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The aim of this thesis was to compare a few different ticketing systems on the 
market, and see how suitable those systems would be in the use of Security op-
erations center (SOC). The work was commissioned by Insta SOC. They have 
one ticketing system already in use in SOC, and this thesis is the base for a 
possible change of system in the future. The work was carried out by contacting 
companies that sell the systems, having meetings, collecting data and materials 
and testing possible demo instances that were given to use. 
 
The results were that any ticketing system meets the basic requirements for SOC 
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tems are more made for bigger companies and some are more suitable for 
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LYHENTEET JA TERMIT 

 

 

SOC Security Operations Center, suomeksi voidaan käyttää 

termiä tietoturvavalvomo tai kyberoperaatiokeskus 

Analyytikko Työntekijä tietoturvavalvomossa, joka analysoi saapu-

neita hälytyksiä ja tekee toimenpiteitä 

Tiketti Kaikki yhden työtehtävän vaiheet ja toimenpiteet kirja-

taan yksittäiselle tiketille järjestelmässä. Oleellinen vä-

line palvelutuotannon laatuseurannassa. 

Tiketöintijärjestelmä Järjestelmä jossa tikettejä seurataan, hallitaan ja välite-

tään eteenpäin 

Pilviympäristö Järjestelmä toimii keskitetystä konesalista käsin, eli ns. 

pilvessä 

On-Premise-ympäristö Järjestelmä toimii asiakkaan omasta konesalista käsin 
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1 JOHDANTO 

 

1.1 Työn tavoitteet ja tarkoitus 

 

Tiketöintijärjestelmä on IT-alalla monissa työtehtävissä nykyään yksi arkipäi-

väisimmistä työkaluja. Tämän työn tarkoituksena on tehdä selvitystä työn toi-

meksiantajalle Installe ja sen SOC-palvelulle markkinoilla saatavilla olevista 

tiketöintijärjestelmistä, niiden ominaisuuksista ja soveltuvuudesta SOC-käyt-

töön. Samalla vertaillaan nykyään käytössämme olevaa Requeste-järjestel-

mää muihin tarjolla oleviin vaihtoehtoihin. 

 

Työn lopullisena tavoitteena on selvyys eri järjestelmien soveltuvuudesta SO-

Cin käyttöön, sekä niiden eri ominaisuuksien ja hintojen suhteesta toisiinsa. 

Selvitys toimii toimeksiantajalle pohjana tulevaisuudelle jos järjestelmää pää-

tetään alkaa vaihtamaan nykyisestä. Järjestelmän vaihtuminen ei kuitenkaan 

tässä kohtaa ole mitenkään varmaan, vaan selvitys tehdään tulevaisuudelle 

vaihtumisen mahdollisuuden varalle pohjatiedoksi. 

 

1.2 Security Operations Center 

 

Security Operations Center, josta käytetään lyhennettä SOC, on asiakasor-

ganisaatioille myytävä kyberturvallisuuden palvelu, jonka tavoitteena on asi-

akkaan kyberturvallisuuteen liittyvien tapausten havainnointi, niihin reagointi 

ja ennalta varautuminen. Palvelukokonaisuuden aloittamiseen kuuluu ennak-

kosuunnittelu asiakkaan kanssa, uhkamallinnus ja valvontakohteiden päättä-

minen sekä valvontajärjestelmien pystytys, joilla taataan keskuksen analyyti-

koiden näkyvyys asiakkaan järjestelmissä. Kun järjestelmät ovat valmiita käy-

tettäväksi, SOC-analyytikoiden tehtävänä on asiakkaan järjestelmien val-

vonta, hälytyksiin ja poikkeustilanteisiin reagointi sekä havainnoinnin säätä-

minen ja kehittäminen. 

 

1.3  Tiketöintijärjestelmän käyttö 

 



7 

Valvontajärjestelmien lisäksi olennaisimpia työkaluja tietoturvavalvomon teh-

tävissä on tiketöintijärjestelmä, joka toimii myös SOC-työn toiminnanohjaus-

järjestelmänä. Valvontajärjestelmät välittävät tiketöintijärjestelmään tiketit uu-

sista syntyvistä hälytyksistä ja poikkeamista, ja sen avulla yrityksen työntekijät 

välittävät tehtäviä toisilleen ja seuraavat tikettien elinkaarta. Tiketöintijärjes-

telmän käyttö helpottaa sekä palveluntarjoajan että asiakkaan työtä, asiak-

kaan on helppo olla yhteydessä esimerkiksi sähköpostin välityksellä, ja pal-

veluntarjoajalla on jatkuvasti ajantasainen tieto tiketillä kaikesta kommunikaa-

tiosta ja asiakkaan kanssa jo vaihdetuista tiedoista. 

 

Tiketin normaaliin elinkaareen kuuluu ensimmäisenä ensivasteanalyysi, jonka 

analyytikko tekee valvontajärjestelmistä saamiensa tietojen pohjalta. Jos ana-

lyytikko toteaa sen tarpeelliseksi, tapauksesta lähetetään viesti yleensä säh-

köpostia käyttäen asiakkaalle, jossa välitetään ensivasteanalyysi ja kysytään 

asiakkaalta lisätietoja tapaukseen. Saatujen lisätietojen pohjalta tapausta 

mahdollisesti tutkitaan lisää sekä suositellaan asiakkaalle mahdollisia toimen-

piteitä tapaukseen liittyen. 

 

1.4  Esiselvitystyö 

 

Työn aluksi tunnistettiin yhdessä SOC-palvelun operatiivisen johdon kanssa 

ominaisuuksia, joita SOC-palvelutuotanto vaatii. Listaus sisälsi myös jonkin 

verran ominaisuuksia, jotka eivät välttämättä ole pakollisia, mutta jotka järjes-

telmässä olisi hyvä olla työn tehokkuuden, miellyttävyyden tai asiakkaan ko-

keman laadun parantumisen takia. Tämä listaus lähetettiin kaikille palvelun-

tarjoajille ennen ensimmäistä tapaamista, jotta heillä olisi paras tieto minkä-

laisia ominaisuuksia järjestelmältä kaivataan ja minkälaiseen esittelyyn hei-

dän kannattaa panostaa. 

 

Tiedonkeruu tätä vertailua varten tapahtui järjestelmiä myyvien yritysten 

edustajien esittelyjen kautta, sekä etsimällä tietoa järjestelmistä internetin 

kautta. Yleensä yrityksistä tapaamiseen osallistui sekä myyntiedustaja että 

tekninen asiantuntija, joten tapaamisista sai kattavan kuvan sekä palvelun 

hintahaarukasta että vastauksia tarkkoihinkin teknisiin kysymyksiin. Osa yri-

tysten edustajista tarjosi esittelytapaamisen jälkeen käyttöön jonkinlaista 
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demoympäristöä, jotta järjestelmän oikeasta käytöstä saataisiin paras mah-

dollinen kuva, ja sen eri ominaisuuksiin voisi rauhassa tutustua. 
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2 TIKETÖINTIJÄRJESTELMÄT MARKKINOILLA 

 

 

2.1 Requeste 

 

Requeste on tällä hetkellä Instan SOCissa käytössä oleva tiketöintijärjestelmä. 

