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Prosessi, jossa optimoidaan ja keskitetdan resursseja
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mitataan yrityksen suorituskykya

Tablet-laitteilla tarkoitetaan kdmmentietokoneita. Esi-
merkiksi Apple iPad

Muutos. Tilan muutos, joka osoittaa IT-palvelun tai
muun rakenneosan siirtdmisen yhdesta elinkaaren vai-
heesta seuraavaan.



1 Johdanto

Istekki Oy:n operatiivinen toiminta on alkanut 1.1.2010. Istekki Oy:n perustajat
ovat Pohjois-Savon sairaanhoitopiiri ja Kuopion kaupunki. Perustettuun yhtioén
siirtyivat seka Kuopion kaupungin atk-keskuksen ettd Pohjois-Savon sairaanhoi-
topiirin TekPlussan toiminnot ja henkilostd. Muita Istekki Oy:n osakkaita ovat
mm. Itd-Suomen laboratoriokeskus (Islab), Varkauden kaupunki, Tuusniemen
kunta, Lapinlahden kunta jne. Omistajat ovat kaikki julkishallinnon organisaatioi-
ta. Istekki Oy:n toiminta-alue on paaosin Pohjois-Savo ja muu itdinen Suomi.
Istekki Oy:n liikevaihto vuonna 2012 oli 29,4M€. Henkilostéd on noin 240
(10/2013), joista ICT-ammattilaisia on noin 190 henkil6a, laéketieteellisen tek-
niikan asiantuntijoita noin 40 henkil6a, hallinto- ja kehittdmistehtavissa n.10
henkil6a. Liikevaihto ja henkildstbn maara ovat kasvaneet merkittavasti ensim-
maisten toimintavuosien aikana. Asiakkaiden mé&ara on kasvanut samanaikai-
sesti. Istekki Oy tuottaa julkiseen terveydenhuoltoon ja kuntien toimintaan liitty-
vid informaatioteknologian ja laaketieteellisen tekniikan palveluja. (Istekki Oy
2013a.)

ICMT-alan teknologinen kehitys on ottanut nopeita askeleita viime vuosien ai-
kana ja sama trendi jatkunee myos tulevaisuudessa. Taman hetken merkitta-
vimpin& ICT-trendein, jotka vaikuttavat myds Istekki Oy:n toimintaan, mainitta-
koon digitalisoituminen, pilvipalvelut ja kuluttajistuminen. Tietotekniikan kulutta-
jistuminen on yksi suurimmista yritysten kohtaamista haasteista seuraavan vii-
den vuoden aikana. Lahes puolet Accenturen Consumerization of Enterprise It -
tutkimukseen vastanneista tyontekijoista koki omat laitteensa ja ohjelmistoso-
velluksensa hyodyllisemmiksi kuin tydpaikan tarjoamat. (Siltala 2012.)

Kahkipuron (2013) mukaan pilvipalvelut ovat vaivihkaa nousseet osaksi organi-
saatioiden perustyota. Pilvipohjaiset yhteistyovélineet ovat tuoneet monissa or-
ganisaatioissa tehokkuutta tyéntekoon, ja sosiaalisen median palvelut ovat puo-

lestaan paatyneet myos organisaatioiden kayttoon.



Monilla toimialoilla muutoksissa ei ole enad kysymys nykyisen toiminnan tehos-
tamisesta, vaan rakenteiden voimakkaasta muutoksesta digitalisoitumisen myo-
td. Kéhkipuron mukaan digitalisoitumisen mahdollisuuksiin tarttuminen voi olla

monelle organisaatiolle elaman tai kuoleman kysymys.

Internetin kayttd on tullut valtavirraksi suomalaisten keskuudessa. Tama mah-
dollistaa uusia sahkoisia asiointiratkaisuja ja viestintdkaytantdja mm. Istekki
Oy:n asiakkaille. TNS-gallupin NetTrack 2013-tutkimuksen mukaan lahes koko
suomen tyoikdinen vaestd kayttda jo internetid. Tutkimuksen mukaan yli 65-
vuotiaistakin jo 61 % on kayttaa Internetia. (TNS Gallup 2013.)

Erilaiset paatelaitteet ja ohjelmistot, joihin loppukayttdjat ovat tottuneet yksityis-
elamassaan tekevat tuloaan myos Istekki Oy:n asiakkailla. Muun muassa tédhan
trendiin on myds Istekki Oy:n palvelu ja teknologiaratkaisujen kyettava vastaa-

maan.

Istekki Oy:n perustajien Kuopion kaupungin ja Pohjois-Savon sairaanhoitopiirin
teknologiaymparistdt ovat kehittyneet aikojen saatossa teknisesti moniulottei-
siksi ja heterogeenisiksi kokonaisuuksiksi. Nama ICT-ymparistot siséltavat eri-
tyyppisilla teknisilla ratkaisuilla tehtyja samaa tarkoitusta palvelevia ratkaisuja.
Usein ne ovat eri aikakausien toteutuksia, jotka ovat edelleen monelta osin kay-
tossa. Istekki Oy:n yhtena toiminta-ajatuksena on tuottaa asiakaslisdarvoa
muun muassa maara- ja skaalaeduilla, joita saavutetaan esimerkiksi teknologia-
ja palveluratkaisuja yhtenaistamalla. Heterogeeniset palveluymparistot ja arkki-
tehtuurit kuluttavat merkittavia maaria Istekki Oy:n resursseja (tekninen kapasi-
teetti, henkilosto ja lisenssit). Istekki Oy:n liiketoiminnan ja strategian tukeminen
edellyttdd uudenlaista lahestymista teknologiaratkaisuihin sekd maarétietoista
konsolidointia ja modernien teknologioiden arviointia ja parhaiden ratkaisuiden

kayttoonottoa osana Istekki Oy:n palvelukokonaisuuksia. (Ruotsala 2012, 4.)

Teknologiatydn johtamisjarjestelman kehittaminen on aiheena hyvin ajankohtai-
nen, koska Istekki Oy:n teknologiaty6té ei voida johtaa enaa vanhoin metodein
muuttuvassa toimintaymparistossa. Istekki Oy:n asiakkaat ovat julkishallintoa.

Julkishallinto on suurten taloudellisten haasteiden edesséa parhaillaan ja toden-
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nakoisesti myds tulevaisuudessa. Istekki Oy:n teknologiatyon tulee olla mahdol-
lisimman kustannustehokasta, oikea-aikaista, innovatiivista ja asiakasta mah-
dollisimman hyvin palvelevaa. Istekki Oy:n Organisaation koon kasvu aiheuttaa
opinnaytetydlle omat tarpeensa, koska keskitetyn teknologiatydon maaratietoi-
semman ohjauksen tarve on ilmeinen. Syntyvien teknologiavalintojen taytyy
muodostaa yhteen toimiva kokonaisuus. Suuressa organisaatiossa on vaarana,
ettd eri organisaatioyksikét ja muut toimijat tekevat kapea-alaisia valintoja tek-
nologian suhteen. Toisin sanoen ne ratkaisevat yksittaisia ongelmia erillisilla
tosiinsa huonosti integroituvilla tuotteilla. Teknologiatyén ohjauksen tulee perus-
tua selkedan tunnistettuun tai ennakoituun asiakastarpeeseen. Opinnaytetyon
nakokulmana on vahva asiakasnaktkulma ja teknologiatarpeiden ennustetta-
vuus. Istekki Oy:n toimintamallin uudistuksen suunnittelu on aloitettu kevaalla
2013. Toimintamallin uudistus on tarkoitus tulla voimaan 1.1.2014. Toimintamal-
lin muutoksessa my6s teknologiatyon johtamisjarjestelméaa kehitetaan edelleen
vastaamaan nykypaivan haasteisiin. Tama opinnaytetyd on osa tata organisaa-
tion uudistamisen viitekehysta. Opinnaytetyd tuottaa ehdotuksia toiminnan ja

organisaation kehittamiseksi.

Taman opinnaytetydn kirjoittajan henkilokohtaisena motiivina on Istekki Oy:n
teknologiapaallikkéna toimiminen vuodesta 2011 alkaen. Teknologiaty6ssa ny-
kyisellaan on havaittu selkeitd puutteita, joita taman tyon lopputuloksina olevien
ehdotusten on tarkoitus korjata. Samalla teknologiatyd viedddn ehdotettujen
menetelmien avulla kokonaan uudelle tasolle, jossa tyd on jarjestelmallista, hy-
vin organisoitua ja sovittujen johtamismenetelmien mukaan johdettua. Istekki
Oy:n teknologiatydta on viela toistaiseksi teknologiapaallikosta ja teknolo-
giaryhmasta huolimatta johdettu melko jasentymattomasti. Yksittéaiset palvelu-
johtajat, palvelupaallikot, tuotepaallikét jne. ovat saaneet melko vapaat valtuu-
det valita palvelutuotannossa ja asiakasratkaisuissa kaytetyt teknologiat. Istekki
Oy:n ylatason organisaatiorakenne vuodelta 2013 on esitetty kuviossa 1. Istekki
Oy:lle on kirjoitettu vuoden 2012 alkupuolella teknologiastrategia, ja taulukko
teknologiahankkeista. Naiden virallinen hyvaksynta ja jalkauttaminen ovat kui-
tenkin jAdneet puolitiehen erinaisten syiden vuoksi. Teknologiatyon henkil6-
resurssit ovat olleet hyvin vahaiset. Teknologiapaallikon tyénkuvaan on kuulu-

nut mm. tietoturvapaallikdn rooli ja asiantuntija- ja konsultointipalvelujen esimie-
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hen rooli. Nain ollen teknologiaty0hon jaanyt aika on ollut melko vahaista. Tek-
nologiaryhma Istekki Oy:ss& on toiminut teknologiapaallikon johdolla vuoden
2011 syksysta alkaen. Teknologiaryhman jasenet ovat paaosin Istekki Oy:n tuo-
tannollisista yksikoista. Teknologiaryhman tyéskentelymalli, valtuudet ja vastuut
eivat ole olleet kovin selkeasti maariteltyja. Kokouksien valit ovat olleet vaihtele-
via ja kokouksiin osallistuminen satunnaista. Taman opinnaytetyon tarkoitukse-
na oli kehittda hallittu johtamisjarjestelma, joka takaa Istekki Oy:n ja asiakkaiden
strategiaa toteuttavan ja mahdollistavan tydskentelymallin. Vastaavaa tutkimus-

ta ja kehittamistyota ei ole Istekki Oy:ssa aiemmin tehty.

Toimitusjohtaja ~—

— Asiakkuudet- ja talous Asiakkuudenhalfinta
Johtojo Talous
Markknolnti ja
HR-yksikkd —| viestina

Henkilastdjohtosa

I— Asiakas- ja palveluratkaisut —— Asiantuntija-ja

Johtaju konsultastiopatvelul
Projekiipalvelut
Strategiset hankkeet — Ratkaisukehitys
Kehitysiohtaja
— Savellus- ja kayttdjdpalvelut — Palvelupiste
Palvelujohtaja Tybasema- ja
koulutuspabvelut
Sovelluspalvelut
1T-tki
— Palvelin-, tietoliikenne- Palvglinpalvetut
ja telepalvelut Telolakennepalvelut
Palvelujohtaia Telepatvelut
\— Ladketieteellisen Sateliytekniikka
teknitkan palvelut Lazkintztaitehuctlo
Palvelujohitaja Apuvahinatakniikka

Kuvio 1. Istekki Oy:n organisaatiorakenne (Istekki Oy 2013b).

2 Viitekehys

2.1 Teknologiatyon maarittely

Teknologiatydlla tarkoitetaan téassa opinnaytetydssa teknologia-arkkitehtuurin
liketoimintatarpeiden mukaista kehittamista asiakkaiden ja Istekki Oy:n palvelu-
tuotannon tarpeisiin. Teknologiaty6 on méaaritetty Istekki Oy:n teknologiastrate-
gian virallisesti hyvaksymattomassa versiossa 0.6, jonka paivays on heinakuulta
2012 seuraavasti:

Istekki Oy: kokonaisarkkitehtuurityo jaetaan kahteen loogiseen kokonai-
suuteen. Istekki Oy:n teknologiaryhman tehtavana on vastata alla ole-
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van kuvan mukaisesti teknologialinjauksista joihin Istekki Oy:n palvelu-
kyvykkyys seké asiakkaiden liiketoimintaratkaisut ja kohdearkkitehtuurit
tukeutuvat. (Ruotsala 2012, 9.)

Toimialakohtaiset
kohdearkkitehtuurit

Toimintaprosessit|(KA+4)

Tieto (KA-3

Tietojarjestelmat (KA-2)

Palvelunhallinta

oAlei3ojouya
upa1s|

Kuvio 2. Istekki Oy:n teknologiatyon rooli kokonaisarkkitehtuurin viitekehykses-
sé (Ruotsala 2012, 10).

Tuotepaallikot koordinoivat Istekki Oy:ssa toimialakohtaisia kohdearkkitehtuure-
ja (toiminta, tieto ja tietojarjestelmatasot) huomioiden toimintaympaéristojen ke-
hittymisen. Palveluiden tuottamisesta ja palvelunhallinnasta vastaa Istekki Oy:n
palvelutuotanto. Teknologiaty6lla tuetaan ja kehitetddn myds palvelunhallinnan
tarvitsemia ratkaisuja seka niita tietojarjestelmakerroksen ratkaisuja, jotka ovat
toimialariippumattomia teknologisia ratkaisuja. Toimialakohtaisista toiminta- ja
tietojarjestelmaarkkitehtuureista vastaa kyseisen alueen tuotepaallikkd. Kayton
osan kehittdmisesta vastaa osittain myos Istekki Oy:n teknologiaryhma niilta
osin kun, ne vaikuttavat teknologia ja kokonaisarkkitehtuuriin. (Ruotsala 2012,
10.)

Edellda kuvattu teknologiatyon maaritelman uudistaminen oli yksi taman opin-
naytetyon kehittamistehtavista. Nykyinen maaritelmé& on johdettu Istekki Oy:n
nykyisesta organisaatiomallista ja JHS 179 -suosituksesta. Taman opinnayte-
tyon toimenpide-ehdotusosiossa esitelladn uusia maarittelyja teknologiatyolle ja
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esitetaan teknologiaty6 termistd luopumista. Ennen opinnadytetydn tekemista ja
varsinkin sen aikana todettiin useaan kertaan, etta teknologia itsessaan ei tuo
asiakkaalle tai liiketoiminnalle mitaan lisdarvoa, vaan tekniikan mahdollistamat
omista tai asiakkaiden tarpeista lahtevat hyvin tuotteistetut palvelut tuovat. Tek-

nologia tulee siis nahda mahdollistajana, ei itseisarvona.

2.2 Kehittamistyon viitekehys

Teknologiatyon johtamisjarjestelman kehittdmisen toimenpide-ehdotukset muo-
dostettiin kehittamistydn viitekehyksen avulla yhdistamalla useita eri johtamisen
ja liiketoiminnan osa-alueita ja naihin liittyvaa olemassa olevaa tutkimustietoa,
kirjallisuutta ja teorioita. Opinnaytetydssa tehtiin kaytannon tutkimuksina yksil6-

ja ryhnmahaastatteluja.

Opinnaytetyon suunnitelmavaiheessa tunnistettiin tassa luvussa kuvattava viite-
kehys teknologiatydlle. Taman opinnaytetyon toimenpide-ehdotusosiossa kuva-
taan lopputuloksena syntynyt kehittyneempi versio teknologiatydlle ja samalla

myos termin teknologiaty® kaytosta ehdotetaan luovuttavan.

Asiakkuudenhallinta, myynti ja markkinointi ovat teknologiatytn tarkeimpié rin-
nakkaisprosesseja. Asiakkuudenhallinnan avulla tunnistetaan asiakkaiden ny-
kyiset ja tulevat ratkaisutarpeet. Asiakkuudenhallintaan kuuluu asiakkuuksien
arvon ja strategisen merkityksen arviointi. Asiakkuudenhallinnan, myynnin ja
markkinoinnin avulla kommunikoidaan uusista teknologiaratkaisuista ja tren-
deistad asiakkaille. Asiakkaan liiketoimintaa tuetaan parhaalla mahdollisella ta-
valla etsimalla tunnistetun tarpeen mahdollisimman hyvin ratkaiseva tuote tai

palvelu.

Yrityksen taloudenhallintaprosessi ohjaa teknologiaty6ta osoittaen tarvittavat
rahalliset resurssit tyon toteuttamiseksi. Teknologiatyd puolestaan ohjaa talou-
denhallintaprosessia varautumaan oikeanlaisilla padomilla (rahoitus) tulevaisuu-

teen.
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Teknologiatyon johtamista ohjaavat myds mm. kokonaisarkkitehtuurimenetel-
mat, kuten JHS- suositus 179 ICT-palvelujen kehittdminen: Kokonaisarkkiteh-
tuurin kehittdminen. Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta ohjaa Is-
tekki Oy:n asiakkaiden tietohallintojen toimintaa. JHS- suositus 171 ICT-
palvelujen kehittdminen: Kehittamiskohteiden tunnistaminen ohjaa ICT -
palvelujen kehittamista. Standardit ja ICT-alan parhaat kaytannot kuten ISO 20
000:2011 ja ITIL v3. ohjaavat osaltaan Istekki Oy:n toimintaa ja prosesseja. Is-
tekki Oy on ISO 20 000:2011 sertifioitu organisaatio. Tietoturvallisuus ja tie-

tosuojakysymykset nousevat yha merkityksellisempaan rooliin tulevaisuudessa.

Palveluiden kehitystoiminnan osaaminen on myo6s hyvin tarkedssa osassa
ICMT-yrityksen liiketoimintaa. Erilaiset Innovaatiot ja niiden tuotteistaminen eri-
laisiksi asiakkaille myytaviksi kokonaisuuksiksi ovat liiketoiminnan elinehtoja.
Kehitystoiminnan ja teknologiatyon yhdistaminen yhdeksi loogiseksi kokonai-
suudeksi oli yksi tAmé&n opinnaytetybn haasteista. Toimenpide-ehdotusosiossa

esitetaan ratkaisumalli tahdn haasteeseen.

Teknologiatyon ja henkilostostrategian valinen yhteistoiminta tulee saada sau-
mattomaksi. Rekrytoinnit ja henkildston osaamisen kehittaminen oikeille tekno-
logian osa-alueille oikea-aikaisesti ovat kannattavan liiketoiminnan kulmakivia.

Toimenpide-ehdotusosiossa esitetaan ratkaisumalli tdhan haasteeseen.

Teknologiatyon tarkeitéa sidosryhmia on myos Istekki Oy:n palveluntuotanto ja
sen ohjausmekanismit. Palvelutuotannolta saadaan palautetta teknologiaratkai-
sujen toimivuudesta ja kehitysehdotuksia palvelun kehittamiseksi. Teknologia-
ty0 ohjaa palvelutuotannon teknologiavalintoja kokonaisuuden kannalta, ei niin-
kaan yksittaisia tuotevalintoja tai esimerkiksi ohjelmistojen asetuksia. Kuviossa
3 on kuvattu kehittamistyon viitekehys sellaisena, kuin se tunnistettiin opinnay-
tetydn suunnitteluvaiheessa. Kuvion keskelle asemoidun teknologiatyon sidok-
set muihin prosesseihin on kuvattu nuolilla. Nuolten suunta esittdd sita, mihin

suuntaan tietoa ja ohjausta kulkee.



OMISTAJAOHIJAUS

MYYNTI, ASIAXKUUS

v

A
A 4

VISIO, STRATEGIA

ASIAKASTARPEIDEN

RATKAISUKEHITYS

TALOUS, RAHOITUS

15

TUNNISTAMINEN

A A A A
/ 4 i b $
4 \
¢ \
4 PP TEKNOLOGIATYO |af :
\ /
\ /
N
N A = 4
~ <5 s -
v
HENKILOSTO,
OSAAMINEN. [ LAIT JA ASETUKSET STANDARDIT PALVELUTUOTANTO

Kuvio 3. Kehittamistyon viitekehys.

Opinnaytetyohon kuuluivat edelld kuvatun viitekehyksen mukainen yhteistoimin-
ta ja prosessien kehittaminen toisiaan tukeviksi. Opinnaytetyon lopputuloksena
syntyi teknologitydn organisointimalli ja teknologiatyon johtamismalli ehdotuk-
set. Tyohon eivat kuuluneet esimerkiksi myynnin, talouden ja henkildstotyon
prosessien kehittdminen, eiké tarkka kuvaaminen. Tassa tydssa keskityttiin tek-
nologiatybn organisointiin, johtamismallien suunnitteluun ja tarvittavien sidoksi-

en rakentamiseen.

3 Kehittamistehtava

3.1 Kehittamistehtavan tavoitteet

Opinnaytetyon tehtavana oli luoda Istekki Oy:lle teknologiatyén johtamisjarjes-
telman kayttoonottamiseksi toimenpide-ehdotukset. Johtamisjarjestelman luon-

tiin todettiin kuuluvan vahintdan tassa luvussa kuvatut tehtavat.
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Yhtena paakysymyksista oli teknologiatyon kasitteen tarkempi maarittely, tai
sen muuttaminen toimintaa paremmin kuvaavaksi. Kuten liiketoiminnassa
yleensa, myos Istekki Oy:ssé toimintaa ohjaa yhtidtason strategia. Tarkeimpana
kehittamistehtavana oli kuvata teknologiatytén ja mahdollisen teknologiastrate-
gian asemointi yrityksen vision ja strategian toteuttamisessa ja strategian maa-
rittelyssa. Kuten aiemmin kuvattiin, Istekki Oy:lla on ollut teknologiastrategia,
jota ei kuitenkaan varsinaisesti ole otettu kayttoon. Johtamisen menetelmat ja
johtamisjarjestelma on syyta kuvata jokaisessa organisaatiossa. Opinnaytetyén
tavoitteena oli valita ja luoda teknologiatytn johtamisessa kaytetyt johtamisjar-
jestelméat ja menetelmat. Tehtavan maarittelyvaiheessa tunnistettiin ennakoivan
johtamisen menetelmien olevan hyvin todennakoisesti ainakin yksi tarvittavista

menetelmista.

Mik&&an organisaation osa ei voi toimia erillisen& toimijana, vaan organisaation
eri prosessien ja yksikoiden valilla on tehtdva saumatonta ja ketteraa yhteistyo-
td. Opinnaytetyon tehtavana oli kuvata teknologiatyon sidokset sidosprosessei-
hin. Miten esimerkiksi henkilostohallinnon, taloudenhallinnan ja asiakkuuksien-
hallinnan prosessit kytketdan teknologiatydhon. Yhtena tehtavana oli teknolo-
giatydbn asemointi organisaation sisdisessa organisaatiorakenteessa. Kehitta-
mistehtavéan tavoitteena on vastata seuraaviin kysymyksiin: minkalainen organi-
saatiorakenne tekee teknologiatyota? Kaytetddnkd mahdollisesti monialaisia
virtuaalitimeja? Kuka johtaa teknologiatyotd? Ketkd ovat osallisia teknologia-
tyon tekemiseen? Milla taholla on liiketoiminnallinen valta ja vastuu tehda tekno-

logiaan liittyvia valintoja?

3.2 Tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytety0 on kirjoittajan ensimmainen tutkimuksellisin menetelmin to-
teutettu opinnaytetyd. Ennen opinnaytety6n tutkimuksen aloittamista valittiin
lahestymistapa tutkimukseen. Lahestymistavan ja tutkimusmenetelmien valin-
nan onnistumista arvioidaan luvussa 10.2. Lahestymistapa ei ole menetelma tai
tekniikka, vaan se liittyy kokonaisvaltaisemmin kehittamisen tavoitteeseen (Oja-
salo, Moilanen, Ritalahti 2009, 36). Erilaisia |&hestymistapoja ovat esimerkiksi

tapaustutkimus, toimintatutkimus, konstruktiivinen tutkimus, ennakointi ja ver-
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kostotutkimus. (Ojasalo ym. 2009, 37—39.) Opinnaytetyd suoritettiin toimintatut-
kimuksena. Toimintatutkimuksessa painottuvat yhtaaikaisesti sekéa tutkitun tie-
don tuottaminen, ettd kaytanndn muutoksen aikaansaaminen. Kohteena on tyy-
pillisesti ihmisten tai organisaation toiminnan muuttaminen. Toimintatutkimuk-
sen keskeinen piirre on organisaatiossa toimivien henkiléiden aktiivinen osallis-

tuminen kehittdmistydhon. (Ojasalo ym. 2009, 38.)

Toimintatutkimuksen valinnan jalkeen tehtiin paatos siita, kaytetaanko kvalitatii-
visia (laadullisia) vai kvantitatiivisia (maarallisid) tutkimusmenetelmia. Mahdollis-
ta olisi ollut kayttad molempia tutkimusmenetelmia yhdessa. Tavoitteena oli,
ettd opinnaytetyd valmistuu syksyn 2013 aikana. Tama tavoite rajoitti mahdolli-
suuksia kayttaa eri tutkimusmenetelmia. Tyypillinen maarallinen menetelméa on
lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa kysytddn samoja asioita
samassa muodossa suurelta joukolta vastaajia. Kyselyn avulla keratty materiaa-

li analysoidaan tilastollisin menetelmin. (Ojasalo ym. 2009, 93.)

Laadullisessa tutkimuksessa taas voidaan puolestaan lahtea liikkeelle ilman
ennakkoasettamuksia tai maaritelmia. Laadullinen aineisto ei lopu koskaan ja
sen vuoksi on tarkeda pohtia aineiston eli korpuksen rajausta siten, etta se on
mielekasta ja jarkevaa. (Eskola & Suoranta 2008, 19.) Laadullisella aineistolla
tarkoitetaan pelkistetymmilladn aineistoa, joka on ilmiasultaan tekstia. Esimerk-
keja ovat erimuotoiset haastattelut ja havainnoinnit. Aineistona voi olla esimer-
kiksi eri tarkoituksia varten luodut kirjallinen, kuvallinen tai &anitetty materiaali.
(Eskola & Suoranta 2008, 15.)

Opinnaytetyon tutkimusmenetelméksi valikoituivat laadullisen tutkimuksen me-
netelmat. Kehittamistyo aloitettiin tietoperustan luonnilla. Teknologiajohtamisen
mallit ja teoriat -luvussa kuvataan aihepiiriin liittyvan kirjallisuuden, tutkimusten
ja artikkelien olennaisimpia osia. Kirjallisuuteen perehtyminen ja syventyminen
veivat aikaa useita kuukausia. Samaan aikaan aloitettiin Istekki Oy:n organi-
saation tilanteeseen tutustuminen ja taustojen selvittdminen teknologiatyon vii-
tekehyksen prosessien tilasta ja niiden omistajien tahtotilasta. Tata tyéta helpot-
ti opinnaytetyon tekijan valmiiksi hyva organisaation tuntemus. Kuitenkin eettis-

ten periaatteiden mukaisesti ennakkoasenteet ja "hiljainen tieto” eivat saaneet
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maarittdd tutkimuksen tuloksia. Tyon tulokseen vaikuttavat tiedot hankittiin do-
kumenttien ja haastattelujen perusteella. Organisaation tilanteeseen tutustumi-
sen aikana tehtiin prosessianalyysi (Blueprinting) teknologiajohtamisen nykyti-
lasta. Prosessianalyysin avulla voitiin tutkia ja kehittda prosesseja ja esimerkiksi
selvittdd, mik& on eri osapuolten rooli prosessissa, mitk& ovat prosessin kriittisia
vaiheita sekd missa ja miksi mahdollisia ongelmia ilmenee. TAmé&n perusteella
pyrittiin edelleen l6ytdmaan ratkaisuja tunnistettuihin ongelmiin. Blueprinting-
vaiheen tuloksia ei kuvata erillisessa luvussa, vaan ne on kuvattu johdanto kap-
paleesta alkaen taman opinnaytetyon eri luvuissa. Blueprinting-menetelméassa
luodaan prosessikaavio, joka havainnollistaa prosessin eri vaiheet ja vaiheiden

ongelmat, seka ehdotetut ratkaisut ongelmiin. (Ojasalo ym. 2009, 158-159.)

3.3 Haastattelut ja niiden toteutus

Kuten tutkimusmenetelmid, myods haastattelumenetelmia on erilaisia. Suurim-
mat erot liittyvat haastattelun strukturointiasteeseen eli siihen, miten kiinteasti
kysymykset ovat ennalta muotoiltuja ja kuinka paljon haastattelija voi joustaa
haastattelutilanteessa. Haastattelu on vuorovaikutusta, joka on etukateen suun-
niteltua ja haastattelijan ohjaamaa. Haastattelun onnistuminen vaatii haastatel-
tavan motivoimista ja motivaation yllapitamista. (Ojasalo ym. 2009, 95-96.)
Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna. Kysymysten perusrunko oli suunni-
teltu etukateen ja haastattelija esitti vastausten perusteella tarkentavia jatkoky-
symyksia. Liitteessa 1 on kuvattu haastattelijan kysymysrunko, jonka perusteel-
la tehtiin lisdksi jatkokysymyksia. Kysymysrunko oli kaikissa haastatteluissa
paaosin sama. Liséksi oli erillisia kysymyksia erilaisissa rooleissa oleville henki-
I6ille, kuten talous, asiakkuus ja henkiléstojohdolle. Liitteen 1 otsikoista selviaa
mille kohderyhmalle kysymykset olivat suunnattuja. Kysymykset esitettiin suulli-

sesti. PowerPoint-esitys toimi kyselyn suorittajan omana muistilistana.

Haastateltavilta kysyttiin aluksi lupaa haastatteluille. Taman jalkeen sovittiin
haastattelun ajankohta. Haastatteluajaksi varattiin yleensa kaksi tuntia henkiléa
kohden. Haastateltaville lahetettin ennakkoon tietoa siita minkalaisesta tutki-
muksesta ja kehitystydsta on kyse. Haastattelun aluksi haastattelija kuvasi viela

suullisesti PowerPoint-esityksen tukemana tutkimustyon tarkoitusta, taustoja ja
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eettisia kysymyksid. Tukena kaytetty PowerPoint-esitys on tAméan opinnaytetyon
litteen& 2. Haastattelija aanitti haastattelut, jotta muistiinpanojen tekeminen ei
haittaisi varsinaista haastattelua. Aanitetyt haastattelut kirjoitettiin myohemmin
auki ja analysoitiin. Aanittamiseen pyydettiin erikseen lupa ja todettiin, etta yksit-
taisen henkilon mielipiteita ei sellaisenaan tulla julkaisemaan. Haastattelujen
tarkeimmaét havainnot ja niista tehdyt johtopaatokset ovat kuvattuna luvusta 5.
alkaen. Yhteenvedoissa ei eritella kenen sanomana mikékin mielipide on esitet-
ty. Aanitteiden tiedostot ja auki kirjoitetut tekstit tuhotaan taméan tyon arvostelun

valmistumisen jalkeen.

3.4 Asiakashaastattelut

Asiakkaiden haastattelussa kaytettiin paaosin toivelistatekniikkaa. Toivelista-
tekniikka soveltuu tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen. Toivelistatekniikkaa
kayttamalla selvitetaan, mita asiakkaat haluaisivat, ellei heilla olisi mitdan rajoi-
tuksia. (Ojasalo ym. 2009, 156-157.) Taysin puhdasoppista toivelistatekniikkaa
ei kuitenkaan hyodynnetty. Asiakkailta kysyttiin mm. siitd, minkalaisena Istekki
Oy:n palvelut ndhdaan nykyisellaan, ja miten palveluita kehitettéisiin edelleen
mahdollisimman hyvéssa yhteistydssa. Asiakkaan roolissa haastatellut henkilot
edustivat Istekki Oy:n suurimpien omistaja-asiakkaiden johtoa, tietohallintoja ja

esimerkiksi terveydenhuollon substanssitoimintaa.

3.5 Siséaiset haastattelut

Sisaisilla haastatteluilla haettiin vastauksia prosessien nykytilasta luvussa 3.2
kuvatulla Blueprinting-menetelmalla. Sisaisissd haastatteluissa nykytilan ku-
vaamisen lisdksi erityisesti etsittiin organisaation sisaisia kehitysehdotuksia ja
tahtotilaa opinnaytetyon viitekehyksen sisélla. Sisaisissa haastatteluissa vastaa-

jat olivat yhtion paaosin Istekki Oy:n ylinta johtoa.

3.6 Bencmarking-haastattelut

Benchmarking-haastatteluissa etsittiin vastauksia prosessianalyysissa ja aiem-
missa haastatteluissa tunnistettuihin eniten kehittdmista vaativiin kohteisiin.

Benchmarking on menetelmd, jonka perustana on kiinnostus siihen, miten toiset
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organisaatiot toimivat ja menestyvat. Useimmiten Benchmarkingissa tutkitaan
menestyvaa organisaatioita ja pyritdan tunnistamaan niiden menestystekijoita.
Vertailukohteena voivat olla esimerkiksi taysin toisenlaisten toimialojen organi-
saatiot. Aluksi Benchmarkingissa tunnistetaan oma kehittamista kaipaava koh-
de. Taman jalkeen selvitetddn miten kohde on hoidettu menestyvassa yrityk-
sessa (Ojasalo ym. 2009, 163.)

3.7 Ryhmaéhaastattelut

Toukokuussa 2013 suoritettiin yksi Istekki Oy:n sisainen haastattelu ryhma-
haastatteluna. Ryhméahaastattelussa on mukana samalla kertaa useita haasta-
teltavia. Tavoitteena on ryhmakeskustelu tutkijan haluamasta aiheesta tai tee-
moista. Ryhméhaastatteluissa henkilét voivat innostaa toinen toisiaan puhu-
maan aiheista, joita voi laajentaa myéhemmin. (Eskola & Suoranta 2008, 94 -
95.)

3.8 Kehittdmistehtavan eettiset ja luotettavuuteen liittyvat kysymykset

Kehittamistyon tavoitteet ja menetelmat valittiin siten, ettd ne ovat mahdollisim-
man eettisia ja luotettavia. Kehittamistyon tavoitteiden tulee olla korkean mo-
raalin mukaisia. Kehittamistyo tulee tehda rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti.
Kehittamistydssa on kyse inhimillisesta toiminnasta, jolloin siind toimivien vaja-
vaisuudet ja rajoitukset ovat myods hankkeen vajavaisuuksia ja rajoituksia. (Oja-
salo ym. 2009, 48.)

Tassa opinnaytetydssa kiinnitettiin erityistd huomiota siihen, etta kirjoittajan ai-
empi pitkd kokemus teknologiatydsta ei rajoittanut saatuja tuloksia ennakko-
asenteiden vuoksi, eikd myoskaan tyon ohjaukseen osallistuvien nakemyksia
sellaisenaan siirretty lopputuloksiin. Toimenpide-ehdotukset vastaavat tutki-
muksen, teorian ja yhteisen tydskentelyn lopputuloksia. Tutkittavien ja tutkijan
valilla ei saa vallita sellaista riippuvuussuhdetta, joka voi vaikuttaa tietojen an-

tamisen vapaaehtoisuuteen. (Eskola & Suoranta 2008, 55.)

Liitteessa 2. on esitetty haastattelujen alussa esitetty PowerPoint-esitys, jossa

haastateltaville tehtiin selvaksi sanallisen kuvauksen lisdksi, mika on haastatte-
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lun tarkoitus ja mita vaikutuksia silla voi olla. Esimerkkind on mainittu mahdolli-
set vaikutukset Istekki Oy:n organisaatiorakenteeseen. Tutkimuksen ja kehitta-
misen kohteena olevien ihmisten on tiedettdva mita tutkija on tekeméssa, mitka
ovat toiminnan kohde ja tavoitteet, ja mikd on heidan roolinsa yrityksen toimin-

nan kehittdmista edistavassa hankkeessa. (Ojasalo ym. 2009, 48.)

