellyt, etta en ole viela-
kaan tormannyt epamiellyttavaan asiakkaaseen ja nyt oli taas sama tilanne. Juttua riitti 3
tunnin ajan jossa kaytiin lapi yleisesti IT-maailman tapahtumia, henkilokohtaisia kuulumisia ja
tarkeimpana asiakkaan nykyista tilannetta IT:n suhteen seka tavoitetilaa mihin he pyrkivat.
Keskustelu pyori ymmarrettavasti paljon pilvipalveluiden ymparilla ja siihen liittyvissa reali-
teeteissa. Pilvi ei tee ketaan autuaaksi, tasta pitavat huolen Microsoftin EULA. Vaikka Micro-
soft pyrkiikin varmistamaan palveluidensa saatavuuden ja kayttaakin tahan paljon resursseja
ei heilla ole mitaan korvausvelvollisuutta, jos palvelu ei ole saatavilla tai jos dataa katoaa.
Taman takia pilvipalveluiden rinnalle tuodaan jatkuvasti myos palveluita joiden avulla datan
saatavuus taataan kaikissa tilanteissa. Oli myos hienoa huomata, etta asiakkaalla on paljon
luottamusta meihin kumppanina ja taman takia he haluavat ulkoistaa meille IT:n osa-alueita
johon heilla ei ole osaamista tai mita heidan ei ole edes jarkevaa toteuttaa omalla organisaa-
tiollaan, kuten 24/7 valvontaa. Toinen tarkea asia mika nostettiin esiin ovat sisallontuotannon
kumppanit. Monet yritykset jotka tuottavat esimerkiksi Web-sivuille sisaltoa ja kayttavat ta-
han CMS:aa yllapitavat vain CMS:aa (jos edes sitakaan). Kaikki muut komponentit kuten PHP,
MySQL, 1IS voivat olla taysin ilman yllapitoa. Varsinkin laajaverkkoon auki olevissa palveluissa
tietoturvan riski on ilmeinen ja siihen tulisi puuttua. Taman takia mietimme asiakkaalle myos
parhaan mahdollisen ratkaisun, miten heidan sisaltoaan voidaan julkaista turvallisesti yllapi-
detylla alustalla - oli kyseessa sitten palvelimien yllapito sopimus tai PaaS-ratkaisu. Kolmas
asia mika puhuttaa, ja syysta, on DRaaS. Tassa tapauksessa asiakas oli jo hankkinut DRaa$
ratkaisun, mutta taman tueksi tarjosimme myos palvelu, jossa tuemme asiakasta DR suunnit-
telussa, testauksessa, toteutuksessa ja dokumentoinnissa. Asiakastapaamisesta saimme monta
hyvaa kehityskohtaa, joiden avulla pystymme syventamaan yhteistyotamme. Nyt vain pitaa
koostaa poytakirja, sopia seuraava tapaaminen ja kayda asiakkaan kanssa lapi milla laajuudel-
la kukin palvelu olisi paras toteuttaa. Loppupaivan kaytin asiakastapaamisten sopimiseen,

tiedonvaihtoon ja asiakaskartoituksiin (mm. mita on hyva tehda ennen asiakaskontaktointia).

Keskiviikko

Toimistopaiva, jolloin on aikaa kirjoittaa poytakirjoja puhtaaksi, kontaktoida asiakkaita, teh-
da seurantaa tehtavista ja hoitaa kaikenlaisia sekalaisia kirjauksia. CRM alkaa tayttymaan
hyvista mahdollisuuksista asiakaskayntien myota. Eika omille listoille ole eksynyt paljoa pas-
siivisia asiakkaita jotka haluavat meilta vain jonkun tietyn palvelun ja asiakkuuden kehitys jaa
sithen. Tallaiset passiiviset asiakkaat esimerkiksi tarjoavat omia palveluitaan useammassa
maassa, mutta heidan ei ole jarkevaa luoda omaa infraa kaikkiin maihin. Asiakkaat ostavat
yleensa palvelinkaappitilaa ja kuituyhteyksia, jotta saavat omille palveluilleen paremman
toimivuuden maassa, jossa teknologiakumppani on. Tiedon jasentaminen on suuressa osassa
tata tyota; olen usein asiakkaan SPOC joka pitaa huolen, etta asiakas saa viestinsa perille ja

oikealla tavalla toteutettua. Naita tapauksia avatessa voin usein loytaa vaikka minkalaisia
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muuttujia. Yhden asiakkaan raportit eivat olleet aivan sita mita he haluaisivat niiden olevan.
Tama toive on jo aiemmin tiedostettu ja taman takia meille on hankittu uusi tyokalu keraa-
maan tietoa ymparistoista, jotta saamme parempia raportteja omaan kayttoon ja asiakkaille.
Taman asiakkaan voisi hyvinkin siirtaa uuteen tarkkailuymparistoon, mutta matkassa on muu-
tama ongelma. Virtuaalipalvelinalusta pitaisi paivittaa, mutta kyseisella alustalla ajetaan
asiakkaan portaaliratkaisua, jonka heille on aikoinaan tuottanut toinen yritys, joten nyt selvi-
tetaan ensin antaako tama toinen yritys enaa tukea ratkaisulleen. Jos ei, niin ensin selvite-
taan miten tarkeita nama raportit ovat asiakkaille. Jos ne ovat tarpeeksi tarkeita niin teen
ehdotuksen missa me kartoitamme asiakkaan portaali tarpeet ja toteutamme oman ratkai-
summe, joka on jopa dokumentoitu niin hyvin etta sille voidaan myos jatkossa tarjota tukea.
Kun oma ratkaisu on toteutettu, voimme paivittaa virtuaalipalvelinalustan ja siirtaa asiakkaan
uuden valvonnan piiriin jolloin raportointi saadaan heidan haluamalle tasolle. Helppoa. Toi-
nen mielenkiintoinen asia oli tiedonkeruu asiakkaasta, joka kayttaa palvelua jonka tarjoami-
sesta haluamme luopua. Taas hyvaa jumppaa siita, kuinka monta palvelinta tarvitaan ratkai-
sun toteuttamiseen, mita lisensseja, kuinka monta lisenssia kutakin, kuinka paljon levytilaa,
milla suorituskyvylla ja kuinka palvelu tullaan ottamaan kayttoon asiakkaalla. Haasteellista,
mutta saanpahan tarjottua aivoille tasaisen virran haasteita. Onneksi minulla on yrityksemme
asiantuntijat kaytossa, tietoa saa nopeasti ja asiantuntevasti, usein jopa ilman viivetta. Nyt
kun olen sopinut asiakkaiden kanssa tapaamisia niin markkinointitiimimme on muistuttanut
minua referenssien kayttoluvista. Kaytannossa siis pyydamme asiakkailta luvan, etta saamme
kertoa kaikille muillekin heidan olevan asiakkaitamme. Taman lisaksi pyydamme osalta asiak-
kaista luvan tehda heidan kanssaan videon, missa asiakas kertoo kokemuksistaan meidan kans-
sa ja miksi he valitsivat juuri meidat kumppanikseen. Tama on mielestani hyva idea, luodaan

oikeita tarinoita ja on myos uskottavampaa, kun joku muu kehuu meita, kuin me itse.

Torstai

Ihmiset eivat ole koneita ja sen huomaa huonosti nukutun yon jalkeen toissa. Toisaalta kun
puhuin asiasta HR:n kanssa niin ensimmainen kysymys oli, etta tarvitsenko jotain apuvalineita
helpottamaan toita, pitamaan ryhtia kunnossa tai vastaavaa. Tuollaisten kommenttien jalkeen
on aina helpompi vastata tyytyvaisyyskyselyyn. Yritys on alkanut taas seuraamaan henkiloston
jaksamista ja tyytyvaisyytta - tama on hyva asia. Itse olen ainakin huomannut, etta toita tu-
lee tehtya melkein huomaamatta, kun on tsemppaava, hyva tiimi ja organisaatio. Tanaan
ajattelin, etta lahden toista jo 15:00 kun ei ole oikein paa mukana. Nyt kello 16:50 kirjoitan
paivakirjaa viela toissa. Tuli taas nopean reagoinnin tilanne paivan loppuun, kun asiakkaan
kulujenoptimoinnista vastaavan yrityksen alihankkija soitti ja pyysi tarkistettua/optimoitua
tarjousta palveluille. Tarjous pitaa nyt lahettaa saatesanojen kanssa, viela monta tyota kes-
ken, jotka tulevat vaikuttamaan lopulliseen tarpeeseen. Ainakin tarjouksesta tulee selvia-
maan meidan hintataso ja onko se kilpailukykyinen. Muuten tanaan tuli taas hyvaa palautetta

asiakkaalta. IT-sektori osaa paljon paremmin arvostaa pikkutarkkoja poytakirjojani, kun edel-
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linen tyopaikkani jossa ne valilla nahtiin jopa ajan tuhlauksena. Jotenkin se dokumentaation
tarkeys ja arvo nousee taalla esiin melkein paivittain. Yleensa jos joku ongelma tulee, syyna
on ollut huono tai olematon dokumentaatio. Tanaan sain taas oppitunnin asiantuntijalta mei-
dan palvelimien paivityskaytanteista. Se helpottaa omaa tyota huomattavasti, kun kaikki us-
kaltavat sanoa sanottavansa ja kouluttaa jos AM ei oikein ymmarra miten homman pitaisi toi-
mia. Dokumentaation puutteellisuuden ongelmat huomasin myos, kun kavin ison osan paivasta
lapi asiakkaan kyselya. Ilmeisesti vastuuhenkilot ovat vaihtuneet yrityksessa ja nyt kenella-
kaan ei ole enaa kasitysta siita, mita on tilattu ja miksi. Himmennysta aiheutti varsinkin li-
sensointi, enka yhtaan ihmettele. Virtuaalipalvelinlisenssit fyysisten CPU ydinten mukaan,
kahden kappaleen nipuissa. Portaalilisenssit kuukauden aikana kertyneiden kirjautumisien
mukaan, RDP lisensointi riippuu aivan ensi alkuun siita, onko kyseessa henkilo- vai laitelisens-
si, siita voidaan sitten jatkaa keskustelua. Kayttajakohtaiset tietokantalisenssit ovat virtuaali-
sen- tai fyysisen CPU ytimen mukaan. Itsellakin vierahti taas hyva tovi, kun tutkin ohjelmisto-
talojen eri tuotteiden erilaisia lisensointivaihtoehtoja. Mutta kaikesta selvittiin taas. Kohta
asiakas saa selvityksensa ja tapaaminen on jo varattu, jotta voidaan yhdessa kayda lapi asiak-
kaan nykytilanne ja tavoitteet. Paivasta meni myos kuin huomaamatta iso osa erilaisissa kes-
kusteluissa, talon sisaisiin sahkoposteihin vastaillessa ja muihin juokseviin asioihin. Sentaan
CRM omistajatiedot on nyt kunnossa ja oma jemma Excel, missa yllapidan erilaisia nakymia
asiakkaisiin, on paivitetty. Vahan vajaa puolet omista asiakkaista on kontaktoitu. Tahti ei ole
ollut niin hyva kun olisin toivonut, flunssa vei paljon tehoja pois kahdesta ensimmaisesta vii-
kosta. Myos asiakkailla on ollut paljon kehityshaluja, joiden ansiosta olen saanut aikamoisen
pikakurssin yrityksen palveluportfolioon. Yksi iso haaste tassa tyossa on tosiaankin palvelu-
portfolion osaaminen. Oppimiskayraa on saanut madallettua kuuntelemalla asiakasta, ymmar-
tamalla heidan tarpeensa ja vertaamalla meidan palveluportfoliota naihin tarpeisiin, tama
tuo myos konkretiaa portfolioon, jolloin se on helpompi hahmottaa kokonaisuutena, eika pel-
kastaan sekalaisena kasana erilaisia tuotteita. Mita enemman portfoliota tarkastelee, sita
enemman siita nakee sen ison tyon, mita sen eteen on tehty ja miten se sisaltaa tarkoin har-
kitun kokonaisuuden, jonka avulla pystymme tuottamaan laadukkaita palveluita asiakkail-
lemme samalla kun ROI pysyy jarkevana asiakkaalle. Onneksi nyt ollaan jo lahempana perjan-
taita. Se massiivinen maara tietoa mita pitaa omaksua uudessa tehtavassa jattaa paan aika-
moiseen jumiin. Onneksi tyopaivat eivat kuitenkaan veny liian pitkiksi, joten palautumiselle
ja tiedon omaksumiselle jaa myos aikaa. Omalta osaltani olen saanut helpotusta siita, kun
siirryin uuteen tehtavaan talon sisalla; osa kaytanteista, prosesseista, paikoista, henkiloista ja
tyokaluista oli jo tuttuja, enka taman takia joutunut niin pahasti siihen aloittavan henkilon
kiirastuleen jossa odotetaan tyovalineita, tunnuksia ja koulutuksia asiaan sopivan hammen-

nyksen vallassa.
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Perjantai

Perjantai on yhteenvedon aikaa, kun AM tiimi kokoontui kaymaan lapi menneita ja tulevia
tavoitteita, strategiaa ja viikon huippuhetkia. Tata kirjoittaessa osa kollegoista juo irlantilai-
sia kahveja ja syo omenapiirakkaa firman jarjestaman kuntokuurin loppumisen kunniaksi. On
hyva, etta meilla on jarjestetty myos kevyempaa ohjelmaa perjantaille, missa tavataan muita
yhtion tyontekijoita ja saadaan luotua sita kiireettomyyden tuntua ennen viikonloppua, tama
luo hyvat edellytykset palautumiselle. Tanaan sain tehtya myos ensimmaisen tarjoukseni,
jossa paivitettiin asiakkaan privaattipilven Blade -palvelimet uudempiin versioihin. Tarjouksen
antamisessa oli kuitenkin kiireen tuntua, koska taustalla oli osa yrityksen kulujen optimointia.
Tasta johtuen tarjoukseen jouduttiin jattamaan viela monta klausuulia. Kunhan saamme kaik-
ki kehitysprojektit valmiiksi, saamme myos tarkennettua lopullisen tarpeen. Paiva on muuten
mennyt samalla teemalla kuin koko viikko, pirstaleisena ja hektisena. Tassa vaiheessa saa jo
miettia aika paljon, mita olisi parempi kirjata viikon yhteenvetoon ja mita paivanpaivakirja-

merkintaan. Parempi ehka lopettaa taman viikon raportointi tahan.

3.2 Viikko 1, yhteenveto

Kun olen saanut ensimmaisen viikon paivakirja merkinnat tehtya, olen ollut uudessa tyotehta-

vassani kolme viikkoa. Paljon on siis uutta opittu ja paljon on viela opittavaa.

Ensimmaisena viikkona hain myos paljon tyylia milla paivakirjaa kirjoitan, jotta pystyn osoit-
tamaan, etta jotain on tehty samalla paljastamatta liikaa yrityksesta, sen asiakkaista ja toi-
mintatavoista. My0Os paivakirjan muoto oli mietinnassa. Opponoinnin tuloksena paadyin vie-
maan viikot tyyliin, missa jokaisella viikolla on oma teemansa ja nama teemat ohjaavat koko
viikon paivakirjamerkintoja tiettyyn selkeampaan suuntaan. Nain kirjoittaminen ei myoskaan
pompi niin paljon aiheesta toiseen ja kehittymistani tyossani on toivon mukaan helpompi seu-

rata paivakirjamerkintojen kautta.

