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1 Johdanto

1.1 Menetelmat edella kohti tavoitetta

Toteutin opinnaytetyon tydelaman oppimistehtavana Valtorille. Tavoitteeni oli
toteuttaa tuloskorttimittaristo asiakkaille tuotettavien palveluiden tilannekuvan
seurantaan seka johtamiseen. Paneuduin opinnaytetydssa tasapainotetun
tuloskortti menetelman mukaisesti nelikentan eri nakokulmiin seka ITIL-
viitekehyksen IT-palvelunhallinnan vaatimuksiin. Toteutettavan tuloskortin
nakokulmina olivat innovatiivisuus, oppiminen ja henkilosto, prosessit ja
tehokkuus, asiakkuus seka talous. Nakokulmat valikoituivat Valtorin strategiasta
ja opinnaytetyon aikana strategian linjauksia hyodynnettiin mittareiden

maarittelyssa ja toteutuksessa.

1.2 Toimeksiannon taustaa tavoitteille

Valtorilla on kaytdssa ITIL 3 viitekehyksen mukaiset prosessit IT-
palvelunhallinnan johtamisessa. Tuloskorttimittariston toteutuksessa paneuduin
ITIL-prosessien sisaltoon ja kaytossa olevaan raportointiin, laajentaen niiden

kayttoa myos tuotepaallikon tarpeisiin.

Tuloskortille valikoituneet tunnusluvut toimivat apuvalineena johtaa palveluita
asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Palveluiden johtamiseen, kehittamiseen ja
tuottamiseen liittyvan tilannekuvan mittaaminen on tarkeaa, jota opinnaytetyon
toteuttaminen tukee. Tuloskortin kayttdédnotto on askel eteenpain palveluiden

johtamisessa maariteltyyn ja mitattuun tietoon perustuen.

Tuotepaallikkdna vastuullani ovat asiakastukipalvelu ja ITSM-jarjestelma.
Tuloskorttimittariston avulla raportoin palveluitteni tilannekuvaa tuotetiimi,

yksikkd seka tulosalue tasoilla.



2 Opinnaytetyon tietoperusta

2.1 Balanced Scorecard tasapainotettu tuloskortti

Tuloskortin syntyhistoria on Yhdysvalloissa, jossa suuryritykset kehittivat
toiminnan tueksi suorituskykymittausta. Naista yrityksista saatujen kokemusten
perusteella Robert S. Kaplan ja David Norton suunnittelivat ja esittelivat vuonna
1992 menestystekijamittariston nimeltdan tasapainotettu tuloskortti (kuva 1).
(Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 17.)

Taloudellinen

nakokulma

Visio ja Oppimis
strategia nakokulma

Prosessi ja

Asiakkuus

nakokulma

tehokkuus
nakokulma

Kuva 1. Tuloskortin nelikentta ( Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 17.)

Pitkaan kaytossa ollutta nelikenttaajattelua on alettu sittemmin laajentaa, ja
tarvittaessa yritykset voivat lisata yhden tai useamman nakdkulman mittaristoon
liketoiminnan tueksi. Esimerkiksi Skandic ja ABB ovat lisanneet omaan
mittaristoonsa henkilostdon viidentena nakokulmana, ja kiinnittdneet huomioita
kestavaan henkildstdjohtamiseen jo pari vuosikymmenta sitten. (Olve, Roy &
Wetter 1999, 96.)



2.1.1 Yrityksen strategia, visio ja palvelustrategia linjaavat mittareiden

laadintaa

Kaplanin ja Nortonin mallissa huomioidaan yrityksen visio ja strategia.
Jokaiselle tasapainotetun tuloskortin nelikentan nakokulmalle maaritetaan
strategiset tavoitteet, mittarit, konkreettiset tavoitteet ja toimintasuunnitelmat.
(Olve, Roy, & Wetter 1999, 13-25.)

Valtorin asiakkailleen tarjoamat palvelut ovat maaritelty Suomen lainsdadantoon
(TORI-laki ja TUVE-laki). Palveluiden sisallét ovat maaritelty organisaation
itsenaisesti toteuttamassa palvelustrategiassa. Valtorin strategia, visio ja
palvelustrategia ohjaavat tuotepaallikdn toimintaa. Tuotepaallikdn tuloskortin
suunnittelussa ja toteuttamisessa huomioidaan Valtorin visio ja strategia.
Tuotepaallikkd vastaa hanelle kuuluvista palveluista seka niiden
elinkaarenhallinnasta taktisella ja operatiivisella tasolla. (Olve, Roy, & Wetter
1999, 13-25.)

Olve, Roy ja Wetter (1999, 15-16) kirjoittavat, etta professorit Kaplan ja Norton
julkaisivat ensimmaisen kerran kasitteen tasapainotettu mittaristo (Balanced

Scorecard, BSC) Harvard Business Review-lehden numerossa 1992.

Edella mainitun kasitteen lisaksi julkaistussa artikkelissa (Olve, Roy & Wetter
1999, 16.) mainitaan, etta tasapainotettu mittaristo perustuu ajallisesti kolmeen
eri ulottuvuuteen:
1. Menneisyys
e Taloudellisten tunnuslukujen tarkastelu
2. Nykyisyys
e Asiakasnakokulma
e Prosessinakdkulma
3. Huominen

¢ Innovatiivisuuden ja oppimisen nakdkulma

Mielestani on tarkeaa huomioida nama kolme ulottuvuutta tuloskortin

laadinnassa. Tasapainotetun tuloskortin teemat on jaoteltu



nelikenttanakokulmaan ja kolmeen ajalliseen ulottuvuuteen. Mittareiden
suunnittelussa ja tunnuslukujen valinnassa tulee huomioida kolmen
ulottuvuuden mukaisesti tasapainotetun tuloskortin nakokulmat. Edella mainitut
tasapainotetun tuloskortin nelikentan nakokulmat seka ajalliset ulottuvuudet
ohjaavat opinnaytetyon osalta suunnittelun ja toteuttamisen isoa kuvaa.
Organisaation strategiaa, visiota seka nelikentan teemoja syvennetaan
mittariston maarittelyn ja toteuttamisen aikana. (Olve, Roy & Wetter 1999, 13—
25))



3 Tietoperustan hyodyntaminen opinnaytetyossa

3.1 Mittariston kayttoonottoprosessi

Tasapainotetun mittariston -malli on menetelmatyokalu, kun kartoitetaan ja
sisdistetaan yrityksen nykytilannetta. liman nykytilanteen perinpohjaista
selvittamista ei ole mahdollista saavuttaa sita dynaamisuutta, jota pitkan
aikavalin kilpailukyky edellyttaa. (Olve, Roy & Wetter 1999, 26-50.)

3.1.1 Mittariston toteuttamisen prosessiohje ja projektisuunnitelman

rakenne

Kokemusten mukaan tasapainotetun mittariston mallin juurruttaminen on
yrityksen pitkan aikavalin suuntausten ja vision jalkauttamista paivittaiseen
toimintaan. Mittaristo konkretisoi taman prosessin. Tasapainotetun mittariston
kayttoonottoprosessin kulku on alun perin pitkalle kehitetty mittausjarjestelma.
(Olve, Roy & Wetter 1999, 40-42.)

Olve, Roy ja Wetter (1992) mukaan Kaplan ja Norton ovat havainneet, etta
mittariston taustalla olevia ajatuksia voi kayttaa tyokaluna, kun suunnitellaan

strategisen toiminnan ohjausta. (Olve, Roy & Wetter 1999, 41.)

Prosessin kulku jakaantuu neljaan osaan tai alaprosessiin:
1. Vision ja strategian selkiyttaminen
2. Viestinta ja kytkennat
3. Liiketoiminnan suunnittelut
4. Palaute ja strateginen oppiminen.
(Olve, Roy & Wetter 1999, 41.)

Mittariston kayttdonottoprosessin on hyva aloittaa taulukon 1 esimerkkia
soveltamalla. Aloita mittareiden maarittaminen organisaation tulevaisuuden
vision kirjaamisella. (Olve, Roy & Wetter 1999, 43.)
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Visio Mika on tulevaisuutemme Visio?
Nakokulma Taloudellinen Asiakas Prosessi Innovatiivisuuden ja
nakodkulma nakodkulma nakodkulma oppimisen
nakokulma

Strategiset tavoitteet

Menestystekijat

Avainmittarit

Toimintasuunnitelma

Taulukko 1. Prosessin yleiskuva (Olve, Roy & Wetter 1999, 44.)

Taulukossa 2 on kuvattu esimerkin omaisesti BSC projektin kunkin vaiheen

tydskentelytavat seka niihin tarvittava ajankayttoé projektisuunnitelma muodossa.
(Olve, Roy & Wetter 1999, 49.)

Vaihe | Kuvaus Tyodskentelytapa Aika

1 Toimialan tai sen Haastattelut mahdollisimman monien 1-2 kuukautta
kehityksen seka kanssa. Parasta on, jos haastattelut tekee
yrityksen aseman joku ulkopuolinen, jolloin saadaan
maarittdminen mahdollisimman objektiivinen kuva.

2 Yrityksen vision Yhteinen seminaari yritysjohdon ja 1-2 puolentoista
maarittaminen tai mielipidevaikuttajan kanssa paivan kokousta
tdsmentédminen

3 Nakokulmien valinta Seminaari, johon osallistuvat yritysjohto, 1-2 paivaa

BSC-projektiryhma ja joku, jolla on jo
kokemusta tasapainotetun mittariston
kayttéonottoprojektista

4 Vision Seminaari, jossa samat osanottajat kuin 1-2 paivaa
suhteuttaminen eri vaiheessa 2.
nakokulmiin ja
yleisten strategisten
tavoitteiden muotoilu

5 Kriittisten Edella mainitussa seminaarissa Edellinen ja tama
menestystekijdiden vaihe yht. 1-2 paivaa
maarittdminen

6 Mittareiden Mahdollisuuksien mukaan edella Edellinen ja tama
laatiminen, mainitussa seminaarissa vaihe yht. 1-2 paivaa

yhteyksien
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maarittdminen ja

tasapainon etsiminen

7 Koko yritysta Lopullisen maarittdmisen hoitavat 1-2 paivaa
koskevan mittariston | yritysjohto ja BSC-projektiryhma
maarittdminen Edellinen ja tdma vaihe yht. 1-2 paivaan

kannattaa ottaa joku, jolla on kokemusta
tasapainotetun mittariston kayttéonotosta.

8 Mittariston ja Toteutuu parhaiten projektimuodossa Yhteensa 2-x
mittareiden sopiviin organisaation osiin jaettuina ja kuukautta
sovittaminen BSC-projektiryhman johdolla. On
organisaation eri osiin | suositeltavaa, ettéd kuhunkin projektiin

osallistuvat kaikki yksikon asianosaiset ja
ettd tyo tehdaan seminaarimuodossa

9 Tavoitteiden Ehdotukset kultakin projektivastaavalta.
asettaminen Yritysjohto hyvaksyy tavoitteet lopullisesti.

10 Toimintasuunnitelman | Kukin projektiryhma hoitaa
laatiminen

11 Mittariston yllapito Kokonaisvastuu yritysjohdolla jatkuvan

seurannan muodossa.

Taulukko 2. Tasapainotetun mittariston kayttéonottoprosessi (Olve, Roy &
Wetter 1999, 50.)

3.1.2 Mittariston prosessiohje ja kayttdonoton projektisuunnitelma

Olve, Roy ja Wetter (1999, 44-50) ovat luoneet prosessiohje seka
projektisuunnitelma esimerkit, kuinka mittariston laatiminen kannattaa aloittaa ja
vieda eteenpain valmiiseen lopputulokseen saakka. Mittariston luominen
aloitetaan strategiasta ja edetaan tehtava tehtavalta, kunnes koko mittaristo on

valmis prosessia noudattaen.

Tassa opinnaytetydssa hyddynnan prosessiohjetta menetelmana, jotta
mittariston kayttoonoton maarittely ja toteutus tehtaisiin parhaita kaytantoja
hyodyntaen. Maarittelyn aloitusvaiheessa on tarkeaa sisaistaa Valtorin visio ja
strategia seka noudattaa tasapainotetun tuloskortin prosessiohjeen mukaista

etenemista.
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Opinnaytetyota tehdessa etenen prosessiohjetta hyodyntaen tutustuen huolelle
Valtorin visioon, strategiaan ja palvelustrategian tavoitteisiin. Taydennan
prosessikaavion taulukko 1 mukaista pohjaa kirjaamalla siihen tietoa Valtorin
strategiasta. Analysoin nelikentan nakokulmia yksittain ja kokonaisuutena
prosessin mukaisesti ja pyrin tunnistamaan tunnuslukuja operatiivisen tason
tuotejohtamiseen. Taman tyon pohjalta voin valmistella ennakkoon

tyOpajamateriaaleja opinnaytetyon tyopajavaiheita varten.

Tuloskorttimittariston kayttdonoton projektisuunnitelmaa (taulukko 2) hyddynnan
esimerkkina vain niilta osin kuin se soveltuu taman opinnaytetyon
aikatauluttamiseen ja tarpeisiin. Mikali opinnaytetydssa kaytettaisiin
projektisuunnitelman kaikkia vaiheita ja tehtavia yksityiskohtaisesti aivan alusta
loppuun saakka, joutuisin sitoutumaan pitkaan ja hitaaseen prosessiin eika se

palvelisi tata operatiivista kehitystarvetta.

Mielestani tassa opinnaytetydssa tuloskortin toteuttaminen vaatii strategiasta
johdettuja mittareita. On hyva muistaa, etta operatiivisen tason johtaminen ja
strategia eivat aina kohtaa kaytannon tasolla. Erityisesti tuotetiimi tarvitsee
toimiakseen operatiivisen tason tilannekuvaa mittareiden muodossa, johon

voidaan sitten yhdistaa strategialinjaukset.

Tassa opinnaytetyossa sovellan tasapainotetun tuloskortin rinnalla IT-
palvelunhallinnan ITIL-viitekehysta mittariston suunnitteluun seka toteutukseen.
Valtorin ITIL prosesseja seka niiden tuottaman data tarkastellaan mittareiden
suunnittelussa. Tavoitteena on tunnistaa ja maaritella "alhaalta ylospain”

operatiivisen ja taktisen tason mittarit tuotepaallikon tarpeisiin.

