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Tamén opinndytetydn aiheena oli Fujitsu Finland Oy:n palvelukatalogin tilausk&yttoliityman
kéayttoonottomallin kehittdminen. Tarkoituksena oli kuvata k&yttdonottomalli. Projektin tavoitteena
oli rakentaa yksinkertainen ja helppokéyttdinen kayttoliittyma palvelutuotteiden tilauksia varten
yrityksen tyontekijoille ja asiakkaille sekd automatisoida mahdollisimman pitkalle tilausprosesseja.
Tama tuo liséarvoa itsepalveluportaaliin ja nopeuttaa palveluiden toimitusaikoja seka alentaa niista
aiheutuvia kustannuksia.

Opinnéytetydn teoriaosuudessa késitelladn tyon aiheeseen oleellisesti liittyvin osin ITIL
prosessikehysté sek& projektin tyoskentelymenetelmand kaytettavad Scrumia. Teoriaosuudessa
esitellddn myos Fujitsun itsepalveluportaali Fast ja automatisointijarjestelmé Flow.

Empiirisessd osuudessa kuvataan palvelukatalogin toteutus Flow jérjestelmédssad ja
palvelukatalogin tilauskayttolittyman kayttoonottomalli. Kehitettyd kayttoonottomallia voidaan
kayttdd Fujitsu Store —palvelun toteuttamiseen uusille ja jo olemassa oleville asiakkaille.
Tilauskayttoliittyman ja tilausprosessien raportointia sek& jatkokehitysta yrityksessé seurataan ja
kehitetd&n jatkuvasti. Kayttajien tyytyvaisyyskyselyillda saadaan arvokasta tietoa palvelun
toimivuudesta ja tarkeisté kehityskohteista.

Asiasanat: ITIL, Scrum, palvelukatalogi, kayttolittymd, k&yttdonotto, palvelusuunnittelu,
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The subject of this thesis was to develop an implementation model of a subscription user interface
for Fujitsu Finland Oy. The purpose was to describe the implementation model. The object was to
build a simple and easy-to-use user interface of an online shop for the company's employees and
customers. Automated ordering processes were also in the scope. This will increase the value of
the self-service portal, speed up the delivery times of products and services as well as lower the
COsts.

The theoretical background discusses those parts of the ITIL process framework and Scrum, which
are used as the project development method in this thesis. Fujitsu's Fast, a self-service portal, and
Flow, an automatization system, are also introduced here.

The empirical section of the thesis describes the implementation of the service catalog in the Flow
system and the implementation model for the company’s subscription user interface. The
implementation model can be used when Fujitsu Store service is to be implemented for new and
current customers. Reporting and development of the user interface and ordering processes are
monitored on a daily basis. Regularly conducted user satisfaction surveys will provide important
information about the functionality of the service and the future development areas.

Keywords: ITIL, Scrum, service catalog, user interface, launching, service design, change
management
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Fujitsu Finland Oy. Fujitsu Finland Oy on johtava tietotekniikan
palvelu- ja laitetoimittaja, jonka palveluksessa tydskentelee noin 2600 ihmistd. Pelkastaan Suo-
messa Fujitsu palvelee satoja yrityksid ja organisaatioita seka niiden kautta satoja tuhansia loppu-
kayttajid. Suomen Fujitsu on osa Nordic-aluetta, johon kuuluvat myds Ruotsi, Norja, Tanska ja Bal-
tian maat. Nordic-alueella tydskentelee yli 4 500 tyontekijaé. Globaalisti Fujitsu on johtava japani-
lainen ict-alan yritys, miss& noin 159 000 fujitsulaista palvelee asiakkaita 100 maassa. Fujitsu
huolehtii asiakkaiden tieto- ja viestintatekniikasta sek& sovellusten tukipalveluista, toiminnasta ja
kehittdmisesté. (Fujitsu intra 2015, viitattu 10.10.2015.)

Opinndytetyon aiheena on kehittdd yrityksen palvelukatalogin tilauskayttoliittyméan
ké&yttoonottomalli. Projektin tavoitteena on rakentaa yksinkertainen ja helppokayttdinen
kayttoliittyma palvelutuotteiden tilauksia varten yrityksen tyontekijoille ja asiakkaille sek&
automatisoida mahdollisimman pitkélle tilausprosesseja. Tilauskayttolittyma tuo lisarvoa
itsepalveluportaaliin ja automatisointi nopeuttaa palveluiden toimitusaikoja sek& alentaa niista

aiheutuvia kustannuksia.

Opinndytetyon teoriaosuudessa kéasitellaan tyon aiheeseen oleellisesti liittyvin osin ITIL prosessi-
kehysta seka projektin tydskentelymenetelména kaytettavad Scrumia. Tehtévienhallinnan tyoka-
luna kehitystyossa kaytetddn JIRA-ohjelmistoa sekd dokumentointiin Confluence yrityswikia.
Teoriaosuudessa esitellddn myds Fujitsun itsepalveluportaali Fast ja automatisointijarjestelma
Flow. Fujitsu Storessa eli tilauskayttoliittyméssa nakyva palvelukatalogi on toteutettu Flow jarjes-

telméssa.

Opinndytetyon empiirisessé osuudessa kuvataan palvelukatalogin tilausk&yttoliittymén
kéyttoonottomalli. K&yttdonottomallia noudattamalla Fujitsu Store —palvelu saadaan toimitettua yri-
tyksen asiakkaille. Palvelun raportointia sek& jatkokehitystd seurataan ja kehitetaan yrityksessa
jatkuvasti. Kayttajien tyytyvaisyyskyselyiden tutkimustulokset ovat hyva pohja tilauskayttoliittymén
seké tilausprosessien kehittamiselle ja vertailukohde lisatutkimuksille, joita yrityksessé tehd&éan.
Fujitsu Storea pitaa kehittdé asiakaslahtoisesti yha yksinkertaisemmaksi ja helppokayttdisemmaksi

tilauskayttoliittymaksi.



2 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on laaja kokoelma parhaita k&ytantoja (Best
Practices) it-palveluiden suunnitteluun, niiden toimittamiseen, it-infrastruktuurin tehokkaaseen
hallintaan ja johtamiseen. ITIL kdsittdd testattuja aktiviteettaja tai prosesseja, joita on kaytetty
onnistuneesti monissa organisaatioissa. ITIL mahdollistaa organisaatioiden kilpailukyvyn
lisd&misen parantamalla niiden kykya tuottaa laadukkaita palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden

tarpeita hintaan, joihin asiakkailla on varaa. (Gallacher, Morris 2012, 2.)

ITIL versio 3:n ydin koostuu viidest& kirjasta, joissa kuvataan jokaisen elinkaarivaiheen prosessit ja
ké&sitteet ja kuinka ne linkittyvét toisiinsa (kuva 1). Kirjat siséltavat ohjeistuksia ja malleja prosessien
méarittelyyn, organisointiin ja kdyttoon ihmisten, prosessien ja teknologioiden kannalta. (Gallacher,
Morris 2012, 20.)

Continual
Service
Improvement Service
Transition
Service
Strategy
Service Service
Design Operation

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 1. ITIL palvelun elinkaarimalli (Gallacher, Morris 2012, 20)

Service Strategy -kirjassa kuvataan strateginen I&hestymistapa palvelunhallinnan johtamiseen ja

it-palvelujen linkittdminen liiketoiminnan tarpeisiin.



Service Design -kirjassa kuvataan palvelujen suunnittelun ja kehittdmisen tavoitteet ja elementit

asiakasvaatimusten mukaisesti.

Service Transition -kirjassa kuvataan organisaation ja organisaatiokulttuurin muutoksen hallinta

sek& valmiuksien kehittdminen ja parantaminen.

Service Operation -kirjassa kuvataan péivittdin tapahtuva palveluiden tuottaminen siséltden

tehokkuuden ja tuottavuuden optimoinnin.

Continual ~ Service Improvement -kirjassa kuvataan  organisaatiomuutoksen ja

organisaatiokulttuurimuutoksen jatkuva hallinta ja yllapito.

ITIL tarjoaa rakenteen, vakautta ja vahvuutta palvelunhallinnan kyvykkyyksiin kestavien
periaatteiden, menetelmien ja tyovalineiden avulla. ITIL-opastusta voidaan mukauttaa
kéytettavaksi erilaisissa liiketoimintaympéristoissa ja organisaatiostrategioissa. (Gallacher, Morris
2012, 21.)

2.1 Palvelustrategia — Palveluportfolion hallinta

Palveluportfolionhallinnan (service portfolio management) tarkoitus on varmistaa, etté palvelutuot-
tajalla on oikea valikoima palveluita vastaamaan liiketoiminnan tulosvaatimuksia sopivalla IT-inves-
tointitasolla. Keskeisin tehtéva on varmistaa, etta palvelutuottaja kykenee tuottamaan arvoa palve-
|luillaan. (Gallacher, Morris 2012, 44.)

Palveluportfolionhallinnan tavoitteet ovat:
e Mahdollistaa organisaatiolle tutkia ja p&&ttdd, mitd palveluita tarjotaan perustuen
analyysiin mahdollisista tuotoista ja hyvaksyttavasté riskitasosta.
o Yllapitd4 tuotettavien palveluiden portfoliota tuoden selvasti esille liketoimintatarpeet,
joista kukin palvelu vastaa, ja liketoimintatulokset, joita se tukee.
e Arvioida, kuinka palvelut mahdollistavat portfolionhallinnan strategian saavuttamisen, ja
vastata seka siséisen etta ulkoisen ympariston muutoksiin.

e Hallita, mita palveluita tarjotaan, milla ehdoilla, ja milla investointitasolla.



e Seurata palveluinvestointeja koko niiden elinkaaren ajan; taten organisaatio voi arvioida
strategiaansa ja kykyaan toteuttaa sita.
e Analysoida, mitkd palvelut eivat endd ole kannattavia, ja milloin ne pitdisi poistaa
tuotannosta.
Palveluportfolionhallinta kattaa kaikki palvelutuottajan palvelut, jotka ovat suunnitteilla, parhaillaan

tuotannossa, ja jotka on poistettu tuotannosta. (Gallacher, Morris 2012, 45.)

