IT-PALVELUPAALLIKON PALVELUIDEN TUOTTEISTUS
JA SAHKOINEN TYOPOYTA

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma, Hameenlinnan korkeakoulukeskus

Syksy, 2021

Jaana Vayrynen



HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
Hameenlinnan korkeakoulukeskus Tiivistelma
Tekija Jaana Vayrynen Vuosi 2021
Tyon nimi  IT-palvelupaallikén palveluiden tuotteistus

ja virtuaalinen tyopoyta
Ohjaaja Mirlinda Kosova-Alija

Opinnaytetyon tavoite jaettiin kahteen osaan. Ensimmainen osa kasitteli ohjelmistoyrityksen
jatkuvan palvelun IT-palvelupaallikon palveluiden tuotteistusta ja toinen osa IT-
palvelupaallikén tydkaluksi tarkoitetun tietojarjestelmiin integroidun sahkoéisen tyopdydan
nakymaa. Tavoitteet olivat toisistaan riippuvaisia siten, etta ensimmaisen tavoitteen
toteutuessa voitiin siirtya tavoittelemaan toista tavoitetta. Opinnaytetyén aihe muodostui
tekijan oman tyokokemuksen kautta syntyneesta kiinnostuksesta IT-palvelupaallikkdpalvelun
kehittamiseen.

Opinndytetyd perustui seka teoreettiseen ettda empiiriseen retrospektiiviseen
tutkimustietoon opinnaytetyon tekijan omista tyotehtavista. Menetelmana kaytettiin myos
seka palvelumuotoilun etta tuotteistuksen prosesseja. Opinnaytety® on toiminnallinen.
Tietoa kerattiin lahdekriittisesti internetistd, soveltuvasta kirjallisuudesta seka luotettavista
blogeista.

IT-palvelupaallikon palveluiden tuotteistus tehtiin selvittamalla IT-palvelupaallikon
tyotehtavia ja niissa kaytettavia tietojarjestelmia ottaen huomioon seka sisdiset etta ulkoiset
sidosryhmat. Ty6ssa tarkasteltiin myods olemassa olevia IT-palvelupaallikkopalveluiden
tuottajia ja heidan palveluiden kuvauksiaan.

IT-palvelupaallikon sdahkoisen tydpoydan suunnittelu tehtiin IT-palvelupaallikkdpalveluiden
tuotteistuksessa esiin tulleiden tietojen pohjalta. Lisdksi laadittiin suppea vaatimus-
maarittely. Tietojen pohjalta luonnosteltiin opinndytetyon tuotoksena IT-palvelupaallikon
tehtadvien tyokaluksi sahkodisen tyopoydan nakyma.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta IT-palvelupaallikkdpalveluiden tuotteistus voidaan
tehda ja se on myos kannattavaa. Sahkoisen tyopoytanakyman avulla voidaan luoda
apuvaline helpottamaan palvelupaallikon tehtdvien yhdenmukaisten tehtavien
suorittamista.

Avainsanat ohjelmistoala, tietojarjestelmat, tuotteistus, ohjelmistokehitys
Sivut 35 sivua ja liitteita 1 sivu



HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Degree Programme in Business Information Technology

Hameenlinna University Centre Abstract
Author Jaana Vayrynen Year 2021
Subject Productization of IT Service Manager Services

and a Virtual Desktop
Supervisor  Mirlinda Kosova-Alija

The aim of the thesis was divided into two parts. The first part dealt with the productization
of the software company's IT service manager's services in continuous services and the
second part with the view of a virtual desktop integrated into information systems as a tool
for the IT service manager. The goals were interdependent, so that when the first goal was
achieved, it was possible to move on to the second goal. The topic of the thesis consisted of
the author's interest in the development of the IT service manager service through her own
work experience.

The thesis was based on both theoretical and empirical retrospective research data from the
author's own work assignments. Both service design and productization processes were also
used as a method. Information was collected critically from the Internet, relevant literature,
and trusted blogs.

The productization of the IT service manager's services was done by clarifying the IT service
manager's work tasks and the information systems used in them, considering both internal
and external stakeholders. The thesis also handles existing IT service manager service
providers and their service descriptions.

The design of the IT service manager’s virtual desktop was done based on the information
that emerged in the productization of the IT service manager services. In addition, a narrow
requirement definition was developed. Based on the data, the outlook of the virtual desktop
was sketched as a tool for the tasks of the IT service manager as the output of the thesis.

Based on the analysis, the productization of IT service manager services can be done and it is
also profitable. The virtual desktop view can be used to create a tool to facilitate the
consistent performance of service manager tasks.

Keywords  software industry, information systems, productization, software development
Pages 35 pages and appendices 1 pages



Sanasto

ESM

Herate

Enterprise Service Management on ITSM:n toiminnallisuuksien ja toimivien
kaytantdjenviemista koko organisaation kayttoéon

Halytys tai ilmoitus, jonka on luonut mika tahansa IT-palvelu

ISO/IEC 27001 Tietoturvan hallinta -standardi, joka sisdltaa vaatimukset

tietoturvanhallintajarjestelmalle

IT2018-ehdot IT-palveluita toimittavan yrityksen ja palvelun tilaajan vialiset

ICT

ITIL

ITSM

JIT

palvelusopimuksen laadintaa helpottamaan tehdyt yhteiset
kotimaiset pelisaannot

Information and Communications Technology eli tieto- ja viestintatekniikka

Information Technology tarkoittaa tietotekniikkaa eli laitteistot, ohjelmistot ja
oheislaitteet

Information Technology Infrastructure Library on kokoelma kaytantoja
IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.

Information Technology Service Management eli tietotekniikan palvelujen
hallinta tai IT-palvelunhallinta. Laadukkaiden IT-palvelujen kdayttéonotto ja
hallinta liiketoimintavaatimusten mukaisesti.

Julkisen hallinnon IT-hankintojen yleiset sopimusehdot tieto- ja
viestintateknologian ja palvelujen hankinnassa

JHS-suositukset Julkisen hallinnon suositukset. Nykymuotoinen JHS-jarjestelma

lakkautettiin 2020 sen saadosperustan paattyessa
tiedonhallintalain voimaantulon my6ta, mutta JHS suosituksia
voidaan edelleen hy6édyntaa.

Palvelusopimus IT-palveluyrityksen ja asiakkaan valinen sopimus toimittaa yksi tai

Sanktio

SLA

SLM

useampi IT-palvelu. Termia kaytetdan myos tarkoittamaan mita
tahansa IT-palvelujen toimittamiseen liittyvaa sopimusta
huolimatta siitd, onko sopimus juridinen sopimus vai
palvelutasosopimus.

SLA-sopimuksen palvelutasonpoikkeamasta saatavaa esimerkiksi
prosentuaalista hyvitysta palvelun kuukausimaksusta

Service Level Agreement eli palvelutasosopimus asiakkaan ja yhden tai
useamman palveluntarjoajan valilla. SLA sisaltaa IT-palvelun kuvauksen,
palvelutasotavoitteet ja IT-palvelu-yrityksen ja asiakkaan vastuut.

Service Level Management eli palvelujen palveluntason hallinta, joka valvoo ja
raportoi palvelutasoja seka tekee palvelun katselmointeja asiakkaiden kanssa.
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1 JOHDANTO

IT-palveluyritysten toiminnassa keskeisessa roolissa on laadukkaiden ohjelmistojen lisaksi
asiakkaille tuotetut palvelut. ICT-toimialalla on laaja palvelukattaus tydasemien yllapidosta
strategisen kehittdmisen asiantuntijapalveluihin. Palvelutarjonnasta asiakas voi valita

itselleen sopivan, usein raataloidyn, kokonaisuuden.

IT-palveluyritysten erittdin tarkea tehtdva ohjelmistojen kayttoonoton jalkeen on laadukas
jatkuvan palvelun palvelutuotanto. Jatkuva palvelu eli palvelun yllapito alkaa, kun

ohjelmiston kayttoonottoprojekti paattyy.

Kayttéonottoprojektit noudattavat usein valmista kaavaa ja muodollista dokumentaatiota,
mutta jatkuvan palvelun tuotantoa ei valttamatta ole kuvattu — saati tuotteistettu.
Tuotteistuksella voidaan jatkuvan palvelun tuotannosta tehda seka tasalaatuisempaa etta

kustannustehokkaampaa.

Opinndytetyon tekijan oma pitka tydokokemus ohjelmistoyrityksen projekti- ja
palvelupaallikon tehtavista on herattanyt kiinnostuksen jatkuvan palvelun
palvelupaallikkdpalvelun tuotteistuksen mahdollisuuksista, mikda yhdenmukaistaisi ja
selkiyttaisi tuotetun palvelun. Tekijan kiinnostus kohdistuu my6s palvelumuotoiluun, koska
palvelumuotoilun yhtend menetelmana on fasilitointi, jonka koulutuksen tekija on kdynyt ja

kokenut mielenkiintoiseksi.

Tuotteistamisella haetaan seka laadukasta jatkuvaa asiakaspalvelua etta palvelupaallikon
tehtdvia helpottavaa tyokalua. Ajantasaisen ja integroidun tyokalun tarkoituksena on
vahentaa palvelupaallikon aikaa vievaa kasin tehtavaa tyota: esimerkiksi palvelusopimuksissa

maariteltyja palvelutason poikkeamien havainnointia.

Tassa opinndytetyossa halutaan selvittaa: Miten IT-palvelupdallikon palvelua yleispatevasti
voidaan tuotteistaa? Mita hyotya tuotteistamisesta olisi? Millainen tydkalu palvelupaallikolle

soveltuisi rakentaa tehtaviinsa?



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinndytetyon aihe on lahtoisin tekijan omasta kiinnostuksesta ohjelmistoyrityksen
palvelupaallikdn tehtaviin ja tyon kehittamiseen seka myds nykyajan IT-palveluyritysten
monimuotoisen toimintaymparistdon haasteista. Tarkoituksena on selkiyttda tarjottavien
palvelupaallikkdpalveluiden sisdltda ottaen huomioon palvelupaallikdn toimenkuva ja

kaytossa olevat jarjestelmat.

Opinnaytetyossa halutaan selvittda, kuinka paljon palvelupaallikon tehtavissa on
yhdenmukaisuutta eli onko ylipaansa mahdollista tuotteistaa ohjelmistoyrityksen jatkuvan
palvelun palvelupaallikkdpalvelua. Jos tuotteistus onnistuu ja on myos jarkevaa tehda,

voidaan sen myo6ta suunnitella palvelupaallikélle apuvaline tehtaviensa suorittamiseen.

