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tellaan projektinhallinnan perusperiaatteita eri lahteiden pohjalta.
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Service request systems are used to manage and process tasks, service re-
quests, and feedback in various customer service environments. They help to
organise work within teams and ensure efficient handling of increasing work-

loads.

In this thesis, a service request system renewal was implemented for a four-mem-
ber IT team, where the system plays a major role in their daily work management.
The project aimed to boost the organisation of the team's work and, in the long

run, promote a more balanced distribution of tasks among team members.

This thesis consists of the selection of the new system, implementation, and post-
implementation phases. The results of the thesis demonstrate that the implemen-
tation of the new service request system significantly improved the team's task

management and communication.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on palvelupyyntéjarjestelman uusiminen tiimille, johon it-
sekin kuulun. Nykyinen jarjestelma ei enaa riitd hallitsemaan tiimille tulevia tyo-
tehtavia, silla pyyntoja ohjataan tiimilaisille myds muita vaylia pitkin, kuten sah-
kOpostitse, Teamsin kautta ja puhelimitse. Tama on johtanut siihen, etta tyo-
maara ei jakaudu tiimissa tasapuolisesti. Lisaksi eri lahteista tulevien tehtavien
hallinta ja seuranta tekevat tyojonon yllapidosta haastavaa, kun kaikki tyotehtavat

ja niihin liittyvat tarkennukset ja viestiketjut eivat I0ydy yhden jarjestelman takaa.

Uuden jarjestelman tavoitteena on tehostaa tiimilaisten tyoskentelya keskitta-
malla tyotehtavien seuranta ja raportointi yhteen paikkaan. Tama parantaa tiimin
tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyytta seka helpottaa tiimilaisten omaa ajanhallin-
taa ja vahentaa tyon kuormittavuutta. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii suo-
malainen teollisuusalan yritys, joka toimii kansainvalisesti ja tarjoaa ratkaisuja te-

ollisuuden, puolustuksen, ohjelmistokehityksen ja kyberturvallisuuden aloilla.

Opinnaytetydssa dokumentoidaan palvelupyyntdjarjestelman vaihtamisen pro-
sessi alkaen alkuperaisen jarjestelman arvioinnista ja paattyen projektin aikana
valitun jarjestelman kayttoonoton ja toiminnan arviointiin.

Ennen projektin tarkempaa kuvausta kasitelladn teoriaosuudessa yleisesti pro-
jektinhallintaa tieteen alana seka tarkemmin projektinhallintaan liittyvia peruspe-
riaatteita seka hyvia kaytantoja, joihin myohemmin viitataan opinnaytetyon pro-
jektin eli jarjestelman uusimisen nakokulmasta. Taman jalkeen kaymme lyhyesti
lapi, mitd palvelupyyntdjarjestelmat ovat ja mihin tarkoitukseen niita kaytetaan,

ennen kuin aloitamme opinnaytetyoprojektin Iapikaymisen.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Projektinhallinta

Osittain abstraktin luonteensa vuoksi, projektinhallinnan historian taltioiminen on
koettu hankalaksi eika aiheesta 10ydy suuria maaria tutkimuksia. Projektinhallin-
taa voidaan kuitenkin tarkastella limittain ihmisen historian ja etenkin teollistumi-
sen kanssa. lhmisten voidaan katsoa toteuttaneen projekteja, joissa tarvitaan
mya0s projektinhallintaa, kautta aikojen. Konkreettisena esimerkkina mainittakoon
nykyisen Turkin alueella sijaitseva, vanhimpana ihmisen rakentamana monu-
menttina tunnettu Gobekli Tepe-niminen temppeli, jonka rakentamisen on arvioitu
tapahtuneen noin 12 000 vuotta sitten (Kropacek, 2020.) Projektinhallinta tieteen-
alana on kuitenkin varsin tuore ja sen katsotaan saaneen alkunsa 1900-luvun
alussa Henry Gantt nimisen insinddrin kehittdmien Gantt-kaavioiden myéta (Pulk-

kanen, n.d).

Kuten Gobekli Tepen rakentamisesta nykypaivaan, on maailma kokenut mullis-
tuksia pelkastaan viimeksi kuluneen sadan vuoden aikana, eika projektinhallinta-
kaan ole muutoksilta valttynyt. Muutoksista huolimatta paapiirteet projektinhallin-
nassa ovat pysyneet samoina, ja naita paapiirteitd ovat muun muassa projektin
jakaminen osa-alueisiin seka toteuttaminen kayttaen projektinhallintamenetel-
mia. Kasitteiden ymmartamisen helpottamiseksi jaetaan tieteenalan ydin eli pro-

jekti ensin helpommin pureskeltavaan muotoon.

Opinnaytetydon aiheen mukaisesti likumme IT-alan toiminta-alueella, joten
voimme esimerkiksi Song, Jingchun ja Ming:n (2009) tekemaa tutkimusta laina-
ten jakaa IT-projektin kolmeen paaosa-alueeseen: valmistelu, kehitys ja kayt-
todnotto. Nama paaosa-alueet koostuvat niin ikdan pienemmista osa-alueista,
jotka on yha edelleen mahdollista jakaa pienempiin osiin (Kuvio 1).

Projektin rakenteen pilkkominen pienempiin osa-alueisiin on tarkeaa, koska tal-
I6in pystytaan yhdistamaan projektin resurssit ja tavoitteet konkreettisiin osiin, jol-

loin my0s kasitys projektin laajuudesta pysyy selkeana.
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KUVIO 1. IT-projektin rakenne (Song X., Jingchun F., Ming L., 2009, 2.)

Projektin rakenteen hahmottaminen tdman mallin avulla auttaa ymmartamaan
toista projektinhallinnan merkittavaa osaa, joka usein sisallytetaan projektin ra-
kenteessa omaksi osakseen, eli suunnittelua, silla menestyksekkaan projektin
valttdmaton osa on onnistunut suunnittelu. Taman Song, Jingchun ja Ming ha-
vaitsivatkin tutkimuksessaan, jossa he totesivat projektin rakenteen ja etenemi-
sen huolellisen suunnittelun kasvattavan projektin onnistumisen mahdollisuuksia

huomattavasti.