Toteutan opinnaytetydn tyonantajalle ja toimeksiantajan kanssa on sovittu, ettei
opinnaytetydn tulosten saavuttamiseksi jaada riippuvaisiksi muista Valtorin
prosesseista tai paatdksenteosta. Opinnaytetyon tulokset ovat lapileikkaus
organisaation valmistumisen hetken toimintaan ja kaytettavissa olevaan

perustietoon.
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Opinnaytetyon lopputuloksena syntyy tuloskorttimittaristo, jonka toteutan taman
kirjallisen dokumentin maarittelyn pohjalta. Tuotepaallikon tuloskorttimittaristo
laaditaan Excel-tyOkirjaan. Tyonantajalle luovutettavat tulokset muodostuvat
opinnaytetyon kirjallisesta osuudesta seka Excel-tyOkirjasta. Tulevaisuuden
kehitystavoitteena on siirtaa tuloskortti Valtorissa myohemmin

kayttoonotettavaan sahkoiseen tyopoytaan.

3.1.3 Hallitse mittaamisen parhaat kaytannot

Tasapainotetun tuloskortin eri teemoista johdettavia mittaamisen vaatimuksia
pohtiessa on hyva hallita etukateen parhaat kaytannot, jotka nopeuttavat
toteutusta. On myods hyva tunnistaa etukateen mittariston laadintaa vaikeuttavat
tekijat tai mahdolliset virhearviot, joita tulee valttaa tuloskorttimittarien

suunnittelussa.

Toimiva mittausjarjestelma kuvastaa valittua strategiaa, ja hyvin suunnitellusta
mittaristosta on jopa mahdollista paatella yrityksen strategia. Erilaiset strategiat
siis vaativat erilaiset mittarit. Esimerkiksi Kankkunen, Matikainen ja Lehtinen,
(2005, 17-22) kuvaavat kustannusjohtajuuden, innovaation ja
asiakaslahtoisyyden mittareita taulukossa 3. He osoittavat, kuinka erilainen

strateginen tavoite vaatii erilaisen mittariston.

Strategia: Kustannusjohtajuus Innovaatio Asiakaslahtoisyys
ROA ROI ROS
Taloudelliset Liikevaihto/ Tyontekija Liikevaihto uusista Osuus asiakkaan
mittarit Tuottavuus tuotteista, % hankinnoista

Tuotekehitysinvestointien | Liikevaihto / asiakas

tuotto

Taulukko 3. Erilaiset strategiat ja erilaiset mittarit (Kankkunen, Matikainen &
Lehtinen, 2005, 18.)

Selvitin mittaamisen sudenkuopat ennakkoon ja varmistin siten vaarien

valintojen ja virhearvioiden mahdollisuuden toteutumisen. Selvitin myo6s
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ennakkoon hyvaksi koetut toimintatavat, joilla varmistetaan onnistuneen
mittariston saavuttaminen. Mittareiden suunnittelusta on hyva olla aiempaa
kokemusta tai vaihtoehtoisesi hyvin perusteellisesti tehty selvitys sudenkuopista
seka hyvista neuvoista tulosten saavuttamiseksi. Huomioin nama seuraavat
ohjeet mittareiden suunnittelussa:

e Mittareiden yhteys strategiaan ja kannattavuuteen on puutteellinen.

o Keratyn tiedon hyvaksikaytto puutteellista paatoksenteossa ja toiminnan
kehittamisessa on vajavaista.

e Talouden mittarit ovat yrityksissa "tarpeettoman hyvassa” kunnossa,
jolloin muiden nakokulmien huomioiminen jaanyt vahaiseksi ja painopiste
tulee olla mittareita suunniteltaessa muualla kuin talouden mittareissa.

o Mittaus on kohdistettava niihin kriittisiin tekijoihin, joilla menestytaan
tulevaisuuden kilpailutilanteessa.

e Operatiivisen mittausjarjestelman sekoittaminen strategiseen
mittausjarjestelman olennaisen sisallon: keskittyminen olennaiseen,
yksinkertaisuuteen ja strategia lahtoisyyteen.

o Mittausjarjestelman kehittaminen kerralla valmiiksi on lahes mahdoton
tehtava.

¢ Vaikeuksia voi esiintya mittareiden valinnassa ja tiedon
keruumenetelmien luomisessa.

(Kankkunen, Matikainen & Lehtinen, 2005, 17-22.)

3.2 ITIL 3 Valtorin palvelunhallinnan viitekehyksena

ITIL on tietotekniikan infrastruktuurikirjasto. Vapaasti kdannettyna suomeksi silla
tarkoitetaan ICT-prosessiviitekehyskirjastoa. Siind on parhaat kaytannot
palveluiden hallintaan, tuottamiseen ja johtamiseen. ITIL-viitekehysta on
kaytetty noin kahdenkymmenen vuoden ajan ja viimeisin versio (nro 4) on
julkaistu 2019. Viitekehys on saanut alkunsa englannista ja ITIL-viitekehys on
ollut alusta saakka vapaasti kaytettavissa. ITIL tekijaoikeudet omistaa
Britannica Cabinet Office. (ITIL, 2013, 2.)
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Kuva 2. ITIL palvelun elinkaari ICT palveluiden palvelunhallinnassa (ITIL, 2013,
4.)

ITIL:n versio 3 on otettu kayttdon Valtorin organisaatiossa. Viitekehyksesta on
sovellettu parhaita kaytanteita Valtorin tarjoamien ICT palveluiden
suunnittelusta aina palveluiden tuottamiseen. Valtori on organisaationa varsin

nuori, tayttaa 10 vuotta helmikuussa 2024.

ITIL viitekehys on parhaiten tunnistettavissa Tori- ja Tuve-liiketoimintojen ITSM-
jarjestelmiin rakennettuina IT-palvelunhallinnan prosesseina. Talla hetkella
kuvatut ja hyvaksytyt ITIL palveluhallinnan prosessit ovat:
1. loppukayttajan yhteydenottojen hallinta
palvelupyyntdjen hallinta
hairionhallinta
ongelmanhallinta
muutoksenhallinta

konfiguraationhallinta

N o o ke DN

tietdmyksenhallinta.



16

Strategisella tasolla ITIL viitekehyksen mukainen palveluiden johtaminen on
tunnistettavissa palvelustrategian seka palveluportfolion kautta. ITIL:n
viitekehyksen mukainen taktinen taso puolestaan nakyy toiminnassa hanke- ja
projektinhallintana. Hanke- ja projektinhallinta sisaltaa toiminnan suunnittelua
seka transitiovaiheen huomioimisen suunnittelun, palvelunhallinnan ja

palvelutuotannon koordinoinnin yhteensovittamisessa.

Valtorissa on uudistettu palvelustrategiaa vuonna 2023 ja taman tyon
viitekehyksena kaytettiin ITIL:n mukaisia rakenteita uudistamalla palveluita
viidella palveluportfolioalueella. Ty6 jatkuu vuonna 2024 palvelustrategian
toimeenpano vaiheella, jossa maaritetaan palveluportfolioalueen palvelupaketit
seka yksittaiset tarjottavat palvelut. Palvelustrategian tavoitteena on myos
|Oytaa paallekkaisyydet nykyisista palveluista Tori- ja Tuve-liiketoiminnoissa.
Tavoitteena on yhtenaistaa palveluluettelo molempiin liiketoimintoihin
yhtenaiseksi tunnistettavaksi palvelukokonaisuudeksi liiketoiminnoista

riippumatta.

Opinnaytetydn tavoitteena on myos kehittaa Valtorin tarpeisiin uusia
konkreettisia mittaroinnin kehittamisessa hyodynnettavia toimintatapoja.
Tuloskortin mittarien kayttdonottoa taydentaa ITIL:n oppien mukaisen jatkuvan
parantamisen prosessin (ITIL CSl) toiminnan kaynnistaminen. ITIL perustason
kasikirjassa on mainittu palvelun monitorointiin ja mittaukseen nelja perustetta
hyotykaytolle, jotka soveltuvat ajatukseen jatkuvan parantamisen menetelman
hydédyntamisesta palvelun tiedolla johtamisessa:

1. Arvioi (validate) aiempia paatoksia.

2. Suuntaa (direct) toimenpiteita asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi.

3. Perustele (justify) tosiasioilla tai naytélla, etta toimenpiteita tarvitaan.

4. Puutu (intervene) huomioimalla tulevat muutokset ja korjaustoimet.
(ITIL, 2013, 294.)

Opinnaytetydssa hyddynnetaan myos nama nelja jatkuvan parantamisen
perusajatusta. Mittaamisen lisaksi tuloskortin hyddyntaminen vaati myos

rinnalleen menetelman jatkuvan kehittdmisen toiminnalle.
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Mittareiden suunnittelussa ja tuloskorttia toteutettaessa suositellaan kolmen eri
tyyppisen tiedon tunnistamista ja luokittelua.
1. Teknologiamittarit (suorituskyky, saatavuus).
2. Prosessimittarit (CSF, Critical Succes Factor, kriittiset menestystekijat,
maaritellaan keskeiset suorituskyky mittarit, KPI (Key product indicator)).
3. Palvelumittarit (suorituskykymittari).
(ITIL, 2013, 295.)

Rampersadin ja Raihalan (2004, 94-97) Total Performance Scorecard -kirjassa
on laaja kokoelma esimerkkeja suorituskyky mittareista. Hyodynnan kirjassa
olevia esimerkkeja taman opinnaytetyon tyopajavaiheen materiaaleissa, jotta

paasemme esimerkkien avulla likkeelle mittareiden maarittelyssa.
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4 Painotetut nakokulmat tietopohjan laadinnassa

Opinnaytetydn tietopohjan laadinnassa painotettiin kahta tasapainotetun
tuloskortin teemaa. Etsin naihin tietoa muita teemoja laajemmin ja
syvallisemmin. Painotettavia teemoja olivat talous ja innovatiivisuuden,
oppimisen seka henkiloston nakdkulmat. Talouden painottaminen tuli
vaatimuksena toimeksiantajalta. Henkilostonakokulma tuli mukaan
opinnaytetyon tekijan omasta kiinnostuksesta huomioida sosiaalinen kestava
johtaminen tuloksissa. Tavoitteena oli mitata henkildjohtamista ja henkil6ston

kehittymista asiantuntijatydn tunnuslukujen avulla.

Hyva talouden hoito edellyttaa jatkuvaa seurantaa palveluiden
kustannusvastaavuudessa pysymiselle. Mittareiden maarittelyssa on
tarkoituksena menna syvemmalle talouslukuihin ja |0ytaa keinoja
kustannusvastaavuuden tueksi. Palveluiden hinnoittelun tarkastelu ja

uudistaminen vaatii syvaluotaavaa panostusta tunnuslukujen hyodyntamiseksi.

Innovatiivisuuden, oppimisen seka henkiloston nakdkulma puolestaan tukee
tulevaisuuden osaamisvaatimusten ennakointia seka tuotettavien palveluiden
hallittua kehittamista. Palveluiden uudistaminen palvelustrategian tavoitteiden
mukaisiksi vaatii palveluiden osalta uudistumista seka oikea-aikaista

henkiloston osaamisen kehittamista.

Uusien palveluiden kehittaminen edellyttdd myaos innovatiivista ja ennakoivaa
tulevaisuuteen tahtaavaa pohdintaa. Tassa opinnaytetydssa otetaan huomioon
my0s edella mainitut asiat ja pyritaan taustoittamaan, miten tulevaisuus

pohdintaa tulisi tehda ja mista saada apua tulevaisuusteeman tueksi.
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4.1 Talouden nakokulma

Opinnaytetydn toteutuksen tyopajavaiheen maarittelyissa paneuduttiin
tuotepaallikdon vastuulla olevien palveluiden talouden nakdkulmaan,
tunnistamalla keskeiset tunnusluvut. Huomioitavaa on, etta valtionhallinnossa
on tapa tehda talousasioita tasapainottamalla taloutta eri palveluiden ja
tuotteiden valilla. Palvelut ovat erilaisessa elinkaaren vaiheessa ja siksi joustoa
tarvitaan. Esimerkiksi aivan uusi elinkaaren alkuvaiheessa oleva palvelu. Uusi
palvelu on kaynnistysvaiheessa kannattamaton, kun toinen vakiintunut palvelu
tuottaa taloudellista tulosta jopa arvioitua enemman. Valtorin toimiessa
valtionhallinnossa monopoliasemassa ICT palvelukeskuksena ei voi tuottaa
voittoa. Palvelut tulee hinnoitella siten, etta ne vastaavat palveluiden
tuottamisesta aiheutuvia kuluja. Tavoittelemme palveluiden hinnoittelussa
kustannusvastaavuutta, mutta voimme tasapainottaa palveluiden tuloja

esimerkin kaltaisten joustojen kautta.

Tavoitteena on maaritella ja toteuttaa tuotepaallikdn tuloskortin ensimmaisen
kayttoonotettava versio vuodelle 2024. Mittariston maarittelyssa on painotettava
perustason helposti tunnistettavia tunnuslukuja. Tunnuslukujen kayton
tehostamiseksi on luotava kaytannon toimenpiteitd saanndllisen seurantaan ja

kayttdonottaa ITIL-viitekehyksen jatkuvan parantamisen menetelma (CSI).

Talouden mittareiden perusdata I0ytyy talousarviosta. Talousarvio laaditaan ja
hyvaksytaan talouden vuosikellon aikataulun mukaisesti. Talousarvion mukaiset
palveluun kohdistuvat kustannukset seka tuotot ovat helmikuusta lahtien
kaytossa, jolloin kirjataan tammikuun tunnuslukuja tuotepaallikdn tuloskortille.
Talouden tunnuslukujen paivittaminen ja seuranta ovat oikeastaan hyvinkin
helppoa. Paivittaminen ja seuranta toistuvat rutiininomaisen toimintamallin
mukaisesti kuukausi toisensa jalkeen. Tunnuslukujen paivittdmisen rinnalla on
yhta tarkeaa analysoida tilannetta sdanndllisesti kuukausittain. Jatkossa on
mahdollista tehda korjaavia toimenpiteita analyysin pohjalta. Tavoitteena on
kirjata toimenpiteet muistiin tuloskortille, jotta seuranta on luotettavaa ja

analyysin pohjatiedot ovat kuukausittain kaytettavissa.



