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ICT-asiantuntijapalveluiden tuotteistus koetaan yha haastavaksi useissa organisaatiossa,
vaikka tuotteistettuihin palveluihin on pyritty jo pitkdan. Vakioinnin kautta aineettomasta pal-
velusta voidaan saada konkretisoitu, monistettava palvelutuote, jonka tuottaminen on selkedé
ja kannattavaa. Opinnaytetydssa tutkitaan ICT-asiantuntijapalveluiden tuotteistuspotentiaalia
modulaarisuuden kautta, ja selvitetddn, voiko hyva tuotteistus vastata palvelun toimittamisen
haasteisiin. Tutkimuskysymykset ja niiden alakysymykset ovat seuraavat

1. 16ytyykd vakioitavaa osuutta riittdvasti, jotta tuotteistus onnistuu

1.1 saadaanko ICT-asiantuntijapalvelu kuvattua vakioituna, modulaarisena prosessina

2. mitka ovat ICT-konsultaatiopalveluiden myynnin ja tuottamisen suurimmat ongelmakohdat
2.1 miten tuotteistus ja vakiointi voisivat tuoda haasteisiin ratkaisuja

Opinnaytety® on suunnattu omaa asiantuntemustaan suoraan asiakkaalle myyville ICT-
konsulteille ja ICT-myyntiosastoille. Tydssa keskitytdan kuvaamaan tuotteistusta johtajatasol-
le tuotettavien asiantuntijapalvelujen kautta. Painotus on sisdisessé tuotteistuksessa ja mm.
markkinoinnin ja viestinnan suunnittelu seké tuotteen nimeaminen rajautuvat tyosta pois.
Myoskaan hinnoittelun kysymyksia ei kasitella. Tyon tarkoituksena on luoda tuotteistettu ke-
hys, jota voidaan laajentaa ja soveltaa erityyppisiin asiantuntijakonsultaatioihin.

Opinnaytety® on tutkimustyypiltaén toiminnallinen ja sita voidaan luonnehtia ICT-
asiantuntijapalvelun tuotekehitystydksi. Palvelutuotteistukseen ja ICT-konsultointiin liittyvaan
teoriapohjaan tutustumisen lisdksi tyon tiimoilta suoritettiin asiantuntijahaastatteluita, jotta
saatiin teoriapohjan tueksi my6s ajantasaista kaytannoén nakemysta siihen, mita onnistunee-
seen ICT-palvelumyyntiin ja palveluiden toimittamiseen tarvitaan. Haastatteluissa kaytettiin
puolistrukturoitua, kvalitatiivista lahestymistapaa haastatellen ICT-alalla konsultti- ja myynti-
tydssa toimivia henkil6ita. Opinnaytety® on kirjoitettu keséan ja alkutalven 2019 aikana.

Opinnaytetytn tuloksena ICT-asiantuntijapalveluita saatiin kuvattua vakioituna, modulaarise-
na prosessina. Mallinnusta on mahdollista soveltaa monentyyppisiin konsultointitoimeksian-
toihin. Haastattelujen myo6ta onnistuttiin lisdksi tunnistamaan kaytannon tyéssa ilmenneité
ongelmakohtia ja epdonnistuneen palvelutoimituksen taustalla vaikuttavia syitd. Tuotteista-
malla ja vakioimalla prosessi ICT-asiantuntijapalvelun tuottamiseen pystyttiin luomaan ku-
hunkin vaiheeseen vakioituja tyOkaluja, jotka tarjoavat ongelmakohtiin ratkaisuja. Nama tuo-
tetut tukimateriaalit ovat opinnaytetyon liitteissa. Opinnaytetyon liitteissa on kuvattu saavutet-
tuja tuloksia esimerkinomaisesti, ja materiaaleista voidaan jatkaa tarkennuksiin ja organisaa-
tiolle sopivaan kokonaisvaltaiseen tuotteistuspakettiin.
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1 Johdanto

ICT-asiantuntijapalveluja tuottavat yritykset ovat jo vuosia painineet tuotteistukseen liitty-
vien haasteiden parissa. Aineetonta asiantuntijapalvelua on vaikea paketoida vakioituun
muotoon: eri yksikdissa tehdaan paallekkaista ja toistuvasti samaa tyota, silla vakiointia ei
ole riittavasti tai se puuttuu kokonaan, vaikka juuri vakioinnin kautta voitaisiin aineettomas-
ta palvelusta saada konkretisoitu, monistettava palvelutuote. Konsultit raataloivat tarjouk-
sia tehdessaan materiaalin usein lahes tyhjasta, vaikka vastaavia tarjouksia olisi yrityk-
sessa tehty aiemminkin. Opinndytetyon tutkimusongelmat lahtevét tasta haasteesta ja
tavoitteena on ICT-konsultointipalvelun tuotteistusprosessin ymmartaminen ja kuvantami-
nen. Pyrkimyksena on lisaksi esimerkkien kautta kartoittaa naiden palveluiden tuotteistus-
potentiaalia: 16ytyyko vakioitavaa osuutta siind maarin, etta tuotteistus toisi palveluun mo-
nistettavuutta ja ennakoitavuutta? Enta onko modulaarisuus ratkaisun avain, kun palvelua
lahdetddn mallintamaan? Lisaksi lahdetaan kartoittamaan ICT-asiantuntijapalvelumyynnin
haasteita ja niihin vastaamista hyvalla tuotteistuksella. Tutkimuskysymyksia ja niiden ala-

kysymyksia ovat seuraavat

1. 16ytyykd vakioitavaa osuutta riittavasti, jotta tuotteistus onnistuu
1.1 saadaanko ICT-asiantuntijapalvelu kuvattua vakioituna, modulaarisena prosessina
2. missa ovat ICT-konsultaatiopalveluiden myynnin ja tuottamisen suurimmat ongelmat

2.1 miten tuotteistus ja vakiointi voisivat tuoda haasteisiin ratkaisuja

Modulaarisella tarkoitetaan tyossa erillisista, itsendisista osista koostuvaa kokonaisuutta.

Tyossa kaytetyt kasitteet on avattu liitteessa 1.

Opinnaytety6 on tutkimustyypiltd&n toiminnallinen ja sit& voidaan luonnehtia ICT-
asiantuntijapalvelun tuotekehitystydksi. Tyo toteutetaan palvelutuotteistukseen ja ICT-
konsultointiin liittyvaan teoriapohjaan perehtymalla sekd haastatellen ICT-alalla konsultti-
ja myyntitydssa toimivia henkil6ita. Haastattelujen kautta saadaan teoriapohjan tueksi
my0s ajantasaista kaytannon nakemysta niista aineksista, mita onnistuneeseen ICT-
palvelumyyntiin ja palveluiden toimittamiseen tarvitaan. Haastatteluissa kaytetaan puo-

listrukturoitua, kvalitatiivista lahestymistapaa ja prosessia on esitelty tarkemmin osiossa 6.

Opinnaytetyd on suunnattu seka ICT-konsulteille, jotka myyvat omaa asiantuntemustaan

suoraan asiakkaalle, etta organisaatioiden varsinaisille ICT-myyntiosastoille. Ty6ssé kes-

kitytddn kuvaamaan tuotteistusprosessia tyypillisesti johtajatasolle tuotettavien asiantunti-

japalvelujen kautta, mutta tyon tuotoksia voidaan soveltuvin osin hyddyntdd myds muun-

laisten ICT-konsultaatiopalveluiden tuotteistuksessa, myynnissé ja toimittamisessa. Opin-
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naytetyon tarkoituksena on pitda tuotteistusprosessi mahdollisimman ylatasolla vakioita-
van osuuden loytadmiseksi. Tydssa ei pureuduta teknisesti hyvin yksityiskohtaisiin kysy-
myksiin tai esimerkiksi hinnoitteluun. Painotus on sisaisesséa tuotteistuksessa, jolloin muun
muassa markkinoinnin ja viestinnan suunnittelu ja tuotteen nimeamiseen liittyvat kysy-
mykset rajautuvat tyon laajuudesta pois. Tydssa ei myodskaan lahdetty tuotteistamaan
yksittaista olemassa olevaa palvelua, jotta anti ei jaisi kertaluonteiseksi. Havainnollistami-
sen vuoksi tarkastelussa kéasitellaan muutamia esimerkkipalveluita pitden nama riittdvan
yleisluonteisina, jotta tuotteistusta voisi hyédyntaa myds muihin palveluihin. ICT-
konsultaatiopalveluiden myynnin ja tuottamisen suurimpia ongelmakohtia tarkastellessa
keskitytaan paaasiallisesti asiantuntijahaastatteluissa esiin nostettuihin haastekohtiin, jo-

ten ongelmakohtien listaus ei ole kaikenkattava.

Opinnaytetyon alkuosassa kasitellaan palvelutuotteistusta yleisesti haasteiden ja hyotyjen
kautta. Lisaksi kaydaan lapi ICT-asiantuntijapalveluita ja niiden tuotteistusta pureutuen
siihen, mika tekee niista haasteellisia myynnin kannalta. Kappaleessa otetaan lyhyesti
kantaa myos siihen, miten vakioitua, tuotteistettua palvelua voidaan toimintaympéariston
muuttuessa ajantasaistaa. Palvelun vaatimusmaarittelyd sek& vastuujaon ja sitouttamisen
kysymyksia kasitellaan osioissa 4 ja 5. Haastattelututkimusten aineistoa esitella&n osiossa
6, jota seuraa opinnaytetydn tuotosten lapikaynti lyhyesti kohdassa 7. Osiossa 7 kuvattuja
ratkaisuehdotuksia esitellaan tarkemmin opinnaytetydn liitteissé. Kohta 8 mallintaa ja avaa
tuotteistetun palvelun toimitusprosessia esimerkkipalvelun kautta. Otsikko 9 sisaltéaa opin-

naytetyon pohdinnan. Viimeisena ovat opinnaytetytn varsinaiset tuotokset eli liitteet.



2 Palvelujen tuotteistuksesta yleisesti

Tietoperustassa lahdetaan liikkeelle palvelujen tuotteistuksesta ylatasolla avaten sen eri
ulottuvuuksia ja asiakasnakokulman tarkeyttd. TAman ohella kasitellaan tuotteistuksen
haasteita, mahdollisuuksia ja silla saavutettavia hyotyja. Naiden liséksi nostetaan esiin
muutamia huomionarvoisia kohteita, joita tuotteistuksessa on erityisen tarkeaa pohtia, ja
siirrytddn kohti erikoistuneen asiantuntijapalvelun tuotteistuksen erityispiirteita.

2.1 Asiakas keskidssa sisdisessé ja ulkoisessa tuotteistuksessa

Tuotteistuksessa on tunnistettavissa kaksi eri ulottuvuutta: siséinen ja ulkoinen tuotteistus.
Asiakkaalle suunnatuissa myynnin tukimateriaaleissa ja -palvelukuvauksissa on néhtavilla
myynnillinen kuvaus siitd, mita palvelu siséltaa (mm. tuote-esitteet). Tama on ulkoista
tuotteistusta ja siina tiivistetdén asiakkaalle merkitykselliset elementit palvelussa. Siséinen
tuotteistus puolestaan on paasaantdisesti asiakkaalle nakymatdnta osuutta: siind on kyse
yhtenadisista linjauksista palveluntuotannossa ja kuvaamisessa sisadltéen muun muassa
prosessikuvauksia, vastuumaarityksia ja systematisoituja tydmenetelmia. Yhteista sisai-
selld ja ulkoisella tuotteistuksella on kuitenkin asiakasnakokulman tarkeys: kaikkia vaiheita
on peilattava sen kautta milta palvelutuotanto nayttaa asiakkaalle. (Sipila 1995, 47-49;

Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 5.)

Tuotteistuksessa tulee maaritella tarkasti tuotteen sisélto ja rakenne ja sen lisaksi asia-
kasndkokulmaa on kuljetettava tiiviisti mukana. Prosessia voidaan mallintaa kuvan 1 mu-

kaisesti.

|— Asiakaslahtoisesti eteneva tuotteistusprosessi —I

Asiakasinformaation tarkentaminen
asiakasymmarrykseksi ja sen hyédyntaminen
tuotteistusprosessin kaikissa vaiheissa

Markkinoinnin ja
viestinnan suunnittelu

Asiakasinformaation
kerd@minen

Konseptin
luominen:
asiakkaan
tarpeeseen
vastaaminen ja
palvelun rooli
yrityksen
strategiassa

Palvelun sisdllon
ja rakenteen Palveluprosessin
madarittdminen: kuvaus: Osaamis- ja

Mittareiden
kehittaminen
onnistumisen
arviointiin

palvelun roolit, vastuut ja resurssikartoitus
piirteiden vuorovaikutus ja kehitystarpeet
analysointi eri vaiheissa

markkinassa

Organisaation sisdiset tehtavat tuotteistuksessa 4|

Kuva 1. Tuotteistuksen viitekehys: tuotteistusprosessi, sen paatehtavat ja vaiheet

(mukaillen Valminen & Toivonen 2012, teoksessa Jarvi 2016, 70)
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Kuva 1 mallintaa asiakasléahtoista tuotteistusprosessia, jossa ty¢ alkaa asiakasinformaati-
on kerddmisestd. Tata tarkennetaan ymmarrykseksi asiakkaasta ja tatd ymmarrysta kay-
tetdan tuotteistusprosessin jokaisessa vaiheessa. Naiden kahden askeleen pohjalta
suunnitellaan tuotteen markkinointi ja viestinta. Edell& mainitut organisaation sisaiset teh-
tavat tarkentuvat alatehtaviin, joissa lahdetaan liikkkeelle konseptin luomisesta. Asiakasin-
formaation keraamisessa on kyse siitd, miten asiakkaan tarpeeseen voidaan vastata, ja
mika palvelun rooli on yrityksen strategiassa. Kun tasta siirrytééan tarkemmalle tasolle ja
luodaan informaation pohjalta ymmarrys asiakkaasta, paastaan palvelun siséllon ja raken-
teen maarityksiin. Tassa kohtaa myos analysoidaan palvelun piirteitd markkinassa. Lisaksi
tulee kuvata palvelun prosessi, eli miten roolit, vastuut ja vuorovaikutus kulkevat eri vai-
heissa. Asiakasymmarryksen rakentaminen huipentuu osaamis- ja resurssikartoitukseen,
jonka my6ta arvioidaan my@s tarvetta naiden kehittamiselle. Viimeisessa osuudessa,
markkinoinnin ja viestinn&n suunnittelussa, kehitetddn mittareita onnistumisen arviointiin.

Kuva 1 on opinnaytetydn tekijan suomennos alkuperaisesta.

Tuotteistusprosessi lahtee liikkeelle asiakasnakdkulmasta myés monen muun alueen asi-
antuntijan mielesta. Parantainen (2008, 25) painottaa palvelutuotteen tekemisesta asia-
kaslahtoista keskittymalla ensimmaisené asiakaskunnan ja asiakkaan ongelman valin-
taan, jota palvelutuotteella [ahdet&én ratkaisemaan. Samaten palvelujen tuotteistamisen
kasikirjassa (Tuominen ym. 2015, 82) prosessi lahtee asiakkaan ongelmasta, joka johtaa
palvelun tarpeeseen. Nain ollen yritys luo arvoa asiakkaalle sita kautta, ettd se tunnistaa
asiakkaan tarpeita ja myos kehittaa uutta. Naiden nakoékulmien pohjalta voidaan todeta,
ettd vain asiakkaan todellisen tarpeen tunnistamalla voidaan luoda onnistunut palvelutuo-
te.

2.2 Palvelutuotteistuksen haastekohdat

Tasapainon ldytaminen siind, paljonko vakioidaan ja paljonko raataléidaan asiakaskohtai-
sesti, lienee monen asiantuntijan mielesta suurimpia haasteita liike-elaman palvelutuot-
teistuksessa. Kun palvelu menee liilan vakioiduksi ja sitd myodten jahmeéksi voidaan puhua
ylituotteistuksesta: talléin ei enda pystyta vastaamaan asiakkaan muutostarpeisiin ja na-
kemykset eivat kohtaa. Toisena uhkana tuotteistukselle on asiantuntijoiden haluttomuus
jakaa hiljaista tietoaan, jos avoimuuden katsotaan heikentavan omaa asiantuntijuutta tai
asemaa yrityksessa. Tuotteistus saattaa huonoimmillaan rajata myds vapauden tunnetta
antamalla tekemiselle liian tiukkoja raameja, miké sy6 asiantuntijoiden motivaatiota. Mah-

dollinen ongelmakohta saattaa myds piilla siind, ettd tuotteistusprosessi tehdéén liikaa



yrityksen sisélla, jolloin asiakasné&kokulma unohtuu; tarkeintd kuitenkin on vastata nimen-

omaan asiakkaan tarpeisiin. (Tuominen ym. 2015, 5-8.)

Erikoistuneiden asiantuntijapalveluiden myyminen ja kuvaaminen voi olla haasteellista
abstraktiutensa vuoksi. Palvelun aineettomuus tekee siitd epamaaraista ja koska lopputu-
loksesta ja palvelun tuottamasta arvosta ei voi olla varma, niin ostamisen riski saattaa
estdd asiakasta tekemasta ostopaatosta (Parantainen 2007, 39). Vaikutusten on oltava
konkreettisia, jotta asiakas on valmis maksamaan niista. Asiakasta voi olla vaikea vakuut-
taa asiantuntijapalvelun hyddyista ja niiden tuottamasta lisdarvosta, etenkin jos konsultaa-
tio itsessaan on kallista eikd ensikonsultaatiosta synny lisdarvoa, riittavan konkreettisia
toimenpiteita tai asiakkaan tietyn ongelman ratkaisua. Onkin todettu, etté asiakkaan tulee
ensin hankkia diagnoosi, eli asiantuntijan tuottama selvitys siitd, mit& asiakas tarvitsee, ja
tama poikkeaa tavaran ostosta: tuotetta ostaessaan asiakas ei maksa tarvemaarityksesta
vaan diagnosoi tarpeensa itse ja ostaa siihen sopivan tuotteen (Sipila 1996, 28). Yksi
avainkysymys onkin, etta mill& asiakas kokee saavansa arvoa ICT-asiantuntijapalveluista

jo ennakkoon ja mik& mahdollistaa palvelujen lisamyynnin tai muut jatkotoimenpiteet.

Yksi suuri kdytannon haaste on se, miten palvelutuotteistus ylipdénsa saadaan jalkautet-
tua kaytannén myyntitydhon ja itse palvelun toimittamiseen. Aihetta on pohdittu paljon, silti
yrityksissé kamppaillaan yha kaytantoon soveltamisen kanssa. Riittavan ajan ja resurs-
sien tarjoaminen ovat edellytyksia onnistuneelle tuotteistusprosessille (Tuominen ym.
2015, 24). Suurin kipukohta voi olla yrityskulttuurissa ja asenteissa: tuotteistusta tehdaan
paivatyon ohella, ja kiireellisemmat asiat herkasti tulevat taman edelle. Taman ilmién on
tunnistanut myds Jarvi (2016, 62) vaitdskirjassaan osaamisintensiivisten liike-elaméan pal-
velujen tuotteistamisesta: haastatellut yritysjohdon edustajat kaipasivat nimenomaan apua
siihen, miten tuotteistus ja paivittaiset tydtehtavat saataisiin sovitettua yhteen. Avainkasite
kommenteissa oli tehokkuus: tuotteistuksella haetaan tehokkuutta myyntiin liian pitkalle
kustomoidun ja tydlaan palvelutuotannon sijaan samalla kuin tehokkuutta toivottiin itse

tuotteistusprosessiin.