Palveluportfolio  (service portfolio) on IT-palvelutuottajan  hallinnoima  palvelujoukko.
Palveluportofolionhallinta tarkastelee palveluja ilmaistuna niiden tuottamana liiketoiminta-arvona.
Palveluportfoliota ké&ytetddn kaikkien palvelujen koko elinkaaren hallintaan, ja se siséltaa kolme
osaa (kuva 2):
e palvelukehitysputki (service pipeline) siséltda tiedot ehdotetuista tai kehitteilla olevista
palveluista,
e palveluluettelo (service catalog) kasittaa tuotannossa olevat tai saatavilla k&yttéon olevat
palvelut ja

o kaytosta poistetut palvelut (retired services).

Service portfolio

Senvice Service catalog Retired

pipeline services

Configuration management system

N Supplier and contract Customer .
Customer Application management agreement Project CMDB
poiaha prrHilG information system portiolio podicHa

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 2. ITIL palveluportfolio (Gallacher, Morris 2012, 46)

Palveluportfolio tuotetaan osana palvelustrategiaa (service strategy) ja se tukee IT-palveluiden
myyntid ja tuottamista. Vain osa palveluportfoliosta nékyy nykyisille ja tuleville asiakkaille. (Gal-
lacher, Morris 2012, 46-47.)
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2.2  Palvelusuunnittelu — Palveluluettelon hallinta

Edellisessa osassa kasiteltiin palveluportfoliota, joka siséltaé palveluluettelon liséksi palvelukehi-
tysputken ja kdytosta poistetut palvelut. Kuvassa 3 nahdaén kuinka ndméa kolme elementtié ja pal-
velun muuttuva status vaihtuvat palvelun liikkuessa palvelukehitysputkesta palveluluettelon kautta
kaytosta poistetuksi palveluksi.

. _________-/
7 Service status
/ Reguirements
Definition Sanvice
Anakysis pipeline
Approved
@ Chartered
12
E | Design _______/""“
- Development Customer/suppart
% Bulld team viewable
a Test section of the
Release i senvice portfollo
' {the service
Operaticnal/live catalog catalog, with
Retiring selected flelds
\ Reti viewable)
etirad
—
- ______'___,/

Based on Cabinet Office [TIL® material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 3. Palveluportfolio (Gallacher, Morris 2012, 98)

Palveluluettelo on tietokanta tai maaramuotoinen dokumentti, joka siséltaa tietoa kaikista tuotan-
nossa olevista IT-palveluista mukaan lukien ne, jotka ovat saatavilla kdyttdonottoa varten. Se on
ainoa palveluportfolion 0sa, joka on julkaistu asiakkaille, ja jota kaytetddn tukemaan IT-palveluiden
myyntid ja toimittamista. Palveluluettelo siséltaa tietoa tuotoksista, hinnoista, yhteydenottopisteista,
tilaus- ja palvelupyyntoprosesseista. (Gallacher, Morris 2012, 99.)

Palveluluettelossa on myds toinen vain palvelutuottajalle nakyva nékyma, joka sisaltaa tiedot kai-
kista IT-palveluja tukevista taustapalveluista (supporting service), seka suhteet asiakkaalle néky-
viin (customer-facing) palveluihin, joita ne tukevat, ja komponentteihin, konfiguraation rakenneosiin

ja muihin taustapalveluihin (kuva 4) (Gallacher, Morris 2012, 99).
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Business Business Business ‘Business/customer
process 1 process 2 process 3 senvice catalog view

Technical/supporting service catalog view

key - = Customer-facing services B = Supporting services

Based on Cabinet Office ITIL® material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 4. ITIL palveluluettelo, kaksi nakymaa (Gallacher, Morris 2012, 100)

Liiketoiminnan luonteesta johtuen palvelutuottajalla voi olla seka sisdisi ettd ulkoisia asiakkaita
seké erityyppisi asiakkaita, joille on saatavilla erilaisia palveluita. Talldin voidaan kéyttaa palvelu-

luetteloa kolmella nakymalla (kuva 5).

"Tukkukauppa” —asiakasnakyma (wholesale service catalog view) sisaltd4 tiedot kaikista IT-palve-
luista, joita toimitetaan tukkuasiakkaille, sek& liittymé&t asiakkaisiin, joita ne tukevat. "Vahittéis-
kauppa” —asiakasnakyma (retail service catalog view) taas sisaltd4 tiedot kaikista IT-palveluista,
joita toimitetaan vahittaiskauppa-asiakkaille, seké liittymét asiakkaisiin, joita ne tukevat. Taustapal-
velundkyma sisélta4 tiedot kaikista taustalla olevista IT-palveluista, seka liittymat asiakkaalle naky-
viin palveluihin, joita ne tukevat, ja komponentteihin, konfiguraation rakenneosiin ja muihin tausta-
palveluihin. (Gallacher, Morris 2012, 100).
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Wholesale service catalog view Retail service catalog view

Wholesale Wholesale Retail Retail
customer 1 customer 2 customer 1 customer 2

key - = Customer-facing services |:| = Supporting services

Based on Cabinet Office ITILE material. Repreduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 5. ITIL palveluluettelo, kolme nakyméa (Gallacher, Morris 2012, 101)

Palveluluettelon hallinnan (service catalog management) padmééréné on tarjota ja yllapitad yhden-
mukaista tietoa yhdestéd paikasta kaikista tuotannossa olevista ja tuotantoon siirtoon valmisteilla
olevista palveluista. Tarkoitus on varmistaa, etta tdma tieto on laajasti saatavilla niille, joilla on sii-

hen hyvaksytty paasy. (Gallacher, Morris 2012, 101.)

Palveluluettelon hallinnan tavoitteet ovat:
o Hallita palveluluettelossa olevaa tietoa ja varmistaa, etta:

0 palveluluettelo on paikkansapitdvd, ja kuvastaa kaikkien tuotannossa olevien tai
tuotantoon valmisteilla olevien palveluiden tdméanhetkisia tietoja, tilaa, rajapintoja
jariippuvuuksia

0 palveluluettelo on saatavilla niille, joilla on hyvaksytty paasy tietoon tavalla, joka
tukee palveluluettelossa olevan tiedon tehokasta ja vaikuttavaa kayttoa

0 palveluluettelo tukee kaikkien muiden palvelunhallinnan prosessien kehittyvié pal-
veluluetteloon liittyvid tietotarpeita, siséltden mm. kaikki rajapinta- ja riippuvuustie-
dot

13



Palveluluettelon hallinta on osa palvelusuunnittelua (service design), mik& tarjoaa ja yllapitaé paik-
kansapitavaa tietoa kaikista palveluista, joita ollaan siirtdméssé tuotantoon, tai jotka on siirretty
tuotantoympadristoon. Se kehittaa ja yllépitaa palveluluettelon kannalta olennaisia palvelu- ja palve-
lupakettikuvauksia. Prosessi siséltad myos kaikkien palveluluettelossa ja konfiguraationhallintajar-
jestelmdssa (configuration management system, CMS) olevien palveluiden ja taustapalveluiden
seké tukikomponenttien ja konfiguraation rakenneosion (configuration item, Cl) rajapinnat ja riippu-
vuudet. (Gallacher, Morris 2012, 102.)

2.3 Palvelutransitio — Muutoksenhallinta

Suunnitteluvaiheen jalkeisen siirtymavaiheen/kayttoonottovaiheen (service transition) tavoitteena
on palveluiden tehokas kayttoonotto sovittujen aikataulujen, laatuvaatimusten ja kustannuksien
puitteissa. K&yttdonoton vaatimat muutokset pyritddn toteuttamaan mahdollisimman pienill& vaiku-
tuksilla liketoimintaan. (Gallacher, Morris 2012, 185.)

Muutoksenhallinnan (change management) tarkoitus on hallita kaikkien muutosten elinkaarta, jotta
hyddylliset muutokset saadaan toteutettua mahdollisimman pienelld hairiolla IT-palveluihin. Onnis-
tuneella muutoksenhallinnalla ja tehokkailla muutoshallinnan prosesseilla voidaan sujuvasti siirtda

uudet ja muuttuneet palvelut tuotantoymparistoon. (Agutter 2013, Chapter 6.)

