-
Hg
n"n :
Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Qy

SaaS-toimittajahallinnan kehityssuunnitelma ITILin

mukaan

Antti Johansson

Opinnaytetyo
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
2019



Tiivistelma

u .
¥ Haaga-Helia 12.05.2019

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Antti Johansson

Koulutusohjelma
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Opinnaytetyon otsikko Sivu- ja liitesi-
SaaS-toimittajahallinnan kehityssuunnitelma ITILin mukaan vumaara
35+ 10

Opinnaytetyon otsikko englanniksi
Development plan for ITIL based SaaS supplier management

Tama opinnaytetyt kasittelee SaaS-toimittajahallintaa ja sen tarkoitus on laatia ITILin pohjal-
ta kohdeorganisaatiolle SaaS-toimittajahallinnan kehityssuunnitelma. Opinnaytetydssa kuvail-
laan ITILin toimittajahallintamalli, kohdeorganisaatio ja sen SaaS-toimittajahallinnan nykyti-
lanne ja tavoitteet. Taman liséksi esitelladn kaytetyt tutkimusmenetelmat ja julkaistaan tutki-
mustulokset.

Ty6 on rajattu koskemaan vain tietohallinnon SaaS-toimittajahallintaa ja viitekehykseksi vali-
koitui ITIL, koska kohdeorganisaation tietohallintomalli on rakennettu sen mukaisesti. Tieto-
perustana on siis ITILin toimittajahallintamalli ja empiirisessé osuudessa kaytetdan SaaS-
toimittajahallinnan nykytilanteen ja tavoitteiden selvittamiseksi henkildhaastatteluja. Tutki-
musmenetelmana kaytetaan paaasiassa laadullista tutkimusta, silla se soveltuu parhaiten
taman tyon toteutukseen.

SaaS-toimittajahallinnan kehityssuunnitelma perustuu ITILiin soveltaen sen tarjpamia mene-
telmid SaaS-toimittajahallintaan niilta osin, kuin se sopii kohdeorganisaation toimintamalliin.
SaaS-toimittajiin liittyy muista toimittajista poikkeavia erityisvaatimuksia, mitka huomioiden
kehityssuunnitelma on laadittu. Tyo toteutettiin kevaalla 2019.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on laadittu kohdeorganisaation tietohallinto-osaston suuntaa antavaksi
SaaS-palveluiden toimittajahallinnan kehitysehdotukseksi. Tutkimuskysymyksené on
kuinka kohdeorganisaation SaaS-toimittajahallintaa tulisi kehittaa ITILin mukaan. Tutki-
muksen tulokset tulevat olemaan kohdeorganisaation vapaasti kaytettavissa ja sovelletta-
vissa. Esittelen tydssa ITILin tarjoaman toimittajahallintamallin ja kuvaan kohdeorganisaa-
tion SaaS-palvelujen toimittajahallinnan nykytilanteen, seka sen kehittdmiseksi asetetut
tavoitteet. Lopuksi peilaan néita tietoja ITILin tarjpamaan viitekehykseen, seka esitan,
miten kohdeorganisaatio hyotyisi ITILin mukaisen toimittajahallinnan soveltamisesta

SaaS-toimittajien hallintaan.

Toimittajahallinta on aiheena kiinnostava, silla valtaosa tietohallinnon palveluista on tyypil-
lisesti ulkoistettu ja erilaisten toimittajien verkosto voi olla hyvinkin laaja. Nykyaikana
enemmistd yrityksista luopuu omien jarjestelmien ja infrastruktuurin yllapidosta ja siirtyy
toimittajien hallinnoimaan ymparistdon. Tama tulee muuttamaan tietohallinnon toimintata-
poja, seka toimittajiin liittyvia kaytantoja. SaaS-toimittajiin liittyvat omat erityisvaatimukset
tuovat uusia haasteita toimittajahallinnalle. Se tekee tasta aiheesta hyvinkin ajankohtai-

sen.

SaasS on lyhenne sanoista Software as a Service. Silla tarkoitetaan jarjestelman tarjoamis-
ta palveluna, jossa toimittaja huolehtii koko jarjestelmakokonaisuudesta. Tyypillisesti
SaaS-palveluja kaytetaan selaimen valityksella, eika asiakas tarvitse muuta kuin nettiyh-
teyden ja paatelaitteen, joiden avulla kirjautua jarjestelmaan. Toimittaja vastaa tuotanto-
ymparistosta. Hinnoittelu maaraytyy kayton mukaan, ilman, etta tarvitsee ostaa erillisia
lisensseja. Etuja SaaS-palveluissa ovat muun muassa nopea kayttéonotto, automaattiset
paivitykset ja skaalautuvuus. Lisaksi oman infrastruktuurin yllapito on aikaa vievaa ja kal-
lista. SaaS-palveluissa se kuuluu kokonaisuudessaan toimittajan vastuulle, mika laskee
yllapitokustannuksia ja vapauttaa henkilostéresursseja muihin tyétehtaviin. (Salesforce
2019.)

Tama tyo on rajattu keskittymaéan pelkastaan tietohallinto-osaston SaaS-palveluja tarjoa-

viin toimittajiin. Kohdeorganisaatio on kansainvalinen suunnittelualan yritys. Silla on liike-

toiminnassaan kaytdssa lukuisia eri jarjestelmia ja sovelluksia, joiden kaikkien toimittaja-

hallinnan kartoittaminen ja nykytilanteen kuvaaminen muodostuisi liian suureksi kokonai-

suudeksi. Sen toteuttaminen ei olisi ollut mahdollista tdh&n ty6hon varattujen resurssien

puitteissa. Vaikka tAma tyo ei sisalla mink&&nlaisia liikesalaisuuksia, oli kohdeorganisaati-
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on toiveena, etta sita ei mainita nimelta, joten viittaan siihen ainoastaan kohdeorganisaa-

tiona.

Ty0 rakentuu neljaén keskeiseen osioon. Ensimmaisessa kuvaan yksityiskohtaisesti ITILin
toimittajahallintamallin, toisessa esittelen kohdeorganisaation nyky- ja tavoitetilanteet,
kolmannessa tuon esille kayttAmani tutkimusmenetelmat ja neljdnnessa julkaisen tutki-
mustulokset. Lopputuloksena laadin ITILiin pohjautuvan SaaS-toimittajahallinnan kehitys-
suunnitelman, joka on yksinkertaisesti kayttdonotettavissa.

ITIL on valikoitunut tassa tydssa kaytetyksi viitekehykseksi sen vuoksi, etta kohdeorgani-
saation tietohallintomalli on rakennettu ITILin mukaisesti. Samaa viitekehysta on siksi
luonnollista soveltaa myos kasittelemaani toimittajahallintaan. ITIL kdyttda runsaasti erit-
tain teknistd sanastoa ja se on kirjoitettu hyvin viralliseen ja paikoitellen vaikeasti tulkitta-
vaan muotoon, jota olen itse pyrkinyt valttamaan. Tarkoituksena on ollut kuvata ITILin
toimittajahallintamalli ja pitda tama tyd mahdollisimman helposti ymmarrettavassa muo-

dossa, niin ettei tarvitse olla tietotekniikan asiantuntija pystyakseen lukemaan taman.

Keskeiset kasitteet

ITIL siséltaa paljon kasitteita ja lyhenteita, jotka lisasin kadanndssanoissa sulkeissa niiden
peraan. Nain halusin selkeyttaa kayttamaani kielta, silla usein tietotekniikassa kaytetaan

vain pelkkia vierasperdisia lyhenteité. Lyhenteiden avulla on helpompi yhdistad kadannetty
sana sen alkuperaiseen kirjoitusmuotoon ja ndin hahmottaa sen tarkka asiayhteys. Kayt-

tamani keskeiset kasitteet ovat lueteltuna taulukossa 1.

Taulukko 1. Keskeiset kasitteet (Wakaru Partners Oy 2011, 14-16, 38, 66-70, 106-114,
124, 132)

SLR (Service Level Requirement) | Liiketoiminnan tarpeisiin perustuva palvelutasovaa-
timus, jonka perusteella asetetaan palvelutasotavoit-

teet.

SLA (Service Level Agreement) Palvelulle asetettu palvelutasotavoite, jonka saavut-

tamista seurataan.

SCMIS (Supplier and Contract Toimittaja- ja sopimushallinnan tietojarjestelma, joka
Management Information System) | sisaltdd kaiken toimittajahallinnassa kaytettavan

tiedon.




BIA (Business Impact Analysis)

Liiketoiminnan vaikutusanalyysi, jonka avulla selvite-

taan eri liilketoiminnot ja niiden riippuvuudet.

ITSCM (IT Service Continuity
Management)

IT-palveluiden jatkuvuudenhallinta, jonka tarkoitus
on varmistaa, etta palvelu voidaan toimittaa katkea-

mattomana virtana.

SLM (Service Level Management)

Palvelutasonhallinta, jonka avulla varmistetaan, etta
sopimukset vastaavat niille asetettuja palvelutasota-
voitteita.

Business case

Liiketoimintaperuste, joka toimii perusteluna tai oi-
keutuksena sille, miksi uusi palvelu halutaan ottaa

kayttoon.

CSF (Critical Success Factor)

Kriittinen menestystekija, joka saavutettaessa palve-

lu luokitellaan onnistuneeksi.

KPI (Key Performance Indicator)

Keskeinen suorituskykymittari, jota kaytetdan mitat-
taessa, miten hyvin palvelu saavuttaa sille asetetut

kriittiset menestystekijat.

Palvelutuottaja

Organisaation sisainen palvelutuottaja, joka tuottaa

IT-palveluja organisaation kaytettavaksi.

Palvelukatalogi

Tietokanta, joka sisaltaa sisaltdkuvaukset kaikista

kaytdssa olevista IT-palveluista.

Palveluportfolio

Palveluportfoliolla hallinnoidaan palveluiden koko
elinkaarta. Se sisaltaa tiedot kehitteilla ja kayttssa

olevista, seka kayttsta poistetuista palveluista.




2 ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on alun perin Englannin valtionhal-

linnon k&ynnistama hanke, jonka tarkoitus oli kerata IT-palvelujen hallinnan parhaita kay-
tantdja yhteen. Tana paivana siita on tullut yksi kansainvalisesti tunnustetuimmista tieto-

hallinnon viitekehyksistéa. Sen tarkoitus ei ole olla standardi, jota tulee ehdottomasti nou-

dattaa, vaan toimia pikemminkin ohjeistuksena, jota voidaan soveltaa siltéa osin kuin se

sopii omaan toimintaymparistoon. (Hunnebeck, Rudd, Lacy & Hanna 2011, 3.)

2.1 ITILin toimittajahallintamalli

Toimittajahallinta siséaltyy ITIL-kirjasarjan toiseen osaan ja se luetaan mukaan palvelu-
suunnitteluun kuvan 1 mukaisesti. Palvelusuunnittelun tarkoitus on kehittdé IT-palvelut
niin tehokkaiksi, ettei niihin tarvitse tehd&a parannuksia niiden elinkaaren aikana. Tasta
poikkeuksena on palvelun jatkuva kehitys, minké tarkoitus on vastata muuttuviin toimin-
taymparistoihin ja hienosaataa palvelut entistakin tehokkaammiksi. (Hunnebeck ym. 2011,
4)
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Kuva 1. ITILin palvelusuunnittelun eri prosessit (mukaillen CertGuidance 2018a)



ITILin tarjoaman toimittajahallintaprosessin tarkoitus on varmistaa, etta toimittajia ja hei-
dan tarjoamiansa palveluja hallinnoidaan niin, etta ne tukevat IT-palveluiden tavoitteita ja
liketoiminnan odotuksia. Toimittajahallinnan tarkoitus on kiinnitta& huomiota liilketoimin-
nan, yhteistybkumppaneiden ja toimittajien véliseen yhteyteen ja keskittya siihen, miten
sen avulla voidaan tehokkaammin saavuttaa liiketoiminnallista hyotya. Yllapitamalla palve-
lukatalogia varmistetaan, ettd kaytdssa on ajantasainen dokumentaatio kaytssa olevista
IT-palveluista. Se siséltaa tietoa loppukayttdjille nakyvista kayttoliittymista, seka palvelun
yllapitoon liittyvaa taustatietoa. Palvelukatalogi luetaan osaksi palveluportfoliota, jonka
avulla hallinnoidaan palveluiden koko elinkaarta. (Hunnebeck ym. 2011, 4, 207, 417, 420.)

Toimittajahallintaprosessit tulee sisallyttdd palvelun elinkaaren kaikkiin viiteen eri vaihee-
seen: strategiaan, suunnitteluun, siirtyméavaiheeseen, toiminnalliseen osioon ja jatkuvaan
parantamiseen. Toimittajahallinnan tarkoitus on suunnitella, hallita ja tarkistaa IT-palvelui-
den toimittajia ja sopimuksia, seka valvoa sovittujen palvelutasojen toteutumista. Toimitta-
jahallinnan eri vaiheet ja toiminnot yksinkertaistettuna kuvassa 2. (Hunnebeck ym. 2011,

207; Munich institute for IT service management 2019.)

