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Opinnaytetyon lahtokohtana oli Claritasin tarve asiantuntijapalvelujensa tuotteistamiseen.
Tyon tarkoituksena oli parantaa palvelujen monistettavuutta ja helpottaa niiden ostamista.
Toimeksiantaja hyodyntaa tyota ja syntyneita tuloksia yrityksen palvelujen ja palvelutarjon-
nan kehittamisessa ja markkinoinnissa.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu neljasta paakasitteesta: asiantuntijapalvelu, palvelu-
tuote, asiakaslahtoisyys seka tuotteistaminen, joista tuotteistaminen on suurimmassa ja tar-
keimmassa osassa tata tyota. Tiivistettyna tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun maaritte-
lya, suunnittelua, kehittamista, kuvaamista ja tuottamista. Tuotteistaminen on siis palvelun
kehittamista palvelusta palvelutuotteeksi. Nakokulmana tyossa on asiakaslahtoisyys.

Tyon aikana tietoturvallisuusalalla toimivalle Claritasille kehitettiin tuotteistusmalli, jonka
avulla asiantuntijapalveluita voidaan kehittaa palveluista palvelutuotteiksi. Kehitetyssa mal-
lissa tarkeimpia prosessin vaiheita olivat palvelun vaatimusmaarittely, palvelun sisainen tuo-
tekuvaus, palveluprosessin kuvaus, palvelun nimeaminen seka palvelun ulkoinen tuotekuvaus.
Malli konkretisoitiin ja testattiin tuotteistamalla yksi palvelu, auditointi, valmiiksi.

Tama hanke toteutettiin toimintatutkimuksena. Toimintatutkimus on osallistava tutkimus- ja
kehittamistapa. Jotta mukaan saatiin asiantuntemusta niin tuotteistuksen kuin palvelun tuot-
tamisenkin osalta, tehtiin kaytannon tuotteistustyo tiiviissa yhteistyossa Claritasin edustajan
kanssa.

Tarkeimpina tuloksina saavutettiin toimiva ja testattu tuotteistusmalli, jota hyodyntamalla
Claritas voi tuotteistaa muitakin tarjoamiansa palveluita. Auditoinnin osalta keskeisimpina
tuloksina saavutettiin palvelun konkretisointiin liittyvat tekijat, kuten auditointipalvelupro-
sessin kaaviokuva seka kehitetyt auditoinnin tyonaytteet ja kiintea hinnoittelu. Lisaksi audi-
tointipalvelulle kehitettiin uusi nimi, C-Audit Xprt. C nimen alussa tulee Claritasin eli yrityk-
sen nimesta, audit on auditointi englanniksi ja Xprt on lyhenne englanninkielen sanasta expert
eli asiantuntija. Nimi toimii siis hyvin niin suomeksi kuin englanniksikin.

Asiasanat asiakaslahtoisyys, asiantuntijapalvelu, auditointi, palvelutuote, tuotteistami-
nen
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The thesis was based on Claritas' need to have a product made of its expert services. The ob-
jective was to improve the services' duplicability and to facilitate their purchase. The com-
missioner will utilize the work and the results while developing and marketing the company's
services and supply of services.

The theoretical framework consists of four main concepts: expert service, service product,
customer orientation and productisation. Founding a new product plays the largest and most
important role in the project. The term productisation means the process of defining, plan-
ning, developing, illustrating and producing a service. Thus productisation is a process of
turning a service into a service product. The perspective in this project is customer-oriented.

During the project a productisation model was developed for Claritas, which works in the
field of computer security trade. With the help of the model expert services can be devel-
oped from services to service products. In this model the most important stages of the pro-
cess were specifying the service, drawing up an internal product description of the service,
creating a description of the service process, naming the service and establishing an external
product description of the service. The model was concretized and tested by one finished ser-
vice. This service was the auditing process.

This project was carried out as an action research. Action research is made up of a develop-
ment and research frame that requires participation. In order to get expertise in the areas of
productisation and providing services, practical work was conducted in close cooperation with
an agent of Claritas.

The most important result was the model which was also tested during this project. With its
help Claritas can also productise its other expert services. A diagram of the audit process, a
demonstration of audit skills and fixed pricing were created. In addition, the audit service
was also named; C-Audit Xprt.

Keywords audit, customer orientation, expert service, productisation, service product
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on asiantuntijapalvelun tuotteistaminen. Toimeksiantajana ja
tutkimuksen toimintaymparistona toimi turvallisuusalan yritys Claritas Security Consulting Oy.
Tyo lahti liikkeelle Claritasin tarpeesta tuotteistaa tarjoamiaan palveluita. Nakokulmana tyos-

sa on asiakaslahtoisyys.

Tyon aikana Claritasille luotiin malli sen asiantuntijapalvelujen tuotteistamiseksi. Yksi Clari-
tasin tarjoamista palveluista, auditointi, saatettiin tuotteistetun palvelutuotteen muotoon.
Samalla Claritas sai kayttoonsa ne keinot ja tyokalut, joiden avulla yritys voi halutessaan

tuotteistaa muutkin tarjoamansa palvelut.

Tyon tarkoituksena oli yrityksen palvelujen monistettavuuden parantaminen seka asiakkaan
palvelujen hankinnan helpottaminen. Tassa yhteydessa monistettavuudella tarkoitetaan Jari
Parantaisen (2011, 16) sanoin osaamisen siirrettavyytta asiantuntijalta toiselle ilman henkilo-
kohtaista kouluttamista. Tyon tavoitteina oli tuotteistamalla kehittaa asiantuntijapalveluista
asiakkaalle helposti ymmarrettavia ja lahestyttavia, selkeita palvelukokonaisuuksia seka saat-
taa palvelut sellaiseen muotoon, etta joku ulkopuolinen asiantuntija pystyisi niita olemassa
olevia dokumentteja hyvaksi kayttaen tuottamaan. Toimeksiantaja hyodyntaa tyota ja sen

tuloksia yrityksen palvelujen ja palvelutarjonnan kehittamisessa ja markkinoinnissa.

Tyon alussa esitellaan toimeksiantaja ja perehdytaan tuotteistuksen teoriaan kirjallisuuden
kautta. Teoreettinen viitekehys muodostuu seuraavista kasitteista: asiantuntijapalvelu, palve-
lutuote, asiakaslahtoisyys seka tuotteistaminen. Tuotteistamis-kappale pitaa sisallaan tuot-
teistusprosessin kulun seka tuotteistamisen aikana syntyvien tuotosten esittelyn. Tassa tyossa
kehitetyn tuotteistusmallin tuotoksia ovat palvelun vaatimusmaarittely, palvelun sisainen tuo-
tekuvaus, palveluprosessin kuvaus, palvelun nimi ja palvelun ulkoinen tuotekuvaus. Taman
jalkeen vuorossa on auditointipalvelun tuotteistamishankkeen kuvaus. Luvussa konkretisoi-
daan ja testataan kehitetty tuotteistusprosessimalli seka arvioidaan hankkeen onnistumista ja

kayttokelpoisuutta. Loppuun on koottu hankkeen yhteenveto ja johtopaatokset.



2  Toimeksiantajan esittely

Tassa tyossa toimeksiantajana ja kohdeorganisaationa toimii Lohjalla sijaitseva Claritas Secu-
rity Consulting Oy tai tunnetummin pelkka Claritas. Claritas on vuonna 1993 perustettu tieto-
turvapalveluja tarjoava yritys. Sen paaasiallisia toimintamuotoja ovat konsultointi, koulutus

seka arviointi, tarkastus ja auditointi (Claritas 2012, Palvelut).

Claritas on erikoistunut asiakkaidensa toiminnan turvallisuuden ja laadun kehittamiseen. Toi-
minnan lahtokohtina ovat asiakkaiden tarpeet, ammattietiikka, toimialan saadokset ja maa-
raykset seka kansainvaliset ja kansalliset standardit ja mallit. Claritasin asiakaskunta muodos-
tuu paaasiassa suurista ja keskisuurista yrityksista, valtion- ja kunnallishallinnon virastoista
seka alan sertifiointi- ja koulutusorganisaatioista ja jarjestoista. (Claritas 2012, Tietoa yrityk-

sesta ja henkilostosta.)

Claritasin toimitusjohtaja on turvallisuusalan asiantuntija Kari Pohjola, joka on toiminut yri-
tyksessa aina sen perustamisesta alkaen. Pohjola on koulutukseltaan tradenomi (ylempi AMK,
MBA) turvallisuusosaamisen koulutusohjelmasta. Hanen edeltava koulutuksensa on tietojenka-
sittelyalalta. Pohjola on toiminut tietojarjestelmien, tietotekniikan- ja hallinnon laadun seka
turvallisuuden kehittamistehtavissa niin julkisella kuin yksityisellakin sektorilla. Lisaksi han on
toiminut luennoijana ja puheenjohtajana lukuisissa tilaisuuksissa. (Claritas 2012, Tietoa yri-

tyksesta ja henkilostosta.)

3 Asiantuntijapalvelusta palvelutuotteeksi

Opinnaytetyon aiheena on asiantuntijapalvelun tuotteistaminen. Tuotteistuksen asiantuntija
Jorma Sipila (1999, 12) maarittelee asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen seuraavasti: ”Asi-
antuntijapalvelujen tuotteistus on asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelya, suunnittelua,
kehittamista, kuvaamista ja tuottamista siten, etta palvelun asiakashyodyt maksimoituvat ja
asiantuntijayrityksen tulostavoitteet saavutetaan.” Tuotteistamista tarkastellaan tassa tyossa
nimenomaan asiakkaan ja asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Vuokon (1997) mukaan asiakas-
lahtoisyys on yrityksen menestyksen perusta. Tyon keskeisimpia kasitteita ovat asiantuntija-
palvelu, tuotteistaminen, palvelutuote ja asiakaslahtoisyys, joista myos tyon teoreettinen
viitekehys muodostuu. Seuraavasta kuvasta nahdaan naiden kasitteiden valiset yhteydet ta-

man tyon kannalta.



Tuot inen

Kuvio 1: Tyon keskeiset kasitteet

Kuviossa 1 on havainnollistettu tyon keskeisten kasitteiden yhteyksia toisiinsa. Tyon aikana
luotiin tuotteistusmalli, joka konkretisoitiin tuotteistamalla auditointipalvelu asiantuntijapal-
velusta palvelutuotteeksi toimintatutkimuksen keinoin. Asiakaslahtoisyys on yrityksen ajatte-

lun ja toiminnan lahtokohtana.

3.1 Asiantuntijapalvelu

Palveluja voi ostaa ja myyda, mutta niita ei voi pudottaa varpailleen, niiden varastointi ei ole
mahdollista, eika niita voi konkreettisesti kokea (Gronroos 2010, 77). Palvelu syntyy asiakkaan
ja palveluntuottajan vuorovaikutustilanteessa, ja palvelun jakelu edellyttaa yleensa palvelun
tuottajan kuljettamista (Sipila 1999, 24). Mutta mita sitten ovat asiantuntijapalvelut? Sipilan
(1999, 30, 32) mukaan asiantuntijapalvelut ovat tietoa, taitoa ja tunteita. Palveluita, jotka
syntyvat yleensa palveluntuottajan ja asiakkaan yhteistyossa. Palveluita, joiden hinnan maa-

rittaminen on vaikeaa.

Lehtisen ja Niinimaen (2005, 9) mukaan asiantuntijapalvelut ovat hyotya tuottavia vaihdon
valineita ja aineettomia toimintoja, jotka perustuvat erikoisosaamiseen. Asiantuntijapalvelut
tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan paaosin samanaikaisesti. Toisaalta, aineettomuus,
toiminto- ja prosessiluonteisuus seka tuotannon, markkinoinnin ja kulutuksen samanaikaisuus
ovat palvelujen ominaispiirteita, ja nain ollen vasta palveluun liittyva erikoisosaaminen tekee

siita asiantuntijapalvelun.

Asiantuntijapalvelujen veloituksia pidetaan usein korkeina. Tallaista mielikuvaa synnyttavat

muun muassa palvelujen abstraktisuus ja niihin liittyvat epavarmuudet ja riskit. Mutta koska



asiantuntijapalveluissa hyodyt ovat usein selkeita ja konkreettisia, kun taas tyon ja palvelu-
prosessin kuvaaminen saattaa olla haastavaa, kannattaa niista puhuttaessa kuvata nimen-
omaan asiakashyotyja ja lopputulosta. Nain asiakkaankin on helpompi suhteuttaa hyoty ja

tyosta maksettava korvaus. (Sipila 1999, 30, 32.)

Asiantuntijatyon keskeinen piirre on ainutlaatuinen osaaminen, sellainen osaaminen, joka
erottaa sen muista palveluista. Asiantuntijapalvelujen tuottajilta vaaditaan ammattimiestai-
toa, toteutuskykya, laajaa nakemysta, pitkaa kokemusta ja hyvia kasitevalmiuksia. Toisin sa-
noen heihin liittyy suuria vaatimuksia ja kovia odotuksia. Asiantuntijan ja asiakkaan voi joskus
olla vaikea kommunikoida keskenaan, silla joidenkin asioiden kuvaaminen yksinkertaisesti voi
tuottaa asiantuntijalle suuria vaikeuksia. Toisaalta taas asiakkaan voi olla vaikea tehda tark-
kaa tilausta, jos han ei pysty maarittelemaan tarpeitaan. Tavallisia palveluita ostaessa asia-
kas maarittaa itse tarpeensa ja ostaa tuotteen, jota tarvitsee. Talloin tarvemaaritys syntyy
itsestaan, eika se maksa mitaan. Sen sijaan asiantuntijapalveluissa tarvemaaritys on usein
kaikkein vaativin palvelutuotteen osa, koska asiantuntijakaan ei aina pysty antamaan ratkai-

sua asiakkaan ongelmaan ilman asiaan perehtymista. (Sipila 1999, 26-28.)

My0s Rope (2006, 92) kirjoittaa asiantuntijapalveluiden abstraktisuudesta. Hanen mukaansa
pyrkimyksena tulisi olla, etta joka kerta, kun asiakkaalle esitellaan tuote, kay siita ilmi perus-
asiat. Naita perusasioita ovat 1) tuotteen tavoite/tehtava 2) mihin tilanteeseen/millaiseen
kohderyhmaan tuote on tarkoitettu 3) mita asioita/elementteja tuotteeseen sisaltyy 4) millai-
sen tyoprosessin/vaihejaon mukaisesti tuote etenee 5) mitka edellytykset (esim. laitteet, ti-
lat jne.) on taytyttava, jotta tyota voidaan toteuttaa 6) mika on tuotteen tekemiseen kuluva

aika seka 7) paljonko tyon tekeminen maksaa.

3.2 Palvelutuote

Palvelutuote on yleisnimike, joka voi tilanteesta riippuen tarkoittaa esimerkiksi tuotetta, pal-
velua, osaamispalvelua, yhteispalvelua, alihankintaa, kumppanuuspalvelua tai verkostopalve-
lua. Palvelutuotteen tuotteistamisen tarkoituksena on saada aikaan markkinoitava palvelu
asiantuntijatietoa ja asiakkaan tarpeiden tulkintaa soveltaen. Tuotteistamisessa onkin kyse
juuri palvelutuotteen muokkaamisesta asiakkaan tarpeita vastaavaksi, ja sen toimittamisesta

asiakkaalle markkinoinnin ja sisaisten valmistustoimien keinoin. (Tainio 2009, 57-58.)

Palvelutuote muodostuu aineettomista ja aineellisista osista, tyosuorituksista, tiedoista, tai-
doista, tunteista, tunnelmasta ja maineesta. Palvelutuote vastaa kysymykseen: minka asiak-
kaan ongelman palvelu poistaa? Palvelu rakentuu kerroksista, joita voidaan kuvata sipulimallin
avulla. Palvelusipuli rakentuu kerros kerrokselta aina isommaksi ja upeammaksi. Sipulimallissa

palvelu rakennetaan vaiheittain aloittaen ytimesta. Sipulin ytimessa on peruspalvelu, joka
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kertoo, minka asiakkaan ongelman palvelu poistaa. (Raatikainen 2008, 67, 71.) Esimerkiksi
kampaajalla asiakkaan ongelma voisi olla liian pitkat hiukset, johon ratkaisuna on hiusten lei-
kuu. Tassa tyossa asiakkaan ongelma on esimerkiksi tarve saada tietaa, ovatko asiat kunnossa
ja kontrollit riittavia, jolloin ratkaisuna on auditointi. Seuraavassa kuvassa on kuvattu palve-

lusipulin perusmalli.

