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Opinnaytetyon aiheena oli tutkia olemassa olevia kaytantéja ja kehittdd uusia strategioita
Suomen IT-Ratkaisut Oy:lle. Strategiat perustuvat IT-palveluiden hallinnassa ja johtamisessa
kaytettavaan ITIL (Information Technolo-gy Infrastructure Library)-viitekehykseen. ITIL tarjoaa
paljon hyvia kaytanteita IT-palveluja tarjoavan yrityksen strategian suunnitteluun. Tavoitteena
opinnaytetytssa oli luoda yritykselle IT-strategiat, jotka sopivat pienelle yritykselle, jolla on
suunnitelmat kasvattaa toimintaansa tulevina vuosina.

Idea opinnaytetyosta tuli yrityksen tarpeesta kehittdd omaa toimintaansa seka tarpeesta hallita
kasvua. Ty0 aloitettiin tutustumalla ITIL v3 viiden kirjan kirjasarjaan. Opinnaytetyon oli tarkoitus
toimia myds oman osaamisen kehittdamisprojektina ITIL-viitekehyksesta.

Opinnaytetyt koostuu teoriaosuudesta ja kaytdnndn osuudesta. Teoriaosuudessa tarkastellaan
ITIL viitekehystd kokonaisuudessa. Kaytannon toteutuksessa yritykselle tehtiin haastattelut ja
naiden pohjalta suunniteltiin parhaiksi katsotut strategiat.

Opinnaytetydn tuloksena yritykselle johdettiin palvelustrategia, palvelusuunnittelun ja jatkuvan

palvelun parantamisen strategiat seka palveluportfolio. Taydellisida ITIL-prosessimalleja ei
yrityksen pienen koon vuoksi kaytetty vaan niitd kevennettiin ja kaytettiin soveltuvin osin.
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The aim of this thesis is to examine strategic issues of Suomen IT-Ratkaisut Oy. Suomen IT-
Ratkaisut Oy is a small Finnish company. The company operates mainly on SaaS programs,
electronic advertising and server administration. The strategies are based on Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) -model. ITIL is a set of best practices for IT service
management.

The idea of this thesis came from Suomen IT-Ratkaisut need to maintain and improve their
strategies. When starting the thesis my knowledge of ITIL was modest so the thesis was also a
study of ITIL for me.

The thesis is divided into a theoretical and an empirical part. In the theory part the emphasis is
on the ITIL model. In the practical part strategies are developed for the company. Strategies are
based on interviews which were conducted in winter 2012 and 2013.

As the result of the thesis service strategy, service design, service portfolio and design of IT
service continuity management were created. Strategies base on ITIL, but because the
company is so small complete ITIL models could not be implemented.
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ITIL, service strategy, service design, service transition, service operation, continual service
improvement

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Heikkonen



SISALTO

1 JOHDANTO
2 TEORIA JA KASITTEET

3 PALVELUSTRATEGIA

3.1 Palvelustrategian paamaarat, hyoty ja takuu
3.2 Palveluntuottajat ja palveluportfolio

3.3 Kysynnén hallinta

3.4 Palvelustrategian prosessit

3.5 Palvelustrategian aktiviteetit

4 PALVELUN SUUNNITTELU
4.1 Palvelutoimitusmalli ja palvelusuunnittelun prosessit

4.2 Palveluluettelon ja palvelutason hallinta

5 PALVELUN SIIRTO, PALVELUTUOTANTO JA JATKUVA PALVELUN
PARANTAMINEN
5.1 Palvelutuotanto

5.2 Jatkuva palvelun parantaminen
6 STRATEGISEN SUUNNITTELUN TULOKSET
7 YHTEENVETO

LAHTEET

KUVIOT

Kuvio 1. ITIL prosessit

Kuvio 2. Palveluportfolion hallinta

Kuvio 3. Palvelutason hallinta

Kuvio 4. Kapasiteetin hallinta

Kuvio 5. Saatavuuden hallinta

Kuvio 6. IT-palvelun jatkuvuuden hallinnan elinkaari
Kuvio 7. Tietoturvan hallinta

Kuvio 8. Jatkuva palvelun parantaminen

Kuvio 9. IT-palvelun jatkuvuuden hallinta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Heikkonen

12
12
13
16
16
17

18
19
20

26
26
28

31

45

46

11
14
21
22
23
24
25
29
37



Kuvio 10. Heratteiden hallinta
Kuvio 11 Tapahtuman hallinta
Kuvio 12. Ongelmanhallinta

TAULUKOT

Taulukko 1. Suomen IT-Ratkaisut Oy ja yrityksen suunniteltu kasvu.
Taulukko 2. Suomen IT-Ratkaisut Oy palveluluettelo.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Heikkonen

39
40
42

33
34



1 JOHDANTO

Suomen IT-Ratkaisut Oy on pieni varsinaissuomalainen yritys, joka tarjoaa sah-
koistd markkinointia, ohjelmistotuotantoa sekéa palvelintukea. Yrityksen liikevaih-
to vuonna 2012 oli noin 200 000 €. Yritys on perustettu vuonna 2008, mutta
varsinaisesti liiketoimintaa on alettu kehittdan vuonna 2011. Yritykselld on tule-
vaisuudessa kasvuodotuksia ja tarkoituksena on kasvaa tulevina vuosina mer-
kittavaksi tekijaksi Varsinais-Suomessa. Yritys kaipasi toimintamallien tarkistus-
ta ja apua kasvustrategian luomisessa ITIL:n eli Information Technology Infrast-
ructure Library. Kiinnostuin kehittamé&an yrityksen strategioita ITIL:n avulla. ITIL
on kokoelma hyvéksi havaittuja kaytantoja, jotka ovat hyvaksi todettuja kaiken-
kokoisille yrityksille. Ne on tarkoitettu IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.
(Wikipedia ITIL 2013.)

Yrityksen ohjelmistotuotannossa keskitytddn ensisijaisesti SaaS eli Software as
a Service —ohjelmien tuotantoon. SaaS-ohjelmalla tarkoitetaan ohjelmaa, jota
tarjotaan palveluna tietylla kuukausihinnoittelulla. SaaS-ohjelmat ovat asiakkaan
kaytettavissa verkon yli keskitetysti pilvipalvelusta. Esimerkkind tarjottavasta
SaaS-ohjelmasta on kampaamon ajanvaraus, joka toimii internetissa eika vaadi

kayttajaltansa suurta tietoteknistd osaamista. (Jarvi ym. 2011, 4.)

Yrityksen palvelintuki tarjoaa palvelinten yllapitoa ja hallintaa. Palvelintuessa on
tarkoitus ottaa kaytt6on suppea tiketinhallinta. Tiketti on ongelmatilanteesta teh-
ty sahkoisesti kasiteltava lomake, joka luodaan jarjestelmaan. (Wikipedia ITS
2013.)

Tyossa kasitellaan ITIL-viitekehyksen kautta yrityksen kasvun aikaisia strategi-
sia asioita. Strategian pohjalla kaytetdan ITIL-viitekehysté ja pohditaan sen so-
veltuvuutta kasvavan liikketoiminnan suunnittelussa. Tavoitteena on luoda ITIL-
viitekehyksen avulla toimintamallit pienelle kasvavalle yritykselle. ITIL-viitekehys
tarjoaa hyvan rungon IT-palveluja tuottavan yrityksen strategian suunnitteluun.

Laaja viitekehys antaa ndkdkulmia omien ajatuksien tueksi seké tarjoaa laajan
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kokonaiskuvan siita, kuinka laadukasta IT-palvelua pystytaan tuottamaan kus-
tannustehokkaasti.
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2 TEORIA JA KASITTEET

ICT-palvelut tuottavat lisaarvoa asiakkaille liiketoiminnan osana tai ovat osa
liketoimintaa. Prosessien eli sovittujen toimintatapojen on perustuttava selkei-
siin periaatteisiin ja parhaisiin kaytantdihin. Talla saavutetaan varma ja luetetta-
va ICT-palveluiden johtaminen, jolla luodaan mitattavaa ja seurattavaa lisaar-
voa. (Wakaru 2012.)

Ison-Britannian valtionhallinnon Central Computer and Telecommunications
Agency CCTA (nykyinen OGC) aloitti ITIL:n kehittamisen hallituksen toimek-
siannosta 1980- ja 1990-lukujen aikana. Siita lahtien se on tarjonnut viitekehyk-
sen sekd kokoelman kaytant6ja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.
(ITSMF 2013.)

ITIL-versioinnit ovat V1 vuosina 1982-1989 (42 kirjaa), V2 vuosina 1999-2004
(7 kirjaa), V3 vuodesta 2007 alkaen (5 kirjaa) sek& ITIL 2011 Edition, lisayksia
ja muutoksia (5 kirjaa). ITIL 2011 versio on paivitetty V3, jossa kirjojen luetta-
vuus on parantunut ja esimerkkeja lisatty. Asiasisaltd ei ole muuttunut pienia
yksityiskohtia lukuun ottamatta. Tassa opinndytetyossa kaytan ensisijaisesti
ITIL V3 vuodelta 2007, koska uutta suomenkielista termistoa ei ole viela kevaal-

l& 2013 ole olemassa ja sisalldllisesti kirjat ovat samat. (ITSMF 2013.)

ITIL:std on muodostunut de facto -standardi IT-palvelujen tuottamiseen eika
muita malleja enaa kannusteta kaytettavaksi. ITIL on kokoelma hyvia kaytantdja
ICT-palvelutuotantoon. Kaytannoille on ominaista se, etté ne on testattu vuosien
aikana ja todettu hyviksi useissa isoissa organisaatioissa. ITIL-viitekehys on
huomattu toimivaksi organisaation toimialasta tai koosta riippumatta. Siind maa-
ritella&n yhteinen kasitteisto ja kieli. Nama helpottavat kommunikointia ja johta-

vat yhteisymmarrykseen. (Wakaru 2012.)