Toimittajahal- T
. . s Toimittaja
linnan —» Valintapaatos | —» hvviksvtasn
kaynnistys y y
Uuden Toimittaian Palvelun
toimittajan 1Haja jatkuva » Raportointi
arviointi . .
tarve toimitus
Tarve Paats | Uudelleen-
maaritelldan aatos arviointi
Toimittajan | | Sopimus- | | Toimhittaja-
valintavaihe neuvottelut _Suhteen
paattaminen
* A i
Hylataan |« Lopetus
- -

Kuva 2. Toimittajahallinnan eri vaiheet ja toiminnot (mukaillen Munich institute for IT servi-

ce management 2019)



Monimutkaiset liiketoiminnalliset vaatimukset tarvitsevat toimiakseen erikoisosaamista,
jotta niiden tarpeita vastaamaan pystytaan rakentamaan tarpeeksi kattava IT-palveluvali-
koima. Siksi laadukkaan verkoston luominen ja kaytto, seka sen tarjoamat toimittajat ja
palvelut ovat olennainen osa kokonaisvaltaisesti kattavaa ratkaisua. Toimittajat, toimitta-
jahallinta ja yhteisty6kumppanit ovat laadukkaiden IT-palveluiden tukijalka. Toimittajahal-
linnan tarkoitus on tuottaa toimittajista lisdarvoa ja tarjota liiketoiminnalle saumaton IT-pal-
velu varmistamalla, etté kaikki sopimukset toimittajien kanssa vastaavat liilketoiminnan
tarpeita. Lisdksi tulee myds varmistaa, etté toimittajat noudattavat sopimuksissa maaritel-
tyja sitoumuksia. Sen paépiirteitd ovat toimittajasuhteiden ja niiden suorituskyvyn hallin-
nointi, sopimusten hallinta koko niiden elinkaaren ajan, seka toimittaja- ja sopimushallinta-

jarjestelman yllapito. (Hunnebeck ym. 2011, 207-208.)

2.2 Toimittajahallinnan toimintaperiaate

Toimittajahallinnan tulisi toimia kaiken IT-palvelutarjonnan l&htokohtana niin, ettéa jokainen
palvelutuottaja hallinnoi sopimuksia ja toimittajia yhdenmukaisin menetelmin. Eri toimitta-
jat luokitellaan sen mukaan, miten suuri vaikutus kullakin on organisaation liikketoimintaan.
Sisaiset palvelutuottajat tuottavat IT-palveluja muun organisaation kaytettavaksi. Ta&méan
mallin mukaisesti palvelutuottaja jakaa toimittajaan tai sopimukseen kohdistuvan tyopa-
noksensa niin, etta vahempiarvoiset toimittajat jadvéat pienemmalle huomiolle ja suurin
panostus jakautuu tarkeimmille sopimuksille ja toimittajille. ITILin tarjoaman toimittajahal-
lintamallin perusrakenne kattaa kuvan 3 mukaiset osa-alueet. (Hunnebeck ym. 2011,
208.)

Sopimusten

vélitarkastus, Yhtenéisten

Sopimusten ja T e toimittajahal-
sopimuseh- T r;)j- lintamenetel-
Toimittaja- ja tojen ylldpito P eea mien Palveluiden ja
sopimushal- kayttéonotto toimittajien
lintajérjestel- kehityssuun-
man yllapito nitelmat

Sopimuksiin Toimittajien ja

liittyvien PP N sopimusten
alihankkijoiden Toimittajahallinta arviointi- ja
hallinnointi valintaprosessi

Toimittajien ja

Kehitysmah-
sopimusten

dollisuuksien

luokittelu ja . tunnistamis-
riskien Soplm_usten . Toimittajien ja menetelmit
madrittel suunnittelu, il heidan
Y neuvottelu- ja riitojen ja SR
hyvéksymis- ratkaisurekis- hallint‘;v y

prosessi terin yllapito

Kuva 3. Toimittajahallinnan perusrakenne



Jokaiselle toimittajalle tulee nimet& oma vastuuhenkil®, joka huolehtii siité, etta toimittaja
saavuttaa sopimuksessa méaaritellyt tavoitteet ja tuottaa nain arvoa liikketoiminnalle. Jotta
nain voidaan tehokkaasti toimia, tulee organisaatiolla olla maarattyna toimittaja- ja sopi-
mustenhallinnalle omistajat. He vastaavat muun muassa siitd, ettd jokaiselle toimittajalle
on méaritelty vastuuhenkilét. (Hunnebeck ym. 2011, 208.)

2.2.1 Toimittajahallintastrategia ja siihen liittyvat kaytannot

Toimittajahallinnan paamaarat maaritellaan toimittajahallintastrategiassa ja se toimii koko
toimittajahallinnan ytimena. Siihen perustuvat kaikki kaytannot, eli menetelmat, joiden
avulla pyritdan saavuttamaan strategian mukainen tavoitetila. Toimittajahallintastrategia
on osa laajempaa kokonaisuutta ja siina maaritelladn suuntaviivat, kuinka toimittajat ja
sopimukset edesauttavat palvelustrategian toteutumisen onnistumista. Toimittajahallinta-
strategian tulee tukea liiketoimintastrategiaa maarittelemalla, miten toimittajia hallinnoi-
daan. Toimittajahallintastrategian tarkoitus on saada toimittajista ja sopimuksista suurin
mahdollinen hyéty. ITILin periaatteiden mukaisen toimittajahallintastrategian rakentami-
sessa voidaan kayttaa hyvaksi kuvassa 4 tarjottavaa mallia, jolla varmistetaan, etta toimit-
tajat tayttavat sopimuksissa maaritellyt tavoitteet. (Glenfis AG 2018; Hunnebeck ym. 2011,

208-209; Munich institute for IT service management 2019.)

Toimittajahallinta-
strategia ja sen

kéaytannot Toimittajien ja w
| sopimusten
1 tarkastukset J
Uusien toimittajien ja
e sopimusten
! muodostaminen
ER 1 . . Toimittaja- ja '
I3 i Sopimusten uusiminen . . i
] ja hallittu pagtaminen €~ P[0 capimushallinnanss+—
tietojarjestelma ]
(]
1
i Toimittajien

kategorisointi

Toimittajien ja \
sopimusten [
arviontikriteerit J

Kuva 4. Toimittajahallintastrategian sisaltdé (mukaillen SimpliLearn 2019a)

Kuvan 4 mukaisen toimittajahallintastrategian toteuttaminen tapahtuu organisaatiossa
maariteltyjen kaytantdjen kautta. Kaytantoihin voidaan lukea esimerkiksi, kuka on valtuu-

tettu asioimaan toimittajien kanssa tai mitd toimittajien valintaprosessi sisdltda. Toimittaja-



hallintastrategiasta ja kaytanngista tulee laatia viralliset asiakirjat, jotka dokumentoidaan ja
sailytetdan asianmukaisessa paikassa. (Hunnebeck ym. 2011, 209.)

Sopimusten valmisteluvaiheessa maaritellaén toimittajaan kohdistuvat riskit, jotka kay-
daan lapi yndessa toimittajan kanssa. Tama takaa sen, ettd kummankin osapuolen nake-
mykset ovat linjassa keskenaan. Nain valtetaan jalkikateen syntyvia riitatilanteita erilaisten
odotusten suhteen. Sopimukset pitaa laatia tarpeeksi joustaviksi, jolloin ne ovat muokatta-
vissa liiketoiminnan muuttuvien tarpeiden mukana. (Hunnebeck ym. 2011, 210.)

Sopimuksia laadittaessa tulee varmistaa, etta ne sisaltavat ainakin kayttdehdot, toimitetta-
van palvelun kuvauksen, seké palvelutasovaatimukset (SLR) ja palvelutasotavoitteet
(SLA). Palvelutasotavoitteet maarittelevat sen, mita toimittajan tuottamalta palvelulta odo-
tetaan ja ne toimivat hyvind mittareina palvelun toteutumisen seurannassa. Ne pitéda aset-
taa realistiselle tasolle ja niiden tarkoituksena on olla linjassa organisaation liiketoiminnan
kanssa. Tavoitteiden toteumista tulee seurata saanndéllisin valiajoin. Kuvassa 5 on kuvattu
toimittajahallinnan ja palvelutasotavoitteiden valinen suhde. (Hunnebeck ym. 2011, 210-
211)

Toimittajahallinnan ja palvelutasonhallinnan valinen suhde

Toimittajahallinnan tehtava
on varmistaa, etta
{ ) sopimukset vastaavat
palvelutasovaatimuksia ja
palvelutasosopimuksia.

Palvelutasonhallinta Toimittajahallinta

Galvelutasosopimukset f——— >< Sopimukset c= ->< Toimittajat )

Kuva 5. Toimittajahallinta ja palvelutasotavoitteet (mukaillen Shiddhath IT Consultants
OPC Private Limited 2017)

Lisaksi sopimuksissa pitaa maaritella toiminnalle asetetut tavoitteet, seka niiden hallinta-
tavat ja toteutumisen seurannassa kaytettavat mittarit. Niissa pitdd myos maaritella kum-
mankin osapuolen vastuut, oikeudet, vahingonkorvausvastuut, velvollisuudet, kontaktipis-
teet, eskalointimenetelmat, sopimuksen muutosmenettely, riitojen ratkaisu, sopimuksesta
irtautumisen ehdot ja toimenpiteet sopimuksen paattyessa. Sopimuksissa on hyva tehda
jako siihen, mika kuuluu normaaliin tyoméaaraan, mika on ylimaaraista tyota ja miten kehi-
tys-, muutos- ja muut projektityyppiset tyot suunnitellaan, tilataan ja toteutetaan. Sopimuk-
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set tulee aina laatia noudattaen organisaation omia ohjesaantoja ja viranomaisten aset-
tamia maarayksid. Nain ne toimivat perustana kaikessa mita toimittajan kanssa sovitaan.
Ennen sopimuksen hyvaksymista ja allekirjoitusta pitda ottaa huomioon lain mahdollisesti
asettamat rajoitteet tai vaatimukset, seka varmistaa vastuukysymykset organisaation
oman lakiosaston tai erillisten sopimusjuridiikkaan perehtyneiden lakitoimistojen avustuk-
sella. (Hunnebeck ym. 2011, 210-211.)

Toimittaja- ja sopimushallinnan tietojarjestelma (SCMIS) toimii keskitettyna tietovarastona,
jossa sdilytetdan sopimuksia ja toimittajia koskevat tiedot. Tehokkaan toimittajahallinnan
saavuttamisessa tama jarjestelma toimii keskeisessa asemassa ja se mahdollistaa palve-
luportfolion luomisen, jossa eri toimittajat ja heidan tarjoamansa palvelut on yhdistetty
liketoimintayksik6ihin. Juuri naiden tukemiseen palvelua tuotetaan. Toimittaja- ja sopi-
mushallinnan tietojarjestelman tarkoitus on toimia toimittajahallinnan tytkaluna, joka tarjo-
aa kattavasti tietoa toimittajahallinnan eri toimintamenetelmista kuvan 6 mukaisesti. (Hun-
nebeck ym. 2011, 212.)

Uusien toimittajien ja
sopimusten
m-remeemeeee-ee-ee- Pl Vaatimusmaarittely

v

Toimittaja- ja sopimus- Toimittajien ja
hallintajarjestelmén sopimusten
yllapito arviointimenetelmét
A i
| 4
Toimittajien ja

sopimusten elinkaaren
hallintamenetelmét

v

Toimittaja- ja
sopimustiedot
Toimittaja- ja .
sopimushallinnan v
tietojérjestelma :
Suorituskykyraportit
~.

Kuva 6. Toimittaja- sopimushallinnan tietojarjestelma (mukaillen SimpliLearn 2019b)

Tyypillisesti toimittaja- ja sopimushallintajarjestelman omistaja on toimittajahallinta-
manageri tai hankintaosasto. Taman jarjestelman yhtena hyétyna on se, etta koordinoi-
malla ja valvomalla hankintatoimia, organisaatio pystyy neuvottelemaan itselleen
parempia hintoja, seka valttdmaan hyvaksymaéattémia tai tarpeettomia hankintoja.
(Hunnebeck ym. 2011, 218.)



2.2.2 Uusien toimittajien arviointikriteerit ja kategorisointi

Valittaessa uusia toimittajia ja sopimuksia, pitdd huomioida monia eri tekijoitd, kuten toi-
mittajan maine, valmiudet, referenssit, luottoluokitus ja koko. Joissain tapauksissa toimit-
tajan valintapdatokseen saattavat vaikuttaa yrityksen sisaiset kaytannat tai jo olemassa
olevat suhteet. Naissé tapauksissa on tarkeata kiinnittdd huomiota, etté paatés on perus-
teltu ja sen vaikutukset on arvioitu. Taten voidaan valttdad mahdolliset kalliiksi koituvat vir-
heet. (Hunnebeck ym. 2011, 213.)