Kuvio 2: Palvelusipuli (Raatikainen 2008, 69)

Palvelu voidaan tuottaa ja myos havaita monella eri tavalla. Palveluun liittyvat osatekijat ku-
ten palveluprosessi, palvelulaitteet, henkilosto, palveluaika, tuotemerkki, odotusaika ja In-
ternet-sivut vaikuttavat havaittuun palveluun. Kaikesta tasta muodostuu palvelupaketti ja
sen hahmottaminen helpottaa myyntia ja hinnoittelua. Lisaarvoa palvelutuotteelle saadaan
muun muassa yrityskuvan/imagon, lisapalveluiden, tietopalvelun, laadun, maksu- ja rahoi-
tusmahdollisuuksien seka takuun kautta. Markkinoinnillinen palvelu saadaan aikaan, kun pal-
veluun lisataan muun muassa hinnoittelu, markkinointiviestinta ja brandin rakentaminen.
(Raatikainen 2008, 65-69, 72.)

Myos Rissanen (2006, 21-22) kuvaa palvelutuotteen rakennetta kolmessa eri tasossa. Sisalla on
aito ydintuote, jonka ymparille rakentuvat nakyva, havaittava tai kaytettava tuote, jota kut-
sutaan usein “muodolliseksi tuotteeksi”, seka uloimpana laajennettu tuote. Ydintuote on se,
minka takia asiakas on lahtenyt etsimaan ratkaisua ongelmaansa tai tilanteeseensa. Ratkaisu-
na tahan on joko tuote, palvelu tai naiden yhdistelma, joka edesauttaa asiakkaan tilanteen
hoitamista. Palvelutuotteen keskikerros on se osa, joka nakyy asiakkaalle. Tahan osaan kuulu-

vat muun muassa tavaramerkki, brandi, laatu, hinta, ominaisuudet, lisapalvelut seka palvelun
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ymparisto. Laajennettu tuote puolestaan koostuu esimerkiksi jalkimarkkinoinnista, takuusta

ja tuoteturvasta seka palvelun toimituksesta asiakkaan kaytettavaksi.

3.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoinen ajattelu perustuu asiakkaisiin ja heidan tarpeisiinsa. Asiakaslahtoisyyden
keskeinen ominaisuus on lahtea liikkeelle aina kohderyhman tarpeista. Sen sijaan, etta mie-
tittaisiin, mita halutaan valmistaa tai myyda, on mietittava, mita asiakas haluaa tai saattaisi
haluta ostaa. Ja voidakseen ottaa huomioon asiakkaan tarpeet, on ne tunnettava. Jatkuva
kuuntelu asiakaskontaktitilanteissa on paras tapa saada tietoa asiakkaiden tarpeista. (Vuokko
1997, 13, 15, 17.)

Palvelualalla palvelutilanteilla on keskeinen rooli siind, miten asiakas kokee henkiloston suh-
tautumisen heihin. Nain ollen ihmiset ovat organisaatiolle hyvin tarkeita kilpailukeinoja, ja
asiakaslahtoisessa ajattelussa kaiken onkin viestittava siita, etta organisaatio valittaa asiak-
kaistaan. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa myos sita, etta ymmarretaan, etteivat kaikki asiakkaat
ole samanlaisia, eika heihin siis voi vaikuttaa samalla tavalla. Juuri sen vuoksi onkin oltava

erilaisia kohderyhmakohtaisia menettelytapoja ja vaikutuskeinoja. (Vuokko 1997, 19.)

Asiakaslahtoisyyden tavoitteena on asiakassuhteen luominen, yllapitaminen ja kehittaminen.
Organisaatio voi maaritella itselleen tarkeimmat kohderyhmat, joita halutaan palvella erityi-
sen hyvin. Nama kohderyhmat ovat sellaisia, joiden kanssa suhteen luominen ja yllapitaminen
on erityisen tarkeaa yrityksen menestymisen kannalta. Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan ole
pelkkaa yksipuolista asiakkaan tarpeiden huomioimista, vaan on ymmarrettava tarpeita koko-
naisvaltaisesti, niin asiakkaan kuin yrityksenkin kannalta. Tavoitteena on loytaa kultainen
keskitie asiakkaan ja yrityksen tarpeiden kuuntelun valille ja saada aikaan tuote, joka palve-
lee molempia. Mita enemman on kyse asiantuntijaorganisaatiosta, sita enemman on kuunnel-
tava nimenomaan yrityksen tarpeita. (Vuokko 1997, 20, 23, 25.) Seuraavassa kuvassa on ha-

vainnollistettu asiakaslahtoisen ajattelun vaikutuksia.



Kuvio 3: Asiakaslahtoisen ajattelun vaikutukset (Vuokko 1997, 28)

Asiakaslahtoisyys kannattaa. On tutkittu, etta se tuo yritykselle taloudellista etua: tyytyvai-
nen asiakas tulee uudelleen ja tuo mukanaan myos muita asiakkaita. Nain ollen asiakaslahtoi-
sella toiminnalla voidaan vaikuttaa myos organisaation tulokseen. Myos henkiloston toiminnal-
la on vaikutusta, ja siksi asiakaslahtoisyyden tulisikin olla koko organisaation yhteinen tavoite,
jonka saavuttamiseksi vaaditaan yhteistyota ja sitoutumista. Kun organisaatio tekee yhteis-
tyota, voi jokainen nahda oman tyonsa tuloksen myos organisaation kokonaistuloksessa.
(Vuokko 1997, 28.)

Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger (2003, 19, 21) puhuvat asiakaslahtoisyyden sijaan mie-
luummin asiakkuuslahtoisyydesta. Asiakkuudessa on kaksi osapuolta, ja asiakkuus on naiden
osapuolten yhteistyota, jossa molemmat haluavat asiakkuuden olevan arvokas heille itselleen.
Ymmartamalla, miten asiakkuudet muuttuvat arvokkaiksi, voidaan luoda vahvoja asiakkuuk-
sia, jotka taas tuovat kilpailukykya. Toisin sanoen siis asiakkuuden arvoa kehittamalla, yritys
kehittaa kilpailukykyaan. Asiakkuuslahtoisen yrityksen liiketoiminta lahtee liikkeelle asiak-
kuudesta, jolloin asiakas ymmarretaan subjektina, ja asiakkuudessa yhteisesti tapahtuvasta

arvontuotannosta tulee objekti.

Asiakkuuslahtoisyyden avaintekijat, saavutettavuus, vuorovaikutteisuus ja arvontuotanto,
muodostavat asiakkuuslahtoisyyden ulottuvuudet. Saavutettavuus merkitsee muutakin kuin
puhelimeen vastaamista ja liikkeen aukioloaikoja. Se merkitsee myos yhteistyokykyisyytta ja
kykya vastaanottaa virikkeita asiakkailta ja ulkomaailmasta. Vuorovaikutteisuudella tarkoite-
taan jatkuvaa yhteydenpitoa niin nykyisiin kuin tuleviinkin potentiaalisiin asiakkaisiin. Vuoro-

vaikutuksesta puhuttaessa ei koskaan pida unohtaa, etta asiakaskohtaaminen on aina ollut ja
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tulee aina olemaan asiakkuuden ydinasia. Arvontuotanto puolestaan on kilpailuedun perusta,
ja se luodaan yhdessa asiakkaan kanssa. Valiton arvo on niita tuotteita ja lupauksia, joita
asiakas saa vastineeksi omista uhrauksistaan, ja valillinen arvo on yhteista oppimista ja kehit-
tymista seka tunnearvoa, kuten luottamusta. (Storbacka ym. 2003, 23-25.) Tassa tyossa asia-

kaslahtoisyytta ja asiakkuuslahtoisyytta kaytetaan toistensa synonyymeina.

4  Tuotteistaminen

Sipilan (1999, 12-13) mukaan tuotteistaminen on tuote- ja tuotekehitysstrategian toteutusta
kaytannossa, ja varsinaisesta tuotteistuksesta voidaan puhua silloin, kun palveluista on kehi-
tetty palvelukokonaisuuksia, joita voidaan joko tarjota sellaisenaan tai naita perusmalleja
raataloimalla kehittaa asiakaskohtaisia versioita. Raatikaisen (2008, 64, 71) mukaan palvelun
tuotteistaminen on nakymattoman palvelun tekemista konkreettisemmaksi. Tuotteistaminen
on tuotekehittelya, jossa taustalla on asiakkaalle raataloityna tehty palvelu, tuote tai ohjel-
ma. Han mukaansa tuotteistaminen -kasitetta kaytetaan silloin, kun kehitetaan selkeita pal-
velukokonaisuuksia tai -prosesseja. Parantainen (2011, 11) maarittelee tuotteistamisen tyona,
jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskel-
poiseksi palvelutuotteeksi. Fogelholmin (2009, 29) nakemyksen mukaan tuotteistamisen voi-
daan katsoa olevan eraanlainen tuoteidean kaupallistamisen esivaihe, jonka avulla varmiste-
taan tuotteen kaupallinen lapimurto. Yhtakaikki ja Ropea (2006, 92) lainaten tuotteistaminen
on palvelutarjonnan rakentamista sellaiseen muotoon, etta asiakas taysin abstraktiksi koke-

maansa palvelua ostaessaan tietaa palvelun sisallon.

Asiantuntijapalvelujen tuotteistuksessa on kyse asiakkaalle tarjottavien palvelujen maaritte-
lysta, suunnittelusta, kehittamisesta, kuvaamisesta ja tuottamisesta niin, etta asiakashyodyt
maksimoidaan ja yrityksen tulostavoitteet saavutetaan. Kuitenkin asiantuntijapalvelujen tuot-
teistaminen on enemmankin tyoprosessien, menetelmien ja tuotepuitteiden kuin ydinasiasi-
sallon tuotteistamista. Keskeisina tavoitteina tuotteistamisessa on asiakashyotyjen seka oman
tyon vaikuttavuuden lisaaminen. (Sipila 1999, 12, 47.) Lisaksi tuotteistamisen yhtena tar-
keimpana tavoitteena on palvelun katteen kasvattaminen, yhtaaikaisesti tuottoja lisaamalla

ja kuluja pienentamalla (Parantainen 2011, 37).

Tuotteistettua palvelua voidaan monistaa ja haluttaessa myos sen omistus- tai kayttooikeus
voitaisiin myyda edelleen (Sipila 1999, 13). Hyvin tuotteistettu palvelu on sellainen, etta alan
ammattihenkilo, joka ei ole kyseisesta palvelusta ikina kuullutkaan, voi parin viikon jalkeen
alkaa tuottaa sita samalla tavalla kuin palvelun tuotteistanut asiantuntija. Tallaista palvelua
voidaan kutsua palvelutuotteeksi. Dokumentointi on suuressa osassa tuotteistamista ja samal-
la myos edellytys sille, etta palvelutuotetta voidaan monistaa. (Parantainen 2011, 12.) Palve-

lun luonne ratkaisee sen, mihin asteeseen tuotteistuksessa halutaan ja voidaan edeta. Tuot-
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teistus voi olla eriasteista, ja se voi myos edeta vaiheittain. (Sipila 1999, 12-13.) Tuotteistuk-

sen asteet kayvat ilmi seuraavasta kuvasta.

A

1

Kuvio 4: Tuotteistamisen asteet (Sipila 1999, 13)

Tuoteajattelusta ja tuotteistamisesta hyotyvat niin asiakas kuin yrityskin. Jos asiantuntijaor-
ganisaatiosta puuttuu tuoteajattelu, on seurauksena usein toiminnan paikallaan junnaaminen,
silla saman asian tekeminen uudelleen ja uudelleen ei ole kovinkaan luovaa ja innovatiivista.
My0s asiakkaan on helpompi tunnistaa tuotteistettuja palveluja tarjonnasta, ja nain ollen sel-
laisiin on nopeampi ja helpompi perehtya ja tarttua. (Sipila 1999, 15,19, 23.) Tuotteistaminen
helpottaa asiakkaan valintaa ja ostopaatoksen tekoa, mika tukee hyvin myos taman tyon ta-

voitetta, palvelujen tuomista asiakkaalle helpommin lahestyttavaksi.

Palvelujen tuotteistaminen selkiinnyttaa strategioita ja toimintatapoja, koska on paatettava,
mita osaamista kehitetaan ja mihin tuotteisiin keskitytaan. Tuotteistaminen vaatii suunnitel-
mallista toimintaa ja resurssien keskittamista strategisiin asioihin, jolloin yrityksen mahdolli-
suudet markkinoilla paranevat. Myos asiakas valitsee mieluummin tuotteistetun palvelun, kos-
ka sen asiakashyodyt ja luotettavuus ovat paremmat kuin tuotteistamattoman palvelun. (Sipi-
la 1999, 20-21.) Parantainen (2011, 38) nakee asian nain: hyvin tuotteistettu palvelu on hel-
pompi ostaa, ominaisuuksiltaan vahvempi, tehokkaammin myytavissa ja markkinoitavissa seka

helpommin monistettavissa.

Tuotteistusta harjoittavan yrityksen kannattavuus paranee, koska palveluista voidaan pyytaa
korkeampaa hintaa ja toisaalta taas palvelujen tuottamiskustannukset pienenevat. Palvelujen

tuotteistaminen tuo mukanaan laatua ja tehokkuutta ja helpottaa markkinointia, jolloin myos
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yrityksen maine ja kannattavuus paranevat. Tuotteistetun palvelun tuottamiskustannukset
ovat pienemmat, koska palvelua ei tarvitse suunnitella aina alusta asti vaan voidaan hyodyn-
taa jo olemassa olevia mallikappaleita, joista sitten raataloidaan asiakkaalle sopiva sisalto.
Kaikkia tuotteita ei kuitenkaan kannata lahtea tuotteistamaan samaan aikaan, vaan hyva ta-
voite voi olla esimerkiksi tuotteistaa yksi tuote aina puolivuosittain. (Sipila 1999, 17, 21-23,
111.)

Asiantuntijapalveluissa ratkaisujen tulisi aina olla asiakaslahtoisia, mika onkin otettava huo-
mioon, kun mietitaan, miten ja mita osia asiantuntijapalveluista voidaan tuotteistaa. Toisaal-
ta taas nimenomaan tuotteistaminen mahdollistaa laadukkaammat ja asiakaslahtoisemmat
palvelut, koska asiantuntijapalveluita tuotteistamalla luodaan puitteet ja raamit tyomene-
telmille tai -prosesseille, joista sitten yksityiskohtaisesti raataloidaan jokaisen asiakkaan tar-
peita vastaavia kokonaisuuksia. Tuotteistaminen parantaa palvelujen laatua muun muassa
siksi, etta palveluja tuotteistamalla toiminta systematisoituu, suunnittelu paranee, kiire va-
henee, tavoitteet tasmentyvat ja asiakkaiden odotukset selkiytyvat. (Sipila 1999, 16-17, 19.)
Asiantuntijapalvelujen tuotteistus mahdollistaa entista asiakaslahtoisemmat palvelut, mika

perustelee hyvin taman tyon asiakaslahtoisyyden nakokulmaa.

4.1  Tuotteistusprosessi

Tuotteistusprosessissa on mukana useita erilaista osaamista omaavia toimijoita. Tuotteistuk-
sen onnistumisessa keskeista onkin kaikkien toimijoiden osaamisen hyodyntaminen ja yhdis-
taminen yhteisen paamaaran saavuttamiseksi. (Tiensuu 2005, 62.) Sipila (1999, 117) kirjoit-
taa, etta erittain hyvia tuloksia on saatu aikaan, kun tuotteistustyo on tehty kahden henkilon
voimin niin, etta tuotteistustyon tekevat muut henkilot luonnollisestikin yhdessa asioiden sy-
vimman osaajan kanssa. Tassa tyossa tuotteistustyo tehtiin siten, etta opinnaytetyontekija

vastasi tuotteistusosaamisesta, ja Claritasin edustaja toimi auditoinnin asiantuntijana.