Opinnaytetyon raportti tullaan julkaisemaan theseus.fi ammattikorkeakoulujen
verkkokirjastossa. Kaikkia tutkimustuloksia ja paatelmia ei kuitenkaan sisallytet-
ty tahan raporttiin, koska ne kuuluvat likkesalaisuuden piiriin tai ne ovat muutoin
luottamuksellisia. Tietojen kasittelyssé kaksi keskeista kasitettd ovat luottamuk-
sellisuus ja anonymiteetti. Ne ovat asioita, joista tulee pitda huolta tietoja julkis-
tettaessa. Tietoja hankittaessa on luvattu niiden nimettémyys, joten tuloksia jul-
kistettaessa on huolehdittava siita, ettei tutkittavien henkil6llisyys paljastu. (Es-
kola & Suoranta 2008, 56-57.)

3.9 Kehittamistehtavan looginen aikataulu

Kuviossa 4 on esitetty koko opinnaytetydn kehittdamistehtavan looginen aikatau-
lu. Aikataulussa eivat nay opinnaytetybn alustavan suunnitelman luonti, joka
tapahtui alkuvuodesta 2013. Kuviossa ei ole mukana opinnaytetyon varsinaisen
suunnitelman tekemista, eikd opinnaytetybn seminaareja, jotka pidettiin touko-
kuussa 2013. Opinnaytetyon aloituskokoukset Karelia-ammattikorkeakoulun
opinnaytetydn ohjaajan kanssa ja Istekki Oy:n ty6paikkaohjaajan kanssa pidet-
tiin toukokuussa 2013. Opinnaytetyén menetelmien valinta tehtiin p&aosin jo
suunnitelmavaiheessa ja viimeisteltiin ennen haastattelujen aloittamista. Tieto-
perustan luonti aloitettiin valittbmasti aloituskokouksien aikaan, jopa ennen niita.
Kirjoittamista ja dokumentointia tehtiin alustavasta suunnitelmasta aivan taman
lopullisen opinnaytety6n kirjallisen raportin julkaisuun saakka. Tietoperustan ja
haastattelujen perusteella luotiin toimenpide-ehdotukset syyskuun - lokakuun
2013 aikana. Lokakuussa 2013 toimenpide-ehdotukset esiteltiin Istekki Oy:n
johdolle (toimitusjohtaja ja kaksi johtajaa). Opinndytetydn raportin luonnos esi-
teltiin Karelia-ammattikorkeakoulun opinnaytetyon ohjaajalle samoihin aikoihin.
Naista saadun palautteen perusteella on luotu tdmé& opinnaytetyén raportin lo-
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pullinen versio. Luvussa 10.3 kuvataan tarkemmin mahdollisia toimenpiteita

opinnaytetydn valmistumisen jalkeen.
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Kuvio 4. Kehittamistehtavan looginen aikataulu.

4 Teknologiajohtamisen mallit ja teoriat

Teknologiajohtamisen mallit ja teoriat -luku perustuu kirjallisuuteen ja muihin
julkaisuihin. Tassa luvussa kuvataan strategista johtamista, ennakoivaa johta-
mista, henkilostdjohtamista, toimialaan liittyvia lakeja, erilaisia standardeja jne.
Kaikki nama liittyvat opinnayteyon viitekehykseen. Teoriapohjan seka haastatte-

luista tehtyjen johtop&&tésten perusteella on johdettu toimenpide-ehdotukset.
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Teoriaa kasitelladn hyvin laaja-alaisesti, koska jo opinnaytetyon maarittelyvai-
heessa todettiin, ettd pelkkaa teknologiaty6ta taysin erillisend kokonaisuutena ei
voida johtaa, vaan on johdettava toimintaa yrityksen strategisista tavoitteista
alkaen. Strategisista tavoitteista johdetaan erilaisia toimenpide-ohjelmia jne.
Tavoiteaikataulu oli melko kirea, jonka vuoksi joidenkin teoriaperustan osa-
alueiden Kkirjallisuuteen ei ehditty paneutumaan laajemmin lisdndkdkulmien

saamiseksi.

4.1 Strateginen johtaminen

Tama teknologiajohtamisen mallien ja teorioiden ensimmainen luku kuvaa kirjal-
lisuuden avulla mité tarkoittavat termit strategia, visio jne. Miksi ne ovat tarkeita
ja miten ne muodostuvat. Tassa luvussa siteerataan paljon Mika Kamenskyn
Strateginen johtaminen (2010) kirjaa. Kamenskyn kirja vaikutti strategiatyésken-

telyn perusteokselta.

Ensiksi maaritellaan sanan strategia merkitys. Strategia-sana on peraisin krei-
kankielisesta sanasta "strategos”, joka tarkoittaa sodan johtamisen taitoa. Suu-
rin osa strategian historiasta liittyy sodankayntiin. Sotateoriassa strategian teh-
tdvana onkin sodan voittaminen. Kuitenkin kiinalaisen sotapaallikbn Sun Tzun
mukaan ylimpéna strategisen johtamisen taitona on valttda sota. (Kamensky
2010,16.)

Strategia sanana tarkoittaa kuljettavaa polkua ja silla kuvataan sitd tapaa jolla
organisaatio pyrkii saavuttamaan tavoitteensa. Visio on mielikuva yrityksen tu-
levaisuudesta. Vision tulisi olla realistinen ja perusteltavissa. Sen ei pitaisi olla
harhakuva. Strategia yhdistaa nykytilan ja tulevaisuuden visiotilan. Strategia on
tie nykytilasta visioon. (Syddnmaanlakka 2012, 136.)

Pentti Sydanmaanlakka (2012) on visualisoinut tieta nykytilasta visioon Alykas
organisaatio kirjassaan sivulla 137. Kuviossa nykytilasta visioon paastaan stra-
tegian avulla, joka on mahdollinen tie nykytilasta visioon. Taman opinnaytetyon
kuvio 5 on johdettu tasta ajattelusta siten, etté jokaisen tyontekijan tulee tietda
mik& on yrityksen visio. Strategisilla tehtdvékokonaisuuksista muodostetuilla

portailla voidaan kiiveta kohti vision tahtotilaa.
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VISIO

TEHTAVAKOKONAISUUS

TEHTAVAKOKONAISUUS

TEHTAVAKOKONAISUUS

TYONTEKUA

@ TEHTAVAKOKONAISUUS

Kuvio 5. Strategia ja visio (Mukaillen Sydanmaanlakka 2012, 137).

Mika Kamensky kuvaa organisaatioiden valmiutta ja kykya reagoida muutoksiin
seuraavasti:

Kaikilla organisaatioilla on tarve muuttua ja kehittya. Yritysten muutos-
herkkyys vaihtelee kuitenkin suuresti. Pelkistden voidaan yrityksen tavat
reagoida muutokseen ryhmitella seuraavasti:

1. Muutos on jo tapahtunut, mutta yritys ei huomaa sita.

2. Muutos on jo tapahtunut, yritys huomaa sen mutta ei ymmarra sen
vaikutuksia eika reagoi.

3. Muutos on tapahtunut, yritys huomaa sen, ymmartaa sen vaikutukset
mutta ei osaa tai ei halua muuttua.

4. Muutos on tapahtunut, yritys huomaa sen, ymmartaa sen vaikutukset
ja muuttaa toimintaansa.

5. Yritys havaitsee tulevat muutokset ennakkoon ja kaantaa mahdolli-
suudet ja uhat omaksi edukseen.

(Kamensky 2010, 20-21.)

Muutoksiin reagoinnin kyvykkyys on varsinkin ICT-alalla hyvin tarke&a. Yrityk-
sen on voitava muuttaa strategiaansa ketterasti, jotta esimerkiksi ensimmaises-
sa luvussa mainittuihin kuluttajistumiseen ja digitalisoitumiseen voidaan reagoi-
da. Jos yrityksen toiminta on jaykkaa, eikéa trendiin reagoida ajoissa, voivat lop-

putulokset olla huonot.
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Kirjallisuudessa on useita eri kasityksia siitd, kuinka monta strategiaa ja strate-
giatasoa yrityksella voi ja tulee olla. Riippuen siitd onko kyseessa strategisen
johtamisen kirja tai vaikkapa henkilostdjohtamisen kirja, poikkeavat nakemykset
jonkin verran. Luonnollisesti teoksen Kkirjoittajalla on myo6s paljon merkitysta.
Mika Kamenskyn mukaan strategiatasoja on useita, ja se hankaloittaa yhteisen
ymmarryksen ja nakemyksen luomista yrityksen strategiasta. On tarkeaa selvit-
taa, mista strategiatasosta kulloinkin on kysymys ja miten eri strategiatasot liit-

tyvat toisiinsa. (Kamensky 2010, 21.)

Esimerkki erilaista strategiatasoista Kamenskyn (2010) mukaan kuviossa 6 esit-
taa eri strategiatasojen suhdetta toisiinsa. Omistajastrategiasta lahtien johde-

taan jokaiselle tyontekijalle yksilostrategia.

OMISTAJASTRATEGIA

I

>

KONSERNISTRATEGIA

N

~_

TOIMIALASTRATEGIA

s

LIKETOIMINTASTRATEGIA

g

FUNKTIOSTRATEGIA

I

p

YKSILOSTRATEGIA

Kuvio 6. strategiatasot (Mukaillen Kamensky 2010, 22).

Usein strategioita kasittelevasta kirjallisuudesta 16ytyy vahintaan kasite liiketoi-
mintastrategia. Mika Kamenskyn ja Pentti Syddnmaanlakan maarittelyt liiketoi-
mintastrategian merkityksesta ovat hyvin samankaltaiset. Kamenskyn (2010,
24) mukaan liiketoimintastrategialla tarkoitetaan kilpailustrategiaa, jolla yritys
pystyy luomaan kilpailuetua liiketoiminta-alueillaan. Kun taas Sydanmaanlakan
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(2012, 137) mukaan liiketoimintastrategia on yhteenveto siitd, minkéalaiseksi
organisaatio haluaa tulla, mihin se haluaa menna ja miten se aikoo paasta sin-
ne. Liiketoimintastrategiassa kysytaan, missa liiketoiminnassa yritys on mukana
ja kuinka siind menestytaan. Strategia antaa suunnan yritykselle, asemoi yrityk-

sen markkinoille siten, etta sen on mahdollista saavuttaa pysyva kilpailuetu.

Mika Kamenskyn (2010, 24) mukaan kaikkien organisaatioiden olemassaolon
oikeutus perustuu niiden kykyyn tyydyttdd joidenkin ihmisten tai organisaatioi-
den tarpeita. Tama tarpeentyydytys vaatii resurssien ja osaamisen kayttéa. Mi-
ka Kamensky esittda, ettd liiketoiminnan johtamisen ja kehittamisen kaikkein
tarkeimmat asiat voidaan esittdd viitekehykselld, jonka nimi on menestyksen

timantti. Menestyksen timantti on esitetty mukailtuna kuviossa 7.

Menestyksen timantin merkitystd Kamensky (2010, 28) selittdd mm. seuraavas-
ti: "Strategia ratkaisee yrityksen menestyksen pitkalla aikavalilla. Johtaminen
ratkaisee yrityksen menestyksen pitkalla aikavalilla. Osaaminen ratkaisee yri-
tyksen menestyksen pitkalla aikavalilla. Vuorovaikutus ratkaisee yrityksen me-
nestyksen pitkalla aikavalilla. -- Mik&&n naista tekijoista ei kuitenkaan yksin riita,
silla ne ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa”. (Kamensky 2010, 28.)

STRATEGIA
| .

VUOROVAIKUTUS - ) > JOHTAMINEN
A OSAAMINEN rd

Kuvio 7. Menestyksen timantti (Mukaillen Kamensky 2010, 28).

Mika Kamenskyn (2010, 36) mukaan strategiatydskentelyn Kkriittisin osaamis-
alue on nakemys. Strategiatytéssa on pystyttavd nakemaan kokonaisuuksia.

Kokonaisuuden osien muodostuminen on tunnettava vuorovaikutussuhteineen.
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Sari Karjalaisen artikkelissa Vaasan yliopiston tutkimusjohtaja Tero Vuorisen
mukaan yritysten strategiaprosessi on usein kankea ja kaavamainen, mika hel-
posti uuvuttaa tekijansa. Pienissé yrityksissa strategiatyota tehdaan normaali-
tyon ohessa, jolloin asioita ei ehditéa pohtia riittdvasti. Vuorisen mukaan strate-
giatydhon on otettava mukaan johdon lisaksi henkilostd ja muut sidosryhmat,

esimerkiksi asiakkaat ja toimittajat. (Karjalainen 2013, 56-57.)

Organisaatio on aina suuri kokonaisuus. Mika Kamensky (2010, 44) kuvaa yri-
tyksen teknis-taloudellis-sosiaalisen osaamisen kokonaisuutena. Kaikissa orga-
nisaatioissa on ndméa kolme sisaltéa, ja ne ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.
Kamenskyn (2010, 45) mukaan organisaatio ei tule toimeen pelkalla teknisella
osaamisella. Toisaalta pelkalla liiketoiminnan tai talouden osaamisella ei ole
juurikaan arvoa ilman teknologiaa tai sosiaalista osaamista. Kuvioon 8 on pel-
kistetty jonkin paaosaamisryhman voimakas jalkeenjaéneisyys. Esimerkiksi jos
organisaatio on jaljessa vaadittavassa teknologiassa, on kyseessa teknolo-
giavaje. Jokaisella padosaamistekijalla on jokin kriittinen kynnys, jonka alittami-

nen on kohtalokasta.

Muutosvastarinta g Juunnan puute

I'eknologinen

osaaminen

Sosiaalinen

1 1 kiy - |
Tlaloudellinen Kaytiaytymis ‘

reelinen
osaaminen ticteelline

osaaminen

Teknologiavaje ['asapaino ‘

Kuvio 8. Liiketoimintaosaamisen kokonaisuus (Kamensky 2010, 44).
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Liiketoimintaosaamisen kokonaisuudesta siirrytaan strategisen arkkitehtuurin
kasitteen maarittelyyn. Mika Kamenskyn (2010, 53) mukaan yrityksen strategi-
nen arkkitehtuuri on strategisen johtamisen kokonaisrakenne, jonka pohjalta
yritys suunnittelee, toteuttaa ja valvoo strategista toimintaansa. Strategisen ark-
kitehtuurin tarkein tehtava on helpottaa yhteisen ymmarryksen ja nakemyksen
syntymista. Strategisessa arkkitehtuurissa maaritelladn muun muassa toiminta-
ajatus, joka on kaiken toiminnan perusta. Toiminta-ajatus vastaa kysymykseen

miksi yritys on olemassa.

Strategiseen johtamiseen ja strategiseen arkkitehtuuriin palataan tarkemmalla
tasolla luvussa 4.3. Pentti Sydanmaanlakka (2012, 137-138) kuvaa strategista
johtamista jatkuvana prosessina, joka pitaa sisallaén strategian laatimisen, stra-

tegisen suunnittelun, toteuttamisen, arvioinnin ja paivittamisen.

4.2 Teknologiaty6 ja strategiat

Koska opinnaytetyon viitekehys liittyy voimakkaasti teknologiaan ja Istekki Oy:n
strategiaan tassa luvussa esitellaan kirjallisuudesta ja muista lahteisté 16ydettyja
naiden valisia yhteyksid. Teknologia ja yrityksen strategiatyd on syyta kytkea

lahteiden mukaan toisiinsa.

Kamenskyn (2010, 265) mukaan erityisesti kaksi teknologian kehityssuuntaa on
merkinnyt sitd, ettei minkaan yrityksen tule ohittaa teknologiatarkastelua strate-
giatybssadan. Nama suuntaukset ovat informaatioteknologian tuleminen kaikille
toimialoille ja teknologiakehityksen epéjatkuvuus eli niin sanotut hairitsevat tek-

nologiat.

Mika Kamensky (2010, 265) esittelee kirjassaan termin héairitsevat teknologiat.
Hairitseville teknologioille on Kamenskyn mukaan ominaispiirteiné:

- ne ovat yksinkertaisempia ja halvempia seka suorituskyvyltdadn heikom-
pia

ne lupaavat yleensa alempia katteita, eivat korkeampia tuottoja

johtavien yritysten kannattavimmat asiakkaat eivat yleensa pysty kaytta-
maan niita eivatka myoskaan halua kayttaa niita

ne kaupallistetaan ensin uusilla tai vah&pataisilla markkinoilla.
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Nama ominaisuudet poikkeavat olennaisesti Kamenskyn (2010, 265) mukaan
johtavien yritysten teknologiastrategioista ja toimintatavoista, joten hairitsevat
teknologiat saavat kehittya rauhassa. Jossakin vaiheessa laajempien markki-
noiden huomio siirtyy hairitseviin teknologioihin esimerkiksi luotettavuuden, mu-
kavuuden ja alhaisemman hinnan ansiosta - ja talléin johtavat yritykset ovat ar-

motta myohassa.

Esimerkiksi luvussa 1. kuvattu kuluttajistuminen on hyva esimerkki hairitsevasta
teknologiasta. Ratkaisu on yksinkertaisempi, naenndisesti halvempi, suuret yri-
tykset eivat ole tata kirjoitettaessa vielakdan kyenneet vastaamaan haastee-
seen, kun taas useissa pienemmissa yrityksissa esimerkiksi omien paatelaittei-
den kaytto on jo arkipaivaa. Istekki Oy:n, kuten muidenkin teknologiapalveluissa
mukana olevien yritysten on syyta aktiivisesti seurata teknologista kehitysta ja
arvioida kuinka mahdolliset hairitsevat teknologiat vaikuttavat omaan toimin-
taan. Mika Kamensky (2010, 265-266) kuvaa hairitsevien ja ICT-teknologian
aikaansaamia asioita seuraavasti siten, etta niistd muodostuu teknologisia epa-
jatkuvuuksia, joille on ominaista, etta ne

- tapahtuvat yllatyksellisesti

- tuottavat merkittavia etuja asiakkaille

- korvaavat vanhan teknologian

- ilmestyvat kuin salama

- muotoilevat kokonaisia toimialoja uudelleen

- tekevat tuotteet vanhanaikaisiksi korvaamalla ne uusilla

- héavittavat kokonaisia yrityksia

- luovat mahdollisuuksia taysin uusille yrityksille

- tarvitsevat yrittagjamaisen ympariston.
Epdajatkuvuuksien vuoksi hairitsevat teknologiat ovat yrityksille sek& suuri uhka
tai mahdollisuus. Yrityksen tulisikin rakentaa teknologia-arkkitehtuurinsa, siten,
ettd se on yhteneva yrityksen strategisen arkkitehtuurin kanssa. Toinen mahdol-
lisuus on sisallyttdd teknologia-arkkitehtuuri yrityksen strategiseen arkkitehtuu-

riin. (Kamensky 2010, 265 - 267.)

Kuluttajistumisen osalta on tunnistettavissa melkein kaikki edelliset epajatku-
vuuksien tunnusmerkit. Mika Kamensky (2010, 267) esittaa, etta teknologiaky-
symysten suora kytkenté yrityksen strategiseen arkkitehtuuriin sisaltdd hyvana

puolena sen, etta silloin teknologia integroituu suoraan olennaiseksi osaksi liike-
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toimintastrategiaa. Kamenskyn (2010, 267) mukaan Suomessa on kauan vaitet-
ty, etta teknologiaosaamisemme on korkeatasoista mutta liiketoimintaosaami-
semme ei ole. Vaittdma on erikoinen, silla teknologia on olennainen osa liike-
toimintaa. Sellainen teknologiastrategia, joka ei johda yrityksen liiketoiminnan

menestykseen, ei ole loppuun saakka mietitty.

Edella kuvatun mukaisesti teknologia on kiinteasti yrityksen menestyksen kul-
makivia. Teknologiajohtamista ja strategiaa on kasitelty paljon Pk-yrityksen liike-
toiminnan kehittdminen julkaisussa. Julkaisussa kuvataan teknologiajohtamisen
merkitysta seuraavasti:

Teknologioiden hallinta on tdman paivan tahtiyritykselle ehka sen tar-
kein kilpailutekija. Siksi on tarkeaa, etta yrityksen avainhenkilét tunnis-
tavat vahvat ja vahvistamista edellyttavat teknologiset ydinosaamisalu-
eensa ja myods teknologiat joiden hankinta voidaan jattaa arvoketjun
muiden yritysten huoleksi. Teknologioiden tunnistaminen ja hyodynta-
minen ovat avainasemassa. Myos tutkimus- ja kehittdmistoiminta seka
teknologiajohtaminen vaikuttavat onnistuneeseen lopputulokseen. Tek-
nologiajohtamisen tavoite on teknologiaa hyddyntamalla sailyttaa ja en-
nen kaikkea parantaa yrityksen kilpailuasemaa. Teknologiastrategia on
teknologiajohtamisen ulottuvuus, jonka avulla hahmotetaan tulevaisuut-
ta. Tavoitteena on antaa yrityksen avainhenkilille kyky ennakoida muu-
toksia ja niiden vaikutuksia yrityksen toimintaan. Jos yritys vain reagoi
naihin muutoksiin, se useimmiten jaa kilpailijoistaan jalkeen (Sj6holm
2006, esipuhe.)

Taman opinnaytetyon yksi tavoitteista oli maaritelld, tarvitaanko Istekki Oy:lle
teknologiastrategia. Teknologiastrategian tarvetta kuvataan Pk-yrityksen liike-

toiminnan kehittdminen julkaisussa kuvion 9 mukaisesti.



Mihin tarvitaan teknologiastrategiaa?

1.

Kuvio 9. Mihin tarvitaan teknologiastrategiaa? (Sjéholm 2006, 1).

Teknologiastrategian maarittelyssa on kysymys yhteisen tavoitteen, padamaaran
ja tahtotilan maarittamisesta. Teknologiastrategia on organisaation ja erityisesti
sen avainhenkildiden yhteinen nakemys siitd, missa liiketoiminta- ja teknolo-
giaymparistossa yritys toimii ja mihin suuntaan organisaatio haluaa kehittéda
omaa toimintaansa. (Sjoholm 2006, 3.) Teknologiastrategia palvelee yrityksen
henkilostda ja paatoksentekijoitd jokapaivaisissa tilanteissa. Esimerkiksi tekno-
logian valinta ja paatostilanteet ovat naita jokapaivaisia tilanteita. Yrityksen tek-
nologiastrategian mukaisen vaihtoehdon valinnan pitaisi olla helppoa ja sen tuli-
si tukea muiden henkilgiden samaan pdamaaraan tahtaavia valintoja. Toimin-

taympariston muutosten vuoksi teknologiastrategia on syyta paivittaa vahintaan

Yrityksen oman ydinosaamisen ja avainteknologian méaarittamiseen
ja kohdistamiseen.

Yrityksen liiketoiminnan teknologialahtéiseen suuntaamiseen.

Oman nykyisen seka ennen kaikkea tulevan kilpailukyvyn
varmistamiseen.

Organisaation sisaisen tietoisuuden varmistamiseen ja yhden-
mukaisen ymmarryksen saamiseen siita, mihin menestyminen
nyt ja tulevaisuudessa perustuu.

Nain jokainen organisaation jasen voi suunnitteluprosessin aikana
sitoutua ja myéhemmin johdonmukaisesti omalla vastuualueellaan
kehittaa avainteknologiaa ja hyddyntaa sita.

Myynnin ja markkinoinnin viestinndssa voidaan korostaa osaamista
ja avainteknologioita, mitka osaltaan erottavat yrityksen muista
toimittajista.

Teknologiastrategia auttaa yritysta profiloitumaan siinéd arvo-
verkossa, jossa yritys toimii. Nain muut arvoverkon toimijat
osaavat hyodyntaa yrityksen parasta osaamista.

vuosittain. (Sjéholm 2006, 3.)
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Sj6holmin (2006, 4) mukaan teknologiastrategia maarittaa yhdessa yrityksen
markkinointistrategian kanssa keskeisimmaét liiketoiminnalliset menestymisen
keinot. Teknologiastrategia on suunnitelmaa siitd, mihin osaamiseen ja avain-

teknologioihin liiketoiminnan kilpailukyky perustuu.

Kuviossa 10 on Pk-yrityksen liiketoiminnan kehittdminen julkaisussa esitetty
yrityksen strategiamalli. Julkaisussa esitetdan kuusi erillista strategiaa. Kuten

aiemmin luvussa 4.1 on todettu, strategiamalleja on useita.

LIIKETOIMINTASTRATEGIA

o Liikeidea o Yrityksen arvot
® Missa bisneksessd toimimme @ Yrityksen visio

TUOTANTO-JA Y/
TEKNOLOGIA- MARKKINOINTI- LOGISTIIKKA- HENKILOSTO-
STRATEGIA STRATEGIA STRATEGIA STRATEGIA

o Ydinosaaminen o Kohderyhmét ja e Tuotannon ja @ Avainosaamis-
@ Teknologia-mix segmentointi jakelun hallinta alueetja
@ Avainteknologiat @ Asiakastarve -vaateet
i ® Resurssien
hallinta

— sitouttaminen
jarjestelmat — arviointi
e Yhteistyd-
verkostot

Kuvio 10. Teknologiastrategia liittyy kiinteana osana yrityksen liiketoimintastra-
tegiaan ja luo yhdessa markkinointistrategian kanssa yrityksen menestymisen
edellytykset (Sjoholm 2006,4).

Pk-yrityksen liiketoiminnan kehittdminen -julkaisun mukaan teknologisen kehi-
tyksen vauhti kiihtyy edelleen ja teknologian seuraaminen muodostuu yhta tar-
kedmmaksi osaamisalueeksi ja kilpailukykytekijaksi. Yrityksille on suuri haaste
kyeta seuraamaan oman teknologia-alueensa kehitysta.
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Monille yrityksille riittdd, ettd kykenee havainnoimaan uudet tulevat mahdolli-
suudet ja soveltamaan niitd omissa palveluissaan mahdollisimman oikea-
aikaisesti. Parhaiten kehitysta ja sen nopeutta voi seurata roadmap-tyyppisilla
tyokaluilla. (Sjéholm 2006, 20.)

Kuviossa 11 on Pk-yrityksen liiketoiminnan kehittdminen -julkaisussa esitetty
ohjelmistokehityksen roadmap. Roadmapilla, eli suomeksi tiekartalla tarkoite-
taan erdanlaista palvelujen kehityskarttaa. Tiekartta esittaa ratkaisun elinkaarta
tietylla ajanjaksolla. Tiekarttamallia tullaan hyddyntdaméaan taméan opinnaytetyon

toimenpide-ehdotuksissa.

Customer requirements

Features1— 3

Use case 1
= description whatthe  }— Analysis, design |
product will do programming, testing |

Features 4 — 6
Use case 2 - | Analysis, design |

[ programming, testing |

Features 710

Use cases 3,4 i | Analysis, design
[ programming, festing |

Continuous system integration and testing >
Checkpoints

® ® by b2 ® ® b2
1

5 A I Y, Y

| Version 1.0 l l Version 1.5 l l Version 2.0

I Years

Kuvio 11. Ohjelmistokehittajan roadmap kahdeksi vuodeksi eteenpain sisaltaen

kolme eri ohjelmistoversiota (Sjoholm 2006, 21).

Pk-yrityksen liiketoiminnan kehittdminen -julkaisussa esitelladn termi avaintek-
nologia, joka on méaaritetty siten, etta yrityksen keskeista teknista tai teknologis-

ta osaamista kutsutaan avainteknologiaksi. (Sjoholm 2006, 26.)

Yritystoiminnassa yha keskeisempi suuntaus on ollut keskittya hyvin
kapealle osaamis- eli avainteknologia-alueelle. N&in yritys pyrkii tur-
vaamaan kilpailukykyisen kehityksen kaytettavissa olevilla taloudellisilla
ja henkisilla resursseilla. Koska kaikkea ei voi hallita tai kehittaa itse, on
valttdmatonta tehda valintoja. Taméa valintamenettely ja keskittyminen
merkitsevat samalla paatosta siitd, mitka teknologiaosa-alueet on jatet-
tava yhteistydkumppaneiden hoidettaviksi.
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Tallainen kehitys on luonut yhd& syvempid kumppanuussuhteita, joissa
kumppanuustoimittajalle on jatetty vastuualueeksi tietyn liitannaistekno-
logian hallitseminen. (Sjoholm 2006, 27.)

Kuviossa 12. on maaritelty avainteknologian tai avainosaamisen ymparilla ta-
pahtuvat prosessit. Avainteknologian maarittdd teknologiastrategiaprosessi.
Avainteknologiaan liittyvat laatu, ymparistod, resurssi, tuotesuunnittelu, markki-

nointi, tuotanto ja logistiikkakysymykset. (Sjoholm 2006, 37.)
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tukemaan
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Kuvio 12. Avainteknologia antaa lahtokohtia liiketoimintastrategian muiden osi-
oiden maarittelylle (Sjoholm 2006, 37).

4.3 Strateginen johtamisjarjestelma

Taman luku kuvaa sité kuinka yrityksen strategia saadaan jalkautetuksi ja milla
menetelmilla jalkauttamista voisi kirjallisuuden mukaan tehda. Tama luku perus-
tuu suurimmalta osaltaan Mika Niemelan, Anne Pirkerin ja Johan Westelundin

teokseen Strategiasta tuloksiin - tehokas johtamisjarjestelma (2008).
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Yksi organisaatioiden suurimmista haasteista on strategian ja ydintoi-
minnan linkittdminen toisiinsa. Tama haaste kiteytyy viestintaan yrityk-
sen ylimman johdon ja operatiivisen toiminnan edustajien valilla. (Nie-
mela & Pirker & Westerlund 2008, 11.)
Niemelan ym. (2008, 11-12) mukaan jokaisen organisaatiossa tydskentelevan
henkilon tulisi ymmartdd oma roolinsa strategian toimeenpanijana. Yrityksen
johdon vastuulla on varmistaa, ettéa kaikki tyontekijat ymmartavat valitun strate-

gian ja toimivat sen mukaisesti.

Kolme strategian toteuttamisen tydkalua on Niemeldn ym. (2008, 13) mukaan
ohjausjarjestelma, mittarit ja johtamisjarjestelméa. Nama yhdistavat organisaati-
on strategian operatiivisen toiminnan kanssa. Strategian toteuttamisen tydka-
luista ohjausjarjestelma maaritetddn seuraavasti Strategiasta tuloksiin - tehokas
johtamisjarjestelméa teoksessa:

Ohjausjarjestelmalla tarkoitetaan yhteisen kokonaisuuden muodostavia
eritasoisen suunnittelun seka seurannan, etta raportoinnin aliprosesse-
ja, jotka yrityksen tarpeisiin méaariteltyna ja onnistuneesti implementoi-
tuna varmistavat strategian toteutumisen ja seurannan organisaation
kaikilla tasoilla. (Niemela ym. 2008, 31.)

Ohjausjarjestelma (Perfomance Management Framework) on liikkeen-
johdon ja koko yrityksen henkilokunnan mekanismi ja ajattelutapa, joka
mahdollistaa viestinnan sek& johtotasolta alaspain ettd operatiiviselta
tasolta takaisin johdon suuntaan. Ohjausjarjestelman avulla kddnnetaan
yrityksen pitkan tahtaimen tavoitteet liiketoimintayksikoitd, osastoja ja
henkiloita koskettaviksi osatavoitteiksi ja saadaan kaikki yrityksen tyon-
tekijat puhaltamaan yhteen hiileen. (Niemel&d ym. 2008, 40.)
Strategiakartta on tapa kuvata selkeasti yrityksen missio, visio, arvot, strategiset
vahvuudet, strategiset tavoitteet ja kriittiset menestystekijat. Naistéa on johdettu
strategiset hankkeet, joilla kohti visiota pyritdan ks. kuvio 5 luvussa 4.1. Strate-
giasta tuloksiin - tehokas johtamisjarjestelmé -kirjan strategiakartta (kuvio 14)
esittdd hyvin selkeasti mitka ovat ne hankkeet, joilla yrityksen visiota kohden
tehdd&n toimenpiteitd. Strategiakartta on yksi ohjausjarjestelméan tyokaluista.

(Niemela ym. 2008, 55).
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Kuvio 13. Strategiakartta (Niemela ym. 2008, 56).

Strategisen johtamisen Kkirjallisuudessa puhutaan usein mittareista strategian
toteuttamisen tyokaluina. Strategiasta tuloksiin - tehokas johtamisjarjestelma -
kirjassa mittareiden merkitysta kuvataan seuraavasti:

Mittarit ovat hyvin tarkeassa osassa seka yrityksen toiminnan arvioimi-
sessa, parantamisessa ettd yrityksen strategian toteutuksessa ja jal-
kauttamisessa lapi organisaation” (Niemela ym. 2008, 95.)

Mittarit (KPI) ja niihin liittyva raportointi ovat organisaatiolle tydkaluja,
jotka mahdollistavat faktoihin perustuvan paatoksenteon. KPI on mitta-
ri, jolla mitataan kriittista tai merkittdvaa tuottoa tuottavaa aktiviteettia tai
prosessia. (Niemela ym. 2008, 96.)

Hyvat mittarit yhdistavat strategian ja toiminnan operatiivisella tasolla.
Tastd johtuen mittariston laatiminen tulee suunnitella organisaation
kaikki tasot kattavaksi. (Niemeld ym. 2008, 105.)

Niemelan ym. (2008, 96) mukaan "se mita mitataan tulee tehtya”. Tydntekijat
muuttavat kayttaytymistddn sen mukaan miten heita mitataan. Kirjallisuudessa
esitetdan usein Balanced Scorecard -mallia yrityksen suorituskyvyn mittaami-
seen. Tasapainotettu tuloskortti (Balanced Scorecard) on strateginen suunnitte-
lu- ja johtamisjarjestelma, jota kaytetdan laajasti liiketoiminnassa, teollisuudes-
sa, valtionhallinnossa ja hyvantekevaisyysorganisaatioissa ympari maailman.

Tarkoituksena on sovittaa liiketoiminta organisaation visioon ja strategiaan, ke-
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hittaa sisaista ja ulkoista kommunikaatiota, valvoa ja verrata organisaation suo-
ritusta strategisia tavoitteita vasten. Balanced Scorecard mallin ovat kehittaneet
tohtorit Robert Kaplan ja David Norton. Tasapainotettu tuloskortti toi mukaan
taloudellisten suorituskykymittareiden lisaksi muita strategisia mittareita, joiden

avulla johto voi seurata suorituskykya. (Balanced Scorecard Institute 2013.)

Tasapainotetussa tuloskortissa kaytetaan neljaa nakokulmaa, joita ovat talou-
dellinen nékdkulma, asiakasnakokulma, prosessinakdkulma ja oppimisen ja
kasvun nakokulma. Tasapainotettu tuloskortti malli on esitetty kuviossa 14. (Ba-

lanced Scorecard Institute 2013.)
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Kuvio 14. Tasapainotettu tuloskortti (Balanced Scorecard Institute, 2013).
Alkuperainen lahde: Robert S. Kaplan ja David P. Norton, “Using the Balanced
Scorecard as a Strategic Management System,” Harvard Business Review

(January-February 1996): 76

Strategiasta tuloksiin - tehokas johtamisjarjestelma -kirjassa johtamisjarjestelma
kasite maaritelladn siten, ettd se on organisaation hermosto, jota ilman organi-
saatio ei pysty kasittelemaan tietoa ja toimimaan tiedon perusteella. Johtamis-
jarjestelma sisaltdd muun muassa kokouskaytannot, selkeat roolit ja vastuut
seka tehokkaat kommunikaatiokanavat ja menetelmat. (Niemelda ym. 2008,

118.)
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Strategian toteuttamiseen on jokaisen organisaatiossa tyoskentelevan henkilén
sitouduttava. Johdolla ja esimiehilla on tassa erittéain merkittédva rooli. Seuraa-
vissa Niemelan ym. (2009, 123) ja Jarvisen (2005, 22) lainauksissa korostetaan
strategian jalkauttamisen tarkeyttd ja merkitysta. Jarvinen painottaa erityisesti
esimiesten tarkeaa roolia tassa tehtavassa.

