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THVISTELMA

OpusCapita Oy:ssé pitk&an jo toiminut vanha asiakasrekisterijarjestelmd on elényt
elinkaarensa loppuun. Vanha jarjestelmd ei enda kykene toiminnallisuuksiltaan
taipumaan nykyisiin  vaatimuksiin. Tadma johtaa tilanteeseen, jossa uusi
asiakastukijarjestelma on tarpeen.

Opinnaytety6ssda  kuvataan  OpusCapita Oy:n  uuden asiakastukijarjestelman
hankintaprosessin etenemistd. Uusi asiakastukijéarjestelmé tulee olemaan OpusCapita
Oy:n tarpeisiin  muunnettu valmisohjelmisto, jota r&ataléidddan OpusCapita QOy:n
tarpeiden mukaan. Asiakastukijarjestelman hankintaprosessissa hyddynnetaan 4V —
prosessimallia, joka on Tietotekniikkaliitto ry:n kehittdma malli tietojarjestelmén
hankinnan ohjaukselle. Opinnaytetyon teoreettinen ymmarrys perustuu kyseisen mallin
soveltamiseen OpusCapita Oy:n hankintaprosessissa. Hankinnalla téssé tydssa
tarkoitetaan koko OpusCapita Oy:n hankintaprosessia hankinnan valmistelusta
tietojarjestelman toimittajan ja jarjestelmén valintaan saakka.

Tassa tyossda hankintaprosessi etenee  hankintasuunnitelman  toteuttamisesta
hankintavaihtoehtojen esittdmiseen. Hankintasuunnitelma sisaltdd yhdeksan eri
tyovaihetta, joiden kuvaamisen jélkeen toteutetaan hankinnan vaatimusmaéarittely.
Vaatimusmaarittelytyon jalkeen hankintaprosessissa vertaillaan ja kilpailutetaan eri
toimittajien jarjestelmid. Prosessin tdssa vaiheessa paadytddn toteuttamaan jarjestelmien
kaytettavyystutkimus, jonka tarkoituksena on edesauttaa valintaa kahden eri
jarjestelmatoimittajan valilla. Itse hankintavalintaa ei tdssé ty0ssa esitetd vaan se j&a
hankkeen omistajan paatettavaksi.

Kéytettavyystutkimukseen osallistuneen kahden toimittajan jarjestelmét muodostuvat
teknisiltd ominaisuuksiltaan riittaviksi. Jarjestelmien kesken ei esiinny suurta eroa
ominaisuuksien, hankintahinnan tai kustannusten suhteen. Toteutettu
kaytettdvyystutkimus osoittaa kuitenkin sen, ettd toinen jérjestelmistd, vanhemmasta
tekniikasta huolimatta, on suorituskykyisempi kuin uudemmalla tekniikalla toteutettu
jarjestelma.

Tulevaisuudessa OpusCapita Oy:n pohdittavaksi jaa otetaanko uusi jarjestelma kayttoon
sovellusvuokrauksena vai yllapidetadnkd sitd itse yhtend OpusCapita Oy:n
tietohallinnon jarjestelménd. Tatd ennen OpusCapita Oy:n tulee kuitenkin kdynnistaa
sopimusneuvottelut  valitun  jarjestelmétoimittajan  kanssa  sek&  toteuttaa
kayttoonottoprojektisuunnitelma, jonka mukaan valittu jarjestelma otetaan kayttoon.

Avainsanat Asiakaspalvelu, tietojarjestelmat, hankinta
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ABSTRACT

The old and long serving customer care system in OpusCapita Ltd had come to the end
of its life cycle. The old system was not capable of responding to today’s requirements
anymore. This led into a situation where a new customer care system was necessary.

This thesis describes the progress of OpusCapita Ltd’s new customer care system pur-
chasing. The new customer care system is a software package customized to meet
OpusCapita’s requirements. The purchasing process used takes advantage of the 4V
process model, a model which has been developed by Tietotekniikkaliitto ry. for guid-
ing the information system purchasing process. The theoretical background of this the-
sis is based on the model in question, and on how it was applied in OpusCapita’s pur-
chasing process. In this thesis, the term purchasing describes the whole OpusCapita
purchasing process from purchasing preparation to the selection of the information sys-
tem supplier and system.

In this work, the purchasing process progresses from the purchasing plan to the proposal
of purchasing alternatives. The purchasing plan includes nine steps that are described,
after which a description of the purchasing requirements specification is demonstrated.
In the purchasing process, different suppliers’ systems are compared and put out to ten-
der after the requirement specification work. In this point of the process, a usability
study will be conducted on the selected systems. The results will assist in the final se-
lection between the two selected system suppliers. This thesis does not describe the ac-
tual selection of the supplier, as it is a part within the process which contains classified
information.

Both systems met the specified technical requirements. The features, the purchasing
price or costs did not differ significantly between the two systems. However, the usabil-
ity studies pointed out that the system using older technology had higher performance
values than the one utilizing newer technology.

In the future, OpusCapita will consider the options of leasing the system from the appli-
cation service provider or maintaining it in-house as one of the OpusCapita’s informa-
tion management systems. Prior to this, OpusCapita should start negotiations for an
agreement with the chosen system supplier and create an implementation project plan,
which can be used to when the chosen system is taken into use.

Keywords Customer care, information systems, purchasing
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1 Johdanto

Taman tyon tavoitteena on 10ytdd ja hankkia OpusCapita Oy:lle uusi
asiakastukijarjestelmd, joka vastaa nykypéivéan haasteisiin ja toimii koko OpusCapitan
asiakastuen vaatimusten mukaisesti. Uudelta jarjestelmaltd vaaditaan joustavuutta, milla
tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelmé& toimii nopeasti, jouhevasti ja sitd on kayttajan helppo
kayttdd. Liséksi jarjestelmén tulee siséltdd hyvat raportointi-, liittyma- ja
integraatiomahdollisuudet muihin OpusCapitan jarjestelmiin. Uuden
asiakastukijarjestelmén tekniseksi tavoitteeksi voidaan asettaa se, etta jarjestelma pystyy
palvelemaan koko asiakastuen kuormitusta, aiheuttamatta hitautta tai katkoa palveluun.

Tavoitteenani on tarkastella sitd, kuinka vanha jarjestelm& on toiminut ja millaisia

puutteita sen toiminnassa on havaittu.

Etenen tyossani niin, ettd aluksi kuvaan OpusCapitan nykytilannetta ja kdyt0ssé olevaa
OpusCapitan vanhaa asiakastukijarjestelmaé. Vanhan jérjestelmén kuvaaminen on téssa
kohdin tarkedd, koska tavoitteena on ottaa kayttoon uusi, paremmin asiakkaiden
vaatimuksia vastaava asiakastukijarjestelma. On tarkedtd ymmartdd vanhassa
jarjestelmassa esiintyvid puutteita, jotta voidaan paremmin vastata uuden jarjestelman

asettamiin tarpeisiin.

Vanhan  jarjestelman  kartoittamisen  jalkeen  siirryn  kuvaamaan  uuden
asiakastukijarjestelmén hankintavaiheita. Kuvaan sitd, kuinka hankintaa vietiin
eteenpdin ja mitd ehk voitaisiin tehda lis&4 tai kokonaan toisin. Tdman jalkeen esittelen
jarjestelman hankintaan liittyvia valintavaiheita. Lopuksi teen yhteenvedon

hankintaprosessin tuloksista.

Tietoldhteend tdssa tyossa olen kayttanyt yhteistydkumppaneiden suosituksia ja heilta
saamaani palautetta markkinoilla olevista eri jarjestelmistd. Olen tutustunut ndihin

jarjestelmiin ja k&ynyt niiden ominaisuuksia lapi. Lisaksi olen kerdnnyt tietoa
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esimieheni ja johtoryhmé&n j&senien aikaisemmissa projekteissa kayttdmista
jarjestelmistd ja jarjestelméatoimittajista. Tamén lisaksi uuden asiakastukijérjestelméan
valintaperusteena on kéytetty toteuttamani kaytettavyystutkimuksen kyselylomaketta.
Kyselylomakkeen tayttivat OpusCapitassa tyoskentelevat — asiakastukihenkilot
koekaytettyaan kahta vaihtoehtoista asiakastukijarjestelmaa. Uuden
asiakastukijarjestelmén toimittajavaihtoehtoja on myos etsitty Internetista.
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2 OpusCapita Oy ja nykytilanteen kartoitus

Seuraavassa kuvaan OpusCapita Oy:n liiketoimintaa ja asiakastuen toimintaa. Taman
tavoitteena on johdattaa lukijaa ymmartamaan OpusCapitan
perusliiketoimintaperiaatteita. Kéyn lapi vanhan asiakastukijarjestelman taustaa ja

toimintaa kdyttotapauskaavioin peruskayttajan ja yllapidon toimintojen osalta.
2.1 Toimeksiantaja

OpusCapita on Itdmeren alueen johtava rahaprosessien hallinnan asiantuntija ja
automatisoija. Sen ydinosaamista ovat keskitetyt likviditeetin hallinnan jarjestelmét
sekd niitd tukevat rahoituksen ja sahkoisen laskunkasittelyn ratkaisut. OpusCapita on
auttanut satojen asiakasyrityksiensé talous- ja rahoitusjohtoa saavuttamaan tavoitteensa:
tukemaan yhtionsa strategisia tavoitteita, hallitsemaan tilikausittaisia kassavirtoja,
lisadmaan prosessien lapinakyvyytta ja automaatiota sekd sijoittamaan ja lainaamaan

paremmilla ehdoilla. (OpusCapita 2008.)

OpusCapitan missio on toteuttaa asiakkailleen Euroopassa, yhdessda kumppaniensa
kanssa, rahaliikenteen ja likviditeetin  hallinnan  ohjelmistoratkaisuja ja
asiantuntijapalveluita. Asiakkaille toteutettavilla ohjelmistotuotteilla ja palveluilla
asiakkaat automatisoivat rahaprosessiensa toimintaa, tehostavat likviditeettinsa hallintaa
kansainvélisesti sek& hyodyntdvat valitsemiaan pankkeja ja niiden palveluita.
(OpusCapita 2008.)

OpusCapita on jaettu tatd kirjoittaessa neljaan eri liiketoimintayksikk6onsg, joita
kutsutaan Business Uniteiksi (BU). BU1 -liiketoimintayksikkd vastaa p&&saantoisesti
Cash Management -ratkaisuista ja toimituksista. BU2 vastaa Invoice Management -
ratkaisuista ja toimituksista. BU3 vastaa Treasury Management -ratkaisuista ja BU4

vastaa tuotekehityksestd ja asiakastuesta.
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2.2 Asiakastuen toiminnan kuvaus

Nykyisin OpusCapitan asiakastuki koostuu asiakasneuvonnasta ja teknisesta tuesta.
Kuviossa 1 kuvaan OpusCapitan asiakastuen prosessia asiakkaan ottaessa yhteytta
OpusCapitan asiakastukeen ja asiakaspyynnon kasittelyn etenemistd. Testaus- ja
tuotekehitysosastot tukevat asiakastukea, jotka sijaitsee, niin sanotusti alemmalla

kerroksella. T&méa on havainnollistettu jaljempéanéa olevassa kuviossa 1.

Asiakkaan tarve/ongelma
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Kuvio 1. Asiakastuen prosessikuvaus asiakkaan ongelmien késittelysté.

Kuviossa 1 kuvaan asiakastuen prosessia asiakkaan ongelman kasittelyssé ja kuviota
voidaan tulkita seuraavalla tavalla. Kun asiakkaalle kehittyy uusi tarve, esimerkiksi
hénen tarvitsee perustaa uusi yritys OpusCapita -ohjelmistoonsa, hén ottaa yhteyden
joko puhelimitse tai sahkopostilla OpusCapitan kaytdon neuvontaan. Kayton
neuvonnassa opastetaan asiakasta, jotta h&n saa vastauksen kysymykseensd. Samalla
kaytdn neuvonnassa tydskentelevd henkilé Kirjaa yhteydenoton jarjestelmaan. Myos
mikali kyseessd on ongelma, asiakas ottaa ensin yhteyden kaytén neuvontaan. Jos
asiakkaalla on OpusCapitan kayttoonottoprojekti kesken, hén voi ottaa yhteyttd suoraan

projektista vastaavaan henkiloon, kuten esimerkiksi konsulttiin. Jos konsultti ei saa



9 (56)

ratkaistuksi ongelmaa, hén ottaa yhteyden asiakastukeen tai siirt4d ongelman kokonaan
asiakastuen ratkaistavaksi. Jos kaytdn neuvonta ei saa ongelmaa ratkaistua, siirtyy

tehtdva seuraavaksi asiakastuen tekniselle tuelle.

Mikali ongelmana todetaan selkeésti ohjelmavirhe, tehtdva siirtyy joko testaukseen
lisdselvitystd varten tai suoraan tuotekehitykseen. Debug kuviossa 1 tarkoittaa, etta
talléin tuotekehitys tutkii ohjelmakoodia mahdollisen ohjelmavirheen l6ytdmiseksi.
Myos ongelmaratkaisun paluukanava kulkee samaa kanavaa pitkin asiakkaalle. Nain
tieto mahdollisesta ratkaisusta siirtyy paitsi asiakkaalle myods usealle OpusCapitan

tyontekijalle, mahdollista my6hempéé kayttoa varten.

OpusCapitan asiakastuki koostuu eri liiketoimintayksikdiden henkil6istd, jotka toimivat
OpusCapitan asiakastuessa yhtend tiimind. Tiimin sisalld ongelmat ja yhteydenotot
jaotellaan joko puhelinrobotin avulla tai vastaavasti séhkdpostit voidaan jaotella omien
liiketoimintayksikoiden sahkopostikansioihin. Asiakastuen tiimissa on kaksi henkil6a,
jotka toimivat myos teknisend tukena ja vastaavat enemman teknisista ongelmista.
Kaikki uudet tapahtumapyynnoét pyritddn ohjaamaan ensisijaisesti kdytén neuvontaan,
mikéli ei jo tiedetd, ettd asia tai ongelma vaatii esimerkiksi teknistd osaamista.

Vaikka yksikoilla on omat resurssit ja vastuualueenaan omat tuotteensa, toimii toinen
yksikko tarvittaessa toisen liiketoimintayksikon tukena. Nain palvelun laatu ei paase

laskemaan nopeasti esimerkiksi henkildstoéd koskevien resurssipuutteiden aikana.

OpusCapitassa pitkadn jo toiminut vanha asiakastukijarjestelmé on niin sanotusti elanyt
ohjelmistoelinkaarensa loppuun. Vanha tukijarjestelma on merkkipohjainen AS-400
jarjestelman paalle OpusCapitan siséisend hankkeena toteutettu jarjestelma.
Jarjestelmaé on kehitetty jo melkein 20 vuotta. Vanha jérjestelmé ja alusta eivat enda
kykene toiminnallisuuksiltaan, kehitysalustaltaan ja ominaisuuksiltaan taipumaan
nykyisiin vaatimuksiin, joita OpusCapitan asiakastuki vaatii saadakseen toimintansa

prosesseja suoraviivaisemmiksi ja kustannustehokkaammiksi.

Lisddntyneen tiedon maé&aran Kkésittely ja yhd monipuolisemmat OpusCapitan
rahaliikenteen ja likviditeetin hallintaohjelmistot vaativat enemman tietoa, joustavuutta,

tehokkuutta tiedonhakuun ja sen nopeaan I6ytdmisen sekd hyddyntamiseen
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asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun lisdksi OpusCapita tuottaa useita erilaisia palveluita
asiakkailleen. Té&std esimerkkind mainittakoon konsultointipalvelut ja OpusCapita -
ohjelmistojen asennuspalvelut asiakkaiden ymparistdihin asiakastuen liséksi.
Asiakkaiden vaatimustaso on noussut ja kasvaa tulevaisuudessa yhd vaativammaksi
ohjelmistotekniikan ja taloushallinnon kehittyessa. Siitd hyva esimerkki on
palvelutasosopimus eli SLA (Service Level Agreement) -sopimusten kysynnan kasvu.
Lyhyesti sanottuna palvelutasosopimus on asiakkaan ja OpusCapitan vélinen sopimus,
jossa madritelladan palvelulle tietyt vaatimustasot, joita mitataan erityyppisilla
mittareilla. Esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas on ottanut yhteyttd asiakastukeen,
mitataan sitd kuinka nopeasti yhteydenottoon asiakastuessa reagoidaan tai vastataan.
Mikali palvelutasosopimuksessa mainuttuja rajoja ylitetadn, seuraa siitd yhteisesti

sovittu sanktio.