Jaakkolan, Oravan & Varjosen (2009, 7) mukaan palvelujen kehittamishankkeet lahtevat liik-
keelle palvelutarjooman eli yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuuden maarittamisesta.
On siis mietittava, mita palveluja tarjotaan ja mita palveluja pitaisi tarjota, jotta asetetut
tavoitteet saavutettaisiin. Usein palvelutarjoomaa on hyodyllista kuvata asiakkaan nakokul-
masta, koska kun se on rakennettu asiakashyotyjen eika yrityksen omien prosessien mukaan,
on siita helpompi kertoa asiakkaalle. Palvelutarjooman osuutta palvelutoiminnassa havainnol-

listetaan kuviossa 5.



Palveluryhma 1 Palveluryhma 2 Palveluryhma 3

Kuvio 5: Palvelutarjooma (Jaakkola ym. 2009, 9)

Palvelutarjoomaa on syyta arvioida saannollisin valiajoin, silla sen tulee kehittya markkinoi-
den ja asiakkaiden tarpeiden mukana seka niita ennakoiden. Joskus arvioinnin tuloksena voi-
daan havaita tarve laajentaa palvelutarjoomaa myos kehittamalla taysin uusia palveluita. Uu-
sia palveluideoita syntyy jatkuvasti normaalissa liiketoiminnassa. Idea voi tulla esimerkiksi
henkilostolta, asiakkailta, kilpailijoilta tai kumppaneilta. Uutta palveluideaa kannattaa kui-
tenkin arvioida kriittisesti ottaen huomioon sen kannattavuus, markkinapotentiaali, sopivuus
yrityksen strategiaan seka vaatimukset, joita kehittamistyo edellyttaa. (Jaakkola ym. 2009, 7-
10.) Claritasin tarjoamat palvelut liittyvat koulutukseen, konsultointiin ja arviointiin, ja tassa
hankkeessa tuotteistettu auditointipalvelu on yksi arvioinnin muoto. Kohdeyrityksen palvelu-

tarjoomaa on kuvattu tarkemmin luvussa 5.1.

Varsinainen palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun keskeisten ominaisuuksien, sisallon,
kayttotarkoituksen ja toteutuksen, maarittelysta. Taman jalkeen vuorossa on palvelun vaki-
oiminen eli palvelun tai palveluprosessin osien monistettavuuden tai toistettavuuden kehitta-
minen. Talloin palvelun tuottamisesta tulee tehokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaatui-
sempaa. (Jaakkola ym. 2009, 11, 19.)
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Myos palvelun konkretisointi on tarkea osa tuotteistamista. Silla tarkoitetaan keinoja viestia
aineettoman palvelun sisallosta ja laadusta asiakasrajapinnassa joidenkin nakyvien todistei-
den avulla. Tama helpottaa asiakasta arvioimaan palvelun sisaltoa ja laatua ja nain ollen hel-
pottaa myos asiakkaan ostopaatoksen tekoa. Muun muassa erilaiset tyonaytteet ja referenssit
konkretisoivat hyvin aineetonta palvelua asiakkaan silmissa. Myos palvelun hinnoittelu konkre-
tisoi palvelutarjoomaa asiakkaan silmissa, koska voidaan kertoa, mita asiakas saa ja mita se
maksaa. (Jaakkola ym. 2009, 27-29.) Seuraava kuva konkretisoi Jaakkolan ym. (2009) tuotteis-

tusprosessin kulkua.

Kuvio 6: Tekesin tuotteistusprosessi

Kuten ylla olevasta kuvasta kay ilmi, myos palvelun onnistumisen seuranta ja mittaaminen
kuuluvat palvelun kehittamisprosessiin. Esimerkiksi palvelun laatuvaihtelut, tuottavuus ja
kannattavuus ovat nakokulmia, joilla yritys voi mitata projektin onnistumista. Palvelujen ke-
hittamisprojekti ei kuitenkaan paaty onnistuneeseen mittaamiseen, vaan palvelutarjooman
kriittista arviointia ja kehittamista tulisi tehda jatkuvasti. Juuri jatkuva ja aktiivinen seuranta
tekevat yrityksesta ennakoivan ja asiakaslahtoisen, ja sen seurauksena voidaan kaynnistaa
uusia kehittamishankkeita. (Jaakkola ym. 2009, 33, 39.) Palvelun kehittamisen haastavin osa
on sisainen markkinointi, silla vasta sen aikana hyvasta ideasta jalostuu myyntikelpoinen pal-
velutuote (Apunen 2011, 25).

Sipilan (1999, 34-35, 124) mukaan tuotteistusprosessi sisaltaa minimissaan seuraavat vaiheet:
tuotevalikoiman analysointi ja suunnittelu, tuoteluettelon laatiminen, tuotteistusohjelman
tasmentaminen, tuotteistussuunnitelman laatiminen seka hinnoittelustrategian laatiminen.
Hanen mukaansa tuotteistusta kannattaa ajatella tuotekehitysprosessin olennaisena osana tai
jopa sen synonyymina. Tuotekehityksen on pohjauduttava yrityksen liiketoimintaan ja usein

onkin mietittava koko liiketoiminnan strategiaa: mita palveluja halutaan ja kannattaa tuottaa
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ja kenelle. On siis tarkistettava tuotestrategia ja mietittava, tarvitaanko joitain uusia tuo-
teideoita. Tuotestrategian laatimisen paamaarana on saada aikaan tavoitteellinen tuoteluet-
telo, ja vasta taman jalkeen voidaan laatia tuotteistusohjelma ja ryhtya tuotteistamaan yksit-
taisia tuotteita. Kuviossa 7 on havainnollistettu Sipilan nakemysta tuotteistusprosessin kulus-
ta.

Osaamisen ja
toimintaprosessien kehitys

Kuvio 7: Sipilan tuotteistusprosessi (Sipila 1999, 37)

Tuotteistustyossa apuvalineena kaytetaan sisaisia tuotekuvauksia, joissa kuvataan tuotteen
markkinat, kohderyhmat, asiakashyodyt, sisalto ja versiot, toimitusehdot, tuotekehityskus-
tannukset ja taloudelliset tulostavoitteet. Kuvaus on niin laaja ja yksityiskohtainen, etta se
sisaltaa kaiken aineiston, jota tuote-esitteeseen tarvitaan. Tuotekuvauksen tulisi myos aina

sisaltaa toimenpidesuunnitelma tarvittavista tuotekehitystoimista. (Sipila 1999, 35-36.)

Sipilan (1999, 37-38) mukaan hyvat tuoteideat ja tuotteet kehittyvat tiiviissa yhteistyossa asi-
akkaiden kanssa, minka vuoksi myos heita kannattaa kuunnella. Asiakkaiden ratkaisemattomat
kysymykset ovat aina mahdollisuus uudelle tuotteelle tai tuotteen osalle. Sen vuoksi asiakkaat
kannattaa ottaa mukaan kehitykseen erilaisten pilottihankkeiden kautta. Perustuotekehityk-
sen jalkeen ja omien ideoiden ja asiakkailta tulevan palautteen perusteella voidaan aloittaa
tuotteen edelleen kehittaminen. Myos Vuokon (1997, 24) mukaan asiakaslahtoisyyden on nayt-
tava tuotekehityksessa, ja nain ollen siina on otettava huomioon mahdollinen asiakkailta saa-

tu palaute.

Tassa tyossa tuotteistusprosessin kulku rakennettiin taulukoiden muotoon neljan eri lahdete-
oksen nakokulmasta; Tekesin (2009), Parantaisen (2011), Sipilan (1999) ja ITILin (2007). Tau-

lukot loytyvat liitteesta 1. Nama teokset valittiin syysta, etta haluttiin koota eri kirjoittajien
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nakemyksia ja nain perustellen luoda kasitys taman tyon tuotteistusprosessin kulusta. Taulu-
koissa edettiin tuotteistuksen osalta laajimmasta kohti pienempaa ja tarkempaa. Jaakkola,
Orava ja Varjonen ovat Tekesin toimeksiannosta toteuttaneet yrityshaastatteluihin pohjautu-
van tutkimuksen ja laatineet sen pohjalta oppaan palvelujen tuotteistamiseksi. Tekes puoles-
taan on tutkimus- ja kehitystyon seka innovaatiotoiminnan asiantuntija. Parantainen on koti-
maan tunnetuin ja tunnustetuin tuotteistaja ja tuotteistuksen asiantuntija. Sipila valittiin sik-
si, etta han on ainoana kotimaisista keskittynyt nimenomaan asiantuntijapalvelujen tuotteis-
tamiseen. ITIL on otettu mukaan, koska tassa tyossa tuotteistettava palvelu on tietotekniikan
alueelta, ja ITILista on vuosien saatossa tullut maailmanlaajuinen malli IT-toimialan palvelu-

jen rakentamisesta ja tuottamisesta.

Taulukot jasenneltiin ohjelmistotuotannon kehitysprosessin vaihejakoa mukaillen (Haikala &
Marijarvi 2004, 35-41), eivatka siita syysta edenneet minkaan yksittaisen kirjoittajan esitta-
man tuotteistusprosessin mukaisesti. Kehitysprosessin vaiheina olivat esitutkimus (koko palve-
lutarjooman kehittaminen), maarittely, suunnittelu, toteutus, testaus ja kayttoonotto (yksit-
taisen palvelun tuotteistaminen) seka yllapito ja kehittaminen (tuotteistetun palvelun toimit-
taminen). Jokainen vaihe koottiin rinnastaen eri kirjoittajien nakemykset ja loppuun koottiin

kyseisessa vaiheessa syntyvat tuotokset.

Haikalan ja Marijarven (2004, 35-41) mukaan esitutkimuksen tehtavana on asettaa yleiset
vaatimukset ja vastata kysymykseen, miksi jokin asia tulisi tehda tai miksi sita ei kannata
tehda. Esitutkimus on siina mielessa tarkein vaihe, etta vaarista lahtokohdista ei voi paatya
hyvaan lopputulokseen. Marittelyvaiheessa asiakasvaatimuksia analysoidaan, ja niista johde-
taan muun muassa tarvittavat toiminnalliset ja ei-toiminnalliset ominaisuudet, vaatimukset ja
rajoitukset. Suunnitteluvaiheessa maarittelyn kuvaamien toimintojen toteutus suunnitellaan.
Koska tassa tyossa on tietylla tavalla kyse palvelukuvausten laatimisesta, merkitsee suunnitte-
lutyon kuvaaminen samalla toteutusta, ja siksi nama vaiheet on tassa tapauksessa yhdistetty.
Testauksen tarkoituksena on loytaa mahdollisia virheita ja puutteita. Korjausten ja hyvaksy-
misen jalkeen tuotokset voidaan ottaa kayttoon. Yllapito- ja kehitysvaiheessa tehdaan tarvit-

tavat muutokset ja lisaykset muuttuvien tarpeiden mukaisesti.

Hyvatkaan palvelukuvaukset eivat kuitenkaan valttamatta ole keskenaan samankaltaisia. Pal-
velujen kehittamisessa on syyta ottaa huomioon alan omia erityispiirteita ja -tarpeita. Esi-
merkiksi Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA suosittelee tietotekniikka-
palvelujen palvelukuvauksiin sisallytettavan tyypillisten asioiden lisaksi muun muassa palvelun
tavoitteet, palvelun mittarit, palvelutasot ja poikkeamien kasittely seka palvelun lopettami-
nen. (JHS 171 2009, 3-6.)
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4.2 Tuotteistuksen tuotokset

Edellisessa kappaleessa kasitellyssa tuotteistusprosessin kulussa syntyi joukko tarkeita tuotok-
sia: liiketoimintastrategia, tuotekehitysstrategia, palvelutarjooma (tuoteluettelo), tuotteis-
tusohjelma, palvelun vaatimusmaarittely, palvelun sisainen tuotekuvaus, palveluprosessin
kuvaus, palvelun nimi, palvelun ulkoinen tuotekuvaus (esite ja esitysmateriaali), kokemus- ja
palautekooste, palvelun hinta, mittaustulokset, palveluraportti, jatkuvasti kehittyva palvelu
ja yllapidetty dokumentaatio seka tuotekasikirja. Nama tuotteistukseen liittyvat tuotokset
koottiin taulukoihin, joihin koottiin myos eri kirjoittajien nakemyksia siita, mita kukin tuotos
heidan nakokulmastaan tarkoittaa, tai miten he sita teoksissaan kasittelevat. Tuotteistuksen

tuotokset loytyvat liitteesta 2.

My0Os nama taulukot ryhmiteltiin kolmeen osaan: koko palvelutarjooman kehittaminen, yksit-
taisen palvelun tuotteistaminen ja tuotteistetun palvelun toimittaminen. Teoria rakentui tau-
lukoiden avulla, ja luotettavuus syntyi sisallonanalyysin, eli yhtalaisyyksien ja eroavuuksien
etsimisen, kautta. Koska tassa tyossa keskitytaan yksittaisen palvelun tuotteistamiseen, on
seuraavassa tarkasteltu tarkemmin maarittelyn, suunnittelun ja toteutuksen osalta siihen liit-
tyvia tuotoksia, palvelun vaatimusmaarittelya, palvelun sisaista tuotekuvausta, palveluproses-

sin kuvausta, palvelun nimeamista seka palvelun ulkoista tuotekuvausta.

4.2.1  Palvelun vaatimusmaarittely

Varsinainen palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun keskeisten ominaisuuksien maarittelylla.
On tarkeaa tietaa, mita asiakas tavoittelee palvelun avulla ja suunnitella palvelun sisalto ja

toteutustapa sita vastaavaksi. Usein myos maaritellaan asiakaslahtoinen palvelulupaus, jossa
annetaan lupaus siita, miten palvelu tuotetaan ja toimitetaan niin, etta asiakas saa tarvitse-

mansa hyodyn. (Jaakkola ym. 2009, 11.)

Palvelun sisalto voidaan jakaa ydinpalveluun, joka on palvelun olemassaolon syy ja perusta,
seka sen lisaksi tarjottaviin tuki- ja lisapalveluihin. Tukipalvelut ovat palvelun kaytettavyyden
kannalta valttamattomia oheispalveluja, kuten laskutusta tai yhteydenpitoa asiakkaan kanssa,
ja lisapalvelut ovat asiakkaalle annettavia tai myytavia lisaetuja, kuten media- tai verkkopal-
veluja. Lisapalvelut ovat keino erottautua kilpailijoista, ja usein juuri ne nostavatkin palvelun
laatumielikuvaa asiakkaan silmissa. Muun muassa tasta syysta niiden merkitysta ei missaan
nimessa pida vahatella. Koko tata ydinpalvelun ja tuki- ja lisapalveluiden yhdistelmaa kutsu-

taan palvelupaketiksi. (Jaakkola ym. 2009, 11-12.)

Parantaisen (2011, 197, 199-200) mukaan palvelun vaatimusmaarittelyn tarkoituksena on loy-

taa, priorisoida ja tunnistaa asiakkaiden tarpeet, ja sita voidaan pitaa koko kehityshankkeen
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kivijalkana. Usein vaatimusmaarittely nayttaa ulospain itsestaanselvyyksien luettelolta, mutta
sen ei kannata antaa hamata. Huolella laadittu vaatimusmaarittely tuo yritykselle lukuisia
hyotyja: se varmistaa, etta tulos vastaa asiakkaan todellista tarvetta, sen perusteella voidaan
maaritella palvelutuotteen ominaisuudet ja tuotantokustannukset ja sen valmistuttua useat
rinnakkaiset osaprojektit voidaan kaynnistaa yhtaaikaisesti ja nain tiivistaa aikataulua. Vaa-
timusmaarittelyn aikana priorisoidaan palvelun ominaisuudet, ja hyvin laadittuna se saastaa

kuluja, tuottaa palvelumittarit itsestaan seka toimii testausvaiheen perustana.