Toimittajahallinnan prosessit tulee laatia joustaviksi ja merkittavien toimittajien hallinnoin-
tiin tulee panostaa eniten. Toimittajien kategorisointi auttaa tunnistamaan toimittajien mer-
kityksen liikketoiminnalle. Toimittajan arvon maarittamisesta palveluntuottajalle ja liiketoi-
minnalle tarjottavalle palvelulle pitd& tehda suunnitelma. Yksinkertainen menetelmé on
maarittaa toimittajan kayttoon liittyvat riskit ja millainen vaikutus ja arvo silla on liiketoimin-

taan, kuten kuvassa 7 on esitetty. (Hunnebeck ym. 2011, 215.)
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Riski ja vaikutukset

Kuva 7. Toimittajien kategorisointi (mukaillen Advisera 2013)
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Strategiset toimittajat, joiden vaikutus liiketoiminnalle on suuri vaativat suurimman panos-
tuksen. Naita suhteita pyritaan kehittamaan pitkékestoisiksi ja niiden hallinnointi vaatii
ylimméan johdon osallistumista. Strategisten kumppaneiden kanssa pidetaan usein saan-
nollisia tapaamisia ja suorituskyvyn tarkastuksia. Suhteiden kehittaminen tulee tehda pal-
velustrategiassa ja palvelutuotannossa maariteltyjen suuntaviivojen mukaisesti ja ne tulee

littAd mukaan toteutettaviin kehityssuunnitelmiin. (Hunnebeck ym. 2011, 215.)

Taktisiin kumppanuuksiin liittyy huomattava kaupallinen merkitys ja niilla on paljon vuoro-
vaikutusta liiketoiminnan kanssa. Naiden suhteiden hallinnointi kuuluu keskitason johdon
vastuulle, ja ne vaativat saanndllisia tapaamisia ja suorituskyvyn tarkastuksia. Toiminnalli-
set toimittajat (operational suppliers) tarjoavat toiminnallisia tuotteita tai palveluja ja niiden
hallinnointi kuuluu alimmalle johdolle. Nekin vaativat séannéllisia tapaamisia ja suoritus-

kyvyn tarkastuksia, mutta niita ei tarvitse pitda usein. (Hunnebeck ym. 2011, 215.)

Strategisissa kumppanuussuhteissa on tarkeéatéd saada toimittajaorganisaatio omaksu-
maan ostajan tydskentelymenetelmid, silla yhteiset toimintatavat lahentavét osapuolia ja
tehostavat yhteistyota. Ulkoistamisen yleistyessa joidenkin ulkoisten palvelujen jarjestami-
sen sisaltd ja monimutkaisuus ovat johtaneet toimittajasuhdetyyppien hajanaisuuksiin.
Strategisella tasolla on tarkeata ymmartaa tarjolla olevat eri vaihtoehdot, jolloin niista voi-
daan rakentaa omiin tarkoituksiinsa kaikista sopivin toimittajayhteistyd. Nain suhteesta
voidaan saada suurin mahdollinen liiketoiminnallinen hyéty, jota voidaan jatkokehittaa

liketoiminnan tarpeiden mukaisesti. (Hunnebeck ym. 2011, 216.)

Useat eri tekijat, aina palvelun luonteesta sen kokonaiskustannuksiin maarittelevat sen
merkityksen liiketoiminnalle. Lahtékohtana voidaan pitda sita, mita suurempi merkitys pal-
velulla on liiketoiminnalle, sitd enemman lilkketoiminnan pitaa olla mukana toimittajasuh-
teen hallinnoimisessa ja kehittamisessa. Virallinen kategorisointimenetelma auttaa tunnis-

tamaan toimittajan merkityksellisyyden. (Hunnebeck ym. 2011, 216.)

2.2.3 Elinkaaren hallinta

Riskienhallinta yhdistettyna toimittajahallintaan tarjoaa jokaiseen toimittajaan tai sopimuk-
seen kohdistuvien haavoittuvuuksien keskitetyn maarittelyn, jossa kumppanuussuhteen
luonne vaikuttaa liiketoimintaan kohdistuvaan riskiasteeseen. Ulkoistettuihin tai strategisiin
toimittajiin liittyvia riskeja on paljon ja niita on monimutkaisempi hallita kuin sisaisia toimit-

tajia. Suuret riskit pitda arvioida sopimuksen esivalmisteluvaiheessa ja ne tulee tarkastaa

11



sopimusten sisallon, liiketoiminnan vaatimusten tai toimintaympéariston muuttuessa. (Hun-
nebeck ym. 2011, 218.)

Liiketoiminnan vaikutusanalyysi (BIA) on menetelma4, jolla arvioidaan palvelun keskeyty-
misesta seuraavia vaikutuksia liiketoiminnan eri osa-alueisiin. Riskien arviointi ja vaiku-
tusanalyysi yhdistettyn& toimittajien ja sopimusten hallintaan toteutetaan tiiviissa yhteis-
tydssa IT-palveluiden jatkuvuudenhallinnan (ITSCM), saatavuudenhallinnan ja tietotur-
vanhallinnan kanssa. Nain pyritdan vahentdmaan toimittajan tai sopimuksen epéonnistu-

misesta seuraavia vaikutuksia. (Hunnebeck ym. 2011, 218.)

Edella mainituista analyyseista syntyneet tiedot tulee vieda toimittaja- ja sopimushallinta-
jarjestelmaan ja uusille toimittajille ja sopimuksille tulee nimeta omat vastuuhenkilot. Hei-
dan vastuullaan on toimittajien ja sopimusten hallinta, siséltden sdanndlliset tarkastukset,
seka halytysten asettamisen. Uusien toimittajien ja sopimusten kayttéonotto tulee toteut-
taa muutostenhallintaprosessien mukaisesti, jolloin voidaan varmistaa, etta kaikki vaadit-

tavat toiminnot ovat toteutuneet. (Hunnebeck ym. 2011, 218-219.)

Sopimustarkastelu pitaé toteuttaa saanndllisin valiajoin. Sen avulla varmistetaan, etta jo-
kainen sopimus jatkaa lilketoiminnan tarpeiden saavuttamista. Sopimustarkastelu arvioi
sopimuksen toimintaa ylemmalla tasolla kuin palvelun tarkastukset, jotka toteutetaan
enemman operatiivisella tasolla. Korkean arvon, tai monimutkaisten sopimusten neuvotte-
lujaksot voivat olla pitkia ja kalliita, mika voi johtaa tilanteeseen, ettd halutaan valttaa tule-
via muutoksia sopimuksissa mahdollisimman pitkaan. ITILin mukaan sopimukset tulee
laatia niin, etta niitd voidaan muuttaa helposti, nopeasti ja saanndéllisesti, jolloin liiketoimin-
ta hyotyy palvelun kehittamisesta ja toimittajasuhde saavuttaa tayden arvonsa. (Hunne-
beck ym. 2011, 222.)

Toimittajaan liittyvat muutokset tai vaihdokset tulee ennakoida jo sopimuksen laadintavai-
heessa ja etenkin strategisesti tarkeiden toimittajien suhteen on hyva kiinnittaa erityista
huomiota siirtymavaiheeseen. Toimittajavaihdoksen kustannukset tulee arvioida, silla pal-
velua siirrettaessa, siihen tulee sisdltymaan ajanjakso, missa on kaksi rinnakkaista toimit-
tajaa. Sopimukset pitaé laatia yhdessa lakiosaston kanssa, jonka avulla varmistetaan, etta
niihin sisaltyvat kaikki huomioitavat ehdot ja lausekkeet. Tama ennaltaehkaisee sopimuk-

siin liittyvia riitatilanteita ja tekee niista tehokkaampia. (Hunnebeck ym. 2011, 222.)
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2.2.4 Suorituskyvyn hallinta ja sdanndlliset tarkastukset

Operatiivisen tason prosessit pitda toteuttaa tarkoituksenmukaisesti. Silla varmistetaan
tehokkaat paivittaiset toimintamallit. Sujuvan ja tehokkaan operationaalisen tason toimin-
nan takaamiseksi pitad maaritella selkeat vastuualueet, rajapinnat ja kontaktipisteet, joihin
littyvat menetelmat ja kaytannét tulee kummankin osapuolen ymmartaa. Organisaation
tulee pyrkia myds oppimaan ja kehittym&an toimittajan kayttdmistd menetelmista. (Hun-
nebeck ym. 2011, 219.)

Prosessien rajapinnoissa on tarkeata tunnistaa, miten hairiét kasitelladn toiminnallisella
tasolla. Kun on tehty selkeat méaaritelmat ja kommunikaatiokanavat eskalaatioille, hairitt
tullaan todennakdisesti tunnistamaan ja selvittdmaan aikaisemmin, jolloin niiden vaikutus
liketoimintaan on vahaisempaa. Kummatkin osapuolet, organisaatio ja toimittaja, hyotyvat

aikaisesta ongelmien tunnistamisesta ja selvittémisesta. (Hunnebeck ym. 2011, 219.)

Molempien osapuolten tulee edistdd hyvien kommunikaatiokanavien muodostamista, jol-
loin toimittaja oppii enemman organisaation liiketoiminnasta, vaatimuksista ja suunnitel-
mista. Tama auttaa toimittajaa ymmartamaan ja tunnistamaan paremmin lilkketoiminnan
tarpeita. Vuorovaikutteinen organisaatio hyotyy vastauskykyisemmasta toimittajasta, joka
on tietoinen liiketoimintaa muokkaavista tekijoista ja hairidista, jolloin se pystyy tarjoa-
maan sopivia ratkaisuja nopeammin ja tasmallisemmin. Olemalla lahella jokapaivaista
toimintaa ovat kaikki osapuolet tietoisia toistensa ty6kulttuurista ja tydskentelymenetelmis-
ta. Se vahentaa vaarinymmarryksia, mika puolestaan johtaa onnistuneempaan ja kesta-

vampaan yhteistyéhoén. (Hunnebeck ym. 2011, 219.)

Palvelun ja toimittajan suorituskykya tulee seurata ja siihen pitda kohdistaa sdannéllisia
tarkastuksia. Suorituskykyraportteja tulee laatia saannéllisin valiajoin, ja niiden tulee pe-
rustua toimittajan kategorisointiluokkaan. Nama toimivat pohjana yhteisille tarkastusta-
paamisille, joita tulee jarjestaa sitd useammin, mita tarkeampi toimittaja on. Palvelun sisal-
to tulee tarkastaa tarkeiden toimittajien kohdalla vahintdan kerran vuodessa. Sita tulee
talléin verrata alkuperaisiin ja senhetkisiin liiketoiminnan tarpeisiin. Tama varmistaa, etta
toimittaja ja sopimus ovat linjassa liiketoiminnan tarpeiden kanssa ja tuottavat rahallista
vastinetta. Tarkastuspalavereiden tueksi tulee maaritella palvelutasotavoitteet ja asettaa
mittareita, joilla naiden tavoitteiden toteutumista voidaan seurata. Naiden pohjalta laaditut
raportit ovat keskeinen asia tarkasteltaessa toimittajien suorituskykya. (Hunnebeck ym.
2011, 219- 220.)
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Toimittajien ja sopimusten hallinnointimekanismi rakennetaan eri sidosryhmien tarpeiden
mukaisesti ja oman organisaation edustajien tulee toimia suoraan toimittajan nimittamien
edustajien kanssa. Jokaisella edustajalla on omat vastuualueensa, tapaamiskanavat ja
prosessit, jotka varmistavat, ettd kukin henkilé on mukana oikeassa tilanteessa ohjaa-
massa toimintoja oikeaan suuntaan. (Hunnebeck ym. 2011, 220.)

Palvelun tai toimittajan laajuus ja tarkeysaste maarittavat johtamisen tason. Mitd huomat-
tavampi palvelu on kyseessa, sitd enemman sitoutumista ja vaivaa tulee ndhdé suhteen
yllapidossa. Toimittajahallinnan tarkein paamaara on varmistaa, etta toimittajasta saadaan
suurin mahdollinen hyéty ja arvo. Palveluntuottajan pitda varmistaa, etta toimittajan priori-
teetit vastaavat liiketoiminnan prioriteetteja ja toimittajan tulee ymmartaa, mitka sen palve-

lutasoista ovat kaikista oleellisimpia liiketoiminnalle. (Hunnebeck ym. 2011, 219-220.)

2.2.5 Hallittu toimittajasuhde, tyytyvaisyyskyselyt ja hyotyjen arviointi

Toimittajien hallinnointi on palvelutuottajan vastuulla, vaikka alihankintana ostetut palvelut
kuuluvat palveluntoimittajan vastuulle. Toimittajaketjun analysointi antaa kuvan liiketoi-
minnalle tarjottavien palveluiden ja toimittajien valisista suhteista. Liiketoimintaprosessien
analysointi paljastaa, mitka toimittajat ovat mukana missakin prosessissa. Toimittajaketjun
hallinta varmistaa, etta toimittajille on maaritelty selkea toiminta-alue ja vaadittava suori-
tuskyky. Talldin voidaan varmistua, etta liiketoiminnalle tarjottavien palveluiden taso on se,
mik& sille on asetettu. Palvelu saavuttaa sille asetetut tavoitteet huomattavasti todenna-
kéisemmin, kun pidetaan toimittajien lukumaara toimittajaketjussa sopivan alhaisena.
Toimittajien maaran rajoittaminen vahentaa hallinnointiin kuluvaa aikaa ja toimittajahallin-

nan tehtavien monimutkaisuutta. (Hunnebeck ym. 2011, 217.)