Järjestelmä vastaa jollain tasolla nykyisiin tarpeisiin, mutta toiminnan ja järjestel-

män kehittämisen kannalta monissa asioissa olisi kehitettävää, minkä takia tämä 

selvitystyökin aloitettiin. Esimerkiksi analyytikoiden näkymän heikot muokkaus-

mahdollisuudet ja datan tuonti avoimista lähteistä tiketeille luovat haasteita asi-

antuntijatyöhön. Requesten omistaa nykyään Efecte, jonka vuoksi liikkeellä on 

ollut huhuja Requesten järjestelmän tai vähintäänkin sen kehitystyön loppumi-

sesta. Kuitenkaan tällaisesta ei Requesten edustajien kanssa pidetyn palaverin 

mukaan ole merkkejä, vaan se aiotaan pitää omana järjestelmänään jota myös 

kehitetään eteenpäin. 

 

Requeste on saatavilla sekä pilvi- että on-premise-palveluna, joista SOC-palve-

lun käytössä on on-premise. Käyttäjäkokemusten perusteella sovellusversio on 

pidetympi kuin selain, mutta kehitys keskittyy pelkkään selainversioon, johon ver-

rattuna sovelluksesta puuttuu nykyisin joitain ominaisuuksia. Requesten edusta-

jien kanssa pidetyssä palaverissa ei tullut esille merkkejä siitä, että sovellusta 

oltaisiin jatkossa kehittämässä. 

 

2.2 Efecte 

 

Efecte on suomalainen yritys, joka tarjoaa samannimistä ohjelmistoaan yritysten 

palvelunhallintaan. Esittelyn ja Efecten tarjoaman demon ensivaikutelma järjes-

telmästä oli erittäin lupaava, lähes kaikkiin tarpeisiin löytyi ratkaisu, tai vähintään-

kin korvaava työkalu jolla tarpeet saataisiin täytettyä. Joiltain osin palvelu myös 

ylittäisi vaatimukset tavoilla jotka voisivat olla SOC-palvelun myynnissä positiivi-

sia tekijöitä, esimerkiksi datan säilöminen Suomen rajojen sisäpuolella Efecten 

palvelussa. Efecte tarjosi käyttöön demoympäristön jossa pääsi kokeilemaan jär-

jestelmän käyttöä, vaikkei ilman täytedataa olevasta ympäristöstä varsinaisesti 

luonnollista käyttökokemusta saanutkaan (kuva 1). 
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Efecten palveluhinnoittelu perustuu käyttäjän hintaan per kuukausi, hinnoitte-

lussa on hinnat erikseen pääkäyttäjille sekä peruskäyttäjille. 

 

KUVA 1. Efecten näkymä tiketeistä, joille ei ole asetettu vastuuhenkilöä. 

 

2.3 Jira 

 

Jira Service Desk -ohjelmiston myynnistä Suomessa vastaa Eficode. Jira on At-

lassian-nimisen australialaisen yrityksen todennäköisesti tunnetuin tuote, mutta 

samaan tuoteperheeseen kuuluu monia muitakin tuotteita yritysten tarpeisiin. En-

sivaikutelmana Jiran vahvuutena vaikuttaisi olevan runsas koulutustarjonta ohjel-

miston käyttöön, sekä laaja erilaisten lisäosien tarjonta ja myös niihin liittyvät kou-

lutukset.  

 

Runsas tiedon määrä avoimilla Jiran verkkosivuilla helpottaa eri ominaisuuksien 

etsimistä ja vertailua. Heikkoutena vaikuttaisi olevan rajapintojen ja liitettävyyden 

vaikeus, esimerkiksi useiden valvontajärjestelmien integraatioiden onnistumi-

sesta ei osattu suoraan sanoa, joka on melko kriittinen tarve. Myös muiden ul-

koisten järjestelmien liitettävyydessä ja tiedonhaussa esimerkiksi avoimista läh-

teistä saattaisi olla liitettävyysongelmia. Demoa ei tästä järjestelmästä saatu käyt-

töön, mutta internetistä saatavien kuvien perusteella järjestelmän käyttöliittymä 

vaikuttaa kuitenkin hyvältä ja selkeältä (kuva 2). 

 

Hinnoittelussa on kolme eri maksullista tasoa: Standard, Premium ja Enterprise. 

Yhden käyttäjälisenssin hinta halpenee aina hieman mitä enemmän lisenssejä 
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on. Standard-tasoa kalliimmilla asiakastasoilla saa käyttöönsä esimerkiksi laa-

jemmat käyttötuen aukiolot, rajattoman tallennustilan sekä tekoälyavustajan pal-

velua. 

 

KUVA 2. Näkymä Jiran hakusanaa vastaavista tiketeistä (CC BY 2.0, kuva: Ngu-

yen Hung Vu). 

 

2.4 ServiceNow 

 

ServiceNow lienee Jiran ohella tunnetuimpia alan järjestelmiä, ja on suuri yhdys-

valtalainen yritys. Sen myyntiä hoitaa Suomessa useampi taho, esimerkiksi suuri 

konsulttitalo CGI. Järjestelmä tarjoaa hyvät ja laajat perusominaisuudet tikettien 

hallintaan, kuten vastuuhenkilöiden määrittelyyn ja tikettien etenemisen seuran-

taan. Käyttäjän dashboard-näkymää kuvassa 3. Järjestelmästä on saatavilla 

sekä pilvi- että on-premise-ympäristöt, joista pilviympäristö on hinnaltaan hal-

vempi, kuten tavallista. Esittelyn perusteella järjestelmästä jää kuva, että vaati-

muksiin kyllä todennäköisesti pystytään vastaamaan hyvin, mutta järjestelmän 

laajuuden takia kehitystyö ja järjestelmän saattaminen toimintakuntoon saattaisi-

vat vaatia paljon erikseen laskutettavaa työtä. Käyttöönottoprojektin jälkeen jär-

jestelmä kuitenkin varmasti vastaisi tarpeisiin hyvin ja tarjoaisi tarvittavia ominai-

suuksia. 
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KUVA 3. Servicenown dashboard-näkymä. (Customer Service Management 

(CSM) 2024). 

 

2.5 4me 

 

4me-järjestelmää Suomessa myy Ainia, ja sen perustajat ovat työskennelleet 

aiemmin BMC:ssä ja ServiceNow:ssa. 4me haluaa mahdollistaa asiakkaalle jär-

jestelmän käytön helppouden ja skaalautuvuuden mahdollisimman hyvin. Tästä 

syystä järjestelmä tarjoaa suuren valikoiman palveluita käytännössä koko yrityk-

sen tarpeisiin samalla käyttöoikeudella, toisin kuin jotkut muut palvelut jotka tar-

joavat lisämaksulla osaa mahdollisista ominaisuuksistaan. 4me myös tarjosi käyt-

töön kokeiltavaksi demoversiota ympäristöstään, joka antoi hyvän kuvan järjes-

telmän oikeasta käyttämisestä sinne jo valmiiksi luotujen runsaiden testitietojen 

kanssa (kuva 4). 