Strategian paivittainen toteutus vaatii ymmarrystd kokonaisuudesta ja
yksittaisten tehtavien merkityksesta kokonaisuudelle. Mikéli ymmarrys
jossain kohtaa johtamisjarjestelmé&éa puuttuu, on vaarana, etta tehdaan
asioita, jotka eivat vaikuta halutulla tavalla organisaation tavoitteeseen.
Vaarien asioiden tekeminen saattaa vaikuttaa jopa negatiivisesti orga-
nisaation ylatason tavoitteisiin. Talléin on vaarana, etté osaoptimoidaan,
eli ei tehda kokonaisuuden kannalta oikeita asioita. (Niemela ym. 2008,
123))

Esimiehen ykkdstehtavana on konkretisoida mika on hanen yksikkdnsa,
ryhméansa tai projektinsa perustehtava organisaation kokonaisuudessa
ja osana laajempaa prosessia. Ryhman tehtavien priorisointi edellyttaa,
ettd esimies on hyvin tietoinen yrityksen liikeideasta ja strategiasta, jotta
han kykenee suuntaamaan henkiloéstonsa toimintaa olennaiseen, orga-
nisoimaan yksikkdnsa tyon- ja vastuunjaon ja maarittelemaan jokaisen
alaisensa henkilokohtaiset tydtehtavat ja tavoitteet. (Jarvinen 2005, 22.)

4.4 Ennakoivat johtamisen menetelmat

Alkuperaisessa opinnaytetyon viitekehyksen méaarittelysséa todettiin, ettd enna-
koivan johtamisen menetelmét ovat tarke&ssa roolissa yrityksen teknologiajoh-
tamisessa. Tassa luvussa kaydaan lapi ensin tulevaisuuden ennakoinnin perus-
termien maaritelmat. Maaritelmien jalkeen keskitytdaan esittamaan tulevaisuu-

den ennakoinnin, strategiatyon ja tuotekehityksen yhteyksia.

Ensimmaisena maaritellaan se, mita trendi-termilla tarkoitetaan. Hiltusen (2012,
94-95) mukaan trendi kertoo lahimenneisyydessa ja tassa hetkessa nakyvasta
muutoksen suunnasta, joka voi jatkua samana tulevaisuudessakin. Trendit
koostuvat erilaisista nousevista asioista, joita voidaan havainnoida heikkojen
signaalien avulla. Vaikka jokin kehityssuunta on ollut vallalla menneisyydessa,
ja tassé hetkessa, se ei kuitenkaan tarkoita sita, etta se olisi vallalla myés jat-

kossa samalla tavalla.
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Seuraavaksi méaaritelladn termi megatrendi. Hiltunen (2012, 77) maarittdd me-
gatrendit laaja-alaisiksi muutoksiksi, jotka koostuvat eri trendeista.

Megatrendit kuvaavat nykyhetkea. Ne ovat voimakkaasti lasna ja vai-
kuttavat eri elaménalueille. Myds niiden maantieteellinen levinneisyys
on laajaa - aina ne kuitenkaan eivat ole totaalisen globaaleja - ei edes
megatrendi globalisaatio, jonka vaikutukset esimerkiksi pohjoiskoreassa
ovat viela vahaiset. Koska megatrendit ovat pitkakestoisia, voidaan olet-
taa, kuitenkin varauksella, ettéd ne kertovat tulevaisuudestakin. (Hiltunen
2012, 79.)

Rubin (2002) puolestaan méaarittda megatrendin seuraavasti:

Megatrendilla tarkoitetaan sellaista yksittaista ilmiota tai ilmididen tai
trendien joukkoa, joka maarittda hallitsevasti tulevaisuuden suunnan tai
kokonaislaadun. Megatrendit ovat kehityksen suuria aaltoja tai linjoja,
joiden historiaa voidaan havainnoida ja tarkastella. Samalla ne ovat il-
mididen tunnistettavia ja yhtenaisia kokonaisuuksia, joilla on selkea ke-
hityssuunta ja joiden uskotaan vahvasti jatkuvan samansuuntaisina
myds tulevaisuudessa. (Rubin 2002.)

Elina Hiltunen nimeaa kirjassaan Matkaopas tulevaisuuteen megatrendeina va-
eston ikdantymisen, vaestdon kasvun, kaupungistumisen, raaka-aineiden vahe-

nemisen, ilmastonmuutoksen, teknologian kehittymisen, kansainvalistymisen,

vaeston vaurastumisen ja koulutuksen kasvun. (Hiltunen 2012, 81-92.)

Trendien jalkeen maaritellaan termin heikko signaali sisalto, ja kuinka niita voisi
kayttdd ennakoinnissa. Rubin (2004) maarittaa termin heikko signaali seuraa-
vasti:

Heikko signaali on tapahtuma tai ilmid, jota voidaan pitda ensimmaise-
na ilmauksena muutoksesta. Tavallisin méaritys sanoo, etta se on ilmio,
jonka tapahtumisen todenn&kdisyys on matala, mutta jos se tapahtuu,
sen seurausvaikutukset ovat suuret. Toinen maaritelma kuvaa heikkoa
signaalia uudeksi, akillisesti ilmestyvaksi ilmitksi tapahtumaksi tai kehi-
tyskuluksi, jota ei ole osattu eikd voitu ennakoida, mutta joka voidaan
nahda sellaisenaan tai jonkin toisen ilmion, tapahtuman tai kehityskulun
ensimmaisend ja usein vahaisend merkkind. Sen seurausvaikutukset
muuhun kehitykseen saattavat kuitenkin olla suuret. (Rubin 2004.)
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Elina Hiltunen kannustaa yksityisia ihmisia ja yrityksia avoimin mielin ker&aa-
maan heikkoja signaaleja. Heikkoja signaaleja voidaan yhdistaa trendiaihioiksi.
Analysoitujen ja trendeiksi luokiteltujen heikkojen signaalien pohjalta on mah-
dollista muodostaa erilaisia skenaarioita. Téallaiset vaihtoehtoiset skenaariot
toimivat hyvin strategian testaamisen ja uusien tuotteiden innovoinnin alustana.
(Hiltunen 2012, 129-130.)

Heikkojen signaalien
keraaminen

v
Heikkojen signaalien
analysointi ja
yhdistaminen
trendiaihioiksi

Y

Vaihtoehtoisten
skenaarioiden luonti

Y

Strategian testaus
skenaarioissa

Kuvio 15. Heikkojen signaalien kayttd organisaation tulevaisuus ja strategia-
tyoskentelyssa (Mukaillen Hiltunen 2012, 130).

Trendien ja heikkojen signaalien jalkeen tulevaisuuden ennakoinnin peruskasit-
teista maaritellaan villit kortit. Villi kortti on Hiltusen (2012, 139) mukaan on ta-
pahtuma, joka tapahtuu nopeasti, yllattden ja on laajavaikutteinen. Villit kortit
voivat olla positiivisia tai negatiivisia. Villi kortti voi aikaansaada uusia villeja
kortteja. Hiltunen (2012, 139) esittaa kirjassaan esimerkkeina villeistd korteista
mm. syyskuun 11. paivan iskuista ja Japanin tsunamista syntyneet tapahtuma-
ketjut. Elina Hiltunen nédkee villien korttien olennaisimpana ominaisuutena ta-
pahtuman nopeuden, joka tekee niista yllattavia ja niihin varautumisen vaikeak-

si. Villeilla korteilla on my6s merkittdvat vaikutukset yhteiskuntaan, mutta pel-
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kastaan tama ei riita villiksi kortiksi. Merkittdvan vaikutuksen tapahtumia, jotka
tapahtuvat varsin verkkaisesti, Hiltunen kutsuu asteittaiseksi muutokseksi. (Hil-
tunen 2012, 145.)

Kuviossa 16 Hiltunen (2012, 146) esittda villin kortin ja asteittaisen muutoksen

eroja. Kuvion mukaan villeihin kortteihin jaa hyvin vahan aikaa reagoida verrat-

tuna asteittaiseen muutokseen.
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Kuvio 16. Villin kortin ja asteittaisen muutoksen erot (Hiltunen 2012, 146).

Seuraavana tulevaisuuden ennakoinnin peruskasitteena maaritellaan skenaa-
riot ja niiden merkitys. Skenaarioiden avulla paastaan varsinaiseen ennakoivien

menetelmien hyddyntamiseen yrityksen strategiatydssa.

Koska emme pysty ennustamaan tulevaisuutta, meidan on tarpeen
miettia erilaisia tulevaisuuden vaihtoehtoja. Tulevaisuudentutkijoiden
kielella puhutaan erilaisten skenaarioiden tekemisestd, milla tarkoite-
taan erilaisten tulevaisuuksien pohtimista. Skenaariot eivat ole visioita
tulevaisuudesta (visio on siis toivottu tulevaisuus), ne eivat myoskaan
ole ennusteita. Ne ovat ndkemyksia siitd mita erilaiset tapahtumaketjut
tulevaisuudessa voivat tuoda mukanaan. (Hiltunen 2012, 180.)

Skenaarioilla tarkoitetaan kasikirjoitusta tulevaisuudesta. Kun tulevai-
suutta ei voida tietd&d varmaksi laaditaan useita vaihtoehtoisia tulevai-
suuden kasikirjoituksia. (Kamensky 2010, 162.)
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Skenaarioiden tekemista ja niiden hyddyntamista kutsutaan skenaariotyosken-
telyksi. Tahan skenaariotydskentelyn teoriaosuuteen on otettu mukaan Mika

Kamenskyn, Anita Rubinin ja Elina Hiltusen maaritelmia.

Kamenskyn (2010, 163) mukaan skenaariotyoskentely voi edetd esimerkiksi
seuraavien vaiheiden kautta:

1. Yritys valitsee itselleen ne ymparistotekijat, joiden se katsoo vaikuttavan
liketoimintaansa kaikkein voimakkaimmin.

2. Yritys kuvittelee naille muuttujille 2-5 vaihtoehtoista tulevaisuuden kehi-
tysta.

3. Valituille muuttujille kuvitellut tulevaisuudentilat kootaan samaan taulu-
koon.

4. Yritys muodostaa taman tulevaisuustaulukon perusteella vaihtoehtoisia
tulevaisuuden kasikirjoituksia eli skenaarioita.
(Kamensky 2010, 163.)

Rubinin (2004) mukaan skenaariotydskentely voidaan jaotella mukaan kuuteen
vaiheeseen. Tama kuuden vaiheen kokonaisuus on esitetty kuviossa 17. Ske-
naariotydoskentelyn aluksi kartoitetaan organisaation nykytilaa. Tama tapahtuu
selvittamalla ensin SWOT-analyysin avulla vahvuudet, heikkoudet, mahdolli-
suudet ja uhkat. Naiden lisdksi analysoidaan kaytettavissa olevat resurssit ja
mahdolliset kehityskulkuun vaikuttavat ulkoiset tekijat. Selvityskohteina ovat
arvot, toiveet, pelot ja tavoitteet ja tarkkaillaan mahdollisia heikkoja signaaleja.
Néakokulmiin ja valintoihin vaikuttaa myds ns. hiljainen tieto. Naiden pohjalta
rakennetaan tulevaisuuden skenaariot. Skenaarioita on hyva rakentaa vahin-
taan kolme, jotta vaihtoehtoja olisi aidosti tarjolla. Skenaarioiden avulla laadi-

taan organisaation oma visio.
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Kuvio 17. Skenaariotydskentelyn vaiheet (Rubin 2004).

Hiltunen (2012, 218) yhdistd& skenaariot ja strategian. Strategiatyon tulisi olla
tulevaisuuteen katsovaa. Skenaarioiden avulla on tarkoitus kyseenalaistaa joh-
don ja muun strategian parissa toimivan henkiloston tulevaisuusnakemyksia.
Hiltusen (2012, 218) mukaan tulevaisuutta ei voi ennustaa. Taman vuoksi on
paras varautua siihen, ettd mikaan taman hetken tiedolle perustuva strategia ei

ole voimassa ikuisesti. Strategiaa on uskallettava muuttaa tarpeen tullen.

Kuvion 18 avulla Hiltunen (2012, 227—-230) antaa ohjeet tulevaisuudenkestéavan
strategian rakentamiseen. Strategiaprosessin ensimmaisessa vaiheessa kuva-
taan sellainen tulevaisuus, jonka uskotaan odottavan organisaatiota. Seuraa-
vassa vaiheessa ensimmaisessa vaiheessa tuotettu visio, missio ja strategia
jatetaan odottamaan myohempaa kasittelya. Tassa vaiheessa lahdetaan avoi-
min mielin miettimaan tulevaisuutta ja ennen kaikkea eri mahdollisuuksia, joita
tulevaisuus voi tuoda tullessaan, eli siirrytaan skenaarioiden tekemiseen. Vai-
heessa kolme otetaan ensimmaisessa vaiheessa kirjattu strategia, visio ja mis-
sio esille ja testaan niiden toimivuutta erilaisissa skenaarioissa. Testaamisen
apuna voidaan kayttda taulukkoa, jossa kuvataan strategian toimivat ja ei toimi-

vat elementit. Tassa vaiheessa kirjataan ennakkovaroitusmerkkeja, joita voi-
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daan olettaa esiintyvan, jos tulevaisuus kehittyy tietyn skenaarion suuntaisesti.
Viimeisessa vaiheessa on tarkoitus arvioida strategiaa ja sen toimivuutta taulu-
kon pohjalta. Jos strategiassa on jokin heikko kohta vaikkapa kolmessa eri ske-
naariossa, kannattaa pohtia tdmén heikon kohdan vahvistamista. (Hiltunen
2012, 227-230.)

VAIHE 1.

Vision, mission ja strategian

madrittely
VAIHE 2.
Skenaarioiden
muodostaminen
VAIHE 3.

Vision, mission ja strategian
testaaminen eri skenaarioissa

VAIHE 4.

Vision, mission ja strategian
uudelleen muodostaminen ja
seurantajarjestelman
suunnittelu

Kuvio 18. Tulevaisuudenkestavan strategian rakentaminen (Mukaillen Hiltunen
2012, 227).

4.5 Asiakkuuksien johtaminen

Asiakkuuksien johtaminen on kaikkien liikeyritysten toiminnan kannalta erittain
tarkea elementti. Normaalien liiketalouden periaatteiden mukaan toimiva yritys
ei voi toimia ilman asiakkaita. Sellaista "ikilikkujaa” ei liene keksitty, joka voisi
tyollistaa itse itsensa ainakaan pidemmalla ajanjaksolla. Asiakkaiden tuntemi-
nen on siten liiketoiminnan peruskivia. Yrityksen tulee tuntea hyvin asiakkaan-
sa, jotta niille voidaan tuottaa ratkaisuja ja palveluita. Tassa luvussa esitellaan
nakdkulmia ja teorioita asiakkuuksien johtamiseen. Asiakkuuksien johtamisen
esittely aloitetaan asiakkuuden johtamisen merkityksen maarittelylla.

Yrityselamasséa yksi kilpailukyvyn keskeisia lahtékohtia on ylivoimainen
osaaminen. Osaamisena on perinteisesti pidetty yrityksen tuotantoa ja
tuotteita koskevaa asiantuntemusta. Yrityksella taytyy olla myos asia-
kastuntemusta! Asiakastuntemusta ei kuitenkaan saavuteta ainoastaan
kuuntelemalla asiakasta, vaan ymmartamalla aidosti asiakkaan arvotuo-
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tantoa. Mika hanelle on arvokasta? Millaisia tavoitteita hanella on? Mi-
ten voimme auttaa hantd padsemaan tavoitteisiinsa? Mika on meidan
roolimme asiakkaan elamassa? (Storbacka & Blomqgvist & Dahl & Hae-
ger 2003, 15.)

Asiakkuuksien hallintaa ja asiakkuusajattelua esitelladn useiden eri kirjoittajien
maarittelyjen kautta. Arantolan ja Simosen (2009, 4) mukaan kun yrityksella on
oikeanlaista asiakasymmarrystd, voidaan asiakasta auttaa suuntaamalla kes-
kustelu asiakkaan liiketoiminnan haasteisiin.

Yrityksissa puhutaankin usein asiakkaan tarpeista ja siita, kuinka asiak-
kaan tarpeet tayttamalla ollaan asiakaslahtoisia. Tarvepohjainen ajatte-
lu johtaa kuitenkin reaktiiviseen toimintaan. Jos asiakas puhuu tarpeis-
taan, on han itse jo tunnistanut ne ja pystyy esittdm&an ne tarkasti
mahdollisille ratkaisun toimittajille. Koska asiakas tietdd mita tahtoo,
han voi itsekin maaritella toivotunlaisen ratkaisun ja kilpailuttaa toimijoi-
ta. Mikali palvelutyyppi on valmiiksi valittu, jaljella on laadusta ja hinnas-
ta kilpaileminen. Palvelutuotteiden elinkaaren varrella joudutaan tahan
tilanteeseen, kun palvelu on yleistynyt ja kaikkien toimijoiden palvelut
ovat hyvin samankaltaisia. (Arantola & Simonen 2009, 3.)

Storbacka ym. (2003, 21) kuvaavat asiakkuusajattelun ytimen liittyvan asiak-
kaan arvotuotantoprosessin syvalliseen ymmartamiseen. Asiakkuuslahtéinen
yritys pyrkii kaikilla keinoilla kasvattamaan tietoansa siita, miten asiakkaat tuot-
tavat itselleen arvoa. Taman perusteella on helpompi arvioida miten yritys voi
auttaa olemassa olevalla osaamisellaan asiakastaan. Tavoitteena ei ole olla
lahella asiakasta, vaan tavoitteena on elad yhdessa asiakkaan kanssa. (Stor-
backa ym. 2003, 21.)

Storbacka ym. (2003, 23) kuvaavat asiakkuuslahtdisyydelle kolme avaintekijaa,
joita ovat saavutettavuus, vuorovaikutteisuus ja arvotuotanto.

Yritys, joka toimii asiakkuuslahtoisesti, on asiakkaan saavutettavissa ja
tekee asiakkaalle helpoksi lahestya yritysta niin fyysisesti, kuin tiedon ja
tunteen tasollakin. -- Vuorovaikutteisuus voi ilmeté eri muodoissa. Kyse
on osittain tarjoomien kehittdmisesta asiakkaan tilanteen ja tarpeiden
pohjalta ja osittain asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdannan so-
peuttamista. -- Luotavaa arvoa on kahdenlaista: valitbn arvo maaraytyy
niiden tuotteiden ja lupausten mukaan, joita asiakas saa vastineeksi
omista korvauksistaan ja lupauksistaan; ja valillinen arvo koostuu paa-
osin yhteisestéd oppimisesta ja kehittymisesta seka tunnearvoista, kuten
luotettavan toimittajan valinnan aiheuttamasta turvallisuudesta. (Stor-
backa ym. 2003, 23-25.)
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Arantolan ja Simosen (2009, 2—-3) mukaan asiakkaalle eivat tuota arvoa palve-
lun ominaisuudet itsessdan vaan ominaisuuksien tuottamat hyddyt, seuraukset
ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin.

Arvoa syntyy, kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa (value
co-creation, value in use). Arvoa ei luovuteta tai yksipuolisesti tuoteta
vaan se syntyy yhteisen prosessintuloksena. Palveluyritykselle tama
tarkoittaa, ettd asiakas seka osallistuu arvon tuottamiseen ettd arvioi
syntyvaa arvoa. Asiakas on siis aina mukana, kun arvoa syntyy. Palve-
lua tarjoavan yrityksen on ymmarrettava seka asiakkaan prosessia etta
oman ja asiakkaan prosessin valistd yhteyttd. Arvo syntyy juuri ndiden
prosessien kohdatessa. (Arantola & Simonen 2009, 2-3.)

Sari Karjalaisen artikkelissa Vaasan yliopiston tutkimusjohtaja Tero Vuorinen
esittdd yrityksen strategiatydssa otettavaksi huomioon enemman sidosryhmat.
Vuorisen mukaan yritysjohto ei voi omatoimisesti tehd& oikeita ratkaisuja. Si-
dosryhmien kuuntelemisella ja yhteiskehittdmisella saadaan aikaan monipuoli-
sesti nakemyksia ja tarpeita strategiatyotd varten (co-creation). Karjalainen
(2013, 58.)

Storbackan ja Lehtisen (2006, 21) mukaan asiakkuusajattelussa yrityksen tulee
huolehtia siitd, ettd sen osaaminen valittyy asiakkaalle. Myyjan yrityksella on
paljon osaamista, jonka avulla voidaan tehostaa asiakkaan prosessia ja auttaa

asiakasta tuottamaan lisdarvoa itselleen.

Storbacka ja Lehtinen (2006, 27) kuvaavat asiakkuusajattelua kuvion 19 avulla.
Perinteisessa markkinointiajattelussa kaydaan kauppaa tuotteilla, kun taas asi-
akkuusajattelussa asiakkuussuhdetta syvennetaan osaamisen avulla.
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A
Asiakkuus
ajattelu
Markkinointi
ajattelu
& g
Tuote Osaaminen

Kuvio 19. Asiakkuusajattelu (Mukaillen Storbacka & Lehtinen 2006, 27).

Storbacka & Lehtinen (2006, 140 - 141) kayttavat termia kauppojen tekemisen

maailma. Kauppojen tekemisen maailmassa on tavoitteena myyda mahdolli-

simman paljon samaa tuotetta mahdollisimman monelle eri asiakkaalle. Taman

vuoksi yritys organisoituu tuotteiden tai tuotteisiin liittyvan osaamisen ymparille.

Asiakkuusajattelun mukaan yrityksen merkittdvin omaisuus on asiakas-
kanta. Asiakaskannan hallitsemisen osaamista voidaan jatkuvasti hank-
kia lisda, kun sen sijaan asiakaskantoja on vaikea hankkia. Siksi orga-
nisaation kannattaa ryhmittya asiakkuuksien ympérille. (Storbacka &
Lehtinen 2006, 143.)

Jos yritys on valinnut asiakkuusajattelun toimintatavakseen, tulee ensimmai-

seksi ryhmitella asiakkuudet. Asiakkuuksien ryhmittelyyn on kirjallisuudessa

useita malleja. Storbacka ja Lehtinen (2006, 144) esittavat asiakkuuksien arvon

perusteella ryhmittelya seuraavasti:

Asiakaskunta tulee ensin ryhmitella asiakaskannoiksi asiakkuuksien ar-
von perusteella. Naita asiakaskantoja voidaan kutsua salkuiksi. Jokai-
sella salkulla on arvonsa, joka on siihen kuuluvien asiakkuuksien arvon
summa. Nain ollen voidaan ajatella, etta syntyy vahintaan suojeltavista
asiakkuuksista koostuva salkku, kehitettdvien asiakkuuksien salkku
(asiakkuudet, joissa on potentiaalia ja joita pitaa jalostaa) ja muutettavi-
en asiakkuuksien salkku (asiakkuudet, joissa tarvitaan merkittavia muu-
toksia). Vastaavasti voidaan ajatella, etta asiakaskunta organisoidaan
valittujen  asiakasstrategioiden mukaan esimerkiksi  vetoketju-
asiakkuuksiin ja neppari-asiakkuuksiin. (Storbacka & Lehtinen 2006,
144.)
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Asiakkuusstrategioille [0ytyy kirjallisuudesta useita eri malleja. Storbacka ja
Lehtinen esittelevat kirjassaan Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoilla
kolme erilaista asiakkuusstrategiaa. Kuvio 20 esittdd nama kolme strategiaa.
Olennainen ero naissa on se, minka verran yritys ja asiakas sopeutuvat. Nep-
paristrategiassa lahtokohtana on, etta asiakas sopeutuu yrityksen prosesseihin.
(Storbacka & Lehtinen 2006, 123.)

Vetoketjustrategiassa seka asiakas etta yritys sopeuttavat omia prosessejaan,
jotta ne sopivat vetoketjun tyyppisesti yhteen. Tavoitteena on huolehtia siita,
ettd asiakkuudessa ei tehda turhia toimintoja ja ettd toiminnat sopivat hyvin yh-
teen. Vetoketjustrategian rakentaminen edellyttaa pitkallista yhteistyota, jossa

prosesseja sovitetaan paremmin tosiinsa. (Storbacka & Lehtinen 2006, 123.)

Tarrastrategiassa yritys sopeuttaa omia prosessejaan asiakkaan prosesseihin.
Tarrastrategiassa yritys sopeuttaa oman prosessinsa asiakkaan prosessiin si-
ten, ettd asiakas ei joudu mukauttamaan omia toimintojaan. (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 123.)

NEPPARI- . VETOKETJU- TARRA-
STRATEGIA : STRATEGIA @  STRATEGIA

Asiakas sopeutuu :

. Yritys sopeutuu

Kuvio 20. Vaihtoehtoisia asiakkuusstrategioita (Storbacka & Lehtinen 2006,
124).

Kuten edella olevasta voidaan péaatella, asiakkaan tunteminen on asiakkuuden-
hallinnan tarkein tehtava. Miten hyvin asiakas tulee tuntea, riippuu valitusta
asiakkuusstrategiasta ja asiakkuuden arvosta. Asiakkaan parempaan tuntemi-

seen on ratkaisuna asiakastieto ja asiakastiedon oikeanlainen hyédyntaminen.
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Storbacka ym. (2003, 81) toteavat asiakastiedon hankinnasta ja kaytosta seu-
raavaa:

Asiakkaita koskevat tiedot heidan vaatimuksistaan, tarpeistaan ja odo-
tuksistaan ja kayttaytymisestaan - ovat yksi nykyisen markkinoinnin pe-
ruspilareita. Asiakkuuksien hoitamisessa ei enaa riité pelkastaan se, et-
ta kuuntelee asiakasta ja toimii taman tarpeiden mukaisesti.-- Asiakkaat
ovat vanhoillisia ja joskus tietamattomiakin, mutta he eivat taatusti ole
aina oikeassa! Tarkeaa ei ole sita paitsi se mitd asiakkaat sanovat,
vaan se mitd he tekevat. Asiakastiedoista puhuttaessa on perinteisesti
korostettu markkinatutkimusten merkitysta. Ajatuksena on, etta yritys
tutkailee saannollisesti sekd nykyisia, ettd mahdollisia asiakkaitaan, se
saa ajantasaiset tiedot asiakkaiden tarpeiden muutoksista ja pystyy si-
ten kehittelem&&n uudenlaisia tuotekokonaisuuksia ja prosesseja. Tas-
sa lahestymistavassa on se ongelma, etta vastuu yrityksen kehittamis-
toiminnasta siirretaan asiakkaalle. Jos asiakas ei mielestdaan kaipaa
muutoksia, sen ei toki tarvitse merkita sita, etta ei yritys voi nahda mah-
dollisuuksiaan tarjota asiakkaalle lisaarvoa. Asiakas voi olla vaarassa ja
usein onkin. Siksi kehittdmisen vastuu on aina yrityksella, eika tata vas-
tuuta voi delegoida. (Storbacka ym. 2003, 81.)

Asiakkaista keraantyy yrityksiin paljon tietoa. Asiakastiedon hyddyntamisessa
on monesti puutteita. Asiakastiedon siiloutumista (eli tieto voi olla erillisissa saa-
rekkeissa) kuvaavat Arantola ja Simonen (2009, 5) seuraavasti:

Eri toiminnoissa syntyy paljon asiakastietoa, mutta tieto ei ylita toiminto-
jen tai liketoimintayksikdiden rajoja — se on siiloutunutta. Asiakaspalve-
lussa ja myynnissa tallennetaan asiakaskohtaisia tapahtumia, mutta tie-
toa kaytetaan vain yksittdisen asiakaspalvelutilanteen hoitamiseen.
Asiakaspalvelussa kumuloituu hiljaista tietoa asiakkaiden haasteista ja
tarpeista, mutta yrityksella ei ole prosessia, jolla tieto siirrettaisiin palve-
lukehitykseen tai markkinointiin. Asiakastieto on siis hajallaan ja vaike-
asti hyddynnettavissa. Johtopaatoksia ja kokonaiskuvaa ei mydskaan
valiteta palvelukehittajien kayttoon. Esimerkiksi asiakaspalaute olisi erit-
tain hyodyllista juuri palveluliiketoiminnan kehittdjille. Se voisi kertoa,
mista asioista tulee kiitosta, mista saadaan kielteista palautetta ja mista
aiheutuu reklamaatioita ja kustannuksia. Siiloutumista tapahtuu myos
liketoimintayksikoiden valilla. Yksi liiketoimintayksikkd voi keksia ratkai-
sun asiakashaasteeseen, jonka ei tiedetd olevan haaste myds muille lii-
ketoimintayksikdille. Yksikkd saattaa nain ollen tahattomasti pitaa tiedon
itselld&n. (Arantola & Simonen 2009, 5.)

Storbackan ym. (2003, 83) mukaan asiakkuustiedolla on nelja kayttdaluetta.
Nama alueet ovat asiakasdialogi, henkilostodialogi, toiminnan kehitys ja toimin-
nanohjaus. Asiakasdialogi tarkoittaa tietojen vaihdantaa asiakkaan saaman

hyddyn lisaamiseksi ja asiakkuuden lujittamiseksi. Henkilostddialogissa asia-
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kastietoja levitetadn organisaation sisalla, jotta tyontekijat saavat tarvittavat
asiakastiedot tyohonsa ja toiminnan kehittamiseksi. Toiminnan kehittamisessa
asiakastietoja voidaan hytdyntaa uusien ratkaisujen ja uusien prosessien kehit-
tamiseksi ja vanhojen parantamiseksi. Asiakastietoja tulee kayttdd myos toimin-
nan ohjauksessa, jotta toiminta tulee tarkastelluksi my0s asiakkuus-
nakokulmasta. (Storbacka ym. 2003, 83.)

Asiakkuuksilla taytyy aina olla omistaja, jotta toiminta on maaratietoista. Asiak-
kuuksien omistajuudella on riskinsé asiakastiedon kannalta, joita Storbacka ym.
(2003, 156) kuvaavat siten, etta useissa tuotepohjaisesti organisoituneissa yri-
tyksissa asiakkuuden omistajana on myyntiorganisaatio. Tassa voidaan menna
niin pitkéalle, ettd yksittdinen myyja omistaa osan yrityksen asiakaskannasta.
Tama johtaa siihen, etta yrityksella ei ole yhteista organisatorista muistia. Yri-
tyksella ei silloin ole mink&&anlaista asiakkuushistoriaa, johon kirjataan jarjestel-

mallisesti asiakkuuden tapahtumia.

Asiakkuuksien omistaminen tarkoittaa kaytannossa sekéa vastuuta etta valtuuk-
sia. Vastuun mukana tulee myo6s valtuuksia, joilla tarkoitetaan ensi sijassa
eraanlaista veto-oikeutta. Asiakkaasta vastaavalla tiimilla tai henkil6lla on oltava
oikeus estaa organisaation muita yksikoita tekemasta tiimin omistamaa asiakas-
ta koskevia toimenpiteitda, jos ne eivat sovellu tiimin tai asiakasvastaavan kehit-
tamaan lahestymistapaan kyseiselle asiakkaalle. (Storbacka ym. 2003, 156—
157.)

Arantolan ja Simosen (2009, 5-6) mukaan asiakasymmarryksen kehittamisen
aloitetaan usein erilaisten myynnin ja asiakkuuksien seurantajarjestelmista.

Aiemmin asiakasymmarrys oli jotain sellaista, joka oli vain asiakaskon-
taktissa olevien toimintojen kuten asiakaspalvelun, palvelutuotannon ja
myyntiorganisaation tietoa. Esimerkiksi yksittaiset myyjat kylla "tiesivat”,
mitd heidan asiakkaansa tarvitsivat ja osasivat kertoa, miten juuri hei-
dan tuotteensa vastaavat tdha&n tarpeeseen. Esimerkiksi crm-
jarjestelmat ovat tuoneet mukanaan kaytannon mahdollisuuden tallen-
taa asiakastietoa ja tuoda sitéa koko organisaation kayttoon. (Arantola &
Simonen 2009, 5-6.)

Arantolan ja Simosen (2009, 26) mukaan myyntid pidetdan usein ensisijaisena

henkildston kautta saatavan asiakastiedon l&ahteend. Kaytdnndssa palveluliike-
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toiminnassa juuri asiakkaille palveluja tuottavalla henkil6stélla on kuitenkin eni-

ten kohtaamisia asiakkaan kanssa.

4.6 Henkilostdjohtaminen

Tassa luvussa esitellaan lyhyesti henkiléstéjohtamisen roolia yrityksissa. Hen-
kilostojohtamisen kentassa keskitytddn henkilostosuunnitteluun ja henkildstén
osaamisen kehittdmiseen. Nailla on selke& kytkds opinnaytetyon aiheeseen ja
paatelmiin. llman henkilostdjohtamista ja henkildstosuunnittelua ei voi olla tek-
nologiajohtamista. Henkilostd on liiketoiminnassa usein tarkein elementti. Viitala
(2012, 8) kuvaa tata seuraavasti:

Yrityksen toiminta on ihmisten varassa. Heista riippuu, missa maarin,
miten nopeasti ja millaisena organisaation perustehtava tai kilpailustra-
tegia toteutuu ympariston tarjoamien mahdollisuuksien puitteissa. Or-
ganisaatiossa tyoskentelevat ihmiset ovat toiminnan kivijalka, mutta
samalla hauras. (Viitala 2012, 8.)

Kauhanen (2012, 16) maarittdd henkildstovoimavarojen johtamisen termin
(Human Resource Management) tarkoittavan organisaation ihmisjarjestelman
hankintaa, motivointia, yllapitoa, kehittamista ja palkitsemista. Viitala kayttaa
termia henkildstdjohtaminen. Viitala (2012, 9) kuvaa henkildstéjohtamisen kent-
t&& seuraavasti:

Henkilostbjohtaminen on erityisen haastavan tasapainottelun kenttaa
yrityksen johtamisessa. Siind joudutaan etsim&én tasapainoa vakauden
ja joustavuuden vdlilla seka lyhyen aikajanteen taloudellisuuden ja pit-
kdn aikajanteen tuloksentekokyvyn valilla. Henkilostdjohtaminen on
monesti erittain keskeisessa roolissa turvattaessa liiketoiminnan jousta-
vuutta. Markkinoiden ja kilpailutilanteiden &killiset muutokset edellytta-
vat kykya reagoida nopeasti, mika merkitsee muun muassa sita, etta,
ettd henkiloston maaraa on kyettava joustavasti saatelemaan ja tehta-
vid muuttamaan. Vakea on voitava kayttaa yrityksen sisalla joustavasti
siella, missa tarvetta ilmenee, ja vdhennettava sieltd missa ty6 vahenee
tai siirtyy hoidettavaksi teknologian tai ulkopuolisten osaajien avulla.
(Viitala 2012, 9.)

Kaikessa johtamisessa, myos henkilostdjohtamisessa, suunnittelu aloitetaan
organisaation strategiasta. Tama koskee erityisesti henkildstosuunnittelua. Or-
ganisaation sisdinen ja ulkoinen ymparistd ovat keskeiset lahtokohdat. (Kauha-
nen 2012, 63.)
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Viitalan (2012, 56) mukaan henkildstésuunnittelun hankaluutena on taman pai-
van likketoiminnan nopeus. Aikaa henkilostda koskevien toimenpiteiden suunnit-
teluun on yleensa vahan. Suunnittelua tehdaén vasta silloin, kun tilanne on jo
kiireellinen. Naissa tilanteissa henkiléstoratkaisut voivat helposti muodostua
harkitsemattomiksi ja kalliiksi. Henkilostoasioissa on kohtalokasta elaa "kadesta
suuhun”. Henkildstovoimavarojen johtamisesta tulee talldin reaktiivista eika pro-

aktiivista eli ennakoivaa. (Viitala 2012, 56.)