Muutoksenhallinnan tavoitteet ovat:

o Vastata asiakkaan muuttuviin liiketoimintavaatimuksiin maksimoiden samalla niist& koituva
arvo, ja véhentaa hairioita, keskeytyksia ja uudelleen tekemista

e Vastata liiketoiminnan ja IT:n muutospyyntéihin, joilla palvelut saatetaan liiketoiminnan tar-
peiden mukaisiksi

e Varmistaa, ettd muutokset kirjataan ja arvioidaan, ja etta hyvaksytyt muutokset priorisoi-
daan, suunnitellaan, testataan, toteutetaan, dokumentoidaan ja arvioidaan kontrolloidusti

e Varmistaa, ettd kaikki konfiguraation rakenneosiin liittyvat muutokset tallennetaan konfigu-
raationhallintajarjestelmaan

e Optimoida yleist& liketoimintariskid — usein oikea tapa on minimoida liiketoimintariski,

mutta joskus kannattaa ottaa tietoinen riski potentiaalisen hyddyn saavuttamiseksi
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Muutoksenhallinta pitd4 sisalladn kaikkiin konfiguraation rakenneosiin kohdistuvat muutokset koko
palvelun elinkaaren ajan riippumatta siit4, ovatko ndma rakenneosat fyysistd omaisuutta kuten pal-
velimet ja verkkolaitteet, tai virtuaalista omaisuutta kuten virtuaalipalvelin tai —tietovarasto, tai muun

tyyppistd omaisuutta kuten sopimukset. (Agutter 2013, Chapter 6.)

Muutosehdotus (change proposal) on dokumentti, joka sisaltd4 liketoimintaperusteen (business
case) seka yleisen kuvauksen uudesta, muutettavasta tai poistettavasta palvelusta sisalten liike-
toimintatulokset, joita tavoitellaan, ja saavutettavan hyddyn (utility) ja takuun (warranty). Myés muu-
toksen suunnittelun ja toteutuksen alustavan aikataulun tulee olla mukana muutosehdotuksessa.
(Agutter 2013, Chapter 6.)

Muutosten vaikutusten arviointiin kéytetadn muutoksenhallinnan 7 R:8a (7 Rs) eli seitsemaa kysy-
mystd, jotka tulisi esittd& kaikille muutoksille:

o Kuka esitti (raised) muutosta?

e Kuka on vastuussa (responsible) muutoksen tekemisestd, testaamisesta ja kayttoon-

otosta?

e Mik& on muutoksen syy (reason)?

e Mitd tuloksia (return) muutokselta vaaditaan?

o Mitd riskeja (risks) muutokseen liittyy?

e Mitd resursseja (resources) muutoksen toteuttaminen edellyttad?

e Mik& on tdman ja muiden muutosten vélinen riippuvuus (relationship)?
Jos ndihin kysymyksiin ei saada vastauksia, niin muutosta ei saada valmiiksi eika hyotysuhdetta
pystytd ymmartdmaan. Hyvé muutosten hallinta edellyttaa, ettd muutokset ovat tiedollisesti ymmér-
rettavid, hallittavissa kaikissa vaiheissa ja tasoilla seka merkityksellisia. (Simplilearn 2011, viitattu
19.9.2015.)

24  Palvelutuotanto - Palvelupyyntd

Palvelupyynto (service request) on kayttajalta tullut muodollinen pyyntd jonkin saamiseksi, tai ky-
symyksessa voi olla standardimuutos (standard change) tai IT-palvelun kdyttéooikeuteen (access)
littyva pyynto. Palvelupyynto on prosessi, jonka vastuulla on kaikkien kayttajilta tulevien palvelu-
pyyntjen elinkaaren hallinta. (Gallacher, Morris 2012, 272.)
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Palvelupyyntoprosessin tavoitteet ovat:
o Yllapitdd kayttaja- ja asiakastyytyvaisyytta kasittelemalla palvelupyyntdja tehokkaasti ja
ammattimaisesti
e Tarjota kayttdjille kanava, jonka kautta voi pyytéa ja vastaanottaa standardipalveluja
e Hankkia ja toimittaa pyydettyihin standardipalveluihin liittyvat komponentit
e Avustaa yleisissa tiedusteluissa, valituksissa ja kommenteissa
Tehokkaalla palvelupyyntoprosessilla (kuva 6) on hyvin tarkeé rooli loppukayttdjan saamien palve-

lujen kayttajatyytyvaisyyden yllapitdmisessa. Se voi vaikuttaa suoraan siihen, miten paljon liiketoi-
minta arvostaa IT:td. (Gallacher, Morris 2012, 272.)
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KUVA 6. ITIL palvelupyyntdprosessi (Gallacher, Morris 2012, 274)
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2.5 Jatkuva palvelun parantaminen

Jatkuvan palvelun parantamisen (continual service improvement, CSI) elinkaaren vaiheen paa-
mé&é&réné on linjata IT-palvelut liiketoiminnan muuttuvien tarpeiden kanssa tunnistamalla ja otta-
malla kayttoon liketoimintaprosesseja tukevia parannuksia IT-palveluissa — palvelutehokkuus, pro-
sessitehokkuus ja kustannustehokkuus. (Gallacher, Morris 2012, 284.)

Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteet ovat:
¢ Arvioida, analysoida, priorisoida ja antaa suosituksia parannusmahdollisuuksista jokai-
sessa elinkaaren vaiheessa
e Arvioida ja analysoida palvelutasosaavutuksia
e Tunnistaa ja ottaa kayttoon IT-palveluiden laatua parantavia toimenpiteitd, ja parantaa
mahdollistavien prosessien tehokkuutta ja taloudellisuutta
e Parantaa palvelutoimituksen kustannustehokkuutta asiakastyytyvaisyydesta tinkimatta
e Varmistaa, ettd kaytetddn soveltuvia laadunhallintamenetelmid tukemaan jatkuvan paran-
tamisen tehtdvien suorittamista
e Varmistaa, ettd prosesseilla on selkedsti maaritellyt tavoitteet ja mittaustulokset, jotka joh-
tavat konkreettisiin parannuksiin
"Et voi johtaa asioita, joita et voi valvoa. Et voi valvoa asioita, joita et voi mitata. Et voi mitata asioita,
joita et voi maaritelld.” Naihin lausuntoihin perustuen on siis ratkaisevan tarkedd ymmartad, mita
mitataan, miksi sitd mitataan, ja mika onnistuneen lopputuloksen pitdisi olla. (Gallacher, Morris
2012, 285.)

Jatkuva palvelun parantaminen lis44 organisaation liiketoiminta-arvoa parantamalla palvelun laa-
tua asteittain ja jatkuvasti silloin, kun se on oikeutettua ja kustannustehokasta. Samalla varmiste-
taan, ettd IT-palvelut linjautuvat jatkuvasti liketoimintavaatimuksiin. Seurannan ja raportoinnin kay-
tolla tunnistetaan parantamismahdollisuuksia kaikissa elinkaaren vaiheissa ja kaikissa proses-
seissa seka organisaation rakenteissa, resurssointikyvykkyyksissé, teknologiassa, henkiloston tai-
doissa ja koulutuksessa sek& kommunikoinnissa. Kuvassa 7 esitetddn jatkuvan palvelun paranta-

misen l&hestymistapa. (Gallacher, Morris 2012, 288.)
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Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

KUVA 7. ITIL jatkuva palvelun parantaminen (Gallacher, Morris 2012, 288)

Yksi lahestymistapa jatkuvaan parantamiseen ja laadunhallintaan on Demingin laatuympyré
(Deming Quality Cycle — PDCA), jonka William Edwards Deming kehitti toisen maailmansodan
jalkeen ja se on edelleen hyvin ajankohtainen malli. Deming tunnetaan parhaiten laatujohtamisen
filosofiastaan. Han opetti kuinka parannetaan suunnittelua, tuotteiden laatua, testausta ja kuinka
myyntid voidaan lisata kansainvalisten markkinoiden kautta. (Gallacher, Morris 2012, 292.)

PDCA-sykli (Plan, Do, Check, Act) on ongelman ratkaisumalli ja kehittdmismenetelmd. Se perustuu
ympyradn, jota kierretddn: ensin suunnitellaan (plan), sitten tehddan (do). Tekemisen jalkeen
tarkistetaan (check) ja tehd&én tarvittaessa korjaukset (act). Korjausten jalkeen ympyrassa
palataan alkuun, eli suunnitteluun. Kehittdminen nahdaan spiraalina, paattymattdmana prosessina
- jokaisen ympyrén kierroksen jalkeen ollaan kierroksen lahempédna tavoitetta (kuva 8).
Kehittdmisen osittaminen sykleihin, ympyrén kierroksiin, perustuu jatkuvan oppimisen ajatukseen,
informaatio ja omat tietomme ovat rajoittuneet mutta kehittyvat spiraalin aikana. Taydellisyyteen
pyrkimisen sijasta siis hyvaksytaan "suunnilleen oikein" ajattelu. Kehittdmisspiraalin aikana mygs
lopullista tavoitetta voidaan tarkistaa. (Gallacher, Morris 2012, 293.)
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KUVA 8. PDCA sykli (Gallacher, Morris 2012, 292)

Yhdistamalla PDCA sykliin seitsemén askeleen kehittdmisprosessin (kuva 9) saadaan toiminta-
sykli, jonka padmaarand on madritella ja hallita tarvittavat askeleet tunnistamaan, maarittdmaan,
kokoamaan, ké&sittelemaan, analysoimaan, esittdmaan ja toteuttamaan parannuksia. Tavoitteena
on:

Tunnistaa parantamismahdollisuuksia palveluille, prosesseille, tydkaluille jne.

e Vahentdd palvelutoimituksen kustannuksia ja varmistaa, ettd IT-palvelut mahdollistavat
vaadittavien liiketoimintatulosten saavuttamisen (myds palvelun toimitukseen ja laatuun
littyvat vaikutukset tulee huomioida)

e Tunnistaa, mitd pitd& mitata, analysoida ja raportoida, jotta parannusmahdollisuuksia voi-
daan osoittaa

¢ Arvioida jatkuvasti palvelusaavutuksia, jotta voidaan varmistua, etta ne pysyvat liketoimin-
tavaatimusten mukaisina; jatkuvasti linjata ja uudelleenlinjata palvelutuotantoa tulosvaati-
musten mukaisesti

e Ymmart44, mitd mitataan, miksi sitd mitataan, ja huolellisesti maaritell&, mik& on onnistunut
tulos

