-
KemI1™¢ Tornion
ammattikorkeakoulu

Tyo6asemahallinnon asiakasldhtdinen toimintamalli

CASE: Lapin korkeakoulukonsernin ja koulutuksen jarjestdjien tietotek-
niikkapalvelujen kehittdminen

Tuomo Lindholm
Tietojenkasittelyn koulutusohjelman opinnaytety®

Tradenomi

TORNIO 2012



Tiivistelma

KEMI-TORNION AMMATTIKORKEAKOULU

Tekija(t): Lindholm Tuomo
Opinnéaytetyon nimi: Ty0dasemahallinnon asiakasl&htoinen toimintamalli
Sivuja (+liitteitd): 50

Tassd opinnaytetydssd selitetddn kuinka asiakkaan tarpeiden huomioiminen tyo-
asemapalvelun tuottamisessa tukee Lapin korkeakoulukonsernin ja koulutuksen jar-
jestdjien tietotekniikkapalvelujen kehittdmistd. Opinndytetyon tilaajana on Lapin
korkeakoulukonsernin yhtenaisten IT-palvelujen kehittdmishanke. Tutkimuksessa
kaytettiin palvelutuottajan ja opetuksen nakdkulmia ja sen painopisteend oli palvelu-
tuotanto.

Toteutin tutkimukseni perehtymalld palveluhallintaa ja -tuotantoa kasittelevaan lah-
dekirjallisuuteen ja soveltamalla ndin hankkimaani teoreettista tietoa tydasemapalve-
lun tuotantomenetelmiin. Kaytin selittavan tapaustutkimuksen menetelmia tutkimuk-
seni tekemiseen.

Tutkimukseni tulokset osoittavat, ettd asiakkaan tarpeiden korostaminen mahdollis-
taa kustannustehokkaan, tarkoituksenmukaisen ja tasalaatuisen palvelutuotannon
tutkimukseni kohdealueella. Taman lisaksi tutkimuksen aikana kavi ilmi Kkeinoja,
joiden avulla nykyisten toimintojen muuttaminen ja kehittdminen onnistuu ilman
merkittavia henkilOdstoresursointitarpeita.

Tutkimukseni tulosten perusteella suosittelen asiakaslahtdisyytta korostavien toimin-
tamallien kayttdonottoa palveluntuotannon menetelmiksi.

Asiasanat: asiakaslahtdisyys, palveluhallinta, palvelutuotanto, tietohallinto, tydase-
mat, yllapito




ABSTRACT

KEMI-TORNIO UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Writer: Lindholm Tuomo

Thesis Title: Customer-oriented operation model for workstation ser-
vices

Pages + Appendices: 50

The objective of this thesis is to explain how acknowledging the customer needs,
while producing workstation services supports the development of IT-services for
Lapland University Consortium and education providers. The Thesis was commis-
sioned by the Lapland University Consortium IT-services development project. My
research approached the research objectives from the point of view of service pro-
viders and education. My research focused on the service operations.

My research was conducted by reviewing literature dealing with service management
and operations and applying the gathered data to the workstation service methods. |
used the methods of explanatory case-study to conduct my research.

The results of my study indicate that emphasizing the customer needs makes it possi-
ble to produce cost-effective and appropriate services of uniform quality in the target
area of my study. During my research, | also found out that the changes in and im-
provement of the current operations can be conducted without considerable alloca-
tion of human resources.

On the basis of the findings | recommended that operation models which emphasize
customer-orientation should be applied to service production.

Keywords: customer-oriented, service management, service operation, it-
management, workstations, support
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1 JOHDANTO

Opetus- ja kulttuuriministerio péatti 30.3.2012 ammattikorkeakoulujen aloituspaikkojen
vahentdmisesta ja jaljelle jaavien aloituspaikkojen uudelleenkohdentamisesta ammatti-
korkeakouluittain. Tdma péaéatos tarkoittaa yhteenséd 170 aloituspaikan véhentamista La-
pin ammattikorkeakouluista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012a; Opetus- ja kulttuu-
riministerio 2012b) Tdéma padtds on nostanut esiin paljon kriittista keskustelua koulu-
tuksen jarjestgjien keskuudessa. Aluepolitiikkaan, koulutusalojen térkeyteen ja muihin
yhteiskunnallisiin asioihin keskittyvien nakodkantojen ohella, nédissa keskusteluissa kasi-
tellddn usein koulutuksen jarjestamiskustannusten jatkuvaa kasvua. Oman osansa tasta
kustannuksiin kohdistuvasta kritiikistd saavat myos koulutuksen jarjestdmista tukevien
palveluiden tuotanto, joiden kustannustehokuutta ja/tai sopivuutta opetuksen tarpeisiin
kyseenalaistetaan keskusteluissa. Olen tydskennellyt tallaisessa tukipalveluorganisaati-
ossa vuodesta 2000 ja kokemukseni perusteella voin todeta, ettei tallainen tukipalvelui-
den tuotantoon kohdistuva kritiikki ole taysin aiheetonta. Yhtélailla kokemukseeni noja-
ten voin myos todeta, ettd useissa tapauksissa Kkriittinen palaute johtuu palautteen anta-

jan tiedon puutteesta.

1.1 Tutkimuksen taustat ja motivaatio

Lapin korkeakoulukonserni (jatkossa LKKK) on Lapin Yliopiston, Kemi-Tornion am-
mattikorkeakoulun (jatkossa KTAMK) ja Rovaniemen ammattikorkeakoulun (jatkossa
RAMK) muodostama strateginen yhteenliittymd. Molemmat ammattikorkeakoulut ja
yliopisto ovat itsenéisié ja tulosvastuullisia, mutta toimivat yhteisen strategisten linjaus-
ten mukaisesti. (Lapin korkeakoulukonsernin esittely 2012, hakupéiva 16.4.2012)
1.9.2011 perustetun Lapin korkeakoulukonsernin palvelukeskuksen (jatkossa palvelu-
keskus) tavoitteena on tuottaa yhteisid palveluja Lapin korkeakouluille. Tietotekniikka-
palveluita tuotetaan myds Lapin koulutuskuntayhtymille seké toisen asteen koulutuksen
jarjestdjille (Lapin korkeakoulukonsernin palvelukeskus 2012, hakupéiva 16.4.2012).
Tietotekniikkapalveluiden tuottamisesta vastaa Tietohallintopalvelut (jatkossa LKKK
IT), jonka yhdenmukaisia ja yhteisid palveluita kehitetddn tutkimuksen tekohetkelld
hankemuotoisesti. Kehityshanke on jaettu useisiin osa-projekteihin, joiden tavoitteena

on yhteisten palvelujen jérjestdminen tydasemahallintaan, palvelupistetoimintaan, ha-



Lindholm Tuomo Opinnéaytety6 6

kemistopalveluihin ja l&dhiverkkojen hallinnan osalta. (Karppinen 2012, 1) Tamé kehit-

tdmishanke on opinnaytetyoni toimeksiantaja.

Yhteisen, tasavertaisen ja tasalaatuisen tydasemahallinnan tuottamisvalmiuden hankki-
miseksi on perustettu tydasemahallinnan osa-projekti (jatkossa tydasemaprojekti). Tyo-
asemaprojektille asetetun tavoitteen saavuttaminen edellyttdad yhteisen tydasemahallin-
non toimintamallin (jatkossa toimintamalli) suunnittelua ja kaytt6onottoa tietotekniik-
kapalvelualueella (jatkossa I1T-palvelualue). (Karppinen 2012, 6). IT-palvelualue kattaa
suuren osan Lapin laanista, toimipaikkoja on Simossa, Kemissd, Keminmaassa, Torni-
ossa, Pellossa, Kolarissa, Rovaniemelld ja Muoniossa. Yllapidettavia tytasemia on vii-
meisimmaén laiteinventaarion mukaan 7800 kappaletta ja niiden asennus ja yll&apitome-
netelmét vaihtelevat koulutuksen ja yllapitajien tarpeiden mukaan. Aikaisemmat koke-
mukseni oppilaistoympériston tuki- ja kehitystehtévissa ovat osoittaneet tydaseman tar-
koituksenmukaisen kaytettavyyden ja sen yllapidettavyyden valille syntyvan ristiriidan
olevan suurin yksittainen este yhteisten toimintamallin rakentamisessa. Olen nyt tyds-
kennellyt kaksi vuotta esittelemani tybasemaprojektin vetdjand ja tdma nakokanta on
vahvistunut entisestaan. Tama ristiriita, 1T-palvelualueen maantieteelliseen laajuus seka
yllapidettavien tydasemien méaarad, muodostavat yhdessa kokonaiskuvan millaisiin tar-

peisiin ja haasteisiin toimintamallin tulee kyetd vastaamaan.

Tutkimustani motivoi tarve tehdé tydasemapalvelun tuotannosta lapindkyvéa ja rakentaa
kohdeorganisaatioon sopiva teoreettinen viitekehys tydasemaprojektin tuottamalle toi-
mintamallille. Operatiivisen toiminnan sitominen teoreettiseen viitekehykseen tuo tyo-
asemapalveluille mahdollisuuden ennustaa uusien toiminnallisuuksien soveltuvuutta
tarpeisiin ja kehittdd kaytossé olevaa toimintamallia tarpeiden mukaan. Teoreettisen
viitekehyksen olemassaolo on tdrkedd myds niissa tapauksissa, joissa kaytettavéa toi-
mintamallia pitd4 nopeasti muuttaa vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tai uusin tarpei-
siin. Lapinakyvyys mahdollistaa asiakkaan perehtymisen tydasemapalvelun tuotantoon
Kun asiakkaan ymmarrys palvelutuotannon menetelmisté ja niiden tarjoamista mahdol-
lisuuksista kasvaa, asiakas kykenee tekemdan entistd tarkempia palvelutilauksia ja tar-
veméaérittelyitd. Tarkempien tilausten ja tarvemadrittelyiden johdosta palvelutuotanto
selkeytyy ja palvelun tuottamiseksi tehty ty6 kohdistuu tehokkaammin asiakkaan tar-
peiden téyttdmiseen. Pitkélld tahtaimelld tallainen yhteistoiminta johtaa véadjaamatta

taysin tarvetta vastaavan palvelun kustannustehokkaaseen tuotantoon.
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1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Taman tutkimuksen tavoite on lisatd tukipalvelujen tuottajien tietdmystd selittdmalla
teoreettisten ja kaytannon esimerkkien avulla, kuinka ty6asemaprojektin kehittdmén
toimintamallin kayttoonotto kehittdd palveluntuottajan ja opetuksen valista yhteistyota
IT-palvelualueella. Tdméan tutkimuksen tulosten avulla palveluntuottaja pystyy péatta-
maan toimintamallin hyddyntdmisesté ja tekemé&én siihen tarvittavat strategiset ja opera-
tiiviset linjaukset. Koska tytasemapalvelua tuotetaan tutkimuksen tekohetkelld itsenai-
sesti yliopiston ja kuntayhtymien tietohallintopalveluiden toimesta, yhteista toiminta-
mallia analysoiva tutkimus avustaa tydasemaprojektille maaritettyjen tavoitteiden saa-
vuttamista. Olen johtanut tutkimukseni paakysymyksen tutkimuksen tavoitteesta seka

tilaajan ja kohderyhmaén tarpeista:

1. Miksi tydasemahallinnon asiakaslahtoinen toimintamalli kehittad Lapin
korkeakoulukonsernin ja koulutuksen jarjestéjien tietotekniikkapalvelujen

tuotantoa?

Vastaamalla tdhan kysymykseen kerrotaan tyon tilaajalle, kuinka jokapdivdinen palve-
luntuotanto hyotyy toimintamallin kdyttéonotosta. Vastaus tdéhan kysymykseen selvi-

taan luvussa seitsemén, jossa pohdin tydn tuloksia.

2. Kuinka asiakaslahtoinen palvelunhallinta kehittd4 toimintaa?

Taméan kysymyksen tarkoitus on selittdd miksi palvelunhallintaa tulisi toteuttaa asiakas-
lahtoisesti, tuotanto- tai jarjestelmalahtdisyyden sijaan. Téhdn kysymykseen vastaami-
seksi tutkitaan luvussa 3 mitd asiakasléahtoisyys tdssa opinndytetydssa tarkoittaa ja lu-

vussa 4 kuinka asiakkaan tarpeita vastaavia palveluita suunnitellaan.

3. Kuinka asiakasl&htoista palvelua tuotetaan IT-palvelualueelle?
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Taman kysymyksen tarkoitus on selittdd kuinka palvelua tuotetaan siten, ettd asiakkaan
tarpeet kyetdén tayttamaan 1T-palvelualueella. Tamén kysymyksen vastausta kasitellaén

tdman opinnéytetyon viidennessa luvussa.

4. Kuinka palvelutuotannon muutoksenhallintaa voidaan toteuttaa?

Taman kysymyksen avulla kartoitetaan kaytdssa olevia keinoja, asiakasléhtoisen toi-
minnan kayttdonotossa tarvittavien muutosten toteuttamiseksi. T&ma kysymys péatut-
kimuskysymysta kertomalla millaisia kustannuksia kayttéonotosta kertyy. Tamén opin-
nayteyon kuudes luku keskittyy tutkimaan miten muutos tulee toteuttaa ja kuinka asia-

kaslahtoisyytta voidaan toteuttaa muutoksenhallinnassa.

Opinnaytetyoni keskittyy tydasemahallinnan osa-projektin tuottaman toimintamallin
analysointiin sen keskeisten palveluiden osalta. Opetukselle ja palveluntuottajille ne
ovat tydasemaytimen vakiointi, tydaseman tietoturva- ja k&yttojarjestelmapaivitysten
jakelu sek& sovellushallinta. Nama ovat yleisimmat ja eniten aikaa vievét palvelut, joi-
den avulla henkilokunnan ja opiskelijoiden tydasemien kaytettavyys varmistetaan. Tut-
kimalla ndita palveluita tutkimukseni tuo myos vastauksia IT-palvelualueen laajuuteen

ja tybasemien maaran herattdmiin kysymyksiin toimintamallin sopivuudesta.

Tahan tutkimukseen ei sisélly palvelujen kayttoonotto, henkildstéresursointi tai opera-
tiivisten muutosten toteuttaminen, mutta se toimii esitutkimuksena naiden kasittelyssa

tarvittavalle jatkotutkimukselle.