2.3 Vanha asiakastukijarjestelma

Vanha asiakastukijarjestelmd on OpusCapitan oman tuotekehityksen luoma
tapahtumien- ja toimitusten hallinta- ja seurantajarjestelmd. Jarjestelmaa kaytetdédn
iSeries Access for Windows - ohjelmistolla, jolla saadaan IBM AS/400 -
merkkipohjainen ohjelmisto Microsoft Windows kayttojarjestelmélla kayttdon.
Jarjestelmalld on noin kaksikymmenté yhtdaikaista kéyttajaa ja sitd kaytetdan tyodaikana,
arkipaivisin klo 06:00 ja 18:00 valill4, Suomen aikaa.

Kuten aikaisemmin mainitsin, on jarjestelma kohta 20 vuotta vanha. Seuraavaksi
kuvaan tatd vanhaa jdrjestelmadd, joka toimii lahtokohtana uuden jarjestelman
hankinnalle.

Vanhana asiakastukijarjestelmand on k&ytosséa IBM iSeries Access for Windows —
ohjelmisto. Jarjestelma on iSeries Access -tuoteperheen uusin jasen (vaikkakin vanhaa
tekniikkaa jo nykyaan), joka tarjoaa johtavan yhteysratkaisun iSeries - palvelimen ja

Windows-ympériston valille.

iSeries Access for Windows -ohjelmisto integroi iSeries - palvelimen tehon Windows-

tyopoytddn, ja kayttajat voivat kayttdd palvelimen toimintoja yksinkertaisen ja
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optimoidun kayttoliittyméan avulla. PC-kéyttdja voi késitella palvelimessa olevia
tietokantoja tai muita tietoja ja hallita iSeries - ympéristoa.

OpusCapitan iSeries Access for Windows -ohjelmiston versio toimii 0OS/400-
kayttojarjestelman version V5R1 ja sitd uudempien versioiden kanssa. Useat toiminnot
toimivat  OS/400-kayttojéarjestelmén  aikaisempien  version  kanssa, vaikka

ohjelmistohuolto ei tue niita.

Nykydadn OpusCapitan kayttdjat ovat kéyttdneet merkkipohjaista jarjestelmaa
etakayttond tdman ohjelman avulla. Vanhassa jarjestelméssa on hyvad se, ettd useat
kayttdjat voivat kayttaa jarjestelmad samanaikaisesti, jolloin palvelimen teho saadaan
hyodynnettyd. Nain saavutetaan kayttajan kannalta riittdvd nopeus, joka tulee ottaa
huomioon myos uudessa jarjestelméssa. Tasta syntyy se hyoty, etté jarjestelma on nopea
kayttdd. Nopea kaytettdvyys on tdrked asia, joka tulee ottaa huomioon myods uudessa

jarjestelmassa.

2.3.1 Peruskayttajan toiminnot vanhassa jarjestelméassa

Asiakasasennusten seurantaohjelmiston tietokantaan talletetaan tietoa OpusCapitan
asiakkaille suoritetuista ohjelmistoasennuksista, kuten OpusCapita -ohjelmistojen
versioista, asiakkaiden tietokonelaitteistoista, kéayttojarjestelmaympaéristdista ja

asiakkaiden yhteydenotoista asiakastukeen.

Seuraavassa kuviossa 2 havainnollistan asiakastuen nykyisen jarjestelman
perustoimintoja  kayttotapauskaavion muodossa. Kéayttotapauskaaviota voidaan

hyddyntaa tulevan uuden jarjestelmén méaritysvaiheessa niin sanottuna muistilistana.
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Kuvio 2. Peruskayttgjan toiminnot.

Ohjelmiston kayttaminen aloitetaan avaamalla jarjestelmén kéyttajan paasivu.
Paadsivulta aukeaa aina asennushakunakyma. Peruskayttajan toiminnot on esitelty
kuviossa. Peruskéyttdjagn on mahdollista hakea asiakastietoja, jonka jalkeen
hakutuloksiin voidaan suorittaa muita toimintoja. Nailla toiminnoilla voi esimerkiksi
hallita asiakkaiden yhteydenottoja, asiakkaiden ohjelmistoasennuksia ja asiakkaasta
jarjestelmaén talletettuja asiakastietoja, liittymaérajapintatietoja sek& tietoja asiakkaan

laitteistoympéristosta.

Asiakkaan salattujen verkkoyhteystietojen tarkastelemiseksi peruskayttajalla on oltava
tarvittavat oikeudet. Suoritetun toiminnon perusteella ohjelmisto hakee kayttdjan
pyytaméat tiedot ja esittdd ne kéayttajalle tai tallettaa kayttajan tietoihin tekemat

muutokset.
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2.3.2 Yllapidon toimintoja

Kuviossa 3 esittelen yllapitokayttajan toimintoja. Yll&pidon toiminnoilla kaytt4ja voi
hallita jarjestelman peruskayttdjien oikeuksia. Oikeuksien hallintaan kuuluu
kayttooikeuksien tarkasteleminen, muokkaaminen, roolien luominen, poistaminen ja
kopioiminen. Tiedot kayttooikeuksista ohjelmisto tallettaa tietokantaan. Ohjelmiston

kayttaminen on mahdollista pelkastaan nappaimistolta.

Tarkastele kiyttooikeuksia
| “Muokkaa kiyttioikeuksia
“Kayttioikeuksien hallinta SH—

| ~
| S
. v

pr
Yilapito

Kuvio 3. Yll&pidon toimintoja.

Jarjestelman kayttdjistd suurin osa on asiakastuen henkildstoa. Jéarjestelmaa kayttavat
lisaksi ohjelmistoasennuksia tekevat henkilot ja osa yrityksen johdosta. Muut
jarjestelman kéyttajat ovat testaajia ja tuotekehittdjia tai konsultteja. Jarjestelman
kayttdmiseksi riittad kayttéjille annettava perehdytys ohjelmaan ja asiakaspalveluun.
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3 Tietojarjestelmahankkeen ja kayttoonoton haasteet

Asiakastukijarjestelman vaihtaminen on OpusCapita Oy:n organisaatiossa hanke, joka
vaatii monien eri seikkojen huomioon ottamista sekd ennen vaihtamisen toteuttamista,
toteuttamisen aikana ettd sen jalkeen. Uuden tietojérjestelmédn kayttoonotossa tulee
eteen useita haasteita joita seuraavassa kasittelen lyhyesti. Uuden tietojérjestelmén
kayttoonotto onkin yleensa suurin vaihe hankkeessa.

3.1 Kayttéonoton haasteet yrityksissa

Halonen (2003, 32) on todennut, ettd Kirjallisuutta tietojarjestelmien vaihtamisesta
I6ytyy hyvin vahan verrattuna tietojarjestelmien kayttdonottoon. Halonen toteaa myos,
ettd tietojarjestelmien vaihtamisessa on tarkedd myos vanhan jarjestelmé&n huomioon
ottaminen. Halonen mielestani kertoo myos tarkedn seikan seuraavassa lauseessaan.
“Yksi ongelma kirjallisuudesta 16ytyvassa yleisessa kayttoonottodokumentaatiossa on

epaonnistumisten analyysien puute ” (Halonen 2003, 32).

Syy tdhan ovat yritykset, jotka eivat halua julkaista epdonnistumisia. Tietojarjestelmat
ovat epaonnistuneet lahes saannénmukaisesti tavalla tai toisella. (Halonen 2003, 32.)
Syyksi Halonen (2003, 32) toteaa kahden toisilleen oudon maailman (tietotekniikka ja
organisaation toiminta) kohtaamisen hankkeen kayttoonottovaiheessa. Siksi on hyva
kuvata kayttoonotto teknologisena, sosiaalisena, organisatorisena ja ihmislahtdisend
toimintana. (Halonen 2003, 32.)° Tietojarjestelman kayttéonotto on yksi OpusCapita
Oy:n hankintaprosessin vaiheita. Kayttdonottoon tulisikin panostaa OpusCapitassa
erityisen paljon, koska asiakastukijarjestelmén vaihtaminen uuteen jarjestelmaan ei ole
yksinkertaista. Kun uutta jarjestelmaa otetaan kayttoon, taytyy huomioida OpusCapita
Oy:n asiakastuen tyotilanne. Jotta ylimadraisia kdyttokatkoksia ei uuteen jarjestelmaan

tulisi, taytyy uusi jarjestelma testata hyvin ennen kayttdonottoa. Ndin voidaan paasté

! Burns, O.Maxie. Turnipseed, David. Riggs, E. Walter 1991. Critical success factors in manufacturing
resource planning implementation. International Journal of Operation & Production Management, Vol 11,
No 4:5-19

2 Jakobsson, Matti 1991. Valmissovelluksen hankinta. Tietojenkasittelyopinlaitos, Tampereen yliopisto.
Raportti C-1991-1.

% Smithson, S. & Hirshheim, R. 1998. Analysing information systems evaluation: another look at an old
problem. European Journal of Information Systems, Vol 7, No 3: 158-174.
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parempiin tuloksiin ja onnistutaan valttdmaan tietojéarjestelmén vaihtamisen

epaonnistuminen.

3.2 Tietojarjestelmahankkeen haasteet

Usein ndhdaan, ettd organisaatiossa prosesseja on mahdollista tehostaa ja kehittda
tietojarjestelman  vaihtamisella. Kustannussaastdja syntyy, kun tyoaikaa voidaan
kayttad tehokkaammin ty6hon ja ndin siirtdd vapautuneet resurssit organisaation
muihin laadullisiin ja kasvullisiin tavoitteisiin. (Acute FDS, 2007.) Mielesténi on
tarkedd katsoa myds muita saavutettavissa olevia hyotyjd kuin kustannussaastojé,
tyoémaaria ja resursseja. Edelld mainittujen lisédksi saavutettavina hyotyiné tulee nahda
lisdantynyt hyvinvointi ja jaksaminen seka tietojarjestelmien tehokkaampi yllapito.
Mielestdni nama jadvat yrityksissd yleensa liian véhélle huomiolle mittareita

rakennettaessa.

Larsen (1998, 33) onkin todennut, ettd kun tietojarjestelmén yllapito on tullut
mahdottomaksi tehtavéksi, on tietojarjestelmén uusimisen aika tullut ajankohtaiseksi.
Toinen tietojérjestelman vaihdon ajankohdan maéritelmd on tietojarjestelman
budjetoitujen kustannusten ylittyminen. OpusCapitassa vanhan asiakastukijarjestelman
yllapito on tullut 14hes mahdottomaksi. Budjetoitua kustannusta ei ole mééritelty, mutta
voidaan todeta vanhan jérjestelm&n uusimisen ajan tulleen ajankohtaiseksi. Kuten
Larsen (1998, 36) toteaa, ettd kaytettava laitteisto ja laitteiston yllapito seka liittymat

toisiin tietojarjestelmiin ja tietovarastoihin vaikuttavat jarjestelméan vaihtamiseen.

Reinikka (2007, 15) esittad, ettd tietojarjestelmien kehityksessa yleisin ongelma
muodostuu kehityshankkeista ja —projekteista. Samalla Reinikka jatkaa, ettd suurin osa
projekteista onnistuu jollain tavalla. Mukaan taytyy kuitenkin laskea pienimmaétkin
lipsahdukset ja puutteet alkuperéisesta suunnitelmasta. Tdma on mielesténi totta, silla
tosielaméssa aikarajoissa ja budjetissa pysyminen tietojarjestelméhankkeissa on melkein
mahdotonta. Reinikka péatyy kuitenkin siihen, ettd yleisimpié syitd epdonnistumiseen
ovat puutteellinen projektin hallinta ja tekniset vaikeudet. Hankkeen kasvaminen
aiheuttaa muutosten hallinnalle haasteita. Talloin on térked4, ettd kommunikaatio on

riittdvad hankkeen jasenten vélill, varsinkin, jos selkeita saantojé ei ole sovittu.
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Myos Kettunen ja Simons (2001, 20) toteavat, ettd tietojéarjestelmien kayttéonottoa
pidetddn yleensa suoraviivaisena ja helppona prosessina. Yritykset ovat yleensa
vahvasti uskoneet uuden teknologian mahdollisuuksiin liiketoimintaprosessien ja
yritystoiminnan kehittdmisessa. Tutkimusten  ja kokemusten mukaan
lilketoimintaprosessien  uudistamiseen  liittyvat  laajat tietotekniikkahankkeet
epédonnistuvat kuitenkin usein. Vain noin kolmannes kaikista hankkeista onnistuu.
(Kettunen & Simons 2001, 20.)

Mielestani  liiketoimintaprosessien uudistamisessa ei yrityksen tulisi nojata
tietotekniikkahankkeisiin, vaan hakea tukea prosesseihin tietotekniikkaa hyvaksi
kayttden. Talldin onnistuminen on todenndkdisempad. Yritykset aloittavat etsimaan
ratkaisuja tietotekniikasta useasti vaarin perustein. On tarkeda selvittéa taustalla olevat
mahdolliset ongelmat perusteellisesti, ennen kuin etsitadn niihin ratkaisua tietotekniikan

avulla.

Tatd teoriaani tukee Kettusen ja Simonsin (2001, 28) toteamus siitd, ettd
tietojarjestelmien muokkaaminen organisaatioiden tarpeita vastaaviksi vaatii usean
organisaation yhteistyotd ja wvuorovaikutusta, mikd puolestaan saa aikaan

kayttdonottoprosessien muodostumisen monivaiheisiksi ja monimutkaisiksi.

Kéyttoonottoprosesseissa kohdataan useasti ongelmia, joiden takia organisaatiot
joutuvat ottamaan k&yttéon uusia toimintatapoja niiden ratkaisemiseksi. T&std syysté
tietojarjestelmien suunnittelu- ja kayttdonottoprosesseja voidaan analysoida kehittyvéana
toimintana. Asiaa voidaan tarkastella tietojarjestelmien  suunnittelu- ja
kayttdonottoprosesseissa organisatoristen oppimisprosessien nakokulmasta.
Organisaatiot oppivat ja luovat uusia kaytant6ja ja niitd tukevia menetelmid prosessien
eldessd. On huomioitava, ettd kohdatessaan ongelman, organisaatio ei valttdmatta
saavuta tietoista oppimista. Haasteena voidaankin ndhda se, ett4 oppimisprosessit eivat
tapahdu automaattisesti. Suunnitellut organisatoriset kaytannoét, yhteistyokuviot ja
kommunikointityokalut ovat oppimisprosessin avaimia. (Kettunen & Simons 2001, 28.)