Seitseman askeleen kehittdmisprosessi hyddyntad mahdollisimman hyvin organisaatiolla olevaa

teknologiaa, ja etsii tapoja hyddynt&é uutta teknologiaa heti, kun sité tulee saataville ja siell&, missa
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sille on olemassa liketoimintaperuste. Prosessi kasittad myos tarkastelun organisaatiorakentee-
seen ja henkiloston kyvykkyyksiin; tyoskentelevatko ihmiset tarkoituksenmukaisissa toiminnoissa

jarooleissa, ja onko heilld vaadittavat taidot. (Gallacher, Morris 2012, 297-298.)
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KUVA 9. PDCA ja seitsemén askeleen kehittamisprosessi (Gallacher, Morris 2012, 297)

Suunnittele (plan)

1. Tunnista (identify) parantamisen strategia

2. Méérittele (define), mité tulet mittaamaan
Toteuta (do)

3. Keréé (gather) tarvittava tieto

4. Prosessoi (process) tieto
Tarkasta (check)

5. Analysoi (analyse) tietoa ja informaatiota

6. Esité (present) ja kéyta informaatiota
Toimi (act)

7. Ota kayttoon (implement) parannus
(Gallacher, Morris 2012, 297-298.)
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3 SCRUM

Scrum perustuu empiiriseen prosessinhallintateoriaan, tai empirismiin. Empirismin mukaan tieto
perustuu kokemukseen ja paatdsten tekemiseen tunnettujen tosiasioiden pohjalta. Scrum hyddyn-
tad iteratiivis-inkrementaalista (toistavaa ja lisd&vad) lahestymistapaa ennustettavuuden opti-
moimiseen ja riskien kontrolloimiseen. Empiirisell& prosessinhallinnalla on kolme tukijalkaa: L&-

pinakyvyys, tarkastelu ja sopeuttaminen. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

3.1  Scrumin maaritelma

Scrum on viitekehys, jossa tiimit voivat ratkaista monimutkaisia ongelmia kehittdesséaén tuotteita
tuottavasti mahdollisimman korkealla lisarvolla. Scrum on menetelména kevyt ja yksinkertainen,
mutta vaikea hallita hyvin. Scrum tekee tuotehallinnon ja -kehityksen menetelmien vaikutukset n&-
kyviksi, jotta niitd voidaan parantaa. Scrum koostuu kolmesta roolista, kolmesta tuotoksesta ja vii-
desta tapahtumasta (taulukko 1). Jokainen elementti palvelee tiettya tarkoitusta ja on tarked osa
Scrumin onnistumista. S&&nnot sitovat yhteen Scrumin roolit, tapahtumat ja tuotokset ja ohjaavat

niiden valista vuorovaikutusta. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

TAULUKKO 1. Scrum perusteet

ROOLIT TUOTOKSET TAPAHTUMAT

- Tuoteomistaja
- Kehitystiimi
- Srummaster

- Tuotteen kehitysjono
- Sprintin tehtavalista
- Tuoteversio

- Sprintti

- Sprintin suunnittelu

- Paivapalaveri

- Sprintin katselmointi
- Sprintin retrospektiivi
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3.2 Scrumin roolit

Scrumtiimi muodostuu tuoteomistajasta, scrummasterista ja kehitystiimistd. Scrumtiimi paattaé
kunkin sprintin (aikarajatun kehitysjakson) tavoitteet ja tehtavét, ja vastaa siit, etta asetettuihin
tavoitteisiin paastaan. ltseohjautuvalla ja monitaitoisella Scrumtiimilld on valta paattaa omista tyo-
menetelmistaan. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Yksi scrumtiimin j&sen toimii tuoteomistajana (Product Owner). Tuoteomistajan tehtdvana on tehda
kaikki paatokset tuotteen ominaisuuksista ja toiminnallisuuksiin vaikuttavista seikoista. Tuoteomis-
taja tuntee tuotteen liketoimintaa ja edustaa asiakkaita ja k&yttajid. Tuoteomistajan toiminta mak-
simoi tuotekehitykseen sijoitetun padoman tuottoprosentin (ROI) ja varmistaa, ettd scrumtiimi to-
teuttaa jokaisessa sprintissa sellaisia vaatimuksia, jotka ovat tuotteen onnistumisen kannalta kes-
keisimpi&. Tuoteomistaja hyvaksyy sprinttikatselmuksessa edellisen sprintin tuoteversion ja osal-
listuu sprintin suunnittelupalaveriin varmistaakseen, etta kehitystiimi ymmaértaa sprinttiin valittavat
tuotteen kehitysjonon kohdat riittavélla tarkkuudella. Tuoteomistaja auttaa kehitystiimia ymmarta-
mé&é&n vaatimuksia ja tarvittaessa tarkentaa sprinttiin valittujen vaatimusten toteutustapaa sprintin
aikana. Tuoteomistaja myos arvioi tuotokset jokaisen sprintin paatteeksi. (Schwaber, Sutherland
2013, viitattu 19.9.2015.)

Toinen scrumtiimin rooleista on kehitystiimi (Development Team). Kehitystiimi koostuu monitaitoi-
sista ammattilaisista, jotka muuttavat sprinttiin valitun tuotteen kehitysjonon sisallon julkaisukel-
poiseksi “valmiiksi” tuoteversioksi jokaisessa sprintissé. Ainoastaan kehitystiimin jasenet osallistu-
vat tuoteversion kehitykseen. Kehitystiimiin kuuluvilla ihmisilla voi olla erityistd osaamista tai erilai-
sia tyon painopisteitd, mutta vastuu kehityksesta kuuluu koko kehitystiimille yhdessa. (Schwaber,
Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Kolmas scrumtiimin rooli on scrummaster (Scrum Master). Scrummaster vastaa siitd, etta kaikki
ymmartavat ja kayttavat Scrumia. Tamén scrummasterit tekevat varmistamalla, etté scrumtiimit pi-
taytyvat Scrumin teoriassa, kaytannoissé ja saanndissé. Scrummaster on scrumtiimin palveleva
johtaja. Scrummasterilla ei ole scrumtiimin j&seniin suoraa madraysvaltaa, niin kuin perinteisella
esimiehelld, vaan han vaikuttaa scrumtiimiin Scrum-prosessin kautta. Scrummasterin tehtavana on
my0s huolehtia siitd, etté kehitystiimi voi tehda tytaan optimaalisella tavalla. Tiimildiset raportoivat
paivittdin ongelmista, jotka hidastavat toiden etenemistd ja scrummasterin tehtdvané on ratkoa

namé& ongelmat. Scrummaster tarkkailee tyon etenemistd, ja jos sprintin tavoitteiden saavuttaminen
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alkaa nayttad epatodennakoiseltd, han kommunikoi kehitystiimin ja tuoteomistajan kanssa tilanteen
korjaamiseksi tai sprintin siséllon kaventamiseksi. Scrummaster myds suojaa tiimid ulkopuoliselta
halylta, kuten sprintin aikana pyydetyilt4 uusilta vaatimuksilta, ja tekee kaikkensa turvatakseen tii-
milleen ty6rauhan. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

3.3 Scrumin tuotokset

Scrumin tuotokset kuvaavat tyota seka lisaarvoa siten, etta lapinékyvyys lisddntyy ja tilaisuuksia
tarkastelulle ja sopeuttamiselle on useammin. Scrumin tuotokset on suunniteltu erityisesti maksi-
moimaan lapinakyvyyden sellaisille keskeisille tiedoille, jotka auttavat scrumtiimejé onnistuneesti
toimittamaan “valmiin” tuoteversion. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Tuotteen kehitysjono (Product Backlog) on jarjestetty lista kaikesta, mita tuotteessa saatetaan tar-
vita, sek& ainoa lahde tuotteeseen toteutettaville vaatimuksille ja muutoksille. Tuoteomistaja vastaa
tuotteen kehitysjonon siséllosté, saatavuudesta ja jarjestamisesta. Kehitysjono ei ole koskaan val-
mis, vaan se kehittyy samalla, kun tuote seka ymparisto, jossa sita tullaan kayttdmaan, kehittyy.
Julkaisusuunnitelmaksi kutsutaan usein sellaista tuotteen kehitysjonoa, joka sisaltdd kaikki tuot-
teen kehitysjonosta seuraavaan julkaisuun valitut kohdat seka alustavasti suunnitellun méaran

sprinttej& julkaisun toteuttamiseen. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Sprintin tehtavalista (Sprint Backlog) koostuu sprintin suunnittelupalaverissa valituista kehitysjonon
kohdista sekd suunnitelmasta niiden toteuttamiseksi. Sprintin tehtavalista on kehitystiimin antama
arvio siita, mita toiminnallisuutta seuraavaan tuoteversioon tulee siséaltyméaan seka tarvittavista teh-
tavisté toiminnallisuuden toteuttamiseksi. Tehtévalista méérittaa ja tekee nakyvaksi kaiken tyon,
jonka kehitystiimi kokee tarpeelliseksi kehittddkseen tuotteen kehitysjonon kohdat “valmiiksi” tuo-
teversioksi ja saavuttaakseen sprintin tavoitteen. Edes tuoteomistaja ei voi sprintin aikana vaihtaa
sprinttiin valittuja tuotteen kehitysjonon kohtia toisiin. Kehitystiimi voi kuitenkin halutessaan milloin
tahansa muuttaa, lisaté tai poistaa sprintin tehtavalistan tehtévia varmistaakseen, etté sprintin ta-
voite ja siihen valitut kehitysjonon kohdat toteutuvat. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu
19.9.2015.)