2.3 Palvelutuotteistuksen mahdollisuudet ja hyddyt

Onnistunut palvelutuotteistus hyddyttdd monella tavalla, mutta on hyva pohtia miké hyo-
dyistéd on organisaatiolle se merkityksellisin ja ensisijainen. Tasalaatuisuus ja toistettavuus
ovat ilmeisimpia hyotyja, samoin kuin palvelumyynnin helpottuminen. (Tuominen ym.
2015, 7.) Tuotteistuksen on todettu antavan abstraktille palvelumyynnille muun muassa
niité etuja, joita perinteisten tuotteiden myyntiin on liittynyt (Sipila 1996, 24-25). Onnistu-

neen tuotteistuksen kautta voidaan parhaimmillaan saavuttaa parempi kannattavuus ja
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tehokkuus ICT-palvelumyynnin kokonaisketjussa. Parhaimmillaan myynti ja toimittaminen
on myos ennakoitavaa. Valillista varsin merkittavad hyotya voi syntyd myos esimerkiksi
stressitekijoiden lievennyttyd, kun prosessia on kuvattu selkeilla toimintatavoilla ja mallin-
nuksilla. Tuominen ym. (2015, 7) mainitsevat myds palvelun jatkokehitysmahdollisuudet:
tuotteistettua palvelua on helpompi kehittda ja parantaa edelleen ja on helpompi hahmot-
taa, miten palvelu ylipdénsa istuu organisaation palvelusalkkuun ja strategiaan. Muuta
pitkan tahtaimen hyoétya voidaan saavuttaa myds silla, ettei tieto jaa yksittaisten asiantun-
tijoiden varaan. Olemassa olevan henkilokunnan tydajan saaston liséksi hyvin dokumen-
toitu ja tuotteistettu palvelu auttaa esimerkiksi nopealla aikataululla perehdyttdmé&én uusia

tyontekijoita tyotehtaviin.

2.4 Keskeista asiantuntijapalvelun tuotteistuksessa

ICT-ala ylipddnsa on siirtynyt tuotemyynnista enenevissa maarin palvelumyyntiin. Joitain
vuosia taaksepain alkoi SaaS, Paas, laas ja XaaS-konseptien maihinnousu pilviratkaisu-
jen hyddyntamisen my6ta. Lyhenteet tulevat englanninkielisista termeista Software-, Plat-
form-, Infrastructure- tai Anything as a Service (Telia Inmics-Nebula 27.4.2018; Viira
1.2.2017). Pilvipalvelut ovat mahdollistaneet sen, ettei esimerkiksi omien laitteiden hankin-
ta ole valttaméatonta vaan tarvittu tuote voidaan ostaa Internetin yli palveluna (Viira
1.2.2017). Nain voidaan helposti hankkia myds valmis kokonaisuus yksittaisten kompo-
nenttien sijaan. Palvelut ja niiden myynti ovat olennainen osa ICT-markkinaa ja niiden

tuotteistuksessa on muutamia asioita, joihin kannattaa kiinnittda huomiota.

Opinnaytetydhon on otettu vaikutteita useista teorialahteista aina kaupallisista yksityisten
yritysten malleista julkispuolen oppeihin. Jari Parantaisen (2008, 24; 2007, 143) mukaan
asiakaskunnan rajaaminen on ensimmaisia asioita, joita tuotteistuksessa tulee pohtia:
kelle tata asiantuntijapalvelua tuotetaan ja ketka rajataan pois. Tuotteistetulla palvelulla
tulee myos olla omistaja, jotta sen kehitysta yllapidettaisiin (Parantainen 2008, 24). Hyva
tuotteistus johtaa osaamisen monistumiseen, silla tuotteistuksen tuloksena myds muut
kuin tietyt nimetyt asiantuntijat kykenevat dokumentaation ja muun ohjeistuksen avulla
tuottamaan palvelua (Parantainen 2007, 15). Palvelulle on talldin laadittu menetelma, jota
noudattamalla paastaan lopputulokseen. Hyvin tuotteistukseen sopivan palvelun on liséksi
oltava modulaarinen. Modulaarisuudella tarkoitetaan sitd, ettd on olemassa vakioituja
osuuksia, joita yhdistelemalla muodostetaan asiakaskohtaisia kokonaisuuksia (Tuominen
ym. 2015, 8). Tama siis mahdollistaa asiakaskohtaista joustavuutta tuotteistetun palvelun
sisdlla. Vakiointi tai modulaarisuus voivat olla enemmankin siséiseen prosessiin liittyvia
elementteja eivatkd myyntitilanteen keskeisia kiinnekohtia. Asiakas saattaa arvostaa ni-

menomaan asiakaskohtaista raatalointia, mutta ennakko-odotuksia vastoin modulaarisuus
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voi mahdollistaa nimenomaan raataléinnin kaltaista mukautuvuutta. Avainasemassa on
siis vakioitujen komponenttien yhdistely, joka mahdollistaa kannattavia asiakaskohtaisia
muutoksia. Hyvassa tuotteistuksessa on useiden asiantuntijoiden mukaan seka vakiointia

ettd raatalointia oikeassa suhteessa. (Parantainen 2007, 15; Tuominen ym. 2015, 5.)



3 Erityispiirteet johdolle suunnatuissa ICT-asiantuntijapalveluissa

Yksi johdolle suunnattujen ICT-asiantuntijapalveluiden erityspiirteistéa on, etté sen viestin
on oltava kiteytettya ja vaikutusten oltava todennettavissa. Yritysjohdon aika on arvokasta.
Myyntitilanteessa asiantuntijapalveluiden hyoty on saatava konkretisoitua sille tasolle, etta
sen koetaan tuottavan liiketoiminnallista hy6tya ja lisaarvoa (Parantainen 2007, 77-78).
Lisaksi asiantuntijapalvelun yksi merkittava lisaarvo ulkoistettuna palveluna on, etta kon-
sultit ovat ajan tasalla markkinoilla tapahtuvista trendeistéa ja muutoksista. Organisaation
oman henkilokunnan tietamys megatrendeista on usein henkildkohtaisen kiinnostuksen
varassa ja jatkuva kouluttaminen voi olla yritykselle liian kallista. Tuotteistuksessa palve-
lun pitaminen ajankohtaisena on ehdottoman tarkeaa ja myos tuotteistukset vaativat elin-
kaarenhallintaa (Pendolin 4.9.2019).

3.1 Markkinamuutokset ja trendit palvelutuotteistuksessa

Tuotteistuksessa on tarkedd huomioida palvelun elinkaari: vaikka tuotteistusprosessi suo-
ritettaisiin kertaalleen menestyksekkaasti, sitd on markkinan muuttuessa vaistamatta muu-
tettava ja edelleen kehitettava. IT-markkinat ja -teknologiat kehittyvat kasvavalla vauhdilla.
Monen organisaation menestys perustuu kilpailuedun saavuttamiseen hyddyntamalla uu-
simpia teknologioita ja digitalisoimalla ydinprosesseja. Tuotteistuksella luodaan arvoa se-
k& palvelun tuottajalle ettéd asiakkaalle (Pendolin 4.9.2019). Jotta asiantuntijapalvelutuote
pysyy asiakkaan ndktkulmasta lisdarvoa tuottavana ja relevanttina, on sitakin jatkuvasti
tarkasteltava ja kehitettava alan muutoksia ja megatrendeja vasten. Puoli vuotta taakse-
pain toimitettu asiantuntijapalvelu saattaa jo sisaltda asioita, jotka eivat markkinamuutos-
ten takia en&a ole ajantasaisia. Asiantuntijapalvelun tuotteistuksen iteroinneissa onkin
syyta ottaa huomioon nama muutokset sopivin syklein, esimerkiksi puolivuotis- tai vuosi-
tasolla. Kansainvalisia trendeja seuraavat muun muassa suuret tutkimusyhtitt kuten Gart-
ner ja Forrester, jotka tuottavat vuosittain erilaisia trendi- ja teknologia-analyysejé ja -
vertailuja (Forrester 2019; Gartner 2019). Kotimaisista ICT-julkaisuista esimerkiksi Tivi
(2019) tarjoaa alan uutisia keskitetysti verkossa. Alan trendit nékyvat myds sosiaalisessa
mediassa. Opinnaytetydn haastatteluissa erds haastateltava nosti esiin tiedon lahteena
tiuhaan ilmestyvat englanninkieliset Podcastit, joita han itse kuuntelee pitadkseen tieta-

mystaan ajan tasalla.

Organisaation toiminnassa kannattaa tehda pienimuotoista palveluiden kehitysty6ta jatku-
vasti paivittaisen liiketoiminnan ohella, ja etenkin asiakaspalautteesta on helppo saada
tietoa parannuskohteista (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 39). Toimituskohtaiset ha-
vainnot ja kehityskohteet asiakaspalautteesta on syytéa ottaa huomioon jokaisen asiakas-

toimituksen jalkeen ja palvelutuotteen kehittdmista varten palvelutuotetta kannattaa peila-
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ta saatua palautetta vasten myos organisaation oman vuosikellon mukaisesti. Vuosikello-
ajattelussa tietyt toimenpiteet kalenteroidaan ja aikataulutetaan nain osaksi organisaation
toimintaa. Asiakaspalautteen lisaksi myds muut sisaiset tietolahteet kannattaa hyddyntaa:
esimerkiksi jo toteutetut palvelut tai muutokset asiakaskunnassa voivat tarjota paljon in-
formaatiota siita, mihin suuntaan palveluita kannattaa kehittéa (Jaakkola ym. 2009, 39).
Kaikkia edella mainittuja tietoldhteita on mahdollista hyddyntaa seka asiantuntijoiden hen-
kilokohtaisen tietamyksen kasvattamisessa etté tuotteistusprosessissa ja palvelutuotteen
kehittamisessa. Edellytyksena kuitenkin on, etta palvelutuotteelle on nimetty omistaja,

jonka vastuulla kehitystoiminnan vetaminen on.

3.2 ICT-alan viitekehykset tuotteistuksen tukena

Markkinatrendien seuraamisen liséksi on tarkeaa pitdd organisaation osaamista ylla myds
kouluttautumalla alan erilaisiin viitekehyksiin. Sertifiointi on yksi tapa huolehtia substans-

siosaamisen yllapidosta. Oman nakemykseni mukaan asiantuntijoiden kouluttautumista ja
sertifioitumista tietyn viitekehyksen hallitsijoiksi kannattaa hyddyntaa myos tuotteistuspro-
sessissa. Erilaisten viitekehysten hyédyntadminen riippuu paljolti siitd, minké viitekehyksen
osaajia talosta jo 16ytyy ja mihin suuntaan osaamista ja palveluita halutaan vieda. Konsul-
toinnista saadun kokemustiedon lisana viitekehykset tarjoavat soveltuvin osin ammennet-

tuina hyvan tuen tuotteistusprosessiin ja palvelutuotteen kehitykseen.

Esimerkiksi ITIL, TOGAF, COBIT ja PRINCE?2 tarjoavat laajoja kokoelmia parhaista kay-
tannoista alalla, ja naiden piiristd organisaation on hyva tutkia mitd menetelmia, tytkaluja
ja mahdollisia mallipohjia voisi soveltaa juuri tdman organisaation palveluiden tuotteistuk-
seen. ITIL tarjoaa jatkuvien ICT-palvelujen tuottamiseen ja johtamiseen parhaita kaytan-
teita (JHS 2012), ja esimerkiksi sen jatkuva palvelun parantamisen prosessi voi antaa
tuotteistajalle ideoita esimerkiksi palvelun sovittamisessa muuttuviin liiketoiminnan tarpei-
siin. ITIL on palvelunhallinnan viitekehys, TOGAF on viitekehys yritysarkkitehtuurien mal-
lintamiseen, ja COBIT tarjoaa IT-johtamisen kokonaiskuvaa (Kalland 10.11.2015). COBIT
(The Control Objectives for Information and related Technology) pohjaa kayténteensa
kontrolleihin ja kypsyystasoihin (JHS 2012). PRINCE2 (Projects in Controlled Environ-
ments) on prosessipohjainen metodologia tehokkaaseen projektinhallintaan (Prince2
2019).



4 Palvelun vaatimusmaarittely ja rakenne

Opinnaytetytssa lahdettiin likkeelle nakdkulmasta, jossa tulee ensin tunnistaa asiakkaalle
merkityksellinen ongelma eli se, jonka asiakas kipeimmin haluaa ratkaista. (mm. Zipursky,
liséksi Parantainen 2008, 25) Usean muun ldhteen liséksi muun muassa Parantainen
(2008, 25; 2007, 197) korostaa vaatimusmaarittelyn merkitysta ja suppea
vaatimusmaarittely tehtiin myds esimerkkiasiantuntijapalvelulle. Palvelun maarittelyn
pohjana kaytettiin Parantaisen teoksen lisdksi Tekesin julkaisua palvelutuotteistuksesta
(Jaakkola ym. 2009, 11), jossa aloitetaan keskeisten ominaisuuksien maarittelylla.
Lahteend kaytettiin liséksi palvelujen tuotteistamisen kasikirjaa (Tuominen ym. 2015).
Méaarittelyn sisélté mukailee seuraavaa

- palvelun vaatimukset, ominaisuudet ja sisalto

- palvelun kayttétarkoitus

- palvelun toteuttamistapa

- palvelulupaus

- toimitusstrategia.

Parantaisen mukaan palvelun vaatimusmaarittely kertoo, mité palvelun pitaa saada ai-
kaan, eli mitd vaatimuksia palvelutuotteen tulee tayttaa, jotta toimituksesta tulee onnistu-
nut. Palvelun vaatimuksista johdetaan siten palvelun ominaisuudet, ja palvelun toteutus-
tapa on syyta miettia vasta kun vaatimukset ovat selvilla. (Parantainen 2007, 197-209.)
Palvelun tarkein vaatimus tasséa tapauksessa on, ettd asiakas saa ymparistostaan ulko-
puolisen konsultin ndkemyksen sen nykytilasta. Suppea vaatimusmaadrittely on opinnayte-
tyon liitteené 10.

Yleisesti ottaen palvelut koostuvat ydinpalvelun lisdksi muista tuki-, ja lisapalveluista
(Jaakkola ym. 2009, 11), joita havainnollistetaan kuvassa 2. Palvelun vaatimusmaaérittelyn
lisaksi tuotteistetulle palvelulle on syyta kirjata auki kaikki palveluelementit, joista koko-
naisuus koostuu ja liséksi pohtia minkalaisia lisdpalveluja ydinpalvelulle on syyta tarjota

esimerkiksi kilpailuedun saavuttamiseksi.
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Palvelun sisalto ja rakenne palvelupakettina

Lisapalvelu 2

Lisapalvelu 1

Ydinpalvelu: palvelun oleellisin
ominaisuus, mitd palvelua yritys
tarjoaa asiakkaalle

Tukipalvelu: valttamaton
oheispalvelu, esim. Laskutus
Lisdpalvelu: annettava tai myytava
lisaetu/-palvelu, jota yritys myds
tarjoaa, esim. Laitteiden
huoltopalvelu

Palvelupaketti: edelld mainittujen
kokonaisuus

(alkuper.esimerkki Jaakkola ym.
2009, 11)

Lisdpalvelu 3 .
Tukipalvelut

Kuva 2. Palvelupaketti (mukaillen Jaakkola ym. 2009, 11)

Ydinpalvelu on asiakkaalle keskeisin palvelu, eli syy ostopaéattkseen. Tukipalvelut puoles-
taan ovat muita tukevia palveluita, joita ilman ydinpalvelu ei voi toimia. Lisépalveluilla yri-
tys tarjoaa laajempaa palvelupakettia, josta asiakas voi koostaa itselleen sopivan koko-
naisuuden. Lisapalveluihin voi kuulua seka maksuttomia etté lisamaksullisia palveluita.
Lisapalvelut tuottavat yritykselle myds keinon erottautua Kilpailijoista, jos ydinpalveluosuu-
det ovat yrityksilla kovin samankaltaiset.

Jos edelld mainittua sovelletaan ICT-asiantuntijapalveluihin, niin kokonaisuus on

yksinkertaisimmillaan kuvan 3 kaltainen.

Asiantuntijapalvelun sisalté ja rakenne palvelupakettina

Verkko-
osaaminen

Ydinpalvelu: palvelun oleellisin
ominaisuus, mita palvelua yritys
tarjoaa asiakkaalle

Tukipalvelu: valttamaton
oheispalvelu, esim. Laskutus
Lisdpalvelu: annettava tai myytava
lisdetu/-palvelu, jota yritys myos
tarjoaa, esim. Laitteiden
huoltopalvelu

Palvelupaketti: edelld mainittujen
kokonaisuus

(alkuper.esimerkki Jaakkola ym.
2009, 11)

Laskutus
Asiakkaan yhteydenottomahdollisuudet
(tietyt ajat/NBD reagointi)

Projektinhallinta
palveluna

Kuva 3. Asiantuntijapalvelu palvelupakettina (mukaillen Jaakkola ym. 2009, 11)
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Tassa esimerkkitapauksessa ydinpalveluna tarjotaan yrityksen johdolle suunnattua eri-
koistunutta asiantuntijapalvelua. Valttaméattoémana oheispalveluna eli tukipalveluna ovat
esimerkiksi laskutustoiminnot seka asiakkaan mahdollisuudet olla yhteydessa toimitta-
jaan. Yhteydenottomahdollisuuksiin on erikseen maaritelty vasteajaksi NBD, jolloin toimit-
taja palaa asiaan viimeistddn seuraavana arkipaivana. Palvelupaketti tdydentyy kokonai-
suudeksi lisdpalveluiden kautta, joita tassa tapauksessa ovat projektinhallintapalvelut,

laitemyynti sek& muun muassa verkkoasiantuntijoiden tarjoaminen asiakkaan kayttoon.
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5 Vastuujako ja sitouttaminen

Konsultaatiotyon onnistumisen edellytyksena on, etta tekemiseen on sitouduttu seka toi-
mittajan etté asiakkaan puolella. Toimittajan taholla vastuuttaminen sisaisesti on tarkeaa
koskien myds palvelutuotteen omistajuutta: jos vastuuta kehityksesta ja paivityksesta ei
ole nimetty, palvelutuote ei ela muuttuvassa markkinassa ja asiakastarpeiden mukaisesti.
Palvelutuotteelle on nimettava henkild, joka siité vastaa (Parantainen 2008, 24). Asiak-
kaan sitouttaminen projektiin puolestaan edesauttaa projektin ohjausta oikeaan suuntaan,
silla mahdollisista ongelmista saadaan talloin tieto riittavan ajoissa.