20

Tuloskortin kayttd mahdollistaa talouden hallintaan vuosinakyman, kun
tuloskortille lisataan ja paivitetaan tietoja kuukausittain. Talouden tietojen
tarkastelu tuloskortin vuosinakymassa tuo uutta laajempaa nakokulmaa
tuotepaallikon tilannejohtamiseen. Aiemmin talouden tilannetta on tarkasteltu
yksittaisten kuukausittaisten kulu- ja tulo seka kvartaaleittain tehtyjen

ennusteiden avulla.

Tuotepaallikon tuloskortin talouden tunnuslukujen raportointi ja tarkastelu
suoritetaan kerran kvartaalissa yksikadittain, yksikoihin kuuluvien palveluiden
yhteenvetona seka palvelukohtaisina erittelyina. Raportoinnin eri vaatimukset
huomioiden on tarkeaa maarittaa tunnusluvut, jotka palvelevat laajemmin myos

yksikon tarpeita.

4.2 Nakokulma innovatiivisuus, oppiminen ja henkilosto

Henkilostdjohtamisessa panostetaan talla hetkella valmentavaan
esimiestyohon. Asiantuntijoiden tyd muuttuu koko ajan itseohjautuvampaan
suuntaan. Asiantuntijoilta odotetaan oman tyon hallintaa seka oman tyon
tuunaamista. Johtamisessa korostetaan tyohyvinvointia seka jaksamista

paivittaisessa tydelaman arjessa.

4.2.1 Sosiaalisen kestavan johtamisen huomioiminen

Valtorissa on laadittu vuodesta 2021 lahtien vastuullisuusraportti. Viimeisin

vuoden 2022 ja raportti julkaistu kevaalla 2023 ja raportti on luettavissa Valtorin

internet sivulla.

Tassa opinnaytetydssa on huomioitu sosiaalinen vastuullisuus tulevaisuuden
henkilostojohtamisen voimavarana seka mahdollistajana. Sosiaalinen
vastuullisuus on tarkeda muistaa mittareiden tunnuslukujen operatiivisen tason
seurannassa ja tulkinnassa. Mittareiden tulee olla inhimillisia tyontekijéiden

tulosten seurannassa ja tavoitteiden seka suoritusten arvioinneissa. Mittareiden


https://valtori.fi/vastuullisuusraportti-2022
https://valtori.fi/vastuullisuusraportti-2022
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kautta johdetaan henkilon suoritusta ja mittareiden avulla suoritusten

kehittymista voidaan yhteisesti tulkita mittareiden avulla.

Vaikka mittarit mittaavat henkildn suoriutumista ja kyvykkyytta, tulee
mittaaminen seka palaute olla inhimillista yksilon kehittymisen etu huomioiden.
Lapinakyvalla raportoinnilla seka ohjaustoimilla luodaan organisaatioon
inhimillinen toimintamalli kehittaa palvelua strategisten arvojen pohjalta.
Tarkeaa on tunnistaa mita palvelussa tapahtuu ja miten yhdessa paasta

asetettuihin tavoitteisiin.

Tuominen & Laamanen (2012, 63) ovat kirjassaan kasitelleet menestyvien
organisaatioiden henkildstosuunnittelun toimintatapoja. Menestyvat
organisaatiot pyrkivat tunnistamaan henkilostoon liittyvat kehittamiskohteet,
jotka tukevat organisaation sen hetkista strategiaa. Henkilostoon kohdistuvat
muutostarpeet, koulutukset mukaan lukien huomioidaan tasapainotetun

tuloskortin nelikentan nakokulmissa.

Kestava johtaminen tekee voimakkaasti tuloaan ja hyvin menestyvat
organisaatiot paivittavat henkilostoon liittyvaa mittaristoa kestavan johtamisen
tunnusluvuilla. Valtorissa on kestavan kehityksen tavoitteita, joita seurataan.
Olin mukana Valtorin tydryhmassa laatimassa Vastuullisuus 2022 raporttia.
Tunnistan raportista oman kadenjaljen vuoden 2023 sosiaalisen kestavan

johtamisen tavoitteissa.

Valtorissa sosiaalinen vastuullisuus nakyy strategiassamme teemalla
merkityksellinen tyd. Sosiaalinen vastuullisuus on jatkuvaa ty6ta, joka edellyttaa
kykya tunnistaa eriarvoisuutta synnyttavia toimintatapoja, edistaa
yhdenvertaista ja tasa-arvoista kohtelua seka ehkaista kiusaamista ja syrjintaa.

(Valtori vastuullisuusraportti 2022)

Valtorin toiminnassa sosiaalinen vastuullisuus vaikuttaa omaan
henkildstoon, asiakkaisiin, yhteistydkumppaneihin ja koko
yhteiskuntaan. Sosiaalinen vastuullisuus edellyttad mm.

henkildstohallinnon prosessien lainmukaisuuden, tietosuojan,
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saavutettavuuden, esteettdomyyden ja sidosryhmien tasapuolisen

kohtelun toiminnassamme. (Valtori vastuullisuusraportti 2022)

Valtorin johtamisen periaatteet ja sosiaalisen kestavan johtamisen tavoitteet

vuodelle 2023 ovat myoOs kuvattu vuoden 2022 raportissa.

e "Paivitamme Valtorin tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelman”.

o "Keskitymme muotoilemaan yhdessa johdon ja esihenkildiden kanssa
Valtorin johtamisen periaatteita”.

e '"Lisaksi valmistaudumme kaynnistdmaan sosiaalisesti kestavan
valmentavan johtamisen seka itse- ja yhdessa ohjautuvan
asiantuntijatydon vahvistamisen. Tulevaisuuden johtamisen
tavoiteasettelun keskeisena teemana on valmentava esihenkilotyo seka
itse- ja yhdessa ohjautuva asiantuntijatyo. Tavoitteena on tukea
laadukasta asiantuntijatyota seka tydhyvinvointia ja jaksamista.
Sosiaalisesti kestavan johtamisen saavuttaminen edellyttaa meilta
kaikilta sitoutumista, avointa vuoropuhelua ja rohkeutta tehda Valtorista

itseohjautuva asiantuntijaorganisaatio."

(Valtori vastuullisuusraportti 2022)

Edella mainitut Valtorin sosiaalisen kestavan johtamisen tavoitteet vuodelle
2023 ovat siis asetettu. Tavoitteita tarkastellaan mittareiden laadinnan
yhteydessa seka pohditaan, mita kestavyys mittareita tuotepaallikko tarvitsee

johtamisen tueksi ja I0ytyyko raportoitavaa tietoa mittareiden tueksi.

4.2.2 Ennakoiva johtaminen tulevaisuuden ennustamisessa ja vaikutus

mittareiden laadinnassa

Ennakoiva johtaminen on vaihtoehtoisten analyyttisten skenaarioiden luontia
siita, mita tulevaisuudessa tapahtuu. Tulevaisuuden ennustamiseen on kehitetty
menetelmia. Menetelmien avulla voidaan arvioida tulevaisuutta jasennellysti ja

poimia skenaarioista ajatuksia johtamisen tueksi. Tulevaisuuden
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ennustamisessa kaytettavia tyokaluja ovat megatrendit, heikot signaalit ja villit
kortit.

Valtionhallinnon tulevaisuustalo on Suomen Itsenaisyyden rahasto Sitra. Sitra
on perustettu 1967, ja sen tehtavana on luoda edellytyksia Suomen
uudistumiselle. Sitra ennakoi yhteiskunnan muutoksia ja selvittaa eri
kehitysvaihtoehtoja, tekee kokeiluja, kehittaa toimintamalleja ja tuo ihmiset

yhteen, jotta uudistumista tapahtuu. (Sitra 2023.)

Sitra on julkaissut Megatrendit 2023 -selvityksen, jota kdytadn ennustamisen
nakokulma teemassa. Selvitys pohjautuu luonto-, ihmiset-, valta-, teknologia- ja
talous teemoihin joista saadaan ajatuksia, mita tulevaisuus voi tuoda tullessaan.
(Sitra, Megatrendit 2023, 3.)

Sitran julkaisusta tahan opinnaytetydéhon soveltuvia teemoja ovat teknologia ja
ihmiset, joiden kautta ennustamista on hyva lahestya. Teknologia teema antaa
suuntia mita uusia innovaatioita tulee hyddyntaa palveluiden kehittamisessa ja

ihmiset teema ovat sosiaalisen kestavan johtamisen nakokulma.

Vallitseva trendi teknologian kehittymisessa on digitalisoituminen. Tydssa
kaytetdaan yha enemman tietojarjestelmia, jotka ovat integroituja moniin
palveluihin ja taustajarjestelmiin. Digitalisoinnilla haetaan kustannustehokasta
toimintaa. Esimerkiksi tehokkaat etayhteydet tyontekijoille tehostavat tyon
suorittamista etana ja aikaan saanut tyon tekemiseen kaivattua
monimuotoisuutta. Digitalisaatiolla paastaa kohti datataloutta ja sita kautta
tiedolla johtamisen keinoin saadaan datasta irti tietoa, jota hyddyntaa hyvin
monella eri tavalla. Digitalisaatio on luonut datatalouden. Data on noussut
yhdeksi tarkeimmaksi talouden raaka-aineeksi. (Sitra, Megatrendit 2023, 48.)

Tavoitteena on ennustaa tulevaisuutta syventymalla megatrendeihin
opinnaytetyon tuloskortti mittareiden maarittelyssa. Analysoimalla
megatrendeista vaihtoehtoisia skenaarioita, voimme hyodyntaa niita Valtorin
innovatiivisten palveluiden kehittamisessa ja suuntaamisessa kohti

tulevaisuutta.
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5 Tuotepaallikon tuloskortin tavoitteet, suunnittelu,

maarittely, toteutus ja kayttoonotto

5.1 Tuotepaallikon tuloskortin tavoitteet

Tasapainotetun tuloskortti (BSC) menetelman mukaisesti toteutettavassa
opinnaytetyossa suunnitellaan ja maaritellaan neljan eri nakdokulman talous,
asiakkaat, prosessit ja tehokkuus seka oppiminen ja henkildstd mittarit.
Tavoitteena on tunnistaa operatiivisen, taktisen ja strategisen tason prosessien
tunnuslukuja, mikali ne liittyvat tuotepaallikon vastuualueelle ja niista on hyotya

palvelun johtamisessa.

Tuotepaallikon tuloskorttimittaristo toteutetaan Excel-tyokirjaan tdman
opinnaytetyon lopputuloksena. Tulevaisuudessa mittariston elinkaaren

seuraavassa vaiheessa on luoda mittaristo sahkoiseen tyopoytaratkaisuun.

Kun tuloskortti otetaan kayttoon, tuotepaallikdon toimesta tehdaan seurantaa
saannollisesti ja Valtorin strategian tavoitteiden mukaisesti menestystekijat
huomioiden (taulukko 3). Tehtavaksi tulee kirjata toteutuneet tulokset
tuloskortille ja paivittdd samalla myos talouden ennusteet tuloskortille seka
talouden Exceliin kuukausittain. Kuukausittain paivitettavat ennusteluvut tuovat
luotettavuutta. Samalla tunnusluvut dokumentoidaan pidemman aikavalin

seurantaa ajatellen.

Tavoitteeksi on asetettu, etta tuloskortin kautta tehtava saanndllinen seuranta
tuo johtamiseen kaivattua pitkan tahtaimen lapinakyvyytta ja tehokkuutta.
Tuloskortin kayttoonoton yhteydessa on tavoitteena vakiinnuttaa kayttoon
jatkuvan parantamisen menetelma. Tavoitteena on kirjata kaikki tunnusluvuista
johdetut muutokset tuloskortille ja seurata seka johtaa muutosten toimeenpanoa
ja vaikutuksia analyyttisesti. Tuloskortin kayttédnoton myo6ta saavutetaan

merkittava kehitysaskel tiedolla johtamisen toteuttamisessa.
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Tuotetiimille tuotepaallikdn tuloskortti antaa palvelunhallinnan johtamiseen
nakyvyyden tunnuslukujen seka niiden tavoite arvojen muodossa. Tuotetiimin
johtamisen tydohjeena toimii toimintasuunnitelma seka tavoitteet, jonka
toimeenpanoa ja seurantaa tuotepaallikko tekee yhdessa tuotetiimiin kuuluvien
henkildiden kanssa. Tuloskortti nivoo yhteen tuotetiimi palvelun johtamisen seka

yksikkotasoisen raportoinnin vaatimukset.

5.2 Raportoinnin nykytila

Tuotepaallikdn johtaman palvelunhallinnan tuotetiimin toiminta (lite 1) on
kaynnistetty vuoden 2023 alussa. Tuotetiimi toiminnan kaynnistamisen
ohjeistuksena toimii Valtorin Palvelunhallinnan johtamisen kasikirja, jossa on
asetettu tavoitteet ja teemat tuotetiimin toiminnalle. Kasikirjaan ei ole
yksityiskohtaisesti maaritelty tarkkoja raportoitavia tunnuslukuja. Tuotepaallikkd
on ensimmaisena tehtavaan tunnistanut tuotetiimin johtamisen tehtavat seka

raportoitavat ja seurattavat tunnusluvut.

Tuotetiimissa seurataan palveluiden kehittamisen ja palvelutuotannon tilannetta.
Palvelutuotannon seurantaan laadittu raportointi on toteutettu tuotetiimin
tavoitteiden pohjalta. Raportoinnin teemat seka niiden sisaltdé on tuotepaallikon
maarittelema ja ovat palvelujohtamisen kasikirjan tavoitteiden mukaiset.

Palvelupaallikko raportoi tuotetiimille palvelun palvelutuotannon tilannekuvan.