3.3 Viikko 2

Toisen paivakirjaviikon teemana on tietoahky ja sen ehkaiseminen. Varsinkin tyosuhteen alus-
sa tyontekijat voivat usein kokea tyonsa kuormittavaksi juuri tietoahkyn takia. On myos pal-
jon asioita jotka jo hallitsemalla tietoahkyn maaraa voi vahentaa, kun perusteet ovat kunnos-
sa. Tietamysta pitaa taydentaa paaasiallisesti yritykseen spesifisti liittyvilla asioilla. Omalla
kohdallani asioita mita minun tulee osata tyoni onnistumisen kannalta ovat: Palveluportfolion
hallinta, erilaisten sopimusten ja sopimusliitteiden luominen ja paivittaminen, yrityksen si-
saisten kaytanteiden ja prosessien hallitseminen (tilaus, seuranta ja laskutus), tietojarjestel-
mat (tiketointi, laskutus, raportointi, asiakastiedot), sidosryhmat ja yhteyshenkilot (valtuu-
tuksia, tietoja ja tukea varten). Asioita mitka taas helpottavat tietoahkya ovat, IT-
palveluiden ymmartaminen, asiakkuuksien hallinta, sidosryhma tyoskentely, projektienhallin-

ta ja johtaminen, palveluketjut ja tyoyhteisdissa toimiminen. Viimeisena on ehka se vaikein
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asia paallekkaisen osaamisen soveltaminen ja sovittaminen. Olen itse ollut tyoelamassa jo 19
vuotta, tana aikana olen nahnyt erilaisia tyoymparistoja, esimiehia, kaytanteita ja tyokaluja
ja naiden kokemusten perusteella olen muodostanut tietynlaisen kasityksen siita minkalaista
tyoskentelyn pitaisi olla tietynlaisissa tyoymparistoissa, tietynlaisten ihmisten kanssa, millais-
ta ohjauksen, kaytanteiden, mallien ja prosessien pitaisi olla. Kun nama odotukset eivat tayty

on hyva olla olemassa kayttaytymismalleja naiden tilanteiden kohtaamiseen.

Maanantai

Viikon alkua savytti tosiaankin uuden oppiminen, se tulee tietenkin savyttamaan koko tyo-
uraani, kun tyotehtavat, asiakkaat, tuotteet ja teknologiat muuttuvat. Varsinkin toiden kuusi
ensimmaista kuukautta tuovat oppimiseen omat vivahteensa, kun yritan haalia kaiken tarvit-
tavan tiedon, jotta pystyn olemaan asiakkailleni se paras mahdollinen AM. Tama voi olla erit-
tain raskasta, mutta itse olen pyrkinyt keventamaan oppimista ottamalla tahan myos oppimis-
ta ohjaavia ja aikatauluttavia elementteja. Kun aloitin tyoni, kavin mahdollisimman hyvin
ylatasolla lapi yrityksemme kaytanteet, prosessit, mallit, sidosryhmat, palveluportfolion ja
oman asiakassalkkuni. Kun ylatason ymmarrys oli rakennettu, lahestyin ensin sidosryhmia,
joilla oli jo olemassa olevaa tietoa asiakkaista, ja mahdollisesti sovin heidan kanssa yhteisen
palaverin asiakkaan luokse. Kun sidosryhmilla ei ollut enaa asiakkaaseen liittyvia tietoja an-
taa, lahestyn asiakasta joko puhelimitse tai sahkopostilla ja ehdotan tapaamista. Kun tapaa-
minen on sovittu, teen itselleni tehtavan, etta ennen tapaamista kayn lapi asiakkaan laskutus-
tiedot, kaiken dokumentaation ja tiketointijarjestelmaan kirjatut tiedot seka asiakkaan omat
julkiset tiedot, kuten verkkosivut ja mainosmateriaalit. Talla tavalla en joudu heti omaksu-
maan suurta maaraa tietoa asiakkaasta vaan pystyn muutaman paivan aikana muodostamaan
jonkinlaisen kuvan asiakkaasta seka tarpeen mukaan ohjaamaan keskustelua tapaamisen aika-
na, jos asiakas ei itse osaa sanoa mihin suuntaan haluaa palveluitaan ohjata ja miten me voi-
simme olla siina tukena. Kun asiakastapaaminen on hoidettu ja olen saanut poytakirjan laa-
dittua, sovitaan aika seuraavalle tapaamiselle. Tama asettaa uuden aikarajan opiskelulle,
varsinkin alussa jokainen asiakkaalle tehtava asia tuo jotain uutta opiskeltavaa palveluportfo-
liosta ja kaytanteista. Jos asiakkaalla ei ole kovaa kiiretta muutosten kanssa niin minulla on
kuukausi aikaa opetella syvemmin tuotteita ja sisaisia kaytanteita. Jos mahdollista, ajoitan
asiakkaalta tulleet tehtavat seuraavalle tai samalle paivalle, kun meilla on sisainen koulutus
aiheesta. Tata rytmitysta kayttaen kayn lapi kaikki asiakkaani, opiskelen kaikki tarvitsemani
tiedot tyotehtavaani varten ja valtan pahimmat tietoahkyn sudenkuopat aikatauluttamalla

oppimiseni.
Tiistai
Vaikka palveluportfoliomme on looginen kokonaisuus, on se myos laaja kokonaisuus, joka on

suunniteltu kattamaan asiakkaidemme tarpeet kokonaisvaltaisesti raudan ja konsultoinnin

valilla. Taman takia palveluportfolio voi olla erittain suuren tietoahkyn lahde, jos sen opiske-
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lua ei hajota pienempiin paremmin hallittaviin osiin, joita kaydaan lapi sita mukaan kuin asia-
kastarpeet luovat tarpeen uuden osion opiskeluun. Portfolion lapi lukeminen on ensimmainen
askel, tama luo tarvittavan yleiskuvan tarjottavista palveluista. Taman jalkeen on hyva tutus-
tua palvelukuvauksiin, jotka antavat lisaa sisaltoa portfolioon. Kun kasitys palvelutarjonnasta
alkaa muotoutumaan, aletaan tapaamaan asiakkaita. Tama luo konkretiaa teorian paalle ja
oikeiden kayttotapausten antama tieto luo parhaat edellytykset opitun sisaistamiselle seka

parhaat edellytykset soveltaa opittua kaytantoon.

Kehitin itselleni myos harjoituksen palveluportfolion opiskeluun. Harjoituksessa katson palve-
luidenkehitystiimimme luomaa miellekarttaa palveluportfoliostamme. Otan yksitellen palve-
lun ja kuvittelen sille todellisen kayttotarkoituksen paassani. Seuraavaksi katson kokonaisen
saikeen palveluita ja kuvittelen niista kokonaisen palveluketjun kattamaan isomman osan
asiakkaan palvelutarpeista. Jatkan naiden skenaarioiden kehittamista, kunnes seina tulee
vastaan ja lopetan. Tama auttaa syventamaan osaamistani oppimistani asioista ja varmista-
maan etta en unohda niita, ainakaan liian helposti. Seuraavan kerran kun suoritan harjoituk-
sen ja paasen taas pari skenaariota pidemmalle, huomaan myos konkreettisia tuloksia kehi-

tyksessani.

Keskustelut yrityksen sisaisten tahojen kanssa ovat myos tasapainottava tekija tietoahkyn
hallinnassa, meilla ihmisilla on usein tapana pyrkia optimoimaan oppimista unohtaen, etta
ihmismieli ei voi olla jatkuvasti tehokas. Taman takia keskustelu, missa ei kayteta muita ar-
sykkeita oppimisen tehostamiseen voi myos olla paikallaan, ahkya ehkaistaan antamalla ai-

voille myos mahdollisuuksia palautua ja jasentaa tietoa (Muistiliitto 2015..

Keskiviikko

Iso osa AM tyosta on ymmartaa asiakasta ja tama ymmarryksen tavoittelu on omiaan luomaan
tietoahkya, varsinkin haltuunottovaiheessa. Vaikka suurin ymmarrys asiakkaan tarpeista tulee
asiakkaan kuuntelemista, on taustatyota myos hyva tehda, jotta kaikki asiakkaan aika ei mene
huonosti valmistautuneen AM saattamiseen ajan tasalle. Yrityksessamme on jatkuvasti kayn-
nissa sisaisia projekteja, joilla pyritaan mahdollistamaan tiedon paras mahdollinen saatavuus
ja paikkansapitavyys. Ennen kuin kaikki nama punaiset langat saadaan yhdistettya, on asiak-
kaan tutkiminen aikaa vieva prosessi. Omassa menetelmassani tutkin ensin asiakkaasta tallen-
netut datat seuraavista tyokaluista: CRM, laskutusjarjestelma, tiketointijarjestelma, sisainen
wiki, dokumenttienhallintajarjestelma, asiakasyrityksen kotisivut ja julkaisut. Yleensa CRM ja
tiketointijarjestelma antavat myos hyvan vinkin siita onko talossa viela vakea, jotka ovat
tyoskennelleet aiemmin asiakkaan kanssa. Jos sopivia henkiloita loytyy, keskustelen myos
heidan kanssa asiakkaasta. Varsinkin jos tiedoista loytyy jotain ratkaisemattomia asioita, on
hyva tietaa naiden tapausten taustoja. Tama prosessi tuottaa paljon raakadataa joiden poh-

jalta pystyn jo jollain tasolla analysoimaan asiakkaan liiketoimintaa ja kehitystarpeita.
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Asiakastapaamisessa analyysin pohjalta tuotettua dataa kaytetaan keskustelun pohjana, var-
sinkin jos aiempaa poytakirjaa ei loydy. Ensimmaisen tapaamisen aikana, kaytan seuraavaa
pohjaa ohjaamaan keskustelua:

Account managerin esittely, asiakkaan yhteyshenkiloiden esittely.
Tapaamis- ja kommunikaatiokaytanteet

Asiakkaan liiketoimintaan tutustuminen.

IT nykytila ja tavoitteet

Dokumentaation lapikaynti (CMDB ja yhteyshenkilot)

Avoinna olevien tehtavien lapikaynti (jos loytyy)

CDUTRNWN =

Ensimmainen tapaaminen kestaa 1-2 tuntia asiakkaan nykytilanteesta riippuen ja tapaamisen
aikana harvoin tarjotaan enempaa kuin muutamaa yleispatevaa tuotetta, jos selkea tarve ei
tule esiin keskustelun aikana. Muuten aikaa kaytetaan eniten asiakkaaseen tutustumiseen ja

kehityskohtien kartoittamiseen.

Toimet asiakastapaamisen jalkeen ovat yleisimmin uuden tapaamisen sopiminen, asiakastar-
peiden miettiminen seka datan paivitys (CRM, client plan, opportunities, yhteyshenkilot, kon-
taktointi).

Torstai

Yrityksen palveluportfolion ja prosessien ylatason ja syventavan opiskelun yksi kulmakivista
on sisaiset palaverit, koska itse olin ollut jo yrityksessa toissa ennen uuden tehtavan aloitusta,
kavin HR:n kanssa lapi koulutustarpeeni. Yrityksessa on olemassa koulutuspatteristo tyonteki-
joille, joista valitaan sopivimmat osat tyotehtavien mukaan. Naiden lisaksi yrityksessa jarjes-
tetaan tasaisin valiajoin palavereja, joissa sidosryhmien yhteistyohon liittyvia asioita kerra-
taan. Naiden palaverien avulla omaa oppimista on myos hyva aikatauluttaa ja tasapainottaa,

tietoahkyn valttamiseksi.

Kun ymmarrysta palveluportfoliosta pitaa syventaa, on aika varata palaveri presales-tiimin
kanssa. Presales vastaa yhteistyossa muiden tahojen kanssa tuotteistamisesta ja palveluiden
kehittamisesta. Taman takia presales-tiimi on parhaimpia resursseja tietamyksen syventami-

seen ja kertaamiseen tarjottavista palveluista.

Perjantai

Perjantaisin tietoahkyn ehkaisemisessa ja palautumisen parantamisessa, dokumentaation
merkitys korostuu. Usein tehokkaat aivot pitavat asiat tallessa, kunnes ne dokumentoidaan ja
nain on myos minun tapauksessani. Kun dokumentoin hyvin kaikki avoimet tehtavani ja suun-
nittelen jo etukateen seuraavaa viikkoani, pystyn paremmin unohtamaan viikonlopuksi tyot ja
palautuminen seka alitajunnan kaytto ongelmanratkaisussa tehostuu (Suutarinen N. 2015).
Hyvin jasennetyt tehtavat ja aikataulu, auttavat myos toiden aloittamista maanantaina, kun

aikaa ei tarvitse kayttaa turhaan sen miettimiseen, mihin tilaan tyot edellisella viikolla jaivat.
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3.4 Viikko 2, yhteenveto

Kokonaisuutena tarkasteltuna tyoviikkoni oli hyva ja siina oli jo paljon enemman selkeita ra-
kenteita kuin edellisella viikolla. Varsinkin kun flunssa on nyt selatetty ja myos liikunnalle jaa
aikaa, on palautuminen viikon rasituksesta paljon parempaa ja myos kuormitusta viikolla kes-

taa paremmin.

Paallimmaisena ajatuksena viikosta on sisaisenportfolion puuttuminen. Portfolioon olisi hyva
listata ne palvelut, joita sisaisesti tarjoamme tyontekijoillemme. Portfoliossa olisi hyva olla

ainakin seuraavat tiedot selkeasti listattuna:
— Yrityksessa kaytossa olevat tyotehtavat
o Minimivaatimukset tyotehtavaan (osaamisalueet ja naiden painotukset)
— Roolipohjainen koulutustarjonta

o Tasta jokainen tyontekija pystyy poimimaan omalle listalle, ne koulutukset joi-
den avulla paasee mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti kiinni omiin toihin-

sa.

o Listaa myos sisaiset ja ulkoiset koulutukset seka prosessin joilla koulutuksiin

hakeudutaan.
— Kaytossa olevat tyokalut
o Avainkayttajat
o Lisensointikaytanteet
o Kirjallistenohjeiden sijainnin seka ohjeiden yllapitajan
— Kaynnissa olevat kehityshankkeet

o Nyt uudet ja innokkaat tyontekijat voivat kayttaa turhaan aikaa, kun he mietti-
vat kuinka omaa tyotansa voivat parantaa tietamatta siita miten kyseisesta

asiasta on jo kehitysprojekti kaynnissa.

o Myos vahemman innokkaat tyontekijat voivat turhautua, koska eivat tieda kuin-

ka paljon yritys kayttaa aikaa omien sisaisten kaytanteiden parantamiseen.

Sisainen portfolio olisi loistava lisa ja tuki jo olemassa olevien prosessien tueksi seka mahdol-

listaisi uusien tyontekijoiden itsenaisemman perehtymisen yritykseen. Sisainen portfolio toi-
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misi myos hyvana tukena jo olemassa oleville tyontekijoille, oman koulutuksensa taydentami-

seen seka yleiseen muistinvirkistamiseen sisaisistaprosesseista.

3.5 Viikko 3

Kolmannen viikon teemaksi olen valinnut palveluportfolion. Tarkemmin sen, miten olen opis-
kellut sen sisaltoa, sovellan sita asiakaskaynneilla ja mietin myos, miten portfoliota olisi hyva

kehittaa tulevaisuutta ajatellen.

Maanantai

Palveluportfoliomme rakentuu useammasta osasta. Palveluportfolion runkona toimii palve-
luote, johon on listattuna kaikki palvelut, joita talla hetkella tarjoamme asiakkaillemme seka
poistuvat palvelut, joita viela on asiakkaillamme kaytossa. Palveluotetta tukee palveluku-
vaukset jotka antavat yksityiskohtaisempaa tietoa palveluista, niiden SLA:sta, palvelutasoista

seka jollain tasolla palveluntuottamiseen kaytetyista teknologia ratkaisuista.