Viitalan (2012, 57) mukaan henkildstésuunnittelun aikajanne vaihtelee. Par-
haimmillaan se on liikketoiminnan suunnittelun kanssa samaan aikaan tehtyna.
Yleisena tavoitteena pidetdaan sita, ettd henkildstosuunnittelua tehtaisiin sita
mukaa, kun jonkinlaista tietoa yrityksen toiminnasta ja sen muutoksista saa-

daan.

Viitalan (2012, 77) mukaan osaamisen ennakointi kulkee kasi kadessa henkilos-
ton hankinta- ja kehittamissuunnittelun kanssa. Osaamisen ennakoinnissa
suunnitellaan, minkalaisia osaajia yritykseen on tulevaisuudessa hankittava.
Kuvion 21 mukaisesti ennakoinnin avulla tunnistetaan muutostarpeet henkilos-
tobn osalta. Taman jalkeen voidaan paattaa tarvittavat toimet. Hankitaanko
osaamista ulkoa, mitd tehdaan tarpeettomaksi jaavalle osaamiselle, miten

osaamista kehitetdan jne.

Verkostoidutaan

ENNAKOINTI MUUTOKSET NYKYISEEN
R = Rekrytoidaan
Ulkoa hankittava * Ostetaan toiminto
‘”‘ osaaminen « Alihankitaan

Kelvottomaksi jgava/ 3 Luovutaan
uudistettava
Liiketoimintastrate- osaaminen
gian ja tavoitteiden
toteuttamiseen prrmeesessasnanans
tarvittava osaami- Kehitettsva
nen esim. 3 vuoden « osaaminen
janteella St e AN

“ Olemassa aleva

Kayttokelpoinen
osaaminen

Kuvio 21. Osaamisen ennakointi (Viitala 2012, 77).
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Osaaminen on hyvin tarke&ssé roolissa liikketoiminnassa. Viitalan (2012, 170)
mukaan kilpailukyky riippuu eniten siita mita yrityksessa osataan, miten tuota
osaamista kaytetaan ja kuinka nopeasti kyetdédn oppimaan uutta.

Kauhasen (2012, 143-144) mukaan teknologia ja tekninen osaaminen vanhe-
nevat usein jo muutamassa vuodessa. On arvioitu, ettd keskimaarin kaikesta
tiedosta uusiutuu vuosittain 15 - 20 prosenttia, vahimmilla&nkin 7 prosenttia.
Aina on kuitenkin myos sellaista tietoa, joka ei uusiudu vaan kumuloituu organi-

saatioon ja ihmisille kokemuksena ja perusosaamisena.

Koska tekninen osaaminen vanhenee nopeasti, ovat henkilostén kehittamistar-
peet analysoitava yksityiskohtaisesti. On arvioitava minkalaisia kehittamistarpei-
ta liittyy kunkin yksilon, tiimin ja koko tydyhteisén nykyisiin ty6tehtaviin seka eri-
tyisesti tulevaisuuteen. Nykyaan puhutaan usein patevyydesta, eli kompetens-
sista. (Kauhanen 2012, 145.) Organisaation tarvitsema osaaminen hankitaan
rekrytoimalla tai kehittdmalla palveluksessa olevien henkildiden osaamista. Or-
ganisaation osaamistarpeet muodostavat henkilékohtaisten kehityssuunnitelmi-
en perustan. (Kauhanen 2012, 152.)

4.7 ITIL, 1ISO 20 000

Istekki Oy kayttaa toiminnassaan soveltuvin osin ITIL-viitekehyksen parhaita
kaytantoja. Lisaksi Istekki Oy on ISO 20 000:2011 sertifioitu ja toimii standardin
vaatimusten mukaisesti. Tassé luvussa esitelladn ITIL-malli ja ISO 20 000 stan-

dardi lyhyesti.

ITIL on maailman eniten kaytetty IT palvelunhallinnan viitekehys. ITIL kehysta
voidaan kayttad yhdesséa esimerkiksi COBIT (IT johtamisen viitekehys), Six
Sixma (laadunhallinta menetelm&), TOGAF (IT arkkitehtuurin viitekehys), 1SO
27000 (tietoturvanhallinnan standardi) ja ISO/IEC 20000 (IT palvelunhallinnan
standardi) kanssa. (Arraj 2013, 3.)

ITIL on organisoitu viiteen palvelun elinkaareen (Service Lifecycle), joihin kuulu-

vat: palvelustrategia (Service Strategy), palvelusuunnittelu (Service Design),
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palvelutransitio (Service Transition), palvelutuotanto (Service Operation) ja jat-
kuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement). (Arraj 2013, 3.)
ITIL-mallin elinkaaret ovat esitettynd kuviossa 22 Elinkaari alkaa aina palvelu-
strategialla. Palvelustrategiassa tulee tunnistaa asiakkaat ja se minkalaisia pal-
veluja ne tarvitsevat. Lisdksi on tunnistettava IT-kyvykkyydet ja resurssit, joita
naiden palveluiden kehittaminen vaatii, lisdksi on tunnistettava vaatimukset nii-
den onnistuneeseen toteuttamiseen. Palvelusuunnittelu varmistaa, ettd uudet
ja muuttuneet palvelut ovat suunniteltu tehokkaasti toteuttamaan asiakkaan
odotukset. Tarvittava teknologia ja arkkitehtuuri asiakkaan tarpeitten toteuttami-
seksi ovat kiintea osa palvelusuunnittelua, kuten on myés palveluhallinnan pro-
sessi. Palvelutransitiovaiheessa suunniteltu ratkaisu rakennetaan, testataan ja
siirretdaan tuotantoon, jotta asiakas saa halutun lisdarvon. Transition jalkeen
palvelutuotanto tuottaa palvelua ja valvoo palvelun toimintaa. Kokonaisuuden
sulkee jatkuva palvelun kehittdminen, joka tarjoaa IT-organisaatiolle keinot mita-
ta ja kehittdd palvelutasoja, teknologiaa, tehokkuutta ja prosessin vaikuttavuut-
ta. (Arraj 2013, 3.)

Palvelustrategia elinkaaren tarkeimmat prosessit ovat:
- strategian luonti

- taloushallinto

- palveluportfolionhallinta

- kysynnanhallinta.

Palvelusuunnittelu elinkaaren tarkeimmaét prosessit ovat:
- palveluluettelonhallinta

- palvelutasonhallinta

- kapasiteetinhallinta

- saatavuudenhallinta

- IT-palvelun jatkuvuudenhallinta

- tietoturvanhallinta

- toimittajahallinta.

Palvelutransitio elinkaaren tarkeimmat prosessit ovat:
- transition suunnittelu ja tuki

- muutoksenhallinta

- palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta

- jakelun ja kayttéonotonhallinta

- palvelun validointi ja testaus

- evaluointi

- palvelutietdmyksen hallintajarjestelma.
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Palvelutuotanto elinkaaren tarkeimmat prosessit ovat:
- heratteidenhallinta

- hairibnhallinta

- palvelupyyntéprosessi

- ongelmanhallinta

- paasynhallinta.

Jatkuvan palvelun parantamisen tarkeimmat prosessit ovat:
- seitseman askeleen kehittamisprosessi

- palvelun mittaaminen

- palveluraportointi.

(Adams ym. 2009, 14.) (Suomenkieliset kaanndkset paaosin Hanna & Rance &
Torkkeli & Hyvonen & Kalland &. Lankinen & Mantynen 2011)

Service
Transition

Complementary material

Kuvio 22. ITIL v3 Elinkaaret ja prosessit (Wikipedia 2013)

Kaikkien palveluiden lahtokohtana tulisi olla liiketoiminnan tarpeet ja vaatimuk-
set. Palveluiden tulee myos toteuttaa palvelutuottajan strategiaa ja kaytantoja.
Tama viitekehys on esitetty kuviossa 22 (Adams & Cartlidge & Asheley & Ran-
ce & Sowerby & Windebank 2009, 11.)
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Vaatimukset

Asiakkaat ja liilketoiminta
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Kuvio 23. ITIL v3 -palvelun elinkaaren tarkeimmat linkit (Mukaillen Adams ym.

2009, 11)

Palvelustrategian muodostamisessa tarkeimmat vaiheet ovat Adamsin ym.

(2009, 31 - 32) mukaan:

strateginen arviointi

tavoitteiden asettaminen

investointien priorisointi

asiakkaan tarpeisiin sovittaminen

sovitetaan palveluomaisuus asiakkaan tavoitteiden tasolle

palvelun kriittisten menestystekijoiden maarittely

lilkketoimintamahdollisuuksien arviointi

kasvun ja laajenemisen mahdollisuudet

differentioituminen markkina-alueella.
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Palvelutuotantoelinkaaressa olevan teknisen hallinnan funktion tehtadvana ovat
Adams ym. (2009, 153) mukaan vakaan teknisen infrastruktuurin suunnittelun,
toimeenpanon ja yllapidon tuki. Tehtaviin kuuluvat myds tarvittavien resurssien,
osaamisen varmistaminen suunnittelu, asennus, transitio, operointi ja kehittami-
nen. Lisaksi tehtaviin kuuluvat IT-palveluiden kehittdminen ja teknologian tuke-

minen.

Teknisessa hallinnassa olevina rooleina ovat yleensa tekniset paallikot, joiden
vastuulla ovat johtaminen (leadership), hallinta (management), paatoksien te-
keminen ja linjaesimies tehtavat. Teknisten paallikkdjen vastuulla on myo6s tek-
nisen kompetenssin hallinta. Teknisten arkkitehtien vastuulla on tunnistaa kayt-
tdjien ja muiden sidosryhmien tarpeet, maaritella ja yllapitaa tietoa jarjestelmista
ja niiden valisista suhteista, tehda kustannusten optimointia ja méaaritella opera-
tiivinen malli ja operatiiviset tehtavat. Teknisten operaattorien vastuulla on suo-

rittaa jokapaivaisia teknisia yllapitotoimia. (Adams ym. 2009, 155.)

ISO/IEC 20 000 on ensimmainen kansainvalinen standardi IT-palvelunhallintaan
ja se on taysin yhteensopiva ITIL-mallin kanssa. ISO/IEC 20000:2011 maarittaa
nelja palvelunhallinnan paéaprosessia, jotka on jaettu kolmeentoista IT proses-
siin. Standardin 1SO 20 000-1:2011 versio on julkaistu huhtikuussa 2011.
(Crutchley 2011.)

ISO/IEC 20 000 mukaiset prosessit ovat:

konfiguraationhallinta

- muutoksenhallinta

- jakelun /julkaisunhallinta

- héairionhallinta

- tapahtumanhallinta

- ongelmanhallinta

- kapasiteetinhallinta

- palvelun jatkuvuudenhallinta
- palveluraportointi

- tietoturvanhallinta

- budjetointi ja laskentatoimi
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- liiketoimintasuhteiden hallinta
- toimittajahallinta.
(van Bon & Nugteren & Polter 2007, 17) (Suomenkieliset kaannokset Hanna

ym. 2011)

Kuviossa 24 on esitetty ISO/IEC 20 000 standardin suhdetta ITIL-mallin parhai-
siin kaytantoihin. ITIL on joukko parhaita kaytantoja, kun taas ISO/IEC 20 000
on muodollinen joukko vaatimuksia, joita palveluntuottajan tulee tavoitella. Vaa-
timuksien tayttdmisen avulla pystytdédn tuottamaan korkeatasoisia palveluita.
ITIL-mallin parhaiden kaytantdjen kayttbonotto auttaa palveluntuottajaa saavut-
tamaan palveluiden laadussa sen tason, joka on vaatimuksena ISO/IEC 20 000

sertifioinnille. (van Bon & Nugteren & Polter 2007, 16.)

\
\‘.
Juakty standard 4 \ SO/IEC 20000 cenlfication
o aim for v ‘SO/'EC \ scheme, managed by ISt
—1 > 20000 \ X
\
Standw .\\. \\
8S Self-assessment

Workbook BIP 0015

OGC
— Questionnare
& Capabiity

maturty

Kuvio 24. ISO/IEC 20000 ja ITIL (van Bon & Nugteren & Polter 2007, 16)

Taman opinnaytetydn viitekehyksen osalta olennaisia prosesseja ovat liiketoi-
mintasuhteiden hallinta ja toimittajahallinta. Liiketoimintasuhteiden ja alihankki-
joiden hallinnan prosessit kuuluvat asiakastoimittajasuhdeprosesseihin. Liike-
toimintasuhteiden hallinnassa tavoitteena on muodostaa ja yllapitaa hyvat suh-
teet palveluntuottajan ja asiakkaan vdlille. Liiketoimintasuhteiden hallinnassa
tulisi pyrkid hyvaén asiakastuntemukseen ja asiakkaan liiketoiminnan tarkoituk-
sesta. Palveluntuottajalla tulee olla nimetty henkild, joka vastaa asiakkuuden-
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hallinnasta. Henkilon vastuulle kuuluvat asiakkuudenhallintaprosessi ja asiak-
kaan tyytyvaisyydesta vastaaminen. Asiakkuudenhallintaprosessin vaatimuksia
ovat mm. menetelmat, joilla keratdan tietoa asiakkaan tyytyvaisyydesta. Lisaksi
tulee olla sovitut menettelyt asiakaspalautteen ja reklamaatioiden kasittelyyn.
Asiakaspalautteen tulee ohjata palvelun kehittdmisensuunnittelua. (van Bon &
Nugteren & Polter 2007, 52-54.)

Toimittajanhallintaprosessin tavoitteena on hallita toimittajia (kolmas osapuoli)
siten, etta saadaan aikaan saumaton palveluiden laatu. Palveluntuottajalla tulee
olla dokumentoitu toimittajanhallinnan prosessi ja siihen nimetty henkild, joka
vastaa sopimuksista ja toimittajasuhteista. Toimittajan ja palveluntuottajan tulee
yhdessa pitaa ylla mm. palvelukuvauksia, palvelutasoja ja sopimuksia. Asiakas-
toimittajasuhdeprosessit ovat kuvattuna kuviossa 25. (van Bon & Nugteren &
Polter 2007, 54-55.)

Toimittajanhallintaprosessi Liiketoimintasuohteiden-
hallintaprosessi

Toimittaja Palveluntuottaja Asiakas

Kuvio 25. Asiakastoimittajasuhdeprosessit (Mukaillen van Bon & Nugteren &
Polter 2007, 53)

4.8 Laki julkisenhallinnon tietohallinnon ohjauksesta

Teknologiatyon johtamista Istekki Oy:ss& ohjaa yhtend elementtiné laki julkisen
hallinnon tietohallinnon ohjauksesta. Laki ei suoraan ohjaa Istekki Oy:n omaa
ICT-arkkitehtuuria. Istekki Oy:n asiakkaita laki kuitenkin koskee. Samalla laki
asettaa vaatimuksia Istekki Oy:n palvelutuotantoymparistolle. Laki julkisen hal-
linnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011 1.8:ss&d kuvataan lain tarkoitus seu-

raavasti:
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Lain tarkoituksena on tehostaa julkisen hallinnon toimintaa sekéa paran-
taa julkisia palveluja ja niiden saatavuutta sdatamalla julkisen hallinnon
tietohallinnon ohjauksesta ja tietojarjestelmien yhteentoimivuuden edis-
tamisesta ja varmistamisesta. Tassa laissa sdadetaan eraiden julkisen
hallinnon viranomaisten velvollisuuksista niiden hoitaessa tietohallinto-
tehtavia. (Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011.)

Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011 2.8:ssa todetaan

lain soveltamisesta seuraavasti:

Tata lakia sovelletaan:

1) valtion virastoihin ja laitoksiin sek& valtion liikelaitoksiin

2) tuomioistuimiin ja muihin lainkayttéelimiin niiden hoitaessa hallinnolli-
sia tehtavia

3) kunnallisiin viranomaisiin niiden hoitaessa laissa niille sdadettyja teh-
tavia

4) julkista hallintotehtavaa hoitaviin yhteisoihin ja saatiéihin naiden kayt-
tdessa julkista valtaa.

(Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011.)

Kaytanndssa Istekki Oy:n asiakkaiden ja asiakkaiden tietohallintojen tulee nou-
dattaa tata lakia. Kuten taman opinnaytetyon ensimmaisessa luvussa on kuvat-
tu ovat Istekki Oy:n asiakkaat paaasiassa julkishallintoa ja ne suorittavat viran-
omaistehtavid. Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011
5.8:ss8 maritetaan julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan rooli:

Julkisen hallinnon tietoyhteiskuntakehityksen edistdmiseksi valtiova-
rainministerion yhteydessa toimii julkisen hallinnon tietohallinnon neu-
vottelukunta (JUHTA). Neuvottelukunta on valtion viranomaisten, Kan-
saneldkelaitoksen ja kunnallisten viranomaisten pysyva yhteistyo- ja
neuvotteluelin. Neuvottelukunnassa voi tarvittaessa olla myds muiden
julkisen hallinnon tietohallinnon edistdmiseen osallistuvien toimijoiden
edustajia. Valtioneuvosto asettaa neuvottelukunnan kolmeksi vuodeksi
kerrallaan. Neuvottelukunnan tehtdvand on edistaa julkisen hallinnon
toimintatapojen ja palveluiden tuotantotapojen uudistamista ja kayt-
toonottoa tieto- ja viestintatekniikkaa hyodyntamalla seké antaa julkisen
hallinnon tietohallintoa koskevia suosituksia. Séaannokset neuvottelu-
kunnan paatoksenteosta ja toiminnan jarjestamisesta seka tarkemmat
saannokset neuvottelukunnan kokoonpanosta ja tehtavistd annetaan
valtioneuvoston asetuksella. (Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohja-
uksesta 634/2011.)
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Laki julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011 7.8:ss& m&arataan:

Julkisen hallinnon viranomaisen on julkisen hallinnon tietojarjestelmien
yhteentoimivuuden mahdollistamiseksi ja varmistamiseksi suunniteltava
ja kuvattava kokonaisarkkitehtuurinsa seka noudatettava laadittua ja yl-
lapidettya kokonaisarkkitehtuuria ja sen edellyttamia yhteentoimivuuden
kuvauksia ja maarityksia seké toimialakohtaisia tietojarjestelmien yh-
teentoimivuuden kuvauksia ja maarityksia. (Laki julkisen hallinnon tieto-
hallinnon ohjauksesta 634/2011.)

4.9 Kokonaisarkkitehtuuri

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan JHS 179-suosituksessa esi-
tetdan kokonaisarkkitehtuurimenetelmat ja niiden kuvaamisen menetelmat. Ku-
vio 26. esittaa arkkitehtuurikehyksen nakokulmat ja késitetasot. Kuvio 27 esittda
kokonaisarkkitehtuurin suunnitteluprosessin. JSH 179-suosituksessa kokonais-

arkkitehtuuri kuvataan seuraavasti:

Kokonaisarkkitehtuurilahtdisessa kehittdmisessa on kysymys normaa-
lista organisaation kehittamistoiminnasta ja kehittdmisen prosessista,
joita ohjataan kokonaisarkkitehtuurin suunnittelun ja johtamisprosessin
avulla. Kokonaisarkkitehtuuri ei ole kaiken kehittamisen ylla oleva oma
kehittdmisalueensa, vaan se on ennen kaikkea valine ja menetelma, jol-
la tuetaan organisaation normaalia kehittdmistoimintaa. (JHS 179 liite 1.
2011, 2))

Suosituksessa maaritellaan menetelmd, jolla organisaation kokonais-
arkkitehtuuri suunnitellaan seka annetaan suositukset kokonaisarkkiteh-
tuurin eri osa-alueiden kuvausten laatimisesta. Suosituksen tarkoituk-
sena on antaa yhtendinen suunnittelumenetelma, suunnittelun viiteke-
hys seké yhtendiset kuvaustavat ja -mallit julkisen hallinnon organisaa-
tioiden kokonaisarkkitehtuurin kehittdmiseen sen eri vaiheissa. Suosi-
tuksen mukaan toimitaan sek&a organisaation kokonaisarkkitehtuurin ku-
vaamisen ensimmaisella kierroksella ettd kehittamisen seuraavilla ite-
raatiokierroksilla. (JHS 179 2011, 3.)

Kokonaisarkkitehtuurin kuvausvaiheessa tehdyt nyky- ja tavoitetilan ku-
vaukset auttavat hahmottamaan organisaation arkkitehtuurin eri osa-
alueita kehittdmisen eri vaiheissa ja ne antavat pohjan tarkempia kehit-
tdmisalueita ja -ratkaisuja kuvattaessa ja suunniteltaessa. Nyky- ja ta-
voitetilan kuvausten pohjalta tehty toimenpidesuunnitelma kehittamisen
osa-alueista antaa pohjan organisaation TTS-suunnittelulle (toiminta- ja
taloussuunnittelu), jonka perusteella kehittdmishankkeet ja -projektit
kaynnistetdan. (JHS 179 2011, 5.)
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Kokonaisarkkitehtuurilahtéinen organisaation toiminnan kehittdminen
lahtee johtamisprosessista, jonka osana tatakin suositusta tulee hyo-
dyntaa. Organisaation johto asettaa kehittdmisen vaatimukset strate-
giaprosessin mukaisesti ja se vastaa kokonaisarkkitehtuurilahtoisen ke-
hittamisen johtamisesta ja hallinnoinnista. Kokonaisarkkitehtuurin suun-
nitteluprosessi saa syotteen strategiaprosessista ja vastaavasti suunnit-
telun tulokset toteutetaan TTS-suunnittelun kautta kaynnistettavana ke-
hittamiskohteiden tunnistamistyona tai kehittamishankkeina (JHS 179
2011, 5))

Arkkitehtuurikehyksella tarkoitetaan kokonaisarkkitehtuurin jasennys-
mallia, joka tarjoaa nakokulmia ja lahestymistapoja kokonaisuuden
hahmottamiseksi ja jdsentamiseksi paremmin kasiteltdvaan ja ymmar-
rettavddn muotoon. Kehyksen avulla tunnistetaan kehittdmisessa huo-
mioonotettavia ndkokulmia ja asioita riittavan kokonaiskuvan saamisek-
si seka tietojen ja kokonaisuuteen vaikuttavien rakenteiden valisten
suhteiden selvittamiseksi. (JHS 179 2011, 11.)

Suosituksessa suositeltu arkkitehtuurikehys on esitetty kuviossa 26. Se
siséltdd nelja eri arkkitehtuurindakokulmaa: toiminta-, tieto-, tietojarjes-
telma- ja teknologia-arkkitehtuurinakokulman.--. Kehyksessa on kolme
kasitetasoa: kasitteellinen, looginen ja fyysinen taso. Lisaksi kehykses-
sa kuvattu on periaatteiden taso, jolla méaéaritetyt periaatteet ja tehdyt lin-
jaukset ohjaavat kaikkien kasitetasojen kuvauksia. (JHS 179 2011, 11.)

Lainsaadanto ja strategiat, periaatteet ja linjaukset

——

Nakokulmat
Toiminta- Tieto- Tietojarjestelma- Teknologia- Kasitetasot
arkkitehtuuri arkkitehtuuri arkkitehtuuri arkkitehtuuri
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Kuvio 26. Arkkitehtuurikehys: arkkitehtuurindkékulmat ja kasitetasot (JHS 179
2011, 11)
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Kokonaisarkkitehtuurin suunnitteluprosessi mahdollistaa jarjestelmalli-
sen organisaation toiminnan kehittamisen. Menetelmén avulla voidaan
suunnitella yhden tai useamman kokonaisarkkitehtuurindkdkulman si-
saltbd ja erisuuruisia kokonaisuuksia. Menetelma on iteratiivinen.
Suunnitteluprosessi on jaettu neljddn paavaiheeseen: kokonaisarkkiteh-
tuurin suunnittelun valmistelu, kokonaisarkkitehtuurin nykytilan analy-
sointi, kokonaisarkkitehtuurin tavoitetilan suunnittelu ja toimeenpanon
suunnittelu (JHS 179 2011, 11.)

asettaa vaatimukset

Nykytilan
kuvaukset

Suunnittelu- . . ; g
kokonaletaikalsr Kokonansarkls:la::i:;:er}z suunnittelun
valinta
Kokonaisarkkitehtuurin nykytilan
analysointi
Kokonaisarkkitehtuurin tavoitetilan suunnittelu
y
Tarkemmat
valinnat

Tavoitetilan
kuvaukset

Toimeenpanon suunnittelu

tuottaa pohjan TTS-suunnittelulle

TTS-
suunnittelu

v

M 3

Kuvio 27. Kokonaisarkkitehtuurin suunnitteluprosessi (JHS 179 2011, 12.)

4.10 Kehittdmiskohteiden tunnistaminen

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan JHS 171-suosituksessa ku-

vataan ICT-palveluiden kehittamisen suositukset. JHS 171-suositus koskee Is-

tekki Oy:n asiakkaita, kuten JHS 179-suositus. JHS-suosituksen avulla voidaan

tunnistaa ICT-palveluiden kehittamiskohteet.
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Varsinaisessa suunnittelussa ja vaatimusmaarittelyssa tulee ottaa huomioon
maaraykset kokonaisarkkitehtuurista ja yhteentoimivuudesta, kuten laissa julki-
sen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 634/2011 maarataan. Kuvio 28 esittaa

nykytilan analysoinnin vaiheet.

ICT-palvelujen kehittaminen ja kehittaminen yleenséakin edellyttaa tieto-
ja nykytilasta, jotta tiedetddn lahtotilanne ja toisaalta kéasitysta tavoiteti-
lasta, eli padmaarasta, johon ollaan menossa. Oleellista on my@s tietaa,
mink&laisessa ymparistossa toimitaan. Ennen kuin kehittdmiskohteiden
tunnistaminen voidaan aloittaa, tulee olla siis kaytettavissa vahintaan
seuraavat dokumentit:

- organisaation strategia.

- organisaatiokaavio.

- organisaation talous- ja toimintasuunnitelma tai vastaava suunnitelma.
- organisaation nykytilan ja tavoitetilan kokonaisarkkitehtuurikuvaukset
(ks. JHS 179-suositus).

Olennaista kehityskohteiden tunnistamisen jalkeen tapahtuville mahdol-
lisille kehittamishankkeille ja -projekteille on, ettd kohdealueen proses-
si(e)n omistaja(t) ohjaavat kehittamistyota ja osallistuvat maarittelyihin.
(JHS 171,5))

ICT-palvelujen kehittdmisen nakokulmasta kehittdmisellda on kolme
paavaihetta:

1. nykytilan analyysi

2. tavoitetilan suunnittelu

3. toimeenpanon suunnittelu

(JHS 171, 6.)

Nykytilan analyysi keskittyy usein yhteen kokonaisarkkitehtuurin nako-
kulmaan, useimmiten toiminnan kehittdmiseen eli toiminta-
arkkitehtuurinakdkulmaan. Muita nakokulmia ovat tieto-, tietojarjestel-
ma- seka teknologia-arkkitehtuurit. Nykytilan analyysissa huomioidaan
kaikki ko. nakékulmaan keskeisesti liittyvat toiset nakokulmat. Esimer-
kiksi tietoarkkitehtuurin nykytilaa analysoitaessa tulee huomioida niin
prosessit kuin jarjestelmatkin, joissa informaatiota hydodynnetaan. Nyky-
tilan analyysi perustuu olemassa olevaan toimintaan ja siind kartoite-
taan esimerkiksi olemassa olevat tietojarjestelmat, teknologiat tai infor-
maatio. Mukaan voidaan ottaa valmiiksi maariteltyja, lahitulevaisuudes-
sa toteutettavia kokonaisuuksia, mikali oleelliset asiat on niissa jo paa-
tetty ja lyoty lukkoon. (JHS 171, 6.)

Tavoitetilan suunnittelussa maaritellaan tavoitetila seka toiminnalle etta
jarjestelmille, joita kaytetd&n toiminnan tukena, kuten myos palveluille ja
palveluratkaisuille. Tavoitetilan suunnittelussa edetdéan lahtékohtaisesti
suuremmista kokonaisuuksista pienempiin kokonaisuuksiin. Kasitteelli-
selta tasolta edetddn kohti kaytannon toteutusmallia. Tavoitetilaa ei kui-
tenkaan voida suunnitella tysin irrallaan olemassa olevista ratkaisuista,
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vaan nykytila on huomioitava lahtékohtana ja mahdollisena rajoittavana
tekijana, joka on huomioitava vahintaan kehittAmissuunnitelman aika-
taulutuksissa. (JHS 171, 6-7.)

Kuvio 28. Nykytilan analysoinnin vaiheet (JHS 171, 7).

4.11 Vaatimusmaarittely

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan JHS 173-suosituksessa ku-
vataan periaatteet vaatimusmaarittelyille. Vaatimusmaarittelyvaihe tulee JHS
171-suosituksen mukaisen nykytilan analysoinnin ja kehittAmiskohteiden tunnis-
tamisen jalkeen. Vaatimusmaadrittely tehdaan ratkaisulle, joka aiotaan hankkia
tunnistettuun kehittdmiskohteeseen. Kuvio 29 esittda vaatimusryhmat ja niiden
hierarkian.
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JHS 173, (10) mukaan toimintalahtoiset vaatimukset esittdvat korkean tason
tavoitteita, joita organisaatio pyrkii saavuttamaan ohjelmiston tai jarjestelman
tuella. Toimintaldhtbiset vaatimukset perustuvat usein toimintaprosesseihin,
joiden avulla maaritelladn haluttu tavoitetila. Tallaiset toimintal&htbiset vaati-
mukset dokumentoidaan projektin vision ja laajuuden avulla. Visio voi olla esi-

merkiksi "Saumaton hoitoketju”

JHS 173 (10-11) mukaan kayttajavaatimukset kuvaavat toimia, joita kayttajien
tulee kyeté toteuttamaan jarjestelméaa tai ohjelmistotuotetta hyddyntaen. Kaytta-
javaatimukset kuvataan kayttétapauksina, toteutuneiden esimerkkien avulla tai
kayttaen skenaarioita. Kayttajavaatimuksia voi nimittda myos tarpeiden tunnis-
tukseksi, jossa nykytilan ongelmat analysoidaan Esiselvityksessa tehty nykytilan
analysointi ja kehitystarpeiden listaus muodostavat hyvan perustan kayttajavaa-
timusten laadinnalle. Mikali nykytilan ongelmien tunnistaminen ja kehitystarpei-
den analysointi jatetdan vaatimusten maarittelyvaiheessa tehtavaksi, tama
yleensa venyttdd maarittelyn suorittamista ja hidastaa vaatimusten sisaista prio-
risointia ja hyvaksymista. Maarittelyn sijasta tydstd muodostuu tavoitetilan toi-
minnan kehittamisprojekti.

JHS 173 (11) mukaan jarjestelméan toiminnalliset vaatimukset maarittelevat oh-
jelmiston toiminnallisuuden, jonka ohjelmiston kehittgjien tulee luoda jarjestel-
maan. Toiminnallisten vaatimusten maaritteleminen synnyttaa tdsmennetyt vaa-
timukset. Toiminnallisten vaatimusten tarkoituksena on luoda edellytykset kayt-
tajille, jotta he kykenevat suoriutumaan vaadituista tehtavista. Ei-toiminnalliset
vaatimukset maarittelevat jarjestelmalle sen toiminnalle asetettavia toiminnalli-
suuksiin sitomattomia vaatimuksia, kuten esimerkiksi kaytettavyyteen, luotetta-
vuuteen ja tietoturvallisuuteen liittyvia vaatimuksia. Vaatimuksissa on kyettava
hahmottamaan tulevaisuuden tarpeet. Kaikki ne toiminnallisuudet, joiden halu-
taan siséltyvan jarjestelmaan, on esitettava vaatimuksina. Mikali joku toiminnal-
lisuus tarkoitus ottaa kaytt6on kaksi vuotta kayttéonoton jalkeen, tdma on hyva

huomioida vaatimuksia maariteltaessa.
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= L ) Vaatimukset johdetaan
Toimintalahtoiset vaatimukset ylemman tason
(business requirements) vaatimuksista tarkemmalle
tasolle
Vaatimuksen poistamisen Vaatimuksen poistamisen
vaikutukset vaikutukset
Kayttajavaatimukset
Vaatimuksen poistamisen Vaatimuksen poistamisen
vaikutukset vaikutukset

Jarjestelman toiminnalliset ja ei-
toiminnalliset vaatimukset

Kuvio 29. Vaatimusryhmat ja niiden hierarkia (JHS 173, 10).

4.12 T&K-toiminta

Tuotekehitysta ja tuotteistamista tehdaan useissa yrityksissa, kuten myds Istek-
ki Oy:ssa. Tassa luvussa kuvataan mita T&K-toiminta on, mitd innovaatiot ovat
ja kuinka innovaatiot omaksutaan. Istekki Oy:n tapauksessa tuotteet paketoi-

daan palveluiksi, joissa on palvelukokonaisuus, ei pelkka tekninen tuote.

Tutkimus- ja kehittamistoiminta (T&K) on systemaattista toimintaa tiedon lisaa-
miseksi ja tiedon kayttamista uusien sovellusten lI6ytamiseksi. Toimintaan sisél-
tyy perustutkimus, soveltava tutkimus ja kehittdmisty6. Kehittamista voivat olla
uusien tuotteiden, tuotantoprosessien, menetelmien ja jarjestelmien suunnittelu

tai olemassa olevien ratkaisujen parantamista. (Pasanen 2012.)

Kehittamistoimintaa liitetd&n usein sana innovaatio, jonka maarittelyja ovat mm.
seuraavat: Innovaatio on uusi tuote, palvelu tai prosessi, jolla tuotetaan talou-
dellista tai muuta hyodtya. Innovaatiotoiminta voi kohdistua olemassa olevan
toiminnan uudistamiseen tai uuden asiakaslahtbisen liiketoiminnan kehittami-
seen. (Wrange 2012.)
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Kehittamistoiminnassa syntynytta innovaatiota ei luonnollisesti omaksuta
enemmiston osalta valittomasti. Hiltusen (2012, 32) mukaan Bohlen ja Beal esit-
tavat innovaation omaksumiskayran, jossa ihmiset on jaettu eri luokkiin sen mu-
kaan, miten he vastaanottavat innovaation. Kayra kertoo siita, etta alussa on
pieni joukko ihmisia, jotka omaksuvat uuden asian ennen muita ihmisia. Aikaiset
omaksujat ottavat uutuuden kaytt6on heidan jalkeensa. Heitd seuraavat aikai-
nen enemmistd. Enemmiston jalkeen on myds ei-omaksujia (nonadopters).
jotka eivat suostu omaksumaan uutuuksia ollenkaan. Kuviossa 30 on esitetty

tdma Bohlenin ja Bealen omaksumiskayra.
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Kuvio 30. Innovaation omaksumisen kayra (Hiltunen 2012, 32)

4.13 Tuotteistaminen

T&K-toiminnan seurauksena syntyneet innovaatiot tulee tuotteistaa asiakkaille
myytaviksi palveluiksi. Pelkka innovaatio ei viela ole palvelu. Tuotteistamatto-
man palvelun tunnistaa helposti Parantaisen (2011, 25) mukaan jos palvelulla ei
ole selk&a hinnastoa, eika tarkkaan osata kuvata mita palveluun kuuluu ja kuka

palvelusta vastaa.
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Parantaisen (2011, 68) mukaan tuotekehityksessa olisi syyta keskittya luomaan
jotain uutta ja ennennakematonta. Parantainen listaa kolme asiaa, joilla asiak-
kaan saa hankkimaan palvelun. Palvelussa on oltava jotain sellaisesta, jota ei
saa muualta. Palvelun on tuotettava konkreettisista hyotya. Palveluun liittyvasta

hyvasta tarinasta, mielikuvasta tai imagosta, voi myds syntya hankintapaatos.