Tuotepaallikké on tuonut oman kokemuksensa tuotetiimin johtamiseen ja ITIL
prosessien mukaiseen raportointiin. Tuotetiimissa raportoinnin tunnuslukuja on
tarkasteltu kuukausittain ja kehitetty eteenpain vuoden 2023 aikana. Raporttien
tunnusluvut esittavat palvelutuotannon tilaa kriittisimpien tunnistettujen tietojen
pohjalta. Esimerkkina asiakkaiden kohtaamiskyselyissa palvelulle antamien
arvosanojen keskiarvo. Lisaksi raporteilla on tiimin kohdentama tyoaika,
ratkaisutyon sujuminen palvelutasojen tavoiteajassa, palvelutuotannon hairiot ja
-ongelmat. Raportointi on nykyisellaan laaja, jossa on paljon yksityiskohtaista
tietoa. Se vaatii tarkastelua ja selkeyttamista seka opinnaytetydn kautta tulevaa

kehittamista uudelle tasolle.
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Nykyinen raportointi on manuaalista. Raportit toteutetaan tuotetiimi kokoukseen
kerran kuukaudessa, joissa seurataan edellisen kuukauden tuloksia menneessa
ajassa. Raporttien toteuttaminen tapahtuu olemassa olevien raporttien
avaintietojen pohjalta tietoja yhdistellen. Raportoinnin ensimmainen versio on
luotu vuoden 2023 tammikuulla. Tuloskortti opinnaytetyo kaynnistaa tarpeellisen
uudistamisen, kun vuoden kokemus palveluhallinnan tuotetiimin toiminnasta ja

raportoinnista on kaytettavissa.

Tuotetiimissa seurataan tuotepaallikon vastuulla olevaa palvelukehittamisen
tilannekuvaa. Raportointi on toteutettu tilannekuvan raportointina sanallisessa
muodossa palveluiden tiekartan ja muiden tilannekuvausten pohjalta.
Kehittamisen raportoinnissa on huomioitu linjatydona tehtava pienkehitys ja
projektikehittdminen. Kehittamisen raportointiin keratadan ajankohtaista seka
tulevaisuuteen tahtaavaa tilannekuvaa tiekarttasuunnitelmilla, joilla on
merkittavyytta ja riippuvuutta palveluiden kehittamiseen lyhyella ja pitkalla

aikavalilla.

Tuotetiimissa talouden seuranta tapahtuu noin kerran kvartaalissa, kolmen
kuukauden valein. Valtorin talous toimittaa toteumaraportit, joissa seurataan
budjetin toteutumista tuotetiimin talousteema kokouksessa, palvelunhallinnan

johtamismallin mukaisesti.

Opinnaytetydn yhteydessa on kirjattu ylos tydpajoissa tunnistettuja,
tulevaisuuden seurantaan ja johtamiseen liittyvia tarpeita. Tuotetiimitoiminnan
kehittamisessa on huomioitu organisaation muiden palveluiden kokonaiskuva.
Erityisesti huomiota tulee kiinnittaa palveluiden keskinaiseen riippuvuuteen.
Tuloskorttimittariston kautta tavoitteena on paasta pois organisaatiosiiloista
huomioimalla muut palvelut omien palveluiden rinnalla. Kokonaiskuvan
muodostumisen avulla voidaan vuorovaikutuksen keinoin saada aikaan

positiivista yhteispelia ja kehitysta asiakkaiden edun nimissa.



27

6 Mittariston toteutus tasapainotettu tuloskortti -

menetelmalla

6.1 Tukea menetelmasta tyopajojen suunnitteluun ja aikataulutukseen

Opinnaytetydna tehtavan tuloskortti mittariston suunnittelussa, maarittelyssa ja
toteutuksessa kaytin vuonna 1992 Kaplan & Norton julkaisemaa tasapainotettu
tuloskortti mittariston menetelmaa. Tyon toteutus eteni hyddyntaen
menetelmassa yleisesti kaytettavaa prosessia (taulukko 3). Maarittelyprosessin
yhteydessa tunnistettiin mittareita eri teemojen sisalla:

1. talouden nakokulma

2. asiakkaat nakokulma

3. prosessit ja tehokkuus nakokulma

4

. innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkiloston nakokulma.

Kaytin prosessikaaviota (taulukko 3) tydpajan menetelmatydkaluna.
Suunnitteluvaiheessa oli tarkea muistaa, etta maarittely tulee tehda alusta

saakka oikein yrityksen strategia ja visio huomioiden.

Visio Mika on tulevaisuutemme Visio?
Nakokulma Taloudellinen Asiakas Prosessi Innovatiivisuuden ja
nakokulma nakokulma nakokulma oppimisen
nakokulma

Strategiset tavoitteet

Menestystekijat

Avainmittarit

Toimintasuunnitelma

Taulukko 3. Tasapainotetun tuloskortti prosessin yleiskuva

Suunnittelin teemojen mukaiset nelja tydpajaa kahteen eri tydpajavaiheeseen.
TyOpajan ajallinen pituus oli 60 minuuttia. Aikataulutin tydpajat ja kutsuin eri

teemojen asiantuntijat mukaan tydpajatydskentelyyn. Tavoitteena oli edeta
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suunnitelmallisesti tyOpaja kerrallaan. Mikali jokin teema vaati enemman

tyoaikaa, tarvittaessa jarjestin teemalle jatkokasittelyn.

TyOpajojen lapivienti edellytti tydpajaan esivalmisteltuja materiaaleja, joiden
avulla padsemme suoraan mittariston suunnitteluun ja maarittelyyn. Esittelin
tyOpajassa teemaan osallistuville asiantuntijoille mittariston maarittelyn taustat,
tyopajojen vaiheen sisallon, esimerkkeja mittaristosta, kaytettavan
tasapainotetun tuloskortti menetelman tavoitteet. TyOpajojen ensimmaisella
kierroksella avasin osallistujille, miten opinnaytetyo etenee vaiheittain

tyopajojen, analyysien seka opinnaytetyon kirjoittamisen muodossa.

6.2 Tyopaja materiaalien laadinta ja valmistautuminen tyopajoihin

TyOpajatyOskentelya varten laadin PowerPoint diasarjat talous, asiakkaat,
prosessit ja tehokkuus seka oppiminen, innovatiivisuus ja henkilostd teemojen
mukaisesti. Esivalmisteltu tydpajamateriaali rakentui menetelman nelikentan
mukaisesti. Tyopajamateriaaliin sisallytin teemaan liittyvia tunnuslukuja ja
esimerkkeja raporteilta seka muuta raportoinnin lahdeaineistoa esimerkiksi
Valtorin intranetista. Tydpajamateriaalin liitteena olivat myds Valtorin strategia
seka palvelustrategia. Taulukkoa taydennettiin tydpajoissa prosessin
ohjaamana (taulukko 3), aloittaen Valtorin strategiasta ja visiosta edeten

mittareiden maarittelyyn tuloksia kirjaten.

TyoOpajoissa tuli muistaa mittariston maarittelyn osalta vahva kehittdmisen ote.
TyOpajan vetajana tarvitsin kyvykkyytta johtaa itseani konsultoinnin tapaan,
tyopajojen tavoitteiden saavuttamisessa. Tyopajojen vetajana johdin ja osallistin
asiantuntijat mittareiden maarittelytydhon hyvan lopputuloksen aikaan

saamiseksi.

Selvitin kirjallisuuskatsauksessa (taulukko 2) ennakkoon, mita mittaroinnin
kehittamisen lapivienti vaatii. Mita eri tehtavia tulee sisallyttaa tyohon, aina
tydpajan rakenne ja ajankaytté mukaan lukien. Naista edella mainituista

lahtdasetelmista minulla oli hyva rakentaa tyopajat soveltaen prosessia ja
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projektisuunnitelman tehtavia, arvioiden aikataulutus esimerkkisuunnitelman

pohjalta.
Suunnittelin opinnaytetydn toteuttamiseen liittyvat projektisuunnitelman tehtavat
seka aikataulusuunnitelman viikon jaksoihin, jolloin tehtavien toteuttamiselle ja

ennakkovalmisteluille jaa riittavasti aikaa.

Opinnaytetyon toteuttamisen tehtavat ja aikataulu:

1. Mittariston kehitystydpajojen suunnittelua ja | Viikko 46-47 / 2023
aikataulutus

2. Opinnaytetyon toteutusta tyopajavaihetta Viikko 48 / 2023
ajatellen

= Tybpajamateriaalien toteutus

3. Kehitystybpajat ja tuotokset Viikko 49 / 2023

= KehitystyOpajojen tulosten analyysi ja
opinnaytetyon Kirjoittaminen

4. Tybpajojen toinen Kierros Viikko 50 / 2023

= Mittariston sisallén tarkennusta ja
opinnaytetyon Kirjoittamista

5. Kehitystyopajojen tulosten analyysi seka Viikko 51-52 / 2023
yhteenveto ja opinnaytetydn kirjoittaminen
6. TyOpajojen tulosten esittely ja Viikko 1-3 /2024

loppuviilaukset ja opinnaytetyon
kirjoittaminen

7. Tuotepaallikon tulosmittarit Excel- Viikko 1-3 / 2024
tydkirjaversion toteutus ja opinnaytetydn
kirjoittaminen

8. Opinnaytetydn tulosseminaari, Karelia AMK | 22.2.2024

Taulukko 4. Opinnaytetydn toteutuksen alustava aikataulu

6.3 Ensimmainen vaiheen tyopajat

Etenin tyopajavaiheeseen projektisuunnitelman mukaisesti aikataulussa. Toimin
tydpajoissa puheenjohtajana. Esittelin osallistujille opinnaytetydn keskeiset
tavoitteet ja kaikkien eri nakdkulmien mittareiden maarittelyn tukemiseksi
laatimaani materiaalia. Esitin ideoita ja ajatuksia tekemani materiaalin kautta.
Pidin tyopajoissa ylla keskustelua esivalmistellun materiaalin kautta erilaisten
kysymysten avulla. Kirjasin tuloksia diasarjoille tydpajoissa sitd mukaan, kun
yhteisen pohdinnan kautta tunnistimme mittareita, joilla arvioitiin tassa

vaiheessa tyota olevan hyotya ja merkitysta tuotepaallikolle.
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Yhtena tehtavana oli myds tunnistaa ja kirjata ylos tuotepaallikon tyohon
laheisesti kuuluvia asioita, joita ei talla hetkella viela mitata. Tyopajoissa nousi
esille, etta nykytilassa Valtorin eri tukipalveluiden seuranta ja raportointi on

paikoitellen puutteellinen.

TyOpajoissa kirjattiin myos niita kehityskohteita, jotka sivuavat tuotepaallikon
roolia ja joiden osalta ei tehda saanndllista raportointia. Yhtena puutteena
tunnistettiin sisaisten tukipalveluiden mittaaminen. Naista palveluista saatavilla
tiedoilla olisi merkittdvaa apua johtamisessa seka kokonaiskuvan
muodostamisessa:

e Hankinnat ja tehokkuus

e Tietoturva ja tehokkuus

o Palvelukehitys ja tehokkuus

TyOpajamateriaaleissa oli kaytdssa prosessin mukainen taulukko (taulukko 5),
johon tyOGpajojen vetaja oli taydentanyt pohjatiedot Valtorin strategiasta.
Strategian tavoitteet olivat keskeisessa roolissa eri teemojen mukaisissa

tyOpajoissa.

Visio Olemme asiakkaan onnistumisen mahdollistava ict-kumppani
Nakokulma Taloudellinen Asiakas nakdkulma Prosessi nakdkulma Innovatiivisuuden,
nakokulma oppimisen ja henkiloston
nakoékulma
Strategiset tavoitteet | Kustannustehokas tyd Tyytyvainen asiakas Erinomainen toimintakyky Merkityksellinen tyd
Menestystekijat - Yksikkokustannuksen - Asiakastarpeisiin - Mitattavat tavoitteet - Valittuihin asioihin
alenevat vastaavat palvelut johdetaan strategiasta keskittyminen
- Laadukas ja lapindkyva | - Ajantasainen ja jokaiselle valtorilaiselle saakka | - Selkeat ja aidot
data ennustettava laskutus - Laadukas ja lapinakyva data vaikutusmahdollisuudet
- Digitaalinen Valtori - Laadun ja jatkuvuuden - Yhteiset arkea
asiakkaan arkeen parantaminen sujuvoittavat
- Tehokkaat projektit toimintatavat
- Yhteiset arkea sujuvoittavat
toimintatavat
- Toimintamalleja kehitetaan
ketteriksi ja
tarkoituksenmukaisiksi
Avainmittarit
Toimintasuunnitelma

Taulukko 5, Tasapainotetun tuloskortin tietojenkeruun pohjatiedot; Valtorin Visio

ja strategia taydennettyna

Esivalmisteltuihin materiaaleihin tallennetut hyodynsin ensimmaisen kierroksen

analyysissa seka toisen tyopajakierroksen tuloskortin mittareiden valinnoissa.
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6.3.1 Innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkiloston nakokulma

Valmistelin tyopajaan menetelman mukaisen tasapainotetun tuloskortin
taulukon. Taulukkoa tadydennettiin keskusteluiden yhteydessa ja apuna myos
kaytettiin Excel tyOkirjaa, johon lahdin hahmottamaan konkreettisia mittareita.
TyOpajaan esivalmisteltu materiaali, kaytossa ollut menetelma seka Excel toivat
tyoskentelyyn hyva raamit ja nain tyoskentelyssa saavutettiin kiitettavan

aktiivinen vuorovaikutus.

Esivalmisteltuun materiaaliin keratyt mittaritiedot
o Asiakastyytyvaisyys, kohtaamiskysely tukipyyntdjen palaute.
o Vuosittaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt.
o Vuosittaiset Pulssi kyselyt asiakkaille.

e Asiakkaan tukipyyntoéjen SLA kk/ vuosi tasolla.

6.3.2 Prosessit ja tehokkuus nakokulma

TyOpajan tavoitteena oli 10ytaa prosessien tehokkuutta mittaavia tunnuslukuja,
jotka palvelevat tuotepaallikkoa. Talla hetkella on jo kaytossa ITIL mukaisten
ICT prosessien tunnuslukuja, joita raportoidaan ja seurataan tuotepaallikon
vastuualueella. Naiden operatiivisten palveluiden mittareiden seurannasta
vastaa ryhmapaallikkd. Tavoitteena oli siis tunnistaa tunnuslukuja, jotka eivat
mene paallekkain jo olemassa olevien tunnuslukujen kanssa ja ovat

tuotepaallikdlle johtamisen kannalta tarkeita mittareita.