Tuoteversio on summa kaikista tuotteen kehitysjonon kohdista, jotka ovat valmistuneet sprintin ja

aiempien sprinttien aikana. Sprintin lopussa siind valmistuneen tuoteversion tulee olla “valmis”,
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joka tarkoittaa, etta se tdyttd& scrumtiimin “valmiin” maaritelmén (definition of done) ja on kaytto-
kelpoisessa kunnossa, riippumatta siita, paattaako tuoteomistaja julkaista sen. (Schwaber, Suther-
land 2013, viitattu 19.9.2015.)

3.4 Scrumin tapahtumat

Scrum — kuten kaikki muutkin ketterat mallit — ndkee ohjelmistokehityksen rakentuvan erimittaisten
syklien ympdrille. Scrumin tapahtumat ovat aikarajattuja eli jokaisella niistd on maksimipituus.
Tamé varmistaa sen, ettd suunnittelulle varataan riittavésti aikaa, mutta suunnitteluprosessissa ei
paase syntyméan hukkaa. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Sprintti (Sprint) on scrumin ydin, enintddn kuukauden pituinen tai sita lyhyempi aikaraja, jonka ai-
kana tuotetaan “valmiin” maaritelman tayttava, kayttokelpoinen ja potentiaalisesti julkaisukelpoinen
tuoteversio. Sprinteilld on sama pituus koko kehityksen ajan. Uusi sprintti alkaa valitdmasti edelli-
sen paatyttyd. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Sprintin suunnittelupalaveri (Sprint Planning) on palaveri, jossa suunnitellaan sprintin aikana teh-
tava tyd. Tama suunnitelma luodaan yhteistydssa koko scrumtiimin kesken. Sprintin suunnittelupa-
laverin pituus rajataan enintd&n kahdeksaan tuntiin kuukauden mittaiselle sprintille. Lyhyemmille
sprinteille varataan suhteessa véhemman aikaa. Esimerkiksi kahden viikon sprintille varataan enin-
tadn nelja tuntia. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Paivéapalaveri (Daily Scrum) on enintddn 15 minuutin mittainen aikarajattu palaveri, jossa kehitys-
tiimi tahdistaa keskindiset tyonsa ja luo suunnitelman seuraavalle vuorokaudelle. T&ma tapahtuu
tarkastelemalla edellisen paivépalaverin jalkeen tehtyd ty6td ja ennustamalla, mitd voidaan toteut-
taa ennen seuraavaa paivapalaveria. Paivapalaveri pidetdan yksinkertaisuuden vuoksi samaan ai-
kaan samassa paikassa. Péivapalaverissa jokainen kehitystiimin jasen kertoo vuorollaan 1) Mita
tein eilen, 2) Mité aion tehd& tdnéén, ja 3) Onko tyon etenemiselld esteitd. Paivapalaveri ei ole
raportointia, vaan kehitystiimin oma tapaaminen, jonka tarkoitus on optimoida ty6péivan arvo ja
todennakaisyys sille, ettd kehitystiimi pd&see sprintin tavoitteeseen. Mik&li keskustelua halutaan
jatkaa 15 minuutin jalkeen, on tarkoituksenmukaista sopia erillinen palaveri, vaikka valittomasti pai-
vapalaverin jalkeen. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)
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Tuotteen kehitysjonon tydstélla (Product Backlog Grooming) tarkoitetaan yksityiskohtien, tyémaa-
raarvioiden ja kehitysjonon kohtien keskindisen jarjestyksen priorisoimista. Kyseesséa on toistuva
prosessi, jossa tuotteen omistaja yhteistydssa kehitystiimin kanssa lisda yksityiskohtia tuotteen ke-
hitysjonoon. Tydston aikana tuotteen kehitysjonon kohtia katselmoidaan ja arvioidaan. Tuotteen
omistaja voi vaikuttaa kehitystiimiin auttamalla sitd ymmartamaan vaatimuksia ja tekeméén komp-
romisseja, mutta tyon tekijat antavat aina lopullisen tydméaéaraarvion. (Schwaber, Sutherland 2013,
viitattu 19.9.2015.)

Sprinttikatselmus (Sprint Review) on kehitysjakson lopussa pidettava palaveri, jossa tarkastellaan
kehitetty tuoteversio ja muokataan tarvittaessa tuotteen kehitysjonoa. Katselmuksen aikana
scrumtiimi yhdessa sidosryhmien kanssa selvittd&, mita sprintissa kehitettiin. Tahan tietoon ja mah-
dollisiin sprintin aikana tuotteen kehitysjonoon tehtyihin muutoksiin perustuen osallistujat keskus-
televat siitd, mité olisi hyva kehittd& seuraavaksi. Sprinttikatselmus rajataan enintaan neljaan tuntiin
kuukauden sprintille. Lynyemmille sprinteille varataan suhteessa vdhemmén aikaa, esimerkiksi
kahden viikon sprintille enintddn kaksi tuntia. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

Sprintin retrospektiivi (Sprint Retrospective) antaa tiimille tilaisuuden tarkastella tyoskentelydan ja
suunnitella parannuksia prosessiin, jotka toteutetaan seuraavassa sprintissa. Sprintin retrospektiivi
pidetd&n sprinttikatselmuksen jalkeen ja ennen seuraavan sprintin suunnittelupalaveria. Palaveri
rajataan enintaan kolmeen tuntiin kuukauden sprintille. Lyhyemmille sprinteille varataan suhteessa
vahemman aikaa. (Schwaber, Sutherland 2013, viitattu 19.9.2015.)

3.5 Scrum - projektin hallintatyokalut

Kehittdmisprojektissa kaytettiin hallintatyokaluina JIRAa ja Confluencea. Molemmat ovat australia-
laisen ohjelmistoyritys Atlassianin tuotteita.

JIRA on tehtdvienhallintaohjelmisto, jota ké&ytetdan paitsi projektien hallintaan myos erilaisten tyo-
mé&éraysten, virheiden ja tukipyyntojen raportointiin (Atlassian 2015, viitattu 29.9.2015). JIRAn suo-
sio perustuu sen helppokéayttdisyyteen, keveyteen ja joustavuuteen. Kehitystimeille JIRA on asioi-
den hallinnan ydin.
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Confluence on kollaboraatioalusta, jossa yhdistyy helppokayttdisyys ja suuri maara ominaisuuksia.
Confluencea voidaan kayttaa esimerkiksi tietdmyksenhallintaan, sosiaalisen intranetin rakentami-
seen tai yrityswikind. Wikin avulla kaikki ovat mukana tekemisessa ja heilld on kaytdssaan sama
ajantasainen tieto. Kirjautuminen Confluenceen tapahtuu henkilokohtaisilla tunnuksilla. Kun doku-
menttia kommentoidaan tai muutetaan, kaikista muutoksista tallentuu muutoshistoria seka kom-

mentit ja muutokset ovat heti muiden nahtévissa. (Atlassian 2015, viitattu 29.9.2015.)
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4 FAST

Fast on Fujitsun séhkoinen palvelukanava, joka tarjoaa asiakkaille keskitetyn yhteydenottopisteen
Fujitsun palveluihin ajasta ja paikasta riippumatta. Fast-palvelukanavan sisélto perustuu kayttéja-
kohtaisiin nakymiin, joiden avulla loppukayttéjat, asiakkaan yhteyshenkilot sekd muut nimetyt ryh-
mét saavat kohdennettua tietoa ja voivat kayttaa Fujitsun tarjoamia palveluita. Fast-palvelu koostuu
responsiivisesta selainkayttoisesta web-sovelluksesta (kuva 10) seka siihen kiintedsti liittyvasta
tydasemasovelluksesta. Fast-palveluun on myds integroitu useita muita Fujitsun selainsovelluksia
seké erilaisia taustajarjestelmia, joista yksi on Fujitsun verkkokauppa Fujitsu Store. (Fujitsu intra
2014, viitattu 19.9.2015.)

Desktop

KUVA 10. Responsiivinen kayttoliittyma (Fujitsu intra 2014, viitattu 19.9.2015)

41 Fast-web-sovellus

Fast-web-sovellus on jaettu portaalisovellus, joka tarjoaa kayttgjille itsepalvelutoimintoja, uutisia,
kéyttdjakohtaisia tietoja kayttajan sovelluksista ja palveluista sek& integraatioita erilaisiin taustajar-
jestelmiin (kuva 11). Sovelluksen tunnistus- ja padsynvalvonta on toteutettu SPNEGO (Simple and
Protected GSSAPI Negotiation Mechanism) -tunnistuspalvelun avulla. Fast kirjaa Single-Sign-On
(SSO) -periaatteella tunnistetun kayttajan automaattisesti sisdan Fast-web-sovellukseen. Kayttdja-
tiedot seka kayttajien roolitiedot sovellus saa Fast-IDM:sté (identiteetinhallintajarjestelmasta). Fast-
web-sovelluksessa ei suoriteta kayttajahallintatoimenpiteitd. (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015.)
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@ @ @ @ @ Etunimi Sukunimi (F1) v
Organisaatio Oy

Etusivu Laitehankinnat  Fujitsu store Raportointi IT tyokalut

Kirjaudu ulos &

Yritys

togo ) @

» Inpersonate user
» Control Panel

Hae ratkaisuja tai tee tukipyynto

Kuinka voimme auttaa?