1.3 Tutkimusmenetelma ja -tekniikat

Valitessani tutkimusmenetelmaa kavin 1&pi tutkimukseni tavoitetta ja tarkoitusta. Pelkis-
tettynd tutkimukseni tarkoitus on kehittdd palvelukeskuksesta tuotettavaa tydasemapal-
velua. Tutkimukseni tavoite, teoreettisesta ndkokulmasta, on selittad, kuinka olemassa
olevia palvelun- ja tuotannonhallinnan teorioita toteutetaan tydasemaprojektin tuotta-
massa toimintamallissa. Tutkimuksen sovellettavuuden osalta tavoitteeni on kartoittaa
yhtenevaisyydet tydasemapalveluiden ja teoreettisen viitekehysten osalta, jotta toimin-
tamalli pystyttaisiin tuomaan osaksi jokapdivaistéd tyota. Tutkimukseni luonteesta joh-

tuen oli selvaa, ettd menetelman tulisi olla kvalitatiivinen. Robert K. Yin madarittelee
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case- eli tapaustutkimuksen kirjassaan (Yin 2009) perusteelliseksi omakohtaiseksi tut-
kimukseksi ilmididen ja niiden asiayhteyksien selvittdmiseksi. Yin jatkaa mééritelméaan-
sé suosittelemalla menetelm&é kaytettavaksi, kun ilmitté ei voida selkedsti erottaa ym-
péristossa jossa se esiintyy. (Yin 2009, 18) Arch Woodside tukee kirjassaan (Woodside
2010) Yinin maaritelméaé laajentaen sita esittamalla case-tutkimuksen olevan tutkimusta
jonka avulla esimerkiksi prosessin tai organisaation toimintaa pyritddn kuvaamaan, en-
nakoimaan, hallitsemaan ja ymmaértamaan. (Woodside 2010, 1) Professori Erkki K. Lai-
tinen médrittelee esityksesséédn tapaustutkimuksen “perustuvan yhteen tai muutamaan
havaintoyksikk6on” (Laitinen 2009). Bill Graham madrittelee case-tutkimuksen hyvak-
si selvittdd kuinka sanat ja teot poikkevat toisistaan (Gillham 2010, 12). Tassé tapauk-
sessa Grahamin méérittelyd voidaan hyddyntéé teorian ja k&ytdnnon poikkeavuuksien
selvittdmisessa.valitsin tutkimusmenetelméksi case-tutkimuksen, koska Case-tutkimus
tarjoaa sopivimmat tydkalut tutkimuksen tavoitteisiin ja tarkoituksiin padsemiseksi seka
ilmion ja tapahtumaympériston ymmartdmiseksi. Harkitsin myods toimintatutkimuksen
menetelmien kayttod, mutta koska minulla ei ollut varmistettua mahdollisuutta vaikuttaa

tutkittavaan ilmioon tutkimuksen aikarajojen puitteissa, hylkasin ajatuksen.

Viimeaikaiset tyotehtavani tydasemaprojektin vetdjana ja Kemi-Torniolaakson koulu-
tuskuntayhtymd Lappian (jatkossa Lappia) opiskelijakannettavahankkeen koordinoija-
na, ohjasivat kayttamieni tutkimusmenetelman valintaa. Yleisin syy esittdmani ratkaisun
kayttoonoton viivastymiselle tai hylkdamiselle on se, etten ole kyennyt perustelemaan
paatoksen tai ratkaisun tarkeytta tarpeeksi hyvin paatoksesta vastaavalle taholle. Tdman
opinndytetyon tarkoitus on johtaa toimintamallin hyvéaksyntaan ja kayttéonottoon. Hy-
vaksynnan saamiseksi koen erityisen tarkedksi, ettd opinnaytetyostd kady perustellusti
ilmi toimintamallin hyvéaksyntaa ja kayttoonottoa tukevat seikat. Tdméan johdosta valit-
sin kayttooni perustelua rakentavan tutkimustekniikan. Yinin maaritelman mukaan pe-
rustelua rakentava tutkimustekniikka on mallivertailuun perustuvan tutkimustekniikan
erityinen osa-alue. Yleisesti perustelut on rakennettu kerronnalliseen muotoon, mutta
Yin pitd tat4 tapaa jokseenkin epéatarkkana ja esittdd ilmion perustelun rakentamista
kéayttamalla apuna merkittavié teoreettisia vaittamia. (Yin 2009, 141) Olen huomannut
tdman saman ongelman tyoni kautta. Mikali perustelen asioita tarinamuotoisesti, minul-
ta kysytdan usein kuinka todistan perusteluni oikeaksi. Tdman johdosta pohjustan tut-

kimukseni teoreettisilla vaittamilla, minka liséksi sidon tutkimustulokset kohdeorgani-
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saatioon kayttdmalla empiirista kerrontaa. Néill& tavoin pystyn muodostamaan peruste-

lua tukevan todisteketjun teoriasta kaytannon sovellukseen asti.

Yin madrittelee kirjassaan (Yin, 2009) kolme periaatetta case-tutkimuksessa kaytettavéan
tutkimusaineiston laadun ja luotettavuuden varmistamiseksi. Naita ovat useiden lahtei-
den kayttd tutkimusaineiston hankinnassa, tutkimustietokannan muodostaminen seka
jatkuvan todisteketjun yll&pito. Periaatteiden noudattaminen tutkimusaineiston keraami-
sessd auttaa tutkimuksen ongelmien ratkaisussa ja mahdollistaa tutkimuksen laadun ja
luotettavuuden todistamisen. (Yin 2009, 114 - 124) Kasittelen seuraavaksi naita periaat-

teita ja kuinka sovelsin niita keratesséani tutkimusaineistoa.

Kayttamalla tutkimusaineiston hankinnassa useita lahteitd, varmistetaan tutkimusaineis-
ton luotettavuus. Lahteilld tarkoitetaan tasséa tapauksessa sitd, etta todisteita kerataan eri
tavoin. Useiden lahteiden avulla tutkittavaa asiaa voidaan ldhestyé usealta eri ndkékan-
nalta. (Yin 2009, 114) Pidan tata periaatetta tutkimukseni tavoitteen kannalta tarkeim-
pénd, joten késittelen sitd hieman tarkemmin. T&t4 periaatetta voidaan soveltaa esimer-
kiksi musiikkiesityksen tyylilajia tutkittaessa. Esityksen tutkija voi keraté todistusaineis-
toa tarkkailemalla esitystda joko kuuntelijan tai esiintyjan nékokannalta. Kuuntelijan
asemassa tutkija kerad todisteita puhtaan tarkkailun keinoin ja esiintyjan asemassa osal-
listuvan tarkkailun keinoin. Taman lisaksi tutkija voi tutkia kappaleen nuotteja, esitys-
tallennetta tai musiikin teoriaa. Tallgin tutkimuksen keinona keino on dokumentaation
analysointi. Mikali tutkija tarvitsee vield liséa todistusaineistoa paatelmansa tueksi, han
voi kysya illan orkesterilta oliko kyseess& mahdollisesti humppa vai polkka. Esimerkis-
séni tutkija hyédynsi useita keinoja ja kerasi riittdvasti todisteita perustellakseen oman
tutkimuksensa tulokset. Kerésin tassd tutkimuksessa tarvitsemaani aineistoa analysoi-
malla dokumentaatiota seka tarkkailemalla kohdeorganisaation ja sen asiakkaiden toi-

mintaa.

Tutkimustietokannan muodostamisella tarkoitetaan tassé tapauksessa tutkimusaineiston
sailyttdmista niin, ettd siihen voidaan tutustua myéhemmin. Tutkimustietokannassa sai-
Iytetddn jasennettynd kaikki tutkimuksessa ja siitd raportoitaessa kaytetty tieto. Tutki-
mustietokantaan sisallytetddn myos tutkijan omat muistiinpanot. (Yin 2009, 119 - 121)
Taman tutkimuksen ja tutkimusraportin tekemisessé kéyttamani dokumentaatio on tal-

lennettu digitaalisessa muodossa yhteen kansioon.
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Jatkuvaa todisteketjua yllapidetdan, jotta tutkimuksen lukija kykenee seuraamaan kuin-
ka tutkija eteni tutkimusaineiston avulla tutkimuskysymyksisté tutkimuksen johtopaa-
toksiin. (Yin 2009, 122 - 123) Opinndytetydssani tdman periaatteen noudattaminen kay
ilmi raportin jasentamisestd, viittausten kaytosta seka tutkimustietokannan rakentami-

sesta.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyoni on jasennelty siten, ettd lukijan teoreettinen tietdmys tutkittavasta asias-
ta kasvaa lukemisen myo6tad. Taman jasentelyn myo6té lukija kykenee peilaamaan tutki-
mukseni tuloksia omaan ymparistoonsa ja ndin ymmartaméan tutkimukseni tulosten
syyt. Tamé jasennystapa noudattaa Yinin esittelemaa (Yin 2009, 177 - 178) teoriaa ra-
kentavaa raportointimallia. Tyoni suunnittelijana ja koordinoijana on osoittanut ettéd
tdmé ldhestymistapa edesauttaa uusien asioiden sisaistamistd, koska se tarjoaa lukijalle

mahdollisuuden vertailla tutkimuksen tuloksia vaiheittain omiin kokemuksiinsa.

Opinnaytetyoni alkaa tutkimuksen, tutkimuskohteen ja tutkimusmenetelmien esittelyil-
14, jonka jalkeen analysoin k&yttdmaani tutkimusaineistoa luvussa kaksi. Tutkimusai-
neiston analysoinnissa kayn lapi, kuinka olen varmistanut kdyttdmani tiedon paikkansa-

pitdvyyden ja mita tarkoitusta varten tietoa on tutkittu.

Luvussa kolme tutkin asiakaslahtoisen toiminnan tavoitteita ja haasteita sek& kaytannon
soveltamista IT-palvelualueella. T&ssd osassa keskitytdan siihen kuinka asiakas tunnis-
tetaan ja kuinka asiakkaan tarpeet voidaan kerétd. Luvussa nelja kasittelen kuinka asi-
akkaalta kerattyja tarpeita hyodyntdmalla hallitaan palveluntuotantoa asiakaslahtoisesta
nakokulmasta. Kasittelen my6s palvelunhallinnan tavoitteita ja haasteita sekéd esitan
kaytannon esimerkkeja I1T-palvelualueelta. Luvut kolme ja nelja vastaavat ensimmai-
seen tarkentavaan tutkimuskysymykseen asiakaslahtoisen palveluntuotannon tuomista

hyodyista.

Luvussa viisi tutkin kuinka tarjottavia palveluita voidaan tuottaa asiakaslahtoisesti. Tuo-
tannonhallinnan tavoitteiden ja haasteiden lisaksi késittelen kustannustehokkuutta, ru-

tiinitehtdvien automatisointia sekd tuotannossa tarvittavan tuotantokapasiteetin merki-
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tysta palvelutuotannolle ja asiakkaalle. Tdman luvun avulla saadaan vastaus toiseen

tarkentavaan tutkimuskysymykseen asiakasléahtoisyyden toteutumisesta tuotannossa.

Kuudennessa luvussa tutkin tapoja, joilla muutos voidaan toteuttaa palveluntuotannossa
siten, ettd asiakkaalle tai tuotanto-organisaatiolle aiheutuu siitd mahdollisimman vahén
kayttokatkoksia ja ongelmia. T&ssd luvussa vastataan viimeiseen tarkentavaan tutki-
muskysymykseen, joka kertoo opinndytetyon tilaajalle kuinka tutkittavan toimintamal-

lin k&yttoonotto voidaan halutessa toteuttaa.

Tutkimukseni tulokset yhdistetdan seitseménnessa luvussa, jossa vastataan tutkimukseni
paakysymykseen perustelemalla miksi asiakasldhtdisen toimintamallin kayttoonotto

kehitta4 tietojarjestelmépalvelujen tuotantoa tydasemapalvelun osalta.
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2 LAHDEAINEISTOANALYYSI

Tutkimukseni tekemisessa tarvittavan aineiston saatavuus oli hyva, aineistoa oli tarjolla
useista eri l&hteista ja ne olivat ajan tasalla. Tutkimusaineiston analysointi ja soveltami-
nen case-organisaatioon oli kohtalaisen helppoa, koska kasitteellisten raporttien ja tut-

kimusten soveltaminen kuuluu péivittaiseen tyohoni.

2.1 Dokumentaatioanalyysi

Tutustuin tietohallintolakiin (Laki tietohallinnon ohjauksesta 10.6.2011/634; JulkICT
2011) ja julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurisaadoksiin ~ (Julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunta 2011) ymméartadkseni mitka ovat ne rajat, joiden puit-
teissa tutkimuksen kohteena oleva tukipalveluorganisaatio toimii. Tuotantoa ohjaavien
sédanndsten liséksi tutustuin myds ammattiopisto- (Laki ammatillisesta koulutuksesta
21.8.1998/630) ammattikorkeakoulu- (Ammattikorkeakoululaki 9.5.2003/351) ja yli-
opistolakeihin (Yliopistolaki 24.7.2009/558) ymmartaakseni koulutuksen jarjestajille
asetetut tavoitteet sekéd kuinka koulutuksen jarjestdmisen rahoitus (Laki opetus- ja kult-
tuuritoimen rahoituksesta 29.12.2009/1705) rakentuu. Lakien ja kokonaisarkkitehtuu-
risdddosten tarkentamiseksi tutkin KTAMK:n (Kemi-Tornion Ammattikorkeakoulu
2012), LAY:n (Lapin yliopisto 2012) ja RKK:n (Rovaniemen ammattikorkeakoulu
2012) strategiat selvittddkseni ne arvot ja keinot, joilla koulutuksen jarjestajat pyrkivét
toteuttamaan koulutukselle asetettuihin tavoitteisiin. Lakien, sdaddsten ja strategioiden
tutkimisen avulla pystyin muodostamaan selkedn kuvan opetustoiminnan jarjestamiselle
seké sitd tukevan IT-palvelutuotannon toteuttamiselle asetettuihin rajoihin ja vaatimuk-
siin. Tama tieto on tutkimukseni kannalta oleellista, koska néisté sd&dnnoista poikkeavaa

ratkaisua ei ole mahdollista toteuttaa lain puitteissa.