RACI-matriisi on yksi tapa seurata ja dokumentoida vastuuttamista. Siind mallinnetaan
muun muassa listaa suoritettavista tehtéavista ja kenen vastuualuetta mikékin tehtava on.
Tarkeinta on, ettd kolme perusasiaa on kuvattu vastuujaossa selkeasti: mita tehdaan, ku-
ka tekee ja milloin tulee olla valmista (Laamanen 7.12.2016). Tuotteistuksessa ja tuotteis-
tetun palvelun toimittamisessa vastuumatriisiajattelua voidaan hyddyntaa tydkaluna toimit-
tajan ja asiakkaan valisessa kommunikaatiossa: kun vastuut on selkedasti kirjattu ja ete-
nemista seurataan aktiivisesti, voidaan paremmin varmentaa, etta tyd seka etenee sovi-
tusti ettéd myds vastaa odotuksiin. Matriisia kaytetaan tyypillisesti monimutkaisissa ja laa-
joissa projekteissa, joissa yksittaisten tehtdvien suorittamisen vastuuttamista on helpompi
monitoroida listauksen kautta. Yksinkertaistettuna se voi toimia myds hyvana tarkistuslis-
tana ICT-asiantuntijapalvelun tuotteistuksessa ja toimittamisessa, silla on tarkeaa, etta
my0s asiakas ymmartad vastuunsa projektin onnistumisessa ja myos asiakkaan puolelle
asetetaan vastuita tiettyjen osatehtavien suorittamiselle. On myds todettu, ettd yksinker-
taisistakin rutiineista kannattaa laatia tarkistuslistoja, silla etenkin myynti- ja toimitusvai-
heen tehtavistd monet saattavat unohtua helposti, kun projektia suoritetaan rutiinilla (Apu-
nen & Parantainen 2014, 129).

Lyhenne RACI muodostuu sanoista Responsible, Accountable, Consulted ja Informed

kuvaten mik& henkilon tai sidosryhman rooli kasiteltdvaan tehtavaan liittyen on. Kuvassa 4

on esimerkki yksinkertaisesta RACI-matriisista.
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Henkild/rooli 1 Henkil/rooli 2 Henkilé/rooli 3 Henkild/rooli4 Henkild/rooli 5
Tehtdva 1 | R | A |
Tehtdva 2
Tehtdva 3
Tehtdva 4
Tehtdva 5
Tehtdva 6

> — = N|=
— || == |>
(P | > || =
— == >0

/| —|O|—

R = Responsible (vastuullinen): suorittaa tehtdvan yksin tai yhdessd muiden kanssa
tehtavalld on yksi tai useampia R-hloitd

A = Accountable (vastuussa oleva): tehtdvdn omistaja, valvoo ettd tehtdva hoidetaan
tehtdvalla vain yksi A-hld

C = Consulted (neuvoja): antaa panoksensa tehtdvaan neuvoen tai ohjeistaen.
tehtavalla C-hlsita nolla, yksi tai useampia

| = Informed (tiedotettava): hld saa tiedon tehtdvan edistymisesta ja tehdyistd paatoksista,
mutta ei suoranaisesti vaikuta edistymiseen
teht&valla 1-hl6ita nolla, yksi tai useampia

Kuva 4. Esimerkki RACI-matriisista (mukaillen ASQ 2016).

Responsible-termilla kuvataan konkreettista tekemista: henkild siis suorittaa kyseisen teh-
tavan tai tekee kyseisen paatoksen. Tassa roolissa voi olla useita yhteisvastuullisia henki-
I6ité per tehtdva. Accountable puolestaan ilmaisee vastuussa olevaa, tydon omistajaa.
Omistajia tulee tehtavalla olla vain yksi, ja tAma vastuullinen henkild valvoo ja kuittaa etté
asia on hyvaksytysti hoidettu. Consulted-termilla tarkoitetaan, etta henkild antaa oman
nakemyksensa tehtavaan ennen sen valmistumista, ja useampi henkil6 voi toimia tassa
roolissa per tehtava. Viimeinen rooli (Informed) puolestaan merkitsee, etta henkil6 on tie-
don saajan roolissa tehtdvan suhteen ja tiedotettavia voi yhden tehtavan suhteen olla
useita. (Kantor 30.1.2018.)
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6 Haastattelututkimukset

Teoriapohjaan tutustumisen lisaksi opinndytetydssa suoritettiin asiantuntijahaastatteluja.
Haastattelut koettiin hyvaksy lahestymistavaksi aiheeseen, silla niiden kautta saadaan
tuotteistuksen prosessia kytkettya taman hetken kaytannon kokemukseen asiakaskentés-
sé. Nain paastaan hyvin kiinni silhen, mita onnistuneeseen ICT-palvelumyyntiin ja palve-

luiden toimittamiseen tarvitaan.

6.1 Haastattelujen sisalto ja toteutustapa

Haastattelut toteutettiin vakiomuotoisella kysymyslomakkeella keséan ja syksyn 2019 aika-
na. Haastateltavia henkil6ita oli yhteensa 5. Haastateltavat ovat kaikki seniortason asian-
tuntijoita ICT-alalla ja/tai vastaavia ICT-asiantuntijapalveluita myyneita henkiloita. ICT-alan
tyokokemusta jokaisella on 15-30+ -vuoden ajalta. He ovat tyduriensa eri vaiheissa tyos-
kennelleet muun muassa nimikkeilla Project Manager, Senior Technology Consultant,
Product Manager, System Specialist, Sales Manager ja Key Account Manager ja ovat
sertifioituneet useiden eri valmistajien teknologioihin ja osa myds projektinhallinnan viite-
kehyksiin. Koulutustaustaltaan useimmat ovat AMK-insin66reja. Haastateltaviksi valittiin
monenlaisissa rooleissa tydskennelleita pitkan linjan ammattilaisia silla ajatuksella, etta
kukin antaisi vastauksensa nimenomaan omaa kokemustaustaansa vasten. Oletuksena
oli, ettd osa vastauksista peilaa puhtaasti myynnillistd ndkékulmaa, kun taas osa tarjoaa
teknisen asiantuntijan nédkemysta itse konsultaatiopalvelun toimittamisesta. Kaikki nama
ovat tuotteistuksessa tarkeita: asiantuntijan tai konsultin nakemys ongelmakohdista on
ehdottoman arvokas, samoin kuin konsultaatiomyynnin parissa haasteita kohdanneen
myyjan. Haastatteluissa tallaisella otoksella saatiin aikaan hedelmallista keskustelua ja

mielenkiintoisia nakokulmia.

Haastattelut suoritettiin puolistrukturoidusti: haastateltavat vastasivat kaikki samoihin en-
nalta maariteltyihin kysymyksiin, mutta haastattelutilanteessa kaytiin myds vapaamuotois-
ta keskustelua aiheesta kysymysten ulkopuolelta. Haastateltaville toimitettiin kysymykset
etukateen nahtaviksi sahkopostitse noin viikkoa ennen haastattelua. Haastateltavat saivat
halutessaan toimittaa vastauksia sahkopostilla kirjallisesti tai antaa kaikki vastauksensa
kokonaisuudessaan vasta haastattelutilanteessa, jolloin opinnaytetydn tekija kirjasi kom-
mentit yl6s. Kukin haastattelu jakautui viiteen osioon: johdanto, tuotteistus, myynti, toimit-

taminen ja jatkokehitys. Haastattelukysymykset ovat luettavissa opinnaytetyon liitteesta 8.

Haastattelututkimus oli luonteeltaan kvalitatiivinen, ja jo viiden haastattelun jéalkeen vas-
tauksissa huomattiin samankaltaisuuksia. Tutkimusta tehdessa pohdittiin kylladntymisen

eli saturaation kasitetta: kuinka monta haastattelua tarvitaan, jotta aineisto voidaan todeta
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riittdvaksi. Aineiston riittavyyden arviointi on tutkimuksissa usein hankala kysymys. Ta&méan
opinnaytetydn osalta koettiin, ettéd aihe ja asetetut tutkimustehtavat eivat vaadi massiivi-
sen aineiston keruuta, jos toistuvuutta tehtyihin hypoteeseihin nahden kohdataan jo pie-
nemmalla aineistolla. Tybhypoteeseilla tarkoitetaan tutkijan arvauksia siitd, mita analyysin
pohjalta voi nousta esiin (Eskola & Suoranta 1998). Ty6hypoteesina tutkimusta aloittaessa
oli, ettd moni haastateltava kaipaisi valmiita dokumenttipohjia, jonka kanssa menna asiak-
kaalle myymaan maaramuotoista konsultaatiopakettia. Aineiston kerays tehtiin harkinnan-
varaisella otannalla, jossa laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti keskityttiin pieneen maa-
raan tapauksia niité perusteellisesti analysoiden. Laadullisessa tutkimuksessa nayte on
kenties kuvaavampi termi kuin otos, jotta voidaan erottaa laadullinen tutkimuksenteko
tilastollisista otantamenetelmisté. (Eskola & Suoranta 1998.) Opinnaytety6n laajuuteen
nahden haastattelujen maéara koettiin riittavaksi, silla jo talla maaralla saavutettiin kyllaan-
tymisen tunnusmerkkeja ja vastauksissa toistuivat samat teemat. Samalla on kuitenkin
todettava, ettd myos kvantitatiivisen tutkimuksen teko aiheesta olisi mielekasta, eiké voida
katsoa, etteikd useampaa henkil6a haastatellessa nousisi esiin myds uusia teemoja ja
mielenkiintoisia tutkimuskysymyksia.

Haastatteluvastausten perusteella asiantuntijapalveluiden tuottamisessa, myynnissa ja
kehittamisessa voidaan nimetd muutamia selkeitd ongelmakohtia. Toistuvia teemoja on-
gelmakohdissa ovat muun muassa laajuuden maarittdminen, rajaaminen, odotuksiin vas-
taaminen, puutteelliset prosessit ja sitouttaminen. Yksi yhdistava ratkaisutekija naihin
kaikkiin on puolestaan parempi kommunikaatio: jokainen haastateltava nosti esiin sen,
ettd paremmalla viestinnalla epaonnistuneita projekteja olisi monelta osin saatu korjattua.
Selkeyden vuoksi seuraavat nostot haastatteluvastauksista on jaoteltu otsikoittain edella
mainittuja teemoja mukaillen, joskin naiden valilla on myos paljon paallekkaisyyksia.
Kommunikaatiota ei ole tassa kasitelty omana otsakkeenaan vaan nostettu esiin muiden
teemojen yhteydessa sen esiintymistiheyden vuoksi. Viimeisena kasitellaan viela palaut-

teen ja jatkokehityksen haastekohtia.

6.2 Rajausongelmat

Rajauksen maarittamiseen liittyvat ongelmat liittyvat laheisesti myos ristiriitoihin asiakkaan
odotusten ja lopputuotoksen valilla. Toisin sanoen puutteellisesti tai liian 16yhasti tehty
rajaustyo johtaa lahes vaistamatta siihen, ettd odotukset eivat tayty. Kasitellaan kuitenkin
aluksi asiantuntijapalvelun rajaamiseen liittyvi& ongelmakohtia omana otsakkeenaan.
Naissa ongelmat voivat juontaa juurensa puutteellisesta lahtémateriaalista tai yllatyksista

asiakasymparistossa:
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"Asiakasymparist6t ovat erilaisia. (...) On oltava kirjattuna mika siihen [asiantuntijapalve-
luun] ei kuulu ja mika maksaa liséaa.”

” [Eraassa laitealustan paivityksessa] tydomaara vylitti arviot roimasti (...) Tydmaaraarviois-
sa ei otettu tarpeeksi huomioon vanhan ympariston ’kuraa’, jonka siivoukseen meni mer-
kittava aika.” Yllatyksista huolimatta asiantuntijapalvelu voidaan lopulta suorittaa menes-
tyksekkaasti: ” Toisaalta sitten kuitenkin asiakas oli tyytyvainen, kun kaikki se ty6 oli tehty
ja uusi ymparisto tehokkaasti ja entista jarkevampana kaytossa.”

” [Asiantuntijapalveluiden tydmaarien arvioinnissa] tarkan tiedon puuttuminen esim. asia-
kasympariststa vaikeuttaa, sen liséksi etta rajausta ei ole maaritetty riittavan tarkasti”
"Usein tehtavan laajuus ratkeaa vasta tyota tehdessa”

” [Tydbmaarien arviointi on haastavaa] koska asiantuntijaty6 on luonteeltaan sellaista, etta
esiin tulee yleensa yllattavia asioita, jotka on syyta hoitaa, mutta joita ei oltu alkuperaisten
tietojen perusteella voitu ennakoida.”

” Aiempien vastaavien tapauksien oppeja ei valttdmatta osata hyddyntaa tyomaarien arvi-
oinnissa. (...) Lahtotiedot eivat valttamétta ole ajan tasalla”

Myynnin voi my@s olla vaikea hahmottaa tydmaaraéa varhaisessa myyntivaiheessa, jolloin
asiakas odottaa jo saavansa selke&n hinnoittelun:

"Presales-vaiheeseen on vaikea saada ketaéan, joka itse on tehnyt [kyseista asiantuntija-
palveluty6td] ja siten osaa arvioida maaria”

"Haastavinta on scopen maaritys jo tarjousvaiheessa, mita tyt sisaltaa ja mitka ovat reu-

naehdot.”

Onnistunut tuotteistus voi tuoda vastauksen juuri rajaukseen tai laajuuden maarittdAmiseen
liittyviin ongelmiin, jos varhaisessa myyntivaiheessa myydaan vakioitua osuutta, jonka
tydomaarasta ollaan suhteellisen varmoja. Haastatteluvastauksissa kiinnitettiinkin huomiota
tarkkuuteen kuvauksissa ja maarityksissa:

"Tuotteistetulla palvelulla tulisi olla mahdollisimman tarkka kuvaus siita, mita se pitaa si-

sallaan.”

Loyha tai suurpiirteinen rajaus tuottaa herkasti sen lopputuloksen, ettd asiakas on kasitta-
nyt tuotoksen sisallon toisin kuin toimittaja. Seuraavassa alaotsakkeessa kasitellaan tilan-
netta, jossa asiakas on juuri tasta syysta tyytymaton asiantuntijapalvelun tuloksiin ja osin

pohditaan, miten tata voidaan ehkaista.
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6.3 Ristiriita odotusarvon ja lopputuotoksen valilla

Asiakas ei koe saaneensa rahoilleen vastinetta, jos projektin alussa luotu mielikuva ei
lopulta vastaakaan lopputuotosta. Tama teema nousi esiin kaikissa haastatteluissa use-
aan otteeseen:

"Reklamaation aiheena on tyypillisesti toimitettu sisaltd, jota asiakas vertaa siihen odotus-
arvoon mitd sisallésta on (...) asiantuntijapalvelut kohdistuvat hyvin abstrakteihin asioihin,
jossa lopputuotoksen syvyyttd, laajuutta ja sisaltéd on haastava konkretisoida”

” [Keskeisimmat haasteet asiantuntijapalveluiden myymiseen liittyen ovat] siséllon ja laa-
juuden maarittamisessa, siten etta toimittaja ja asiakas ymmartavat ja ovat samaa mielta
asiasta”

” [Haastavaa tuotteistuksessa on ettd] odotukset ovat erilaisia. Tyydyttava taso molemmin
puolin on haasteellista |0ytaé ja kuvata yksiselitteisesti.”

"Tydmaarien arviointi on todella haastavaa etenkin silloin, kun sisalléssa ja laajuudessa

on vahankin epaselvyytta”

Alkuarvioinnin ei koeta olevan yksiselitteista ja sen merkitys lopputuotokselle on suuri:
"Suhdelukuna katsottuna, ei absoluuttisena tydomaarana, yllattavan paljon aikaa kuluu
tarjousvaiheessa, kun asiakkaan kanssa kaydaan lapi keskustelua tarpeesta ja sen poh-
jalta synnytetaédn ymmarrysta ja sisaltda asiantuntijapalvelun siséallosta ja tyomaarasta”
"Mité abstraktimpi ja monitulkintaisempi sisaltoé on, sitd haastavampi on muodostaa konk-
reettinen yhteisymmarrys asiakkaan kanssa sisallostéd, rajauksista, tuotoksista ja niiden
laajuuksista”

"llman vakiointeja, ja varsinkin sisallon ja tuotosten laajuuksien ollessa epaselvia, on myos
tydmaarien arviointi yllattdvan haastavaa, kun halutaan arvioida ne mahdollisimman riskit-

tomiksi ja toisaalta kaupallisesti kiinnostavaksi ja houkuttelevaksi asiakkaalle”

Kahdessa haastattelussa esiin nousi kasite "Definition of Done” tai "DoD”, eli hyvaksyn-
takriteeristo, jota vasten voidaan peilata, ettd kaikki tuotteelta vaadittavat ominaisuudet
tayttyvat ja tuote voidaan hyvaksyttaa (Huether 8.2.2017). Toisessa haastatteluista asiaa
kommentointiin seuraavasti:

"Jokaiselle tuotokselle pitaisi I6ytya ns. "Definition of Done”, eli maaritelladn mahdollisim-
man konkreettisella tavalla minkalaiset maareet tayttyessa tuotos on valmis”

” [Ennen tydmaarien arviointia] tulisikin olla mahdollisimman selkea kasitys siitd mita ovat

tuotokset, minkalaisessa formaatissa (Word, Excel, Powerpoint) ja kuinka laajoja ne ovat”

Oikea-aikainen ja saanndllinen kommunikaatio nostettiin haastatteluvastauksissa esiin

usein. Tarkeana koettiin sponsorin eli tilatun asiantuntijapalvelun omistajan nimeaminen
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asiakkaan paassa, mika tehostaa myds viestintaa ja tyon ohjaamista. Odotuksiin vastaa-
misessa tarke&é on, ettd mahdolliseen monitulkintaisuuteen tai vaarinymmarryksiin puutu-
taan heti kun naita havaitaan. Haastateltujen henkildéiden kokemusperustan mukaan odo-
tuksiin vastaamiseen paastaan vain jatkuvalla kommunikaatiolla ja seurannalla, mika hei-
jastui vastauksissa toistuvasti:

"Asiakkaan kanssa tulisi olla dialogi, jossa mahdollisimman konkreettisesti kaydaan lapi,
mitk& ovat odotukset tuotoksille”

” Minkéalaiset dokumentit [asiakas odottaa saavansa], kuinka laajat, ja ettd ymmarretaén
asiat samalla tavalla, esimerkiksi mita tarkoittaa strategia, mita tarkoittaa ohjeistus, mita

tarkoittaa kehitysehdotus, mita se pitaa sisallaan”

Kommunikaatiosta puhuttaessa térked huomio on myds se, ettd mahdolliset virheet kay-
vat usein ilmi vasta lopputuotosta luovuttaessa:

”Joissain tapauksissa tama [tyytymattomyys] tulee esille vasta viimeisimmissé katsel-
moinneissa tai dokumentaation luovutuksessa”

Virheiden tai vaarien suuntaviivojen varhaisempi havaitseminen ja niihin puuttuminen ovat
elintarkeitd asiakkaan odotuksiin vastaamisessa. Talldin tydta on viela mahdollista korjata

oikeaan suuntaan.