OMA TYOYMPARISO * FIRSTNAME SURNAME
@ salasanat Ohjeimat < Yhteydet
(& sahkoposti © Laitteet (@ Omat tiedot

®

» Avaa chat » Jata soittopyyntd
@ Tukipyynnot @ Tiedotteet
46 MIN SITTEN + ODOTTAA KAYTTAJAA (FAST) 46 MIN SITTEN
@ Etiam imperdiet nunc quis mauri Etiam imperdiet nunc quis mauri
» Palvelupyynto ratkaistu Curabitur non elit ac velit consequat maxim
2 PV SITTEN « SIIRRETTY (FAST) EILEN
@ Lorem ipsum dolor sit amet Lorem ipsum dolor sit amet
Vestibulum libero augue, condimentum sed Vestibulum libero augue, condimentum sed
3 PV SITTEN * RATKAISTU (CHAT) TANAAN
e FEtiam imperdiet nunc quis mauris malesu Etiam imperdiet nunc quis mauris malesu
Curabitur non elit ac velit consequat maxim Curabitur non elit ac velit consequat maxim
» NAYTA KAIKKI » NAYTA KAIKKI

Kayttotuki avoinna arkisin 8 -18 - +358 29 302 2378 (@ ei ruuhkaa)

Puhelinnumerot
» Laheta palautetta e » Oheet Fllﬁl'SU

KUVA 11. Fast-web-sovellus etusivu (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015)

Fast-web-sovelluksessa kayttajan tunnistaminen ja valtuuttaminen (authorization) perustuvat
WebFront-padsynvalvontakomponentin vélittdmaan SSO-keksiin. Tama mahdollistaa eri palvelui-
den kaytettavyyden kayttajakohtaisesti SSO-keksin sisdltdmén tiedon seka Fast-web-sovellukseen
synkronoidun kayttajaroolin perusteella. (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015.)

4.2  Fast-tydasemasovellus

Fast-tydasemasovellus pitad& yhteytta Fast-palveluun ja ndyttaa kayttajalle uutisia, hairidtiedotteita
jne. Kayttaja voi kaynnistad tydasemasovelluksen linkistd (esim. uutinen), joka ohjaa kayttajan
Fast-web-sovellukseen ja kyseiseen uutisartikkeliin.
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Fast-tydasemasovellus toimii tydasemassa taustalla. Tydasemasovellus on sijoitettu Windows-ty6-
asemassa ns. tehtavapalkki-ikoniksi. Fast-tydasemasovellus kayttdd SPNEGO —tunnistusta ja toi-
mii ainoastaan k&yttajan ollessa oman yrityksensa tydasemaverkossa. CallSign-tunnistus mahdol-
listaa kirjautumisen myds tydasemaverkon ulkopuolelta. (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015.)

4.3  Fast - Fujitsu Store

Fujitsu Store on Fast:iin litetty tilauskayttoliittymé eli keskitetty verkkokauppa Fujitsun palveluille,
jonka siséltd perustuu Fujitsun palvelukatalogiin (kuva 12). Verkkokaupan tarkoitus on yksinker-
taistaa ja nopeuttaa palvelutuotteiden tilaus- ja toimitusprosessit kayttden hyvaksi automatisointia.
Selainpohjainen tuotteiden hallinta ja prosessien mallinnus tehdaan Flow:n avulla. (Fujitsu intra
2013, viitattu 19.9.2015.)

® @ @ w ®

Etusivu Laitehankinnat  Fujitsu store Raportointi IT tyokalut

Etunimi Sukunimi (FI) v
Organisaatio Oy

Fast

1 Catalog | 2Cart i 3 Orders

Offering

» Lorem ipsum

» dolor sit amet

» consectetur adipiscing elit
» Phasellus et elem

» Ut hendrerit lorem lacus

sit amet interdum nibh viverra sit
amet

»

» Maecenas pharetra

Service

» Lorem ipsum

» consectetur
adipiscing elit

Phasellus et elemeff wtgwgqg
entum orcil acus

»

» Ut hendrerit lorem lacus

sit amet interdum nibh viverra sit
” amet

» Maecenas pharetra tincidunt

» ornareauctolin
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Service

» Lorem ipsum
» dolor sit amet
» consectetur adipiscing elit

> Phasellus et elem entum orcil
acus

» Ut hendrerit lorem lacus

> sit amet interdum nibh viverra sit
amet

» Maecenas pharetra
» diam nec diam
» tincidunt

» ornareauctolin

KUVA 12. Fujitsu Store katalogi (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015)



5 FLOW

Flow on Fujitsun kehittdma automatisointijarjestelmé, jonka avulla pystytaan toteuttamaan asiak-
kaiden useita erilaisia automatisointitarpeita yhdistamalla seuraavat kasitteet (kuva 13):
e Tybnkulku: selainperustainen prosessien mallinnus
e Asiakastiedot: tietojen varastointi Flow:ssa
e Ohjelmointirajapinnat (API): tukee kaikkia standardeja protokollia kuten esimerkiksi
SOAP, WSDL, XML, HTTP(S) Post, FTP, IMAP, SMTP, SMS.
e Seuranta ja raportointi: kaikkia prosesseja voidaan seurata reaaliajassa ja prosessin

muuttujia voidaan péivittdd myos lennossa

Workflow Engine Customer Data

BEE & s
%

FI{ ews

Abstraction Layer : Follow Up & Reporting

¥ I A X (il

KUVA 13. Flow késitteet (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015)

5.1  Alykas tilausten kasittely

Flow jarjestelmd voi vastaanottaa tilauksia mista tahansa ulkoisesta jarjestelmasta, joka tukee stan-
dardia integraatioteknologiaa. Ulkoiset liitdnnat on suojattu HTTPS sertifikaateilla ja kunkin jarjes-
telmén Flow prosesseissa kaytetdan salattuja otsikoita ja TMG (Microsoft Forefront Threat Mana-
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gement Gateway) -pohjaista todennusta. Flow ei vain siirrd tilauksia ITSM (IT Service Manage-
ment) tapahtumiksi k&sityoté varten, vaan mahdollisuuksien mukaan suorittaa kaikki pyynnét taysin
automaattisesti. (Kuva 14.)Tamaé lyhentad lapimenoaikoja merkittavasti ja myos varmistaa tapah-
tumien korkean laadun. (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015.)

Backend Invoicing (MDB

o H Fo %

KUVA 14. Flow tilausten kasittely (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015)

5.2 Palveluketjun automatisointi

Usein suurin osa yritysten kayttotuen ajasta menee samanlaisten toistuvien tehtavien suorittami-
seen, kuten esimerkiksi s&hkopostiviestien vastaanottamiseen ja niiden kirjaamiseen tyonohjaus-
jarjestelmééan. Flow:n avulla tdm& manuaalinen tyd voidaan korvata kokonaan. (Kuva 15.)
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!@ Customer ITSM

Automatic

Backend

N e

KUVA 15. Flow palveluketjun automatisointi (Fujitsu intra 2013, viitattu 19.9.2015)
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6 PALVELUKATALOGI

Fujitsu Suomen palvelukatalogi on toteutettu Flow jarjestelmassé hierarkisesti kolmella tasolla
(kuva 16). Ylin taso on tarjoomat (Offerings), toinen taso siséltaa palvelut (Services) ja kolmas
taso palveluiden moduulit (Modules). Moduuli on tuote tai palvelu, joka on asiakkaan tilattavissa.
Fujitsun sisdinen katalogi, joka sisaltaa kaikki tilattavissa olevat tuotteet ja palvelut, on nimeltaan
Global Catalog (globaali katalogi). Kaikki tuotteet ja palvelut eivat vélttdmatta ole kaikkien
asiakkaiden saatavilla, mutta ne voidaan kytked globaalista katalogista jokaiselle asiakkaalle
erikseen. (Fujitsu intra 2015, viitattu 12.10.2015.)

mOw Customers Products Processes Queues Tools Reports Network AdminAccounts

k=l Global Catalog * | = A 10002 Demo = B_10003 Demo = F_10549 Demo 6
Search
Offerings Services Modules
A 0009 Maintenance “ @!B 10003 Demo T &
A 0011 Product Services F 10550 test
A 0013 Patjanen F 10592 foo
@JA 10002 Demo u) F 10593 foo
m
&/ A 10003 Service-/Order Removals . F 10599 Validationtest
e b4 ~
|4l add offering | [ Add service | e Add module |

KUVA 16. Flow Global Catalog (Fujitsu Flow 2015, viitattu 12.10.2015)
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7 KAYTTOONOTTO

Fujitsu Store korvasi vanhan Service Order -tilauskanavan toukokuussa 2015. Tassé luvussa
kuvataan paapiirteet tilauskayttoliittyman siséisesté kayttoonotosta. Prosessi on asiakaskatalogin

kayttoonottoprosessin (kuva 17) aliprosessi.