 

Käyttöoikeuksia ei myöskään myydä käyttäjälisenssien määrän mukaisesti vaan 

käyttäjäkuukausittain, joita suurempia määriä ostamalla yhden käyttäjäkuukau-

den hinta muodostuu halvemmaksi. Käyttäjäkuukausia voi ostaa yritykselle käyt-

töön etukäteen, jolloin pienemmätkin yritykset voivat mahdollisesti hyötyä suu-

remman tilausmäärän edullisemmasta kappalehinnasta ostamalla oikeuksia etu-

käteen. 
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KUVA 4. 4me-järjestelmän näkymä tiketeistä, joille käyttäjä on asetettu vastuu-

henkilöksi. 
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3 JÄRJESTELMIEN VERTAILU 

 

 

3.1 Vertailun periaatteet 

 

Tarkoituksena on verrata järjestelmiä neljän eri osa-alueen kautta: Toiminnalli-

suus ja palvelut, asiakastuki, turvallisuus ja luotettavuus sekä kustannustehok-

kuus. Jokaisesta osiosta annetaan järjestelmälle arvosana asteikolla 1-5, ja niistä 

kerätään tasaisella painotuksella keskiarvona kokonaisarvosana. Minkään kovin 

tarkan tieteellisen vertailun tekeminen ei tietysti näillä saatavissa olevilla tiedoilla 

ole mahdollista, kun useiden järjestelmien osalta ollaan vain myyntiesittelyjen ja 

internetistä saatavan tiedon varassa, joten osittain vertailu tulee perustumaan 

vain järjestelmistä ja niiden toiminnasta saatuihin mielikuviin.  

 

Haasteensa vertailuun tuo myös opinnäytetöiden julkinen luonne, koska erittäin 

tärkeänä tiedonsaantimenetelmänä järjestelmistä ovat olleet yhteydenotot ja sitä 

kautta tapaamiset palveluiden jälleenmyynnistä vastaavien tahojen kanssa, ja 

näissä tapaamisissa sekä niiden jälkeen käyttöön jaettu materiaali. Tämä mate-

riaali on kuitenkin lähes kaikilta osin salassapidettävää, joten järjestelmistä kir-

joittaessa on jouduttu karsimaan yksityiskohtaisia tietoja pois suhteellisen paljon. 

Yritän kuitenkin työn taustalla vertailla näitä tietoja toisiinsa ja kirjoittaa niistä 

tässä työssä niin paljon kuin voin, jotta työstä välittyy mahdollisimman hyvin jär-

jestelmien vertautuminen toisiinsa. 

 

Toiminnallisuus ja palvelut -osion päätarkoitus on verrata palveluiden perushin-

tatasolla tarjoamia palveluita keskenään. Lisäksi mahdolliset lisähinnalla saata-

vat palvelut huomioidaan ja vertaillaan näiden muodostamaa kokonaisuutta. 

Asiakastukea vertaillessa tutkitaan saatavilla olevaa tukea käyttöönotossa, myö-

hemmissä käyttövaiheissa ja näiden hintatasoja. Tässä osiossa tarkoituksena on 

myös vertailla, kuinka paljon käyttöönottoprojekti vaatisi laskutettavaa työtä pal-

veluntarjoajalta, ja kuinka suuri osa käyttöönotosta olisi mahdollista tehdä itse-

näisesti. 

 

Turvallisuus ja luotettavuus -osiossa verrataan järjestelmien sopivuutta erilaisten 

vaadittavien standardien osalta. Näihin kuuluvat esimerkiksi NIS2-direktiivi, sekä 
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vaatimukset pilvessä sijaitsevan tiedon fyysisestä säilytyspaikasta. Kustannuste-

hokkuudessa verrataan järjestelmien perustason hintoja sekä mahdollisia lisäpal-

veluita toisiinsa. Kustannusten vertailu tulee olemaan hieman haastavaa, sillä lä-

hes kaikki järjestelmät käyttävät jollain lailla toisistaan eroavia hinnoittelumalleja, 

sekä perus- ja lisäpakettien sisältämät tuotteet ja palvelut vaihtelevat. Tässä osi-

ossa tarkoituksena onkin verrata kustannustehokkuutta kahdella tavalla, hinta-

laatusuhdetta halvimmalla saatavissa olevalla hinnalla, sekä mahdollisilla kalliim-

milla palvelupaketeilla ja niiden kanssa saatavilla lisäominaisuuksilla. Vertailussa 

painotus on suurempi halvimmalla hinnalla saataviin ominaisuuksiin, sillä toden-

näköisesti ainakin järjestelmän hankkimisen alkuvaiheessa hinnalla on suuri mer-

kitys valinnassa. Järjestelmien kokonaisuuden vertailuun kustannustehokkuu-

desta otetaan arvosanaksi painotettu keskiarvo, jossa halvimman hinnan arvosa-

nan paino on kaksinkertainen kalliimpaan nähden. 

 

3.2 Tiketöintijärjestelmän vaatimukset 

 

Mahdollisille palveluntarjoajille jaetussa listauksessa on useita tiketöintijärjestel-

mälle asetettuja vaatimuksia, sekä useita ominaisuuksia jotka eivät ole pakollisia, 

mutta jotka järjestelmässä olisi hyvä olla. Oleellisimpia ovat ainakin vaatimukset 

pilvijärjestelmän tietojen säilyttämisestä EU-alueella, nykyisten havainnointijär-

jestelmien ja avointen tietolähteiden hyvä liitettävyys monien järjestelmien ja asi-

akkaiden osalta, sekä SOCissa tiettyjen määriteltyjen käyttäjien mahdollisuudet 

konfiguroida itsenäisesti järjestelmän sisältöä ja näkymiä. Järjestelmän käyttäjän 

näkökulmasta oleellisia ovat myös käytettävyys ja käyttötuntuman nopeus, laaja 

ja tehokas haku kaikista järjestelmässä olevista tiketeistä sekä mielellään auto-

matisoitu vertailu niin kutsuttujen entiteettien välillä, eli tiketeillä osataan kertoa 

esimerkiksi käyttäjätunnuksista ja ip-osoitteista tietoja, jos ne ovat esiintyneet 

joissain muissa aiemmissa tapauksissa. 

 

Asiakkaan palvelukokemuksen osalta oleellisia ovat laaja ja helppokäyttöinen 

asiakaspalveluportaali, jossa olisi reaaliaikaista näkymää sen hetkisestä tilan-

teesta, sekä selkeitä kaavioita jotka kertovat koostetta vaikkapa saman raportoin-

tijakson aikana havaituista tapahtumista. Myös SOCin päässä tehtävä työ säh-

köpostien muokkaamisesta, lähetysosoitteista ja sisällöistä helpottaa asiakkaan 
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reagointia ja toimintaa, kun sähköpostit ohjautuvat oikein ja otsikot ovat heti en-

sisilmäyksellä informatiivisia. Asiakkaan ja SOC-analyytikon välinen reaaliaikai-

nen chat-palvelu olisi myös hyödyllinen, jotta asiakas ja analyytikko voisivat suo-

raan järjestelmän kautta viestiä ja välittää tietoja tapaukseen liittyen. Mahdolli-

suus luoda monenlaisia raportteja jälkikäteen asiakkaalle on myös oleellinen 

tarve, jotta asiakkaan kanssa käytävissä tilannepalavereissa kokonaiskuvaa voi-

daan helposti käydä läpi jälkikäteen yhteen kootuilla tiedoilla koko raportointikau-

delta. 