2.2 Projektinhallintamenetelmat

Olennainen osa projektinhallintaa ovat myds projektinhallintamenetelmat, joita
voidaan kuvailla ikdan kuin toimintakartoiksi projektin toteuttamiseen. Menetel-
mien valilld on paljonkin eroja. Osassa projektinhallintamenetelmista on tarkem-
min laadittuja saantdja ja ohjeita, joita noudattaa, kun toisissa taas enemmankin
ohjeviitteita tai hyvaksi todettuja perusajatuksia. Menetelmat voidaan jakaa kar-
keasti perinteisiin, ketteriin seka hybridimenetelmiin. On kuitenkin tarkeda ym-
martaa, etta tasta jaottelusta huolimatta on menetelmia, jotka jaavat naiden ra-

jausten ulkopuolelle.



Perinteisia menetelmia voi sanoa yhdistavan ennakkosuunnittelun ja dokumen-
toinnin painotus, tasta esimerkkina vesiputousmalli, joka nimensa mukaisesti tar-
koittaa projektin etenevan vesiputouksen lailla projektin alussa tehdyn suunnitel-
man mukaisesti kohta kohdalta alaspain. Perinteisia menetelmia on kaytetty ylei-
sesti esimerkiksi suurissa rakennusprojekteissa, joissa on tarkeaa ennakoida
muuttuvat tekijat jo suunnitteluvaiheessa, jotta valtyttaisiin yllattavilta kustannuk-
silta tai viivastyksiltd. Tarve perinteisien projektinhallintamenetelmien uudistami-
selle on noussut teknologian ja teollisuuden uudistumisen my6ta, kun toteutetta-
vien projektien ennustettavuuden lisaksi on kaivattu lisaksi joustavuutta ja kykya
reagoida yllattaviin muutoksiin. Ketteriin projektinhallintamenetelmiin on lainattu
piirteita myoOs perinteisista malleista, mutta niiden painotus on sellaisissa piir-

teissa, jotka perinteisistd malleista puuttuvat.

Yhtena esimerkkina ketterasta projektinhallintamenetelmasta voi kayttaa Kanba-
nia, jossa on kiteytetysti tarkeaa "tyon visualisointi, kdynnissa olevan tyon maa-
ran rajoittaminen seka pyrkimys jatkuvaan kehittdmiseen”. Kanbanissa suuressa
roolissa on kuvan (Kuvio 2) mukainen tydkalu eli Kanban-taulu. Taulun kautta
projektin etenemista seurataan tyotehtavien vaiheiden mukaisesti ja kullekin sa-
rakkeelle maaritellaan maksimitehtava maara eli Work in Progress (WIP)-rajoite.
(Pulkkanen, n.d.)

T000 | pONG | DONE

Learn about Get some
Use ¥anban Yaban sticky notes!/
~ Ty Ki\'{'ﬂa“ B N Get 5
'{'ﬂﬂ """"Eeboapd

KUVIO 2. Kanban taulu. (Anderson, Stephen P., Fast, Karl, 2020.)

Esimerkiksi jos Doing-sarakkeen WIP-rajoitteeksi on maaritelty 4 tehtavaa ja ky-

seinen sarake tayttyy, projektitiimi tietda kohdistaa huomionsa niiden tehtavien
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hoitamiseen, jotka tauluun on merkitty, jotta uusia To-Do tauluun nostettuja teh-
tavia saadaan tyon alle.

Kanbanin kaltainen projektinhallinta tekee projektin etenemisen seuraamisesta
lapinakyvaa ja mahdollistaa ongelmakohtien havaitsemisen aikaisessa vai-
heessa. Samalla voidaan huomata, ettei Kanbania ole luotu suurien ja komplek-
sisien projektien hallintaan vaan se toimii hyvin nimenomaan ketterissa eli no-

peatempoisissa ja laajuudeltaan suppeammissa projekteissa.

Kolmantena ryhmana on hybridimallit, jotka nimensa mukaisesti ovat edeltajiensa
yhdistelmia, eli niissa on lainattu osia niin perinteisista kuin ketterista projektin-
hallintamenetelmista. Hybridimalleissa ajatuksena on mukauttaa menetelma vas-
taamaan kulloisenkin projektin tarpeita. Hybridimalleja on alettu suosia projekti-
tydskentelyn yleistymisen my6ta, joka on johtanut myos kilpailuasetelmaan, jossa
vaatimukset projektien laadun suhteen ovat kasvaneet siina missa projekteille
varattua aikaa ja muita resursseja halutaan pienentaa (Ostrowercha K., 2023).

Oikean elaman esimerkin hybridimallien hydédyntamisesta antaa Urli¢ ja Car:n
(2023) toteuttama laadullinen tutkimus, jossa tutkittiin seitseman eri ohjelmisto-
tuotantoprojektin projektinhallintamenetelmia. Suurimmassa osassa tutkimuspro-
jekteja kaytettiin hybridimenetelmia, joissa hyodynnettiin perinteisista menetel-
mista erityisesti aiemminkin mainittua vesiputousmallia ja ketteristd menetelmista
Scrum ja Kanban menetelmien piirteita. Ketteria menetelmia kaytettiin eniten pro-
jektien kehitys ja testausvaiheissa, kun perinteisia menetelmia hyddynnettiin eni-
ten suunnittelun, vaatimusmaarittelyn ja ohjelmistoarkkitehtuurin suunnittelun
tyévaiheissa (Urli¢ S. & Car Z., 2023, 4.). Tutkimuksessa tehdyt havainnot osoit-
tavat, etta hybridimallien suurena valttina on niiden muuntautumiskyky, mika on

nykyprojekteissa erittain tarkea ominaisuus.

Yhteenvetona erityyppisista projektinhallintamenetelmista voidaan todeta niiden
heijastavan kehittamisaikansa projektinhallinnallista maailmankuvaa eika niiden
merkityksellisyys projektinhallinnassa ole muutoksista huolimatta laskenut. Kui-
tenkin projektinhallinnan menetelmien valinta tulee aina tehda projektikohtaisesti,
ottaen huomioon projektin laajuus, tavoitteet ja resurssit.