Parantainen (2011, 204-210, 217, 220) korostaa, etta palvelun vaatimukset ja ratkaisut on
muistettava pitaa erillaan toisistaan. Hyva vaatimusmaarittely rajautuu ainoastaan vaatimuk-
siin, ja kaytannossa se sisaltaa kuvauksen siita, millainen on onnistunut palvelutoimitus. On
siis dokumentoitava, mita palvelun pitaisi saada aikaan, eika niinkaan sita, miten palvelun
tulisi toimia. Johtajan tai esimiehen on kirjattava palvelun reunaehdot, jonka perusteella sit-
ten laaditaan sellainen palveluformaatti, etta kirjatut vaatimukset toteutuvat. Hyvia vaati-
muksia vaatimusmaarittelyyn loytyy muun muassa oman ja kilpailevien yritysten strategioista
seka asiakkailta saaduista ideoista. Hyva tapa laatia vaatimusmaarittely on jakaa se kolmeen
vaiheeseen: palvelun reunaehtojen kirjaaminen, palvelun kasikirjoituksen laatiminen ja vaa-
timusten tarkentaminen kasikirjoituksen avulla. Lisaksi vaatimukset kannattaa tietenkin jar-

jestaa viela tarkeysjarjestykseen etenkin, jos niita kertyy paljon.

Palvelua suunniteltaessa on huomioitava asiakkaiden odotukset ja oman liiketoiminnan tar-
peet. Tarkeinta on suunnitella uudet tai muuttuneet palvelut siten, etta ne voidaan ottaa
kayttoon laadukkaasti ja kustannustehokkaasti balansoimalla palvelun toiminnallisuus, resurs-
sit ja aika. Lisaksi on mietittava palvelun toimitusstrategiaa. Suunnitteluvaihe kasittaa viisi
nakokulmaa: 1) palveluratkaisujen suunnittelu, kuten toiminnalliset vaatimukset, resurssit ja
kapasiteetti, 2) palveluportfolion suunnittelu, pitaen sisallaan palvelun elinkaaren vaiheen
vaatimusten maarittelysta palveluiden kaytosta poistamiseen asti, 3) hallinnollisen ja tekni-
sen arkkitehtuurin suunnittelu, 4) prosessien suunnittelu seka 5) mittausjarjestelmien ja mit-
tareiden suunnittelu, joiden kohteena voi olla kehitys, tavoitteiden saavuttaminen, vaikutta-
vuus tai prosessin tehokkuus. (Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 2007,
69-75; Wakaru 2012, Palvelusuunnittelu.)

Palvelun vaatimukset koostuvat toiminnallisista vaatimuksista, hallinta- ja toimitusvaatimuk-
sista eli ns. laadullisista vaatimuksista, kuten hallittavuus, tehokkuus, vaikuttavuus, saatavuus
ja luotettavuus, kapasiteetti ja suorituskyky, turvallisuus, asennus, jatkuvuus, valvottavuus,
yllapidettavyys, operoitavuus, mitattavuus ja raportoitavuus, seka kaytettavyysvaatimuksista,
kuten kayttajaystavallisyys ja kayttajatyytyvaisyys. Palvelun vaatimusten dokumentointi on
koko prosessin ydin. (Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 2007, 79-81.)

ITIL (2007, 81) painottaa vaatimusten SMART-ominaisuuksia (specific, measureable, achieva-
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ble, realistic, timely), ja sen mukaan kaikki kayttajilta tulevat vaatimukset on otettava huo-

mioon, varmistaen etteivat ne ole ristiriidassa muiden vaatimusten kanssa.

4.2.2 Palvelun sisainen tuotekuvaus

Palvelun sisainen tuotekuvaus laaditaan ensisijaisesti itselle, yrityksen omaan kayttoon. Sisai-
nen tuotekuvaus on yksityiskohtaista tuotesuunnittelua, joka kuvaa palvelun ominaisuuksia
aina sen nimesta ja yleiskuvauksesta alkaen. Sisaisessa tuotekuvauksessa kuvataan tuotteen
nimi, kayttotarkoitus ja asiakashyodyt. On siis mietittava, mita tuote lupaa yksittaiselle asi-
akkaalle, ja mitka ovat sen parhaat myyntiargumentit. Lisaksi on otettava huomioon tuotteen
markkinat ja kilpailijat ja arvioitava sen sopivuutta organisaation strategiaan koko tuotevali-
koiman kannalta. Sisaisen tuotekuvauksen ydinkohta on osuus, jossa kuvataan itse tuote esi-
merkiksi palvelupakettina tai prosessi- tai toimintakaaviona. Kaaviossa voidaan kuvata myos
asiakkaan ja mahdollisten muiden toimittajien osuudet. Useimmiten tuotekuvaus on maksi-

mimalli tuotteesta, josta tehdaan asiakaskohtaisia versioita. (Sipila 1999, 74-75, 78.)

Sipilan (1999, 76) mukaan sisaisessa tuotekuvauksessa on syyta konkretisoida tuotetta muun
muassa esitepohjien, kuvien ja esimerkkien avulla seka mainita referensseja, joita voidaan
hyodyntaa markkinoinnissa. Myos hinnoitteluperusteet tai hinnoittelujarjestelma on hyva ku-
vata tuotekuvauksessa. Sipila suosittelee teoksessaan kiinteaa hinnoittelua ja myos Parantai-

nen (2012) korosti seminaarissaan kiintean hinnan kannattavuutta.

Tuotekuvausvaiheessa on hyva miettia tuotteen toimitusaikaa tai toimitusaikahaarukkaa, joka
voidaan sitoa esimerkiksi siihen, kun asiakas on hoitanut oman osuutensa. Lisaksi nimetaan
vastuuhenkilot ja selkeat vastuualueet jokaiselle. Jo sisaisessa tuotekuvauksessa on syyta
miettia tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimia seka vaikutuksia toimintaprosesseihin.
(Sipila 1999, 76-77.)

Kun palvelun tai palveluprosessin osia vakioidaan eli niista kehitetaan monistettavia tai tois-
tettavia, tulee palvelutuotannosta tehokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaatuisempaa. Li-
saksi palvelun laatu paranee ja henkilosidonnaisuus vahenee. Palvelun luonteesta ja yrityksen
lilketoimintastrategiasta riippuu, mihin asteeseen palvelu on kannattavaa tuotteistaa. Olen-

naista on sopeuttaa vakiointi optimaaliselle tasolle. (Jaakkola ym. 2009, 19-21.)



23

Taysin tuotteistettu < > Taysin ainutlaatuinen

palvelu palvelu

Kuvio 8: Palvelun vakiointi (Jaakkola ym. 2009, 19)

Edellisessa kuviossa on havainnollistettu palvelun vakioitujen osien ja tuotteistamisen asteita.
Vakioiduista osista koostuvan palvelun voi jakaa moduuleihin, joista asiakas voi koota oman
pakettinsa. Yritys voi tarjota palvelun perusmallia, jota asiakas saa taydentaa valitsemillaan
lisapalveluilla tai koota moduulit samaan pakettiin, josta asiakas voi karsia tarpeettomat osat
pois. Usein asiakkaat arvostavat raataloitya palvelua, mutta toisaalta he myos arvostavat sita,
etta aikaisempaa tyota voidaan hyodyntaa heidan ongelmiensa ratkaisussa. Vakioidut mene-
telmat ja toimintatavat viestivat asiantuntemuksesta ja kokemuksesta, eika osittainen palve-

lun vakiointi sulje pois raataloinnin mahdollisuutta. (Jaakkola ym. 2009, 19-20.)

ITIL (2007, 193) kirjoittaa sisaisen tuotekuvauksen kohdalla palveluportfoliosta. Se koostuu
kolmesta osasta: palveluluettelo, eli kuvaus saatavissa olevista palveluista, palvelukehitys-
putki, eli harkittavana tai kehitteilla olevat palvelut seka kaytosta poistetut tai poistuvat pal-
velut. Palveluportfolion hallinta on jatkuva prosessi, jossa palvelu kasvaa asiakasvaatimuksis-
ta kehitykseen, rakentamiseen ja palvelun toimitukseen asti. (Foundations of IT Service Man-
agement Based on ITIL V3 2007, 193; Wakaru 2012, Palveluportfolion hallinta.)

4.2.3 Palveluprosessi

Palveluprosessilla tarkoitetaan palvelun tuottamiseen liittyvia toimintoja, joista osa nakyy
asiakkaalle ja osa tapahtuu yrityksen sisalla (kuva alla). Hyva tapa aloittaa palveluprosessin
maarittely, on kuvata palvelun toteutusvaiheet seka niihin osallistuvat tahot mahdollisimman
tarkasti. Kun tiedetaan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka
pitkan ajan, voidaan toiminnan suunnittelua ja aikataulutusta tehostaa. (Jaakkola ym. 2009,
15-16.)
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Palveluprosessi

Kuvio 9: Palveluprosessi kokonaisuutena (Jaakkola ym. 2009, 15)

Yksinkertaisimmillaan palveluprosessi voidaan kuvata toimintakaaviona, josta kay ilmi palve-
lun toteuttamiseen tarvittavat tyovaiheet ja tahot, jotka ko. vaiheeseen osallistuvat. Toinen
tapa kuvata palveluprosessia on kuvata tyovaiheet, niiden kestot, osallistujat, suorituspaikka,
tarvittavat resurssit ja kriittiset kohdat. Palveluprosessiin liittyen on hyva miettia myos tyo-
vaiheiden jarjestysta, palvelun saatavuutta ja toimitusaikaa, palvelun toteuttamista ja toi-
mittamisen mahdollisuuksia seka sita, etta jokaiseen vaiheeseen liittyisi joitakin suunniteltuja

omaleimaisia ratkaisuja. (Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Myos Sipilan (1999, 71-72) mukaan palveluprosessissa on oltava riittavasti omaleimaisuutta ja
innovatiivisuutta ja sen on erotuttava kilpailijoiden tuotteista. Asiantuntijapalveluissa tuote
on hyva kuvata prosessina tai toimintakaaviona, josta kay ilmi prosessin vaiheet ja niiden lii-
tannaisyydet toisiinsa. Kuvaan voidaan yhdistaa myos osuudet, jotka odotetaan asiakkaan tai
jonkin kolmannen osapuolen tekevan. Parantaisen (2011, 221-222) mukaan jokaisella palvelun
tuotantoon osallistuvalla on oltava omat tyoohjeet siita, mita tehda missakin palvelutoimituk-
sen vaiheessa. Ensin on kuitenkin kuvattava palvelun rakenne yleisesti, eika ole lainkaan pa-

hitteeksi, vaikka jokainen tutustuisi lyhyesti myos muiden vaiheiden tyoohjeisiin.
4.2.4 Palvelun nimi

Asiantuntijatuotteissa on kiinnitetty usein aivan liian vahan huomiota tuotenimeen, vaikka
todellisuudessa se on olennainen osa koko tuotetta. Hyva tuotenimi on lyhyt, rekisteroitavissa
ja eri kielialoille soveltuva. Siina otetaan myos huomioon tuoteperheen mahdollisuus heti
alusta alkaen. Tuotenimi voi esimerkiksi olla sellainen, etta siihen on helppo liittaa jatko-
osia, ja usein se on esimerkiksi yhdistelma merkkia ja asiasisaltoa kuvaavaa tuotenimea. Myos

kehittajan nimi voidaan liittaa tuotenimeen. (Sipila 1999, 94-95.)
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Parantaisen (2011, 177) mukaan tuotenimen suunnitteluprosessi etenee seuraavasti: hyvien
nimiehdokkaiden etsiminen, kelvottomien ehdokkaiden pois karsiminen ja jaljelle jaaneista
parhaan valitseminen. Sipilan (1999, 94-96) mukaan tuotenimen kehittamisessa voidaan kayt-
taa apuna esimerkiksi seuraavaa listaa: tuotteen kutsumanimen selvittaminen, vaihtoehtojen
kehittaminen, kayttamisen helppouden arviointi, tuotenimen testaaminen, nimen ”vapauden”
ja rekisterointikelpoisuuden varmistaminen seka logomallin kehittaminen. Nimen merkitysta
ei pida vahatella, vaan sita kannattaa rakentaa systemaattisesti tavoitteena merkkituotteen

asema. Asiantuntijapalveluissa tuotenimi on sita tarkeampi, mita abstraktimpi itse tuote on.

Suurin osa tuotenimista kuuluu johonkin viiteen seuraavasta ryhmasta: 1) joko suoraan tai
jotain kautta johdettu yrittajan nimi 2) nimi on alkujaankin nimi tai esimerkiksi paikkakunta
3) nimi tarkoittaa jotain 4) nimi on taysin keksitty tai 5) nimi on vaannos jostain kantasanas-
ta. Naiden lisaksi nimi voi tietenkin olla kahden tai useamman ryhman yhdistelma tai valimuo-
to. Usein nimen suunnittelu kannattaa aloittaa neljannesta ryhmasta, eli osittain tai kokonaan
keksitysta nimesta. Tama ryhma antaa eniten vapauksia, koska nimen kehittaja voi itse vai-
kuttaa siihen, millaisia mielikuvia nimeen halutaan liittaa. Lisaksi keksitty nimi on todenna-

koisesti helpoin saada rekisteroidyksi omaksi. (Parantainen 2007, 10-12.)

Hyvalla tuotenimella on tunnistettavia ominaisuuksia, joista yksikaan ei sinallaan ole miten-
kaan ehdottoman pakollinen. Yleisesti kuitenkin hyva nimi on lyhyt, synnyttaa myonteisia
mielikuvia ja personoi. Lyhyt nimi on helppo muistaa, eika siita keksita niin helposti lem-
pinimia tai lyhennyksia. Yrityksen omistajan nimi tuotteella tai yrityksella on persoonallinen
ja luotettava viesti yrityksesta ja luo mielikuvan, etta yrittaja henkilokohtaisesti vastaa yhti-
on toiminnasta asiakkaalle. Hyva nimi yhdistaa tuotteen ja yrityksen, silla asiakkailla on tai-
pumus muistaa tuotenimet paremmin kuin yritysten nimet. Hyva nimi on lisaksi sopivasti yl-
lattava, ja siina on sarmaa ja rytmia. Nimen ollessa aakkosten alkupaassa se jaa todennakoi-
semmin mieleen kuin loppupaassa ollessa, koska esimerkiksi luetteloja ym. selatessa ihmisilla
on tapana aloittaa lukeminen aina alusta. Jos nimeen liittyy jokin tarina, kannattaa sekin
tuoda esille, silla ihmiset eivat koskaan kyllasty tarinoihin, vaan painvastoin niista voi olla

hyotya nimen juurruttamiseksi ja vakiinnuttamiseksi. (Parantainen 2007, 18-24.)

Kun hyvaa tuotenimea on etsitty ja kehitelty, on vuorossa kelvottomien ehdokkaiden karsimi-
nen. Nimen on taytettava seuraavat ehdot: sen on oltava ainutlaatuinen ja rekisteroitavissa,
toimittava suomeksi ja englanniksi, silla ei saa olla kaksoismerkitysta, se ei saa olla humero
eika yleissana, eika lukita toimintaa tiettyyn toimialaan tai paikkaan. Lisaksi nimen on oltava
relevantti. Nama edella luetellut ehdot on syyta ottaa huomioon nimea valittaessa, silla jo-

kainen niista voi johtaa nimen hylkaykseen. (Parantainen 2007, 25-26, 41.)
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Parantainen (2007, 28, 31, 34-42) suosittelee nimiehdotuksen testaamista esimerkiksi Google-
hakukoneen avulla vaikeuksien valttamiseksi. Jos hakukone loytaa nimiehdotuksen tuhansia
kertoja, kannattaa suosiolla siirtya seuraavaan vaihtoehtoon. Valitun nimen tulisi olla lausut-
tavissa aidinkielesta huolimatta, ja esimerkiksi kielioppisaannot ja sanan taivutusmuodot on
otettava huomioon nimea valittaessa. Myos valitun nimen mahdollinen kaksoismerkitys, esi-
merkiksi lyhenteet tai sama sana englanniksi, kannattaa ottaa huomioon. Lisaksi kannattaa
varmistaa, ettei valitusta nimesta heti synny epamiellyttavaa vaannosta. Kaikkien naiden kri-
teerien perusteella voidaankin todeta, etta usein keinotekoinen, mitaan tarkoittamaton sana
on turvallisin valinta. Ja taman jalkeen vuorossa onkin enaa parhaan nimen valitseminen.

Suositeltavaa olisi, ettei tassa vaiheessa ole enaa montaa vaihtoehtoa jaljella.

