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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Kuntien Tiera Oy:lle. Tyossa tutkittiin minkalaisia
palveluita Tieran tarjoamaan digitaaliseen itsepalveluportaaliin (Efecte ESS) on julkaistu ja
millaista hyotya portaalista on ollut.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan organisaation sisaisten palvelujen digitalisointia
seka yleisella tasolla Software as a Service teoriaa ja itsepalveluportaaleita.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmin kayttaen teemahaastattelua.
Haastattelut tehtiin viidelle Efecten palvelunhallintajarjestelman paakayttajalle, jotka olivat
Tieran asiakkaita eri kuntaorganisaatioista.

Tutkimuksessa selvisi, etta itsepalveluportaalille oli julkaistu runsaasti erilaisia palveluita ja
etta itsepalveluportaalista on ollut hyotya haastateltujen kuntaorganisaatioissa. Kaikki
haastatellut kuntaorganisaatiot olivat lisanneet portaalille tietohallinnon palveluita ja osa oli
julkaissut hyvin laajalla skaalalla palveluita ICT-palveluista varhaiskasvatuksen ja
kielenkaantajien palveluihin. Itsepalveluportaalin hyotyja olivat mm. ajansaasto, helppous,
tyorauhan lisaantyminen seka henkilo- ja aikasidonnaisuuden poistuminen.

Tulokset julkaistuista palveluista ja itsepalveluportaalin hyodyista voivat auttaa
toimeksiantajaa uusien asiakkaiden hankkimisessa ja toisaalta nykyiset asiakkaat saattavat
saada ideoita omien palveluvalikoimiensa laajentamiseen. Itsepalveluportaalia ei kaikissa
tutkituissa kuntaorganisaatioissa hyodynnetty kovin tehokkaasti loppukayttajapuolella.
Loppukayttajien houkutteleminen itsepalveluportaalin kayttajiksi voidaan nahda haasteena,
jota toimeksiantajankin olisi hyva miettia.

Asiasanat: palvelut, digitalisointi, itsepalveluportaali, automatisointi
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This thesis was made as a commission for Kuntien Tiera Ltd. This thesis examined what kind
of services are published in digital self-service portal (Efecte ESS) served by Tiera and what
kind of benefits the portal has brought.

The theoretical part of the thesis discussed the digitalization of organization’s internal
services and in general the theory of software as a service and self-service portals.

The study was conducted using qualitative methods with theme-centered interview. The
interviews were done with five administrators of Efecte’s IT Service Management. They were
customers of Tiera from different municipal corporations.

The results showed that local government organizations had published a lot of different
services and that there has been many benefits with the self-service portal. Each organization
had added services from information management and some had released services with a
broad range from ICT services to early childhood education’s and translators’ services. The
benefits of the self-service portal were e.g. time saved, easiness, increase in peace at work
and the end for people- and time-bound.

The results of the published services and the benefits of the self-service portal could help
Tiera acquire more customers and on the other hand existing customers might get ideas for
expanding their services. The self-service portal was not very efficiently utilized by end users
in some of the organizations in this study. How to attract end users to use the portal can be
seen as a challenge and something that Tiera should consider.

Keywords: services, digitalization, self-service portal, automatization
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1 Johdanto

Digitalisointi on ollut aikamme trendi jo pidemman aikaa eika sille nay loppua vaan yritykset
digitalisoivat palveluitaan yha enenevissa maarin. Myos itsepalvelu on yleistynyt vauhdilla ja
nykyaan onkin oletuksena, etta asiat voi hoitaa itse matkapuhelimella, tietokoneella tai
automaateilla. Palvelutiskeilla asiointi koetaan vaivalloisena eika puhelimessakaan enaa
haluta jonottaa. Asioiden halutaan hoituvan nopeasti. Yritykset ovat mukana tassa
kehityksessa mm. digitalisoimalla palveluitaan itsepalveluportaaleihin. Naiden kautta
asiakkaan tai loppukayttajan on helppo hoitaa monia asioita, kuten hairioilmoituksia, tyoajan

hallintaa tai tilauksia.

Tutkimuksen aihe on saatu Kuntien Tiera Oy:lta ja tutkimuksen tavoitteena oli tutkia
minkalaisia palveluita Tieran asiakkaat eli erilaiset kuntaorganisaatiot ovat julkaisseet Tieran
tarjoamaan itsepalveluportaaliin seka minkalaista hyotya itsepalveluportaali on heille tuonut.
Tutkimuksessa on sovellettu kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia toimeksiantajan

tarpeeseen.

2  Tyon lahtokohdat
2.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa Kuntien Tiera Oy:n digitaalisen palvelunhallinnan kanssa.
Tiera on 2010 perustettu kuntaorganisaatioiden omistama voittoa tavoittelematon yhtio, joka
tarjoaa valmiiksi kilpailutettuja ja tuotteistettuja digiratkaisuja seka ICT-palveluita
asiakkailleen. Tiera on yli 340 kuntatoimijan omistama inhouse-yhtio ja Yhteiskunnallinen
yritys. Yuonna 2020 liikevaihto oli yli 35 M€. Omistaja-asiakkaina on kuntia, kuntayhtymia,
kuntaomisteisia osakeyhtioita, saatioita ja Kuntaliitto. Suurimpia omistajia ovat mm. Espoo,
Vantaa, Turku, Tampere, Oulu ja Jyvaskyla. Myos pienia alle 20 000 asukkaan kuntia on Tieran
asiakkaina 170. (Tiera 2021a.)
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Kuvio 1: Tieran palveluportfolio (Tiera 2021a).

Palveluprosessien keskitetty hallinta ja toiminnan tehostaminen ja kehittaminen ovat
avainasemassa Tieran tarjoamassa palvelunhallinnassa. Tiera toimii yhteistyossa Efecten
kanssa, joka toimii palveluntoimittajana ja vastaa Tieran asiakkaiden kehitys- ja

kayttoonottoprojekteista. (Tiera 2021b.)

2.2  Tutkimuskohteen kuvaus

Efecte ESS on Efecten jarjestelma, jonka Tiera tarjoaa kuntaorganisaatioille valmiiksi
kilpailutettuna. Efecte on suomalainen IT Service Management-toimija, joka tarjoaa
pilvipohjaisia (SaaS) palvelun- ja identiteetinhallinnan ohjelmistoja ja niita tukevia
asiantuntijapalveluja. Efecte on nykyaan yksi johtavista suurten ja keskisuurten
organisaatioiden seka julkisten organisaatioiden ohjelmistotoimittajista Suomessa,

Pohjoismaissa ja Saksassa. (Efecte 2021.)
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Kuvio 2: Efecten itsepalveluportaali (Administering Efecte Self-Service 2021).