Tutkiessani opetus- ja palvelutoimintaa ohjaavia sd&ddoksié ja niita toteuttavia strategioi-
ta havaitsin tarpeen tutkia enemmén koulutuksen jérjestdjien palvelutuotannon organi-
sointia.  Palveluntuotannon organisoimisen kaytettdva tilaaja-tuottajamalli (Kuopila
2012a, hakupéiva 16.4.2012) (Kuopila 2012b, hakupdiva 16.4.2012) sisaltdd rakenteel-
lisia virheitd, jotka vaikeuttavat asiakaslahtoisyyden toteutumista (Pietikdinen 2009).
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Havaittuani tdmén tutkin hieman syvemmin kokonaisarkkitehtuuria. Kokonaisarkkiteh-
tuurista annetun palautteen (Valtiokonttori 2011) (Opetus- ja kulttuuriministerié 2011)
ja palautteista koostetun palauteyhteenvedon (Valtiovarainministerid 2011, hakupéiva
16.4.2012) mukaan my®os se siséltéda palvelu- ja asiakas keskeistd toimintaa hankaloitta-

via menetelmia.

Selvitettydni ylemmaén tason tavoitteet seka niitd tukevat strategiat, tutkin kuinka tyo-
asemaprojektin tuotoksissa on otettu ndma huomioon. Selvittddkseni tdman kavin l&api
tybasemapalveluprojektin dokumenttikirjastoa. Kirjasto kattaa koko projektin tekemat
suunnitelmat, kokouspoytakirjat, ehdotukset, julkaisut, esitykset, testauspoytakirjat,
sekd soveltuvuustestaukset ja maaritelméat. Kaytettavissa oleva dokumentaatio on kui-
tenkin puhtaasti operatiivista ja eik& varsinaisesti vastaa suoraan tdhan kysymykseen.
Tuon tutkimuksellani lisdarvoa tydasemaprojektin dokumentaatiolle kuvaamalla sen
vastaavuutta asiakkaan tarpeisiin seka esittdmalla kuinka sen tarkentaminen vaikuttaa

opetustilanteiden toteutumiseen.

Ymmartaékseni paremmin palvelunhallintamenetelmia tutkin opinndytetyotani varten
IT-palvelunhallinnan ja The Information Technology Infrastructure Library (jatkossa
ITIL) viitekehystd (DeLuccia 2008; Taylor & Macfarlane 2009; van Bon 2009) seké sen
hyddyntdmisesta tehtyja tutkimuksia (Educause 2010, hakupéivé 8.5.2012) (Voloudakis
2010). ITIL keskittyy palveluhallintaan liiketoiminnan tarpeiden mukaisesti, joten sen
soveltaminen tdssa opinnaytetydssa vastaa asiakaslahtoisyyteen. Néiden ja LEAN-
tuotantomenetelmaé késittelevien kirjojen (Ruffa 2008) (Hobbs 2003) pohjalta tein joh-
topéatoksen, ettd viitekehykset ja mallit rakentuvat vahvasti teoriaan. Sovellettavalla

alalla, tuotettavalla palvelulla tai tuotteella ei ole niink&aan merkitysta.

Tutustuin aiempiin tutkimuksiin I0ytadkseni niista yhtendisyyksid oman tutkimukseni
kohteen ja tavoitteen kanssa. John Voloudakiksen tutkimustiedote (Voloudakis 2010)
keskitetyn palveluntuotannon vastaavuudesta paikallisiin tarpeisiin, vastasi hyvin tarpei-
tani. Tutkimus kasittelee sitd, kuinka yhdistaméalla keskitettya ja hajautettua palvelun-
tuotantoa pystytadn kasittelemaan yliopistojen yleisia erityistarpeita. Tutkimus on toteu-
tettu palveluntuottajan nakdkannasta ja se keskittyy palveluiden operatiiviseen tuotan-

toon ja sen syy-seuraus suhteisiin. Nailta osin Volodaukiksen tutkimus jattda avoimeksi
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tassa opinndytetyossa kéasittelemani palvelun ja tuotannonhallinnan vaiheet, joiden aika-

na palvelut ja niiden tuotanto suunnitellaan asiakaslahtdisesti.

Etsin oman tutkimukseni kohdealueeseen liittyvié tutkimusraportteja ja artikkeleita tie-
teellisten julkaisujen tietokannoista. Kaytyani lapi useita tutkimuksia tein johtopé&atok-
sen, ettd viimeaikaisten tutkimusten ja julkaisujen kuten esimerkiksi (Opetushallitus
2011; Herrick 2009; Burch & Naugler & Sonnier 2012; Piironen 2008; Lier &
Paldanius 2011; Savolainen 2010) tavoitte on tutkia opetuksen kayttajatukipalveluiden
tuottamista, tietoteknisten vélineiden hyddyntamista tai tietoteknisten ratkaisujen kayt-

toa opetuksen ja oppimisen tukena.

2.2 Tarkkailuanalyysi

Kohdeorganisaation ja opetusympariston tarkkailu on jokapaivéista tyétani. Pidan tark-
kailua on suoran keskustelun jalkeen tarkeimpénd tapana keratd asiakkaan tarpeita.
Tarkkailu mahdollistaa tapahtumien pitkdjanteisen seurannan ja tuo aikatekijan mukaan
tutkittaessa sitd kuinka tuotettu palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin. Tarkkailemalla pys-
tyy myds selvittdmaan tai kuinka tarkeédksi asiakas kokee tarpeensa. Talla hetkella koko
IT-palvelualueen tarkkailu on vaikeampaa, koska pystyn tavoittamaan entistd pienem-
man osan asiakkaista. Tdma voi johtaa puolueellisen tarkkailun ja suunnitellun palvelun
kohdistumisen ainoastaan yhden opetusalan tarpeisiin. Keskustelen tarkkailemalla te-
kemistani johtopaatoksistd oman organisaationi, opetuksen ja muiden Lapin korkeakou-
lukonsernin tukipalveluiden tuottajien kanssa. Toisaalta nykyinen yhteistyd kahden
muun IT-palveluorganisaation kanssa mahdollistaa aiempaa tarkemman tiedon keraami-
sen, koska saama tyota toteutetaan kolmen eri organisaation toimesta ja eri tavoin. Yh-
teiset projektipalaverit mahdollistavat irrottautumisen omasta ymparistosta ja tutkittujen

asioiden vertailemisen muilta nakdkannoilta.

Tarkkailemallani toimintaymparistéani vahvistin luvussa 2.1 kasitteleméni yhtenevai-
syydet yritysmaailman ja opetusmaailman valill4. IT:n toiminnallisuusvaatimukset ovat
molemmissa ympéristoissa pitkalti samankaltaiset, mutta oppilaitosympéristoissa poik-
keavien tydasemakonfiguraatioiden ja niihin kohdistuvien muutostoimenpiteiden maéara
/ tukihenkild on huomattavasti yritysmaailmaa suurempi. Tutkimuksessa tarvittavaa

organisaatioiden vélista tietoa olen saanut projektipdaallikon ominaisuudessa. Té&ssa
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tyossa toimiessani olen pystynyt jatkuvasti toteuttamaan osallistuvaa ja seuraavaa tark-

kailua tutkimukseni kohteesta seké tekemaan havaintoja sen muutoksista ja niiden syis-

ta.
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3 ASIAKASLAHTOINEN TOIMINTA

Taman luvun tarkoituksena on selittdd mitd tassa opinnaytetytssa tarkoitetaan asiakas-
lahtoisyydelld, millaisia haasteita sen toteuttamisessa kohdataan ja kuinka asiakaslahtoi-
syyttd sovelletaan tydasemapalvelun toimintamallissa. Tdma luku antaa lukijalle tar-
peelliset tiedot seuraavien palvelunhallintaa, tuotannonhallintaa ja muutoksenhallintaa

kasittelevien lukujen ymmaértamisen pohjaksi.

Asiakaslahtdisen toiminnan pddmaéarana on aina asiakkaan tyytyvaisyys. Téhan paaméaa-
raan keskittyminen tuo mukanaan toimintamallin, jossa kaikki yrityksen toiminnot, ide-
at ja kehitystyd fokusoidaan asiakkaan tarpeisiin, ongelmiin ja toiveisiin. Keskittymalla
asiakkaan tarpeisiin tuotettavan palvelun sijasta, palveluntuottaja pystyy muokkaamaan
tuottamaansa palvelua vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Toimimalla talla tavoin palve-
luntuottaja erottuu muista vastaavan palvelun tuottajista ja saavuttaa asiakkaan luotta-
muksen omaa toimintaansa kohtaan. (Patel 2010, 15 - 16) Palveluntuottajat, jotka ym-
martdvat roolinsa asiakkaan liiketoiminnan mahdollistavana tekijana, ovat etulyon-
tiasemassa palveluun keskittyviin tuottajiin verrattuna (Taylor & Macfarlane 2009, 27) .
Opinndytetyoni tapauksessa tydasemapalvelun rooli asiakkaan liiketoiminnassa on tyo-
kalujen toimivuuden varmistaminen seka niiden muokkaaminen tarpeita vastaavaksi.
Tydasemapalvelu pitdd huolen siitd, ettd henkilostolla, opettajalla tai opiskelijalla on
aina kaytettavissaan tyotehtdvan tarpeita vastaava ja toimiva tydasema. Tama tarkoittaa
sitd, ettd tydasemapalvelun tulee jatkuvasti keratd tietoa asiakkaiden muuttuvista tar-
peista ja reagoida niité vastaavalla palvelulla mahdollisimman nopeasti.

3.1 Haasteet

Kokemukseni mukaan asiakaslédhtdisen toiminnan toteuttamisessa kohdataan usein
haasteita, jotka estavat tai vaikeuttavat asiakasl&dhtdisyyden toteuttamista. Ndiden haas-
teiden tunnistaminen ja mahdollisten ratkaisujen kasitteleminen on tutkimukseni tavoit-
teena olevan selitystyon lopputuloksen kannalta tarkedd. Késittelen tdssa yleisimpié

ongelmia tybasemapalvelun nakdkulmasta.
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Késittelen tassd opinndytetydssé palvelutuotannon tilaaja-tuottajamallin rakenteesta ja
sen osittaisesta toteuttamisesta johtuvia ongelmia. Tilaaja-tuottajamallilla tarkoitetaan
palvelutuotantomallia, jossa palvelun tilaajan ja tuottajan roolit on erotettu toisistaan.
(Kuopila 2012a, hakupaiva 16.4.2012). Tilaaja-tuottajamallissa palvelutuotantoa ohja-
taan toimijoiden valisilla sopimuksilla palveluista, joita tuottaja tuottaa palvelun kaytta-
jille. Tallainen toiminta tuo markkinataloudelle ominaisia piirteitd palvelutuotantoon.
(Kallio & Martikainen &Meklin & Rajala 2006. 22-23) Tilaajan ja tuottajan valisella
sopimuksella madritella&n esimerkiksi mité4 palveluita tuotetaan, keitd palvelun kayttajat
ovat, kuinka paljon palvelua tuotetaan ja kuinka asiakas voi vaikuttaa palvelutuotan-
toon. (Kuopila 2012n, hakupéiva 16.4.2012)

Palvelukeskukselle on madaritetty rooli tietohallintopalvelun tuottajana IT-
palvelualueelle ja palvelun tilaajiksi on méaéritelty Lapin korkeakoulut, koulutuskun-
tayhtymat ja ammattiopistot. (Lapin korkeakoulukonsernin palvelukeskus 2012,
hakupéivd 16.4.2012) Vaikka tilaaja-tuottajamallin madrittelyt toteutuvat muilta osin
mallin peruselementtid, eli tilaajan ja tuottajan valistd palvelutuotantoa ohjaava sopi-
musta ei ole tehty. Sopimuksen puuttuminen vaikeuttaa tyéasemapalvelun keskittymista
sovittujen palveluiden tuotantoon. Tydasemapalvelun toimintamallissa tdiman sopimuk-
sen puute on ratkaistu esittelemalld asiakasmadrittelydokumentin kayttd sopimuksen
korvaajaksi. Asiakasmaérittelyll tarkoitetaan yrityksen johtamiseen ja sen asiakkuuksi-
en hallintaan liittyvaa prosessia, jonka avulla liiketoimintaa ohjataan asiakkaan tarpei-
den tunnistamisen kautta. (Batel, P.K. 2010. 5-6) Asiakasmaéarittelylla keskitytdan ha-
kemaan hyvéksyntda pelkéstdén tuotettavalle tydasemapalvelulle ja esitelldan keino,
jolla asiakas voi vaikuttaa palveluntuotantoon. Asiakasméaérittelyn avulla tydasemapal-
velun tuotanto voidaan keskittdd sovitun palvelun tuottamiseen ilman kokonaisvaltaista

tilaajan ja tuottajan valista sopimusta.

Asiakasmaéarittelydokumentilla voidaan ratkaista myos toinen asiakaslahtdisyyden kes-
keisistd ongelmista, joka on tiedon puute. Kokemukseni mukaan oppilaitosympéristossa
asiakkaan tarpeiden hallittu ja oikea-aikainen kerddminen ei aina onnistu. Esimerkiksi
ATK-luokkien sovelluspuutteista ilmoitetaan IT-palvelulle usein vasta opetuksen alka-
essa, vaikka sovellustarve on ollut opetuksen tiedossa hyvissa ajoin. Tallaiset tilanteet
aiheuttavat usein katkoksia opetustoimintaan ja vaativat tyfasemapalvelulta korkean

prioriteetin toimenpiteitd tilanteen normalisointiin. Keskusteluni tydasemapalvelupro-
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jektin muiden osallistujien kanssa vahvistavat ongelman myds muissa IT-palvelualueen

kouluissa.

Koska tdmén opinndytetyon tavoite on kehittdd toimintamallia uudelle organisaatiolle,
tulevien asiakkaan tarpeiden hallittu tunnistaminen on yksi tarkeimmista ratkaisukoh-
teista. Toimintamallissa tdmén tyon tekemiseen kéytetdédn aiemmin mainitsemaani asia-
kasmaarittelyd, josta kdy ilmi asiakkaan tarpeet toiminnallisella tasolla. Tastd dokumen-
tista on luettavissa yksityiskohtaisesti mitd asiakas on tilannut ja mist& asiakas tarvitsee
opetuksen onnistumiseksi. Asiakasmaérittely voidaan tehda esimerkiksi jokaiselle
ATK-luokalle, jolloin luokasta 16ytyy aina madrittelyn mukaiset sovellukset. Asiakas-
madrittelyn muuttamisessa kaytetddn muutoksenhallintaprosessia, jota kasitellaan tar-

kemmin tdmén opinndytetyon kuudennessa luvussa.