Kuten projektinhallintamenetelmien kehittymisesta perinteisista hybridimalleihin
huomattiin, vaatii onnistunut projektinhallinta nykyisin menetelmien joustavaa so-

veltamista ja jatkuvaa oppimista, jotta projektit saadaan vietya lapi tehokkaasti ja
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laadukkaasti. Projektinhallinnan menetelmat ja tyokalut ovat keskeisessa roolissa
myos jarjestelman vaihtamisen kaltaisessa projektissa, silla ne auttavat hallitse-

maan projektin riskeja ja haasteita seka varmistamaan projektin onnistumisen.

2.3 Projektinhallinnan periaatteet

Kuten luvun 2.1 alussa mainittiin, projektinhallinnan historian dokumentointia on
suoritettu vain rajallisesti. 1900-luvulta tieteenalan hahmottumisesta on jonkin
verran tietoa, tasta esimerkkina alussakin mainitut Gantt-kaaviot. Projektinhallin-
nan nykyaikaisen muodon katsotaan saaneen alkunsa Yhdysvalloissa 1960-lu-
vulla, erityisesti ilmailu-, rakennus- ja puolustusteollisuuden aloilla. Samoihin ai-
koihin on perustettu Project Management Institute, lyhyemmin PMI, niminen voit-

toa tavoittelematon yhdistys (Wikipedia).

Yhdistyksen tavoitteena on perustamisesta lahtien ollut projektinhallinnan alan
asiantuntijuuden edistaminen erilaisien julkaisujen, koulutusten, sertifikaattien ja
ohjeistuksien kautta. Naista yksi tunnetuimmista ja arvostetuimmista aikaansaan-
noksista on kirja A Guide to the Project Management Body of Knowledge
(PMBOK® Guide)”, josta on tdhan mennessa julkaistu seitseman versiota. Uusin
versio kirjasta on julkaistu vuonna 2021 ja kuten edeltajiaankin, sita pidetaan yh-
tena projektinhallinnan merkityksellisimpana julkaisuna, mista kertoo myos Kir-

jalle vakiintunut lempinimi: projektiammattilaisen kasikirja.

Merkittavana muutoksena edelliseen PMBOK Guide painokseen, uusimmassa
painoksessa on siirrytty prosessipohjaisesta standardista periaatteisiin perustu-
vaan lahestymistapaan. Periaatepohjainen lahestymistapa edellyttaa erilaista
suhtautumista projektinhallinnan eri osa-alueisiin, mika vaikuttaa merkittavasti

yhteen keskeiseen projektinhallinnan osa-alueeseen, eli raataldintiin.

Raatalointi kasittaa projektinhallinnan lahestymistavan, hallintotavan ja proses-
sien mukauttamisen jo mainittujen periaatteiden, organisaation arvojen seka or-

ganisaatiokulttuurin mukaisiksi. Muun muassa naiden uusimmassa painoksessa
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nostettujen muutosten takia kasittelemme kirjan luvussa kolme lapikaydyt 12 pro-
jektinhallinnan periaatetta, joista raataléinti (Tailoring) on yksi, ja niiden vaikutuk-

set projektinhallintaan:

Stewardship Team

Systems TP '
J Tailoring Quality

Thinkin g

j'l—lk, [:! d [} . i | it_‘::p'l

Complexity :
: and Resiliency

Change

KUVIO 3. Projektinhallinnan periaatteet. (Project Management Institute, 2021.)

Kuviossa 3 on lueteltu kaikki projektinhallinnan periaatteet englanniksi ja ensim-
maisena listalla on Vastuullisuus (Stewardship), joka projektinhallinnassa tarkoit-
taa vastuunkantamista ja vastuullista toimimista niin organisaation sisaisesti,
josta esimerkkina organisaation arvojen noudattaminen, kuin ulkoisesti, kuten
ymparistovastuullisuus resurssien hyddyntamisessa. Erityisesti vastuullisuuspe-
riaate koskee projektipaallikkda, joka kommunikoi seka projektin sisaisesti etta
ulkoisesti, mutta myos muita projektin parissa tyoskentelevia sitoo toiminnan vas-
tuullisuus ja eettisyys. Vastuullisuus on myds osa tiimityota (Team), jossa se na-
kyy luottamuksena sekd avoimena tyGilmapiirind, jolloin mahdolliset huolet ja

epaonnistumiset voidaan tuoda ilmi ilman rangaistusta.

Tiimitydn (Team) merkittavyytta projektin onnistumiselle ei voi vahatella, eika ole-
kaan ihme, ettd se on nostettu yhdeksi kahdestatoista periaatteesta. Projektitii-

min koko voi vaihdella paljon eri projektien sisalla, mutta riippumatta projektitiimin
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koosta tulee tiimin tyoskentelyn olla yhteistydhon perustuvaa. Yhteistyon merki-
tys nakyy niin projektin tavoitteiden saavuttamisessa, kuin tiimin jasenten yksilol-
lisessa kehittymisessa, silla projektiryhmissa on yksiloita varustettuina erilaisilla
tiedoilla, taidoilla ja kokemuksilla. Mitéd avoimemmin jasenet kommunikoivat kes-
kenaan sita paremmin he oppivat toisiltaan ja pystyvat edesauttamaan yhteisen

maaranpaan saavuttamista eli projektin onnistumista.

Sidosryhmat (Stakeholders) ovat tahoja, joilla on yhteys projektiin ja/tai sen osa-
alueisiin. Sidosryhmat voivat esimerkiksi vaikuttaa projektiin, projektiryhmaan tai
projektin tuloksiin tai painvastoin olla jonkin tai kaikkien naista vaikutuksen alai-
sina. Myos projektiryhma koostuu sidosryhmista eli projektijasenista, joiden tar-
kea tehtava on sitouttaa muita sidosryhmia, jotta kaikkien sidosryhmien tarpeet
ja mielipiteet huomioidaan projektin toteutuksessa. Sidosryhmat ja niiden onnis-
tunut sitouttaminen kasvattaa osaltaan mahdollisuuksia onnistua projektin toteu-

tuksessa.

Arvo (Value) on projektin menestyksen lopullinen mittari, joka voidaan saavuttaa
projektin aikana, projektin lopussa tai projektin valmistuttua. Arvo voi olla jotain
maarallista tai laadullista ja se voi olla esimerkiksi asiakkaan tai loppukayttajan
maarittelemaa. Arvon saavuttaminen vaatii projektiryhmalta keskittymista projek-
tin lopputulokseen ja sen saavuttamiseksi on projektin edistymista arvioitava
alusta loppuun, mika taas tarkoittaa valilla mukautumista ja muokkauksia arvon

maksimoimiseksi.