Tutkimustyon tarkoituksena oli tutkia minkalaisia palveluita kuntaorganisaatiot ovat
julkaisseet Efecten itsepalveluportaaliin (Efecte ESS). Tallaisia palveluita ovat mm.
hairioilmoitukset, laitetilaukset, kayttooikeudet, verokortit ja osoitteenmuutokset.
Tarkoituksena oli myos tutkia, millaista hyotya palvelun kaytto on tuonut kunnille.
Itsepalveluportaaliin julkaistuista palveluista oli tarkoitus laatia kokoelma, jota kaikki
kuntaorganisaatiot voivat hyodyntaa tilatessaan jarjestelman Tieran kautta. Tavoitteena oli
lisaksi tutustua palveluiden digitalisointiin ja tehostamiseen organisaatioiden sisaisten

palveluiden nakokulmasta ja itsepalveluportaaleihin yleisesti.

Tutkimus oli tarkeaa toteuttaa, jotta asiakkaat saisivat parhaan mahdollisen hyodyn Tieran
tarjoamasta palvelunhallinnasta. Asiakkaat voivat saastaa aikaa ja tehostaa palveluitaan
ottamalla kayttoon Efecten jarjestelman Tieran kautta. Toiminnan kehittaminen edelleen on

myos helppoa, kun kaytossa on yhtenainen jarjestelma. (Tiera 2021c.)
2.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimustyon tuloksista tulisi nahda selkeasti mita palveluja itsepalveluportaalin kautta on

mahdollista tilata ja mita hyotya sen kayttoonotolla voi saavuttaa.

Keskeisena tutkimuskysymyksena on mita hyotya palveluiden digitalisoinnilla saavutetaan.

Tutkimuksen avulla pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

e Mita palveluita itsepalveluportaaliin on mahdollista saada?
e Miten itsepalveluportaalin kayttoonotto on vaikuttanut toimintoihin?
e Millaisia hyotyja on saavutettu ottamalla itsepalveluportaali kayttoon?

e Miten itsepalveluportaalia voisi kehittaa?



Tutkimuksesta on hyotya niin toimeksiantajalle kuin sen asiakkaille/potentiaalisille
asiakkaille. Toimeksiantaja saattaa saada lisaa asiakkaita, mikali asiakas l0ytaa tarvitsemansa
tiedon palveluista helposti ja kokee taman tiedon palvelevan tarpeitaan tarpeeksi hyvin. Myos
nykyiset asiakkaat saattavat laajentaa itsepalveluportaalin kautta tarjoamiaan palveluita
tutkimuksen myota.

2.4  Aihealueen rajaus

Toimeksiantajan kanssa sovittiin, etta tutkimustyo rajoittuu Efecten paakayttajien (IT-
henkilosto) kokemuksiin jarjestelman kaytosta, koska heilla on todennakoisesti laaja kasitys
kaytossa olevista palveluista. Loppukayttajien tyytyvaisyytta ei tassa tutkimuksessa voi taysin

varmentaa, mutta haastattelussa kysytaan myos loppukayttajatyytyvaisyydesta.

Haastateltava asiakkaan Efecte paakayttéja

(Efecte Admin-kayttsja) U tie ra

Itsepalveluportaali Palvelunhallintajarjestelma
(Efecte ESS) (Efecte ESM)

Loppukéyttajat Palvelupyyntéjen kéasittelijat

© Copyright Kuntien Tiera Oy 1942022 2

Kuvio 3: Efecten kayttajat (Ylinen 2022).

Teoriaosuudessa kasitellaan digitalisointia. Digitalisointi sellaisenaan on hyvin laaja kasite,
joten teoriaosuudessa syvennytaan tarkemmin organisaatioiden sisaisten palveluiden
digitalisointiin ja palveluiden tehostamiseen digitalisoinnin avulla. Digitalisoinnista
yleisemmalla tasolla kerrotaan vain lyhyesti. Myos itsepalveluportaaleiden ja Software as a
Service (SaaS) teoriaa kaydaan lyhyemmin lapi. Tutkimusta tehdessa kaytetaan tietolahteina

alan kirjallisuutta ja verkkojulkaisuja.
2.5 Keskeiset kasitteet

Automatisointi Kone tekee ennalta maarattyja toimintoja sinne
ladatun tiedon pohjalta vapauttaen aikaa

rutiinitoista (Rumpu 2019).



Digitalisaatio Kokonaan uusien liiketoimintamallien ja prosessien
suunnittelu digitaaliseen muotoon (Digitalisointi=
Digitointi=! Digitalisaatio 2017).

Digitalisointi Jonkin tyon, prosessin tai aineiston muuttaminen
digitaaliseen muotoon. Toimintatapojen muutos,
jolla pyritaan usein helpottamaan jotain
toimintoa. (Digitalisointi= Digitointi=!
Digitalisaatio 2017.)

Inhouse-yhtio Osakeyhtio, jonka kunta omistaa itse ja joka on
valmiiksi kilpailuttanut palvelut, joten omistajien
ei tarvitse enaa kilpailuttaa palveluita (Mika in-
house-yhtio? Osa 1. 2019).

Itsepalveluportaali Kanava asiakkaille tai loppukayttajille, jonka
kautta on mahdollista tehda esim. palvelupyynnot,

tilaukset ja vikailmoitukset.

Software as a Service (Saa$) Saa$ on ohjelmisto, jota yllapidetaan
palveluntarjoajan puolesta (Mika on SaaS-palvelu?
2017).

3 Organisaation sisaisten palveluiden digitalisointi

Digitalisaatio ja digitalisointi on aikamme ilmio, joka koskettaa koko yhteiskuntaa.
Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalisen tekniikan kayttoonottoa yhteiskunnan eri osa-
alueilla ja se mahdollistaa nykyisten palvelujen tarjoamisen uusilla tavoilla samalla kun
vanhoja kaytantoja jatetaan pois. (Heikkinen 2022.) Yritysten toimintaan digitalisaatio
vaikuttaa merkittavasti auttaen tavoittamaan uusia asiakkaita, myymaan enemman,
palvelemaan paremmin seka tehostamaan toimintaa ja parantamaan tyon laatua (Ilmarinen &
Koskela 2015, 14).

Keinoja liiketoiminnan kehittamiseen digitalisaation avulla on siirtyminen digitaalisiin
kanaviin, prosessien virtaviivaistaminen ja digitalisointi, uusien liiketoiminta- ja

palvelumallien luominen seka asiakassuhteiden syventaminen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 31.)
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3.1 Automatisointi

Automatisaatio on tarkeassa roolissa prosessien digitalisoinnissa erityisesti suurivolyymisissa
rutiinitehtavissa. Markkinointi, myynti, asiakaspalvelu, palvelujen tuottaminen, tuotteiden
valmistus, varastointi ja kuljettaminen ovat esimerkkeja automatisaation mahdollisuuksista.
(Ilmarinen & Koskela 2015, 120.)