Palveluportfolio antaa hyvan rungon asiakaskaynneille ja toimii AM tukena, kun suunnitellaan
asiakkaan kanssa IT:n kehitysta. Palveluportfolion kehittyminen tarjoaa myos hyvat mahdolli-

suudet uusille keskusteluille asiakkaan kanssa.

Taman paivaisessa palaverissa asiakkaan kanssa ensimmaisia nostoja olivat DRaaS, Office 365
varmuuskopioinnit seka lahitukipalvelut. Aina kun tarjonnasta keskustelee asiakkaan kanssa,
on hyva muistaa, etta harvalla asiakkaalla on avointa piikkia IT:n kehittamiseen, ROI on alati
lasna oleva konsepti ja uusien palveluiden tarve pitaa pystya perustelemaan organisaatiossa.
Taman takia palveluportfolion tukena on hyva kayttaa palveluiden EULA-sopimuksia, aihee-
seen liittyvaa uutisointia seka kayttotapauksia. Esimerkiksi Office 365 varastoi tiedot Micro-
softin pilveen, mutta vastuu datasta on kayttajalla itsellaan (Microsoft 2014.), miten yritys on
varautunut siihen, etta kayttajien sahkoposteihin, OneDrive tiedostoihin ja SharePoint sisal-
toon ei paasta kasiksi ongelman sattuessa? Pilvibuumin alkuvaiheissa vuonna 2009 Microsoft
lanseerasi Sidekick-nimisen puhelimen, jonka koko konsepti oli pilvitallennuksessa. Virheen
takia 800 000 kayttajaa menetti valiaikaisesti paasyn kaikkeen dataansa mita puhelimessa oli
(Wikipedia 2009.)

Tiistai

Koska palveluportfoliotamme on laajennettu jatkuvasti kattamaan yha laajemmin asiak-
kaamme koko IT-elinkaaren, oli kyseessa laaS, PaaS, monitorointi, jatkuvuuspalvelut, loppu-
kayttajapalvelut, lisenssit, verkkopalvelut tai konsultointi. Me pystymme omalla osaamisella
tai kumppaniverkoston avulla sen tarjoamaan ja tama luo myos edellytykset kayttaa palvelu-
portfoliota asiakkaan IT-elinkaaren ymmartamiseen. Kayttamalla palveluportfolion eri osia

asiakkaan kanssa kaytavan keskustelun runkona voidaan samalla ymmartaa tapa, jolla asiakas

nykyisin hoitaa omaa IT:aan. On kuitenkin hyva jakaa tutustuminen useampaan tapaamiseen,
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jolloin ensimmainen tapaaminen pyhitetaan kokonaiskuvan ymmartamiseen varsinkin niiden
alueiden osalta, joissa asiakas kokee eniten ongelmia. Kun kriittisimmat ongelmat on saatu
korjattu, tulisi ymmarryksen asiakkaan IT-ymparistosta olla jo yleisella tasolla hyva. Taman
jalkeen seuraavat tapaamiset voi hyvin kayttaa nykyisten tehtavien seurantaan seka ymmar-
ryksen syventamiseen asiakkaan ymparistosta. Tama tapa luo selkean raamin asiakkaan ym-

martamiseen ja syntyvan rakenteen yhdistaminen elinkaariajatteluun.

Keskiviikko

Jos yrityksessa on tehtava, jonka hoitaminen on kriittinen koko yrityksen menestyksen kannal-
ta, yleensa logiikka myos sanelee, etta taman tehtavan onnistumisen eteen nahdaan paljon

vaivaa, eiko?

Tasta huolimatta melkein jokaisessa yrityksessa laskutus herattaa kerta toisensa jalkeen ne-
gatiivista keskustelua sen huonon suunnittelun ja toteutuksen takia. Oli kyseessa sitten kah-
den tai kahdenkymmenen tuhannen hengen yritys, ei mistaan naista tunnu loytyvan ymmar-

rysta selkeaan laskutukseen, mika olisi nopeaa ja virheetonta.

Kun tein itse ensimmaista kertaa laskutusta yrityksessamme, koin useita epauskon hetkia
kuullessani kollegoiltani, etta laskutukseen kaytetaan keskimaarin 20 tuntia per kuukausi. Kun
miettii taman luvun kerrannaisvaikutuksia, kun kymmenen henkea kayttaa 20 tuntia kuukau-
dessa laskutukseen, on se 200 tuntia yhteensa kuukaudessa. Kun mietitaan tama kaikille kah-
delletoista kuukaudella niin yksi yritys kayttaa 2400 tuntia vuodessa laskutukseen. Jos sisaisen
tyon hinnaksi lasketaan 50€/tunti, niin kaytamme 120 000€ vuodessa siihen, kun tarkistamme
laskuja. Voisi luulla, etta joku olisi jo tahan mennessa rakentanut aika vankan tapauksen pe-
rustella automatiikan luomista laskutuksen tueksi. Sen lisaksi etta kaytamme tuon rahamaa-
ran sisaisena kuluna laskutukseen, on laskutukseen kaytetty aika myos pois asiakkaiden palve-

lemisesta.

Onneksi yrityksemme on kuitenkin alkanut herata tahan ongelmaan ja olemme ottamassa
kayttoon uutta laskutusjarjestelmaa, joka on yhta intuitiivinen ja selkea kuin rubikin kuutio
vahvan LSD annoksen jalkeen. Oma toiveeni on, etta joku opettaisi laskutusjarjestelmien
suunnittelijoille perinteisita loogista ajattelua seka kayttoliittyma suunnittelua. Taman sijaan
uskon vakaasti, etta naiden ohjelmien suunnitteluun on kaytetty erittain kontrolloimatonta
lateraalista ajattelua yhdistettyna ylimenneeseen Ballmer Peakiin (Observer 2012.). Mutta

ehka vika on vain kayttajassa, eika siina hienossa ohjelmassa?

Torstai

Olen kirjoittanut paljon siita, mita palveluportfoliossamme on ja miten sita voi kayttaa. Yksi

keskeinen kysymys, joka on viela kysymatta: onko palveluportfoliomme sita mita sen pitaisi
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olla? Kylla ja ei. Itse miellan selkeaksi ja hyvin rakennetuksi palveluporfolioksi ITIL v3 kuvatun

mallin (liite 1) joka kuvaa koko palvelun elinkaaren.

ITIL v3 palveluportfoliossa on kolme osaa:

Visible to Customer
Business Service Catalogue

Visible to Support team
Technical Service Catalogue

prs that have been retired) @

SOMIE RIGHTS RESERVED

Service Portfollo, Service Catalogue Blg Plcture

Kuva 1 Palveluportfolio ITIL v3
1. Service pipeline

a. Palvelukanavassa sijaitsevat kaikki yrityksen kehitteilla olevat palvelu. Koko
organisaatiolla olisi hyva olla vahintaan ylatason nakyma tahan osaan. Tama
vahentaa sisaista paallekkaista tyota, kun jokainen AM ei kehita itse palvelui-
ta asiakkaillensa. Tata osaa voidaan kayttaa myos, kun suunnitellaan asiak-

kaan IT-Roadmappia. Kanavassa olevat palvelut, jos niiden nahdaan palvele-
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van asiakkaan tarvetta, voidaan ottaa jo mukaan asiakkaan kehityssuunnitel-

miin.

b. Tata osaa portfoliosta hallinnoi CAB (Change Advisory Board), kaikki yrityksen
kehitysehdotukset menevat taman hallinnollisen elimen kasiteltavaksi. Jokai-
nen ehdotus priorisoidaan ja jokaiselle ehdotuksen tekijalle vastataan henki-
lokohtaisesti, mita heidan kehitysehdotukselle tullaan tekemaan. Tama hal-
linnollinen elin on kriittisessa osassa yrityksen kehitysta: jos tulevat trendit
luetaan vaarin, voi yritys kayttaa kehitysresurssinsa palveluihin joilla ei ole

kysyntaa pahimmillaan johtaen yrityksen konkurssiin.
2. Service catalogue

a. Palvelukatalogi pitaa sisallaan kaikki yrityksen tuottamat palvelut seka niiden

kuvaukset, palvelutasot ja hinnoittelumallit.

b. Tata osaa ei valttamatta hallinnoi kukaan yksittainen henkilo, vaan jokaisella
tuotettavalla palvelulla on palvelunomistaja (Service Owner), jonka tehtavana

on varmistaa palvelunsa operatiivinen kyvykkyys.
3. Retired services

a. Loppuneet palvelut kirjaa kaikki palvelut, joita ei enaa asiakkaille tarjota ja
myos palvelut joiden kehitys on lopetettu ennen taytta maturiteettia. Palve-
luita voidaan tuoda taalta myos takaisin palvelukanavaan ja taman osan tar-
kein virka on toimia eraanlaisena opittujen laksyjen kirjastona, jota CAB olisi

hyva tarkastella tasaisin valiajoin, jotta yritys ei toista virheitaan.

b. Palveluiden omistajat ja CAB vastaavat taman osan paivittamisesta omien vas-

tuidensa mukaan.

Nama kolme osaa kulkevat Service Lifecyclen (palveluelinkaaren) lapi, joka ohjaa jokaista
osaa omilla prosessillaan varmistaen eheiden palveluiden tasalaatuisen tuotannon koko elin-

kaarihallinnan lapi.

Koko tama kokonaisuus on rakennettu Service Knowledge Management Systemin sisaan, joka

ideaalitapauksessa tiedon tallentamisen lisaksi myos ohjaa koko prosessia.

Oma palveluportfoliomme on viela alhaisella maturiteettitasolla, prosesseja ei ole maaritetty
tai niiden seuranta on heikkoa. My0s eri osat ovat pirstaloituneet usean tyokalun sisaan, jol-
loin seuranta ja kokonaiskuvan muodostaminen on tehty vaikeaksi. Suurin maturiteettitaso

loytyy palvelukatalogista ja sen kaytosta. Yrityksemme on myos herannyt tahan ongelmaan ja
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kehitysprojekteja maturiteetin nostamiseksi on aloitettu, tosin ilman suurempaa lapinaky-

vyytta.

Perjantai

Palveluportfolion kaytto tyoskentelyn tukena herattaa keskustelua puolesta ja vastaan. Omat
tyoskentelytapani koen erittain pragmaattisiksi ja vahvasti loogisia ajattelupolkuja noudatta-
viksi. Taman takia koen palveluportfolion luoman rakenteen myos olevan hyodyksi tyoskente-
lyssani: se luo valmiin pohjan kaytettavaksi, jota seuraamalla vapautan omaa aikaani muihin

tehtaviin.

Taman takia myos kaytan paljon aikaa organisaatiomme palveluportfolion kommentoimiseen,
jopa kritisoimiseen koska uskon, etta sen taytta potentiaalia ei ole viela valjastettu organi-

saatiotamme ohjaamaan.

3.6 Viikko 3, yhteenveto

Nakisin, etta olen saavuttanut taman viikon tavoitteet hyvin vaikka huomaankin, etta ensim-
mainen aallonharja on kohta iskemassa. Aallonharjalla viittaan tyoskentelytapaani, jossa asi-
akkuudenhoito kulkee lapi sen elinkaaren kuin aallot. Asiakkuuden hoito aloitetaan aallonpoh-
jalta ensimmaisella kontaktilla. Sielta nousemme yha ylemmas, kun selvitamme tarpeita,
laadimme ensimmaista IT-Roadmappia, elinkaariajattelun pohjia, laadimme tarjouksia. Lo-
puksi aallon huipulla kaikki kulminoituu tarjouksen hyvaksymiseen ja kayttoonottoprojektin
lapikaymista tuotannon asiantuntijoiden kanssa. Tata aaltoliiketta jatketaan syventamalla

ymmarrysta asiakkaan ymparistosta ja loytamalla ratkaisuja niiden tayttamiseen.

On selvaa, etta yrityksemme maturiteetti palveluportfolion suhteen on viela alhainen. Usein
uusista tuotteista ja ominaisuuksista kuulee kahvipoytakeskusteluissa, eika niista viestita sel-
keasti. Tama johtaa AM:en eritasoiseen kykyyn tarjota ratkaisuja asiakkaillemme. Taman
takia olenkin yrittanyt luoda yrityksemme johtoryhmalle esitysta, jonka perusteella kehitysta
voitaisiin alkaa ohjaamaan oikeaan suuntaan. Tosin perheen, tyon ja opinnaytetyon puristuk-
sissa tama taitaa jaada vuoden 2019 kehitysteemoiksi. Yrityksen kehittaminen on todellakin

kokopaivatyo.

3.7  Viikko 4

Neljannen viikon teema on asiakkuuksienhoito, johon sisaltyy tapaamiset, tarpeiden selvitta-
minen ja kaytantoon vieminen, laskutus ja odotusten hallinta omina keskeisimpina teemoi-
naan. Tassa vaiheessa paivakirjamerkintoja alan huomaamaan selkeita yhdistavia tekijoita
teemojen valilla. Tama on hyva asia, koska se osoittaa, etta tietyt keskeiset teemat hallitse-
vat ja ohjaavat tyoskentelyani ja naiden teemojen keskiossa on asiakaslahtoisen elinkaa-

riajattelu malli. Huono puoli tassa on, kuinka pystyn valttamaan toiston teksteissani.
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Maanantai

Sain alkuperaiseen salkkuuni 38 asiakasta hoidettavakseni. Tama ei ole paha maara asiakkai-
ta. Tosin asiakkuuksien taustalla oli useampi tyollistava vaikutus: yrityksessamme tapahtu-
neen organisaatiomuutoksen vuoksi olimme saaneet vuoden alussa uusia asiakaita yritysoston
kautta. Yritys, josta asiakkaat meille siirtyivat, omasi erittain erilaisen tavan hoitaa asiak-
kuuksiaan. Asiakkuuksien hoidon kulmakivena oli joustavuus - kaiken muun kustannuksella.
Palvelusopimukset jattivat erittain paljon asioita tulkinnan varaan. Myos palvelukuvaukset ja
hinnoittelumallit olivat todella ylimalkaisia, mutta asiakaspalvelu olikin sitten nopeaa ja erit-
tain joustavaa. Tama jatti jalkeensa useita asiakkaita jotka olivat tottuneet saamaan loista-
vaa ja nopeaa palvelua lahes - tai jopa taysin - ilmaiseksi. Tama organisaatiomuutos oli myos
saanut osan AM ymmartamaan, etta he eivat halua tyoskennella uuden yrityskulttuurin ja
toimintamallien mukaan, jolloin aiemmin minun asiakkaistani vastaavat AM vaihtoivat nopeas-

ti yritysta jattaen asiakkaat usean kuukauden ajaksi ilman ylatason hoitoa.

Yllamainitut seikat johtivat silhen ymmarrykseen, ettei yhteenkaan tapaamiseen voinut lah-
tea valmistautumatta, vaan kaikki asiakkaat tuli pystya vakuuttamaan yrityksemme palvelu-

kyvysta ensimmaisesta tapaamisesta lahtien.