6.4 Puutteelliset toimitusprosessit

Toimittamisen kysymyksissa esiin nousivat myds puutteelliset prosessit. Prosessista te-
kee puutteellisen esimerkiksi se, jos se ei mahdollista virheiden mahdollisimman varhaista
havaitsemista. Prosesseja korjaamalla voidaankin sek&a ennaltaehkéista reklamaatioita
ettd parantaa asiakastyytyvaisyyttd. Seka rajaukseen etta prosesseihin liittyvien haastei-
den yhtymakohtia heijastelevat muun muassa seuraavat haastatteluvastaukset:

"On hyva varmistua tyon edetessa asiakkaalta vastaako siihen mennessa tehty sisaltd
odotuksia, jotta mahdollisimman aikaisessa vaiheessa voidaan viela korjata suuntaa tuo-
tosten osalta”

"Tarkastelupisteet auttavat projektinhallinnallisissa muutoksissa, sdéanndlliset seurantapa-
laverit: aikataulutus, eskalointi, jarjestysten muutokset, riippuvuudet”

Lisdamalla toimitusprosessiin tarkistuspisteité voidaan vaikuttaa projektin onnistumiseen
monelta osin:

"Seurantapisteet ovat tarkeitd, jotta huomataan ajoissa sidonnaisuudet tai muut ongelma-
kohdat.”

My@s tydmaarien seurannassa tarkastelupisteet ovat tarkeita ja ylityksista tulee kommuni-

koida ensi tilassa. Eraasséa haastattelussa todettiin, etta pienet yllattavat tyot saatetaan
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hoitaa hyvan palvelun hengessa, mutta suuremmista tulee kommunikoida asiakkaalle
mahdollisimman pian:

” Jos tietdd jo etukateen, etta kireadsti hinnoiteltu paketti niin ajoissa kertoo, jos nayttaa
etta ei riitd”

"Lisgjutuista teen, jos kay ilmi joku pieni juttu, ja informoin asiakasta, etta tammainen kavi
ilmi ja tuli tehtyd. Jos isompi asia niin nostetaan lippu pystyyn, etta pitdisi tehda muttei
kuulu tdhan.”

Naissa tilanteissa on tarkeaa, etta organisaation prosessit pystyvat vastaamaan muuttu-
neeseen tilanteeseen ja tarjoamaan mallin, jonka mukaan toimitaan. Asiakkaalle esimer-
kiksi viestitdan mahdollisesta ilmenneesta lisatydsta ja sovitaan yhdessa, laajennetaanko

tekemista.

My6s muutoksenhallinta on prosessimielessa erittdin tarkeaa, silla yllattaviin tilanteisiin
tulee valmistautua ennalta huolella. Eras haastateltavista huomauttikin, ettd muutosten
hallinta on hanen tyésséan valttamatonta, koska

” yleensa ollaan tekemisissa tuotantoymparistdjen kanssa. Asiakkaan liiketoimintariskit
pitda minimoida, ja osa sitéd minimointia on tietad, mita aiotaan tehda ja mitéa on tehty, mi-
kali korjaavia toimenpiteita tarvitaan jalkeenpain.”

Muutoksenhallintaan toivotaankin ennalta mietitty& prosessia:

"Valmiit muutossuunnitelmapohjat ja selkea toimintatapa muutossuunnitelmien kasittelyyn

helpottaa asiantuntijan tyota.”

Naistd kommenteista on johdettavissa, etta asiantuntijapalveluiden toimittamisessa on-
gelmat kiteytyvat rajaushaasteiden, prosessipuutteiden ja virheellisten odotusten liséksi
kommunikaatioon. Jos rajaus prosessin alkuvaiheessa on jaanyt joiltain osin epaselviksi,
sitd voidaan projektin edetessa korjata hyvalla ja sdanndllisella kommunikaatiolla asiak-
kaan suuntaan. Tahan auttavat prosessimielessd muun muassa tiheammat tarkastelupis-
teet. Jotta asiakas olisi projektin lopussa tyytyvainen, on ensiarvoisen tarkeaa, etta odo-
tukset ovat projektin luovutusvaiheessa yhtenevéat sen kanssa, mitd lopulta on toimitettu.
Tama paamaara voidaan lopulta saavuttaa vain hyvalla viestinnalla ja mahdollisimman

tarkalla toimituksen ja sen tuotosten laajuuden ja rajausten maarittamisella.

6.5 Asiakkaan sitouttaminen ja vastuuttaminen

Asiakkaan sitouttaminen nousi haastatteluissa esiin asiana, johon huomiota kiinnittamalla
voidaan ennaltaehkaistd muun muassa ajoitusongelmia projektissa:
"Ei ole mietitty riittavan pitkalle mika tulee olla tehtyna etukéateen ja asiakkaan olisi pitanyt

my0s tehda omat osuutensa.”
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Taman lisaksi sitouttamisella siirretdan vastuuta projektin onnistumisesta myds asiakkaal-
le. Erds haastateltavista painotti sponsorin nimeé&mistd asiakkaan paahan, jolloin vastuuta
saadaan jaettua:

"Sponsorin, lopputuloksesta ja rahasta vastaavan identifiointi [ehkéisee ongelmia], ja
sponsorilta tydn oikeaan suuntaan etenemisen varmistaminen tyon edetessa tarkeaa,

jotta valtytaan ’ei vastaa tilattua’-tilanteilta”

Hyvin valmistautunut — ja samalla projektiin sitoutettu - asiakas koettiin monessa vastauk-
sessa tarkeaksi, jotta projektin palavereista saadaan oikeat asiat irti. Muutama haastatel-
tava mainitsi etukateen teetettavat tehtavat asiakkaalle hyvaksi havaittuna keinona asiak-
kaan sitouttamiseen.

"Yleensa valmistautuminen on puutteellista. Etukateistehtavat tai kysymyspatteristot aut-
taisivat, saadaan paremmin tietoa mité halutaan, kun kaikkea ei keksita vasta palaveris-
sa.”

“Erilaisten esitehtavien tekeminen ja varmistaminen, etta ne tehdaan auttavat tyépajan

siséllon laatuun ja asiakkaan valmistautumiseen.”

Kaikista haastatteluista saatiin kommentteja asiakkaan valmistautumisasteeseen liittyen:

” [Ty6pajoihin] valmistautumisessa on suuria eroja, mutta yleensa asiakas tietaa itsekin,
etta ilman heidan panostaan asioita ei voida tehda mahdollisimman hyvin.”

”"Asiakkaan sitouttaminen mukaan on asia, jota ei voi yhtaan vaheksya, liian usein asiakas
tulee ty6pajoihin valmistautumattomana eika lue ja kommentoi dokumenttien vedoksia”
"Lahestymistapa 'kdydaan tyopajassa lapi kohdat missa teilla on kommentoitavaa, ja tode-
taan muilta osin dokumentaatio hyvaksytyksi’ asettaa asiakkaan sopivasti siihen tilantee-
seen, etta koko dokumentaatio tulisi kdyda huolella lapi”

”"Asiakkaan tulee ymmartaa, etta hanen panostustaan tarvitaan, jotta onnistutaan.”

Asiakkaan vastuuttamista kaivataan muun muassa mahdollisimman oikeellisten ennakko-
tietojen saamiseksi. Haastatteluissa huomautettiin, ettd asiakkaalle tulisi painottaa lahto-
materiaalien merkitysta tulevaan tyéhon:

"Asiakas ei valttamatta ymmarra, ettd hanen antamansa tiedot ja vastaukset oikeasti vai-
kuttavat asiaan ja siihen pitaisi kayttaa aikaa (hiha-arviot eivat riita).”

Liséksi asiakas saattaa antaa myds tahallisesti kaunisteltuja tietoja ymparistosta:
"Asiakas voi myds tarkoituksella vahatella ympariston monimutkaisuutta, pyoristetdaan

helpommaksi, jotta hintaa saadaan alas.”

Monessa haastatteluissa nousi esiin asiakkaan vastuuttaminen sen suhteen, milla parhai-

ten saataisiin odotukset ja lopputuotos kohtaamaan. Ratkaisuksi nostettiin etukateistehta-
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vien liséksi kahdessa haastattelussa vastuiden selkea dokumentointi ja esim. RACI-
matriisin k&yttaminen:

"Selkea taulukko tehtavista ja RACI-taulukko, missd myds asiakkaan vastuut tehtévista on
Kirjattu.”

"Asiakkaan/toimittajan roolit ja vastuut tulee olla kuvattuna”

Taman koettiin auttavan myds rajausongelmissa:

"Usein tehtavan laajuus ratkeaa vasta ty6ta tehdessa, siten edellinen kohta [RACI-
taulukko] selkiyttaa asiaa. Eli tehdaan sovitut asiat ja kirjataan tyon kuluessa tulleet haas-

teet ylos ja tehdaan tarvittaessa naiden tekoon uusi tarjous.”

6.6 Palaute ja jatkokehitys

Edella mainittujen haastekohtien liséksi tydstettéavaa on myos projektin paattymisen jal-
keen. Asiakaspalaute on asia, jolla organisaatio voi mitata onnistumistaan ja oppia tulevaa
varten. Haastattelujen perusteella ndiden hyddyntaminen on hyvin vahaistad. On mahdol-
lista, ettd haastattelemani henkil6t eivat itse suoraan ole olleet muodollisen palautteenke-
rééamisen ja taltioinnin kanssa tekemisissa vaan joku toinen henkilé organisaatiossa olisi
paremmin voinut ottaa asiaan kantaa. Toisaalta, jos palautetta ker&atdan ja hyddynnetaan
tehokkaasti, sen kasittelyn tulisi kantautua myds haastateltuja tyonkuvia edustavien henki-
I6iden korviin, jotta asiantuntijapalvelut sen kautta kehittyisivat. Palautteista voisi saada
arvokasta tietoa palvelutuotteen jakokehitysta ajatellen ja asiakasnadktkulmaa tuotteistuk-

seen.

Haastateltavan kokevat asiakaspalautteen yleisesti ottaen hyddyllisena:

"Hyodyllista tietoa olisi mm. asiakkaan kommentit ja nédkemykset projektien aikana (ts.
mitka ovat jarkevia asioita) ja kaikki tydmaariin liittyvat kokemukset (ts. miten kauan niiden
tekemiseen meni)”

Haastatteluvastauksista syntyi kuitenkin vaikutelma, etta palautetta hyédynnetaan vain
vahan ja tieto jaa harvoille:

"Tieto epaonnistumista jaa yksittaisille inmisille, palvelu ei kehity”

"En ole juurikaan kuullut projektien kokemuksia hyodynnettavan yhteisesti. Yksittainen
projektin tyontekija saattaa kayttdd kokemuksiaan hyvaksi omassa toiminnassaan, mutta
yhteiset lapikaynnit ja dokumentoinnit projektien vélissa jaa tekematta.”

"Tietadkseni [palautetta] ei jarjestelmallisesti kerata, eikd varsinkaan niin etta olisi hyo-
dynnettavissd”

"Yksittaisista asiantuntijapalveluista kerataan valitettavan vahan jatkossa hyédynnettavaa
kokemustietoa. Kertynyt tieto on tyypillisesti hiljaista ja kumuloituu asiantuntijatasolla, sita

ei jaeta ja siten pystytd hyddyntdmaan asiantuntijapalvelun kehittamisessa”
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Joskus palautetta keréatédéan, mutta jatkotyosto jaa puutteelliseksi:

”Joissain paikoissa on keratty palautetta seké projektien jalkeen etta kausittain. Joko olen
ollut sellaisissa tilanteissa, etta palautteista ei ole saanut mitaan lisdopittavaa, tai sitten
palautteet on vain haudattu jonnekin.”

Vastauksissa oli kuitenkin myds linjasta eriavaa nakemysta:

"Asiakaspalautetta kerataan, negatiiviset palautteet selvitetdan tarkemmin ja niiden pohjal-

ta kehitetdan toimintaa”

Asiakaspalautteen lisaksi haastatteluissa huomautettiin toisesta tarkeasta seikasta: kerta-
tuotteistus ei riita, vaan myytava asiantuntijapalvelu on pidettava ajan tasalla markkinan
muuttuessa:

"Teknologia muuttuu ja perinteinen tapa toimittaa muuttuu. Sen pohjalta myés palvelutuo-
tetta on kehitettava”

"Erityisesti IT alalla muutosvauhti on kasvava, joten palvelun tuotteistamisessa ja sen ke-
hitysiteraatioissa on myds huomioitava alan ja markkinoiden trendit ja teknologiamuutok-
set, joilla voi olla vaikutusta asiantuntijapalvelun sisaltoon.”

"Asiantuntijapalvelutuotetta on pidettava substanssiltaan ajan tasalla”
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7 Tyokaluja ja ratkaisuehdotuksia

Haastattelujen pohjalta tunnistettiin tiettyja haasteellisia vaiheita ICT-
asiantuntijapalveluiden myynnissa ja tuottamisessa, joihin hyvin lapiviety tuotteistus voisi
vastata. Onnistunut tuotteistus pohjautuu palvelun avuksi tuotettuihin tyévalineisiin, eli
l&hinna erilaisiin dokumentteihin (Parantainen 2007, 17). Hyva dokumentaatio on toisin
sanoen vakioinnin ja tuotteistuksen edellytys. Siksi opinnaytetydssa tuotettiin tyokaluiksi
dokumentteja, joilla voitaisiin vastata niihin ongelmiin, jotka asiantuntijahaastatteluissa
nostettiin esiin. Opinnaytetydssa luodut materiaalit ovat esimerkinomaisia pohjia, joita
organisaatio voi tarkoituksenmukaisesti soveltaa ja laajentaa tarpeisiinsa sopivaksi ja
kayttdd oman tuotteistustydnsa pohjana. Ratkaisuehdotuksia kasitellaéan tassa lyhyesti ja

niiden tarkempi sisaltd on kirjattu opinnaytetyon liitteisiin.

Liitteissa sovelletaan suurten projektien hyvia kaytantdja sopivasti kevennettyind pienem-
piin projekteihin. Kantavana ajatuksena on, etta pieni projekti ei epaonnistu siksi, etta sita
kohdellaan pienena projektina. Opinnaytetydn tekijan oman kokemuksen mukaan syyna
epaonnistumiseen voi pienehkossa projektissa olla esimerkiksi se, etté siind saatetaan
valttaa yksityiskohtaisia kysymyksia ja raskaita dokumentaatioita, jotta asiakasta ei vaivat-
taisi liikaa tai ty0 saataisiin nayttamaan helpolta. Usein yksityiskohtainen tieto on kuitenkin

valttamatonta tydn onnistumiseksi.

7.1 Apua rajaushaasteisiin

Rajausongelmiin liittyen ty6 lahtee liikkeelle asiakasrajapinnasta. Asiakkaalta tulee saada
mahdollisimman tarkka alkutieto siité, mita he odottavat ja toivovat ICT-
asiantuntijapalvelun heille tuottavan, ja tata voidaan kartoittaa esimerkiksi vakioiduilla lo-
makkeilla. Liitteen 2 alaliitteet mukaan lukien liite 2.1 eli kartoituslomake on luotu tata tar-
koitusta varten ja samaa tarkkaa rajausta tavoitellaan liitteen 3 alaliitteilla, joihin on listattu
esitehtavia asiakkaalle ennen ty6pajoja. Lisaksi asiakkaan toiveille ja vaatimuksille tulee
maarittda prioriteetit, eli kayda huolellisesti lapi, mik& asiakkaan nakdkulmasta on toteu-

tuksessa suurimmalla prioriteetilla.

Jotta toimittaja saisi asiakkaan ymparistosta mahdollisimman hyvan ennakkokéasityksen
tulee asiakkaan toimittaa hyvissa ajoin my6s asiantuntijapalvelutyéhon liittyvat [&htéaineis-
tot. Lahtomateriaali vaihtelee tarkastelun kohteena olevan osa-alueen mukaan ja voi
koostua esimerkiksi erilaisista arkkitehtuurikuvauksista aina palvelutasokuvauksiin saak-
ka. L&htdmateriaalin vakiosisaltoa voi kysymysten muodossa kuvata liitteen 2.3 mukaises-

ti, ja asiakas vastaa kysymyksiin sen osa-alueen naktkulmasta mika kulloinkin on tarkas-

24



telun kohteena. Kysymykset on muotoiltu haastattelujen, kokemustiedon ja luetun tieto-
pohjan perusteella (mm. TechTarget 2017, VertitechlT 23.3.2018, Markelz 17.3.2014.)
Kysymyksia voidaan edelleen tarkentaa tydn kohteena olevan osa-alueen mukaisesti ku-

ten liitteissa 2.4 ja 2.5 esitetaan.

Dokumentointi on ensiarvoisen tarkeaa rajaustyossa: tyon sisaltd, laajuus ja tydmaarat
tulee maarittaa yhteistydssa asiakkaan kanssa. Jos sisalléssa tai laajuudessa koetaan
olevan vield tarkennettavaa, tulee tytlle asettaa realistinen tydmaaraarviohaarukka. Sisai-
sessd tydskentelyssa on syyta tehda myads riskiarvio: tunnistaako palvelun myyja tai pal-
velun toimittava asiantuntija palvelussa jotakin sellaista, mika tyypillisesti johtaa tyémaa-
ran ylittymiseen? Jos riskia tunnistetaan, tulee tima saattaa asiakkaan tietoon ensi tilassa

ja mahdollisia lisérajauksia tehda taman myaota.

7.2 Miten odotukset ja lopputuotos saadaan kohtaamaan?

Laajuuden ja rajauksien maarittamiseen liittyvat epéselvyydet ovat kenties suurin syy sii-
hen, miksi asiakkaan odotusten ja toimitetun lopputuotteen valilla iimenee epéasuhtaa.
Liian I0yh&sti tehty rajaus tai palvelun sisallén epatarkka dokumentointi johtavat helposti
vaarinymmarryksiin. Naihin ristiriitoihin asiakkaan odotusten ja toteutuneen lopputuotok-
sen valilla vastaavat edella mainittujen kohtien lisdksi myds lopputuotoksen maarittami-
nen. Télle on hyva asettaa esimerkiksi tarkistuslistan muodossa Definition of Done, eli
milloin tuotos katsotaan valmiiksi ja luovutuskelpoiseksi. Tuotoksen ulkomuoto on hyva
maarittdad valmiiksi ja keskustella asiakkaan kanssa mahdollisimman tarkalla tasolla. Kun
lopputuotokselle asetetut tavoitteet on selkedsti dokumentoitu ja tuotos on maaramuotoi-
nen, se palvelee molempia osapuolia: toimittaja saa dokumentista muodollisesti patevan
valmiiksi kirjatuilla suuntaviivoilla ja asiakkaan on helpompi arvioida sita, saavutettiinko
palvelulla sovittu lopputulos. Lopputuotoksen maarittamiseen annetaan suuntaviivoja liit-

teessa 2.2.