Automatisoimalla prosesseja saavutetaan useita hyotyja. Tyon tuottavuus paranee, jolloin
tulee saastoja henkilostokuluissa tai olemassa olevilla resursseilla on mahdollista palvella
suurempaa asiakasjoukkoa. Tyontekijoita voi myos automatisaation ansiosta vapauttaa
esimerkiksi myyntiin, asiakaspalveluun tai muuhun henkilotyota vaativan tehtavan

hoitamiseen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 126.)

Automaatio nopeuttaa tyota moninkertaisesti, silla aikaisemmin manuaalisesti tehdyt tyot
saattavat hoitua jopa sekunneissa eika nain ollen jonoja paase niin helposti syntymaan.
Useimmat asiakkaat my0s vaativat nopeutta ja ovat tottuneita siihen, etta esimerkiksi

matkapuhelin toimii heti, kun on tehnyt liittymasopimuksen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 126.)

Automaatiolla saavutetaan myos parempaa laatua toiminnoissa, koska virheet vahenevat ja

toimintaa pystyy optimoimaan halutulla tavalla (Ilmarinen & Koskela 2015, 126).

Automatisointi vaikuttaa monella tavalla tyopaikan sisalla. Silla on vaikutusta mm.
manuaalisen tyon sisaltoon, henkilotyon kohdentamiseen, tyorooleihin seka
organisaatiorakenteisiin, ja tama kaikki edellyttaa hyvaa muutosjohtamista. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 130.)

Automatisointi on kuitenkin vaativaa ja pienenkin prosessin taydelliseen automaatioon
saatetaan tarvita suuria investointeja, puhumattakaan suuremmista prosesseista tai, etta
yritettaisi automatisoida kaikki kerralla. Tarkeaa olisi priorisoida prosessit ja aloittaa
sellaisista, joissa prosessin kulku ja saannot ovat selvia. Suurista volyymeista saattaa olla
myos kannattavaa aloittaa, koska talloin saavutetaan myos suurimmat hyodyt. Myos
yksinkertaisista prosessin vaiheista on hyva aloittaa ja edeta hiljalleen kohti

monimutkaisempia vaiheita. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 128.)

Automaatio ei ole kuitenkaan aivan riskitonta. Henkilostossa olisi hyva olla ainakin joku, joka
ymmartaa automaatioteknologian logiikkaa, jotta pystytaan varmistamaan prosessien ja
paatosten tarkoituksenmukaisuus. Myos kyberriskit on huomioitava, silla suuret datamaarat ja

uudet haavoittuvuuspisteet lisaavat riskeja talla saralla. (Kovanen 2020.)
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3.2 Prosessien virtaviivaistaminen

Prosessien virtaviivaistamisella tarkoitetaan jonkin arvoketjun tai -verkoston jonkin osan
ohittamista tai tehokkaampaa toteuttamista digitaalisuuden avulla. Esimerkkeja
virtaviivaistamisesta on toimialan yhteinen hankintaportaali, kaupan tuotetaydennykset
automaattisesti menekin mukaan, jalleenmyyjan ohittaminen oman verkkokaupan avulla tai

virtuaaliset sihteeripalvelut. (Ilmarinen & Koskela 2015, 131.)

3.3 Liiketoiminta- ja palvelumallien uudistaminen

Nykyista liiketoimintaa voi uudistaa mm. palveluistamisella tai ottamalla kayttoon uusia
teknologioita (Ilmarinen & Koskela 2015, 138).

Palveluistamisella tarkoitetaan jonkin tuotteen ymparille rakennetun palvelun myymista,
esimerkiksi Netflix ja muut SaaS-ratkaisut. Asiakkaalle ratkaisun ostaminen palveluna on
helpompaa ja huolettomampaa kuin kaiken hoitaminen itse. Yritykselle palvelun myyminen
taas mahdollistaa ostamiskynnyksen alentumisen ja keinon jatkuviin tuloihin.
Kuukausiperusteisella hinnoittelulla palvelu alkaa tuottaa jonkin vuoden paasta enemman
kuin kertaostos. (Ilmarinen & Koskela 2015, 140-141.)

loT (internet of things), teollinen internet, puettavat teknologiat, 3D-printtaus ja robotiikka
ovat uusia teknologioita ja vallallaan olevia trendeja, joita hyodyntamalla yrityksen on
mahdollista uudistaa lilketoimintaansa. loT perustuu sensoreihin, joita voi laittaa
roskapontoista hisseihin tai upottaa multaan kertomaan kasvien kastelun tarpeesta. Keratylla

datalla voidaan kehittaa erilaisia palveluita. (Ilmarinen & Koskela 2015, 168-169.)

Teollinen internet yhdistaa alykkaat koneet, edistyneen analytiikan seka ihmisen ja
tyoympariston digitaalisen vuorovaikutuksen. Teollista internetia hyodynnetaan mm.
rahtilaivojen moottoreissa ja niista saadun datan perusteella moottoreiden saadot ja huollot
on helpompi optimoida. Kayton ja huoltojen optimoinnin jalkeen asiakkaan koko
tuotantoprosessia on mahdollista optimoida ja siten kehittaa liiketoimintaa. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 169-170.)

Robotiikkaa hyodynnetaan ihmiselle yksinkertaisissa, likaisissa, vaarallisissa tai hyvaa
hienomotoriikkaa vaativissa tehtavissa. Hyvin yleinen robotiikan muoto on myos tekoalyn
avulla toimivat tietokoneohjelmistot eli botit, jollaisia ovat mm. internetin hakukoneiden
hakurobotit tai chatbotit. Chatit ja chatbotit yleistyvat vauhdilla ja ne yhdistelevat tietoa
useista eri lahteista pystyen vastaamaan monenlaisiin yleisiin kysymyksiin. (Hamalainen,
Maula & Suominen 2016, 53.)
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3.4 Digitalisaation haasteet

It:lle on olemassa standardoituja hallintamalleja ja viitekehyksia, kuten ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology) tai ICT Standard Forumin Tietohallintomalli, joita on otettu kayttoon erityisesti
isommissa yrityksissa. Naiden tarkoituksena on vakioida ja yhtenaistaa it-terminologiaa, -
toimintaa ja -johtamista. Digitalisaatio vaatii yritykselta kuitenkin runsaasti nopeutta,
ketteryytta ja joustavuutta, mika saattaa haastaa naita malleja. (Ilmarinen & Koskela 2015,
213.)

Myos yrityksen it-arkkitehtuurilta edellytetaan tiettyja asioita digitalisaation myota. Tallaisia

asioita ovat mm.

