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InsinGoritydn tavoitteena oli méaritella uusi henkildston itsepalveluportaali kohdeyritykselle.
Tyo6n tarpeen tunnistamiseen johtivat uuden kayttéon tulevan sisdisen IT-tuen ty6taakan
proaktiivinen keventaminen ja kayttajien palaute nykyisesta itsepalveluportaalista. Liiketoi-
mintahaasteena on nykyinen henkilostdn itsepalveluportaali, joka ei taysin vastannut liike-
toiminnan tarpeita. Taman seurauksena nykyisen henkiloston itsepalveluportaalin kaytto
on jaanyt vahaiseksi.

Henkiloston itsepalveluportaalin maarittelyn tueksi jarjestettiin haastatteluja ja tyopajoja,
joiden pohjalta luotiin nykytila-analyysi. Haastateltavat olivat yrityksen sisdisia, eri ase-
massa toimivia itsepalveluportaalin loppukayttdjia. Nykytila-analyysin ja haastatteluiden
pohjalta rajattiin tavoitteita, mita toimintoja pyritdan toteuttamaan uuden itsepalveluportaa-
lin kayttdonotossa.

Insin6oritydn lopputuloksena maariteltiin uusi henkiléstdn itsepalveluportaali, joka vastaa
toiminnoiltaan loppukayttajien toiveita, ulkoasultaan yritykselle tuttuja visuaalisia ilmeita
seka kaytettavyydeltdan itsepalveluportaalien parhaisiin kaytantoihin perustuvia kaytan-
toja. Palveluntoimittaja implementoi uuden itsepalveluportaalin insinddritydssa tehtyjen
madritysten mukaisesti, jonka jalkeen se otetaan kohdeyrityksessa kayttoon.

Uuden henkildston itsepalveluportaalin myéta kohdeyrityksen tyontekijoilla on kaytdssaan
monipuolisempi ja kayttajaystavallisempi itsepalveluportaali, joka tehostaa tyontekoa ja va-
hentda IT-tuen ty6taakkaa. Uusi itsepalveluportaali on lahes taysin muokattavissa ja kehi-
tystoimenpiteita voidaan tehda aikaisempaa huomattavasti nopeammin.

Avainsanat IT-palvelunhallinta, portaali, henkiléston itsepalveluportaali, Ser-
viceNow, palvelumuotoilu, kaytettavyys
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The objective of this thesis was to define an employee self-service portal for the target com-
pany. The thesis topic comes from the need to proactively ease the workload for new internal
IT-support and also from the users’ feedback to the current self-service portal. Business
challenge relates to the low use of the current self-service portal, which did not fully meet
the business needs. As a result, the use of the current self-service portal has so far remained
rather limited.

To achieve the thesis objective, first, the current state analysis was conducted based on
interviews and workshops. The interviewees were conducted with the users of the self-ser-
vice portal in the case company. Based on the results of the current state analysis, the areas
were defined which functions are to be implemented in the first implementation of the self-
service portal.

The outcome of the thesis is the proposal defining the new employee self-service portal,
which would be in line with end-user desires, and the usability defined based on the best
practices of building self-service portals. Following this proposal, the target company de-
cided to implement the new self-service portal according to the specifications defined in
this thesis. After the implementation of the proposed self-service portal, the employees of
the target company will have more versatile and user-friendly self-service portal, fully cus-
tomizable and with possibilities for further development, which will enhance their work and
reduce the IT-support’s workload.

Keywords IT service management, portal, employee self-service portal,
ServiceNow, service design, usability
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Lyhenteet ja kasitteet

FixIT Kohdeyrityksen uusi siséinen IT-tuki.

HTTP Hypertext Transfer Protocol. Protokolla, jota selaimet kaytta-

vat tiedonsiirtoon.

Implementointi Kayttoonotto tai toteutus.

One-to-One Keskustelukaytantt, jossa lahiesimies ja alainen kayvat

saanndllisesti ajankohtaiset asiat lapi.

Pilvipalvelu Pilvessa tarjottava palvelu.
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1 Johdanto

Insindoritydssa keskitytadn madrittelemaan uusi loppukayttjille suunnattu henkiloston
itsepalveluportaali kohdeyritykselle. Itsepalveluportaali on yrityksen koko henkiloston
kaytdssa paivittain. Henkilostd kayttaa itsepalveluportaalia hairidilmoituksiin, tydpyyntoi-
hin, projektien seurantaan seka IT-laitteiden tilaukseen. Uusi henkiléstdn itsepalvelupor-

taali mahdollistaa monipuolisemman ja tehokkaamman kaytettavyyden tyontekijdille.

Insin6orityd keskittyy uuden henkilostdn itsepalveluportaalin maarittelyyn. Tavoitteena
on haastatteluiden, tydpajojen seké loppukayttdjien palautteen perusteella laaditun ny-
kytila-analyysin avulla maaritella uusi henkiléston itsepalveluportaali. Maarittelyssa hyo-
dynnetdan henkiloston itsepalveluportaalien parhaita kaytantdja. Uuden henkildston it-
sepalveluportaalin implementoi ulkopuolinen palvelutoimittaja yhteistytssa tdman insi-
nodrityon kirjoittajan kanssa, tassa insinddritydssa tehtyjen maaritysten mukaisesti.

1.1 Tyon tausta, liiketoimintaongelma ja tavoite

Yrityksella on kaytdssa IT-palvelunhallintaochjelmisto, jota kdytetddn mm. hairidilmoituk-
siin, ty6pyyntoihin, projektin hallintaan seka IT-laitteiden tilaukseen. Uusi henkiléston it-
sepalveluportaali toteutetaan yrityksen jo kaytdssa olevalla IT-palvelunhallintajarjestel-

malla.

Kohdeyrityksella kaytdssa oleva nykyinen henkiloston itsepalveluportaali on toteutettu
kahdella eri jarjestelméalld, jossa toisessa jarjestelmdssa on linkkeja yrityksen kaytta-
maan IT-palvelunhallintajarjestelmaan. Taman johdosta eri henkildilla on oikeudet itse-
palveluportaalin méaarittelyyn ja linkkien takana olevan IT-palvelunhallintajarjestelman
muokkauksiin, joka hankaloittaa kehitystyota ja paivityksid. Nykyinen itsepalveluportaali
on jaanyt kehityksessa jalkeen, minka takia se on jaanyt vahaiselle kaytdlle ja loppukayt-
tajat kayttavat mieluummin itse IT-palvelunhallintajarjestelméa, kuin itsepalveluportaalia,
jonka ensisijainen tarkoitus olisi helpottaa loppukéayttdjien navigointia IT-palvelunhallin-

tajarjestelmassa tarjoten mahdollisimman helppokayttdinen alusta tdiden tekemiseen.



Nykyisell& henkiloston itsepalveluportaalin taustalla on kaksi eri jarjestelmaa, mista joh-
tuen kehitys on hidasta ja hankalaa. Kehitysidean toteuttamiseksi tarvitaan intrassa jar-
jestelmévalvojan oikeudet omistavan seké IT-palvelunhallintaohjelmiston jarjestelméaval-
vojan oikeudet omistavan henkildéiden molempien kehitysty6t. Toisen hallinnoidessa lop-
pukayttajille intrassa nakyvaa henkiloston itsepalveluportaalia ja toisen intrassa painet-
tavien kuvakkeiden taustalla toimivan IT-palvelunhallintajarjestelman dataa, tulisi jat-
kossa kaikki tapahtua IT-palvelunhallintajarjestelméasta kasin. Nain loppukayttjille tarjo-
taan nakyma suoraan IT-palvelunhallintajarjestelmaan, ilman intran valikasia, eika kehi-

tystydhon tarvitse kahden ihmisen tydpanosta ja kahden jarjestelman osaajaa.

Nykyisen henkildston itsepalveluportaalin kayttd on vahaista. Kehitystyota ei juuri ole ol-
lut, minka takia itsepalveluportaali on jaanyt kehityksessa jalkeen. Itsepalveluportaalista
tulisi tehda helposti lahestyttava ja loppukayttajaystavallinen, jotta se olisi ensisijainen

paikka loppukayttgjille kayttaa IT-palvelunhallintajarjestelmaa.

Nykyisen henkildston itsepalveluportaalin ongelmana on myds toteutustapa, jolla itse-
palveluportaali on tehty. Kaikki itsepalveluportaalista ty6pyyntod tehdessa valittavat lii-
ketoimintapalvelukategoriat on tehty samalle lomakkeelle, mink& takia muokkaaminen
on vaativampaa ja kaikki lomakkeen taustalla py6rivat saannot pitaa rakentaa toimimaan
keskendan. Saman lomakkeen taustalla pydrii useita sdantoja, jotka sivun ladatessa ak-
tivoituvat. Loppukayttajan valitessa liikketoimintapalvelukategorian luettelosta validoi lo-
make juuri kyseiselle liiketoimintapalvelukategorialle ennalta maaritellyt kentat, piilottaen
sivulta muiden kategorioiden kentat. Kaikkien kategorioiden ollessa samalla lomakkeella
sivu latautuu huomattavasti hitaammin johtuen lukuisista taustalla pydrivistd sdannoista.
Sivua ladatessa kaikkien kategorioiden kysymykset véalahtavat pienen hetken yhté aikaa

lomakkeella, kunnes taustalla pyoriva saanto poistaa lomakkeelle kuulumattomat kentat.