Fujitsu Store / Cs Catalog depl it 0.1 Kirsi Salmela 10.8.2015
Fujitsu Finland Oy

Phase

oo
; i Reserves meeting S e Communicstion to
= = with custamier s the Custamer
=
Together with
A Serize Manags:
e ‘goes thraugh all the
2 nroducts/s=riices
] which should be
o cederable from
store
h

Goes through

praductsfsenvices Reserves resurce Custamer

Catalog
needs with Service Catalog denloyment Audstian
Manager

4
:
s
E

]

Automation
Office

Approved

Fujitsu Stare Acthate products/ Asks Fulitsu Store
services to fcon ta Customer’s

arocess W Custarer Catalog Faat

Process Modeler
1
i
g

Suppark for Prosess Modsler

Flow Support

Sets Futsu Stare
can ta Customer’s f———

FastSupport

Decish

8000

subpracess

KUVA 17. Asiakaskatalogin kayttoonottoprosessi

7.1  Fujitsu Store

Luvussa 4.3 kerrottiin, ettd Fujitsu Store on osa Fujitsun Fast-itsepalveluportaalia. K&yttdonoton
kannalta tama tarkoittaa sitéd, ettd asiakkaalla téytyy ensin olla kaytdssé Fast-palvelu, johon
verkkokauppa voidaan sitten lisatd. Fast-asiakaskaynnistysprojekteissa tullaan jatkossa

huomioimaan myds Fujitsu Storen kaynnistys.
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7.2 Palvelukatalogin hallinta

Kaikkia palvelukatalogin tuotteita ja palveluita hallinnoidaan Flow-jarjestelmdssa (kuva 17).

&l| Global Catalog * | = A_10002 Demo > B_10003 Demo > F_10549 Demo 6

Search

Offerings Services Modules

Maintenance " @/B 10003 Demo

A D011 Product Services F 10550 test

A 0013 Patjanen F 10592

@J A 10002 Demo

@/ A 10003 Service-/Order Removals . F 10599 Validationtest
! = v
[ Add offering | | add service [ Add module |
Module attributes ITSM mappings Process states Order form Process automation Info (2]

Module F_10549:

iv English description

Name & description:

English name:

KUVA 17. Flow Catalog hallinta (Fujitsu Flow 2015, viitattu 12.10.2015)

Tuotteen tai palvelun hallinnointi kasittd4 seuraavien vaiheiden lapikaymisen:

1.

5.

Tuotteen perustiedot (Module attributes) siséltdd tuotteen nimen, kuvauksen, kontakti-
henkil6t ja kustannuspaikan.

Tilausprosessin vaiheet (Process states) kertoo tilaajalle tiedon siit&, milloin tuote on h&-
nen kdytettavissaan.

Tilauslomakeella (Order form) tilaajalta kysytaan kaikki tarvittavat tiedot, jotta tuote voi-
daan toimittaa mahdollisimman kustannustehokkaasti automatisointia hyddyntéen. Lo-
makkeiden rakennus on toteutettu Flow:ssa Orbeon Forms —ratkaisulla (katso lis&4 ratkai-
susta osoitteessa: http://www.orbeon.com/).

Tilausprosessi (Process automation) on vaihe, jossa lomakkeen julkaisun jalkeen gene-
roituu mallinnettava Flow-jono eli prosessi. Prosessin mallinnus aloitetaan lisdamalla vai-
heita ja/tai muokkaamalla siihen jo lisattyj vaiheita.

Lopuksi tuote tai palvelu aktivoidaan katalogiin tilattavaksi moduuliksi.

(Fujitsu intra 2015, viitattu 12.10.2015.)
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7.3 Kayttajakoulutukset

Fujitsu Storella on erilaisia kayttajaryhmid. N&ita ovat tuotteiden-/palveluiden mallintajat, toimitus-
valvojat, asiakkaan palvelu- ja tuotantopaallikot sekd tilaajat. Jokaiselle kayttajaryhmalle pidettiin
tiedotustilaisuuksia, raataloityja koulutuksia seka tydpajoja. Kaikki koulutusmateriaalit, ohjeet, op-
paat, videotallenteet ja dokumentaatiot on talletettu Fujitsun intraan. Ne ovat saatavilla kaikille niille
henkildille, joille p&&sy on sallittu.

7.4  Pilotti

Fujitsu Storen pilottivaiheessa katalogissa oli tilattavana kymmenen eniten tilattua tuotetta viimei-
sen vuoden ajalta. Pilottikayttajind toimivat valittujen asiakkaiden palvelu- ja tuotantopéallikot seké

toimitusvalvojat apunaan Flow jarjestelman asiantuntijat.

7.5 Tuotantoon siirto

Vanha Service Order —tilauskanava korvattiin Fujitsu Storella toukokuussa 2015. Pian kdyttéénoton
jalkeen tehtiin ensimmainen tyytyvaisyyskysely Fuijitsu Storen kayttéjille (liite 1) ja toinen syksylla
2015. Kolmen kuukauden tuotannossa olon jalkeen tehtiin myds puhelinhaastatteluita (liite 2) eni-
ten Fujitsu Storea kayttaneille palvelup&allikéille. Vastaukset kerdttiin, analysoitiin ja toteuttamis-
kelpoiset kehitysideat lisattiin tuotteen kehitysjonoon (product backlog).

7.6  Tilausten seuranta

Tilaaja voi seurata tilauksiaan suoraan Fujitsu Storesta. Talla hetkelld on mahdollista ndhda vain
omat tilaukset, mutta tulevaisuudessa taytyy tietyille kayttajaryhmille, esimerkiksi palvelupaallikéille

mahdollistaa ndkyma asiakkaan kaikkiin tilauksiin kokonaiskuvan saamiseksi.

Toimitusvalvojat sek& muut riittdvat oikeudet omaavat henkilot voivat seurata tilauksia myds Flow
jarjestelméssa. Flow jarjestelma tarjoaa paljon yksityiskohtaisempaa tietoa tilausten etenemisesta
sek& nakyman kaikkiin tilattuihin tuotteisiin asiakkaittain. Tilauksia voidaan hakea myds esimerkiksi
tilaajan tai tuotteen perusteella.
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8 RAPORTOINTI

Seurannan ja raportoinnin kaytolla tunnistetaan parantamismahdollisuuksia tilauskayttoliittymassa
ja kaikissa tilausprosesseissa seka organisaation rakenteissa, resurssointikyvykkyyksissé,
teknologiassa, henkiloston taidoissa ja koulutuksessa seka kommunikoinnissa. Tavoitteena on
parantaa palvelutoimitusten kustannustehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

Flow jarjestelmastd saadaan reaaliaikaista tietoa Fujitsu Storen tilauksista ja tilausprosessien
kulusta. Raporteilla seurataan esimerkiksi tilattujen tuotteiden lukumaaria, prosessien tiloja ja
kustannussééastoja (kuva 18).

1 Fujitsu Store s 3 3
KXK XXX

ore
1 Fujitsu Store 3 3
XXC XXX

©CooooroOODOOOOODOO
cococococooocoocoocoBo00 kR
©Cooooooo0O0OO0DOODOOO
cococococoocoocoocooooo
cococoocoocoocookrr,roOOOO
cococoocoocoocoocoooooo0
cococococoocoocoocooooo
©CococooooocoocooooO0O
cococococoocoocoocooooo

KUVA 18. Flow Store order report (Fujitsu Flow 2015, viitattu 21.10.2015)

Fujitsu Storeen liittyvad raportointia on myds automatisointitasojen mittaus seka tilausprosessien
lapimenoaikojen tarkastelu. Seurataan myds kuinka nopeasti uusia tuotteita saadaan vietya verk-
kokauppaan tilattaviksi tuotteiksi. Tydnohjausjarjestelmassa ja tuotteen kehitysjonossa olevien teh-
tavien maara heijastaa tilauskayttoliittymén parissa tydskentelevien ihmisten resursointiin. Jos teh-
tavaa alkaa kertymaan, on syyta selvittdd johtuuko tdma lilan vahaisesté tyontekijoiden maaréasta
vai henkiloston koulutuksen tai ohjeistuksen puutteesta.

Jotta tilauskayttoliittyméaé ja tilauskayttoliittyman kayttoonottomallia voidaan jatkuvasti parantaa, tu-

lee varmistaa, ettd prosesseilla on selkeésti méaritellyt tavoitteet ja mittaustulokset, jotka johtavat

konkreettisiin parannuksiin.
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9 JATKOKEHITYS

Koska vanha tilauskanava paatettin ajaa alas nopealla aikataululla, j&i Fujitsu Storen
tilausprosessien kehittdminen seka automatisointi erittéin puutteelliseksi. Kayttéonottovaiheessa
keskityttiin padasiassa saamaan verkkokauppaan tuotteita ja palveluita tilattavaksi. Jatkossa taytyy
keskittyd my0s tilausprosessien automatisointin - mahdollisimman  pitkélle, mikd tuo
kustannussééastoja seka asiakkaille etté yritykselle.

Toimiva ja helppokayttdinen verkkokauppa tuo lisdarvoa Fujitsun Fast-itsepalveluportaaliin seka
lisdmyyntia yritykselle. Jotta tdma lisdarvon tuotto voidaan maksimoida, tulee tilauskayttoliittymaa
edelleen yksinkertaistaa ja parantaa. Asiakasnakokulma taytyy olla suunnittelun ja toteutuksen
lahtokohta, jota seurataan saanndllisesti tyytyvaisyyskyselyiden seka haastatteluiden avulla.
Seuraavaksi tarkeimmat toiminnallisuudet Fujitsu Storeen toteutettavaksi ovat asiakkaan kaikkien
tilausten nakyminen henkildille, joilla on kokonaisvastuu seurannasta (esimerkiksi palvelupaallikét)

sek& asiakashinnastojen vienti asiakaskatalogeihin.

Resurssointi on my0s térked osa tilauskéayttolittyman jatkokehitykselle. Fujitsu Storen tuotteiden ja
palveluiden mallintajien taytyy olla riittdvan teknisid pystydkseen tekemadan toimivan ja
mahdollisimman pitkdlle automatisoidun tilausprosessin tilauslomakkeineen verkkokauppaan
asiakkaille tarjottavaksi tuotteeksi.
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10 YHTEENVETO

ITIL prosessikehys antaa hyvén teoriapohjan palvelukatalogin tilauskayttolittyman ja
tilausprosessien kehittamiselle. Kayttoonottomallin kehittdminen sisaltdd osia kaikista ITIL:n
vaiheista aina palvelustrategiasta jatkuvaan palvelun parantamiseen. Fujitsu Store —tuotteen
ketterd kehittdminen Scrumin mukaan taas mahdollistaa toiminnallisuuksien priorisoidun

toteutuksen saanndllisin valiajoin.