¢ monikanavaisuus, jolla mahdollistetaan sujuva siirtyminen kanavasta toiseen ja tieto
asiakkaan toiminnasta eri kanavissa

e prosessien automatisointi ja helppo automaatiosaantojen muuttaminen

o kattava datan hallinta, yhdistaminen, jalostaminen, analysointi ja hyodyntaminen

e turvallisuus, palvelujen kokoaikainen saatavuus ja suorituskyky, joka on riittava myos

kuormitustilanteissa

Liiketoiminnan ja it:n valinen tiivis yhteistyo on tarkeaa it-arkkitehtuurin toteuttamisessa.
It:n on erityisen tarkeaa ymmartaa liikketoiminnan tulevaisuuden tavoitteista ja tarpeista ja
lilketoiminnan taas on ymmarrettava erilaisten arkkitehtuurivalintojen vaikutukset ja
seuraukset. (Ilmarinen & Koskela 2015, 216-217.)

It-arkkitehtuurilta edellytetaan monesti myos kerroksellisuutta, koska on sopeutettava yhteen
uusia jarjestelmia ja vanhoja, ennen digitalisaatiota kehitettyja jarjestelmia. Toisinaan myos
vanhoja jarjestelmia voi joutua uusimaan mm. toimintavarmuuden, suorituskyvyn,

lisenssipolitiikan tai kustannusten takia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 217-218.)

Kun litketoimintaa uudistetaan digitalisaation avulla, haasteeksi voi muodostua edella
mainittujen lisaksi myos mm. asiakastietojen hajanaisuus, jolloin tiedot ovat hajallaan
useassa eri jarjestelmassa ja niiden kaytto ei onnistu tai yksinkertaisesti resurssien puute
(Ilmarinen & Koskela 2015, 212).

3.5 Software as a Service

Software as a Servicella tarkoitetaan sovellusten tarjoamista palveluina yrityksille, jolloin
yritys ostaa sovellukset kayttoonsa tarvittaessa eika sen tarvitse huolehtia asentamisesta,
yllapidosta ja paivittamisesta. Maksu voi tapahtua aikaperusteisesti tai kayttaja- tai

konekohtaisesti perinteisen lisenssimaksun sijaan. Kyseinen toimintamalli vapauttaa
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henkilostoresursseja yrityksen kannalta tuottavampiin tehtaviin poistamalla yllapidon ja
paivitysten tarpeen. Monikayttajyys eli useat kayttajat kayttavat yhta aikaa samaa sovellusta,
on SaaS:lle tyypillista. (Salo 2010, 29.)

Yrityssovelluksilta vaaditaan enemman kuin normaalille kayttajalle suunnatuilta sovelluksilta.
Yrityssovellusten tulee olla luotettavia, toimintakykyisia, kayttoliittymaltaan helppokayttoisia
ja intuitiivisia seka suuria, liiketoimintasuuntautuneita ja toimintavarmoja. Yrityksilla
datamaarat ovat usein massiivisia ja alustoja, joilla sovelluksen tulee toimia, on useita ja
niiden taytyy pystya kommunikoimaan keskenaan. Yllattavat kaatumiset tulisi pystya
minimoimaan ja sovelluksen on taivuttava liiketoimintaprosessien vaatimuksiin. Sujuvuus ja
hairiottomyys ovat tarkeita kaikissa vaiheissa mukaan lukien kayttoonotto ja kehittaminen.
(Salo 2010, 29.)

3.6 ltsepalveluportaaleiden hyodyntaminen

Itsepalvelulla tarkoitetaan sita, etta kayttaja pystyy itse, ilman henkilokohtaista palvelua,

loytamaan ratkaisuja ongelmiinsa (What is self-service? 2022).

Itsepalvelun lisaantyminen on digitalisaation iso trendi ja yritykset pystyvat sen avulla
tehostamaan toimintaansa automatisoimalla ja lisaamalla asiakkaan roolia palvelussa. Hyva
esimerkki itsepalvelusta on pankkitoimintojen siirtyminen lahes kokonaan verkkoon. Harva
kaipaa enaa konttoriasiointia pankissa, koska itsepalvelu koetaan niin helpoksi. Monet myos
arvostavat sita, etta tuotteisiin ja palveluihin pystyy tutustumaan rauhassa, vaikka omalta
kotisohvalta kasin. (Ilmarinen & Koskela 2015, 55-56.)

Ottamalla itsepalveluportaalin kayttoon, yritys pystyy mm. ohjaamaan asiakkaan
palvelupyynnot ja tilaukset samaan paikkaan eika asiakkaan tarvitse hakea henkilokohtaista
palvelua sahkopostitse, puhelimitse tai kasvokkain. Itsepalveluportaaleissa voi olla myos
chatteja tai FAQ-osioita. (What is self-service? 2022.)

Itsepalveluportaalit voivat olla avuksi myos datan keraamisessa ja jarjestelyssa. Ne
mahdollistavat raporttien luomisen ja tilastojen keraamisen, jotka voivat olla avuksi yrityksen

toiminnan tehostamisessa. (What is self-service? 2022.)



Self-service on the portal

Request product or service Search for answers Start a chat
v Y v
Service catalog Knowledge base and community Virtual agent
v v v
Get request fulfilled Find answers Was issue resolved?
L 4 Y
Yes No
v v
Close chat Sty
live agent

Kuvio 4: itsepalveluportaalin mahdollisuuksia (What is self-service? 2022).

4  Sovellettavat tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyossani kaytetaan kvalitatiivista (laadullista) tutkimusta, koska tutkimuksen
tarkoituksena on tuottaa syvallista ja tarkkaa tietoa valitsemastani aiheesta. Lisaksi

tutkimusmenetelma soveltuu hyvin kaytettavaksi pienelle kayttajajoukolle.

Tietoja kerataan kayttamalla avointa teemahaastattelua jarjestelmien paakayttajille (5-8
kayttajaa), jonka avulla kerataan tietoa kuntien julkaisemista palveluista
itsepalveluportaaliin. Samalla kerataan myos tietoa eri palveluiden tuottamasta hyodysta.

Paakayttajat ovat IT-osaston teknista henkilokuntaa.

Teemahaastattelut olen valinnut, koska niilla saisi juuri kyseiseen tutkimustyohon sopivaa ja

tarpeeksi tarkkaa tietoa kayttajien kokemuksista ja itsepalveluportaalin kaytosta.
4.1  Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta ja sita kaytetaan usein
yhdessa kvantitatiivisen (maarallisen) tutkimuksen kanssa tai yksinaan kuvaamaan tarkasti ja

syvallisesti tutkimuskohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia.

Kvalitatiivinen analyysi koostuu havaintojen pelkistamisesta ja arvoituksen ratkaisemisesta.
Havaintojen pelkistamisella tarkoitetaan aineiston tarkastelua teoreettisen viitekehyksen ja

tietyn kysymyksenasettelun kannalta olennaisin osin. Samassa tutkimuksessa aineistoa
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voidaan kyllakin kasitella useista nakokulmista. Aineisto pelkistyy nain hallittavammaksi
maaraksi erillisia havaintoja, joita myohemmin karsitaan havaintojen yhdistamisella.
Yhdistaminen tapahtuu loytamalla havainnoille yhteisia piirteita tai nimittajia tai

muotoilemalla saanto, joka patee koko aineistoon. (Alasuutari 2011.)