Mielestdani on tarke&d4 tunnistaa tietoisen oppimisen tunnusmerkit. Pienessé

organisaatiossa, kuten OpusCapitassa, ei ole kuitenkaan kannattavaa muuttaa liikaa



17 (56)

organisaation toimintaa. Mielestani oikea l&hestymistapa olisi etsid keinoja, joilla
saataisiin  OpusCapita Oy:n organisaatio ja uuden asiakastukijarjestelmén
kayttoonottoprosessi  lahemmaksi  toisiaan. Nain uuden asiakastukijarjestelman
kayttoonotossa  olisi mahdollista onnistua paremmin kayttdmalla suunniteltuja

kaytantoja, yhteistydmenetelmié ja kommunikointitapoja.
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4 Asiakastukijarjestelman hankinta OpusCapita Oy:ssa

OpusCapitassa hankkeen toteutus on luonteeltaan varsin yksinkertainen, joten
hankintaprosessi tulee toteuttaa melko tasmallisesti vaiheittain. Yksinkertaisen
hankintaprosessista tekee se, ettd hankinta toteutetaan yhtend hankkeena, eikéd hankinta
ole riippuvainen toisista hankkeista. Seuraavassa kuvaan kronologisesti OpusCapita
Oy:n asiakastukijérjestelmén hankintaa. Hankinnalla t&ssa tyossa tarkoitetaan koko
OpusCapitan hankintaprosessia hankinnan valmistelusta tietojarjestelman toimittajan

valintaan saakka.
4.1 Hankinnan aloittaminen ja lahtokohta

Talvella 2007 OpusCapitan hankintasuunnitelmalla  oli  selke&t tavoitteet.
Hankintasuunnitelman tarkoituksena oli saada korvaava asiakastukijérjestelméa
hankituksi alustavan suunnitelman mukaan kevéaalla 2008. OpusCapitan hankkeen
ensimmadiseen alustavaan aikatauluun oli kirjattu, ettd ohjelmistotoimittaja olisi selvilla
huhtikuussa 2008. Vaiheistus oli mietitty siten, ettd vanha jarjestelm& toimii uuden
rinnalla. Rinnakkain toimimisella tarkoitetaan sitg, ettd vanha jérjestelmé on kaytdssa
niin kauan, kunnes uusi jarjestelmd on toimintakunnossa ja siihen voidaan siirtya
luotettavasti. Projektia voidaan kutsua péivitysluontoiseksi jalostusprojektiksi, jossa
vanha tekniikka korvataan kokonaan uudella tekniikalla. Projektissa kaytetddn kuitenkin
hyvaksi vanhan jarjestelman perusprosesseja, jotka olen kayttdtapauskaaviona kuvannut

luvuissa 2.3.1 ja ja 2.3.2.

Toiminnallinen muutos ja tavoitetila ovat tdsséd kyseisessa OpusCapitan hankkeessa
selkeitd. Tavoitteena on hankinnalla saada aikaiseksi tyokalu ja -menetelmat, joilla
voidaan palvella OpusCapitan asiakkaita paremmin ja saada tatd kautta myos
OpusCapitan sisdisid prosesseja tehokkaammiksi. Samalla uudet vélineet ja menetelmét
mahdollistavat innovaatioiden synnyn, minkd kautta vaikutukset nakyvat myds
yrityksen liikevaihdossa. Nain péaéstdan haluttuun tavoitetilaan ja saadaan aikaiseksi
haluttu toiminnallinen muutos. On kuitenkin vaikea arvioida hankinnasta koituvien

kustannusten takaisinmaksuaikaa, koska esimerkiksi uusilla palveluilla voidaan edelleen
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hankkia uusia asiakkaita, joita muuten ei olisi mahdollista saada. T&t4 kautta on vaikea

laskea kokonaishy6tya organisaatiolle.

4.2 Hankinnan valmistelu, suunnittelu ja haasteet

OpusCapitassa hankinnan toimeksianto tuli suoraan yrityksen johdolta marraskuussa
2007. Hankinnan suorittaminen oli saanut OpusCapitan hallituksen hyvaksynnén, koska
tarve uudelle asiakastukijarjestelmalle oli ilmeinen. OpusCapitan
asiakastukijarjestelmén tietojarjestelméhankkeessa on kysymys suhteellisen pienesta
hankkeesta. Sen kokonaisosallistujamaarda on noin 15 henkil6d. Hankinnan
ohjausryhmassa tyoskentelee 4 henkilod. Vaikka hanke on pieni, sitd huolellisemmin
hankinta tulisi suunnitella. Miksi ndin? Té&td ajatustani tukee seuraava TTL -
Julkaisusarjan (2002, 18) toteamus:

Hankinnan valmistelun tavoitteena on saada aikaan suunnitelma siitd, kuinka
tietojarjestelmahankinta tullaan toteuttamaan. On ymmarrettavad, ettd suunnittelulla on
suuri vaikutus projektin onnistumisen kannalta. Hyvélla suunnittelulla on mahdollista
saavuttaa tehokkaasti ja edullisesti onnistunut projekti. Suunnitteluun kannattaa
panostaa taloudellisesti, silla usein tdma taloudellinen sijoitus tuo itsensa takaisin jopa
moninkertaisina s&astdind. Usein suunnittelu ndhdaén pelkéstddn aikaa kuluttavana
tekijand. Suunnittelu tulisi kuitenkin ymmartaa projektin toteutusta nopeuttavana seka

projektin laatua parantavana tekijana.

Uuden asiakastukijérjestelmén hankinnan taustat ovat olleet OpusCapitassa tiedossa,
mutta niitd ei ole koskaan kuvattu, vaan ne ovat olleet hankkeen jasenten mielessa.
Tama on aiheuttanut sen ongelman, ettd hankkeen kokonaiskuva ja historia ovat jdéneet
puutteellisiksi. T&std syystd hankinnan tarpeita on hankala kuvata. Kokonaiskuvalla
tarkoitan téssa sitd, kuinka hankinta kiinnitetddn OpusCapitan strategiaan ja, miten se
liittyy organisaation olemassaoloon, ydintehtdviin ja tavoitteiden saavuttamiseen.
Kokonaiskuvan kannalta olisi ollut tarpeellista, ettd prosessit ja liittymat olisi kuvattu

ainakin pelkistetylld tasolla.
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Myo6s TTL:n Julkaisusarjassa (2002, 20 - 21) paadytdan korostamaan hankinnan
taustalla olevan organisaation ja sen toteuttaman toiminnan kuvaamisen tarkeyttd osana
hankintaprosessia. Hankintaan vaikuttavat toimintaprosessit ja tietovirrat tulisi kuvata
mahdollisimman selkeé&sti tai ainakin karkealla tasolla. Té&rkedtd on, ettd osana
hankintasuunnitelmaa kuvataan hankinnan ldhtokohta eli sen tarve. Tarve tai tavoite voi
olla muun muassa toiminnassa esiintyvan ongelman ratkaiseminen tai liiketoiminnan

kannattavuuteen perustuvan investoinnin hankinta. (TTL — Julkaisusarja 2002, 20 — 21.)

Johdon puutteellinen tuki muodostuu haasteelliseksi tekijaksi tdssa kyseisessa
OpusCapitan  hankkeessa. Hankkeen taloudelliset ja ajalliset resurssit ovat
pienimuotoisia. Lisaksi useat eri projektit kuormittavat samanaikaisesti johtoa.
Hankkeen kanssa samanaikaisesti toteutettavat asiakasprojektit menevat -etusijalle
taloudellisista syistd. Kun kevét-talvella 2008 tehtiin ratkaisuja tdmén hankkeen
suhteen, oli juuri edeltdvénad vuodenvaihteena yrityksen organisaatiota muutettu. Talléin
syntyi tilanne, jossa uuden organisaation toimintatavat eivét olleet vield selvilld. Tama
aiheutti sen, ettd johto ei ilmaissut tukea hankkeelle ja sita siirrettiin yha uudelleen
tulevaisuuteen. Epé&varmuus ja aikataulutuksen tekemattd jattdminen vaikuttivat
hankinnan suunnitteluun suuresti, silla talléin syntyi tilanne, jossa ei tiedetty kuinka

edetdan ja millainen on aikataulu.

Jarjestelmatoimittajien  selvittdmistyd  oli  vield  kesken  kevéalla  2008.
Jarjestelmatoimittajien markkinoiden selvittamistyota teimme kéayttden hyvaksi Internet
-hakukoneita sekd keskustelemalla kollegoiden ja opiskelutovereiden kanssa eri
asiakastukijarjestelmien kokemuksista. Samalla luimme IT - alan lehtid ja julkaisuja eri
asiakastukijarjestelméatoimittajista. Selvittdmiseen osallistui lisdkseni yksi OpusCapitan
johdon henkild. Alustavia hankintasuunnitelman toimenpiteitd kuten mahdollisten
jarjestelmatoimittajien lisakartoitusta pystyttiin suorittamaan muiden toéiden ohella.
Lisdkartoituksella pyrittiin varmistumaan, ettd kaikki mahdolliset jarjestelmétoimittajat

tulisi kartoitettua.

Kevéaalla 2008 hitaasti eteneva hankinnan maarittely hankaloitti OpusCapitan hankinnan
valmistelua, koska toistuvasti jouduttiin palamaan ja muistelemaan mitd oli tehty. Tama
aiheutti sen, ettd hankinnan valmistelu vaati aikaa useasti kaksin verroin. Mahdollisten

jarjestelmien evaluointi suoritettiin asentamalla jarjeselmid OpusCapitan omaan



21 (56)

testiymparistoon. Asennuksia tehtiin kolmen eri toimittajan jarjestelmille. Yksi
potenttiaalisista jarjestelmistd asennettiin jarjestelmatoimittajan toimesta, koska
jarjestelman kayttoonotto evaluointia varten vaati erityisosaamista. Kaksi jarjestelméa
asenneetiin jarjestelméatoimittajan ohjeiden mukaisesti. Kaikki tdma tehtiin muiden
toiden ohessa. Liittymid muihin jarjestelmiin ja dokumentointiakaan ei toteutettu
resurssipulan takia. Tdma aiheutti ongelman my6hemmassa vaiheessa, kun jarjestelmia

alettiin vertailemaan.

Joustavia elementtejd, esimerkiksi toiden priorisointia ja varahenkilon kayttoa, ei
mietitty, vaan muut tyot ja projektit siirsivat hankkeen etenemistd. Pitkittyvaan
aikatauluun vaikutti osaltaan myos se, ettd hankkeen alussa ei huomioitu testaamisen
tarkeyttd.  Yleensd testaaminen siirretddn  hankkeen jalkeen toteutettavaan
kayttoonottoprojektiin, ja taten sitd ei oteta huomioon hankintaprojektin
aikataulutuksessa. Testaaminen on kuitenkin térked osatekijé, joka tulisi erikseen

huomioida myds hankintaprojektin aikataulussa.

OpusCapitan uuden asiakastukijarjestelmdhankkeen testaaminen tiedettiin tulevan
olemaan iso haaste. Alustavan aikataulun mukaisesti testaaminen piti suorittaa kesalla
2008. Kesaaikaan OpusCapitan asiakastuessa on vdhemman kuormitusta, jolloin myos
resursseja olisi ollut mahdollista kayttaa testaamiseen. Useasta eri syystd hankinta-

aikataulua kuitenkin jouduttiin siirtdméaan syksyyn.

Tatd ajatustani tukee seuraava TTL -Julkaisusarjan (2002, 19) toteamus: Jo
hankintavalmistelun  yhteydessa tulee huomioida hankittavan tietojarjestelman
testaaminen. Hankintasuunnitelmassa tulee testaamiseen kiinnittdd huomiota erityisesti,
mikali on oletettavaa, ettd testauksen suhteen esiintyy tarpeita erityisjérjestelyille tai
testauksesta muodostuu poikkeavan haasteellista. N&ill& erityisjarjestelyilld tarkoitetaan
esimerkiksi sit4, ettd testaus vaatii erillisid hankintoja tai testaukseen liitetd&n

yhteistyokumppaneita tai sidosryhmié. (TTL — Julkaisusarja 2002, 19.)

Mielesténi testaamiseen kannattaa kiinnittd4d huomiota hankintasuunnitelmassa, mutta se
el saa ohjata hankintasuunnitelmaa liiaksi. Vaikka testauksen suhteen ei esiintyisi
erityistarpeita kannattaa siihen varattu aika miettid huolella. Liséksi testauksesta tuleva

palaute kannattaa kerdtd talteen ja analysoida sitd Kriittisesti. Testauksesta saatu
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informaatio saattaa olla hyvinkin térked hankkeen loppuvaiheessa, kun tehddén
paatoksia jarjestelman suhteen.

Loppukeséastd 2008 sidosryhmaanalyysi toteutettiin tdssd hankkeessa tekemaélla
OpusCapitan eri jarjestelmistd yhtendinen jarjestelmakartta. Kartassa on nahtavilla
jarjestelmien vaikutukset ja liittymé&t toisiinsa. Kustannuksia ja hyotyja olisi ollut
mahdollista arvioida tdman jarjestelmakartan perusteella. Lisaksi olisi ollut tarpeen

tehdd SWOT -analyysi, jotta olisi saatu esille sidosryhmien osaaminen ja kéytettavyys.

Hankinnan tarkein lenkki eli hankinnan omistaja, olisi ollut tdssa tapauksessa erittéin
tarked tekija selvittaa. Talla keinoin olisi saatu selville se, kenelle hyddyt realisoituvat ja
kuka kaytannossa kantaa vastuun ja tekee paatoksen muutoksista. Sidosryhmaanalyysin
olisi voitu toteuttaa OpusCapitassa luonnollisten henkildiden kesken; johdon
asiakastuen, konsulttien ja testauksen tiimeissd. N&in olisi jo ennalta saatu
tiedottamisella tarpeetonta muutosvastarintaa lievennettya ja henkil6t sitoutettua myds

omalta osaltaan hankkeeseen.

Taté ajatustani tukee seuraava TTL -Julkaisusarjan (2002, 21) toteamus: Sidosryhmista
pyritddn saamaan esille néill& oleva osaaminen ja sen mahdollinen kaytettavyys. Tama
vaatii sidosryhmien liittymien ja suhteen selvittdmistd toimintaymparistdssa oleviin
muihin projekteihin. Tarkeimmallad sijalla sidosryhmistd on hankinnan omistaja.
Omistajuutta madritell&dan liiketoimintahyotyjen ja -prosessien kautta eli omistaja on se,
joka hyotyy ensisijaisesti hankinnan tavoitteiden toteutumisesta. Hyodyn liséksi
omistajuuteen  liitetddn  kaytdnndn  vastuunotto ja  paatosten  tekeminen.
Sidosryhmadanalyysiin siséltyvé tiedottaminen vahentdd osapuolten epatietoisuutta seka
madaltaa muutosvastarintaa, joka usein liittyy uudenlaisen toiminnan hyvaksymiseen ja
kayttoonottoon. (TTL — Julkaisusarja 2002, 21.)

OpusCapitan hankkeessa tavoitteet olivat hyvin tiedossa, mutta puutteena oli, etté niita
ei koskaan analysoitu paperilla eika kirjattu ylos. Tiedettiin vain ajatusten tasolla miten

haluttaisiin toimia.

Osaltaan asiakastukijarjestelmén uusiminen on pakkoinvestointi OpusCapitalle.

Esimerkiksi asiakkaiden vaatimuksiin SLA -sopimusten seurannan ja noudattamisen
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suhteen on kaytdnnossd mahdotonta vastata vanhalla jarjestelmalla. OpusCapitalla on
olemassa tieto siitd, miksi uusi jarjestelma pitad hankkia. Kuitenkin hankkeen
omistajalle olisi ollut tarkedd seurata, ettd hankkeen muutostavoitteet tulevat
toteutumaan. Tahan omistaja olisi voinut esimerkiksi kayttaa

hankintasuunnitelmarungon mukana tulevaa taulukkoa.

4.3 Tarpeiden, vaatimusten ja liittymien maarittely

Uusi hankittava asiakastukijéarjestelmé tulee olemaan OpusCapitan tarpeisiin muunnettu
valmisohjelmisto, jota tullaan OpusCapitan tarpeiden mukaisesti raataloimaan. Uuden

jarjestelman tarpeita ja vaatimuksia alettiin maaritteleméaan loppukesésta 2008.