Yhteistybkumppanuussuhteiden muodostaminen riippuu osapuolten halukkuudesta jakaa
keskenéan strategista informaatiota sovittaakseen toimintamenetelmiansa yhteen. Usein
strategisesti tarkeista toimittajasuhteista pyritddn muodostamaan yhteistydkumppanuus-
suhteita. Se heijastaa siirtymaa kauemmas perinteisista hierarkkisista suhteista, joissa
toimittaja sijoittuu asiakkaan alapuolelle. Yhteistybkumppanuussuhteissa tarkoituksena on
saada toimittaja ymmartamaan asiakkaan liiketoimintastrategia. Pyrkimyksena on kehittaa
yhteisia toimintamenetelmia, joiden avulla saadaan suhteesta parempi hyoty. (Hunnebeck
ym. 2011, 214.)
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Kun toimittajalla on hyva ymmarrys organisaation IT-arkkitehtuurista, yrityskulttuurista,
arvoista ja liiketoiminnan paamaarista, yhteistydn tuottama lisdarvo kasvaa. Nain toimitta-
ja pystyy jatkuvasti parantamaan suoritustaan ja vastaamaan nopeammin ja tasmalli-
semmin liikketoiminnan tarpeisiin. Toimittaja puolestaan hyo6tyy pitkdkestoisista sopimuk-
sista ja sitoumuksista, silla ne tarjoavat jatkuvan taloudellisen tulonlahteen. (Hunnebeck
ym. 2011, 214.)

Toimittajasuhteen onnistuminen likketoiminnan nakdkulmasta, perustuu taloudelliseen
suorituskykyyn. Onnistuneen ja pitkdkestoisen sopimuksen taloudellinen hallinta on yhtei-
nen tehtava. On tarkead, ettd kummankin osapuolen taloudellinen hyoty yhteistydsta jat-
kuu, silla sopimus, joka ei anna toimittajalle riittavaa taloudellista hyotya johtaa siihen, ettd
palvelun taso laskee. Tavoitteena tuleekin olla taloudellinen tasapaino osapuolten valilla,
jonka avulla pyritddn rakentamaan pitkakestoiset suhteet, etenkin avainasemassa olevien
toimittajien kanssa. Isot sopimukset ovat suuria taloudellisia investointeja, joihin kohdistuu
riskeja, mikali yhteisty6 ei ole toimivaa. Taman vuoksi kannattaa panostaa pitkakestoisiin
yhteistydkumppanuuksiin ja huolehtia toimittajasuhteiden yllapidosta. (Hunnebeck ym.
2011, 221-222))

Tyytyvaisyyskyselyt toimivat tarkeana tekijana selvitettdessa, kuinka hyvin toimittajan pal-
velutaso on linjassa liiketoiminnan kanssa. Kyselyiden avulla I6ydetdan tyytymattomyytta
aiheuttavia toimintoja, vaikka toimittaja pysyisikin sille asetetuissa palvelutasoissa. Tyyty-
mattdmyyden mahdollistavat huonosti laaditut palvelutasot, joihin tulee puuttua ja jotka

tulee korjata saanndllisten tarkastusten yhteydessa. (Hunnebeck ym. 2011, 220.)

Liiketoiminnan ja tietohallinnon tulee yhdessa maaritella tavoitteet, hytdyt ja odotukset,
joiden avulla muodostetaan liiketoimintaperuste (business case), joka johtaa yhteistydhon
ryhtymiseen. Naiden hyoétyarvioiden tulee olla ajan tasalla koko sopimuksen elinkaaren
ajan ja alkuperaisen liiketoimintaperusteen jalkeen tapahtuneet muutokset tulee huomioi-
da. Sopimus on voitu alun perin tehd&, koska se on tuonut taloudellisia saastoja, mutta
naita saastoja ei enaa saavuteta. Kyseessa voi esimerkiksi olla yleiset muutokset hinnoit-
telussa, miké on vaikuttanut myds vaihtoehtoisiin toimijoihin ja sopimus tuottaa edelleen
relatiivista sdastda. Hyotyarvioinnissa tulee kayttdd sen hetkisia arviointeja alkuperaisia
arviointeja vastaan, tarkastella tulevaisuuden hyétyja ja tehda niista objektiivinen yhteen-
veto. (Hunnebeck ym. 2011, 221.)
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2.3 Toimittajahallinnan prosessit

Toimittajahallinnan prosessit kaynnistyvat tyypillisesti, kun perustetaan uusi toimittaja tai
muutetaan jo olemassa olevan toimittajan tai sopimuksen tietoja. Muina k&ynnistavina
tekijoiné voi olla uusi tai muuttunut liilketoiminnan tarve tai palvelu, seka strategian, mallien
tai kaytantojen tarkastus tai uudistus. Oli kaynnistava tekija mika hyvansa, tulee toimittaja-
ja sopimushallintajarjestelmaan syotettavan tiedon siséltaa kuvassa 8 esitetyt kohdat.
(Hunnebeck ym. 2011, 222-223.)

Liiketoimintatietoa esimerkiksi
lilketoimintastrategiasta ja rahoitussuunnitelmista,
sekaé tietoa organisaation sen hetkisista ja
tulevaisuuden vaatimuksista ja suunnitelmista

Toimittaja- ja sopimuskohtaisen strategian, eli
palveluntarjoajan hankintakéytannét, seké toimittaja-
ja sopimusluokittelut

Toimittajiin kohdistuvat tulevaisuuden suunnitelmat,
siséltéden tietoa heidédn kayttadmistédéan teknologioista, Olemassa olevien ja uusien toimittajien vélisten
taloudellisesta tilanteesta ja merkityksesta sopimusten ja sitoumusten tavoitteet

lilketoiminnalle

Toimittajien ja sopimusten suorituskykyyn liittyvét

tiedot Tietohallinnon IT-strategia, suunnitelmat ja budjetit

IT-palveluiden kustannushallinnan taloudelliset
tiedot, palveluiden ja sopimusten hinnat, seka niista
seuraavan hyoddyn liiketoiminnalle

Suorituskykyyn liittyvien héirididen ja ongelmien
hallintaprosessit

Palvelutasonhallintaprosessit, yksityiskohtia
palveluportfoliosta ja palvelukatalogista,
palvelutason vaatimukset ja tavoitteet

Palvelutasotavoitteiden seuranta- ja ylittymistiedot,
sekd saanndlisiin tarkastuksiin liittyvat tiedot

Palvelun tai toimittajan epdonnistumisesta Lilketoiminnan, palveluiden, tukitoimintojen ja
aiheutuneet kuluerittelyt kéytossa olevien teknologioiden viliset suhteet

Kuva 8. Toimittajahallinnassa kaytettava tieto

Toimittajahallinnan sisaltamaa tietoa hyddynnetddn monissa prosesseissa ja organisaati-
on eri osa-alueiden toiminnoissa. Usein tama tieto toimitetaan sahkoisina raportteina tai
se julkaistaan organisaation omassa intranetisséa, jolloin voidaan varmistaa, etta kaytossa
on ajantasaista tietoa. Esimerkiksi toimittaja- ja sopimushallinnan tietojarjestelma sisaltaa
toimittajahallinnan toteutuksen vaatiman tiedon, jota kaytetaan poikkeuksetta kaikissa
toimittajahallinnan toiminnoissa. Toimittajahallinnan tuotteita ovat sopimusten tarkastuspa-
lavereissa sovitut paatdkset, tehtavalistat ja poytakirjat. Sopimustarkastuksissa kaytetta-
vat suorituskykyraportit syntyvat myds osana toimittajahallinnan toimintoja. Taman lisaksi

muita toimittajahallinnan lopputuotteita ovat muun muassa palveluun liittyvat tyytyvaisyys-
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kyselyt ja toimittajiin kohdistuvat kehityssuunnitelmat. Kehityssuunnitelmien avulla seura-
taan ja hallinnoidaan toimittajien kehittdmistoimenpiteiden toteutumista. Kuvassa 9 ha-
vainnollistetaan toimittajahallintaprosessien kulku toimittajahallinnan lapi. (Hunnebeck ym.
2011, 223.)
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Kuva 9. Toimittajahallinnan prosessikaavio (mukaillen CertGuidance 2018b)

Toimittajahallinta on kosketuksissa organisaation monien muiden toimintojen kanssa.
Toimittajahallinnassa maaritellaan toimittajaan kohdistuvat paamaarat, vaatimukset ja
vastuut. Palvelutasohallinta (SLM) tukee toimittajahallintaa seuraamalla palvelutasolle
annettuja palvelutasovaatimuksia ja palvelutasotavoitteita, joita kaikkien sopimusten tulee
noudattaa. (Hunnebeck ym. 2011, 224.)

Sopimuksiin ja sitoumuksiin tehtavéat muutokset tulee kasitella muutoksenhallinnan pro-
sessien mukaisesti. Toimittajahallinnan tulee hallinnoida toimittajien paasyoikeuksia pal-

veluihin ja jarjestelmiin tietoturvanhallinnassa maéariteltyjen kaytantojen ja vaatimusten
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mukaisesti. Tietohallinnon tuottamat palvelut tarvitsevat myos riittévat taloudelliset edelly-
tykset toimiakseen, mika vaatii taloushallinnon mukanaoloa. Lisaksi toimittajahallinnan
tehtdva on varmistaa, etta tuotettujen palveluiden yksityiskohdat ja sidosryhmét on kirjattu
palveluportfolioon, sekd varmistaa tuotettujen palveluiden jatkuva saatavuus IT-palvelui-
den jatkuvuudenhallinnan kautta. Palvelutasonhallintaprosessit jakautuvat kahteen eri
vaiheeseen kuvan 10 mukaisesti. Palvelusuunnittelun yhteydessa suunnitellaan, kehite-
taan ja maaritellaan palvelutasot. Jatkuvan kehityksen vaiheessa niit seurataan ja pyri-
tdan parantamaan. (Hunnebeck ym. 2011, 224; Simplilearn 2019.)

Palvelutasosopimusten Palvelutason toteutumisen
suunnittelu seuranta
Vaatimusten tunnistaminen |  pawvelusuunnittely | Neuvottelu ja Palvelun jatkuva —
ja dokumentointi hyvaksyntd parantaminen =L G 1

.A, Palvelun saanndlliset

tarkastukset ja toiminnon
kehittdminen

Palvelutasosopimusten
kehitys

Kuva 10. Palvelutasonhallintaprosessit (mukaillen Simplilearn 2019)

2.4 Tiedonhallinta, kriittiset menestystekijat ja keskeiset suorituskykymittarit

Toimittajahallinnan kayttdma tieto pitaa sisallyttad toimittaja- ja sopimushallinnan tietojar-
jestelmaan, jolloin se on keskitettynd yhdessa paikassa. Sielta pitda l16ytya tiedot niin toi-
mittajista ja sopimuksista, kuin toimittajan tarjpaman palvelun toiminnalliset tiedot. Toimit-
tajan tarjoamiin palveluihin liittyvat tiedot ja suhteet muihin palveluihin ja osatekijéihin tu-
lee paivittaa myos palveluportfolioon. Taman lisaksi pitdd huolehtia, etta tieto on yhtenais-
td myds muissa tietohallinnon kaytdssa olevissa jarjestelmissa. (Hunnebeck ym. 2011,
224.)

ITIL kayttdad toimittajanhallinnan toteutumisen mittaamisessa erilaisia mittareita ja mitatta-
vina kohteina erilaisia tavoitteita. Kaksi keskeisinta tekijaa mittareissa ja tavoitteissa on
selvennetty kuvassa 11. Jokaisen organisaation tulee méaaritella ja tunnistaa itselleen so-
pivat kriittiset menestystekijat prosesseille asettamiensa tavoitteiden mukaisesti. Naiden
toteutumisen seurantaan tulee asettaa keskeiset suorituskykymittarit, joiden valinta kan-

nattaa tehda tarkkaa harkintaa kayttaen. Tyypillisesti naita edella mainittuja tekijoita ei ole
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missaan valmiina ohjeistettuna. Jokaisen organisaation tulee itse méaaritella omat tavoit-
teensa ja suunnitella mittarit, jotka vastaavat juuri heidan tarpeitaan, seka mukautuvat
juuri heidan toimintaympéaristoonsé. Toimintoja tulee mitata ja tuloksia monitoroida, silla

niista on hyotya parannuskohteiden tunnistamisessa. (Hunnebeck ym. 2011, 224.)

( TN
" N\
Kriittinen
menestystekijé e Ennalta maaritelty tavoite
. » Saavuttamisen jdlkeen toiminto voidaan
(CSF - Critical luokitella onnistuneeksi
success factor)
J
_"\
,Kes:ze;(nen, . e Mittaavat kriittisten tavoitteiden toteutumista
suorituskykymittari e Vain kriittisten menestystekijdiden
(KPI - Key totegttur:iien T:ttar: I.uokitellaan keskeisiksi
suoritus mittareiksi
performance YKy
indicator) J

Kuva 11. Kriittiset menestystekija ja keskeiset suorituskykymittarit

2.5 Haasteet ja merkittavimmat riskitekijat

Toimittajahallinnan toteuttamiseen liittyy monia haasteita. Liiketoiminta ja tietohallinto ke-
hittyvat, seka niiden tarpeet muuttuvat. Muutoksenhallinta voi olla ty6lasta, etenkin kun
samaan aikaan pitaa tuottaa jo olemassa olevia palveluja. Sopimukset voivat olla huonosti
laadittuja, prosesseissa saattaa olla jaanteitd vanhoista toimintatavoista, eika tarvittavaa
osaamista saada pidettya talossa. Kustannuksista ei valttamatta paasta yksimielisyyteen,
sopimus voi olla toiselle epaedullinen, kommunikaatio ei toimi ja paivittdinen ongelmanrat-
kaisutaistelu nousee niin suureen rooliin, ettd se estdd myonteisen kehityksen ja havittaa

strategisen nakodkulman asioihin. (Hunnebeck ym. 2011, 224-225.)