Kvalitatiivinen tutkimus tuottaa paljon materiaalia ja siksi se onkin paras toteuttaa
suhteellisen pienelle kayttajajoukolle. Yleisesta kayttajajoukon pienuudesta ja tutkimuksen
luonteesta johtuen ei ole oikein kayttaa ilmaisuja kuten "enemmisto/vahemmisto joukosta”
tai ”yhta poikkeusta lukuun ottamatta”. Saannoista poikkeavat tapaukset tai muut erilaiset
havainnot tarkastellaan suhteessa kokonaisuuteen ja pyritaan niiden avulla ymmartamaan
paremmin tutkittavaa kokonaisuutta. Tallaisille poikkeuksille voidaan yrittaa etsia muitakin
niita yhdistavia tekijoita, jolloin voidaan saada vihjetta siita mista jokin asia johtuu tai mika

tekee sen ymmarrettavaksi. (Alasuutari 2011.)

Arvoituksen ratkaiseminen eli tulosten tulkinta on kvalitatiivisen tutkimuksen toinen vaihe,

jossa havaintojen pohjalta tulkitaan tutkittavaa ilmiota. (Alasuutari 2011.)

Kvalitatiivista tutkimusta voi tehda lukuisilla eri tavoilla. Erilaisia tutkimuksen tyyppeja ovat
mm. klassinen sisallon analyysi, etnografia, diskurssianalyysi, tapaustutkimus,
fenomenografia, heuristinen tutkimus, toimintatutkimus ja naturalistinen tutkimus. (Hirsjarvi
& Hurme 2004, 152.)

Se, mita tutkimustyyppia kayttaa, maarittelee ennen kaikkea sita, mita tarkastellaan.
Esimerkkina diskurssianalyysi, joka analysoi teksteja, keskusteluanalyysi keskustelua ja

fenomenografia kasityksia ymparoivasta maailmasta. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 153.)

4.2 Teemahaastattelu

Haastattelut ovat hyva vayla kayttajatiedon hankkimiseen monelta eri kantilta. Haastattelua
varten haastattelija miettii etukateen mita han haluaa tietaa ja muotoilee kysymyksensa sen
mukaan. Haastateltavan on tarkoitus olla aanessa 80-90 % ajasta. On hyva tiedostaa, etta
haastateltavan vastauksiin voi vaikuttaa niin kysymysten muoto ja sisalto,
haastatteluymparisto, kuin myos haastattelijan ja haastateltavan roolit ja mielialat.
Luotettavien tulosten saamiseksi vaarinymmarryksia ja vastauksia vaaristavien tekijoiden
maaraa (esim. johdattelevat kysymykset) tulisi pyrkia valttamaan. Vastausten tulkinnan
kannalta oleellista on myos ymmartaa, mita vaaristymia ja epaluotettavia piirteita vastauksiin
sisaltyy. (Hyysalo 2006, 117.)

Erilaisia haastattelumenetelmia on useita. Tarkeimmat niista ovat kysely, strukturoitu

haastattelu, teemahaastattelu, avoin haastattelu, puhelinhaastattelu, pari- tai



ryhmahaastattelu seka ryhmakeskustelu. Haastattelua voi myos tukea esineilla, kuvilla ja

kuvauksilla tai yhdistaa itsedokumentointimenetelmiin. (Hyysalo 2006, 123-126.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, joka etenee valittujen
teemojen mukaan yksityiskohtaisten kysymysten sijaan. Kyseisella haastattelumenetelmalla
saadaan hyvin tutkittavan nakokulma esiin. Teemahaastattelu eroaa strukturoidusta
haastattelussa siten, etta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuu ja
strukturoimattomasta siina mielessa, ettei teemahaastattelu ole niin vapaa. (Hirsjarvi &
Hurme 2004, 47-48.)

Teemahaastattelussa on nimensa mukaisesti eri teemoja, joihin haastattelija on miettinyt
kysymyksia mutta haastattelu etenee vastausten pohjalta ja mahdollisia tarkentavia
kysymyksia tehden. Kysymyksien tulisi olla avoimia, jotta yllattavien ja uusien asioiden esille
tuleminen olisi mahdollista. (Hyysalo 2006, 123-124.)

5  Tutkimuksen toteutus

Tutkimusta lahdettiin toteuttamaan tutustumalla Efecte-sovellusalustan kayttooppaaseen ja

miettimalla haastattelukysymyksia.

5.1 Haastattelukysymykset

Haastattelun teemoja olivat palveluprosessit, itsepalveluportaalin hyodyllisyys, muutokset
prosesseissa ja kehittaminen. Haastattelukysymyksia mietin ensin itse ja sitten yhdessa
toimeksiantajan kanssa. Kysymyksia oli aluksi hieman litkaa ja osa selkeasti hieman toistoa.
Lopulta kysymyksia oli taustakysymyksineen 26. Haastatteluja tehdessa huomasin, etta
muutaman kysymyksen olisi viela voinut yhdistaa johonkin toiseen, koska niihin tuli vastaukset

useimmilla jo jonkin toisen kysymyksen kohdalla.

5.2 Haastateltavien valinta

Haastateltavat oli valittu valmiiksi Tieran toimesta. Haastateltavat olivat Tieran asiakkaita ja
Efecten palvelunhallintajarjestelman paakayttajia kolmelta eri kaupungilta, yhdelta

kuntayhtymalta ja yhdelta julkishallinnon ICT-palveluiden tuottajalta.

5.3 Haastattelujen toteutus

Toimeksiantaja oli ensin yhteydessa haastateltaviin ja kertoi opinnaytetyostani. Taman
jalkeen otin heihin itse yhteytta sahkopostin valityksella ja sovin ajankohdat haastatteluille.
Haastattelut toteutettiin Teamsin valityksella ja nauhoitettiin. Nauhoituksiin kysyttiin lupa ja

kerrattiin viela haastattelun ja tutkimuksen tarkoitus. Aikaa haastatteluihin meni puolesta

17



18

tunnista tuntiin. Nauhoitukset kirjoitettiin kokonaisuudessaan auki poistaen turhia
taytesanoja. Tama vaihe oli hyvin aikaa vieva, silla nauhoituksia joutui usein kelaamaan

taaksepain yha uudestaan ja uudestaan.
5.4  Tutkimustyon etiikka

Tutkimustyossani oli huomioitava henkilotietojen kasittely koskien haastatteluja.
Henkilotietoja kasitellessa oli noudatettava tietosuojalainsaadantoa ja valtettava tarpeetonta
tietojen keraamista. Suostumusten pyytaminen henkiloilta tuli tehda seka muistaa havittaa
henkilotiedot sen jalkeen, kun niita ei enaa tarvinnut. Haastatteluihin osallistuvia oli
kohdeltava ystavallisesti ja kerrottava heille tutkimuksen tarkoituksesta ja mihin tuloksia
kaytetaan. Haastateltaville oli myos kerrottava heidan oikeuksistaan mm. keskeyttaa
haastattelu milloin tahansa. Haastattelut tuli anonymisoida ja havittaa mahdolliset

tallenteet, kun niita ei enaa tarvittu.