Puhuttaessa siita, miten projektin osat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja ul-
koisten jarjestelmien kanssa, on kyseessa jarjestelmaajatteluksi (Systems Thin-
king) kutsuttu nakékulma. Jarjestelmaajattelua pidetdan kokonaisvaltaisena na-
kemyksena, jossa otetaan huomioon alati muuttuvat ja tdman vuoksi reagointia
vaativat jarjestelmat. Jarjestelmaajattelun tarkeys piilee siina, ettd sen harjoitta-
minen auttaa tukemaan projektin toteuttamista ulkoiset ja sisaiset olosuhteet huo-
mioon ottaen. Jarjestelmaajattelun merkityksellisyys korostuu IT-projekteissa,
joissa usein luodaan tai kehitetaan olemassa olevia jarjestelmia, jolloin on erittain
tarkeaa varmistua tuotoksen integroituvan ulkoisiin jarjestelmiin ja myos jarjestel-

man sisaisten osien toimivan hyvin yhdessa.
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Johtajuus (Leadership) on tarkeassa roolissa projekteissa eika se rajoitu pelkas-
taan projektipaallikdihin. Tehokas johtajuus edistaa projektin maaranpaiden saa-
vuttamista ja myotavaikuttaa positiivisiin projektituloksiin. Johtajuustaidoista on
hyotya monissa eri projektirooleissa toivottujen tulosten saavuttamiseksi, mutta
sita ei tule sekoittaa auktoriteettiin. Johtajuus voi nakya esimerkiksi rohkaisuna ja
motivoimisena jonkin tehtavan suorittamiseen tai vision toteuttamiseen. Johtajuu-
den jalkeen kuviossa on mainittuna raataldinti (Tailoring), joka kasiteltiin jo luvun

alussa.

Projektin laatua (Quality) mitataan arvioimalla, kuinka hyvin projekti tayttaa sille
asetetut vaatimukset ja sidosryhmien odotukset. Tata arviointia voidaan tehda
usean eri ominaisuuden pohjalta, joista esimerkkina suorituskyky, luotettavuus,
tyytyvaisyys ja tehokkuus. Mahdollisimman hyvan laadun saavuttamiseksi pro-
jektin prosessien on oltava tehokkaita ja hyvin suunniteltuja, mihin on nahtava

vaivaa koko projektin elinkaaren ajan.

Monimutkaisuudella (Complexity) projektin periaatteena tarkoitetaan pyrkimysta
sen maaran ja/tai vaikutuksen vahentamiseen. Monimutkaisuus on usein seu-
rausta ihmisten kayttaytymisesta, jarjestelmien vuorovaikutuksesta tai yleisesta
epavarmuudesta ja epaselvyydesta. Monimutkaisuutta on hyvin hankala, ellei
mahdotonta, kitkea pois kokonaan. Taman takia on tarkeaa, etta projektitimissa
kiinnitetdan huomiota ja muokataan toimintaa monimutkaisuuden aiheuttamien

vaikutuksien kasittelemiseksi.

Riski (Risk) viittaa mahdollisiin tapahtumiin tai tapahtumien seurauksiin, jotka voi-
vat olla toteutuessaan positiivisia eli mahdollisuuksia tai negatiivisia eli uhkia. Ris-
kienhallinta on tarkea osa projektia, silla mahdollisuuksien maksimoiminen ja uh-
kien minimoiminen vaatii jatkuvaa arviointia. Riskiarviointia tulee toteuttaa muun
muassa sen mukaan, kuinka todennakadisia riskit ovat, kuinka vakavia niiden seu-
raukset olisivat ja naiden perusteella tehda toimintasuunnitelma, jota noudattaa,

jos riski toteutuu.

Kaksi viimeista periaatetta eli mukautumiskyky ja joustavuus (Adaptability and

Resiliency) seka muutos (Change) liittyvat vahvasti yhteen. Mukautumiskyky voi-
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daan tiivistaa kykyyn reagoida muuttuviin olosuhteisiin ja joustavuus kyvyksi kes-
taa vaikutuksia ja toipua nopeasti takaiskuista tai epaonnistumisista. Molemmat

naista siis liittyvat vahvasti siihen, etta on tapahtunut jonkinlainen muutos.

Muutokset voivat olla sisaisista vaikutteista tai ulkoisista lahteista alkunsa saa-
neita, mika johtaa siihen, etta organisaation on sopeuduttava muutoksiin. Projek-
tiymparistossa muutos voi tarkoittaa uusia vaatimuksia, resursseja tai aikatauluja,
ja mukautumiskyky ja joustavuus ovat avainasemassa naiden muutosten hallin-

nassa.

Naiden periaatteiden ymmartaminen ja soveltaminen kaytannossa on avainase-
massa projektinhallinnan onnistumisessa. Ne eivat ainoastaan tarjoa ohjenuoria
projektin tehokkaaseen johtamiseen, vaan auttavat lisaksi tunnistamaan ja hallit-
semaan mahdollisia haasteita ja riskeja. Koko projektitiimin sitoutuminen naihin
periaatteisiin ja niiden jatkuva kehittaminen luovat vahvan perustan, jonka paalle

menestyksekas projektityd voidaan rakentaa.
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3 PALVELUPYYNTOJARJESTELMAN UUSIMISEN VAIHEET

3.1 Palvelupyyntojarjestelma pahkinankuoressa

Opinnaytetyon keskiossa on palvelupyyntojarjestelman uusiminen, joten on hyva
tehda tehokas syvaluotaus siihen, mita palvelupyyntojarjestelmat ovat. Palvelu-
pyyntojarjestelmat ovat keskeisia IT-toiminnoissa ja erilaisissa asiakaspalvelu-
ymparistoissa, silla ne mahdollistavat asiakkaiden pyyntojen ja ilmoitusten kasit-
telyn seka seurannan jarjestelmallisesti ja tehokkaasti. Esimerkkind markkinoilla
olevista palvelupyyntoéjarjestelmista on Jira Service Management, ServiceNow ja
Requeste. Eroavaisuudet eri toimijoiden toteuttamissa palvelupyyntojarjestel-
missa ovat yleensa kayttoliittymaan ja ulkoasuun liittyvia, mutta toimintaperiaat-

teet niissa ovat samoja.