Insin6oritydn tavoitteena on maaritella kohdeyritykselle juuri sen tarpeita vastaava uusi
henkilostén itsepalveluportaali. Maarittelyt toimitetaan palveluntoimittajalle, joka antaa
maarittelyjen mukaisen tydmaaraarvion. Tydmaaraarvion perusteella joko kilpailutetaan
implementointi tai valitaan nykyinen palveluntoimittaja implementoimaan uusi itsepalve-

luportaalin kohdeyritykselle validoitavaksi.

Insin6oritydssa keskitytdan kuulemaan nykyisia itsepalveluportaalin loppukayttdjia, jotka

tydskentelevét eri asemissa kohdeyrityksessa ja kayttavat itsepalveluportaalia hieman



eri tarkoituksiin. Tavoitteena on tehda juuri sellainen itsepalveluportaali, jota kaikki lop-

pukayttgjat haluavat kayttaa.

Taméan aikaansaamiseksi hyodynnetaén itsepalveluportaalin parhaisiin kaytantéihin pe-
rustuvia toimintoja ja kysyttiin mita mieltd loppukayttajat olisivat naista. Parhaissa kay-
tannoissa todettuihin toimintoihin todetaan olevan tarve kohdeyrityksen loppukéayttgjien
keskuudessa. Parhaiden kaytantdjen mukaisesti itsepalveluportaalin maarittelyyn hyo-

dynnetaan palvelumuotoilua.

Uuteen itsepalveluportaaliin haluttiin nykyisen itsepalveluportaalin toiminnot, joskin pai-
vitettyna tahan paivaan. Lisdksi maariteltiin uusia loppukayttdjien toivomia toiminnolli-
suuksia itsepalveluportaaliin, jotka kavivat ilmi loppukayttgjilta saadussa palautteessa
seka parhaissa kaytannoissa todetuissa toiminnollisuuksissa.

Uuden itsepalveluportaalin ulkoasun tulisi noudattaa kohdeyritykselle tuttuja visuaalisia
iimeitd. TAman johdosta haastateltiin kohdeyrityksen viestinnan henkil6d seka otettiin
hanet viela myohemmin mukaan tyOpajaan, jossa kaytiin 1api visuaalisia elementteja.
Uuden itsepalveluportaalin maarittelyyn kaytetadan kohdeyrityksen brandikasikirjaa, josta

sai tarvittavat kuvat, logot ja fontit.

Uusi itsepalveluportaali haluttin myds nimeta loppukayttdjille tuttavalliseksi, jotta siita
olisi helppo puhua, ettei uusi itsepalveluportaali olisi vain portaali muiden joukossa. Koh-
deyrityksella on kaytdssaan lukuisia portaaleita, joten katsottiin tarpeelliseksi, ettd por-
taalilla olisi sellainen nimi, etté loppukayttajat voidaan ohjeistaa kyseiseen portaaliin ja

he my0s |oytavat sinne.

1.2 Rajaus

Toimin itse kohdeyrityksessa projektipaallikkénd hankkeessa, jossa uusitaan henkils-
ton itsepalveluportaali. Hanke sisaltéaa valmisteluja, projektisuunnitelmia ja projektiesi-
tyksia, joiden pohjalta hanke hyvaksyttiin toteutettavaksi. Hankkeessa maaritella&n ensin
uusi henkildstén itsepalveluportaali, joka my6hemmin implementoidaan yhdessa palve-

luntoimittajan kanssa ja otetaan kohdeyrityksesséa kayttoon.



Insin6orityd paatettiin rajata hankkeen maarittelyosuuteen. Maérittelyosuuteen ensim-
maisessa vaiheessa havainnointiin nykytila-analyysi haastatteluiden pohjalta kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmaa hyédyntaen. Toisessa vaiheessa itsepalveluportaalien par-
haita kaytantoja hyddyntden maariteltiin uusi henkildston itsepalveluportaali, jonka lo-

puksi implementoi palvelutoimittaja.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Insin6oritydssa sovelletaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvalitatiivinen on laadul-
linen tutkimusmenetelm&suuntaus, jolla pyritdan tutkimaan mahdollisimman kokonais-
valtaisesti kohdetta, jotta saataisiin kokonaisvaltainen ja syvempi kasitys ilmiosta. Kay-
tanndssa tama tarkoittaa sitd, ettd annetaan tilaa tutkittavien henkildiden ajatuksille ja
nakokulmille tutkittavaan kohteeseen liittyen. (Hirsjarvi 2004, 126—-157.)

Aineiston keraaminen tapahtuu kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein haastatteluilla,
joissa kysymyksista pyritddn saamaan mahdollisimman avoimia. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa haastateltavia on tyypillisesti muutamasta henkildstd muutamaan kymme-
neen henkiléa. (Hirsjarvi 2004, 126-157.)

Insin6oritydhon valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé, koska maarittelyiden haastat-
teluvaiheeseen katsottiin tarpeelliseksi haastatella kuutta eri asemissa tydskentelevaa
henkiloston itsepalveluportaalia kayttavaa loppukayttajad. Suuremman joukon haastat-
telut olisivat vaatineet enemman aikaa ja tassa tapauksessa pienelld joukolla saatiin hy-
vin kattavat analyysit nykyisesta henkiloston itsepalveluportaalista, kuin myos toiveista

tulevalle henkiloston itsepalveluportaalille.

Insindoritydssa tehtiin loppukayttajille yksi kvantitatiivinen palautekysely, joka koostui
noin neljankymmenen loppukayttajan kohderyhmasta.

Haastateltavia haettiin julkaisemalla kohdeyrityksen intrassa uutinen, jossa pyydettiin
kiinnostuneita ottamaan yhteyttd ja heista valittiin henkil6t, joilla olisi mahdollisimman
kattavasti erilaisia ndkemyksia ja kokemuksia henkildston itsepalveluportaalista. Haas-
tatteluihin sek&a myéhemmin tydpajoihin valittin myds vapaan haun ulkopuolelta kaksi
henkil6a, jotka koettiin erityisen tarkeiksi henkil6iksi uutta henkildstén itsepalveluportaa-

lia maarittaessa.



1.4 Rakenne

Insin6orityd koostuu kuudesta paaluvusta. Ensimmaisessa paaluvussa esitellaan tyén
taustaa, liiketoimintaongelmaa seka tyon tavoitteita. Esittelyjen jalkeen avataan insind6-
rityon rajaus, joka oli yksi osuus isommasta projektista. Naiden jalkeen kaydaan lapi in-
sindoritydn tutkimusmenetelmaa ja tiedonkeruun analyysimenetelmaa seka itse tyon ra-

kennetta.

Toisessa luvussa tutkitaan teoriaa ja paneudutaan henkildston itsepalveluportaalien par-
haisiin kaytantoihin ja niiden soveltamiseen tassé tydssa. Luvussa esitelladn myds IT-
palvelunhallintajarjestelma, jolla uusi henkildston itsepalveluportaali implementoidaan.

Kolmannessa luvussa esitellddn kohdeyritys, jolle tdma insindorityd tehtiin seka koh-
deyrityksen tarve télle insindoritydlle. Neljannessa luvussa keskitytaan nykytila-analyysin
luomiseen, josta havainnoidaan vahvuudet ja heikkoudet, jonka pohjalta henkiléston it-
sepalveluportaalin parhaisiin kaytantoihin nojaten maaritelladn uudelle itsepalvelupor-
taalille toiminnollisuudet seka ulkoasu. Viidennessa luvussa kaydaan lapi valmiit maarit-
telyt osa-alueittain, jotka méaariteltiin pohjautuen nykytila-analyysiin, haastatteluihin, ty6-
pajoihin seké loppukayttgjilta saatuun palautteeseen. Kuudes ja viimeinen luku on insi-

nddritydn yhteenveto. Kuva 1 havainnollistaa, miten insin66ritydn vaiheet kulkevat.



Kehityskohde

Tavoite

Henkiloston
itsepalveluportaalin Viitekehys
parhaat kdytannot

Data vaihe 1:
Haastattelut . . . Vahvuudet ja
ja yrityksen Nykytila-analyysi heikkoudet
dokumentit
Datf:( “:‘;‘_‘E = Madrittelyjen Alustava
aksi .

T muodostaminen ehdotus
Data vaihe 3:
Tyopaja ja 1- P - T Lopullinen

et Maarittelyjen validointi ehdotus

keskustelu

Kuva 1. Insindoritydn vaiheet.

Kuten kuvasta kay ilmi, tyon ensimmaisessa vaiheessa keskitytd&an kehityskohteen maa-
rittelyyn seka tavoitteiden asettamiseen.

Tavoitteiden jalkeen perehdytdéan henkildston itsepalveluportaalien parhaisiin kaytantoi-
hin. Nykyisten vahvuuksien ja palveluntoimittajan parhaisiin kaytéantoihin nojaten saa-

daan méaariteltya paras mahdollinen itsepalveluportaali juuri kohdeyrityksen kayttoon.

Seuraavaksi kaydaan lapi nykytila-analyysi, joka saadaan kerédmalla yhteen olemassa
oleva loppukayttajien palaute seké haastatteluista kerattavat heikkoudet ja vahvuudet
nykyisesta itsepalveluportaalista. Nain pystytaan maarittelemaéan tarkat vaatimukset uu-

delle itsepalveluportaalille.