Oikeanlainen lainaaminen tietolahteista tuli huomioida ja plagiointia tai tulosten vaaristelya
oli ehdottomasti valtettava, jotta tulokset olisivat eettisen tarkastelun kestavia. Myos

salassapitovelvollisuus koskien tutkittavaa yritysta tuli muistaa.

6  Tutkimuksen tulokset

Haastateltavat olivat titteleiltaan IT-asiantuntija, IT-suunnittelija, palvelupaallikko,
tietojarjestelmaasiantuntija ja ICT-suunnittelija. Tyokokemusta nykyisessa tyossa heilla oli
yhdesta vuodesta kymmeniin vuosiin ja Efecten palvelunhallintajarjestelman kaytosta
muutama vuosi. Muista vastaavista palvelunhallintajarjestelmista ei haastateltavilla ollut

juurikaan kokemusta, esiin nousivat vain Altnix, ServiceNow ja Nomis.

Tulokset esitellaan teemoittain; palveluprosessit, hyodyllisyys, muutokset prosesseissa ja

kehittaminen.

6.1  Palveluprosessit

Jokainen haastateltu kuntaorganisaatio oli julkaissut itsepalveluportaaliin tietohallinnon
palveluita. Tietohallinnon lisaksi muita sisaisia organisaatioita, jotka olivat julkaisseet
palveluitaan portaalille, olivat HR, varhaiskasvatus, terveydenhuolto, kielenkaantajat, TVT
(opetuksen ICT) ja DBTT (digipalvelujen SOTE ja digipalvelut ja tietotuotanto). Osalla
haastatelluista oli suunnitteilla lisata itsepalveluportaalille tilapalveluiden, HR:n, viestinnan
ja turvallisuuden palveluita, kun taas osalla ei ollut suunnitelmissa uusien organisaatioiden

palveluiden tuonti portaalille.



Itsepalveluportaalille julkaistut palvelut:

e  Tukipyynnot
o Tilaukset
e Hairioilmoitukset
¢ HR:aan liittyvat asiat
o Palkka- ja palvelussuhdeasiat
o Palkkatodistus
o Tyokokemuslisa, ammattilisa tai vuosisidonnainen lisa
e Kaannostilaukset
¢ Avoimet tyopaikat
e Kuvallisten henkilokorttien tilaus
e Varhaiskasvatuksen epakohtailmoitus
o Kayttajatunnusasiat
e Kulunvalvontakortin muutokset ja tilaukset
e Sovellukset
e Tietoturvahavainnot
e Muuttoilmoitus
e Tarjoilun tilaus kaupungintalolla jarjestettaviin tapahtumiin
e Kirjanpidon raporttien tilaus
e Kehitysidea tai palvelupalaute
e Ohjelman asennus
e Vaihtorahatilaus
e Tiedot sisaiseen puhelinluetteloon
e Neuvontapyynnot

e Jarjestelmarekisteri (paakayttajille)

Useat haastatellut kertoivat, etta palveluita lisataan portaalille tarpeen mukaan ja herkalla

korvalla kuunnellaan kayttajien toiveita.



Tarjoilun tilaus kaupungintalolla jarjestettéviin tapahtumiin

Kaupungintalolla tapahtuva tilaisuus - tarjoilun tilaus

Lilketaitos tilapalvelut hoitaa tilaukset

Huom!

Yli 10 henkilon tilaukset vilkkoa ennen tilaisuutta

Alle 10 henkilon tilaukset kolme arkipdivaa paivaa ennen tilaisuutta
Pikatilaus + 10 ¢

Tuotteiden hinnat ovat verottomia.

Tilaisuuden lisdpalveut:

Erillinen kattauspalvelu (astioiden kattaus ja poiskuljetus) mikali tilauksessa el ole Tilapalveluilta tilattuja tuotteita. Palvelu laskutetaan toteutunee tybajan mukaan.
Mininivelouts 20,01 e) [}

TILAISUUDEN TIEDOT

Péivamaara ~ { My B
Kellonaika Kellonaika muodossa xx.xx
Tilalsuus padttyy Kellonaika muodosse xx.xx

Kuvio 5: Organisaatio 3 - Tarjoilun tilaus kaupungintalolla jarjestettaviin tapahtumiin.

Extyisruokavalio [ |

TILAISUUDEN LISAPALVELUT (KATSO OHJE LOMAKKEEN ALUSSA)

Tarjoiluhenkilé mukanan tilaisuudessa, arkisin klo 7.00- arviltava tuntimaa
15.00 (minimiveloitus 1 tunti)

Tarjoiluhenkiléa tarvitaan ajaksi, aika alkaa (7-15) \ika alkaa kic

Tarjoiluhenkilda tarvitaan ajaksi, alka padttyy (7-15)

Tarjoiluhenkiléd mukanan tilaisuudessa, arkisin klo 15.00- Tarvittava funtimaara
20.00 (minimiveloitus 1 tunti)

Tarjoiluhenkilda tarvitaan ajaksi, alka alkaa (15-20) Aika alkaa kic

Tarjoiluhenkiléa tarvitaan ajaksi, aika padttyy (15-20)

LASKUTUSTIEDOT

Tiaaja * Ei -
Kustannuspaikka * Ei mitaan v
Tilaajan puhelinnumero * l J

Kuvio 6: Organisaatio 3 - Tarjoilun tilaus kaupungintalolla jarjestettaviin tapahtumiin 2.

Palveluita oli ryhmitelty useilla erilaisilla tavoilla. Tilaukset oli poikkeuksetta ryhmitelty
omaan kategoriaan mutta muut palvelut olivat mm. seuraavien kategorioiden alla: palvelut,
tukipyynnot, hairicilmoitukset ja muut palvelut, muut tilaukset ja pyynnot, hairidilmoitukset

ja peruspalvelut, hairiot ja tukipyynnot.
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HR

P L3

Tiedot sissiseen
puheliniuetteloon

Kaanndstilaus K!'janpidm raporttien Uusi urakka -
rakentamispalvelua

Kuntax sisdinen Tarjoilun tilaus
|as| kaupungintalolia

Flexim muutospyynts ll Kulunvalvontakortin

Uuden Alitilittajaolkeus
laskentatunnisteen
tilaus

|arjestettaviin
tapahtumiin

Kuvio 7: Organisaatio 3 - itsepalveluportaalin etusivu, Muut tilaukset ja pyynnot.