Kuten mainitsin jo aiemmin kohdassa 3.3. loin oman menetelmani, jolla tutustuin asiakkaa-
seen. Tata menetelmaa kayttaen pystyin aika tarkasti selvittamaan, missa vaiheessa asiak-
kuuden hoitoon ei ollut enaa panostettu. Sama teema toistui useimpien asiakkaiden kohdalla.
Ensin CRM paivitys loppui, laskutusta ei enaa paivitetty tarkasti ja dokumenttienhallintajar-
jestelmaan ei enaa paivitetty dokumentteja. Myos asiakkaan lahettamissa tiketeissa alkoi
lisaantymaan turhautuneisuus, kun AM ei enaa ottanut kantaa sopimukseen liittyvissa asioissa
ja muukin tuki oli alkanut hiipumaan. Tahan ongelmaan on heratty yrityksessamme ja nykyaan
CRM kirjattuja myyntimahdollisuuksien umpeutumista seurataan tarkemmin ja myos rekla-
maatioiden kirjauskaytanteita on kiristetty, jotta asiakkuudenhoidon ongelmiin pystytaan

puuttumaan aiemmin.

Esimerkkina esiselvitystyosta kaytan asiakasta, joka oli merkitty meidan CRM A3 luokkaan.
Taman luokan asiakkaat tilaavat meilta jotain vain vahan, eika naissa asiakkaissa ole luokitte-
lun tekijan mielesta kasvupotentiaalia. Huomasin myos selvitysta tehdessani, kuinka laskutus
oli tosiaankin pysynyt jo pidemman aikaa muuttumattomana. Asiakkaalle oli myyty monta
vuotta sitten palomuuri, mika ei ollut yllapidossa. Tiketteja ei ollut kuin muutama ja ne kaik-
ki liittyivat palomuuriin, jota me emme hallinneet ja muuten asiakaskontaktia ei ollut. Sovin
asiakkaan kanssa pikaisesti tapaamisen, jotta paasisin selvittamaan tarkemmin heidan tarpei-

taan.



26

Tiistai

Kohdan 3.3. mukaan olin lahettanyt asiakkaalle etukateen agendan ohjaamaan keskustelun
kulkua, jos vaikuttaisi silta, ettei keskustelu muuten sujuisi. Jotenkin olin myos onnistunut
mokaamaan tapaamispaivan. Asiakas oli kasittanyt, etta olen tulossa perjantaina, vaikka la-
hettamani palaverikutsu oli torstaille. Omilla virheille nauraminen ja niiden pahoittelu toimii
jopa parempana jaan rikkojana, kuin asiakkaan mielenkiinnonkohteista puhuminen ja taman
avulla keskustelu saatiinkin hyvin kayntiin ja jaa rikottua. Omalla kohdallani koen myos vah-
vuudeksi laaja-alaisen kiinnostukseni kaikenlaisiin maailman ilmioihin. Taman takia en ole
viela koskaan joutunut esittamaan kiinnostusta, vaan olen ollut aina oikeasti kiinnostunut
asiakkaitten kertomista asioista ja uskon taman myos nakyvan vahvasti asiakaspalvelutilan-

teissa.

Kyseisen asiakkaan kanssa ensimmaisessa tapaamisessa kavi nopeasti ilmi, etta heilla oli jo
palveluntarjoaja heidan IT-infrastruktuurin yllapitoon, mutta asiakas ei ollut yhtaan tyytyvai-
nen nykyiseen palvelutarjoajaansa. Keskustelun edetessa kavi ilmi, kuinka tama palveluntar-
joaja ei reagoinut nopeasti asiakkaan tarpeisiin, jos reagoi ollenkaan. Ylatason kumppani IT-
Infrastruktuurin kehittamiseen puuttui. Monia tarkeita asioita, kuten palomuurin yllapito ei
otettu ollenkaan huomioon palvelussa ja kaiken lisaksi palveluista laskutettiin reippaasti yli-
hintaa. Pystyin jo ensimmaisen tapaamisen aikana antamaan suuntaa-antavia hintoja asiak-

kaalle, joka selkeasti heratti heidan mielenkiintonsa palveluntarjoajan vaihdokseen.

Vaikka asiakassuhteiden hoitoon oli tullut selkea romahdus AM tasolla, oli ilo kuulla, kuinka
tuotantomme sai paljon positiivista palautetta asiakkailta varsinkin, jos sopimuksen sisalto oli

selvilla ja tuotannon tehtavaksi jai vain asiakasympariston muutostarpeisiin vastaaminen.

Keskiviikko

Eras toinen asiakas, joka oli kokenut vahvan palvelutason tiputuksen organisaatiomuutoksen
jalkeen, oli myos tottunut edellisen yrityksen sopimus- ja palvelumalleihin. Taman asiakkaan
kanssa tuotanto olisi myos selkeasti tarvinnut tukea sopimuksentulkinnassa ja koska tahan
tarpeeseen ei oltu vastattu, oli asiakkaan turhautuminen eskaloitunut siihen pisteeseen, etta

he olivat jo ottaneet toisen palveluntarjoajan tuotteet testiin.

Hyva taustaselvitys asiakkaan tilanteesta, asiakkaan tarpeiden kuunteleminen ja erityis-
huomioin antaminen asiakkaan tuotanto-ongelmien ratkaisemiseksi sai rauhoitettua tilannetta
jonkun verran. Asiakasta myos kiinnosti paljon meidan tuleva Katakri-sertifiointi (Puolustus-
ministerio 2015.), koska he ovat tarjoamassa ministeriolle palveluitaan joita olisi tarkoitus
yllapitaa meidan tarjoamassa ymparistossa. Nailla toimilla paasin asiakkaan kanssa toiselle

kierrokselle sopimusuusinnan kanssa.
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Koska tiesin tyokuormani oleva samaa luokkaa kaikkien asiakkaitteni kanssa, en voinut luvata
aina liian nopeita toimitusaikoja kaikille selvityksille. Taman takia priorisointi ja odotusten
hallinta on avainasemassa. Mitaan selvitysta ei saa luvata kuukautta pidemmalle ilman erillis-
ta aikatauluttamista asiakkaan kanssa. Vaikka omalla tyokuormalla kuukausi on lyhyt aika, on
aika pitka asiakkaan nakokulmasta. Taman takia ensimmaisen tapaamisen jalkeen kaikki kriit-
tisimmat tuotantoon liittyvat ongelmat korjattiin ensimmaisen viikon sisaan tapaamisesta ja
tarjouksiin seka sopimuksiin liittyvat selvitykset ja uusinnat luvattiin kuukauden paahan toi-
mitettavaksi noin viikkoa ennen seuraavaa tapaamista. Talla tavalla saavutetaan siedettava

kompromissi korjausten ja selvitysten suhteen.

Torstai

Laskutus on osa yritystamme, jonka maturiteettia ollaan kasvattamassa erilaisilla projekteilla,
joista osa on kaynnissa ja osa on viela ajatuksen tasolla. Kehitysta kuitenkin on ja sita odote-
taan yrityksessa. Nykyisessa tilanteessa laskutusdata on pirstaloitunut useaan eri paikkaan ja
on taman takia aikaa vievaa. Pirstaloitumiselle on useita syita, mutta vain yksi juurisyy, joka
on aiemmin mainittu organisaatiomuutos, joka tapahtui alkuvuodesta. Olemme viela tilan-
teessa, jossa yhdistamme valvontaa, levyjarjestelmia ja virtuaalialustoja yhden teknologian
alle. Tama projektin pitaisi olla valmis vuoden 2019 alkupuolella, jolloin olemme saaneet
organisaatiomuutoksessa meille tulleen konesalin toiminnot siirrettya omiin konesaleihimme
kayttamaan tukemiamme teknologioita ja ennen kaikkea saamme siirrettya Cl tiedon omaan
CMDB kantaan.

Perjantai

Vaikka olenkin toiminut vasta lyhyen aikaa AM roolissa, olen saanut myos onnistumisia aikaan
lisamyynnissa ja tama on mahdollistanut tutustumiseni yrityksemme palvelutuotannon proses-

seihin, jossa asiakkaalle myyty palvelu siirretaan tuotantoon.

Prosessi alkaa tapaamisesta asiakkaan kanssa, jossa tunnistetaan uuden palvelun tarve seka
taman jalkeen myyntimahdollisuuden kirjaamisesta CRM-jarjestelmaan. AM luo dokument-
tienhallintajarjestelmaan myynnin projektin, johon kokoaa tarjoukseen liittyvan dokumentaa-
tion. Kun puhutaan lisamyynnista nama dokumentit ovat palveluote, johon itse tarjous hintoi-
neen seka palvelukuvaukset, jotka kuvaavat tarkemmin tarjottavaa palvelua, tehdaan. Kun
tarjous on valmis, joku meidan presales-tiimista kay tarjouksen lapi ja hyvaksyy sen. Taman
jalkeen tarjouksen voi lahettaa asiakkaalle. Itse lisaan tarjoussahkopostiin mukaan myos ku-
vauksen siita, miten uusi palvelu tulee kaytannossa toimimaan asiakkaan ymparistossa. Olen
huomannut, etta tallainen mielikuvien luominen lisaa asiakkaan ostohaluja, kun palvelu ei ole
vain kasa dokumentteja vaan konkreettinen kuvaus palvelun toiminnasta asiakkaan ymparis-
tossa. Kun asiakas on hyvaksynyt tarjouksen AM merkkaa myyntimahdollisuuden voitetuksi

CRM:aan ja tama luo automaattisesti muutospyynnon tuotannon tiketointijarjestelmaan. Riip-
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puen muutoksen laajuudesta luodaan muutoksesta joko standardi muutos, joka viedaan tuo-
tantoon sellaiseen ennalta maaritettyjen ohjeiden mukaan tai muutoksen tapauksessa palve-
lun mukana on myyty projektihallintaosuus, jolloin AM luo projektisuunnitelman muutoksesta
ja valvoo sen tuotantoon siirtamista. Kun muutos on viety onnistuneesti tuotantoon, on vii-
meinen tehtava laskutuksen paivittaminen. Kaiken taman jalkeen on palvelu otettu onnistu-

neesti kayttoon ja asiakkaan palvelutarve on taas taytetty.

3.8 Viikko 4, yhteenveto

Asiakaslahtoisen elinkaariajattelumallin kayttoonotto omassa asiakkuuksienhallinnassani ja
sen ymparille rakennetut valmiit kaytanteet ja pohjat ovat saaneet positiivisen vastaanoton
asiakkaitteni keskuudessa. En ole viela saanut yhtaan reklamaatiota, joka olisi johtunut mi-
nusta ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia saamaansa apuun yritystensa toimintojen kehittami-

sessa ja tukemisessa.

Omien havaintojeni mukaan omat asiakkuuksienhoitoon liittyvat onnistumiseni ovat juurikin
yllamainitussa kaavassa, joka luo rakennetta ja selkeytta seka monimutkaisten kokonaisuuk-

sien hallintaa.

Sudenkuoppani ovat selkeasti vanhoissa kokemuksissani, joista en tunnu paasevan viela eroon.
Olen edellisissa tyopaikoissani ollut usein tilanteissa, joissa olen saanut asiakkaan tyytyvaisek-
si ja kaiken toimimaan. Asiakas on siirretty minulta pois ja syysta tai toisesta, kun asiakas
taas tulee minulle takaisin, on kaikki tekemani tyo tuhottu ja joudun aloittamaan kaiken alus-
ta. Naiden kokemusten takia minun on todella hankala luopua asiakkaasta, jonka olen jo saa-

nut jollain tasolla toimimaan. Pelkaan, etta asiakkuudesta ei pideta enaa yhta hyvaa huolta.

Tama on myos yksi kehityskohde, jonka olen nostanut usein esiin yrityksessamme. Asiakkai-
denhoitomalli pitaisi yhdenmukaistaa koko yrityksessa, jotta voisimme tarjota hyvan ja seu-
rattavan kokemuksen asiakkaalle vaikka henkilot, jotka palveluita tarjoavat, vaihtuisivatkin
taustalla. Liian usein yritysten loistava palvelu henkiloityy ja tama johtaa usein myos tilantei-

siin missa loistava palvelu loppuu, kun henkilot vaihtuvat.

3.9 Viikko 5

Taman viikon teemana on suurasiakkuuden haltuunotto, IT-Governance mallin kayttoonotto

asiakkuudesta ja elinkaariajattelun kaupallistaminen.

Viikko alkoi yllattavalla kaanteella, kun sain vastuulleni yhden yrityksemme suurimmista asi-
akkaista. Selkeasti omien taitojen ylimyyminen yrityksessa voi johtaa tilanteisiin missa paasee
kayttamaan suurinta osaa taidoistaan, kun hoidettavaksi tulee asiakas, joka on kaytannossa

ostanut jokaisen palvelun, mita palveluportfoliossa on tarjolla.
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Maanantai

Esimieheni tuli kysymaan minulta, haluaisinko alkaa hoitamaan yhta suurimmista asiakkaista
mita yrityksellamme on, koska asiakasta aiemmin hoitanut AM ei pystynyt sita enaa hoita-
maan. Minulla oli jo aiempaa kokemusta asiakkaasta lahitukitehtavien kautta, joten halusin
asiakkaan itselleni, asiakas tulisi varmasti tarjoamaan uusia mielenkiintoisia haasteita ja kayt-

totapauksia.

Asiakkaalla on kaytossa useita osia palveluportfoliostamme, taman lisaksi he ostavat useita
palveluita myos muilta yritykselta ja toimivat koko Suomen laajuisesti. Pelkastaan kilpailutus
oli tuottanut useita kymmenia liitteita kasittavan sopimuksen, jonka tulkintaan sai kaytettya

useamman tunnin aikaa.

Kun sain tietaa asiakkuuden siirtymisesta minulle maanantaina ja seuraava ohjausryhman
tapaaminen oli saman viikon torstaina. Taman takia sovimme esimieheni kanssa heti alkuun,
etta luovuttaisin puolet asiakkaistani toiselle AM:lle. Maanantaista kaytinkin hyvan osan, kun
koostin tietopaketin siirtyvista asiakkaistani ja kavin siirtyvat kohteet lapi. Kun tyotaakkaa oli

kevennetty, oli aika alkaa tutustumaan asiakkaaseen.

Koska ensimmainen tapaaminen oli jo niin lahella, ei normaaleja menetelmia asiakuuteen
tutustumisessa voinut kayttaa, vaan jouduin priorisoimaan. Haastattelin henkiloita, jotka ovat
olleet jo tekemisissa asiakkaan kanssa ja tata kautta sain keskeisimmat kehitysteemat ja on-
gelmat selville. Kun ongelmat ja teemat olivat selvilla, selvitin myods mahdollisimman tark-
kaan mika naiden kehitysteemojen ja ongelmien nykytilanne oli ja lahdin luomaan niille rat-

kaisumalleja.

Tiistai

Taman kokoisessa asiakasyrityksessa tietohallinon johtamiseen (IT-Governance) tarvitaan jo
isompi organisaatio seka selkeat mallit ohjaamaan tyoskentelya, muuten kokonaisuuden hal-
linnoinnista tulee erittain hankalaa, jos ei jopa mahdotonta. Kun jatkoin tutkimustyotani

huomasin yrityksen ottaneen kayttoon jotain johtamismenetelmia, mutta yrityksen hallinnol-

lisen maturiteettitason parantamiseksi tulisi tehda myos paljon toita.

Yksi iso haaste on vastinparien maara. Jos mina vastaan oman yritykseni paassa kymmenesta
eri asiasta, heidan paassa on melkein saman verran henkiloita vastaamassa eri osa-alueista.
Ja useat heista olisivat halunneet kerran kuukaudessa pidettavan statuspalaverin omasta osa-
alueestaan. Pahimmassa tilanteessa tama olisi tarkoittanut noin 20 tuntia viikossa palavereis-
sa tai matkalla palavereihin. Saimme sovittua toistuvien palaverien maaran yhteen ohjaus-
ryhma palaveriin kahden viikon valein, jossa suunniteltaisiin yrityksen kehitysta. Taman lisaksi
otin kayttoon viikkokirjeen, jossa kasitellaan ajankohtaisempia asioita koko yrityksen lapi.