Taman jalkeen jarjestetaan tybpajoja, joissa haastateltavien sekd palveluntoimittajan
kanssa yhdessa suunnitellaan uudelle itsepalveluportaalille ulkoasu, toiminnollisuudet ja
niiden sijainti itsepalveluportaalissa. Tydpajojen etuna oli jatkuva loppukayttgjilta saatava



palaute maaritysten edetessé, jolloin itsepalveluportaalin maarittelyt etenivat jatkuvasti

kasi kddessa loppukayttdjien toiveiden mukaisesti.

TyOpajojen valissa kerattiin myds kvantitatiivisella palautekyselylla noin neljastakymme-
nesta henkildstd koostuvalta kohderyhmalta loppukayttajapalautetta yrityksen eri ase-
missa toimivilta loppukayttajiltéd, joiden pohjalta jalostettiin jo ty6pajojen aikana tehtyja

maarityksia.



2 Parhaiden kaytant6jen hyédyntaminen

Tassa luvussa kaydaan lapi henkiloston itsepalveluportaaliin liittyvia parhaita kaytantoja,
joita voidaan hyddyntaad uuden itsepalveluportaalin maarittelyissa. Insindorityon parhaat
kaytannot keskittyvat palvelumuotoiluun ja verkkosivujen seka portaalien kaytettavyyden
parhaisiin kaytantoihin. Luvussa kaydaan lapi myos yleista tietoa liittyen itsepalveluun ja

itsepalveluportaaleihin.

Itsepalvelu ja sen hyddyt

Itsepalvelua voidaan kuvailla prosessina, jossa tyontekijat tai loppukayttajat voivat kayt-
ta& palvelua tai tuotetta heille osoitetulla tavalla. ltsepalvelu toimii hyvin asiantuntijaor-
ganisaatioissa, joissa tyontekijat yrittavat selvittaa ja tehda kaikki itse, ennen kuin kysy-
vat neuvoa kollegalta tai IT-tuelta. Loppukéayttaja voi esimerkiksi tutkia itse tilattavia IT-
laitteita ennen tilauksen vahvistamista. Itsepalvelumallin kayttéonotto vaatii yritykselta
useita muutoksia, silla asiakkaasta itsestdan tulee asiakaspalvelija. (Tuorila 2006, 11.)
Kaikkia palveluita ei voida tarjota itsepalveluna, mutta vuosittain itsepalvelut lisdantyvat

tekniikan kehittyessa.

Nykyinen tekniikka mahdollistaa useiden perinteisten palvelujen paivittdmisen itsepalve-
lumalliin ja itsepalvelulla sdastetdaan aikaa ja rahaa. (Tuorila 2006, 10.) Itsepalvelulla lop-
pukayttajat tutkivat esimerkiksi tunnetuista ongelmista tehtyja ohjeita, kuinka korjataan
tai tehd&an jokin itse, sen sijaan, etta he soittaisivat IT-tukeen ja kuormittaisivat heidan
tybtaakkaansa. Samalla itsepalvelu saastaa ajan lisksi rahaa, kun loppukayttajat saavat
itse heti vastauksen ongelmaansa, eika heidan tarvitse ottaa yhteyttd usein yrityksen
ulkopuoliseen IT-tuen tarjoajaan, joka laskuttaa yritykselta ongelman selvitykseen ja rat-
kaisuun kaytetysta ajasta.

Kun loppukayttdjille tarjoaa itsepalvelua, loppukayttdjat usein mieluummin kayttavat sita,
kuin ottavat yhteyttd tuotteen tai palvelun toimittajaan. Taman saavuttaakseen yritysten
tulisi tarjota loppukayttajille heidan kayttéon optimoitu itsepalveluportaali. (Castro, Atkin-
son & Ezell 2010.)



Henkiloston itsepalveluportaali

Kaikista IT-tukeen tulevista palvelupyynnoista jopa 40 prosenttia voitaisiin ratkaista itse
asiakkaan toimesta. Todellisuudessa kuitenkin vain viisi prosenttia pyynndista ratkais-

taan itsepalveluna. (Gartner 2010.)

Itsepalvelumalli on kayttssa useissa yrityksissa ja ohjelmistoja, jotka tarjoavat itsepalve-
lumahdollisuuden, kutsutaan itsepalveluportaaleiksi. ltsepalveluportaalissa loppukaytta-
jat voivat itse selvittda ongelman tai tutkia tilattavia tuotteita ilman, etta tarvitsee ottaa
yhteyttd palveluntarjoajaan tai IT-tukeen. Henkiloston itsepalveluportaaleja hyédynne-
taan useissa tyohon liittyvissa prosesseissa ja tiedon paivityksissa, kuten henkilokoh-
taisten tietojen pdivitykset ja tukipyyntdjen tekemiseen seka paivittamiseen. (Rouse
2011.) Optimoitu itsepalveluportaali ei kuitenkaan téaysin poista puheluita, tai suoraan
asiantuntijan luokse kavelylla tapahtuvia tukipyyntoja.

Itsepalveluportaalien merkittava hyva puoli on, etta niiden tarjoamat palvelut ovat saata-
villa ja kaytettavissa ajasta ja paikasta riippumatta, kun tyéntekijoilla on jarjestetty paasy
yrityksen sisaverkkoon. Henkildston itsepalveluportaalit ovat usein osa isompaa jarjes-
telmaa, kuten tdssd tydssa IT-palvelunhallintajarjestelmad, jota kutsutaan Service-
Now:ksi. (Rouse 2011.) Loppukayttdjat voivat itse selvittdéd ja korjata ongelman halua-
manaan ajankohtana, eika heidan tarvitsee odottaa IT-tuen olevan saatavilla. Tama

my0s kasvattaa tyontekijatyytyvaisyytta.

ServiceNow

Insin6oritydssa maariteltdva henkiloston itsepalveluportaali toteutetaan ServiceNow IT-
palvelunhallintajarjestelmalla. ServiceNow on pilvipohjainen ohjelmistoratkaisu, joka tar-
jotaan palveluna perinteisen lisenssipohjaisen tavan mukaan. ServiceNow’n paamaarai-
nen tehtava on hallinnoida ja automatisoida yleisia IT-palveluita. Pilvipalvelun ansiosta
ohjelmistoon paasee kasiksi paikasta ja ajasta riippumatta HTTP-protokollaa kayttaen,
joka vahentaa merkittavasti yrityksen infrastruktuurin yllapitovaatimuksia. ServiceNow
hyddyntéda palvelun automatisointialustaa, joka koostuu useasta moduulista. (Ortiz

2014.) Tarjottavat moduulit on listattu kuvassa 2.
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ServiceNow's System of Action

Services

Cloud ﬁj? @\%

SECURITY HR

IT Service Management Security Operations HR Service Delivery
Govemance, Risk and
Compliance

Anomaly Predictve Peer Performance
Detection Modeling Benchmarking Forecasting

& 9 [l

Intelligent Automation Engine

(Avd —— =
& X B B &

Servi Contextual
Service  Subscription & Knowledge Service Worldflow Developer Reports & ingh “Contedin z
ot S . ¥ i ot e se Collsboration ~ Orchestration

Portal Notification Base Catalog Tools Dashboards Databas
Nonst 1) =1
onstop @ @l 51l
CIOUd Mutti-instance Secure & Compliant Scalable

Kuva 2. ServiceNow’n tarjoamat tuotteet kategorioittain (ServiceNow tuotteet 2017).

Platform™

ServiceNow tarjoaa kuvanmukaisesti automatisointipalveluita useille yritysten liiketoi-
mintapalveluille. ServiceNow on rakennettu Information Technology Infrastructure Lib-
rary (ITIL) mukaisesti, joka on kokoelma kaytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtami-

seen. ServiceNow kasittelee ja seuraa kaikkia ITIL-vaiheita. (Ortiz 2014.)

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla yritykset voivat tunnistaa strategiset mahdollisuudet ja valmiudet
nykyisista palveluista, kehittda niita ja innovoida taysin uusia palveluita. Palvelumuotoilu
on klassisten ja perinteisten suunnittelumenetelmien yhdistamista palvelukehityksessa.
Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda palveluita jotka ovat kestavia taloudellisesti, sosi-
aalisesti ja ekologisesti. (Tuulaniemi 2011, 126-127.)

Palvelumuotoilijat hyddyntavéat loppukayttdjien nakdkulmaa palvelun suunnittelussa.
Palvelumuotoilu voi yksinkertaistaa monimutkaisia palveluita, joiden ansiosta ne voivat
tarjota enemman arvoa ja tehokkuutta yrityksille ja palvelun loppukayttajille. Hyvin tehty
palvelumuotoilu palkitsee kohentuneella loppukayttajatyytyvaisyydella seka saa loppu-
kayttagjat kayttamaan palvelua todennakoisemmin. Hyvélla palvelumuotoilulla voidaan
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saada saastdja, kun saadaan loppukéayttajat kayttAmaan ensisijaisesti henkildston itse-
palveluportaalia sen sijaan, ettd he soittavat IT-tukeen. Lisaksi palvelumuotoilu mahdol-
listaa mittareiden asettamisen palveluun, jotta voidaan mitata suorituskykya tai tyytyvai-
syytta. (Polaine, Lovlie & Reason 2013, 18-19.)