Joissain tapauksissa tilaaja ei osaa tehdd asiakasmadrittelyd. Kokemukseni mukaan
naissé tapauksissa tilaaja pyytéa tuottajaa tekeméaén maéarittelytyon. Tuottajan tekemana
asiakasmadrittely saattaa vastata asiakkaan tarpeita, mikali maarittelyn tekija osallistuu
asiakkaan ydinprosessin aktiiviseen toteuttamiseen. Todennakdisesti tallaisen méaaritte-
lyn lahtokohtana on kuitenkin tuotantokyky, jolloin asiakaslahtoisyys ei toteudu. Tamén
ongelman ratkaisemiseksi toimintamallissa on perustettu yhteistyéryhmét joille asia-
kasmadrittelyn teko valtuutetaan. Tyoryhmé& on asiakasvetoinen, eli sitd johtaa aina
asiakasorganisaatio. Asiakkaan puolelta tydryhméan osallistuu kulloisenkin késittely-
kohteen asiantuntijat ja toimittajaorganisaatiosta osallistujina ovat asiakasvastaavat,
joskin erikoisasiantuntijat voivat osallistua tyéryhméan kutsuttaessa. Yksi tallainen tyo-
ryhma on perustettu 14.3.2012 Ammattiopisto Lappian ja IT Lappian vélille. Tat4 tyo-
ryhmad voidaan kayttda konsernitason toimintaa varten perustettavien ryhmien raken-

tamisen esimerkkina.

Asiakkaan tunnistaminen on viimeinen kasittelemani tilaaja-tuottajamallista johtuvista
haasteista. ITIL madrittelee asiakkaan tahoksi, joka ostaa IT-palveluita ja jonka kanssa
palvelutasosopimus tehd&én (Torkkeli 2011. 39). Kaytt4ja on taho, joka kayttada asiak-
kaan tilaamaa palvelua péivittdin. (Torkkeli 2011. 134) Kaytdnnossa tama tarkoittaa
sitd, ettd Lapin Korkeakoulukonsernin tietojarjestelmapalveluiden asiakkaita ovat Lapin

Yliopisto, Rovaniemen Koulutuskuntayhtyma ja Kemi-Torniolaakson koulutuskuntayh-
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tymé Lappia. Téassé tapauksessa palveluiden kéyttajia ovat opettajat, muu henkilékunta

ja oppilaat.

Kuvaan asiakkaan ja kayttajan eroa seuraavan esimerkin avulla. Péivittdisessa tydssaan
opettaja on kayttéja, joka kayttdd hanelle tilattuja palveluita, joita ovat yleisimmin pal-
velupiste-, sahkoposti-, kotihakemisto-, ja tydaseman tietoturvapalvelut. Kun opettaja
tarvitsee muutoksia ty6asemaansa hén kayttaa tydaseman hallintapalveluita sovellusten
lisdédmiseen tai poistamiseen. Péivittdisen tyonsa ulkopuolella opettaja voi osallistua
tydryhmaan, jonka tarkoitus kehittaa tietojarjestelmapalveluiden hyodyntamista esimer-
kiksi laatimalla asiakasmadrittelyitd. Tydskennellessédén téssa roolissa opettaja ei ole
enéa kayttaja vaan asiakkaan edustaja, joka avustaa ammattitaidollaan asiakasta palvelu-
tasosopimuksen maérittelyssa.

Ulkoisten asiakkaiden liséksi tydasemapalveluiden sisdisia asiakkaita ovat muut tieto-
jarjestelmapalveluiden funktiot, néista yleisimmin kohdattuja ovat esimerkiksi palvelu-
piste, lahituki ja kayttajahallinto. Sisdiset asiakkaat voivat tilata tydasemapalveluilta
tyokaluja, tai toimenpiteitd oman toimintansa tukemiseksi. Asiakaslahtoisyytta ja tilaa-
ja-tuottaja toimintamallia toteutetaan myos siséisten asiakkaiden kanssa tehtévassa yh-

teistydssa.

3.2 Soveltaminen

Tybasemapalvelun toimintakésikirja (Lindholm & Merild & Saloniemi & Tahvonen
2012) mééritellee asiakaslahtdisyyden ensimmaisend tybasemapalvelutuotannon arvona

Ty0dasemapalveluiden toiminnan l&htékohta on asiakkaan (opetus, yhteiset
palvelut, IT) tarpeiden selvittdminen ja niihin vastaaminen mahdollisim-
man kustannustehokkailla palveluilla. (Lindholm, ym. 2012, 5.)

Tatad madrittelyad tukee toimintakésikirjasta poimittu alla oleva esimerkki vakioidun tyo-
asemaytimen tarvemaarittelyprosessista, josta kdy ilmi kuinka kayttajan, paakayttajan ja

asiakkaan tarpeet huomioidaan ytimen maarittelysta.
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Kuva 1 - Tarvemaarittelyprosessi (Lindholm, ym. 2012)

21

Kuvatun prosessin lapivienti kaikkien tarpeiden osalta varmistaa tydaseman kéytetta-

vyyden tyotehtévasta riippumatta.

Asiakasmaéarittelya hyodynnetddn perusopetuksen ja ammattiopetuksen tarpeiden méé-

rittelyssa seuraavalla tavalla.
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AMMATTIOPETUS
o |  LISATARPEET
L
) 4
PERUSTYOASEMA AMMATTITYOASEMA

Kuva 2 - Perustyfasemasta ammattitydasemaksi (Lindholm, ym. 2012)

Yhdistaméalla perus- ja lisatarpeet saadaan tydasemasta muokattu kulloisenkin opetus-

tarpeen mukainen. Esimerkiksi perusopetusluokasta saadaan kuvankaésittelyluokka, il-
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moittamalla lisdtarpeina kuvankasittelyssa kaytettavat ohjelmat ja mahdolliset jarjestel-

mamuutokset.

Asiakkaan tarpeiden méarittely ja niitd vastaavan palvelun tuottaminen kdy ilmi toimin-
tamallista. Tamén perusteella tein johtopaatoksen, ettd toimintamalli toteuttaa asiakas-

lahtoista toimintaa.
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4 PALVELUNHALLINTA

Tassa luvussa késitelldén niitd keinoja ja menetelmid, joita tutkittavassa toimintamallis-
sa kaytetadn tuotettavien palveluiden hallinnassa. T&man luvun avulla vastataan toiseen

tutkimuskysymykseen asiakaslahtoisen palvelunhallinnan kehittavistd ominaisuuksista.

Palvelunhallinta on saanut alkunsa perinteisiltd palvelualoilta, joita ovat esimerkiksi
majoitus-, pankki- ja terveydenhuoltoala. Palvelunhallinta tarkoittaa tuotetun palvelun
elinkaaren kokonaisvaltaista hallintaa ja sen tukemista parhaiden kaytanteiden mukaisil-
la prosesseilla. Palvelunhallinnalle ominaista on syva tietdamys asiakkaan tarpeista.
(Taylor & Macfarlane 2009, 12) James DeLuccia korostaa tietojéarjestelmapalveluiden
hallinnan merkitysté organisaatiolle tapana varmistaa organisaation kyky tuottaa vaikut-
tavaa ja tehokasta palvelua nyt ja tulevaisuudessa. DelLuccia asettaa yhdeksi organisaa-
tion elinehdoista organisaation strategisen johdon kyvyn ymmartda palvelunhallinnan
merkitys paatoksid tehdessadn. (DelLuccia 2008, 3). Tydasemapalvelun hallinnassa
ymmarrys asiakkaan tarpeista ja kyky tukea tuotettua palvelua korostuu, koska tytase-
ma on yksi tarkeimmisté asiakkaan ty6ssdan kayttamista tyovélineista.

4.1 Tavoitteet

Yksi palvelunhallinnan tavoitteista on varmistaa tuotettavan palvelun yhteensopivuus
lakien ja sadddsten kanssa. IT-palvelun kehitysty6ta ohjaa 1.9.2011 voimaantullut laki
julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta 10.6.2011/634 (jatkossa tietohallintolaki).
Tietohallintolain tarkoituksena on lisata valtion ja kuntien tietojarjestelmien yhteentoi-
mivuutta ja parantaa néin julkisten palveluiden saatavuutta. Yhteentoimivuutta maérite-
t44n ja kuvataan tarkemmin julkisen hallinnon suosituksissa (jatkossa JHS-suositukset).
Tietohallintolaki velvoittaa noudattamaan julkisen hallinnon kokonaisarkkitehtuuria ja
ottamaan k&ayttdon yhteentoimivuutta edistdvia tukipalveluita (JulkICT 2011). Koko-
naisarkkitehtuuri tarkoittaa opinnaytetydsséni Valtionhallinnon yhteistoimintahankkeen
maarittdmaa tapaa hallita teknisten ja toiminnallisten ratkaisujen seka késitteiden ja me-
netelmien yhtyeentoimivuutta siten, ettd prosessien tuki tietojarjestelmilla on mahdollis-
ta my0ds oman toiminta-alueen ulkopuolelle. (ValtlT, 2007, 9) Tutkimuksen kohteena
olevaa ty6asemapalvelua tuotetaan yhteisilla menetelmilld ja yhteiselld yllé&pitojarjes-

telmalla koko IT-palvelualueelle. Palveluntuotanto ei ole teknisesti tai hallinnollisesti
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riippuvainen asiakasorganisaatiosta. Nailla perusteilla voin todeta toimintamallin nou-

dattavan periaatteeltaan lakeja ja saadoksia.

Toinen tassé opinnaytetyossa kasiteltdva palvelunhallinnan tavoite on varmista tuotetta-
van palvelun vastaavuus asiakkaan tarpeeseen. Tama tarkoittaa sité ettd palveluntuotan-
toa suunnitellaan ja toteutetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Seuraavassa luvussa sel-

vitdn mité keinoja toimintamallissa kaytetadn tdmén tavoitteen saavuttamiseksi.

42 1TIL

The Information Technology Infrastructure Library (jatkossa ITIL) on IT-palveluiden
suunnittelun ja toimittamisen tueksi kehitetty viitekehys. Se on kehitetty vastaamaan 80-
luvun lopulla tapahtuneeseen tietojarjestelmien hajauttamisesta aiheutuneisiin ongel-
miin tietojarjestelméprosessien toimittamisessa ja tukemisessa. Viitekehyksen kehitta-
nyt Iso-Britannian valtionkauppavirasto huomasi yhteisten prosessien kehittdvan IT-
palveluiden laatua ja mahdollistavan niiden linjaamisen liiketoimintaprosessien tueksi.
ITIL keskittyy ohjaaman asiakkaan tavoitteiden saavuttamista tukevan palvelun tuotan-
toon, se ei kasittele kédytettdvaa teknologiaa tai sovelluksia. (Educause 2010, hakupéiva
8.5.2012) Tybasemapalvelun toimintamallin palvelunhallintamenetelmat on rakennettu
hyddyntamalld ITIL viitekehyksen vuonna 2007 julkaista kolmatta versiota.

ITIL rakentuu erillisista moduuleista ja prosesseista (jatkossa komponentit), jotka voi-
daan ottaa kayttoon omina kokonaisuuksinaan. Komponentit eivét ole toisistaan riippu-
vaisia, mikd mahdollistaa niiden soveltamisen yhdistelemalld niit4 tarpeen mukaan.
Komponentit koostuvat suosituksista ja parhaista kayténteistd eivatkd tahtda vakiintu-
neiden toimintojen korvaamiseen. ITIL k&yttoonoton tavoitteena on avustaa vakiintu-
neiden prosessien kohdistamisessa asiakkaan liiketoiminnan tarpeiden mukaisesti.
(Educause 2010, hakupéiva 8.5.2012) DeLuccia tukee yleisten viitekehysten osittaista
kayttdonottoa, esittaméalld kirjassaan (DelLuccia 2008) sen olevan sopivaa, mikali mui-
takin viitekehyksen tarjoamia ratkaisuja harkitaan ja peilataan organisaation toimintoi-
hin (DelLuccia 2008, 61). Tyodaseman toimintamallissa hyddynnetddn ainoastaan osia
viitekehyksen madrittelemistd komponenteista ja sen tarkoituksena ei ole korvata kaik-

kia vakiintuneita kaytanteitd ainoastaan laajentaa niita.



Lindholm Tuomo Opinndytety6 25

ITIL kasittelee palvelunhallintaa palvelun elinkaaren nakékulmasta. Palvelun elinkaari
on jaettu viiteen vaiheeseen, joilla jokaisella on oma merkityksensd. Palvelustrategian
tarkoitus on toimia voimavarana palveluiden suunnittelussa, kehityksessa ja toteutuk-
sessa (van Bon 2009, 23). Palvelustrategian avulla tunnistetaan asiakasorganisaation
arvomaailma ja selvitetddn kuinka tuotettavien palveluita voidaan mitata suhteessa asi-
akkaan arvoihin. Mikali mittaaminen ei ole mahdollista, selvitetddn palveluiden kéytet-
tavyytta asiakkaan ndkokulmasta. Palvelustrategian tavoite on mahdollistaa palvelutar-
peiden ennakointi ja varmistaa tuotettavan palvelun kustannustehokkuus, vaikuttavuus
ja laatu. (Taylor ja Macfarlane 2009, 39 - 40) Palvelustrategian asettaminen tyéasema-
palvelun tuotannolle on erittdin tarkeda. Tydasemapalveluiden kehityskohteiden valinta
ja palvelun mittaamisessa kéytettdvat mittarit perustuvat palvelustrategiaan. Mikéli
asiakas kokee tarkedksi mahdollistaa henkilokunnan kannettavantydaseman kéayton tyo-
paikan ulkopuolisissa langattomissa verkoissa, tytasemapalvelut voivat toiminnallaan

vaikuttaa tahan automatisoimalla téssa tarvittavat toimenpiteet.