 

Järjestelmän pitää täyttää monet standardivaatimukset, kuten NIS2 ja ISO27001 

sekä olla ITIL-yhteensopiva. Viime aikoina suuressa nosteessa ollut tekoälyn 

sekä koneoppimisen käyttö olisi myös hyvä apu järjestelmässä, ja sitä voisi hyö-

dyntää tapahtumien analysoinnin parempaan automaatioon sekä tiedonhakuun. 

Analyytikon työtä helpottava ominaisuus olisi myös reaaliaikainen SLA-kello, joka 

kertoo kuinka kauan on jäljellä aikaa tapauksen ensivasteanalyysin luokitteluun 

ja muihin toimenpiteisiin. Reaaliajassa päivittyvä kello parantaisi järjestelmän au-

tomaattisuutta ja vähentäisi analyytikon manuaalisen työn tarvetta tapausten 

priorisointiin ja jäljellä olevan ajan laskemiseen. 

 

3.3   Toiminnallisuus ja palvelut 

 

4me: Arvosana 5/5. 4me pärjää toiminnallisuuksien vertailussa hyvin johtuen käy-

tännöstään, jossa samalla lisenssimaksulla saa käyttöönsä kaikki ominaisuudet 

kerralla eikä joistain palveluista joudu maksamaan lisämaksuja. Järjestelmä vas-

taa yleisesti hyvin vaatimuksiin ja tarjoaa melko hyvät mutta melko staattiset ra-

portointipalvelut, joiden näkymää havainnollistetaan kuvassa 5. Myös SLA-seu-

ranta sekä chat-mahdollisuus suoraan asiakkaiden kanssa ovat todennäköisesti 

työtehoa ja mukavuutta lisääviä ominaisuuksia. Myös hyvät liitettävyysmahdolli-

suudet valvontajärjestelmille sekä mahdollisille avoimille tietolähteille löytyvät. 
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KUVA 5. 4me:n raportointinäkymä. 

 

Efecte: Arvosana 4/5. Efecte vastaa myös palvelutasoltaan hyvin tarpeisiin täyt-

täen käytännössä kaikki vaatimukset ja toiveet. Järjestelmästä löytyy myös jon-

kinlaisia AI-palveluita analyysin ja muun työn tueksi, tällaiset palvelut ovat olleet 

suuressa kasvussa viime aikoina. Liitettävyys, rajapinnat ja raportointityökalut 

ovat myös laajat ja vastaavat hyvin tarpeisiin tuottaa asiakkaille raportteja tapauk-

sista ja auttaa analyytikkoa tarjoamalla tietoja analyysin tueksi. Analyytikoiden 

näkymän muokattavuus on myös hyvä ominaisuus, jotta näkymä voidaan pitää 

selkeänä ja poistaa epäoleellisia asioita näkyvistä. Pienenä miinuksena rajapinta 

jonka kautta esimerkiksi avointen lähteiden tietoa tuodaan on lisämaksullinen tie-

tyn käyttömäärän jälkeen, ja tämä määrä todennäköisesti ylittyy SOC-käytössä. 

Muuten tarvittavat palvelut sisältyvät hyvin peruspaketin hintaan.  

 

Jira: Arvosana 2/5. Jiran palvelu pystyy pääasiassa vastaamaan tarpeisiin, mutta 

useiden tarpeiden ja toiveiden kohdalla toimivuus on epäselvää, ja joihinkin tar-

vittaisiin erikseen maksettavia lisäosia. Varsinkin epäselvyys integraatioiden to-

teuttamisesta on iso negatiivinen puoli, koska niiden toimivuus on SOC-toiminnan 

perustarve. Myös avointen tietolähteiden liitettävyydessä saattaa olla ongelmia, 

eikä reaaliaikainen raportointi asiakasportaaliin vaikuta mahdolliselta.  

 

ServiceNow: Arvosana 4/5. Servicenow vastaa pääsääntöisesti tarpeisiin melko 

hyvin, ja tarjoaa hyviä välineitä esimerkiksi raportointiin, sekä tekoälyapua ta-

pausten etsimisessä ja analysoinnissa. Laajana järjestelmänä Servicenown heik-

koutena vaikuttaisi kuitenkin olevan suhteellisen iso tarve tarvittavien järjestel-
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mien ja lisäosien konfigurointiin ja pystyttämiseen, joka todennäköisesti tarkoit-

taisi tarvetta konsulttityön ostamiselle ja kulujen kasvulle. Muilta osin järjestelmä 

kuitenkin vastaa hyvin tarpeisiin.  

 

Requeste: Arvosana 3/5. Requesten vertailu muihin järjestelmiin on luonnollisesti 

erilaista, kun vertailukohtana on käyttäjäkokemus pitkältä ajalta, ja muista järjes-

telmistä vain demoja ja myyntiesittelyitä. Requeste ei enää vastaa SOC-käytön 

tarpeisiin esimerkiksi asiakaspalveluportaalin ja reaaliaikaisen raportoinnin mah-

dollisuuksien osalta. Ongelmia on myös kehittymisessä eteenpäin ja uusien omi-

naisuuksien käyttöönotossa. Valvontajärjestelmät ja jotkin avoimet tietolähteet on 

saatu liitettyä Requesteen varsin toimivasti, mutta esimerkiksi reaaliaikainen 

SLA-kello ei Requestessa onnistu, ja analyytikon tikettinäkymän muokkaaminen 

on työlästä ja rajoitettua.  

 

3.4   Asiakastuki 

 

4me: Arvosana 3/5. 4me-järjestelmässä premium-versioon kuuluu ympärivuoro-

kautinen tukipalvelu, joka jatkaa palvelun samalla linjalla palvelutuotannossa, eli 

yhdellä maksulla saa käyttöönsä kaiken mahdollisen eikä tukipalveluidenkaan 

erillisistä maksuista tarvitse huolehtia. Huomionarvoista on että tuen tarjoajana 

toimii Ainia eli järjestelmän jälleenmyyjä, eikä suoraan palveluntarjoaja 4me. 

Standard-versiossa käyttötuki loppukäyttäjille perustuu tuntiperusteiseen hinnoit-

teluun. Yhteistyön toimimiseen 4me-järjestelmää käyttävän tahon kanssa he tar-

joavat Freemium-mallia palvelustaan, joka on maksuton ja sen kautta käyttäjä voi 

toimia yhteistyössä 4me:tä käyttävän tahon kanssa (4me pricing n.d): 

 

To make it easier for providers to collaborate with 4me customers, we intro-
duced a special Freemium model. It is an account with limited functionality but 
all the necessary integration capabilities enabled. This way, providers who do 
not use 4me themselves can link to a 4me account, and customers can se-
curely pass requests without having to build an integration. 
 