7.3 Toimitusprosessien korjaaminen

Prosessien korjausmielesséa huomiota kannattaa kiinnittaa jatkuvaan seurantaan projekti-
tyon edetessa: ovatko nykyiset kontrollipisteet riittavia vai pitaisiké niiden maaraa lisata?
Jatkuvaa seurantaa tulee tehda ottamalla kontaktia sponsoriin sopivin valiajoin projektin
edetessa. Nain on mahdollista saada kirjallisia kuittauksia, etta tehty ty6 on sitd mita toivo-
taan. Laskutusmallin olisi hyva tukea edell& mainittua, jos mahdollista: valilaskutus tuottaa
my0s asiakkaalle painetta tarkastella tekemista projektin ollessa kesken eika vasta loppu-

tuotosta luovutettaessa. Kyseesséa on taméan vuoksi yhteinen etu: asiakas saa varmemmin
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tilaamaansa, kun laskutetaan valitavoitteiden mukaan, ja toimittaja saa arvokasta pa-

lautetta mahdollisista virheistd, jos asiakas ei koe laskua oikeutetuksi.

Muutoksenhallintamielesséa prosessissa tulee kirjata ylos toiveet siséllosta tai lisatoista
projektin aikana, jotka eivat kuulu alkuperaiseen rajaukseen. Naista on tehtava kirjallinen
dokumentti projektin edetessa ja lisaty6t on kaytava asiakkaan kanssa saanndllisesti lapi.
Tyomaaraarvioiden myota asiakas saa paattaa laajennetaanko tekemistéa vai pysytaanko
suppeammassa rajauksessa. Tarkistuslistoja on syyta pitaa kaytéssa koko asiantuntija-
palvelutyén ajan. Nain tarkeita askelia ei unohdeta yksinkertaisessakaan tyossa (Paran-
tainen 2007, 247). Prosessi palvelutuotteen elinkaarenhallintaan on syyta olla, jotta palve-
lutuote saadaan pidettya ajantasaisena (Pendolin 4.9.2019). Aiemmin mainitun vastuu-
henkilon nimeamisen lisaksi palvelutuotetta tulee saanndllisesti tarkastella ja mahdollisesti
paivittdd. Myos asiakaspalautteen hyodyntamiselle tulee ottaa kaytté6én oma vastuutettu

prosessinsa.

7.4 Tekemiseen sitouttaminen ja vastuujaot

Vastuujakoa ja sitouttamista kasiteltiin lyhyesti jo kappaleessa 5. Asiakkaan sitouttami-
seen voidaan ehdottaa RACI-matriisin kaltaisia tyOkaluja. Kirjatut, nimetyt omistajat ja
vastuuhenkildt on syyté tunnistaa ja nimeté seka tekemiselle projektin aikana ettd sisai-
sesti palvelun jatkokehitykselle. Vastuuhenkildiden nimeamisessa tarkeda on sponsorin
nimedminen asiakkaan paddssa. Sponsori vastaa tyon ohjaamisesta ja lopputuotosten hy-
vaksynnasta. Seurannassa on syyta ottaa asiakkaalta kirjallinen hyvaksyntékuittaus aina
osa-alueelle kerrallaan. Lisaksi tarkistuslistoilla voidaan ty0pajoissa varmistaa asiakkaan
kirjallisilla kuittauksilla, ettd tydssd mennééan oikeaan suuntaan. Myds valilaskutusmalli
vastuuttaa asiakkaan laskun saapuessa tarkastamaan onko ty6 edennyt toivottuun suun-

taan ja antaa mahdollisuuden huomauttaa toimittajaa virheista.

Projektin edetessa on syyta kayttaa esikysymyksia asiakkaalle ennen tyépajoja, naihin on
annettu malleja liitteen 3 alaliitteissa. Esimerkiksi liitteen 3.1 vakioiduilla kysymyksilla voi-
daan selvittda organisaation haastekohtia ja tavoitteita. Naihin yleisluontoisiin kysymyksiin
voivat vastata kaikkien eri roolien edustajat yrityksessa omasta ndkokulmastaan. Liséaky-
symyksia rooleittain on kirjattu liitteisiin 3.2 ja 3.3. Kysymykset on muotoiltu haastattelujen
ja luetun tietopohjan perusteella (mm. TechTarget 2017, VertitechIT 23.3.2018, Deloitte
2018, 28-45, Markelz 17.3.2014.)
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7.5 Palautteen kasittely ja palvelutuotteen jatkokehitys

Asiakaspalautteen keraamista on kasitelty liitteessa 7 ja taman alaliitteessa. Kerddminen
on hyva suorittaa esimerkiksi tarkoitukseen soveltuvalla survey-ohjelmistolla ja tallentaa
jatkokayttoa varten. Tietovaranto kokemustiedon ja asiakaspalautteen kerddmiseen voi
olla esimerkiksi CRM-jarjestelma. Taman tiedon ja palautteen analysointi ja jalostaminen
kehitetyksi palvelutuotteeksi tulee vastuuttaa ja aikatauluttaa, jottei tuotteistusprosessi jaa

yksittaiseksi iteraatioksi.
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8 ICT-asiantuntijapalvelun tuotteistusprosessi

Prosessikuvaukset osoittavat sen, misté vakioitavat osuudet organisaation toiminnassa
[6ytyvét ja niiden tarkastelu on hyva lahtdkohta tuotteistustydssa. Opinnaytetydssa kayte-
tad&n uuden asiakkaan ensimmaistéa konsultaatiopakettia esimerkkiné tuotteistetusta palve-
lusta. Tuotteistettu ICT-asiantuntijapalvelun myynti- ja toimitusprosessi voi siten kulkea
esimerkiksi kuten kuvassa 5 esitetdéan, kuva mallintaa vakioitua perusprosessia sen en-

simmaisella tasolla. Kuva I0ytyy myds liitteesta 9.1.

Yhteistyén aloitustuote voi olla asiakkaan tietyn osa-alueen nykytilan auditointia tai asiakkaan antaman ongelman lisaselvitysta

Kuva 5. Asiantuntijapalvelun myyntiprosessi, ensimmainen taso

Myynnillinen prosessi lahtee kuvan mukaisesti liikkeelle kontaktinotosta asiakkaaseen.
Tassa tyovaiheessa selvitetddn asiakkaan ongelmaa, eli mihin tarpeeseen asiantuntija-
palvelu voisi vastata. Taman jalkeen tehdéaan tarkempaa kartoitusta lahtétilanteesta (opin-
naytetyon liitteiden 2-3 ja ndiden alaliitteiden mukaisesti) selvittaen lisatietoja asiakasym-
paristésta ja maarittden mitéa asiakas toivoo tyolla saavutettavan. Myos asiakas sitoute-
taan mukaan tydskentelyyn teettdmalld esitehtévia ennen ensimmaistéa tydpajaa A. Vii-
meistaan viikkoa ennen toimittajan projektista vastaava henkild kontaktoi asiakasta var-

mistaakseen, etta esitehtavat on saatu tehtya ja tydpajaan on taten valmistauduttu.

Tyb6paja A. viedaan lapi vakioidun agendan mukaisesti (kts. liitteet 4 ja 4.1), minka jalkeen
jatkuu sisdinen tyd (litteen 5 ohjaamana). Tydpajassa pohditaan muun muassa tarvetta
lisdhaastatteluille, ja sisaisen tyoskentelyvaiheen aikana suoritetaan ndmé muiden tunnis-
tettujen avainhenkiliden haastattelut tarvittaessa. Viikon kuluessa ty6pajasta A. toimite-
taan asiakkaalle iimenneet jatkokysymykset ja jatketaan liitteiden 2, 3 ja 4 kasittelya alaliit-
teineen. Alustava gap-analyysi muodostaa pohjan konsultointitydlle ja jalostuu tassa vai-
heessa yksityiskohtaisemmaksi. Kun konsultointityosta saadaan koostettua alustava ve-
dos, se kay sisdisesti |api vertaisarvioinnin ennen sponsorille [&hetysta. Sponsori saa tuo-

toksen noin kaksi viikkoa ennen purkutytpajaa B., ja viimeistaan viikkoa ennen varmiste-
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taan, etté tuotos vastaa odotuksia. Purkutytpaja B. kdydaan lapi liitteen 6 mukaisesti ja
asiakaspalautteen keruuseen annetaan ohjeistusta opinnaytetyon liitteista 7 ja 7.1. Pro-

sessi siis paattyy palautteenantoon ja sen hyddyntamiseen jatkotuotteistuksessa.

Mallia voidaan edelleen laajentaa lisaamalla muita tasoja, joita on mahdollista vakioida.
Ajatuksena on, ettd mallinnus sisaltaa niita otsakkeita, joita lahes mihin tahansa nykytila-
analyysiin voidaan hyddyntaad. Naita voivat olla esimerkiksi asiakkaan toimittaman laht6-
materiaalin sisalto, asiakkaalle toimitettavat esikysymykset, nykytilaan liittyvat muut tiedot,

tyopajojen agenda seka asiakaspalautteen kerdaamisen prosessit. Naita on kuvattu tar-

kemmin kuvassa 6 (nahtavilla myds liitteessa 9.2):
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Kuva 6. Vakioidun osuuden ensimmainen ja toinen taso

Toisella tasolla tarkennetaan ensimmaisen tason vakio-osuuksia: esimerkiksi asiakkaan
ongelman kartoitustydhon tarvittavia mallipohjia esitellaédn opinnaytetyon liitteissa 2.1, 2.2
ja 2.3. Nama sisaltavat tarkentavien kysymysten lisdksi lahtdmateriaalin ja lopputuotoksen
maarittelya. Asiakkaalle toimitettaviin vakioituihin esitehtaviin annetaan mallia liitteessa
3.1. Nykytila-analyysin vakioidun sisallon runko syntyy liitteista 2-4 alaliitteineen tuottaen
muun muassa kuvan asiakkaan kayttamista teknologioista, toimittajista ja haastekohdista.

Liite 6 ohjaa purkutytpajan B. agendaa.

Kaikille nykytila-analyyseille yhteisten vakioitujen osuuksien jalkeen voidaan siirtya kol-
mannelle tasolle, jossa polku valitaan sen mukaan mink& osa-alueen konsultaatiota teh-
daan. Esimerkiksi verkkoymparistdn nykytila-analyysissa on omat jatkoaskeleensa ja -

materiaalinsa, varmistusympariston analysoinnissa omansa. Kuvassa 7 (ja liitteessa 9.3)

esitetadn tama visuaalisessa muodossa.
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Kuva 7. Vakioinnin toinen ja kolmas taso
Punaiset nuolet kuvaavat kolmannella tasolla sita, etta poluista valitaan yksi tapauskohtai-
sesti (esimerkiksi varmistusympadristdn nykytila-analyysi). Vakioituja kysymyksia on opin-

naytetyon liitteissa seka kaikille rooleille yhteisesti etté liséksi rooleittain. Yhteisen kysy-
myspatteriston (liite 3.1) liséksi jokainen projektiin osallistettu voi siis vastata myos yksil6i-
tyihin kysymyksiin oman roolinsa mukaisesti (esimerkiksi liiketoiminnan edustajan kysy-

mykset liitteessa 3.3).
Mallinnetaan vield lopuksi prosessin kaikki tasot yhteen kuvaan. Kuva 8 sisaltda vakioidun

prosessin kaikki kolme ulottuvuutta, kuva on my6s opinnaytetyon liitteena 9.4:
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Kuva 8. Vakioinnin kaikki tasot 1-3

30



9 Pohdinta

Opinnaytetytssa haluttiin ymmartaa ja kuvantaa ICT-konsultointipalvelun tuotteistuspro-
sessia. Tarkoituksena oli selvittda, onko ICT-asiantuntijapalveluista mahdollista tunnistaa
ja pilkkoa tiettyja vakioitavia osuuksia, jotka helpottaisivat sek& konsultointipalveluiden
myymistd, tuottamista etta jatkokehittdmisté ja toisivat palveluun monistettavuutta seka
ennakoitavuutta. Tutkimuskysymyksia ja niiden alakysymyksia olivat seuraavat

1. loytyyko vakioitavaa osuutta riittavasti, jotta tuotteistus onnistuu
1.1 saadaanko ICT-asiantuntijapalvelu kuvattua vakioituna, modulaarisena prosessina
2. missé ovat ICT-konsultaatiopalveluiden myynnin ja tuottamisen suurimmat ongelmat

2.1 miten tuotteistus ja vakiointi voisivat tuoda haasteisiin ratkaisuja

Opinnaytetydn ensimmaisena paatavoitteena oli selvittaa, 16ytyyko ICT-
asiantuntijapalvelusta ylipdédnsa vakioitavaa osuutta riittavasti, jotta sen tuotteistus onnis-
tuu. Alalla tyéskentelevien henkildiden haastattelujen seka teoriapohjaan tutustumisen
kautta loydettiin riittavasti vakioitavaa osuutta, etta tuotteistus on mahdollista ja jarkevaa.
Teoriasta, omasta kokemuspohjasta ja haastatteluista haettiin yhteisia tekijoita ICT-
palvelukentassa, ja muun muassa esimerkkipalvelun kautta (tietyn osa-alueen nykytila-
analyysi) todettiin, ettd osa-alueesta riippumatta konsultaatioprojektissa on paljon yhte-
nevaisia vaiheita ja tarvittavia toimenpiteitd. Tietyt osat prosessista nayttavat siis olevan
riittdvan samankaltaisia, ettd dokumentaatiota on mahdollista kayttaa uudelleen ja pro-

sesseja toistaa lAhes samanmuotoisina.

Edella mainitun havainnon pohjalta oli mahdollista tydstaéa prosessimallinnuksia ja doku-
menttien mallipohjia ICT-konsultaatiopalveluiden myynnille ja toimittamiselle. N&in ollen
my0s tutkimuskysymyksen alakysymykseen 1.1 saatiin vastaus: ICT-asiantuntijapalvelu
saatiin kuvattua vakioituna, modulaarisena prosessina, minka tuloksia esitelldan muun
muassa kappaleessa 8 seka liitteessa 9 alaliitteineen. Opinnaytetydssa haluttiin lahted
luovasti kokeilemaan sita, miten asiantuntijapalvelussa voidaan toteuttaa modulaarisuu-
den periaatetta, eli miten palvelu saadaan pilkottua vakioituihin osuuksiin, joita yhdistele-
malla voidaan saavuttaa sopiva tasapaino vakioitavuuden ja asiakaskohtaisen joustavuu-
den valilla. Nain joustavalla moduulien yhdistamisella voidaan tuottaa kaivattua asiakas-
kohtaisuutta my6s vakioituun palveluun. Taustalla tydn tekemiselle oli oma kokemus alal-
ta, jonka mukaan tydyhteisdissa kaivataan tdméankaltaisia mallinnuksia. Jotta ty6 tuottaisi
mahdollisimman paljon konkreettista hyotya ICT-alan organisaatioille siitd muodostettiin
kevytlukuinen liitepaketti tuotteistustyon avuksi myoés sellaisille henkildille, joiden toimen-
kuvaan tuotteistus ei nimellisesti kuulu, mutta jotka voivat silti siita hyotya.
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Opinnaytetyon toiseen tutkimuskysymykseen ongelmakohdista saatiin vastauksia myés
teoriapohjaan perehtymallda mutta etenkin asiantuntijahaastattelujen kautta. Haastattelujen
my6ta onnistuttiin tunnistamaan kaytannon tydssa ilmenneitéa ongelmakohtia, kuten haas-
teet toimitettavan sisallén rajaamisessa, ristiriidat odotusten ja tuotosten valilla, puutteet
prosesseissa, sitouttamisen ja vastuuttamisen epaselvyydet seka asiakaspalautteen puut-
teellinen hyddyntaminen. Kaikissa edella mainituissa on kyse myos puutteellisesta kom-

munikaatiosta.

Ongelmakonhtien tunnistamisen liséksi myds tutkimuskysymyksen alakysymykseen 2.1
vastattiin: tuotteistamalla ja vakioimalla prosessi ICT-asiantuntijapalvelun tuottamiseen
pystytdan myo6s luomaan kuhunkin vaiheeseen vakioituja tydkaluja, jotka tarjoavat haas-
teisiin ratkaisuja. Nama tuotetut apuvalinemateriaalit ovat opinnaytetyon liitteissa. Mallin-
nukset, menetelmaohjeet ja muu tukimateriaali on suunniteltu auttamaan ICT-konsultteja
ja myyijia siten, etta tietyt tarkeéat tyovaiheet muistetaan tehda oikea-aikaisesti mahdolli-
simman vakioiduilla tavalla. Taman lisdksi materiaalien kaytto tuottaa lisaarvoa myos asi-
akkaalle, silla asiantuntijapalvelusta saadaan enemman liiketoiminnallista hyotya, kun
asioiden kasittely on johdonmukaista ja toimenpiteet on selkeasti dokumentoitu. N&in on
helpompi peilata sitd, saavutettiinko palvelulla sovittu lopputulos.

Edella mainittujen tavoitteiden lisdksi opinnaytetydssa todettiin, ettd perinteisesti suurem-
missa kokonaisuuksissa kaytettyja metodeja voidaan kevennettyind hyodyntaa myos pie-
nehkoissa projekteissa. Tasta yksi esimerkki on RACI-matriisi, jota esitelladn kappaleessa
5. My6s sponsorin nimedminen on tarkeaé projektin koosta riippumatta. Kartoituskysy-
myksia ja -lomakkeita (kts. liitteet 2.1 ja 2.2) on tarkistuslistojen ohella syyta kayttaa sup-
peammassakin konsultaatiossa, kun asiakkaan ymparisto ei vield ole tuttu. Myds liitteen 3
esikysymykset asiakkaalle ovat hyddynnettavissa monentyyppisiin asiantuntijapalveluihin.
Nain ollen voidaan todeta, etta riittdvan kevyesti toteutettuina suurten projektien tydkaluis-
ta voi olla merkittavaa hyotya myos uuteen asiakkuuteen myytavan asiantuntijapalvelupa-

ketin toimittamisessa.

Tyon tarkeimpana antina voidaan pitaa sita, etta asiantuntijahaastattelujen myota paastiin
kiinni ep&onnistuneen palvelun toimittamisen taustalla oleviin haastekohtiin. Naista voitiin
myoOs nimetd merkittédvin ongelmakohta, jonka my6td muut ongelmat kertautuvat: taustalla
oli lahes poikkeuksetta rajauksen tai laajuuden maarittamisen vaikeus. Ei itsessaan ole
yllattavaa, ettd rajaaminen on asia, johon palvelutuotteessa on syyta kiinnittdd huomiota.
Merkittdva havainto on kuitenkin se, kuinka moni ongelma projektin edetessa voitaisiin
ehkaista silla, etta rajaus ja laajuuden maarityskysymykset olisi kyetty ratkaisemaan jo

alkuvaiheessa. Rajauksen ja laajuuden maarityksen haasteisiin vastataan liitteissé esitel-
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lyilla tyokaluehdotuksilla, kuten kartoituslomakkeella (liite 2.1) ja lopputuotoksen yksityis-
kohtaisemmalla maarittelylla (lite 2.2). Liséksi voidaan todeta, ettd parempi viestinta pro-
jektin aikana vahentéaa epaonnistumisen riskid merkittavasti. Kommunikoinnin parantami-
nen on suurelta osin prosesseihin liittyvaa kehittamista ja muun muassa liite 5 sisaisesta
tyoskentelysta seka kappale 8 tuotteistusprosessista tarjoavat ohjeistusta oikea-aikaisiin

yhteydenottoihin ja viestintaan projektin aikana.