Palvelupyyntojarjestelmat ovat kehittyneet automaation, tekoalyn ja paremman
integroitavuuden myo6ta, mika mahdollistaa nopeamman ja tarkemman asiakas-
palvelun seka pyyntojen ja ilmoitusten paremman seurattavuuden. Kayttdonotto
ja yllapito voivat kuitenkin olla haastavia, silla jarjestelma on mukautettava orga-

nisaation tarpeisiin ja kayttajat on koulutettava.

Palvelupyyntojarjestelmien toiminnan taustalla on globaali ITIL-viitekehys. ITIL
on lyhenne sanoista Information Technology Infrastructure Library ja nimensa
mukaisesti se on IT-alan rakennekirjasto, joka maarittelee IT-palveluiden ja asia-
kaspalvelun hallinnan ja toteutuksen hyvia kaytantoja. ITIL-viitekehyksesta on
vuonna 2021 julkaistu uusin versio ITIL 4, jossa annetaan muun muassa ohjeita
asianmukaiseen palvelupyyntdjen hallintaan, prosessien optimointiin, jatkuvaan

parantamiseen seka asiakaskeskeiseen toimintaan. (Axelos, 2019, 31.)

Esimerkiksi ITIL-viitekehyksessa maariteltyjen periaatteiden toteutuminen ja pro-
jektin onnistuminen vaatii huolellista suunnittelua ja joustavaa toimintatapaa, joka
mahdollistaa tehokkaan reagoinnin muutoksiin ja haasteisiin. Tama on erityisen
tarkeaa palvelupyyntojarjestelmien uusimisessa, jossa useat muuttujat ja odotta-

mattomat tilanteet voivat vaikuttaa projektin etenemiseen.
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3.2 Ongelmakohdat ja niiden tunnistaminen

Koko projekti sai alkunsa tiimin yhdessa tekemasta havainnosta, etta senhetki-
nen toimintamalli tiimin tyoskentelyn organisoimiseen eli asiakkaiden palvelu-
pyyntojen ratkaisemisen suhteen ei sellaisenaan toimi.

Osa palvelupyynnoista ohjautui palvelupyyntdjarjestelmana kaytdéssa olleeseen
Requesteen, jossa niiden kasittelysta ja asiakkaan kanssa kaydysta viestinvaih-
dosta jai arkistoon tieto. Naiden palvelupyyntdjen lisaksi suuri osa pyynnoista
saavutti tiimilaiset henkilokohtaisten viestintdkanavien tai erindisissa palave-
reissa jaettujen Excel-listojen kautta, jolloin kaikkien palvelupyyntdjen aikataulu-

tuksesta, maarittelyista tai ratkaisuista ei jaanyt dataa yhteiseen seurantaan.

Johtuen ylla mainituista syista, tiimissa koettiin tyotehtavien kasautuvan epata-
sapuolisesta ja tyotehtavien hallinnan olevan hankalaa, mika aiheutti tydnkuor-
mittavuuden kokemuksen lisaantymista seka epatyytyvaisyytta asiakkaiden puo-
lelta tyOpyyntdjen kasittelyaikojen pidentyessa. Ratkaisuna tdhan ongelmaan to-
dettiin, etta tiimissa on tarve jarjestelmalle, johon kaikki eri kanaviin tulevat pal-
velupyynnot ohjataan ja jonka kautta niiden toteutumista aikataulutetaan ja seu-
rataan. Tassa vaiheessa tavoitteena oli korvata kaytossa ollut Requeste -palve-

lupyyntojarjestelma kokonaan uudella jarjestelmalla.

Palvelupyyntojarjestelman vaihtamista ei ollut sisallytetty tiimin kuluvan vuoden
budijettiin ja projekti toteutettiin omalle tiimille, mitka molemmat olivat syina sille,
etta projekti tultaisiin toteuttamaan omien tdiden ohessa matalammalla prioritee-
tilla asiakkaiden pyyntoihin nédhden. Taman takia esimerkiksi projektinhallinta-
menetelmien kayttamista jouduttiin soveltamaan, silla projektin tarkan aikataulun
maaritteleminen koettiin hankalaksi eika projektiryhmaan nostettu kaikkia tiimin
jasenia, vaan tehtaviin sitoutettiin minut seka esihenkild. Nama tekijat yhdessa
vaikuttivat siihen, etta projektinhallinnan periaatteita oli tarpeen mukauttaa mika

toisaalta on nykyaan enemman kuin tavallista, projektien moninaisuuden takia.



18

3.3 Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittely toteutettiin yhdessa tiimin kanssa. Maarittelyn pohjana kay-
tettiin huomioita niista ominaisuuksista, jotka Requeste-jarjestelmasta puuttuivat

tai koettiin toiminnaltaan huonoiksi.

Requesteen kirjautuivat pyynnoiksi vain sahkopostit, jotka oli 1ahetetty tiimin yh-
teissahkopostiin. Satunnaisesti samaan sahkopostiketjuun Iahetetyt viestit kirjau-
tuivat omiksi pyynndikseen sen sijasta, ettd yhdistyisivat alkuperaisen viestin
kanssa samaan pyyntdon. Tahan toivottiin tulevalta ohjelmalta parannusta siina,
ettd myos muihin kanaviin tulevat pyynnot saataisiin helposti lisattya uuteen jar-
jestelmaan. Eli yhdeksi tarkedksi vaatimukseksi asetettiin integroitavuus muihin

jarjestelmiin ja tyokaluihin.

Requesten kayttoliittymaa pidettiin myos hankalana ja tulevalta jarjestelmalta toi-
vottiin enemman mahdollisuuksia muodostaa visuaalisia raportteja pyyntdjen ete-
nemisesta. Tasta esimerkkina toive pystya muodostamaan ketteran projektinhal-
lintamenetelma Kanbanin tyylista palvelupyyntdjen seuranta nakymaa, joka Re-
questesta puuttui kokonaan (Kuvio 2). Taman esimerkkindkyman ja muiden eri-
laisten raporttien ja nakymien tarkoituksena olisi mahdollistaa seka tiimin sisai-
sesti pyyntojen kasittelytilan ja niiden kasittelyyn kuluneen ajan seuranta, etta

osoittaa asiakkaille pyyntojen etenemisen tila.