2.1 Opinndytetyon tavoitteet

Opinnaytetyolle on maaritelty kaksi tavoitetta. Ensimmaisena tavoitteena on ohjelmistotalon
IT-palvelupaallikkdpalveluiden tuotteistaminen ja toinen tavoite on IT-palvelupaallikon
kayttoon soveltuvan tyokalun laatiminen. Toiseen tavoitteeseen pdaaseminen edellyttaa

ensimmaisen tavoitteen toteutumista.



Kuva 1 Opinnaytetyon tavoitteet

1 2
TAVOITE: TAVOITE:
TOTEUTUU > g T
Palvelun tuotteistus / Sahkoisen tyopoydan
nakyma

Tavoitetta ei saavutettu

Opinndytetyossa on saatava ensin tuotteistettua IT-palvelupaallikon palvelu, jotta
palvelupaallikolle voidaan luoda sdahkdisen tydpdydan nakyma (Kuva 1). Tuotteistusta varten
on loydettava IT-palvelupaallikon tehtavista ja jarjestelmistd yhdenmukaiset ja jatkuvat

toiminnot, joiden pohjalta voidaan maaritella palvelupaallikdn tehtaviin soveltuva tyokalu.

Opinnaytetyossa hahmotellaan sdhkoisen tyopoydan ndkyma protoilumenetelmalld, jotta
tarjotaan selkea kasitys palvelupaallikon tyokalun sisaltamista jarjestelmista ja voidaan
tarkastella nakyman soveltuvuutta palvelupaallikén tyotehtaviin. Protoilumenetelma
tarkoittaa esimerkiksi kayttoliittymakuvien ja demojen tuottamista nopeaan tahtiin, jolloin
saadaan jo projektin alkuvaiheessa selvennettya asiakkaalle milta toteutus ja prototyyppi
ndyttaa. Prototyypin perustella on mahdollista tehda syvallisempi vaatimusmaarittely

(Juvonen, 2018, s. 25).

2.2 Teoreettinen viitekehys

Opinndytetyo perustuu seka teoreettiseen ettad empiiriseen retrospektiiviseen

tutkimustietoon opinndytetyon tekijan omista tyotehtavista. Retrospektiivinen tutkimus



tarkoittaa pitkittdistutkimusta, jossa tutkittavaa ilmiota rekisterdiddan useana ajankohtana

menneista tapahtumista (Sanastokeskus TSK, n.d.).

Opinndytetydssa kaytetaan myos seka palvelumuotoilun etta tuotteistuksen menetelmia,
erityisesti hyddynnetaan niiden prosessikuvauksia. Prosessi tarkoittaa systemaattista
toimintatapaa jonkin asetetun tavoitteen saavuttamiseksi. Prosessit koostuvat ihmisista,
tehtavista, jarjestelmista, tydkaluista, menetelmista ja toisista prosesseista. (Haikala, 2011, s.

137)

Kuva 2 Opinndytetydn prosessi

TEORIA
Palvelupaillikkd Palvelupaillikkdpalvelu Palvelun tuotteistus
* Tehtavat * Palvelun maaritelma * Keskeiset ominaisuudet
* Kaytettavat jarjestelmat ?| e Palvelusopimus > Yhtenevaiset tekijat
o Liittyvat jarjestelmat o Sisiltd
|
|
[
v
Ty6kalun kuvaus Sahkdisen tyopoydan
* Vaatimusmaarittely na kyma
* Integroitavat jarjestelmat |« Luonnaos
TUOTOKSET

Opinnaytetyossa selvitetdan ohjelmistotalon jatkuvan palvelun palvelupaallikon
tehtavakenttaa ja tehtaviin liittyvia jarjestelmia. Opinnaytetydssa haetaan tietoa talla
hetkelld olemassa olevien palvelupaallikkopalveluiden tarjoajilta, palvelun kuvauksia ja
palveluun liittyvia termeja. IT-palvelupaallikkbpalvelu kuvataan ja hinnoitellaan yrityksen ja
asiakkaan valisessa jatkuvan palvelun palvelusopimuksessa. Sen vuoksi opinndytetyossa
otetaan huomioon myds palvelusopimus yleisella tasolla ja sen vaikutuksia IT-
palvelupaallikén tehtaviin ja tuotteistukseen. IT-palvelupaallikkdpalvelun tuotteistuksessa
selvitetdaan palvelun keskeiset ominaisuudet, yhtenevaiset tekijat ja tuotteen sisalto.

Palvelun tuotteistuksen myo6ta selvitetdan vaatimusten hallinnan teoriatietoa ja kuvataan



tyokalua laatimalla suppea vaatimusmaarittely. Tyon lopuksi luonnostellaan IT-

palvelupaallikon tyovalineeksi sahkdinen integroitu tydopoydan nakyma. (Kuva 2)

IT-Palvelupaallikkopalvelun hinnoittelukysymykset seka palvelua koskevan jatkuvan palvelun
palvelusopimuksen laatiminen ja palvelutasojen maaritteleminen jatetaan taman

opinnadytetyon ulkopuolelle.

Ohjelmistokehityksen projektimalleja tai toteutusmenetelmia ei tassa tyossa selviteta, vaan
opinndytety6 keskittyy tuotteistetun palvelun luomiseen ja sen vaatimuksiin tuotteistuksen

ja palvelumuotoilun menetelmilla.

Varsinaista vaatimusmaarittelydokumenttia ei tdssa opinnaytetyossa tehda eika

ohjelmistoarkkitehtuuriin tai kayttéliittymasuunnitteluun oteta kantaa.



3 IT-PALVELUPAALLIKON TEHTAVAT JA JARJESTELMAT

Tassa luvussa selvitetdan IT-palvelupaallikon tyétehtavia ja tehtavissa kaytettavia
tietojarjestelmia. Tavoitteena on |6ytaa yhtenevaiset ja toistettavat IT-palvelupaallikon

tehtavat seka niihin liittyvat jarjestelmat palvelun tuotteistuksen pohjaa varten.

3.1 IT-palvelupaillikon tyotehtavat

Palvelupaallikon toimenkuvasta on erittdin hankala |0ytaa tietoja, koska esimerkiksi TE-
palveluiden ammattiluokituksista IT-palvelupaallikkd puuttuu kokonaan. Lisaksi
palvelupaallikko-tittelilla 16ytyy nimikkeita paljon muilta toimialoilta kuin IT-alalta. IT-
palvelupaallikon toistuvia tyotehtavia on tdssa osiossa korostettu lihavoidulla tekstilld, jotta

mahdollisesti tuotteistettavat tydtehtavat erottuvat perustekstista.

Saarikoski (2015, s. 3) kuvailee opinnaytetydssdan palvelupaallikon tyotehtadvia seuraavasti:
"Tyotehtavani koostuu palvelupyyntdjen ratkaisemisesta tikettijarjestelmasta ja
puhelimitse padivystysaikoina, kayttoliittymasuunnittelu, sovelluksen uusien ominaisuuksien
testaus, omien asiakkaiden SLA-sopimusten asiakaspalvelun tason varmistaminen ja
raportointi asiakkaalle, yhteyshenkilona toimiminen nimettyjen asiakkaiden osalta,

pdavastuu myynnintuessa ja konsultointipalveluiden tydomaaratarjousten laadinta.”

IBM:n (n.d.) maaritelman mukaan palvelupaallikon roolissa ollaan vastuussa SLA-sopimusten

madrittelysta ja hallinnasta asiakkaiden kanssa.

Lehmus (2015) kirjoittaa blogissaan, etta palvelupaallikén rooli on luoda puitteet palvelun
toiminnalle, jotta asiakaslupaukset voidaan lunastaa. Lisdksi palvelupaallikko hallitsee hyvat
yhteistyotaidot, on johdonmukainen, systemaattinen ja vastuullinen. Tarkeinta
palvelupaallikén tehtavissa on kuitenkin ymmartaa ja kuunnella sekd asiakasta etta

palvelutiimia.

IT-palvelupaallikon tydtehtaviksi on kuvattu Job Description and Resume Examples (n.d.) -

sivuilla: "Maérita ja valvo kdytant6ja tai menettelyja tietokonejarjestelmien kayttoa ja



tietojen kasittelya varten, kommunikoi asiakkaiden kanssa tunnistaaksesi heidan tarpeensa
ja helpottaaksesi heidan tarpeidensa tayttamista, tee ennusteita mahdollisten tulevien IT-
haasteiden tunnistamiseksi ja ryhdy tarvittaviin toimiin riskien minimoimiseksi, tyoskentele
vuosibudjettien ymparilla saavuttaaksesi asetetut tavoitteet, valvo IT-tydasemien ja verkon
asennusta ja asetuksia, valvo asiakaspalvelutiimin toimintaa varmistaaksesi asetettujen

asiakaspalvelustandardien ja -menettelyjen noudattamisen”

Kauppalehdessa (2021) 2M-IT Oy:n palvelupaallikon tehtavakuvauksessa kerrotaan, etta
palvelupaallikkd toimii yhteistyossa asiakkuuspaallikén ja muiden asiantuntijoiden kanssa
asiakasrajapinnassa yhtion vastuullisena edustajana. Palvelupaallikko vastaa, etta yritys
tuottaa asiakkaalle sopimuksen mukaista palvelua ja raportoi siita seka asiakkaalle etta
sisdisesti. Palvelupaallikko tekee yhteistydta myos muiden toimittajien kanssa.
Palvelupaallikko tukee asiakkaan tarpeiden ja toiveiden selkeda maarittelya ja priorisointia.
Tehtdvassa palvelupaallikko tyoskentelee tiiviisti asiakasrajapinnassa seka vastaa

palveluraportoinnista ja -laskutuksesta.

Lindénin (2015, s. 26) tutkimuksen kohteena olleessa IT-palveluyrityksessa palvelupaallikon
tehtaviin kuuluu esimerkiksi: “Palvelujen suorituskyvyn seuraaminen suhteessa
palvelutasosopimukseen, palveluraporttien tuottaminen, seurantakokousten pitaminen,
asiakastyytyvaisyyden seuraaminen, mittaaminen ja parantaminen, asiakassuhteiden
yllapitaminen ja kehittdminen, palvelutasosopimusten katselmointi ja uudistaminen yhdessa
sisdisen liiketoiminnan ja asiakkaiden kanssa, uusien tai muuttuneiden palveluiden

palvelutasovaatimusten maarittely, dokumentointi ja hyvaksytys.”