Edella mainittuihin haasteisiin voidaan vastata tarpeeksi selkeilla ja hyvin maaritellyilla
sopimuksilla, rooleilla ja palvelunhallintaprosesseilla, seka tehokkaalla kommunikaatiolla.
Liséksi kannattaa varmistaa, etta toimittajalla on kaytdssa kansainvalisesti tunnustettuja

sertifikaatteja. Toimittajahallinnan riskit koostuvat useasta osa-alueesta ja eri tekijéiden
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summasta. ITIL on tunnistanut kuvassa 12 esitetyt toimittajahallintaan kohdistuvat merkit-
tavimmat riskitekijat. (Hunnebeck ym. 2011, 225)

Kuva 12. Toimittajahallinnan riskit
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3 Toimittajahallinnan kehittaminen kohti tavoitetilaa

3.1 Kohdeorganisaatio

Kohdeorganisaatio on kansainvalinen suunnitteluyritys. Tamén opinnaytetyon tarkoitus on
toimia sen tietohallinto-osaston SaaS-toimittajahallinnan kehittdmisen suuntaa antavana
esivalmisteluna. Tietohallinto-osasto koostuu noin 60 henkilosta ja koko organisaatiossa
tydskentelee noin 5500 tydntekijdd. Toiminta-alueena on paasaantoisesti Eurooppa, min-
k& liséksi organisaatiolla on toimipisteitéd ympari maailman. Tarkeitd SaaS-toimittajia koh-
deorganisaatiolla on talla hetkella muutamia. Suurimpia ovat kotimainen Sofigate ja yh-
dysvaltalainen Salesforce. Salesforce toimittaa pilvipalveluna asiakkuudenhallintajarjes-
telmén ja Sofigate puolestaan tietohallinnon sisdisena tyokaluna kaytettavan Service-
Now:n, joka toimii muun muassa tikettien hallintajarjestelmana. Muita tarkeitd SaaS-pal-
veluja ovat SAP SF, PeopleDoc ja SAS. Lisaksi kohdeorganisaation tavoite on siirtaa toi-
minnanohjausjarjestelma pilvipalveluksi tdman vuoden loppuun mennessa. Kohdeorgani-
saatio on monien muiden organisaatioiden tavoin siirtymassa pilvipohjaisiin jarjestelmiin
perinteisten oman infrastruktuurin varassa toimivien jarjestelmien sijaan. Tama opinnayte-

tyd on laadittu tukemaan tata muutosta.

Nykytilanteen ja tavoitteiden kartoittamiseksi tein 27.2.2019 valikoituja henkilohaastattelu-
ja kohdeorganisaation ServiceNow:n ja Salesforcen vastuuhenkilgille, tietohallinnon glo-
baaleiden palveluiden osastopaallikdlle ja tietohallintojohtajalle. Naiden haastattelujen
tarkoituksena oli antaa mahdollisimman selked ja tarpeeksi kattava kuva SaaS-palvelujen
toimittajahallinnan nykytilasta ja tavoitteista. Haastattelut on tehty kirjallisina haastattelu-
lomakkeina (lite 1). Salesforcen vastuuhenkiléna toimii tietohallinto-osaston projektipaal-

likk6 ja ServiceNow:n yllapidosta vastaa palvelu- ja kehityspaallikko.

Kohdeorganisaation tavoitteena on luoda mahdollisimman tehokas SaaS-toimittajahallinta
soveltaen ITILin toimittajahallintamallia, siltd osin kuin se sopii organisaation tarkoituksiin.
SaaS-palvelut tulevat olemaan uusissa jarjestelmahankinnoissa paasaantdinen ratkaisu,
minka takia on tarkeaa lahtea suunnittelemaan toimittajahallintaa, jossa otetaan huomioon
SaaS-toimittajien erityisvaatimukset. TAma tuo organisaatiolle liiketoiminnallista hyotya,
sekd avaa uusia nakodkulmia, joiden pohjalta voidaan poistaa vanhentuneita toimintoja ja

kehittda uusia.

21



3.2 Ongelmakohtia

Ensimmaiseksi ongelmakohdaksi nousee se, etta organisaatio ei talla hetkella toteuta
tehokasta toimittajahallintaa, eik& se suoraan kayta siind mitédan strategiaa tai mallia. Ny-
kyinen toimittajahallinta on pikemminkin muotoutunut erilaisten kaytanttjen ja ratkaisujen,
seka tarveharkinnan kautta. Jarjestelma on siksi hajanainen ja huonosti organisoitu. Toi-
mittajahallintastrategian puuttuessa on myoés vaikea sanoa, miten tarkkaan tietohallinto-
osaston toimittajahallinta on linjassa organisaation liikketoimintastrategian kanssa. Se on
suuri riski tehokkaalle toimittajahallinnalle.

Toinen ongelmakohta on se, ettd organisaatiolla ei ole kaytossa yhtendista toimittaja- ja
sopimushallinnan tietojarjestelmaa, josta Ioytyisi keskitetysti kaikki toimittajahallinnan to-
teutukseen vaadittava tieto. Organisaatiolla on kdytéssa sopimustietokanta, mutta se ei
sisalla toimittajatietoja eikd olemassa ole mydskaan toimittajarekisteria. Toimittajien lasku-
tustiedot ovat toiminnanohjausjarjestelmassa, mutta tarkeat toimittajien yhteyshenkildiden
tiedot saattavat olla esimerkiksi vain vastuuhenkilon sahkodpostissa. Lisdksi huomioitavana
ongelmakohtana on tiiviin toimittajayhteistydn puuttuminen, jonka kehittdmiseen ei pyrita

aktiivisesti panostamaan.

3.3 SaaS-toimittajahallinnan kehittaminen

Taman tyon tarkoitus on kehittdd kohdeorganisaation tietohallinto-osaston SaaS-toimit-
tajahallintaa ITILin antaman toimittajahallintamallin mukaisesti. Haasteelliseksi tehta-
vanannon tekee se, etta ITILin toimittajahallinta on suunniteltu kaikkien tietohallinnon toi-
mittajien hallintaan, eikd SaaS-toimittajahallintaan 16ydy mitdan suoraa mallia. SaaS toi-
mintaperiaate eroaa tavallisista toimittajista. SaaS-toimittajien tarjoama palvelu on koko-
naisuus, jossa he vastaavat koko toimintaympaéristosta. Talldin koko yllapidon vastuu siir-
retddn omasta organisaatiosta toimittajalle, joka vaatii SaaS-toimittajalta aivan erilaista
osaamista kuin perinteiselta toimittajalta. Asiakkaan pitaa pystya luottamaan siihen, etta
toimittaja kykenee vastaamaan tarjoamastaan palvelukokonaisuudesta. Naita erityispiirtei-

ta liitin yhteen ITILin tarjpaman mallin kanssa.

3.4 Kehitystyd

Tutkimusmenetelmana kaytin ensisijaisesti laadullista tapaustutkimusta, silla se sisaltaa
vapaamuotoisia menetelmia, joiden tarkoituksena on saavuttaa syvallinen ymmarrys kasi-
teltdvasta kohteesta. Laadullinen tutkimus soveltuu hyvin kaytettavaksi nimenomaan ky-

selyissé ja haastatteluissa ja se auttaa saamaan selville tietoa ihmisten piilossa olevista
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nakokulmista. Sen avulla saadaan selville tutkittava kohde yksityiskohtaisesti ja se auttaa
tunnistamaan ne kysymykset, jotka ovat oleellisia tutkittavan kohteen kannalta. Liséksi
sen tarkoituksena on kuvailla tutkittavaa kohdetta. Talta osin se soveltui parhaiten tutki-
musmenetelmaksi kartoittaessani SaaS-toimittajahallinnan nykytilannetta ja tavoitteita.
(Surveymonkey 2019.)

Konkreettisena tiedonkeruutapana kaytin asiantuntija-arvioita, jotka toteutin kirjallisen
haastattelulomakkeen avulla. Totesin sen parhaimmaksi menetelméksi saada perusteel-
lista ja monipuolista tietoa. Haastattelulomakkeet laadin puolistruktuurisesti ja esitin kaikil-
le osanottajille samat kysymykset (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a). Haastatte-
lulomake koostui kysymyksista, joista osa oli laadittu avoimina kysymyksing, ja osa Likert-
asteikkoon perustuvina arviointiasteikkokysymyksina. Monivalintakysymyksia pidin tehok-
kaimpana menetelmdna saada selville, miten hyvin SaaS-toimittajahallinta perustuu
ITILiin ja miten tarkeana ITILin mallia pidetd&n sen kehittdmisen suhteen. Avoimet kysy-
mykset valitsin siksi, ettd halusin antaa vastaajille mahdollisuuden ilmaista mielipiteitaan

tai nakemyksiaan omin sanoin.

Opinnaytetyd kaynnistyi erilaisten toteutustapojen kartoituksella. Niista valitsin toiminnalli-
sen aihetyypin. Sen avulla uskoin l6ytavani itseani kiinnostavan kehityskohteen, mika olisi
aiheena riittavan laaja, jotta siita voisi tehda opinnaytetytn. Taman jalkeen keskustelin
asiasta kohdeorganisaation tietohallinto-osastolla, ja he ehdottivat tietohallinnon SaaS-
toimittajahallinnan kehitysta opinnaytetyoni aiheeksi. Koin taman aihepiirin mielenkiin-

toiseksi ja tarpeeksi kattavaksi, joten se valikoitui opinnaytetydni aiheeksi.

Aihepiiri oli minulle uusi, joten ensimmaiseksi minun piti selvittdd mita toimittajahallinta
pitéé sisallaén ja mihin silla pyritdan. Aluksi tutustuin erilaisiin toimittajahallintamenetel-
miin, mutta kun tiesin, ettd tarkoituksena on kehittdd kohdeorganisaation SaaS-toimit-
tajahallinta nimenomaan ITILiin perustuen, valitsin ensisijaisiksi lahdeteoksiksi ITILIn ja
ICT Standard Forumin vuonna 2018 laatiman Tietohallintomallin. Tietohallintomallin palve-
luiden hallinta on rakennettu melko lahelle ITILia ja se on kirjoitettu huomattavasti selke-
ammalla kielelld, joten ajattelin sen olevan iso apu alkaessani tulkitsemaan ITILin toimitta-

jahallintamallia.

Kun olin selvittényt kasitteleméni aiheen tarkoituksen ja syyn, miksi sitd haluttiin kehittaa,
pystyin aloittamaan opinnaytetyni suunnittelun. Suunnitelmani tein melko suoraviivaisek-
si ja etenin sitéd noudattaen. Ensiksi halusin hahmottaa mik& on kohdeorganisaation SaaS-

toimittajahallinnan nykytila ja millaiseksi sitd halutaan kehittdd. Sen jalkeen aloitin tutus-
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tumisen tietoperustaan. Tietoperustan jalkeen valmistelin empiirisen osuuden ja lopuksi oli

jaljella vain puhtaaksikirjoitus.

Opinnaytetyoni toteutus eteni suunnitelman mukaan hyddyntaen laadullista tutkimusme-
netelméd. Tietoperustana kaytin pelkastaan kirjallisia lahteitd ja paaasiallisena lahdemate-
riaalinani oli ITIL kirjasarjan toinen osa. Siin& on kuvattu toimittajahallinta ja jos tarvitsin
joihinkin kohtiin tarkennuksia tai selvennyksia, kaytin hyvakseni internetista vapaasti saa-

tavilla olevaa materiaalia.

Empiirisen osuuden selvittAmisessa kaytin apunani asiantuntijahaastatteluja, jotka kohdis-
tin kohdeorganisaation avainhenkil6ihin. Henkildvalinnoissa minua avusti kohdeorganisaa-
tion tietohallinnon globaaleista palveluista vastaava osastopaaéllikkd, joka oli myos yksi
haastateltavista. Nykytilannetta kartoittaakseni laadin Likert-asteikon kysymykset muo-
dossa, "miten hyvin talla hetkelld toteutuu”, jonka avulla sain hyvan kuvan, miten SaaS-
toimittajahallintaa toteutetaan talla hetkella. Tavoitteita varten laadin kysymykset muodos-
sa, "miten tarkeana pidat”, mika antoi minulle tarkan nadkemyksen siita, mink&a suuntaista
kehitysta kohdeorganisaatio haluaa SaaS-toimittajahallinnan suhteen. Haastattelutilan-
teen toteutin yhteisena Skype-istuntona, missé kaikilla haastateltavilla oli mahdollisuus
esittdd lomakkeen tayttdoon liittyvia kysymyksia. Olin myds varautunut esittamaan haasta-
teltaville tarkentavia suullisia jatkokysymyksia. Kuitenkin analysoituani haastattelut totesin,
ettd sain niiden avulla tarpeeksi kattavan kuvan kartoittamistani aiheista. Kysymykset laa-

din ITILin toimittajahallinnan pohjalta, SaaS vaatimukset huomioiden.