Kéaytettavyys

Kaytettavyydella tarkoitetaan palvelun tai ympariston helppokayttoisyytta tietyn tavoit-
teen saavuttamiseksi. Kaytettavyydella voidaan viitata helppokayttdisyytta mittaaviin me-
netelmiin tai periaatteisiin, joita hyodyntamalla palvelusta tai ymparistosta saadaan help-
pokayttdisempi. Ihmisen ja koneen valisessa vuorovaikutuksessa viitataan yleensa oh-

jelmiston helppokéayttdisyyteen. (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 146.)

Tunnetun kaytettavyyden tutkijan Jacob Nielsenin mukaan kaytettavyyden viisi tarkeinté
osa-aluetta ovat opittavuus, muistettavuus, visuaalisuus, virheettomyys seka mielletta-
vyys. (Nielsen 1993, 26.) Kansainvalinen standardisoimisjarjesto ISO kuvailee kaytetta-
vyyden siten, ettei ole olemassa yhta tiettya oikeaa yleispatevaa tapaa toteuttaa hyvaa
kaytettavyytta, vaan se riippuu aina kontekstista ja loppukayttgjista. Kaytettavyytta suun-
niteltaessa kohdeloppukayttajien ominaiset ty6tavat, tiedot ja taidot tulisi tuntea. Miellyt-
tavyydesta ISO on samaa mielta Nielsenin kanssa: ilman miellyttavyytta ei ole hyvaa
kaytettavyytta. (Parkkinen 2002, 31.)

ISO:n maaritelmaa kaytettavyydesta voisi soveltaa uuden ja vanhan palvelun vertailuun
ja Nielsenin teoriaa sellaisenaan uuden palvelun suunnitteluun kaytettavyyden tarkeim-

pien osa-alueiden maarittelemisessa.

Riskien hallinta

Uuden henkildston itsepalveluportaalin maarittelyyn ja kayttéonottoon liittyy riskeja, jotka
tulisi ottaa huomioon jo aikaisin suunnitteluvaiheessa. Erityisesti kayttoliittymien maarit-
telyssa on tarkeaa tarjota loppukayttdjille prototyyppeja uudesta kayttoliittymasta aikai-
sessa vaiheessa, jotta uuden kayttolittyman osia voidaan testata ennen kuin sitéd on
edes tehty. Prototyypin tarjoamalla valtytaan turhalta tyolta, kun loppukayttajat paasevat
antamaan palautetta hyvin keskeneraisestd ndkymasta ja itse tyo tehdaan loppukaytta-

jien palautteet huomioiden. Prototyyppimallin kulmakivenéa on, etté tuotetta tai jarjestel-
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maa pyritdan parantamaan ikuisesti ja projektin aikataulu venyy tai pahimmassa tapauk-
sessa se ei valmistu koskaan. Taltd voidaan vélttya varaamalla projektisopimukseen
kiinte& aikataulu. (Haikala & Marijarvi 2002, 44—-45.)

Kayttoliittymalla tarkoitetaan loppukayttgjille nakyvaa ja kaytettavaa osaa jarjestelmasta.
Heikosti tehty kayttolittyma voi toimia, mutta loppukayttdjien turhautuessa sekavaan
kayttoliittymaan, he eivat jatkossa enda tule kayttamaan jarjestelmaa. Tallbin koko jar-
jestelma jaa vahalle kaytolle ja hyddyntamatta. Kayttolittyman kayttokokemus syntyy
kolmesta avaintekijasta: visuaalisuudesta, navigoinnin vaivattomuudesta ja sisallosta.
Yhdenkin avaintekijan heikko toteutus johtaa koko jarjestelméan kaytettavyyden ontumi-
seen. (Koskinen 2004, 217-221.)

2.1 Tiivistelma parhaista kaytannoista

Parhaiden kaytantdjen hyodyntamistd uuden henkiloston itsepalveluportaalin méaaritte-
lyiss& on kuvailtu kuvassa 3.
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Haaste

« Portaalin ulkoasu
« Portaalin kaytettavyys

Parhaat kaytannot

* Palvelumuotoilu
* Nielsenin teoria

Avaintekijat

* Loppukayttajia mukaan maarittelyihin
* Kettera kehitys

* Oikeat mittarit

« Jatkuva kehitys

Kuva 3. Parhaat kdytannot.

Kuvan 3 mukaisesti uuden henkiloston itsepalveluportaalin maarittely jakautuu kahteen
osa-alueeseen. Keskimmaisessa sarakkeessa on esitelty parhaat kaytannot uuden por-
taalin maarittelyn avuksi. Avaintekijat, joita hyddyntamalla saavutetaan paras lopputulos

uutta portaalia maériteltdessa, on esiteltynd sarakkeessa kolme.

Uuden henkiléston itsepalveluportaalin maarittelyiden osa-alueet ovat portaalin ulkoasu
ja portaalin kaytettéavyys. Portaalin ulkoasun madarittelyihin tassa insindoritydssa par-
haaksi kdytannoksi ehdotettiin palvelumuotoilua ja portaalin kaytettavyyteen hyédynnet-
tavan Nielsenin teoriaa kaytettavyyden parhaista kaytannoista. Loppukayttgjien osallis-
tuminen maérittelyihin, ketteré kehitys, oikeat mittarit ja jatkuva kehitys ovat avainteki-

jOIt&, joita hyddyntamalla saavutetaan paras mahdollinen henkilston itsepalveluportaali.

Ketteralla kehityksella voidaan tarjota méaarittelyiden edetessé loppukayttdjille nakymia,
joilla he voivat arvioida niiden kaytettavyytta ja ulkoasua, mikd mahdollistaa loppukayt-

tajapalautteen maarittelyiden aikaisessa vaiheessa.
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3 Kohdeyritys

Tassa luvussa esitelladn kohdeyritys Fingrid Oyj ja sen toiminta sekd Suomen sahkon-

siirtoon kaytettava kantaverkko.

Fingrid Oyj

Fingrid Oyj on suomalainen julkinen osakeyhtid, joka perustettiin vuonna 1996 ja aloitti
operatiivisen toimintansa vuonna 1997. Fingrid tyollistaé yli 350 ihmisté. Fingrid Oyj yl-
lapitdd Suomen sahkonsiirron kantaverkkoa, joka kuuluu yhteiskunnan tarkeimpiin infra-
struktuureihin. Kantaverkkoon kuuluu noin 14600 kilometri& voimajohtoja ja sahkoase-
mia l&hes 120 ja siihen liittyvat suuret voimalaitokset, alueelliset jakeluverkot ja tehtaat.
Kantaverkon kautta kulkee maanlaajuisesti noin 77 prosenttia kaikesta siirretysta sah-
kosta suurilta voimalaitoksilta tehtaille ja alueverkkoihin. (Fingridin s&hkonsiirtoverkko
2017). Fingridin asiakkaita ovat sahkontuottajat, verkkoyhtiot, sdhkoén suurkuluttajat seka

muut sdhkdmarkkinatoimijat. (Fingridin asiakkaat 2017.)

Suomen kantaverkko

Fingrid vastaa maanlaajuisesti sédhkonsiirrosta, sahkonsiirron kayttdvarmuudesta ja ke-
hittdd sahkonsiirron kantaverkkoa. Fingrid vastaa kantaverkkoon kytkettyjen rajayhdys-
johtojen kayttdvarmuudesta ja kehittamisesta yhdessa yhteyksien vasta-asemien omis-
tavien yhtididen kanssa. Suomen kantaverkko on liitetty rajayhdysjohdoilla Ruotsin, Nor-
jan, Viron ja Venajan jarjestelmiin. Suomen kantaverkko on liitetty rajayhdysjohtojen
kautta osaksi yhteispohjoismaista jarjestelmaa, josta on yhteydet Baltian ja Euroopan
sahkojarjestelmiin. (Kantaverkko 2017.)
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Fingrid Oyj:n
voimansiirtoverkko
11.2017

— 400 kV kantaverkko
— 220 kV kantaverkko
— 110 kV kantaverkko
—— muiden verkko

MERIPORI

—
[

OLKILUOTO

Kuva 4. Fingrid Oyj:n voimansiirtoverkko 1.1.2017. (Sahkdjarjestelméan hallinta 2017.)

Kuvassa 4 esitelty Suomen kantaverkko ja yhteyspisteet.

Fingrid yllapitaa jatkuvasti sahkojarjestelman toimintakykya siten, etta sahkojarjestelmaa
kaytetaan joka hetki niin, ettd sen kayttdvarmuus sailyy suunnitellulla ja sovitulla tasolla,
tuotanto ja kulutus ovat yhta suuret ja hairitilanteet selvitetddn nopeasti. Lisaksi tehta-
vana on mahdollistaa kansainvédlinen sahkdkauppa siten, ettd sahkdmarkkinoille tarjo-
taan ja taataan madollisimman suuri siirtokapasiteetti maan sisélla ja maiden valilla.

(Sahkojarjestelmén hallinta 2017.)
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4  Nykytila-analyysi

Tassa luvussa havainnoidaan Fingridin nykytila-analyysi, koskien nykyista henkildstén
itsepalveluportaalia. Nykytila-analyysi perustuu kohdeyrityksen sisélla jarjestettyihin lop-
pukayttajahaastatteluihin ja tyépajoihin, sekd nykyisen henkilostén itsepalveluportaalin

toimintoihin ja kaytettavyyteen.