Kyseessa on prosessimalli, jossa palveluja eli prosesseja voidaan johtaa tehok-
kaasti. ITIL:n tavoitteena on palveluiden tasalaatuisuuden ja maarittelyn helpot-

taminen, selkedt kommunikointikanavat palveluntarjoajalle, kontrolli raportointiin
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ja vastuiden maarittelyyn, hinnan ja laadun tasapainottaminen seka liiketoimin-
nan riskien pienentaminen. Lisaksi tavoitteena on palveluiden saattaminen vas-
taamaan liiketoiminnan tarpeita seka kustannuksien mitattavuus suhteessa hy6-
tyyn. ITIL tarjoaa palveluntarjoajalle hyotyja, joita ovat asiakastyytyvaisyyden ja
henkiloston tyytyvaisyyden kasvu, pienenevat kustannukset, riskien parempi
hallinta, palvelujen vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin sekd toiminnan johtami-

sen parantuminen. (Wakaru 2012.)

ITIL voidaan myds maarittda elinkaarimalliksi, joka on laaja kokoelma hyvia kay-
tantoja. Paamaarana on tuottaa palveluiden koko elinkaari palvelustrategian
luomisesta suunnitteluun, kayttdéonottoon, tuottamiseen ja jatkuvaan kehittami-
seen. Hyva kaytantd on sellainen, joka on tunnistettu tehokkaimmaksi tavaksi
tehda jotain useiden eri organisaatioiden mukaan. N&in se on hyva ja tunnistet-

tu tapa tuottaa palveluiden elinkaari. (ITSMF 2013.)

Jotta yritykset kayttaisivat jotain viitekehystéd, niiden tulee saada siita hyo6tya.
ITIL:n hy6tyja yritystoiminnassa ovat entista tarkemmat IT-investoinnit, parantu-
nut yritystoiminnan ja IT:n integraatio, parantunut ROI (Return on investment),
ketterampi sopeutuminen, joustavammat palvelumallit, parempi suorituskyky ja
mitattavuus seka IT-palveluiden linkitettavyys yritystoiminnan palveluihin. ROI
on paddoman tuottoaste investoinnissa eli siina kuinka paljon padoma tuottaa

verrattuna investointiin. (Wakaru 2012.)

ITIL-maaritelmien mukaisesti palvelu on asiakkaille tuotettavaa arvoa, jota he
eivat itse osaa tai halua tehda. Palveluntarjoaja on organisaatio, joka tarjoaa
palveluita yhdelle tai useammalle siséiselle ja ulkoiselle asiakkaalle. Maaritelmi-
en mukaisesti palvelunhallinta on sitd, miten organisoidutaan palvelun ymparil-

le, tosin sanoen miten johdetaan ja parannetaan palvelua. (Wakaru 2012.)

Maaritelmien mukaisesti IT-palvelu on yhdistelma tietotekniikkaa, ihmisia ja pro-
sesseja. Naiden hallinta on laadukkaiden IT-palveluiden toteuttaminen ja hallin-
ta, jotta ne kohtaavat asiakkaiden liiketaloudelliset tarpeet. IT-palvelun tarjoaja
tarjoaa palvelut sisaiselle ja ulkoiselle asiakkaalle. Prosessi on maaritelty sar-

jaksi aktiviteetteja tai tapahtumia, jotka liittyvat samaan asiaan sek& niilla on
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mitattavissa oleva lopputulos. Tietotekniikkapalveluiden johtamisesta on muo-
dostunut menestystekija organisaatioiden kilpailukyvyn ja kilpailuedun yllapita-
jana seka varmistajana. Oikea-aikainen tieto on tullut yhdeksi tarkeimmista or-
ganisaation toimintaa ohjaavista strategisista eduista. Tieto on organisaatioiden

kannalta katsottuna suurelta osin erilaisissa tietojarjestelmissa. (Wakaru 2012.)

ISO/IEC 20 000:2005 on kansainvélinen standardi tietotekniikkapalveluiden joh-
tamiseen ja hallintaan. Sen tavoitteena on edistaa kustannustehokkaiden ja
laadukkaiden IT-palveluiden tuottamista yhtendisten ja tehokkaiden prosessien
avulla. ITIL tarjoaa parhaiden kaytantojen viitekehyksen IT-palveluiden hallin-
taan ja johtamiseen, mutta se ei kuitenkaan tarjoa organisaatiolle mahdollisuut-
ta standardin sertifiointiin. ITIL tarjoaa vain mahdollisuuden yksildiden sertifioin-
teihin. ISO 20 000 -standardi tarjoaa organisaatiolle mahdollisuuden sertifioitua

osittain tai kokonaan. (Wakaru 2012.)

ITIL v3 on jaettu viiteen prosessiin: palvelustrategia (Service Strategy), palvelun
suunnittelu (Service Design), palveluun siirtyminen (Service Transition), palve-
lun toteuttaminen (Service Operation) ja jatkuva palvelun parantaminen (Con-
tinual Service Improvement). Jokaisesta prosessista on Kirjoitettu kirjansa. Pro-

sesseja kuvataan usein kuvion 1 mukaisesti.
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Kuvio 1. ITIL prosessit (Wikipedia ITIL 2013.)

Kuvion 1 mukaisesti palveluiden koko elinkaari tulee kuvatuksi palvelustrategi-
asta palveluiden suunnitteluun, kayttéonottoon, tuottamiseen ja jatkuvaan kehit-
tamiseen. Palvelustrategia on elinkaaren keskid ja se ohjaa suunniteltaessa,

kehittdessa seka toteutettaessa palvelunhallintaa. Jatkuva palvelun parantami-
nen toimii jokaisen prosessin mukana ja on uusiutuvaa. Prosessit tdydentavat

toinen toistaan.
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3 PALVELUSTRATEGIA

Palvelustrategia on palvelun elinkaaren ydin eli kehitysperiaatteiden lahde, kehi-
tyssuunnan maarittaja ja referenssipiste. Siind ohjataan organisaation toimintaa,
kun palveluita ja palvelujohtamista suunnitellaan, kehitetaan ja toteutetaan. Pal-
velustrategian tarkoituksena on kehittdd organisaatio, jolla saavutetaan ja ylla-
pidetdan kilpailuetua. Missiona on kehittdd organisaation kapasiteettid, jolloin
saavutetaan ja yllapidetaan kilpailuetua. Kuten muutkin elinkaaren osat, se vaa-

tii jatkuvaa seurantaa ja kehittdmista. (Service Strategy 2007.)
Palvelustrategian muodostamisessa hyddynnetaan Mintzbergin neljaa P:ta:

e perspektiivi (perspective)
e positio (position)
e suunnitelmat (plan)

o kaavat (pattern).

Palvelun tarjoaja tarvitsee naita padstakseen organisaation yritystoiminnalliseen
tavoitteeseen. Perspektiivin tavoitteena on muodostaa selkea visio ja fokus.
Position tarkoituksena on muodostaa selke& kuva markkinoista ja omasta ase-
masta siella. Suunnitelmassa laaditaan selkeé ja toteutuskelpoinen suunnitelma
tavoitteisiin paasemiseksi. Kaavan tavoitteena on sailyttda johdonmukaisuus
paatoksissé ja johtamisessa. Sen tehtavand on myos varmistaa, ettd paatok-
senteossa sailyy johdonmukaisuus siitéd huolimatta, ettéd kaikkia asioita ei suun-

nitelmaan saada kirjattua. (Wakaru 2012.)

3.1 Palvelustrategian paamaarat, hyoty ja takuu

Palvelustrategian paamaaria ovat strategian ymmartaminen seka palveluiden ja
asiakkuuksien maarittdminen. Liséksi palvelustrategia maarittdd, miten tulos
tehddén ja tuotetaan seka se maarittaa ja tarkentaa tilaisuuksia tarjota palvelui-

ta asiakkaalle. Palvelustrategiassa dokumentoidaan ja koordinoidaan palvelui-
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den toimitus seka tarjotaan prosesseja, jotka ovat organisaation maarittamia.
(Service Strategy 2007.)

Palvelustrategian tarkeita termeja ovat hyoty ja takuu. Naiden tehtavana on
varmistaa, etta palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja ovat tehokkaasti toteu-
tettuja. Palveluntarjoajan tulee hyoddyntda palveluiden tuottamisessa omia re-

surssejaan ja kyvykkyyksiaan. (Wakaru 2012.)

Resursseilla tarkoitetaan IT-infrastruktuuria, ihmisia, rahaa tai mita tahansa
muuta asiaa, joka voi auttaa tuottamaan IT-palvelun. Kyvykkyydet liittyvat joh-
tamiseen, ihmisten osaamiseen tai prosesseihin. Kyvykkyydet kehittyvat ajan
mittaan ja palveluntuottajien tulee kehittaa toisista erottuvia kyvykkyyksia yllapi-
taakseen palveluita, joihin kilpailijat eivat pysty. Kyvykkyyksien yllapitamiseksi
palveluntuottajien tulee panostaa koulutukseen ja valmennukseen, jotta he pys-
tyvat yllapitamaan kilpailuetuaan. (Service Strategy 2007.)

3.2 Palveluntuottajat ja palveluportfolio

Palveluntuottajat ovat organisaatioita, joiden tehtavana on toimittaa palveluita
yhdelle tai useammalle sisaiselle tai ulkoiselle asiakkaalle. Service Strategy kir-
jan mukaan niita on kolmea erilaista tyyppia: sisainen palvelukeskus, yhteinen
palvelukeskus ja ulkoinen palvelukeskus. Sisdinen palvelukeskus on nimensa
mukaisesti organisaation sisaiseen liiketoimintayksikk66n kuuluva palveluntuot-
taja. Taman tyyppisia palvelukeskuksia voi organisaatiossa olla useita. Yhteinen
palvelukeskus on siséinen palveluntuottaja, joka tuottaa palveluitaan usealle
liketoimintayksikélle. Ulkoinen palvelukeskus on palveluntuottaja, joka tuottaa

IT-palveluita organisaation ulkopuolisille asiakkaille. (Service Strategy 2007.)