OpusCapitan asiakastukijarjestelmén hankinnan tarpeet painottuvat neljaan eri
toiminnallisuuteen. Naista ensimmadinen on tapahtumien hallinta, jolla hallitaan
asiakkaiden ongelmakuvauksia ja tehtavapyyntdjd, eli niin sanottuja insidentteja.
Toinen ominaisuus on tietdmyskanta, johon voidaan tallentaa ongelmien kuvauksia ja
ratkaisuja. Tietdmyskannasta voidaan hakea ja péivittdd néitd kuvauksia ja l0yt&a

ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin.

Kolmantena ominaisuutena on OpusCapita Extranet -liittym&, jonka kautta asiakkaat
voivat kirjautua OpusCapitan Extranetiin ja jattd4 Extranet web-sivujen kautta pyyntoja
asiakastukeen ja seurata niiden etenemista asiakastuessa. Asiakkaat voivat myods kayttaa
tietdmyskantaa OpusCapita Extranetin kautta. Tietdmyskantaan asiakkaat voivat tehda
hakuja ja etsid ratkaisuja ja ohjeita ongelmiinsa, joita OpusCapitan asiakastuki on sinne
tallentanut. Tietdmyskannassa voidaan paakéyttajan toimesta paattad, mitka ratkaisut ja
ohjeet asiakkaille julkaistaan ja mitkd ovat vain OpusCapitan asiakastuen kayttoon.
Talla tarkoitetaan sitd, ettd kaikkea tekstid, jota tietdmyskantaan talletetaan, ei
automaattisesti julkaista, vaan ongelmakuvaukset ja ohjeet pitdd paakayttdjan erikseen
hyvédksyd, jotta ne ovat asiakkaiden n&htavissa. Viimeinen eli neljds ominaisuus on

palvelutasosopimus eli SLA -sopimukset ja niiden noudattaminen asiakastuessa.

OpusCapitan uuden jarjestelman tulee olla nykyaikaisella ohjelmointitekniikalla

toteutettu, mik& pidentdd jarjestelmédn elinkaarta. Tarkedtd on olla unohtamatta
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yllapidettdvyyden  helppoutta  automaattisilla  toiminnoilla  ja  erityisesti
laskutusprosessijérjestelmén yhteensopivuutta nykyisten OpusCapitan

laskutusjérjestelmien kanssa.

OpusCapitan tulisi kuvata olemassa olevat jarjestelmét ja niiden liittymat toisiinsa.
Huomion arvoista tdm& on siksi, ettd osa jarjestelmistd on ulkoistettu. Ainakin
Microsoft Dynamics AX -jérjestelmé tulisi kuvata hyvin, koska asiakkuuksien hallinta
tapahtuu tdman jarjestelman kautta uudessa asiakastukijéarjestelméssakin. Samalla pitaa
ottaa huomioon laskutusliittymd Tiiman vaatimukset, mikali asiakastukijarjestelmaa
aiotaan kayttdd laskutettavien tdiden Kirjaamiseen. Uuden asiakastukijarjestelman ja
Tiiman liittymé& osaltaan selkeyttdd ja nopeuttaa tydprosessia ja tehostaa laskutuksen

maaraéd, joka monesti kiireessd unohtuu tai jaa tekematta.

Myds ohjelmistoarkkitehtuuri voisi olla yksi tarkeimmistd paatoksentekokriteereista
asiakastukijarjestelméaéd valittaessa.  Taman vuoksi OpusCapitassa tulisi kuvata
infrastruktuuria ja tietojarjestelmid. Seuraavassa kuviossa 4 olen kuvannut OpusCapitan
infrastruktuuria karkealla tasolla. Katkoviivoilla merkityt liittymét ovat suunniteltuja
liittymid, joita ei vield ole toteutettu. Kuviosta voidaan huomata, ettd vanhasta
asiakastukijarjestelmésta on toteutettu liittymét Tiimaan ja Microsoft Dynamics AX -

jarjestelmaén laskutustietoja ja raportointia varten.
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Kuvio 4. Asiakastukijarjestelman nykyiset ja suunnitellut liittyméat muihin jarjestelmiin.

Tulevassa uudessa asiakastukijarjestelmassé tulee ottaa huomioon jo valintavaiheessa
mahdolliset liittymat Avaya -puhelinjérjestelméén ja Extranettiin
(https://extranet.opuscapita.com). Avaya -liittyméd ei ole luonteeltaan pakollinen
liittymd, mutta sen avulla olisi mahdollista helpottaa huomattavasti asiakastuen
henkilQitd paivittaisessa tydssadn. Esimerkiksi asiakkaan soittaessa OpusCapitan
asiakastukeen, antaa hdn asiakasnumeron, joka valittyy Avaya -jarjestelman kautta
uuteen asiakastukijarjestelmaan ja ndin avaa jo valmiiksi asiakkaan tiedot

asiakastukihenkilon naytolle.

Extranet -liittyman kautta asiakkaiden olisi mahdollista jattaa tukipyyntdja OpusCapitan
asiakastukeen, seurata omia tukipyyntdjansd ja selata tietdmyskantaa. Haasteena

toteutukselle on kieliongelma, koska nykyiset tietdmyskannan tiedot on Kirjoitettu vain
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suomen Kielell4. Tulevaisuudessa tiedot tulisi olla Skandinavian asiakkaita varten myos

englanniksi.

Laadukkaan jarjestelméstd tekee ominaisuuksien monipuolisuus ja jarjestelman
joustavuus, jolla tarkoitetaan sité, ettd jarjestelmdd on helppo muokata OpusCapitan
nykyisten ja uusien ITIL (Information Technology Infrastructure Library) -prosessien

mukaisesti.

Wakaru kuvaa ITILi& Internet -sivuillaan seuraavasti. ”ITIL on prosessimalli, jonka
avulla palveluja, siis prosesseja, voidaan johtaa tehokkaasti. Prosessimallista on etuja

sekd asiakkaalle ettd palveluntarjoajalle.” (Wakaru 2008.)

ITIL tuo hyotyja OpusCapitalle ja OpusCapitan asiakkaille monin tavoin. Esimerkiksi
OpusCapitan  asiakkaiden hyotyja ovat selkedmmét kommunikointikanavat
OpusCapitan asiakastukeen. Samoin hinta ja laadun tasapainottaminen helpottuvat,
koska OpusCapitan asiakastuen tehtdvat ja nopeampi tiedonkulku ongelmien
ratkaisemiseksi nopeutuvat. Samoin asiakastuen ja konsultoinin palveluita pystytaan

pitdmé&an ylla ja tdten saamaan palvelut vastaamaan liiketoiminnan tarpeita.

OpusCapitan hyotyja ovat esimerkiksi asiakkaiden ja OpusCapitan henkilékunanan
tyytyvaisyyden kasvu. Selkeit tyoprosessit, roolit ja tavoitteet vihentdvat “turhaa” ty6td
ja taten saadaan kustannuksia pienemmaksi. Paremmalla raportoimisella ja informaation

kulkemisella saadaan koko toiminnan johtaminen paremmaksi.

Seuraavassa kuviossa 5 havainnollistan ITIL -prosessin hyddyntdmistd palvelutuen
(Service Support) kokonaisuudessa. Palveluiden tuki on keskittynyt IT palveluiden
operatiiviseen tuottamiseen liittyviin prosesseihin seka keskitettyyn
asiakaspalveluorganisaatioon (Service Desk). ITIL -prosesseja voidaan kéayttaa
kayttoonottoprojektissa, kun mietitddn, miten uutta jarjestelmad tulisi hyoddyntda ja
konfiguroida. Nain siitd saataisiin paras hyoty ja parhaat ITIL:n tuomat toimintatavat
kayttoon. ITIL -prosessien madrittely toteutetaan jatkossa kéyttéonottoprojektissa.
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Kuvio 5. ITIL selkeyttdd prosesseja, rooleja ja vastuita sekd auttaa organisaation

kehittamisessa oikeaan suuntaan.

Raatalointi on keskeisessa roolissa téssd kyseisessd OpusCapitan hankkeessa.
OpusCapitan tarpeet ovat yksil6llisid, mika johtaa siihen, ettd markkinoilla ei ole
tarjolla suoraan valmiita ohjelmistoja, jotka sopisivat OpusCapitan vaatimuksiin ja
prosesseihin. Tarvittavat raataloinnit tulevat arviolta olemaan pienimuotoisia ja nopeita
toteuttaa. Esimerkiksi asiakastuen tyopoytandkymé on tdysin muokattavissa oleva
tarpeita vastaavaksi, jolloin tyopoytdnakymaan saadaan vain tarvittava informaatio

esille.

Tyoprosessit tulevat OpusCapitassa vaiheistaa ITIL -mallin parhaiden kéytantojen
mukaisesti. Talloin sddstytddn asiakastukijarjestelméan suuremmilta raataloinneilta,
koska molemmat jarjestelmat tukevat suoraan ITIL:n parhaiden kaytantéjen malleja.
Né&in saadaan myos ITIL -mallin mukaiset prosessit ja parhaat kdytannét OpusCapitan

prosesseihin.

Yha useammin on mahdollista valita valmisohjelmiston hankinnan ja oman ohjelmiston
madrittely- ja toteutusprojektin (ohjelmoinnin) valiltd. Tosin oma toteutus on yleensé

hinnaltaan kalliimpi vaihtoehto.
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Yksi OpusCapitan uuden asiakastukijarjestelman hankinnan suurimmista haasteista
sijoittuu juuri raatalointien tuomien kustannusten ja riskien kasvamiseen. Yksi keino
pyrkid valttamaan riskien kasvua, on esimerkiksi kiintedn hinnan sopiminen koko
toimitukselle. Tamé& kuitenkin taas saattaa nostaa hankinnan hintaa tai jopa kokonaan
estdd hankinnan. Tarked keino, jolla pystytddn tarkemmin arvioimaan tulevia
kustannuksia, on nykyisen ja uuden jarjestelmdn kuvaaminen huolella, erityisesti
raataldintien osalta. Kuvauksilla voidaan tarkasti sopia toimittajan kanssa raataléinnin
yksityiskohdista, jolloin saadaan kokonaiskuva siitd, millaisiksi raataldintikustannukset

muodostuvat.

Tatd ajatustani tukee seuraava TTL -Julkaisusarjan (2002, 26 - 27) toteamus:
Valmisohjelmiston hankinta painottuu yleensa tuotekeskeisyyteen. Talla tarkoitetaan
markkinoilla olevan tarjonnan Kkartoittamista, tuotteiden ominaisuuksien arviointia,
sopivimman tuotteen valintaa ja valitun tuotteen sovittamista organisaation
toimintaymparistoon, esimerkiksi liittymajarjestelmiin. Raataldintiprojektin kannalta
kyseessa on paitsi palvelun ostaminen, erityisesti markkinoiden sopivimman
ohjelmistotoimittajan valinta. Yleensd, ja varsinkin suuremmissa, valmisohjelmistojen
kayttoonotoissa on aina mukana raatélointida, esimerkiksi teknistd suunnittelua ja
ohjelmointia, kun valmisohjelmistoja liitetadn muihin jarjestelmiin.
Valmisohjelmistojen liittdminen vaatiikin ohjelmointia muistuttavaa parametrointia,
milld tarkoitetaan sitd, ettd ominaisuuksia saatamélla ohjelmisto saadaan toimimaan

halutulla tavalla.

OpusCapitan hankkeessa raatalodinti saattaa johtaa kustannusten ja riskien kasvamiseen
kéytettdessd valmisohjelmistoja, jolloin joudutaan joustamaan vaatimuksissa. Erilaisten
ohjelmistokomponenttien maarittdminen saattaa vieda aikaa enemman kuin aluksi on

suunniteltu.

OpusCapitan tulevissa jarjestelmissd ndma eri ohjelmistokomponentit méaéritelldan
konfiguraatiotietokantaan. Konfiguraation hallintajarjestelma (CMS, Configuration
Management System) ja konfiguraation rakenneosia (CI, Configuration Items) tukevat

suhteet pitad méaarittad OpusCapitan liiketoimintaprosessien mukaan.
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ITIL-standardin mukaiset ydinprosessit, kuten palvelutason hallinta ja palveluiden tuki,
saadaan kayttobn molemmissa jarjestelmissd ITIL apuohjelman avulla. Tama
mahdollistaa erilaisten ratkaisujen muokkaamisen OpusCapitan asiakastukeen. ITIL
voidaan ottaa kayttéon OpusCapitan organisaatiossa halutussa ajan kuluessa.
OpusCapitan asiakastuen tarpeiden muuttuessa konfigurointia voidaan helposti muuttaa
ja skaalata.

Seuraavassa olen kuvannut tarkeimpié ohjelmistokomponentteja ja
palveluhallintatoimintoja mita jarjestelmista 16ytyy. Tiedot olen hankkinut lukemalla eri
ohjelmistotoimittajien  jarjestelmien  kayttoohjeita ja teknisid dokumentteja.
Ohjelmistokomponentit ja palvelunhallintatoiminnot ovat keskeisid ominaisuuksia

OpusCapitan asiakastukihenkilon péivittaisissa toimissa.

Incident, Problem ja Service Request Management ovat ominaisuuksia, joilla voidaan
jaljittda  kaikkia tapahtumia, ongelmia ja palvelupyyntdja kattavien jaljitys- ja
raportointitoimintojen avulla. Edelld mainittuihin ominaisuuksiin voidaan vield mukaan
lukea kattava audit-jaljitys kaikissa ongelmanhallinnan eri vaiheissa ja jarjestelman
koko elinidn ajalta. Nama edelld mainitut ominaisuudet ovat OpusCapitan asiakastuen
perustoimintoja, joita kdytetdan, kun kirjataan asiakkaan yhteydenottoja jarjestelmaan.

Change Management ominaisuus mahdollistaa muutoksien jaljityksen ja hallinnan lapi
koko organisaation. Nain IT  -muutoksiin, liiketoimintaprosesseihin  ja
viranomaismaéarayksiin liittyvat hyvaksyntéprosessit voidaan automatisoida. Change
Management ominaisuus mahdollistaa tydprosessien automatisoinnin, muutosten
aikataulutuksen, audit-jaljityksen seka séhkodpostihyvaksynnan. Muutospyynnot
jaljitetddn suhteessa vaikutuksille alttiiden Cl:ien (Configuration Items) kautta, joten
kaytettavissa on integroitu Change and Configuration Management -hallintasovellus.
Tam& on OpusCapitan ohjelmistojen uusi erittdin  hyodyllinen ominaisuus, joka

mahdollistaa ongelmien késittelyn seurannan ja korjauksen.

Configuration management -konfiguraatiohallinnan avulla voidaan nopeasti luoda
keskitetty varasto, jonne tarkeimmat resurssit, seka niitd tukevat IT -palvelut voidaan
sijoittaa. Cl:ien valiset riippuvuussuhteet voidaan visualisoida dynaamisesti seka

linkittdd muihin ydinprosesseihin. Resursseja ja muita Cl:4 voidaan tuoda ulkoisista
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SQL-pohjaisista tietokannoista, CSV-tiedostoista tai viivakooditietokannoista. Talla
komponentilla voidaan hallita OpusCapitan asiakkaiden konfiguraatioita, kuten palvelin

ymparist6a ja integraatioita OpusCapita -ohjelmistosta muihin jarjestelmiin.

Service Level Management -palvelutasonhallintasovellus tarjoaa asiakkaiden
toivomusten ja odotusten hallintaan sek& kaikkiin 1T -palveluihin liittyvien
huoltosopimuksien suorituskyvyn mittaamiseen soveltuvat toiminnot. Tahén voidaan
mukaan lukea Kkonfiguroitavat vaste- ja aikamittaparametrit, moninkertainen
aikataulutus sek& laajat raportointiominaisuudet. Talld ohjelmistokomponentilla
OpusCapita voi tarjota asiakkailleen aiemmin mainitsemaani SLA -sopimusta.