Freemium-käyttäjille 4me ei tarjoa käyttötukea, mutta he tarjoavat yhteisöfooru-

min, jonka kautta myös ilmaisversion käyttäjät voivat yrittää saada tukea ongel-

miinsa muilta käyttäjiltä. Kokonaisuudessaan 4me:n palvelu tarjoaa melko hyvän 



19 

ja laajan oloiset palvelut käyttäjien tukemiseen premium-asiakkaille, mutta mak-

savillekin asiakkaille standard-tasolla tukipalvelut eivät vaikuta erityisen kattavilta 

ilman lisämaksullista palvelua.  

 

Efecte: Arvosana 4/5. Efecten palveluissa peruslaatuinen tukipalvelu kuuluu pal-

velun perushintaan, joka tietysti on hyvä asia. Samaan palveluun kuuluu esimer-

kiksi pilvitallennustilaa mahdollisen pilvessä toimivan palvelun ja vaikkapa var-

muuskopioiden käyttöön. Lisämaksulla on saatavana myös laajennettu tukipal-

velu, jonka hyötyihin kuuluisivat hieman laajemmat kellonajat tuen saamiselle 

sekä tuen priorisointi, vuodessa tietty määrä konsultointityötä palveluun liittyen ja 

muita palvelun käytössä auttavia etuja. En pysty tässä julkisessa työssä tarkasti 

kertomaan sisällöistä tai lisätukipalvelun hinnoittelusta, mutta arvioisin lisätuen 

olevan suhteellisesti sen verran kallis koko tiketöintijärjestelmän hintaan nähden, 

että lisätuen ostamista ei voi pitää oikeutettuna. 

 

Käyttöönottoprojektiin liittyen Efecteltä saatu tarjous oli kattava, ja tarjouksessa 

oli pyynnöstä erikseen määritelty kaksi erilaista käyttöönottoprojektia, joista toi-

nen on niinsanottu standardi sisältäen enemmän Efecten työntekijöiden työpa-

nosta, ja toinen asiakkaalle halvempi malli, jossa hieman suurempi osa työstä 

tehdään asiakkaan omalla työvoimalla. Käyttöönottoprosessien hintatietojen ver-

tailu on haastavampaa johtuen palvelutoimittajien erilaisista toimintatavoista, ja 

Efecte on tässä vaiheessa ainoa joka on antanut virallisen tarjouksen hinnoistaan 

joka sisältää myös käyttöönottoprojektin. Tarjotut hinnat käyttöönottoon liittyen 

ovat projektin laajuuteen nähden odotetun kaltaisia ja melko kilpailukykyisiä.  

 

Jira: Arvosana 4/5. Myös Jira tarjoaa osana tukeaan käyttäjien keskustelupalstan 

(kuva 6) keskusteluun ja tuen löytämiseen muiden järjestelmän käyttäjien kanssa 

ilman lisämaksuja. Jiran avoin tyyli jatkuu myös tuen tarjoamisessa, ja tukisivut 

ovat kattavat monien eri tuotteiden osalta, sekä sisältävät paljon usein kysyttyjä 

kysymyksiä ja niiden vastauksia tuotteisiin liittyen. Näin laajaa julkisesti näkyvillä 

olevaa tukipalvelua ei muilla palveluntarjoajilla ole ollut näkyvissä. 
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KUVA 6. Keskustelunavauksia Jiran community-sivulla. (Atlassian community 

2024). 

 

Atlassianin omien tukipalveluiden lisäksi myös palvelua myyvällä Eficodella on 

omia tukipalveluitaan Jiran ja muiden Atlassian-palveluiden käyttäjille. Koska At-

lassianin omat ilmaiset tukipalvelut ovat erittäin laajat, Eficode keskittyy tuessaan 

asiakkaalle myytäviin palvelupaketteihin. Nämä paketit sisältävät erittäin moni-

puolisesti tukea useiden Atlassianin palveluiden käyttöön, joka myös näkyy hin-

nassa. Palvelupakettien hinnat ovat netissä avoimesti nähtävillä (kuva 7), ja niistä 

edullisimmankin paketin 14 000€ vuosihinta on korkea kustannus suhteessa 

koko tiketöintijärjestelmän hintaan. Nämä palvelupaketit vaikuttavatkin olevan 

hieman enemmän tarkoitettu suuremmille yrityksille jotka käyttävät Jiraa ja muita 

Atlassianin tuotteita huomattavasti enemmän, jolloin myös niiden ylläpitoon ja tu-

keen käytetään joka tapauksessa enemmän aikaa ja rahaa. Tämän kaltaisissa 
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tapauksissa nämä palvelupaketit varmasti voivatkin olla hyvä ja perusteltu rat-

kaisu.  

 

KUVA 7. Eficoden tarjoamat Atlassian-palvelupaketit, niiden sisällöt ja hinnat. 

 

ServiceNow: Arvosana 3/5. Servicenown palvelua Suomessa myyvät useat yri-

tykset, esimerkiksi CGI ja KPMG. Julkisesta internetistä ei kuitenkaan löydy pal-

joa tietoa tarjoavatko esimerkiksi nämä jälleenmyyjätahot itse tukipalveluita jär-

jestelmää jo käyttäville yrityksille. Koska kyseessä ovat konsulttitalot, todennä-

köisesti ainakin lisämaksullista palvelukonsultointia on saatavilla myös käyttöön-

oton jälkeen. Servicenown omilla verkkosivuilla kuitenkin on laajat tukisivut (kuva 

8), joilta löytyy esimerkiksi tuotteiden dokumentaatioita, viimeisimpiä korjattuja 

bugeja sekä myös yhteisösivut, joissa voi muiden käyttäjien kanssa keskustella 

kohtaamistaan ongelmista. 
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KUVA 8: Servicenown omien verkkosivujen tukipalveluiden näkymä. (Service-
Now 2024). 
 

Myyjäyrityksen kanssa käydyssä palaverissa tai heidän jakamassaan materiaa-

lissa ei oikeastaan ole mainintoja heidän tarjoamistaan tukipalveluista käyttöön-

oton jälkeen, joten niitä on tässä vaiheessa hankala arvioida. Kuitenkin järjestel-

män omilla verkkosivuilla olevat tukipalvelut vaikuttavat hyviltä ja kattavilta kuten 

Atlassianin vastaavat, joten tuen ja ratkaisujen löytyminen ongelmatilanteissa lie-

nee kuitenkin melko helppoa. Tuen saamiseksi voi joutua kuitenkin itse näke-

mään enemmän vaivaa, ellei halua ostaa lisämaksullisia tukipalveluita.  