Prosessien ja tehokkuusmittareiden tarkastelussa noudatettiin ITIL:n mukaista
luokittelua. ITIL mittareiden laadinnassa suositellaan kayttamaan kolmea eri
nakokulmaa, jotka tulee ottaa huomioon tunnistaessa ja maariteltaessa
mittareita. Tehtavana oli tunnistaa prosessimittareita, jotka edustavat
suorituskykya ja kuvaavat parhaiten prosessin toimivuutta kriittisena
menestystekijana (CSF):

1. Teknologiamittarit (suorituskyky, saatavuus).
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2. Prosessimittarit (CSF, Critical succes factor, kriittiset menestystekijat,
maaritellaan keskeiset suorituskyky mittarit, KP1 (Key product indicator).
3. Palvelumittarit (suorituskykymittari).
(ITIL, 2013, 295.)

6.3.3 Asiakas nakokulma

Asiakas nakokulman tyopajassa keskusteltiin hyddyntamalla jo kaytdssa olevan
raportoinnin tunnuslukuja. Valtorilla on asiakastyytyvaisyyden seurannassa
perinteinen kartoituskysely, joka lahetetaan asiakkaille kerran vuodessa. Kerran
tai kahdesti vuodessa asiakkaille lahetetaan kysymyksiltaan suppeampi Pulssi-
kysely, joka tdydentaa asiakastyytyvaisyyskyselya. Paivittaisessa kaytdssa on
ITSM jarjestelmassa kasiteltyjen tukipyyntdjen palautteiden keraaminen

kohtaamiskyselyiden avulla arvosanoina, etta kirjallisena palautteena.

Keskustelun aikana tunnistettiin erilaisia mittareita. Keskustelussa tunnistimme
puutteita toimintamallissa, miten hyddynnamme organisaationa arvosanojen
seka kirjallisen palautteen kasittelyn. Talla hetkella palautteiden kasittely on
ollut pistemaista asiakastyytyvaisyyden ja pulssikyselyiden osalta.
Tukipyyntojen kohtaamiskyselyihin liittyvien palautteiden keskiarvoa seurataan
hyvinkin aktiivisesti, mutta kirjalliset palautteet seka niiden analysointi ja

konkreettiset korjaustoimet jaavat tekematta.

Esivalmisteltuun materiaaliin tdydennetyt tunnusluvut:
¢ Vuosittaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt
o Asiakkaan tyytyvaisyys Valtorin palveluihin asteikolla 1-5.
o Loppukayttdjien arvio palvelukokemuksesta asteikolla 4-10.
o Asiakkaan yhteyshenkilot: Tyytyvaisyys Valtorin palveluiden

toimivuuteen asteikolla 1-5.
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6.3.4 Talouden nakokulma

Talouden mittarit ovat olleet myds meidan organisaation vahvuus, kun
arvioidaan kaytettavia mittareita ja mihin tuloskortin osa-alueeseen on tehty
seurantaa saannollisesti. Tyopajojen teemaksi nousi erityisesti pitkajanteinen
mittaaminen ja mittaroinnin seuranta. Tahan saakka on seurattu tilannetta
kuukausittain, koska tuotepaallikoilla on puuttunut vuosilakana, johon kirjataan

kuukauden raportoinnin tunnusluvut ja ennusteet tulo- ja kulupuolella.

6.3.5 Ensimmaisen tyopajakierroksen tulosten ja havaintojen analyysi

TyOpajakierroksen ensimmaisen vaiheen tulosten kirjoittaminen ja analysointi oli
tehtavana tarkea ja oikea ratkaisu opinnaytetyon tehtavien suunnitteluvaiheen
maarittelyssa. Analyyttisyys tulosten kasittelyssa oli perusteltua, jotta toiselle
kierroksella voitiin jalostaa ajatuksia ja tunnistaa mittarit. Seuraavaksi pohdin,
mita eri BSC nakodkulmien mittareiden maarittelyssa saavutettiin. Kirjoittaessani
mittariston suunnittelun ensimmaisen vaiheen tuloksia tunnistin tarpeen
selvittaa, miten teemat strategisesti nivoutuvat yhteen ja onko niiden

jarjestyksella merkitysta.

Selvitin kirjallisuudesta, onko jarjestysta maaritelty ja 16ysin tahan tekemaani
havaintoon valmiin ratkaisun. Valmiiden ratkaisujen hyodyntaminen tuo lisaa
arvoa opinnaytetyon tekemiseen seka tuloskortti toteutuksen sisaltoéon.
Tuloskortilla nelikentan teemat tulee laittaa seuraavaan jarjestykseen oikeassa

suhteessa toisiinsa.

1. Innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkilostd nakokulma
e TyoOntekijan osaaminen

2. Prosessit ja tehokkuus nakokulma
e Prosessien laadukkuus
e Prosessien lapimeno aika

3. Asiakkaat nakokulma

¢ QOikea aikainen palvelun saanti



34

4. Talous nakodkulma
e Taloudellinen menestyminen ja vaikuttavuus
Eri nakokulmilla on suhde toisiinsa ja taloudelliseen menestymiseen (Kaplan &
Norton 1996, 31.)

Asiana teemojen jarjestys on hyvin looginen ja helpostikin paateltavissa oleva
asiakokonaisuus. Ensimmaisessa vaiheessa taytyy olla ammattitaitoa ja
osaamista. Toisessa vaiheessa tyon suorittaminen vaatii hyvin suunnitellut
toimivat ja tehokkaat prosessit. Kolmannessa vaiheessa meidan on tunnettava
asiakas, asiakkaan tarpeet ja odotukset. Odotukset voidaan saavuttaa tarpeen
mukaisilla palveluilla. Palveluiden tuottaminen vaatii ensimmaisen vaiheen
ammattitaitoa ja osaamista. Seuraavaksi meidan taytyy osata tuottaa
asiakkaalle palvelut tehokkaiden hyvin toimivien prosessien avulla. Nama edella
mainitut asiat toteutuessaan mahdollistavat taloudellisten seikkojen

toteutumisen.

6.4 Tyopajojen toinen vaihe

Toisen vaiheen suunnittelu Iahti liikkeelle ensimmaisen vaiheen analyysin ja
tulosten kautta. Ensimmainen kierros oli onnistunut. Eri nakokulmien mittareita
taydennettiin tyOpajassa esivalmisteltuun materiaaliin asiantuntijoiden kanssa

yhdessa kaytyjen keskusteluiden tuloksena.

TyOpajamateriaalien paivitys vastaamaan tyopajojen sisaltda oli perusteltua ja
nopeutti valmistautumista toiselle kierrokselle. Taydensin ensimmaisen
tydpajakierroksen konkreettisia mittareita muistiinpanojen avulla seka ideoin
milta tuloskortti voisi ulkoasultaan nayttaa. Jarjestin Excel-demoon
tasapainotetun tuloskortin nelikentan nakokulmat nyt oikeaan jarjestykseen.
Lopputuloksena syntyi paivitetty tyOpaja materiaali, jossa mukana ensimmaisen

tydpajavaiheen valitulokset ja Excel-demoversio.
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TyOpajoissa kaytettava aika on lyhyt (60 min), joten tydpajojen toisen vaiheen
vetaminen tulisi olla hyvin ratkaisukeskeista ja tavoitteellista. Talla ajatuksella

lahdin toiselle tyopaja kierrokselle, valmiimpana kuin edelliseen.

6.4.1 Innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkiloston nakokulma

Toisen vaiheen tyOpajassa kavimme lapi tydopajaan osallistuneen asiantuntijan
nakemyksia. Haastattelin hanta taman hetken kaytossa olevista henkilostolle
tehtavista kyselyista seka raportoitavista HR tunnusluvuista. Tyopajan
keskustelun aikana tuloskortille nostettavat tunnusluvut rajattiin teemoihin
osaaminen, osaamiskartoitus, omaehtoinen opiskelu seka poissaolot.
Keskusteluiden pohjalta seka olemassa olevien raportointien pohjalta
muodostui yhteinen nakemys, miten tunnusluvut tulee valita seka rajata taman

tasapainotetun tuloskortin nelikentan teeman osalta.

Osaamisen osalta on tarkeaa tunnistaa henkildston taman hetken osaaminen
palveluiden-, prosessien seka asiakaspalvelun osalta. Oppimisen osalta on
nostettava tuloskortille tunnuslukuja tyonantajan koulutuksista ja henkiloston
omaehtoinen opiskelun tilasta. Osaamisen varmistaminen seka oikea aikainen
tydnantajan tarjoama koulutus yhdistettyna omaehtoiseen opiskeluun
mahdollistaa innovatiivisuudelle sopivan kasvualustan. Innovatiivisuus vaatii

myo0s itseohjautuvan asiantuntijoita kannustavan ilmapiirin.

TyOssa jaksamisen seka tydhyvinvoinnin varmistaminen tulee selvittaa pitkien
poissaolojen maaran kautta. Poissaolojen taustalla olevat syyt taytyy selvittaa ja
pohtia keinoja kehittaa tyossa jaksamista ja tyohyvinvointia.

Palvelun tuottamisen edellyttda osaavaa, motivoitunutta henkilostda, joka on
sitoutunut strategian mukaisten tavoitteiden saavuttamisessa. Henkildston
tunnusluvut esille tuominen tulee tehda sosiaalisen kestavan johtamisen
tavoitteiden mittaamiseksi. Opin ensimmaisen vaiheen tyopajojen
yhteenvedossa ja ettd osaaminen tulee olla kunnossa. Tunnistan etta

saanndllisin valiajoin taytyy tehda asiantuntijoille osaamiskartoitus.
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Osaamiskartoituksessa kysytaan palvelun edellyttamaa osaamista, mutta
kyselyyn tulee liittaa kysymyksia prosessi osaamiseen seka asiakas

ymmarrykseen seka asiakkaiden odotuksiin.

6.4.2 Prosessit ja tehokkuus nakokulma

Tehtavana tyopajassa oli tunnistaa palveluihin laheisesti liittyvat prosessit seka
niiden tehokkuuden tunnusluvut, jotka tukevat tuotepaallikdn toimintaa.
Operatiivisten ITIL prosessien osalta oli vaikeaa I6ytaa sellaisia toiminnallisia
osa alueita tai tunnuslukuja, joiden kautta saadaan palveluun liittyvaa

tuotepaallikdlle arvokasta ohjaustietoa.

Prosessit ja tehokkuus nakokulman tarkasteltavat prosessit ovat operatiivisen
tason ITIL prosesseja ja ITIL palvelutuotantoa. Jo nykyisellaan
palvelutuotannon perusprosesseja seka tehokkuutta seurataan (Kappale 2.3
ITIL 3 Valtorin palvelunhallinnan viitekehyksena, ITIL prosessit). Tilannetta
tulkitaan kuukausittain, jopa paivittain, raportoidaan ja tehdaan hallittua

muutosjohtamista tavoite arvojen saavuttamiseksi.

Asiantuntijan haastattelu syveni alkuun keskusteluksi, jossa pohdittiin
prosessien tehokkuutta, prosessin eri vaiheita tehokkaana prosessina.
Tunnistimme kuitenkin, etta prosessipaallikon suunnitteleman prosessin ja eri
vaiheiden tehokkuuden mittaamisen tunnusluvut olisivat prosessipaallikdiden
tyovaline ei niinkaan tuotepaallikon. Tuotepaallikdn tulee hyddyntaa niita
tunnuslukuja, joita suunniteltu tuotannon prosessi tuottaa ja pyrkia arvioimaan
tuloksia suhteessa palvelun tilaan seka tavoite arvoihin. Perusprosessin
tehokkuuden kehittaminen tulee eteen vasta myohemmin, koska prosessin

vaiheita tehostamalla voidaan seuraavaksi saavuttaa tehokkuutta.

Keskeiset valitut tunnusluvut tukevat tuotepaallikon roolia. Tunnuslukujen
prosessit ovat ITIL palvelunhallinnan prosesseja. Kehittelimme kaytossa olevia
tunnuslukuja hyédyntaen nakdkulmia, jotka palvelevat tunnuslukuina taman

paivan tarvetta. Tehtavaksi jaa myos selvittaa, miten tietdmyskanta tukee
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tuotepaallikdon vastuulla olevan asiakastukipalvelun ratkaisutyon prosessin
tehostamista. Tulevaisuuden kehitystehtavana on luoda tietamykset, johon
kerataan yhteen palveluiden ratkaisutyota tukevat avaintiedot. Tietamyskanta
palvelee ensisijaisesti asiakastukipalvelussa tapahtuvaa ratkaisutyota, seka

asiakkaiden toimesta tapahtuvaa itseratkaisua.

6.4.3 Asiakasnakokulma

Valtorin strategia on nimetty Asiakaskeskeiseksi strategiaksi. Strategian
menestystekijoiksi on kirjattu asiakastarpeisiin vastaavat palvelut, ajantasainen
ja ennustettava laskutus seka digitaalinen Valtori asiakkaan arkeen. Nama

menestystekijat otin huomioon pohtiessani toisen kierroksen tyopajojen sisaltoa.

Asiakas tyopajan toisella kierrokselle lahdettiin tarkentamaan, rajaamaan seka
valitsemaan asiakas nakokulma mittareita. Apuna tassa tyossa kaytettiin Excel
tydkirjaa, johon hahmoteltiin mittareita seka niiden sisaltdéa. Toisen vaiheen
tyopajassa tunnistettiin erilaisia asiakkaisiin kohdistuvia mittaamisen tarpeita,

joille valittiin tunnusluvut (taulukko 6).