ITILin tarjoaman toimittajahallintamallin ja henkildhaastattelujen analysoinnissa kaytin
laadullista analyysimenetelmad, jonka avulla rakensin itselleni selkeén kuvan késittele-
mastéani aiheesta. Tata varten minun tuli saavuttaa aineistostani selkeé ja kokonaisvaltai-

nen kasitys tutustumalla siihen lapikotaisesti.

Likert-asteikkoon pohjautuvien kysymyksien purkamisessa kaytin melko yksinkertaista
menetelmaéd, jossa ensin vertasin vastauksia toisiinsa, laskin niista keskiarvon ja vertasin
vastauksia uudelleen keskiarvoon. Talla tavalla pyrin 16ytdmaan toisista eriavia ja vahvoja
henkilokohtaisia nakemyksia. Niita ei kuitenkaan kovin paljon ollut, vaan vastaukset olivat
melko pitkalti linjassa keskenaan muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Avoimet kysy-
mykset olivat padasiassa nykytilanteen kartoittamiseen kohdistuvia kysymyksia. Pyrin
niiden avulla avaamaan niitd menetelmia, jotka ovat talla hetkella kaytossa. Vertasin myos
naita vastauksia toisiinsa n&dhdékseni onko niissé paljonkin eroavaisuuksia. Niin kuin Li-

kert-asteikonkin vastaukset, olivat ne melko pitkalti linjassa keskenaan.
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Tietoperustan analysointi oli tyomaarallisesti kaikista suurin tyo, silla aihepiiri oli melko
monimutkainen ja koska toimittajahallinta ei ollut minulle ennestaan tuttua, jouduin analy-
soimaan koko ITILin tarjoaman materiaalin. Tassé kaytin menetelména laadullista sisal-
I6nanalyysia, jossa jaoin aineiston ensin pienempiin osiin, jolloin se oli helpompi siséistaa,
minka jalkeen kokosin sen uudelleen siind muodossa kuin se on tassa opinnaytetydssa
esitetty. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006b.)
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4 SaaS-toimittajahallinnan kehitysohjelma

Tutkimustuloksena rakensin suuntaa-antavan kehitysohjelman ja totesin, ettd ITILin toimit-
tajahallintamallia voidaan soveltaa hyvin SaaS-toimittajiin. Pahimmat puutteet kohdeorga-
nisaatiossa liittyivéat siihen, ettei toimittajahallintaa ole suunniteltu kovin huolella, eika
SaaS-toimittajia ole huomioitu siind millaan tavalla erikseen. Nykytilanteen kuvauksessa
keskityin kolmeen paakohtaan, sopimusasioihin, toimittajasuhteisiin ja toimittajahallinta-
strategiaan. N&in selvitin, miten organisaatiossa hallitaan talla hetkelld toimittajasuhteita ja

sopimuksia ja houdattaako se tassa mitaan strategiaa.

Organisaatiolla on kaytdssa yhteinen sopimustietokanta Secure, jonka tietokantaan tal-
lennetaan sahkodisessa muodossa kaikki sopimukset (Projektipaallikk®). Secure halyttaa
paattyvista sopimuksista, mink&a avulla varmistetaan, etta ne uusitaan ajoissa. Sopimusten
toteutumista valvotaan yhteisten palavereiden ja raporttien avulla, seka seurataan, etta

laskut siséltavat sen mité on tilattu tai mista on sovittu. (Tietohallintojohtaja.)

Mikali sopimusehdot eivat tayty, on seurauksena sopimusehdoissa méaariteltyja sanktioita,
kuten rahallisia korvauksia, tai vakavammissa tapauksissa mahdollisia sopimusten purku-
ja, jotka voivat vaatia myos valimieskasittelyja tai oikeudenkaynteja (Tietohallintojohtaja).
Lievemmissa tapauksissa riittdd useimmiten neuvottelut toimittajan kanssa ja selvitykset

tapahtuneesta (Palvelu- ja kehityspaallikko).

Osastopaallikon mukaan sopimustarkastuksia tehdaan Securen antamien maaraaikaisten
halytysten avulla, minka lisaksi kdydaan suoria keskusteluja toimittajien kanssa. Niiden
avulla pyritaan pitamaan sopimukset ajan tasalla (Projektipdallikkd). Toimittajat ovat tyypil-
lisesti halukkaita aloittamaan uudet sopimusnheuvottelut, kun sopimusten paattyminen |a-
hestyy (Palvelu- ja kehityspaallikk®d). Sopimuksia kehitetaan niiden ollessa katkolla, siita
vastaa organisaation oma ohjausryhma, joka kayttaa isoissa sopimuksissa apunaan ulko-
puolisia konsultteja. Lakiosasto on myds usein mukana sopimuksien kehittdmisessa ja

sopimukset kaytetaan heidan kauttaan ennen lopullista hyvaksymista. (Tietohallintojohta-

ja.)

Toimittajatietojen hallintaan ei ole mitdén keskitettyd paikkaa (Osastopaallikk®). Toimitta-
jien laskutustiedot ovat toiminnanohjausjarjestelmassa, eikd sopimustietokanta sisalla
tarkempia toimittajatietoja (Projektipdéallikk®). Toimittajien osoite- ja yhteystiedot saattavat
olla vain toimittajasta vastaavan henkilon s&hkopostissa tai puhelimessa (Palvelu- ja kehi-
tyspaaéllikkd). Mitd&n varsinaista toimittajarekisteria ei yllapideta (Projektipaallikkd).
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Toimittajasuhteita pyritdan kehittamaan jarjestamalla yhteisia tapahtumia (Palvelu- ja kehi-
tyspaallikko), seka erilaisilla ohjausryhmakaytannoilla ja yhteydenpidolla toimittajan kans-
sa (Tietohallintojohtaja). Varsinainen toimittajan kanssa tapahtuva yhteisty¢ kasittaa so-
pimuksissa maariteltyjen toiden lisaksi erilaisia tapaamisia, sisaisen tietamyksen tai kay-
téantojen jakamista puolin ja toisin, sekd mahdollisten referenssitietojen antamista myynti-
tyon tueksi (Tietohallintojohtaja).

Toimittajien toiminnan valvonnassa kaytetaan erilaisia mittareita, kuten esimerkiksi kaytta-
jatyytyvaisyytta mittaava NPS-lukuun perustuva Happy feedback, seka laskujen paikkan-
sa pitavyyden tarkistamista (Palvelu- ja kehityspaallikkd). Liséksi tehdaan toimittajien ta-

loudelliseen tilanteeseen liittyvia tarkastuksia (Tietohallintojohtaja).

Maarittdessani toimittajahallintastrategiaa nimenomaan SaaS-palvelujen osalta en pysty-
nyt erottamaan, etté siind noudatettaisiin omanlaistaan strategiaa, vaan se tuntuu seuraa-
van yleisluonteisesti toimittajahallinnassa kaytossa olevia kaytantdja. Organisaatio ei ole
maarittanyt itselleen toimittajahallintastrategiaa, vaan toimittajahallinta on pikemminkin
itsestdan kehittynyt hyviksi todettujen kaytantdjen mukaisesti sellaiseksi kuin se nyt on

(Palvelu- ja kehityspaallikko).

Toimittajien arvioinnissa ja valinnassa kaytetaan tarjouspyyntdmenettelya (Osastopaallik-
ko). Lisaksi tehdaan esimerkiksi referenssivierailuja ja muita arviointeja, joihin lopullinen
paatos perustuu (Palvelu- ja kehityspaallikkd). Liiketoiminnan muuttuviin tarpeisiin pyri-
tdan vastaamaan pitamalla ylla jatkuvaa vuoropuhelua liiketoiminnan kanssa, seka oh-
jausryhmien avulla (Tietohallintojohtaja). Lisaksi jarjestelmille nimetaan liiketoiminnan

puolesta jarjestelmavastaava, joka vastaa loppukayttajien tarpeista (Projektipaallikko).

Toimittajayhteistydn tiivistamista ei nahda kovin tarkeana, eika sen toteutukseen kiinniteta
erikseen suurempaa huomiota (Tietohallintojohtaja), vaan sita harjoitetaan muun yhteis-
tydn ohessa, esimerkiksi yhteisissa tilaisuuksissa (Palvelu- ja kehityspaallikk®). Tulevai-
suudessa tapahtuviin muutoksiin valmistautumiseen kuuluu dialogin yllapitaminen liike-
toiminnan kanssa, erilaiset sopimusjarjestelyt, sekad kehitysportfolion hallinta (Tietohallin-

tojohtaja).
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4.1 SaaS-toimittajahallinnan tavoitteet

Kohdeorganisaatio ei suoranaisesti nde erillisen toimittajahallintastrategian laatimista tai
toteutumista ensisijaisena. Tavoitteista kuitenkin nousee esille se, etta toimittajahallinnas-
sa tulisi olla kaytosséa yhdenmukaiset menetelmat esimerkiksi toimittajien valinnoissa ja
sopimusten elinkaaren seuraamisessa (Tietohallintojohtaja). TAman liséksi muuttuviin
tietoteknisiin vaatimuksiin ja ratkaisuihin vastaaminen korostui tavoitteissa. Tama on eri-
tyisen tarkeaé ajateltaessa pilvipohjaisiin palveluihin siirtymista. Pilvipalvelut tuovat tulles-
saan uusia innovaatioita ja toimintatapoja. (Osastopaallikko.)

Tietohallinnon ja liiketoiminnan yhteisty® nousi merkittavaan asemaan yhdesséa organisaa-
tion tarpeiden tunnistamisen kanssa (Osastopaallikkd). Taméan tukemisessa korostui tiivis
toimittajayhteisty0 ja aktiivinen vuoropuhelu toimittajan kanssa, minka lisaksi pitaisi kiinnit-
tdd myds enemman huomiota molemminpuoliseen sitoutumiseen. SaaS-toimittajien ja
sopimusten suorituskyvyn seurannassa nahdaan puolestaan oleellisena osana erilaisten

mittareiden maarittdminen, asettaminen ja niiden tulosten raportointi (Tietohallintojohtaja).

Merkittavaan asemaan SaaS-toimittajahallinnan kehityksessa eivat nousseet sopimuksen
merkityksen kategorisointi, uusien toimittajien aktiivinen kartoitus tai palveluiden ja tuottei-
den saanndllinen kilpailutus (Osastopaallikkd). Uusien teknologioiden seuraamista pide-

taan kuitenkin tarkeana (Tietohallintojohtaja).

Sopimusten maaraaikainen tarkastus ja sopimusmuutosten huomioiminen jo sopimusten

valmisteluvaiheessa nahdaan hyvin tarkeana (Tietohallintojohtaja) yhdessa toimittajiin ja

sopimuksiin liittyvien riskien kartoituksen kanssa (Osastopaallikko). Etenkin riskien kartoi-
tus on avainasemassa SaaS-toimittajien ollessa kyseessa, koska silloin koko palvelun

infrastruktuuri on toimittajan hallinnassa.

Lyhyt- ja pitkékestoisten tarpeiden tunnistamista pidetaan tarkeana (Osastopaallikk®),
mutta ne eivat kuitenkaan merkittavasti korostuneet. Eri tavoitteiden pisteyttdminen tai
toimittajan saaminen omaksumaan oman organisaation menetelmia osaksi toimintaansa
sai kohtalaisen merkityksen (Tietohallintojohtaja). Liiketoiminnallisiin ja teknisiin muutok-
siin vastaaminen yhdessa toimittajan kanssa ja vastuuhenkildéiden nimedminen toimittajien
tarjoamille palveluille on tarkeda (Tietohallintojohtaja). Toimittajahallinnan keskittamista
pidetddn myds tarkedna tekijana (Osastopaallikkd). Aktiivinen vuoropuhelu ei korostu ta-

voitteiden maarittamisessa (Tietohallintojohtaja).
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4.2 Kehittdmissuunnitelma

Kehittamissuunnitelma pohjautuu ITILiin ja olen joko muokannut sen tarjoamia menetel-
mia SaaS-vaatimuksien mukaisiksi tai lainannut menetelmig, jotka toimivat myds SaaS-

toimittajien kohdalla.

Kohdeorganisaatiolta puuttuu toimittajahallintastrategia, jonka laadinta on lahtékohta koko
SaaS-toimittajahallinnan kehittdmisessa. Toimittajahallintastrategian ei tarvitse olla moni-
mutkainen, kunhan vain varmistetaan, etta se on linjassa liiketoimintastrategian kanssa.
SaaS-palvelut tulee ottaa mukaan osaksi strategiaa. Strategian lahtékohtana voi olla esi-
merkiksi kayttajatyytyvaisyyden kasvattaminen ja yllapitokustannusten laskeminen SaaS-
palveluna ostettavien jarjestelmien kautta. Lisdna on hyva mainita, ettd SaaS-toimittajat
tarvitsevat erilliset arviointikriteerit, vaatimusmaarittelyn, seka ohjeet toimittajien- ja sopi-

musten elinkaaren hallinnasta.

SaaS-palveluna ostettavien jarjestelmien toimittajien valintaan tulee tehda omanlaisensa
arviointikriteerit. SaaS-palveluissa ostetaan toimittajalta pelkan jarjestelman tai ohjelman
sijaan kokonaisuus, joka sisaltaa infrastruktuurin ja muun muassa versiopaivitykset. Tal-
16in on hyva esimerkiksi jo vaatimusmaarittelyssa asettaa yhdeksi kriteeriksi, etta toimitta-
jan tulee pystya toimittamaan palvelua jatkuvana virtana. Alle olen koonnut muutaman
esimerkin niista tekijoista, joihin kannattaa kiinnittda huomiota nimenomaan SaaS-

toimittajien arviointikriteereissa.