Palvelusuunnitteluvaiheen tarkoitus on suunnitella uusia ja muuttuneita palveluita kayt-
toonotettavaksi (van Bon 2009, 31). Palvelusuunnittelun ydin on asiakkaan tarpeiden ja
liiketoiminnan ymmartaminen seka kyky kehittad paras mahdollinen palvelu asiakkaan
tarpeiden saavuttamiseksi. Palvelusuunnittelussa tehdaédn myos péatokset palvelun tuot-
tamisesta tai sen ulkoistamisesta. (Taylor & Macfarlane 2009, 49 - 51) Tybasemapalve-
lun tehtdvana on suunnitella kuinka ty6asema toimii ja kuinka sita yllapidetaan. Tyo-
asema on merkittavassa asemassa jokaisen IT-palvelualueen tydntekijan tai opiskelijan
paivittdista toimintaa. Ty6asemapalvelun suunnittelussa asiakaslahtoisyys ja asiakkaan

tarpeiden ymmartdminen on hyvén suunnitelman tarkein lahtékohta.

Palvelutransitio on elinkaaren vaihe, jonka aikana palvelusuunnittelussa toteutetut pal-
velut rakennetaan, testataan ja otetaan kayttoon (van Bon 2009, 39). Transitiovaiheen
tavoite on avustaa palveluntuottajaa hallitsemaan muutoksesta aiheutuvia katkoksia ja
kustannuksia, ohjata toimintaa kohti palvelukeskeista ajattelua seka mahdollistaa yhteis-
ten tydmenetelmien ja tyokalujen kaytosta saatavia synergiaetuja. (Taylor & Macfarlane
2009, 55 - 56) Opetusymparistossé erilaisista ja muuttuvista tarpeista johtuvien muutos-
ten madra on erittdin suuri. Muutostarpeita esiintyy jatkuvasti ja usein muutos on erit-
téin kiireellinen. Hyvin suunnitellun muutoshallinnan avulla voidaan toteuttaa muutok-

set ilman virheitd, ajallaan ja nopeasti. Muutoksenhallinta mahdollistaa my6s muutok-
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sessa tarvittavien henkildstoresurssien ennustamisen ja varaamisen yleisimpiin muutos-

aikoihin, kuten esimerkiksi opetuksen alku ja jaksojen vaihtuminen.

Palvelutuotanto-vaiheen aikana toiminnallisuuksia ja prosesseja toteutetaan palvelun
tuottamiseksi (van Bon 2009, 45). Suurin osa IT-budjetista kohdistuu palvelutuotan-
toon, tuotanto on myds se vaihe jolloin palvelulla tuotetaan arvoa asiakkaalle. Tdémén
perusteella on erittéin tarkedd pitadéd palvelutuotantoa kehitystyon keskipisteend. (Taylor
ja Macfarlane 2009, 69) Kokemukseni mukaan tybasemapalvelun asemaa ei aina ym-
marreta IT-palveluita tutkittaessa. Sisdisissé ja asiakkaan kanssa pidettavissa kehityspa-
laverissa kasitellaan usein tietojérjestelmia ja isoja palvelinfarmeja koskettavia asioita.
Jarjestelmal&htoisten ratkaisuiden suunnitteluun ja toteuttamiseen on kdytettavissa usein
“rajattomat” resurssit, kun taas tydasemapalvelun tuotantoon ohjataan vihenevissd maé-
rin rahaa ja henkilostoa. IT-palvelualueella on tuotantokédytossa 7800 tydasemaa ja nii-
den kéyttdjia on paivittdin useita tuhansia. Pelkastaan laitteistoon sidotun pddoman arvo
on 400 euron keskihinnalla laskettuna 3,1 miljoonaa euroa. Tydasemapalvelun arvoa
asiakkaan toiminnan tukemisessa ei voida korostaa liikaa, koska huonosti tai véarin
toimivalla tydasemalla ei voida tydskennelld, opiskella tai kayttaa jarjestelmilla toteutet-
tavia ratkaisuja, kuten esimerkiksi séhkdposti. Palveluntuotantoa tukevia ITIL-

prosesseja hyddynnetéén IT-palvelualueella palvelupistetoiminnassa.

Jatkuva palvelun parantaminen on elinkaaren vaihe, joka edustaa oppimista ja paranta-
mista. Tamén vaiheen aikana pyritadan erottamaan toimivat ja kehittamista vaativat pal-
velut toisistaan. (van Bon 2009, 21, 53) Ennakoiva palvelun parantaminen on useissa
organisaatioissa tuntematon kéasite. Palvelun parantamisen kdynnistetadan yleensa palve-
lun epdonnistumisten tai tyytymattoman asiakkaan vuoksi. (Taylor & Macfarlane 2009,
82) Tyobasemapalvelun tuotannossa palvelun ennakoiva parantaminen on mahdollista,
uusien tekniikoiden, menetelmien ja ideoiden vieminen tuotantoon pystytdan toteutta-
maan erikoisasiantuntijoiden ja muutoksenhallintaprosessien avulla. Jarjestelmallinen
parantaminen ei ole mahdollista ilman strategiasta johdettuja palvelun arvoja ja naitéa
mittaavien toimenpiteiden suunnittelua. Tydasemapalveluissa on kehitetty soveltavia

mittareita ndihin tarkoituksiin, tyéaseman asentamisen kesto on yleisin mitattava arvo.

Oppilaitosten IT-ymparistét ovat luonteeltaan kuntien ja yritysten ympéristéja moni-

mutkaisempia ja hajautetumpia. Oppilaitokset koostuvat useista osastoista joilla kaikilla
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on erilaiset ja nopeasti vaihtuvat tarpeet, mutta yhteinen tarve korkealaatuisille ja no-
peille 1T-palveluille. IT-palvelun tuotantoon sijoitettavien varojen maarad supistetaan
jatkuvasti, tdmén johdosta useat opetusympéristoja tukevat 1T-organisaatiot tygskente-
levat kustannustehokkaan ja dynaamisen palvelutuotannon mahdollistamiseksi. ITIL-
viitekehyksen kayttoonotto tuo organisaatiolle keinoja toimintansa ohjaamiseen. Koska
ITIL on taipuisa ja rakentuu itsendisista komponenteista, sen kayttdonotto on tarkoituk-
senmukaista. (Educause 2010, hakupéivd 8.5.2012) Té&ssd opinndytetydssé selitetdén

kuinka ITIL avustaa kustannustehokkaan palvelun suunnittelussa ja tuottamisessa

4.3 Soveltaminen

ITIL viitekehysta sovelletaan toimintamallissa kuvaamalla toimintakéasikirjassa
(Lindholm & Merild, ym. 2012) palveluntuotanto-organisaatio ITIL yhteensopivan roo-
lituksen mukaisesti. Prosesseille ja palveluille on madritetty omistajat, jotka vastaavat
prosessien ja palveluiden toiminnasta seka hyvaksyvat muutokset. Palvelutuotantoon on
madritelty roolit yll&pitojarjestelman, tydaseman ja sovellusten paakayttajille. Tyo-
asemapalvelun toimintamallin tueksi on rakennettu ITIL yhteensopiva Symantec Altiris
tietojarjestelma. Tata palvelupisteen kanssa yhteiskéytossd olevaa tietojarjestelmaa on

mahdollisuus konfiguroida siten, ettd sen tydnkulut noudattavat ITIL prosesseja.

ITIL madrittelee prosessin jasennetyksi joukoksi toimenpiteitd, jotka toteutetaan tietyn
lopputuloksen aikaansaamiseksi. Prosessien kuvaamisessa kaytetdan usein menettelyta-
pojen seka tydohjeiden kirjaamista. (van Bon 2009, 63 - 65) Prosessien ja niité tukevi-
en, sekd suorittavien, tietojérjestelmien kehittyminen on mahdollistanut tyontekijan tyo-
panoksen tehon kasvattamisen huomattavasti kun verrataan samoja tyotehtavid viimei-
sen vuosien 1998 — 2008 ajalta. (DeLuccia 2008, 19) K&ytannodssa prosessien hyoddyn-
tdminen ja niiden kehittyminen ndkyy tutkimukseni kohdealueella esimerkiksi yhden
tyontekijan yllapitamien tydasemien méaran moninkertaistumisena viimeisen 10 vuoden

aikana.

Esimerkkind prosessien kuvaamisen tilanteesta kasittelen seuraavaksi kysynnanhallinta-

prosessia, joka kuvataan prosessien maérittelydokumentissa (Lindholm 2011) nain.
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Kysynnénhallintaprosessi on palveluhallinnon olennainen osa, jossa ky-
synté ja tarjonta sovitetaan yhteen. Tavoitteena ennustaa kysyntéa ja tasa-
painottaa tarjontaa ja resursseja sen mukaan.

Kysynnénhallinnan sy6tteina toimivat asiakkaan ydin- ja sen tukiprosessi-
en tarpeet, teknologian kehittyminen, palvelutasojen muutokset, sekéd héi-
ribnhallinnasta saatavat syotteet. Syotteitd kasitelladn reaktiivisesti ilmoi-
tusten ja raporttien perusteella tai niitd pyritddn ennakoimaan esim. tekno-
logian kehittymisen seurannalla sek& seuraamalla raportoinnin avulla tren-
deja.

Kysynnénhallinnan paatuotoksia ovat tarpeita vastaavat palvelut, tuotteet
ja tyokalut. Tuotokset voivat olla myos kertasuoritteita kuten esimerkiksi
koulutussuunnitelma.

Kirjoitetun prosessikuvauksen jalkeen prosessi on kuvattu alla olevalla tavalla:

PAL\/ELUKATAL(ﬂ L STRATEGIA J

KYLLA

ONKO
VASTAAVAA
ARJONTAA

KYSYNNANHALLINTA —>

|| s
— SALKUSTA
KEHITTAMISEN VASTAAVALLE
TARPEET

YLLA

EI4.<—EI

Kuva 3 Kysynnanhallintaprosessi (Lindholm 2011)

T&té prosessia toteutetaan aina kun kohdataan uusia tarpeita.

4.4 Palveluportfolio

Palveluportfolio on ndkemykseni mukaan yksi tarkeimmisté asiakasyhteistyon vélineis-

td. Taméan vuoksi se ansaitsee oman luvun.

Palveluportfolion (jatkossa portfolio) avulla esitetdan asiakkaalle tdmén toimintaa tuke-

vat palvelut asiakkaan oman arvomaéarittelyn mukaisesti. (van Bon 2009. 32). Portfoli-

ossa esitetaan tulevat, tuotannossa olevat ja poistuneet palvelut. Portfolion olemassaolo

on tdrkedd, sen toteutustapa ei. Portfoliota voidaan yllapitda esimerkiksi excel- taulu-

kossa tai internet sivulla. Portfolion avulla voidaan selvittdd palvelun kayttajat ja palve-

lun tukemat liiketoiminnan prosessit. Ndin voidaan ennakoida palvelun muuttumisen

vaikutuksia ja ennakoida muutostarpeita. (Taylor & Macfarlane 2009, 41 - 43) Palvelu-
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portfolio tuo lapindkyvyyttd tydasemapalvelun tuotantoon ja kertoo asiakkaalle jatku-

vasti mité palveluita on kédytettavissa ja missa vaiheessa kehitettavat palvelut ovat.

Aloittaessani ty6asemaprojektin vetdjana halusin kartoittaa kaikkien IT-organisaatioiden
tuottamat palvelut. Tamé ei kuitenkaan ollut mahdollista, koska yhtdén portfoliota ei
ollut tehty. Sain kayttooni hajanaisia ja melko yleisia palvelulistauksia seké toimenpi-
deohjeistuksia. Dokumentaatiota yhdisti yksi tekijd, yhdessdkaan ei kerrottu mita hyotya
palvelusta oli asiakkaalle. Asiakasyhteistyon vahéaisyyden vuoksi portfolioiden tekemi-
selle ei ole koskaan ollut tarvetta. Toisaalta IT:n toimintaa ja tuottamia palveluita ky-
seenalaistetaan usein. Palveluhallinnan toteuttamisessa on tarkedd muodostaa portfolio
kehitystyon avuksi. Tassa on kdytdnnon esimerkki palveluportfolion sisaltdmasté palve-
lukuvauksesta asiakkaan nakokannalta.

Palvelun nimi: Tybaseman toimitus

Palvelun kuvaus: Tehtaalta saapuvan tydaseman asentaminen ja toimittaminen
asiakkaalle :

Palvelun hyoty: Kayttdja saa kayttoonsa toimivan ja tyotarpeitaan vastaavan

tybaseman 2 viikkoa tilauksesta.

Kuva 4 - Palveluportfolio

Toteuttamalla palvelunhallintaa luvussa 4 selittamallani tavalla tydasemapalvelun tuo-

tanto vastaa asiakkaan tarpeisiin ja on lakien ja sdédnnosten kanssa yhteensopiva.



Lindholm Tuomo Opinndytety6 30

5 PALVELUTUOTANTO

Tassa luvussa tutkin kuinka toimintamallin keskeisid palveluita tuotetaan, sekéd niita
keinoja ja menetelmid, joilla palvelutuotantoa hallitaan. Tdmén luvun tarkoituksena on

vastata tutkimuskysymykseen palvelutuotannon menetelmisté IT-palvelualueella.

Tama luku alkaa tuotettavien palveluiden esittelylld, jonka jalkeen kasitellaan palvelu-
tuotannon tapoja. Taman jalkeen késitellddn palvelutuotannon periaatteita tuotettavien
palveluiden ja menettelyjen avulla. Luku p&éattyy esitellyn palvelutuotantomallin toteut-
tamisen ja asiakasorganisaation palvelukokemuksen haasteiden kasittelyyn.

5.1 Tuotettavat palvelut

Tybasemaytimen vakiointipalvelulla varmistetaan asiakkaan ty6asemien yhteensopi-
vuus muiden kéyttoonotettavien palveluiden ja yllapitoprosessien osalta. Tydaseman
ytimen vakiointi mahdollistaa tydaseman asiakasmadrittelyn toteuttamisen yllapitotyo-
kaluja kayttden. Taman palvelun avulla yll&pit4jan on mahdollista tuottaa asiakkaalle
ennakoivaa ja reagoivaa saatavuudenhallintaa lapi organisaatiorajojen. Opetuksessa
tdman palvelun arvo nékyy nopeutuneessa tydaseman asennuksessa ja kayttdonotossa.
Tarkan asiakasmadrittelyn avulla tdma palvelun tuottama tydasema vastaa heti asennuk-

sen jalkeen kayttajan tarpeita.