Palveluportfoliolla kuvataan palveluntuottajan mahdollisuuksia ja valmiuksia
palvella asiakkaitaan. Siind kuvataan palvelut niiden liiketoiminta-arvolla. Palve-
luportfolio on dynaaminen menetelma ja silla hallitaan koko organisaation palve-
lunhallinnan investointeja mitattuna taloudellisilla arvoilla. Palveluportfolion hal-
linnalla organisaatio voi arvioida laatuvaatimuksia ja niiden kustannuksia. Hal-

linnan paddmaarana on hallita riskeja ja kustannuksia seka tuottaa maksimaali-
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nen lisdarvo. Kuviossa 2 on esitelty palveluportfolion hallinta, joka on jatkuva
prosessi ja joka siséltaa kuvion 2 mukaiset tydvaiheet.

Palvelustrategia

Inventoinnit

> Maarita 1 e o e o . .
v Liiketoimintaperuste
h 4
. Arvolupaus
Analysoi 1t ¢ o o o . .p. .
Priorisointi
-
h 4 -
Palveluportfolio
Hyvaksy ¢ « « « « - N
i v Auktorisointi
-
h 4
. Kommunikointi
Kaynnista ¢ ¢ « ¢ « - .
Resurssien jako
]

Kuvio 2. Palveluportfolion hallinta (Service Strategy 2007.)

Maaritysvaiheessa kerataan tieto olemassa olevista ja ehdotetuista palveluista,
jotta voidaan maarittdd nykyisen portfolion kustannukset. Tarkoitus ei ole pel-
kastdan inventoida palveluita vaan validoida tietoa uudelleen ja uudelleen. Lop-
putuloksena jokaisella palveluportfoliossa olevalla palvelulla tulisi olla liiketoi-
minnallinen peruste. (Service Strategy 2007.)

Analysointivaiheessa strategiset paamaarat konkretisoituvat. Tassa vaiheessa
palveluportfolion arvo maksimoidaan, saadetdan kysynta ja tarjonta, priorisoi-
daan ja tasapainotetaan. Ty0 aloitetaan sarjalla tarkentavia kysymyksia. Naita

ovat esimerkiksi mitkd ovat palveluorganisaation paamaéaarat, mita palveluita
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vaaditaan paamaariin paasemiseksi ja mitd kyvykkyyksia ja resursseja vaadi-
taan paamaarien tavoittamiseksi. Vastaamalla naihin kysymyksiin saadaan ana-
lyysin perusta ja ne myds maarittavat palveluportfoliolle halutut tulokset. (Servi-
ce Strategy 2007.)

Hyvaksyntavaiheessa palveluportfolio viimeistellaan, palvelut ja resurssit valtuu-
tetaan ja tehdaan paatokset tulevaisuutta varten. Service Strategy (2007) -kirjan
mukaan tuloksia on kuutta eri kategoriaa. Nama ovat sailyta, korvaa, tehosta,
ryhmittele uudestaan, uudista seka poista kaytdsta. Kaynnistysvaiheessa laadi-
taan lista paatoksista ja toimenpiteista seka viestitetdan ne selkeasti organisaa-
tiolle. Paatosten tulee olla yhdenmukaisia budijettipaatdsten ja taloudellisten
suunnitelmien kanssa. Palvelusuunnitteluvaiheeseen lahtevat uudet palvelut ja

olemassa olevat palvelut uudistetaan palveluluettelossa.

Palveluportfolion hallinta toimii paatoksenteon viitekehyksena ja Service Strate-
gy (2007) mukaan palveluportfolio vastaa esitettyihin kysymyksiin, kuten miksi
asiakkaan tulisi ostaa néaita palveluita ja miksi asiakkaan tulisi ostaa palveluita
juuri meilta. Liséksi se vastaa kysymykseen mitka ovat hinta- ja laskutusmallien
mallit seka se auttaa tunnistamaan organisaation vahvuudet ja heikkoudet seké
prioriteetit ja riskit. Palveluportfolio vastaa myts kysymykseen miten resurssit ja

kyvykkyydet tulisi kohdentaa.

Kun palveluportfolio on luotu tehokkaasti, organisaatio voi maksimoida arvon
tuottamisen rajallisilla resursseillaan ja kyvykkyyksilladn. Service Strategy kirjan
mukaan palveluportfolio koostuu kolmesta osasta: palveluluettelo, palvelukehi-
tysputki ja kaytosta poistetut palvelut. Palveluluettelossa on listattuna palvelut,
jotka ovat asiakkaiden saatavilla ja se on asiakkaiden nahtavissé. Se on strate-
ginen tyokalu, koska se osoittaa palveluntarjoajan todelliset kyvykkyydet. Palve-
lukehitysputkesta l0ytyvat palvelut jotka ovat kehitteilla tai harkinnassa. Kehit-
teilla olevat palvelut viedaan tuotantoon palvelunsiirtovaiheen kautta. Palvelu-
kehitysputki edustaa tulevaisuutta ja tuotekehitysta. Kaytosta poistetuista palve-
luista l0ytyvat palvelut, jotka ovat poistuneet tai poistumassa. Palvelut poiste-
taan kaytostd vaiheittain, jotta saadaan pidettyd kaikki asiakassopimukset.
(Service Strategy 2007.)
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3.3 Kysynnan hallinta

Kysynnéan hallinnan tarkoituksena on yhteen sovittaa tarjonta ja kysynta seka
tuotteiden myynnin ennakointi. Se on valttdmatdn osa palvelunhallintaa. Palve-
lunhallinta kasittelee my6s tuotannon ja kulutuksen vélista yhteensopivuutta.
llIman kysyntaa ei voi olla palvelutuotantoa, joten tama on kysyntavetoinen jar-
jestelma. (Service Strategy 2007.)

The Service Strategy-kirja jakaa palvelupaketit neljaan eri osaa. Naméa ovat pal-
velupaketit, palvelutasopaketit, ydinpalvelupaketit sekéa palvelualue. Palvelupa-
ketissa on yksityiskohtainen kuvaus palvelusta, joka toimitetaan asiakkaille. Se
koostuu palvelutasopaketista seké ydin- ja tukipalvelusta. Palvelutasopaketissa
on maaritelty hyoty- ja takuutaso kayttajan nakokulmasta. Kukin palvelutasopa-
ketti on suunniteltu tayttdmaan tietyn liiketoiminta-aktiviteetti mallin tarpeet.
Ydinpalvelupaketissa on maaritetty yksityiskohtainen kuvaus ydinpalvelusta.
Ydinpalvelu voi olla yhteinen kahdelle tai useammalle palvelutasopaketille. Pal-
velualue on ydinpalvelu tai tukipalvelu, johon on liitetty useita palvelutasopaket-
teja. Jokainen palvelutasopaketti suunnitellaan tukemaan tiettya markkinaseg-

menttia. (Service Strategy 2007.)

3.4 Palvelustrategian prosessit

Palvelustrategia jaetaan kolmeen eri prosessiin Service Strategy kirjan mukaan.
Prosessit ovat taloushallinto, kysynnan hallinta seka palveluportfolion hallinta.
Taloushallinnan avulla tuotetaan keskeista tietoa, jota kaytetdan yrityksen joh-
tamisessa. Se on palveluhallinnan yhteinen osa-alue. Taloushallinta tuottaa hy-
vin toteutettuna merkityksellista ja kriittista tietoa suorituskyvysta. Taloushallin-
nan avulla saadaan my6s vastaukset organisaatiokysymyksiin kuten mitka pal-

velut maksavat eniten ja missa on organisaation suurimmat tehottomuudet.

Palveluluettelon tarkoituksena on osoittaa taloushallinnolle IT-palveluiden veloi-
tukset siten, etta liiketoiminta ymmartad ne. Etuja Service Strategy kirjan mu-

kaan ovat mm. tehostunut paatoksenteko, palveluportfolion hallintaan panosta-
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minen, tuotannon kontrollointi, arvon luominen ja saaminen seka taloutta ohjaa-
vien periaatteiden ja sddnnosten noudattaminen ja tarkkailu. (Service Strategy
2007.)

Palvelu voidaan arvottaa laskemalla tuotantokustannukset ja palvelun arvopo-
tentiaali. Tuotantokustannukset ovat todelliset IT:n perustana olevat kustannuk-
set. Naméa kustannukset koostuvat aineellisista ja aineettomista kustannuksista.
Aineellisina kustannuksina voidaan pitaa esimerkiksi laitteistokustannuksia, oh-
jelmistokustannuksia, vuosittaisia yllapitokustannuksia ja tilakustannuksia. Pal-
velun arvopotentiaali on palvelun tuottama lisdarvo liiketoimintaan. Lisaarvo
perustuu asiakkaan arvokasityksiin tai odotuksiin palvelun tuottamasta lisa-
hyddysta. Palvelun arvo koostuu komponenteista ja lopullinen palvelun arvo
maaritelladn laskemalla arvokomponentit yhteen ja vertaamalla niitd tuotanto-

kustannuksiin. (Service Strategy 2007.)