Release Management -jakelunhallintatoimintojen avulla hallitaan eri koosteiden, testien
ja versioiden hyvaksyttyjd muutoksia. Tama jakelunhallintatoiminto on erittéin tarke&
ohjelmistokomponentti OpusCapita -ohjelmistojen jakeluiden hallintaan.
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5 Toimittajan valinta

Valitsimme kolme mahdollista jarjestelmatoimittajaa jotka ovat kotimaisia ja heidan
ohjelmistoratkaisunsa vastaavat OpusCapitan asiakastukijarjestelman vaatimuksia.
Kaikki toimittajat ovat jalleenmyyjid, eivétka siis ole itse kehittdneet tuotetta vaan
tuottavat asennus-, kayttoonotto- ja konsultointipalveluita. Kaikkien ndiden kolmen
toimittajan kanssa sovittiin tapaaminen eri aikaan OpusCapitan tiloissa. Tapaamiselle
varattiin aikaa kolme tuntia jokaista toimittajaa kohden. Toimittajat esittelivat
tuotteitaan ja kyselivat OpusCapitan vaatimuksista ja tarpeista. Keskustelimme
mahdollisista ratkaisuista melko pelkistetyll4 tasolla ja toimittajat vakuuttivat oman
tuotteensa ominaisuuksien paremmuutta. OpusCapitan organisaatiosta tapaamisiin
osallistui nelja hankkeeseen kuuluvaa henkilod. Kaikilta toimittajilta oli yksi henkil®

esittelemassa heidan jarjestelméaa ja ratkaisua.

Ongelmaksi muodostui se, ettd toimittajat eivéat olleet tutustuneet juuri lainkaan
OpusCapitan liiketoimintaan, eivétka tienneet OpusCapitan asiakastuen perustarpeita.
Tasta aiheutui, ettd aikaa kului yrityksen perusasioita lapikéytdessa. Tama olisi voitu
ehkaista siten, ettd ennen tapaamista olisi sdéhkopostin ja puhelimen vélityksella kayty
lapi ohjelmiston keskeiset vaatimukset ja tarpeet. Yrityksen nykytilaa olisi ollut
mahdollista selvent&a jo ennen tapaamista, esimerkiksi kuvaamalla haluttua tavoitetilaa

prosessikuvauksen muodossa.

Hankkeessa haluttiin edetd kuitenkin nopeasti aikataulussa jo tapahtuneen aikaisemman
viivastymisen vuoksi. OpusCapitan johto yhdessa hankkeen ryhmalaisten kanssa valitsi
néistd kolmesta toimittajasta kaksi toimittajaa, joiden kanssa yhteisty6td oli tarkoitus
jatkaa kohti lopullista valintavaihetta. Nimitén tassé yhteydessa naité toimittajia A:ksi ja
B:ksi. Kolmas toimittaja jéi pois, koska toimittajan ratkaisu ei ollut yht4 monipuolinen
kuin kahdella muulla toimittajalla. Lisaksi kolmannen toimittajan tarjoamat ohjelmistot

eivat vakuuttaneet OpusCapitaa verrattuna A:n ja B:n tarjoamiin jarjestelmératkaisuihin.

Tassa valintavaiheessa pééatettiin kahden toimittajan kanssa jatkosta, koska edellytykset
tayttyivdt molempien toimittajien osalta. Tassd vaiheessa Yyleensd aloitetaan

tarjouspyynnon laatiminen.
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Ennen tarjouspyynnon laatimista toimittajat lupasivat tayttad vaatimusmaérittelyn, jossa
uuden jarjestelman eri ominaisuudet on pisteytetty. Vaatimusmadrittely toteutettiin
ensimmadisten  tapaamisten jalkeen ryhmatyoéna hankkeen jasenten kesken.
Vaatimusmadrittelyn ~ pohjana  kéytettiin ~ aikaisemmin  hyvéksi  havaittua
vaatimusmaarittelyn péaotsikkorunkoa. Sen sijaan kaikki vaatimusmaérittelyn alatasot
ovat tdhan hankkeeseen erikseen laadittuja.

Vaatimusmadrittelyn pisteytys suoritettiin  kohta kohdalta hankkeen ryhmélaisten
kesken. Pisteytys tehtiin seuraavalla tavalla: Mikali ominaisuus tai vaatimus on
pakollinen, sen painoarvoksi annettiin 4. Jos taas ominaisuus tai vaatimus on tarked,
painoarvoksi annettiin 3. Jos ominaisuus tai vaatimus on hyddyllinen, painoarvoksi
annettiin 2. Jos painoarvoksi annettiin luku 1, tarkoitti tdmd, ettd ominaisuus tai

vaatimus tuottaa lisdarvoa, mutta sen olemassaoloa ei pideté vélttamattémana.

Hankkeessa haluttiin jakaa vaatimukset ja ominaisuudet omiin ryhmiinsd. Naméa ryhméat
ovat Vyleiset vaatimukset, toiminnalliset ominaisuudet, raportointi, tilastointi ja
hakutoiminnot, liitynndt muihin jérjestelmiin ja tekniset vaatimukset. N&iden lisaksi
vaatimusmaadrittelytaulukosta 16ytyy edelld mainitut painoarvot omassa sarakkeessaan,
seké sarakkeet toimittajaa, lisatietoja, mahdollisia lisatietoja ja liitettd varten.

Taman jalkeen toimittajat tayttivat taulukon, johon he kirjasivat kyseisille riveille 0, jos
ominaisuus tai vaatimus ei ollut tarjolla heidén jarjestelmasséd ja se ei siséltynyt
tarjoukseen. Jos toimittaja kirjasi riville numeron 1, niin silloin kyseinen ominaisuus tai
vaatimus ei ollut tarjolla jarjestelmassda, mutta se oli mahdollista saada jarjestelméén
hankkimalla lisimoduli tai tekemaélld “radtalointi”, joka ei siséltynyt tarjoukseen. Jos
taas toimittaja merkitsi riville numeron 2, niin silloin ominaisuus tai vaatimus oli

valmiina jéarjestelméssa ja siséltyi tarjoukseen.

Seuraava kuvio 6 kuvaa sitd, kuinka toimittajan valinnan eri vaiheet pitdisi toteuttaa.
OpusCapitan hankkeessa on kyllakin tehty hankintasuunnitelma, mutta se on jaanyt
hyvin pelkistetylle tasolla. OpusCapitassa tiedettiin mitd halutaan hankkia, mutta
nykyisen tilanteen ja tarpeiden kuvaamiseen olisi ollut mahdollista kéayttad aikaa
enemmankin. Osaksi ndmé& puutteet hankintasuunnitelmassa tekivét tarjouspyynnon

laadinnasta kestoltaan pitkan ja suuritdisen vaiheen.
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Kuvio 6. Valinnan kulku (TTL — Julkaisusarja 2002, 36).

OpusCapitan tarjouspyyntdé muodostui hankinnan vaatimusmaarittelyksi, jossa oli
kuvattu hankinnan tarkeimmét ominaisuudet. N&itd ominaisuuksia olivat esimerkiksi
haku,
etdhuoltoyhteydet, tehtavien laskutus, asennuksien hallinta, tietdmyskanta ja extranet.

toiminnallisista  ominaisuuksista  tehtdvien selaus ja tehtdvatiedot,
Né&itd vaadittavia ominaisuuksia voidaankin kutsua tarjouspyynnon syotteeksi. Tama

tarjouspyyntd hyvaksyttiin sellaisenaan, koska se oli hyvaksi havaittu.

Toimittaja A ja toimittaja B tekivat vastaavasti omalta osaltaan tarjoukset ja esittivat
naitd laatiessaan tarkentavia kysymyksid. Kysymyksilla he halusivat varmistua siit,
millaisia vaatimuksia OpusCapitalla on hankittavaa jarjestelmdd kohtaan. Lisaksi
tarkennukset mahdollistivat yhteisen kielen eli tarjouksilla toimittajat halusivat

varmistaa, ettd vastaavat tarjouspyynndéssa esitettyihin asioihin.
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TTL-julkaisusarja kertoo Kirjassaan, ettd tietojérjestelméprojektissa onnistuminen on
seka asiakkaan ettd toimittajan edunmukaista. Onnistuminen vaatii yhteispeli&, joka taas
vastaavasti saastdd osapuolten kustannuksia. Yhteispelissd onnistuminen edellyttaa
kuitenkin osapuolten keskindistd ymmarrystd. Toimittajan kannalta tarjouksen
tekemisessa kannattaa olla erityisen huolellinen. Virheet saattavat kostautua pahimmalla
tavalla eli toimittaja jaa tarjouskilpailun ulkopuolelle. Toimittajat ovatkin kehittaneet ja
ottaneet kayttoon laatujarjestelmid, joiden tavoitteena on hallita ja pienentaa riskeja seka
tuottaa asiakkaalle hyvaa laatua. Nama eivét ole suinkaan ristiriitaisia tavoitteita vaan

painvastoin tukevat toisiansa. (TTL — Julkaisusarja 2002, 51.)

Edella mainitun perusteella OpusCapita teki toisen toimittajan kanssa kuvauksen, jolla
varmistettiin, ettd molemmat osapuolet ovat ymmartdneet OpusCapitan asiakastuen

prosessit oikein, kuten ne ovat seuraavassa kuviossa 7 kuvattu.

Opus Capita Oy Aﬂaldmlta ja kéyttdjilta tulevat palvelupyynnét
Service Desk kuvaus
h \é Cl\fe @ 3
n<:|en
@ SLA sopimus
Tapahtuma Tapahtuma
1 1 Yhteydenotto 1 1 l
SemceDesk (1. taso) kayton P ServiceDesk (1. taso) itsepalvelu

e

Tukihenkild 1 Tukihenkilo 2 Tukinenkild n Web-littyma 1~ Web-littyma2 Web-liityma n

1 ] A A

\
Tapasity Configl?olj—l>

ServiceDesk (2. taso) tekninen tuki i
‘hg L _ﬂ k‘l’letokama 1) LTletokama 2) LTletokmta n

Tekninen tukinenkild (t)

Lukuoikeus / rajoitettu Kirjoitusoikeus (omat
Incidentit muokkaus)
Testaus ja tuotekehitys

Luku- ja kirjoitusoikeudet tietokantaan.
Muutos Muutosten hallinta ja kannan yllapito.

Testaa;a ()  Tuotekehitys  Paatokset

ange

B
v

A A

Kuvio 7. OpusCapitan Service Desk kuvaus.
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Useasti kay juuri niin, ett ei tarpeeksi vakavasti oteta huomioon sité, kuinka tarked on
kuvata prosesseja ja jarjestelmid sekd laatia vaatimuksia. Samanlaiseen paatelmaan
paadytaan TTL:n Julkaisusarjassa (2002, 37), jossa kerrotaan kuinka hankkeen vetajan

tulisi toimia tilanteessa, missé ohjelmiston kuvaus ei ole kunnossa.

Mikéali suuren ohjelmiston kuvausta ja vaatimuksia ei ole laadittu, saattaa valinnan
lapiviennistd tulla mahdotonta. Talléin hankinnan vetdjan odotetaan palaavan
hankintaprosessissa hankinnan  valmisteluun. Talla tarkoitetaan jarjestelman
vaatimusten ja kuvauksen laatimista omana projektinaan, jonka jalkeen palataan
laatimaan tarjouspyynt6d itse jarjestelméstd. N&in ollen kuvausten ja vaatimusten
madrittelyn vaikutukset koko hankinnan tavoitteisiin, aikatauluun ja muihin

hankintoihin saattavat muodostua merkittaviksi. (TTL — Julkaisusarja 2002, 37.)

Kun lopullinen valinnan vaihe saavutettiin OpusCapitassa, hankintaryhmén jdsenet
kerasivat kaiken materiaalin ja aloittivat valintavaiheen vertailemalla kahden toimittajan
tarjouksia ja heidan jarjestelmiensé eroavaisuuksia. Kuten myos TTL:n Julkaisusarjassa
todetaan, ettd prosessien ja jarjestelmien kuvausten jalkeen hankinnan vastuuhenkil®
kokoaa materiaalin ja paattda toimittajan ja ratkaisun valinnan etenemistavan yhdessa
muun valintaryhman kanssa. Tarke&td olisi kasitelld toimittajan ja ratkaisun valintaa
(osa)projektina, jolla on lahtdkohta, tietyt tavoitteet, lopputulos, tehtavét, osavaiheet ja
aktiviteetit, aikataulu, valinnan tekijat ja muut mahdolliset resurssit. Kaikki ndma
mainitut asiat on syyta kirjata ja kdyda lapi valintaryhman aloituskokouksessa (“’kick-
oft”). (TTL — Julkaisusarja 2002, 37.)

Hankintaryhmén jasenten ensimmaéisen tapaaminen ei vield tuottanut tulosta, koska
kahden toimittajan tarjouksista nousi esiin kysymyksig, joihin ei saatu suoraa vastausta
ja ne jouduttiin kirjaamaan ylos selvitystd varten. Lisdksi jasenten kesken pohdittiin
olisiko tarpeen lisata valintavaiheeseen jasenmadraad valintaryhmén nyt koostuessa

samasta ryhmasta kuin hankkeen jasenet.

Jaljempéna olevassa kuviossa 8 olen esitellyt kahden toimittajan vaatimusmaarittelyn
tulosten eroavuuksia. Jos nditd eroavaisuuksia ei oteta huomioon, on muilta osin
vaatimusmaadrittelyn tulokset toimittajien kesken taysin samanlaiset. Varitetty sarake

tarkoittaa tdiméan ominaisuuden tai vaatimuksen parempaa pistemaarad. Keltaisen varin
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esiintyessé useammin, voidaan tehdd johtopaatos, ettd toimittaja B:n jarjestelmd vastaa
paremmin vaatimuksia. On kuitenkin huomioitava, ett4 suurin osa tdman jarjestelman
ominaisuuksista ei ole painoarvoiltaan kovin suuria. Tastd syystd hankkeen jésenet
paattivat tehdd naiden kahden eri toimittajan jarjestelman kesken kaytettavyystestin,
jonka tuloksen avulla olisi toimittajavalinnan p&atés mahdollista tehda.
Kaytettavyystestista kerron enemmaén luvussa 5.

Uuden asiakastukijarjestelman hankinta eteni valinnan kdynnistamisesta tarjouspyynnén
laatimiseen, koska tarjouspyynnon laatimisen edellytykset olivat kunnossa. Hankinta
olisi ollut kuitenkin myds mahdollista keskeyttad tai hankintaa olisi voitu lyké&ta lisaa,
johtuen organisaation resursseissa tapahtuneiden muutoksen takia. Mahdollisesta
aikalisasta informoitiin molempia osapuolia, jotka olivat valmistautuneet tarjouksen
laatimiseen. Hankintaa ei kuitenkaan vield keskeytetty, vaan se eteni kahden toimittajan

tarjouksen laatimiseen.

Paatoksenteko onkin isoin kulmakivi useissa projekteissa. OpusCapitan hankkeen
tilanne oli hieman hankala. Tarkeimmat pé&atoksentekokriteerit, joilla hankintap&atos
olisi ollut mahdollista tehdd, muodostuivat kahden toimittajan kohdalla l&hes
yhdenmukaisiksi. Varsinkin nelja aikaisemmin mainitsemaani tarkeintd ominaisuutta,
joita OpusCapita asetti uudelle jarjestelmalle, olivat kahden toimittajan jarjestelmassé
ldhes identtiset. Naitd paatoksen tekoon vaikuttavia tekijoitd on kuvattu
vaatimusmaéadrittelytaulukon pisteytyksella (Liite 1), joka kahdella toimittajalla
muodostui yhtd suureksi. Myos lisenssien hinnat ja vuosittaiset ylldpitomaksut olivat

ldhes samat molempien tarjousten toimittajilla.