Mittaamisen tarve Tunnusluvut

Asiakastyytyvaisyyskyselyt Vuosittaiset Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
palvelulle annettu arvosana asteikolla 4-10
seka sanalliset arviot

Vuosittaiset Pulssikyselyt, palvelulle annettu
arvosana asteikolla 4-10 seka sanalliset
arviot

Loppukayttajien arviot kohtaamiskyselyista
asteikolla 4-10 seka sanalliset arviot
Palveluun kohdistuneiden tunnistettujen ja Kumulatiivinen seuranta, ratkaistut hairiot
kohdistuneiden ongelmien maara suhteessa tunnistetut hairiot, hairididen
juurisyyn selvitys ja hairididen ratkaisu
ongelmanhallintaprosessin kautta (ratkaistut
suhteessa tunnistettuihin kasiteltaviin
ongelmiin)

Projektien tyytyvaisyyskyselyt Palautteet asteikolla 4-10 seka sanalliset
arviot

Asiakkuus mukaan ulkoisten projektien
palautteiden kasittelyyn

Taulukko 6. Asiakas tyOpajassa kirjattuna mittaamisen tarpeita



38

Tulevaisuuden pohdintaa ja kehitystyota vaativat asiakas nakokulman mittarit:
e Tarpeidenhallinta prosessiin avattujen kehitysehdotusten seuranta
e Palvelusopimusten ja -kuvausten mukaisten palveluiden tuottamisen
operatiivisen, taktisen ja strategisen palvelutoiminnan mittaaminen.
o PALTA projektin mittariston vertaaminen ja kayttéonotto,

Peruspalvelun tuottaminen ja lisapalvelun tuottaminen

6.4.4 Talouden nakokulma

Talouden nakdkulman osalta toinen tyOpajakierros toi uutta sisaltda
ensimmaiseen tyopajaan nahden. Talouden mittarit rakentuvat vahvasti
talousarvioon tunnuslukuihin. Tyopajassa hahmoteltiin talouden tulojen ja
kulujen rinnalle ennustamisen tarkkuusmittari seka kustannustehokkuutta
mittaava ulkoisten kustannusten mittari. Jatkossa saannollinen kuukausittainen
seuranta menojen ja tulojen osalta seka jatkuvan parantamisen menetelma tuo
lisdarvon nykyiseen toimintaan. Ennustamisessa tarkkuus kasvaa merkittavasti,
joka puolestaan mahdollistaa tarkemmat talousluvut, kun arvioidaan talouden

tasapainoa isossa kuvassa.

Talouden tunnuslukuja on seurattu aiemminkin talousarvion pohjalta. Jatkossa
pohdittavaksi jaa miten henkiloston, osaamisen, prosessien tehokkuuden seka
asiakkailta saatavien palautteiden pohjalta osataan kehittaa
kustannustehokkaampia palveluita. Vuosittain tulee arvioida myds palvelun
hinnoittelua seka vastaako palvelun sisaltd niitd odotuksia, joita asiakkaat meilta

odottavat.
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6.4.5 Toisen tyopajakierroksen tulosten ja havaintojen analyysi

Asiantuntijoiden osallistumisen avulla mittareiden tunnuslukujen vaihtoehdot
tasmentyivat ja yksinkertaistivat keskustelua teeman sisalla. TyOpajojen toisella
kierroksella tasapainotetun tuloskortin nelikentan mukaiset tunnusluvut
maariteltiin ja kirjattiin ylos. Tehtavaksi tydpajojen jalkeen jai kirjoittaa tyopajojen
tulokset puhtaaksi opinnaytetyohon seka toteuttaa maaritelty Excel-demo.
Tulosten kuvaamisen lisaksi tyopajoista nousseet havainnot eri teemojen osalta

tulee kuvata opinnaytetyon luvussa Pohdinta.

Mielestani analyysi prosessimenetelman seka projektisuunnitelman
onnistumisen osalta on hyva tehda tassa vaiheessa tyota. Tasapainotetun
tuloskortin laadinnan prosessi on menetelmana toimiva ja tahan saakka
suunnitelma on toiminut toivotusti tavoitteet saavuttaen. Tyot etenivat tyopajojen
toisen vaiheeseen suunnitelman mukaisesti aikataulua seuraten. Opinnaytetyon
tydpajojen valmistelu seka tyopajat olivat oikea tapa kasitella tunnuslukuja seka
tehda lopulliset valinnat tuloskortille. Tydpajoja hairitsi jossain maarin ajanpuute
analysoida kasiteltavia asioita, koska tyota tehtiin hyvin tiiviisti ja omaksuminen

saattoi olla rajoittunutta.

TyOpajojen tulosten yhteenvetoa ajatellen, tydpajoista kerattiin riittavasti
monipuolista tietoa Excel-tuloskortin toteuttamiseksi. Tyopajoissa taydennettiin
esivalmisteltua PowerPoint materiaalia ja taydennetyt tyopajojen muistiinpanot
helpottavat opinnaytetydn toteuttamista ennen suunniteltua yhteista tulosten

yhteenvetoa seka tuloskortin esittelya.

6.5 Tyopajakierrosten yhteenveto

Opinnaytetyon vaikeimmaksi tehtavaksi osoittautui mittareiden syventava
maarittely ja tulosten yhteenveto sekd kuvaaminen opinnaytetyd dokumenttiin.
TyOpajoissa valittavista mittareista kaytiin keskustelua esivalmistellun
materiaalin, olemassa olevan prosessien ja raportoinnin tietojen avulla seka

tulevaisuuteen tarpeisiin tahtaavien ideoiden pohjalta. Tuloskortille
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toteutettavien mittareiden viimeiseksi tehtavaksi tunnistin yksityiskohtaisen
tiedon etsimisen, mittareiden toteutuskelpoisuuden arvioinnin ja
maarittelytietojen kirjaamisen tuloskortin apusarakkeisiin. Tama jalkeen

maarittelytyon tehtavat olisivat toteutettu loppuun asti.

Toisen tyOpajakierroksen yhteenvedon jalkeen alkoi lopullisen tuloskortin
toteutus. Tarkensin valittujen mittareiden maarittelya lopulliselle tasolle.
Lopullinen taso tarkoittaa kaiken oleellisen taustatiedon lapikayntia seka
avaintietojen poimintaa tuloskortin apusarakkeisiin kayttajien hyodyksi.
Syventavassa maarittelyssa selvitin yksityiskohtaisesti seuraavat mittareiden
sisaltoon liittyvat yksityiskohdat:

e tavoitearvo

tietotarve (muuttuja, ominaisuudet, tilanne, aika, paikka, jne.)

tiedon keruu (data, mittalaitteet, jarjestelmat, ihminen)

tiedon kasittely (informaatio, erot, trendit, korrelaatiot jne.)

tulkinta (tietdamys, ymmarrys, seuranta, laajempi analyysi)
e vaikutukset.

(https://www.karelia.fi/2023/08/tietotarve-on-ilmion-tunnistamista/, 2023)

Tama tydvaihe osoittautui hyvin mielenkiintoiseksi ja avasi kaytettavissa olevan
raportoinnin todellisen tilan. Kuvaan raportoinnin nykytilaa tulosten pohdinnan
yhteydessa. Toimeksiantaja saa opinnaytetyon kautta arvokasta nykytilakuvaa
ja vastauksia paljonko on viela kehitettavaa saavuttaa mittaamisen kannalta
riittdvat laajat perustiedot. Kuvaan pohdintaan tulevaisuuden kehitysideoita
monipuolisemman tuloskortin toteuttamiseksi. Tulevaisuudessa mittareiden
toteutus edellyttaa, etta vaadittava data keratty on kaytettavissa tuloskortin

tunnuslukuihin.

6.5.1 Tuloskortin toteutus

Toteutin tuotepaallikdn tuloskortin tuotantoversion tasapainotetun tuloskortti
menetelmaa hyoddyntaen. Tuloskortin rakenteen toteutin tasapainotetun

tuloskortti nelikentan mukaisesti. Tyopajavaiheessa kaytettya tuloskortti Excel-


https://www.karelia.fi/2023/08/tietotarve-on-ilmion-tunnistamista/
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tyoversiota oli hyva hyddyntaa ja sellaisenaan se oli lahes valmis pohja
tuloskortin toteutukselle. Laajensin Excel-tuloskorttia sisalloltaan lopulliseen

muotoon, sisallyttaen maarittelyt mittareiden rinnalle apusarakkeisiin.

Ensimmaisena kasiteltavana tasapainotetun tuloskortin teemana oli osaamisen,
innovatiivisuuden ja henkiloston mittarit. Mittarit keskittyvat henkiloston
tyohyvinvointiin, pitkiin sairauspoissaoloihin seka osaamisen kehittamiseen.
Maarittelyiden toteuttamiseksi kaytettavissa oli henkilostoraportointiin liittyvaa
hyvin yksityiskohtaista tietoa. Tiedon tallennuspaikat olivat 16ydettavissa
Valtorin yhteisista tyotiloista seka tiedostopalvelimista. Henkildstoraportoinnista
|Oytyy laajasti tietoa Valtorin intranetista. Tiedoista oli |0ydettavissa tavoitearvot
valituille mittareille ja riittdvasti taustatietoa tiedon kasittelyyn. Raporteilta |0ytyy
vaadittavat tunnusluvut sijoitettavaksi tuloskortin mittareihin. Tyopajojen
yhteydessa kirjattiin myos ideatason mittareita, jotka vaativat viela kehittelya

ennen kuin vaadittava data olisi kaytettavissa.

Toisena tuloskortin kasiteltdvana teemana oli prosessit ja tehokkuus. Taman
teeman osalta tyopajoissa tunnistettiin runsaasti tarvittavia seka ideatasoisia
mittareita. Konkreettisia valmiista tietolahteita ja raportteja ei taman teeman
tunnuslukujen muodostamiseen kuitenkaan viela 10ydy. Tuloskortin sisallon
maarittelyyn oli lahes mahdotonta 16ytaa tehokkuus ja prosessit mittareihin
kaytettavaa dataa, jotta mittareiden tunnuslukuihin [0ytyisi vaadittaa
hyddynnettavaa tietoa. Taman nelikentan datan osalta tulokset jaavat heikolle
tasolle. Samalla paljastuu puutteita aina strategiasta johdettuja tavoitteita
ajatellen. Strategiassa on kuvattu suuri maara menestys tekijoita, jotka eivat
raportoinnillisesti viela vastaa tavoitteita. Strategiassa on asetettu tavoitteeksi
seuraavat menestystekijat (liite 2):

o Mitattavat tavoitteet johdetaan strategiasta jokaiselle valtorilaiselle

saakka.

e Laadukas ja lapinakyva data.

e Laadun ja jatkuvuuden parantaminen.

e Tehokkaat projektit.

¢ Yhteiset arkea sujuvoittavat toimintatavat.

e Toimintamalleja kehitetaan ketteriksi ja tarkoituksenmukaisiksi.
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Kolmantena teemana toteutin tuloskortille asiakkuuden mittarit. Asiakkuuden
osalta oli ensimmaisesta tyopajasta lahtien selva kuva maariteltavista ja
valittavista mittareista, jotka palvelevat tuotepaallikkda. Tyopajassa kaytetty
materiaali seka asiantuntijalta saadut nakemys selkeytti kaytettavissa olevan
raportoinnin avulla valittavia mittareita. Kaytettavissa oli prosessin mukaisesti
asiakastyytyvaisyyden seka pulssikyselyiden kautta kerattya tietoa. Edella
mainittujen lisaksi ITIL-prosesseista, ITSM-jarjestelmassa jatetyista
kohtaamiskyselyista oli kaytettavissa hyvin paljon palautteita sekd numeroina
etta kirjallisessa muodossa. Raportoinnin osalta vaihtoehtoista dataa oli
runsaasti kaytettavissa. Tiedon keruun osalta selvitin nopeasti tulokset, ja
kirjasin tiedon tuloskortin apusarakkeisiin tiedoksi kayttoa varten. Ainoa puute,
joka vaatisi tulevaisuudessa kehittamista. olisi asiakastyytyvaisyyskyselyiden
kautta saatava palvelukohtaista palaute. Palautteiden tulisi olla rinnastettavissa
Valtorin palvelukokonaisuus huomioiden. Toki asiakaskohtaisia palautteita on
kaytettavissa kohtaamiskyselyiden muodossa, mutta palautetta ei voi laittaa

samalle asteikolle vertailtavaksi kuin asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Viimeisena teemana tuloskortin nelikentassa oli talous. Talouden osalta
kaytossa olivat tutut tunnusluvut seka ennusteet, joita on kasitelty lahes
kuukausittain jo ennen tuloskortin kayttda. Tuloskortti vetaa yhteen talouden
tunnuslukujen sdanndllisen seurannan ansiosta. Tuloskortista muodostuukin
jatkossa seurannan vuosilakana, josta nakee koko vuoden avain tunnuslukujen

kehittymisen.

6.5.2 Tuloskortin toteutuksen analyysi

Tuloskortin osalta mittareiden apusarakkeisiin taydennetty maarittely ja
maarittelyn pohjalta laadittu mittariston toteutus veivat paljon aikaa. Tuloskortin
mittareiden tunnuslukujen sisaltd ei auennut yksiselitteisesti ja nopeasti. Taman
vuoksi tuloskortin Excel toteutus vaatii viela keskustelua toimeksiantajan
kanssa. Tavoitteena tassa tulosten analysoinnissa on varmistaa tavoitteiden
toteutumisen edellytykset ja kaytettavan data sisaltd seka mittareiden

edustavuus tuotepaallikon palveluiden tilannekuvan esittamisessa.
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Tuloskortin sisaltoa hiottiin opinnaytetyon tekijan seka toimeksiantajan kanssa
mittari mittarilta Iapi. Tahan opinnaytetyohon lahtiessa tavoite oli selva, eika
tavoitteet muuttuneet myoskaan maarittelyn tai toteuttamisen aikana. Prosessin
aikana opittiin, ettd mita puutteita meilld on kattavan raportoinnin osalta ja miten

ne vaikuttavat tuloskortin tunnuslukujen kaytossa.

6.6 Tulosten esittelytilaisuuden yhteenveto

Tulosten esittelytilaisuus jarjestettiin projektisuunnitelman aikataulun mukaisesti
ja esittelytilaisuudessa keskityttiin tuloskortin teemakohtaisiin tuloksiin.
Tilaisuudessa olivat mukana kaikkia eri teemojen asiantuntijat seka

tuotepaallikdn tuloskortin toimeksiantajana toiminut yksikonpaallikko.

Tuloksissa keskityttiin tuloskortin nelikentan teemoihin liittyviin keskeisiin
havaintoihin tyopajojen tuloksista, maarittelysta ja tuloskortin toteutuksesta.
Tilaisuus ei tuonut kasiteltyihin asioihin uutta sisaltda, joka muuttaisi maarittelya

ja sita kautta tuloskortin toteutusta.