3.5 Palvelustrategian aktiviteetit

Palvelustrategia jaetaan eri aktiviteetteihin Service Strategy kirjan mukaan. Ak-
tiviteetteja ovat markkinoiden maaritteleminen, tarjonnan kehittaminen, strate-
gisten voimavarojen kehittaminen ja toteutuksen valmistaminen. Markkinoiden
maarittelemisessa yritetddn ymmartaa palveluiden ja strategioiden valinen suh-
de. Asiakas tulee tuntea, ymmartdd mahdollisuudet ja luokitella seka visualisoi-
da palvelut. Tarjontaa tulisi kehittdaa luomalla palveluportfolio, joka edustaa pal-
veluntarjoajan mahdollisuuksia ja valmiuksia palvella asiakkaita ja markkinoita.
Strategisten voimavarojen kehittdmisella tarkoitetaan arvoverkon maéaarittelya,
kyvykkyyksien ja resurssien kehittamista palvelujen sek& suorituskyvyn kehit-
tdmiseksi. Toteutuksen valmistamisessa tapahtuu mm. strateginen arviointi,
tavoitteiden asettaminen, kriittisten menestystekijéiden maaritteleminen ja in-

vestointien priorisoiminen. (Service Strategy 2007.)
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4 PALVELUN SUUNNITTELU

Palvelun suunnittelussa kasitelladn palvelun suunnittelua ja kehittdmista seka
naihin liittyvia prosesseja. Tarkeimpana tavoitteena on suunnitella uudet tai
muuttuneet palvelut siten, etta ne voidaan ottaa kayttoon laadukkaasti ja kus-

tannustehokkaasti tuotantoymparistossa. (Service Design 2007.)

Palvelusuunnittelussa painotetaan ITIL:n neljan P:n periaatetta, jotka ovat ihmi-
set (People), prosessit (Process), palvelut, teknologia ja tydkalut (Products) se-
ka alihankkijat ja kumppanit (Partners). Nama nelja aluetta on huomioitava pal-
veluiden suunnittelussa ja oleellisena osana onnistuneita hankkeita ja projekte-
ja. Wakarun mukaan suunnitteluvaiheessa tulisi olla viisi erillista nakékulmaa.
Nama ovat palveluratkaisujen ja -portfolion suunnittelu, arkkitehtuurin ja proses-
sien suunnittelu seka mittausjarjestelmien ja mittareiden suunnittelu. (Wakaru
2012.)

Palveluratkaisujen suunnittelussa jasennelladn suunnittelu, jolla varmistetaan
palvelun tuottaminen. Palvelun tuottamiseen maaritetaan hyvaksyttavat kustan-
nukset ja laatutaso. Suunnittelussa huomioidaan toiminnalliset vaatimukset,
resurssit ja kyvykkyydet. Koko suunnitteluprosessin tulee olla iteratiivinen ja
vaiheittain kehittyva. Nain varmistetaan asiakkaiden muuttuvat toiveet ja vaati-
mukset tulee tyydytettyd. Palveluportfolio on johtamisentydkalu ITIL-prosessien
tukemiseen. Siind kuvataan palveluiden arvo asiakkaiden saamalla arvolla.
Portfoliossa tulee olla kaikki oleellinen tieto palveluista ja niiden tilasta. Sen ta-

voitteena on kertoa missa elinkaaren vaiheessa palvelu on. (Wakaru 2012.)

Arkkitehtuurin suunnittelussa lahtokohtana ovat dokumentoidut liiketoiminnan
tarpeet. Arkkitehtuurin suunnittelu sisaltda IT-infrastruktuurin, sovellusten, tie-
don ja ympariston kehittamiseksi seka kayttoonottamiseksi. Maaritelma on IT-
palveluhallinta mukaisesti seuraava: "IT-politikkojen, strategioiden, arkkitehtuu-
rien, dokumenttien, suunnitelmien ja prosessien kehittdminen ja yllapitaminen
IT-palveluiden ja ratkaisujen kayttdonottamiseksi, toteuttamiseksi ja parantami-

seksi kaikkialla organisaatiossa”. (Service Design 2007.)
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Prosessien suunnittelussa maaritetddn mitkd ovat tehtavat ja tuotokset eri elin-
kaaren vaiheissa. Nain pystytddn toimimaan tehokkaammin ja vaikuttavammin
sekd huomioimaan asiakastarpeet paremmin. Arvioimalla tehokkuutta ja laatua
organisaatio voi tunnistaa kehitysmahdollisuudet niin tehokkuuden kuin laadun-
kin osalta. Palveluiden sdanndllistd mittausta ja arviointia tehdaan palveluiden
johtamisen vuoksi. Arviointi- ja mittausjarjestelma tulee sovittaa yhteen organi-
saation kyvykkyyden, johtamiskapasiteetin ja arvioitavien prosessien kypsyyden
kanssa. Wakarun mukaan mittauksessa voi olla nelja osa-aluetta, jotka ovat
kehitys (trendit), tavoitteiden saavuttaminen (tulokset vs. tavoitteet), vaikutta-
vuus (mitd panoksella saadaan aikaan) seka prosessien tehokkuus (laatu, lapi-

menoajat yms.). (Wakaru 2012.)

4.1 Palvelutoimitusmalli ja palvelusuunnittelun prosessit

Palvelutoimitusmallin vaihtoehtoja ovat Service Design kirjan mukaan useita
erilaisia, kuten sisainen hankinta, ulkoistus, yhteis- ja monihankinta, liiketoimin-
taprosessien ulkoistus seka sovelluspalvelujen hankinta ja tietamysprosessien
ulkoistus. Palveluiden kehitysmalli riippuu téasta palvelutoimitusmallin valinnasta.
Sisdisessa hankintamallissa kaytetdan sisaisia resursseja palvelun suunnitte-
luun, kehittdmiseen, yllapitamiseen, toteuttamiseen ja/tai tukemiseen. Ulkoises-
sa kehitysmallissa kyseiset palvelut kytketaan ulkoiseen organisaatioon ja yh-

teishankintamallissa on kyse naiden yhdistelmasta. (Service Design 2007.)

Liiketoimintamallien ulkoistuksessa ulkoinen organisaation toimittaa ja hallinnoi
toisen organisaation liiketoimintaprosesseja. Sovelluspalvelujen hankinnalla
tarkoitetaan tietokonepohjaisten palvelujen tarjontaa verkon valityksella. Tieta-
mysprosessin ulkoistuksessa ulkoistetaan tietty prosessialueen tai toiminta-
alueen tietamyksen tarjonta. Palvelusuunnittelu jaetaan useisiin prosesseihin.
Naitd ovat palveluluettelon hallinta, palvelutason hallinta, kapasiteetin hallinta,
saatavuuden hallinta, IT-palveluiden jatkuvuuden hallinta, tietoturvan hallinta
seka toimittajan hallinta. (Service Design 2007.)
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4.2 Palveluluettelon ja palvelutason hallinta

Palveluluettelon hallinnan paamaarana on palveluluettelon kehittaminen ja ylla-
pitdminen. Se sisaltaa kaikki tuotannossa ja tuotantoon vientivaiheessa olevien
palveluiden tarkat tiedot ja tilan seka tuettavat liiketoimintaprosessit. (Service
Design 2007.)

Palveluportfolio on kuvaus organisaation tuottamista palveluista seka siita, ke-
nelle palveluja tarjotaan. Palveluluettelo on osa palveluportfoliota, jonka laatimi-
nen on osa palvelustrategiavaihetta. Palveluportfolio sisaltaa tietoa kaikista tuo-
tettavista palveluista seka niiden tilasta sisaltaen kaikki elinkaaren vaiheet. Tal-
|6in portfolio kuvaa palvelun suunnittelun, rakentamisen ja palvelun tuottamisen.
Palveluluettelo on osa palveluportfoliota. Palveluluettelo sisaltda palvelutuotan-
nossa olevat palvelut, jotka ovat aktiivisia ja hyvéksyttyja. Palveluluettelosta
nakyy palvelun komponentit siséltden menettelytavat, ohjeistuksen ja vastuut

seka hinnat, palvelutasosopimukset ja toimitusehdot. (Service Design 2007.)

Palveluluettelo sisaltaa kaksi osaa: liiketoiminnan palveluluettelon ja teknisen
palveluluettelon. Liiketoiminnan palveluluettelo on asiakkaalle toimitettava do-
kumentti, jossa on kuvattuna palveluiden yksityiskohdat seka yhteydet osastoi-
hin ja prosesseihin. Teknisessa palveluluettelossa on kuvattu palveluiden suh-
teet tukipalveluihin ja jaettuihin palveluihin, komponentteihin ja konfiguraation
rakenneosiin. Teknista palveluluetteloa ei toimiteta asiakkaalle. (Service Design
2007.)

Kuviossa kolme esitellaan palvelutasonhallinta. Palvelutason hallinnan paamaa-
rana on varmistaa etta IT-palvelutoimitus dokumentoidaan. Palvelutason hallin-
nassa myo0s sovitaan tasot nykyisissa ja tulevissa palveluissa. (Service Design
2007.)
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Kuvio 3. Palvelutason hallinta (Service Design 2007.)

Palvelutasosopimusten (SLA, Service Level Agreements) suunnittelu, koor-

dinointi, laatiminen, sopiminen, valvonta ja raportointi sisaltyvat palvelutasonhal-

lintaan. (Service Design 2007.)

Kapasiteetin hallinnassa varmistetaan IT-kapasiteetin vastaavuus asiakkaan

olemassa olevia ja tulevia tarpeita varten kustannustehokkaasti. Palvelustrate-

giassa asiakkaan toiveet ja vaatimukset analysoidaan ja tehddan p&aatdoksen

niiden mukaisesti. Kapasiteetinhallinnan tietojarjestelma on kuvattu kuviossa 4.

Tietojarjestelméa tuottaa kapasiteetinhallinnalle tietoa tuotettavien palveluiden

kapasiteetista ja suorituskyvysta. (Service Design 2007.)
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Kuvio 4. Kapasiteetin hallinta. (Service Design 2007.)