Manpowerin (2019) avoimessa tyopaikkailmoituksessa on mainittu ICT-palvelupaallikon
tehtavaksi toimeksiantajan palvelunhallinta, vikatilanteiden hoito ja toimittajahallinta,

toimittaja- ja sopimushallinta seka projektitehtavia.

Monster (n.d.) maarittelee tyotehtdvien kuvauksissa IT-palvelupaéllikon tehtavia:

e Luo suhteita ulkoisiin asiakkaisiin

e Tarjoaa asiakastarpeiden mukaisia, kustannustehokkaista ja innovatiivisia ratkaisuja



e Hallinnoi projekteja laatimalla aikatauluja, noudattamalla budjetteja ja nimittamalla
henkilost6a

e Asettaa asiakas- ja myyntitavoitteet seka seuraa edistymista ja muita mittareita

e Yllapitaa ulkoisia suhteita tekniikka-, ohjelmisto- ja tietoturvatoimittajiin

e Hallitsee ja arvioi tuen, myynnin ja asennuksen tyontekijoiden suorituskykya

e Tunnistaa henkilostotarpeet ja tyoskentelee henkilostokollegoiden kanssa
rekrytointiprosessissa

e Vahvistaa asiakaspalvelun tunnetta ja mittaa asiakastyytyvaisyytta

Oikotiella Istekki Oy:n (2021) avoimen tydpaikan ilmoituksessa IT-palvelupaallikon tehtavaksi
on kerrottu vastata asiakkaille jatkuvien palveluiden kokonaisuudesta ja myds siita, etta
palvelut toimitetaan asiakkaille sopimuksen mukaisesti. Palvelupaallikkoé seuraa myos

palvelun laatua ja taloudellisten raamien toteutumista.

Telian (2018) palvelupaallikkd vastaa asiakkaalle toimitettavista palveluista yhdessa
avainasiakaspaallikon kanssa. Palvelupaallikon tehtavana on vieda asiakkaan

kehitysprojektit ja muutostilanteet hallitusti Iapi yhdessa projektitoiminnon kanssa.

Palvelupaallikdn tydssa voidaan todeta korostuvan erilaiset valvontatehtdvat seka yrityksen
sisdinen ja ulkoinen suhdetoiminta. Tassa opinndytetydssa ulkoinen suhdetoiminta
ymmarretdan asiakasyhteistyona. Vastaavasti myos Saarikoski (2015, s. 5) on oman tyonsa
kannalta maaritellyt keskeisimmaksi ja tarkeimmaksi ulkoiseksi sidosryhmaksi
asiakasorganisaatiot, koska ilman niita ei yritykselle tule liikevaihtoa. Lisaksi tyo on

asiakaspainotteista ja kommunikointi asiakkaan kanssa on tarkeéata (Saarikoski, 2015, s. 5).



Kuva 3 Palvelupaallikdn sisdiset sidosryhmat (Saarikoski, 2015, s. 7)

Yrityksen johto

Yrityksen

myyntiosasto

Yrityksen
Palvelupallikkd tuotekehitysosasto

Yrityksen Yrityksen

markkinointiosasto talousosasto

v

Yrityksen muut

palvelupaallikat

Palvelupaallikon sisdisiksi sidosryhmiksi on nimetty Saarikosken (Kuva 3) mukaan yrityksen
johto, myyntiosasto, markkinointiosasto, tuotekehitysosasto, talousosasto ja muut yrityksen
palvelupaallikét. Opinndytetyohon otetaan kasittelyyn yrityksen sisaisista sidosryhmista
tuotekehitys, johto, myynti ja talousosasto. Markkinointiosasto ja yrityksen muut
palvelupaallikot jatetadn tyon ulkopuolelle, koska tyotehtavista ei I10ydy toistuvia ja
vyhdenmukaisia tehtavia ndiden sidosryhmien kanssa. Palvelupaallikon tehtavien selvityksen

kautta esille tulleet avainasiakaspaallikot katsotaan kuuluvaksi myyntiosastoon.

Jatkuvan palvelun palvelupaallikélla on mahdollisesti oman asiakastukitiimin vetovastuu,
joten omat tiimildiset voidaan laskea kuuluvaksi myos sisaisiin sidosryhmiin. Toisaalta
palvelupaallikko voidaan katsoa kuuluvaksi omaan tiiminsa, jolloin oma tiimi ei varsinaisesti

ole sidosryhma, vaan palvelupaallikké on osa omaa tiimia.

Opinnadytetyon tekijan retrospektiivisen empiirisen havainnoinnin perusteella seka edella
esiin tulleiden tyétehtadvien kuvausten perusteella palvelupaallikdn yhtenadisia ja toistuvia

tehtédvia voidaan listata seuraavasti:
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e palvelusopimuksessa maéritellyn SLA-palvelutason seuranta
e palveluraportointi (sisdinen ja asiakas)

e asiakaspalvelun esimiestehtavat

e palvelupyyntdjen ja vikailmoitusten hallinta

e asiakasyhteistyo, esimerkiksi palvelun seurantatapaamiset

Kuva 4 IT-palvelupaallikon tehtavat ja sidosryhmat

| Palvelupaallikon tehtavat

Sisdinen [ |~ Palvelusopimusten hallinta ~_

a | Asiakastukitiimin -
M esimiestehtavat ‘I Asiakas
| W 1

Hallinto
(Yleinen, HR, Talous)

Palvelutason seuranta

- yaN P .
Raportointi alveluraportit

A Palvelupyyntéjen hallinta « —__/ - Palvelupyynnot
' Vikailmoitukset

4 Muutospyyntojen hallinta

¥

Tuotekehitys Muutospyynnot

T Lapikayntitestaus

\ Palvelun seuranta
(asiakastapaamiset)

1 Budjetointi, Laskutus

Myynti f— Hinnoittelu

Palvelupaallikon tehtavia ovat palvelusopimusten hallinta, asiakastukitiimin esimiestehtavat,
palvelutason seuranta, raportointi, palvelupyyntéjen hallinta, muutospyyntéjen hallinta,
lapikayntitestaus, palvelun seuranta, asiakastapaamiset, budjetointi, laskutus seka
hinnoittelu. Palvelupaallikon tehtavat on liitetty sisaisiin sidosryhmiin: hallinto, tuotekehitys
ja myynti. Ulkoiseen asiakassidosryhmaan on liitetty tyotehtavista palvelusopimusten
hallinta, palvelun seuranta, asiakastapaamiset, palveluraportit, palvelupyynnét,

vikailmoitukset ja muutospyynnét. (Kuva 4)
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3.2 IT-palvelupaillikon tietojarjestelmia

Mantereen (2015, s. 4) mukaan tietojarjestelma voidaan maaritella koostuvan tiedonsiirtoon
kaytetyista laitteista, tietojenkasittelyyn tarkoitetuista laitteista ja ohjelmistoista seka naita
kayttavista ihmisista. Jarjestelman tarkoituksena on tietojen kasittelyn avulla mahdollistaa,

tehostaa tai helpottaa maariteltya toimintaa.

Kuva 5 Viitekehys tietojdrjestelmien hahmottamiseen (Mantere 2015, s. 10)

Mantereen luentomateriaalin viitekehys organisaation tietojarjestelmien hahmottamiseksi
on Kuva 5. Tietojarjestelmat ovat kuvan keskiossa: toimitusketju- ja verkosto,

toiminnanohjaus ja asiakkuuksien hallinta.

Tietojarjestelmissa oleva ERP (Enterprise Resource Planning) on jarjestelma, joka kayttaa
yhteista keskitettya tietokantaa. ERP-jarjestelma keraa tietoja yrityksen eri osa-alueilta,
kuten kirjanpito, valmistus, toimitus, myynti, markkinointi ja henkilostd. ERP-jarjestelmassa
tiedot ovat yhteisid, ajantasaisia ja mahdollisesti kdytettdvissa myos mobiilisti. IT-yrityksessa
ERP-jarjestelmaa voidaan hyodyntaa esimerkiksi projektin- ja resurssienhallinnassa seka

laskutuksen automatisoinnissa. (McCue, 2021)

Opinnaytetyossa keskitytaan IT-palveluyrityksen jatkuvan palvelun prosesseihin, joten IT-

palvelupaallikon tietojarjestelmien viitekehyksessa Kuva 5 oleva yrityksen toimitusketju ja
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verkosto (SCM) jatetadn opinndytetyon ulkopuolelle. SCM (Supply Chain Management)

tarkoittaa tuotantoon perustuvan liiketoiminnan toimitusketjun hallintaa.

Palvelupaallikon tehtavien hoidossa tarvitsemat jarjestelmat riippuvat paljon yrityksen
kaytossa olevasta sovellusvalikoimasta ja sen laajuudesta. Karkeasti voidaan todeta, etta
mitda vdhemman on kaytossa eri sovelluksia, sitd vahemman tarvitaan integrointeja
palvelupaallikén tydkalun implementointiin. Suurissa yrityksissa yksittaiset tietojarjestelmat
ovat todenndakdisesti sulautuneet yhdeksi laajemmaksi kokonaisuudeksi (Mantere, 2015, s.

4).

Kuva 6 Palvelupaallikon kayttamia jarjestelmia

Palvelupaallikon tehtavat Jarjestelmat

Palvelusopimusten hallinta

Asiakastukitiimin

- - HRM jarj Ima
esimiestehtavat Jarjesteima

Palvelutason seuranta
Raportointi Tukipyyntojarjestelma

Palvelupyyntojen hallinta

Muutospyyntojen hallinta Versionhallintajarjestelma

Lapikayntitestaus
CRM jarjestelma

Palvelun seuranta

(asiakastapaamiset) Kalenteri

Budjetointi, Laskutus
Taloushallinnon

Hinnoittelu jarjestelmat

Palvelupaallikon tyotehtavien hoitamisessa tarvittavia tietojarjestelmia on hahmoteltu Kuva
6. Palvelutason seuranta, raportointi, palvelupyyntdjen ja muutospyyntéjen hallinta
tapahtuu tukipyyntojarjestelmdssa. Asiakastukitiimin esimiestehtavat suoritetaan HRM-
jarjestelmassa. Palvelusopimusten hallinta ja palvelun seuranta tapahtuu CRM-
jarjestelmassa. Muutospyyntdja ja lapikayntitestausten tietoja yllapidetaan

versionhallintajarjestelmassa. Palvelun seuranta ja asiakastapaamiset kytketdan CRM-
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jarjestelmaan ja kalenteriin. Budjetointi, laskutus ja hinnoittelu tehd&dan taloushallinnon

jarjestelmissa.