Opinnaytetydn tulosten yhteenvetoa ja -pohdintaa ajatellen vahvistui yhteinen
tilannekuva tuotepaallikon tuloskortin mittareista. Esittelytilaisuudessa
tunnistettiin puutteita tietoaineistojen sisalldssa ja toisena asiana todettiin

tuloskortilla esitettdvan tiedon sijaitsevan hajallaan eri tietolahteissa.
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7 Tulokset

7.1 Taustatietoa tulosten arviointiin

Opinnaytetyon tulokset ovat opinnaytetyon kirjallinen dokumentti seka Exceliin
toteutettu tuloskortti. Opinnaytety6é dokumentti sisaltaa yksityiskohtaisen,
vaiheittaisen kuvauksen kehitystehtavan toteuttamisesta tavoitteista tuloksiin.
Dokumenttiin on kuvattu, miten koko prosessi eteni menetelmaa ja

projektisuunnitelmaa noudattaen.

Opinnaytetyon toteutuksen aikana tuli esille nykytilakuva Valtorin kaytettavissa
olevasta tietoaineistosta seka miten hyodyntaa tietoa mittareiden tunnuslukujen
laadinnassa. Tietoaineiston puutteet ja hajanaisuuden tunnistaminen on

osaltaan myds yksi tulos tassa opinnaytetyossa.

7.2 Opinnaytetyon kirjallinen osuus

Opinnaytetyon kirjallinen osio pitaa sisallaan tietoperusta kuvauksen, jossa on
kuvattu tasapainotetun tuloskortti (BSC) menetelman kayttd, menetelman
prosessi kuvauksen seka projektisuunnitelma esimerkin. ITIL-viitekehyksen
kayttd on kuvattu Valtorin operatiivisen palvelutuotannon prosessien osalta.

Dokumentointi antaa myds kuvan siitd, mita teemoja on painotettu tuloskortissa.

Dokumentoitu sisalto on yksityiskohtainen ja laaja, jolloin lukija saa hyvin tarkan
kuvan eri vaiheiden sisallosta, toteutuksesta seka tuloksista. Esimerkiksi taman
dokumentin luvussa viisi on kuvattu tuloskortin tavoitteet seka raportoinnin
nykytila. Lukuun kuusi on opinnaytetyon toteutuksen ydin kuvattu vaihe
vaiheelta.
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7.3 Tuloskortti

Opinnaytetydn tuloskortti toteutus noudattaa tasapainotetun tuloskortin
nelikentan rakenteen mukaista jakoa:

1. Innovatiivisuus ja oppiminen seka henkilosto

2. Prosessit ja tehokkuus
3. Asiakkaat
4

. Talous.

Tuloskortin maarittelyn yksityiskohtaiset tiedot ovat kirjattu mittareiden tulos
sarakkeiden rinnalle Excel-taulukkoon varattuihin apusarakkeisiin. Sarakkeet
poistetaan nakyvista Excel-tuloskortin tuotantoversiosta. Hyva maarittely
mahdollistaa luotettavien mittareiden kayttéonoton. Maarittely on
hyddynnettavissa myohemmassa vaiheessa, mikali mittaristoa muutetaan tai
taydennetaan. Dokumentoitu yksityiskohtainen maarittely mahdollistaa
tuloskortin toteutuksen myds toiseen tekniseen ratkaisuun, esimerkiksi

sahkodiseen tyopoytaan.

7.4 Tuloskortin mittarien kaytto

Tuloskortin mittareiden tunnuslukuja hyodynnetaan tuotepaallikon palveluiden
mittaamisen apuvalineena. Tuloskortti palvelee tiedolla johtamisen keinoin
tuotepaallikkda vastuualueen operatiivista johtamista yksityiskohtaisten
tunnuslukujen arvojen tiedon pohjalta. Tuloskortin kaytto edellyttaa saanndllista
tulosten kirjaamista tuloskortille, analyyttista tulosten tulkintaa, tulosten
perusteella tehtavia muutoksia ja niiden kirjaamisia tuloskortille. Tuloskortti
mahdollistaa Iapinakyvan tilannekuvan palvelun johtamiseen mittareiden kautta.
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7.4.1 Innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkiloston tulokset

Tuotepaallikon tuloskortin toteutus on laadittu Excel-tyOkirjaan. Mittarit ovat rajattuna teemoittain omaan alueeseen. Mittarit ovat
kuvattuna taulukon vasempaan reunaan seka tuloskortin taydennysta vaativat sarakkeet tammikuusta joulukuuhun ovat taulukon
oikeassa reunassa. Apusarakkeet tietotarve, tiedon keruu, tiedon kasittely seka tulkinta on hyva piilottaa varsinaisen tuotantokayton
aikana. Innovatiivusuuden ja oppimisen seka henkiloston mittarit ovat kuvattuna yksityiskohtaisesti Excel-tuloskorttiin. Kuvassa 3 ote

tuloskortin mittareista seka maariteltavien tietojen apusarakkeista. Tuloskortti on vain organisaation kaytossa.

Valtorin strategia: Merkityksellinen tyd (Mittareiden ajallinen ulottuvuus on huomisessa, tunnistat mittareista tulevaisuuden kehitystarpeet)

Osaamisen, innovatiivisuuden ja henkildston mittarit Tavoitearvo Tietotarve Tiedon keruu Tiedon kasittely Tulkinta

Tydhyvinvainti, Tyatyytyvaisyyskysely

Tydhyvinvointi, Tyétyytyvaisyysindeksi Pulssi kysely (Kyselyiden
tulokset esihenkildille)

Sairauspoissolot yli 10 pv / kk tason seuranta, korvaavat resurssit
tunnistettava

Osaamisen kehittdmisen mittarit (eOppiva, Sisdinen koulutus,
omaehtoinen opiskelu) (Raportti ei ole tuotepdallikdille saatavilla)

Perehdyttédmisin palautteiden kasittely: Uuden henkilén osaaminen

Kuva 3. Nakyma Innovatiivisuuden ja oppimisen seka henkildéstdn mittareista (Excel-tuloskortti)



7.4.2 Prosessit ja tehokkuus tulokset

Prosessit ja tehokkuus mittarit kuvattuna yksityiskohtaisesti Excel-tuloskorttiin. Kuvassa 4 ote tuloskortin mittareista seka

maariteltavien tietojen apusarakkeista. Tuloskortti on vain organisaation kaytossa.

Valtori strategia: Erinomainen toimintakyky (Mittareiden ajallinen ulottuvuus on nykyisyys, tunnistat mittareista nykytilanteen)
Prosessit ja tehokkuus mittarit Tavoitearvo Tietotarve Tiedon keruu Tiedon kisittely Tulkinta

1-tasolla ratkaistujen tukipyyntdjen kehitys / vuosi seuranta
[ % [ tukipyyntdjen maara)

Asiakastuki tunnistanut merkittdvat laaja vaikutteiset hairiot.
Herdtteiden tunnistaminen ja hairidhallinnan prosessiin
chjaamineen (kpl/kk)

Hairignhallinta, linkitys ongelmanhallintaan. Palveluun
kohdistuneet muutokset (kpl J kk)

Muutoksenhallintaprosessin tilannekuva, Palveluun kohdistuneet
muutokset (kpl/ kk).

Linkittuu hairidoiden ja ongelmia korjauksiin, muutoksen vied&an
muutcksenhallinan kautta tuotantooon.

Kuva 4. Nakyma Prosessit ja tehokkuus mittareista (Excel-tuloskortti)



7.4.3 Asiakas tulokset
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Asiakas mittarit ovat kuvattuna yksityiskohtaisesti Excel-tuloskorttiin. Kuvassa 5 ote tuloskortin mittareista seka maariteltavien tietojen

apusarakkeista. Tuloskortti on vain organisaation kaytossa.

Valtorin strategia: Tyytyvdinen asiakas (Mittareiden ajallinen ulottuvuus on nykyisyys, tunnistat mittareista nykytilanteen)

Asiakkuuden mittarit Tavoitearvo

Tietotarve

Tiedon keruu

Tiedon kasittely

Tulkinta

Laaja Asiakastyytyvdisyyskysely, vuosittainen kysely (viimeisin
11/2023)

Pulssi kyselyt 1-2 krt/ vuosi (Viimeisin 05,/2023)

Loppukayttajien arvio palvelukokemuksesta (Kohtaamiskysely:
tyytyvdisyys ratkaisuun ja palautteiden jatkoksittely)

Palveluun kohdistuneiden tunnistettujen ja kirjattujen ongelmien
madra (kumulatiivinen), ongelmanhallintaprosessi

Projektien tyytyvaisyyskyselyt: sisdiset ja asiakkaille tehtavat
kyselyt

Kuva 5. Nakyma Asiakas mittareista (Excel-tuloskortti)



7.4.4 Talouden tulokset

Talouden mittarit ovat kuvattuna yksityiskohtaisesti Excel-tuloskorttiin. Kuvassa 6 ote tuloskortin mittareista seka maariteltavien

tietojen apusarakkeista. Tuloskortti on vain organisaation kaytossa.

Valtorin strategia: Kustannustehokas toiminta

(Mittareiden ajallinen ulottuvuus on menneisyys, tunnistat mittareista takautuvan tilanteen edellisiin kuukausiin)
Talouden mittarit Tavoitearvo Tietotarve Tiedon keruu Tiedon kasittely Tulkinta

Palveluun/ tuotteelle kirjatut tunnit. Kumulatiivinen

Palveluun kirjatut Tuotot 2024 (Kumulatiivinen)

Tuotot 2024 ennuste € (kuluva tilikausi)

Palveluun kirjatut Tuotot, ennustetarkkuus % TaE 2024 (43 / -3)

Palveluun kirjatut ulkoiset kulut + palvelukehitys 2024

Kulut 2024 ennuste TaE

Palveluun kirjatut ulkoiset kulut 2024, ennustetarkkuus € TaE 2024

Palveluun kirjatut ulkoiset kulut 2024 (Kumulatiivinen)

Jatkuvan palvelun ulkoiset kulut ennuste

Kustannustehokkuus % kuluissa TaE 2024

Tuotteelle kirjatut tuctot / kk

Lisdpalveluiden laskutettu tyd / kk {tunnit ja eurot)

Kuva 6. Nakyma talouden mittareista (Excel-tuloskortti)



7.4.5 Tuloskortin toimenpiteiden kirjaaminen osio

Jatkuvan kehittamisen menetelman mukaisesti mittareista tehtyja havaintoja seka toimenpiteita tulee kirjata tuloskortin
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toimenpideosioon saanndllistd seurantaa varten. Kuvassa 7 nakyma havaintojen ja jatkuvan parantamisen toimenpiteiden kirjauksille.

Tuloskortti on vain organisaation kaytossa.

Havainnot ja havaintojen toimenpiteet

Toimenpiteiden seuranta jos tuotannon mittareiden mukaan on poikkeamia (esim. tukipyyntdjen ma&rén kasvu on hallitsematonta, tydjono tai laskutusaste ei ole tavoitteessa.

Tydjono / Palvelu Kuvaus palvelusta Kuvaus toimenpiteists t

Hiiridt ja ongelmat (Merkittdvit ja laajavaikutteiset hairidt)

Hiirididen ja juurisyisen selvittidmisen tilanne ryhmin vastuulla olevista palveluista
Ongelmatiketin

nro Pvm Kuvaus ongelmasta Kuvaus toimenpiteistd juurisyyn selvittdmi

Johtoryhmaan kasiteltavaksi vietavat asiat
Asiat jotka halutaan nostettavan tulosyksikdn johtoryhm&an keskusteltavaksi tai pastettdviksi.

Asia Asian kisittelyn tilanne

Kuva 7. Nakyma Toimenpiteiden kirjaamisen osiosta (Excel-tuloskortti)
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7.4.6 Tuloskortin kayttoonotto

Tuloskortin kayttoonottaminen vaatii ennakoivaa suunnittelua tuloskortin
jalkauttamiselle tuotepaallikdiden tavoitteiden- ja tulosten seurantaan.
Tuloskortin jalkauttaminen edellyttaa opinnaytetyd dokumentin lukemista seka

mittaristoon tutustumista kokonaiskuvan muodostamiseksi.

Tuloskortin kayttoonoton projektisuunnitelma esimerkissa (taulukko 2)
Tasapainotetun mittariston kayttdonottoprosessi (Olve, Roy & Wetter 1999 50.),
projektin tehtava kahdeksan on mittariston ja mittareiden sovittaminen
organisaation eri osiin. Taulukon 2 tehtavalle 8 on esimerkissa varattu ajallisesti
aikaa kaksi kuukautta. Tuloskortin kayttdonotto vaatii paljon aikaa seka hyvaa
organisaation sisaista yhteistyota seka sopimista, etta mittaristo saadaan

kayttdon.

Tuloskortin kayttddnoton suunnittelun voisivat tehda esimerkiksi
yksikonpaallikkd seka opinnaytetyodn toteuttanut tuotepaallikkd yhdessa.
Yhteisella suunnittelulla varmistetaan tuloskortin kayton laajentuminen

yksikonpaallikon kautta onnistuneesti myos muille tuotepaallikaille.

Tassa opinnaytetydssa ei toteuteta Excel-tuloskortin kayttdohjetta, vaan tyossa
on keskitytty mittareiden maarittelyyn seka tuloskortin toteutukseen. Tuloskortti
mittaristo ei avaudu yksityiskohtineen helposti muille kayttajille. Laajempi
kayttdonotto tulee toteuttaa perehdyttamisen avulla, jolloin perehdytys

materiaaliin tulee sisallyttaa pikaohje kaytolle.

7.5 Tulevaisuuden kehittamisen nakokulmia

Tulevaisuuden tarpeiden huomioiden tulosmittarien kehittamisessa on ajallisesti
moniulotteinen, sisaltaen seka lyhyen etta pitkan tahtdimen suunnittelua.
Lyhyen aikavalin suunnittelua on tehty kehitysideoiden muodossa, kun
tuloskortin maarittelya laadittiin ja tehtiin rajausta mittareiden valinnassa.

Ylijdaneet ideat ovat paatyneet tulevaisuuden kehitysideoiksi tuloskortille. Nama
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mittarit ovat jatkossa l0ydettavissa tuloskortin tyoversiosta, johon kerataan
kehitysideoita jatkuvan parantamisen menetelman mukaisesti. Valtorin
palvelustrategian toinen kierros voi tuoda eteen muutostarpeita, jotka on hyva
johtaa tasapainotetun tuloskortin menetelmaa hyodyntaen uudistaen, laajentaen

ja tarkentaen mittaristoa.