Yhtend isommista haasteista oli se, ettd hankkeen kokonaisbudjettia ei ollut méaritetty,
eikd suunniteltu. My6skéan tarpeen ja lahtokohdan kuvausta ei ollut tehty, muutoin kuin
suullisesti  niin  sanottuna  k&ytdvékeskusteluna. Tama aiheutti  ongelmia
vaatimusmadrittelyn luonnissa, silld tarve ja ldhtokohta jouduttiin miettimaan vasta
vaatimusmaadrittelya tehtéessd. Té&ssd vaiheessa OpusCapitassa olisi pitanyt toteuttaa
tarveanalyysi, jota tarvitaan kuvaamaan hankinnan tarpeita, joita voivat esimerkiksi olla
liiketoimintaprosessien kehittdminen tai kustannustehokkuuden kasvattaminen yrityksen

prosesseissa. Tarveanalyysin jalkeen olisi madritelty hankinnan tavoitetila, eli mité
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hankinnalla pyritddn saavuttamaan. Tata teoriaa tukee myos TTL:n julkaisusarja, jossa

kerrotaan seuraavasti.

Projektin onnistumisen tarkeimpia edellytyksia on yrityksen johdolta saatu tuki. Johdon
tehtdvanad on antaa projektille raamit, esimerkiksi budjetin suhteen. Raamit osoittavat
sitd, kuinka tarkedstd projektista on kysymys. Tietojarjestelmdprojektissa on usein
kysymys toiminnan muuttamisesta. Muutosprosessit ovat usein haasteellisia ja

vaativatkin onnistuakseen johdolta mittavaa tukea. (TTL — Julkaisusarja 2002, 19 — 20.)

OpusCapitan hankintaprosessin valintavaiheen lykkaamisilmoitus annettiin molemmille
toimittajalle. Taman jalkeen oli mahdollista siirtyd testaamaan molempia jarjestelmié.
Molemmat toimittajat tukivat testausratkaisua ja lupasivat auttaa mahdollisissa

ongelmatilanteissa.

Seuraavassa kuviossa 8 olen esittanyt ne vaatimusmaarittelyn rivit, joissa esiintyy eroja
kahden toimittajan valilla. Varitetty ruutu on saanut paremman pistemaéran Kyseessa

olevalta ominaisuudelta tai vaatimukselta.
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1=Extra, 2=
- - c Hyadyllinen,
Toimittaja A 3=Tarkes, 4
=Pakollinen
.61 Kenttien ma3arittdminen vapaasti 2 [CMDE solution [Level 2)) 4
'2.7.10 |Tietovaraston kiyttd Ruotsiksi 2 4
41 M3 Exchange Server [s3hkiposti) 1(IMAP ja POP3 tuettuna) 4
.24 Mahdaollizuus hakea myds liitteiden 0/2 [Ratkaisutietokanta tarjoaa
sizdllgsta 0 full text index search 3
, ominaisuuden)
2.5.5 TapahtumaanI||1:t~,nr|enmah|:|nll.|5|2n 1 [Esim. liitetietona) 2 3
kustannusten seurantamahdollisuus
h7s Zanojen indexcinti hakuja varten 1 (Rajoitetusti) 2 3
| P — - -
2.7.6 |%anojen indexointi liitetiedostoista hakuja 1 [Rajoitetusti] 5 3
Yy warten
2483 L[}kI”EItI.EtDDI'IgEh'nEnrEtkEISEmISEkSI, 1 [Asset/ Inventainti} 2 3
mahdollizeen ongelmaan
R.112 Cnline ohjeistus k3yttd]ille Suomeksi 1 (Asizkas [ tukihenkild) 2 3
F - - - -
2.11.5 Cfl:lllnf.!}h]EEtEK‘I:I'EI.'IEtIE-SEtIEtD\I'EFEStDn 1 [Asiakas  tukihenkilg) 5 3
kayttdjille Suomeksi
4.8 Aziaka sFIatan importointi jarjestelmdgn XML { 1/2 {Muoksttavissa) 5 3
formaatissa
.23 |Mahdollisuus hakea vain litteiden sis3liasts 0/2 [Ratkaizutietokanta tarjoaa
0 full text index search 2
ominaisuuden)
.85 [Lokilta mahdollisuus s22da 0 7 2
hilytykset/virheet SMS:n3
F2.10.1 |statistiikkaa knowledge bazessa haussa 1 5 2
kdytetyistd hakusanoista
F2.11.19|Liitteet tallennetaan zina tistokantaan 2 [Tiedoston nimet ja linkit 0L
kannassa, itse tiedostot 2
Jupload/ -hakemistoon)
3.12  |Mahdollista automatisoida raporttien ajo 2 2
4z M3 Exchange Server (kalenteri toiminnot) 1(3. ozapuolen lisdtucte) 2
5.3 Microsoft SMS 2003 yhteensopivuus 1/2 [SMS Connector on erillinen 2
listuote)
17 Kayttokieli Ruotsi 0 2 2
5.6 Yhteensopiva Microsoft Office ShareFoint 1/2 [Riippuu millaista 7 2
Server 2007 —jdrjestelmdn kanssa yhteensopivuutta tarkoitetaan)
112  |Arkistokelpoisten dokumenttien lisSksi
jErjestelm&n osista tallentuu metatieto JHE- o 12 1
sugsituksen mukaisesti
2113 Online ohjeistus kayttdjille Ruotsiksi 0 2 1
hi1s Online chjeet extranetissa tietovaraston 0 2 1
kayttdjille Ruotsiksi
h113 Mahdaollizuus rajata liitteiden lisd3mistd 0 2 (M5 115 default 4 Mb - voidaan 1
’ liitetiedoston koon mukaan muckata)
2.11.1-:'I'-jl'!ahdnlllsuu.sra]ataI||1:tE||:Ienllsaam|sta 1[MS 1S konfiguraint’] 1
liitteen tyypin mukaan
"2.11.11| Mahdollisuus konvertoida kaikki yleisemmat
kuvatiedostotyypit tallennettaessa samaan Q 1
mugtoon esim. jpg
F 1117 Hakuja tehddssd esitdyttd esim.
asiakaskentdssd, jotta eitarvitse syottas 0 5 1
kuin 3 ensimmaistd kirjainta asiaakaan
nimestd
3.7 Raportit voidaan tallentaa FDF-muotoising 0 2 [Tulgstus PDF driveriin) 1

Kuvio 8. Vaatimusmaérittelyn eroavuudet.
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OpusCapitan uuden asiakastukijarjestelman hankinnassa on télla hetkelld p&aadytty
nollavaihtoehtoon. Né&iden kahden toimittajan kesken, jotka olivat endd hankinnan
Kilpailuttamisessa mukana, on tarkeimpien péatoksentekokriteerien mukaisesti
mahdotonta tehdé ratkaisua. Kuitenkin nollavaihtoehdosta tulisi tehdd kuvaus ja pitéa
sitd yhtend vaihtoehtona, niin kauan kuin siihen joko kokonaan paadytdan tai
vaihtoehtoisesti valitaan toinen toimittajista.  Talldisissa tilanteissa mielestani
kannattaisi pysédhtyd, etsié viela vaihtoehtoja ja analysoida keréttya tietoa jarjestelmisté

ja toimittajista.
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6 Tiedottaminen ja kayttajatestaus

Molempien toimittajien jarjestelmat olivat teknisiltda ominaisuuksiltaan riittavia
OpusCapitan uuden asiakastuen jarjestelmaksi. Jarjestelmien kesken ei mydskaan
esiintynyt eroa hankintahinnan tai yllapitomaksujen kustannusten suhteen. Naista syista
paadyttiin  tekemdan molemmilla jarjestelmilla ké&ytettdvyystestaus asiakastuessa
tyoskentelevien henkildiden kesken. Kaytettdvyys on yksi tarkeimmistd uuden
jarjestelman Kriteereistd, koska se vaikuttaa suoraan sen kayttdjien tyytyvaisyyteen ja
jopa jarjestelman kayttdikaan. Hyvéan kéytettdvyyden omaavaa jarjestelmaa ei yleensa

haluta vaihtaa kevyin perustein.

Kéytettavyystestauksen yhteydessd tuotiin hanke tiedoksi OpusCapitan asiakastuessa
tyoskenteleville. Molempien toimittajien jarjestelmien ominaisuuksia ja toimintaa
esiteltiin ja jarjestelmid kéytettiin aluksi yhdessda projektorin kautta. Nain kaikKki
asiakastuessa tyoskentelevat padsivat nakemadn jarjestelmien perustoiminnot ja
tutustumaan varsinkin niihin toimintoihin, joilla oli hankinnan kannalta painoarvoa
eniten. Naitd toimintoja ovat tapahtumien ja ongelmien hallinta, tietimyskanta,

OpusCapita Extranet-liittyma ja SLA -sopimusten kasittely ja seuranta.

Asiakastuessa tyoskentelevid pyydettiin testaamaan molempid jarjestelmié vuorotellen
ja kiinnittdmaan huomiota varsinkin painoarvoltaan merkittdvimpiin ominaisuuksiin.
Liséksi heitd pyydettiin tarkkailemaan jarjestelmien joustavuutta, mielekkyyttd,
ulkoasua, k&yton helppoutta ja suorituskykya. Tamén jalkeen he tayttivéat kyselyn, joka
sisdltdd QUIS- ja SUS-lomakkeet. Testaukseen ja kyselyyn osallistui nelja asiakastuen

tyontekijaa, jotka jatkossa tulevat olemaan jéarjestelmén paakayttajia.

QUIS-lomakkeen kayttéon paadyttiin, koska sen avulla voidaan mitata ja pisteyttda
yleisvaikutelmaa, ndytt6d, terminologiaa ja jarjestelmén tietoja, oppimista ja
jarjestelman kyvykkyyyttd. Lomake hankittiin Internetistd hakukoneita k&yttamalla.

QUIS-lomakkeesta Vanhala kertoo seuraavasti. QUIS-lomakkeen versio 5.0 arvioi
kaytettavyytta viidelld ulottuvuudella, joita ovat: Yleisvaikutelma (overall reactions to

the software), nayttdé (screen), terminologia ja jarjestelmén tiedot (terminology and
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system information), oppiminen (learning) ja jarjestelman kyvykkyys (system
capabilities). Lomake koostuu kymmenportaisista Likert - asteikoista, joiden avulla
jarjestelmad koskevat véitteet ja jarjestelman ominaisuudet arvioidaan. Asteikolla nolla
voi merkitd esimerkiksi vaihtoehtoa ”ei koskaan” tai vaikea”, ja yhdeksan merkitsee
vaihtoehtoa “aina” tai “helppo”. Suurempi lukuarvo on siis aina pienempad parempi.
(Vanhala 2005, 23.)

Likert -asteikoksi nimitetddn taulukkoa, jossa esitetddn vditteitd, joita arvioidaan
useimmiten viisiportaisella asteikolla. Likert-asteikon suurin ja pienin arvo merkitsevét

vastakkaisia mielipiteitd, kuten “tdysin eri mieltd” ja “tdysin samaa mieltd”.

SUS-lomake valittiin, sill&d ajateltiin, ettd sen avulla olisi mahdollista saada jokaisen
kayttdjan kokemukset koottua helposti ja nopeasti talteen. Kuten Vanhalakin toteaa,
jokainen vastaus on tuloksen kannalta yhtd merkitseva ja vaatii tulla huomioiduksi.
Lomakkeella kerattyjen vastausten pisteyttdminen ja tulosten laskeminen on helppoa,
silla pisteméérd voidaan laskea summaamalla yksittdisten kysymysten vastaukset.
(Vanhala 2005, 23.) My6s SUS-lomakkeessa kaytettiin Likert -asteikkoa.

”SUS-lomaketta  k&ytettdessa parittomien  kysymysten pisteméard lasketaan
vahentdmalld annetun vastauksen pistemaarasta yksi piste. Parillisten kysymysten
pistemadra saadaan vahentamaélla vastaus viidestd, jolloin vahvasti eri mieltd oleminen
tuottaa nelja pistettd ja vahvasti saman mielisesta vastauksesta ei lisata pisteité lainkaan.
Saadut pistemé&éarat lasketaan yhteen ja summa kerrotaan luvulla 2,5. Likert-asteikon
kehittdminen vaatii suuren vaittamamaaran testauttamista suurella vastaajamaaralla ja

sopivien vaittdmien valitsemista tilastollisten testien perusteella.” (Vanhala 2005, 25.)

Seuraava kuvio 9 havainnollistaa nditd kahta edelld mainitsemaani lomaketta. Kuviossa
on ylempéna QUIS -lomake, jonka péaédkayttajat tayttivat jarjestelmien testaamisen
jalkeen. Talla lomakkeella kartoitettiin paakéayttajien yleisia reaktioita jarjestelmista.
Kuvion alaosassa on SUS-lomake, jossa padkayttdjat vastasivat mielipidekysymyksiin
valitsemalla asteikolla esitettyjen vaihtoehtojen vélilta.
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Yleiset reaktiot ohjelmistoon

surkea suurenmoinen
0 1 2 3 4 5 7] 7 g 9
vaikea helppo
0 1 2 3 4 5 7] 7 8 9
turhauttava tyydyttava
0 1 2 3 4 5 i} 7 8 9
tehoton tehokas
0 1 2 3 4 5 7] 7 8 9
tylsd innostava
0 1 2 3 4 5 7] 7 8 9
kankea joustava

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

SUS-lomakkeen kysymykset

1. Luulen, ettd haluaisin kdyttisd tatd jarjestelmdd usein.

Vahwvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 VWahvasti samaa mielt3
2. Minusta jarjestelmi oli turhan monimutkainen.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

3. Mielestdni jarjestelmas oli helppo kdyttaa.

Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

4. Luulen, ettd tarvitsisin teknista tukea jarjestelmdn kdytossa.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

5. Mielestdni jdrjestelmin eri toiminnot oli yhdistetty hyviksi kokonaisuudeksi.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

6. Mielestidni tiss3 jdrjestelmiss3 oli lilkaa epdjohdonmukaisuutta.
Vahvasti eri mielta 1 2 3 4 5 Vahwvasti samaa mieltd

7. Uskon ettd useimmat ihmiset oppivat nopeasti kdyttdmaan titd jarjestelmas.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Wahvasti samaa mieltd

8. Minusta jdrjestelmadn kdyttdminen tuntui vaivalloiselta.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

9. Tunsin itseni todella varmaksi kdyttiessini jarjestelmas.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 Vahvasti samaa mieltd

10. Minun téytyi oppia monia asicita ennen kuin pddsin alkuun jarjestelman kdytossa.
Vahvasti eri mieltd 1 2 3 4 5 VWahvasti samaa mieltd

Kuvio 9. Jarjestelmien kaytettdvyyslomakkeen kysymykset.

Kun vastausten pistemééarat lasketaan yhteen, saa toimittaja A:n jarjestelma pisteita
yhteensa 168. Toimittaja B:n jarjestelmd saa selkedsti enemmén eli yhteenséd 238

pistetta.
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Seuraava kuvio 10 havainnollistaa tulokset. K&yttdjien yleisista reaktioista, eli QUIS-
lomakkeen vastauksista, on havaittavissa, etta toimittaja B:n jarjestelma on selkeasti
parempi jokaisella osa-alueella. SUS-lomakkeen vastauksissa puolestaan ei esiinny yhta
paljon eroja kuin QUIS-lomakkeessa, mutta toimittaja B:n jarjestelmaa nayttdisi olevan
helpompi kayttad, kuten kysymysten 3 ja 8 tulokset osoittavat. Liséksi toimittaja B:n

jarjestelma koetaan selkedmmaksi, miké nékyy kysymysten 2 ja 6 tuloksissa.