4.1 Loppukayttajahaastatteluiden tulokset

Nykytilan ymmartamiseksi jarjestettiin kattavat loppukayttajahaastattelut, joissa haasta-
teltiin kuutta eri ty6tehtavissa toimivaa loppukayttajaa. Haastateltavat loppukayttajat va-
likoitiin mahdollisimman kattavan palautteen aikaansaamiseksi. Haastatteluissa kartoi-
tettiin nykyisen henkildston itsepalveluportaalin vahvuuksia ja heikkouksia toiminnoista
ja ulkoasusta seké tutustuttiin loppukayttajakayttaytymiseen. Haastattelut jarjestettiin

taulukon 1 mukaisesti.



Taulukko 1. Loppukayttajahaastatteluiden runko.
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tgjan kayttaytyminen
ja IT-tuen nakdkulma.

tuntija, suunnittelija

Data 1 agenda paikalla paiva- kesto
maara
Haastattelu 1 | Toiminnot ja loppu- | Greus Joonas, jarjestel- | 1.11.2017 | 1 h
kayttajan kayttaytymi- | masuunnittelun asian-
nen tuntija
Haastattelu 2 | Toiminnot ja loppu- | Greus Joonas, kehitys- | 1.11.2017 | 1 h
kayttajan kayttaytymi- | paallikkd, teknologia-
nen paallikko
Haastattelu 3 | Ulkoasu, toiminnot ja | Greus Joonas, verkko- | 8.11.2017 | 1 h
loppukayttdjan kayt- | viestinnan asiantuntija
téaytyminen
Haastattelu 4 | Toiminnot, loppukayt- | Greus Joonas, asian- | 8.11.2017 | 1 h

Taulukon mukaisesti jarjestettiin nelja haastattelua, joissa haastateltiin yhteensa kuutta

loppukayttdjad. Kolme haastattelua jarjestettiin agendalla toiminnot ja loppukayttajan

kayttaytyminen ja yksi haastattelu agendalla ulkoasu ja loppukayttdja kayttaytyminen.

Ensimmainen ja toinen haastattelu jarjestettiin samalla kaavalla painottuen toimintoihin.

Kolmannessa haastattelussa paapaino oli nykyisen portaalin ulkoasu ja neljannessa

haastattelussa haastateltiin IT-tukihenkiloita.

Haastattelun alkuvaiheessa esiteltiin nykyista henkildston itsepalveluportaalia haastatel-

tavien muistin virkistdmiseksi. Haastatteluiden edetessa kaytiin nykyiset toiminnot Iapi
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yksi kerrallaan ja haastateltavilta kerattiin havaintoja ja havainnoille tehtiin parannuseh-

dotukset, jotka tulisi huomioida uutta henkiloston itsepalveluportaalia maariteltdessa. Ku-

vissa 5-9 esitelty loppukayttajien tekemat havainnot ja niiden parannusehdotukset.

Havainto

"Ai mé en koskaan mee tota kautta” / "Tilasin uuden puhelimen

| portaalista, koska kollega kertoi mulle, etté sielta portaalista voi niits tilata”

/"Olen tosi vahan portaalia kayttanyt, tilannut vain puhelimen ja lapparin.
En ole tehnyt héiriilmoituksia tai palvelupyyntdja koskaan.”
> Mahtavatko kayttajat tietdd portaalista riittévassd méaarin?

“Minua &rsyttaa tuo tilankayttd portaalissa™ Sivun rakenne, elementtien
koko ja sijoittelu ei anna kokonaiskuvaa mité palveluita on tarjolla;
kayttajan on vaikea hahmottaa mita kaikkea portaalissa voi tehda.

“Kun teen palvelupyynnén, mua arsyttaa tuo lomakkella oleva Vaikutus-
kentta, koska sen todellinen vaikutus on mitatén, koska kasittelija muuttaa

sen kuitenkin”

“Palvelukategoriat on ihan mahdottomia, en ymmarra niiden logiikkaa.
Miksi osa on Elviksessé ja osa Liiketoimintasovelluksissa?”

“Ma kaytan tata aika véhan koska mun kokemus on, ettéd t&3 on hidas
reitti. Yleensa méa mieluummin soitan.”

“Mun mielsta moitus ei kuulu palvelupyynnén alle”

“Taa haku on huono, tuon sovelluksen pitéisi I6ytyd nimen perusteella jo
tuosta ylatasolta”

“Tuossa ostoskorissa ei ole mun mielestd mitian jarked, se on ihan turha
steppi”

“On todella hankala verrata tuotteita, pitaisi olla sellainen
verkkokauppamainen taulukko”

HAVAINNOT JA PARANNUSEHDOTUKSET -

Parannusehdotus

Uuden portaalin sisdinen mainostaminen voimakkaasti, kayttévideon
tekeminen ja nakyvyys, pienten mainoskorttien tekeminen ja jakaminen,
varsinkin sellaisiin tilanteisiin, joissa kayttaja pyytaa palvelua kaytavalla,
annetaan kortti ja pyydetdén kokeilemaan portaalia itse. Sahk&posti
signatureen portaalimainos.

Uuden portaalin rakenne selkeytetdan, terminologiaan ja visuaalisiin

vaikutuskeinoihin kiinnitetd&n huomiota. Palvelukategoriciden hierarkiaa ja

nakyvyytta parannetaan.

Harkitaan Vaikutus-kentan piilottamista tai ohjetekstin lisdamista

Otetaan laajemmin kayttéon ohjetekstit, seka kayttdjille suunnattuja selkeita

ohjeita ja nakyvyytté talon prosesseihin tietdmyskannan kautta

Palvelukategorioiden selkeyttdminen uudessa portaalissa, sub-
kategorioiden hy&dyntaminen etusivulla, seké tdsmalomakkeiden
lis&&minen

Pyyntdjen késittelyaikojen tarkistaminen

Omien tikettien tilojen ndkyvyyden esiin tuominen

Ha

in visuaalisisin keinoin

moituksen ja pyyntéjen selked rakenne

Ostoskori toiminnallisuuden poisjattdmisen harkinta. Ehka hyddyllinen
tapauksissa, joissa tilataan monta tuotetta vaikkapa koko osastolle.

Uuden portaalin my6ta ServiceNow tarjoaa palvelu katalogille
taulukkomaisen nakymén

Kuva 5. Loppukayttdjien havainnot ja parannusehdotukset 1.

Havainto

“On vaikea tietad mita saa/voi tilata vaikkapa tietokoneisiin liittyen”

“Oheistuotteiden kirjoittaminen vapaakenttdén on epdmaéraista ja
hankalaa”

“Keskustelu-paneeli vie hirveasti tilaa tasta etusivulta”

“Chatit on kylld yleisesti hyvid, mutta se on taas eri sovellus”

“Jos mulla on kiireinen hairidiimoitus, niin kylld ma ilmoitan puhelimella.
Tai jos ma olen lentokentélld tai jossain tai mulla ei ole nettid, niin
mahan kaytan puhelinta. Mutta ei niin kiireellisissa asioissa, kylla ma
voisin kayttaa portaalia”

“Olen aika uusi tyontekija ja palveluiden ja tuotteiden suhteen mulle
sanottiin, ettd kysy XXX:Ita [nimi].”

HAVAINNOT JA PARANNUSEHDOTUKSET -

Parannusehdotus

Systeemiin voisi olla etuk&teen maaritelty vakiintuneet tuotteet ja/tai
sovellukset sen yksikén perusteella mihin kayttdja kuuluu

Kun tilaat vaikkapa tietokoneen, olisi hyddyllistd, ettd oheistuotteet (hiiri,
johto, laukku) voisi valita valmiista listasta, eika niita tarvitisi miettia ja
kirjoittaa itse.

Uuteen portaaliin keskustelun sijoittelu ja nakyvyys muutetaan visuaalisin

suunnittelun keinoin

SeviceNow chatin kdyttéénotto uudessa portaalissa. Mahdollisuus avata
chat Fixitin kanssa ja tehd& silld sucraan pyyntgja.

Selkea paatos ja kuvaus kayttajille mika on portaalin rooli, ja mika on
toivottu yhteydenottotapa kiireellisissa tapauksissa. Jos/kun se on Chat,
niin Chatin saatavuus selkeasti portaalita.

Selkea ohjeistus ja prosessi miten uusien tydntekijdiden tulisi toimia.
Portaalin nadkyvyyden parantaminen.

Jos vendorilta [Appelsiini] pyytaa, niin mun kokemus on etté se kest&a
todella kauan”

“Mun piti saada tunnarit, ja oli vaikea |6ytda mistd saa mitkakin. Mulla
on esimerkiksi CRM lisenssi, mutta ei tunnareita.”

“Jos on kiireinen asia, niin auttaa jos voisi ndhda tiketin tilan. Kun nakisi
vaikka kommentin, ettd asiassa vahan kest&é tasta ja tdsta syysta, niin
sitten jaksaisi paremmin odottaa, eiké jaisi epdvarmuutta onko asia

Jo sovittu sisdiseen palveluun siirtyminen (Fixit) toivottavasti parantaa té
tunnetta.