Kirjallisuudessa oli mainintoja kokemuksista, siita kuinka yleisesti tuloskortti
mittariston ensimmaisen versio kehittyy heti kayton seurauksena ja kuinka
mittareiden kehittamisesta tulee organisaatioihin pysyva pitkajanteinen
prosessi. Tassa opinnaytetydssa toteutettiin ensimmainen versio tuotepaallikon
tuloskortista. Tuloskortin kaytto ohjaa kayttajia palveluiden ja tuotteiden

hallintaan tiedolla johtamisen keinoin.
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8 Pohdinta tuloskortin toteutuksesta

8.1 Oppimisen kannalta keskeiset havainnot

Opinnaytetyon vaiheet ohjasivat tekijaa saavuttamaan lopullisen tuloksen.
Vaiheista palkitsevin oli mielestani kirjallisuuskatsaus, jonka aikana etsin
kirjallisuudesta tietoa. Kirjallisuuskatsaus loi raamit ja sisallon opinnaytetyodlle

seka antoi samalla viitekehyksen tuotepaallikdn tuloskortin toteuttamiselle.

Kirjallisuuskatsauksessa valittuihin menetelmiin perehtyminen mahdollisti
arvokkaimmat tiedonjyvat opinnaytetyon toteuttamiselle. Kirjallisuutta on hyvin
paljon seka tasapainotettuun tuloskorttiin etta ITILviitekehyksiin liittyen.
Tarkeinta oli I0ytaa ne keskeiset kultajyvat, joita soveltaa menetelmien

yhdistelyssa tavoitteiden saavuttamiseksi.

Tulosten arvioinnissa on hyva palauttaa mieleen kirjallisuuskatsauksen
mieleenpainuvin yksittainen oppi. Tasapainotetun tuloskortti projektissa tulee
olla mukana vahintaan yksi henkild, joka on aiemmin osallistunut tasapainotetun
tuloskortti projektiin. Alleviivaan tdman neuvon, kun vedan yhteen
opinnaytetyon tuloksia. Tein taman opinnaytetyon ilman kokemusasiantuntijaa,
onnistuen toteuttamaan projektin menetelmien ohjaamana. Sain hyvin
sparrausta eri vaiheissa opinnaytetyossa opinnaytetyon tilaajalta, opinnaytetyon

ohjaajalta seka asiatuntijoilta, jotka ovat osallistuneet tyohon.

Opinnaytetydn toteutuksen onnistumiset, positiiviset asiat, opit ja tulokset olen

koostanut taulukkoon 6.

Positiivista Opit Tulokset
Hyva suunnittelu Tiedon etsiminen Menetelmien soveltaminen
kirjallisuudesta kehitystehtavan toteuttamisessa
Analyyttinen ote Prosessin aikana Valtorin tietoaineiston ja
tapahtunut oppiminen raportoinnin nykytilan
soveltaa ja yhdistella tunnistaminen
tietoa
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Positiivista

Opit

Tulokset

Tavoitteellisuus

Opinnaytetyon
kirjoittaminen toteutuksen
rinnalla, erityisesti
tyépajojen tulosten

yhteenvedot

Mittarien tehokas kayttd vaatii
ITIL oppien jatkuvan
parantamisen prosessin (ITIL

CSI) toiminnan kaynnistamista

Tuloskortin maarittamisen ja
toteuttamisen osaaminen
kuvattu opinnaytetyossa
mybéhempaa kehittamista

ajatellen

Yksin tehtyna ammattitaito
kehittyy merkittavasti, kun
tasapainotetun tuloskortin
nelikentan tietoon taytyy
perehtya laajasti

ymmartaen kokonaisuus

Prosessi edellyttda osaamisen
kasvattamista ja tehtavien
jakamista. Yksin tehtyna tulosten
saavuttaminen vie hyvin paljon

aikaa.

Tyon toteuttaminen
onnistuneesti
projektisuunnitelman

mukaisesti

Henkilékohtaisen
osaaminen kehittyminen.
Voin hyddyntda osaamista

ja kehittaa tuloskorttien

Tuloskortti vetda yhteen talouden
luvut vuosi tasolla ja
mahdollistaa siten tiedolla
johtamisen kannalta keskeisen

talouden nakyman.

Taulukko 7. Pohdintaa onnistumisista

Sain tulevaisuutta ajatellen myds paljon osaamista mittareiden

jatkokehittdmiseen ja asiantuntijana toimimiseen. Olen pohdinnassani kirjannut

ylés (taulukko 7) opinnaytetyon yhteydessa esille tulleet kehityskohteet ja

hyddynnettavat kokemukset.

Tulevaisuuden kehityskohteet

Kokemuksen hyddyntdminen jatkossa

toimintamallin kayttdénoton

Asiakaspalautteiden kasittely vaatii yhteisen

Vaativa tehtava, joka vaatii analyyttista
otetta ja tiedon etsimista, jolloin
tarvitaan paljon aikaa ilman

keskeytyksia

hydédyntamalla

Huomioidaan sanalliset palautteet palveluiden
jatkuvassa kehittamisessa ja pyritdan reagoimaan

palautteisiin proaktiivisesti mittareiden tunnuslukuja

Saavuttamatta jai tdydellinen mittaristo,
koska kaytettavissa oli rajallisesti

tietoaineistoa tuloskortin mittareihin

Kokeneen asiantuntijan mukana olo

Opinnaytetydn toteuttaminen tydn

ohessa on ajankaytdllisesti haastavaa

Tydelamassa tulisi ottaa kayttdon

kirjallisuuskatsauksen tyyppinen tietopohjan

Uusien asioiden oppiminen vaatii paljon
aikaa, jotta opit saadaan kayttéon

kehitystehtavissa
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hankkimisvaihe, jotta osaamisen saadaan

palveluiden kehittdmisen edellyttavalle tasolla

Kehitystehtdvana tulee toteuttaa tietdmys kanta Megatrendien huomioiminen pitkan
tukemaan ITIL 1-tason ratkaisuty6ta tahtédimen suunnittelussa
Jatkokehityksena tulee pohtia, miten mitata Sosiaalisen kestdvan johtamisen
tietdmys kannan avulla kehittyvaa tehokkuutta. huomioiminen HR-mittareiden

kehittamisessa

Taulukko 8. Pohdintaa jatkokehitykselle

Parasta mita tassa tydoelaman oppimistehtavassa tuli sisaistetyksi on etsia tietoa
ja soveltaa osaamista. Saman kaltaista tiedon etsimista tulisi rohkeasta tehda
my0s tydelamassa kirjallisuutta hydodyntaen. Kirjallisuuskatsaus, kaytdssa olleet

menetelmat seka suunnitelmallisuus mahdollistivat onnistuneen lopputuloksen.

Opinnaytetydn toimeenpano oli tyéna liikkeenjohdon konsultointia. Tyossa
perehdyttiin vahvasti organisaation strategian tavoitteisiin. Valtori on tana
paivana palveluita tuottava organisaatio. Perehdyin tassa tydssa syvallisesta
tasapainotetun tuloskortti menetelman kayttoon. Menetelman kaytto edellytti
Valtorin strategiaan perehtymista sen koko laajuudessa. Strategiasta oli
tunnistettavissa tasapainotetun tuloskortin nelikentan mukainen rakenne.
Opinnaytetydssa tuli soveltaa Valtorin strategiaa, jolloin sain hyvan
kokonaiskuvan strategisen johtamisen nakokulmasta katsottuna. Organisaation
strateginen johtaminen on hallittava, jotta voi ymmartaa liiketoimintaa ja vieda
strategiset tavoitteet palveluiden ja tuotteiden johtamiseen. Taman tyon
ansiosta osaan tuotepaallikdn roolissa laittaa asiat oikeaan mittakaavaan ja

johtaa palvelua strategian, vision ja tavoitteiden mukaisesti.

Mittareiden maarittelyssa nousi vahvasi esille mittareiden edellyttavan tiedon
keraaminen. Mittareiden maarittely vaatii syventymista kaytettavissa olevaan
tietoaineistoon ja sen saatavuuteen seka yhdistelyyn. Tiedolla johtamisen
tietotarpeet ohjaavat vaatimuksia tietoaineistoille sekd mahdollistavat

mittareiden maarittelyn ja toteuttamisen.
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Liite 1. Palvelunhallinnan tuotetiimin tehtavakuvaus

Tuotetiimi

Tuotetiimi johtaa
palveluhallintaa

*  Palveluiden kehittdmiseen liittyvat
asiat kasitellaan tuotepaslliksiden
johtamina tuotetiimin kokouksissa ja
projektien edistémiseen liittyvét asiat
késitellaan projektien
ohjausryhmissa.

*  Tuotetiimin kokoonpano koostuu
tuotepaallikosts, palvelua tuottavista
ryhma- ja palvelupaallikoista.
Tarvittaessa mukaan kutsutaan
muita henkilsita.

*  Operatiivinen johtaminen tapahtuu
ryhma-/palveluiden kokouksissa
ryhmapaalliksiden ja/tai palvelu-
paalliksiden toimesta.

*  CAB-kokous tuotannon muutokset

17.10.2022

Tuotetiimi keskittyy

Q Palvelun tiekarttaan:
teknologioiden ja sopimusten
elinkaari, versiovaihdot

O  Vuosikellon tehtaviin,
kehitystehtévien ja ideoiden
hallintaan

O Sovittujen kehitystehtavien
seurantaan ja kaynnistamiseen
seka asiakas- ja sisdiseen
tiedottamiseen seka
uutisoimiseen

Q  Palvelumuutosten kasittelyyn

Tuotetiimi kasittelee
seuraavia asioita

Kuukausittain

¥ Palvelun tilanne (akuutit asiat,
ongelmat)

¥ Kehitystehtavien késittely ja
seuranta

¥ Palveluun kohdistuvat muutokset
Kvartaaleittain

¥ Kannattavuus,
kustannustehokkuus

¥ Vaatimusten mukaisuus

v Asiakastyytyvéisyys

Valtori &TuvE

ro



Liite 2, Valtorin strategia

I
Tehtava
Tarjoamme turvalliset
ja yhteensopivat

ict-palvelut
valtionhallinnolle

Liite 2

Visio
Olemme asiakkaan
onnistumisen
mahdollistava
ict-kumppani

Valtori

Asiakaskeskeinen strategia

Toimintaympiristén muutokset

* Muuttuvat
asiakastarpeet

+ Tyétapojen murros

. Elzii::;ﬂ-alan Tyytyva inen
+ Julkinen velka asiakas

+ Tietoturvauhat
+ Teknologiakehitys

Merkityhksellinen
tyd

Strategiset painopistealueet

®

Erinomainen

toimintakyky

Visio

e
SIS
Olemme asiakkaan
onnistumisen
mahdollistava ICT-
kumppani

Kustannustehokas

toiminta

Valtori

1(3)
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Prioriteetit ja palveluvalikoiman kehittyminen oikeaan
suuntaan varmistetaan asiakkaiden kanssa,

.

Palveluita kehitetaan asiakasymmarryksen pohjalta.

-

Toimintamalleilla ja rooleilla edistetd@n asiakaslahtoista
toimintaa |3pi organisaation.

®

Tavoitteena
TYYTYVAINEN
ASIAKAS

Raportainnilla ja ennusteilla autetaan asiakasta talouden
suunnittelussa.

Ajantasainen

Varmistetaan hinneittelulogiikkojen ja laskutusperusteiden
tarkoituksenmukaisuus ja laskutusdatan cikeellisuus.

Jarjestelmilla ja automatisoinnilla tuetaan laskutusta.

Asiakkaan itsendista asiointia sujuvoitetaan digitaalisella
kanavalla.

Data ja analytiikka tukevat asiakaskokemukseen liittyvaa ;
padtaksentekoa ja kehittamista, arkeen

Asiakasviestintda kohdennetaan nykyistd tarkermmin,

Valtori

Johto ja esihenkilt viestivit yhdenmukaisesti

tehdyista valinnoista ja tulevaisuuden suunnasta. Valittuihin
aihin

Mitattavat tavoitteet johdetaan strategiasta jokaiselle skittyminen
valtorilaiselle saakka.

©®

Wastuita ja rooleja selkeytetaan |api organisaation. Tavoitteena
Asiantuntijoiden vaikutus- ja " MERKITYKSELLINEN
padtdksentekomahdollisuuksia lisatdan, mahdollisuudet TYO

Toimintamalleja kehitetddn ketteriksi ja tarkoituksenmukaisiksi.

Toimintatavat uudistetaan paikkanippumattoman tydn
tarpeisiin.

Toimintakulttuuria vahvistetaan paremr
tukevaksi,

n yhteistyota

Valtori
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Palveluiden toimivuutta kehitetdan ennakoivasti,

Asiakaspalvelun laatua yllapidetaan ja tukipyyntojen
ldpimencaikoja parannetaan.

Palveluiden jatkuvuus varmistetaan.
Palveluiden vaatimustenmukaisuus todennataan,

Tietoturvallisuusuhkien havainnointi- ja
reagointikykya parannetaan.

Projektien ldpimenoaikoja lyhennetéan.

Asiakas- ja palvelukehitysprojekteissa varmistetaan
asiakkaan aktiivinen osallistuminen.

Projektitoiminnan malleja ja tydkaluja optimaidaan.

Kustannustehokkuustavoitteet ja mittaaminen
varmistetaan |dpi erganisaation,

Vahennetddn valillisid kustannuksia.
Palveluvalikcimaa optimoidaan.

Palveluiden tuottamistapaoja tehostetaan ja
elinkaarikustannuksia johdetaan aktiivisesti.

* Data ja tybkalut kuntoon.

* Varmistetaan tarkoituksenmukainen datan
hyddyntdminen.

Laadun ja
vuuden

rantaminen

®

Tavoitteena

ERINOMAINEN
TOIMINTAKYKY

Valtori

Yksikko-
kustannukset
alenevat

®

Tavoitteena

KUSTANNUSTEHOKAS
TOIMINTA

EEGIEE

lapindkyva data

Valtori
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