Sovellushallintapalvelulla asiakkaan ydinprosessin toteuttamisessa tarvittavat ohjelmis-
tot tuotteistetaan siten, ettd palveluntuottaja pystyy toimittamaan ja yllapitdmaan sovel-
luksia yll&pitojéarjestelman avulla. Asiakkaan ndkokulmasta tdmé tarkoittaa kaytannossé
sovellusten itsepalveluna tapahtuvaa asentamista ja tilauksesta tapahtuvaa luokkahuo-
nemuutosta. Tamén palvelun avulla luokkahuoneen kokonpano voidaan muuttaa tarvet-
ta vastaavaksi vélitunnin aikana. Sovelluksen toimituksen kesto on suoraan verrannolli-

nen sovelluksen kokoon.

Tybaseman tietoturva- ja kayttojarjestelmapaivitysten jakelupalvelulla palveluntarjoaja
pitéd asiakkaan kayttdmat tydasemat tietoturvallisina. Tamé palvelu hallitsee myos asi-
akkaan kayttdmien ohjelmien versiotasoja. Paivityspalvelun avulla yll&pitéja toteuttaa
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asiakkaalle ennakoivaa saatavuudenhallintaa estdmalla ennakkoon tietoturvaongelmat.
Tama palvelu estéa versioristiriidoista ja tietoturvapoikkeamista aiheutuvia toimenpitei-

t4. Se tuo suoraa lisarvoa tydaseman hairiintymattomaan kayttoon.

Tybaseman hallintapalvelussa palveluntarjoaja tuottaa tydaseman yllédpidon kannalta
oleelliset peruspalvelut asiakkaalle. Téahan palveluun siséltyy kaksi toiminnallisuutta.
Ensimmainen on tydaseman etatyopoytayhteys, jonka avulla palvelupisteessa tydskente-
leva tukihenkilostd muodostaa yhteyden kayttdjan tyopoydalle ja voi avustaa tatd tyo-
aseman kaytossa tai selvittaa toimintahairiditd. Toinen on kyky konfiguroida tytasemaa
kayttdmalla yllépitojarjestelmda. Taman palvelun tuoma arvoasiakkaalle realisoituu

ongelmatilanteissa, joiden selvittdminen ei vaadi en&a l&hituen palveluita.

5.2 Tuotantotavat

Taman luvun tarkoitus on esitella toimintamallin hyddyntamét keskeiset tuotantotavat,
seké selittdd kaytannon esimerkkien avulla perustelut niiden valisille valinnoille. Tuo-
tantotapoja tarkastellaan kolmesta eri ndkokulmasta, joita ovat tuotannon sijainti, toteu-

tustapa ja tuotannon ajoittaminen.

Tuotannon sijainnilla tarkoitetaan opinnaytetydssani keskitetyn ja hajautetun tuotannon
vertailua. Toimintamallissa tuotettavan palvelun vaikuttavuus maarittad sen tuotantota-
van. Kéytannossa taméa tarkoittaa esimerkiksi vakioidun tydasemaytimen kehitystyon
keskittamista pienen erikoisasiantuntijaryhman vastuulle, koska ty6asemaytimeen teh-
tdvien muutostoimenpiteiden ja mahdollisten virheiden vaikutus 1T-palvelualueella on
erittdin suuri. Vakioidun ty6asemaytimen asentaminen asiakkaan tydasemaan toteute-
taan hajautetusti, koska tdmén toimenpiteen ja siind mahdollisesti tehtavien virheiden
merkitys 1T-palvelualueella on pieni. Tét4 jakoa voidaan kuvata mygs asiakasméaéritte-
lyjen kautta. Asiakasmadrittelyjen kerddminen ja niiden tekemisessa avustaminen toteu-
tetaan hajautetusti, koska yksittaisen asiakasméérittelyn vaikutus IT-palvelualueelle on
pieni ja asiakasta lahimpand olevat asiantuntijat ymmartavat parhaiten asiakkaan tar-
peet. Asiakasmadrittelyjen analysointi yhdistavien tekijéiden ja niiden mukaisten ryh-
mittelyjen 16ytdmiseksi toteutetaan keskitetysti, koska ryhmittelytyon vaikuttavuus IT-

palvelualueelle on suuri.
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Toteutustavalla tarkoitetaan tassa kappaleessa sitd milla tavoin palvelu toteutetaan asi-
akkaalle. Toteutustapoja on kaksi, palvelu voidaan toteuttaa asiakkaalle ilman erillista
tilausta tai se voidaan tuoda asiakkaan saataville. Valintaperusteena tassa kéaytetdan pal-
velutuotannon Kkriittisyyttd asiakkaan toiminnalle ja palvelun tuottamisesta aiheutuvaa
henkildresurssikustannusta. Kaytannossa tdma nakyy tydasemapalveluiden tuotannossa
siten, ettd luvussa 5.1 kasiteltyd tydaseman tietoturva- ja kayttojarjestelmapéivitysten
jakelupalvelua toteutetaan aina ilman erillista tilausta. Tamé& palvelu on tyfaseman toi-
minnan kannalta Kriittinen ja sen toteuttaminen tilauksesta jokaiselle 1T-palvelualueen
tybasemalle vaatisi erittdin suuren maaran tyotd. Tilauksesta toteutettavia palveluita
ovat esimerkiksi yksittaiseen tai pieneen tydasemaryhméaan kohdistuvat yksittéisten oh-
jelmistojen lisdykset tai poistamiset. Tamén palvelun Kriittisyys voi olla, joissakin tapa-

uksessa suuri, mutta niiden toteuttaminen vaatii ainoastaan pienia henkilGresursseja.

Viimeinen tassé opinndytetydssa kasiteltava jaottelutapa perustuu palvelun tuottamisen
ajoittamiseen. Palvelu voidaan tuottaa joko ennakoivasti tai reagoivasti. Tatd valintaa
ohjaa tuotettavan palvelun tyyppi. Palvelussa esiintyvid hairigitd kasitelld&n yleensa
reagoivasti, eli kun sen tarpeesta on saatu herdte. Ennakoivaa ty6ta toteutetaan hairioi-
den ja ongelmien ratkaisusta johdettujen korjausten tai palvelumuutosten tuottamisella
ennen kyseenomaisten hairididen ilmenemista palvelun kayttdjille. Kéytannossé enna-
koiva toiminta tarkoittaa hairididen syyn selvittdmistd, esimerkiksi ohjelman toimimat-
tomuuden osalta ja korjaavien toimenpiteiden suorittamista kaikkiin yllapidettaviin tyo-
asemiin ennen kuin muualla térméatddn samaan ongelmaan. Reagoivaa toimintaa on
my0s tydasemapalvelun toiminta Palvelupisteestd saapuvien ongelmien ratkaisijana.
Toiminta- ja kayttdohjeistuksen laatiminen palvelupisteelle osana toiminnallisuuksien

tai tuotteiden valmistelua on ennakoivaa toimintaa.

5.3 Periaatteet

LEAN-tuotantotapa pyrkii tuotannon arvoketjun kokonaisvaltaiseen hallitsemiseen.
Arvoketjun hallinnalla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden tunnistamista, tuotantohavikin
minimointia ja tuotannon arvon maksimointia. (Ruffa 2008, 26 - 28) LEAN-tekniikka
on todistettu tapa tuottaa palvelua tai tuotteita ilman pullonkauloja tai viiveitd. Tuotan-
totavassa viiveitd, pysaytyksia tai pullonkauloja aiheuttavia tekijoitd kohdellaan tuotan-

toh&vikkind ja ne eliminoidaan. (Hobbs 2003, 4) Toimintamallissa LEAN-tuotantotapaa
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hyodynnetdén soveltamalla sen periaatteita palveluntuotantoon. Pelkistettynd tamé tar-
koittaa sitd, etta jokaisella suoritetulla tyotehtévalla tulee olla tarkoitus tuottaa lisdarvoa,
joko asiakkaan ydinprosessille tai tuotanto-organisaation ydinprosessille. Periaatteiden
noudattaminen kay ilmi my0s henkilostoresurssien jarjestelmallisessé ohjaamisessa asi-
akkaan tarpeiden mukaan, kasittelen tata tarkemmin luvussa 3.1.2 resursointi. Asiak-
kaalle nédiden periaatteiden noudattaminen nakyy tarpeiden keskitetylla kerdamiselld
seka palvelun laadun ja palvelutilauksen vasteajan vakiintumisena. Esittelin asiakkaan
tarpeiden tunnistamisen menetelmid luvussa 3.1 tutkiessani asiakasléhtdisen toiminnan
haasteita. Késittelen seuraavaksi tutkimukseni asiakaslahtdisyyden ja toiminnan kehit-

tdmisen selittdmiseen tavoitteen kannalta oleellisia periaatteista.

Tuotantohdvikin minimointi tarkoittaa toimintamallissa tuotantoprosessien osalta sitd,
ettd ne kuvataan toistettavuuden ja mittaamisen mahdollistamalla tavalla. Hyvaksynnén
jalkeen tuotantoprosessit julkaistaan vertailtavaksi ja niiden kehittdmisessa kaytetaan
muutoksenhallintaprosessia. Tyo6tehtdvien toteuttamisessa tuotantohdvikin minimointi
nékyy pyrkimyksené yllapitojarjestelmén hyddyntdmiseen ja tyotehtavien automatisoin-
tiin. Tama tarkoittaa tydtehtavien syottamista yllapitojarjestelméaan, jotta niiden toista-
misessa tarvittava aika minimoidaan. Yll&pitojarjestelmaan syotetty tyotehtava voidaan
my0s méaéritelld kdynnistyvéksi automaattisesti, mikali jokin heréte tai ehto toteutuu.
Kéytdnndssé tata voidaan toteuttaa esimerkiksi konfiguroimalla yll&pitojarjestelma to-
teuttamaan lisenssikustannuksiltaan kalliin Adobe Photoshop sovelluksen asentamisessa
ja poistamisessa tarvittavat toimenpiteet. Tamén jalkeen sovelluksen asennukselle ja
poistamiselle voidaan méaaritelld kohteet ja aikataulut jolloin ne suoritetaan. Toimimalla
tall& tavoin voidaan toteuttaa ohjelman automaattinen siirtyminen luokasta toiseen ope-
tuksen tarpeiden mukaan. Tdma mahdollistaa opetuksen jatkuvuuden, lisenssien tehok-
kaan kéayton, sovelluksen siirtdmisestd aiheutuvan viiveen seké siirtdmisessé tarvittavan
tyén minimoinnin. Sovellusta voidaan ndilld menetelmilla siirtdd mihin tahansa luok-
kaan IT-palvelualueella mikéli lisenssit hankitaan yhteisesti, taté lisenssien yhteiskayttd
mahdollisuutta olisi hyvé tutkia jatkossa enemman. Yhteiskdytolla voidaan vaikuttaa

merkitsevasti lisenssikustannuksiin.

Vaihtelun minimointi tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden selvittdmista ja niiden yhdisté-
mistd jarkeviksi kokonaisuuksiksi. Taman avulla muutostarpeita ja -maarééd pystytaan

ennakoimaan ja hallitsemaan tehokkaasti. (Ruffa 2008, 129 - 130) Toimintamallissa
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tdma tarkoittaa asiakasmadrittelyiden lapikayntid ja yhdistévien tekijoiden tunnistamis-
ta. Toimimalla néin pystytaan eri asiakkaiden tarpeita ryhmittelemaan kokonaisuuksik-
si, joille tuotetaan palvelua yksittdisen asiakkaan sijaan. Tunnistamalla ja yhdistamalla
digitaalisen viestinnan opetuksen tarpeet kaikista korkeakouluista pystytddn luomaan
digitaalisen viestinnan palveluryhmd. Taman palveluryhman palveleminen kokonaisuu-
tena vaatii véhemman kehittavia ja operatiivisia toimenpiteitd kuin yksittaisten luokki-
en, opettajien tai oppilaitoksen digitaalisen viestinnén opetuksen palveleminen. Esimer-
kiksi uuden valokuvausta mullistavan digitaalikameran tulo markkinoille tarkoittaa sita,
ettd kameraa tullaan hyddyntaméan opetusvalineend. Tama tarkoittaa sitd, ettd kameran
tarvitsemat ajurit ja sovellukset on asennettava opetuksessa kaytettaviin tydasemiin.
Taman palvelun toteuttaminen voidaan toteuttaa kohdistamalla asennus aiemmin raken-
nettuun digitaalisen viestinnan palveluryhméaén, jolloin sovellus asennetaan yhdella ker-
taa kaikille digitaalisen viestinndn opetuksessa kéytettaville tydasemille IT-
palvelualueella. Toimimalla télld tavoin minimoidaan palveluntuotannossa tarvittavat
resurssit, ennakoidaan muutostarpeita ja minimoidaan muutospyynt6jen maara. Palvelu-
ryhmid voidaan rakentaa minka tahansa yhdistavén tekijan mukaan. Toimintamallissa
palveluryhmittelyt ovat valmiina sijainnin, osaston, kustannuspaikan ja sovellusperheen

mukaan.

Vaihtamisen nopeus tarkoittaa tuotteen tai tyokalun vaihtamisesta aiheutuvan muutok-
sen toteuttamista mahdollisimman vahilla tyovaiheilla ja nopeasti. Talla tavoin muutok-
sesta aiheutuva katkos asiakkaan toimintaan ja palvelutuotannolle aiheutuva resurssi-
kuorma minimoidaan. (Ruffa 2008, 134 - 136) Toimintamallissa tdma tarkoittaa tuot-
teen tai tyokalun vaihtamisessa tarvittavien toimenpiteiden maaran automatisointia ja
ketjuttamista. Tastd kdy hyvin esimerkiksi opettajan tydaseman vaihtaminen uuteen.
Hyoddyntamalla yllapitojarjestelman tarjoamia automatisointimahdollisuuksia, asiakas-
madrittelya ja vakioitua tybasemaydinta pystytdan opettajan tydasema asentamaan tay-
sin tarpeita vastaavaksi siten, ettd asentajalta kuluu ty6aikaa ainoastaan muutamia mi-
nuutteja. Tydaseman asennuksen jalkeen se toimitetaan opettajalle ja suoritetaan henki-
I6kohtaisten tiedostojen siirto, jonka jalkeen opettaja voi jatkaa toitdan uudella tyoase-
malla. Vakioitu tybasemaydin tarjoaa mahdollisuuden myds henkilokohtaisten tiedosto-
jen keskitettyyn siirtdmiseen vanhalta tybasemalta uuteen, mutta tdman mahdollisuuden
hyodyntdminen vaatii saumatonta yhteisty6td asiakkaan ja tyGasemapalvelun vélilta.