4.2.5 Palvelun ulkoinen tuotekuvaus

Ulkoisella tuotteistamisella tarkoitetaan sita tuotteistustyon osaa, joka nakyy asiakkaalle.
Siina palvelua pyritaan konkretisoimaan muun muassa referenssien, esitteiden ja tulosdoku-
menttien kautta. Konkretisointi on tuotteistusprosessin viimeinen vaihe ja sen tarkoituksena
on kerata asiakkaalle nakyvia todisteita ostopaatoksen tueksi. Referenssit ja oman asiakas-
kunnan esittely on usein asiantuntijapalveluiden tehokkain konkretisoinnin keino. Tyonaytteet
ovat tehokkaita konkretisoijia, ja erilaiset palkinnot, patentit, auktorisoinnit ja sertifikaatit
viestivat usein osaamisen tasosta ja palvelun laadusta. Myos hintaa voidaan pitaa aineettomi-
en asiantuntijapalvelujen konkretisoijana, silla asiakkaat arvioivat palvelun laatua usein sen
hinnan perusteella. (Sipila 1999, 47-48, 86-90, 93.)

Myos Apunen & Parantainen (2011, 27-28) kirjoittavat hinnan merkityksesta: vuonna 2008 jul-
kaistusta viinien maistelu -tutkimuksesta kavi ilmi, etta viinin ilmoitettu hinta vaikutti suures-
ti sithen, miten hyvaksi ihmiset viinin maun arvioivat. Tutkimuksessa mukana olleet vapaaeh-
toiset saivat maisteltavakseen viitta eri, 5, 10, 35, 45 ja 90 dollarin, viinia. Todellisuudessa
maisteltavana oli kolmea eri viinia, hinnaltaan 5, 35 ja 90 dollaria siten, etta 5 ja 45 dollarin
viini seka 10 ja 90 dollarin viini oli todellisuudessa samaa tavaraa. Osallistujat arvioivat par-
haan makuiseksi ilmoitetun 90 dollarin viinin, kun taas vahiten pidettiin ilmoitetusta 10 dolla-
rin "litkusta”, jotka siis todellisuudessa olivat keskenaan samaa tavaraa. Tama, jos mika to-
distaa, etta hinnalla on valia, ja ihmiset muodostavat kasityksensa laadusta osaksi hinnan pe-

rusteella.

Palvelun konkretisoinnin tavoitteena puolestaan on tehda palvelusta uskottava, erottautumis-
kykyinen ja helposti ymmarrettava. Konkretisoinnilla pyritaan aineellistamaan aineetonta pal-
velua ja autetaan asiakasta arvioimaan palvelun sisaltoa ja laatua ja siten helpottamaan pal-
velun ostamista. Palvelun aineellistaminen on mahdollista monin tavoin. Esimerkiksi esitteet

ja muut painotuotteet seka tukimateriaalit kertovat palvelun sisallosta, kayttotarkoituksesta
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ja toteuttamistavasta. Myos palvelun toteuttamisen ymparisto, kuten tilojen ulkonako ja hen-
kilokunnan pukeutuminen, viestivat palvelun laadusta. Takuu on vahva viesti palvelun laadus-
ta, ja se myos laskee asiakkaan kokemaa riskia. Kuitenkin, ennen kuin tyytyvaisyystakuuta
kannattaa tarjota, on oltava hyvin selvilla asiakkaiden odotuksista ja siita, vastaako palvelu
niita. (Jaakkola ym. 2009, 27-28.)

Kun tuotteistusohjelma on kayty lapi, on sen sisalto jarkevaa tiivistaa myyntiesitykseksi ja sen
pohjalta esitteeksi (Parantainen 2011, 190). Tuote-esitteen laadinnassa kulminoituu koko
tuotteistaminen. Se pakottaa sanomaan jotain tasmallista, ja koska se laaditaan asiakkaita
varten, on sen oltava myos asiakaslahtoinen. Vaikka esitteen laatiminen on usein haastavaa,
kannattaa se sisallyttaa tuotteistusprosessiin, koska samalla se testaa koko aikaisempaa pro-
sessia. (Sipila 1999, 97.)

Hyva tuote-esite luo luottamusta herattavan mielikuvan ja johtaa jatkoneuvotteluihin. Koska
esitteen on vedottava niihin piirteisiin, joita asiakas arvostaa ja eri asiakkailla on erilaiset
tarpeet ja lahtokohdat, voidaan joutua laatimaan useita eri kohderyhmille tarkoitettuja esit-
teita. Asiantuntijapalvelujen tuote-esitteesta voidaan kuitenkin tehda perusmalli, jota voi-
daan kayttaa testipohjana muita tuote-esitteita laadittaessa. (Sipila 1999, 97-98.) Seuraavas-

sa kuvassa on esitetty tallainen neljan sivun perusmalli.

Kuvio 10: Tuote-esitteen rakennemalli (Sipila 1999, 98)

Tuote-esitteessa kannen tehtavana on herattaa huomiota ja kiinnostusta ja esitella palvelu
lyhyesti. Toiselle sivulle voidaan laatia kuva tai kaavio tyoprosessin vaiheista seka lyhyt kuva-

us niista. Kolmannella sivulla on hyva esitella muun muassa referenssit ja kayttosovellukset.
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Perusideana on vakuuttaa asiakas luotettavuudella ja ainutlaatuisuudella. Neljas sivu eli esit-

teen takakansi on teknisia yksityiskohtia ja yhteystietoja varten. (Sipila 1999, 98-99.)

Ulkoisen tuotekuvauksen kohdalla ITIL (2007, 348) kirjoittaa palvelukatalogin tai palveluluet-
telon laatimisesta, mista kay ilmi palvelukuvaus, hintatiedot, tilausmenettelyt ja yhteyshenki-
lot. Palvelukatalogi on ainoa asiakkaille julkaistava palveluportfolion osa. Siina on huomioita-
va politiikka, ohjeet, velvollisuudet, hinnat, palvelutasot ja toimitusehdot. (Foundations of IT
Service Management Based on ITIL V3 2007, 193, 348; Wakaru 2012, Palveluluettelon
hallinta.)

Edella esitetyt viisi tuotteistusprosessin tuotosta liittyvat yksittaisen palvelun tuotteistami-
seen. Koska tassa hankkeessa tuotteistus koskettaa nimenomaan yksittaista palvelua, katsot-
tiin tarpeelliseksi perehtya siihen liittyviin tuotoksiin tarkemmin. Seuraavassa luvussa kuva-
taan auditointipalvelun tuotteistamishanke, joka sisaltaa myos edella esitetyt tuotokset audi-

toinnin osalta.

5  Auditointipalvelun tuotteistamishanke

Hankkeen aikana rakennettiin Claritasille tuotteistusmalli. Malli konkretisoitiin ja testattiin
tuotteistamalla auditointipalvelu valmiiksi. Jatkossa yritys voi hyodyntaa kehitettya mallia

tuotteistaessaan muitakin tarjoamiaan asiantuntijapalveluita.

Seuraavassa on kuvattu tuotteistamishankkeen kulkua, jossa ensin esitellaan kohdeorganisaa-
tion palvelutarjoomaa ja sita miten auditointipalvelu valittiin tuotteistuksen kohteeksi. Lu-
vussa 5.2 on kuvattu kaytettya tutkimus- ja kehittamismenetelmaa, jonka jalkeen on vuorossa
auditointipalvelun tuotteistusprosessin eri vaiheiden kuvaaminen. Lopusta loytyy tuotteista-

mishankkeen kayttokelpoisuuden ja onnistumisen arviointi.

5.1 Kohdeorganisaation palvelutarjooma ja tuotteistettavan palvelun valinta

Tassa luvussa kuvataan tuotteistettavan asiantuntijapalvelun valinta. Tiensuun (2005, 62) mu-
kaan tuotteistaminen on tietylla tavalla koko liiketoimintakonseptin kehittamista ja maarit-
tamista. Tasta syysta tyon aikana tasmennettiin koko kohdeorganisaation palvelutarjoomaa,

jota on konkretisoitu seuraavan kuvan avulla.
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Koulutus Konsultointi Arviointi

Auditointi

Kuvio 11: Kohdeorganisaation palvelutarjooma

Claritas tarjoaa koulutukseen, konsultointiin ja arviointiin liittyvia tietoturvapalveluja, ja
nain ollen auditointi on yrityksen strategisen palvelutarjooman mukainen palvelumuoto. Audi-
tointipalvelu valittiin tuotteistuksen kohteeksi, koska palvelulla oli olemassa tuotteistamistar-

ve ja koska silla arvioitiin olevan palvelutarjooman parhaat vakiointimahdollisuudet.

Laadunhallintajarjestelmia koskevan ISO 9000 -standardin (2000, 38) mukaan auditoinnilla
tarkoitetaan jarjestelmallista, riippumatonta ja dokumentoitua prosessia, jossa hankittavaa
auditointinayttoa arvioidaan objektiivisesti sen maarittamiseksi, missa maarin sovitut audi-
tointikriteerit on taytetty. Kansallisen turvallisuusauditointikriteeriston (2011, 4) mukaan au-
ditoinnilla tarkoitetaan kohteen turvallisuuden tason todentamista erityisesti KATAKRI:n vaa-
timuksiin peilaten. Valtionhallinnon tietoturvasanaston (2008, 15) mukaan auditointi-
kasitteella puolestaan on seuraavia merkityksia: 1) arviointi/testaus, jonka tarkoituksena on
tarkastella esimerkiksi tietoturvamekanismien toimivuutta, 2) tarkastustoimenpiteet, joiden
tarkoituksena on havaita ja/tai estaa tietoturvaloukkauksia, 3) hallinnollinen ja/tai tekninen

tietoturvallisuustason arviointi.
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5.2 Tutkimus- ja kehittamismenetelma

Tutkimuksen tarkoitus ohjaa sen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta. Tutkimusmene-
telmien valinta riippuu tutkimuskysymyksesta ja kaytettavat menetelmat valitaan sen perus-
teella, mitka soveltuvat parhaiten kyseisen asian ratkaisemiseksi. Avainasemassa on se, min-
kalaista tietoa etsitaan, ja mista tai kenelta sita etsitaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,

132, 184.) Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmaksi valittiin toimintatutkimus.

Toimintatutkimukselle ei ole olemassa mitaan yksiselitteista maaritelmaa, vaan se on yleisni-
mitys lahestymistavoille, joissa tutkimuskohteeseen pyritaan tavalla tai toisella vaikuttamaan
(Eskola & Suoranta 2005, 126-127). Koska toimintatutkimuksessa on kyse osallistavasta tutki-
muksesta ja kehittamisesta, myos menetelmien on oltava osallistavia (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2009, 61). Toimintatutkimuksen avulla pyritaan ratkaisemaan erilaisia kaytannon
ongelmia, parantamaan kaytantoja seka ymmartamaan niita entista syvallisemmin. Toiminta-
tutkimus on tilanteeseen sidottua, osallistuvaa ja yleensa yhteistyota vaativaa. (Metsamuuro-
nen 2006, 102.)

Toimintatutkimuksessa ideana on pyrkia vastaamaan johonkin kaytannon toiminnassa havait-
tuun ongelmaan tai kehittaa olemassa olevaa kaytantoa paremmaksi (Metsamuuronen 2006,
102). Toimintatutkimuksessa tutkimuksen ongelma pyritaan ratkaisemaan yhdessa yhteison
jasenten kanssa eli tutkimukseen otetaan mukaan ihmiset, joita tutkimus koskettaa (Eskola &
Suoranta 2005, 126-127). Tassa tutkimuksessa tuotteistustyo tehtiin tiiviissa yhteistyossa Cla-

ritasin edustajan kanssa.

Hankkeen aikana jarjestettiin yhteensa kahdeksan tyopajaa yhdessa Claritasin edustajan
kanssa. Tyopajoissa kasiteltiin tuotteistusprosessin eri vaiheiden sisaltoja, jotka rakentuivat
seuraavien teemojen ymparille: palvelun vaatimusten maarittely, palvelun sisaisen tuoteku-
vauksen laatiminen, palveluprosessin kuvaaminen, palvelun nimeaminen ja palvelun ulkoisen
tuotekuvauksen laatiminen. Auditointipalvelun tuotteistuksen eteneminen tuotoksineen kuva-

taan seuraavassa kappaleessa.

5.3  Auditointipalvelun tuotteistusprosessi

Seuraavassa prosessikuvauskaaviossa on kohdeorganisaatiolle kehitetty ja tassa hankkeessa
kaytetty asiantuntijapalvelujen tuotteistusmalli, jossa on tehdyn rajauksen mukaisesti keski-
tytty yksittaisen palvelun, auditoinnin, tuotteistamiseen. Edella tutustuttiin palvelujen tuot-
teistusteoriaan ja todettiin eri kirjoittajien mallien yhtalaisyydet ja eroavuudet, minka kautta

seuraavaan kaavioon (kuvio 12) ja taulukkoon (taulukko 1) tiivistettiin tuotteistuksen ydin-



31

kohdat. Naiden perusteella muodostettiin kohdeyrityksen tarpeisiin soveltuva tuotteistamis-

prosessin kuvaus, joka on esitetty alla.

Kuvio 12: Kohdeorganisaatiolle kehitetyn tuotteistusprosessin kaaviokuva

Palvelun tuotteistamisen lahtokohtana on liiketoimintastrategian ja tuotekehitysstrategian
tarkistaminen seka palvelutarjooman maarittaminen. Varsinaiseen palvelun tuotteistukseen
paastaan vasta naiden vaiheiden jalkeen. Seuraavassa taulukossa on tasmennetty hankkeessa

toteutetun tuotteistusprosessin eri vaiheiden sisaltoja.
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Prosessin vaiheet Tuotos Sisalto
1. Palvelun vaati- Palvelun vaatimus- Ominaisuudet
musten maarit- | maarittely Sisalto
tely Toteuttaminen
Palvelulupaus
Palvelupaketti
Toimitusstrategia
2. Palvelun sisaisen | Palvelun sisainen tuo- | Palveluportfolio

tuotekuvauksen
laatiminen

tekuvaus

Nimi/nimitys ja yleiskuvaus
Kayttotarkoitus ja asiakashyodyt
Tuotekuvaus

Versiot

Konkretisointi

Toimitusaika

Vastuuhenkilot

3. Palveluprosessin
kuvaaminen

Palveluprosessin kuva-
us

Palveluportfolio

Tyovaiheet

Osallistuvat tahot

Tyopanokset ja muut resurssit

Kriittiset kohdat

Saatavuus ja toimitusaika

Palvelun toteuttaminen ja toimittaminen
Omaleimaiset ratkaisut

4. Palvelun nimen Palvelun nimi Tuotenimi
kehittaminen
5. Palvelun ulkoi- Palvelun ulkoinen tuo- | Palvelukatalogi

sen tuotekuva-
uksen laatimi-
nen

tekuvaus (ja mahdolli-
nen myyntiesite ja
esitysmateriaali)

Palvelun konkretisointi
Tuote-esite

Taulukko 1: Kohdeorganisaatiolle kehitetyn tuotteistusprosessin vaiheiden sisallot

Seuraavaksi on kuvattu tassa tyossa syntyneet ja edellisessa taulukossa esitetyt tuotokset:

auditointipalvelun vaatimusten maarittely, sisaisen tuotekuvauksen laatiminen, palvelupro-
sessin kuvaaminen, nimeaminen seka ulkoisen tuotekuvauksen laatiminen. Tuotokset syntyivat
opinnaytetyontekijan, tassa tapauksessa tuotteistuksen asiantuntijan, seka Claritasin edusta-
jan, auditoinnin asiantuntijan, yhteistyona.

5.3.1 Auditointipalvelun vaatimusten maarittely

Syntynyt auditointipalvelun vaatimusmaarittely pohjautuu palvelun vaatimusmaarittelyn teo-
riaan. Ennen tyopajaa opinnaytetyontekija oli valmistellut teoreettisen viitekehyksen kautta
kysymyksia, jotka esitettiin asiantuntijahaastatteluna Claritasin edustajalle, joka toimi palve-

lun asiantuntijaroolin ohella myos palvelun tuottajana. Palvelun vaatimusmaarittelyn raken-

tamisessa apuna kaytetyt kysymykset loytyvat liitteesta 3.