3.4 Jarjestelmien vertailu ja paatoksenteko

Kun tiimissa todettiin vaatimusmaarittelyn pohjaksi muodostuneiden huomioiden
vastaavan suurimmalta osin tarvetta, jatkoin projektia esihenkilon kanssa kayty-
jen keskustelujen pohjalta. Keskusteluissa tarkeiksi tekijoiksi projektin onnistumi-
sen varmistamiseksi todettiin saanndllisesti toteutettavat katsauspalaverit projek-
tin etenemisen seuraamiseksi. Naiden katsauksien tavoitteena oli kulloisenkin
vaiheen etenemisen arvioimisen lisdksi arvioida myos sen vaikutusta projektin

tulevien vaiheiden aikatauluihin ja tehtaviin, joille maariteltaisiin tavoitteita tar-
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kemmin edeltavien vaiheiden valmistuessa. Nain haluttiin varmistua siita, etta en-
nakoimattomat muutokset havaittaisiin ajoissa ja projektin kulkuun pystyttaisiin

vaikuttamaan.

Vaatimusmaarittelyn pohjalta aloin etsia tietoa mahdollisista jarjestelmista, joilla
Requeste voitaisiin korvata. Yhdeksi vaihtoehdoksi nousi Atlassian Jira, jolla on
mahdollista toteuttaa palvelupyyntojarjestelma usealta eri palvelupohjalta, joista
otimme tutkittavaksi Jira Task Managementin seka Jira Service Managementin.
Jira Task Management valikoitui, koska siihen tiimille oli saatavissa testilisenssi,
mika mahdollisti oman testiympariston luomisen ja nain eri toimintojen toteutuk-
sen testaamisen kaytanndssa. Otin vastuun tdman jarjestelman testauksesta ja
raportoinnista, tutustumiseen kaytin Jiran omia dokumentaatioita ja ohjeita seka

talon sisaisesti toisen tiimin jasenien apua, joilla jarjestelma oli yllapidossa.

Jira Service Management nousi vaihtoehdoksi jarjestelmatoimittajalta, jonka
kanssa pidimme alustavan maarittelypalaverin, jossa ilmaisimme tarpeemme ja
toimittaja teki taman perusteella tarjouksen. Toimittajan tarjous sisalsi jarjestel-
man kokonaisratkaisun toteuttamisen aina suunnittelusta kayttdonottoon asti niin,
ettd toimittaja vastaisi jarjestelman konfiguroinnista ja kouluttaisi tiimin jasenet
jarjestelman kayttamiseen. Arvioimme tarjouksen hyvaksi eivatka kustannukset
projektille olisi olleet mahdottomat. Hyvalta vaikutti myos se, etta toimittaja ol
tehnyt vastaavia kayttoonottoja myos muille asiakkaille, joilla oli samankaltainen
tarve kuin meilla. Suureksi miinukseksi nousi jarjestelman toteutus pilvipalveluna,
mika tuottaisi yrityksen paassa jonkin verran tyota tarkkojen palomuuri- ja tieto-

turvamaarityksien vuoksi.

Vaikka Jira Task Managementin testiympariston luominen ja testaaminen olivat
ehdottomasti projektin suurin yksittainen tehtava varsinkin kaytetyn ajan suhteen,
tydvaihe toi mukanaan arvokkaita havaintoja ja oppimiskokemuksia. Jira Task
Managementin testausvaiheen aikana ilmeni muutamia keskeisia haasteita, ku-
ten jarjestelman integrointimahdollisuudet olemassa oleviin tyokaluihin ja proses-
seihin seka jarjestelman sisaltamien tydkalujen laajuus. Integroitavuus ongelma
Jira Task Managementin suhteen johtui jarjestelman hallinnoinnista eli tassa ta-

pauksessa siita, etta jarjestelma sijaitsi yrityksen omassa konesalissa ja sita hal-
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linnoitiin yrityksen omilta palvelimilta. Hallinnoinnissa ei ollut mahdollistettu kyt-
koksia jarjestelman ulkopuolelle, esimerkiksi suoraan Microsoft tuottamiin ohjel-
miin (Teams, Outlook, Power Automate), jotka tiimilla olivat kaytdssa ja toiveena

saada yhdistettya tulevaan palvelupyyntojarjestelmaan.

Naiden kahden Jira jarjestelman arvioinnin ollessa kaynnissa, paatimme eraan
tilannekatsauksen yhteydessa ottaa testattavaksi myds Microsoft 365-pakettiin
sisaltyvan Microsoft Planner -ohjelman. Planner on tehty erityisesti projektinhal-
lintatyokaluksi, ja siina on mahdollista toteuttaa yksittaisten tehtavien seurantaa,
jakaa tehtavia tauluihin (eng. bucket) seka asettaa tehtaville erilaisia arvoja kuten
vastuuhenkild, aloitus- ja lopetuspaivamaarat tai filttereitéd (Kuva 1). Lisaksi teh-
tavalle voi lisata liitetiedostoja seka kommentteja, jotka nakyvat kaikille kyseisen

Planner projektin kayttgjille.

O Esimerkki
o] Mz

o Maarita

¢ Lisaa tunniste

S&ilé Edistyminen Prioriteetti

Backlog y O Eialoitettu y ® Keskimaardinen

Maarapaiva Toista

illoin tahansa Maaraaika millcin tahansa 2 Ei toistu

Muistiinpanot

Kirjoita kuvaus tai lisdd muistiinpancja than

Tarkistusluettelo

(O Lisad kohde

Kommentit

Kirjoita viestisi tdhin

Uusi Tehtava Esimerkki luotu

KUVA 1. Planner tehtédvan pohja. (Kuva: Ella Mattila)

Plannerin testiversiota rakentaessamme olimme jo saaneet ensikosketuksen
Jiran tuotteisiin ja huomasimme heti Plannerin olevan kayttoliittymaltaan paljon
Jiraa yksinkertaisempi seka visuaalisesti helpommin hallittavissa. Kayttoliittyman
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lisaksi merkittavaksi eduksi nousi kyky integroitua muihin Microsoft 365 -sovel-
luksiin, kuten Teamsiin ja Outlookin. Nama piirteet oli maaritelty tarkeiksi vaati-
muksiksi alkuperaisessa vaatimusmaarittelyssamme. Lisaksi Plannerista 10ytyi
valmiina ominaisuutena erilaisten kaavioiden ja kuvaajien toteuttaminen, joita ol
mahdollista rajata samoilla arvoilla, joita tehtavalle pystyi maarittamaan. Yhtena
haasteena Plannerissa havaittiin, ettei jarjestelmasta ollut oletuksena mahdolli-

suutta lahettaa sahkopostiviesteja.