Parantainen listaa kirjassaan tuotteistaminen 10 kymmenen tuotteistamisen
vaihetta varikkain sanankaéntein. Tuotteistamisen ensimmaisessa vaiheessa
Parantaisen (2011, 143) mukaan valitaan asiakas. On syyta valita tietyt asiak-
kuudet ja keskittya niihin. Kaikissa yrityksissa on rajallinen maara resursseja
kaytettavissa. Asiakaskunnan ollessa liian laaja lopulta kaikki asiakkaat saavat

vain keskinkertaista palvelua.

Tuotteistamisen toisessa vaiheessa tunnistetaan asiakkaan ongelma, johon
ryhdytdan tuotteistamaan ratkaisua. Asiakkaan ongelmien ratkaiseminen aloite-
taan pienestéa arkisesta ongelmasta. Ongelma voi olla vahapatéinen, mutta kui-
tenkin ongelma voi vaivata jatkuvasti. Myohemmin voidaan siirtyd monimutkai-

sempien ongelmien ratkaisuun. (Parantainen 2011, 151-152.)

Parantaisen (2011, 197-204.) mukaan vaatimusmaarittely on tarked osa tuot-
teistamista. Se voi nayttaa itsestaanselvyyksien luettelolta. Vaatimusmaarittely
varmistaa, etta palvelu vastaa asiakkaiden todellista tarvetta. Vaatimusmaaritte-
lyn perusteella voidaan arvioida kehitysprojektin laajuus, maaritella erilliset osa-
projektit ja priorisoida kehityksen vaiheet. Vaatimusmaarittelyn ansiosta kuluja
saastyy, kun ei kehitetd asiakkaalle turhia ominaisuuksia. Hyva vaatimusmaarit-

tely kertoo mité palvelun pitaisi saada aikaan, ei miten sen tulisi toimia.

Parantainen (2012, 161) kirjoittaa kirjassaan Pdlli tésta 2 seuraavasti asiakkaan
ottamisesta mukaan tuotekehitysprojektiin:

Olen nahnyt monta neuvotonta palvelujen kehitysryhmaa. Asiakas on
paassyt etdantymaan. Kukaan ei tieda hanen arjestaan paljon mitaan.
Perinteinen suomalainen tuotekehittdjd on moisesta piutpaut valittanyt.
Ensin nortit ovat pusanneet jotain hienoa. Sitten myyntireiskat ovat lah-
teneet selvittamaan, ostaisiko joku sitd mita tuotantolinja pukkasi pihal-
le.
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4.14 Yrityksen riskienhallinta

Tassa luvussa esitelldaan lyhyesti yrityksen riskienhallinnan periaatteet. Riskien-
hallinta tulisi olla kiinted osa yrityksen toimintaa ja paatoksentekoprosesseja.
Varsinkin strategisia linjauksia tulisi ajatella myos riskienhallinnan nékdkulmas-
ta. Aloitetaan riski termin maarittelylla. Yleiskielessa sanalla riski tarkoitetaan
vaaraa tai uhkaa. Sanan riski perinteisia vastineita suomen kielessa ovat mm.
vahingonvaara, vahingonuhka, ja tappionuhka. (Juvonen & Korhonen & Ojala &
Salonen & Vuori 2011, 7.)

Riski on vahingon mahdollisuus. Lahes kaikki riskit ovat ihmisten aihe-
uttamia ja siksi niihin voidaan vaikuttaa ja varautua ja niiltd voidaan suo-
jautua. Riskeissa ei ole kyse kohtalosta, vaan arkipaivan pienista asiois-
ta. Jos riskeihin ei ole osattu, huomattu tai ehditty ajoissa kiinnittaa
huomiota, ne paasevat yllattamaan. Pienetkin hairiét voivat kaynnistaa
tapahtumaketjun, joka uhkaa koko yrityksen toimintaa. Riskeja otetaan
usein myos tietoisesti ja harkiten, esimerkiksi ajan ja vaivan saastami-
seksi. Riski voi liiketoiminnassa olla my6s mahdollisuus. Yritystoiminta
edellyttaa jarkevaa riskien ottamista. (VTT 2009.)

Juvosen ym. (2011, 7) mukaan peruslahtokohtana riskille voidaan pitaa sita,
ettd tapahtumaan tulee liittyd epavarmuutta. Mikali tapahtuman, toimenpiteen
tai muun vastaavan seuraus tai tulos on taysin ennalta tiedossa, kyseessa ei
ole riski. Vaikka lopputulos ei olisi negatiivinen, se ei ole riski, jos se on etuka-
teen tiedossa. Epavarmuuden aste eli vahingon sattumisen todennékdisyys voi

vaihdella eri tapahtumien kesken hyvinkin paljon.

Riskienhallinta edellyttdd sen havaitsemista. Silla vain tunnistettuun riskiin voi
varautua. Jotta riskit voi havaita, on tunnistettava riskien alkulahteet. Riskeilla
on kolme alkulahdetta:

- kontrollin puute (esim. luonnonvoimat, ihmiset, resurssit, tieto, aika)
- tiedon puute (esim. saatavissa vain epataydellistd, epaluotettavaa, tun-
tematonta tietoa; tulevaisuus ei ennustettavissa)
- ajan puute (esim. paatos tehdaan ilman tietoa tai kontrollia).
(Juvonen ym. 2011, 25.)

Riskin tunnistamisen ja arvioinnin jalkeen on vuorossa riskienhallintamenetel-
man valinta. Riskienhallintamenetelma tulee valita kunkin riskin mukaisesti. (Ju-
vonen ym. 2011, 26.)
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Juvonen ym. esittavat (2011, 32-35) riskienhallintamenetelmiksi mm. seuraa-

via:

riskien pienentamistd, joka perustuu vahinkotapahtumien todennakdoisyy-

den tai seurausten pienentamiseen

vahingontorjuntaa, jolla pyritdan kokonaan estamaan vahingon syntymi-

nen tai pienentdmaan riskin toteutumisen aiheuttamaa vahinkoa

ehkaisevad vahingontorjuntaa, jolla pyritddn estamaan riskin toteutumi-

nen, eli pienentamaan vahinkotaajuutta

rajoittavaa vahingontorjuntaa, joka tarkoittaa kaikkia niita toimenpiteita,

joilla vahingon aikana pienennetédén vahingon laajuutta

riskien valttamista, jossa yritys pidattaytyy toimista, jotka kohdistuvat ris-

kialttiiseen toimintaan, henkilé6n tai omaisuuteen

riskien poistamista, joka on riskien valttamisen aarimmainen muoto, jos-
sa riskin syy eliminoidaan kokonaan. Riskien jakamisella pyritdén torju-

maan yksipuolisuudesta aiheutuvia riskeja

riskien jakamista, joka on keskeinen liiketoimintariskien hallinnan mene-
telma. Riskien siirtdmisessa riski voidaan siirtdd sopimusteitse toisen

osapuolen kannettavaksi.

Liiketoimintariskit saavat Juvosen ym. (2011, 145) mukaan alkunsa, joko yrityk-

sen sisaisista prosesseista tai sen liiketoimintaymparistosta. Jokaisella yrityksen

sisaiselld prosessilla on vaikutuksensa koko yrityksen koko liiketoimintaan. Kai-

kissa prosesseissa on myds omat riskinsa. Yrityksen sisalta tulevien liilketoimin-

tariskien lisaksi toimintaan vaikuttavat myos lilkketoimintaympariston riskit. Liike-

toimintariskien hallinta on Juvosen ym. (2011, 147) mukaan parhaimmillaan

ennakoiva ohjausvdline, jonka avulla voidaan valttaa liiketoiminnan karikot ja

hyddyntdd markkinoilla olevat mahdollisuudet.
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Strategiset riskit voidaan jakaa strategian laadintaan liittyviin riskeihin ja strate-
gian toteuttamiseen liittyviin riskeihin. Strategian laadintaan liittyvat riskit aiheu-
tuvat puutteellisesta tai vaarista taustatiedoista. Strategian toteuttamisen esteet

johtuvat useimmiten organisaation toiminnasta (Juvonen ym. 2011, 150.)

Juvonen ym. (2011, 155) esittavat strategisten riskien arviointiin skenaarioana-
lyysia, stress test analyysia, riskiarvomenetelmaa ja SWOT-analyysia. Skenaa-
rioanalyysilla tarkoitetaan luotujen eri skenaarioiden riskienarviointia. Tarkem-
min skenaarioita on kuvattu taman tyon ennakoivan johtamisen menetelmat
luvussa. SWOT-analyysia kaytetdan usein liikketoiminnan mahdollisuuksia ja
riskejd analysoimaan. SWOT tulee englanninkielisistd sanoista: Strength =
Vahvuus Weakness = Heikkous Opportunity = Mahdollisuus Threat = Uhka.
Kuviossa 31 on esitetty SWOT -analyysimallin nelikentta.

HEIKKOUDET
(WEAKNESSES)

MAHDOLLISUUDET
(OPPORTNITIES)

Kuvio 31. Riskienhallinta innovaatiotoiminnassa.

Stress test -analyysilla voidaan arvioida pahimman tai heikoimman mahdollisen
tilanteen vaikutusta yritykselle. Stress test -analyysia voidaan kayttaa skenaa-
rioanalyysin lisdné, mutta yksinaan kaytettyna tamakaan arviointimenetelma ei

ole riittava (Juvonen ym. 2011, 155.)

Riskiarvomenetelmassa riskien todennékoisyydet ja vaikutukset (vakavuus) las-
ketaan riskiarvokaavan avulla, jolla saadaan arvio siita, mitka strategian toteu-

tumisen esteet ovat merkittavia yrityksen kannalta. (Juvonen ym. 2011, 155.)
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Juvosen ym. (2011, 179) mukaan T&K-toiminnan ja tuotteistamisen systemaat-
tinen riskienanalyysi uusien ideoiden synnyttya on tarke&a. Riskienarviointi on
olennainen osa innovaatioprosessia. Tilanteen analysointi, ratkaisujen ideointi,
valinta, suunnittelu, toteutus ja tulosten arviointi ovat innovaatiotoiminnan ris-
kienhallinnassa edellytyksen&, samoin kuin se, ettd kukin osatekijd suoritetaan
oikealla tavalla ja oikeaan aikaan.

Juvosen ym. (2011, 181) mukaan tuoteideaa jalostettaessa tulee kyeta arvioi-
maan my0s tuotteen odotettavissa oleva elinkaari. Elinkaarella tarkoitetaan sita
kuinka kauan tuote kiinnostaa ostajia ilman, etta siihen tarvitsee tehda muutok-

sia.

Juvosen ym. (2011, 181) mukaan tuoteidean ja tuotekehityksen riskeja tulee
verrata siihen, onko kehitetty tuote asetettujen vaatimusten mukainen. Riskiana-
lyysin lopputulos voi olla se, etta tuotesuunnittelu aloitetaan alusta tai tuote-

suunnittelua jatketaan kohti tuotteen kaupallistamista.

5 Asiakashaastatteluiden tulokset ja johtopaatdkset

Haastattelujen toteutus on kuvattu aiemmin luvussa 3.3. Tassa luvussa pure-
taan haastattelujen tulokset ja tehdaan johtopaatoksia naiden perusteella.
Haastatteluissa oli osallistujina Istekki Oy:n perustaja-asiakkaiden edustajia.
Haastateltavat edustivat tietohallintoja ja liiketoiminta-alueen eritysasiantuntijoi-
ta. Haastateltuja oli yhteensa nelja. Haastattelujen kestot olivat noin 45—-90 mi-
nuuttia. Haastatteluista koostettiin erilliset yhteenvedot huomattavasti tassa ra-
portissa kuvattua tarkemmalla tasolla. Nama raportit toimitettiin Istekki Oy:n
ylimmé&n johdon kaytt66n uuden toimintamallin suunnittelun avuksi, sek& mah-

dollisten korjaavien toimenpiteiden suunnittelun aloittamiseksi.

5.1 Teknologiatyd termina

Asiakashaastatteluissa termi teknologiaty6 kuvailtiin melko véljaksi kasitteeksi.

Termin ajateltiin 1Ahinna kuvaavan jotain, ei niin tarkkaan maaritettyd tekemista



74

teknologian kanssa. Yksi haastateltava totesi: "teknologiaan ja tydhon tormaan

paivittdin, mutta yhdyssanaan en juurikaan”.

Johtopaatbksena tasta on, etta joko termi tulisi voimakkaalla viestinnalla avata

asiakkaille, tai poistaa kaytosta kokonaan ainakin ulkoisessa viestinnassa.

5.2 Istekki Oy:n taméanhetkinen teknologiatyo

Istekki Oy:n tédhanastista teknologiatyota ja teknologia-asiantuntemusta kuvail-
tiin padosin hyvaksi, ja positiivista kehitysta on tapahtunut. Istekki Oy:ta kuvail-
tiin nuoreksi yhtioksi, joka hakee vield parhaita kaytantbjaan ja menettelytapo-
jaan. TeknologiatyOsta viestintd on vastaajien mukaan ollut heikkoa. Lisaksi
mainittiin, etta riippuen siitd mihin tahoon Istekki Oy:ssa asiakas on yhteydessa,
saattaa han saada erilaisen vastauksen teknologiaratkaisuihin liittyvissa kysy-
myksissa. Tulevaisuuden odotukset Istekki Oy:n teknologiatyélle olivat korkeal-
la. Erityisesti toivottiin terveydenhuollon eri sektoreiden osaamisen laajentamis-
ta ja perus ICT-infrastruktuurin, kuten tietoliikenteen osaamisen pitamista sa-

malla tasolla tai kehittamista edelleen.

Johtop&atoksena tasta on, etta Istekki Oy:n viestintdad asiakkaille on kehitettava
ja yhtendistettava. Ratkaisusuunnittelu tulee selkeasti keskittdd tarkemmin
koordinoiduksi kokonaisuudeksi, jotta Istekki Oy:n sisélta ei anneta kuvaa, joka
ei ole yhdenmukainen. Istekki Oy:n osaamista varsinkin terveydenhuollon sek-
torilla tulee kasvattaa, kuten myods perus ICT:n osalta.

5.3 Istekki Oy:n toiminta asiakasnakdkulmasta

Istekki Oy:n toimintaan asiakasnakokulmasta oltiin padosin tyytyvaisia. Toimin-
taa kuvailtiin ryhdikkddmmaksi ja dynaamisemmaksi, kuin edeltgjien (Kuopion
kaupungin ATK-keskus ja Pohjois-Savon sairaanhoitopiirin ATK ja laaketieteel-
lisentekniikan osasto). Istekki Oy:n merkittdvasti suurempia resursseja arvostet-
tiin. Istekki Oy:n roolia kuvailtiin luotettavaksi kumppaniksi. Negatiivisena asiana
nahtiin, etta tilaaja- toimittajamallin vuoksi on muodostunut jonkin verran lisda
byrokratiaa ja paperisotaa. Taméan vuoksi Istekki Oy saatetaan nahda enemman

vain toimittajana muiden joukossa, mikali tamé kehitys jatkuu.



75

Istekki Oy:n ja asiakkaiden vélista yhteistyota toivottiin kehitettavaksi molem-
minpuolisella oppimisella ja oman roolin mukaisen toiminnan vahvistamisella
varsinkin asiakaspaassa. Asiakkaan itsensa tulisi kehittdd omaan toimintaansa
siten, ettd osaa yksiloida tarpeensa paremmin. Tiedonkulussa molempiin suun-
tiin n&htiin olevan paljon kehitettavaa kaikilla tasoilla. Liséksi asiakkaan liiketoi-
mintayksikoissa koettiin viestinnan ja paatoksenteon kannalta hankalaksi nykyi-
nen kolmen osapuolen malli. Mallissa ovat asiakkaan liiketoimintayksikko, asi-
akkaan tietohallinto ja Istekki Oy. Eras haastateltavista kuvasi, etté yhteisty® on
nyt jo todella hyvalla tasolla, ja tasta tiivimman yhteistyon tekeminen saattaisi

olla jopa ajanhukkaa.

Joissain  kommenteissa  kehuttiin  Istekki Oy:n  edistyksellisia ICT-
palveluratkaisuja, mutta niista tiedottaminen on jaanyt vahaiseksi. Lisaksi toivot-
tiin saatavan Istekki Oy:lle muitakin kontakteja, kuin asiakasvastaava ja palve-
lupiste. Toivottiin mahdollisuutta keskustella teknologiasta, tietojarjestelmasta

tai liiketoiminnasta vastaavien tahojen kanssa suoraan.

Johtopaatokset ovat selkeat. Asiakasviestintdd on kehitettavd huomattavasti.
Asiakkaan liiketoimintayksikoiden johdolle, seka ICT-vastaaville on annettava
mahdollisuus olla Istekki Oy:ssa yhteydessa asiakkaan substanssijarjestelmét
ja ICT-infrastruktuurin tunteviin tahoihin. Mieluummin, kuitenkin niin, etta Istekki
Oy on aktiivinen osapuoli ndissa yhteydenotoissa. Asiakkuudenhoito on sovitet-
tava asiakkaan toiminnan ja toiveiden mukaisesti. Kuten vastauksista huomat-
tiin myos lilan laheinen asiakkuudenhoito voi olla jopa negatiivinen asia. Liike-
toimintajohdon, tietohallinnon ja Istekki Oy:n kolmikannan yhteistoimintaa tulee
kehittdd. Tulee tutkia tarkemmin mink& asiakas kokee turhana byrokratiana ja

paperisotana ja mahdollisuuksien mukaan keventaa tata.

Haastattelijan esittama jatkokysymys teknisen asiakasvastaavan tarpeesta asi-
akkuudenhallintaan heratti pohdintaa. Pohdittiin mm. sit& kuinka monta teknista
asiakasvastaavaa tarvittaisiin, koska suurien asiakkaiden koko liiketoiminnan ja

jarjestelmien tuntemusta ei voi olla yhdella henkil6ll&.
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Toisaalta esimerkiksi asiakkaan liiketoimintayksikén jarjestelmét ja perus ICT-
ratkaisut tunteva tekninen asiakasvastaava voisi olla kultakimpale oikein toteu-
tettuna. Taman koettiin ratkaisevan edella kuvatun hankaluuden l6ytaa oikea
henkilo Istekki Oy:n puolelta syvéllisesti keskustelemaan asiakkaan teknisista

tarpeista.

Johtopaattksena tulee pohtia sita, kuinka asiakkuudenhallintaan saataisiin asi-
akkaan substanssijarjestelmaét ja perus ICT-teknologiat tunteva asiantuntijarooli
mukaan. Asiakkaiden yksikot poikkeavat toisistaan merkittavasti, osa yksikoista
on hyvin teknisia, jotka kaipaavat teknisempaa asiakasvastaavaa, kuin nykyisel-
l&an. Yhteismitallista toimintamallia td&h&n on luultavasti hankala maarittaa asi-

akkaiden erojen vuoksi.

5.4 Teknologiavalintojen tekeminen

Teknologiavalintojen tekemisessé vastaajat kokivat, ettd Istekki Oy:n roolin tu-
lee olla ennakoiva. Istekki Oy:lté odotetaan erilaisten teknisten ratkaisujen kehit-
tymisen seurantaa ja ennakoivaa toimintaa erilaisten ratkaisujen esittamisessa
asiakkaille. Esimerkiksi ICT-ratkaisujen elinkaaren seuranta ja aktiivinen toimin-
ta niiden kehittamiseksi koettiin tarpeelliseksi. Teknologiakokonaisuuden halut-
tiin olevan yhtenainen. Istekki Oy:n toivottiin huolehtivan yhdessa asiakkaan
kanssa ICT-ympariston kokonaiskuvan yllapitamisesta ja kehittdmisesta. Myos
tasséa yhteydessa toivottiin yhteistyon tiivistamista, jotta kehityshankkeet nahtai-
siin ajoissa ja luotaisiin yhteinen tiekartta siitd mitd ollaan lahivuosien aikana

tekemassa.

Koska monet Istekki Oy:n asiakkaat ovat viranomaisia, ovat tietyt teknologiat
sellaisia, ettd asiakas paattaa niiden hankkimisesta omatoimisesti, kuitenkin
Istekki Oy:n kanssa yhteistyossé. Muista suuremmista teknologiavalinnoista
toivottiin neuvoteltavan Istekki Oy:n perustaja-asiakkaiden ja Istekki Oy:n kolmi-
kannassa, jotta saataisiin kaikkia osapuolia hyodyttavia teknisia ja toiminnallisia
ratkaisuja muodostettua. Lisaksi nahtiin, etta Istekki Oy:n tuoteportfoliossa voisi
olla samaa tai samankaltaista toiminnallista tarvetta toteuttavia ICT-ratkaisuja

kahta erilaista. Pienemmille asiakkaille edullinen ja kevyt ratkaisu, kun taas suu-
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remmilla asiakkailla tarve on usein erittain toimintavarmalle ja laadukkaalle rat-
kaisulle. Toivottiin Istekki Oy:n kykenevéan esittamaan asiakkaille vaihtoehtoisia
ratkaisumalleja etuineen ja haittoineen. Koettiin, ettd joissain tapauksissa Istekki

Oy odottaa liilan paljon asiakkaan esittamia tarkkoja vaatimuksia.

Johtop&atoksena Istekki Oy:n tulee ottaa aikaisempaa ennakoivampi, ennak-
koon ratkaisuja tutkiva ja niita asiakkaille aktiivisesti ehdottava rooli. Tassa en-
nakoivan johtamisen menetelméat ovat tarkedssa roolissa. Kevyemman ja ras-
kaamman ratkaisun malli on myds syyta ottaa pohdintaan, jotta voidaan tuottaa
monenlaisille asiakkaille tilanteeseen sopivia ratkaisuja. Perustaja-asiakkaiden

ja Istekki Oy:n kolmikantayhteisty6ta tulee edelleen kehittaa.

5.5 Teknologiatarpeiden ennakointi

Haastatteluissa todettiin, ettéd asiakkaiden ICT-ratkaisutarpeita tulisi ennakoida
pidemmalla ajanjaksolla yhdessa. On syyta luoda eraéanlainen aktiivisesti paivit-
tyva tiekartta asiakkaiden ICT-hankkeista muutaman vuoden ajalle. Ennakoin-
timenetelmind haastateltavat mainitsivat avoimen viestinnan asiakkaan ja Istek-
ki Oy:n valilla. Viestintaa tulisi olla kaikilla tasolla alkaen strategiasta. Organi-
saatioiden eri tasojen henkildiden tulisi keskustella keskendédn enemman kes-
kenaan. Esimerkiksi asiakkaan teknologiasta vastaavan henkilon tulisi keskus-
tella enemman Istekki Oy:n teknologiavastaavien kanssa. Paaosin koettiin, etta
kaikkea suuren luokan muodollisuutta, kuten suuria kokouksia tulisi valttaa. Asi-
antuntijoiden kohtaaminen koettiin tarkedksi tyokaluksi ennakointiin. Joissain
kommenteissa todettiin, ettd Istekki Oy:n sisdinen asiakkailta saadun tiedon
hyodyntaminen kaipaa kehittamista. Vastauksissa tuli myds ilmi, ettd Istekki
Oy:n perustaja-asiakkaiden ja Istekki Oy:n kolmikannassa on syyta jatkossakin
kayda lapi eri osapuolten tulevia ratkaisutarpeita ja sitd kautta muodostaa tie-
karttaa tulevista teknologiatarpeista.

Johtopaatoksena Istekki Oy:n ja asiakkaiden organisaatioiden eri tasojen henki-
|6iden tulee kohdata enemman, mutta ei liilan virallisissa merkeissa ainakaan

joka kerta.
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Kolmikannan toimintaa tulee entisestaan teravoittda ja ottaa siind huomioon
paremmin myo6s kokonaisarkkitehtuurin muutkin tasot, kuin teknologiataso. Is-
tekki Oy:n tulee kyetda muodostamaan asiakkaan tilanteesta ja tulevaisuudesta

kokonaisvaltaisempi kuva ennakoinnin mahdollistamiseksi.

Jatkokysymyksena haastattelija esitti kysymyksen siitd, olisiko syyta kerata "hil-
jaista tietoa” suoraan asiakkaiden tydntekijatasolta liittyen heidan tyytyvaisyy-
teen ICT-ratkaisuihin. Esimerkiksi tyollistddko tai hidastaako jonkun ohjelmiston
tai laitteen ominaisuudet kayttajan tyoskentelyd. Tama koettiin vastaajien mie-
lestd hyvana tai jopa erittdin hyvana asiana. Tietenkin edellyttaen, etta asiakas
saa itse raportin siitd minkalaista tietoa on keratty ja mité havainnot niiden osal-
ta ovat. Naitd havaintoja voitaisiin kayttda tulevaisuuden kehittamiskohteiden
tunnistamisessa ja valinnassa. Hyvin todennakoisesti esille nousisi asioita, jot-
ka olisi kohtuullisen helppo ratkaista pois loppukayttajan arkea hairitseméasta ja
nain parantaa tyon tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Kohtuullisen helposti
ratkaistaviksi ongelmiksi todettiin loppukayttdjien osaamisvaje esimerkiksi jon-
kun tietojarjestelman kayttamisessa. Loppukayttgja ei valttdméatta osaa par-
haimpia kaytantoja tietojarjestelman osalta.

Johtopaatoksena on, etta loppukayttdjatason haasteista tulee kerata aktiivisesti
tietoa joillain menetelmilla. Keréatty tieto tulee kasitellda ja muuttaa kehityskoh-
teiksi, jotka esitellaén asiakkaille. Kehityskohde voi esimerkiksi olla, etta kaytta-
jat eivat osaa tehokkaasti kayttaa tietojarjestelman ominaisuuksia, vaan tyo-
aikaa menee hukkaan vaarien toimintatapojen vuoksi. Ratkaisuna tahan Istekki
Oy voisi esittaa tiedottamista, perinteista kouluttamista tai sahkoista koulutta-

mista.

5.6 Kokonaisarkkitehtuuri

Kokonaisarkkitehtuuri nahtiin tarkedna viitekehyksenéa toiminnan kehittdmises-
sa. Todettiin, ettd asiakkaan kokonaisarkkitehtuuria tulee suunnitella yhteis-
tyossa Istekki Oy:n ja asiakkaiden valilla, eikd jommankumman osapuolen itse-
naisena suorituksena. Kokonaisarkkitehtuurin teknologia-arkkitehtuuri osiota ei

haastateltavien mielesta voi johtaa erillisend kokonaisuutena, vaan on nahtava
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suuri kuva. Kokonaiskuva on koottava kokonaisarkkitehtuurin menetelmin, jonka
jalkeen teknologiaa voi johtaa omana kokonaisuutenaan, kuitenkin siten ettg,

kokonaisuus pysyy ehjana.

Johtopaatoksend voidaan todeta, ettd kokonaisarkkitehtuurin menetelmét on
syyta ottaa voimakkaammin mukaan suunnitteluun kaikilla tasoilla. Pelkkaa tek-

nologiaa ei ole tarkoituksenmukaista suunnitella ja johtaa.

6 Sisaisten haastattelujen tulokset ja johtopaatdkset

Sisaisissé haastatteluissa haastateltiin Istekki Oy:n henkilostostad ja johdosta
yhdeksan henkil6d. Haastatteluissa oli mukana ylinta johtoa, keskijohtoa ja suo-
rittavaa henkilostod. Haastattelujen kestot olivat noin 45-90 minuuttia. Haastat-
teluista koostettiin erilliset yhteenvedot huomattavasti tdssa raportissa kuvattua
tarkemmalla tasolla. Nama raportit toimitettiin Istekki Oy:n ylimman johdon kayt-
t6on uuden toimintamallin suunnittelun avuksi, seka mahdollisten korjaavien

toimenpiteiden suunnittelun mahdollistamiseksi.

6.1 Teknologiaty0 termina

Haastateltavat olivat teknologiatyon kasitteen kaytostd erimielisid. Joidenkin
vastaajien mielesta termia tulisi kayttaa jatkossakin. Kukaan vastaajista ei ollut
ehdottomasti sitd mieltda, etta termin kaytdsta tulee luopua. Kaikkia vastaajia
termin sisaltd ja merkitys kuitenkin askarrutti. Teknologiatyon sisaltda ja merki-
tysta kuvailtiin useilla tavoilla. Termi kertoo vastaajien mielesta erilaisesta tekni-
sestd osaamisesta. Istekki Oy:n tapauksessa teknologityd miellettiin usein ko-
konaisarkkitehtuurin teknologiakerokseen esimerkiksi laitteisiin. Toisaalta vas-
tauksissa tuli ilmi se, ettd ICT-palveluliketoiminnassa tehd&&n teknologian
kanssa paljon t6ita monilla tasoilla. Teknologiatyon kuvailtin mm. olevan tekno-
logisten innovaatioiden seurantaa, kykya etsia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin,
teknologian konsultointia, uusien markkinoille tulevien teknologioiden tuontia
palvelutuotantoon jne. Kuten myds asiakashaastatteluissa termin todettiin ole-
van lilan laaja-alainen ja sita tulisi tarkentaa esimerkiksi ICT-infrastruktuurin

teknologiaksi. Nykyinen valjasti maaritelty termi voi aiheuttaa liallisia odotuksia
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teknologiatyolle. Joissain tapauksissa ollaan siind ymmarryksessa, ettad tekno-
logiapaallikko ja teknologiaryhma suunnittelevat ja ratkaisevat kaikki tekniset
tarpeet. Istekki Oy:ssa teknologiaa on hyvin erilaista esimerkiksi laaketieteelli-
sessa tekniikassa verrattuna konesaliymparistoon. Lisaksi todettiin, etta Istekki
Oy ei osaa viestia riittavan hyvin asiakkaan suuntaan niista eduista, joita tekni-

nen ratkaisu tuottaa.

Johtopaattksena on, etta teknologiaty6 termin kaytdsta tulee luopua, tai vahin-
taan tarkentaa sitd. Selkeésti vastauksista kavi ilmi, etta Istekki Oy:n toiminta
rakentuu voimakkaasti teknologiaratkaisujen varaan, joiden paalle rakennetaan

varsinaiset palvelut. Teknologian merkitysta ei siten tule aliarvioida.

6.2 Istekki Oy:n taméanhetkinen teknologiatyd

Istekki Oy:n teknologiatydn nahtiin kehittyneen viimeisten kahden vuoden aika-
na. Kaytettavissa oleviin resursseihin verrattuna teknologiatydén nahtiin tuotta-
neen kohtuullisen hyvin tulosta. Hyvin kehittyneeksi mainittin mm. asiakkaiden

kanssa aiemmin kuvatussa kolmikannassa kéayty dialogi teknisisté ratkaisuista.

Teknologisten ratkaisujen perima Kuopion kaupungilta ja Pohjois-Savon sai-
raanhoitopiiriltd on erittdin laaja. Tama tuo johtamiselle ja kaikelle tekemiselle
haasteita. On hallittava monia teknologioita ja ymparistoja. Useassa vastauk-
sessa tdman koettiin olevan epanormaali tilanne Istekki Oy:n kokoiselle yrityk-

selle.

Kaikkien vastaajien mukaan teknologiatyota ei kuitenkaan viela johdeta riittavan
jarjestelmallisesti. Asiantuntijat tekevat oman roolinsa teknologiaty6ta melko
jasentymattomasti. Asiantuntijat voivat johtamisen puutteiden vuoksi tehda stra-
tegian vastaisia teknologiavalintoja. Organisaatiorakenne aiheuttaa sen, etta
toisessa funktiossa voidaan keksia samaan tarpeeseen teknologisesti erilainen
ratkaisu. Teknologiasuunnittelun nahtiin olevan melko jasentymatonta, ja sita
tehd&an joissain tapauksissa samaan aikaan toteuttamisen kanssa ja eripuolilla

organisaatiota.
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Strategian ja teknologiatyon kytkenta nahtiin melko vahaiseksi. Yhtidtason stra-
tegian tulisi ohjata tuote- ja teknologiakehitysta. Esimerkiksi trendien seuraami-
nen maailmalta todettiin strategisen tason asiaksi. Yhtiétason tarkempi analyysi
puuttuu siitd mitd asioita teknologiahankkeiden tiekarttaan nostetaan ja milla

perustein.

Asiakasnakokulman tarkeyttd korostettiin kaikissa vastauksissa. Istekki Oy:n
tulee tuntea asiakas ja asiakkaan tarpeet paremmin kuin nykyisellaan. Joiden-
kin vastausten mukaan puhutaan paljon asiakkaiden kanssa ja sisaisesti tekno-
logiasta. Tulisi kuitenkin osata nayttdd paremmin teknologian lisdarvo asiak-

kaalle.

Johtopaatoksend on se, etta tdman opinndytetyon tekeminen on tarpeellista.
Teknologiatydn johtamisjarjestelma tulee uudistaa siten, etta toiminta saadaan
paremmin jarjestaytyneeksi, yhtidtason strategiaan selkeasti kytketyksi ja
enemman asiakaslahtdiseksi. Sisdisesti on muodostettava selkeampi kontrolli
siihen misséa organisaation funktiossa kehitetaan mitakin ratkaisuja ja milla peri-

aatteilla.

6.3 Kokonaisarkkitehtuuri

Kysymykseen siita voidaanko teknologia-arkkitehtuuria johtaa omana kokonai-
suutenaan, vastaajat olivat melko yksimielisia siitd, ettd kokonaisarkkitehtuuri
tulee sailyttdd ehjand. Kokonaisarkkitehtuurindkdkulma tulee ottaa voimak-
kaammin esille kaikessa suunnittelussa. Joidenkin vastausten mukaan teknolo-
gia-arkkitehtuuria kuitenkin voi ja pitda johtaa erikseen, mutta huolehtien sa-
maan aikaan kokonaisarkkitehtuurindkdkulmasta. Kokonaisarkkitehtuurin hyo-
tyind n&htiin mm. hairiéselvityksen helpottuminen ja hairion vaikutusten eri liikke-
toimintoihin kohdistuvien vaikutusten helpompi tunnistaminen. Kokonaisarkki-
tehtuuri lisaa ratkaisujen integraatiota toisiinsa, joka néhtiin hyvana asiana. Ko-
konaisarkkitehtuurin muiden tasojen nahtiin luovan vaatimuksia teknologia-
arkkitehtuurille, kun taas teknologia antaa uusia mahdollisuuksia muille tasoille.
Pelkasta teknologiasta on harvoin hyétya, jos se on irrallisena muusta kokonai-

suudesta. Nahtiin, etta Istekki Oy:n palvelutuotannon kokonaisarkkitehtuuri on
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paaosin eri asia, kuin asiakkaiden kokonaisarkkitehtuuri. Joidenkin vastauksien
mukaan Istekki Oy:n tulee olla varsinkin suurten perustaja-asiakkaiden koko-
naisarkkitehtuurityossa mukana. Mukana tulisi olla ainakin teknologia-
arkkitehtuurissa, tietojarjestelmaarkkitehtuurissa ja tietoarkkitehtuurissa. Sovel-

tuvin osin myds toiminta-arkkitehtuurin tasolla on syyta olla mukana.

Johtopaatbksena todetaan, ettd kokonaisarkkitehtuurinakdkulma tulee ottaa
voimakkaammin osaksi ratkaisusuunnittelua. Kun ylempien tasojen vaatimukset
ovat riittavan hyvin kuvattuja, voidaan teknologia-arkkitehtuurin suunnittelua

johtaa myds omana kokonaisuutenaan.