Lahtokohdaksi palvelupaallikon kayttamiin jarjestelmiin voitaisiin ottaa myos organisaation
kaytossa olevat tietojarjestelmat ja sita kautta suunnitella palvelupaallikdn tehtavissa
avustavaa tyokalua. Tassa opinnaytety6ssa olen valinnut lahtékohdaksi palvelupaallikon
tehtdvat, jotta tyokalusta tulisi mahdollisimman yleispateva ja yrityksesta riippumaton.
Valintaa puoltaa myos se, etta yritysten liiketoimintaymparisté sekd myds kayttoymparisto ja
teknologia on muuttunut ja sita kautta yritykselle on muodostunut laajoja ja erittdin
monimutkaisia tietojarjestelmaarkkitehtuureja, jotka pakottavat yritysta toimimaan tietylla

tavalla (Mantere, 2015, s. 8).

Opinndytetyossa kasiteltavat IT-Palvelupaallikon kayttamat tietojarjestelmat on esitelty

tarkemmin alaluvuissa 3.2.1-3.2.5 Kuva 6 mukaisessa jarjestyksessa.

3.2.1 HRM-jarjestelma

HRM (Human Resource Management) tarkoittaa henkilostohallintoa. Henkildstéhallinnosta
puhutaan usein vain termillda HR (Human Resources). Chai ja Sutner maarittelevat
TechTarget-sivuilla, ettd nykydaan yha useammin kdytetdaan modernia HR-teknologian termia
HCM (Human Capital Management) keskisuurissa ja suurissa yrityksissa, mika tarkoittaa

henkilostopadgoman hallintaan tarkoitettua kattavaa joukkoa kdytantdja ja tyokaluja.

Henkiléstohallinnan jarjestelma, kuten Sarastia365 HR, voi sisaltaa esimerkiksi
palkanlaskennan, tysuhteen elinkaaren hallinnan, osaamisen hallinnan, kehityskeskustelut,
koulutusten hallinnan ja raportoinnin moduuleja. Asiakas valitsee kdytettavat osa-alueet

tarpeensa mukaan. (Sarastia, 2021)

HR-jarjestelman kayttoa voidaan jaotella kolmelle tasolle (Kuusela, 2021) kayttajakunnan
perusteella, joita ovat henkilosto, esimies- ja johtotaso seka henkilostohallinto.

Havainnollistuksena HR-jarjestelmasta eri tasoilla (Kuva 7).
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Kuva 7 HR-jarjestelma eri tasoilla

Tyantekija N T T

Omat tiedot Oman tiimin tiedot HR-data ja prosessi Raportointi
Lomat Rapartit Raportointi Dashboard/Bl-tyskalu
Paolszaalot Lomasuunnittely, kalenter Dokumenttien hallinta
Urasuunnittelu Tilmin osaamisten hallinta Talent management
Seuranta Autermaattiset mulstutukset - Dzaamisvajeiden
Madrdalkalsuudet tunnistaminen
Koeajan paattyminen - Koulutustarjonnan
Merkkipaihat suunnittelu
Varhainen tukl - Rekrytainti

Esimiesroolissa palvelupaallikolla on esimerkiksi oman tiimin raportit selkeasti saatavilla,
lomakalenterin ndkyma, osaamisten hallinta ja automaattiset kalenteriin liittyvat
muistutukset (Kuva 7). Eri jarjestelmista voidaan tehda halytyksia tai ilmoituksia toiseen IT-

palveluun heratteeksi (ITIL, 2011).

3.2.2 Tukipyyntdjarjestelma

Asiakkaiden palvelupyynt6ja, muutospyyntdja, hairidita ja SLA-sopimuksen mukaisen
palvelutason seurantaa varten yritykselld on tukipyyntojarjestelma eli tikettijarjestelma.
Palvelupyynto eli service request tarkoittaa kayttajan muodollista pyynt6a jonkin asian
toimittamiseksi, esimerkiksi pyynto saada tietoa, neuvontaa tai resetoida salasana.
Palvelupyynnét voidaan linkittda muutospyyntéon. Muutospyynto eli change request tai
request for change (RFC) on muodollinen ehdotus muutoksen tekemiseen. Muutospyynto
sisaltaa tiedot ehdotetusta muutoksesta. Hairid eli incindent on suunnittelematon IT-
palvelun keskeytys tai sen laadun laskeminen. Tukipyynnot kirjaa yleensa asiakastuki eli help
desk tai service desk, mika on keskitetty yhteydenottopiste palveluntuottajan asiakkaille.

(ITIL, 2011)

Asiakastuki on tuen ensimmainen taso, josta tukipyynto voidaan siirtaa tuen toiselle tasolle
esimerkiksi tekniselle asiantuntijalle. Muutospyynndista voidaan muodostaa kehityskohteita

versionhallintajarjestelmaan. (Kempter, 2020)

Lindénin (2017, s. 26) tutkimuskohteena olleessa yrityksessa mitataan palvelutasoa

esimerkiksi tukipyyntojen vasteaikojen osalta. Palvelupaallikko raportoi toteutuneita
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vasteaikoja palvelusopimuksessa maaritettyjen asioiden osalta asiakkaille palvelun

seurantakokouksissa (Lindén, 2017, s. 26).

Tukipyyntojarjestelmastad mitataan tukipalveluiden ratkaisukykya tukipyyntdjen reagointi- ja
ratkaisuajoilla. JHS-suositusten mukaan palvelutuottajalle aiheutuu yleensa rahallisia
sanktioita, jos palvelusopimuksen palvelutasotavoitteisiin ei paasta. Sanktioiden
laukeamisen aiheuttavina mittareina kaytetaan usein helposti mitattavia, todellista
palvelutasoa kuvaavia mittareita. Tavallisimpia sanktiointimittareita ovat palvelun saatavuus
ja tukipalvelun ratkaisukyky. Sanktioiden laskenta perustuu palvelutasopoikkeamien
lukumaaraan ja vakavuuteen. Jos palvelutaso alitetaan toistuvasti, tulisi huomioida sanktiona

my06s mahdollisuus irtisanoa sopimus. (Digi- ja vaestotietovirasto, 2021)

3.2.3 Versionhallintajarjestelma

Versionhallintajarjestelmaa kaytetaan yleensa ohjelmistojen ldhdekoodin yllapidossa, mutta
sita voi soveltaa myods muihin kayttokohteisiin kuten muutosten dokumentointiin ja
tiedostojen eri versioiden vertailuun ja hallinnointiin. Tavoitteena on tehda ohjelmiston
kehitysprosessista ja versioiden ylldpidosta mahdollisimman sujuvaa. Versionhallintaa

voidaan kadyttdaa myods koodikatselmointeihin. (Tuurinkoski, 2020, s. 6)

Hyvaksytty tuotteen kehitysversio tuodaan tuotteenhallinnan piiriin (versio 1.0). Taman
jalkeen muutokset vaativat muodollisen hyvaksymisen ja muutoksista on tiedotettava
esimerkiksi projektipalaverissa. Ainakin suurissa projekteissa muutospyyntéja on suotavaa
kasitella jarjestelmallisesti esimerkiksi tietojarjestelman kautta. (Haikala & Mikkonen, 2011,

ss. 172-173)

Ohjelmistotuotteet sisaltavat tyypillisesti suuren maaran komponentteja, joita ovat
esimerkiksi ldhdekieliset ohjelmamoduulit, toiminnallinen maarittely, testaussuunnitelmat ja
kayttoohjeet. Peruskomponenteista voidaan muodostaa suurempia kokonaisuuksia eli
konfiguraatioita. Yhteinen nimitys komponentille ja konfiguraatiolle on hallinta-alkio.

(Haikala & Mikkonen, 2011, ss. 169-170)
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Jokaisen hallinta-alkion eli versiosta yllapidettdvia tietoja ovat itse hallinta-alkion lisdksi
ainakin hallinta-alkion versionumero, hallinta-alkion vastuuhenkild (usein tekija) ja hallinta-
alkion tila (ei aloitettu, tyon alla, valmis) seka tilan muuttumispaivamaarat. Muita
mahdollisia tietoja ovat esimerkiksi testiymparistot ja testitapaukset seka niiden
versionumerot ja ohjelmisto- ja laitteiston kokoonpanovaatimukset. Versiopuu kasvaa
yleensa lineaarisesti: versiota 1.0 seuraa versio 1.1, sitten 1.2 jne. Versiopuita hallitaan
kdytannossa aina versionhallintaohjelmistojen avulla. (Haikala & Mikkonen, 2011, ss. 172—-

173)

3.2.4 CRMe-jarjestelma

CRM (Customer Relationship Management) tarkoittaa asiakassuhteiden hallintaa. CRM-
jarjestelma tai asiakkuudenhallintajarjestelma on ratkaisu, jolla tehddan

asiakkuudenhallintaa. (Digia, n.d.)

CRM-jarjestelma mielletdan usein myynnin tyokaluksi, mutta se tukee asiakasyhteistyossa
koko yritysta. Eniten arvoa CRM-jarjestelma tuottaa, kun kaikki yrityksessa ovat saman
yhdenmukaisen tiedon darelld. Parhaimmillaan CRM-jarjestelma lahentelee lahes
kokonaisvaltaista toiminnanohjausjarjestelmaa. Kuva 8 on esimerkki CRM-jarjestelman

sisaltamista tiedoista. (Visma Solutions Oy, 2021)
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Kuva 8 CRM-jarjestelman tietosisalto

Asiakasrekisteri ja asiakashistoria
Asiakaslista, kontaktilista, asiakashistoria ja kontaktointitiedot

Myynninhallinta ja —seuranta
Myyntiputki ja myyntitapahtumien seuranta, liidihallinta ja prospektilista

Myynnin aktiviteetit ja kalenteri
Myynnin suunniteltujen aktiviteettien hallinta ja aikataulutus kalenterissa

Tarjous- ja tilaushallinta
Tarjousten luonti, valmiit pohjat, hinnastot ja tuote- tai palvelurekisteri

Myynnin analyysit ja raportointi
Asiakas-, tyontekija- ja projekti-/palvelu-/tuotekohtaiset raportit ja ennusteet

CRM-jarjestelman sisalla voi analysoida, suodattaa, raportoida ja jalostaa asiakastietoja
johdon, asiakaspalvelun, myynnin ja markkinoinnin kaytté6n. Tietojen avulla yritykselld on

mahdollisuus kehittda omaa toimintaansa asiakaslahtéisempaan suuntaan. (Digia, n.d.)