Claritasin auditoitavia tyypillisimpia kohdetyyppeja ovat turvallisuus, tietoturva, tietohallin-
to, tietojarjestelmat, toiminnan laatu ja toiminnan jatkuvuus. Auditointi sisaltaa seuraavat

perusvaiheet: suunnittelu, toteutus eli ns. kenttatyo ja raportointi. Lisapalveluna on mahdol-
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lista ostaa seuraavia palveluita: auditointitoiminnan kehittaminen, auditointien kohdentamis-
suunnittelu seka jalkiarviointi. Claritasilta tilattavat auditoinnit ovat mahdollisia niin suomek-

si kuin englanniksikin.

Auditointipalvelun ostaessaan asiakas saa monia hyotyja. Asiakas saastaa aikaa, koska tulokset
valmistuvat nopeasti. Auditoinnin aikataulu riippuu toimeksiannosta, ja se sovitaan aina erik-
seen asiakkaan kanssa. Asiakas saa kayttoonsa erityisasiantuntemusta, minka myota voidaan
auditoida myos sellaisia osa-alueita, jotka eivat kuulu asiakkaan omiin vahvuuksiin. Lisaksi
asiakkaan on mahdollista saada resurssitaydennysta, koska Claritasilla on laaja yhteistyo-
/alihankintaverkosto. Niiden kautta voidaan vieda lapi isommatkin arviointikokonaisuudet asi-
antuntevasti ja tehokkaasti. Naiden lisaksi hyotyina ovat muun muassa kokonaistaloudellisuus
seka asiakkaan oman auditointiosaamisen laajentaminen, koska asiakkaan edustajat voivat

halutessaan olla mukana oppimassa auditoinnin eri vaiheissa.

Auditointipalvelulta edellytetaan monipuolisia ominaisuuksia. Claritasin auditoijalla on aina
oltava tehtavaan liittyva ammattitaito ja patevyys: koulutus, kokemus ja usein myos tarvitta-
vat henkilosertifikaatit. Auditoijan tulee vastaavasti myos pidattaytya tehtavista, joihin ha-
nella ei ole riittavaa patevyytta. Auditoinnin menettelytavoissa on noudatettava saadoksia ja
maarayksia, standardeja, hyvia kaytantoja seka alan eettisia ja asiakaskohtaisia saantoja.
Auditoijan on otettava huomioon toimeksiantajan etujenmukaisuus, ammatillinen huolellisuus
seka luotettavuus ja luottamuksellisuus. Auditointeja voivat tehda turvallisuusselvitetyt hen-
kilot turvallisessa tietojenkasittely-ymparistossa, ja heidan on noudatettava audintointikritee-
ristoja, joiden lahtokohtana ovat saadokset, maaraykset, standardit ja asiakkaan sisaiset vaa-
timuslahteet. Auditoinnin reunaehtoja ovat saadosten ja maaraysten seka alan eettisten saan-

tojen noudattaminen.

Auditoinnin tuottamiskustannukset koostuvat itse auditointitehtavan suorittamiseen tarvitta-
van tyodajan ohella myos osaamisen laajentamisesta, kehittamisesta ja yllapitamisesta. Lisaksi
kustannuksia tulee mahdollisista alihankintakustannuksista, kriteeristojen hankinnoista seka
asiakirjojen ja esitysmateriaalien kasittelyyn tarvittavista perustyokaluista. Auditointispesifi-
set erikoisvalineet ja mahdolliset matkakustannukset ovat osa palvelun tuottamiskustannuk-

sia.

5.3.2 Auditointipalvelun sisaisen tuotekuvauksen laatiminen

Auditointipalvelun sisainen tuotekuvaus koostuu muun muassa palvelun kayttotarkoituksen ja

asiakashyotyjen esittelysta. Vaikka auditointiprosessi on tarkea osa sisaista tuotekuvausta, on

siihen tassa tapauksessa paneuduttu vasta seuraavassa vaiheessa, kappaleessa 5.3.3 Auditoin-
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tipalveluprosessin kuvaaminen. Sisainen tuotekuvaus syntyi Claritasin edustajalle suoritetun

asiantuntijahaastattelun perusteella, jonka runko on nahtavissa liitteessa 4.

Claritasin asiakkaat tilaavat auditointipalvelua moniin eri kayttotarkoituksiin. Yksi ja tavan-
omaisin tilauksen syy on vuosisuunnitelman tai rutiininomaisten auditointien suorittaminen.
Muita mahdollisia syita ovat esimerkiksi tarkea vaihe jossakin asiakkaan projektissa, hankin-
nassa, sopimisessa tai kohteen elinkaarella tai muuten merkittava muutos esimerkiksi toimin-
nassa tai vaatimuksissa. Myos epaselvat tai kiistanalaiset tilanteet tai vaarinkaytosepailyt ovat
potentiaalisia syita tilata auditointeja. Lisaksi esimerkiksi asiakkaan toimintajarjestelmaan
kuuluvan auditointisuunnitelman noudattaminen tai toimeenpanon tuki saattavat olla syina

palvelun tilaukselle.

Asiakkaat asettavat auditoinnille usein tiettyja tavoitteita. Perustavoitteiden mukaisesti selvi-
tetaan kohteen tilanne ja saadaan riittava varmuus siita, tayttaako valittu kohde asetetut
vaatimukset. Lisaksi todetaan mahdolliset puutteet ja heikkoudet ja annetaan suositukset
niiden korjaamiseksi. Naiden ohella asiakkaalla voi olla yksityiskohtaisiakin huolenaiheita,

joihin halutaan selvyytta auditoinnin keinoin.

Yleisten auditoinnin asiakashyotyjen lisaksi Claritas listaa muutamia lupauksia, jotka asiakas
saa ostaessaan palvelun. Naita lupauksia ovat esimerkiksi luotettavuus ja luottamuksellisuus.
Auditoinnit suorittaa aina turvallisuusselvitetty henkild, jolla on asiaankuuluva pohjakoulutus,
kokemus ja patevyys. Asiakkaaseen ja auditointiin liittyvien tietojen kasittely ja siirto hoide-
taan aina fyysisesti ja teknisesti turvatussa ymparistossa. Toimeksiantojen aikataululupauksis-
ta pidetaan kiinni. Claritas huolehtii myos riippumattomuusvaatimusten tayttymisesta, joten

se ei auditoi kohdetta, jota on itse ollut konsultoimassa.

Muita Claritasin etuja ovat muun muassa nopea toimitus (0-4 viikkoa), kohtuulliset veloituk-
set, pitka kaytannon kokemus, henkilosertifioinnit, yhteistyoverkosto seka tehokkuus. Claritas
selvittaa oleelliset asiat nopeasti, mika nakyy palvelun kokonaismitoituksessa ja akuutteihin
auditointipyyntoihin reagoinnissa. Auditointipalvelusta on myos saatavilla erilaisia versioita,
jolloin voidaan esimerkiksi kayttaa joko Claritasin tai asiakkaan laatimia suunnitelma- ja ra-

portointimalleja tai muita asiakaskohtaisia menettelyja.

Toimintatutkimuksen aikana auditointipalvelua paatettiin konkretisoida asiakkaan nakokul-
masta. Hyviksi konkretisoinnin keinoiksi nousivat muun muassa asiakasreferenssit ja esimerkit
toteutuneista auditointitoimeksiannoista seka palvelujen esite- ja esitysmateriaali. Tuotteis-
tusprosessin aikana paatettiin tyostaa mallisuunnitelma ja malliraportti, joita voidaan hyo-
dyntaa palvelun konkretisoinnissa. Lisaksi takuu konkretisoi palvelua ja palvelun laatua; audi-

tointiprosessi sisaltaa asiakkaan tarkistuspisteita, jolloin kaikki mahdolliset virheet ja puut-



35

teet tulee korjattua jo prosessin kuluessa, ja nain ollen takuu sisaltyy palveluun. Claritasin
asiantuntijuutta pyritaan lisaksi osaltaan viestittamaan laadukkailla asiakirja-aineistoilla seka

selkokielisyydella ja ymmarrettavyydella.

5.3.3 Auditointipalveluprosessin kuvaaminen

Auditointipalveluprosessi koostuu monesta eri tyovaiheesta ja toimijasta. Opinnaytetyontekija
johti keskustelua palveluprosessin kuvaamisesta laatimiensa teemojen avulla (liite 5). Kuvios-
sa 13 on havainnollistettu kohdeorganisaation auditointipalveluprosessin kulkua. Kuviosta kay-
vat ilmi auditointiprosessin tyovaiheet ja tuotokset, seka tahot, jotka kuhunkin vaiheeseen

osallistuvat. Prosessikaavio on laadittu erityisesti asiakkaan nakokulmasta ja siita kay ilmi asi-

akkaan kannalta merkittavat kohdat, ei niinkaan Claritasin sisaiset tukitoiminnot.

Auditointiprosessi

Vastine jaftai
toimenpide-
suunnitelma

(luonnos)

Toimenpide-
suunnitelma

Auditoinnin
kohteen edustajat

_____ Raportin
If I Kasittely
1
| |
| (optio) |
1 f ] ]
| |
! |

______ A Auditoinnin Tulosten Jalki-
Keiyténnsn- kentétyd- kiisittely ja arviolnnin

X _r Jirjestelyista valheen toimen- —»| toteutta-
Tarjouksen Hyvaksymis- sopiminen toteutta- piteista minen

kasittely 1 kasittely minen sopiminen (optio)
kukbus
Tésmenti- Raportti-
minen ja luonnos-
sopiminen ._] kasittely —l

Auditoinnin
alustava |—»
suunnittely

Asiakkaan
yhdyshenkild

Kontakti

Auditoinnin
suunnittelu
ja ohjelmointi

Raccoruc () I Sonimus Audiointi- Auditointi- Tys- Audiointi- | | pygiointi
lous Ry suunnitelma ohjelma paperit pord raportti
(luonnos) (luonnos)

Auditointi-
ohjelma
(luonnos)

N e

Tarjouksen
laatiminen

Valmistau- Alustava Raportin
tuminen raportointi viimeistely

Claritas
(auditoija)

Tarkistus-
listat

Kuvio 13: Kohdeorganisaation auditointipalvelun prosessikaavio

Auditointipalveluprosessi lahtee liikkeelle asiakaskontaktin luomisesta ja tapaamisen sopimi-
sesta asiakkaan kanssa, jonka jalkeen pidetaan auditoinnin valmistelukokous. Valmistelukoko-
uksessa valitaan yhdessa asiakkaan kanssa auditoinnin kohde, nakokulmat, tavoitteet, laa-
juus, aikataulu ja keskeiset kriteeristot eli vertailuaineistot. Taman jalkeen auditoija laatii
karkean tason auditointisuunnitelman ja tarjouksen ja toimittaa ne asiakkaalle. Asiakkaan

tehtavana on joko tarjouksen hyvaksyminen, tasmentaminen tai hylkaaminen.
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Asiakkaan hyvaksynnan jalkeen auditoija laatii yksityiskohtaisemman auditointisuunnitelman
ja auditointiohjelman ja hyvaksyttaa ne asiakkaalla. Kun lopullinen suunnitelma ja ohjelma
on hyvaksytty, on vuorossa taustamateriaalin lapikaynti ja muu kohteeseen perehtyminen se-
ka tarkistuslistojen laatiminen. Kaiken esivalmistelun jalkeen vuorossa on auditoinnin toteut-
taminen, esimerkiksi asiakirjapohjainen arviointi ja kohteen edustajien haastatteleminen,
jossa asiakas tai asiakkaan edustaja voi olla halutessaan mukana. Tyovaiheen toteutus ja ha-

vainnot kirjataan tyopapereihin.

Taman jalkeen auditoija kdy havainnot lapi, tekee johtopaatokset ja hahmottelee suosituk-
set. Han myos luonnostelee auditointiraportin, joka kaydaan lapi asiakkaan yhteyshenkilon
kanssa. Raporttiin tehdaan mahdolliset muokkaukset, jonka jalkeen raporttiluonnos tai sen
ote toimitetaan auditoinnin kohteen vastuuhenkiloille. He kommentoivat raporttia ja laativat

vastineen tai toimenpidesuunnitelmaluonnoksen.

Lopuksi jarjestetaan auditointitulosten kasittelytilaisuus ja viimeistellaan auditointiraportti
seka toimitetaan se asiakkaalle. Samalla pyritaan viimeistelemaan toimenpidesuunnitelma.
Tietyissa tapauksissa raportti esitellaan myos muille sidosryhmille. Auditoija ja asiakas voivat

lisaksi sopia jalkiarviointimenettelyista seka mahdollisesta jalkiarvioinnista.

Rutiininomaiset vuosisuunnitelman mukaiset auditoinnit eivat ole aikakriittisia, kun taas muut
auditoinnit lahtokohtaisesti ovat kiireellisia. Auditointiprosessin yhtena kriittisimpana kohtana
voidaan pitaa auditointiohjelman laatimisen aikataulujen hallintaa, kun useiden osapuolten
aikatauluja joudutaan sovittamaan yhteen. Aikatauluissa huomioon otettavia osapuolia ovat
auditoijan lisaksi asiakkaan edustajat, asiakkaan palvelutoimittajien edustajat seka mahdolli-

set yhteistyokumppanit.

Auditointiin liittyva valmistelu ja raportointi suoritetaan paaosin etatyona. Haastattelut jar-
jestetaan yleensa paikan paalla joko asiakkaan tai palvelutoimittajan luona. Muita kaytettyja
tapoja ovat videoneuvottelut ja puhelinhaastattelut. Lisatietoja voidaan pyytaa myos sahko-
postin avulla. Suunnittelu- ja raportointikokoukset jarjestetaan yleensa asiakkaan tiloissa tai

videoneuvotteluna.

5.3.4 Auditointipalvelun nimen kehittaminen

Palvelun nimeamisprosessin tuloksena auditointipalvelulle kehitettiin uusi nimi. Nimeamispro-
sessi lahti liikkeelle paatoksesta koota kaikki Claritasin tarjoamat palvelut tuoteperheeksi.
Nimeen haluttiin siis liittaa jokin osa, joka yhdistaa kaikkia Claritasin tarjoamia palveluja tu-
levaisuudessa. Nimen haluttiin olevan kuvaava, informatiivinen ja asiallinen. Nimen haluttiin

myos yhdistyvan jollain lailla yritykseen ja erityisosaamiseen eli tassa tapauksessa auditoinnin
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asiantuntemukseen. Paatettiin, etta kansainvalisten kayttoyhteyksien vuoksi nimen on syyta

olla englanninkielinen. Nimeamisprosessi eteni liitteesta 6 loytyvan kaavan mukaisesti.

Eraanlaisen aivoriihiprosessin tuloksena syntyi muutamia ideoita ja vaihtoehtoja. Google-
hakukonetta hyvaksikayttaen nimista karsittiin jo kaytossa olevat tai muuten kehnoiksi osoit-
tautuneet vaihtoehdot. Osa vaihtoehdoista vaikutti olevan jo kaytossa ja jopa samalla toimi-
alalla, joten niista oli syyta luopua. C-Xprt Audit sen sijaan vaikutti vapaalta potentiaaliselta
vaihtoehdolta, kunnes pohdittiin nimesta mahdollisesti muodostettavia vaannoksia. Taman
tapahtumasarjan seurauksena syntyi idea, C-Audit Xprt, joka myos lopulta valittiin auditointi-

palvelun uudeksi nimeksi.

C nimen alussa tulee Claritasin eli yrityksen nimesta mutta sita kaytetaan myos englannin kie-
lessa sanan see (nahda) lyhenteena. Audit on auditointi englanniksi, mutta edella mainitun
syyn vuoksi paadyttiin nimessa kayttamaan kansainvalista termia. Xprt on lyhennys englannin-
kielen sanasta expert, ja ekspertti on tunnettu myos suomenkielessa puheessa tarkoittaen
asiantuntijaa. Nama edella esitellyt tunnukset yhdistavat siis kaikki Claritasin tarjoamat asi-
antuntijapalvelut, jolloin nimen keskimmainen osa kertoo palvelun nimen ja sisallon, ja C
alussa ja Xprt lopussa muodostavat palvelut tuoteperheen muotoon. Paitsi, etta C-Audit Xprt
toimii sellaisenaan niin suomeksi kuin englanniksikin, voidaan se vapaasti suomentaa: nae/koe
auditoinnin asiantuntija. Kehitetty nimi sopii myos hyvin toimialalle kuitenkaan lukitsematta

esimerkiksi tiettyyn paikkaan.