Nakymia oli muokattu kayttajaryhmittain jonkin verran, lahinna niin, etta esihenkilot nakevat
enemman, tilaukset nakyvat vain kustannuspaikkojen vastuuhenkilgille tai kunnat nakevat
vain oman kuntansa asiat.

6.2  Hyodyllisyys

Palveluiden kaytosta oli tehty erilaisia tilastoja kuten minka tyylisia palveluja kaytetaan ja
toimialoittain kuka kayttaa minkakin tyyppisia palveluja seka kuukausittaista
palvelupyyntojen ja hairiopyyntojen maaraa. Myos tavoiteratkaisuaikoja ja hairioiden
tilannetta talla hetkella seurataan.

Palveluista eniten kaytettyihin kuului selkeasti kayttajanhallintaan liittyvat

kayttajatunnusasiat, tilaukset ja hairiotiketit.
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Kuvio 8: Hairiot.

Kuvio 9: Organisaatio 4 itsepalveluportaalin palvelut.
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Alaisten kiyttijitunnukset ja kiyttéoikeudet

Omien kiyttéoikeuksien hallinta

"

Kuvio 10: Organisaatio 4 itsepalveluportaalin etusivua.

Tilausten tekemisen portaalin kautta koettiin tehostaneen toimintaa paljon, koska
lomakkeilla kysytaan kaikki tarvittava tieto eika kayttajalta tarvitse enaa kysella lisatietoja
sahkopostitse. Myos automaation tuominen tilauksiin on vapauttanut tyoaikaa tilausten
tullessa ainoastaan hyvaksyttavaksi esihenkilolle tai muulle vastuuhenkilolle. Myos ylipaataan
se, etta tilauksista ja muista tiketeista jaa dokumentaatio, koettiin hyodyllisena.
Kayttooikeuksien hakeminen portaalin kautta ja ylipaataan koko sahkoinen asiointi tulivat
myos esiin toiminnan tehostamisen yhteydessa. Esimerkiksi kayttajatunnusten tilaaminen on
saattanut olla hyvin kirjavaa, kun jokaiselle asiakkaalle on ollut erilaiset lomakkeet ja

pyynnot ovat tulleet paperilla, sahkopostilla tai faksilla.

Organisaation tasolla itsepalveluportaalin kayttoonotto on tuonut ajansaastoa ja tyorauhaa
seka ylipaataan helpottanut tyoskentelya niin loppukayttaja- kuin paakayttajapuolella. Se,
ettei tyoskentely ole enaa aika- tai henkilosidonnaista koettiin suurena hyotyna. Aikaisemmin
jos palvelupyynnot oli hoidettu sahkopostin kautta, ne saattoivat nakya vain yhdelle
henkilolle ja henkilon ollessa esim. lomalla, odotti tiketti sahkopostissa pitkan aikaa.
Itsepalveluportaalin myota kaikki tiketteja hoitavat henkilot nakevat kaikki tiketit ja voivat
hoitaa niita organisoidusti. Loppukayttaja taas voi tehda tiketin milloin ja mista hanelle
parhaiten sopii, vaikka keskella yota eika hanen tarvitse jonottaa puhelimessa. Portaali tuo

myos asian etenemiseen nakyvyytta asiakkaalle, koska tiketin tilaa voi itse seurata.
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b . ou sirrot forms 187-239 16 helmikuula 2022 o e Odottaa kasittelya INC-148529
> forms it 128 - 186, ou st 09 heimixuuta 2022 e Kasittalyssa INC-148422
> AD KayliGoikeusrynmaan Esays 09 helmikuuta 2022 Ll Suljettu INC-148207
Ynieensa § pyynioa Naytetaan 3 enemman
Tukipyynté

Tunnushallinnan
lomakkeet

Kuvio 11: Organisaatio 1 itsepalveluportaalin etusivu.
6.3  Muutokset prosesseissa

Tutkittujen kuntaorganisaatioiden valilla oli suurta vaihtelua sen suhteen, kuinka hyvin
loppukayttajat osasivat hyodyntaa itsepalveluportaalia. Sahkopostiin ollaan hyvin tottuneita
ja osa haastatelluista kertoi, etta lahes kaikki pyynnot tulevat viela sita kautta, kun taas
toisissa kuntaorganisaatioissa suurin osa tiketeista hoidetaan itsepalveluportaalin kautta.
Myos puhelin ja kasvokkain tehdyt pyynnot nayttelevat viela kohtuullista osaa
palvelupyyntojen tekemisessa osassa kuntaorganisaatioita. Tata olisikin hyva miettia niin
toimeksiantajan kuin kuntaorganisaatioidenkin, etta miten loppukayttajat saisi kayttamaan
portaalia ensisijaisena yhteydenottokanavana. Itsepalveluportaalin kayttoon on kannustettu
esimerkiksi kampanjalla "tee tiketti ja osallistu teatterilippujen arvontaan” tai tiedottamalla
portaalista intranetissa ja naiden kerrottiin lisanneen pyyntoja portaalin kautta.
Loppukayttajat ovat yleensa myos hyvin erilaisia digitaidoiltaan, joten pienimuotoiset
koulutukset tai ohjevideot saattaisivat auttaa heita valitsemaan itsepalveluportaalin

useammin.

Prosesseissa ei ollut juurikaan automaatiota talla hetkella. Tilausten tekemiseen oli saatu
automaatiota ja usealla haastatellulla oli meneillaan projekti, jossa hyodynnetaan

automatisaatiota kayttajatunnusten luonnissa. Automatisointi oli muutenkin haaveissa.
6.4  Kehittaminen

Haastatellut olivat yleisesti ottaen hyvin tyytyvaisia siihen, minkalainen itsepalveluportaali
heilla on kaytossa mutta asiakasystavallisyys nousi esiin kehitysehdotuksissa. Jos jarjestelmaa

olisi lahdetty rakentamaan uudestaan, olisi muutosta tehty lomakkeiden maarassa, koska
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suuri lomakemaara ei ole selkeaa asiakkaalle. Myos rakenteen miettiminen asiakkaan kannalta
koettiin tarkeaksi eli HR:n liittyvat asiat olisivat yhdella lomakkeella, kirjanpidon toisella jne.
Haastatteluissa tuli myos ilmi toive RSS-syotteesta, jotta pystyisi julkaisemaan tiedotteita

asiakkaiden omiin intranetteihin. Myos yleinen ohjesivusto kayttajille oli toiveissa, esimerkiksi

”Nain teet sahkopostiin allekirjoituksen”.

Efecten lisapalveluista verkkokauppa oli jo osalla kaytossa tai juuri tulossa kayttoon ja lahes
kaikki olivat miettineet chattia/chatbottia mutta sen suhteen koettiin, ettei sen
kayttoonottoon ollut tarpeeksi resursseja, koska se vaatisi yhden henkilon lisaa paivystamaan
ja vastaamaan. Myos ilmiantokanavan toteutus tuli vastauksissa esiin siten, etta siita oli

keskusteltu ja kayty lapi Efecten esittelyt kyseisesta moduulista.