Kuvion 4 mukaisesti kapasiteetin hallinta kuuluu jatkuvan kehittamisen piiriin,
silla prosessin ollessa valmis se aloitetaan alusta. Talloin prosessit katselmoi-
daan ja niitd parannetaan. Kun nama vaiheet on saatettu loppuun, arvioidaan ja
sovitetaan uudet kapasiteettivaatimukset. Taman jalkeen suunnitellaan uusi

kapasiteetti ja kierros aloitetaan alusta.

Kuviossa viisi on esitetty saatavuuden hallinta. Saatavuudenhallinnassa varmis-
tetaan uusien ja muutettujen palveluiden saatavuustaso. Saatavuustason tulee

vastata asiakkaan kanssa sovittuja tasoja.
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Kuvio 5. Saatavuuden hallinta (Service Design 2007.)

Kuviossa 5 esitetddn useita aloituspisteita saatavuudenhallinnalle. Jokaista vai-
hetta nopeuttamalla voidaan parantaa palveluiden saatavuutta. Palveluiden ol-
lessa kayttdjien tavoittamattomissa ne tulee palauttaa nopeasti.

IT-palvelun jatkuvuudenhallinnan lopullisena paamaéarana on tukea liiketoimin-
nan jatkuvuutta varmistamalla vaadittu taso. Fyysinen kayttbymparisto tulee

saada tarvittaessa palautettua sovitussa ajassa.
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Kuvio 6. IT-palvelun jatkuvuuden hallinnan elinkaari (Service Design 2007.)

Kuviossa 6 on esitetty IT-palvelun jatkuvuuden hallinnan keskeisia aktiviteetteja,
jotka aloitusvaiheessa ovat politikan asettaminen ja sen laajuus seka projektin
aloittaminen. Vaatimukset ja strategiaosion aktiviteetteja ovat liiketoiminnan vai-
kutusanalyysi, riskiarvio ja IT-palvelun jatkuvuusstrategia. Toteuttamisen osios-
sa laaditaan jatkuvuussuunnitelma IT-palveluille. Lisdksi laaditaan IT-
suunnitelmat, toipumissuunnitelmat ja menettelytavat seka suunnitellaan orga-
nisaatiot ja testausstrategiat. Jatkuvan tuotannon osiossa ohjataan prosesseja
seka lisataan tietoisuutta ja koulutusta, katselmoidaan ja auditoidaan prosessit

seka testataan ja luodaan muutoksen hallinta.

Tietoturvan hallinnassa varmistetaan, ettd tietoturvapolitikka noudattaa organi-
saation yleista turvapolitikkaa. Tarkoituksena on myos varmistaa tietoturvan
tehokas hallinta kaikissa palveluissa ja palvelunhallinnan toimenpiteissa. Tieto-

turvan hallinta perustuu Demingin kehittamaan “"Plan-Do-Check-Act’-
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menetelmaan, joka on kuvattu kuviossa 7. Kuviossa on painotettu tietoturvaa

PDCA-mallissa. (Service Design 2007.)

Yllapida Suunnittele
Opi Palvelutasosopimukset
Paranna Ulkoiset hankintasopimukset
Suunnittele Sisdiset hankintasopimukset
Toteuta Menettelytapamaaraykset
Kontrolloi
Organisoi
Perusta viitekehys
Jaa vastuut
Toteuta
Jaa tietoisuutta
.. Luokittele ja rekisteroi
Arvioi Henkiloston turvallisuus

Fyysinen turvallisuus
Tietoverkot, sovellukset, tietokoneet
Paasyoikeuksien hallinta
Tietoturvainsidenttien kasittelytavat

Sisdiset auditoinnit
Ulkoiset auditoinnit
Itsearviointi
Tietoturvainsidentit

Kuvio 7. Tietoturvan hallinta (Service Design 2007.)

Kuviossa 7 on esitetty tietoturvan hallinta, jossa suunnitellaan, toteutetaan, ar-
vioidaan ja yllapidetaan luotua prosessia. Tietoturvan hallinnassa keskeista on
kontrollointi, joka kasittaa organisoinnin, viitekehyksen sek& vastuiden selkeéat

maarittelyt. (Service Design 2007.)

Toimittajahallinnalla tuetaan palvelutoimitusta asiakkaalle kaikkien toimittajien ja
sopimuksien tuella. Sen on myos hallittava toimittajia seka toimitettuja palveluita

tavoitteena laatu oikealla hinnalla. (Service Design 2007.)
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5 PALVELUN SIIRTO, PALVELUTUOTANTO JA
JATKUVA PALVELUN PARANTAMINEN

Palvelun siirrossa kuvataan palveluiden siirtdmista tuotantokayttoon. Siina ta-
voitteena on varmistaa uusien ja muuttuneiden palveluiden tehokas kayttéonot-
to huomioiden liiketoiminnan tarpeet. Tuotantoon siirtamisessa on kyse uusien
ja muuttuneiden palveluiden rakentamisesta, testaamisesta ja kayttoonottoon
liittyvien tehtavien, toimintamallien, jarjestelmien ja funktioiden hallinnoista seka
koordinoinnista. (Wakaru 2012.)

Palvelun siirron tavoitteena toteuttaa hyvin ja tehokkaasti toteutettu tuotantoon
siirto seka varmistaa etta palvelun tuotantokyky vastaa asiakkaiden ja markki-
noiden vaatimuksia. Suunniteltaessa prosessi ennalta mahdollistetaan kustan-
nustehokas ja nopea palveluiden tuotantokaytt6on siirto seka varmistetaan pal-

veluiden tuotantokustannuksien tavoitteiden mukaisuus. (Wakaru 2012.)

Palvelun siirron vaiheet ovat suunnittelu ja valmistelu, rakentaminen, palvelui-
den testaaminen ja pilotoinnit, kayttdonoton suunnittelu ja valmistelu. Lisaksi
naitd ovat kayttbonotto, palvelunsiirrot ja kaytdsta poistaminen seka palvelun-

siirtojen katselmointi ja paattyminen. (Service Transition 2007.)

5.1 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon tarkoituksena on koordinoida seké toteuttaa aktiviteetit ja pro-
sessit, joita tarvitaan liiketoimintakayttgjille ja asiakkaille tuotettavien palveluiden
tarjoamiseen ja hallintaan sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Palvelutuotanto
on keskeinen osa palveluelinkaaren vaihetta. Hy6tya hyvin suunnitellusta ja im-
plementoidusta prosessista ei saada, mikéli prosessien paivittaista toimintaa ei
ole kunnolla ohjattu, valvottu ja johdettu. Palveluiden kehittymisen takia tulee
paivittaiset toimenpiteet suorituskyvyn valvomiseksi, mittareiden arvioimiseksi ja

tiedon kerdamiseksi ohjata. (Service Operation 2007.)
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Palvelutuotannon tarkoituksena on vastata prosessien toteuttamisesta. Proses-
sit optimoivat palvelun kustannuksia ja laatua palvelunhallinnan elinkaaren ai-

kana. (Service Operation 2007.)

Heratteiden hallinta on prosessi jonka tehtdvana on valvoa kaikkia IT-
infrastruktuurissa tapahtuvia heratteitda mahdollistaakseen toiminnan. Se voi-
daan automatisoida toimimaan odottamattomissa heratetilanteissa. Herate on
havaittavissa tai eroteltavissa oleva tapahtuma, jolla on merkitysta IT-
infrastruktuurin toimintaan. (Service Operation 2007.)

Heratteet voidaan luokitella kolmeen paaryhmaan. Ensimmainen ryhma on
normaalia toimintaa ilmaisevat heratteet, esimerkiksi kayttajan kirjautuminen
sisdan jarjestelmaan. Toinen ryhma on epanormaalia toimintaa ilmaisevat he-
ratteet, esimerkiksi kun kayttaja yrittda kirjautua siséan jarjestelmaan vaaralla
kayttajatunnuksella tai salasanalla. Kolmanneksi ovat heratteet, jotka ilmaisevat
epatavallista, mutta ei poikkeuksellista toimintaa. Tama kolmas herate osoittaa,
ettd tilanne vaatii tarkempaa selvitysta, esimerkiksi palvelimen muistin kaytto
nousee 5 %:n paahan korkeimmasta hyvaksyttavasta tasosta. Heratteidenhal-
lintaa voidaan soveltaa jokaiseen automatisoitavaan ja hallittavaan palvelunhal-
linnan osaan. Tapahtumanhallinnan prosessin tehtavana on kasitella kaikki in-
sidentit. Insidentti voi olla esimerkiksi toimintahairid tai kysymys kayttajalta tai
automaattisten valvontatyokalujen havaitsema ja raportoima poikkeama. Insi-
denteiksi luetaan myos IT-palvelun keskeytys tai toiminnan lasku. (Service Ope-
ration 2007.)

Tapahtumanhallinnan askeleet Service Operation (2007) kirjan mukaan ovat

seuraavat:

Tapahtuman tunnistaminen. Tapahtuma havaitaan tai raportoidaan.
Tapahtuman kirjaus. Luodaan tapahtumatietue.

3. Tapahtuman luokittelu. Maaritetddn tapahtuman tyyppi, tila, vaikutus ja kiireelli-
Syys ym.

4. Tapahtuman priorisointi. Tapahtuma saa prioriteetin, jossa maaritelladn kuinka
tukityokalut ja tukihenkilot kasittelevat sen.

5. Alustava diagnoosi. Selvitetaan kaikki tuntomerkit diagnoosissa.
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6. Eskalointi. Jos palvelupiste ei pysty itse selvittamaan tapahtumaa, se eskaloi-
daan toiselle funktiolle lisatuen saamiseksi. Mikéli kyse on vakavammasta ta-
pahtumasta, on ilmoitettava IT-johdolle.