Intrassa on lista jossa maaritetty kuka vastaa mistakin: nakyvyyden
lisd&minen myos portaaliin, jotta kayttdja [6ytaa tiedon myds suoraan
sielta

ta

Uudessa portaalissa omien tikettien tilan nayttamien selkeasti on jo osana

design suunnitelmaa

Kuva 6. Loppukayttdjien havainnot ja parannusehdotukset 2.
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HAVAINNOT JA PARANNUSEHDOTUKSET -

Havainto Parannusehdotus

“Chat olisi hyva, varsinkin jos sita voi kayttad myos puhelimella, «  ServiceNow chat toimii yhté lailla puhelimessa, kun portaali on auki (web-
soiton sijaan” palveluna)

¢+ Uudessa portaalissa kiinnitettdva huomiota terminologiaan ja
palvelukategorioiden hierarkiaan

« Tuodaan tooltipit kategorioille, ja liitetdan niihin lyhyet kuvaukset.
+ Lomakesivuilla tuodaan sivupaneeli, jossa lisdtietoa palvelusta, jotta kayttaja
voi varmistua olevansa oikealla lomalleella.

Kayttdoikeuksien tilaaminen koettiin hankalaksi, vaikka kategoria * Uuteen portaaliin olisi hyva saada oma kategoria kdyttéoikeuksille, ja etta
|6ytyy portaalista > linkki kuitenkin vie Intraan, ja portaalin ja Intran tilaukset voisi tehda ServiceNow lomakkeilla (tulevaisuudessa)

suhde aiheuttaa epéselvyyttd. [Sharepointissa:] “Tuo Join-nappula
on tosi epdselvd, mé en olisi arvannut, etta siita nyt sitten olisi saanut
kayttéoikeuden”

“Tietamyskanta ohjeet ja videolinkkien nakyminen olisivat tosi hyvat | « Uuden portaalin desing niin, etta ohjeet ovat selkeasti saatavila |
ja auttaisivat kayttajia”

“Olisi hyva jos ServiceNow ja Fixit olisivat samassa, koska nyt TWLill:lc’iéééé bic;riaiailiis’s;ali\iiiish;éili;i’r{ ;&&Hﬁ;ﬂéﬂké;no]l; gie]l;ééjltilga;tiergic;rira;t 777777777
ihmiset m *__ Selkea linkitys portaalin jaintran vaiile
“On hamdaavaa kun on kaksi keskusteluvirtaa: yksi intrassa ja yksi ¢ Uudessa portaalissa keskusteluvirta pienemmaksi ja selkedmmaksi
portaalissa. terminologialla

"Tyytyvéisyyskyselyyn hymynaamat on parempi kuin numerot 1-10. * HappySignals mahdollistaa my&s hymynaamojen kayton, olisiko se sopivampi ‘
Jos tulee numerot niin laittakaa vain 1-5” Fingrid kayttajille?

*  Alusta saakka olisi hyva miettia ServiceNown tarjoamia mahdollisuuksia
palvelujen laajentamiseen, loppukéyttaja palvelujen keskittamiseen.

Kuva 7. Loppukayttdjien havainnot ja parannusehdotukset 3.

HAVAINNOT JA PARANNUSEHDOTUKSET -

Havainto Parannusehdotus

"On ihan hyva ja suositeltavaa etta palveluportaalin etusivu olisi
integroitu Intraan, siihen on meille tullut johdonkin suositus, etta
kaikki olisi samassa paikassa. Intra on meidén landari”

"Se efta palveluportaalista on linkkeja muualle on mycs hyva asia,
etta kaikki linkittyy”

"Voi olla etta osalle kayttajistd on epaselvad mita kaikkea
portaalilla tehd&an”

« Linkitys palveluportaalin ja Intran valille selkeasti. Intraan visuaalinen elementti,
joka linkki portaaliin (sub-set).

«  Kuten ylla, selked linkitys, ja jako esimerkiksi mitk& ohjeet / dokumentit ovat
Intrassa ja mitka portaalissa.

« Visuaalisin keinoin selke& rakenne ja selked terminologia portaalin etusivulle,
erityistéd huomiota kiinnitettava kategorioiden selkeyteen.

. "Jos mulla on kiireinen asia, niin k&ytén Skypea tai puhelinta.
3 Olen siis soittanut Appelsiinille vaikka jos on vanhentunut
' salasana”

* Portaalin Omat pyynnét sivulle térkeda saada tyytyvaisyyskyselyt, koska
sahkopostit saattavat jaada osalta kayttdjia huomioimatta. Selkea nakyvyys
omien pyyntojen tilasta kayttajille.

« Chat osaksi portaalia: auttaa kayttaja& hoitamaan asian nopeasti, vahentaa
sahképosti- ja puhelu yhteydenottoja, mutta tallentaa pyynnén portaalin logiin.

"Ai niin, tuli sieltd Appelsiinilta sahkopostikuittaus jalkeen pain etta
tiketti kasitelty. Jos siina oli tyytyvaisyyskysely, niin en nahnyt sita,
ma deletoin saman tien pelkan otsikon perusteella.” / "Omien
tikettien ndkyvyys portaalissa auttaisi ja myds tyytyvaisyyskysely
tiketin yhteydessa: olisi todenndkdisempas ettd vastaisin.”

"Ma ehka reagoisin tyytyvaisyyskyselyyn jos se tulisi tekstiviestilld. | = Tarkeaa maaritelld mista pyynndista / tiketeista lahetetaan tyytyvaisyyskysely,
Mutta ei nama sisaiset rutiinikasittelyt mun mielesta kaipaa sita etteivat ne karsi inflaatiota ja muodostu arsykkeeksi.

varsinaisesti. Puheluina en missaan tapauksessa halua, se

arsyttaisi ja hairitsisi.”

"Vastaisin helpommin jos olisi negatiivista palautetta « Téarkeaa antaa kayttajalle mahdollisuus palautteen antoon silloin kun asiat eivat
annettavana.” ole onnistuneet: ottaa suurimman &rsytyksen pois kun saa purettua tunteen.

"Tiketin edistymisen ndkyminen ja estimaattien antaminen olisi « Tikettien tilan ndkyminen portaalin etusivulla todennakéisesti vahentaa soitto
mieltad rauhoittavaa” kyselyja.

Kuva 8. Loppukayttdjien havainnot ja parannusehdotukset 4.
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HAVAINNOT JA PARANNUSEHDOTUKSET -

"Portaalin keskustelu on térkes, pitéisin sen siind etusivulla. On muodostunut
selked jako misté keskustellaan Intran etusivun virrassa ja mista portaalin virrassa.
Jos joskus teknista keskustelua Intrassa, se ohjataan portaaliin. / "Keskutelu-virta

"Chat olisi tosi hyddyllinen portaalissa. Mutta sen pitéisi olla tosi selkeda milloin se
on aktiivinen ja milloin pois kaytosta”

"Tietyt tiedotteet voisivat olla portaalissa; selkea jako mité Intrassa ja mita
portaalissa”

"En oikein ole video-ohjeiden fani, turhaudun kun ne ovat usein hitaita, on
musiikkia ja logoa ja selitystéd ennen kuin paasee itse aiheeseen. Tykkaan
enemman FAQ tyyppisista osioista.”

"Térkein uudistus olisi saada kategoriat paremmiksi ja selkedmmiksi. Ne ovat nyt
tosi epaselvat.”

"Ma olen sellainen ihmisten luokse kaveleva tyyppi, hoidan monet asiat livend, en
esimerkiksi portaalin kautta.”

"Kaikki kayttajat eivat varmaan tiedd mika on palvelupyyntd. Mulle tutumpi termion | «

tyopyynté”

"Jollekin kayttajélle ihan sekin etté ei ole tydkonetta, voi olla hairid, ja siksi tekee
hairiGilmoituksen”

"Tuollahan on nytkin sekaisin palvelupyynté ja sitten Minun avoimet tyGpyynténi”

"Chat on toki kayttdjille hyvd, mutta se on palveluntarjoajalle tyélés. Jos mulla on
tossa paljon t6ita, niin mé& priorisoin ne edelle ennen kun vastaan chattiin”

Uuden portaalin etusivulla séilytetdén keskustelu-virta, mutta
asemoidaan pienempaan tilaan, ettei niin dominoiva ja tilaa
vievaa.

Visuaalisin keinoin ndytetaan milloin chat on aktiivinen ja milloin
inaktiivinen.

Tietdmyskannan hyédyntaminen, selkeiden ohjeiden luominen

Videot auttavat joitain kayttdjia: videoita voidaan linkittaa
portaaliin. Ei kuitenkaan liikaa tyrkylle, etteivét ole hairitsevia.
Videot lyhyita ja ytimekkaita, "suoraan asiaan”.

Kategorioiden ja terminologian uudelleen suunnittelu.

Télté ei voida kokonaan valttyad, mutta olisi hyva saada valtaosa
pyynnaista portaaliin (mainituin keinoin), jotta niista jaa jalki
logiin.

Ty6pyynté termina neutraalimpi ja selkeampi, suositellaan
otettavaksi kaytt6on.

Kuvataan kategoriat selkeéasti, jotta kéytt&ja saa paremman
ymmaérryksen niista.

Terminologian tdsméllisyys osana uudistusta.

Maaritelldan tietyt ajat jolloin chat on kaytGssa (esim paivittain
kello 13-15), ja kerrotaan se selkeasti kayttoliittymassa.

Kuva 9. Loppukayttajien havainnot ja parannusehdotukset 5.