Vaihtamisen nopeuteen pyrkiminen tarkoittaa my0s sitd, ettd opetuksessa kaytettavéan
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sovelluksen vaihtaminen taytyy pystya suorittamaan nopeasti. Tdméan mahdollistaa so-
vellushallintapalvelu, jonka avulla sovellus tuotteistetaan siten, ettd sen asentaminen,
paivittdminen ja poistaminen kyet&én toteuttamaan yllépitojarjestelmalld. Yll&pitojéarjes-
telméan avulla vaihto pystytddn kohdistamaan kerralla tytasemamassaan, esimerkiksi
palveluryhman mukaan, jolloin yllapitdjan kayttamé tyoaika yhden vaihtamisen kohdal-

la minimoidaan.

5.4 Soveltaminen

Useat yksityismaailman IT-organisaatiot perustavat toimintansa tarkkoihin saéntéihin ja
sopimuksiin, tuottavat palveluaan keskitetysti seké roolittavat henkildstonsa tehtavét ja
vastuut erittain tarkkaan. (Voloudakis 2010, 2) Toimintamalli ohjaa palvelutuotantoa
kohti yritysmaailman kéytéanteitd. Tutkimukseni kohteena olevassa oppilaitosymparis-
tossd tallainen toiminta ei ole tuttua. Tyokokemukseni mukaan nykyinen IT-
palvelutuotantokulttuuri nojautuu vield pitkalti vanhaan talokohtaisen tukihenkilémal-
liin. Vaikka toimintaymparistossa on tapahtunut useita palvelutoimintaa ohjaavia orga-
nisaatiofuusioita, perinteiset toimintamallit palvelun tilaamisessa ja toimittamisessa ei-
vat ole muuttuneet fuusioiden myota. Tama nakyy erittdin selvasti opetuksen ja sita tu-
kevien palveluiden kehitysyhteistyon véahdisend méérana ja palvelutuotannon henkil6i-
tymisend. Tutkimukseni kokonaisuutta selittdvan luonteen vuoksi on tarkeda kasitella
talokohtaista tukihenkilémallia tarkemmin. Kasittelen seuraavaksi mita talokohtainen

tukihenkilomalli tarkoittaa ja miksi asiakkaat ovat haluttomia siitd luopumiseen.

Talokohtainen tukihenkilomalli tarkoittaa tdssé opinndytetydssé tukipalvelun tuotanto-
mallia, jossa jokaisessa talossa on oma tukihenkild. Olen tytskennellyt tallaisessa toi-
messa useiden vuosien ajan Tornion Liiketalouden ja Tietotekniikan Instituutissa. Ko-
kemukseni perusteella tukihenkilon tyétehtaviin kuuluu tydasemien hankinta, asentami-
nen, yllapito, korjaaminen ja niiden kéyton opastaminen. Néiden tehtavien ohella tuki-
henkild toimii mahdollisesti osana yhteistd 1T-palvelukokonaisuutta toteuttamalla IT
organisaation yhteisi4 tai yhtenéisia toimintoja omassa talossaan. Tukihenkilon tyoteh-
taviin kuuluu yleensd myd6s ne tehtdvat, joille ei 16ydy muita suorittajia organisaatiosta.
Tyotilaukset, vikailmoitukset ja yleensékin kaikki elektronisiin laitteisiin liittyvat asiat
ilmoitetaan suoraan tukihenkil6lle. llmoitustapoina kaytetddn séhkdpostia, puhelinta

seké suoraa keskustelua. Talokohtainen tukihenkildmalli on ominaista esimerkiksi P&K
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sektorille, jossa yll&pidettavien tydasemien ja asiakkaiden mééra on vahdinen. Tata mal-
lia kaytetddn myos hajautetun IT-palvelun tuottamisessa useissa koulutuspaikoissa.
Usein kéytetddn myods yhdistelmamallia jossa osalle toimintaympériston taloista nime-
td&n oma tukihenkil®. Lappiassa téllainen tukihenkil on nimetty hyvinvointialan toimi-

pisteeseen Kemissa.

Taylorin ja Macfarlanen (Taylor & Macfarlane 2009) selvitystyotd P&K sektorille to-
teutettavan tukipalvelun ominaispiirteistd voidaan soveltaa kuvaillessa talokohtaisen
tukihenkilomallin ominaispiirteitd. N&itd ovat palvelukokemusta korostavat tukihenki-
I6n ja asiakkaan vélinen yhteishenki, nopea kommunikointi asiakkaan ja tukihenkilon
valilla, tukipalvelun vastaavuus asiakkaan tarpeisiin, tukipalvelun joustavuus seké tuki-
henkilon hyvd ymmarrys organisaation tavoitteista. Tuotannollisesta nakokulmasta tu-
kihenkilomallin ominaispiirteitd ovat erikoisosaajien puute, henkildriippuvuus, palvelu-
tuotannon henkildityminen, rajallinen osaaminen ja korkeat organisaatiokustannukset.
(Taylor & Macfarlane 2009, 25 - 29) Tyokokemukseni mukaan palvelukokemuksen
merkitys on palvelun laatua suurempi palvelukokonaisuutta arvioitaessa. Palvelutehtd-
van taydellinen epdonnistuminen voidaan hyvin usein korvata kommunikoimalla asiak-
kaan kanssa ja perustelemalla syyt epdonnistumiseen. Korkealaatuista palvelua ei usein
arvosteta, mikali sen tilaamisen yhteydessa on kommunikoitu huonosti tai kommuni-
kointia ei ole tapahtunut lainkaan. Kommunikoinnin puuttuminen on yleista ennakoivi-
en ratkaisujen toteuttamisessa. Tassd ja edellisessa kappaleissa kasittelemieni asioiden
perusteella voidaan todeta, ettd toimintamallin palveluntuotannon taytyy kyetd vastaa-
maan tuotannollisten haasteiden lisaksi my0ds asiakkaan korkeisiin vaatimuksiin palve-

lukokemuksesta.

Tuottamalla palvelua luvussa 5.3 esitettyjen periaatteiden mukaisesti haasteisiin vas-
taaminen on mahdollista. Hyddyntamalla LEAN-malleja ja kehittyneitd yllapitojarjes-
telmid suorittavaan tyohon kéytetty aika pystytddn minimoimaan. Vapautuvaa aikaa
tulee hyoddyntdd kommunikointiin asiakkaan kanssa. Saanndllinen asiakaskommuni-
kointi parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisaa palveluntuottajan tietoa asiakkaan
tarpeista seké opetustoiminnan tavoitteista. Kommunikoimalla asiakkaan kanssa pysty-
tdan selvittdmaan asiakkaan toivomia kehityskohteita seké sitd kuinka asiakas kokee

tuotettavan palvelun.



Lindholm Tuomo Opinnéaytety6 37

6 MUUTOSHALLINTA

Opinnaytetyoni tavoite on selittdd toimintamallin hy6tyja ja toimintamallin kayttoon-
otosta aiheutuvia resursointitarpeita. Tassa luvussa selitetddn tapoja ja menetelmia, joita
voidaan kayttada toimintamallina kayttdonotossa tarvittavan muutoksen toteuttamiseksi.

Tassa luvussa esitelladn myos periaatteet resursointitarpeen maarittelyn tueksi.

6.1 Tavoitteet

Tassa opinndytetydssa késiteltavalla muutoksenhallinnalla on kolme tavoitetta. Ensim-
mainen tavoite on varmistaa asiakaslahtdisyyden toteutuminen. Tama tarkoittaa taman
opinnaytetyon luvussa 3.1 esitellyn asiakasméaarittelydokumentaation kayttoonottoa ja
asiakkaan tarpeiden kerdystyon aloittamista. Tamén toimintatavan kéyttéonotto vaatii
palveluntuottajalta sitoutumista, asiakastarpeiden keragjien nimedmista ja kouluttamista.
Tama on yksinkertainen toimintatapojen muutos, joka ei vaikuta organisaatiorakentee-

seen eiké vaadi erillistd muutosorganisaatiota toteuttamiseen.

Toinen tavoite on mahdollistaa palvelunhallinnan toteuttaminen. Tdma muutos tarkoit-
taa yksittaisten ITIL-komponenttien vaiheittaista kdyttoonottoa seké niiden toteuttami-
sessa tarvittavien roolien tunnistamista, yhdistdmista ja osoittamista henkildille. Tamén
muutoksen vaiheistettu toteuttaminen muutos ei koske organisaatio rakennetta eika tar-

vitse erillistd muutosorganisaatiota.

Kolmas tavoite on mahdollistaa palvelutuotannon toteuttaminen, tdméa on toimintamal-
lin k&yttdonotossa tarvittava suurin muutos. Muutos koskettaa organisaatiorakennetta,
ty6tapoja seka vaatii huomattavan mééraan paatoksia ja kouluttamista. T&ma muutos

pitd& suunnitella tarkkaan ja toteuttaa erillisen projektiorganisaation toimesta.

6.2 Valmistautuminen

Muutokseen tulee valmistautua kartoittamalla organisaation ja palvelutuotannon nykyti-

la. Palvelutuotannon kartoittaminen voidaan toteuttaa rakentamalla luvussa 4.4 kasitte-

lemani Palveluportfolio. Organisaation nykytilan kartoittamisella tarkoitetaan t&ssa ta-
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pauksessa henkiloston osaamiskartoituksen suorittamista. Tamé on paras menetelma
taitojen ja piilevien kykyjen selvittdmiseksi. Tahan organisaatio voi hyddyntaa esimer-
kiksi The Skills Framework for the Information Age (jatkossa SFIA) sdation kehittamaa
standardia. SFIA on kehittanyt yleisen suosituksen IT-palvelujen kehittdmisessa ja IT-
ratkaisujen hyodyntdmisessd tarvittavien taitojen tunnistamiseen. (The Skills
Framework 2012, hakupdivé 8.5.2012) Palveluportfolion valmistamisen ja henkiloston

osaamiskartoituksen osalta olisi hyva suorittaa jatkotutkimista ennen niiden aloittamista.

Tulevaan muutokseen voidaan valmistautua myos kehittamélla nykyisia toimenpiteité
kohti tulevaa toimintamallia. Toimimalla télla tavoin tyontekijoiden on helpompi hy-
vaksya varsinainen muutos, koska sen vaikutus totuttuihin ty6tehtaviin on véhainen.
Toteutin téllaisen valmistelun toimiessani luvussa 1.1 esitteleméni palvelupisteprojektin
edustajana Lappiassa. Muokkasin IT-Lappiassa tuolloin pienimuotoisessa kéytossa ol-
lutta tukipyyntdjen Kirjausjarjestelmaa siten, etta siihen kirjattavan tukipyynnon sisaltd
oli yhdenmukainen kayttdonotettavan jarjestelman kanssa. Taman liséksi asetin tuki-
pyynnosta pakolliseksi ne kentat joiden tiesin olevan pakollisia myos tulevassa jarjes-
telmassa. Tamén jéalkeen ilmoitin tekemistani muutoksista ja syyt tehtyihin muutoksiin
tyontekijoiden lahiesimiehille. He ohjeistivat tukihenkil6itd Kirjaamaan kaikki tuki-
pyynnot jarjestelméan ja hyodyntdmaan tatd ennakoivaa mahdollisuutta. Kehittavan
muutoksen ja motivoituneiden kayttajien toiminta toi heti tulosta. Tyontekijat kokivat
muutoksen ja toimintamallin keventdvan tyokuormaa ja helpottavan tyotehtavien muis-
tamisessa. Selkeytynyt tyonohjaus ja yleinen ilmapiirin muutos tukitehtévien Kirjaami-
sessa levisi myos jarjestelmépalveluiden puolelle. Jarjestelmayllapitdjat asensivat kéyt-
tdmadmme palvelimeen lisdd muistia ja paremmin toimivan virustorjuntasovelluksen
kéayton helpottamiseksi. Tama helpotti huomattavasti uuden jarjestelmén kayttéonottoa,
silla tukihenkildiden asennetta ja toimintatapaa ei tarvinnut endd muuttaa, riitti kun

opetteli kayttdmaan uutta tyokalua.

IT-palvelualueella tapahtuvien yhtéaikaisten kayttéonottojen maara on suuri, eikd I1T:n
henkilostoresursseja riitd kaikkien yhtaaikaisten muutosten toteuttamiseen. Resurssiva-
jeen ja organisaatioiden kypsyysasteen puutteellisuuden vuoksi kayttdonotto muutos
pitdd rajata koskemaan vain osia kokonaissuunnitelmasta. Rajaaminen mahdollistaa
kehityshankkeen suunnitelmallisen etenemisen ja antaa mahdollisuuden kehittédé edel-

leen niitd palveluita, joita eivat ole vield kypsia toteutettavaksi. Nykytilanteen kartoit-
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tamisen jalkeen organisaatiolle on muodostunut kyky valita palveluportfoliota avulla
muutoksella kehitettavat palvelut ja tehdd paatdés muutoksen toteuttamisesta. Asiakas-
lahtoisyyden ja opetustoiminnan tukemisen nékdkannalta muutoksen kohteeksi tulee
valita ne palvelut, joiden muuttaminen tuottaa eniten arvoa asiakkaalle tai palvelutuo-

tannon muille kehitystoimenpiteille.

6.3 Muutos

Kohdeorganisaation tapauksessa tehokkain tapa hallita muutoskokonaisuutta hyodyntéa
luvussa 4.2 késittelemani palvelutransition viitekehystd. Tdman avulla muutoksen suun-
nittelussa ja sen toteuttamisessa pystytddn hyodyntdmaédn kaytettavissa olevia yllapito-
jarjestelmia sek& toimintamallissa kuvattuja menetelmid. Varsinaisen muutoksen teke-
misen liséksi on hyvin mahdollista ettd valmiista palveluportfoliosta 16ytyy palveluita
joita parantamalla saavutetaan haluttu lopputulos. Luvussa 5.3 esittelemieni LEAN-
toimintamallin periaatteiden hyddyntdminen muutoksen toimenpiteiden suunnittelussa

ja toteuttamisessa, keventdd muutoksen vaatimia henkildstokustannuksia.