5.3.5 Auditointipalvelun ulkoisen tuotekuvauksen laatiminen

Auditointipalvelun ulkoisen tuotekuvauksen laadinnassa kaytettiin apuna liitteesta 7 loytyvia
kysymyksia ja teemoja. Palvelun ulkoista tuotekuvausta laadittaessa paatettiin lisamateriaali-
na ottaa kayttoon ”sanitoituja” (yksiloivat ja vaarantavat yksityiskohdat poistettu) tyonayt-
teita, jolloin palvelun aikana syntyvia tuotoksia on mahdollista esitella ja konkretisoida asiak-
kaalle jo etukateen. Auditoinnin tyypilliset toimeksiannot kestavat 5-10 henkilotyopaivaa, ja
palvelu on hinnoiteltu paivahintana. Palvelun tilausmenettely on seuraavanlainen: yhteyden-

otto myyntiin, tarjous ja sopimus toimeksiannosta.

Tuote-esitetta ryhdyttiin valmistelemaan Sipilan (1999, 98) esittaman asiantuntijapalvelujen
tuote-esitetta koskevan neljan sivun perusmallin pohjalta (kuvio 10). Talloin tarkistettiin ja
varmistettiin, etta kaikkia esitteessa tarvittavia tietoelementteja on tullut edella jo pohdi-
tuksi. Claritasin tarkoituksena on antaa tuote-esite tyostettavaksi ja kuvitettavaksi yrityksen
kayttamalle graafiselle suunnittelijalle. Palvelun esittelya varten suunniteltiin PowerPoint-

muotoinen esitysmateriaali (liite 8), jossa kasitellaan muun muassa tyypillisia auditointikoh-
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teita, niihin sovellettavia kriteeristoja, auditointiprosessin kulkua, auditointisuunnitelman

sisaltoa seka toimittajan osaamista ja referensseja.

5.4 Tuotteistamishankkeen arviointi

Opinnaytetyontekijan mielesta tuotteistamishanke oli kaikkiaan hyvin onnistunut prosessi. Sen
aikana luotiin malli, jonka toimivuus testattiin ja varmistettiin tuotteistamalla yksi palvelu
valmiiksi. Nyt kun prosessi on viety loppuun, voidaan todeta, etta kannatti rohkeasti lahtea
tutustumaan tuotteistamiskokonaisuuteen. Lahes nollasta lahtenyt tuotteistamisosaaminen
kehittyi valtavasti hankkeen aikana. Syntyneilla tiedoilla ja taidoilla seka tassa hankkeessa
kertyneella kokemuksella voisi jatkossa tuotteistaa muitakin palveluita, silla syntynyt tuot-

teistamisosaaminen ei ole sidottua mihinkaan tiettyyn toimialaan tai -paikkaan.

Myos toimeksiantaja arvioi hankkeen selkeasti tarpeelliseksi ja hyodylliseksi ja aikookin hyo-
dyntaa syntyneita tuloksia palvelujensa kehittamisessa. Prosessin aikana syntyneet tuotokset
ja konkretisoinnin keinot saivat toimeksiantajan vakuuttuneeksi siita, etta ne helpottavat asi-
an konkretisointia ja vakuuttavuutta asiakkaalle. Yllattavaa oli, etta askel vakioimattomasta
palvelusta tuotteistettuun oli niinkin suuri. Erityismaininta tuli teoreettisen taustan laajuu-
desta ja perusteellisesta lapikaynnista, mihin myos pyrittiin, jotta tyosta tulisi mahdollisim-

man luotettava ja kayttokelpoinen.

6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Hankkeen aikana opinnaytetyon tekijalle syntyi vahva kuva tuotteistamisesta ja tuotteista-
misosaaminen kehittyi niin, etta jatkossa voisi tuotteistaa melkein mita tahansa palveluita.
Kahden motivoituneen tekijan voimin lapi viedylla prosessilla saatiin aikaan toimiva tuotteis-
tusmalli, joka onnistuneesti testattiin tuotteistamalla yksi palvelu valmiiksi. Mallia hyvaksi-

kayttaen yritys voi halutessaan tuotteistaa muutkin tarjoamansa palvelut.

Tuotteistaminen on tietynlainen trendi tana paivana, ja taman tyon kokemuksella voi todeta,
etta jokainen jarkeva palvelutarjoaja tuotteistaa palvelunsa ainakin johonkin pisteeseen asti.
Toisaalta ehka kannattaa miettia, kuinka paljon tuotteistamista halutaan mainostaa. Tuot-
teistamiseen on syyta suhtautua myos kriittisesti ja muistaa, etta asiakkaalle saattaa tulla
myos negatiivinen kuva tuotteistetun palvelun valmiudesta. Tuotteistaminen sanana helposti
sulkee pois raataloinnin mahdollisuuden asiakkaiden mielessa, vaikka todellisuudessa tuotteis-
taminen nimenomaan lisaa palvelun laatua, kun tietylle tasolle vakioidusta palvelusta voidaan

luoda asiakaskohtaisia versioita.
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Tarkeimpana tuloksena prosessissa aikaansaatiin toimiva malli, jota hyodyntamalla asiantunti-
japalvelu voidaan tuotteistaa palvelusta palvelutuotteeksi. Auditointipalvelun osalta tarkeim-
pina tuloksina voidaan pitaa palvelun konkretisointiin liittyvia tekijoita, kuten kehitettya au-
ditointipalvelun prosessikaaviota ja tyonaytteita seka kiinteaa hinnoittelua. Prosessin aikana

yllattavin eteen tullut haaste oli palvelun nimeamisen vaikeus.

Tyon tarkoituksena oli asiakkaan palvelujen hankinnan helpottaminen seka yrityksen palvelu-
jen monistettavuuden parantaminen. Tuotteistettuja palveluja on todellakin helpompi lahes-
tya ja tuotteistus nimenomaan luo palveluun selkeytta ja ymmarrettavyytta, mika taas hel-
pottaa asiakkaan ostopaatoksen tekoa. Taysin monistettavissa olevan palvelutuotteen muot-
tiin ei viela taman hankkeen aikana paasty mutta muun muassa luodut malliraportit ja kaaviot

mahdollistavat palvelun yhtenaisen ilmeen.

Kaiken kaikkiaan hanke oli hyvin onnistunut prosessi, ja siina saavutettiin tavoitellut tulokset
ja tavoitteet. Seka opinnaytetyontekija etta toimeksiantaja ovat tyytyvaisia lopputulokseen.
Palvelun jatkuva seuranta ja arviointi varmistetaan asiakkailta tulevien palautteiden ja kom-
menttien perusteella. Saatujen kokemusten innoittamana yrittaja aikoo paivittaa verkkosivus-

toaan ja ryhtya tuotteistamaan myos muita palveluitaan.
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Liite 1
Liite 1 Tuotteistusprosessin vaiheet
Vaiheet | Tekes' Parantainen® | Sipild’ ITIL? Tuotos
/ tehta-
vat
Koko palvelutarjooman kehittaminen
Esitut- Liiketoiminta- | - Liiketoiminta- Markkinoiden | Liiketoiminta-
kimus strategian laa- strategian laa- | maarittely strategia
timinen tai timinen tai ke- | (asiakkaat,
kehittaminen hittaminen mahdollisuu-
(asiakkaiden det, palvelut)
tarpeet, mark-
kinoiden mah-
dollisuudet,
yrityksen ydin-
osaaminen ja
resurssit)
Palvelutarjoo- | - Tuoteluettelon | Palvelutar- Tuotekehitys-
man kuvaami- laatiminen jooman ja strategia
nen ja analy- (tuoteryhmat strategisten
sointi ja tuotteet, voimavarojen | Palvelutar-
uudet tuo- kehittaminen | jooma (tuote-
teideat) seka (osaaminen, luettelo / -
tuotekehitys- alihankkijat) katalogi)
strategian ja
tuotteistusoh- Tuotteistusoh-
jelman laati- jelma
minen, inves-
tointisuunni-
telman laati-
minen
Yksittaisen palvelun tuotteistaminen
Maarit- Palvelun sisal- | Vaatimus- - Palveluratkai- | Palvelun vaa-
tely lon ja raken- maarittelyn sun muotoilu | timusmaarit-
teen maaritte- | laatiminen (vaatimukset, | tely
ly (kohderyh- resurssit, ka-
man tasmen- pasiteetti,
taminen, asi- palvelutason
akkaan on- tai tasovaih-
gelman ja toehtojen
sen ratkai- maarittely)
semisen es-
teiden tun-
nistaminen,
ylivoimaisen
lupauksen
kiteyttami-
nen, toimi-
tussisallon
kuvaaminen,

kilpailijoista

' Jaakkola, Orava & Varjonen 2009. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua. Opas yrityksil-

le.

2 Parantainen 2011. Tuotteistaminen. Rakenna palvelusta tuote 10 paivissa.
3 Sipila 1999. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen.

* Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 2007.
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erottautumi-
nen, palvelun
hyotyjen ker-
tominen,
vastavaittei-
den kasittely)

Suunnit- | Toimintatapo- | - Sisaisten tuo- Service Port- Palvelun si-
telu ja jen ja mene- tekuvausten folio - sainen tuote-
toteutus | telmien vaki- laatiminen Palveluportfo- | kuvaus
ointi lio
Palveluproses- | Tyoohjeiden | Palveluproses- | Palvelupro- Palveluproses-
sin kuvaaminen | kokoaminen sin kuvaaminen | sessin suun- sin kuvaus
ja analysointi nittelu
(sisaiset pro-
sessit, vuoro-
vaikutuspro-
sessi asiakkaan
kanssa)
Palvelun nimen | Palvelutuot- | Tuotteen ni- - Palvelun nimi
maarittely teen nimea- meaminen
minen
Palvelun konk- | Esitteen ja Tuote-esitteen | Palvelutietoi- | Palvelun ul-
retisointi myyntiesityk- | laatiminen suuden var- koinen tuote-
sen valmiste- mistaminen kuvaus (esite
lu ja esitysmate-
riaali)
Testaus | - - Pilotointi - Kokemus- ja
ja kayt- palautekooste
toonotto
Palvelun hin- Palvelun jul- | Palvelun hin- - Palvelun hinta
noittelu kistaminen ja | noittelu
hinnan maa-
rittely
Tuotteistetun palvelun toimittaminen
Yllapito | - - - Palvelupyyn- Palvelukuva-
ja kehit- tojen taytta- uksen mukai-
taminen minen set tuotokset
Seuranta ja Palvelun laa- | - Seuranta ja Mittaustulok-
mittaaminen dun valvonta valvonta seka | set
(laatu, tuotta- asiakastyyty-
vuus, asia- vaisyyden sel-
kashyoty) vittaminen
- - - Palvelurapor- | Palveluraport-
tointi ti
Jatkuva kehit- | Kehitysideoi- | Tuotteen edel- | Jatkuva pa- Jatkuvasti
taminen den keraami- | leen kehittami- | rantaminen kehittyva pal-

nen

nen

velu ja yllapi-

detty doku-
mentaatio
- Tuotteistuk- | - - Tuotekasikirja
sen tulosten
kokoaminen

kasikirjaksi
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Liite 2
Liite 2 Tuotteistuksen tuotokset
Tuotos | Tekes® | Parantainen® | Sipild’ ITIL®
Koko palvelutarjooman kehittaminen
Liiketoiminta- | Kasvun ja kan- - Tuotekehityksen | Palvelustrategi-
strategia nattavuuden pohjautuminen an laatiminen
saavuttaminen yrityksen liike- (markkinalah-

(tavoiteltavien
asiakkaiden ja
asiakassuhtei-
den maaritta-
minen, tuottei-
den ja palvelu-
jen seka niiden
tuottamisen
keinojen maa-
rittaminen, eri-
koistumisen ja
tuotekehityksen
asteen maarit-
taminen) (3)

toiminnan ja
markkinoinnin
strategioihin
(34)

toisyys, erot-
tautuvuus, suo-
rituskykyisyys),
palvelustrategi-
an ulottuvuu-
det: 1) pers-
pekstiivi: tule-
vaisuuden tah-
totila ja paino-
pisteet, 2) posi-
tiointi: nykytila,
3) kehittamis-
suunnitelma, 4)
johdonmukai-

Tuotekehitys-

Mahdollisten

Uusien tuoteide-

suus (21-24)

strategia uusien palvelu- oiden hakeminen

jen kehittami- eli tuoteideoin-

nen, uuden pal- tiprosessi, ta-

veluidean kriit- voitteellisen

tinen arviointi tuoteluettelon

(strateginen laatiminen (34-

sopivuus, mark- 35)

kinat, kannat-

tavuus, kehit-

tamistyon vaa-

timukset) (8-9)
Palvelutar- Yrityksen tarjo- | - Tuotestrategian | Palvelutarjoo-
jooma (tuote- | amien palvelu- selkiyttaminen man laatiminen
luettelo) jen kokonaisuu- (markkinat, asi- | (mita ja millai-

den maaritta-
minen, palvelu-
tarjooman ku-
vaaminen (7)

akkaat, kilpaili-
jat, oma osaa-
minen, teknolo-
gian mahdolli-
suudet) (34)

sia palveluita,
keita ovat asi-
akkaat, mita
tuloksia tue-
taan, mita lisa-
arvoa ja hyotyja
asiakkaille ja
asiakkaiden asi-
akkaille, palve-
luportfolio: ny-
kyisten palvelu-
jen palvelukata-
logi, kehitetta-
vana olevat pal-

> Jaakkola, Orava & Varjonen 2009. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua. Opas yrityksil-

le.

¢ Parantainen 2011. Tuotteistaminen. Rakenna palvelusta tuote 10 paivissa.
7 Sipila 1999. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen.