Opinnaytety6ta tehdesséani paasin haastamaan omia ennakkoajatuksiani ja ne joiltain osin
myo6s muuttuivat. Tyéhypoteesina tutkimusta aloittaessa oli, ettd haastatteluissa moni kai-
paisi yksinkertaisesti valmiita dokumenttipohjia konsultaatiopaketin myymiseen. Tama oli
kuitenkin vain osittain oikea ja varsin pintapuolinen arvaus. Juurisyy sen taustalla, miksi
valmista pohjaa kaivataan, oli lopulta paljon tarkedmpi kuin dokumentinkaipuu. Sen sijaan
ettd kysyttaisiin mita kaipaat tdmén ongelman ratkaisuun pitaakin kysya miksi: miksi kai-
paat tahan haastekohtaan valmista pohjaa ja minka asian pyrit silla ratkaisemaan? Vasta
silloin voidaan tarjota oikeanlaisia tai innovatiivisempia ratkaisuja. Yksi avainsana ja haas-
tattelujen pohjalta tehty I16ydds on rajaus. Rajaushaasteiden ratkaisu on tarkeaa siksi, etta
niiden onnistunut taklaaminen heti projektin alussa ehkéisee monenlaisia ongelmia projek-
tin edetessa. Miten tyo sitten saadaan riittdvan hyvin rajattua, jotta yllatyksilta valtytaan ja
projekti saadaan suoritettua mahdollisimman hallitusti ja kustannustehokkaasti? Milla py-
sytddn sovitussa, jos tytn edetessa onkin epaselvad, mitéa oikeastaan sovittiin? Pelkalla
yksittaisella dokumentilla ongelmaa ei todennédkoisesti saada ratkaistua, mutta hyvin tehty
pohjatyd dokumentaatiossa on avainasemassa onnistumisen kannalta. Toisaalta onnistu-
nut ICT-palvelutuote vaatii taustalleen toimivia prosesseja, joissa yksityiskohtaisuus ei

valttamatta tarkoita jaykkyyttd, vaan voi sen sijaan antaa hyvat evaat onnistumiseen.

Vaikka tutkimusty6 tuotti tuloksia myds nykyisessa muodossaan, niin sen toteuttamiseen
olisi voinut harkita my6s vaihtoehtoisia tai taydentavia lahestymistapoja. Esimerkiksi haas-
tatteluissa haettiin lapileikkaavia ndkemyksia eri roolien edustajilta ICT-kentéssa (kuten
sekd myynnillista etta teknisen konsultin nakdkulmaa), kun toisaalta olisi voitu keskittya
esimerkiksi pelkastaan ICT-palvelumyynnin kokemuksiin siitd, mistd onnistunut asiantunti-
japalvelun myynti muodostuu. Tama olisi voinut tuoda ty6hon viela selkeamman fokuksen,
vaikka se nykyisellaédnkin on hyvin myynnillinen. Haastateltavien otos olisi myds voinut
olla nykyista laajempi, jolloin tulokset voisivat olla yleistettdvampid. Liséksi jalkikateen
ajateltuna haastattelukysymykset olisi voitu muotoilla toisin: moni haastateltava kavahti
tuotteistuksen kasitettd kysymyslomakkeella todeten, ettei tuotteistus ole koskaan ollut
hanen alaansa. Tutkimustyon tarkoitus ei kuitenkaan ollut haastatella tuotteistusta tehnei-
ta henkil6itd, vaan nimenomaan kehittaa palvelutuotetta sen kautta, missa myynnin ja

konsulttien nakdkulmasta yleensa syntyy ongelmakohtia.
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Tuotteistuksesta ylipdansé on kirjoitettu valtavasti, ja palvelutuotteistuksestakin [0ytyy
monia hyvia teoksia aina opinnaytetdista blogikirjoituksiin ja kirjoihin saakka. Taman opin-
naytetyon lahteina kaytettiin varsin ansioituneitakin henkil6ita palvelutuotteistuksen saral-
la, ja oli mielenkiintoista huomata, ettd eraassakin jo yli 20 vuotta sitten iimestyneessa
teoksessa oli edelleen yllattavan relevantteja huomioita aiheeseen liittyen. Tama kuvaa
teeman ajattomuutta: aineetonta on edelleen tarvetta tuotteistaa ja konseptoida. Toisaalta
se saa kysymaan, miksi taman alueen ongelmia ei vielakdan suurelta osin ole ratkaistu.
Kaytetyt lahteet olivat kuitenkin opinnaytetyon tarkoitusperiin ndhden hyvin ajanmukaisia

ja myds sopivan myynnillisia.

Opinnaytetyoprosessi kehitti tekijadnsa ammatillisesti seka teoriapohjan etté haastattelu-
jen kautta. Siind saatiin avattua alkuperdisia tutkimuskysymyksia ja pystyttiin myés tar-
joamaan ratkaisuehdotuksia haastekonhtiin. Tehty tutkimustyo tarjoaa hyvan pohjan jatko-
tyostolle, silla tydssa keskityttiin lahinna siséisen tuotteistuksen nakokulmaan. Jatkotutki-
musta tdhan tyohon tulee tehda erityisesti ulkoisen tuotteistamisen nakékulmasta tuoden
mukaan mm. markkinointia ja asiakasviestintdd, silla nama ovat myynnin kulmakivia ja
tuotteistustydssa hyvin tarkeitd. TAman opinnéaytetydn laajuudessa rajauksen tekeminen
oli kuitenkin valttamatonta ja paapaino pidettiin sisdisessa tuotteistamisessa. Asiakkaalle
nakyvimmat osuudet ovat ehdottomasti jatkotutkimuksen ja -tydston kohteita.

Opinnaytetyon liitteissa on kuvattu saavutettuja tuloksia esimerkinomaisesti, mista on hy-
va jatkaa tarkennuksiin ja kokonaisvaltaiseen tuotteistuspakettiin. Jatkotyostd suoritetaan
tarkentamalla ja laajentamalla vakioitu osuus yhdeksi palvelutuotteeksi kerrallaan: esi-
merkiksi varmistusympariston nykytilan konsultaatiosta ja pilvipalveluihin siirtymisen arvi-
oinnista saadaan jo kaksi varsin erilaista palvelutuotetta lisddmalla vakioidun osuuden
paalle osa-alueen erityiskysymyksia ja oikeanlainen hinnoittelu. Opinnaytetydsta tulisi
jatkaa tuotteistuskehitysta kayttdtapausten kautta, jolloin paastaisiin testaamaan jo vakioi-
tua osuutta kaytanndssa ja todennakoisesti [0ydettaisiin myds uutta sisaltéa vakioitavaan
osuuteen. Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntéaa ICT-palvelutuotteiden kehittamises-
sa seka yksityisella sektorilla etté julkishallinnossa. Parhaassa tapauksessa palveluiden
vakiointi voi tuottaa jopa yhteiskunnallista hyotya, silla merkittavien ICT-hankkeiden vaiku-
tukset tuntuvat etenkin epaonnistuessaan koko niitéa kayttavan asiakaskunnan piirissa
esimerkiksi ei-toivottuina kayttékatkoina palveluissa. Talla alueella tehty tutkimustyo ei
siksi ole arvokasta pelkastaan liiketoiminnallisen hyddyn tavoittelemiseksi. Toivon, etta
opinnaytetyon tulokset luovat hyvia aihioita jatkojalostukselle koko nyky-yhteiskunnassa,

jossa ICT ja siihen liittyvat palvelut nayttelevéat merkittavaa roolia.
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Liite 1. Kasitteet

Taulukossa esitellaan opinnaytetydssa kaytetyt kasitteet. Maaritelmét kertovat miten kasi-

te ymmarretaan taman opinnaytetyon kontekstissa.

Kéasite

Maaritelma

COBIT

The Control Objectives for Information and related Technology.
Viitekehys IT:n hallinnointiin sisaltden parhaita kaytanteita ICT-alalta.
COBIT tarjoaa IT-johtamisen kokonaiskuvaa ja COBIT pohjaa
kaytanteensa kontrolleihin ja kypsyystasoihin.

CRM-jarjestelma

Customer Relationship Management eli asiakkuudenhallintajérjes-
telma. Organisaation kayttama tukijarjestelmaasiakassuhteiden hal-
lintaan, jolla voidaan kerata tietoa asiakkuuksista, tukea asiakkuus-
suhteiden rakentamista seka analysoida ja siten syventaa tietoa asi-
akkuuksista.

Definition of Done,
DoD

Lopputuotoksen maarittaminen tai hyvaksyntékriteeristo, jota vasten
voidaan peilata, etté kaikki tuotteelta vaadittavat ominaisuudet tayt-
tyvét ja tuote voidaan hyvéksyttaa valmiina. Toisin sanoen mahdolli-
simman tarkat maareet sille, milloin tuotos katsotaan valmiiksi ja luo-
vutuskelpoiseksi.

Gap-analyysi

Gap-analyysi eli puuteanalyysi on menetelma4, jolla voidaan verrata
ja kuvata eroa nykytilan ja tavoitetilan valill.

Harkinnanvarainen
otanta

Aineiston keraystapa tutkimuksessa, tyypillinen laadulliselle eli kvali-
tatiiviselle tutkimukselle, jossa keskitytaan pieneen maaraan tapauk-
sia analysoiden niita perusteellisesti.

Hiljainen tieto

Vahvasti henkiloitynyt tieto, joka jaa esimerkiksi vain tyon suoritta-
neen asiantuntijan tietoon.

Hypoteesi

Olettamus. Tieteellinen hypoteesi vaatii, etta sita voitaisiin testata
kokeellisesti. Opinnaytetyon kontekstissa hypoteesi mielletaan on-
gelmanratkaisua ennakoivaksi kokemusperustaan pohjautuvaksi
arvaukseksi.

laaS

Englanninkielisista termeista Infrastructure-as-a-Service, eli infra-
struktuuri palveluna. Muun muassa pilviratkaisujen hyddyntamisen
my6ta yleistynyt tapa hankkia infrastruktuuria palveluna internetin yli
sen sijaan, etta laitteita ostettaisiin itselle.

Iteraatio

Toistojen ja samalla kehittdmisen prosessi, jossa jokainen uusi ite-
raatio tai toisto vie lahemmas toivottua lopputulosta.

ITIL

Information Technology Infrastructure Library. IT-palvelunhallinnan
parhaita kaytanteita sisaltava viitekehys. Tarjoaa muun muassa par-
haita kaytanteita jatkuvien ICT-palvelujen tuottamiseen ja johtami-
seen ja sisaltaa jatkuvan palvelun parantamisen prosessin.
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KATAKRI

Viranomaisten auditointityokalu, joka sisaltdd kansallisiin saadoksiin
ja kansainvalisiin velvoitteisiin perustuvia vaatimuksia. Kaytetaan
muun muassa auditointityokaluna sen selvittdmiseksi, onko tietylla
organisaatiolla edellytykset suojata viranomaisen tietoa vaaditulla
tasolla.

Kvalitatiivinen tut-
kimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma, jossa haetaan
mahdollisimman syvaa ymmarrysta tutkittavasta kohteesta antaen
samalla tilaa esimerkiksi tutkittavien henkildiden nakokulmille ja ko-
kemuksille. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on usein tyypillistd vapaa-
muotoisesti keskusteleva lahestymistapa ja tutkittavien pieni luku-
maara.

Kvantitatiivinen
tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus soveltaa usein esimerkiksi
tilastotieteen menetelmia ja mahdollisimman tarkkoja mittauksia.
Otokset ovat kohdetta mahdollisimman hyvin edustavia ja lukumaa-
rat kvalitatiivista tutkimusta suurempia.

Lisapalvelu

Lisapalveluilla yritys tarjoaa ydinpalveluita laajempaa palvelukoko-
naisuutta, josta asiakas voi koostaa itselleen sopivan yhdistelman.
Lisapalveluihin voi kuulua seka maksuttomia ettad lisdmaksullisia pal-
veluita. Lisapalvelut tuottavat yritykselle myds keinon erottautua kil-
pailijoista, jos yritysten ydinpalveluosuudet ovat keskendan hyvin
samankaltaiset.

Megatrendi

Yleinen kehityssuunta tai muutoskaari useimmiten globaalilla tasolla.

Modulaarinen

Eri osioista koostuva. Osiot ovat toisistaan erillisia itsenaisia palasia,
joita yhdistelemalla voidaan koostaa sopiva kokonaisuus.

Muutoksenhallinta

Tapa hallita muutoksia. Esimerkiksi konsultaatiotydssa osa muutok-
senhallintaprosessia on esimerkiksi kirjata ylos toiveet sisallosta tai
lisatdista, jotka nousevat esiin kesken projektin ja jotka eivat kuulu
alkuperéiseen rajaukseen. Naista tehtavan kirjallisen dokumentin
myo6ta asiakas saa paattaa laajennetaanko tekemista vai pysytaanko
suppeammassa rajauksessa.

NBD Next Business Day, vasteaika, jossa palataan asiaan viimeistaan
seuraavana arkipaivana.
PaaS Englanninkielisista termeisté Platform-as-a-Service, eli alusta palve-

luna tai ulkoistettu palvelualusta. Muun muassa pilviratkaisujen hyo-
dyntamisen myota yleistynyt tapa hankkia palvelualustaa ostettuna
palveluna internetin yli sen sijaan, ettd varsinaisia laitteita ostettaisiin
itselle.

Palvelulupaus

Lupaus siitd, miten tuotetaan ja toimitetaan asiakkaalle jokin hyoty ja
minkalaista arvoa se luo asiakkaalle.

Palvelun elinkaari

Palvelutuotteen kayttdaika aina suunnittelusta kaytdsta poistamiseen
saakka. Muun muassa teknologisen kehityksen ja markkinamuutos-
ten myota palvelua on pidettava ajantasaisena, jotta sen elinkaari
voisi jatkua.

Palvelun vaati-
musmaarittely

Palvelun vaatimusmaéarittely kertoo, mita vaatimuksia palvelutuot-
teen tulee tayttaa ollakseen onnistunut.
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Palvelutuote

Aineettomasta ja abstraktista palvelusta konkretisoidaan palvelutuo-
te tuotteistuksella, jolloin saadaan tuotteen ominaisuuksia ulotettua
myos palveluihin. N&ain palvelusta saadaan helpommin

myytava, markkinoitava ja toimitettava kokonaisuus.

Palvelutuotteen
omistaja

Palvelun toimittajan taholla tapahtuva sisainen vastuuttaminen. Ni-
metylla omistajalla on vastuu muun muassa palvelutuotteen kehityk-
sesta ja paivityksesta, jotta palvelutuote eldd muuttuvassa markki-
nassa asiakastarpeiden mukaisena.

Palvelutuotanto

Palvelutuotanto eli Service Operation sisaltda palvelujen hallitsemi-
sen ja tuottamisen prosesseja. Palvelutuotannossa koordinoidaan ja
suoritetaan toiminteita, joiden kautta palveluiden tuottaminen on
mahdollista.

Podcast

Digitaalinen audio-/videotiedosto, jonka kayttgja voi ladata kuuntelua
varten. limestyvat usein sarjana esimerkiksi viikoittain ja kasittelevét
jotakin ajankohtaista aihetta.

Puolistrukturoitu

Puolistrukturoidulla haastattelulla tarkoitetaan opinnaytetydn kon-
tekstissa rakennetta, jossa haastattelut suoritetaan vakiomuotoisen
kysymyslomakkeen pohjalta, mutta tilaa annetaan myos vapaalle
keskustelulle. N&in jokainen haastateltava vastaa samoihin kysy-
myksiin mutta voi tarvittaessa tarjota tietoa myos kysymysten ulko-
puolelta.

RACI-matriisi

RACI-eli vastuumatriisi on yksi tapa seurata ja dokumentoida vas-
tuuttamista. Se on kuvaus tehtavista ja vastuujaoista projektinhallin-
nassa, jolla mallinnetaan muun muassa listaa suoritettavista tehta-
vistd ja kenen vastuualuetta mik&kin tehtava on.

Lyhenne RACI muodostuu sanoista Responsible, Accountable, Con-
sulted ja Informed kuvaten mika henkildn tai sidosryhman rooli kési-
teltavaan tehtavaan liittyen on.

RPO

Recovery Point Objective eli tavoiteltu toipumispiste. Maarittaa sen
pisteen, johon tiedot tai jarjestelma on saatava palautettua hairiétilan
jalkeen.

RTO

Recovery Time Objective eli tavoiteltu toipumisaika. Maarittaa ajan,
jossa tietty toiminne tulee saada palautettua uudelleen toimintaky-
kyiseksi hairiotilan jalkeen. Aikamaare voi olla esimerkiksi sekunteja,
tunteja tai paivia riippuen siitd, kuinka kriittinen toiminnallisuus on
kyseessa.

Riskianalyysi, ris-
kiarvio

Riskianalyysissa tunnistetaan organisaation toimintaan liittyvat riskit
ja niiden mahdolliset seuraukset. Analyysin tarkoituksena on enna-
koida ja varautua mahdollisiin odottamattomiin tilanteisiin ja pyrkia
toipumaan niista mahdollisimman nopeasti ja vahin vahingoin. Ana-
lyysi siséltda riskien suuruuden ja merkityksen arviointia. Esimerkiksi
konsultaatiotydssa riskiarvion tekeminen voi tarkoittaa yksittaisten
riskien ennakointia, kuten tydmaaran ylittymisen riskia ja siihen vas-
taamista.

SaaS

Englanninkielisista termeista Software-as-a-Service, eli ohjelmistoa
palveluna. Muun muassa pilviratkaisujen hyddyntdmisen myé6té
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yleistynyt tapa kayttaa ohjelmistoja ostettuna palveluna internetin yli
sen sijaan (kayttooikeus esim. kk-hinnoittelulla), ettd ohjelmistoli-
senssit ostettaisiin investointina, asennettaisiin itse omaan tekniseen
ymparistoon ja yllapidettaisiin itse.

Saturaatio

Kyllaantyminen. Tutkimustydssa aineiston saturaatiopisteella tarkoi-
tetaan sitd, kuinka monta tutkimuskohdetta tarvitaan, jotta aineisto
voidaan todeta riittavaksi. Yksi riittdvyyden mittari voi

olla se, jos tulokset alkavat toistaa itse&én ja niista voi siten vetaa
jonkin johtopaatoksen.

Seniortason asian-
tuntija

Opinnaytetytssa seniortason asiantuntijaksi katsotaan erilaisissa
rooleissa tyoskennellyt pitkén linjan ammattilainen, jolla on alan tyo-
kokemusta 15-30+ -vuoden ajalta. Opinnaytetyon asiantuntijat ovat
lisaksi sertifioituneet useiden eri valmistajien teknologioihin ja osa
myos projektinhallinnan viitekehyksiin.