Talloin saimme myos parannettua yrityksen sisaista viestintaa kertaheitolla.
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Kun keskustelin yrityksen IT-osaston kanssa, huomasin hyvin nopeasti, etta nama ihmiset eivat
missaan nimessa olleet osaamattomia. Heilta sai loistavia kehitysehdotuksia ja heilla oli myos
aito halu kehittaa omaa toimintaansa. Syy miksi he olivat ajautuneet tallaiseen tilanteeseen,
loytyy molemmilta puolilta poytaa. Me olimme paatyneet erittain reaktiiviseen tilaan, josta
ulospaaseminen ei ole helppoa reaktiivisuuden kuluttaessa suurimman osan voimavaroistam-
me vastata asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaan puolella oli tapahtunut henkilostovaihdoksia ja osa
pois lahteneista henkiloista oli jattanyt paljon ongelmia jalkeensa valinnoillaan ja yrityksen
aikaa oli kulunut paljon naiden valintojen metsastamiseen ja korjaamiseen. Oli siis selkeaa,

kuinka molempien puolien toimintaa tulisi ohjata aggressiivisesti proaktiivisempaan suuntaan.

Tassa hyvana apuna toimii selkeiden ohjaavien mallien ja kaytanteiden implementointi yrityk-
sen toimintatapoihin. Tallaisten ohjaavien toimintojen avulla yritysta saadaan ohjattua pako-

tetusti parempiin kaytanteisiin, seurattavuuteen ja ennakoitavuuteen.

Keskiviikko

Yksi tarkea malli on elinkaariajattelu palvelutuotannossa. Tata voidaan kayttaa myos pienem-
pien yritysten ohjaamiseen ja tulisikin, mutta isompien yritysten kohdalla mallin kayttoonot-
taminen on melkeinpa pakollista, jotta yritys paasee reaktiivisesta tilasta proaktiiviseen ti-

laan.

Nykyajan yrityksissa yha useampi toiminnallisuus ja palvelu saavutetaan taysin tai osittain
IT:ta hyodyntaen. Tama myos tarkoittaa, etta yrityksissa on useampia IT-komponentteja,
kuten tyoasemia, verkkolaitteita, palvelimia, palomuureja, ohjelmistoja, palaverilaitteistoja,
lista voisi vain jatkaa ja jatkaa. Pienemmassa organisaatiossa selvitaan yleensa ihan hyvin, jos
muutama tyoasema pitaa vaihtaa, joku ohjelmisto pitaa korvata pikaisesti tai jotain muuta
akillista sattuu. Tama aiheuttaa ylimaaraista tyota, mutta yleensa vaikutus ei ole mitenkaan
kohtuuton, joten tilanteen muuttamiseksikaan ei valttamatta ole suuremmin intresseja. Kun
yritys on Suomen tai maailmanlaajuinen ja kayttajia on satoja tai tuhansia, myos muuttuvat
massat lisaantyvat ja samalla kerrannaisvaikutukset. Jos kukaan ei huomioi leasing -
tyoasemien palautuspaivia, voi yritykselle tulla kova lisalasku, koska tyoasemia ei voida vain
poistaa kaytosta ja lamauttaa koko yritysta. Lisenssien vanheneminen voi tarkoittaa kymme-
nien, satojen tai jopa tuhansien ihmisten tyon keskeytymista tai satojen tuhansien eurojen
lisenssisakkoja. Taman takia suuremmassa yrityksessa tallaiseen normaaliin liikehdintaan tu-
lee varautua jo etukateen piirtamalla aikajanalla kaikki nama tapahtumat. Kun aikajana on
selkea, voidaan laatia jo projektisuunnitelmat seka budjetit etukateen, joiden avulla yritys
pystyy suunnittelemaan IT:ta ja IT-budjettiaan jo pitkalle tulevaisuuteen. Kun yritys on saatu

proaktiiviseen moodiin, vapautuu myos henkiloresursseja muuhun tyohon.



31

Torstai

Oli asiakas sitten iso tai pieni, antavat asiakastapaamiset ja asiakkaiden tarpeiden kuuntele-
minen loistavan mahdollisuuden loytaa uusia tuotteita palveluportfolioon! Palveluyritys, joka

ei pysty mukautumaan asiakkaittensa tarpeisiin, on kuoleva palveluyritys.

Taman takia meidan yrityksemme on yha enemman siirtymassa perinteisesta kapasiteettita-
losta, IT-palvelutaloksi, joka tuottaa myos lisaarvoa tarjoamiensa kapasiteettipalveluiden
paalle. Asiantuntemusta parhaista kaytanteista, konsultointia ja sparrausapua kun asiakkaan

tietohallinto on jumissa jonkun ongelman kanssa.

Itse myOs naen, etta selkeiden kayttotapausten kautta voimme luoda vahvoja assosiaatioita
asiakkaiden mieliin. Nama assosiaatiot luovat vahvaa konkretiaa joka hengittaa elamaa kui-
vaan palvelukuvaukseen ja kun asiakas osaa kuvitella miten juuri meidan tavallamme tuotettu
palvelu ratkaisee heidan liiketoimintansa ongelman, jaa tehtavaksemme enaa neuvotella hin-

nasta.

Tein juuri ehdotuksen yrityksessamme start up -palvelusta. Monen pienyrittajan pelkona on
kiinteat kustannukset ja miten ne voivat estaa parhaimmankin idean viemisen eteenpain.
Meidan yrityksellamme on mahdollista vastata tahan tarpeeseen luomalla joustava palvelu-
malli, jossa asiakas pystyy kasvattamaan kapasiteettiaan lilketoiminnan kasvaessa. Tama
avaimet kateen -palvelu verkkosivujen suunnittelijalle, jossa me tarjoamme asiakkaalle lea-
sing Chromebookin Gsuitella toimistotyoskentelyn tarpeisiin, etapalaveri toiminnot, eta- ja
yhteistyoskentelyn tyokalut ja sahkopostin. Verkkosivuille loytyy valmis PaaS, jota veloitetaan
kayton mukaan. Ohjelmistojen kehittaminen voidaan myos hoitaa virtuaalityopoydilla pilvessa
varmuuskopioidussa ymparistossa, milloin yrityksen koodi on aina suojattua - kilpailukykyisin
hinnoin. Ennen kaikkea, kaikki on mahdollista ajaa alas kuukauden sisalla, jolloin pienyritta-
jan ei tarvitse katsoa, miten me yritamme karhuta viela vuoden voimassa olevan sopimuksen
laskuja konkurssipesasta. Tahan viela kumppanit yhteisollisia toimitiloja varten ja laskutus-
ominaisuudet niin pay-as-you-go -yrityspaketti on valmis vapauttamaan aloittavan yrityksen

voimavarat aivan muualle, kuin kaytannon asioiden hoitamiseen.

Perjantai

Yksi asia, mika myos tulee yha vahvemmin esille isojen asiakkaiden kanssa, on juridiikan li-
saantyminen - varsinkin jos yritys on hankintalainsaadannon piirissa. Kuten jo aiemmin mai-
nitsin, asiakkaan kanssa on tehty useita kymmenia liitteita sisaltava sopimus, joka tayttaa

muutaman ison mapin.

Tama sopimus luo jo itsessaan tiettyja rakenteita asiakkuuden hoitoon, joten se helpottaa
tyotani. Kolikon kaantopuoli on taas se, miten kaikessa muussakin sopimusta joudutaan tulkit-

semaan. Kuten aiemmin mainitsin, olemme siirtamassa palvelimia toiseen konesaliin ja myos



32

taman asiakkaan palvelimet ovat siirtolistalla. Olemme aloittaneet dialogin molempien osa-
puolien juristien kanssa, jotta saamme muutettua yhta sopimuksen liitetta, johon on kirjattu

missa lokaatiossa konesalipalveluita pitaa tuottaa, jotta saamme siirron tehtya.

Olen joutunut lukemaan sopimusta paljon myos laskutusta tehdessani. Viela tassakin vaihees-
sa molemmille osapuolille on valilla ollut epaselvaa, mita mihinkin laskutettavaan palveluko-
konaisuuteen kuuluu ja mika tyo on erikseen laskutettavaa. Ensi toikseni sainkin hoitaa pois

useita laskutusreklamaatiota ja aloittaa dialogin laskutuksesta vastaavien IT-hallinnon henki-
loiden kanssa, jotta paasisimme yhteisymmarrykseen laskutuksen eri osista ja niihin kuuluvis-

ta palveluista.

3.10 Viikko 5, yhteenveto

Kiireinen viikko kaiken kaikkiaan ja selvitystyon edetessa olen huomannut, etta ensimmainen
viikko uuden asiakkuuden kanssa vain alkusoittoa kiireelle. Sain kuitenkin tehtya hyvan vaiku-
tuksen asiakkaaseen ja sain heidat vakuuttuneeksi siita, etta olen oikea henkilo hoitamaan

heidan palvelutarpeitaan.

Vaikka viikko sisalsikin paljon improvisointia ja uuden opettelua, huomaan myos kuinka hank-
kimani kokemus suurasiakkaista ja IT palvelujohtamisesta on antanut minulle hyva evaat rea-

goida tallaisiin haasteisiin ja ohjata isoa yritysta oikeaan proaktiivisempaan suuntaan.

3.11 Viikko 6

Taman viikon teemana on prosessit ja kaytanteet. Kuten ehka paivakirjaani lukiessa on sel-
vinnyt, vesiputousmalli on erittain lahella sydantani. Scrum ja vastaavat ”haropallot” ovat
minun tulkintani mukaan laiskuutta ja osaamattomuutta, jota harrastetaan, kun kykya selke-

aan ja johdonmukaiseen johtamiseen ei loydy.

Taman takia halusin myos kirjoittaa enemman prosesseista ja kaytanteista, hiekkalaatikon
rajoista, jotka ohjaavat toimintaa ja antavat selkeat raamit toiminnalle. Vaarin toteutettuna
ne voivat rampauttaa koko yrityksen ja haudata kaikki raporttien ja turhan dokumentoinnin
suohon. Oikein toteutettuna ne vahentavat turhaa kyselemista ja turhaa paallekkaista kehit-
tamista, vapauttaen tyontekijoiden ajan muuhun tyoskentelyyn.

Maanantai

Ajattelin aloittaa taman viikon teorialla ja siihen liittyvalla pohdinnalla.

ITIL v3 jaottelee palvelunelinkaareen viiteen askeleeseen ja naiden alla on 25 prosessia:

1. Service Strategy
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a. Palvelustrategia on vastuussa syotteiden luomisesta IT-organisaatiolle. Sen pi-
taa ymmartaa markkinoita ja toimia ohjaavana voimana koko liiketoiminnalle

seka sisaiselle IT-kehitykselle.

b. En tieda onko kyse mallin luojien hubriksesta vai syvemmasta halusta korostaa
IT:n tarkeytta nyky-yritysten liiketoimintaymparistossa, mutta yrityksessa pi-
taisi olla vain yksi strategia, joka ohjaa koko yrityksen toimintaa. Muut yrityk-
sen toiminnot yksinkertaistettuna luovat omat tavoitteensa, joiden nakevat
parhaiten toteuttavat ja tukevan yrityksen asettamaa strategiaa. Sen vuoksi

vahan karsastankin strategia sanan kayttoa tassa yhteydessa.

c. Talla askeleella ei ole itsessaan selkeita prosesseja, vaikka monet ITIL palvelui-
ta tarjoavat talot nain haluaisivatkin tulkita. Tama askel keskittyy enemman

luomaan ylatason ymmarrysta kaikkiin muihin askeliin ja luomaan arvon.
2. Service Design

a. Ensimmainen askel mika otetaan, kun liiketoiminnan tarpeet on ymmarretty ja
on aika ryhtya sanoista tekoihin. Tama askel keskittyy varmistamaan, etta yri-
tyksella on oikeasti kyvykkyys tuottaa palvelu onnistuneesti ja tehokkaasti ot-
taen huomioon kaikki muuttujat palvelutuotannossa. On myos hyva huomata,
kuinka tietoturva on mukana jo tassa vaiheessa varmistaen sen kayttoonoton

jokaisessa palvelussa.

b. Vaikka ITL v3 on kuuden kirjan ja tuhansien sivujen kokoelma tekstia ja kaavio-
ta, koen itse myos sen olevan erittain kompakti, mutta myos perusteellinen
katsaus palveluhallinnan jokaiseen osa-alueeseen. Se mita ITIL kaltaisista vii-
tekehyksista ei usein ymmarreta, on etta siita tulee raskas vasta, jos se aio-
taan todellakin ottaa kayttoon yrityksessa kokonaisuudessaan ilman tarkaste-
lua siihen, mitka yrityksen tarpeet oikeasti ovat. Liian usein ITIL halutaan
myos kopioida sellaisenaan, ilman tarkempaa harkintaa. ITIL kayttoonotto sel-
laisenaan on kunnianhimoinen hanke ja sen taustalla on ymmarrys siita, kuin-
ka parhaat kaytanteet voivat usein parantaa koko yrityksen toimintaa. Samal-
la unohdetaan usein se, kuinka harva yritys tarvitsee sellaista maturiteettia

tasoa minka puhdas kayttoonotto tuo.
c. Talla askeleella on seitseman prosessia
i. Service Catalogue Management

ii. Service Level management
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iii. Capacity Management
iv. Availability Management
v. IT Service Continuity Management

vi. Information Security Management

—_

vii. Supplier Management
3. Service Transition

a. Palvelun vieminen tuotantoon on saanut ansaitusti oman askeleensa. Tama on
aivan yhta kriittinen vaihe, kuin suunnittelu ja operatiivinen toiminta. Tassa
askeleessa kuvataan, kuinka palvelu siirretaan tuotannolle oikein ja sen toi-
minta ja oikeellisuus validoidaan uskottavasti. Tama prosessi kattaa myos ison

osan dokumentaatiosta, johon operatiivinen tukeutuu yllapitaessaan palvelua.

b. Palveluiden siirto on usein askel, jolle ei suoda tarpeeksi ajatusta tai suunnitte-
lua. Myos useimmissa yrityksissa tassa kohtaa on eniten vaihtelua toteutusta-
voissa. Tama poistaa tehokkaasti yrityksen ”lessons learned” -tyyliseen ref-
lektointiin, kun palvelu on viety tuotantoon. Myos dokumentaation taso voi

jaada usein puutteelliseksi.
c. Talla askeleella on seitseman prosessia
i. Transition planning and support
ii. Change Management
iii. Service asset and configuration management
iv. Release and deployment management
v. Service validation and testing

vi. Evaluation

—_

vii. Knowledge management
4. Service Operation

a. Tama askel varmistaa palvelun tehokkaan ja onnistuneen yllapidon ja tuottami-

sen asiakkaille seka sisaisille toimijoille. Tassa vaiheessa dokumentaatio, ka-
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pasiteetti, resurssit ja tietoturva on jo mietitty ja kaikki lisaykset naihin ovat

ongelmien korjauksia tai tarkkaan harkittuja muutoksia.

b. Kaikki virheet ja ongelmat, mita ei ole huomattu tai haluttu korjata aiemmissa
askelissa, moninkertaistuvat tassa askeleessa rahallisesti (resurssien kaytto
ongelman korjaamiseksi). Ongelmien korjaus tuotannossa on turhinta mita yri-
tys voi tehda, varsinkin kun miettii kuinka helposti oikeiden kaytanteiden ja
prosessien avulla suurin osa naista olisi voitu jo korjata. Taman takia ITIL

kayttoonottoa mietittaessa pitaa muistaa pohjatyon tarkeys.
c. Talla askeleella on viisi prosessia
i. Event Management

ii. Incident Management

iii. Request fulfilment

iv. Problem Management

v. Access Management

5. Continual Service Improvement

a. Askel minka tarkoitus on kerata metriikkaa palvelusta ja taman perusteella an-
taa syotteita palvelusta sen jatkoa ajatellen. Pitaako palvelua parantaa, te-
hostaa vai lopettaa? Naita kysymyksia esitetaan tasaisin valiajoin, jotta yritys

voi olla varma tarjoamastaan ja siita etta se tayttaa oikean tarpeen.

b. Tama askel jaa usein paitsioon yrityksissa ja keratty metriikka on usein huonos-
ti suunniteltu, eika tarpeeksi spesifia, jotta ongelmat voitaisiin kohdistaa tiet-

tyyn ja sen parantamiseen.
c. Talla askeleella on kuusi prosessia
i. The 7-Step Improvement Process
ii. Service reporting
iii. Service measurement
iv. Return on Investment for CSI

v. Business questions for CSI
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vi. Service Level Management

Tiistai

Yrityksemme prosessit ja kaytanteet eivat nayttele isoa osaa paivittaisessa tyoskentelyssani.
Tiettya automatiikka ja logiikkaa on rakennettu laskutuksen sisaan, laskutukselle on annettu
tietyt paivat, mihin mennessa sen pitaa olla valmis ja presales hyvaksyy kaikki tarjoukset
ennen kuin ne lahetetaan asiakkaalle. Muuten tyoskentelyna on vapaata ja joudun harvemmin
kysymaan esimieheltani mitaan, kunhan kateprosentti tarjouksissa ei mene tietyn rajan alle.
My0s palveluote, mihin palvelut on kuvattu rajoittaa jonkun verran tekemista, mutta tarpeen

mukaan voimme myos suunnitella ja tarjota asiakkaille omia palvelukokonaisuuksiamme.