 

Requeste: Arvosana 2/5. Requestea muihin verratessa tässä osiossa huomiona, 

että vertailussa käytetään internetistä saatavilla olevia tietoja, jotka eivät välttä-

mättä vastaa tällä hetkellä SOC:in käytössä olevaa tilannetta. Requestessa on 

saatavilla kaksi palvelutasoa, gold ja platinum, joissa myös tuen taso on erilainen 

(kuva 9). Gold-tasolla pakettiin kuuluu tukipalvelu arkipäivisin, platinum-tasolla 

tämän lisäksi myös asiakaskohtaista konsultointia. Koska tasojen välinen hinnoit-

teluero perustuu hintaan per käyttäjä, harkinta tason valinnan suhteen on silti ol-

tava tarkkaa, koska suhteellisen suuren tasojen välisen hintaeron takia kalliimpi 

taso ei välttämättä tulisi halvemmaksi kuin satunnaisen konsultoinnin ostaminen 

sitä tarvittaessa. Requesten asiakasportaalin käyttö on ilmaista ja se vastaa esi-

merkiksi 4me:n Freemium-palvelua, jota palvelua käyttävän yrityksen asiakasta-

hot voivat käyttää vaikka eivät itse järjestelmää käyttäisikään. 



23 

 

KUVA 9: Requesten palvelutasot sekä niiden sisällöt ja hinnat. (Requeste n.d.) 
 

Tukea verratessa esiin tulee ero Requesten ollessa pienempi toimija verrattuna 

useisiin muihin vertailun palveluihin, eikä esimerkiksi käyttäjien tukiyhteisöä ole 

verkossa saatavilla. Requeste on kuitenkin nykyään Efecten omistuksessa, joka 

lisää hieman mahdollisuuksia parempaan palveluun ja tukipalveluiden riittävyy-

teen. Kaikki Requesten käytön tuki vaikuttaisi olevan tukipalvelun sekä yrityksen 

itsensä tarjoaman lisäkonsultoinnin varassa. Kääntöpuolena kuitenkin pienem-

män toimijan palvelu saadaan todennäköisesti jo käyttöönotossa paremmin vas-

taamaan asiakkaiden tarpeita, jotta myöhemmissä vaiheissa ylläpitotyötä ja kon-

sultointia tarvitaan vähemmän.  

 

3.5 Turvallisuus ja luotettavuus 

 

Turvallisuusvaatimusten täyttymistä on alalla tapana seurata erilaisten direktii-

vien ja standardien kautta. Direktiivit ovat laissa määriteltyjä määräyksiä tai suo-

situksia yrityksille, standardit taas vapaaehtoisia laadunvarmistuksen takeita, joi-

den vaatimukset täyttämällä kyseisten standardien nimiä voi käyttää tuotteensa 

markkinoinnissa merkkinä siitä, että palvelu tai tuote täyttää nämä vaatimukset. 

Viime aikoina eniten esillä on ollut NIS2-direktiivi, joka tiivistettynä on ”EU:n laa-

juinen kyberturvallisuutta koskeva lainsäädäntö. Siinä säädetään oikeudellisista 
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toimenpiteistä kyberturvallisuuden yleisen tason parantamiseksi EU:ssa.” (Direk-

tiivi toimenpiteistä yhteisen korkeatasoisen kyberturvallisuuden varmistamiseksi 

koko unionissa (NIS2-direktiivi) n.d.) 

 

Koska direktiivi velvoittaa monia toimijoita huolehtimaan kyberturvallisuudestaan, 

monet palveluntarjoajat ovat halunneet viime aikoina käyttää markkinoinnissaan 

tietoutta asiasta, ja kertoa että heidän avullaan direktiivin vaatimukset täyttyvät. 

Direktiivin vaatimuksiin kuuluu esimerkiksi ilmoitusvelvollisuus, jonka myötä yri-

tysten on ilmoitettava tietoturvaloukkauksista ja muista merkittävistä tapahtu-

mista valvovalle viranomaiselle 24 tunnin kuluessa. 

 

Instan SOC-palvelu käyttää ISO27001-standardia palvelunsa markkinoinnissa, 

joten käytettävän tiketöintijärjestelmän on myös täytettävä sen vaatimukset. 

Standardin kuvaus (ISO/IEC 27001:2022 n.d.): 

ISO/IEC 27001 is the world's best-known standard for information 
security management systems (ISMS). It defines requirements 
an ISMS must meet. 

The ISO/IEC 27001 standard provides companies of any size and 
from all sectors of activity with guidance for establishing, imple-
menting, maintaining and continually improving an information se-
curity management system. 

Conformity with ISO/IEC 27001 means that an organization or busi-
ness has put in place a system to manage risks related to the secu-
rity of data owned or handled by the company, and that this system 
respects all the best practices and principles enshrined in this Inter-
national Standard. 

Tätä standardia käyttävät palvelun tai tuotteen tarjoajat ovat siis varmistaneet 

käytännöissään sen, että heidän hallinnoimansa tieto on hallittu ja suojattu asi-

anmukaisesti sekä siihen liittyvät riskit on minimoitu. SOC-palvelun vaatimuk-

sena on tietojen säilytys EU-alueella pilvipalveluita käytettäessä. 

4me: Arvosana 4/5. 4me täyttää perustarpeet palvelujen turvallisuuden osalta. 

Palvelu tukee NIS2-käytäntöjä, on ISO27001-yhteensopiva ja tietojen säilytys ta-

pahtuu palveluntarjoajan kautta, joka säilyttää tietoja vaatimusten mukaan EU-

alueella. Tässä osiossa palveluiden vertailu toisiinsa voi olla hieman haastavam-

paa, koska luonnollisesti mukaan päätyneet palvelut täyttävät lähtökohtaisesti 
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asetetut vaatimukset. Kuitenkin 4me pärjää tässä osiossa hyvin, eikä merkittävää 

parantamisen varaakaan olisi. 

 

Efecte: Arvosana 5/5. Efecte pärjää myös turvallisuuden osalta hyvin, kaikki tar-

vittavat ISO-, NIS2- ja GDPR-vaatimukset täyttyvät. Tässä kohtaa päästään 

myös luultavasti tämän osion isoimpaan eroon eri järjestelmien välillä, Efecten 

pilvessä sijaitsevan datan säilytyspaikkana nimittäin toimii Suomessa sijaitseva 

konesali eikä data päädy Suomen ulkopuolelle. Vaikka vaatimusten osalta tämä 

ei suoraan eroakaan datan säilyttämisestä missä tahansa EU-alueella, on kuiten-

kin turvallisuudesta kiinnostuneille asiakkaille hyvä lisä pystyä markkinoimaan 

datan säilymistä kotimaassa. 

 

Jira: Arvosana 4/5. Myös Atlassianin Jira-tuotteissa on ISO27001-sertifiointi, ja 

NIS2-yhteensopivuuden sekä tietojen säilytyksen osalta vaatimukset täyttyvät. 

Tarkempia tietoja säilytyksestä emme ole saaneet, mutta säilytys on EU-alueella 

joten vaatimukset täyttyvät. Standardien ja sertifiointien osalta muuten Atlas-

sianin verkkosivut eivät ole erityisen kattavat, yleisempää tietoa eri vaatimusten 

täyttymisestä ei ole helposti saatavilla. Kuitenkin SOC-järjestelmien vaatimukset 

täyttyvät. 