6.4 ITIL-prosessit

Kysymykseen siita, mihin ITIL-mallin palvelun elinkaareen teknologiatyd kuuluu
tuli pdéosin vastaukseksi palvelusuunnittelun elinkaari. Suurimmassa osassa
vastauksia kuitenkin todettiin, ettéa valjalla termilla teknologiatyé puhuttaessa

sitd tehdaan elinkaaren lahes kaikissa vaiheissa.

Yleisesti todettiin, etta palvelustrategia tekee paatoksen siitd otetaanko joku
palvelu suunniteltavaksi. Palvelustrategia tekee paatoksen perustuen esimer-
kiksi ns. Business Case analyysiin. Palvelusuunnitteluvaihe koettiin kaikkein
tarkeimmaksi teknologian kannalta, koska siina tehdyt virheet voivat moninker-
taistua palvelutranstiovaiheessa ja varsinkin jatkuvassa palvelussa. Paras
osaaminen tulisi keskittd& palvelusuunnitteluun. Palvelutuotanto ottaa palvelun
vastaan tuotantoon hyvaksymistarkastuksen kautta. Palvelutuotantovaiheessa
havaitut palvelun kehittamistarpeet vieddan jatkuvan parantamisen prosessin
kautta takaisin palvelustrategiaan, ja sita kautta uudelleen palvelusuunnitteluun.
Todettiin, ettd tAma& sama malli tulee toteutua seké asiakas, etta omissa sisai-
sissa hankkeissa.

Vastauksien perusteella johtopaatoksena on, ettd ITIL-viitekehyksella on ehdot-
tomasti paikkansa Istekki Oy:n johtamismallissa. Teknologiatyén osaavimmat

henkiléresurssit tulee kohdentaa palvelusuunnitteluvaiheeseen.
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6.5 Asiakkuudenhallinta ja teknologia

Kysymykseen siitd kuinka asiakkaiden kanssa tulisi kdydé neuvotteluja teknolo-
giavalinnoista, saatiin erittdin laajoja vastauksia. Joissain vastauksissa painotet-
tiin sitd, etta Istekki Oy:n ja suurimpien asiakkaiden tulee yhdesséa kayda neu-
votteluja siitd, mika teknologia valitaan toteuttamaan asiakastarpeet. Kaikissa
vastauksissa painotettiin sita, ettd neuvottelujen lopputuloksena syntyy yksiselit-
teinen sitoutuminen valittuun teknologiaratkaisuun. Neuvotteluihin tulisi valmis-
tautua Istekki Oy:n toimesta kartoittamalla eri ratkaisuvaihtoehdot hyvine ja
huonoine puolineen. Tulisi tehdd markkina-analyysia markkinoilla olevista rat-
kaisuista ja toimittajista. Vastauksissa ilmeni myds, etta tulee edeta tarve ja pal-
velunakokulmat edella. Tulee keratd tietoa asiakkaan ratkaisutarpeista katta-

vasti tarkalla tasolla ja etsia naiden perusteella sopivia ratkaisuja.

Kun mahdollisia ratkaisumalleja mennaan asiakkaalle esittelem&an, tulee olla
mukana kyseisen ratkaisualueen parhaimmat asiantuntijat. Asiantuntijat kyke-
nevat kuvaamaan uskottavasti ratkaisun tuomat hyddyt ja haitat. Asiantuntijan
tulee osata kysya asiakkaalta tarkentavia kysymyksia todellisesta palvelutar-
peesta ja saada esille asiakkaan todellinen tahtotila. TAmé& ei onnistu ilman ko-
van luokan asiantuntemusta asiakkaan toiminnasta ja ratkaisuista. Vastauksis-
sa todettiin, etta tilanteesta riippuen on valittava oikea kokoonpano, joka neu-
vottelee ratkaisuista. Asiakkaita on erilaisia. Yleensa asiakkailla on erilaisia yk-
sikoitd, joilla on erilaiset tarpeet. Istekki Oy:lla tulee olla tilannetajua sen mu-
kaan minkalainen kokoonpano asiakkaan tarpeen keréa ja esittelee mahdolliset

ratkaisut.

Johtopaatoksina tastd kysymyksestd on, ettd asiakkuudenhallintaa tulee voi-
makkaasti kehittaa tunnistamaan paremmin asiakkaiden tarpeet. Taman jalkeen
ratkaisun etsimiseen tulee mukaan kyseisen ratkaisualueen parhaimmat asian-
tuntijat, jotka haastavat asiakasta kuvaamaan tarkalla tasolla tarpeensa. Asian-
tuntijat ehdottavat erilaisia ratkaisumalleja asiakkaalle. Asiakkaan tulee tehda
yksiselitteinen paatods siitd, mika ratkaisumalli valitaan suunnittelun pohjaksi,

jonka jalkeen suunnittelu aloitetaan.
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6.6 Asiakastarpeiden ennakointi

Asiakastarpeiden ennakoinnin kehittamista toivoivat kaikki vastaajat. Keinoina
tahan nahtiin paaasiassa kaksi tapaa, jotka ovat ennakoivan johtamisen mene-
telmat ja asiakkuuksien johtamisen kehittdminen. Ennakoivassa tydskentelyssa
vastaajat painottivat trendien ja megatrendien aktiivista seurantaa ja proses-
sointia. Koska Istekki Oy:n asiakkaat ovat julkishallintoa, on jopa kohtuullisen
helppoa ennakoida tulevaa kehitysta. Esimerkkeind mainittiin politiikkka, lakival-
mistelut, uudet lait ja asetukset. Teknologista kehitysta maailmalta myos tulisi
seurata. Esimerkkind mainittiin ns. tablet laitteiden yleistyminen maailmalla, jos-
ta oli selkeasti nahtavissa ennakkoon, ettd ne tulevat mydhemmin myds Istekki
Oy:n asiakkaiden kayttoon. Yhdistamalla naita trendeja voidaan tulevaisuudesta

luoda erilaisia skenaarioita.

Asiakkuudenhallinnassa korostettiin voimakkaasti sita, etta Istekki Oy:n ollessa
asiakkaan kumppani, tulee myos toimia kumppanuuden ehdoin. Tulisi merkitta-
vasti enemman tehda asiakkuudenhallintaa monella eri tasolla. Tasoja voivat
olla esimerkiksi liiketoimintajohto eri organisaation osissa, tietohallinto ja loppu-
kayttajat. Naitd tietoja yhdistamalla saadaan aikaan kokonaisvaltainen kuva
asiakkuuden nykytilasta ja tulevaisuuden suunnitelmista, eraanlainen tiekartta.
Asiakkuudenhallintaa on tehtava maaratietoisesti ja sovittava siihen tarkat me-

nettelytavat ja esimerkiksi jonkinlainen vuosikellomenettely.

Johtopaatoksena on, etta jos aiotaan muodostaa tiekartta Istekki Oy:lle ratkai-
sujen kehittdmista varten, tulee tiekartat muodostaa ensin suurimmista asiak-
kaista asiakkuudenhallinnan kautta. Tahan tiekarttaan tulee kuitenkin ehdotto-

masti ottaa mukaan tulevaisuuden ennakointi.

Haastattelijan esitti jatkokysymyksen siitd tulisiko loppukayttajiltd keréata tietoa
heidan haasteistaan ja muuttaa néaita ratkaisuehdotuksiksi. Melkein kaikki vas-
taajat olivat sitd mieltd, ettd se on hyva idea. Tiedonkeraamiseen ja sen hyo-

dyntamiseen tunnistettiin useita tapoja.
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6.7 Teknologiavalintojen tekemisen periaatteet

Haastattelija esitti useita kysymyksia liittyen siihen milla periaatteilla teknologia-
ratkaisut tulisi tehda Istekki Oy:n sisélla ja asiakkaiden kanssa. Tarkeimpina
kriteereina nousivat esille asiakastarve ja kokonaistaloudellisuus. Teknologiat
valitaan aina selkeéan asiakastarpeen mukaan, eika toisinpdain. Jotkin vastaajat
muistuttivat, ettd myds teknologiandkokulmasta voi tulla asiakasta hyddyttavia
ratkaisuja, esimerkkind mm. auton kehittaminen. Jos hevosmiehilta olisi kysytty,
minkalaista kehitysta tarvitsette ihmisten ja tavaroiden kuljetukseen, vastaukse-
na luultavasti olisi ollut parempia karryja ja nopeampia hevosia. Teknologiava-
lintakysymykset innoittivat miesvaltaisessa vastaajajoukossa myds muita verta-
uksia autoihin, kuten jos asiakastarve on vain ja ainoastaan paasta paikasta A
paikkaan B voidaan valita Lada Mercedeksen sijaan. Todettiin, etta eri markki-

nasegmenteille voi ja luultavasti pitaakin olla erilaiset ratkaisut.

Kokonaistaloudellisuudella puolestaan kuvattiin sitd, ettd naennaisesti halpa
hankintahinta voi kostautua jatkossa monessa kohtaa. Edullisemmassa tuot-
teessa voi olla riskina esimerkiksi toimittajan pieni koko, kallimmat yll&pitomak-
sut, luotettavuusongelmat ja toiminnalliset ongelmat. Naista voi aiheutua ratkai-

sun elinkaaren aikana erittéain merkittavia kuluja.

Teknologioiden yhtendistamiseen Istekki Oy:n asiakkailla suhtauduttiin paria
vastaajaa luukun ottamatta melko varoen. Teknologiavalinnat infrastruktuurin
tasolla, esimerkiksi tietoliikenteen- tai levyjarjestelman osalta todettiin lahes yk-
simielisesti olevan jarkevaa yhtendistad. Arkkitehtuurin ylemmissa kerroksissa
kuitenkin asiakastarpeet voivat poiketa toisistaan merkittavasti, nain ollen ei ole
syyta pyrkia yhtenaistamaan kaikkia ratkaisuja. Voi olla, ettd tasta seuraa vain
kaikkien kannalta huono kompromissi, joka aiheuttaa enemman kuluja, kuin se

naennaisesti saastaa.

Johtopéaatoksina on, etta erilaisille asiakkaille tulee pystya tarjoamaan erilaisia
ratkaisuja asiakastarpeen mukaan. Teknologiavalintojen kokonaistaloudellisuus

on merkittava nakdkulma ratkaisuja valittaessa.
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6.8 Teknologiastrategia

Haastattelijan esittama kysymys yritystason strategiaa toteuttavan teknologia-
strategian tarpeellisuudesta sai vastaajien mielipiteet jakautumaan voimakkaas-
ti. Kysymys oli joillekin vastaajille hankalimpia koko haastattelussa. Usean vas-
taajan nakemys oli, ettd teknologiastrategiaa ehdottomasti tarvitaan. Toisaalta
joidenkin vastaajien mielesta teknologiastrategiaa ei missaan tapauksessa tarvi-
ta, vaan Istekki Oy:lla on yksi strategia. Kaikki vastaajat olivat sitd mielta, etta
teknologiavalinnat tulevat olla harkittuja ja perusteltuja, seka yhteisesti paatetty-

ja.

Johtopaatbksena on, teknologiastrategiaa sen varsinaisessa merkityksessa ei
tarvita. Tarvitaan tiekartta siitd mihin suuntaan ollaan menossa eri liiketoimin-

tasektoreiden kehityksen osalta ja mita teknologioita se tuo tullessaan.

6.9 Teknologiaty6 ja HR

Haastatteluissa henkilostdjohtamisella ja henkiléstdsuunnittelulla todettiin ole-
van hyvin merkittava yhteys teknologiatyon kanssa. Teknologiatytssa on pystyt-
tava nykyista ennakoivammin muodostamaan tiekartta. Tiekartan siséltond on
kahdenlaista tietoa. Tieto siitd minkalaisia teknisia ratkaisuja on tulossa kayt-
téon lahivuosina, ja toisaalta mité teknologioita on poistumassa. On pystyttava
maarittdmaan minkalaisia osaamisvaatimuksia uudet teknologiat tuovat tules-
saan, jotta henkilostosuunnittelua voidaan toteuttaa tehokkaasti. Toisaalta on
tunnistettava ne osaamistarpeet, jotka tulevat poistumaan. N&in voidaan alkaa

esimerkiksi kouluttamaan henkilosttd sen mukaisesti uusiin tehtaviin.

Johtopaatds on yksiselitteinen. Tarvitaan yhtiétason tiekartta, josta voidaan joh-
taa tulevat henkilostd ja henkildstén kompetenssitarpeet. Kartasta tunnistetaan

tulevat ja poistuvat teknologiat.

6.10 Teknologiaty0d ja talous

Haastatteluissa tuli esille, etta teknologiaan liittyvistd, kuten muistakin hankkeis-

ta on muodostettava selkeampi tiekartta. Tiekartassa tulee olla ennakoituna,
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minkalaisia investointeja tarvitaan ja missa vaiheessa investointeja tullaan te-
kemaan. Varsinkin merkittavat investoinnit tulisi olla talousyksikén tiedossa
noin vuotta aiemmin. Mieluummin sitakin aiemmin, jotta voidaan varautua oike-
anlaisilla rahoitusmenettelyilla. Teknologiavalinnoissa tulisi painottaa kokonais-
taloudellisuutta ja asiakastarvetta. Kertainvestointi voi olla suuri, jos nahdaan,
ettd se on kuitenkin kokonaisuutena jarkeva.

Johtopaatbksena myos tahan kysymykseen on, etta tarvitaan tiekartta hank-
keista nykyista ennakoivammin. Tiekartan perusteella voidaan muodostaa in-
vestointisuunnitelmia. Investointisuunnitelman avulla voidaan suunnitella esi-

merkiksi rahoitusta.

7 Benchmarking-haastattelun tulokset ja johtopéaatokset

Benchmarking-haastattelun toteuttaminen oli hyva idea, joka vahvisti kasityksia
ja toi uusia nakokulmia siihen miten muissa ICT-yrityksissa toimitaan. Haasta-
teltu suostui haastatteluun luottamuksella. Haastateltu oli suuresta ICT-
yrityksesta. Tarkempia tietoja haastatellusta ei tassé kuvata luottamuksellisuu-
den vuoksi. Haastattelun tuloksia ei tassa raportissa kuvattua tarkemmin luovu-
tettu millekaan taholle. Alun perin Benchmarking haastatteluja oli tarkoitus teh-

da useampia. Tiettyjen sattumusten vuoksi maara kuitenkin putosi yhteen.

Termia teknologiaty6 ei yleisesti kdyteta muissa ICT-yrityksissa. Teknologiava-
linnat tehd&én siten, ettd suunnittelusta vastaa yleensa kyseisen palvelun arkki-
tehti- ja tuotepaallikkdroolit. Nama esittelevat ratkaisuvaihtoehdot yrityksen
paattaville tahoille, jotka ovat yleensa johtoryhméatasoa, tai palvelualueen johto-
ryhméa. Nama ryhmat tekevat paatoksen siitd jatketaanko suunnittelua tuotteiksi
asti. Tarkeana nahtiin, etta ICT-palveluntuottajan tulee sailyttaa ketteryys. Usein
kun organisaatio tulee suuremmaksi, mukaan tulee paljon erilaisia kontrollime-
kanismeja. Naiden vuoksi yritys kadottaa ketteryyden. Ketteryyden katoamisen
vuoksi ei voida koskaan toteuttaa ajallaan liiketoiminnan tarpeita. Kokonaisark-
kitehtuurilla, ITIL-mallilla tai Togaf-mallilla yms. malleilla ei ole mitd&dn merkitys-
ta, jos niitd tehdaan vain mallin vuoksi, ja unohdetaan liiketoiminnan sen hetki-

set tarpeet. Jokaisesta palvelusta tulee olla palvelukuvaukset ja palvelusta vas-
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taava henkild. Tama henkil6 seuraa tuotteen elinkaarta ja tekee ehdotukset pal-
velun kehittdmiseksi. Olennaisena kysymyksena on se, kuinka palvelu saadaan

paremmin palvelemaan asiakasta.

Asiakkuudenhallinnan ydin on aito vuorovaikutteinen keskustelu, joka tuottaa
molemmille osapuolille hy6tya. Taytyy syntya luottamus ihmisten vélille. On ky-
se henkilokohtaisesta kanssakaymisesta. Ei verkkofoorumeista tai sosiaalisesta
mediasta. ICT-palvelutoimittaja esittdd asiakkaalle mita ja milla voitaisiin lahtea
asiakkaan kanssa kehittamaan. Tarkeintd on tuntea asiakas hyvin. Teknista
asiakkuuspaallikkoa kaytetaan yleisesti ICT-palvelutaloissa. Teknisen asiak-
kuuspaallikon tehtava on kouluttaa asiakasta, siitd minkalaisia ratkaisuja on tar-
jolla ja mitka niiden hyodyt ovat. Organisaatiolla taytyy olla myyntihenkisia tek-
nologiavastaavia. Teknisen asiakkuuspaallikon ei tarvitse olla mink&én teknolo-
gian syvaosaaja, mutta on tunnettava oman yrityksen tarjoama, jolla voidaan

asiakkaan pyyntoon vastata.

Erittdin suuret ICT-palvelutalot eivat yleensa kehitd yhtddn mitdan asiakkaalle
iiman pakkoa. Asiakas joutuu johtamaan asiakkuutta ja ostamaan valmiita pal-
veluja. Tassa nahtiin Istekki Oy:lle hyvat mahdollisuudet saada etua suuriin ICT-
palvelutaloihin verrattuna, jos Istekki Oy sailyttaa ketteryyden ja tuntee asiak-

kaansa hyvin.

Teknologiavalinnoissa tarkeind asioina pidettiin elinkaari- ja kokonaiskustan-
nuksia. Lisaksi todettiin ettd, ei pida tarjota mitaéan semmoista ratkaisua, jonka
elinkaarta ei voida taata. Teknologiastrategiaa ei pidetty tarpeellisena, koska
sita kuitenkaan ei kovin moni lue tai varsinkaan sisaista. Tarkedmpana pidettiin
palvelukatalogia ja sen yksinkertaisuutta. Ketteryys syntyy siitd, ettd hallitsee
asiakkaan substanssin ja teknisen ympariston. Palvelukuvaukset ja palvelukata-
logi helpottavat tekemistd. Ulkoistamisen osalta todettiin, etta jos palvelu on
dokumentoitu ja helppo tuottaa, niin sen voi ostaa muualta. Semmoista mita ei

osata itsekaan tehda kunnolla, ei voi ostaa.
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Kysymykseen siitéd kuinka Istekki Oy péarjaa jatkossa parhaiten todettiin, etta
tarkeimpéna ovat palveluiden kehittdminen, ja tarkein tehtava on keskittyd saa-
maan kaikki irti palveluista. Istekki Oy:n kova osaaminen on paras toiminnan
jatkuvuuden edellytys. Istekki Oy:ssa tunnetaan teknologiat ja asiakkaat. Omaa
osaamista on voimakkaasti vaalittava, koska ilman sita ei ole juuri mitdan asiak-
kaille tarjottavaa. Hinnalla kilpailu ei ole Istekki Oy:n juttu, vaan paikallisuus ja
osaaminen. Joitain osia palvelusta voi ostaa sieltd mista se on edullista, ja
osaamista on valmiina. Istekki Oy:n parhaita teknisid osaajia ei tulisi laittaa by-

rokratiaa pyorittamaan, kuten erilaisiin johtotehtaviin.

8 Ryhmahaastattelun tulokset, ja johtopaatdokset

Ryhmahaastattelussa haastateltiin Istekki Oy:n henkilostosta ja keskijohdosta
viisi henkilod samaan aikaan. Haastattelun kesto oli noin 2,5 tuntia. Haastatel-
tavat saivat ennakkoon tiedon haastattelun sisallosta ylatasolla. Haastattelusta
koostettiin erillinen yhteenveto huomattavasti tassa raportissa kuvattua tar-
kemmalla tasolla. Raportti toimitettiin Istekki Oy:n ylimman johdon kayttoon toi-
mintamallin suunnittelun avuksi, sek& mahdollisten korjaavien toimenpiteiden

suunnittelun mahdollistamiseksi.

8.1 Istekki Oy:n teknologiatydn nykytila

Haastateltavat kokivat Istekki Oy:n teknologiatyon kehittyneen huomattavasti
viimeisen kahden vuoden aikana. Hyvin& asioina koettiin voimakas halu vieda
asioita yhdessa eteenpain ja Istekki Oy:n sisaisen organisaatiokulttuurin ja ter-
veen ammattiylpeyden kehittyminen. Istekki Oy:ssa ollaan ylpeita luoduista

useita asiakkaita hyddyttavista keskitetyista palveluista.

Haasteiksi koettiin Istekki Oy:n asiakasrajapinnan jonkin verran epaselvét vas-
tuut ja toimenkuvat. Asiakkuusvastaavien rooliin toivottiin lisdd teknologista asi-
antuntemusta. Koettiin myos, etta asiakasvastaavilla ei ole riittavaa nadkemystéa
nykyisista ja varsinkin tulevista teknologiaratkaisuista. Kyseessa on selked tie-

donkulun ongelma Istekki Oy:n sisalla.
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Todettiin, ettd asiakkaat eivat kaikissa tapauksissa tunne teknista kokonaisuut-
ta, vaan toivovat osaoptimointia. Osaoptimoinnista voi seurata tulevaisuudessa
ongelmia. Asiakkuusvastaavien ja palvelutuotannon valiseen dialogin todettiin

olevan puutteellista.

Istekki Oy:n teknologinen ymparist6 koetaan melko haastavaksi. Ympariston
eheyden vaarantavat erityisesti erilliset projektit, joilla ei valttaméatta ole yhteista
teknistd koordinaatiota. Projekteissa tehdyt paatokset voivat muuttaa arkkiteh-
tuuria ilman, ettd kokonaisuutta on huomioitu riittavasti. Projekteissa ei valtta-
matta kysyta aina teknisten asiantuntijoiden arvioita teknisesta toteutuksesta,
vaan tehdaan vanhan tiedon pohjalta vanhoja ratkaisuja. Paatdksien jarjestel-
mallinen tekeminen ja vastuut ovat melko heikosti henkiléston tiedossa. Tama
taas voi aiheuttaa lannistunutta mielialaa, koska asiat eivat edisty halutulla
vauhdilla.

Ensiarvoisen tarkedksi todettiin esimiestydssa onnistuminen nykyistad parem-
min. Organisaatiossa tulee olla selkeat palvelun yllapitaja-, arkkitehti- ja esi-
miesroolit. Arkkitehdeille tulee varata selkeasti tytaikaa kokonaisuuden suunnit-
teluun, eika heita tule kayttaa jokapaivaisessa palveluntuottamisessa. Arkkiteh-

din rooliin kasvetaan nuorempien asiantuntijoiden rooleista.

Johtopaéatoksina ovat esimiestyon, johtamisjarjestelman ja asiakkuuksienhallin-
nan kehittaminen selkeammiksi. Arkkitehtiroolien perustaminen nousi hyvin tar-
keédksi. Arkkitehtirooli hoitaa kokonaisvaltaista suunnittelua, tukee asiakkuuk-

sienhallintaa ja koordinoi projekteissa tehtavia teknologiavalintoja.

8.2 Teknologia-arkkitehtuurista vastaavan organisaation tarve

Haastateltujen mielestad kokonaisarkkitehtuuria tulisi johtaa palvelukokonaisuuk-
sittain. Palvelukokonaisuuksissa on arkkitehtuurista vastaava taho. Kaikkien
projektien katselmointi teknologia-arkkitehtuurin nakékulmasta olisi saatava ru-
tiiniksi. Teknologia-arkkitehtuuri voitaisiin tuottaa kokonaisarkkitehtuurista vas-
taavalla organisaatiolla. Kokonaisarkkitehtuurista vastaavassa organisaatiossa

on aina mukana teknistd osaamista, jotta ei menna harhaan teknologia-
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arkkitehtuurissa. Toisaalta todettiin, ettd teknologia-arkkitehtuuriryhma tarvitaan
Istekki Oy:n sisélla erikseen. liman asiakasriippumatonta teknista organisaatiota
rakennetaan jokaiselle asiakkaalle erillinen teknologinen ydin, ja sitd ei nahty

toivottavana mallina.

Asiakkuuksienhallinnan rooli substanssiosaamisen kannalta olisi tAsmennetta-
va. Asiakasvastaavien olisi ymmarrettava asiakkaan toimintaa nykyista parem-
min. Arkkitehtuurity6ta tulisi tehda asiakkaan substanssin kanssa. Todettiin, etta
tarvitaan ainakin avainasiakkaille palvelup&allikkd (Service Delivery Manager) -
tyyppinen henkild.

Taman kysymyksen kohdalla muodostui johtopaatokseksi asiakkuudenhallinnan
kehittaminen, sekd kokonaisarkkitehtuurimenetelmat. Teknologia-arkkitehtuuria
varsinkin palvelutuotannon osalta kuitenkin haluttiin johtaa omana kokonaisuu-

tenaan, ottaen kuitenkin huomioon kokonaisarkkitehtuurinakokulmat.

8.3 Teknologia-arkkitehtuurin johtamisen malli

Haastateltavat totesivat, ettd Istekki Oy:n strategia, asiakkaiden tarpeet ja tuo-
tanto eivat aina kohtaa parhaalla mahdollisella tavalla. Istekki Oy:n strategiaan
olisi saatava asiakkaiden tarpeet merkittdvammassa maarassa mukaan koko-

naisarkkitehtuurin kaikilla tasoilla.

Haastateltavien mielestd perustaja-asiakkaita tulisi ottaa huomioon enemman
Istekki Oy:n strategiassa ja esimerkiksi tuotevalinnoissa. Toisaalta haastatelta-
vat korostivat, etta taas pienemmat asiakkaat, jotka eivat tuo merkittavaa liike-

vaihtoa tulisi jattdd pienemmalle huomiolle resurssien rajallisuuden vuoksi.

Palvelutuotannon ja palvelukatalogin kehittaminen, palveluiden elinkaariajattelu
seka asiakaslahtdisyys olivat asioita joita korostettiin. Istekki Oy:n palvelustra-
tegia maarittda tarkemmin minkalaisia palveluja kehitetaan, ei missaan tapauk-
sessa tekniikka. Istekki Oy:n palveluyksikdiden ei tule antaa itsendisesti paattaa

mita palveluja tuotetaan, vaan tulee ndhda kokonaisuus.
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Haastatellut korostivat, ettd asiat tulee tehda eri organisaatioyksikdiden toimes-
ta yhdessa kerralla maaliin. Kayttbonotto on kriittinen vaihe ja siihen erityisesti

tulee panostaa.

Ratkaisut tehdaan "avaimet kateen” -periaatteella valmiiksi asiakkaille. Joiden-
kin kommenttien mukaan joissain tapauksissa on saatettu unohtaa se, etta pal-

velun pystyttdminen ei ole kiinnostavaa, vaan jatkuvan palvelun tuottaminen.

Haastateltavat kannattivat tiekarttatyyppista ajattelua, jossa ennakoidaan rat-
kaisu ja sitd kautta tekniset tarpeet pitkalla aikajanalla. Suunnittelu helpottuu

monista eri ndkdkulmista, jos tiekartta saadaan muodostettua.

Taman kysymyksen johtopaatokset ovat asiakkuudenhallinnan kehittdminen,
tiekarttamalli, asiakastarvelahtdiset palvelut ja elinkaariajattelu. Naiden lisaksi
tuotiin ilmi, etta Istekki Oy:n tulisi jo strategiatasolla ottaa tarkemmin kantaa sii-

hen mita palveluja ja milla periaatteilla itse tuotetaan.

8.4 Teknologiaan perustuvan palvelun kehittaminen

Haastateltujen mukaan Istekki Oy:ssa on muutamassa tapauksessa tehty rat-
kaisuja, joille tarvitsijat on etsitty jalkikateen. Tata mallia ei pidetty hyvana. Mika-
li palveluratkaisu on Istekki Oy:n kehittdmé&, on sen mahdollisuudet kuvattava
asiakkuuksista vastaaville tahoille erityisen hyvin. Todettiin kuitenkin, etta rat-
kaisujen tulisi perustua aina selkeaan asiakastarpeeseen, eiké toisinpain. Asia-
kas ei osta tekniikkaa vaan ratkaisun jollain teknologialla toteutettuna. Istekki
Oy:n tulisi ottaa myyntijohtolangat talteen, suunnitella ratkaisu ja esittaa se asi-
akkaalle.

Asiakkaiden tarpeiden ennakoivasta tunnistamisesta todettiin olevan merkitta-
vaa etua Istekki Oy:lle. Asiakastarpeiden tunnistaminen on erittdin tarkea ja
haastava rooli. Asiakasvastaavan on tunnettava Istekki Oy:n ja muiden toimitta-
jien tuotteet. Asiakkaan substanssin tuntemus on erittain tarkeaa ja naiden avul-

la muodostettu kokonaisndkemys.
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Istekki Oy:n tuotekatalogia olisi suunniteltava 2—3 vuotta eteenpain. Ennen rat-
kaisusuunnittelun aloittamista tulisi haastateltavien mielestd maarittda tavoite-

hinta ja sisaltd ensin.

Palvelun toteuttava yksikko tai tiimi on oltava jo maaritetty, kun palvelusuunnit-
telua tehdaan. Palveluun sitoutuminen tulee, kun kaikki ovat mukana suunnitte-

lussa. Palvelua ei anneta jostain ylhaalta tai konsultin tekemana.

Johtop&atokset ovat asiakastarpeiden kehittyneempi tunnistaminen, tarvelah-
téinen suunnittelu ja palvelukohtaiset tiekartat. Teknologial&htoistd suunnittelua

tulee valttada paaosin.

9 Toimenpide-ehdotukset teknologiatydn johtamisjarjestel-

maksi

Tassé luvussa esitetaéan toimenpide-ehdotukset Istekki Oy:n teknologiatyon joh-
tamisjarjestelmaksi. Paatelmét ovat tehty johtamisen mallit ja teoriat -luvussa

esitetyn tietoperustan ja haastatteluista tehtyjen analyysien perusteella.

9.1 Strategia ja johtamisjarjestelma

Taman opinnaytetyon tarkeimmat havainnot ja johtopaatokset ovat, etta tekno-
logiaan liittyva tekeminen on saatava kiinteaksi osaksi Istekki Oy:n johtamisjar-
jestelméaa ja sen on oltava maaramuotoista ja hyvin johdettua. Koska teknolo-
giatydn on oltava osa koko yrityksen johtamisjarjestelméaé, aloitetaan johtamis-

jarjestelmaan liittyvilla ehdotuksilla.

Istekki Oy:n visio maarittaa sen, mita yritys aikoo olla viiden vuoden kuluttua ja
mita lisdarvoa Istekki Oy tuottaa asiakkailleen ja suomalaiselle yhteiskunnalle.
Istekki Oy:n visoista on johdettu Istekki Oy:n strategia. Istekki Oy:n strategia
maarittad mita palveluja ja mille kohderyhmille tuotetaan. Strategiassa maéaritel-
laan mitk& ovat yrityksen tavoitteet esimerkiksi kasvun suhteen. Strategista joh-

tamista on kuvattu tdman opinnaytetyon luvussa 4.1.
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Strategiasta johdetaan strategiset tavoitteet. Strategisia tavoitteita voivat olla
toiminnan yleiskulujen pienentaminen, toimitusaikojen lyhentdminen, asiakas-
tyytyvaisyyden kasvattaminen ja sertifioituminen johonkin teknologiaan. Kuvios-
sa 13 esitetyn strategiakarttatyyppinen lahestymistapa olisi hyva ratkaisu tavoit-
teiden konkretisointiin. Strategisten tavoitteiden toteutumista tulee aktiivisesti
seurata ja johtaa. Suosituksena on KPI-mittariston luonti Istekki Oy:lle. Balan-
ced Scorecard -tyyppinen seuranta ja motivointimenetelma olisi tehokas tapa
ohjata toimintaa strategisten tavoitteiden toteuttamista kannustavaksi. Luvussa
4.3 on kuvattu tarkemmin Balanced Scorecardin merkitysta. Kuviossa 32 on
esitettyna yksinkertaistettu esimerkki tasapainotetusta tuloskortista Istekki
Oy:lle. Tasapainotusta tuloskortin eri nakokulmien suhteen tehd&én tarpeen
mukaan. Nakokulmia ovat taloudellinen, asiakas, prosessi ja oppiminen. Hah-
moteltu tuloskortti sopisi esimerkiksi tydasemien tukipalveluja suorittavalle yksi-
kolle tai yksikossa tyoskentelevalla henkildlle. Tuloskortin toteutumaa seurataan
esimiehen ja johdon toimesta saanndllisesti esimerkiksi kuukausittain tai viikoit-
tain. Esimerkiksi mahdollisesti vuosittain maksettavan tulospalkkion perustana
voitaisiin kayttaa sita, kuinka hyvin yksikko ja/tai henkilé on suoriutunut tuloskor-
tin tavoitteista. N&ain ollen toiminta ohjautuu strategisesti oikeiden asioiden te-
kemiseen. Tavoitteiden ja mittareiden luonnin tulee olla kattava prosessi. Ta-
voitteet johdetaan yhtittason strategiasta ja niiden saavuttamisen mahdollisuu-
det tulee olla realistiset. Tuloskortin ulkopuolelle jaavien normaalien arkipai-
vaisten tehtavien hoitaminen ei saa vaarantua tuloskortin kayttdonoton vuoksi.
Johtamisen avulla varmistettava se, ettd henkilostd ei tulospalkkion tavoittelun
vuoksi vaaranna jokapaivaista toimintaa. Tuloskortin mittareiden tulee olla sel-

laisia, joihin tydntekijalla on aidosti mahdollisuus vaikuttaa itse.



95

Taloudellinen
nakokulma

Tavoite:
Toiminnan yleiskulujen pienentaminen

Vleiskuluihin menneet eurot suhtees

a liikevaihtoon

Visio ja Strategia

Oppimisen ja kasvun
nakokulma

Tavoite:
Sertifioiduitaan uuteen teknologiaratkaisuun

Mittari:
Sertifikaatin suorittaminen

Kuvio 32. Esimerkki tasapainotetusta tuloskortista.

Istekki Oy:n strategisista tavoitteista muodostetaan toimenpidesuunnitelma.
Toimenpidesuunnitelma sisaltdd konkreettisia toimenpiteitd. Toimenpidesuunni-
telma tarkentuu yksityiskohtaisemmaksi organisaatiossa alemmalle tasolle siir-
ryttdessa. Esimerkkeja toimenpiteista voisivat olla palvelujen myynti asiakkaalle
X, logistiikan kehittdminen toimitusaikojen lyhentadmiseksi tai asiakkaiden tyyty-
vaisyyden kasvattaminen lisaéamalla asiakaspalvelun osaamista. [ICT-
palveluyrityksen toimenpidesuunnitelmassa on hyvin todennakdisesti mukana
teknologian kehittamiseen liittyvia toimenpiteitd. Taman on yksi syy, minka
vuoksi erillisté teknologiastrategiaa ei tarvita. Seuraavissa luvuissa on kuvattu

tata tarkemmin.

Strategian jalkauttaminen jokaiselle tydntekijélle on erittdin tarkedd. Ennalta
maaritetyn johtamisjarjestelman noudattaminen ja tasapainotettu tuloskortti aut-
tavat tdman toteuttamisessa. Jokaisen tydntekijan tulee tydskennella yhteista
tavoitetta silmallapitden. Toimenpideohjelmat muutetaan konkreettisiksi toimiksi
liketoimintayksikoittdin ja naistd johdetaan henkiltason tavoitteet ja mittarit.
Mittareita tulee olla myos liiketoimintayksikkétasoilla. Kuviossa 33. esitetdan
ehdotus Istekki Oy:n strategiseksi johtamisjarjestelmaksi. Istekki Oy:lla on kay-

tossaan nykyisellaan melko vastaava jarjestelma.
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Visio

Strategia

Strategiset tavoitteet

Mittarit

Yksikkotaso Toimenpideohjelma

Henkilotaso

Kuvio 33. Ehdotus Istekki Oy:n strategiseksi johtamisjarjestelmaksi.