Projektin aikana kehitettiin tilauskayttoliittyman kayttéonottomalli. Jotta kehitettyd mallia p&&staan
kokeilelmaan, tarvitaan asiakkaita, jotka ovat halukkaita ottamaan verkkokaupan kayttdonsa. Talla
hetkelld suurimmat esteet asiakask&yttdondotoille ovat asiakashintojen seké kaikkien tilausten
nakyvyyden puuttuminen tilauskayttolittyméasta. Kun namé tarkeét toiminnallisuudet saadaan
toteutettua, voidaan asiakkaille esitelld moderni verkkokauppa, joka palvelee heiddn

liketoimintaansa nopeasti ja sadstaa tilauksista aiheutuvia kustannuksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat tarkeitd, jotta tilauskayttoliittymé& ja tilausprosesseja voidaan
kehittd& asiakaslahtdisesti saadun palautteen pohjalta. Koska asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
on jatkuva prosessi, se tulisi tehda saanndallisin valiajoin, jotta mahdolliset muutokset huomataan

ajoissa.
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KAYTTOONOTTOKYSELY LITE1

Fujitsu Store

Tervetuloa vastaamaan Fujitsu Store kdyttoonottokyselyyn!

Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

Fujitsu Store
Sivu 1

Missa roolissa toimit? | Other v

Kuinka monta tilausta olet tehnyt Fujitsu Storella?
() En yhtaan

(@)1=

(O)3-10

@ YIi 10

Minkalaista sinusta on kayttaa Storea?
() Enittain helppoa

(@ Melko helppoa

() Melko vaikeaa

() Erittain vaikeaa

() En osannut tehda tilaustani

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

1M%
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Fujitsu Store
Sivu 2

Onko tekemasi tilaus edennyt odotustesi mukaisesti?
Jos vastasit Ei, kommentoi vastaustasi sivulla 7 kohdassa
Kehitysehdotukset.

(® Kylla

QOEi

Onko sinulla linkit Storen koulutusmateriaaleihin, Quick Guide, Video, ppt?
O Kylia
|.'§fl Ei

Oletko huomannut ettd Storessa on useiden kenttien kohdalla pieni
mustavalkoinen i pallukka, josta saat lisatietoa, minkalaista tietoa kenttaan
halutaan?

(® Kylla

O En

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK
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Fujitsu Store
Sivu 3
Oletko paassyt Storeen aina halutessasi?

O Kylla
(® En

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

33%

Fujitsu Store
Sivu 4

Oletko kayttanyt Service Orderia tilauksesi tekemiseen siksi ettd Fast/Store
on ollut alhaalla?

O Kylla

(® En

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK
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Fujitsu Store
Sivu 5

Uskotko pystyvasi tekemaéan kaikki entiset SO tilauksesi Storella?
(@ Kylla
O En

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

56 %

Fujitsu Store
Sivu 6

Miksi et usko pystyvasi tekemaan kaikkia entisia SO tilauksiasi Storella?

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

67 %
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Fujitsu Store
Sivu 7
Store projekti pyrkii jatkossa kehittamaan tilausprosessia lisaa ja

poistamaan manuaalista ty6ta. Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi Storen
kaytettavyyteen tai automatisoinnin suhteen? Kehitysehdotukset.

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

78%

Fujitsu Store
Sivu 8

Minké arvosanan antaisit télle ensimmaiselle Store versiolle (kouluarvosana
4-10)|7]

< Takaisin Jatka >

POWERED BY QUESTBACK

89%
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Fujitsu Store
Sivu 9

Naetko jotain esteita sille, etté et ottaisi Storea kaytt6osi? Kerro tarkemmin.

< Takaisin Laheta

POWERED BY QUESTBACK

99 %

Fujitsu Store

Kiitos vastauksistasi

Kiitos vastauksistasi

Powered by quest

POWERED BY QUESTBACK

100 %
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PUHELINHAASTATTELUIDEN YHTEENVETO LITE 2

1. Kuinka usein teet tilauksia Fujitsu Storessa?

Useampia kuukaudessa
Useampia viikossa

Mé&érét vaihtelee
Enimmakseen palvelintilauksia

2. Mit& toiminnallisuuksia jait kaipaamaan Storessa?

Tilausten seurantaan parannusta, missé prosessi on menossa?

Nykyinen viestinta ei ole tarpeeksi tiedottavaa, viestin sisaltd ei kerro mitan (tilauk-
sen vastaanottoviestissa ei ole tarpeeksi tietoa)

Viestissé voisi olla linkki, josta voisi tarkemmin katsoa tilausta

Pitaisi ndhda kaikki tilaukset ko. asiakkuuteen (nyt nékee vain omansa)

Toimisi edes.

Epdvakaa. Ei ole montaa tilausta mennyt suoraan ok (kellottaa tai katoaa johonkin
mustaan aukkoon)

3. Onko Fujitsu Store mielestasi helppokayttdinen? Miké& on hyvaa, mika huonoa?

Kateva verrattu SO:hon

Pita& paremmin huolen siitg, ettd tilaus sisaltaa kaikki tarvittavat tiedot

Tilaaja ei tieda mit& prosessissa tehdaan automaattisesti (esim. backup) kun kaikissa
asiakkuuksissa ei sellaista k&ytantda edes ole, eli asiakaskohtaisia sopimuksia ei
huomioida. Joutuu luottamaan siihen ett tekijat tietdvat mita tehdaan ja mité ei.
Pita& tehda paljon toit4 ettd saa tarvittavat tiedot haalittua kasaan tilauksen tekoa
varten.

Ei ole helppokayttoinen

Asiakkaan kannalta kysytaan liikaa asioita joita asiakas ei voi edes tieté, eika tar-
vitse edes tiet&é.

Tilauslomakkeita taytyy yksinkertaistaa

Ei voi lisata liitteita.

Yksinkertaiset tilaukset menee ihan ok.

Storen ulkon&kd ok. Noudattaa Fastin layouttia

4. Onko Fujitsu Store ollut aina kdytettavissa kun olet sitd tarvinnut?

On sattunut olemaan (Fast ollut luvattoman paljon alhaalla)
Ei

5. Saatko tarpeeksi tietoa tilauksesi etenemisesté/toimituksesta?

Ei tarpeeksi informoivaa viestintaa, liian yleista. Esim. tilausvahvistus voisi sisaltaa
enemman tietoa tai linkki varsinaiseen tilaukseen.

En saa.

Tulee tilausvahvistus ja ehk& CM tiketin numero, sen jalkeen ei mitddn tietoa missa
tilaus menee
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» Storessa status tieto voisi olla tarkempi kuin vain In progress, done. (Saattaa olla
vaikka kuin kauan In progress, mutta ei mitdan tietoa miss4 mennaan)
e Prosessi voisi l&hett&d infoviestien useammin siitd, missé vaiheessa tilaus on.

6. Kehitysideoita/ avoin palaute?

» Workflow asiakkuuteen (pp tarvitsee teknista asiantuntijaa tiettyjen tietojen lisd&mi-
seen)
Esim. pp tekee tilauksen, tekninen asiantuntija antaa tilaukseen tarvittavat tiedot ja
pp hyvaksyy
Nyt asiantuntija napyttelee tiedot exceliin ja pp samat tiedot tilaukseen Storessa.

o Lomakkeille paremmat kuvaukset! Mita esim. tapahtuu kun tappaat tietyn vaihtoeh-
don?!

o Asiakkaalle nékyma tilatuista/olemassa olevista palveluista. (ei valttamatta Store
ominaisuus vaan ehk& oma osa Fastissa?)

« Storen hierarkinen nakymé ei avaudu asiakkaille eika kenellek&an.

o Storea pitdisi rakentaa asiakasnékokulmasta ei Fujitsun tuotannon.

o Pit44 saada helppokéyttoisemmaksi

48



	SISÄLLYS
	1 JOHDANTO
	2 ITIL
	2.1 Palvelustrategia – Palveluportfolion hallinta
	2.2 Palvelusuunnittelu – Palveluluettelon hallinta
	2.3 Palvelutransitio – Muutoksenhallinta
	2.4 Palvelutuotanto – Palvelupyyntö
	2.5 Jatkuva palvelun parantaminen

	3 SCRUM
	3.1 Scrumin määritelmä
	3.2 Scrumin roolit
	3.3 Scrumin tuotokset
	3.4 Scrumin tapahtumat
	3.5 Scrum – projektin hallintatyökalut

	4 FAST
	4.1 Fast-web-sovellus
	4.2 Fast-työasemasovellus
	4.3 Fast - Fujitsu Store

	5 FLOW
	5.1 Älykäs tilausten käsittely
	5.2 Palveluketjun automatisointi

	6 PALVELUKATALOGI
	7 KÄYTTÖÖNOTTO
	7.1 Fujitsu Store
	7.2 Palvelukatalogin hallinta
	7.3 Käyttäjäkoulutukset
	7.4 Pilotti
	7.5 Tuotantoon siirto
	7.6 Tilausten seuranta

	8 RAPORTOINTI
	9 JATKOKEHITYS
	10 YHTEENVETO
	LÄHTEET