 

ServiceNow: Arvosana 3/5. Servicenow täyttää vaatimukset ISO-standardin, 

GDPR:n sekä datan EU-säilytyksen osalta. Virallista tietoa NIS2-yhteensopivuu-

desta ei hauista huolimatta internetistä löytynyt, mutta voidaan olettaa näin suu-

ren ja laajassa käytössä olevan järjestelmän täyttävän myös siihen liittyvät vaati-

mukset. Tämä vaatisi kuitenkin vielä varmistuksen ennen mahdollista järjestel-

män valintaa. 

 

Requeste: Arvosana 4/5. Requeste täyttää nykyään luonnollisesti perusvaati-

mukset ISO-standardin, GDPR:n sekä tietojen säilytyksen osalta, koska järjes-

telmä on jo käytössä. NIS2-periaatteista ei löytynyt suoraa tietoa internetistä, 

tämä on myös huomioitava asia siinä tapauksessa ettei tiketöintijärjestelmä 

vaihdu mihinkään vaihtoehtoon ja käyttö pysyy Requestessa. Myös Requestessa 

positiivisena puolena yhteistyöstä Efecten kanssa on datan säilytys kotimaassa. 
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3.6 Kustannustehokkuus 

 

4me: Kustannustehokkuus perustasolla 3/5, premium-tasolla 2/5. 4me:n hinnoit-

telumallissa käytännössä kaikki palvelut kuuluvat samaan hintaan, eikä lisähin-

taisia palveluita ole erikseen myynnissä. Tämä perushinta sisältää myös useita 

palveluita jotka eivät tämän vertailun näkökulmasta ole oleellisia, mutta jotka voi-

sivat joissain toisissa tapauksissa olla hyvinkin hyödyllisiä. Lisenssien käyttö on 

myös palvelussa joustavaa, ja lisenssejä pystyy esimerkiksi siirtämään lomien tai 

muiden työtaukojen ajaksi eteenpäin, josta syntyy säästöjä. 

 

Perustasolla kustannustehokkuus on hyvää keskitasoa pääasiassa kaikki palve-

lut sisältävän hinnoittelutavan vuoksi, samassa tilanteessa muissa palveluissa 

saattaisi joutua maksamaan lisää osasta palveluita. Myös joustava lisenssien 

käyttöönotto ja käytöstä poisto on hyvä asia kustannustehokkuuden kannalta tar-

joten joustavuutta ja mahdollisuuden säästöihin. Premium-taso (kuva 10) tarjoaa 

pääasiassa parempia ja kohdistetumpia tukipalveluita ja kustomointimahdolli-

suuksia järjestelmään. Kuitenkin suhteellinen hinnan kasvu premium-tasolla pe-

rustasoon nähden on melko suuri, joten sen tarjoama lisäarvo ei kunnolla oikeuta 

kulujen kasvun tasoa. 
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KUVA 10: Premium-tason ominaisuuksia. (Upgrade your  ITSM n.d.)
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Efecte: Kustannustehokkuus perustasolla 3/5, lisäpalveluiden kanssa 2/5. Efec-

ten palvelumalli on hieman erilainen, sillä se tarjoaa peruspalveluitaan vain yh-

dellä palvelutasolla, ja lisäarvopalveluita myydään erillisillä kuukausihinnoitte-

luilla tämän hinnan päälle. Perustason palvelutarjonta on kuitenkin hyvää sisäl-

täen hyvin kaiken vaadittavan, lisäarvopalvelut ovat enemmän harkinnanvaraisia 

asioita jotka saattaisivat hieman parantaa ja helpottaa palvelua, mutta eivät ole 

millään tavoin välttämättömiä. 

 

Kustannustehokkuudeltaan Efecten peruspalvelut asettuvat melko samalle ta-

solle 4me:n kanssa. Efecte ei kuitenkaan toimi esimerkiksi yhtä joustavasti lisens-

simäärien muutosten kanssa. Lisäarvopalveluiden kanssa kustannustehokkuu-

dessa ei myöskään synny merkittäviä eroja, hinnan suhteellinen kasvu on tässä-

kin tapauksessa melko suuri siihen nähden että palvelut eivät ole välttämättömiä. 

 

Atlassianin tarjoaman Jiran kustannustaso erottuu vertailussa perustasoltaan 

huomattavan edullisena. Atlassianin palvelumalli on hieman kuin yhdistelmä kah-

desta edellisestä, jossa palvelua tarjotaan sekä perustasolla että premium-ta-

solla, mutta myös erilaisia lisäosia ja -palveluita kaupataan erikseen. Tämä malli 

vaikuttaisi tarjoavan parhaan mahdollisuuden räätälöidä ja optimoida erilaisten 

palveluiden hankintaa ja vertailua. Atlassianin verkkosivuilla on myös kattavat 

taulukot eri tasojen sisältämistä ominaisuuksista (kuva 11), joka edelleen helpot-

taa vertailua. Free- ja Enterprise-tasot jäävät tämän vertailun ulkopuolelle, sillä 

Free-taso ei vastaa tarpeisiin ja Enterprise-tasolle pääseminen vaatisi suurem-

man määrän käyttäjiä. 

 

Jira: Kustannustehokkuus perustasolla 5/5, premium-tasolla 3/5. Kustannuste-

hokkuus on Jirassa perustasolla erittäin hyvä, ja vaikka premium-tason hinnan-

nousu on tässäkin tapauksessa suhteessa perushintaan suuri, premium-paketti-

kaan ei ole hinnoittelultaan erityisen kallis. Perustasoon todennäköisesti pitäisi 

hankkia erikseen muutamia lisämaksullisia osia jotta se vastaa tasoltaan muiden 

palveluiden perustasoa, mutta hinta olisi siitä huolimatta melko kilpailukykyinen. 
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KUVA 11: Jiran saatavilla olevat palvelutasot ja niiden sisältämiä ominaisuuksia. 

(Atlassian 2024.) 

 

ServiceNow: Arvosana 2/5. Servicenown vertailu muihin tässä osiossa on haas-

tavampaa, sillä ilmeisesti heidän periaatteisiinsa kuuluu ettei hintatietoja kerrota 

eteenpäin ennen varsinaisen tarjouksen antamista. Yhdeltä palveluntarjoajalta ei 

saatu hintatietoja neuvottelujen ja tiedonkeruun jälkeen, toiselta pyydettiin suo-

raan hintatietoja käyttäjämääriemme perusteella mutta hekin kieltäytyivät kerto-

masta tietoja. Todennäköisesti tämän kaltainen iso palvelu joka vaatisi todennä-

köisesti paljon aikaa käyttöönotossa olisi myös käyttökustannuksiltaan suhteelli-

sen kallis vertailun vaihtoehtoihin nähden. Koska varmoja hintatietoja ei kuiten-
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kaan ole saatu, ei kuitenkaan aivan huonointa arvosanaa voida antaa tässä ver-

tailussa, mutta jo pelkästään hintatietojen saamattomuus luonnollisesti laskee ar-

vosanaa. 