7. Tutkimus ja diagnoosi. Mikéli ei ole tunnettua ratkaisua, tapahtuma otetaan tut-
kittavaksi.

Ratkaisu ja toipuminen. Ratkaisun |0ydyttya kasittely voidaan paattaa.
Tapahtuman sulkeminen. Tarkistetaan etta tapahtuma taysin ratkaistu ja etta se

voidaan sulkea.

Ongelmanhallinnan tehtdvané on vastata kaikkien ongelmien elinkaaren hallin-
nasta. Sen paatavoitteena on estaa ongelmien esiintyminen, poistaa toistuvat
tapahtumat seka minimoida esiintyvien tapahtumien vaikutus. (Service Operati-
on 2007.)

5.2 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuvalla palvelun parantamisella on tarkoitus varmistaa, etta tuotetut palvelut
vastaavat asiakkaiden tarpeita, ovat kilpailukykyisid ja tehokkaasti tuotettuja.
Sita voidaan soveltaa palvelustrategiasta palvelun tuotantoon, ja sen tulisi olla
osa palveluiden kehittdmista ja toimittamista. Jatkuvan palvelun parantamisessa
on kyettava erottamaan tuottoisat ja kehittdmistd vaativat palvelut. Tdsséd on

keskeistd mittaaminen ja analysointi. (Wakaru 2012.)

Continual Service Improvement (2007) mukaan jatkuva palvelun parantaminen

keskittyy seuraavien asioiden mittaamiseen ja valvontaan:

1. Prosessien noudattaminen — Noudatetaanko prosesseja? (dokumentointi, pro-
sessin vaiheet jne.)

2. Laatu — Yltavatkd prosessin eri aktiviteetit pAdmaariinsa (laatu, aika, asiakas-
tyytyvaisyys jne.)
Suorituskyky — Kuinka tehokas prosessi on? (Lapimenoajat, méarat jne)
Prosessin liiketoiminta-arvo — Tuottaako prosessi lisdarvoa? (kustannukset vs.

hyddyt, asiakkaan kokema arvo jne.)
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Jatkuvaa palvelun parantamista tulee soveltaa koko palvelun elinkaaren ajan.
Jatkuvalla palvelun parantamisella varmistetaan liiketoiminnan Kkilpailukyky,
asiakastyytyvaisyys palveluihin seké henkiloston tyytyvaisyys palvelun tuottami-
seen. (Wakaru 2012.)

Jatkuvan palvelun kehittamista kuvaa kuvio 8, jossa malli ja kehittdmisprosessi

ovat yhteydessa toisiinsa. (Continual Service Improvement 2007.)

Jatkuva palvelun
parantamisen malli
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Kuvio 8. Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement 2007.)

Jatkuvassa palvelun parantamisessa maaritellaan visio ja nykytilanne seka tila,
jossa yritys haluaisi olla. Taméan jalkeen suunnitellaan, tarkistetaan ja pidetaan
kehitys kadynnissa. Jatkuvan palvelun parantamisen apuna kaytetdan usein seit-

seman askeleen kehitysprosessia, joka loytyy kuviosta 8 uloimmalta osalta.
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Siella maaritetaan mitattavat asiat ja keratddn tietoa jatkuvan palvelun paran-
tamisen prosessien avuksi. Naiden molempien mallien keskeinen ominaisuus
on se, ettei tyd tule varsinaisesti koskaan valmiiksi vaan kehitysta jatketaan.
Kehitys loppuu vasta sitten, kun prosessi tai tuote maaritetdén lopetettavien

listalle.
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6 STRATEGISEN SUUNNITTELUN TULOKSET

Strategioiden kehitys tapahtui vuoden 2012 ja kevaan 2013 aikana. Yrittajalle
tehtiin useita haastatteluita, joista koostettiin yritykselle sopivimmat strategiat.
Haastattelut toteutettiin joko yrityksen tiloissa tai sahkoposti haastatteluina.
Haastatteluissa esitettiin ensin kyseinen strategia ja sen perusteet. Taman jal-
keen yrittdja vastasi esitettyihin kysymyksiin ja vastauksista johdettiin tyosta
|6ytyvat strategiat. Strategiat palautettiin yritykselle hieman eri muodossa miten

ne on esitetty tassa tyossa.

Strategiaa luotaessa tarkoituksena oli kayttaa pohjana ITIL-kaytanteita. ITIL on
tarkoitettu myos erittdin suurien yritysten tarpeisiin joten oli tirked& maarittaa
mit& osia siita kaytettaisiin, jotta ne sopisivat opinndytetyon toimeksiantajan tar-
peisiin. Tarkoituksena oli ensisijaisesti auttaa yrityksen kasvussa ilmenevissa
haasteissa ja antaa valmiita toimintamalleja, joita voidaan hyodyntaa kasvussa.
Lisaksi arvioitiin jo kéytdssa olevia kaytantdja kriittisesti. Suomen IT-Ratkaisulle
muodostettiin ainakin osittaisesti palvelustrategia, palveluportfolio, IT-palvelun
jatkuvuuden hallinnan strategia, palvelutuotannon strategia ja jatkuva palvelun

parantamisen strategiat. Strategia ovat kuvattu seuraavissa kappaleissa.

Palvelustrategia muodostettiin yrittajan haastatteluista saaduilla vastauksilla.
Yrityksen visio ja tavoite seuraavan neljan vuoden aikana on kehittdd omia
SaaS-ohjelmia edelleen ja saada niitd myytya asiakkaille. Omien ohjelmien li-
saksi tavoitteena on myyda ohjelmointityota uusille asiakkaille. Tama ohjelmoin-
tityd voi olla esim. asiakkaalle raataloityja intranet- tai ekstranet -sovelluksia.
Osaamista syvennetddn Microsoftin uusimpien palvelintuotteiden osalta sertifi-
oitumalla. Yllapitoasiakkaita hankitaan lisda pienista ja keskisuurista yrityksista.
Yllapidossa keskitytd&n palvelimien yllapitoon ja laitetoimituksiin. Laitemyyntia
kasvatetaan ja tehosttaan siihen liittyvia prosesseja mm. toimitusta ja laskutus-

ta.

Yrityksen asema markkinoilla maaritettiin yllapidon ja SaaS —ohjelmien osalta

lyhyesti. Yllapidon ja SaaS —ohjelmien markkina-alueena on koko Suomi. Yritys
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kilpailee palveluilla ja tuotteilla. Ne on esitetty luetelmassa siina jarjestyksessa,

kuin arvioidaan liikkevaihdon muodostuvan:

e omat ohjelmistot ja ohjelmointitydn myynti
o laitemyynti (palvelimet, tydasemat seké niiden ohjelmistoasennukset)

e palvelimien yllapito (tietoturva, varmuuskopiointi, kaytettavyys).

Yritys asettaa omien ohjelmistojen myynnin ensisijaiseksi toiminnaksi. Laite-
myynnin tarkoituksena on taydentda palvelusopimuksia yrityksille, joille jo teh-

daan palvelimien yllapitoa.

Fonecta.fi palvelun mukaan Varsinais-Suomessa toimi 558 IT-palvelu yritysta

tammikuussa 2013. Naista

200 tarjoaa it-konsultointia ja it-palveluja

316 tarjoaa it-sovelluksia ja ohjelmistoja

10 tarjoaa it-jarjestelmia

49 tarjoaa it-palveluja.

Suomen IT-ratkaisut Oy voidaan katsoa kuuluvan IT-palveluihin. Naista 49 pal-
veluntarjoajasta suurin osa on pk-yrityksia. Isompia palveluntarjoajia on noin 5
yritysta. 49 yrityksen joukossa on myos yrityksia joilla ei ole aktiivista toimintaa.
Osa yrityksista on myods keskittynyt pelkastaan yksityisasiakkaisiin. Varsinaisia
kilpailijoita Varsinais-Suomen alueella on kymmenenkunta pk-yritysta ja viisi
isompaa yritystd. Tarkastelussa ilmeni, ettei yksikaan pk-yrityksista ei tarjoa

samanlaista palvelua, jossa on yhdistetty ohjelmistotuotanto ja tukipalvelut.

Yrityksen kasvun tavoite on méaaritetty taulukkoon 1. Talla hetkella suunnitelma
on vain kolmeksi vuodeksi, mutta yritys tavoittelee kasvua vuoden 2016 jal-

keenkin.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Heikkonen



33

Taulukko 1. Suomen IT-Ratkaisut Oy ja yrityksen suunniteltu kasvu.

Vuosi Liikevaihto Voitto Henkilosto

2012 n. 175 000 € n. 15 000 € 1

2013 n. 220 000 € n. 15 000 € 1

2014 n. 250 000 € yli 20 000 € + 1 (yhteensa 2)
2015 yli 300 000 € yli 20 000 € + 1 (yhteensa 3)
2016 yli 400 000 € yli 20 000 € + 1 (yhteensa 4)

Suomen IT-ratkaisut Oy investoi vuonna 2013 omien jo olemassa olevien oh-
jelmien kehittamiseen arviolta 15 000 €. Tasta oman tyén osuus on 5 000 € ja
alihankintana ostettavan ohjelmointityén 10 000 €. Taman panostuksen ja Mic-
rosoft-sertifioinnin tarpeen vuoksi vuonna 2013 tulostavoite on hieman muita

vuosia maltillisempi.

Seuraavina vuosina ohjelmiin investoidaan yhden miestyovuoden verran siten,
ettd ohjelmointiin (uuden kehittdmiseen) kuluu ajasta 80 %. Ajasta 20 % kuluu
asiakkaiden tukemiseen (tukipalvelu). Toinen miestyévuosi panostetaan myynti-
tyohon. Lisaksi panostetaan Microsoftin palvelintuotteiden hallintaan koulutuk-
sen ja sertifiointien avulla. Yleensé pienen yrityksen tarjotessa palveluja pienille
yrityksille osaamisen todistaminen on hyva tapa erottua markkinoilla ja esitella

kyvykkyyksia.