CRM-jarjestelma sisaltaa kalenterin, jossa on myynnin aktiviteettien aikataulutus (Visma
Solutions, 2021). Ajantasainen yhteinen kalenteri asiakkaan kontakteista auttaa valttamaan
ristiriitaisuuksia myynnin aktiviteettien ja jatkuvan palvelun asiakastapaamisten valilla.
Yhteisessa kdytossa olevan kalenterin avulla voidaan suunnitella asiakaskontakteja
myynnillisesta ndakokulmasta. Lisaksi jarjestelman avulla voidaan |6ytaa uusia asiakkaita ja
luoda asiakastietoon pohjautuvia myynti- ja markkinointistrategioita (Digia, n.d.). Kun
jokainen myyja kirjaa yhteen jarjestelmaan omat aktiviteettinsa, ovat ne kaytettavissa

muillekin tyontekijoille (Visma Solutions, 2021).

CRM-jarjestelmaan on mahdollista integroida organisaation kdyttdmia muita jarjestelmis,
esimerkiksi taloushallinto, asiakaspalvelun tukipyyntdjarjestelma tai kalenteri. (Visma

Solutions, 2021).
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3.2.5 Talouden ohjauksen jarjestelma

Taloushallinnon ohjelmiston osia voidaan Mantereen (2015, s. 18) mukaan listata:

e Kirjanpito

e  Ostoreskontra, Myyntireskontra
e Palkat

e Pankkiyhteydet

e Kustannuslaskenta

e lainat ja vakuudet

e Budjetointi/ennusteet

e Kadyttdomaisuuden hallinta

e  Kassa- ja pankkitilien hallinta
e Rahoitussuunnittelu

e Tilastot

e Toimintolaskenta

e Konsernilaskenta

IT-palvelupaallikon jatkuvan palvelun tehtadvissa kytkeydytaan talouden ohjauksen
jarjestelmaan palveluiden hinnoittelun, budjetoinnin ja ennusteiden laadinnan osa-alueisiin

(Kuva 4).
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4 IT-PALVELUPAALLIKON PALVELUT JA TUOTTEISTUS

Tassa luvussa selvitetdan aluksi palvelun maaritelma, palvelupaallikkopalvelun tarjoajia ja
heidan tarjoamansa palvelupaallikkopalvelun kuvauksia. Tuotteistusosiossa kasitelldan
tuotteistusprosessi ja tuotteistamisesta saatavia hyotyja. Tarkoituksena on selvittaa
teoriapohjaa palvelun tuotteistuksen tueksi ja muodostaa yha kirkkaampi kuva IT-
palvelupaallikdn tehtavista ja niihin liittyvista tietojarjestelmista. Lopuksi ratkaistaan,

saavutetaanko opinndytetydn ensimmainen tavoite.

4.1 Palvelun maaritelma

Palvelu ymmarretdan tdssa opinndytetyossa IT-palvelutuottajan eli IT-palveluyrityksen
tuottamaksi jatkuvaksi palveluksi. Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta
maarittelee JHS-suosituksissa IT-palvelun muodostuvan informaatioteknologiasta, ihmisista
ja prosesseista. Lisaksi ICT-palvelu tukee asiakkaiden liiketoimintaprosesseja ja sen
palvelutasotavoitteet maaritellaan palvelutasosopimuksessa. (Digi- ja vdestotietovirasto,

2021)

Tuulaniemi (2011, s. 59) nostaa palvelun maaritelmista nelja asiaa:

e palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman
e palvelu on prosessi
e koemme palvelun mutta emme omista sita

e merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus

Palvelupaillikon tehtavissa tulee esille kaikki edelld luetellut kohdat palvelun maaritelmista,

mutta erityisesti ihmisten valinen vuorovaikutus nousee tarkeimpaan rooliin.

Palvelupaillikon on oltava hyvassa vuorovaikutuksessa ei ainoastaan asiakkaiden suuntaan
vaan myos yrityksen sisalla sekd oman tiimin jaseniin mutta myds laajemmin myyntiin,

hallintoon ja tuotekehitykseen.



4.2

20

IT-palvelupdillikképalvelut

IT-palvelupaallikkdpalveluita tarjoaa talla hetkelld usea yritys Suomessa. Tarkoituksena on

selvittaa palveluntarjoajien IT-palvelupaallikkdpalvelun kuvauksia ja palvelupaallikén

tehtavia. IT-palvelupaallikkdpalveluita tarjoavista yrityksista on tdhan opinndytetyohon

poimittu kolme: Advania, Integral Oy ja Midpointed Oy.

Advania (2021a) on pohjoismainen tayden palvelun IT-yritys, jossa toimii yli 1200

ammattilaista ja se on sertifioitu kansainvalisen laatu- ja turvallisuusstandardin 1ISO 27001

mukaisesti. Advania (2021b) kertoo palvelupaallikkdpalveluiden sisadltamista palvelupaallikon

tehtavista esimerkiksi:

Vastaa palvelun toteuttamisesta sovitun mukaisesti

Yllapitaa tarvittavia dokumentteja yhdessa asiakkaan kanssa

Vie asiakkaiden muutos- ja kehitysehdotuksia eteenpdin organisaatiossa
asiakasyhteistyona

Seuraa teknologioiden ja ohjelmistojen kehitysta

Tunnistaa ja raportoi haasteita ja kehityskohteita toimintaymparistossa

Integral Oy (2021) tarjoaa ICT-asiantuntijapalveluita ja kuvailee sivuillaan ICT-paallikon

tehtavia:

Suunnittelee ICT-prosesseja ja tietoturvaa
Budjetointi ja talouden seuranta

Kilpailuttaa ja hankkii laitteita seka palveluita
Dokumentointitehtavat ja raportointi
Hallitsee kumppanuuksia

Johtaa kehityshankkeita

Koulutustehtavat

Midpointed Oy (2021) tarjoaa IT-Premium ulkoistuspalvelua ja kuvailee IT-

palvelupaallikkdpalvelun sisaltdoa seuraavasti:
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e IT:n operointi

e Valvontatehtavat

e Raportointi

e Kehittamistehtavat

e Digitalisaatiosuunnitelma

Markkinoilla on laaja valikoima ITSM-tyokaluja ja ohjelmistoja, joista raataléimalla saadaan
yrityksen tarpeisiin sopiva ratkaisu. Ennen ITSM-tyékalujen hankintaa on selvitettava
organisaation IT-palveluiden ja niiden kayttajien tarpeet. IT-palveluiden hallinnassa ja
johtamisessa auttaa ITIL-prosessikirjasto, joka maarittelee yhteiset standardit IT-
palveluhallinnalle. ITIL auttaa esimerkiksi riskienhallinnassa, asiakaskokemuksen

parantamisessa ja kustannustehokkaassa prosessienhallinnassa. (Ambientia, n.d.)

ITIL on vain yksi tavoista tehda IT-palveluhallintaa. ITSM:n avulla voidaan vahentaa IT-
kustannuksia ja parantaa palvelun laatua seka asiakastyytyvaisyytta. ITSM-prosessit vaativat
ITSM-tydkalun ja organisaation sisdisten asiakkaiden on nahtava IT palveluntarjoajana eika

vain organisaationsa toisena osastona. (Freshservice, n.d.)

Perinteinen ITSM nahdaan tekniikan hallintana, mutta nykyaan IT-palveluhallinta ndhdaan
laajemmin tapana hallita tietojarjestelmid, jotka tuottavat arvoa asiakkaalle (Kidd &

Magowan, 2021).

JHS-suosituksia voidaan edelleen kayttaa hyvaksi esimerkiksi IT hankinnoissa,
prosessikuvauksissa tai ICT-palvelujen palveluntason (SLM) hallinnassa (Digi- ja
vaestotietovirasto, 2021). JIT 2015 sopimusehtoja suositellaan kaytettavaksi kuntien ja

kuntayhtymien IT-tuotteita ja palveluita hankittaessa (Kuntaliitto, 2018).

IT-palvelupaallikkdpalvelusta tehddan palvelun tarjoajan ja asiakkaan vélinen
palvelusopimus, jossa sovitaan esimerkiksi palveluiden sisalto, palveluajat, palvelun
hinnoittelu ja SLA-palvelutasot. IT2018-sopimusehtojen kayttaminen helpottaa IT-palveluista

sopimista (Keskuskauppakamari, n.d.).
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SLA-sopimukset sisaltdvat kaikki sovitut palvelun ehdot ja antaa varmuuden asiakkaille, ett3
heidan palvelupyynténsa ratkaistaan oikeaan aikaan. Lisaksi IT-palvelun tarjoaja ei voi
vedota tietamattomyyteen, koska kaikki sopimusehdot on selvasti vahvistettu SLA-

sopimuksessa. (Motadata, 2021)

IT-palveluita tarjotaan monella eri palveluvalikoimalla. Yhteinen tekija IT-palvelun tarjoajilla
nayttaisi olevan se, etta halutaan tarjota IT-palvelua kokonaispalveluna eli asiakas
sitoutetaan palveluyritykseen laajemmin kuin vain ainoastaan IT-palvelupaallikén tehtavien
kautta. Palveluvalikoimaan ei ole yleisesti otettu mukaan jatkuvan palvelun asiakastukeen

liittyvia esimiestehtavia.