Oma suhtautumiseni tallaiseen ratkaisuun on laaja-alainen, ymmarran taysin sen miten minun
asiakkuuksien hoitoon. Tassa tilanteessa olen alkanut luomaan omia rakenteitani tyotani oh-
jaamaan. Tama vie aikaani pois muusta tyosta, mutta pitkalla tahtaimella tama pohjatyo
myos tulee saastamaan aikaani ja varmistamaan, etta tyoni on seurattavissa ja hyvalaatuista

jatkuvasti.

Keskiviikko

Talla hetkella yrityksemme maturiteettitaso on alhainen kaikkialla, paitsi service operation -
askeleessa. Parannusehdotukset otetaan huomioon, mutta niiden hukkuminen muun kiireen
alle tulee tapahtumaan suurella todennakoisyydella. Tassa on tietty ironia, koska yrityksen
maturiteetin nostaminen oikein tehtyna vapauttaa aina yrityksen aikaa muuhun tyohon, jol-

loin kiire vahenee.

Jatkan kuitenkin tehtavaani missa nostan asian tarkeytta esille eri tilanteissa, kunnes luovu-

tusvoiton kautta saan tarvittavat resurssit visioni toteuttamiseen.

Torstai

ITIL omaa myos maturiteettimallin
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ITIL Maturity Model

1 Little process management activity.
Loosely defined processes and procedures, totally
Initial reactive, irregular unplanned activities
2 Process activities are uncoordinated, without
direction, focused on process effectiveness.
R:‘;?:"' Defined processes and procedures, largely reactive
3 Documented process with process owner, but no
formal recognition of its role in IT.
Defined | Clearly defined and occasionally proactive .
4 Process fully accepted in IT, with targets based on -
business goals. Proactive and integrated with
Managed | other IT service management processes
5 Process has strategic objectives that are I Tawa fidahed ﬁﬂ!m
institutionalized, self-contained improvements z n within budget
Optimized | creating a pre-emptive capability. Wisdom

1/18/2007 54

Kuva 2 ITIL maturiteetin maarittely

Oman arvioni mukaan yrityksemme maturiteetti taso asettuu noin 1,5 kohdalle. Tiettyja pro-
sesseja on otettu kayttoon toimintaa ohjaamaan, paaasiallisesti tyokalujen kautta, mutta
omistajuudet, kehitys ja lapinakyvyys puuttuvat. Usein jos kehitysta tapahtuu, on se haudattu

jonkun linkin taakse.

Viides taso on taysin saavutettavissa, mutta tama vaatisi yritykseen taysin tahan keskittyvan
tekijan, jonka aikaa ei sidota muuhun tyohon vaan ajamaan pelkastaan yhta agendaa, maturi-

teetin nostoa.

Koko maturiteetin noston prosessi alkaa nykytilan selvittamisesta: mita yritys on jo luonut,
mita kaytanteita on (usein dokumentoimattomana) ja myos lyhyt ”lessons learned” -kertaus,
minka aikana selvitetaan miksi aikaisemmat pyrkimykset ovat epaonnistuneet (jos yrityksella

on yli viisi vuotta historiaa, naita yrityksia loytyy vahintaan yksi).

Kun lahtotilanne on selvilla, maaritetaan tavoitteet: mitka prosessit otetaan kayttoon mista-
kin askeleesta ja milla laajuudella, maaritetaan mittarit, milla onnistumisia voidaan mitata ja
kun nama asiat ovat selvilla, voidaan tehda ensimmainen arvio tarvittavista resursseista seka

aikataulusta. Tavoitteisiin on hyva myos asettaa nopeita voittoja antamaan momenttia muu-
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tokselle. Kun muutoksen hyodyista saadaan pitkin matkaa konkreettista nayttoa helpottamaan

tuotannon arkea ja nayttamaan tuloksia johtoryhmalle.

Perjantai

Vahva ajatus talle paivalle, mika vain vahvistuu entisestaan: jokainen uusi asiakas pitaisi tuo-
da palveluittemme piiriin samalla tavalla, kuin uusi palvelu tuodaan tuotantoon viidennen

tason maturiteetin omaavassa organisaatiossa.

ITIL viitekehyksesta voisi soveltaa kohtuullisen pienella vaivalla mallin, jota myynti voisi kayt-
taa apuvalineena, kun puhuvat meidan palveluista mahdollisille asiakkaille ja suunnittelevat

heidan kanssaan, mita palvelumme voisivat tehda heidan yrityksen liiketoiminnalle.

Kayttoonottoprojektin vetaja yhdessa tuotannon kanssa saisivat selkean kayttoonoton viiteke-

hyksen, joka on jo kaytannossa valmis.

Ennen kaikkea viitekehyksella olisi mahdollisuus my0s toimia asiakkaan maturiteetin nostatta-
jana, jolloin emme enaa tarjoaisi kapasiteettia vaan kokonaisen viitekehyksen palveluineen ja
teknologioineen, jonka kayttoonoton jalkeen CIO tehtavaksi jaisi toipuminen kaikesta siita
selkaan taputtamisesta, kun han vaivaa saastamatta ja pistamalla likoon kaiken osaamisensa,

nosti yrityksensa tavan tehda bisnesta uudelle tasolle.

3.12 Viikko 6, yhteenveto

Viikot ovat hektisia ja paivakirja hyva tapa kirjata ajatuksiani ylos ennen kuin ne katoavat.
Taman viikon kirjaukset varsinkin saivat tietyn kipinan heraamaan ja antoivat muistutuksen
siita, mita oikeasti haluaisin viela kokeilla jossain vaiheessa uraani, eli toimia kokonaisvaltai-
sena ylimman johdon konsulttina, joka porautuu jokaiseen yrityksen toimintoon ja luo niihin
mitattavaa ja selkeaa parannusta luoden itseohjautuvia yrityksia, jonka sisaiset komponentit

keskustelevat ja toimivat keskenaan harmoniassa.

3.13 Viikko 7

Taman viikon teemana on tyokalut. Ensin mietin tekevani listan kaikista yrityksemme kaytta-
mista ohjelmistoista, jota yrityksemme antaa meidan kayttoomme tai velvoittaa meita kayt-
tamaan. Tata en kuitenkaan tee, koska kyseinen tieto menee liian paljon yksityiskohtiin, jos

joku kilpailijamme taman opinnaytetyon paattaisi lukea.

Sen takia mietin kayttamiamme tyokaluja yleisemmalla tasolla seka sita, mita ne tuovat tyos-

kentelyyni, niin hyvassa kuin pahassa.
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Maanantai

Joku taisi sanoa, etta kaikille kayttamillamme ohjelmistoilla on omistaja. Minusta tuntuu,
etta nama ihmiset eivat ymmarra paakayttajan ja omistajan eroa. Useimmissa yrityksissa

kaytetaankin hybridi mallia, joissa naiden kahden roolin ominaisuuksia yhdistellaan.

Ohjelmiston omistajan tehtavana on varmistaa, etta yrityksessa on oikeat lisenssit kaytossa,
ohjelmaa tuetaan ja se on turvallinen, ohjelman hyodyllisyys seka vastata ohjelman kokonais-
valtaisesta kehityksesta ohjelman vaatimalla tavalla. Jos ohjelmalla ei ole omistajaa, alkaa

ohjelmaan liittyvat riskit kumuloitumaan nopeasti.

Ohjelman paakayttaja taas vastaa ohjelmaan liittyvasta opetuksesta seka usein yrityksen vas-

tuulla olevien yllapitotoimien hoitamisesta.

Ei ole myoskaan tavatonta tormata tilanteeseen, missa paakayttajan vastuulla on myos oh-
jelman kehitys, mutta joku johtaja tekee paatokset ohjelman rahoitukseen liittyvissa asioissa.
Tama on huono malli ohjelman yllapitoon, joka useimmiten johtaa tilanteeseen, missa ohjel-
man kehitykseen ei ole rahaa eika resursseja, kun paakayttajan aika menee muissa toissa,
koska toisessa paassa toimivalla kumileimasimella ei ole aikaa tai mielenkiintoa perehtya

asiaan tarkemmin.

Tiistai

Vaikka suuret johtajat pitavat suuria ja inspiroivia puheita IT:n murroksesta ja uusista tyota-
voista, on minun eniten kayttama ohjelmani vielakin Outlook, seuraavana taitaa tulla Excel ja
hyvana kolmantena Word. Ottaen huomioon IT-alan kehityksen viimeisen kymmenen vuoden
aikana, monet asiat ovat mullistuneet, varsinkin etatyoskentelyn, akkukeston ja kannettavien
laitteiden tehon suhteen. Tasta huolimatta se oikea murros, keskisuurien- ja suuriyritysten
tyopoydille odottaa viela tuloaan. Uskon, etta tahan murrokseen paastaan, kun uusi CIO suku-
polvi paasee valtaan, eika pelkaa liikaa epaonnistumisia. Siihen asti suurin mullistus on pilvi-
tallennuksen yleistyminen, vahvennetun tunnistautumisen helpottuminen ja dokumenttien

hallintajarjestelmien yleistyminen. Edes naiden teknologioiden taytta potentiaalia ei hyodyn-

neta, mutta aikansa kutakin.

Odotan mielenkiinnolla, miten paasen auttamaan erasta yritysta heidan pilvistrategiansa
kanssa. Meilla olisi mahdollisuus luoda oikeasti ajasta ja paikasta riippumaton yhteisollinen
tyoyhteiso, jonka saisi takaisin pystyyn erittain pahojenkin katastrofien jalkeen sita mukaa,
kun jostain loytyisi vuoden 2010 jalkeen tuotettuja tyoasemia ja internet yhteyden tai L2-
kuituyhteyden meidan konesalimme. Tama malli on myos skaalautuvampi ja halvempi kun
nykyisin kaytossa oleva malli, joka voidaan kaytannossa ajaa minimikuluille kuukaudessa ver-
rattuna nykyiseen kolmen vuoden varoaikaan. Mutta tallaiset harppaukset ovat usein pelotta-

via ja niihin ei haluta lahtea mukaan helposti. Joten todellista murrosta odotellessa.
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Keskiviikko

Minka sitten pitaisi olla yritysten tavoitetila tyokalujen/ohjelmistojen kanssa? Usein ensim-
mainen tarkentava kysymys voisi olla, mika on yrityksen toimiala? Itse kuitenkin uskallan vait-
taa, etta tietty tavoitetila on kaikille yrityksille yhteinen, pienista suuriin ja puusepan vers-

taasta IT-palvelutaloon.

Jatkuvuus: mita tapahtuu, jos puusepanverstaan kassapaate ei toimi tai IT-palvelutalon sah-
kopostipalvelin ei toimi? Nykymaailmassa erittain suurella todennakoisyydella liiketoiminta
pysahtyy siksi aikaa, etta ongelma on saatu korjattua. Taman takia ohjelman omistajuudesta
vastaavan tulee myos tehda jatkuvuus suunnittelua. Aina tata ei ole fiksua tehda itse vaan
hankkia luotettava kumppani tueksi, jolla on asiantuntemusta ja kyky toteuttaa jarkevalla

budjetilla jatkuvuus suunnittelu ja siihen liittyvat toimet.

Luotettavuus: jos ohjelmassa oleva tieto ei ole luotettavaa voi edessa olla pahimmillaan kon-
kurssi, vaarat laskut menevat vaarille henkiloille, kayttajat paasevat kasiksi vaaraan dataan.
Kun ohjelmassa sijaitseva tai ohjelman kayttaman datan luotettavuus on pilalla, on yritys
vakavan ongelman edessa. Yleensa nama ongelmat huomataan siina vaiheessa, kun ongelmia
on vasta muutama ja ongelman korjaaminen on helppoa. Mutta miten toimia tilanteessa, kun
kaikki data on korruptoitunut, tahan on heratty liian myohaan ja varmuuskopiota ei ole ole-

massa?

Turvallisuus: tama liittyy vahvasti kahteen aiempaan kohtaan, mutta samalla tama kohta on

myos useimmiten huonosti hoidettu. Joku palomuuri saattaa olla paikoillaan, mutta kukaan ei
valttamatta tieda miten se toimii. Kaikilla on yksi ja sama yhteissalasana ohjelmaan, joka on
napparasti post-it -lapussa nayton reunassa. Turvallisuus on se helpoin tapa varmistaa muiden

tavoitetilojen toteutuminen. Miksi se on myos se kaikista hankalimmaksi koettu?

Jos otamme sanan ”ohjelma” pois ja laitamme sen tilalle sanan "liiketoiminta”, viestin sisalto
ei hirveasti muutu, mutta viestin vakavuus muuttuu huomattavasti. Taman takia minua jaksaa
ihmetyttaa, miten nama kolme tavoitetilaa ovat niin usein hukassa ja kuinka moni yritys tuol-

la oikeasti seilaa tuurilla.

Torstai

Kuten ylempana mainitsin, useissa yrityksissa on kaytossa paakayttaja, eli kumileimasinjaot-
telu, kun puhutaan ohjelmista. Tama malli ei jata paljoa tilaa elinkaariajattelulle ja siihen
sisaltyvalle kehitykselle. Tama jattaa yrityksen haavoittuvaksi ulkopuolisia ja sisaisia uhkia

vastaan.

Miten tama kaikki voitaisiin sitten valttaa? Aiemmin mainitsemallani roolituksella, jossa hyb-

ridimallille ei ole tilaa, varsinkaan isommissa organisaatioissa. Kun yksi henkilo vastaa omalla
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ammattiylpeydellaan siita, etta hanen vastuullaan olevalla ohjelmalla on oikea budjetti, tar-
peellinen kehitys ja se vastaa kayttajiensa tarpeisiin jatkuvasti, luotettavasti ja turvallisesti,
voimme vasta alkaa olemaan varmoja, etta suurimmat katastrofit voidaan valttaa. Prosessi-

johtoinen auditointi jonkun toisen tahon toimesta ei myoskaan ole pahitteeksi.