Sisainen tuotteis-
tus

Sisdinen tuotteistus on palveluntuotannon kuvaamista ja yhdenmu-
kaistamista. Se on sisdista toiminnan kehittamista, joka ei suoranai-
sesti nay asiakkaalle. Mm. prosessikuvaukset ja systematisoidut
tydmenetelmat ovat osa sisaista tuotteistusta.

SLA Service Level Agreement, asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen
sopimus. Sopimus maaérittad minkalaisia vaatimuksia palvelulle on
asetettu ja milla mittareilla ndita mitataan. Jos vaatimuksiin ei paas-
ta, voidaan sopimuksessa maarittaa yhteisesti sovitut sanktiot.

Sponsori Asiantuntijapalvelun tai muun tuotteen omistaja asiakasorganisaa-

tiossa. Lopputuloksesta ja rahoituksesta vastaava henkild, jolta var-
mistetaan konsultointityon edetessa, etta tyé on menossa toivottuun
suuntaan. Sponsorin vastuulla on ohjata tyota kohti toivottua loppu-
tulosta ja han vastaa myds lopputuotosten hyvaksynnésta. Toimitta-
jan on syytéa varmistaa tietyin valiajoin sponsorilta, etté tyo etenee
toivotusti.

Survey-ohjelmisto

Kyselytydkalu, ohjelmisto, jolla voidaan suorittaa sahkoisia, lomake-
muotoisia kyselyita asiakkaalle esimerkiksi asiakaspalautteen ke-
raamiseksi.

TOGAF The Open Group Architecture Framework. Viitekehys ja metodologia
ICT-yritysarkkitehtuurien kuvaamiseen siséltéden parhaita kaytanteita
ICT-alalta.

Tukipalvelu Tukipalvelut ovat muita tukevia palveluita, joita ilman varsinainen

ydinpalvelu ei voi toimia. Valttdmaton oheispalvelu eli tukipalvelu voi
olla esimerkiksi laskutustoiminne.

Tuotteistus

Tuotteistus on tuotteen tai palvelun muokkaamista selkeaksi koko-
naisuudeksi. Siin& maaritellaan kohteen sisalt6 ja sen tuottama arvo.
Esimerkiksi palvelutuotteistuksessa palvelun eri osia vakioidaan ja
kuvataan, jotta palvelutoimintaa saadaan yhtenaistettya. Talla tavoi-
tellaan muun muassa maaramuotoisempaa ja tehokkaampaa palve-
lutuotantoa.

Tybhypoteesi

Tybhypoteeseilla tarkoitetaan tutkijan ennakkoarvauksia siita, mita
analyysin pohjalta voi nousta esiin. Tydhypoteesi on siis alustavasti
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tutkimuksen perustaksi hyvaksytty hypoteesi eli olettamus, jonka
pohjalta toivotaan saavutettavan jokin perusteltu teoria.

Ulkoinen tuotteis-
tus

Ulkoisessa tuotteistuksessa tiivistetadn asiakkaalle merkitykselliset
elementit palvelussa. Siind luodaan asiakkaalle suunnattu kuvaus
siitd, mita palvelu siséltad, ja tuodaan tama tiivistetysti muun muassa
palvelukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin.

VAHTI Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhma. VAHTI tuottaa ja
kehittdéd muun muassa ohjeistusta tietoturvallisuuden eri osa-
alueisiin.

Vakiointi Jonkin asian yhdenmukaistamista, jotta esimerkiksi monistaminen

helpottuu. Esimerkiksi tietyn palvelun vakiointi eli maaramuotoista-
minen mahdollistaa palvelun monistettavuutta.

Vertaisarviointi

Vertaisarviointi eli peer-review on yksi laadunvarmistusmenetelma.
Siina esimerkiksi luodun dokumentin katselmoi lapi yksi tai useampi
henkild, jolla on kokemusta vastaavista tehtéavista tai jolla on tarjota
taydentavaa asiantuntemusta tai nakemysta tehtyyn tyéhon. Annet-
tavan palautteen perusteella dokumentin luoja voi tehda viela kor-
jauksia ennen lopputuotoksen hyvéaksyttamistd vaikkapa asiakkaalla.

Vuosikello

Vuosikelloajattelussa tietyt toimenpiteet kalenteroidaan ja aikataulu-
tetaan nain osaksi organisaation toimintaa. Syntyneen vuosikellon
mukaisesti varmistetaan, etta suunnitellut toimenpiteet hoidetaan
systemaattisesti sovittuina ajankohtina.

Valilaskutus

Laskutusmalli, jossa laskutetaan tehtya ty6ta sovittujen kontrollipis-
teiden mukaan kesken projektin sen sijaan etta laskutettaisiin koko
ty0 vasta projektin paatyttya.

XaaS

Englanninkielisista termeista Anything-as-a-Service, eli mita tahansa
palveluna. Muun muassa pilviratkaisujen hyddyntdmisen myé6té
yleistynyt tapa hankkia toiminteita palveluna internetin yli sen sijaan,
ettd palvelualustaa, laitteita tai ohjelmistolisensseja ostettaisiin inves-
tointina omaan infrastruktuuriin ja omaan hallinnointiin.

Ydinpalvelu

Ydinpalvelu on myytavassa palvelussa asiakkaalle se keskeisin pal-
velu, eli syy, miksi asiakas paattaa ostaa palvelun. Muut palvelut,
kuten lisé-, ja tukipalveluiden ominaisuudet voivat vaikuttaa ostopaa-
tokseen.

Ylituotteistus

Esimerkiksi liilan vakioitu palvelu voi olla turhan joustamaton asiak-
kaan tarpeisiin ja talldin voidaan puhua ylituotteistuksesta. Ylituot-
teistettu palvelu ei pysty vastaamaan asiakkaan muutostarpeisiin
eika siksi ole ostajalleen houkutteleva.

43




Liite 2. Yhteistyon aloitustuote

Yhteistyon aloitustuotteen tarkoituksena on olla asiakkaan nakdkulmasta sopivan kokoi-
nen ensimmaisen vaiheen asiantuntijapalveluksi. Tydmaaré voi olla esimerkiksi 10htp.
Asiakas saa kasityksen toimittajan osaamisesta toimeksiannon kautta, jossa on riittavasti
konkretiaa ja hyttya olematta kuitenkaan tyomaaraltdan ja hinnaltaan turhan suuri. Asia-
kas voi nain arvioida, onko toimittajassa potentiaalia pidemman tahtaimen yhteistyokump-
paniksi.

Toimittajalle yhteisty6n aloitustuote antaa mahdollisuuden paastéa uuden asiakkaan tietyn
IT-alueen nykytilanteeseen ja haasteisiin kiinni. Lopputuotos toimii tunnistettujen kehitys-

ehdotusten kautta syétteena myynnille uusien konsultointitoimeksiantojen tarjoamiselle.

On toimittajan edun mukaista, etta yhteisty6n aloitustuote on mahdollisimman vakioitu
minimaalisella mutta tarpeellisella asiakaskohtaisella raataldinnilla. Nain palvelutuote on
monistettavissa, uudelle konsultille helposti omaksuttavissa ja tehokkaasti lapivietavissa
tuottaen kuitenkin asiakkaalle konkreettista hydtya. Tavoitteena on paasta tekemaan laa-

jempaa yhteisty6ta uusiin asiakkuuksiin uusien konsultointitoimeksiantojen myo6ta.

Asiantuntijapalvelun jatkuvaan kehittamiseen on tarkea kiinnittda huomiota seka lyhyella
syklilla ettd pidemmalla tahtaimelld. Jokaisen toimeksiannon jalkeen kerataan kaikki mah-
dollinen kokemustieto ja tdméan kautta ilmenevien tarpeiden myo6ta kehitetdédn asiantunti-
japalvelua edelleen. Lisdksi pidemmalla syklilld asiantuntijapalvelua tulee jalostaa markki-
nassa ja alan trendeissa tapahtuvien muutosten pohjalta, jotta asiantuntijapalvelun sub-
stanssi pysyy megatrendeja vasten relevanttina ja ajantasaisena.

Esimerkkeja asiakkaan ymparistdon kohdistuvista yhteistyon aloitustuotteista ovat
- varmistusympariston nykytilanne ja kehitysehdotukset

- verkkoymparistén nykytilanne ja kehitysehdotukset

- teknisten tietoturvaratkaisujen nykytilanne ja kehitysehdotukset
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Liite 2.1 Kartoituslomake

Alla esimerkki lomakkeesta, jolla voidaan maarittaa tarkemmin sitd, minkalaisen asiakas-
ympaériston kanssa ollaan tekemisissa. Asiakkaan kanssa voidaan sopia yhteisesti, etta
tayttamatta jatetyt kohdat rajataan suoraan asiantuntijapalvelun laajuudesta pois, silla
tyotéa voidaan arvioida ja tehda vain tarkoilla lahtétiedoilla.

Organisaation toiminnassa ja konsultaatiotytssa huomioitavat lait, vaatimuksenmukaisuu-
det tai standardit, esimerkiksi
[ITietohallintolaki

[JEU GDPR
LIPCI DSS
L1ISO 20000
LJISO 27001
OVAHTI
UOKATAKRI

[1Jokin muu, mika

Kayttajamaara tarkastelun kohteena olevan osa-alueen piirissa

Sovellusten lukumaara
Valitse.

0-10

10-20

20-30

30-40

40-50

50+

Tekninen ymparisto

e Palvelinten lukumé&ara (WIN, Linux)
e Datan méaara

e Datan kasvuvauhti

e Omien konesalien lukumaara

45



Toimipisteiden lukumaéra

e alle 10 hldn toimipisteet

e 10-30 hl6n toimipisteet

e 30-50 hldn toimipisteet
e 50+ hl6n toimipisteet

Kaytetyt julkiset pilvipalvelut

0 Amazon
[] Google
O Azure

Listaus omista ja ulkoistetuista palveluista ja toimittajista

Osa-alue Palvelu/Toimittaja

®)
3
o

c
=
=
5
®
5

Tietoturva

Verkko

Varmistus

Palvelimet

Sovellukset

Tallennus

O O g g o g g g g g g o

O O g g o g g g g g g o
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Liite 2.2 Lopputuotoksen méaramuoto

My@s lopputuotosta méariteltaessa hyddynnetd&n modulaarisuusajattelua. Vakiomuotoi-
sella lomakkeella méaaritetaan kirjallisesti mita asiakkaalle luovutettava dokumentaatio
tulee sisaltamaan. Toimittaja arvioi kullekin osuudelle (eli moduulille) sen vaatiman ty6-
maaran ja valitsee yhdessé asiakkaan kanssa sopivan kokonaisuuden tarjolla olevista
vaihtoehdoista. Dokumentista toimitetaan kopio asiakkaalle projektin alussa ja tyon paa-
tyttyd pidettavassa paatospalaverissa tai -tydpajassa kaydaan yhdessa lapi, ettd luovutet-
tu tuotos vastaa alussa asetettuja vaatimuksia. Alla esimerkki siitd, millainen lopputuotok-

sen maarittelydokumentti voisi olla.

Konsultaatiotydssa kasiteltava osa-alue tai -alueet
O tietoturva

O verkko

O varmistus

0 palvelimet

O sovellukset

O tallennus

O pilvipalvelut, yksityinen/private

O pilvipalvelut, julkipilvi/public

O pilvipalvelut, hybridiratkaisut

Luovutettava kirjallinen tyo sisaltaa
o tiivistelman tydn paasisallosta (1-2 sivua)
o tiivistelman tehdyista haastatteluista
(sisaiset haastattelut, sidosryhmat, 1-2 sivua)
e 15-30 sivuisen paadokumentin otsikoilla:
1 tavoite ja visio
[ ohjeistus

O nykytilan kartoitus/analyysi

O gap-analyysi

Paadokumentti on ensisijaisesti MS Word-muotoinen, mutta toimittaja voi harkintansa

mukaan kayttaa esitystapana myds Power Point - tai Excel-tiedostomuotoja.
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Esimerkki luovutettavasta lopputuotoksesta otsikkotasolla:

© © N o o bk~ w0 DdPRE

Nykytila-analyysi osa-alueesta X
Kasitteenmaarittely

Tiivistelma tydn paasisallosta

Tiivistelma tehdyista haastatteluista
Liiketoiminnalliset tarpeet muutoksille
Nykytilanteen haastekohdat

Tavoitetila ja visio 1-3v

Suppea gap-analyysi prioriteetteineen
Organisaation valmiudet tarvittaviin muutoksiin

Huomioitavat vaatimuksenmukaisuudet ja lainsdadanto

10. Riskianalyysi

Liséksi tydohon voidaan sisallyttdd seuraavat laajennusoptiot:

Kohdan 7. laajennusoptiot (yksityiskohtaisempi, priorisoitu kehityssuunnitelma)

[0 paavaiheet ja osatehtavat aikatauluineen nykytilasta tavoitteisiin
O tarkistuslista organisaatiolle suositelluista tulevista toimenpiteista
[ vastuujaot, omistajuudet

O viestintasuunnitelma

Kohdan 10. laajennusoptio

O poistumissuunnitelma palveluista (irtisanomisajat, tiedon ja palveluiden siirrot)

Muut laajennusoptiot

0 arvion ko. osa-alueen elinkaarenhallintaan liittyen ja tulevat paivitystarpeet aika-
tauluineen

[ tulevaisuuden nakymat ko. osa-alueen markkinassa
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Liite 2.3 Lahtomateriaalin vakiosiséalto

Kysymys Vastaus

Keitd ovat nykyiset toimittajanne

(toimittajan nimi ja toimitettava tuote)?
Ollaanko toimittajiin tyytyvaisia?

Mihin on oltu tyytymattomia?

Minkélaisia voimassaolevia sopimuksia orga-
nisaatiolla on ja mihin saakka?

Mik& on kaytossa olevien laitteiden elinkaari?
Mité sovelluksia organisaatiolla on kaytos-
s&an ja mita riippuvuuksia naiden valilla on?
Onko tiedossa suuria laajennustarpeita tai
muutoksia, jotka tulisi ottaa huomioon?

Mitd muita projekteja talla alueella on meneil-
laan, jotka tulisi huomioida?

Mika on nykytilanteen kustannusrakenne?
Millainen on nykyinen asiakaskunta ja

onko suunnitelmissa laajentaa eri toimialojen
asiakkuuksiin?

Mit& erityisvaateita asiakaskunta asettaa?

Liséksi asiakas luovuttaa toimittajalle seuraavat lahtdmateriaalit (vakioitu osuus):

Dokumentti Kommentti
Liiketoimintastrategia Soveltuvin osin
Yritysarkkitehtuurikuvaukset Jos saatavilla

Sovelluskartta ja sovellusten véaliset

riippuvuudet

Palvelukuvaukset / Soveltuvin osin
palvelutasokuvaukset

Kaytettavyysvaatimukset Konsultoitavaan osa-alueeseen liittyen

Pullonkaulat Konsultoitavaan osa-alueeseen liittyen
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Liite 2.4 Esimerkki: verkkoympariston nykytila-analyysi

Jos toteutettava ty0 liittyy verkkoympariston nykytilan analysointiin, niin kohtien 2.1 - 2.3
vakiosisallon lisaksi asiakas luovuttaa toimittajalle seuraavat dokumentit/tietosisallot:

Dokumentti/tietosisalto Kommentti

Tekniset arkkitehtuurikuvaukset

Tietoverkkokuvaukset (topologia)

Verkkolaitetoimittajat
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Liite 2.5 Esimerkki: varmistusymparistdon nykytila-analyysi

Jos toteutettava tyo0 liittyy varmistusympariston nykytilan analysointiin, niin kohtien 2.1 -
2.3 vakiosisallon liséksi asiakas luovuttaa toimittajalle seuraavat dokumentit/tietosisallot:

Dokumentti/tietosisalto Kommentti

Tekniset arkkitehtuurikuvaukset
Nykyisen tiedon pitkaaikaissailytys/
arkistointitoteutus

Nykyiset RPO ja RTO

(Recovery Point Objective,
Recovery Time Objective)
Varmistettavan tiedon maara &
kasvuvauhti

Tiedon luokittelut

(esim. henkil6tieto)

Varmistettavaan tietoon kohdistuvat
lait ja saanndkset

Varmistettavaan tietoon kohdistuvat

muut linjaukset/politiikka
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Liite 3. Esitehtavéat asiakkaalle (ty0paja A.)

Liitteen 2 eri osioissa kuvatun lahtodokumentaation liséksi konsultaatiotyd kaynnistyy asi-
akkaalle toimitettavista esitehtévisté. Esitehtéavien tarkoituksena on saada mahdollisim-
man kattavasti tietoa asiakkaan toiveista ja tarpeista tietyn osa-alueen konsultointiin liitty-

en.

Asiakkaan tulee maaritellda organisaatiostaan asiantuntijapalvelun tarkastelun kohteena
olevan tyon ja ensimmaisen tydapajan agendan kannalta avainhenkil6t, joiden tulisi osal-
listua tyopajaan. Edustettavia rooleja tybpajassa ovat esimerkiksi liketoiminnan-, tietohal-
linnon-, myynnin-, palvelutuotannon-, hankintojen/toimittajayhteistyon-, projektijohdon-,
tuotekehityksen vastaava, jne. Osallistujien tulee tydpajaan osallistumisen lisdksi varata
aikaa myos esitehtavien tekemiseen, jotka toimitetaan 2 viikkoa ennen tyépajaa. Tydpajaa

varten tulee varata sopiva tyotila ja valineet (projektori, valkotaulu tai vastaava, jne.).

Ty6pajaan osallistuvien avainhenkildiden lisaksi keskeistd on maarittdd asiakkaan puolel-
ta asiantuntijapalvelun omistaja eli niin sanottu sponsori, joka seuraa tyén etenemista ja
hyvaksyy lopputulokset. Sponsori vastaa asiakkaan puolelta siita, etta tilattu tyd vastaa
odotuksia. Han omistaa syntyvan lopputuotoksen ja konsultaatiotyén edetessa ohjaa tyéta
kohti toivottua lopputulosta. Toimittaja varmistaa tietyin valiajoin sponsorilta, ettd suunta

on oikea.

52



Liite 3.1 Esikysymysten vakiosisalto kaikille osallistujille omasta nakdkulmastaan

Kysymys Vastaus

Mitka ovat tarkeimmat ajurit muutokselle?
Mitk& ovat keskeisimmaét haasteet
nykytilanteessa?

Minkalainen on tavoitetila?

Mitk& ovat merkittavimmat esteet
tavoitetilaan pdadsemiseksi?

Missa osa-alueissa on erityisesti
kehittavaa ja miksi?

Kuinka hyvin nykyinen tilanne vastaa
lilketoiminnan tarpeeseen?

Miten liiketoiminnan tarpeisiin voidaan
vastata paremmin?

Riittdakd organisaation oma osaaminen
kaikilla alueilla?

Milla osa-alueilla kaivattaisiin apua?
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Liite 3.2 Esimerkki esikysymykset tietohallinnon edustajalle

Kysymys Vastaus

Mitka ovat tietohallinnon strategian
painopistealueet lahivuosina?

Mita yksittaisia tavoitteita tietohallinnon
tulisi 1&hivuosina saavuttaa?