4.3 Palvelumuotoilu ja tuotteistus

Palvelumuotoilu on prosessi, joka auttaa yritysta tunnistamaan liiketoimintapaikat, joissa
palvelut tukevat arvonmuodostusta organisaatiossa ja asiakkailla. Palvelumuotoilun avulla
yritykselld on mahdollisuus saada selville paikka, aika ja tapa tehda palvelunsa

arvokkaammaksi asiakkailleen ja yrityksen sisalla. (Tuulaniemi, 2011, s. 96)

Tuotteistaminen on palveluiden vakiointia niin, ettei palvelua tarvitse suunnitella jokaisen
asiakkaan kohdalla erikseen. Tuotteistaminen ei tarkoita standardointia, mutta vahentaa

raataldinnin tarvetta tarkoituksenmukaiselle tasolle. (Toivonen, 2012, s. 2)

Tuotteistaminen kannattaa tehda palveluille, joihin liittyy toistuva asiakastarve ja palvelun
toteutuksesta l0ytyy toistuvia osia. Palvelun on oltava strategian mukainen ja yrityskuvaan
sopiva sekd mahdollisesti taloudellisesti kannattava. Lisdksi palvelun toteuttamiseen ja

tuotteistamiseen on l6ydyttava kokemusta ja osaamista. (Tuominen ym., 2015, s. 8)

Tuotteistus on investointi, joka tehdaan etukateen. Riskina on, etta tuotteistusinvestointi ei
tule maksamaan itsedan takaisin. Vakioinnissa on huomioitava, etta vakioidulle toteutukselle
on riittavasti asiakkaita. Tuotteistuksessa saatava arvo taytyy jakaantua seka palvelun

tuottajalle ettd asiakkaalle. (Hdmaéldinen ym., n.d.)
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Asiantuntemus korostuu tuotteistajan ensimmaisessa kaskyssa, jonka mukaan asiantuntijan
on myytava ensin asiantuntemuksensa, jotta myytava tuote tai palvelu olisi arvokkaampi ja
laadukkaampi. Tasmalleen sama tuote on tuottavampi, jos asiansa tunteva guru kertoo

tuotteesta. (Apunen & Parantainen, 2011, ss. 36—-37)

Tuotteistamisessa keskitytdan usein palvelun kuvaukseen, joka voi olla visuaalinen malli,

fyysinen prototyyppi, tarina, matemaattinen malli tai draama (Tuominen ym.,2015, s. 21).

4.3.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessin padperiaatteet ovat yhtenaiset kaikkien eri palvelumuotoilun
toimijoiden esittamissa toteutusmalleissa, mutta kdytannon sovelluksia on olemassa useita.
Yleinen palvelumuotoiluprosessi on yksi palvelun kehittamismalli, jossa huomioidaan
mahdollisimman tarkasti kaikki muotoiluprosessin vaiheet. Palvelumuotoilun
prosessikuvausta voidaan hyodyntaa taydessa mitassaan, kun suunnitellaan ja luodaan uutta

palvelua. (Tuulaniemi, 2011, s. 126)

Kuva 9 Palvelumuotoiluprosessi

Prosessin Tutkimus Palvelutuotanto Arviointi
osat
3 4. 5. 6. 7 8. a.

Valheet iL i 8 o
Aloitta- Esi- Asiakas- Strateginen Idecinti ja Prototypointi Pilotointi Lanseeraus latkuva
minen tutkimus ymmérrys suunnittelu konseptointi kehittaminen

Palvelumuotoiluprosessi koostuu Tuulaniemen (2011, ss. 130-131) mukaan seuraavista
osista: madrittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi (Kuva 9). Prosessin osat
on jaettu yhdeksaan vaiheeseen. Maarittelyn aloitusvaiheessa maaritellaan tarpeet ja
tavoitteet seka tehdaan nykytilan esitutkimus. Tutkimusosan asiakasymmarrysvaiheessa
selvitetdan asiakkaiden tarpeet ja tehdaan strateginen suunnittelu. Suunnittelussa ideoidaan
ratkaisuja ja prototypoinnin vaiheessa testataan palvelukonseptien elementteja
kohderyhmien kanssa. Palvelutuotannossa tehdaan pilotointi ja lanseeraus
palvelukuvauksineen. Arviointiosan jatkuvan kehittamisen vaiheessa mitataan ja arvioidaan

palvelun kehittamisen vaikutuksia. (Tuulaniemi, 2011, ss. 130-131)
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Perinteisesti palvelumuotoilija on keskittynyt tutkimus- ja suunnitteluvaiheen
asiakasymmarrykseen, ideointiin ja konseptointiin. Tarkeaa on kuitenkin laajentaa
muotoilijan osaamista madrittelyvaiheeseen, jotta ymmarretdan palveluorganisaation
tavoitteet ja kdytossa olevat resurssit. Lisaksi osallistumista on levitettava myds palvelun
tuotanto- ja kdyttoonottovaiheeseen, koska yrityksen tavoitteet ja asiakkailta saatu tieto on

tarkeaa saada mukaan palvelun tuotantoon asti. (Tuulaniemi, 2011, s. 127)

Digitaalisten palveluiden ja fyysisten palveluymparistéjen suunnittelu, toteuttaminen,
tuotanto seka niihin liittyvat vaatimukset ovat palvelumuotoilijan kdaytannon tyota

(Tuulaniemi, 2011, s. 128).

Palvelumuotoilussa keskeisena tavoitteena on saada kaikki palvelussa mukana olevat
osapuolet osallistumaan, kuten asiakassegmentit ja myds palvelun tuotantoon osallistuvat
tahot. Heidat tulisi sitouttaa yhteistoimintaan jo palvelun suunnitteluvaiheessa.
Ihannetilanteessa kaikki osapuolet ovat mukana ja palvelumuotoiluosaaja fasilitoi eli
mahdollistaa, suunnittelee ja tukee usean eri osaamisalojen asiantuntijoiden toteuttamaa

palvelumuotoiluprosessia. (Tuulaniemi, 2011, s. 129).

4.3.2 Tuotteistusprosessi

Lahtokohtana palvelun kehittamiselle on yrityksen liiketoimintastrategia, jotta yrityksen
osaaminen ja resurssit kytketadn parhaiten toimialan mahdollisuuksiin saavuttaen yritykselle
kasvua ja kannattavuutta. Tavoitteena on luoda palvelu, mika tuottaa asiakkaalle
houkuttelevaa lisdarvoa. Tuotteistaminen alkaa palvelun sisallon ja kayttotarkoituksen

maarittelylla. (Jaakkola ym., 2009, ss. 2-3)

Avoimen ja osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn mallin syklin viisi vaihetta Tuomisen

ym. (2015, s. 17) ovat kiteytettyna:

1. Selkiyta tavoitteet
2. Kartoita nykytilanne

3. Ravistele ndakemyksia
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4. Muodosta ja kiteytd yhteinen nakemys

5. Arvioi ja simuloi lopputulosta

Tuominen ym. (2015, s. 9) toteaa, etta yhdessa luodut selkeat tavoitteet ovat edellytys
tuotteistamisen onnistumiselle ja tuolloin tavoitteet motivoivat paremmin kaikkia osapuolia.
Palveluliiketoiminnan kehittamisen prosessi tuotteistamisen avulla on esitetty Kuva 10
(Jaakkola ym., 2009, s. 6), jossa lahtokohtaisesti tavoitteena on yrityksen kilpailukykyinen

liiketoiminta.

Kuva 10 Palveluliiketoiminnan kehittamisprosessi (Jaakkola ym., 2009, s. 6)

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu e Kannattavuus
Kilpailu- Palveluprosessi ?_&wwnu Kasvu
kykyinen Palvelutarjooma 5 aa"“:’f = Kilpailuetu
liketoiminta Seuranta ja mittaaminen v::f’"ﬁ - Laatu
Viestinta - Tuottavuus

Tavoitteiden maarittelyn kautta valitaan halutut kehityskohteet. Kuva 10 on kehityskohteina
hinnoittelu, palveluprosessi, palvelutarjonta, seuranta ja mittaaminen seka viestinta.
Kehittamisen keinoiksi on maaritelty konkretisointi, maarittely, systematisointi seka

vakiointi.

Tuotteistaminen on vakiointia. Tuotteistuksen ldhtokohtana kannattaa miettia, mita

palvelun osaa ja miten voisi vakioida. (Hdmalainen ym., n.d.)

4.3.3 Palvelumuotoilun ja tuotteistuksen hyodyt

Tuotteistamisen suurimpina hyotyind nahdaan tehokkuuden ja myynnin kasvun ohella
yhteisen ymmarryksen muodostuminen sekd parempi tiedon ja osaamisen jakaminen. Lisdksi
tuotteistamisella tavoitellaan palvelun parempaa tasalaatuisuutta ja toistettavuutta
erityisesti monimutkaisten ja hiljaiseen tietoon perustuvien asiantuntijapalvelujen osalta.

(Tuominen ym., 2015, s. 6)
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Palvelumuotoilussa tavoitteena on optimoida asiakkaan palvelukokemus. Parempia
palveluita kayttavat useammat ihmiset ja he maksavat naista palveluista seka
kertahankintana etta toistuvina ostoksina enemman. Lisdksi paremmat palvelut johtavat

parempaan asiakasuskollisuuteen. (Tuulaniemi, 2011, ss. 26—29)

Toivonen (2012, s. 3) kiteyttaa tuotteistamisen paatavoitteet tehokkuuden lisdykseen,
palvelun tasalaatuisuuteen, asiakaslahtoisyyteen seka systemaattisen palvelukuvauksen

myo6ta palvelun uudistamiseen auttamalla tunnistamaan innovaatiomahdollisuuksia.

Tuotteistuksen hyotya selvitettdessa voidaan kayttaa laskukaavaa: Palvelun tuottajan
nettoarvo kerrotaan asiakkaalle tuotetulla nettoarvolla. Jos tulos on yli yksi, on tuotteistus

kannattava sijoitus. (Hdmaldinen ym., n.d.)

Voidaan todeta, ettd palvelupaallikkdpalvelun tuotteistus on jarkevaa ja hyodyllista.
Opinndytetyon ensimmainen tavoite on saavutettu ja voidaan siirtya opinnaytetyon toiseen

tavoitteeseen (Kuva 1).
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5 IT-PALVELUPAALLIKON TYOPOYTA

Opinnaytetyossa on selvitetty IT-palvelupaallikdn tydtehtavia, jarjestelmia seka millaisia
palveluita palvelupaallikkdpalveluita on tarjolla talla hetkelld seka palveluiden tuotteistuksen
mahdollisuuksista palvelumuotoilun keinoin. Tydssa on I6ydetty yhdenmukaiset ja toistuvat
tyotehtavat seka niihin kytkettavat jarjestelmat. Tuotteistuksen ja palvelumuotoilun
menetelmissa on myds havaittu samankaltaisuuksia. Keratyista tiedoista on muodostunut
varsin hyvan kuva siita, mita sisaltdéa voisi olla IT-palvelupaallikélle soveltuvassa

tyovalineessa.

Tassa luvussa kasitellaan ensin vaatimuksia IT-palvelupaallikdn tehtavia yhdenmukaistavalle
ja tyota helpottavalle tyokalulle ja sen jalkeen luonnostellaan IT-palvelupaallikolle tyopoydan

nakyma.