Varsinaista palveluportfoliota ei ole resurssien kannalta jarkevaa lahted koos-

tamaan, vaan palveluluettelo toimii yrityksen palveluportfoliona (taulukko 2).
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Taulukko 2. Suomen IT-Ratkaisut Oy palveluluettelo.

SaaS -ohjelma Palvelukehitysputkessa Poistumassa
Viestisuora www.viestisuora.fi  kylla

Kyselyt www.netkysely.fi kylla

Tiedonsiirto www.siirto24.fi kylla

WWW-julkaisu kylla

SMS-palvelu kylla

Ajanhallinta ei kylla

Taulukossa 2 nakyvat erilaiset SaaS-ohjelmat. Viestisuora on ohjelma, jolla voi
tehda ja lahettaa uutiskirjeitd. Ohjelmasta nékee kattavasti raportteja mm. siitd,
kuka on viesteja avannut ja kuka on klikannut mitakin viestia. Kyselyt on ohjel-
ma, jolla voi tehd& internetissa taytettavia kyselylomakkeita. Kyselyyn lahete-
taan kutsu sahkopostilla ja, kuten Viestisuorassakin, ohjelmassa on kattavat
raporttimahdollisuudet. Tiedonsiirto-ohjelmalla voi lahettaa turvallisesti ja vaivat-
tomasti suuriakin tiedostoja yhdelle tai useammille vastaanottajille. Ohjelmasta
nakyy, onko vastaanottaja vastaanottanut tiedoston. Yksittisen tiedoston koko-
raja on jopa 2 Gt. WWW-julkaisu on ohjelma, jolla asiakas voi yllapitdéa Suomen
IT-ratkaisut Oy:lta tilattua www-sivustoa. Asiakas voi ilman ohjelmointitaitoja
mm. lisata sisaltéa (kuvia ja tekstia) omille sivuilleen. SMS-tekstiviestien lahe-
tyspalvelu-ohjelmalla voi |&hettaa tekstiviesteja ryhmille tai yksittaisille henkil6il-
le. Ajanhallinta on palveluyrityksille tarkoitettu varausohjelma, jolla asiakkaat

voivat varata ajan internetsivustojen kautta.

Palvelukehitysputkessa olevat ohjelmat Viestisuora, Kyselyt, Tiedonsiirto ja
SMS-lahetyspalvelu on tarkoitus yhdistdd yhdeksi isommaksi ohjelmakokonai-
suudeksi vuoden 2013 aikana. Taméan jalkeen asiakas voi valita vain osan pal-
veluista tai ne kaikki tarpeensa mukaan. Ohjelmalla on vain yksi kayttoliittyma ja
ohjelmat toimivat saumattomasti yhteen. Kayt6std poistuvaa Ajanhallinta-
ohjelmaa ei aktiivisesti markkinoida eik& ohjelmaa toistaiseksi kehitetd. Nykyiset

asiakkuudet hoidetaan loppuun sopimusten mukaisesti.
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Palveluluetteloa tullaan yllapitamaan uusien ohjelmien kehityksen yhteydessa.
Palvelutason hallinnassa maaritettiin kokonaiskaytettavyys, kayttajatuen laatu,
asiakas- ja kayttajatyytyvaisyys, palveluvaste, suorituskyky seka sisaltoon ja
hallintaan liittyvat toimitusajat. Palvelutason hallintaan olisi mahdollista maéarit-
tda huomattavasti enemmankin prosesseja, mutta naista saatava hyoty ei korre-

loi kaytetyn ajan kanssa.

SaaS-palvelun kokonaiskaytettavyys eli palveluaika ja kaytettavyys pyritaan
sopimaan asiakkaiden kanssa sopimustasolla paasaantoisesti siten, ettd ohjel-
mat ovat kaytettavissa arkisin klo 07.00 - 21.00. Kaytanndssa palvelut ovat kay-
tossd 24 tuntia vuorokaudessa siten, ettd kerran kuukaudessa on noin tunnin
huoltokatko. N&in asiakkaat voivat kayttd&d ohjelmia mihin vuorokaudenaikaan
tahansa, mutta kaytettavyys pyritdan takaamaan arkisin klo 07.00 - 21.00

SaaS-kayttgjatuen laatua mitataan maarittdmalla palveluaika, ratkaisukyky ja
tavoitettavuus. Sahkopostitse tapahtuvasta tuesta on sovittu, etta vastaus tulee
saman tyopaivan aikana. Talla hetkella ei ole erillista puhelintukea saatavilla,
mutta tukea saa myods mahdollisesti puhelimitse. Mahdolliset ohjelmavirheet

korjataan aina mahdollisimman pikaisesti, kaytdnntsséd samana paivana

Asiakas- ja kayttajatyytyvaisyytta ei ole mitattu. Yksikaan asiakas ei ole lopetta-
nut tilaamaansa palvelua, joten sitd ei ole koettu tarpeelliseksi. Toisaalta osa
ohjelmista koetaan varmasti vaikeakayttoisiksi mm. siksi, etta joidenkin kayttaji-
en osalta kayttd on satunnaista. Tulevaisuudessa tullaan harkitsemaan asiakas-

ja kayttgjatyytyvaisyyden mittaamista.

SaaS-palvelun palveluvaste on saman paivan aikana. SaaS-palvelun suoritus-
kykya tarkkaillaan reaaliaikaisesti. Palvelimien suorituskykyd mitataan Perfor-
mance Monitor — ohjelmalla. Palvelinsalit pyritdan valitsemaan niin, ettad verkko-
yhteys ei muodosta ongelmaa. Tiedossa ei ole suorituskykyongelmia. SaaS-
palvelun sisaltoéon ja hallintaan liittyvat toimitusajat, esimerkiksi kayttajatunnus-
ten toimitusaika. Kaikki sahkopostitse tapahtuvat pyynnot hoidetaan vahintaan

saman paivan aikana.
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Kapasiteettia hallitaan siten, ettd omalle fyysiselle palvelimelle lohkotaan virtu-
aalipalvelimia. Virtuaalipalvelimien maara pidetddn kohtuullisena, enintddn 4
virtuaalipalvelinta palvelimessa. Virtuaalipalvelimien suorituskykya mitataan ja
tarvittaessa toimintoja siirretdaan uuteen fyysiseen palvelimeen. Virtuaalipalveli-

mia myydaan myos asiakkaille, joten suorituskykya saadaan helposti lisaa.

Saatavuuden hallinta maaritettiin siten, ettd ohjelmat ovat paasaantoisesti kay-
tettavissa 24 tuntia vuorokaudessa. Ohjelmamuutoksista ilmoitetaan kayttajille
hyvissa ajoin, jolloin toimitetaan my6s muuttuneet kayttbohjeet, mikali palvelut

ovat muuttuneet.

Yritykselle laadittiin IT-palvelun jatkuvuuden hallinta kuvion 9 mukaisesti. IT-
palvelun jatkuvuuden hallinnassa keskityttiin SaaS-ohjelmien jatkuvuuden hal-
lintaan, koska ne ovat kriittinen osa yrityksen tuottamaa palvelua. Jatkuvuuden
hallintaa paatettiin karsia pelkastaan SaaS-ohjelmiin, koska tydn mééara muiden

kohdalla ei kohtaa siitd saatua hyotya.
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SaaS-ohjelmien vaikutus liiketoimintaan on keskeinen ja kriittinen. Mikali palve-

lut eivat ole asiakkaiden saatavilla, asiakasyritysten toiminta keskeytyy tai han-

kaloituu merkittavasti etenkin esim. ajanvarausohjelman kohdalla. Td&méan vuok-

si SaaS-ohjelmat ovat kriittisia tarjottavia.

Riskind on, etta kaytdssa olevan palveluntarjoajan palvelinsali kohtaa vakavia

esteitd, jolloin palveluita ei voida tuottaa. TAma riski on pieni, mutta oleva. IT-

palvelun jatkuvuusstrategiana on maaritetty ettd ohjelmakoodit varmuuskopioi-

daan kerran viikossa ja tietokannat vahintaan joka yo. Palvelimia on vahintaan
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kahden palveluntarjoajan laitetilassa, joten edes palveluntarjoajan kohtaama
vakava este tuottaa palvelua ei estéd ohjelmien kayttvba muualta. Varmuuskopioi-
ta sailytetaan hajautetusti siten, ettda SaaS-ohjelmat saadaan nopeastikin palau-

tettua tarvittaessa toiselle palvelimelle.

Jatkuvuussuunnitelmana on ottaa kaytt6on toisen palveluntarjoajan laitetilat,
mikali kayttokatko ennusteen mukaan haittaa asiakkaiden yritystoimintaa mer-
kittavasti tai tietoa kayttokatkon pituudesta ei ole. Taméa ratkaistaan aina ta-
pauskohtaisesti.

IT-palvelun jatkuvuussuunnitelmaa ja jatkuvuutta ehdotan testattavaksi puoli-
vuosittain. Talléin palvelu siirretddn toisen konesalin palvelimille ja testataan,
kuinka se toimii. Tallgin kiinnitetd&dn huomiota mahdollisiin ongelmiin ja kirjataan
ne muistiin. Jatkuvuussuunnitelmaa kaytetd&n myos hyodyksi muutoksenhallin-
nassa. Mikali palvelun paivittAmisessa tai uuden palvelun kayttbonotossa ilme-
nee ratkaisemattomia ongelmia, voidaan ottaa kayttoon toisen palveluntarjoajan

laitetilat ja jatkaa palvelujen tarjoamista sielta.

Ohjelmat pyritdaan tekemaan parhaiten ohjelmointikdytantéjen mukaan siten,
etta ohjelmien vaarinkaytto olisi mahdollisimman hankalaa. Kayttajatunnuksia ja
salasanoja ei sailyteta tietokannoissa selkokielisind. Ohjelmien tietoihin tallen-
netaan kayttajista tietoa niin vdhan kuin mahdollista, jolloin esim. hakkeroinnin

seurauksena tarpeettomasti kerattya tietoa ei kulkeudu ulkopuolisille.