Yleiset reaktiot ohjelmistoon Kayttsjal Kayttdja 2 Kayttaja 3 Kayttajad
Jarjestelmat A B A B A B A B
surkea  suuranmoinen 3 b ] i 3 ] 2 b
vaikea  helppo 2 i 2 i 2 3 1 i
turhauttava tyydyttava 2 7 3 5 2 3 | b
tehoton  tehokas 4 b 2 i 1 4 2 i
tylsa innostava 4 b 3 5 2 3 3 5
kankea  joustava 3 b 3 b 3 4 2 i
YHTEENSA 18 1 16 U 13 | 1 3

5US-lomakkeen kysymykset
1, Luulen, etts haluaisin kayttad titd jarjestelmaa usein, 5 5 2 4 2 ] | 4
2. Minusta jarjestelm3 ofi turhan monimutkainen. 4 1 5 1 4 3 4 2
3. Mielestani jdrjestelmad oli helppo kiyttaa. 1 3 2 4 2 3 2 4
4. Luulen, ett3 tarvitsisin teknistd tukea jarjestelmén kiytdssa. 3 3 3 1 3 3 4 2
5. Mielestani jdrjestelmén eri toiminnot oli yhdistetty hyvaksi kokonaisuudeksi. 2 4 3 3 3 3 1 3
6. Mielestani tissd jarjestelmdssa oli liikaa epajohdonmukaisuutta. 3 1 3 3 3 3 4 2
7. Uskon ttd useimmat ihmiset oppivat nopeasti kdyttimaan titd jdrjestelmad. 3 4 3 4 2 3 3 4
8. Minusta jarjestelmén kayttiminen tuntui vaivalloiselta, 5 1 4 2 4 2 4 2
9, Tunsin itseni todella varmaksi kytt3essani jarjestelm33. 1 3 2 3 1 3 2 3
10. Minun taytyi oppia monia asioita ennen kuin pasin alkuun jrjestelmén kiytdssd. 4 2 3 1 4 2 3 3
YHTEENSA 31 i 3 i B B B pL!
YHTEENSA KAIKKI 49 b4 El b2 i a3 El] b4

Toimittaja Awn pistemdrd yhteensd: 168
Toimittaja B:n pistemdird yhteensd: 233

Kuvio 10. Kaytettavyyskyselyn tulosten yhteenveto.
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7 Jarjestelman yllapito itse vai ASP - palveluna

Asiakastukijarjestelmahankkeessa muodostui  selvitettdvaksi  yksi iso  kysymys.
Selvitettdvana oli yllapidetdanko jarjestelmad itse omassa palvelimessa vai ostetaanko

palvelu ulkopuoliselta toimittajalta ASP (Application Services Provider) - palveluna.

TTL:n Julkaisusarjassa todetaan, ettd yksi valmisohjelmiston hankinnan muoto on ASP
-toiminta, jossa asiakas vuokraa ohjelmiston ja laitteistokapasiteetin ja kayttadad sitd
verkon kautta. Etuina tassa hankinnan muodossa ovat sen kéyttoonoton helppous ja
edullisuus erityisesti tilapdisissd tarpeissa. On kuitenkin otettava huomioon, ettd
asiakaskohtaisten sovitusten mahdollisuus on pienempi kuin ostettaessa ohjelmisto.
(TTL — Julkaisusarja 2002, 27.)

ASP - toiminta eli sovelluspalvelimen vuokraus tarkoittaa kaytanndsséa sitd, etta
asiakkaan ei tarvitse hankkia ohjelmistoja itse omalle palvelimelleen, vaan kaikki
ohjelmistot toimitetaan verkon yli suoraan toimittajan palvelimelta késin. Tamé olisi
ainakin lahtdkohdaltaan kayttdonoton kannalta OpusCapitalle helppo ratkaisu, koska se
on kustannuksiltaan pieni eikd OpusCapitan tarvitsisi investoida omaan palvelimeen tai

palvelimiin.

Myos ohjelmistolisenssimaksuihin ei ndin ollen tarvitsisi investoida, koska ASP -
palvelun kayttoonotossa ei ole ohjelmiston hankintakuluja. My6skaan tiettyyn tekniseen
osaamiseen ei tarvitsisi kuluttaa aikaa eik& rahaa, koska tekninen osaaminen on
mahdollista saada toimittajan  puolelta.  Tulevaisuuden  kannalta  myds
jarjestelmapaivitysten huolehtiminen jéisi toimittajan vastuulle samoin kuin tietoturva-
asiat. Talla tavalla olisi mahdollista hankkia turvallinen ja toimiva palvelinympéristo.
Misté sitten tdima ASP - palvelu rakentuu ja mita saattaa kyseisen palvelun takana olla?
Seuraavaksi kerron ASP -palvelusta tarkemmin.

ASP -toimittaja hoitaa sovelluksia erillisestd  et&palvelukeskuksesta  késin.
Sovelluspalvelut se toimittaa asiakkailleen Internetin tai yksityisen verkon kautta
vuokrahinnoittelulla. ASP - toimittajalla on mahdollisuus organisoida palveluidensa

tuottaminen monella erilaisella tavalla. Se voi esimerkiksi tarjota kaikki palvelujen
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tuottamiseen tarvittavat resurssit itse, mutta on myds mahdollista, ettd se tuottaa vain

osan tarvittavista palveluista ja hankkii muut palvelut alihankintana kumppaneiltaan.

ASP-ostajan oppaassa kerrotaan ASP —toimittajasta, ettd ASP -toimittaja voi olla
esimerkiksi itsendinen sovellustalo, mutta hankkii kuitenkin tietoliikenteen, verkkotuen
ja -huollon yhteisty6kumppaneiltaan. Olemassa on myds ASP - toimittajia, jotka ovat
erikoistuneet tietylle sektorille eli tuottavat palveluja esimerkiksi vain terveydenhuollon

tai séhkoisen liiketoiminnan alueelle. (ASP-ostajan opas 2001, 4.)

Seuraava kuvio 11 havainnollistaa ASP-palveluketjua. Kuvasta voidaan havaita, etta

yhden ASP -toimittajan takana voi olla monta eri toimijaa.

ASP-palveluketju

+
ASP-SOPIMUKSET
+

ASP-TOIMITTAJA
ohjelmistovuokrapalvelut

SOVELLUSTUKIPALVELUTOIMITTAJAT KONEKESKLSPALVELUT SOVELLUSTOIMITTAJAT
implementuinti, tuki, neuvonta ja laitteistot ml. varavoima, nhjelmistot, itsengiset ohjelmistotalot ym.
ongelmanratkaisu, jatkokehitys yms. tietavarastat yms.

TIETOLIIKENNEYHTEYDET LAITETOIMITTAJAT SOVELLUSINFRASTRUKTUURIN JA
teleaperaattorit, Internet-yhteyksien palvelimet, verkkoratkaisut, -VALINEISTON TOIMITTAJAT
tarjoajat yms. tiedontallennusjirjestelmét yms. sovellustyiikalut yms.

Kuvio 11. ASP -palveluketju (ASP-ostajan opas 2001, 4).

ASP -palvelun vaihtoehto on asentaa ja yllapitdd itse uutta asiakastukijarjestelméa.
Tassd tapauksessa on mietittdvd, mihin asti yrityksen omat resurssit yltavat, jotta
voidaan yllapitaa jarjestelmaa niin, ettd sen toiminnallisuus vastaa sille asetettuihin
vaatimuksiin. Entd kuinka tdmd saadaan varmistettua? Millaisiksi jéarjestelmén
kustannukset tulevat talld tavoin muodostumaan? Kun vaihtoehtoja tarkastellaan ja
vertaillaan  nédiden kahden tavan valilla, on tdrkedtd pitdd mielessa

asiakastukijarjestelmén elinkaaren aikainen kokonaiskustannus.
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Kuinka hankinnan kokonaiskustannuksia pitaisi laskea? Tdhan TTL:n Julkaisusarja
antaa seuraavanlaisen vastauksen: Laskettaessa hankittavan ohjelmiston kustannuksia
tarkastellaan usein ohjelmistolisenssin hintaa, joka usein on kuitenkin vain pieni osa sen
elinkaaren aikaisista kustannuksista (TCO = Total Cost of Ownership).
Kokonaiskustannuksiin on kuitenkin laskettava lisaksi muun muassa ohjelmiston koko
elinkaaren aikana mahdollisesti vaatimat yllapito- ja huoltomaksut, laitteistokapasiteetin
lisdykset, kayttokustannukset, ohjelmistopaivityksien kustannukset sekda koulutus- ja
tukikustannukset. (TTL — Julkaisusarja 2002, 27-28.)

Lisédksi TTL:n Julkaisusarjassa todetaaan, ettd on otettava huomioon, ettd kayttdjien
yliméardisesta tydajan kaytostd, jota kuluu ohjelmiston ominaisuuksien opetteluun,
harjoitteluun, virhetilanteiden selvittelyyn ja kéyttokatkojen aiheuttamaan odotteluun,
muodostuvat ns. piilokustannukset (Hidden Cost). Naista saattaa muodostua merkittava
kustannuserd, joka tulisi huomioida investoinnin kannattavuutta arvioitaessa. Yhtena
arviointi keinona voi olla esimerkiksi referensseihin tutustuminen. (TTL — Julkaisusarja
2002, 27-28.)

Madrittelytyon tarkeys ja kustannukset on myds huomioitava. Madrittelytyon
tekemiseen pitdd varata resursseja ja aikaa riittdva maara, koska vaatimusten ja
toiminnallisuuksien maarittely on aikaa vievaa. Koska maarittelytyota tehdaén useasti

tehdaan myds toimittajan kanssa, saadaan siihen néin ulkopuolista ndkdkantaa.

Eritysen tdrked ASP-palvelun ostajan asia on mainittu TTL:n Julkaisusarjassa, etta
toimittajan ja asiakkaan valinen tyon- ja vastuunjako on sovittava Kirjallisesti

toimitussopimuksessa. (TTL — Julkaisusarja 2002, 27).
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8 Yhteenveto

Kyseisten asiakastukijérjestelmien eroina ovat ohjelmointikieli ja -tekniikka. Toimittaja
B:n jarjestelma on toteutettu vanhemmalla tekniikalla, mika aiheutti hieman epdilyja
jarjestelman suorituskyvyn suhteen. Kaytettdvyystutkimus osoitti kuitenkin sen, ettd
jarjestelmad, vanhemmasta tekniikasta huolimatta, on suorituskykyisempi kuin toimittaja

A:n uudemmalla tekniikalla toteutettu jarjestelma.

Toinen pohdintaa aiheuttava aihe oli kahden eri toimittajan erimittaiset
toimintahistoriat. Toimittaja A on iso tunnettu toimittaja, jolla on pitk& kokemus alan
markkinoilta. Epéilyja ilmeni sen suhteen, kuinka OpusCapitaa pienend asiakkaana
palvellaan. Suuren kansainvélisen toimittajan asiakkaana OpusCapitan peléttiin saavan
huonoa palvelua tai, ettd sen ongelmat jaisivét suurempien asiakkaiden ongelmien alle.
Riskind pidettiin myds mahdollisuutta, etta toimittaja A:n liiketoimintastrategiassa
tapahtuisi muutoksia, mika voisi johtaa toimittajan vaihtumiseen tai jarjestelman

tukipalvelun lakkauttamiseen.

Toimittaja B on nuorempi yritys, joka ei ole aiemmin vastaavanlaista toimitusta
tuottanut. Yrityksella ei ole kuin yksi referenssiasiakas asiakastukijérjestelmén
toimituksesta. Taman referenssiasiakkaan hanke poikkeaa kuitenkin suurelta osin
OpusCapitan asiakastukijarjestelmén ratkaisusta. Tama erilaisuus referenssiasiakkaan ja

OpusCapitan ratkaisujen valilla heratti hieman epailyksia toimittaja B:td kohtaan.

Kuitenkin positiivinen palaute testauksen suorittaneilta asiakastukihenkil@iltd ja
parempi pistemadra kéytettavyystutkimuksesta puolsivat toimittaja B:n jérjestelman

valitsemista.

Hankkeen osalta olisi ollut tarpeen kerété tiettyja suunnitelma- ja toteumatietoja ylos.
Esimerkkind mainittakoon OpusCapitan jarjestelmien liittymien tarkemmat kuvaukset
toisiinsa ja uuden jarjestelman eri ominaisuuksien kayttéonoton hyodyt. Talla tavoin
olisi ollut mahdollista kartuttaa kokemustietokantaa, jolle varmasti tulee olemaan
hyotya jatkossakin, kun jarjestelmaa laajennetaan esimerkiksi

muutostenhallintamoduulilla.
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Taman tyon tavoitteena oli 16ytad ja hankkia OpusCapitalle uusi asiakastukijarjestelma,
joka vastaa nykypaivén haasteisiin ja toimii koko OpusCapitan asiakastuen vaatimusten
mukaisesti. Tavoitteeseen onnistuttiin vastaamaan toteutetulla
kaytettavyystutkimuksella. On huomioitava, ettd hanke toteutettiin vahaisin resurssin ja
muiden tOiden ohessa, mik& vaikutti siihen, ettd hankinnan valmistelu jai suurelta osin
puutteelliseksi. Hankintasuunnitelman toteuttaminen oikein ja perusteellisesti olisi

antanut oikeat lahtokohdat hankkeen onnistumiselle.

Liséksi OpusCapitan asiakastuen liittymien, prosessien ja tarpeiden maéarittdminen
toteutettiin samanaikaisesti vaatimusmaarittelyn kanssa. Kyseiset méaarittelyt olisi tullut
tehda ensiksi, minka avulla olisi luotu pohja vaatimusmaéarittelyn toteuttamiselle. Myds
alustavan budjetin laadinta olisi muodostanut yhden kriteerin toimittajan ja jarjestelman
valinnalle. Nain tarjousten vertailu olisi ollut helpompaa, vaikka kahden toimittajan

valilla ei suurta kustannuseroa ollutkaan.

Koska valmistelevat toimenpiteet ja kuvakset jaivat puutteellisiksi, heijastui tamé
vaistamatta toimittajan valintaprosessiin. Kahden toimittajan valilla ei valintaa kyetty
tekemadn. Vasta kaytettavyystutkimus osoitti toimittaja B:n jarjestelmén selkedmmaéksi

ja nopeammaksi kokonaisuudeksi.
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9 Tulevaisuus

Tulevaisuudessa OpusCapitan tulee pohtia yllapitddkod se itse jarjestelmdd omassa
palvelimessa vai ostaako se palvelun ulkopuoliselta toimittajalta ASP (Application
Service Provider) -palveluna. Taméa péatds vaikuttaa monelta osin siihen, kuinka ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) -prosessikehysten madrittely jatkossa
toteutetaan kayttdonottoprojektissa.

Tatd ennen  kuitenkin ~ OpusCapitan  tulee  aloittaa  sopimusneuvottelut
asiakastukijarjestelmén toimittajan kanssa. Sopimuksen allekirjoitettuaan tarvitsee
OpusCapitan ja valitun jarjestelmatoimittajan tehda alustava
kayttoonottoprojektisuunnitelma, johon on kirjattu projektin tavoitteet, avainhenkil6t ja

vastuunjako seké aikataulu ja muutoshallintamenettelyt.

Kéyttoonottoprojektisuunnitelman laadinnan jalkeen on hyva kéyttdd ulkopuolista
konsultointiyritystd kuvaamaan OpusCapitan liiketoimintaprosessit, siirtyméavaiheet
uuteen asiakastukijarjestelmadn ja wuusiin ITILin tuomiin kaytant6ihin. Lisaksi
OpusCapitan tulee huolehtia péaékayttajien ja asiakastukihenkildiden riittdvasta
koulutuksesta asiakastukijarjestelman ja asiakaspalvelun suhteen.
Asiakaspalvelukoulutusta on mahdollista hankkia esimerkiksi liittymé&lla HDI Nordic
Oy:n (Help Desk Institute Nordic Oy) jaseneksi. Lisaksi OpusCapitan johdon tulee
informoida koko OpusCapita Groupia tulevan uuden jarjestelman ominaisuuksista ja

eduista.
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10 Sanasto

Termi Selite

Debug Debuggaus on ohjelmistotuotannon osa,
jossa testauksessa l6ytyneen virheellisen
toiminnan aiheuttanut virhe
paikallistetaan ja korjataan.

SLA Palvelutasosopimus eli SLA (Service
Level Agreement) on asiakkaan ja
palveluntarjoajan valinen sopimus, jossa
madritellaan palvelulle tietyt
vaatimustasot.