Perjantai

Miten sitten organisaatiot missa ohjelmilla on selkeat omistajat, mutta nama omistajat ovat
joko lilan ammattitaidottomia annettuun vastuuseen tai omasta ylimielisyydestaan johtuen

eivat halua kuunnella kayttajia?

Shadow IT - ilmio missa IT-kayttajat siirtyvat kayttamaan omia laitteitaan tai ohjelmistojaan,
jotka eivat ole IT-hallinnon hyvaksymia, hyodyntaen turva-aukkoja. Kaikki kytkimien verkot
ovat auki, IDS ei ole kaytossa ja minkaanlaista MAC-filtterointia ei ole kaytossa? Liita oma
tyoasema yrityksen verkkoon. Kaikilla kayttajilla on paakayttajaoikeudet tyoasemillensa?
Asenna kaikki ohjelmat, mita olet ikina halunnut tyoasemillesi. Jotkut yritykset kayttavat
jopa miljoonia euroja Shadow IT:n estamiseksi vaikka ongelman juurisyy on usein IT-hallinto,
joka ei halua kuunnella kayttajia ja tehda tyotaan liiketoimintaa varten, tai liiketoiminta,

joka ei nae, etta IT olisi investointiensa arvoinen.

Jotkut yritykset ovat pyrkineet ratkaisemaan taman ongelman BYOD konseptin avulla. Kaytta-
jalle annetaan tietty rahasumma, jolla saa ostaa omat tyovalineensa tai tilata haluamansa
tuotteet yrityksen tarjoamasta valikoimasta. Myos laitteiden tuki jatetaan usein samalla kayt-
tajan vastuulle. Kuulin juuri taman tyylisesta mallissa eraassa yrityksessa. Voi sita ilon maa-
raa, kun tydasema reissaa toista kuukautta pitkin Eurooppaa ja samalla kayttajalle on jo os-
tettu uusi tyoasema. Kolmen vuoden on-site -laajennus useimpiin tyoasemiin maksaa 100 -
300€. Kuinkakohan paljon taman kayttajan tyoaikaa oli kaytetty tahan huoltoprosessiin? Usein
naiden asiantuntijoiden tyota veloitetaan asiakkailta 100 - 300€ hintaluokassa, joten ei tarvit-

se olla mikaan talousnero tuon matematiikan kanssa.

Enta jos sanoisin, etta tasta on olemassa suhteellisen toimiva ratkaisu? Gsuiten pilvityoskente-
lyssa kayttaja tarvitsee 300 - 500€ arvoisen Chromebookin (Google 2018.). Vahvennettu tun-
nistautuminen estaa suurimman osan vaarinkaytoksista, Chromen luoma eristetty istunto luo
uuden kerroksen turvaa ja jos Chromebookiin on tehty politiikka, mika pyy hkii pois kaikki

kayttojarjestelmaan tehdyt muutokset, ei haittaohjelmista ole riskia.

3.14 Viikko 7, yhteenveto

Tietojarjestelmien, tyokalujen ja loppukayttajalaitteiden kaytanteet ja hallinta ovat viela
kaytanteiden villi lansi ja jokaisen oven takaa loytyy omanlaisensa ratkaisu. Miten tata kaik-
kea voisi rauhoittaa ja suoda tyontekijoille se tyorauha, jonka he tarvitsevat tassa hektisessa

alati muuttuvassa maailmassa, tehdakseen parasta mahdollista tulosta toissa?
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Tama taitaa odottaa viela sita seuraavaa murrosta.

3.15 Viikko 8

Taman viikon teemana on kouluttautuminen ja osaamisen yllapitaminen. Koulutus on tarkea
osa muuttuvassa ymparistossa ja on yleensa myos muutoksen liikkeelle saama voima. Mutta

mita kaikkia puolia kouluttautumisella voi olla?

Maanantai

Yrityksemme nykytila koulutuksen ja kouluttautumisen kanssa on vaihteleva.

Perinteista kouluttautumista ei pideta korkeassa arvossa, eika sen puuttuminen ole este ete-
nemiselle yrityksessa. IT-alalla tama on myos ymmarrettavaa, suurin osa teknologioista uudis-

tuu sellaisilla sykleilla, etteivat korkeakoulut ehdi vastaamaan tahan muuttuvana tarpeeseen.

Omalla kohdallani koulutukseen rohkaistaan ja siihen saa rahaa pyydettaessa, varsinaista bud-
jettia talle ei ole, kunhan perustelu kouluttautumiselle loytyy. Myos kirjojen tilaaminen on
suhteellisen vapaata. Kuten aiemmin mainitsin, aloitan seuraavaksi Googlen jarjestamia kou-
lutuksia, koska sain niista talon sisalta vinkin ja Googleen ja muihin isosta kolmesta ollaan

vahvasti satsaamassa.

Muualla yrityksessa on ainakin ollut sertifiointiohjelmia, joihin tyontekijat ovat voineet ottaa
osaa, mutta naista ei ole ainakaan nyt ollut paljoa puhetta, joten en tieda niiden voimassa-
olosta. Talla hetkella koulutusta tuntuisi ohjaavan vahvasti meidan kehityssuuntamme IT-
palvelutaloksi, jolloin Google- ja Microsoft-teknologioihin suuntaaviin sertifiointeihin jopa

rohkaistaan.
Tiistai
Kuten aina, on hyva kysya miksi? Miksi me tarvitsemme koulutusta? Yleisin vastaus julkisella

sektorilla on yleissivistyksen parantaminen. Tama avaa silmia koko maailman osalta ja auttaa

ymmartamaan kokonaisuuksia.

Yksityisen sektorin vastaus on yleensa tietyn tarpeen tayttaminen. On tilanteita, joissa meilla
on teknologia jota haluamme tarjota asiakkaillemme, mutta meilla ei ole riittavaa osaamista.
Jos palkkaaminen ei onnistu niin koulutetaan omaa vakea, varsinkin pienempien kokonaisuuk-

sien osalta uusi rekrytointi ei valttamatta ole se viisain vaihtoehto.

Julkisen sektorin koulutus on siis laajempaa, yleensa paremmin aikaa kestavaa yleissivistyksen
nostoa ja yksityisen sektorin koulutus spesifimman tarpeen tayttamista. Naen kuitenkin naissa

toisiaan taydentavat osat, koska molempien osa-alueiden ymmartamista kuitenkin tarvitaan.
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Kun tyontekijan rooli muuttuu yrityksessa tulisi samalla myos koulutustarpeen muuttua. Asi-
antuntijatehtavissa tarvitaan spesifia teknologioiden ymmartamista ja yletessa koulutuksen
tulisi tahdata enemman kokonaisuuksien ja ihmisten ymmartamiseen, tekniikasta humanistis-

ten tieteiden suuntaan.

Keskiviikko

Huomaan myos, etta koulutamme myos asiakkaitamme, joko tietoisesti tai tiedostamatta.
Sanoisin, etta mita enemman siirrymme kapasiteettipalveluista kokonaispalvelujen tarjoajak-

si, sita enemman meidan tulee tiedostaa oma roolimme asiakkaidemme kouluttajana.

Kapasiteettipalvelut ohjasivat asiakkaita yleensa hyvin pehmeasti tiettyyn suuntaan ja tiet-
tyihin tapoihin. Kun taas kokonaispalveluja tarjottaessa asiakas yleensa jopa vaatii meilta

opetusta, opastusta ja sparrausta.

Puhuin tanaan asiakkaan kanssa, joka harkitsee melkein koko IT-infrastruktuurin ja tuen ul-
koistamista ja huomasin myos mielenkiinnon heranneen, kun aloin kertomaan, miten voimme
tarjota kokonaisvaltaista IT-hallinnon maturiteettitason nostoa yrityksille teknologian ohjaa-
mien tyotapojen kautta ja sparraamalla asiakasta viitekehysten kaytosta elinkaariajattelun

tukena.

Torstai

Miten sitten erilaiset jarjestelmat ohjaavat kouluttautumistamme? Ehka konkreettisin muutos
loytyy spesifin ajan ja paikan tarpeen katoamisesta. Ennen opetus oli vahvasti sidottu paik-
kaan (luokka) ja aikaan (opettaja paikalla), jolloin tietty henkilo tai henkilot esittivat aiheen

ja riippuen opetuksen luonteesta oppilailla oli myos mahdollisuus esittaa kysymyksia.

Nykyaan webinaarit ovat suosittuja, jolloin myos interaktiivisuuden mahdollisuus sailyy ja
vahvasti yleistyva opetuksen muoto on monimuoto-opiskelu virtuaalisessa tyotilassa, missa on
saatavilla ennakkoon nauhoitettua videomateriaalia seka kirjoitettua materiaalia. Samassa
tyotilassa voidaan myos tentittaa opiskelijaa sita mukaa, kun han on tutustunut materiaalei-
hin. Elements of Al -verkkokurssi toi mielenkiintoisen lisan opiskeluun, kun essee vastaukset

arvioitiin muiden kurssille osallistujien toimesta.

Jarjestelmat tuovat selkeasti hyotya ja joustavuutta opiskeluun, jolloin opiskelu myos vastaa
paremmin opiskelijoiden tarpeisiin. Joku voisi esittaa tahan vastavaitteen, etta tallaiset opis-
kelumuodot eivat ota huomioon erilaisia oppijoita. Vastauksena tahan vaitteeseen voisi esit-

taa, etta eivat aina ota perinteisetkaan opetusmenetelmat.
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Perjantai

Yrityksilla tulisi olla selkea paamaara koulutuksensa kanssa. Koulutuksen tulisi motivoida,

innostaa, opettaa ja sitouttaa tyontekijoita.

Motivaatiolla tarkoitan yrityksen kykya tarjota sellaisia koulutuksia, mitka antavat parhaan
mahdollisen tiedon tyontekijoille selviytya toistaan. Tama auttaa pitamaan motivaation kor-

kealla, kun tyontekijan ei tarvitse koko ajan epailla omaa osaamistaan.

Innostamaan, luomaan, kehittamaan ja keskustelemaan. Jos tyontekijat poistuvat koulutuk-
sesta ja ainoa ajatus paassa on, etta onneksi paasee takaisin toihin, ei koulutus ole onnistu-
nut. Oppiminen lahtee tunteesta (Edutopia 2018.). Voit omalla kohdallasi miettia kuinka pal-
jon muistat tylsista kursseista tai luennoista, muuta kun se etta se oli tylsa? Enta sellaisista
kursseista missa oli hauska ja innostava ilmapiiri? Yleensa paljon enemman. Oppiminen lahtee

tunteesta ja ilman sita ei voi olla oppimista.

Opettaa: tama on se koko asian ydin. Opettamisen pitaa lisata tietoa, lisata kykya soveltaa ja
luoda. Jos tata ei ole saavutettu, ei kyseessa ole oppiminen vaan tyokyky -paivan motivaa-

tiopuhe.

Sitouttaa: hyvin kohdeltu ja koulutettu tyontekija haluaa yleensa myos jaada yritykseen, joka
kohtelee tyontekijoitaan hyvin. Hyvan kohtelun yksi peruspilareista on arvostus ja hyvat ja

arvokkaat koulutukset ovat yksi helppo tapa osoittaa tama arvostus.

3.16 Viikko 8, yhteenveto

Koulutuksesta voi puhua paljon ja syysta. Se on yksi yritysten ja koko sivilisaation kantava
voimavara. Viisaat ja tiedostavat ihmiset tekevat yrityksen ja taman takia nostin taman tar-

kean teeman esiin talla viikolla.

Omassa yrityksessa tama tarkeys on ehka unohdettu ja koulutustarjonnan helppoon saatavuu-
teen ei ole panostettu tarpeeksi. Mutta uskon, etta tasta tulee kohta yksi kehityskohteista

yrityksessamme, tai ainakin toivon niin.

3.17 Viikko 9

Yrityskulttuuri on monen tekijan summa, joka vaikuttaa koko yritykseen ja sen sidosryhmiin.

Hankalasti mitattava, viela vaikeammin hallittava ja valilla taysin mahdoton ymmartaa.

Suora lainaus eraasta blogista, kuvaa yrityskulttuuria seuraavasi: ”...itsestddn selvyytend pi-
dettdvid arjen arvoja, oletuksia ja odotuksia, jotka kuvaavat organisaation ja sen jédsenten

persoonia ja sitovat organisaation ja sen jdsenet liiman lailla yhteen.” (Rantanen S. 2018)
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Kyseessa on siis erittain ihmiskeskeinen asia, joka luo omat haasteensa sen hallitsemiseen,

usein yrityksia ei kuitenkaan voi yrityksen puutteesta moittia.

Maanantai

Seuratessani 20 vuoden ajan yritysten ja jarjestojen toimintaa, olen tullut sithen tulokseen,
etta perinteisen toimitusjohtajan mielessa yrityskulttuurin kehittyminen lahtee strategiaan

kirjatuista lauseista ja niiden kertomisesta yritykselle kerran vuodessa.

Itse nakisin yrityskulttuurin lahtevan rekrytoinnista. Yrityksen tulisi kiinnittaa huomiota sii-
hen, etta se pystyy rekrytoimaan ihmisia, jotka oikeiden taitojen lisaksi omaavat myos yrityk-
sen vaatimat arvot (ei pida sotkea poliittiseen vakaumukseen). Tama vaatii yritykselta taitoa
maarittaessa yrityksen arvoja, joiden noudattamista se haluaa vaatia yrityksen tyontekijoilta.
Hyvia tallaisia arvoja ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen loistavalla palve-
lulla tai alan tyytyvaisimmat tyontekijat. Nama arvot eivat sotke politiikka tai uskontoa yri-
tyksen arvoihin ja perustuvat arvoille, joiden ei tulisi sotkea yhdenkaan tyontekijan moraali-

kasitysta.

Olen huomannut useiden haastattelujen tuoman kokemuksen perusteella, kuinka ihmisen kyky
hoitaa tyotehtavansa heijastaa vahvasti myos ihmisen arvomaailmaa. Taman takia haastatte-
luun kannattaa tuoda myos elementteja, jossa haastateltava joutuu kertomaan esimerkkeja
oman tyoelamansa varrelta seka kertomaan, miten reagoisi kuvitteellisiin tilanteisiin tyoela-
massa. Vastauksia arvioitaessa tulisi kiinnittaa huomiota vastausten painotuksiin, nojaako
vastauksen paino asiakastilanteen hoitamiseen asiakasta ja palveluyritysta tasapainoisesti
tyydyttavan ratkaisun loytamiseksi vai nojaako vastaus fiskaaliseen spekulaatioon. Yksi tark-
kaan harkittava asia ennen johtopaatosten tekemista on, onko haastateltava ollut oma itsensa
vai esittaako han roolia, jolla kuvittelee saavansa paremman kaiun haastattelijoista? Jos haas-
tattelijoiden vahva kokemus on, etta haastateltava vastaa kysymyksiin omana itsenaan voi-
daan sanoa, etta ongelmanratkaisussa fiskaaliseen puoleen keskittyvia hakijoita kannattaa
harvoin laittaa asiakasrajapintaan, vaikka yrityksen on tarkea tuottaa voittoa ei tuottojen
maksimointi reklamaatiotilanteissa usein luo polkua pitkaaikaisen asiakassuhteen rakentami-

seen, joka perustuu luottamukseen ja yrityksen arvoihin.