Uuden tai muutetun palvelun julkaisu voidaan toteuttaa samanaikaisesti tai vaiheistettu-
na. Yhtéaikaisesti toteutettavien julkaisuiden perustelu on yleenséd yhdenmukaisuuden
séilyttaminen ja néit4 on usein esimerkiksi sovelluksen versiomuutokset. Vaiheistettuna
toteutetaan yleisesti taysin uusien palveluiden tai tyokalujen kdyttoonotto. Vaiheistami-
nen mahdollistaa julkaisun tekemisen hallittavissa kokonaisuuksissa. (Taylor & Lacy &
Macfarlane 2007, 84 - 88) Kohdeorganisaation tapauksessa vaiheittainen julkaisu mah-
dollistaa henkilGresurssien oikeamittaisen k&yton sekd valmistelee tyontekijoitd uusiin

tyotehtaviin.

Huomasin vaiheistetun kayttdonoton hyddyllisyyden toimiessani aluevastaavana IT-
Lappiassa. Tyotehtavéni oli operatiivisen toiminnan koordinointi ja suora tyonjohto
Media-campuksen toimialueella. Tyéryhmani tydkuorma oli kova ja haimme jatkuvasti
keinoja sen keventamiseen. Kiinnitin huomiota tydasemien asennuskaytantoihin, jotka
vaihtelivat tyontekijan mukaan. Tdma aiheutti sen, ettd asiakkaille k&yttoon toimitetut
tybasemat olivat keskendan erilaisia. Vaikka tytasemat olivat miltei samanlaisia, pienet
erovaisuudet niiden asetuksissa hankaloittivat yhteisten sovelluspakettien kéyttoa. Osas-

sa tapauksista tdmaé johti siihen, ettei yhteinen sovelluspaketti mennyt ollenkaan kohde-
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tybasemalle tai pahimmassa tapauksessa rikkoi sen. Tdman ongelman ratkaisemiseksi
hyodynsin ensimmaista kertaa ITIL-viitekehysté ja suunnittelin itsendisesti toimivan IT
yksikon (jatkossa Provisiointitiimi), jonka tehtdvand oli toteuttaa tybaseman asennus,
toimittaa tydasema kéyttdjalle ja suorittaa perehdytys uuden tydaseman kayttoon. Pe-
rehdytyksen yhteydessé asiakasta ohjeistettiin tilaamaan tarvitsemansa lisdsovellukset

palvelupisteen kautta.

Provisiointitiimille rakennettiin toimitilat vanhasta varastosta ja tila varustettiin parhail-
la mahdollisilla annettujen tehtévien suorittamisessa tarvittavilla tyokaluilla. Provisioin-
titiimin vetdjaksi ilmoittautui vapaaehtoinen tyéryhmastani ja hanen avukseen otettiin
tyoharjoittelijoita opetuksesta. Kaynnistysongelmien jalkeen Provisiointitiimi osoitti
tehonsa, aiemmin tydasemien asennukseen kaytettiin 4-5 tydéryhmaén jasenen tydpanosta
vaihtelevissa maarin. Provisiointitiimin avulla sama palvelu kyettiin toteuttamaan yhden
tyéryhman jésenen ja tyoharjoittelijoiden voimin. Tuotantotehon kasvaminen aiheutti
tybasemien asennusjonon katoamisen. Provisiointitiimi toiminta-alue laajennettiin seu-
raavaksi koko Lappian alueelle. Tdma oli lilan suuri muutos, Provisiointitiimin tyo-
kuorma kasvoi liian suureksi aiheuttaen palveluhairi6ita ja viiveita. Taman liséksi epa-
onnistuin tiedottamisen sisalldssa ja ajoituksessa taydellisesti. Omat virheeni ja tuotan-
tohéiriot aiheuttivat nopeasti sen, etteivat toisten palvelualueiden asiakkaat ja tukihenki-
I6t kokeneet palvelua tarpeelliseksi ja se vedettiin takaisin. Taman jalkeen Provisiointi-
tiimin toimintaa késiteltiin useissa kehityspalavereissa, kaikeksi onneksi Provisiointi-
tiimi sai toisen mahdollisuuden. Téll4 kertaa toiminta-alueen laajennus toteutettiin pie-
nemmissé paloissa seka tiedottaminen hoidettiin paremmin. Uudelleen nimetty Provisi-
ointitiimi on vieldkin toiminnassa, joskin jo kehitettyna versiona ja sen hoitaa Lappiassa
myds tydasemien leasing-vaihtojen toteuttamisen. Tdméan yksikon toiminnan laajenta-

mista tukemaan myos Rovaniemen yksikaita tulisi tutkia jatkossa enemman.

Huomioimalla tdssa kuudennessa luvussa tutkimani asiat toimintamallin k&yttdonotto
voidaan toteuttaa kohdeorganisaatiossa jarjestelméllisesti ja ilman merkittavia katkoksia

palveluntuotannossa.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Taman tutkimuksen tavoite oli selittdd mitd hyotya asiakasléhtdisen toimintamallin
kayttdmisesta on tydasemapalvelun tuotannolle. Td&mén holistisen tavoitteen lisaksi py-
rin tapaustutkimuksen keinoin selittdméan asiakaslahtdisen palvelunhallinnan tuomaa
hyotya ja asiakasléahtoisen palvelun tuotantomenetelmié tutkimuksen kohdeympéristos-
sé. Kehittavan nakokulman lisaksi halusin tuoda tutkimuksellani esille millaisia toimen-

piteita tutkittavan toimintamallin kdyttéonotto aiheuttaa kohdeorganisaatiossa.

Tutkimuksessa suorittamastani |&hdeaineistoanalyysistd kavi ilmi, ettd tutkimukseni
kohteena olevaan oppilaitosympéristoon voidaan soveltaa yritysmaailmaan suunniteltu-
ja teorioita ja yritysmaailmassa tehtyja tutkimuksia. Soveltamisen mahdollistaa yhteis-
ten tekijoiden, kuten ydinprosessin, tunnistaminen ja palvelulla tuotettavan arvon maa-

ritteleminen opetusmaailmaa vastaavaksi.

Tutkimukseni asiakaslahtoisestd toiminnasta osoitti kunnissa ja opetusymparistdissa
usein kaytettdvan osittaisen tilaaja-tuottajamallin sisdltdvan rakenteellisia asiakkaan
tarpeiden huomioimista vaikeuttavia tekijoitd. Julkishallinnon palveluntuotantoa ohjaa-
va kokonaisarkkitehtuurimallin kdyttoonotto lisda osaltaan asiakkaan tarpeiden huomi-
oimisen ongelmia keskittyméalla pitkalti toimintalahtdiseen suunnitteluun. Naiden on-
gelmien ratkaisuun voidaan hyodyntaa luvussa 3.1 esitettyd asiakkaan tarpeiden keskite-

tyn kerdamisen kehitettya ratkaisua.

Palvelunhallintaa kasittelevassd osassa keskityttiin  tdssd tutkimuksessa ITIL-
viitekehykseen ja siihen tukeutuvien kaytdnnon ratkaisujen soveltamiseen. Tamé osa
tutkimuksesta selvitti, ettd ITIL-viitekehys koostuu pienistd palasista, jotka voidaan
ottaa kayttoon toisistaan riippumattomina. ITIL-viitekehyksen hyddyntaminen ja sen
tarjoamien mahdollisuuksien hyddyntdminen on tutkimukseni tulosten perusteella oleel-

lista, asiakaslahtdisen ja kustannustehokkaan palvelunhallinnan toteuttamiseksi.

Asiakaslahtdisen palvelutuotannon menetelmien tutkimiseen ja selittdmiseen kaytettiin

tassa tutkimuksessa eniten aikaa. Tama johtuu tutkimuskohteeni tarpeista, tutkimuksen
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sovellettavuudesta ja asiakaslédhtisyyden korostamisesta. Tutkimukseni tuloksista kévi
ilmi, ettd yhdistamalla asiakaslahtoista palveluntuotantoa ja tuotantoteollisuudessa hyo-
dynnettyd LEAN-tuotantomallia pystytddn tuottamaan asiakkaan tarpeita vastaavaa pal-
velua huomattavasti nykyista pienemmilla resurssikustannuksilla. Tall4 tavoin vapautu-
via henkiloresursseja voidaan hyddyntad asiakaslédhtoisen kehitystyon toteuttamisessa,

mika edesauttaa palvelutuotannon jatkuvaa kehitysta.

Toimintamallin kayttdonotossa tarvittavan muutoksen keinoista ja menetelmista suorit-
tamani tutkimus osoitti muutoksen tekemisen vaiheistettuna ja pienind osissa olevan

tehokkain tapa kohdeorganisaation tapauksessa.

Tutkimukseni tulosten mukainen vastaus tutkimukseni padkysymykseen on:

Tydasemahallinnon asiakaslahtéinen toimintamalli kehittdd Lapin korkeakoulukonser-
nin ja koulutuksen jarjestéjien tietotekniikkapalvelujen tuotantoa mahdollistamalla tés-
maélleen asiakkaan tarpeita vastaavan, kustannustehokkaan ja tasalaatuisen palvelutuo-

tannon.

7.1 Pohdinta

Padtin tutkia opinndytetydssani asiakaslahtdisen ndkokannan vaikutuksesta palveluntuo-
tantoon, koska olen aina pitanyt asiakkaan tarpeiden tayttamista palvelun tarkeimpéna
ominaisuutena ja koin ymmartavani asiakkaan tarpeita. Halusin toteuttaa opinndytetyoni
yksin koska se on minulle luontevin tapa tyoskennelld, talla tavoin pystyn p&&attamaan
milloin ja missé toteutan tutkimustani tai Kirjoitan tutkimusraporttia. Tutkimukseni koh-
teen ja tutkittavan ympériston valinta oli selvi6 heti tutkimukseni alueen valinnan jal-
keen. Valitsin kohteen ja ympadriston siten, ettd ne tukisivat parhaiten tyotehtaviéni ja

oppisin niiden perusteella tuntemaan tydymparistoni syvéllisemmin.

Valitsin kayttdmani tapaustutkimusmenetelman, koska halusin korostaa ja ohjata tutki-
mukseni tulosten sovellettavuutta suoraan tydymparistooni ja tyotehtaviini. Taman li-
séksi olin hyvin tietoinen siitd, ettd palveluntuotannon asiakaslahtdisyyden vaikutuksia
on tutkittu erittdin paljon. Lisaamalla ty6honi tutkittavan tapauksen sekd opetuksen na-

kdkulman pystyin lisadméan tutkimukseni tietoa arvoa.
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Tutkimukseni onnistui mielestani hyvin, tutkimukseni selittdd mitd hyotya asiakaslah-
toisen toimintamallin k&ytOsta on tydasemapalvelun tuottamisessa ja miten kayttoonot-
toon voidaan valmistautua. Tutkimuksestani k&y myos ilmi palvelutoiminnan organi-
sointitavan luonteesta johtuvat ongelmat ja kuinka asiakaslahtdisyyden korostamisella
pystytéan niitd hallitsemaan. Tutkimukseni avulla pystytdan tekemaan paatds toiminta-
mallin k&yttdonotosta, siitd kdy ilmi useita kohteita jatkotutkimuksille seka sen tuloksia
voidaan soveltaa myGs muissa vastaavissa organisaatiossa. Tutkimukseni tuloksia voi-
daan soveltaa suoraan kohdeorganisaatiossa. Tutkimuksen teoreettisen ldhestymistavan
ja loogista syy-seuraussuhdetta selittdvan luonteen vuoksi tuloksia voidaan hyédyntéa
my06s muissa palveluntuotanto-organisaatioissa, tdman luvun toisessa kappaleessa esi-

teltyjen yhteisten tekijoiden selvittdmisen jalkeen.

Opinnaytetyon tekeminen asettamassani tutkimusaikataulussa oli haasteellista. Suurim-
pina vaikeuksia aikataulussa pysymiseen aiheutti teoreettisen tutkimusaineiston maaran
kasvun ja tutkimusraportin Kirjoittamisen ongelmat. Opinndytetyoni onnistumista
edesauttoi huomattavasti opinndytetyoni tekemisen yhteydesséa suorittamani tieteellisen
kirjoittamisen ja tutkimusmetodien kurssi. Keskustelin kohtaamistani ongelmistani
opinnéytetydni ohjaajan, tutkimusmetodien opettajan sek& tieteellisen kirjoittamisen
opettajan kanssa. Heiltd saamani opastus sekd vakuutukset siité, etten ollut ainoa ndihin
ongelmiin térmaa mahdollisti ongelmien ratkaisun ja tyoni valmistumisen ajallaan. Tas-
sé vaiheessa tutkimusraporttia voin vihdoin myontaa itselleni, ettei opinnaytetyon teke-

minen kahdessa kuukaudessa ole jarin realistinen tavoite.

Noudatin tdmén tutkimuksen toteuttamisessa tarvittavan tutkimusaineiston kerdamisessa
luvussa 1.3 kasittelemiéni case-tutkimuksen aineiston kerddmisessa menetelmid, néiden
menetelmien tarkoitus on varmistaa tutkimusaineiston luotettavuus. Tutkimukseni selit-
tavat tulokset perustuvat omaan kokemusperéiseen tulkintaani syy ja seuraussuhteista
oppilaitosympéristossd, tutkimusaineiston analysointiin sek& kohdeorganisaation toi-

minnan vertailuun aiempien tutkimusten ja vastaavien toimijoiden kanssa.

7.2 Esitys jatkotutkimuksista



Lindholm Tuomo Opinndytety6 44

Lapin korkeakoulukonsernin ja koulutuksen jarjestajien tietotekniikkapalvelujen kehit-
tdmisen kannalta on tarkeéé tutkia palvelutuotannon nykytilaa henkiléston osaamiskar-
toituksen ja tuotettavien palveluiden osalta. Nykytilakartoituksen avulla kehitystyota
pystytddn koordinoimaan ja hallitsemaan kokonaisvaltaisesti. Tutkimuksella lis&taan

organisaation teoreettista tietopohjaa tuottamansa palvelun vaatimasta osaamistasosta.

Tdassa opinnédytetydssa on kasitelty usein asiakkaan tarpeiden madrittelya, téllaisen tar-
vemadrittelyn toteuttaminen ja sitd vastaavan IT-palvelun suunnittelu jollekin koulutus-
loista olisi mielesténi toinen erittdin tarkea tutkimuskohde. Tamén avulla pystyttaisiin
valittémasti kehittdamaan opetuksen ja sen tukipalveluiden vélistd kehitysyhteistyoté,

jossa on télla hetkella selkeita puutteita.
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