Kuvista selvidd kaikkien kuuden haastateltavan tekemét havainnot seka niiden pohjalta
parannusehdotukset tulevaan henkiléston itsepalveluportaaliin. Haastateltavat olivat hy-
vin pitkalti yhta mieltd nykyisen henkiloston itsepalveluportaalin vahvuuksista ja kehitys-
kohteista. Erityisen paljon sekaannusta tuntui aiheuttavan taménhetkiset palvelupyynto-
kategoriat. Loppukéayttdjien mukaan kategorioista on hankala I6ytdéd omaa ongelmaa
vastaava kategoria. Huomattavaa epétietoisuutta loppukayttajien keskuudessa aiheutti
havaintojen mukaan myo6s nykyisen henkildston itsepalveluportaalin kayttotarkoitus ja
osa myonsi, ettei nykyista itsepalveluportaalia tule kaytettya lainkaan, vaikka itsepalve-
luportaalista 16ytyy juuri heidan kaipaamiaan toimintoja. Nykyisté itsepalveluportaalia ei
ole markkinoitu tarpeeksi tehokkaasti loppukayttajille, tai sen kayttd ei ole jalkautunut

loppukayttdjille muista syista riippuen, minka takia se on jaanyt vahalle kaytdlle.

4.2 Nykyisen itsepalveluportaalin toiminnot ja ulkoasu

Nykyisen henkiloston itsepalveluportaalin ulkoasu on rakennettu kohdeyrityksen intraan,
jossa jokainen erikseen avattava toiminto on linkki IT-palvelunhallintajarjestelmaan, joten
ulkoasu ja toiminnot ovat keskenaan muokattavissa eri paikoista ja molempien muok-
kaukseen tarvitaan kahta eri henkil6a. Nykyisen henkildston itsepalveluportaalin ulkoasu

ja toiminnot ovat esitelty kuvassa 10.



Palvelupyynnot
+ +
Minun avoimet Tee palvelupyyntd Tee hairiciimaoitus
tydpyynton
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+ +
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+ +

Tilaa kaytiooikeus Tilaa puhelin- ta Tilaa matkapuhelin
dataliittyma

Palvelut
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Uusi kehitysaloite ICT-laitteet ja -hittymat Yhitsiset
tietojérjestelmat

Palveluluetielo

Kuva 10. Nykyinen henkiloston itsepalveluportaali.
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Kuten kuvasta kay ilmi, on nykyinen henkildston itsepalveluportaali hyvin yksinkertainen
ja vanhanaikainen. Nykyiset toiminnot koettiin tarpeellisiksi jatkossakin, joskin kyseiset
toiminnot tulisi tarjota loppukayttajille huomattavasti nykyista selkeammin ja tehokkaam-
min. Osa nykyisista toiminnoista tulisi yhdistda yhden lomakkeen taakse, jolloin esimer-
kiksi kaikki tilattavat laitteet ja liittymat olisivat yhden kuvakkeen takana jatkossa.

4.3 Nykytila-analyysin yhteenveto

Yhteenvetona nykyinen henkildston itsepalveluportaali on varsin lohduton, silla loppu-
kayttajat eivat ole varmoja, mihin kaikkeen sité voi kayttaa, ja se on loppukayttajien mie-
lesté hankala kayttda. Haastateltavilta kysyttaessd, mita hyvaa nykyisessa henkiloston
itsepalveluportaalissa on, olivat haastateltavat samaa mieltd keskendan, ettei nykyi-
sessd itsepalveluportaalissa ole muuta hyvaa kuin kuvakkeiden takana olevat toiminnot,
joskin niidenkin ulkoasua ja kaytettavyytta tulisi tehostaa.

Haastateltavien loppukayttajien tekemistd huomioista saatiin hyva kuva siitd, mita tulisi
tehda toisin, jos uuden henkiléstdn itsepalveluportaalin tahtoisi jalkautuvan loppukaytta-
jille kayttédn niin, ettad sita oikeasti haluttaisiin kayttaa. Parannusehdotukset huomioitiin

uutta henkildston itsepalveluportaalia maariteltaessa.

Nykyisen henkilostdn itsepalveluportaalin ulkoasu on muokattavissa intrassa intran kayt-
tooikeuksilla. Intrassa olevien kuvakkeiden takana olevien toimintojen taustalla pydrii IT-
palvelunhallintajarjestelmé, johon tehd&éan toimintojen muokkaukset. Jatkossa tulisi eh-
dottomasti kaikki olla muokattavissa yhdesté ja samasta paikasta, yksilla kayttooikeuk-

silla.



5 Henkiloston itsepalveluportaalin maarittelyt
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Edella esiteltiin itsepalveluportaalien parhaita kaytantoja seka nykytila-analyysi, joiden

pohjalta tdssa luvussa kaydaan lapi maarittelyt uudelle henkildston itsepalveluportaalille.

5.1 Tyobpajojen tulokset

Parhaiden kaytantdjen mukaisesti loppukayttajat osallistuivat uuden henkildston itsepal-

veluportaalin maarittelyyn. Maarittelyn tueksi jarjestettiin 3 tydpajaa, joissa loppukaytta-

jille tarjottiin prototyyppejé tulevasta kayttoliittymasta. Tyopajoihin kutsuttiin samat hen-

kilot, jotka osallistuivat haastatteluihin maarittelyiden aikaisemmassa vaiheessa. Uuden

sisdisen IT-tuen henkilot osallistuivat jokaiseen tydpajaan. Tydpajojen runko esitellaén

taulukossa 2 ja 3.

Taulukko 2. Ensimmaéinen ja toinen tydpaja.

Data 2 agenda paikalla paiva- kesto
maara
Tybpaja 1 | Portaalin kayttajat ja | Greus Joonas, asiantuntija, | 9.11.2017 | 2h
toiminnot suunnittelija, palvelutoimit-
taja
Tybpaja 2 | Portaalin  kayttoliit- | Greus Joonas, asiantuntija, | 22.11.2017 | 2 h
tyma ja visuaalinen | suunnittelija, verkkoviestin-
ilme nan asiantuntija, palvelutoi-
mittaja
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Taulukko 3. Kolmas tydpaja ja One-to-One maaritysten yhteenveto.

Data 3 agenda paikalla paiva- kesto
maara

Tybpaja 3 Portaalin kayttajapalaute ja | Greus Joonas, | 29.11.2017 | 2 h
dokumentaation lapikaynti | asiantuntija,
suunnittelija, pal-
velutoimittaja

One-to-One | Maarittelyjen yhteenveto ja | Greus Joonas, | 1.12.2017 | 1h
toteutuksen suunnittelu kehityspaallikko

Taulukoiden mukaisesti jarjestettiin kolme tydpajaa, joissa ensimmaisessa keskityttiin
luomaan prototyyppi, johon lisattiin toiminnallisuudet, jotka halutaan uuteen henkiléston
itsepalveluportaaliin. Toisessa tyOpajassa jalostettiin prototyyppid ja kehitettiin proto-
tyyppi vastaamaan kohdeyrityksen ulkoasua vareineen, fontteineen ja visuaalisine ilmei-
neen. Kolmannessa ty6pajassa validoitiin maaritykset. Lopuksi jarjestettiin kehityspaalli-
kon kanssa one-to-one keskustelu, jossa kasvotusten kdaydaan ajankohtaiset asiat lapi

ja télla kertaa esiteltiin maarittelyjen yhteenveto ja suunniteltiin implementointia.

Henkiloston itsepalveluportaali haluttiin nimeta loppukayttdjille tuttavalliseksi, jotta itse-
palveluportaali ei olisi vain portaali muiden joukossa, vaan silla olisi tuttavallinen nimi,
josta voi puhua ja ohjeistaa kaytavalla tytkaveria kayttamaan juuri sité portaalia. Uutta
sisdista IT-tukea kutsutaan kohdeyrityksessa nimella FixIT. Haastatteluissa kavi ilmi, etta
loppukayttajat yhdistavat vahvasti uuden itsepalveluportaalin ja FixIT:n toisiinsa, joten

uusi itsepalveluportaali paatettiin nimeta FixIT portaaliksi.

Kuvassa 11 on esitelty tydpajojen tulos ja validoitu uuden henkiléstdn itsepalveluportaa-

lin kotisivu.
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Leena Loppukayttsa

Tilaa laitteita
tai liittymia
Valitse tarvitsemasi
tyokalut katalogista

FixIT

Chat auki 13-15
Tietogarjestelmalusttelo
Palveluluettelo

Uusi kehatysaloite

Kuva 11. Uuden henkildstén itsepalveluportaalin kotisivu.

Uusi henkiléstdn itsepalveluportaali tulee nayttdamaan kuvassa 11 méaaritellylta prototyy-

piltd. Seuraavissa kalaluvuissa kaydaan tarkemmin lapi sen toiminnollisuudet.

5.2 Implementoitavat toiminnot

Uuteen henkiloston itsepalveluportaaliin haluttiin nykyiset toiminnallisuudet, kuitenkin

siistittyna parempaan kayttoliittymééan. Kuvassa 12 on esitelty uuden henkiléston itsepal-

veluportaalin paatoiminnot.
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Kuva 12. Implementoitavat toiminnot.
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Kuvassa 12 on esitelty uuden henkildston itsepalveluportaalin paatoiminnot. Paatoimin-
tojen lisaksi itsepalveluportaalista [0ytyy paljon tukitoimintoja, kuten IT-laitteiden tilaukset
ja kayttooikeuksien tilaukset.