Kuinka hyvin tietohallinnon strategia on
linjassa liiketoimintastrategian kanssa?
Mitataanko IT:n onnistumista liiketoiminta-
lahtdisesti, mink&laisia mittareita
tietohallinnolle on asetettu?

Tietaako liiketoiminta mita palveluita

IT tarjoaa?

Onko IT:n ja liiketoiminnan valilla riittava
maara vuorovaikutusta? Miten vuorovaiku-
tus kaytanndéssa tapahtuu?

Minkalaiseksi IT:n roolin kehittyminen
nahdaan tulevien vuosien aikana?

Mista koostuvat IT-osaston merkittavimmat
kustannukset?

Kuinka IT-budjetti jakaantuu ympariston
operatiivisen yllapitdmisen ja uuden kehit-
tamisen valilla?

Seurataanko IT-osastolla markkinatrendeja
ja uusia kehityssuuntia?

Arvioidaanko taman pohjalta ratkaisumah-
dollisuuksia liiketoiminnan tarpeisiin

ja viestitddnkd ehdotuksia liiketoiminnalle?
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Liite 3.3 Esimerkki esikysymykset liiketoiminnan edustajalle

Kysymys Vastaus

Mitk& ovat organisaation tarkeimmat
liiketoimintatavoitteet tulevina vuosina?

Miten IT-osaston tulisi tukea néita tavoitteita?
Miten IT-ratkaisut tuottaisivat eniten arvoa
liiketoiminnalle?

Minkélaisia konkreettisia ratkaisuja ja palveluita
IT:It4 odotetaan liiketoiminnan tueksi?

Mika olisi tarkein ratkaisu tai palvelu,

mita IT-osastolta odotetaan liiketoiminnan
tavoitteiden tueksi?

Kuinka hyvin IT-osaston eri ratkaisut ja palvelut
ovat talla hetkella tiedossa?

Mista kaipaisit lisatietoa?

Minkéalaiseksi IT:n roolin kehittyminen nahdéaan

tulevien vuosien aikana?
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Liite 4. Ensimmaisen ty6pajan (A.) rakenne ja sisélto

Ensimmainen tyOpaja voidaan toteuttaa esimerkiksi alla kuvatun agendan mukaan.

Vaihe Sisalto Tarkennukset

1 Osallistujien esittelyt Tybpajaan osallistujien esittely

2 Toiveet ja odotukset Kaydaan lapi toiveet ja odotukset tydpajalle
tyopajalle
Esitehtavien purku Kaydaan lapi esitehtavat

4 Nykytilanteen lapi- Kaydaan lapi asiakaan nykytila tarkastelun kohteena
kaynti olevasta alueesta (teknologiat, toimittajat, asiakkaat,

haasteet, ...)

5 Liiketoimintastrategian = Liiketoimintastrategian esittely soveltuvin osin
[&pikaynti

6 Toimitetun [&htédo- Kaydaan lapi toimitettu l[Ahtddokumentaatio.

kumentaation lapi-

kaynti
7 Tavoitteiden ja vision = Luodaan alustava visio (1-3v) tavoitetilasta tarkastelun
luonti kohteena olevan alueen osalta, tunnistetaan tarkeimmat
ajurit muutokseen (esim. kustannuksissa saastaminen,
uudentyyppinen liiketoiminta, tyon tehostaminen, ...)

8 Alustava gap-analyysi | Tehdaan gap-analyysi nykytilanteen ja tavoitetilan valilla,
miten saavutetaan tavoitetila, mitka ovat tarkeimmaét
esteet ja haasteet tavoitetilaan padsemisen osalta

9 Muut haastateltavat Pohditaan, onko tarpeellista haastatella viela muita hen-
kiloita tyopajojen valilla juuri kyseista osa-aluetta kos-
kien. Kirjataan ylés mahdolliset lisdhaastateltavat.

10 Yhteenveto Vedetdan tydpajan sisalto yhteen ja sovitaan tehtavista

seuraavaan tyopajaan. Keskustellaan siita, vastasiko

tyOpaja odotuksiin vai oliko jotain puutteita.

TyOpajassa on tarke&é seurata ajan kulkua ja huolehtia, ettd keskustelu pysyy agendan
mukaisissa asioissa. Kaikki osallistujat tulee huomioida ja antaa mahdollisuus osallistua
sekd kommentoida k&siteltavid asioita. Pieni& taukoja tulee pitda sopivin valiajoin, esimer-

kiksi tunnin vélein, jotta kiinnostus pysyy Vll&.

Lahtdaineistoon ja nykytilanteeseen liittyvat osiot (kohdat 1-6) on ajateltu kaytavaksi lapi

aamupéaivan aikana, jolloin loppuosuus (7-10) rytmittaisi iltapaivan ohjelmaa.
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Liite 4.1 Esimerkki gap-analyysista

Gap-analyysi voi taulukkomuotoisena ndyttad seuraavanlaiselta alustavassa muodos-

saan. Prioriteetit voidaan maaérittaa vasta lopulliseen versioon.
Osa-alue  Nykytila Tavoitetila Puutteet Kehitysehdotus Prioriteetti

jatehtavat
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Liite 5. Opas sisaiseen tydskentelyyn tydpajojen A. ja B. valilla

Ensimmaisen ja toisen tyopajan valiin varataan 3-4 viikkoa kalenteriaikaa, jotta siihen tar-
koitetut ja suunnitellut tehtavat ehditdan suorittaa. Tassa vaiheessa perehdytaan huolelli-
sesti sekd ensimmaisesta tyopajasta keréattyyn materiaaliin ettd asiakkaan aiemmin toimit-
tamaan lahtdaineistoon ja muuhun lisatietoon. Kun dokumentaatioon on tutustuttu huolella
ja ensimmaisen tydpajan uusi tieto on omaksuttu, koostetaan liséksi luettelo asiakkaalle
mahdollisesti toimitettavista tarkentavista kysymyksista. Jatkokysymykset asiakkaalle toi-
mitetaan viikon kuluessa ensimmaisesta tyopajasta A. Mahdolliset muiden asiakkaan
avainhenkil6iden haastattelut hoidetaan puhelimitse tyopajan A. jalkeen.

Ensimmaisessa tydpajassa A. kaydaan lapi nykytilannetta ja hahmotellaan alustavaa vi-
siota, ja naiden perusteella luodaan ensimmainen vedos gap-analyysista. Analyysi tar-
kennetaan B-ty6pajaa varten. Nain muodostetaan lopullinen kehitysehdotus. Ensimmaisiin
vedoksiin tehdaan siséinen laadunvarmistuskierros eli niin sanottu vertaisarviointi ennen

sponsorille lahetysta.

Noin kaksi viilkkoa ennen sovittua toista tydpajaa (purkutybpaja B., liite 6) toimitetaan asi-
akkaalle ensimmainen vedos lopputuotoksesta lapikaytavaksi ja kommentoitavaksi. Mate-
riaali toimitetaan kaksi viikkoa ennen, jotta asiakas ehtii siihen varmasti tutustumaan ja
esille nousevat kommentit ehditdé&dn huomioimaan lopputuotoksen viimeiseen versioon.
Viimeistdan viikkoa ennen toista tydpajaa varmistetaan, etté lopputuotoksen ensimmainen

vedos siséllollisesti vastaa sovittua ja asiakkaan odotuksia.
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Liite 6. TyOpajan B. rakenne ja sisalto

Tyo6paja B. on tehdyn konsultointitydn esittelytilaisuus. Toinen tydpaja voidaan toteuttaa

esimerkiksi alla kuvatun sisallon mukaisena.

Vaihe Sisalto Tarkennukset

1 Tavoitteen ja vision Kerrataan ensimmaisen tydpajan aikana maaritellyt ta-
lapikaynti voitteet ja visio

2 Gap-analyysin lapi- Ensimmaisessa tydpajassa aloitetun ja toiseen tybpa-
kaynti jaan tarkennetun gap-analyysin lapikaynti

3 Tarkeimmat havainnot | Yleisella tasolla tarkeimmat havainnot tyépajoista

tyopajoista

4 Kommentteja tehdysta | Asiakkaan mahdollisuus antaa lyhyesti suullista pa-
tyosta lautetta toimittajan tydskentelysta
5 Etenemisehdotus Esitetaan asiakkaalle nékemys lisatyon mahdollisuuksis-

ta (nykyisen osa-alueen ratkaisuehdotusten jatkotydsto,
jonkin toisen osa-alueen yhteistydmahdollisuudet, ...)
6 Seuraava tapaaminen | Pyritddn sopimaan seuraava tapaaminen ehdotettuun

jatkotydstoon liittyen

Etenemisehdotus tulee myds prosessoida toimittajaorganisaation myyntiosastolle, koska

etenemisehdotuksessa kuvatut asiat ovat myyntimahdollisuuksia jatkokonsultoinnille.
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Liite 7. Asiakaspalautteen lapikayntiohje

Tuotteistetun asiantuntijapalvelun toimituksen jalkeen keratédén palautetta vakioidulla lo-
makkeella. Palautteen keruuta suositellaan tehtavéksi mahdollisimman automatisoidusti,
mieluiten séhkdisessa jarjestelmassa survey-tyyppisella tydkalulla. Vastaukset sailotaan
keskitettyyn tietovarantoon, jotta saatu palaute on kaytettavissa ja siitd keratty kokemus-
tieto voidaan hyoddynt&é asiantuntijapalvelun tulevissa kehitysiteraatioissa. Palautteen
analysointi tapahtuu tuotteistetun asiantuntijapalvelun omistajien, kehittgjien, palvelua
toimittavien konsulttien seka myyjien kesken, jotta siitda saadaan parhaiten hyotya irti. Ke-
réatty asiakaspalaute on arvokasta ja vakioiduilla lomakkeilla véltetaan arvokkaan tiedon
jaaminen hiljaiseksi hy6dyntamattomaksi tiedoksi. Analysoitu palaute valitetaan seka pal-

velutuotantoon etta tuotekehityksen prosesseihin.

On organisaation asia pohtia, mika tapa palautteen keraamiseksi on heille luontaista tai
asiakkaalle mielekasta. Tarkeinta on, etta palautetta kerétaén ja asiakas paasee ilmaise-
maan tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensa palveluun (Parantainen 2007, 205). Lo-
makkeen etuna on vakiomuotoisuus ja siten vertailukelpoisuus esimerkiksi tietylla aikajan-
teelld, mutta tarkeinta on, ettéa annettu palaute dokumentoidaan ja hyddynnetaan palvelun
jatkokehityksessa. Jos tydpajassa B. pyydettiin suullista palautetta tehdysta tyosta, niita
voidaan nostaa esiin sdhkoista kyselya lahetettdessa ja nain osoittaa asiakkaalle, etta

palaute huomioidaan.
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Liite 7.1 Esimerkki vakioidusta asiakaspalautelomakkeesta

Arvioinnin kohde Arvio Lisakommentit

(-2...+t2)

Lopputuotos vastasi sovittua sisaltéa
Kaikki sopimuksessa sovitut
lopputuotokset toimitettiin

Konsultti toimi tehokkaasti ja
odotusten mukaisesti

Tyon etenemisesta kommunikoitiin
riittavasti

Tyon laadun ja sisallon vastaavuus
varmistettiin tyon edetessa
Tyopajatydskentely oli tehokasta
Tyopajoihin oli valittu oikeat henkildt
Tyo eteni sovitussa aikataulussa
Tyo eteni sovitussa budjetissa
Esitetyt kehitysehdotukset olivat
selkeita ja hyodyllisia

Lopputuotos tuotti odotettua
lisaarvoa

Konsultin osaaminen ja kompetenssi

vastasivat odotuksia

Arvioinnin asteikko
-2 = Taysin eri mielta
-1 = Eri mielté

0 = En osaa sanoa

1 = Samaa mielta

2 = Taysin samaa mielta
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Liite 8. Haastattelukysymykset

ICT-ASIANTUNTIJAPALVELUT
JOHDANTOKYSYMYKSET:

Minkéalaisia ja mihin osa-alueisiin liittyvia asiantuntijapalveluita asiakkaat eniten
tarvitsevat? (Minkéalaisia = esim. nykytila-analyysit, auditointi, kehitysehdotukset,
itse kehittamisty®, projektinhallinta ... Osa-alueita = esim. tietoturva, verkot, pilveis-

tys, konesaliymparistot, arkkitehtuurit, identiteetinhallinta, integraatiot ...)

Miksi asiakas tarvitsee ulkoista konsulttia/asiantuntijapalvelua kyseisiin osa-

alueisiin? Minka asiakkaan ongelman tama ratkaisee?

ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTUKSEEN LITTYVAT KYSYMYKSET:

Minkalaiset asiantuntijapalvelut ovat mielestasi tuotteistettavissa ja milta osin?

Mika tekee asiantuntijapalvelun tuotteistuksesta haastavaa?

Mité tulisi erityisesti ottaa huomioon asiantuntijapalvelun tuotteistuksessa?

ASIANTUNTIJAPALVELUN MYYNTIIN LIHTTYVAT KYSYMYKSET:

Mitka ovat kokemuksesi mukaan keskeisimmat haasteet asiantuntijapalvelun myy-
miseen liittyen?

62



Minkalaisilla keinoilla ndita myymiseen liittyvia haasteita voisi ehkaista?

Kun myyt asiantuntijapalveluita, mihin aikaasi kuluu eniten? (esim. tarjouksen muo-
toilu, asiakkaan nykytilanteen kartoitus, hinnoittelu, sisdinen dokumentointi, asia-

kasdokumentaation tuottaminen)

Mihin edella mainituista tai muista vaiheista olet eniten kaivannut valmista pohjaa

tyoté tehdessasi?

Miten mielestasi parhaalla tavalla paastaan kasitykseen, ettd asiakkaan odotus ja
toimitettavan asiantuntijapalvelun sisélto ja laajuus kohtaavat? Oletko havainnut

jonkin tietyn tavan erityisen hyvaksi?

Onko asiantuntijapalvelun tydmaarien arviointi haastavaa? Jos niin miksi?

ASIANTUNTIJAPALVELUN TOIMITTAMISEEN LIITTYVAT KYSYMYKSET:

Mitk& ovat kokemuksesi mukaan keskeisimmat haasteet tai ongelmakohdat asian-

tuntijapalvelun toimittamiseen liittyen?

Minkalaisilla keinoilla naita toimittamiseen liittyvid ongelmia voisi ehkaista?

Kuinka valmistautuneena asiakas yleensa tulee tyopajoihin? Miten asiakkaan val-
mistautumista tydpajoihin voisi parantaa?

Minkéalaisin keinoin koet, etté asiantuntijapalvelun toimittamista voisi tehostaa?
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Onko muutosten hallinta haastavaa asiantuntijapalvelun toimittamisessa ja miksi?

Miten muutoksenhallinta on mielestasi jarkeva toteuttaa projektin edetessa?

Muistele jotakin pieleen mennytta asiantuntijapalvelun toimitusta. Mik& asia meni
pieleen (ja miksi)? Miten taman olisi voinut estda? (esim. tyon tydmaaraarviot ovat
ylittyneet, asiakas on kokenut, etta toimitettu sisalto ei vastaa odotuksia, projekti
on viivastynyt ...)

Miten pieleen mennyt asiantuntijapalvelu kasiteltiin asiakkaan kanssa ja milla taval-
la tilanne korjattiin? Minkélaisilla tavoilla asiakkaiden palautetta ja reklamaatioiden

kasittelya voisi helpottaa?

ASIANTUNTIJAPALVELUN JATKOKEHITTAMISEEN LIITTYVAT KYSYMYKSET:

Miten asiatuntijapalvelussa saatua kokemustietoa voidaan hyddyntaa palvelutuot-
teen kehittamisessa?

Mitd muuta voisi huomioida asiantuntijapalvelun kehittamisessa kuin yksittaisten

asiantuntijapalveluien toimittamisessa kerattyd kokemustietoa?

Dokumentoidaanko projekteista saatua kokemustietoa ja hyodynnetaanko sita?
Voisiko sitéd hyodyntaa paremmin, miten?

Kerataanko asiakaspalautetta? Jos, niin miten sitd hyédynnetéén tulevissa projek-

teissa?
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Liite 9. Asiantuntijapalvelun myynti- ja toimitusprosessi

9.1 Prosessin ensimmainen taso
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9.2 Prosessin ensimmainen ja toinen taso
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9.3 Prosessin toinen ja kolmas taso
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Liite 10. Esimerkki palvelun vaatimusmaarittelysta

Alla olevassa taulukossa kuvataan suppea vaatimusmaarittely esimerkkina kaytetylle

asiantuntijapalvelulle.

Vaatimukset, ominaisuudet ja sisalto

Palvelu on tietyn osa-alueen nykytila-
analyysi ja kehitysehdotus jatkotoimenpi-
teille. Palvelu on asiantuntijapalvelua ja
valtaosa tuottamiskustannuksista syntyy
konsultin henkilostokuluista. Keskeinen
ominaisuus on seniortason asiantuntijuus
ja laaja ymmarrys myds monimutkaisista
ymparistoista.

Kayttdtarkoitus kertoo

e mité aineellista tai aineetonta hyo-
tya asiakas tavoittelee palvelun

avulla (Jaakkola 2009, 11).

Asiakas tavoittelee palvelun avulla ulko-
puolista ndkemystéa nykytilasta ja puutekoh-
tien esille nostoa. Lopputuotoksia ovat ti-
lannekuva-analyysi ja parannusehdotukset
nykytilanteeseen. Kehitysehdotukset pa-
rannettaviin kohteisiin liittyen voivat tuottaa
lisamyyntid. Kayttotarkoitus voi olla esim.
tiettyyn vaatimukseen vastaaminen. Palve-
lun on tarkoitus parantaa asiakastahon
osa-aluetta x.

Toteuttamistapa

Asiakas tavoittelee palvelun avulla konk-
reettisia ratkaisuehdotuksia. Toteutustapa
vastaa tahan tarjoamalla selkeén listan
nykytilan puutteista ja kehitysehdotuksista.
Jatkokehitykselle annetaan myos selkea
hinnoittelu.

Palvelulupaus sisaltdd muun muassa

e raataldintiasteen, hinnoittelun ja
minkalaista arvoa luodaan (Tuomi-
nen ym. 2015, 17).

miten luvataan tuottaa ja toimittaa
asiakkaalle mainittu hy6ty (Jaakkola

2009, 11).

Palvelun toimitusaika maéaritellaan asiak-
kaan kanssa yhdessa reunaehtojen puit-
teissa. Asiakkaalle luodaan arvoa ajanta-
saisella asiantuntijuudella ja huippuosaa-
jien ulkopuolisella ndkemyksella organisaa-
tion heikoista kohdista. Palvelu toimitetaan
kiintedlla hinnoittelulla. Raataldinti palvelun
sisalla perustuu modulaarisuuteen ja vaki-
oitujen komponenttien yhdistelyyn ja/tai
pois jattdmiseen.

Toimitusstrategia

Reunaehdot palvelulle ovat, etta palvelun
kesto on maksimissaan 10htp ja toimituk-
sen kesto maksimissaan 2kKk.
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