Loydettyamme tiimille testattavaksi seka Jira Task Managementin, ettd Planne-
rin, paadyimme tiputtamaan toimittajalta ostettavan Jira Service Managementin
pois vaihtoehdoista. Osaltaan tdhan vaikutti jarjestelman hankintahinta, mutta
koimme muun ohella testattavana olevien jarjestelmien sisaltavan niin paljon vaa-
timusmaarittelyssa mainittuja ominaisuuksia, ettei Jira Service Management olisi
tuonut huomattavia lisdetuja. Taman takia teimme lopullisen arvioinnin naiden
kahden jarjestelman valilta niin, etta testasimme esihenkilon kanssa molemmat
seka Plannerin etta Jira Task Managementin testiversioita ja pidimme sen jalkeen
yhteenvetopalaverin, jossa vertasimme jarjestelmien ominaisuuksia. Naiden omi-

naisuuksien vertailu on nakyvissa taulukossa 1.



22

TAULUKKO 1. Jarjestelmien ominaisuuksien vertailu.

Jira Planner
. Power Automate-
Natiivi confluence N . .
: : tydnkulkujen luomisen
integroitavuus
__________________________________________________________________________________________ helppous
.. Monipuolinen || Yksinkertainen
'E Raporttien Helppo jakaa nédkymia
0\ luomisominaisuudet asiakkaille
m .....................................................................................................................................
3 __________________ Excelexport || ~ Excelexport |
o Natiivisti Microsoft
Kovatasoinen tietoturva ekosysteemi
oAl hyodynnettavissa |
| | D HOC-tENtAVIEN TyONKUIKU
Pilvipalvelu
Lisdosien hyddyntamisen Filtteri valilla piiloutuu
ja asentamisen hankaluus | | hamaavasti
. . : Ei luonnollista connectoria
Liilkaa ominaisuuksia (?)
____________________________________________________________________________________ confluenceen |
VVaatii siséiset
verkkotunnukset (rajaa
____asiakkaitaulos)  f{

Koimme, ettei valinta voinut tapahtua pelkastaan tekemiemme huomioiden poh-
jalta vaan halusimme kuulla lisaksi muiden tiimilaisten mielipiteet jarjestelmista.
Pidimme siis viela koko tiimin kesken palaverin, jossa testiversioiden esittelyn ja
esihenkildon kanssa tekemamme ominaisuustaulukon lapikaynnin jalkeen paa-
dyimme yksimielisesti valitsemaan tuotantoon etenevaksi jarjestelmaksi Planne-
rin. Eniten valintaan vaikutti Plannerin helppokayttoisyys ja hallittavuus, seka ka-
teviksi koetut integraatiot muihin Microsoft ohjelmiin. Vaikka molemmat Jiran pal-
veluista olivat lupaavia vaihtoehtoja, ne eivat vastanneet tiimin priorisoimiin vaa-
timuksiin. Valinnan jalkeen paatimme jatkaa seuraavaan vaiheeseen niin, etta
esihenkilo otti vastuun paaintegraatioiden toteutuksesta ja minulle jai tehtavaksi

tydjonon siirtdminen Planneriin.
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3.5 Toteutus ja kayttoonotto

Kayttoonotto sujui paaosin suunnitellusti. Paaintegraatioiden toteuttaminen eteni
sujuvasti, kiitos Plannerin kyvyn integroitua saumattomasti muihin Microsoftin so-
velluksiin. Jo olemassa olevan Tyojonon siirtdminen Planneriin jakautui ajallisesti
pidemmalle aikavalille, koska Requestesta tuotavat palvelupyynnét haluttiin en-
sin kayda koko tiimin lasna ollessa lapi, jotta valtyttiin luomasta useita tehtavia

samasta pyynnosta.

Paatimme aloittaa Plannerin kayttoonottoprosessin tiimissa pohjadatan siirtami-
sen ja valttamattomien integraatioiden luomisen aikana, heti kun kaikilla tiimilai-
silla oli mahdollisuus lisata pyyntoja Planneriin esimerkiksi Teamsista. Paa-
dyimme tahan ratkaisuun, koska tiimin pieni koko helpotti kayttoonottoa ja mah-
dollisti sen, etta hyvaksi havaittuja toimintatapoja Plannerin kanssa pystyi jaka-
maan toisille heti alusta Iahtien. Tama yhdessa oppiminen vastasi hyvin jarjestel-
man perehdyttamista, joten erillisille koulutustilaisuuksille ei koettu tarvetta. Li-
saksi samalla pystyttiin aloittamaan uusien palvelupyyntojen kirjaaminen Planne-

riin ja vahentamaan nain Requesteen kertyvan datan maaraa.

Projektiin liittyvien yksittaisten tehtavien hallinta ja seuranta helpottuivat huomat-
tavasti Plannerin kayttdonoton mydta. Jokainen tiimin jasen pystyi seuraamaan
omia ja muiden tehtavia reaaliajassa, mika paransi tyoskentelyn lapinakyvyytta
ja tehokkuutta. Tassa vaiheessa olimme jo onnistuneet integroimaan Plannerin
saumattomasti muihin Microsoft 365 -sovelluksiin, kuten Teamsiin ja Outlookiin,
minka ansiosta tiimilaiset pystyivat helposti lisdamaan tehtavia Planneriin suo-
raan viestintasovelluksista. Tama saasti aikaa ja vahensi manuaalista tietojen

syottamista.
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4 TULOKSET JA ARVIOINTI

4.1 Jarjestelman toimivuuden arviointi

Kun kayttoonotto oli saatu onnistuneesti paatokseen, aloimme seurata jarjestel-
man toimivuutta ja kerata palautetta tiimilaisilta. Alkuvaiheessa havaitsimme joi-
takin haasteita liittyen Plannerista luotuihin Power Automate -tydnkulkuihin, mutta
niihin I0ydettiin ratkaisut. Tiimilaisten palaute oli paaosin positiivista, ja erityisesti
kayttoliittyman helppokayttoisyys seka tehtavien seuraamisen vaivattomuus sai-

vat kiitosta.