Tietoturvasta huolehtiminen on tarkeaa, silla kaytettdessa selainpohjaisia jarjestelmia tu-
lee varmistaa, ettei internetin véalityksella kulkevaan tietoon paase kukaan ulkopuolinen
kasiksi. Infrastruktuurin sijainti on myds selvitettava tarkkaan, silla siina on iso ero, sijait-
seeko se toimittajan omissa tiloissa, vai ostetaanko se kolmannelta osapuolelta. (Hyperof-
fice 2019.) Silla miten tietoturva toteutetaan ja missa infrastruktuuri sijaitsee, on suuri

merkitys SaaS-toimittajavalinnassa ja nama ovat erittain tarkeita arviointikriteereita.

Muita tarkeita tekijoitd ovat muun muassa integraatioiden toteutus ja kustomointimahdolli-
suudet, toimittajan vakavaraisuuden arviointi ja asiakasreferenssit. Asiakasreferenssien
avulla saadaan suoraa tietoa toisilta asiakkailta. Lisaksi alustariippumattomuus, varmuus-
kopiointi ja paivitysten sdanndéllisyys on syyta selvittaa. Asiakasuskollisuus on myds hyva
tarkistaa. Sen avulla saadaan selville kuinka pitkdkestoisia muut asiakassuhteet ovat ol-
leet, silla harvemmin kukaan maksaa pitkd&dn huonosta palvelusta. (Hunnebeck ym. 2011,
213; Hyperoffice 2019; Oracle 2012; Samanage 2010.)
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Toimitettavan palvelun laajuuden arvioinnilla pystytdén kartoittamaan toimittajan sitoumus
omaan palvelutoimitukseensa, mihin tulee kuulua riittavat tukipalvelut ja koulutuksen tar-
joaminen. Toimittajilla pitaa olla myds palvelutasotavoitteet valmiina maariteltyna. Naihin
tulee tutustua tarkasti ja varmistaa, etta tavoitteet vastaavat oman liikketoiminnan tarpeita.
Niitd tulee mitata ja niista saatujen tulosten tulee olla vapaasti saatavissa, minka lisaksi
pitda olla sovitut kaytannot siitd, mitd mahdollisista rikkomuksista seuraa. Lisaksi tarjotta-
van palvelun skaalautuvuuteen kannattaa kiinnittdd huomiota, silla nain voidaan ennakoi-
da palvelun mukautumiskykyé mahdollisiin tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin. (Hy-
peroffice 2019.)

SaaS-toimittajien kategorisointi voidaan tehda suoraan ITILin tarjoaman mallin mukaisesti
kategorisoimalla toimittajat joko strategisiksi, taktisiksi, toiminnallisiksi tai yleishyddyllisiksi.
Sen avulla tunnistetaan toimittajan merkitys lilketoiminnalle. Jokainen toimittaja pitaa ka-

tegorisoida ja eri kategorioille pitda laatia omat toimintasuunnitelmansa, joiden perusteella

toimittajia hallinnoidaan.

ITILin mukaisesti toimittajasuhteet pitaa pyrkia muodostamaan yhteistyékumppanuussuh-
teiksi, joissa toimittaja ja asiakas ovat tasavertaisia. Etenkin strategisten toimittajien koh-
dalla tulee pyrkid yhdenmukaistamaan toimintamenetelmid saattamalla arvot ja tavoitteet
samalle tasolle ja integroimalla kummankin organisaation toimintoja keskenéén. Hyva
kommunikointi ja tiedonvaihto, sek& molemminpuolinen luottamus johtavat tiiviseen suh-
teeseen, jossa on hyva yhteisymmarrys. Naiden liséksi suhteiden tulee olla avoimia, ra-

portoinnin lapindkyvaa, seka riskit ja hyddyt on jaettava yhteisvastuullisesti.

SaaS-toimittajahallinnan toteuttamisen tueksi tulee ottaa kayttéon toimittaja- ja sopimus-
hallintajarjestelma, joka sisaltaa tiedot organisaation toimittajista, palveluista, sopimuksis-
ta ja toteutusmenetelmista. Tallaisen jarjestelman hydtyna on se, etta silloin kaikki toimit-
tajahallintaan liittyva tieto on yhdessa paikassa. Kun tiedot on keskitetty yhteen paikkaan,
voidaan hankintatoimia valmistella ja valvoa huomattavasti helpommin. Tallgin pystytaan
neuvottelemaan ja kehittamaan parempia sopimuksia, seka varmistamaan, ettd hankinnat

tapahtuvat sovittujen prosessien mukaisesti.

Uusien SaaS-toimittajien ja heidan kanssaan tehtyjen sopimusten perustamisen yhtey-
dessa tulee kayttaa riskienhallintamenetelmia, joiden avulla kartoitetaan haavoittuvuuksia
ja negatiivisia vaikutuksia liiketoimintaan. Uudet sopimukset tuovat uusia haasteita, silla
SaaS-toimittajien kohdalla vanhoja riskeja ulkoistetaan ja yhteistydstd muodostuvat uudet

riskit tulee tunnistaa ja hallita.
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Sopimuksia laadittaessa niihin pitaa kirjata muutosmenettely, jossa maaritellaédn miten ja
miltd osin sopimusta voidaan jalkikateen muuttaa. Ne on syyta valmistella yhdessa laki-
osaston kanssa. Nain voidaan valttaad mahdollisia riitatilanteita tai kallita oikeudenkaynte-
j&. SaaS-toimittajaa vaihdettaessa, pitda kiinnittdd huomiota myods lisdkustannuksiin, jotka
syntyvat kahdesta paallekkaisesta toimittajasta, mahdollisesta transitioprojektista ja siir-
tymdaajasta uutta jarjestelmaa kayttoonotettaessa.

Palveluntuottajan ja SaaS-toimittajan vélille saattaa syntya ristiriita toimintatapojen suh-
teen, kun toimittaja kayttaa omia prosesseja ja jarjestelmiaén ja palveluntuottaja omiaan.
Tallgin tulee olla maariteltyné selkeét rajapinnat, vastuualueet ja menetelmat, miten toimia
ongelmatilanteissa. Ennalta sovittujen kommunikointimenetelmien ja eskalaatiokanavien
avulla hairidt voidaan tunnistaa ja kasitella nopeammin, mik& vahentaa niiden vaikutusta

liiketoimintaan.

SaaS-palveluissa asiakas voi asettaa mittareita vain kayttajatyytyvaisyyteen, palvelun
saatavuuteen ja sopimusten toteutumiseen. Kaiken muun mittaamisen voi toteuttaa vain
toimittaja. Se, miten tarkkoja raportteja halutaan saada toimittajan puolelta, on tapauskoh-
taista. Tama asia on tarkeda huomioida, silla ongelmatilanteissa asioiden selvittely on
enimmakseen toimittajan vastuulla, eivatka he valttdmatta luovuta tietoja eteenpain.
Saannollisia tarkastuspalavereja pitaa jarjestaa ja tulee varmistaa, millaiset palvelutaso-
vaatimukset toimittaja on asettanut omaan toimintaansa ja miten he sita mittaavat. SaaS-
toimittajien kohdalla hyva mittauskohde on esimerkiksi se, paljonko palvelun toiminnassa
on ollut hairi6ita ja kuinka kauan ne ovat kestaneet. Keskeisiksi menestystekijoiksi voi
puolestaan asettaa kayttajatyytyvaisyyden liséamisen ja yllapitokustannuksien laskemi-
sen. Kayttajatyytyvaisyyden toteutumisen seurantaa voidaan toteuttaa esimerkiksi tyyty-
vaisyyskyselyilla. Ne antavat arvokasta tietoa loppukayttajan nakokulmasta. Niiden avulla
voidaan selvittaa esimerkiksi, onko palvelutasot maaritelty oikein. Taman lisaksi pitaa ar-
vioida sdanndllisesti, saavuttaako palvelu sen hytdyn, mika on maaritelty liiketoimintape-

rusteessa.
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5 Pohdintaa

SaaS-toimittajahallintaan ei ole olemassa suoraa mallia, vaan jouduin soveltamaan ja
yhdistelemaan ITILin toimittajahallintamallia niiltd osin kuin se sopi tarkoitukseen. Tama ei
tuottanut tydssani ongelmia, sillé tulin siihen tulokseen, ettd SaaS-toimittajien hallinnan voi
toteuttaa samalla toimintaperiaatteella kuin muidenkin toimittajien hallinnan. SaaS-toimit-
tajia varten taytyy kuitenkin tehdd muista toimittajista erillinen oma vaatimusmaarittely ja
arviointikriteerit, silla heidan valitsemisessaan tulee kiinnittaa erilaisiin asioihin huomiota
kuin perinteisissa toimittajavalinnoissa. ITILin toimittajahallintamalli soveltuu mielestéani
hyvin myos SaaS-toimittajiin, silla viitekehyksen tarkoitus ei ole soveltaa sita suoraan,

vaan mukauttaa se kohdeorganisaation tarpeisiin sopivaksi, niin kuin tasséa tydssa tein.

Rakensin kehityssuunnitelman nimenomaan kohdeorganisaation tarpeisiin, mutta sita voi
helposti soveltaa myds muihin organisaatioihin. Tietoperustaosiossa olen kuvannut hyvin
yksityiskohtaisesti ITILin toimittajahallintamallin sisallén, jonka toimintaa havainnollistin
erilaisin kuvin. Kehityssuunnitelmassa olen poiminut ITIList& ne kohdat, joihin pit&& kiinnit-
taa erityisesti huomiota SaaS-toimittajahallinnan toteutuksessa. N&itd pohjatietoja hyvak-
sikayttaen voidaan laatia SaaS-toimittajahallintamalli sovittaen se eri organisaatiomallien

vaatimuksien mukaiseksi.

Taustatutkimusta tehdessani, tulin siihen tulokseen, etta vastaavaa ty6ta ei ole aikaisem-
min tehty. En myo6skaan loytanyt mistaan yhta tarkkaa selontekoa ITILin toimittajahallin-
tamallista kuin itse laadin. Tama ty6 voidaan siis luokitella ensimmaiseksi laatuaan. Tyds-
tani on varmasti tulevaisuudessa hyotya muillekin, kuin pelkastaan kohdeorganisaatiolle.
Tuotos on taysin toimiva toimittajahallintamalli, johon on lisatty SaaS-toimittajiin kohdistu-
vat erityisvaatimukset. Kehityssuunnitelman laadin tarkoituksella yksinkertaiseksi, jotta
sen kayttbonotto olisi mahdollisimman vaivatonta ja etta sitd voi myéhemmin helposti
muokata tai jatkokehittdd. Kehityssuunnitelmassa toin esille, miten SaaS-toimittajat voi-
daan ottaa osaksi toimittajahallintastrategiaa. Taman lisdksi luettelin SaaS-toimittajiin
kohdistuvia tarkeita arviointikriteereja, seka tunnistin keskeisia suorituskykymittareita ja

kriittisia menestystekijoita.

Palvelutasotavoitteiden asettamisessa on hyva pitda mielessa SaaS-toimittajien erilainen

toimintaymparistd. SaaS-toimittajille on hyvin yleista, etta heidéan kaikkien asiakkaiden

infrastruktuuri sijaitsee samassa datakeskuksessa. Datakeskuksessa ilmenevat hairiot

vaikuttavat palvelun saatavuuteen ja se koskee silloin yhden asiakkaan sijasta useita.

Palvelun saatavuuteen on saatettu asettaa tiukat palvelutasovaatimukset ja niiden rikko-
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misesta seuraavat sanktiot maaritelty koviksi. Talloin pitad huomioida, ettéd mikali toimitta-
jalla on tuhat asiakasta, joutuvat he maksamaan korvauksia kerralla tuhatkertaisen maa-
ran. Tama saattaa olla niin kova taloudellinen isku, etté toimittaja voi joutua maksuvai-
keuksiin ja ajautua konkurssiin. Siksi pitaa varautua siihen, ettd SaaS-toimittaja ei valtta-

mattéa suostu toimitukseen liittyviin tiukkoihin vaatimuksiin.

Toimin itse kohdeorganisaation tietohallinto-osastolla ja hallinnoin heidan globaaleiden
tietojarjestelmien yllapitoa. Sen yhteydessa olen paljon tekemisissa eri toimittajien kanssa.
Tama aihepiiri oli minulle henkil6kohtaisesti hyvin merkittéava ja ajankohtainen, silla se
liittyy suoraan péivittdiseen tyohoni. ITILin toimittajahallintamalli ei ollut minulle millaan
tavalla entuudestaan tuttu. Tutustuessani siinen, opin henkilokohtaisesti valtavan paljon
uusia menetelmia esimerkiksi siitd, kuinka toimia eri toimittajien kanssa. Liséksi se sel-
vensi minulle eri toimintatapojen merkitysta ja uskon, ettd tama ty6 on kehittanyt paljon

omaa tyoskentelyani.