IBM International Business Machines (IBM)
on maailman suurin teknologiayritys,
joka on tunnettu suurtietokoneiden ja
raskaiden palvelimien valmistajana ja
alkuperdisen PC:n kehittdjana.

V5R1 Versio 5 julkaisu 1 (Version 5 Release
1).

0S/400 IBM:n kayttojarjestelmé suurkoneille.

ITIL Information Technology Infrastructure
Library. Kokoelma kaytantoja IT-
palveluiden hallintaan ja johtamiseen.

Service Support Palveluiden tuki. Yksi ITILin
viitekehyksista.

Service Desk Asiakaspalveluorganisaatio.

QUIS Kayttoliittymien kayttajatyytyvaisyyden
kyselylomake (Questionnaire for User
Interaction Satisfaction).

SUS kymmenen véaittamaa siséltava lomake,
jonka avulla saadaan helposti laskettua
numeerinen, vertailtavissa oleva arvo
kayttajatyytyvaisyydelle (System
Usability Scale).
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OpusCapita Oy - Asiakastukijarjestelméan
vaatimusmaarittelytaulukko

Vertailussa tulee ilmeta mitka alla olevista vaadituista
ominaisuuksista/toiminnallisuuksista:

0 =ei ole tarjolla jarjestelmédssé ja eivét sisélly tarjoukseen

1 =ei ole tarjolla jarjestelmassd, mutta saadaan hankkimalla
lisamoduli tai "'raataléimalla’ (ei sisélly tarjoukseen)

2 = on valmiina tarjouksen kohteena olevassa jarjestelméssa (tuotteen
ominaisuus)

Toimittajan asettamat rajoitukset/ehdot tarvittaessa erillisella
liitteelld

Vastauksen yhteydessa ilmoitetaan téssa lomakkeessa esitetty
luettelonumero ja otsikko.

1. YLEISET VAATIMUKSET 1=Extra Toimittaja | Lisatietoja
2=Hybdyllinen | tayttaa jaltai
3=Tarkea 0/1/2 liitteen
4=Pakollinen nimi

11 Selainpohjainen kayttoliittyma 4

1.2 SSL-suojaus 4

1.3 Tunnistautumistapa (Windows-autentikointi/AD) 4 -

14 Kayttdjatunnusten haku AD:sta 2

15 Mahdollisuus luoda eri roolivaihtoehdot (kayttajaryhmid) 4

1.6 Kéyttokieli Suomi 2

1.7 Kéyttokieli Ruotsi 2

1.8 Kayttokieli Englanti 4

1.9 Monikanavajakelu: Sahkoposti 4

1.10 Monikanavajakelu: RSS 1

111 Monikanavajakelu: SMS 3

1.12 Arkistokelpoisten dokumenttien lisaksi jarjestelman osista tallentuu 1

metatieto JHS-suosituksen mukaisesti

1.13 Mahdollisuus oman nakyman/kayttéliittyman muokkaukseen roolien 2

mukaan

2. TOIMINNALLISET OMINAISUUDET 1=Extra Toimittaja | Lisétietoja
2=Hyodyllinen | tayttaa ja/tai
3=Tarke& 0/1/2 liitteen
4=Pakollinen nimi

21 Tehtévien vastaanottaminen, kirjaaminen ja sisaltd

211 Tehtévien historian selaaminen 4

212 Tehtavien muokkaaminen ja lisadminen jalkeenpdin, jos ei suljettu 4

2.1.3 SLA sopimuksen mukaan tehtdvien priorisointi 3

214 Tehtavien ohjautuminen automaattisesti kayttdjan tasoluokitusten mukaan

215 Tehtavien siirto toiselle roolille 4

216 Tehtaviin kuluneen ajan naytto (aika jatkuu, kun tehtdvén tekemistéa 4

jatketaan)

217 Sahkdposti kuittaus manuaalisesti tehtdvén antavalle asiakkaalle, kun 4

tehtévd otetaan késittelyyn ja suljetaan

218 Sahkdposti kuittaus automaattisesti tehtdvéan antavalle asiakkaalle, kun 3

tehtévd otetaan késittelyyn ja suljetaan
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2.1.9 Séahkoposti kuittaus myos edellisten liséksi asiakkan maarittamalle 3
henkildlle

2.1.10 Mahdollisuus liittda tiedostoja formaatista riippumatta tehtdvéan 4

2111 Jérjestelmd lahettad automaattisesti saénndllisin véliajoin tilastotietoa 4
tehtévisté jotka ovat ylittdneet sallitun ajan tehtdvan omistajalle

2.1.12 Jérjestelmd lahettad automaattisesti saanndéllisin véliajoin tilastotietoa 3
ryhman tehtévistd esimiehelle tms. tehtévistd jotka ovat ylittdneet sallitun
ajan

2.1.13 l\jlahdollisuus lisatd tehtavaén kenttid ja arvoja paakayttajana 3

2.1.14 Mahdollisuus méaraté pakolliset kentét taytettavéksi ennen tallennusta 3

2.1.15 Jérjestelmd tunnistaa tehtévésta ongelman sité kirjattaessa ja ehdottaa, jos | 2
ongelmaan on jo ratkaisuja tietovarastossa

2.1.16 | Jarjestelma noutaa sdhkopostilaatikosta postit ja muodostaa niistd tehtavia | 2

2.1.17 | Tehtavaalueen mukainen kysymystarkistuslista (muistilista kysyttavista 3
kysymyksisté ongelma-alueen mukaan)

2.2 Tehtévien selaus ja haku

221 Mahdollisuus hakea tehtavia milla tahansa arvoilla joita syotetéan tehtavaa | 3
Kirjattaessa

222 Mahdollisuus hakea vain liitteen nimeé (tiedoston nimi) 2

223 Mahdollisuus hakea vain liitteiden siséllosta 2

224 Mahdollisuus hakea myds liitteiden siséllosta 3

225 Mahdollisuus kayttajan tehdd hakumalleja itselleen 3

2.2.6 Mahdollisuus paakayttajan tehdd hakumalleja kayttajille 3

2.3 Tehtavatiedot

231 Yrityksen nimi, jos ei taytetty jo puhelinintegraation toimesta 4

232 Asiakkaan nimi, jos ei taytetty jo puhelinintegraation toimesta 4

233 Tehtavén kuvaus 4

234 Tehtéviin kuuluvien eri sovellusten valinta (esim. ostolasku, arkistointi, 4
ohjaustiedot, kassan hallinta)

235 Tehtaviin kuuluvien sovelluskohtaisten aihealueiden valinta 4

2.3.6 Tieto etdhuoltoyhteyksista (huoltoyhteyden tyyppi) ja sen status 4
(aktiivinen, ei voimassa, ei sopimusta)

237 Yhteydenoton syy (kayttdopastus, laskutus, huoltoyhteys, laajennus) 4

238 Tehtavan status (6 portainen) 4

239 Tehtavan priori (5 portainen) 4

2.3.10 | Tehtavan suorittava kumppanin numero/nimi 4

2.4 Et&huoltoyhteydet

241 Etahuoltoyhteytietojen oma yllapito-formi/valilehti 4

242 Kayttooikeuksissa mahdollisuus maarittdd kayttoikeudet 4
etéhuoltoyhteyksien katseluun

243 Kayttooikeuksissa mahdollisuus méaérittad kayttooikeudet 4
etéhuoltoyhteyksien yll&pitoon

244 Kayttooikeuksissa mahdollisuus maarittad kéyttdoikeudet 4
etdhuoltoyhteyksien katseluun ja yllapitoon asiakaskohtaisesti

25 Tehtéavien laskutus

251 Laskutieto erikseen huoltoyhteyden avaamisesta 4

252 Mahdollisuus merkata tehtéva laskutettavaksi asiakkaalta 3

253 Mahdollisuus sy6ttéa laskutussummat manuaalisesti 3

254 Laskutussumman automaattinen haku mééritetyn tehtdvan mukaan 2

255 Tapahtumaan liittyvien mahdollisien kustannusten seurantamahdollisuus 3

2.6 Asennuksien hallinta (asennusrekisteri)

26.1 Kenttien madrittdminen vapaasti 4

26.2 Mahdollisuus lisata asiakkaan ymparistosta kuvaus liitteena 4

2.6.3 Asiakkaan ohjelmistokokoonpano (asiakkaan hankkimat OC 4
toiminnallisuudet eri OC ohjelmistoihin)

2.6.4 Tietojen listaus kaikkien kenttien mukaan 4

2.6.5 Asennushistoria versionumeroittain 3
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2.6.6 Asiakastietojen massa-péivitys (esim. listdan uusi versio suuurelle 4
joukolle asiakkaita). Voidaan pdivittad asennustietoja haetun tulosjoukon
perusteella esim. export/import toiminnolla.

2.7 Knowledge base (tietovarasto)

271 Paakayttajan mahdollista méarittdd hakutoiminnot 2

272 Paakayttajan mahdollista madrittad syotettavat kentat 4

273 Paakayttajan mahdollista maarittdd pakolliset kentat 2

274 Haku mahdollista kaikilla tehtavéassa madritetylld kentélld/kentilla 3

275 Sanojen indexointi hakuja varten 3

2.7.6 Sanojen indexointi liitetiedostoista hakuja varten 3

217 Mahdollisuus asettaa tieto julkiseksi tai siséiseksi tai molemmat 4

2.7.8 Tietovaraston julkaisu extranettiin, jota asiakas padsee selaamaan 4

2.7.9 Tietovaraston kaytté Suomeksi 4

2.7.10 | Tietovaraston kéyttd Ruotsiksi 4

2.7.11 | Tietovaraston kayttd Englanniksi 4

2.7.12 Integraatio valmius Microsoftin tietovarastoihin (MSDN, TechNet) 2

2.8 Extranet

281 Asiakas pystyy seuraamaan omia tapahtumiaan extranetissa 4

2.8.2 Asiakkaan omien tapahtumien seurannan kayttdoikeuksien hallinta 3
(nékeekd asiakas vain omat vai koko yrityksensa tehtévét) extranetissa

2.8.3 Selailumahdollisuus knowledge base tietoihin extranetin kautta 4

284 Mahdollisuus tehda erillinen FAQ - lista, hyddyntden knowledge basea 2
extranetiin

2.9 Loki tiedot

291 Lokilla tieto kaikista muutoksista 3

29.2 Lokilla tieto jarjestelmévirheista 3

293 Lokilla tieto ongelman ratkaisemiseksi, mahdolliseen ongelmaan 3

294 Lokilta mahdollisuus saada halytykset/virheet sahkdpostiin 3

295 Lokilta mahdollisuus saada halytykset/virheet SMS:né 2

2.9.6 Lokia mahdollisuus selata kéayttajakohtaisesti 2

2.10 Jarjestelman kayttoon liittyvia tietoja

2.10.1 Statistiikkaa knowledge basessa haussa kaytetyista hakusanoista 2

2.10.2 Statistiikkaa jarjestelmén yleisempien toimintojen kaytosta (OpusCapitan | 2
omat kayttajat)

2.10.3 Statistiikkatietoa extranet / knowledge basen kéytdsta (OpusCapitan 2
asiakkaat)

211 Muita toiminnallisuuksia

2111 Versiohistoria asiakastukijarjestelmaén tehdyistd muutoksista 2

2112 Online ohjeistus kayttajille Suomeksi 3

2.11.3 Online ohjeistus kayttajille Ruotsiksi 1

2114 Online ohjeistus kayttajille Englanniksi 3

2115 Online ohjeet extranetissa tietovaraston kayttéjille Suomeksi 3

2116 Online ohjeet extranetissa tietovaraston kayttéjille Ruotsiksi 1

2117 Online ohjeet extranetissa tietovaraston kayttajille Englanniksi 3

2118 Liitteiden tallennus mahdollista, kun asiakas taytta4 tehtdvaa porttaalin 3
kautta

2119 Mahdollisuus rajata liitteiden lisdamisté liitetiedoston koon mukaan 1

2.11.10 | Mahdollisuus rajata liitteiden lisédmisté liitteen tyypin mukaan 1

2.11.11 | Mahdollisuus konvertoida kaikki yleisemmat kuvatiedostotyypit 1
tallennettaessa samaan muotoon esim. jpg

2.11.12 | Liitteet tallennetaan aina tietokantaan 2

2.11.13 | Kysely- ja hakuominaisuudet kayttooikeusrajauksin (esim. aihealueittain) | 3

2.11.14 | Tehtdvien kasittelyn ohjaus (siirtdmaan jarjestelmassa kéasittelijalta toiselle | 4
ja takaisin tietojen tdydentamista varten)

2.11.15 | Kasittelyvastuun siirtdminen (poissaolotoiminto) 3

2.11.16 | Vain paakayttajan mahdollista tehda tehtavien massa-poisto 2
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2.11.17 | Hakuja tehdassa esitayttd esim. asiakaskentdssd, jotta ei tarvitse syottaa 1
kuin 3 ensimmaist4 kirjainta asiaakaan nimesté
3 RAPORTOINTI, TILASTOINTI JA HAKUTOIMINNOT 1=Extra Toimittaja | Lisatietoja
2=Hybdyllinen | tayttaa jaltai
3=Tarke& 0/1/2 liitteen
4=Pakollinen nimi
31 Raportit tulostus paperille 4
3.2 Raportin tulostus naytolle (esikatselu) 4
33 Raportin tulostus MS Office ohjelmiin 3
3.4 Raportti voidaan rajata halutulle paivamaéaravalille 4
35 Raportti voidaan rajata halutuille asiakkaille 4
3.6 Raportoinnin haku / rajaus toiminnallisuus on kohdistettavissa ja 3
yhdistettavissa kayttajan valitsemiin kokonaisuuksiin kayttajan
kayttooikeusrajoituksien puitteissa
3.7 Raportit voidaan tallentaa PDF-muotoisina 1
3.8 Raportissa nakyvat tiedot valittavissa 2
3.9 Voidaan seurata prosessin lapimenoaikaa. Kauanko kuluu tehtévien 2
suorittamisessa ja kuinka nopeasti virheet saadaan korjauttua
tuotekehityksessé (vaatii Team Foundation Server integraation).
3.10 Vakioraporttien ajoketjujen toistamismahdollisuus 2
311 Vakioraporttien muuttamismahdollisuus, parametrointi 2
3.12 Mahdollista automatisoida raporttien ajo 2
3.13 Mahdollista lahettéd automaattisesti raportit halutuille henkil6ille 2
sahkdpostitse, kukin raportti eri saajille
4 LIITYNNAT MUIHIN JARJESTELMIIN 1=Extra Toimittaja | Lisétietoja
2=Hyddyllinen | tayttaa jaltai
3=Téarkeé 0/1/2 liitteen
4=Pakollinen nimi
41 MS Exchange Server (séhkoposti) 4
4.2 MS Exchange Server (kalenteri toiminnot) 2
43 MS Team Foundation Server 3
44 Laskutustietojen siirto XML - muodossa 3
45 Asiakkaiden tunnistaminen AD:sta extranet liittyméaa varten 4
Asiakasdatan importointi jérjestelmé&én XML - formaatissa 3
5 TEKNISET VAATIMUKSET 1=Extra Toimittaja | Lisétietoja
2=Hyddyllinen | tayttaa ja/tai
3=Térkeé 0/1/2 liitteen
4=Pakollinen nimi
5.1 Palvelimen kayttojarjestelma Windows 2003 Server 2
5.2 MS SQL Server 2005 (tietokanta) 2
5.3 Microsoft SMS 2003 yhteensopivuus 2
5.4 Yhteensopiva MS Office-tuotteiden kanssa 2
55 Kytkettavyys Windows 2003 Active Directoryyn kayttdjien tunnistamisen | 3
osalta
5.6 Yhteensopiva Microsoft Office SharePoint Server 2007 —jérjestelmén 2
kanssa
5.7 Tulostus Windows-tydaseman Kirjoittimille 3