Toimittajan hallintana pyritdan hajauttamaan esimerkiksi palvelimet siten, etta
ne ovat mahdollisimman nopeasti otettavissa kayttéon toisen toimittajan tarjoa-
massa laitetilassa. Verkkoyhteydet valituissa laitetiloissa on vahintaan kahden-
nettu. Kaytannossa kaytetdan kahta palvelinsalia, jolloin kayttokatkot ovat pi-

simmilla&dn muutamia tunteja.

Heratteiden, tapahtuman ja ongelmanhallinnat ovat liian aikaa vievia toteutetta-
viksi yksityiskohtaisesti nain pienesséa ymparistossa. Tulevaisuutta silmalla pita-
en on herétteiden, tapahtuman ja ongelmanhallinta esitelty kuvioissa 10 - 12.
Mikali ne havaitaan hyvaksi kaytanteeksi myohemmaéssa vaiheessa, ne otetaan

kayttoon.
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Kuvio 10. Yrityksen suunniteltu heréatteiden hallinta (Service Operation 2007)

Kuviossa 10 esitellyssé heratteiden hallinnassa kaytetdan osittain hyvaksi au-

tomaattista heratteiden hallintaa. Heratteiden suodatus tapahtuu automaattisesti

ja ainoastaan toimintaa tarvitsevat heratteet aiheuttavat halytyksen mika johtaa

ihmisen toimenpiteisiin. Tapahtuman hallinta on kuvattu tarkemmin kuviossa 11
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sekad ongelman hallinta on kuvattu tarkemmin kuviossa 12. Herétteet ovat aktii-

visia, kunnes heréatteet suljetaan ja tallennetaan katselmuksia varten.

Heréatteiden Web- Kayttajan Sahk?POS_'_fl
hallinnasta liittymasta uhelu tekniseltd
Y > henkilslta

Insidentin

tunnistaminen

v

Insidentin
kirjaus

\ 4

Insidentin
luokittelu

Palvelu-
Pyynto-
prosessi

Insidentin
priorisointi

Laaja vaikutteisen
insidentin
kasittelyohjeet

Alustava
diagnoosi

armtaahko\ Kylla | Funktionaalinen
funktionaalista eskalointi 2/3
lointi tasolle

Eskalointi

johdolle B

Tutkimus ja
diagnoosi

A

4

Ratkaisu ja
toipuminen

A 4

Insidentin
sulkeminen

\ 4

Loppu

Kuvio 11. Yrityksen suunniteltu tapahtuman hallinta (Service Operation 2007).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Heikkonen



41

Tapahtuman hallinta on esitelty kuviossa 11. Tarkoituksena on tunnistaa insi-
dentti joka kirjataan jarjestelmaan. Insidentti luokitellaan mm. vaikutuksen ja
kiireellisyyden mukaan jonka jalkeen tapahtuu insidentin priorisointi. Mikali insi-
dentti on laaja vaikutteinen se siirretdan saamaan erityistd huomiota. Alustavan
diagnoosin jalkeen maaritetaan, pystytaanko insidentti korjaamaan vai pitaako
se siirtaa eri tasolle. Insidentti ratkaistaan, minka jalkeen se suljetaan ja tallen-

netaan jarjestelmaan tulevaisuuden katselmuksia varten.
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Kuvio 12. Yrityksen suunniteltu ongelmanhallinta (Service Operation 2007).

Ongelman hallinnassa syote tulee kuvion mukaisesti eri paikoista. Ongelman-

hallinta maarittda, etta ongelma havaitaan ja se kirjataan. Ongelmalle tulee teh-

da luokittelu, jonka jalkeen se priorisoidaan kiireellisyyden mukaan. Tutkimus ja

diagnoosi kohdassa voidaan hakea apua jo selvitetyista ongelmista, mikéli on-
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gelma on toistuva. Ongelmalle haetaan valiaikaisratkaisu, mikali taydellista rat-
kaisua ei ole olemassa. Kuvion 12 mukaisesti edetddn ratkaisuun asti mika,
viela tarkistetaan seka peilataan ratkaisua véaliaikaisratkaisuun. Taman jalkeen

ongelma suljetaan ja tarkastellaan, oliko kyseessa laajavaikutteinen ongelma.

Heratteiden, tapahtuman ja ongelmanhallinnat eivat valttamatta tule tassa laa-
juudessa edes yrityksen laajetessa kayttoon, mutta niita voidaan ottaa kayttoon
myds osittain. Talldin esimerkiksi ongelman ollessa laajavaikutteinen kokoontuu

tietty organisaation osa kokoukseen miettimaan ratkaisua ongelmaan.

Heratteiden, tapahtuman ja ongelmanhallintaa varten yrityksessa otetaan tassa
vaiheessa kayttoon Mantis bugtracker -ohjelmisto, mika siséltaa suppean tike-
tinhallinnan. Bugtracker-ohjelmistolla parannetaan ohjelmistojen tuotantoa ja
varmistetaan tiketinhallinnalla ohjelmien vaikeakayttbiset osat. Tarkoituksena on
my0s tarkastella, ettei samoilla kayttajilla ole usein ongelmia samoissa kohdis-

sa.

Ohjelmien osalta jatkuvaan palvelun parantamiseen pyritaan kayttamalla ja ke-
hittamalla tyokaluja, joilla asiakastukipyynnot kirjataan. Kun esimerkiksi kayttaji-
en raportoimat ohjelmavirheet dokumentoidaan, voidaan riittdvan aikavalin seu-
rannalla esimerkiksi pyrkid vahentdmaan tietyn vakavuusasteen virheilmoituk-

sia. Virheilmoitukset voidaan jakaa esim. seuraavasti:

e kaytdn estavat virheet
o kayttda hankaloittavat virheet

e kehitysehdotukset.

Hankaluutena usein on se, ettd kuka maarittdd vakavuusasteen? Usein asiakas
voi pienenkin ongelman maarittdd vakavammaksi kuin se itse asiassa onkaan.
Toisaalta taas asiakkaan kokemaa ongelmaa voidaan taas vahatella palvelun-
tarjoajan puolelta. Joka tapauksessa tavoitteeksi tulisi asettaa se, etta ainakin

kayton estavat ohjelmavirheet pyritddn minimoimaan.

Vasteaika on asiakaspalvelun nakokulmasta tarkeéssa roolissa. Oli asiakkaan
ongelma sitten iso tai pieni, siihen pitdisi pystya reagoimaan nopeasti, mika on

pienessad yrityksessa usein haasteellista. Tavoitteena on pystya reagoimaan
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jollakin tavalla muutaman tunnin sisalla. Mikali ongelmaa tai kysymysta ei pysty-
ta ratkaisemaan valittomasti,tulee ilmoittaa aikataulu, milloin ongelmaan tai ky-

symykseen palataan.

Asiakkaille hyvan palvelun lisaksi asiakastyytyvaisyyden mittari on raha eli se,
miten asiakas kokee saavansa rahoilleen vastinetta. Kilpailukykyinen hinta,
ammattitaito ja riittdvan nopea reagointi asiakkaan kontakteihin on hyva yhdis-
telm&. Naistd ensimmainen ja viimeinen ovat asioita, jotka asiakkaan on helppo

kilpailuttaa.
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7/ YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella jo olemassa olevia strategioita ja
kaytenteitéa seka luoda uusia strategioita kaikista yrityksen prosesseista. Strate-
giat kehitettiin ITIL-viitekehyksen avulla. Teoriaosuus ITIL-viitekehyksesta auttoi

ymmartamaan sen kokoelman kayttokelpoisuuden.

Opinnaytetyon alkuvaiheessa oli epailyksia ITIL-viitekehyksen sopivuudesta
pienelle yritykselle, mutta moni olemassa oleva prosessi tehostui tamén ansios-
ta. Pienessa yrityksessa ITIL:n kayttbonotto on raskas prosessi. Kaikkia pro-
sesseja ei voitu ottaa taysimittaisena kayttéon, vaan niitd tuli keventad suh-
teutettuna yrityksen kokoon. Jos prosessit olisi otettu taysimittaisina kayttéon,
siitd olisi tullut liilan raskas prosessi kayttoonotettavaksi ja yllapidettavaksi. Vaik-
ka strategian kehitys oli raskas, koen etta siitéa oli hyotya yritykselle. Yrityksen
kaytanteet tarkastettiin ja kaytanteita pohdittin sekd parannettiin yrityksessa.
Yrityksen suunniteltu kasvu on otettu huomioon opinnaytetydssa ja osa proses-

seista onkin suunniteltu sita varten.

Yrittgjalle tehtiin haastatteluja, joista johdettiin palvelustrategia, palvelusuunnit-
telun ja jatkuvan palvelun parantamisen strategiat seké palveluportfolio. Yritys
pystyy kayttamaan naita helposti hyvakseen myos markkinoinnissa ja uusien

asiakkaiden sopimuksien sisalldissa.

Opinnaytety6 toimi henkilokohtaisena oppimisprosessina minulle. Ennen ty6n
aloittamista minulla oli hieman tietoa ITIL-viitekehyksesta. Tydsta tuli teoriapai-
notteinen suurelta osin tasta syysta. Opin erittdin paljon ITIL-viitekehyksesta ja
olenkin sita suositellut taman tyon edetess&d muutamalle yritykselle sek& heidan
tietohallintopaallikoille. Koen etté viitekehyksesta olisi suuri apu suunniteltaessa
yrityksen IT-toimintoja, olen myds harkinnut vakavasti henkildkohtaista sertifi-
ointia ITIL:st&.
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