Lopputuloksena laadin kohdeorganisaatiota hyodyttavan ja tehtdvanantoa vastaavan tyon.
Siinéd on selvitetty ne tekijat, mitka olivat olennaisia tyén kannalta ja kehityssuunnitelma on
taysin toteutuskelpoinen. Aihepiiriin liittyen lisasin litteeksi myos listan ITILissé kaytetta-

vista lyhenteistd suomennoksineen.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutustua vaihtoehtoisiin palveluiden hankinnan viitekehyk-
siin, esimerkiksi COBITin tarjontaan. COBIT on tietohallinnon hallinnointimenetelmiin kes-
kittynyt viitekehys. ITIL antaa ohjeet tehokkaan tietohallinnon rakentamiseen ja COBIT
tarjoaa kaytannon hallinnointimenetelmia sen johtamiseen. ISACA on kansainvalisesti
tunnustettujen tietohallinnon kaytantodjen kehittamiseen ja kayttéonottoon keskittynyt yh-
distys. Se on julkaissut COBITiin perustuvan toimittajahallintamallin. Siina kuvataan toimit-
tajahallinnan prosesseja, uhkia ja riskeja, seké annetaan kaytannon esimerkkeja, miten
sitd kannattaa toteuttaa. (CIO 2019; ISACA 2014.) Jatin nama tarkoituksella pois, silla
halusin rajata tyon koskemaan vain SaaS-toimittajahallinnan kehittamista ITILin mukaises-
ti. Mikali olisin ottanut COBITin mukaan ja liittdnyt kehityssuunnitelmaan sen tarjoamia
menetelmia SaaS-toimittajahallinnan toteuttamiseen, olisi tyni sisalté kasvanut huomat-
tavasti. COBITiin perustuva toimittajahallintamalli soveltuu kuitenkin erinomaisesti taman

tydn jatkokehitykseen.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelulomake

Toimittajahallinnan nykytilan kartoitus
Sopimusasiat

1. Miten sopimuksia sailytetddn?

2. Miten sopimusten toteutumista valvotaan?

3. Mit& seuraa, mikali sopimusehdot eivat tayty?

4. Miten varmistetaan, ettd sopimukset pysyvat ajan tasalla?

5. Milla tavalla sopimuksia pyritaan kehittamaan?

Toimittajasuhteet

6. Miten toimittajatietoja sailytetaan?
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7. Miten toimittajasuhteita pyritdan kehittamaan?

8. Millaista yhteisty6ta toimittajan kanssa tehdaan?

9. Miten toimittajan toimintaa valvotaan?

Toimittajahallintastrategia

10. Miten eri toimittajat arvioidaan ja valitaan?

11. Miten liiketoiminnan muuttuvia tarpeita seurataan?

12. Miten toimittajayhteisty6ta tiivistetaan?

13. Miten tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin on valmistauduttu?
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Arvioi miten hyvin toimittajahallinta mielestasi toteutuu

0 — Ei ollenkaan
1 — Huonosti

2 — Kohtalaisesti
3 — Melko hyvin
4 — Hyvin

5 — Erinomaisesti

14. Kategorisoidaanko toimittajia liiketoimintakriittisyyden
mukaan?

15. Arvioidaanko toimittajiin kohdistuvia riskeja?

16. Valvotaanko sopimusten toteutumista?

17. Méaaritetddnko sopimusten arvo organisaatiolle?

18. Seurataanko, etté sopimukset ovat ajan tasalla ja vas-
taavat liiketoiminnan tarpeita?

19. Seurataanko sopimuksen koko elinkaarta?
- Sopimuksen syntyminen, toteutuminen, kehitys ja lopetus

20. Arvioidaanko sopimuksiin kohdistuvia riskeja?

21. Toteutuuko sopimusten suunnittelu, neuvottelu ja hy-
vaksyntad ennalta maariteltyjen menetelmien pohjalta?

22. Onko toimittajahallintaan maaritelty strategia?

23. Kaytetdankd toimittajien tarjoamien palvelujen seu-
rannassa mitddn mittareita?

24. Maaritetaanko toimittajien arvoa organisaatiolle?

25. Onko toimittajien kanssa maaritelty palvelutasosopi-
mukset?

26. Seurataanko palvelutasosopimusten toteutumista?

27. Seurataanko markkinoiden kehitysta?
- Esim. uudet teknologiainnovaatiot

28. Pyritaanka tiiviiseen toimittajayhteistydhon?
- Saanndlliset palaverit, yhteiset koulutustilaisuudet, jne

29. Kartoitetaanko mahdollisia uusia toimittajia?

30. Onko organisaation vaatimukset toimittajien suhteen
maaritelty?

31. Tehokas kustannushallinta
- Arvioidaan toteutettavien ratkaisujen kustannustehokkuutta,
esim. pilvipalvelu vs. oma tuotantoympéristd

32. Pyritaankd tunnistamaan liiketoiminnan muuttuvia tar-
peita?

33. Onko toimittajien valitsemiseen maaritelty yhtenainen
kilpailutusprosessi?
- Pisteytys, muut arviointikriteerit

34. Pyritaankd toimittajia ja sopimuksia kehittdmaéan pa-
remmiksi?

35. Toteutuuko hyvan palvelun maarittely?
- Korkea kayttajatyytyvaisyys, tuottavuus ja laatu
- Alhaiset kustannukset
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36. Onko varmistettu minké& kokoisille organisaatioille toi-
mittajan tarjoama palvelu on suunnattu?

37. Toteutuuko toimittajahallinta keskitetysti?
- Kaikki toimittajat ja heidan tarjoamansa palvelut 16ytyvéat
yhdesta paikasta

38. Tehd&a&nko palveluista saanndllisia kilpailutuksia?

39. Pyritdankd ongelmakohtia tuomaan aktiivisesti esille
toimittajan kanssa?

40. Onko jotain mita haluaisit omin sanoin tuoda esille toimittajahallinnan nykytilasta?

Tavoitetilaa kartoittavat kysymykset

41. Tietotekniset vaatimukset ja ratkaisut ovat jatkuvassa muutoksessa, miten tadhan
tulisi vastata?

42. Toimittajahallintastrategiassa maaritellaan toimittajahallinnan paatavoitteet, mita
siind pitaisi korostaa?

43. Hyva toimittajayhteistyod parantaa suorituskykya, miten sita tulisi kehittaa?

44, Miten sopimusten toteutumista tulisi seurata?
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Miten tarkeané pidat seuraavien asioiden toteutumista
0 — Ei merkitysté

1 — Vahéinen merkitys

2 — Kohtalaisen tarkea

3 — Melko tarkea

4 — Téarkea

5 — Erittéin tarkeéa

45. Toimittajahallintastrategian laadinta

46. Toimittajahallintastrategian toteutuminen

47. Toimittajahallinnan keskittaminen

48. Organisaation tarpeiden tunnistus

49. Sopimusten kategorisointi sen mukaan miten se tukee
liketoimintaa

50. Yhtendiset arviointi- ja valintakriteerit toimittajille

51. Uusien toimittajien aktiivinen kartoitus

52. Uusien teknologien aktiivinen kartoitus

53. Mittareiden asettaminen toimittajien tarjoamien palve-
luiden seurantaan

54. Mittareiden asettaminen sopimusten toteutumisen
seurantaan

55. Sopimusten maaraaikainen tarkistus

56. Sopimusmuutosten huomioiminen jo sopimusten val-
misteluvaiheessa

57. Toimittajayhteistydn kehittdminen

58. Liiketoiminnallisiin muutoksiin vastaaminen toimittajan
kanssa

59. Teknisiin muutoksiin vastaaminen toimittajan kanssa

60. Tietohallinnon, yrityksen ylimmén johdon ja operatii-
visten liiketoimintasegmenttien yhteistyon kehittami-
nen

61. Vastuuhenkildiden maarittaminen toimittajien tarjo-
amille palveluille

62. Toimittajiin liittyvien riskien kartoitus

63. Sopimuksiin liittyvien riskien kartoitus

64. Sopimusten auditointi

65. Toimittajien auditointi

66. Aktiivinen vuoropuhelu toimittajan kanssa mahdollisis-
ta muutoksista toimintaymparistéssa

67. Lyhyt- tai pitkdkestoisten tarpeiden tunnistaminen

68. Eri tavoitteiden pisteyttdminen
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69. Saada toimittaja omaksumaan oman organisaation
menetelmia osaksi omaa toimintaansa

70. Molemminpuolinen sitoumus

71. Palveluiden ja tuotteiden saanndllinen kilpailutus

72. Onko jotain mita haluaisit omin sanoin tuoda esille toimittajahallinnan tavoitteista?
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Liite 2. Lista ITIL:n k&yttamistéa lyhenteista

Englanninkdielinen menkielinen tiydellinen termi

iyhenne

ASP

AST

BCM

BCP

BaA BlA business impact analysis liketoiminnan vakutusanalyysi

ERM BRM business relationship manager likesuhdevastaava

BSl BSl Briish Standards Insttution Britannian standardoniirestd

CAB CAB change acvisory boacd muutoskomies

CAPEX CAPEX capital expenditure padomakusiannuksel

[T COM componen capacily management kompanentin kapastestinhalinia

GFIA CFIA companent failure impact analyss omponentin vikaanhunisen

7] 7] Configaration fem mmm

CMDB CMDE | configuration management database konfguraatiotitoianta

CMIS CMIS capacity management infermation gystem kapasitestinhallinnan tielgjaresteima

ChiM CHM capabiity masurity model keyeyldyyden kypsyysmali

CMMI Chib Capabily Mabasity Model Inbegration Capasdity Maturity Made! Integration

CHS CMs configuration management system konfiguraationhalintaidesielma

COBIT COBIT Cantrol OBjectves for Information and refated | Control OBjectives for Information and related

Technology Technology

CoTS COTS commencial off the shel Kaupalinen valmisohjeimisio

CSF CSF eritical success factor kriittinen menestysiekia a

csl sl ‘continual senice improvement jatkiea palvelun paraniaminen

CSIP CsIP conlinial sanvic improvement plan jatkirvan pabvelun parantamisen suunniisina

cm cT computer ielephany integration tietokone-pubsfinintegraatio

Dikw iKW Dala-3g-Infermason to-Knowiedge-lo-Wisdom | Tiedosta-rfamaatoan.
Tigldrmkseen-Viisauteen

DML DML definitive media library definiSivinen mediakifasto

ECAB ECAB emengency change %1' board heitiimuuinskomibes

ELS ELS earty e suppor alkuvaitesn bk
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ESCMCL SSCM-CL eSourcing Capabiity Model for Chert eSourcing Capabity Model for Chent
Organizations Organizations

eSCMSP *SCMAEP mcmirmuw mmmum

FTA FTA Taull iree analysis vikapuuanalyysi

[IRR IRR ineenal el of retum sisBien tslloas

= 156 IT steering group IT-ghiausryhma

(=] ] Inlpematon secunty management istoturvan halinta

NS [T infrmation security management sysem tietoturvan hallinlajiresteima

150 150 Intemational Organizabon for Standardzation | Kansaimainen standardoinborganisasmo

i 0] infrmaticn lechnology informiaatiolekrolksgia

[ ITSCM TSCM IT service corrulty management IT-pakvekn [abopassdennalints

e GET] IT sorvice management IM-pahvelunhalini

ILSMF iShF IT Senvice Management Forum IT Serviea Management Forum

VR VR inlaractive voios response vunroaikulienen dbnivastaus

WEDB KEDE Knowm error dalabase hannathuien virtspidon betakanta

izl FFT ey performance indeatorl lotkingd Suoriushykymiltan

Lo LOS fine of senvice pahvebiahe

WIS WIS management information system halinkatietojiresteima

Mo R M_o_R Management of sk Riskiarhalinta

MTBF MTEF maan lim bitween tiures. foecskimadndinen katkosten vaknen alka

MTRS MTRS mmean me 1o restore service keskimadrdinen aika paivehun

MTTR MTTR rran tirni G repiir Wﬁmw

HPY ] ot present valug (mesiajyigan

s} OLA oparational level agreemant sisfinen hankintasopimus

OPEX OPEX oparationad sxpanditure operativinen kustanmus

tustaniokustanmus

| FEA PEA pattern of business activy ke tpiminta-akbivisuusman

| POCA FDCA Plan-Do-Check-Act Suunratsele-Tobsuta-Tarkasta-Toni

3 PFS preTecusile for 300055 onnigtumisen edelhtys

PR PIR postimplemantalion review muutoksen jilianicn

FMBOK PME0H Project Management Body of Knowledge Project Management Bodly of Knowiedge

P P Project Managament Insblute Project Management Instiite
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51 5P srdce provider inlerlace pahvalituotiagaralapinta

] =] ‘SONCH POrtolo management pahshizsalkurialinta

SPOF SFOF single poind of faslure W
Too oo Tioksl coit of cwnarship omistamisen kokonatshustannus

TCU TCY ot cost of utilization kityttn kokonaskustannus

i [+] TO \echrical oliration tehrren Pavannoint

TOR TOR s, of rpference tirmirdaktrys

Tam ToM Inkal quality management mﬂuw—
UG e underpinning contract kg haninkasopsmis

(i3 UF usar profie kiyitagiprotal

vBF VBF vital business luncion yenlskatoements

VoI WOl valug cn imvestment sipietun pidoman ano

WP wir work in progress. byt alka

M_o_REon Cabinet Officen rekisberdity Lrvarameridd
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