Tiistai

Se mista itse eniten pidan suomalaisessa yrityskulttuurissa, on oman kokemukseni mukaan sen
pragmaattisuus. Turha koreilu on usein jatetty lilkketoiminnan ulkopuolelle ja kunhan viralliset

esittelyt on saatu hoidettua pois alta, niin keskitytaan itse asian ytimeen ilman, etta aikaa

kuuluu litkaa muodollisuuksiin.

Niiden suomalaisten yritysten, joissa olen tyoskennellyt, hierarkiat ovat yleensa olleet mata-

lia eika yrityksen johto ole pyrkinyt tietoisesti luomaan muuria itsensa ja tyontekijoiden valil-
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le vaan pyrkineet olemaan helposti lahestyttavia. Poikkeuksia tietenkin myos loytyy, mutta
tata asiaa seuranneena olen huomannut, kuinka tallaisilla vanhanaikasilla arvoilla varustetuil-
la yrityksilla on yha vaikeampaa loytaa asiantuntevaa henkilokuntaa, joka olisi sitoutunut

yritykseen ja sen arvoihin.

Mutta vaikka kayttaytymisnormit ja hierarkiat ovatkin usein kunnossa, olen huomannut myas,

kuinka epavirallisuus on valunut osa-alueille missa niista ei ole hyotya.

Tallaisesta hyva esimerkki on kokouskaytanteet. Kokouskulttuuri yrityksissa on usein paastetty
niin loysaksi, ettei se palvele enaa ketaan. Liian helposti kutsutaan liikaa ihmisia kokoukseen,
selkedaa agendaa ei ole ja kokouksesta ei jaa minkaanlaista kirjallista jalkea. Tallaisessa tilan-
teessa kannattaa aina kysya, tuhlattiinko nyt vain kaikkien aikaa? Eras yritys missa olin aika-
naan toissa, huomasi juuri taman ongelman ja teki erittain vahvan korjausliikkeen, ohjaten

koko yrityksen parempien kokouskaytanteiden piiriin.

Jokaisella kokouksella pitaa olla selkea agenda, puheenjohtaja ja jokaisella osallistujalla pi-
taa olla selkea rooli kokouksessa. Kokouksen lopputuloksena pitaa olla virallinen poytakirja
johon on selkeasti kirjattu kokouksen tavoitteet, paatokset seka jatkotoimenpiteet. Kun tal-
lainen korjaus tehtiin yrityksen kulttuuriin, oli tuloksena tyontekijoiden valituksen vahenemi-

nen turhista kokouksista, laadukkaammat lopputuotokset seka tyoajan tehokkaampi kaytto.

Yrityskulttuurin ja yrityksen arvoihin voidaan siis vaikuttaa monilla eri tavoilla, kuten kayttay-
tymisnormeilla, hierarkialla, johtamismenetelmilla, kokouskaytanteilla, tiedotuspolitiikalla ja
lukemattomilla muilla tavoilla. Mutta yrityskulttuurin ja arvojen pilarina ja toteuttajan toimii

aina ihminen.

Keskiviikko

Mika olisi sitten tavoitetila yrityskulttuurille?

Tavoitetilaa miettiessani ensimmainen sana, joka tulee mieleeni, on tasapaino. Tasapaino
ohjauksen ja ohjautuvuuden valilla. Tilanne missa yrityskulttuuri on tasapainossa koko yrityk-
sessa ja sen huomaa yrityksen tarjoamista palveluista ja yrityksessa toimivista ihmisista. lh-
misten toiminnasta yrityksen sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa seka naihin tahoihin

kohdistuvasta viestinnasta.

Se miten tallaiseen yrityksen ZEN-tilaan paastaan on oman opinnaytetyonsa arvoinen pohdin-

ta, mutta muutos tasapainoiseen yritykseen alkaa aina tasapainoisista ihmisista.

Torstai

Kun aloitin tyot, ehdin olla kaksi paivaa toissa, ennen kuin minulle ilmoitettiin yrityksen

myymisesta ja siita, kuinka olin nyt eri yrityksen palveluksessa.
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Tama nykyinen yritys, jossa tyoskentelen melkein tuplasi henkilostomaaransa yrityskaupalla.
Omalta osaltani tulin juuri oikeaan aikaan toihin, en viela ehtinyt omaksua ostettavan yrityk-

sen toimintatapoja, joten astuminen uuden yrityksen malleihin oli tuskatonta.

Kun yritys melkein tuplaa henkilostomaaransa yritysoston kautta on aina toita tiedossa. Jos
yritys tekee taman ostamalla yrityksen, jonka toimintatavat ovat kaytannossa vastakohta

oman yrityksen kulttuuriin, on myos tietty maara tuskaa tiedossa.

Yksi parhaista tavoista tuskan lievittamiseksi on arvokeskustelu, jossa kaydaan avointa dialo-
gia molempien kulttuurien parhaista kaytanteista ja naiden keskustelujen kautta kehitetaan
yrityksen arvopohjaa, samalla tehden sulautumisesta molempien osapuolien yhteisen proses-
sin. Nykyisin arvokeskustelun virkaa toimittaa usein yhteistoimintaneuvottelut, joiden loppu-
tuloksena saadaan usein erittain vahva kahtia jaottelu aikaan "meidan” ja ”niiden” valilla,

kun mahdollisesti omaa vakea vahennetaan paallekkaisyyksien vahentamiseksi.

Yritysostoilla tulee aina olemaan vaikutus yritykseen. Onko vaikutus paaasiallisesti positiivi-

nen vai negatiivinen, riippuu vahvasti yrityksesta ja sen muutosjohtamisen tavoista.

Perjantai

Miten sitten meidan yrityksemme kulttuuri ja toimintatavat? Talla hetkella koen suurta ahdis-
tusta siita, kuinka paljon minua kehutaan ja tsempataan, kun edellisessa tyopaikassa kehut oli
aina verhottu johonkin agendaan. Joudun tekemaan paljon itseni kanssa toita paastakseni irti
tasta vanhasta ajattelumallista uuteen malliin, jossa ihmiset voivat kehua vain sen takia, etta
olet ne kehut ansainnut ja nama kehujat haluavat kehuillaan tsempata arvostamaansa kolle-

gaa.

Tyontekijoiden arvostus nakyy myos palkassa, eduissa joilla pyritaan edistamaan tyontekijoi-
den terveytta ja hyvinvointia (treeniohjelmat, pelivuorot, kehonkoostumusmittaukset, laa-
jennettu tyoterveyshuolto, hammashuolto, jne.). Myos avoimen keskustelun kulttuuria pyri-
taan vaalimaan, enka ole kuullut viela kertaakaan, etta kukaan olisi saanut ryopytysta siita,
etta olisivat esittaneet jopa erittain tuskallisia mielipiteita julkisesti. Naihin mielipiteisiin on
vastattu yhta julkisesti ja myos erittain asiallisesti, reflektoivasti ja empaattisesti, mika mie-

lestani viestii terveesta yrityskulttuurista.

Kunhan kaikki edut myos saadaan selkeaan, helposti lahestyttavaan pakettiin, ollaan taas

lahempana tiettya tasapainoa.

Myos parannusehdotusten konkreettinen kasittely on kehityslistalla oleva asia mika kaipaa
viilausta. Nyt kehitysehdotuksia kasitellaan avoimesti ja saamme hyvin palautetta siita, mita
kannattaa kehittaa ja mita ei. Mutta kehityksen arvoiset asiat katoavat johonkin putkeen,

mika voi aiheuttaa turhautumista yrityksessa.
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3.18 Viikko 9, yhteenveto

Omassa tyoviikossani yrityksen arvot nakyivat oman esimieheni aktiivisuudessa, kun han aloitti
usein dialogia kanssani tyossajaksamisestani varsinkin nyt kun olin saanut paljon uusia vastui-
ta. Esimieheni myos kuunteli aktiivisesti minun ehdotuksiani tyokuormani keventamiseksi ja
ennen kaikkea mahdollisti naiden toimenpiteiden suorittamisen omalla toiminnallaan ja maa-
raysvallallaan. Esimieheni myos antoi omia ehdotuksiaan tahan aiheeseen ja dialogin kautta

saimme myos tata kautta konkreettisia toimia aikaan.

Myos koko yrityksen toiveet henkilostomaaran kasvattamiseksi tyokuormien keventamiseksi

otettiin huomioon ja uudet rekrytoinnit ovat olleet kaynnissa.

3.19 Viikko 10

Viimeisella viikolla tarkastelen oman osaamiseni kehittymista taman kymmenen viikon ajan-
jakson aikana. Onko tallaisesta reflektoinnista jotain hyotya ja voisiko sita hyodyntaa muute-

kin niin toissa kun omassa yksityiselamassa?

Maanantai

Yksi suurimmista vaikeuksista koko kirjoitusprosessin ajan oli, kuinka pystyn samanaikaisesti
tuottamaan syvallista ja reflektoivaa tekstia kuitenkaan paljastamatta liikaa yrityksesta, jossa

olen toissa, yritykseni strategiasta, toimintamalleista tai asiakkaistamme.

Yrityksessamme oli myos puhetta siita, kuinka tata opinnaytetyota olisi hyva pystya kaytta-
maan toimintojemme kehittamiseen. Jotta en menisi liian syvallisesti yrityksemme toiminta-
malleihin olivat parannusehdotukset enemman ylatason ehdotuksia, jotka eivat menneet liian
spesifisti juuri meidan yrityksemme ongelmiin vaan toimivat ennemmin yleispatevina ehdo-

tuksina myos muissa yrityksissa.
Tiistai
10 viikkoa, 10 pohjustuta, 10 yhteenvetoa ja 50 paivakirjamerkintaa ja talle paivalle en keksi

yhtaan jarkevaa kirjoitettavaa, varsinkaan sellaista, mika sitoisi sanomiseni taman viikon

teemaan kai senkin oli joskus tapahduttava.

Olin muutenkin saanut kirjoitustyoni aikana palautetta, etta paivakirjamerkinnat venyivat
liian pitkiksi, joten ehka se ole maailmanloppu, jos joku paivakirja merkinta jaa lyhyemmaksi

ja myos sisaltokoyhaksi?
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Keskiviikko

Tekstin ja puheen tuottaminen ei ole koskaan ollut minulle ongelma, niin hyvassa kuin pahas-
sa. Olen nimittain itse huomannut, kuinka paljon tilaa vievat ihmiset voivat myos vaatia to-

della paljon energiaa muilta ihmisilta, kun naihin ihmisiin pitaa keskittya.

Taman takia olen myos alkanut opettelemaan sita, miten pystyn ilmaisemaan samat asiat,
mutta paljon tiiviimmin. Tehostamaan viestintaani suuntaan, missa viestin valittaa aivan yhta

tehokkaasti ja ymmarrettavasti kuin aiemmin, mutta lyhyemmassa ajassa.

Opinnaytetyota kirjoittaessa tata menetelmaa ei voi aina soveltaa, koska yksi mittari on va-

himmaissivumaara.
Torstai

Tyoelaman ja perheen yhteensovittaminen IT-alalla. Erittain yksinkertainen lause, joka tar-
kemmin mietittyna sisaltaa erittain monta tekijaa. Meidan yrityksessamme etatyomahdolli-
suudet roolista riippuen ovat joko loistavat tai olemattomat. Lahituen tehtavat ovat usein
sidottu aikaan ja paikkaan, jolloin etatyota ei voi tehda. Myos tietyt paivystys- ja huoltotoi-
menpiteet asiantuntijatasolla ovat tallaisia. Muuten etatyohon mahdollistaviin teknologioihin
on panostettu ja niita rohkaistaan hyodyntamaan. Omassa tyossani asiakastapaamisetkin voi
usein hoitaa etana, joten toimistolle menemiseen houkuttelee enaa muiden keittama kahvi,
ilmaiset valipalat ja avun helppo tavoitettavuus seka yhteisollisyys. Tyon luonne mahdollistaa
perheen ja tyon yhteensovittamisen hyvin, kun suurin osa tyotehtavista ei ole aikaan tai paik-

kaan sidottuja.

Kaantopuolena nama tehtavat myos kulkeutuvat helposti vapaa-ajalle. Varsinkin alkuvaihees-
sa, kun asiakkaita viela otetaan haltuun, on houkutus tehda pidempaa paivaa kova ja nain
olen myos tehnyt. Samalla olen pitanyt korkeampana prioriteettina omaa palautumistani,

johon kuuluu keskeisesti ajan viettaminen perheeni kanssa.

Perjantai

Oman osaamisen kehittyminen kymmenen viikon aikana on ollut erittain kayttotapaus-
painotteista. Koska omasin jo vahvan perustietamykseni IT-alan teknologioista ja kaytanteis-
ta, oli oppimiseni painopiste yrityksemme palveluportfoliossa, yrityksemme prosesseissa ja
kaytanteissa, kayttamiemme teknologioiden ymmartamisessa, asiakkaitteni toimintatapojen
ja toimialakohtaisten tarpeiden ymmartamisessa seka uusien kayttotapausten opiskelemises-

sa, jotta pystyn mahdollisimman hyvin sovittamaan asiakkaamme ja palvelumme yhteen.

Kaikesta pohjatiedosta huolimatta paljon on kuitenkin ollut opeteltavaa ja usein tahan opis-

keluun ei ole ollut paljon aikaa, kun jo seuraava sopimusuusinta, tarjous, asiakastapaaminen
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tai projekti on odottanut jo vuoroaan. Tasta huolimatta koen, etta olen ottanut vahvan lah-

don uuteen rooliini ja tata tukee myos yrityksestamme ja asiakkailtani saamani palaute.

3.20 Viikko 10, yhteenveto

Olen suoriutunut nyt viimeisenkin viikon paivakirjamerkinnoista. Tyostani, sen haasteista ja
oppimistani asioista kirjoittaminen on auttanut minua jasentamaan omia ajatuksiani, seka

suuntaa, johon minun tulisi omaa tyoskentelyani ohjata.
Se onko opinnaytetyostani hyotya muille, selviaa myohemmin.

4 Pohdinta

Paivakirjamerkinnoissani nakyy selkea kehitys ja muutos. Ensimmaisen viikon tajunnanvirrasta
siirryin teemapohjaisiin viikkoihin ja tasta edelleen viela syvallisempaan pohdintaan loppua
kohden, jossa myos aikajanat sekoittuivat keskenaan. Mielestani tama kirjoitus- ja ilmaisutyy-

li palvelee opinnaytetyotani hyvin ja tuo sille lisaarvoa.

Koin paivakirjapohjaisen opinnaytetyon hyvana tapana todistaa ammatillisen patevyyteni.
Liiallinen teoriaan tuijottaminen ja lahteiden etsimisen paino poistui ja pystyin vapaammin
tuomaan esiin omia mielipiteitani ja oppimiani asioita, kuin ehka olisin pystynyt perinteisessa
opinnaytetyossa. Suurimpina ongelmana koko prosessissa koin aikataulussa pysymisen ja alus-

sa oikean rakenteen loytamisen.

En koe, etta PONT itsessaan olisi auttanut minua lOoytamaan uusia ratkaisumalleja, menetel-
mia tai muutakaan vastaavaa. PONT suurin hyoty on minun kohdallani juurikin paivan ajatus-
ten tallentumisessa. Olen jo opettanut itselleni vahvat reflektoinnin taidot, joita hyodynnan
jatkuvasti elamassani. Ajatusteni kirjoittaminen ja niiden pohtiminen viela kertaalleen toi
hyvan kanavan viela vahvistaa tata reflektointia. Toivon etta opinnaytetyostani on hyotya

yritykselleni ja muille ihmisille jotka miettivat opinnaytetyossani kasittelemia teemoja.
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