Perustoimintoihin ei koettu tarpeita osaamisen kehittamiselle mutta paakayttajakoulutuksiin
osallistuttaisiin mielellaan ja halua loytyi ymmartaa Efecten logiikkaa syvemmin, jotta siita
saisi parhaan mahdollisen hyodyn irti. Tarkemmin mainittiin halu ymmartaa paremmin
Efecten API rajapintojen hyodyntamista mm. omien skriptien kautta seka raportointien

tuottamiseen liittyva osaaminen.

7  Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia millaisia palveluita Tieran asiakkaat ovat julkaisseet
Efecten itsepalveluportaaliin ja minkalaisia hyotyja portaalilla on saavutettu. Tutkimus
suoritettiin tekemalla teemahaastattelu itsepalveluportaalin paakayttajille ja analysoimalla
tuloksia kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmin. Teoriaosuudessa kasiteltiin yritysten

sisaisten palveluiden digitalisointia.

Keskeisena tutkimuskysymyksena oli itsepalveluportaalin hyodyt asiakkaalle seka mita
palveluita portaalille oli julkaistu. Hyotyina koettiin mm. ajansaasto, tyorauhan lisaantyminen
seka henkilo- ja aikasidonnaisuuden poistuminen. Itsepalveluportaaliin oli julkaistu laajalti
erilaisia palveluita, joista yleisimpia olivat kayttajanhallintaan, tilauksiin ja hairioihin
liittyvat palvelut. Osalla haastatelluista oli palveluvalikoimissa my0s mm. organisaation

muuttoilmoitus, kaannostilaukset tai varhaiskasvatuksen epakohtailmoitus.

Automatisoinnilla on suuri rooli yrityksen palveluiden tehostamisessa ja sen avulla pystytaan
saavuttamaan useita hyotyja kuten yksinkertaisten ja samana toistuvien tyotehtavien
vaheneminen, tyon laadun paraneminen, tuottavuuden paraneminen ja tyon nopeutuminen.
Haastatelluilla oli automaatiota tilauksissa ja sen oli selkeasti huomattu saastavan aikaa.

Automatisaatiota toivottiinkin prosesseihin lisaa.
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Palveluistaminen ja uudet teknologiat ovat myos tarkeita, kun puhutaan digitalisoinnista
yrityksen nakokulmasta. Haastatellut kuntaorganisaatiot olivat palveluistaneet toimintaansa

ottamalla kayttoon Efecten itsepalveluportaalin. Uusien teknologioiden saralta jatkuvasti

resurssien vahyyden takia.

Tutkimuksella saavutettiin alussa asetetut tavoitteet, joita oli selvittaa mita palveluita

kuntaorganisaatiot ovat julkaisseet itsepalveluportaaliin ja minkalaista hyotya niista on ollut.

Tutkimus keskittyi vain paakayttajien nakemyksiin ja tulokset olisivat voineet olla erilaisia,
mikali olisi haastateltu myos loppukayttajia tai esimerkiksi HR:n tyontekijoita. Tasta syysta
onkin myos mahdollista, etta itsepalveluportaaleiden kaytolla on haittavaikutuksia, joita ei
tassa tyossa arvioitu. Toisaalta paakayttajat myos ajattelivat asioita loppukayttajan

nakokulmasta, kuten millainen nakyma olisi heille itsepalveluportaalissa selkein.

Tutkimus oli hyodyllinen, koska kuntaorganisaatioiden itsepalveluportaaliin julkaistut palvelut

on nyt listattu ja mukana oli useita erikoisempiakin palveluita, joista toimeksiantajan
asiakkaat saattavat saada uusia ideoita palveluvalikoimiensa laajentamiseen. Tulokset
itsepalveluportaalin kayttoonoton hyodyllisyydesta taas saattavat olla avuksi uusien

asiakkaiden hankkimisessa.
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Liite 1: Haastattelurunko

Taustatiedot

1. Kuvailisitko hieman tyotehtaviasi?

2. Kauanko olet toiminut nykyisessa tyossasi?

3. Enta kauanko olet kayttanyt Efecten palvelunhallintajarjestelmaa?

4. Osaatko kertoa minka jarjestelman/jarjestelmien tilalle Efecte tuli
organisaatiossanne ja milloin?

5. Onko sinulla kokemusta vastaavista palvelunhallintajarjestelmista? Mista ja mitka ovat
suurimmat erot nykyiseen?

Palveluprosessit

1. Mitka sisaiset organisaatiot ovat julkaisseet palveluita portaalille?

2. Mita palveluita teilla on itsepalveluportaalissa talla hetkella? Pystytko esittelemaan
ruudulta?

3. Onko palveluita ryhmitelty eri kategorioihin? Mihin?

4. Onko nakymia muokattu kayttajaryhmittain?

5. Osaatko kertoa, kuinka suuri osa palvelupyynnoista hoidetaan itsepalvelukanavan
kautta?

Hyodyllisyys

1. Onko teilla tilastoa palveluiden kaytosta?

2. Mitka palveluista ovat eniten kaytettyja?

3. Enta osaatko kertoa, mitka palvelut olisivat eniten tehostaneet toimintaa?

4. Millaisena itsepalveluportaalin kaytto on koettu organisaatiossanne?

5. Millaista hyotya portaalista on ollut organisaation tasolla (esim. taloudellisuus,
ajansaasto...)?

6. Osaavatko loppukayttajat hyodyntaa itsepalveluportaalia?

7. Osaatko kertoa loppukayttajatyytyvaisyydesta?

Muutokset prosesseissa

1. Miten palveluprosessit ovat muuttuneet itsepalveluportaalin kayttoonoton jalkeen?

2. Onko prosesseja pystytty automatisoimaan itsepalveluportaalin myota? Mita?

3. Osaatko kertoa itsepalveluportaalin kayttoonotosta?

Kehittaminen

1. Toivoisitko, etta jokin portaalissa toimisi toisella tavalla?

2. Onko jotain prosessia tai palvelua, jota itsepalveluportaaliin ei ole viela tuotu mutta
jonka toivoisit siella olevan?

3. Onko teilla suunnitelmissa lisata palveluita itsepalveluportaalille tai automatisoida
palveluprosesseja?

4. Enta ottaa uusia organisaatioita mukaan tuomaan omia palveluitaan portaalille?

5. Oletteko miettineet Efecten lisapalveluiden kayttoonottoa (Tiera verkkokauppa,
Ilmiantokanava, Chat ja Chatbot, Al-ratkaisut kuten Virtual Coach)?

6. Onko teilla tarpeita osaamisen kehittamiseen?
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