5.1 Vaatimusten kasittely

Vaatimukset (requirements) voidaan luokitella kolmeen luokkaan: toiminnalliseen
(functional requirement) ja ei-toiminnalliseen (non-functional requirement) vaatimukseen
seka reunaehtoihin (constraints). Toiminnallinen vaatimus tarkoittaa jotakin, mitd ohjelma
tekee tai mita se sisaltaa ja ei-toiminnallinen vaatimus esimerkiksi kayttoliittyman.
Vaatimukset voivat olla asiakkaan, ohjelmiston tai teknisia vaatimuksia. Jaljitettavyys
(traceability) tarkoittaa kykya seurata asiakasvaatimuksen elinkaarta maarityksesta

toteutukseen asti. (Haikala & Mikkonen, 2011, ss. 61-63)
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Kuva 11 Vaatimuskasittelyprosessi

Sidosryhmien tarpeet (asiakkaat, kiyttajas, markkinointi, johto...|
Olemassa olevat jdrjestelmit

Sovellusaluesen erityispiirteat

Asiakasorganisaation kaytanndt

Viranomaismddriyksat

¥

- Kartolttaninen

- Analysolntl “ Vaatimukset seuraaviin
- Dokumentointi tuoteversiaihin

- Walldointl

\ ¢

I Hyvaksytyt vaatimukset |- -------------------

‘Waatimusten hallinta
by ksytyt
muitokset

vaatimusmuutokser Vaatimusten muutokset
muutosprosessi projekiisza

Vaatimusmidritiely

Vaatimustenkasittelyprosessi sisaltda vaatimusmaarittelyn, jossa esimerkiksi sidosryhmien
tarpeiden ja olemassa olevien jarjestelmien perusteella tehdaan kartoitus, analysointi,
dokumentointi ja validointi (eli kelpoistaminen tarkoittaa yleensa vaatimusmaarittely-
dokumentin katselmointia yhdessa asiakkaan kanssa) sekd muodostetaan vaatimukset
seuraaviin tuoteversioihin (Haikala & Mikkonen, 2011, ss. 66—67). Vaatimustenkasittelyn
prosessin Kuva 11 on mukailtu Haikala & Mikkonen kaaviosta (2011, s. 66), jossa

vaatimusmaarittelyyn liittyvat osat sijoittuvat katkoviivan ylapuolelle.

Vaatimusmaarittely (requirements definition) on yleensd oma projektinsa, jossa pyritdan
selvittdmaan jarjestelman asiakasvaatimukset mahdollisimman perusteellisesti (Haikala &

Mikkonen, 2011, s. 65).

Mikali esimerkiksi asiakkaan vaatimat ominaisuudet, integrointi asiakkaan jarjestelmaan,
suorituskykyparannukset ja uusi kdyttoliittyma ovat kaikki omia samanaikaisia erillisia
projektejaan, johtaa se ongelmien syntymiseen. Pdallekkaiset projektit aiheuttavat sen, etta

joudutaan ottamaan sovellusaluetta tuntemattomia toteuttajia, muokataan samoja
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lahdekoodeja sekd ohjelmistopaketin koostaminen ja testaaminen on tyolasta. Sidosryhmien
vaatimukset voidaan keskittaa yhteen tiimiin, joka toteuttaa kaiken tuotetta koskevan tyon.
Kaytannossa esimerkiksi tuotteen omistaja keraa sidosryhmien vaatimukset. (Juvonen, 2018,

ss. 40-42)

Vaatimukset dokumentoidaan (requirements specification) ennalta sovittuun dokumenttiin,
kuten Excel-taulukkoon. Vaatimusten kirjaamisessa on viime vuosina yleistynyt issue tracking
-jarjestelmien kaytto, esimerkiksi Atlassianin Jira -jarjestelma. Vaatimushallintajarjestelmaan
voidaan maaritella dokumentointipohja seka vaatimuksen etenemisen tyoprosessi (toteutus

aloitettu, testauksessa, hyvaksytty jne.). (Haikala & Mikkonen, 2011, s. 67)

Vaatimusten priorisointi MVP-ajattelulla (Minimum Viable Product) eli
minimitoiminnallisuudella tarkoitetaan Helsingin kaupungin menetelmalaarin mukaan
riittdvaa maaraa toiminnallisuutta, jolla palvelu voidaan ottaa kayttoon. Jokaiselle
vaatimukselle maaritellaan tarkeystaso. Ensimmaisen tason vaatimus tarkoittaa pakollista
vaatimusta, toisen tason vaatimus tarkoittaa hyodyllista vaatimusta ja kolmannen tason
vaatimus on toivottu vaatimus. Minimitoiminnallisuuden muodostavat tason yksi mukaiset

pakolliset vaatimukset.

IT-palvelupaallikon tyépoydan vaatimuksista voidaan maaritella pakollisiksi tassa
opinndytetyossa esille tulleet tyotehtavat ja niihin liittyvat tietojarjestelmat. Tehtavat ja

jarjestelmat on yhdistetty Kuva 6.

IT-palvelupaallikon tehtavien kautta maaritellaan tyopoydan toiminnalliset vaatimukset:

e on voitava hallita palvelusopimuksia

e on nahtava asiakkaan tiedot, dokumentit ja aktiviteetit
e on saatava ajantasaiset asiakas- ja palvelutasoraportit

e on voitava hallita asiakastapaamisten kalenteria

e on voitava laatia ja seurata palvelu- ja muutospyynto6ja
e on voitava saada testitapaukset ja kirjata testauspalaute

e on nahtava versiohallinnan aikataulut ja kalenteri



e on pystyttava hoitamaan esimiehelle kuuluvia tehtavia

e on paastdva seuraamaan talouden lukuja seka tekemaan budjetointia, laskutusta,

hinnoittelua

Kuva 12 IT-palvelupaallikon tydpdydan toiminnalliset vaatimukset ja jarjestelmat

Vaatimukset

onvoitava hallita palvelusopimuksia

on nahtdva asiakkaan tiedot, dokumentit ja aktivitestit

onveitava hallita asiakastapaamisten kalenteria

0N s3atava ajantasaiset asiakas ja palvelutasoraportt

on voitava laatia ja seurata palvelu- ja muutospyyntdja

on voitava saada testitapauksat ja kirjata testauspalaute

on nahtdva versiochallinnan aikataulut ja kalenteri

on pystytidva hoitamaan esimiehelle kuuluvia tehtdvia

on padstdvd seuraamaan talouden lukuja seka tekemain
budjetointia, laskutusta, hinnoittelua

larjestelmat

CRM jarjestelma

Kalenteri

Tukipyyntdjarjestelma

Versionhallintajarjestelma

Kalenteri

HRM jarjestelma

Taloushallinnon
jarjestelmét

IT-palvelupaallikon tyépoydan toiminnalliset vaatimukset kytkettyna kaytettaviin
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jarjestelmiin on esitetty Kuva 12. Kuva havainnollistaa palvelupaallikon tehtavien liittyminen

eri jarjestelmiin ja nayttaa tarvittavat kytkennat jarjestelmien sisalle.

Erittdin tarkedana ei-toiminnallisena vaatimuksena palvelupaallikon tyopoydalle on tiedon

luotettavuus, ajantasaisuus ja yhdenmukaisuus. Tyopoyta ei voi olla yksi oma erillinen

kokonaisuuteensa, vaan sen on integroiduttava saumattomasti yrityksen tietojarjestelmiin.

Sita kautta yritys voi raportoida luotettavasti ja oikea-aikaisesti asiakkaille, sekd myds

yrityksen sisalla, vaikuttaen siten myos yrityksen taloudelliseen toimintaan. Saumaton

yhteistyd myds yrityksen myynnin kanssa mahdollistaa innovatiivisen lisamyynnin

asiakkaalle.
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Tarkedna vaatimuksena on myos kertakirjautuminen (SSO, Single Sign On), jotta kaikki
palvelupaallikdn tarvitsemat jarjestelmat ovat sujuvasti kaytettavissa tyopoydan kautta.
Kertakirjautuminen tarkoittaa sita, ettd kayttaja padsee kerran kirjauduttuaan yhteen
tietojarjestelmaan kayttamaan kayttdoikeuksiensa mukaisesti saman istunnon aikana kaikkia
palveluita, sovelluksia, tietokoneita tai verkkoja, joihin on suora yhteys siita

tietojarjestelmasta mihin han on kirjautunut (Sanastokeskus TSK, n.d.).

5.2 Nadkyman suunnitelma

IT-palvelupaallikon tydpoydan nakyman suunnittelussa on yksinkertaistettuna pohjana
palvelupaallikon tehtavat ja niissa kaytossa olevat jarjestelmat. Apuna tyopoydan
suunnittelussa on kaytetty opinnaytetydssa laadittuja kuvia. Nakyman suunnittelussa on

otettu huomioon esille tulleet tyopoydan toiminnalliset vaatimukset.

Palvelupaallikon tehtavissa korostuu asiakasyhteistyo, erityisesti jatkuvan palvelun seuranta
ja palvelutasojen raportointi. Asiakasyhteistyon tyovalineeksi palvelupaallikélle nostetaan

synkronoitu kalenteri, jossa hyédynnetaan myoés CRM-jarjestelman tietoja.

Tavoitteena on ajantasainen ja vuorovaikutteinen ndkyma, jossa selkeasti nostetaan esille
toimenpiteitad aiheuttavat heratteet IT-palvelupaallikon kayttamista jarjestelmista. Heratteet

varmistavat IT-palvelupaallikon oikea-aikaisen toiminnan tapahtumiin.

Heratteet voivat olla esimerkiksi:

HRM-jarjestelmasta lahetettavaksi esimiesroolitason tehtavia, kuten tiimildisten

poissaolopyyntdja.

e Tukipyyntdjarjestelmasta voisi lahettda tyopoydan naytolle esimerkiksi
palvelutasohalytyksia ja palvelupaallikon huomiota vaativia tukipyyntoja.

e Taloushallinnon puolelta voisi tuoda esimerkiksi palvelupaallikon hyvaksyttavaksi
tulevia laskuja.

e Kalenterista olisi sopiva tuoda kasiteltavaksi palvelupaallikon vastuualueella olevia

tulevia tapahtumia.
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6 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Ohjelmistoalan IT-palveluyrityksissa laadun varmistuskeinoja ovat palvelumuotoilu seka
palvelujen tuotteistus. Tuotteistettu palvelu on paitsi laadukas, mutta myos
kustannustehokas. Tuotteistuksella palveluprosessi voidaan yhdenmukaistaa ja minimoida
palvelun poikkeamat. Palvelumuotoilun avulla voidaan kohottaa palvelun arvoa ja
tuottavuutta. Kun IT-palvelupaallikkopalvelu on kartoitettu ja maaritelty sopivaksi palveluksi,

on jatkossa mahdollista maaritella maksullisia lisapalveluja.