9.2 Istekki Oy:n tiekartta

Luvussa 9.1 on kuvattu ehdotus strategisesta johtamisjarjestelmésta Istekki
Oy:lle. Strategian muodostamiseen merkittavana, tai jopa tarkeimpana tyokalu-
na ehdotetaan tiekartan kokoamista (englanniksi roadmap, jota kaytetaan usein
myo6s suomenkielessa) Istekki Oy:lle. Tiekartta-ajatus on muodostunut haastat-
telujen ja teorian perusteella. Tiekarttaa on esitetty myos luvussa 4.2 kuviossa

11. Kuviossa 11 kuvataan ohjelmistokenhittajan tiekarttaa.

Tiekartassa sisaltaa Istekki Oy:n omat palveluihin kohdistuvat kehityshankkeet,
palvelutuotannon kehityshankkeet, omien tydkalujen kehityshankkeet ja asiak-
kaiden kehityshankkeet. Téssa tiekartassa ovat mukana myds teknologiaan
liittyvat hankkeet, kuten esimerkiksi toimintaan liittyvat hankkeet. Kokonaisku-
van muodostamien on ensiarvoisen tarkeda yrityksen toiminnan kannalta. Tama
on yksi syy, miksi teknologiaa ei tule ndhdd omana irrallisena kokonaisuute-
naan. Teknologiainvestoinnit, kuten levyjarjestelmat voivat elinkaarensa aikana

maksaa miljoonia euroja ja niihin voidaan tarvita merkittavasti spesifista teknista
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osaamista. Olisi yrityksen kannalta harhaanjohtavaa, jos naitd ei koottaisi sa-
maan ndkymaan kaiken muun kehittamisen kanssa. Tiekarttaan on olennaista
ottaa mukaan myds poistuvat teknologiat ja palvelut. Tiekartassa voi olla esi-
merkiksi VPN-teknologiasta luopuminen 2/2015. Mikali esimerkiksi joku asiak-

kuus on paattyméassa, on tasta syyta olla maininta tiekartassa.

Tiekartassa kaikki hankkeet ovat koottuna ylatasolla yhteen nakymaan. Kuvi-
ossa 34 on fiktiivinen esimerkki Istekki Oy:n tiekartasta 2014—-2015. Tiekartasta
muodostuu erittdin laaja kokonaisuus. Asiakkaita, asiakkaiden liiketoimintasek-
toreita, tuotteita, palvelutuotantoympaéristdja ja omia tyokaluja on suuri maara.
Tiekartta tulee ulottaa vahintaan viiden vuoden ajanjaksolle. Luonnollisesti kah-
den seuraavan vuoden hankkeet ja muut kehityskohteet voidaan melko suurella
varmuudella todeta tapahtuvan, ja niihin liittyvd henkildst6- ja taloussuunnittelu
voidaan aloittaa. Pidemmalle ajanjaksolle kuva kuitenkin muuttuu epatarkem-
maksi ja epéaluotettavammaksi. Esimerkiksi akillinen teknologian, taloustilan-
teen, toimintamallin, politiikan jne. muutos voi muuttaa useamman vuoden paa-
han muodostettua tiekarttaa. Tiekartan on oltava aktiivisesti paivitettava johta-
misen tyOkalu. Tiekarttaan nostetuilla hankkeilla tulee olla nimetty vastuullinen
henkilo, joka huolehtii asian edistamisesta. Tiekartta muodostaa hyvin nopeasti
kuvan tulevista kehityshankkeista. Tasta pystytaan ennakoivasti muodostamaan

henkiloston kehittdmissuunnitelma ja talousbudijetti.

1/2014 2/2014 1/2015 2/2015
Julkaisujarjestelmaalustan Julkaisujarjestelman
rakentaminen kayttoonotto asiakkaalla a Julkaisujarjestelman Julkaisujarjestelman
kayttoonotto asiakkaalla b | kayttéonotto asiakkaalla ¢
MDM Tuotteen MDM jarjestelman
kayttoonotto asiakkailla a ja | kdyttoonotto asiakkaalla b | Levyjarjestelmauudistuksen | Levyjarjestelmauudistus
(& suunnittelu
Uuden teknologiatyon mallin MDM tuotteen uudistamisen
Uuden teknologiatyon mallin| tarkastelu ja kehittaminen Kokonaisarkkitehtuurin suunnittelu
kayttdéonotto kuvaaminen asiakkaalla d
Asiakkaan ¢ Teknologiatyon mallin
Tietoliikenneuudistus toiminnanohjausjarjestelma tarkastelu
asiakkaalla b hanke
Aika

Kuvio 34. Istekki Oy:n tiekartta.
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Tiekartan ylimmalle tasolle kuviossa 34 paastaan huolellisella tietojen keraami-
sella, tietojen analysoinnilla ja johtopaatosten tekemisella. Istekki Oy:n ylin johto
paattdd mitka asiat tiekartalle nousevat. ITIL-termein kyseessa on palvelustra-
tegiaprosessi. ITIL-prosesseja, kuten palvelustrategiaa, on kuvattu luvussa 4.7.
Istekki Oy:n johto paattaad tehtyjen esitysten perusteella mitkéa asiat tiekarttaan
nostetaan. Esitykset tulevat paaosin asiakkuudesta kokonaisvastuussa olevilta
asiakkuuspaallikoilta ja tuotteista vastuussa olevilta ratkaisupaallikéiltd. Kuvios-
sa 35 Istekki Oy:n tiekartan toiseksi ylimmalla tasolla ovat eri asiakkaiden kehi-
tyshankkeet ja omat palveluiden kehityshankkeet omissa kategorioissaan. Seu-
raavissa luvuissa kuvataan, kuinka asiakkaiden kehityshankkeet saadaan tun-
nistettua. Miten olemassa olevia tuotteita kehitetaan. Miten uusia palveluja kehi-
tetaan ja milla periaatteilla omaa palvelutuotantoymparistoa ja tydkaluja kehite-

taan.

ASIAKAS A

ASIAKAS B

ASIAKAS C

TUOTTEET
VANHAT JA R&D

IcT
PALVELUTUOTANTO
INFRA, OMAT
TYOKALUT

VUOSINELJANNEKSET

Kuvio 35. Istekki Oy:n tiekartan komponentit.

9.3 Asiakkuudenhallinta

Istekki Oy:n suositellaan muodostavan kaksi erilaista asiakkuusstrategiaa, jotka
voisivat olla esimerkiksi strategisesti tarkeat asiakkaat ja muut asiakkaat. Tama
periaate on johdettu luvussa 4.5 kuvatuista asiakkuusstrategioista ja haastatte-

lujen perusteella.
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Strategisesti tarkeitd asiakkaita ovat luonnollisesti perustaja-asiakkaat ja muut
omistaja-asiakkaat. Strategisesti tarkeita ovat myos asiakkaat, joille Istekki Oy
tuottaa kokonaisvaltaista palvelua. Strategisesti tarkeaksi voitaisiin nahda myos
mahdolliset kokonaispalveluasiakkaat. Asiakkaan koolla voi olla merkitysta jaot-

teluun.

Strategisesti tarkeiden asiakkaiden osalta haetaan kokonaisvaltaista kump-
panuutta. Tama tarkoittaa sitd, ettd kumppanuuden molemmat osapuolet mu-
kauttavat omia prosessejaan yhteistydssa toisen osapuolen kanssa, jotta toi-
minta saataisiin mahdollisimman sujuvaksi (ks. luvun 4.5 vetoketjustrategia).
Lisdarvo strategisesti tarkeiden asiakkaiden kohdalla syntyy, kun Istekki Oy ja
strateginen asiakas toimivat aidosti yhdessa. Istekki Oy ei voi yksipuolisesti
tuottaa arvoa, vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena. Strategisten asiak-
kaiden asiakkuuksien johtamiseen tulee kayttd&d merkittavasti aikaa ja resursse-
ja. Naille asiakkaille tuotetaan tarvittaessa raataloityja palveluita ja palvelukoko-
naisuuksia. Oletusarvoisesti asiakkaalle tarjotaan jo valmiina olevaa tuotetta,
jos Istekki Oy:lla on jo vastaavan asiakastarpeen tayttava ratkaisu olemassa.
Istekki Oy:n palvelukatalogi tulee pitaa mahdollisimman yksinkertaisena toimin-
nan tehokkuuden takaamiseksi (ks. sisdiset haastattelut, bechmarking haastat-
telu ja luku 4.13). Strategisesti tarkean asiakkaan tarve palvelukatalogista poik-

keavalle tuotteelle kuitenkin menee aina taman vaatimuksen edelle.

Ryhmaan "muut asiakkaat” kuuluville asiakkaille tarjotaan vakiomuotoisia tuot-
teistettuja palveluita (ks. luvun 4.5 nepparistrategia). Vakiomuotoisia ja tuotteis-
tettuja palveluita myydaan myos strategisille asiakkaille, mutta niita voidaan
muokata strategisten asiakkaiden tarpeisiin. Muille asiakkaille myytavista va-
kiomuotoisista palveluista esimerkiksi tydpasema on hyva esimerkki. Asiakkaalle
tarjotaan muutamaa erimerkkistd tydasemaa ja esimerkiksi yhta Windows-
kayttojarjestelmaversiota. Tydbasemapakettia mukautetaan vain esimerkiksi hal-
lintamekanismien osalta. Strategisesti tarkealla asiakkaalla taas voi olla mah-
dollista vaikuttaa haluttuun tydasemamerkkiin, malliin ja kayttojarjestelméné voi
esimerkiksi olla Linux. Tama tarkoittaa Istekki Oy:n kannalta tiettyjen uusien
teknologioiden opiskelua ja esimerkiksi kohtuullisen suurta henkiloston kehitté-

mispanosta Linux-osaajien maaran kasvattamiseksi. Kuviossa 36 kuvataan eri
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asiakkuuksille tarjottavia vaihtoehtoisia tydasemamalleja, kayttdjarjestelmia ja
tukitasoja esimerkin luontoisesti. Vakiomuotoinen palvelu on tuotettavissa asi-
akkaille pikaisella aikataululla Istekki Oy:n nykyisella osaamisella, tyokaluilla ja

kapasiteetilla.

Vaikka asiakkuus kuuluisi kategoriaan "muut asiakkuudet”, se ei tarkoita sita,
ettd asiakkuus ei ole Istekki Oy:n puolelta toivottu. Asiakkaan kanssa yhteisesti
on kuitenkin paadytty siihen, etta Istekki Oy:n rooli on olla yksi ICMT-toimittaja
muiden toimittajien joukossa, eika toimintoja suuressa maarin mukauteta kump-

panuuden mallien mukaan.

Muut asiakkuudet Strategiset asiakkuudet
3 Tuki % Tuki
MerkI.<| A Windows 7 Klo7-16 M"’_'kk' < Windows 7 Klo7-16
Malli 1 A Mallit 1-10 =
Arkisin Arkisin
Merkki X ; Merkki Y 2 Tuki
Malli 2 Windowsa Mallit 1-5 Wihdowsa 24/7/365
Merkki X Merkki Z .
Malli 3 Malli 1-20 Windows 8.1
Merkki O Lk
Mallit 1-15
Merkki A
Malli 1-2 Mac 924

Kuvio 36. Eri asiakkuuksille tarjottavat tydasemapalvelun vaihtoehtoiset kom-

ponentit.

9.4 Strategiset asiakkuudet

Kun asiakkuus on todettu strategiseksi asiakkuudeksi, aloitetaan kumppanuu-
den vaatimat asiakkuuksien johtamisen toimenpiteet. N&itd toimenpiteitd ovat
muun muassa se, ettd molemmat osapuolet avoimesti viestivat strategiansa ja
tulevaisuuden tavoitteensa toiselle osapuolelle. Molempien osapuolten proses-
sit kuvataan ja annetaan toisen osapuolen tietoon. Asiakkaan kanssa muodos-
tetaan yhteinen kasitys siita mikd on asiakkuudenhoidon malli heidan tapauk-

sessaan. Tassa esitetaan yksi malli strategisen asiakkuuden johtamiseen. Esi-
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merkin asiakas voisi olla esimerkiksi sairaala tai kaupunki. Molemmissa organi-
saatioissa on yleensa lukuisia erilaisia liketoiminta-alueita, ylin johto ja tietohal-

linto. Kaikilla nailla on usein omat tavoitteensa ja erityistarpeensa.

Asiakkaiden liiketoimintasektorien, asiakkaan tietohallinnon ja Istekki Oy:n vali-
set roolit tulee kuvata selkedammin. Haastatteluissa esille noussut hankaluus
naiden valisessa kommunikoinnissa ja paatoksenteossa tulee ratkaista yhdessa
suunnittelemalla. Arvion mukaan eniten kehitettdvad on asiakkaiden liiketoimin-
tasektoreiden ja asiakkaiden tietohallintojen valisessa toiminnassa. Tarkemmal-
la roolien kuvaamisella paastaan tilanteeseen, jossa Istekki Oy ei esimerkiksi
tietamattomyyttddn toimita jollekin asiakkaan liiketoimintasektorille ratkaisua
ilman asiakkaan tietohallinnon tai ylimméan johdon hyvaksyntaa. Pahimmassa
tapauksessa toimitettu ratkaisu voi olla asiakkaan ylimméan johdon tahtotilan

vastainen.

Asiakkuudesta on muodostettava tilannekuva ja tulevaisuudenkuva (ks. luku
4.5). Tilannekuvan muodostaminen aloitetaan organisaation ylimman johdon
tasolta. Ylimman johdon tason asiakkuudenhallinnasta vastaa asiakkuusjohtaja
tai asiakkuuspaallikko. Talla tasolla kerataan tietoa siitd, mika on organisaation
strategia, mitkd ovat organisaation toiminnalliset kehittdmistarpeet seuraavien
vuosien aikana jne. Talla tasolla hoidetaan mahdolliset kumppanuussopimuk-
set, ennustetaan asiakkaan kanssa tulevaa kulukehitysta ja esitelladn merkitta-
vat Istekki Oy:n suunnasta tulevat kehittdmismahdollisuudet. Tassa puhutaan
kokonaisarkkitehtuurin viitekehyksessa toiminta-arkkitehtuurin tasosta (KA 4).

Kokonaisarkkitehtuuria on kuvattu luvussa 4.9.

Asiakkaan tietohallinnon asiakkuudenhallintaan tulee mukaan edelleen asiak-
kuusjohtaja tai asiakkuuspaallikkd. Neuvotteluihin kuitenkin tuodaan mukaan
tarpeen mukaan Istekki Oy:n palvelusuunnittelup@allikdita, tietojarjestelmaasi-
antuntijoita jne. kasiteltdvan aihealueen mukaan. Kokonaisarkkitehtuurin viite-
kehyksessa puhutaan tieto-, tietojarjestelma- ja teknologia-arkkitehtuurien ta-

soista.
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Tassa muodostetaan kuva siitd mihin suuntaan asiakkuuden kokonaisarkkiteh-
tuurin teknologia-, tietojarjestelma- ja tietoarkkitehtuurin tasot ovat menossa (KA
1-3). Istekki Oy ehdottaa tietoon, tietojarjestelmiin ja teknisiin tarpeisiin vaihto-
ehtoisia ratkaisumalleja. Haastatteluissa korostettiin Istekki Oy:n roolia ratkaisu-
ja ehdottavana tahona, joka myo6s esittaa vaihtoehtoisia ratkaisumalleja asiak-
kaiden haasteisiin.

Strategisten asiakkaiden eri liiketoiminta-alueille on syytd nimeta omat asiak-
kuuspéaallikot, jotka vastaavat sen liiketoiminta-alueen kokonaiskuvan muodos-
tamisesta kokonaisarkkitehtuurin toiminta-, tieto- ja tietojarjestelmétasoilla (KA
4-2). Neuvottelussa on tarpeen mukaan Istekki Oy:n palvelusuunnittelupaalli-
koita, tietojarjestelmaasiantuntijoita jne. kasiteltavan aihealueen mukaisesti.
Istekki Oy ehdottaa tietoon, tietojarjestelmiin ja teknisiin tarpeisiin vaihtoehtoisia
ratkaisumalleja, kuten asiakas ja sisaisissa haastatteluissa on ehdotettu.

Istekki Oy:ssa on syyta muodostaa ainakin virtuaalisia timeja asiakkaiden liike-
toimintasektoreiden mukaan, jotka tuntevat kyseisen liiketoimintasektorin asiak-
kaat ja ratkaisut erinomaisesti. Virtuaalitimiin on syyta kuulua kyseisen liiketoi-
mintasektorin asiakkuusvastaavat, kyseisen liiketoiminta-alueen tuotepaallikot
ja kyseisen liiketoiminta-alueen ICMT-tukihenkil6t ja kouluttajat. Ajatus virtuaali-

tiimeista on syntynyt asiakashaastattelujen perusteella. Virtuaalitimi on esitetty

kuviossa 37.
" ’ - , ! ' Liiketoimintasektorin
AR IAEASTASIRAS Lilketoimintasektorin Lilketoimintasektorin AR s
tuotepaallikot ICMT tukihenkilét oM
asiantuntijat

Kuvio 37. Virtuaalitiimit liiketoimintasektoreittain.

Virtuaalitimin kokoontumisaikataulu taytyy sopia liiketoimintasektorin mukaan.
On syytd muodostaa virtuaalitiimit esimerkiksi kuvantamisen ratkaisut, koulu-
toimen ratkaisut jne. tasoilla. Tiimin asiantuntijat voivat palvella useita asiakkaita
ja useita liiketoimintasektoreita. Tiimin tarkoitus on taata asiakkaalle paras

mahdollinen osaamisen kyseisen liiketoimintasektorin tarpeisiin. Asiakashaas-
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tatteluissa nousi selkeasti esille tarve, ettd asiakkailla on tarve saada selkeéat
kontaktit Istekki Oy:n suuntaan ja toisaalta liikketoimintasektorin hyvin tuntevat
asiantuntijat kaytettavissa. Liséksi timin etuna on mm. se, etta asiakkaan nyky-
tilan kuva ja tulevaisuudenkuva muodostuvat ehjaksi. Tata kuvaa tulee kayttaa

mm. uusien palveluiden suunnittelussa, nykyisten palveluiden kehittamisessa.

Taysin uutena tapana esitetdan loppukayttajanakokulman voimakkaampaa ke-
raamista ja hyédyntamista. Haastatteluissa esitetty kysymys loppukayttdjanako-
kulman hyddyntamisesté sai vahvaa kannatusta. Loppukayttdjanakokulma saa-
daan kerattya parhaiten siten, ettd Istekki Oy:n asiakkaiden parissa tyota teke-
vat asiantuntijat, kuten lahituki, Service Desk, tietotekniikan kouluttajat jne. otta-
vat jarjestelmallisen tavan kerata tietoa loppukayttajien asiakastyytyvaisyydesta,
ICMT-ratkaisujen puutteista ja kehittamistarpeista. Téalla menetelméalla voidaan
hyvin todennékoisesti havainnoida asioita, jotka haittaavat loppukayttajien joka-
paivaista toimintaa. Tietoa keraava henkilokunta on koulutettava siihen kuinka
tietoa keratdan. Mihin ja miten tietoa tallennetaan ja mitd merkitysta tiedon ke-
raamisella voi olla asiakkaalle ja Istekki Oy:lle. Asiakastiedon kerdaamista ja
hyddyntamista on kuvattu luvussa 4.5. Tiedon kerdadmista voitaisiin tehostaa
vaikka ottamalla se mukaan yrityksen tasapainotettuun tuloskorttiin, tai esimer-

kiksi palkkiolla hyvastéa kehitysideasta. Kuviossa 38 on esitetty mahdollinen tapa

Organisaatio | Liiketoimintasektori | Palvelu | Kehittamiskohde | Kuvaus

Kuvio 38. Loppukayttdjanakdkulman raportointiesimerkki.

Asiakastiedon kerddmiseen voisi olla hyva ratkaisu myos se, etta Istekki tulisi
esittelemaan omaa toimintaansa asiakkaiden luokse, samalla kysellen loppu-
kayttdjien kuulumisia kahvin ja pullan lomassa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta
pelkka asiakastyytyvaisyyskyselylomake ei ole ainoa oikea tydvaline tiedon ke-

raamiseen.
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Kuviossa 39 on koottu yhteen tassa luvussa esitetyt asiakastarpeiden tunnista-
misen tasot ja niiden vastuuhenkilot. Kuviossa on mukana myds kokonaisarkki-
tehtuurinakékulma. 1ISO/IEC 20 000-standardissa kuvattua (luku 4.7) liiketoimin-

tasuhteidenhallintaprosessia hoitavat asiakkuusjohtajat ja asiakkuuspaallikot.

Ylimman johdon, ja
tietohallinnon tasot
(KA 4)

Asiakkuusjohtaja
Asiakkuuspaallikko

Tietohallinnon ja
Asiakkuuspaallikko | liiketoiminta-alueen johdon taso
(KA4-1)

Liiketoiminta-alueen johdon,
Liiketoiminta alueen tietohallinnon, jarjestelmien

tuotepaallikko, omistajien, teknologia-
suunnittelupaallikko asiantuntijoiden taso
(KA3-1)
Service Desk ’
: s Loppukayttdjataso
asentajat, kouluttajat, pPUXaytio)

kyselyt jne . (KA 2=1)

Kuvio 39. Asiakastarpeiden tunnistamiseen liittyvéat roolit.

Tiedon keraamisen jalkeen tulee muodostaa kokonaiskuva asiakkuuden tilasta
ja tulevaisuudesta. Tassa kootaan yhteen kaikkien edella mainittujen keinojen
avulla saatu tieto asiakkuudesta. Asiakkaan tiekartta muodostetaan kokonais-
arkkitehtuurindkymaksi. Suurien monia erilaisia liiketoiminta-alueita sisaltavissa
asiakkaissa on syytd muodostaa erillinen alemman tason tiekartta ensin, joka
yhdistetaan sitten asiakkuuden tasolla yhdeksi tiekartaksi. Tiekartta johdetaan
ylhaalta alaspain toiminta-arkkitehtuurista aina teknologia-arkkitehtuuriin saak-

ka. Asiakkaan tiekartan johtaminen on esitetty kuviossa 40.



105

Toiminta-arkkitehtuuri

Tietoarkkitehtuuri

Tietojarjestelmaarkkitehtuuri

Teknologia-arkkitehtuuri

Aika

Kuvio 40. Asiakkaan tiekartta.

Asiakkaan kehittamistarpeiden tunnistamisessa tulee kayttda apuna JHS 171-
suosituksen menetelmia (ks. luku 4.10). Loppukayttgjilta tapahtuvassa tiedon-
kerddmisessa ei kuitenkaan kayteta ko. menetelmaa, vaan sita voidaan kayttaa
analysoitaessa tietoa ja muodostettaessa kuvaa siitd, mitk& ovat asiakkaan ke-
hityskohteet. JHS 171-suositusta voidaan kayttaa myos Istekki Oy:n omassa
kehityskohteiden tunnistamisessa palvelutuotantoympaériston ja omien tydkalu-
jen osalta. Kehittamistarpeiden tunnistamisen jalkeen tarve voidaan nostaa tie-
karttaan. Tarpeesta tulee muodostaa luvussa 4.11 kuvatulla JHS 173-
suosituksen mukaisella menettelylla vaatimusmaarittely. Vaatimusmaarittelyn

avulla voidaan aloittaa ratkaisun suunnittelu ja mahdollinen kilpailutus.

Nykyisessa toimintamallissa asiakkaat usein vastaavat omasta kokonaisarkki-
tehtuuristaan. Ta&méan opinnaytetydn haastatteluissa todettiin olevan syyta, etta
Istekki Oy olisi voimakkaammin osana kokonaisarkkitehtuurin suunnittelua. Toi-
saalta todettiin, etta Istekki Oy ei saa sanella asiakkaan kokonaisarkkitehtuuria,
vaan tama on yhteistoimintaa. Istekki Oy:n rooli nahdéaéan vahvimpana koko-
naisarkkitehtuurin tasoilla 1-2. Istekki Oy:n rooli asiakkaan kokonaisarkkitehtuu-

ritydssa voisi olla konsultoiva.
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Koska Istekki Oy:n palvelutuotantoymparistd toimii useissa tapauksissa osana
asiakkaan kokonaisarkkitehtuuria, on kokonaisarkkitehtuurin kuvauksissa syytéa
kayttaa mahdollisimman samankaltaista menettelytapaa asiakkaalla ja Istekki
Oy:ssa. Luvussa 4.9 kuvatun mukaisesti Istekki Oy:n asiakkaiden tulee kayttaa
kokonaisarkkitehtuurin kuvaukseen JHS 179-mallia. Tamé& méaéarays tulee julki-
sen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta annetusta laista (ks. luku 4.8). Kaytet-
tyjen termien ja symbolien olisi syyta olla samoja, tai ainakin samankaltaisia.
Istekki Oy:n palvelutuotantoympariston ja omien tydkalujen kokonaisarkkiteh-
tuurin muodostamisessa tulee siten myods hyédyntaa JHS 179-menetelmia. Is-
tekki Oy:ssa tulee olla palvelutuotantoympériston kokonaisarkkitehtuurista ja

sen kuvauksesta vastaava taho nimettyna.

9.5 Muut asiakkuudet

Muille kuin strategisille asiakkaille asiakkuudenjohtaminen ja tarjotut palvelut
poikkeavat merkittdvasti. Luvussa 9.3 kuvatun mukaisesti naille asiakkuuksille
tarjotaan vakiomuotoisia palveluja. Naiden asiakkaiden asiakkuudenhallinnasta
vastaa asiakkuuspaallikkd. Tiedon keraaminen asiakkaan nykytilasta ja tulevai-
suudensuunnitelmista ei ole niin kattavaa, kuin strategisissa asiakkuuksissa.
Asiakkaasta keratadn vain perustiedot kokonaisarkkitehtuurin kaikilla tasoilla.
Keratyn tiedon perusteella voidaan myds paatya nostamaan asiakas strategi-
seksi asiakkuudeksi esimerkiksi kasvuodotusten, referenssiarvon yms. perus-

teella.

9.6 Palveluiden kehittaminen

Taman opinnaytetydn haastatteluissa todettiin, ettd Istekki Oy:n tuote- ja tekno-
logiavalikoimat ovat liian laajoja yrityksen kokoon nahden. Taman opinnayte-
tyon yksi toimenpide-ehdotus on, ettd tunnistetaan Istekki Oy:n kannalta tar-
keimmat palvelusektorit ja niihin liittyvat tietojarjestelmat, teknologiat jne. Esi-
merkiksi muille asiakkaille pelkastdan tuotettavat palvelut tuskin ovat avain-
osaamisalueita. Naiden avainalueiden ulkopuolelle jaavéat ratkaisut ja teknologia
ostetaan muualta alihankintana (avainteknologiaa on kuvattu luvussa 4.2). Kir-

jallisuuden ja haastatteluissa tehtyjen havaintojen perusteella Istekki Oy:n tulee
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keskittyd siihen, mik& parhaiten osataan ja tehokkaimmin tuotetaan itse (avain-
teknologiat). Alihankkijoidenhallintaprosessi (ISO 20 000:2011-prosessi, luku
4.7) on luonnollisesti muualta ostettaessa merkittavassa roolissa. Jos Istekki Oy
ostaa asiakkaalle tuotettavan palvelun alihankinta muualta, on sen myds vastat-
tava siitd kuin omastaan. Nain ollen palvelutasot esimerkiksi tulee olla véhin-
taan samalla tasolla, kuin Istekki Oy:n asiakkaalle myyma palvelutaso. Tama
vaatimus tulee ISO 20 000:2011-standardin- ja asiakasvaatimuksista. Alihankki-
joita kaytettédessa vastuusopimukset ja prosessikuvaukset ovat erittain merkitta-

vassa roolissa.

Jokaisella Istekki Oy:n palvelulla tulee olla palvelusta ja palvelun kehittamisesta
vastaavat omistajat. Esimerkiksi tybasemapalvelun kehittdmisesta vastaava
henkilo aktiivisesti suunnittelee, kuinka palvelua edelleen kehitetdan. Taysin

uusien palvelujen suunnittelu tapahtuu ennakoinnin menetelmien kautta.

9.7 Ennakoivan johtamisen menetelmat strategiatydssa, tuotekehityk-

sessd ja asiakkuudenhallinnassa

Istekki Oy:n tulee ottaa voimakkaammin kayttoon ennakoinnin menetelmat. En-
nakoivan johtamisen menetelmia on kuvattu luvussa 4.4. Ennakointia ja mm.
trendien seuraamista esitettiin myds kaikissa eri ryhmien haastatteluissa usei-

den vastaajien toimesta.

Opinnaytetyon ehdotuksena on, etta Istekki Oy:ssé& kaytettaisiin ennakoivan
johtamisen menetelmilla ainakin neljalla tasolla:

- asiakkuudenhallinnassa asiakkaittain

tuotekehityksessa palveluittain

yleistéa ennakointia

strategista ennakointia.
Asiakkuudenhallinnassa luodaan skenaariot siitd, mihin kyseinen asiakkuus on
kehittymdassa, tai mihin kyseisen asiakkuuden joku liiketoimintasektori on kehit-

tymassa.
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Tassa kaytetddn asiakasorganisaatiolta itseltd&n kerattya tietoa toiminnan (stra-
tegian) tasolta ja muilta kokonaisarkkitehtuurin tasoilta. Naiden lisaksi on syyta
yhdistaa julkishallinnon toimijoiden osalta mm. poliittiset, lain valmisteluihin ja

teknologian kehitykseen liittyvat trendit ja heikot signaalit.

Palvelukehityksessa luodaan skenaariot siitd mihin olemassa olevan tuotteen
kehitys on menossa. Kysymyksina voisivat olla esimerkiksi: Tuleeko tuotteesta
uusia versiota? Onko tuote vanhenemassa? Kasvaako tuotteen merkitys? Onko
tarvetta etsia korvaavaa tuotetta? ITIL-kaytantdjen jatkuva palvelun parantami-
sen (CSI) prosessi edellyttaa myos palvelun laadun jatkuvaa seurantaa ja pal-

velun kehittamista (luku 4.7).

Yleisella ennakoinnilla tarkoitetaan ennakointia, joka ei kohdistu suoraan ole-
massa olevaan Istekki Oy:n asiakkuuteen, eika tuotteeseen. Esimerkkeind mai-
nittakoon teknologisten trendien ja heikkojen signaalien seuranta. Jos maailmal-
la nahdaan nouseva trendi jonkun teknologian osalta, on trendi tai heikko sig-
naali syytd analysoida. Analyysin perusteella tulisi luoda skenaariot siitd, onko
syyta ottaa kyseinen tuote tarkemmalla tasolla tarkasteluun.

Strategisen ennakoinnin tulisi perustua naihin kolmeen edelliseen. Strategisen
ennakoinnin tasolla p&atetddn mitd asioita nostetaan Istekki Oy:n tiekarttaan.
Tulee my06s arvioida muuttaako joku skenaario jopa yrityksen visiota. Strategi-
nen ennakointi tapahtuu yrityksen johtoryhman ja hallituksen tasolla. Nailla ta-
soilla paatetadn argumentoidun esityksen perusteella otetaanko esimerkiksi
teknologiaratkaisu tarkempaan tutkimukseen, seurataanko tilannetta, aloite-
taanko suunnittelu vai aloitetaanko suunnittelu kiireisena. Kiireisen suunnittelun
aloittamisen perusteita voivat olla esimerkiksi villin kortin (kuvattu luvussa 4.4)
hyvin suuri toteutumisen todennakdoisyys tai hairitsevan teknologian ilmaantu-
minen. Ennakoinnin kokonaisuuden kaikki nelja tasoa on esitetty kuviossa 41.
ITIL-viitekehyksen mukaiset palvelustrategian kehittdmisen vaiheet on syyta
myds ottaa huomioon (luku 4.7).
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Kuvio 41. Ennakoinnin kokonaisuuden nelja tasoa.

Ennakoinnin menetelmina kaikilla neljalla tasolla voitaisiin kayttaa ainakin seu-
raavia tapoja:

- heikkojen signaalien tunnistaminen ja kerdaminen

- trendien ja megatrendien tunnistaminen ja keraaminen

- villien korttien tunnistaminen.

Naiden perusteella tehdaan skenaarioiden luominen. Skenaarioiden luonnissa
tulee yhdistella erilaisia heikkojen signaalien kokoonpanoja. Esimerkiksi, jos
teknologia X yleistyy ja poliittinen ilmapiiri muuttuu johonkin suuntaan seuraa
siitd Istekki Oy:n kannalta skenaario, joka on positiivinen, neutraali tai negatiivi-
nen. Skenaarion analysoinnissa ja arvioinnissa voisi kayttaa esimerkiksi SWOT-

analyysia, jota on kuvattu luvussa 4.14.

Skenaarioille on hyva tunnistaa ne tunnusmerkit, joista voidaan tunnistaa ske-
naarion todennakdinen toteutuminen. Naitd tunnusmerkkeja seuraamalla voi-
daan tunnistaa, onko tulevaisuus kehittyméssa haluttuun suuntaan, vai kenties
juuri painvastaiseen suuntaan. Tunnusmerkkien avulla voidaan joustavasti

muuttaa valittua strategista suuntaa, tuotteen kehityssuuntaa jne.
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Kuvio 42. Skenaarioiden muodostus ja toimenpiteet.

Kuviossa 42. on esitetty mahdollisia trendien ja heikkojen signaalien tunnistus-
kohteita. Kohteet luonnollisesti ovat erilaisia sen mukaan muodostetaanko ske-
naarioita asiakkaittain, tuotteittain tai yrityksen strategiselle tasolle. Kohteista
muodostetaan skenaarioita. Taman jalkeen paatetaan aloitetaanko jotain toi-
menpiteitd skenaarion vuoksi. Istekki Oy:n sisélla tulee olla selkeéa kasitys siita

mité yrityksen johto on paattanyt eri skenaarioiden osalta.

Skenaarioiden testaaminen nykyista ja vaihtoehtoisia tulevia strategioita tuote-
valikoimaa jne. vasten on erittdin tarke&&a. Riskienhallinta tulee ottaa myos
osaksi paatoksentekoa jokaisessa skenaariossa. Riskienhallintaa on kuvattu
luvussa 4.14. Mitka ovat kyseisen skenaarion vahvuudet, mahdollisuudet, heik-

koudet ja uhkat? Naille on syyta luoda riskianalyysit.
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Testaamisen ja riskianalyysin perusteella tehddan uuden strategian muodosta-
minen. Tunnusmerkkeja seurataan aktiivisesti ja johdon tasolla ollaan avoimia
ottamaan valittu asiakkuus, tuote tai yritystason strategia uudelleen suunnitte-
luun uusien skenaarioiden avulla, mikali tulevaisuus kehittyy yrityksen kannalta

huonoon suuntaan. TA&ma kokonaisuus on esitetty kuviossa 43.

B Skenaario A Tunnusmerkit
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\
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|
|
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Kuvio 43. Skenaarioiden testaus, strategian muodostaminen ja tunnusmerkkien

seuraaminen.

Varsinkin heikkojen signaalien ja villien Kkorttien tunnistaminen voi olla hyvin
hankalaa. Ennakointi vaatii avoimin mielin tiedon hakemista ja omaksumista eri

|&hteista. Trendeja on jo huomattavasti helpompi nahda.