8 Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 2007.
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velut, markki-
noilta poisvede-
tyt palvelut)

(34-37)
Tuotteistusoh- | - - Tuotteistusoh- Nykypalveluiden
jelma jelman laatimi- katselmointi ja

nen ja yksittais-
ten palvelujen
tuotteistamisen
aloittaminen
(34-35)

Palvelun mark-
kinoiden, kohde-
ryhman, asia-
kashyotyjen,
sisallon ja versi-
oiden, toimi-
tusehtojen, tuo-

kriittisten me-
nestystekijoiden
tunnistaminen,
talouden hallin-
ta: investoinnit,
jatkuvat ja
muuttuvat kus-
tannukset seka
sisainen lasken-
ta, kysynnan
hallinta: kapasi-
teetin hallinta,

tekehityskustan- | palvelupaketit,
nusten ja talou- | palveluportfoli-
dellisten tulos- on hallinta
tavoitteiden (39-41)
maarittely ja
toimenpide-
suunnitelman
laatiminen tar-
vittavista tuote-
kehitystoimista
(35-36)

Yksittaisen palvelun tuotteistaminen

Palvelun vaa- | Palvelun sisal- Asiakkaan tarpeiden | - Asiakkaiden

timusmaarit-
tely

on, kayttotar-
koituksen ja
toteutuksen
maarittely, pal-
velulupauksen
maarittely, pal-
velun sisallon
rakentaminen
palvelupaketiksi
(ydinpalvelu ja
tuki- ja lisapal-
velut) (11)

léytaminen, priori-
sointi ja dokumen-
tointi, tulosten vas-
taavuus asiakkaan
tarpeiden kanssa,
palvelutuotteen
ominaisuuksien ja
tuotantokustannus-
ten maarittely, rin-
nakkaisten osapro-
jektien yhtaaikai-
nen kaynnistymi-
nen, palvelun omi-
naisuuksien priori-
sointi, kulujen saas-
taminen, palvelu-
mittareiden tuot-
taminen (197, 199)

odotusten ja
oman liiketoi-
minnan tarpei-
den huomioimi-
nen, balansoin-
ti, palvelusuun-
nittelu (palvelu-
ratkaisu, palve-
luportfolio, ark-
kitehtuuri, pro-
sessit, mittaus-
jarjestelmat ja
mittarit) (69-74)
Toimitusstrate-
gia (75)
Palvelun vaati-
mukset: toimin-
nalliset vaati-
mukset, hallin-
ta- ja toimitus-
vaatimukset
seka kaytetta-
vyysvaatimukset
(79-81)
Vaatimusten
SMART-
ominaisuudet
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(81)

Palvelun sisai-
nen tuoteku-
vaus

Palvelun tai
palveluproses-
sin osien monis-
tettavuuden
kehittaminen,
vakioinnin so-
peuttaminen
optimaaliselle
tasolle (19-21)

Tuotteen suun-
nittelu (nimi ja
yleiskuvaus,
kayttotarkoitus
ja asia-
kashyodyt,
markkinapoten-
tiaali, asiakkaat,
tavoitteet, kil-
pailevat tai kor-
vaavat tuotteet,
sopivuus omaan
strategiaan, tuo-
tekuvaus, versi-
ot, konkretisoin-
ti, referenssit,
hinta, toimitus-
aika, vastuuhen-
kilot, tuotteis-
tuksen ja tuote-
kehityksen jat-
kotoimet, vaiku-
tukset toiminta-
prosesseihin)
(74-77)

Palveluportfoli-
on laatiminen
(prosessin kuva-
us asiakasvaa-
timuksista kehi-
tykseen, raken-
tamiseen ja
palvelun toimi-
tukseen) (193)

Palveluproses-
sin kuvaus

Palveluproses-
sin maarittely
(tyovaiheet ja
niiden jarjes-
tys, osallistuvat
tahot, tyo-
panokset ja
muut resurssit,
palvelun kriitti-
set kohdat, saa-
tavuus ja toimi-
tusaika, palve-
lun toteutus ja
toimitus) (15)

Palvelun rakenteen
kuvaaminen, tyooh-
jeiden kirjaaminen
palvelutuotantoon
osallistuville (221-
222)

Prosessin vaihei-
den ja niiden
liitannaisyyksien
selvittaminen,
kaikkien osa-
puolten osuuksi-
en maarittami-
nen (71)

Ks. ed. kohta

Palvelun nimi

Palvelun ni-
meaminen ja
omaleimaisen
ilmeen suunnit-
telu (27)

Nimiehdokkaiden
etsiminen, “kelvot-
tomien” ehdokkai-
den pois karsimi-
nen, jaljelle jaa-
neista parhaan va-
litseminen (177)

Tuotenimen sys-
temaattinen ra-
kentaminen
(tuotteen kut-
sumanimen sel-
vittaminen,
vaihtoehtojen
kehittaminen,
kayttamisen
helppouden ar-
viointi, tuoteni-
men testaami-
nen, nimen "va-
pauden” ja re-
kisterointikel-
poisuuden var-
mistaminen, lo-
gomallin kehit-
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taminen) (94-96)

Palvelun ul-
koinen tuote-
kuvaus (esite
ja esitysmate-
riaali)

Palvelun yhte-
naistaminen ja
konkretisointi
(mm. viestinta,
aineelliset ele-
mentit, esit-

Tuotteistuksen tu-
losten tiivistaminen
myyntiesitykseksi ja
sen pohjalta esit-
teeksi (190-193),
palvelun konkreti-

Selkean, luotta-
musta heratta-
van ja jatkoneu-
votteluihin joh-
tavan tuote-
esitteen laatimi-

Service Catalo-
gue - palveluka-
talogin laatimi-
nen (palveluku-
vaus, hintatie-
dot, tilausme-

teet, tyonayt- sointi (240-250) nen (97-98) nettelyt, yh-

teet, referens- teyshenkilot)

sit, sertifikaa- (348)

tit, takuu, ...)

(27-28) Politiikan, oh-
jeiden, velvolli-
suuksien, hinto-
jen, palvelu-
tasojen, toimi-
tusehtojen
huomioiminen
(193)

Kokemus- ja - - Asiakkaiden Asiakkaiden,

palautekooste kuunteleminen palvelunkaytta-

ja ongelmien jien ja kehitta-
ymmartaminen, | jien yhteistyon
pilottihankkei- hyodyntaminen
den kehittami- (81)

nen (37-38)

Palvelun hinta | Hinnan asetta- Palvelun ominai- Selkean hinnoit- | Palvelun tuot-
minen palvelun | suuksien ja yrityk- telustrategian tamiskustannus-
arvon mukaises- | sen maineen mukai- | laatiminen, hin- | ten ja asiakkail-
ti, hinnoittelu- nen hinnoittelu, noittelumallin le palvelun lisa-
strategian valit- | tuotantokustannus- | valitseminen arvopotentiaalin
seminen (tuo- ten laskeminen (lista- ja tar- huomioiminen
tosperusteinen, | (katteen tuottami- jousperusteiset (182-185)
resurssipohjai- nen) (180) hinnat, aikave-
nen, hyoty- ja loitus ja kapasi-
arvoperusteinen teettiveloitus,
seka kayttooi- kattohinnoittelu,
keusperusteinen success fee
hinnoittelu) -hinnoittelu,

(29-30) minimiveloituk-

set ja pienpake-
tit) (79-84)

Tuotteistetun palvelun toimittaminen

Mittaustulok-
set

Selkeiden ta-
voitteiden maa-
rittely ja sopi-
vien mittarei-
den kayttami-
nen, palvelun
laadun kuilu-
mallin hyodyn-
taminen, palve-
lun sisallon ja
palveluproses-
sin vastaavuus
asiakastarpee-
seen (pilotointi,
testaaminen,

Palvelun laadun val-
vominen (reklamaa-
tioiden taustojen
tutkiminen, palve-
lun jatkuva testaa-
minen, asiakastyy-
tyvaisyysmittauksi-
en tekeminen, mys-
tery shopping -
testiasiakkaiden
kayttaminen, mit-
tauksien automati-
sointi, tyontekijoi-
den kuunteleminen,
kustannusten ja

Palvelun jatku-
va parantami-
nen - mittarit:
tekniset mitta-
rit, prosessimit-
tarit, palvelu-
mittarit (139-
144)
Mittaustulosten
prosessointi ja
analysointi
(149)

BSC, Gap Ana-
lysis, SWOT
(155-157)
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asiakaspalaut- laadun tasapainot-
teen keraami- taminen) (253-257)
nen ja tulosten
hyodyntaminen)
(33-34)
Palveluraport- | - - Mittaustulosten
ti raportointi
(150)
Raportin vas-
taanottajan na-
kokulman ja
vaatimusten
huomiointi (308,
315)
Tuotekasikirja | - Palvelutuotteen
konkretisointi
(myyntiesityksen

rakentaminen, pal-
veluesitteen laati-
minen, hinnaston,
tuottolaskelman,
tarjouspohjan, pal-
velutasosopimuk-
sen, jalleenmyyja-
sopimuksen, lisens-
sisopimuksen ja re-
ferenssikuvauksen
laatiminen, myynti-
koulutuksen, kou-
luttajan koulutuk-
sen, ostajan oppaan
ja myyjan oppaan
kokoaminen, kilpai-
lijavertailun teke-
minen, tyoohjeiden
kokoaminen, tarkis-
tuslistan laatimi-
nen, dokumentti-
pohjien ja raportti-
mallin laatiminen,
verkkosivujen
muokkaaminen,
tuotelaatikon ra-
kentaminen, lehdis-
tomateriaalin laa-
timinen, tyonteki-
joiden esittely, ar-
gumenttipankin ja
graafisen ohjeiston
kokoaminen) (240-
250)
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Liite 3 Palvelun vaatimusten maarittely

Ominaisuudet - Mitka ovat palvelun keskeiset ominaisuudet ja tuottamiskustannukset?

Sisalto - Mita asiakas tavoittelee palvelun avulla, vastaako sisalto sita?

Toteuttaminen - Mita asiakas tavoittelee palvelun avulla, vastaako toteutus- ja toimitustapa
sita?

Palvelulupaus - Mika on palvelun toimitusaika?

Palvelupaketti (ydinpalvelu ja tuki- ja lisapalvelut) - Ydinpalvelu on auditointi. Mitka ovat sen
kaytettavyyden kannalta valttamattomia palveluita (tukipalvelut)? Mitka ovat sen lisaksi an-
nettavia tai myytavia lisaetuja (lisapalvelut)?

Toimitusstrategia - Mitka ovat palvelun reunaehdot? Millainen on palvelun "kasikirjoitus”?
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Liite 4 Palvelun sisainen tuotekuvaus

Palveluportfolio - Millainen on prosessin kulku (asiakasvaatimuksista kehitykseen, rakentami-
seen ja palvelun toimitukseen)?

Nimi/nimitys ja yleiskuvaus - Mika on tuotteen nimi tai nimitys?

Kayttotarkoitus ja asiakashyodyt - Mihin tarpeeseen tuote tulee ja mita asiakashyotyja se lu-
paa? Mitka ovat parhaat myyntiargumentit?

Markkinapotentiaali ja tavoitteet - Millaiset ovat tuotteen markkinat?

Kilpailijat - Ketka/mitka ovat pahimmat kilpailijat ja mika on niiden asema markkinoilla?
Strateginen sopivuus - Miten tuote sopii yrityksen strategiaan tuotevalikoiman kannalta?
Tuotekuvaus - Millainen tuote on palvelupakettina tai prosessi- tai toimintakaaviona?
Versiot - Millaisia versioita tuotteesta on saatavilla?

Konkretisointi - Miten tuotetta voitaisiin tehda aineellisemmaksi ja helpommaksi ostaa?
Referenssit - Mitka ovat tuotteen kolme tarkeinta referenssia, joita voidaan hyodyntaa mark-
kinoinnissa? (esim. asiakas, projekti, tulokset, toteutusajankohta)

Hinta - Mitka ovat tuotteen hinnoitteluperiaatteet tai hinnoittelujarjestelma?

Toimitusaika - Mika on tuotteen toimitusaika tai toimitusaikahaarukka?

Vastuuhenkilot - Kuka vastaa mistakin tuotteen osasta, millainen on tuotteeseen osallistuva

tiimi?
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Liite 5 Palveluprosessin kuvaus

Palveluportfolio - Millainen on prosessin kulku (asiakasvaatimuksista kehitykseen, rakentami-
seen ja palvelun toimitukseen)?

Tyovaiheet ja niiden jarjestys - Mista tyovaiheista palvelu koostuu ja missa jarjestyksessa ne
pitaa tehda?

Osallistuvat tahot - Ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen ja missa vaiheessa?

Tyopanokset ja muut resurssit - Mita tyopanoksia/muita resursseja eri vaiheissa tarvitaan?
Kriittiset kohdat - Onko prosessissa kriittisia kohtia/”pullon kauloja”, jotka aiheuttavat viivas-
tyksia?

Saatavuus ja toimitusaika - Mika merkitys saatavuudella ja toimitusajalla on asiakkaalle?
Palvelun toteuttaminen ja toimittaminen - Missa palvelun voi toteuttaa ja voiko sen toimittaa
sahkoisesti tai muiden kanavien kautta?

Kilpailijat - Miten prosessi eroaa kilpailijoiden palveluista?

Omaleimaiset ratkaisut - Onko palvelun eri vaiheisiin kehitetty omaleimaisia ratkaisuja?
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Liite 6 Palvelun nimeaminen

Kutsumanimi - Mika on tuotteen tamanhetkinen kutsumanimi?

Vaihtoehdot - Mita vaihtoehtoja tuotenimelle on? (ehdokkaiden etsiminen, karsiminen, valit-
seminen)

Kayttamisen helppous - Onko kehitettya nimea helppo kayttaa; aantaa, taivuttaa, kirjoittaa,
muistaa? Toimiiko se suomeksi ja englanniksi?

Nimen vapaus - Onko nimi vapaana ja rekisterointikelpoinen?

Ominaisuudet - Onko nimi ainutlaatuinen? Onko nimella kaksoismerkitysta? Syntyyko nimesta
helposti vaannoksia? Lukitseeko nimi (esim. tiettyyn toimialaan tai paikkaan)? Onko nimi rele-
vantti?

Testaus - Mita tunteita ja mielikuvia nimi herattaa lausuttuna/kirjoitettuna? Ovatko ne so-

pusoinnussa tavoitteiden kanssa?
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Liite 7 Palvelun ulkoinen tuotekuvaus

Palvelukatalogi - Millaisia tuotoksia palveluun liittyy? Mika on palvelun hinta? Mitka ovat pal-
velun kannalta tarkeat yhteystiedot? Miten palvelua tilataan?

Konkretisointi - Mitka ovat tuotteen tarkeimmat referenssit? Millainen on palvelun asiakaskun-
ta? Millaisia tyonaytteita palvelusta on esittaa? Minkalaisia palkintoja, patentteja, aukto-
risointeja tai sertifikaatteja palveluun liittyy? Onko palvelulla takuuta?

Tuote-esite - Mika on palvelun hinta/-haarukka? Mitka ovat palvelun kannalta tarkeat yhteys-
tiedot? Miten palvelua tilataan? Mika on palvelun toimitusaika/-haarukka? Millainen on palve-

lun tuote-esitteen perusmalli?
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Liite 8 Auditointipalvelun esitysmateriaali

Eroon huolenaiheista ja epavarmuuksista
Varmuutta ja valmiutta toimenpiteisiin

& Claritas
i

A
_';
e S/
4

C-Audit Xprt

-auditointipalvelu
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C-Audit Xprt -asiakkuus

« Kumppani organisaation vastuuhenkiléille

— Toiminnasta vastaaville, hankintoja tekeville, ulkoisia
palveluita valvoville, laadunhallinnalle, tietohallinnolle,

tietoturvatoiminnolle, sisaiselle tarkastukselle, ...

 Auditointipalvelun nakokulmia

— Organisaation tavoitteiden ja etujen mukaisuus,
vaatimusten ja sopimusten mukaisuus, taloudellisuus,
tehokkuus, vaikuttavuus, omaisuuden turvaaminen,
tietosuoja, tietoturvallisuus,...

(c) Claritas Security Consulting Oy, 2012

Auditointiprosessi

Valmistelu / suunnittelu = Toteutus / kenttityd
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C-Audit Xprt -palvelun ominaisuuksia

Jarjestelmallinen, riippumaton ja dokumentoitu
prosessi

Auditoinnin asiantuntijaresurssit kayttéon
Selva kasitys auditointikriteerien tayttymisesta

Puutteet, heikkoudet, riskit, vahvuudet ja
kehittamispotentiaali esille

Vahva naytto ja sen objektiivinen arviointi
Perustellut toimenpidesuositukset

Luotettavuus, luottamuksellisuus, ammattietiikka
Suomi/englanti

C-Audit Xprt -asiakashyoty)a

Epdvarmuuden poisto
Ajan saastd, nopea toimitus

Asiantuntemus: patevyys, kokemus,
erikoisosaaminen, henkildsertifioinnit

Verkoston kautta lisaresurssit

Asiakkaan auditointiosaamisen kehittaminen,
mahdollisuus osallistua prosessiin

Kokonaistaloudellisuus
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C-Audit Xprt -auditointikohteita ja -teemoja

* Ydin- ja tukiprosessit (ja  IT-laite- ja kytkentatilat

niita tukeva IT) + Hankinnat, kilpailutukset,
+ Kaytdssa olevat sopimukset |
tietojarjestelmat  ICT-infrastruktuuri
« IT Governance - * Sulautetut jarjestelmat

tietohallinto * Tietoturvallisuus

+ Tietosuoja

« Toimintajarjestelmat ja
laadunhallinta

* Hanke- ja projektihallinta
+ Kayttétoiminta

* Ulkoistetut palvelut ja » Toiminnan jatkuvuus,
pilvipalvelut toipumisvaimius,

« Paasynvalvonta varautuminen

« Muutoshallinta « Vaatimustenmukaisuus

C-Audit Xprt -auditointipalvelu

 Referensseja ja kohdeorganisaatioita
— Ministeriot
— Keskusvirastot
— Tutkimuslaitokset
— Finanssialan yritykset
— ICT-palvelutoimittajat
— Tietojarjestelmatoimittajat
— Inspecta Sertifiointi Oy:n sopimusarviointi
paaarvioijana (ISO 9001, ISO 27001, Sahke2)
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& Claritas

Claritas Security Consulting Oy Kari Pohjola

Puolukkatie 4 CISA, CISM, CRISC, CGEIT
08500 Lohja kari.pohjola@claritas.fi
www.claritas.fi 0400 415 678