Nykyisten toimintojen liséksi uusia toimintoja olisivat siis chat, josta loppukayttajat voivat
ottaa chat yhteyden IT-tukihenkil6ihin, ja uusi henkildhaku-moduuli, joka tehtiin uutta it-
sepalveluportaalia varten. Henkildhausta voi hakea kohdeyrityksen kayttajia nimen, yk-
sikdn, puhelinnumeron ja osaamisen perusteella. Lisaksi uuteen henkiloston itsepalve-
luportaaliin lisattiin loppukayttdjapalautelomake. Palautetta kysytddn loppukayttgjilta,
kun loppukayttaja hyvaksyy IT-tuen tarjoaman ratkaisun. Palautekysely on yksi uuden

IT-tuen mittareista.

5.3 Visuaalinen ilme ja kayttoliittyma

Uutta henkildston itsepalveluportaalia maariteltdessa tydpajoihin otettiin mukaan koh-
deyrityksen visuaaliset ilmeet tunteva verkkoviestinnédn asiantuntija. Yhdessa verkko-
viestinnan asiantuntijan ja palvelutoimittajan kanssa suunniteltiin uudelle henkiloston it-
sepalveluportaalille kohdeyritykselle tuttu ulkoasu. Uudesta henkiloston itsepalvelupor-
taalista haluttiin saada kohdeyrityksen tyontekijoille tuttavallisen nakdinen, joten logot,
fontit ja kuvakkeet otettiin kohdeyrityksen bréandikasikirjasta. Uuteen itsepalveluportaaliin
on upotettu useita edustuskuvia, jotka on otettu kohdeyrityksen tydntekijdista ja tyoti-
loista. Ulkoasusta haluttiin mahdollisimman vastaava, kuin kohdeyrityksen uusista vuo-

denvaihteessa kayttéonotetuista verkkosivuista.

Uuden henkiléstdon itsepalveluportaalin kotisivu hyddyntaa hyvaa palvelumuotoilua,
jossa avaintekijand on ottaa loppukayttajat mukaan maarittelyihin seka kayttoliittyman
suunnittelua ja raataldintia, jotka tarjoavat loppukayttajille kaikki kaytettavissa olevat pal-

velut ja toiminnot. Kotisivu koostuu yhdeksastéa elementista, jotka on esitelty kuvassa 12.
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FI NGRI D FixIT portaali ° Etusivu | Omat pyynnét (3) | Omat hyvaksynnét (2) | Artikkelitja ohjeet | Henkilohaku Leena Loppukayttja

|
Mitenﬁmme aum
» m

:
limoita hairiosta j EO Tee tyopyynto Tilaa Tilaa laitteita
Talla lomakkeella voit Valitse kategoria johon kayttooikeudet tai liittymia
ilmoittaa hairiosta tai tyopyyntosi littyy ja tayta e s e : : :
jarjestelmiin ja Valitse tarvitsemasi
hakea apua ongelmaan 3 lomake salasanojen resetointi tyokalut katalogista
v v
Toimintaani odottavat Tiedotteet ICT virt
pyynnot
03.11.2017 | Lorem ipsum dolor sit amet RK 03.11.2017 | Richard Kenderson
911.2017 | Kayttookeudet adipiscing elit, sed do eiusmod tempor em ipsum dolor sit amet

Lorem ipst it amet
jkasdf jakdjf kasdkjkasdf dolor

FixIT

Chat auki 13-15

uudelle tydntekijalle

Odottaa hyvaksyntaa e

se doeis:

idunt ut labore et magna

3110.2017 | Helen Jackson
Incididunt ut labore et magna
aliquip commondo dolot sit amet

# 811.2017 | Uusi tietokone i
Odottaa kommenttia

511.2017 | Salasanan resetointi
(@] Ocortan hyvakeyntas

Omat pyynnét

Tietojérjestelmaluettelo
30.10.2017 | William Blake
Ut aliquip ex ea commodo amet sit
Lorem if m dolor sit amet.

Katso kaikki tiedotteet

WB

Palveluluettelo

le3 g g @

Uusi kehitysaloite

@ FINGRID PALVELUPORTAALI LINKKEJA o
Portaali tarjoaa palveluita ja tukea kootusti kaikille tyontekijoillemme. Fingrid Intra (>
HySdynna portaalia kun teet tyopyyntoja, imoitat hairiosts, tiaat tu Linkki

, tilaat tuotteita
tai etsit ohjeita tai tietoja. Jos tarvitset apua, ota yhteys FixIT timiin +358 123 4567. Linkid

Kuva 13. Kayttoliittyma.

Kuvan mukaiset yhdeksan kotisivun elementtia ovat
1. Otsikko, jossa logo ja navigointi
2. Hakutoiminto
3. Kategoriat hairidilmoituksille, tydpyynndille, kayttdoikeuksien tilaukselle ja IT-lait-
teiden tilaukselle
Loppukayttajan toimintaa odottavat pyynnotpaneeli
Tiedotteetpaneeli
ICT-keskustelupaneeli
Infopaneeli IT-tuki FixIT:n chatille

Linkit muihin palveluihin

© © N o g s

Alatunniste

5.4 Hallinta ja yllapito

Uusi henkildston itsepalveluportaali on toteutettu taysin kohdeyrityksen kayttamalla 1T-
palvelunhallintajarjestelmalld, joten jatkossa IT-palvelunhallintajarjestelméan jarjestel-
manvalvojaoikeudet omaavat henkilot voivat yllapitaa ja kehittaa itsepalveluportaalia.
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Nykyisen intrassa olevan henkildston itsepalveluportaalin tilalle tulee linkki, joka vie IT-
palvelunhallintajarjestelmalla toteutettuun itsepalveluportaaliin, jolloin kayttajan ei tar-
vitse enaa jatkossa siirtya intran ja IT-palvelunhallintajarjestelman valilla itsepalvelupor-

taalia kayttdessaan.

5.5 Maaritysten validointi

Tyo6pajojen jalkeen, kun maarittelyt olivat valmiit, ne esiteltiin kohdeyrityksen kehityspaal-
likdlle, joka oli tyytyvainen itsepalveluportaalin maarittelyyn. Valmiita maarityksia jaettiin
viela muiden esimiesten kesken. Ehdotetut maaritykset hyvaksyttiin ja maaritysten mu-
kainen implementointi tilattiin palvelutoimittajalta. Maarityksia voidaan hienosaataa viela

implementointivaineessa tarpeiden mukaisesti.
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6 Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli maaritella Fingrid Oyj:lle uusi itsepalveluportaali, joka vastaa loppu-
kayttajien toiveita. Tyon tarve tuli, kun kohdeyritys paatti sisdistda IT-tuen ja vanha itse-
palveluportaali oli jaanyt vahaiselle kaytdlle. Uuden henkildston itsepalveluportaalin tulisi
tukea kaynnistyvan IT-tuen toimintaa ja vahentaa heidan tyétaakkaansa. Parhaan lop-
putuloksen aikaansaamiseksi maarittelyissa hyddynnettiin parhaita kaytantéja, jossa lop-
pukayttajat olivat mukana maarittelyissa. Kuvassa 14 on tiivistetty uuden henkiloston it-
sepalveluportaalin maarittelyiden tarkeimmat avaintekijat parhaan lopputulokset saavut-

tamiseksi.

Haastattelut

Parhaat
Kavtannot

Uuden henkildstén
itsepalveluportaalin méaarittelyt

Kuva 14. Henkildstdn itsepalveluportaalin maarittelyt.

Kuvassa esiteltyjen haastatteluiden perusteella luotiin nykytila-analyysi, jonka pohjalta
loppukayttdja palautteen huomioiden ja parhaita kaytantéja hyddyntéen rakennettiin tyo-

pajoissa yhdessa loppukayttajien kanssa uuden henkiléston itsepalveluportaalin maarit-

telyt.

Insin6oritydssa esiteltiin aluksi teoriaa liittyen itsepalveluun, IT-palvelunhallintajarjestel-
maan, jolla uusi henkildston itsepalveluportaali implementoidaan, seké itsepalvelupor-

taalien parhaita kaytantoja.
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Tavoitteena oli maaritellda uusi henkiloston itsepalveluportaali, josta muodostuisi loppu-
kayttgjille ensisijainen paikka kayttaa IT-palvelunhallintajarjestelmaa tehokkaasti. N&in
ollen se vahentaisi tulevan IT-tuen tyGtaakkaa.

Uusi méaaritelty itsepalveluportaali sai kaikilta loppukayttajilta erinomaista palautetta, kun
valmiita maarityksia kierratettiin noin neljallakymmenella loppukéayttajilla arvioitavana, jo-
ten ty6n lopputulosta voidaan pitéaa varsin onnistuneena ja toivottuna. ltsepalveluportaali
implementoidaan tdman insin6o6ritydn maaritysten mukaisesti ja se otetaan kayttdon

koko henkildstolle helmikuun loppuun mennessa.

Insin6orityd oli erittain mielenkiintoinen, silla paasin toimimaan projektipaallikkéna koh-
deyrityksen tasolla keskisuuressa projektissa ja tydn tulokset ovat nahtavilla kaikille. Uu-
desta henkildston itsepalveluportaalista tulee varmasti olemaan hyotya IT-tuelle, ja se
vahentaa tyotaakkaa jatkossa tarjoten koko henkilostélle tehokkaimman tavan kayttaa

yrityksen IT-palvelunhallintajarjestelmaa.
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