Opinndytetyon tavoitteena oli tuotteistaa IT-palvelupaallikon palvelu ja laatia sahkoisen
tyopoydan nakyma IT-palvelupaallikélle. Opinnaytetyon lahtokohtana kaytettiin IT-
palvelupaallikon tehtavia, tietojarjestelmia, sidosryhmia, palvelupaallikkopalvelun kuvauksia
seka tekijan oman empiirista tutkimustietoa. Opinndytetydssa esille tulleita lyhenteita ja

termeja avattiin, jotta ymmarrys palvelun sisallosta olisi mahdollista.

Opinnaytetyossa saatiin selvitettya yhtenevaisia ja toistuvia IT-palvelupaallikdn tyotehtavia
ja kaytettavia tietojarjestelmia, joiden pohjalta voitiin palvelupaallikkdpalvelua lahtea
tuotteistamaan vastaamaan palvelupaallikdn tarpeita. Tyopoytanakyman suunnittelussa

otettiin huomioon tyépdydan toiminnallisia vaatimuksia.

Yhdenmukaisia palvelusopimuspohjia tai hinnoittelumalleja ei lahdetty palvelupaallikko-
palvelulle tassa tydssa laatimaan. Olemassa olevien palvelupaallikkbpalvelun tarjoajien
tietojen ja palvelun kuvauksia tutkittaessa tuli esille tekijoita, jotka vahvistivat esille tulleita

palvelupaallikdn tehtavia ja jarjestelmia.

Yhdisteltdessa eri osioissa saavutettujen tietojen tuloksia saatiin edettya opinnadytetyossa
loogisesti ja muodostettua kasitys IT-palvelupaallikdn tuotteistettavissa olevista tehtavista ja
jarjestelmista. Kappaleessa 4.3.3 ratkaistiin, ettd opinndytetydn ensimmainen tavoite
saavutettiin, jonka perusteella oli mahdollista jatkaa edelleen toista tavoitetta kohti

selvittamalla vaatimuksia IT-palvelupdallikon tyopoytanakymalle.

Tyopoytanakyman suunnittelussa tehtiin suppea vaatimusmaarittely, jonka pohjalta luotiin

tuotoksena luonnos tyopdydan nakymasta. Opinndytetyossa oli tarkoitus tehda ainoastaan
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paandkyma, johon tuotiin kaikista tarkeimmat tiedot ja valineet palvelupaallikon tehtavia
varten. Paandakyma muodostui vaadituista moduuleista, mutta ei-toiminnallisia vaatimuksia

ei ollut mahdollista luonnostellussa ndkymassa nayttaa toteen.

6.1 IT-palvelupaillikkopalvelun tuotteistus

IT-palvelupaallikkdpalvelun tuotteistus aloitettiin palvelun sisallon ja kayttotarkoituksen
maarittelylla. IT-palvelupaallikon tehtavat ja jarjestelmat olivat tuotteistuksen keskitssa

korostaen asiakasyhteistyon merkitysta.

IT-palvelupaallikon tehtavissa havaittiin yhdenmukaisuutta ja toistuvuutta sekd myos
vhdenmukaisia vaatimuksia asiakasyhteistyohon, esimerkiksi palvelutasoraportointi.
Palvelun tuotteistuksen ulkopuolelle jdi palvelusopimuksen tuotteistus, missa palvelutasoja
olisi maaritelty tarkemmin. Palvelutasojen sanktiokdytdanto tekee palvelupaallikon ottamista

raporteista yha tarkeamman tekijan asiakassuhteen hoitamisessa ja yllapitolaskutuksessa.

Opinnaytetyossani kartoitettiin olemassa olevaa palvelupaallikkdpalvelun tarjontaa
Suomessa. Havaintojen mukaan esimiestyon osuutta palvelun tarjoajilla ei ole IT-
palvelupaallikkdpalvelun palvelukattauksessa mukana, joskin se on ymmarrettavaa, ottaen

huomioon esimiestehtavien luonteen yrityksen sisdisessa hallinnollisessa prosessissa.

Tuotteistuksen paamaarana oli 16ytaa palvelupaallikkdpalvelulle keskeiset ominaisuudet,
vhtenevaiiset tekijat sekd palvelutarjonnan sisaltd. Tehtdvassa onnistuttiin, koska IT-palvelu-
paallikon tehtavien ja jarjestelmien (Kuva 6) myo6ta voitiin tehda tuotteistus ja jatkaa

maarittelemalld sahkoisen tydpoydan vaatimukset (Kuva 12).

6.2 IT-palvelupaallikon tyépoydan luonnos

IT-palvelupaallikon tehtaviin ja jarjestelmiin saatiin muodostettua yhtenevainen
kokonaisuus, jossa tietyt tehtavat tietyissa jarjestelmissa toistuvat. Vaatimusten, tehtévien ja
jarjestelmien kautta hahmoteltiin nakyma IT-palvelupaallikon tarpeisiin. Tyopoydassa

otettiin huomioon seka asiakasyhteisty0 etta sisdiset sidosryhmat.



Kuva 13 IT-palvelupaillikon tyopdydan ndkyman luonnos

YRITYKSENLOGC/KOTI |

YLA-

VALIKKD Kalenteri

CRM  Tukipyynndt HRM

Talous Versiot

SIVUVALIKKD

CRMjarjestelma
Tukipyyntdjarjestelma

Versionhallintajarjestelma

HRM jarjestelma

Herdtteet

SISAISET JARJESTELMAT

HRM jérjestelma

Asiakastukitiimin
esimiestehtivat

Tukipyyntdjarjestelma

Palvelutason seuranta
Raportointi

Palvelupyyntdjen hallinta

Muutospyyntdjen hallinta

ASIAKASYHTEISTYO

CRM jarjestelma

Palvelusopimusten hallinta

Kalenteri

Asiakastapaamiset
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Taloushallinnon — -
Taloushallinnon jarjestelmét Versionhallintajérjestelma Versioiden aikataulu
Jarjestelmat Lapikdyntitestaus

Budjetointi, Laskutus Muutospyyntdjen hallinta

Hinnoittelu Lapikdyntitestaus

Kalenteri

Tyopoydan paanakyma haluttiin luonnostella yksinkertaiseksi ja selkeaksi, jossa tulee
selkedsti esille tarvittavat tietojarjestelmat ja suora kirjautuminen tehtaviin eri jarjestelmissa
(Kuva 13). Sisdiset jarjestelmat ja asiakasyhteistyon jarjestelmat ovat ryhmiteltyna omiksi

osioikseen.

IT-palvelupaallikon tehtavissa on tarkeaa tuoda automaattisesti eri jarjestelmista
pdadanakymaan toimenpiteita aiheuttavat heratteet ajantasaisen ja oikea-aikaisen toiminnan
varmistamiseksi. Padanakymassa korostettiin herdtteiden roolia, ja ne ovat nakyman

yldlaidassa. Heratteisiin maariteltiin tuotavaksi:

HRM-jarjestelmasta tiimildisten poissaolopyynnot

e  Tukipyyntojarjestelmasta palvelutasohalytykset

e Tukipyyntojarjestelmasta huomiota vaativat tukipyynnot

e Taloushallinnon puolelta palvelupaallikon hyvaksyttavaksi tulevat laskut
e CRM-jarjestelman kalenterista asiakastapaamiset

e Versionhallinnasta versioiden aikataulu

® Versionhallinnasta testauskohteet
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7 YHTEENVETO

Tuotoksena opinndytetydssa saatiin palvelun tuotteistuksen myo6ta laadittua IT-palvelu-
paallikon tyokaluksi sahkoisen tydpoydan luonnos. IT-palvelupaallikon sahkdisen tyopdydan
paanakyma muodostui yksinkertaiseksi, mutta sisaltaen kuitenkin ne moduulit, joita tassa
opinndytetyossa nakymalle vaadittiin. Tyopoytda varten tehtiin vaatimusmaarittelya, josta
otettiin toiminnalliset vaatimukset mukaan tyopoydan luonnokseen. Voidaan siis todeta,
etta tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset ja opinndytety6 saavutti molemmat sille

asetetut tavoitteet.

Opinnaytetyon tekemisessa oli haastavaa loytaa juuri palvelupaallikdn tehtaviin ja palveluun
soveltuvaa tietoa. Tietoa palveluista on saatavilla paljon, mutta opinndytetyohon soveltuvaa
tietoa on suppeasti. Talla palvelun aikakaudella erityisesti palvelu-termi on kokenut jo kauan
aikaa sitten inflaation. Opinndytetyon prosessin aikana opin suodattamaan tietoa

tehokkaasti ja toteuttamaan lahdekriittisyytta pysyakseni opinndytetyon viitekehyksessa.

IT-palvelupaallikkdpalvelusta voisi laatia tarkempia kuvauksia ja kaavioita tyopdydan
jatkokehitysta varten seka tehda dokumentaatiota esimerkiksi laajempaa
vaatimusmaarittelya tyopoydan toteutusta varten. Lisdksi voisi suunnitella séhkdisen
tyopoydan ohjelmistoarkkitehtuuria ja kayttoliittymaa. Sahkoisen tyopoydan nakymaa voisi
jatkojalostaa ja kehittda edelleen, jotta paasivun lisaksi olisi porautumista tarvittaviin
tietojarjestelmiin jatkonakymilla. Sahkdisen tydpoydan toteutuksessa voitaisiin tehda
integroitu kayttoliittyma ja demo, jossa myds tydpoytanakyman ei-toiminnalliset

vaatimukset nayttaytyisivat.
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Liite 1: Aineistonhallintasuunnitelma

Opinndytetyossa kaytetdan julkisesti saatavilla olevia aineistoja. Tietoa keratdaan lahdekriittisesti

internetistd, soveltuvasta kirjallisuudesta seka luotettavista blogeista.

Tekija laatii opinnaytetyoprosessin aikana kaavioita, jotka tallennetaan tekijan omaan
henkil6kohtaiseen tietokoneeseen kovalevylle. Kaaviot ohjaavat opinndytetyon etenemista kohti

tuotoksena luonnosteltavaa palvelupaallikon sahkoista tyopoytanakymaa.

Opinnaytetyon tekijan laatimat kaaviot ja tyopoytanakyman luonnos ovat tekijan omistuksessa,

mutta ovat avoimesti ja vapaasti kdytettavissa.
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