Tulevaisuuden ennakointiin tulee varata aikaa. Parhaimmillaan ennakoinnilla
voidaan saavuttaa merkittavid etuja asiakkaille ja Istekki Oy:lle itselleen, koska

toiminta on ennakoivaa.

9.8 Organisaatiorakenne

Taman opinnaytetyon ehdotus organisaatiorakenteeksi Istekki Oy:lle on kuvattu
tassa luvussa. Organisaatiorakennemalli on esitetty kuviossa 43. ja organisaati-
on prosessi ja rooliehdotus kuviossa 44. Tamén luvun ehdotukset perustuvat

paaosin ITIL-malliin, jota on esitelty luvussa 4.7.
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Ylimpé&na toimijana organisaatiossa on Istekki Oy:n hallitus, joka edustaa yrityk-
sen omistajia. Yrityksen operatiivinen johto (johtoryhm&) muodostaa yrityksen
palvelustrategian. Palvelustrategia on ITIL-termi, jolla tarkoitetaan, mitd palve-
luita yritys aikoo tuottaa. Palvelustrategiataso tekee liiketoiminnalliset paatokset
mahdollisista uusien palveluiden kehittamisista, vanhojen palveluiden alas aja-
misesta jne. Kaytannodssa tama taho paattad mita asioita Istekki Oy:n tiekart-
taan nostetaan ja minka skenaarioiden mukaan yrityksen strategia muodoste-

taan.

Asiakkuudenhallinta muodostetaan kahdesta sektorista, jotka ovat strategiset
asiakkuudet ja muut asiakkuudet. Naiden alle muodostetaan esimerkiksi yksikot
toimialoittain: kuntatoimijat ja puhtaasti terveydenhuollon toimijat. Kunnat ovat
tosin haastavia sijoittaa tdssa mallissa, koska usein kunnan toiminnasta jopa
60—70 prosenttia on sosiaali- ja terveystoimea. Voi siten olla, ettd tama jako on
turhaan organisaatioita monimutkaistava. Paras lahestymistapa lienee esimer-
kiksi tietyn kuntakonserninen ymparille ryhmittyminen asiakkuudenhallinnassa.
Koska Istekki Oy:n asiakkaat edustavat pa&osin sosiaali- ja terveystoimea, on
jarkeva malli my6s ryhmittaa tekemistd naiden ympaérille jollain tasolla riippu-
matta asiakkuudesta. Asiakkuudenhallintaa, palvelusuunnittelua ja palvelutuo-
tantoa hyodyntaa merkittavasti luvussa 9.3 kuviossa 37 esitetty virtuaalitimimal-
li.

Istekki Oy:n palvelusuunnittelu on yksikko, joka suunnittelee palveluita eri asi-
akkuuksien tarpeisiin. Palvelusuunnittelussa tapahtuu suunnittelun koordinointi
siten, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin asiakastarpeisiin. Ratkaisujen tulee
olla kustannustehokkaita, tayttaa annetut kaytettavyys ja tietoturvavaatimukset
jne. Palvelusuunnittelu vastaa palvelusuunnitteluperiaatteiden luonnista, esi-

merkiksi siitd mita arkkitehtuurimenetelmia kaytetaan.

Palvelusuunnittelun koordinoinnista vastaa ITIL-termilla Service Design Coor-
dinator -rooli, jonka voisi suomentaa palvelusuunnittelupaallikéksi. Suunnittelu-
paallikkd huolehtii, ettd palvelu suunnitellaan vaatimusten mukaisesti arkkitehti-
en toimesta. Palvelusuunnittelussa on palvelusuunnittelu arkkitehdin rooli, joka

koordinoi palvelusuunnittelun arkkitehtuuria.
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Arkkitehdit ovat Istekki Oy:n parhaimmat jonkin tietyn palvelun, esimerkiksi jon-
kun teknologian osa-alueen osaajat. Nama arkkitehdit vastaavat palvelusuunnit-
telusta hyvin tarkalle tasolle. Arkkitehdit ovat palvelutuotannon henkilostod. Ark-
kitehdit eivat osallistu paivittaiseen palvelujen yllapitoon. Vakavissa ongelmati-
lanteissa arkkitehti voi osallistua palvelun yllapitoon, mikali ongelma ei ratkea
alemman asiantuntijalta (operaattorilta). Arkkitehdit osallistuvat palvelutransitio-
vaiheeseen, joka tarkoittaa suunnitellun palvelun siirtamista tuotantoon. Palve-
lusuunnittelu ja palvelutransitio tulee hoitaa yleensa aina projekteina. Varsinkin
ryhmahaastattelussa todettiin, ettéa palveluiden suunnitteluun ja transitioon tulee

erityisesti panostaa.

Palvelutuotannon arkkitehtuurin koordinoinnista vastaa teknisen hallinnan funk-
tio, jonka tehtavat ITIL-viitekehyksen mukaan ovat kuvattuna luvussa 4.7. Istek-
ki Oy:lle ehdotetaan tahan teknologiapaallikkd -roolin perustamista. Tama rooli
on lahimpéana nykyista teknologiatyotd. Taman roolin tehtavana on huolehtia,
etta arkkitehtien suunnittelemat ratkaisut ovat yhteensopivia muun palveluym-
pariston kanssa. Tama rooli vastaa palvelutuotannon kokonaisarkkitehtuurista.
Roolin tehtaviin kuuluvat myoés teknisen infrastruktuurin suunnittelun, toimeen-
panon ja yllapidon tuki, lisaksi tehtaviin kuuluvat ICT-palveluiden kehittamisteh-

tavat ja teknologian tukeminen.

Haastatteluissa selkeasti todettiin, ettd tamankaltainen kokoava palveluarkkiteh-
tuurista vastaava rooli on erityisen tarpeellinen. Palvelusuunnittelun, palvelu-
suunnitteluarkkitehdin, teknologiapaallikon, arkkitehtien ja operaattorien vélisia
suhteita on esitetty kuviossa 46. Palvelusuunnittelussa, kuten myds palvelutuo-

tannossa on naiden lisaksi esimiesroolit, jotka vastaavat linjajohtamisesta.

Kun palvelu on suunniteltu, suunnitelmat katselmoidaan. Mikali huomautettavaa
ei ole, hyvaksytdan palvelu kayttbonottovaiheeseen. Kayttdonottovaiheen jal-
keen tehdaan tuotantokelpoisuustarkastus, jossa paatetdan hyvaksytaanko pal-
velu tuotantoon. Mikéli palvelu tayttda kriteerit, palvelutuotannon asiantuntijat

alkavat yllapitamaan palvelua. Suunnitelmien katselmoinnista ja tuotantokelpoi-
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suustarkastuksesta ovat vastuussa tuotannon johtaja, teknologiapaallikko ja sen
palvelutuotannon yksikon esimies, jonka yllapitoon ratkaisu tulee.

Palvelustrategia. Yrityksen johto.

Strategiset
asiakkuudet

Muut asiakkuudet

Asiakkuudenhallin
nan koordinointi

Terveydenhuollon
ratkaisut
Palvelusuunnittelu

Kuntaratkaisut
Palvelusuunnittelu

ICT ratkaisut
Palvelusuunnittelu

Muut ratkaisut
Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelu
n koordinointi

Terveydenhuollon
ratkaisut
Palvelutuotanto

Kuntaratkaisut
Palvelutuotanto

ICT ratkaisut
Palvelutuotanto

Muut ratkaisut
Palvelutuotanto

Palvelutuotannon
arkkitehtuurin
koordinointi

Palvelutuotantokumppanit

Kuvio 44. Organisaatiorakenne-ehdotus.

Palvelustrategia

Yrityksen johto

Asiakkuudenhallinta

Asiakkuuksista vastaavat

Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelun
koordinointi

Palvelutransitio

Palvelusuunnittelu-
arkkitehdit

Suunnittelu ja
kayttoonottoprojektit

Palvelutuotanto

Palvelutuotannon
asiantuntijat

Kuvio 45. Organisaation prosessi ja rooliehdotus.
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Palvelusuunnittelupaalli
kko
’ Yksikon
Palvelusuunnittelu paallikks l
N Palvelusuunnittelu
arkkitehti
‘4—"‘// 77\"\;* *

t Arkkitehti > Arkkitehti Teknologiapaallikko
Yksikon Yksikon
paallikké paallikko

L Operaattori > Operaattori

Palvelutuotannon Palvelutuotannon Palvelutuotannon
yksikkd yksikko kehitys yksikko

Kuvio 46. Palvelusuunnitteluun osallistuvat roolit.

9.9 HR-nadkokulma

Muodostettua Istekki Oy:n tiekarttaa voidaan kayttdd henkiléstdsuunnitelman ja
henkilostonkehittdmissuunnitelman perustana. Henkilostésuunnittelua on kuvat-
tu luvussa 4.6. Haastattelujen perusteella tiekartta olisi hyva tyokalu henkiléston
kehittdmisen suunnitteluun. Tiekartta tulee muuttaa kompetenssivaatimuksiksi.
Kompetenssivaatimuksissa tulee kuvata mita teknologista osaamista joku
vuonna 2015 kayttdonotettava ratkaisu vaatii. Kompetenssivaatimusten lisaksi
tulee muodostaa kasitys siita, kuinka paljon naita osaajia tarvitaan. Taman jal-
keen tutkitaan onko Istekki Oy:ssa tarvittavaa osaamista valmiina. Istekki Oy:n
tulee keskitetysti pitaa ylla henkiloston osaamistietokantaa, jotta tAmantyyppi-
nen toiminta on mahdollista. Mikali osaamista ei ole, tai sita ei ole riittavasti, on
paatettava tullaanko kyseinen palvelu tuottamaan ollenkaan omana toimena,
vai hankitaanko se kumppanilta. Jos paadytaan kumppaniin, aloitetaan vaati-
mukset tayttavan kumppanin etsiminen. Jos todetaan ratkaisu sellaiseksi, etta
se tuotetaan itse, aloitetaan henkilostosuunnittelu. Itse tuotettavaksi tulisi valita
strategisesti tarkeita ratkaisuja. Avainteknologiakasitetta on kuvattu luvussa 4.2.
Avainteknologiaan perustuvat ratkaisut tulee tuottaa itse. Seuraavaksi todetaan

onko organisaatiossa potentiaalisia henkil6itd, joiden tydkuorma vuonna 2015
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voisi olla sellainen, etta he voisivat alkaa tuottaa palvelua. Jos néita henkil6ita
I0ytyy, aloitetaan henkildiden kouluttaminen tehtavaéan. Jos tarvittavia henkiloita

ei l6ydy, aloitetaan henkiléresurssien rekrytoinnin valmistelut.

Istekki Oy:n tiekartta mahdollistaa toiminnan myds toisinpéin. Tiekartan avulla
nahdaan, missa vaiheessa joku osaaminen vanhenee, ja henkilGille tarvitaan
uusia ty6tehtavia. Kuviossa 47 on esitetty tiekartasta johdetun henkildstésuunni-

telman muodostamisen periaatteet.

1/2014 2/2014 1/2015 2/2015

Julkaisujdrjestelman kayttoonotto

Julkaisujarjestelmaalustan rakentaminen

MDM Tuotteen kayttoonotto asiakkailla
ajac

Uuden teknologiatyén mallin

asiakkaalla a

MDM jarjestelman kayttéonotto
asiakkaalla b

Uuden teknologiatyon mallin tarkastelu

Julkaisujarjestelman kayttéonotto
asiakkaalla b

Levyjarjestelmauudistuksen suunnittelu

Kokonaisarkkitehtuurin kuvaaminen

Julkaisujarjestelman kayttoonotto
asiakkaalla ¢

Levyjarjestelmauudistus

MDM tuotteen uudistamisen

kayttéonotto ja kehittdminen asiakkaallad suunnittelu
Tietoliikenneuudistus asiakkaalla b Asiakkaan ¢ Teknologiatyon mallin tarkastelu
toiminnanohjausjarjestelmahanke
/'\ T\V? T\/]
\ \
— \ \
\
K A \ \
\ / \ /
B w )
Aika N R / X
\ \,
Z
Kompetenssi: Kompetenssi: Kompetenssi:
Teknologiaosaamisen johtamisen Levyjarjestelman syvaosaaja Tarvitaan useita levyjdrjestelman
ammattilainen tarvitaan tarvitaan perusosaajia

Toimenpiteet:
Koulutetaan

Toimenpiteet:
aloitetaan rekrytoinnin suunnittelu

Toimenpiteet:
Koulutetaan

Kuvio 47. Tiekartasta HRD-suunnitelmaksi.

9.10 Taloudenhallinnan nakdkulma

Muodostetusta Istekki Oy:n tiekartasta pystytddn muodostamaan investointi-
suunnitelma taloudensuunnittelun tueksi. Pidemmalla ajanjaksolla ei voida tark-
kaan arvioida, kuinka paljon investointeja tulee. Kahden seuraavan vuoden in-
vestoinnit tulee olla tiekartassa jo melko varmoja. Taloushallinto huolehtii rahoi-
tuksen riittavyydesta ja hankinnasta tarvittaessa. Taloudenhallinnan nakékulma
perustuu sisdisiin haastatteluihin. Kuviossa 48 on esitetty Istekki Oy:n tiekartas-

ta johdettu taloussuunnitelma.
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2/2015

Julkaisujarjestelmaalustan rakentaminen

MDM Tuotteen kayttoonotto asiakkailla
ajac

Uuden teknologiatyon mallin
kayttéonotto

Tietoliikenneuudistus asiakkaalla b

Julkaisujdrjestelman kayttoonotto
asiakkaalla a

MDM jarjestelman kayttéonotto
asiakkaalla b

Uuden teknologiatyon mallin tarkastelu
ja kehittaminen

Asiakkaan ¢
toiminnanohjausjarjestelmahanke

Julkaisujdrjestelman kayttéonotto
asiakkaalla b

Levyjarjestelmauudistuksen suunnittelu

Kokonaisarkkitehtuurin kuvaaminen
asiakkaalla d

Julkaisujarjestelman kayttéonotto
asiakkaalla ¢

Levyjarjestelmauudistus

MDM tuotteen uudistamisen
suunnittelu

Teknologiatyon mallin tarkastelu

& e A
\ \
< N \ \
~ \
3 w\ UE: <\l
Aika N X [/ X
= A\ \
Tietoliikenneuudistuksen Levyjarjestelmauudistuksen MDM uudistuksen investoinnit
investoinnit 300 000 € investoinnit 3 000 000€ 100 000€

Toimenpiteet:
varmistetaan investointikyvykkyys

Toimenpiteet:
Varmistetaan investointikyvykkyys

Toimenpiteet:
aloitetaan rahoituksen suunnittelu

Kuvio 48. Tiekartasta taloussuunnitelmaksi.

10 Paatelmia jaloppusanat

10.1 Opinnaytetyd prosessina

Opinnayteyon tekeminen on ollut erittain mielenkiintoinen ja opettava prosessi.
Strategisen johtamisen, ennakoivan johtamisen, ITIL-mallin parhaidenkaytanto-
jen, kokonaisarkkitehtuurin, riskienhallinnan jne. teorioiden yhdistaminen oli
haastavaa. Yhdistaminen vaati voimakasta paattelya ja soveltamista. Haastatte-
lut ohjasivat ehdotuksia teknologiatyon johtamisen kehittamiseksi voimakkaasti
teorioiden lisdksi. Melko alkuvaiheessa paatelmaksi muodostui, etta teknologia
on ICMT-yrityksessa hyvin tarkea osa toimintaa. Teknologia ei itsessaan kui-
tenkaan yleensa tuo mitdan lisaarvoa, vaan arvoa tuottavat sen paalle rakenne-
tut ratkaisut, jotka palvelevat tunnistettua tai ennakoitua asiakastarvetta. Ta-
man vuoksi oli ajateltava teknologiajohtamista laajemmin yrityksen strategisena
asiana. Palvelusuunnitteluun liittyy kiintedsti asiakastarve ja asiakastarpeeseen
taas asiakkuuksien johtaminen. Taman opinnaytetyon tekijan henkilékohtainen
vahva tekninen tausta yhdistettynd ylemman AMK-tutkinnon opiskeluun ja ta-

man opinnaytetyon tekemiseen ovat laajentaneet nakékulmia huomattavasti.
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Opinnaytetyon suunnitelmavaiheessa oli melko hyva kuva siitd, minkalaisiin
haasteisiin tassa opinnaytetytsséd haetaan ratkaisuja. Suunnitelmavaiheessa
tunnistettu viitekehys osoittautui melko hyvin paikkansa pitavaksi. Toimenpide-
ehdotukset painottuvat voimakkaasti kokonaisarkkitehtuurimalliin,  ITIL-

kaytantoihin, asiakkuuksien johtamiseen ja strategiseen johtamiseen.

Opinnaytetyon alkuvaiheessa kavi selvéksi, etta Istekki Oy karsii lian laajasta
tuote- ja palvelukatalogista, jonka vuoksi resurssit hajaantuvat melko paljon.
Asiakkaiden nykytilan kuvassa on jonkin verran kehitettavaa ja varsinkin asiak-
kaiden tulevien ratkaisutarpeiden ennakoinnissa. Tasta johtopaatdksend muo-
dostui Istekki Oy:n tiekartta-ajatus. Tiekartta kokoaa yhteen asiakastarpeet eri
tasoilla, palveluiden kehittamisen tarpeet, oman palvelutuotantoympariston ke-

hittamistarpeet jne.

10.2 Opinnaytetydn kriittinen arviointi

Organisaatiomalliehdotuksen valinta oli haastavaa. Storbackan ja muiden asi-
akkuuksien johtamiskirjallisuuden mukaan tulisi aina organisoitua asiakkaan
ymparille. Esimerkiksi Parantaisen kirjoista saadun k&sityksen mukaan on syyta
organisoitua voimakkaasti tuotteiden ymparille. ITIL-malli taas ei juuri ota kan-
taa asiakkuuteen. Kokonaisarkkitehtuurimenetelma on taas arkkitehtuurin kuva-
ustapa, ei tapa tuottaa palveluita, tai arvioida asiakkuuksia. ISO/IEC
20 000:2011-standardissa on esitetty jonkin verran vaatimuksia asiakkuuden-
hallinnalle. Esitetty teknologiajohtamisen malli on hybridi n&ista kaikista.

Henkildstbjohtamiseen (HRM) ja henkiloston kehittamiseen (HRD) oli helppoa
tehda paatelmat tiekartta-ajatuksen kautta. Sama koski myo6s taloudensuunnit-

telua, koska naisséa tiekartta antaa hyvan pohjan suunnittelulle.
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Itselleni opinnaytetyon tekeminen oli henkilokohtainen oppimisen paikka. Erityi-
sesti oman nykyisen toimenkuvan sellaisenaan lopettamisen suosittelu oli tutki-
tun tiedon ja johtopaatdsten kautta kohtuullisen helppoa. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena oli tehda johtopaatokset tietoperustan ja haastattelujen perusteella,
ilman omia henkilokohtaisia intresseja. Eettisten periaatteiden mukaisesti nain

my0s tapahtui.

Teknologiastrategian tarve erillisend strategiana esitettin mm. luvussa 4.2.
Teknologiastrategian nakivat tarpeelliseksi myods noin puolet haastatelluista.
Kuitenkin paadyttiin ehdotukseen, jossa teknologiastrategiaa ei erikseen ole.
Tiekartta ja palvelusuunnittelun periaatteet korvaavat sen. Periaatteessa tutki-
mustulos olisi voinut myds olla se, etta muodostetaan erillinen teknologiastrate-
gia. Palvelustrategiassa, palvelusuunnittelussa ja palvelutuotannon arkkitehtuu-
rissa tulee pitaa huoli siita, etta tehdyt teknologiset ratkaisut ovat kestavalla

pohjalla.

Tutkimusmenetelmistad tapaus ja toimintatutkimus ovat hyvin l&hella toisiaan.
Tassa opinnaytetytssa olisi periaatteessa voinut kayttdd myos tapaustutkimus-
ta. Tapaustutkimusta kaytetaan, kun halutaan ymmartaa syvallisesti jonkin or-
ganisaation tilannetta ja tehtavana on ratkaista siella ilmennyt ongelma tai tuot-
taa tutkimuksen keinoin kehittdmisehdotuksia. (Ojasalo ym. 2009, 37-38.)

Sinansa lopputuloksen kannalta ei talla tapaustutkimusmenetelman valinnalla
olisi ehka ollut kovinkaan paljon merkitysta. Kaytetyssa toimintatutkimusmene-
telmassa paneuduttiin myds melko syvallisesti toimintaan ja saatiin hyva vuoro-
vaikutus tutkimukseen osallistuneiden valille esimerkiksi ryhmahaastatteluissa.
Liséksi vuorovaikutus oli hyvaa kun kaytiin keskustelua Istekki Oy:n ylimman

johdon kanssa opinnaytety6n eri vaiheissa.

Laadullisilla ja maarallisilla menetelmilla olisi voinut saada erilaisia tuloksia.
Maarallinen menetelma ainoana tutkimusmenetelmana olisi ollut hankalaa kayt-
taa. Aluksi olisi taytynyt muodostaa kaikki kysymykset teoriaan ja oletuksiin pe-

rustuen. Taméan jalkeen suurelta joukolta olisi pitanyt kysya mielipidetta vaitta-
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miin ja analysoida lopputuloksia. Pelkkaan teoriaan perustuvien kysymyksien
luonti ja esittaminen olisivat olleet kuitenkin hyvin hankalia tdssa opinnaytetyon
viitekehyksessa. Taman opinnaytetydn luvussa 9 esitettyihin toimenpide-
ehdotuksiin olisi voinut hakea vield mielipidetta maarallisella menetelmalla ja

nain yhdistaa laadullisen ja maarallisen tutkimuksen.

Delfoi-menetelman hyédyntaminen olisi my6s voinut tuoda uusia nakoékulmia ja
kehittyneempid lopputuloksia jo ryhmahaastatteluvaiheessa. Delfoi (Delphi)
menetelma on ryhmépaatdsmenetelma, jossa haastateltavan ryhman jokainen
jasen kertoo oman rehellisen mielipiteensa siitéd, mik& hanen mielipiteensa asi-
aan (lahteessa riskiin) on. Tama menetelma auttaa valttdmaan tilanteen, jossa
ryhmahaastattelussa haasteltava ei uskalla sanoa paineen vuoksi omaa mieli-
pidettaan. Delfoi-menetelméassa jokainen ryhman jasen kertoo anonyymisti mie-
lipiteensa, joita myohemmin ryhmassa analysoidaan. Analysointi ja kommen-
tointi tapahtuvat my6s anonyymisti. Kommenttien jalkeen tulokset kootaan ja
jaetaan uudelleen uutta analysointia varten. Tatd menetelmaa jatketaan niin

pitkaan kunnes yhteisymmarrys on saavutettu. (Harris 2010, 94.)

10.3 Jatkotoimenpiteet ja seuranta

Jatkotoimenpiteind esitetddn taman opinnaytetyon lisajalostamista. Luvussa
10.2 esitettyjen maaréallisten tutkimusmenetelmien kayttéa laajemman mielipi-
teen saamiseksi tehdyista johtopaatoksistd suositellaan. Delfoi-menetelmaa
voisi kayttdd myds toimenpide-ehdotusten jatkojalostamiseen.

Lisdjalostamisen jalkeen joitain esitettyja toimenpiteita voisi ottaa kayttoon as-
teittain Istekki Oy:ssa. Toimenpiteiden vaikutusta toimintaan voi seurata esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyydella, taloudellisilla mittareilla ja tyontekijoiden tyyty-
vaisyyden mittaamisella. Naiden mittareiden avulla toimintaa voi kehittaa edel-
leen. Tiekarttaan ja ennakointiin liittyvien asioiden kayttéonotto on pitk& proses-
si, jonka tulokset luultavasti alkavat nakya mittareiden avulla vasta vuosien ku-

luttua.
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10.4 Loppusanat

Opinnaytetyosta muodostui laajempi kokonaisuus kuin suunnitelmavaiheessa
arvioitiin. Opinnaytety0 vastasi alkuperaiseen tehtavdnantoon huomattavasti
laajemmin. Tiettyja yksityiskohtaisia asioita ei tAmén tyon puitteissa ratkaistu,
koska kasittelysta olisi tullut lilan laaja. Toivon tekemani tyon hyodyttavan Istek-
ki Oy:ta ja asiakkaitamme. Mahdollisesti opinnaytetyd tuo uusia toimintatapoja
asiakkuudenhallintaan, teknologiaty6hon, tulevaisuuden ennakointiin ja strate-
giatybhon. Koska tamé opinnaytetydn raportti on julkinen asiakirja toivon silla
olevan myos ajatuksia inspiroiva vaikutus muuallakin, kuin pelkastaan Istekki

Oy:ssa ja asiakkaillamme.

Erityiset kiitokset Istekki Oy:lle mahdollisuudesta teknologiaosaamisen johtami-
sen ylemman AMK-tutkinnon suorittamiseen, jonka yksi osa tama opinnaytety6
on. Haluan esittaa kiitokset opinnaytetydn ohjaamiseen osallistuneille henkil6ille
Istekki Oy:ssd ja Karelia-ammattikorkeakoulussa. Kaikki henkilot jotka ovat
osallistuneet taman opinnéaytetybn haastatteluihin, ovat olleet erittain tarkedssa
roolissa. lIman teita tata ty6ta ei olisi olemassa, kiitos!

Maaningalla marraskuussa 2013

Marko Ruotsala
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Asiakashaastattelujen kysymysrunko

Mita tulee mieleen termista teknologiatyd?

Minkélaisena néet Istekki Oy:n nykyisen teknologiatydn?

Minkélaisia kokemuksia Istekki Oy:n toiminnasta yleisella tasolla. Mika on pa-
rantunut ja mik& huonontunut (vs. tekplus, ATK keskus)?

Koetko Istekki Oy:n kumppanina, toimittajana, luotettavana neuvonantajana
tms.?

Miten kehittaisit Istekki Oy:n ja asiakkaan valista yhteistyota?

Mihin teknologian-osa alueisiin kaipaisit Istekki Oy:n panostavan jatkossa
enemman?

Kuinka teknologiavalintoja tulisi yhdessa tehda Istekki Oy:n ja asiakkaiden valil-
la?

Kaipaatko teknistd asiakasvastaavaa, joka ymmartaisi juuri teidan teknisen ym-
pariston?

Onko Istekki Oy:n rooli kehittdva ja ratkaisuja ehdottava, vai asiakkaan toimit-
tamien méaarittelyjen perusteella toimittavana?

Kuinka asiakasnéakdkulma parhaiten otetaan huomioon teknologiavalinnoissa?
Kuinka kokonaisarkkitehtuuri pidetaan ehjana?

Mitk&a ovat tarkeimmat kriteerit teknologiaratkaisujen ja toimittajien valintaan?

Miten hiljainen tieto asiakkaan loppukéayttdjien haasteista saadaan kerattya?

Sisaisten haastattelujen kysymysrunko
Mita tulee mieleen termista teknologiaty6?

Minkélaisena néet Istekki Oy:n nykyisen teknologiatyon?

Onko kokonaisarkkitehtuuri tuttu kasite? Jos on, niin voidaanko teknologia-
arkkitehtuuria johtaa erikseen?

Tunnetko ITIL prosessit? Jos tunnet mika ITIL prosessi (elinkaari) vastaa tekno-
logiatydsta?

Tulisiko Istekki Oy:n olla edellakavija ICT-teknologiassa? (toiminnan tehostami-
nen, uudet tyGtavat)

Miten asiakkaiden kanssa tulisi kdyda neuvotteluja teknologiavalinnoista?

Kuinka voidaan ennakoida asiakkaiden tulevia teknologiatarpeita?
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Olisiko syyta, etta Istekki ehdottaisi asiakkaille ratkaisuja ongelmiin, joita asia-
kas ei edes viela tieda olevan?

Miten hiljainen tieto asiakkaan haasteista saadaan kerattya?

Mink&laisessa roolissa olevien henkiloiden tulisi keskustella asiakkaan kanssa
heidan haasteistaan, joita voidaan ratkaista teknologialla?

Asiakkaan ja Istekki Oy:n palvelutuotannon teknologiavalinnat. Pitaisikd ne
harmonisoida ja jos kyll&, niin kenen tulisi ottaa kokonaisvastuu?

Pitdako asiakkaan voida maarittaa tarkka tuote milla joku tietty ongelma ratkais-
taan, esim. haluamme MS Lyncin? Vai haluamme pikaviesti ja videoneuvottelu-
ratkaisun?

Kuinka asiakasnakodkulma parhaiten otetaan huomioon teknologiavalinnoissa?
Tulisiko asiakkaan teknologiavalintoja ohjata "oikeaan suuntaan”?

Milla perusteilla teknologiavalintoja tulisi tehdéa asiakkailla ja Istekki Oy:ssa?
Tarvitaanko erillinen teknologiastrategia yrityksen strategian rinnalle (alle)?
Miten Istekki Oy:n teknologiaty6 tulisi organisoida, jotta asiakastarpeet nykyiset

ja tulevat saataisiin teknologian keinoin ratkaistua?

Sisaisten haastattelujen kysymysrunko (HR)

Minkélaista tietoa teknologiahankkeista HR:n tulisi saada henkiléstdsuunnitte-
luun ja osaamisen kehittamista varten?

Riittd&akao, ettd tarvitaan esim MS. Lync Sertifioitu henkilo?

Mitd muuta on kuvattava, kuin teknologian nimi ja tarkoitus?

Miten ja milla aikataululla tama tieto tulisi saada?

Haluaako HR tiedon poistuvista teknologioista?

Haluaako HR olla ohjaamassa tehtavia teknologiavalintoja? Osaaminen toiseen
tuotteeseen olemassa talossa..

Henkildstostrategian ja teknologiastrategian suhde?

Mika on HR nakokulmasta hyva teknologiavalinta?

Kuinka henkilostba voisi palkita ja kehittdd monipuoliseen ja perustelevaan tek-
nologiaty6hon ja innovointiin?

Tarvitaanko lista teknisista minimiosaamisista?

Sisaisten haastattelujen kysymysrunko (talous)
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Talouden ja teknologian yhteistyd kaytannossa?

Miten paljon aiemmin talouden tulee saada tieto investoinneista ja mahdollisista
investoinneista?

Tulisiko teknologiakumppaneiden ja ratkaisujen valinnassa kiinnittda huomiota

my0s jo valintavaiheessa rahoitusmahdollisuuksiin (esim. osamaksu)?

Sisaisten haastattelujen kysymysrunko (palvelutuotanto)

Palvelutuotannon teknologiavalinnat, tulevatko ne projektien kautta?
Palvelutuotanto sanelee milla ratkaisulla palvelua tehdaan?

Minkélainen arkkitehti ja suunnittelukyvykkyys on oltava palvelutuotannossa?
Kuka palvelutuotannossa suunnittelee tekniset ratkaisut?

Miten palvelusuunnittelu ja palvelutuotanto saadaan toimimaan yhteen (oikeat
teknologiavalinnat)?

Kuinka kokonaisuus pidetdan ehjana (tydasema, tietoliikenne, palvelin, sovel-

lus, tietokannat jne.)?

Benchmarking haastattelujen kysymysrunko

Minké&lainen organisaatio vastaavissa ICT-yrityksissa valitsee teknologiat?
Kuinka teknologiaratkaisuja ja toimittajia arvioidaan?

Mitka ovat tarkeimmat teknologiavalintojen kriteerit (esim. hinta, laatu, osaami-
nen)?

Minkalaisia johtamismenetelmia kaytetddn Esim. ennakointi?

Kuinka saadaan tehtya ketteria valintoja?

Taman hetken trendit ICT:ss&?

Pilveen suhtautuminen? Onko riski vai mahdollisuus Istekki Oy:lle?

Missa asioissa tulisi harkita kumppanuutta?

Miten valitaan mitd paluita tuotetaan itse ja mitka palvelut tuotetaan alihankinta-
na?

Miten tulevaisuutta ennakoidaan ICT-yrityksissa (esim. trendit, gartner jne.)?
Kuinka palvelukatalogi pidetdan yksinkertaisena?

Tulisiko keskittya kustomoimaan ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin, vai toimittaa
tuotteistettuja palveluita?

Mika on paras tapa kaventaa tuoteportfoliota?
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Mihin Istekki Oy:n tulisi keskittyd, jotta se parjaisi kilpailussa Isojen toimittajien
kanssa?
Milla perusteilla kannattaisi tehda Istekki Oy:n strategiset teknologiavalinnat ja

kumppanivalinnat?
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Opinnaytetyon aihe ja tarkoitus ISTERKI
» Opinnaytetyon aihe: Teknologiatyon
johtamisjarjestelman kehittaminen Istekki
Oylle.
» Opinnaytetyon tyoelamaohjaaja: Harri
Rautauoma, Istekki Oy
» Opinnaytetyon ohjaaja: Kim Wrange, Karelia
AMK
» Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa Istekki

Oylle ICMT teknologiatyon
johtamisjarjestelma

e ((({ D)

Tutkimusmenetelmat ISTEKKI

* Kehittamistehtdva suoritetaan
toimintatutkimuksena

# Toimintatutkimuksessa painottuvat yhtaaikaisesti
seka tutkitun tiedon tuottaminen, etta kaytannadn
muutoksen aikaansaaminen

# Kohteena on tyypillisesti ihmisten tai
organisaation toiminnan muuttaminen

# Tutkimuksen ja kehittamisen kohteena olevien
ihmisten on tiedettava mitd tutkija tai kehittdja on
tekemassa, mitkd ovat toiminnan kohde ja
tavoitteet ja mika on heidan roolinsa yrityksen
toiminnan kehittamista edistavassa hankkeessa

e ((({ D))
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# Tutkimuseettisten periaatteiden mukaisesti
ennakkoasenteet ja "hiljainen tieto” eivdt saa
madarittaa tutkimuksen tuloksia. Tydn tulokseen
vaikuttavat tiedot hankitaan tietoperustan ja
haastattelujen perusteella

» Tassdtydssa kinnitetdan entyistd huomiota
silhen, ettd kirjoittajan aiempi pitka kokemus
teknologiatydsta el rajoita saatuja tuloksia
ennakkoasenteiden vuoksi, eikd mydskaan tydn
ohjaukseen osallistuvien ndkemyksia
sellaisenaan siirreta lopputuloksiin, vaan
lopputulokset vastaavat tutkimuksen, teorian |a
yhteisen tydskentelyn lopputuloksia

* Yksittéisia yhden henkilon mielipiteita ei julkaista
ilman erillista lupaa

* Lopputydn raportti tullaan julkaisemaan
theseus fi ammattikorkeakoulujen
verkkokirjastossa

# On hyvin todennakoista, etta kaikkia
tutkimustuloksia ja paatelmia ei tulla
sisallyttamaan raporttiin, jos ne kuuluvat
likesalaisuuden tai esimerkiksi henkilGtietolain
piiriin

#> Saako haastattelun aanittaa auki kirjoittamista
varten? Aanitteita, eika niista tehtyja kirjoituksia
tulla sellaisenaan julkaisemaan

# Haastattelu on puolistrukturoitu

2(3)
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Mita ollaan kehittamassa? ISTERKI

> Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa Istekki
Qylle ICMT teknologiatydn
johtamisjarjestelma

» Teknologiatydlla tarkoitetaan teknologia-
arkkitehtuurin liilketoiminta tarpeiden
mukaista kehittamista asiakkaiden ja Istekki
Oy:n palvelutuoctannon tarpeisiin

» Opinnaytetyon lopputulokset saattavat

muuttaa Istekki Oy:n organisaatiorakennetta
joiftain osin

e (¢ D)
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