 

Requeste: Kustannustehokkuus 2/5. Requesten kustannustehokkuudesta kerro-

taan tässä osiossa kahdesta eri versiosta, eli nykyisestä käytössä olevasta sekä 

pilvipalvelusta saadusta hinta-arviosta.  Tämä siksi, että käytännöiltään nykyinen 

on-premise-versio ja toinen pilvipalveluversio eroavat hinnoiltaan ja kustannusten 

jakautumisen osalta. Varsinaiseen vertailuun otetaan kuitenkin mukaan pilviver-

sion kustannustehokkuus, sillä se vastaa paremmin ominaisuuksiltaan muita jär-

jestelmiä vertailussa. Kuvassa 8 on esitetty Requesten pilvipalvelun kaksi palve-

lutasoa, joista tässä vertailu keskittyy ylempään platinum-tasoon, sillä halvempi 

taso ei vastaa kaikilta osin tarpeisiin tarpeeksi hyvin. 

 

Tällä hetkellä käytössä oleva on-premise-ympäristö asettuu käyttömaksujen hin-

naltaan vertailun järjestelmien edullisimpaan päähän. Hinta ei kuitenkaan ole 

suoraan vertailukelpoinen muiden järjestelmien pilvipalveluihin, sillä esimerkiksi 

ylläpitoon liittyviä velvollisuuksia ja työmääriä kuuluu tässä versiossa enemmän 

SOC-palvelun vastuulle, kun pilvipalveluissa ne yleensä kuuluvat palvelun hin-

taan ja palveluntarjoajan hoidettaviksi. Myös hinnoittelujärjestelmän ominaisuuk-

sien vuoksi hintaa kertyy maksettavaksi hieman enemmän kiinteinä aloitusmak-

suina, ja vastaavasti vuosimaksut ovat edullisempia. 

 

Requesten pilvipalvelussa hintamalli on samanlainen verrattuna muihin järjestel-

miin, jossa käyttäjäkohtaisilla kuukausimaksuilla saa käyttöönsä koko palvelun 

ominaisuudet ja ylläpidon. Hinnaltaan palvelu sijoittuu vertailussa kalliimpaan 

päähän. Järjestelmän ominaisuuksista ei oikein saa vastinetta korkealle hinnalle, 

vaikka perusvaatimukset täyttyvät järjestelmästä kuitenkin puuttuu monia toivot-

tuja ominaisuuksia. Vaikka Requestea kuitenkin kehitetään eteenpäin, kehitys 

myös tuntuu olevan melko hidasta muihin palveluihin verrattuna, joten uusia omi-

naisuuksia olisi mahdollisesti saatavilla vasta pitkällä aikavälillä. Näiden tietojen 

valossa kustannustehokkuus Requesten osalta vaikuttaa olevan valitettavan 

heikko. 
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4 TULOKSET 

 

Kokonaistuloksista voidaan nähdä hieman odotetusti, että turvallisuuden ja asia-

kastuen osa-alueissa järjestelmät ovat keskenään tasaisempia, ja suurempia 

eroja esiintyy toiminnallisuuden ja kustannustehokkuuden vertailussa. Yksikään 

järjestelmä ei kuitenkaan suoriutunut missään osa-alueella täysin surkeasti, eikä 

minkään kokonaisarvosana jäänyt erityisen huonoksi. Osaltaan tämä johtunee 

siitä, että jo järjestelmiä vertailuun otettaessa keskityttiin niihin vaihtoehtoihin, 

jotka suunnilleen täyttäisivät ainakin perusvaatimukset SOCin käytössä. Arvosa-

nat kootusti sekä kokonaisarvosana ovat taulukossa 1. 

 

Taulukko 1: Järjestelmien arvosanat osa-alueittain sekä kokonaisarvosana. 

 

 

Jonkinlaisia eroja vertailu siis sai aikaan, vaikka kovin käytännöllisellä tasolla jär-

jestelmiä ei päästykään vertailemaan. Efecte pääsi kärkipaikalle suorittaen kus-

tannustehokkuutta lukuunottamatta osiot parhaalla tai vähintään hyvällä tasolla 

ollen tasainen suorittaja. 4me ja Jira pääsivät lähelle kokonaistuloksessa, myös 

4me oli kokonaisuudessa tasainen suorittaja, Jiran arvosanaa nostaa erittäin 

hyvä menestys kustannustehokkuuden saralla. Servicenow jäi neljänneksi onnis-

tumatta pärjäämään hyvin missään muussa kuin toiminnallisuuden osuudessa, 

ja Requeste jäi viimeiseksi. Edelleen on muistettava, että vertailussa suhtautumi-

nen Requesteen todennäköisesti on hieman kriittisempi, vaikka objektiivisuuteen 

on pyritty. Tämä johtuu Requesten konkreettisesta käyttökokemuksesta, ja 

kuinka sen negatiivisetkin puolet ovat tulleet esiin huomattavasti enemmän kuin 

muissa järjestelmissä, joiden kanssa varsinaista käytännön kokeilua ei joitakin 

demoja lukuunottamatta päästy tekemään. 
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5   JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

 

Työn tavoitteena oli selvittää eri järjestelmien soveltuvuutta Instan SOCin käyt-

töön. Ennakkoon odotetun mukaisesti kaikki vertailussa mukana olleet järjestel-

mät olisivat siihen tämän perusteella sopivia, mutta tämä oli jo odotettu lähtökohta 

ennakkoon tehdyn järjestelmiä valikoineen työn vuoksi. Tärkeimpänä tuloksena 

työstä saadaan jonkinlainen kuva eri järjestelmien tarjoamista vaadituista ja ha-

lutuista ominaisuuksista sekä niiden hintatasoista. Työtä voidaan käyttää pohjana 

tulevaisuudessa, jos järjestelmän vaihtoa aletaan ajamaan eteenpäin. 

 

Tuloksia arvioidessa ja käyttäessä on syytä huomioida työn tekotapa, sillä tiedot 

järjestelmistä perustuvat suurelta osin jälleenmyyjien myyntimateriaaleihin ja 

niistä saatuihin mielikuviin, eikä esimerkiksi käytännön käyttökokemusta ole voi-

nut järjestelmistä kokeilla. Tämän vuoksi mahdollista käytännön järjestelmän 

vaihtoa tehdessä ainakin siinä kohtaa valitun toimittajan kanssa on luonnollisesti 

syytä tehdä vielä lisää valmistelevaa työtä, jotta voidaan varmistaa järjestelmän 

sopivuus. Koska suuri osa tässä työssä käytetystä materiaalista on luottamuksel-

lista ja saatu suoraan palvelujen myyjiltä, on tätä työtä päätöksissään käyttävillä 

henkilöillä myös tukena huomattavan laaja taustamateriaali, jota julkisessa 

työssä ei suoraan voi julkaista. 

 

Tästä eteenpäin työn tuloksena toivottavasti neuvotteluja jatketaan vertailussa 

hyvin pärjänneiden järjestelmien toimittajien kanssa, jotta SOC-palvelu saisi käyt-

töönsä parhaan mahdollisen järjestelmän nykyiseen toimintaan ja tulevaisuuden 

kasvun varmistamiseen. Vertailun tulokset eivät todennäköisesti vanhene aivan 

pian, ellei järjestelmien markkinoilla tapahdu erityisen suuria muutoksia koskien 

jotain näistä järjestelmistä. 
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