Kayttoonoton jalkeen Plannerissa toteutettuja tehtavanseuranta nédkymia paastiin
testaamaan kaytannossa, kun eraan asiakastahon kanssa pidetyssa tilannekat-
sauksessa heille oli mahdollista esitella heita koskevien palvelupyyntdjen tilaa ja
etenemista Plannerin nakymien kautta. Tama sai positiivista palautetta asiak-
kaalta seka tiimilta, kun palvelupyyntéjen kommentit ja tydnkulut oli helposti nah-

tavissa ja naytettavissa.

4.2 Jatkokehitysideat

Kuten Plannerin testausvaiheessa huomattiin, sahkoposteihin vastaaminen suo-
raan tehtavalta ei ole vakio-ominaisuus Plannerissa. Taman takia paadyimme pi-
tamaan alkuperaisen palvelupyyntdjarjestelma Requesten Plannerin rinnalla sii-
hen asti, etta saamme kehitettya tiimille sahkopostien kirjauksen Planner tehta-
vien yhteyteen. Requestea tultaisiin jatkossa kayttamaan vain viestinvaihtoon
asiakkaiden kanssa ja palvelupyyntdjen seuranta ja edistyminen kirjataan Plan-

neriin.

Kayttoonottovaiheessa tehtyjen automaatioiden lisaksi Planneriin on mahdollista
toteuttaa lukemattomia muita, mika taas Requestessa ei ollut mahdollista. Naiden
automaatioiden, kuten tehtavien tilan paivittamisen tai hyvaksynnan asettamisen

tehtavalle ennen valmiiksi asettamista, suunnittelu ja kehittaminen jatkuu viela
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projektin lopettamisen jalkeen. Lisaksi Planneriin on mahdollista hankkia maksul-
linen Pro-lisenssi tai kytkea Planner Microsoft Project- jarjestelmaan, mitkd mo-
lemmat mahdollistavat lisaa ominaisuuksia ja kayttotapoja. Nain ollen tiimin toive
jarjestelman hallinnoinnista ja kehittamisestd myos tulevaisuudessa on huomi-

oitu.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli uusia tiimin kaytossa ollut palvelupyyntoéjarjes-
telma ja tavoitteena taman uusimisen myota tehostaa tiimin tyoskentelya ja ajan-
hallintaa. Seka tarkoituksen etta tavoitteen voidaan katsoa toteutuneen, mutta
kayn projekti viela kattavasti lapi periaatteiden pohjalta. Ennen lapikaymista, voi-
daan todeta projektin keston pysyneen sille alussa maaritetyssa aikataulussa, ja
projektin eteneminen voidaan tarkemmin nahda alla olevasta Gantt-kaaviosta
(Kuvio 4.).

1.1.2024 15.2.2024 1.4.2024 16.5.2024 1.7.2024 15.8.2024 30.9.2024 14.11.2024 30.12.2024
Aloitus
Vaatimusmaarittely
Vertailu
Paatoksenteko
Toteutus & kayttoonotto
Jalkiarviointi

Lopetus

KUVIO 4. Projektin aikataulu.

Projektin perusperiaatteet ilmenivat projektin varrella useissa vaiheissa ja niita
hyddynnettiin projektin onnistumisen varmistamiseksi. Vastuullisuutta ja johta-
juutta sai ammennettua esihenkilolta katsauksissa, eritoten silloin, kun tarvitsi
varmuutta esimerkiksi testiversion valmiuden arvioinnissa. Johtajuutta paasi
my0s itse harjoittelemaan, silla toteutin tydvaiheet paaosin itsenaisesti, jolloin

omaa tyoskentelya taytyi arvioida omatoimisesti.

Projektin arvoksi maariteltiin jo alussa uuden palvelupyyntojarjestelman valitse-
minen ja kayttdonotto, mitkd molemmat toteutettiin. Esihenkilon kanssa sovi-
tuissa saanndllisissa katsauksissa kaytiin 1api niin jarjestelmaajattelun kuin ris-
kienhallinnan kysymyksia, kun projektin aikana ilmenneita ongelmia kaytiin lapi
ja pohdittiin niihin ratkaisuja. Yksi tallainen ongelma oli lopulta laatuunkin vaikut-
tanut sahkdpostien lahetyksen puuttuminen Plannerista. Alussa kattavasti toteu-

tettu vaatimusmaarittely ja saanndlliset katsaukset osaltaan vaikuttivat siihen,
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ettei monimutkaisuus kasaantunut tai paassyt vaikuttamaan projektin etenemi-
seen merkittavasti. Pieni projektitiimi helpotti tyonjakoa ja vaikutti osaltaan posi-
tiivisesti joustavuuteen, samoin kuin esihenkilon projektikokemus auttoi ongelma-
tilanteissa muutoksien kasittelya ja niihin mukautumista niin, ettei projektin edis-
tyminen vaarantunut. Nain periaatteiden soveltaminen mahdollisti arvon luomi-

sen.

Laadusta jouduttiin tinkimaan, silla kaikkia vaatimusmaarittelyssa esiin nousseita
tarpeita ei pystytty projektin aikana implementoimaan vaan ne jaivat kehitykseen.
Jatkuva kehitystyo varmistaa, etta jarjestelma vastaa tulevaisuudessa paremmin
tiimin tarpeita. Projektin aikana saatujen oppien ja kokemusten perusteella voin
todeta, ettd valmiuteni projektinhallintaan ja uusien jarjestelmien kayttdonottoon
ovat parantuneet merkittavasti. Tama ei pelkastaan tehosta tulevia projekteja,
vaan myo0s parantaa tiimin kykya mukautua muuttuviin tarpeisiin ja haasteisiin.
Kaiken kaikkiaan projekti oli arvokas oppimisprosessi, jonka tulokset tulevat hyo-

dyttamaan tiimia pitkaan.
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