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Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda toimeksiantajan myyntimateriaaliin ja sopimuksiin lii-
tettava dokumentti. Liitedokumentti on yrityksen palvelutuotteen kuvaus, joka kuvaa tarkem-
min palvelun sisallon. Tyohon sisallytettiin palvelun vaatimusmaarittely, joka kertoo prosessi-
vaiheista alkaen asiakkaan tarpeesta ja paattyen tuotteen toimitukseen ja tuotantoon.

Toimeksiantaja on IT-palveluiden ja -laitteiden kokonaistoimittaja, jonka asiakkaita ovat seka
yksityisen etta julkisen alan sektorin organisaatiot. Yritys tuottaa muun muassa lahitukipalve-
lua muille yrityksille eli yrityksen tyontekijoita tyoskentelee ulkoistettuina toisten yritysten
lahitukitehtavissa. Palvelujen ulkoistamisen ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa yha enem-
man verkostoitumisen, sahkoistymisen ja kustannusten takia.

Tuotteistaminen on yleensa tuotekehittelya asiakkaalle muokatusta palvelusta, tuotteesta tai
ohjelmasta. Palvelutuote on lopputuloksen kuvaus yhteistyosta asiakkaan, tuottajan ja mui-
den toimittajien valilla. Erityisesti palveluosaamista ja asiakaslahtoisyytta korostetaan asian-
tuntijapalveluita tuotettaessa.

Tyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona. Tyo koostuu teoreettisesta ja toiminnalli-
sesta osuudesta, jossa teoreettinen osuus sisaltaa tietoa tuotteistamisesta, asiantuntijapalve-
lusta ja palvelutuotteen kohdista. Palvelunhallinnasta kertova osio selvittaa kyseisen tuotteen
palvelu- ja laatutason yllapitamisen mallia ja prosessia.

Toiminnallinen osuus sisaltaa palvelukuvauksen lisaksi tietoa tuotteen toimintaprosessista ja
laatukriteereista. Teoriapohjan lisaksi toimiminen palvelun tuotantoymparistossa ja yrityksen
edustajan haastattelu antoivat materiaalia palvelukuvauksen luontia varten. Kehittamispro-
sessin tuotoksena syntynyt palvelukuvaus onnistui sisallyttamaan tuotteen ominaisuudet ja on
kaytettavissa suoraan tai muokattavana pohjana toimeksiantajan dokumenttien liitteena.

Asiasanat: asiantuntijapalvelu, palvelunhallinta, palvelutuote, tuotteistaminen
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The purpose of this thesis was to create a document which could be attached to the commis-
sioner’s sales material and contracts. The appended document is a service product descrip-
tion and it gives a proper clarification of service content. The service requirement specifica-
tion was included in the thesis and it covers the process phases starting from customer needs
and ending with the delivery and production of the product.

The thesis was commissioned by a wholesale supplier of IT services and products whose cus-
tomers are organizations functioning both in the private and public sector. The company pro-
duces among other things onsite support services for other companies which means that some
employees of the company work as external onsite support. Outsourcing services is predicted
to increase due to networking, electrification and costs in the future.

Usually productisation is product development of a service, product or program for the cus-
tomer. A service product is a description of collaboration between the customer, producer
and other suppliers. Customer orientation and service know-how are underlined in expert ser-
vices while they are being produced to the customer.

The output was implemented as a functional thesis. It consists of theoretical and functional
sections where the theoretical section contains information of productisation, expert service
and service product. The section on service management summarizes the maintenance model
and process of service and quality.

The functional section includes information on the product’s functional process and quality
requirements in addition to the service description. The material for creating the service de-
scription consisted of theory, operation in the service product environment and interview
with the commissioner’s representative. The service description was successful enough to in-
clude product features and can be used as a direct or adapted attachment in the commis-
sioner’s documents.

Keywords: expert service, productisation, service management, service product
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on ”Palvelukuvaus yrityksen lahituesta”. Kohdeyritys tuottaa IT-lahi-
tuen palvelua muille yrityksille eli yrityksen tyontekijoita tyoskentelee ulkoistettuina toisten
yritysten lahitukitehtavissa. Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa yrityksen myyntimateri-

aaliin ja sopimuksiin liitettava dokumentti, joka kuvaa tarkemmin palvelun sisallon.

Tietotekniikan keskeinen rooli yritystoiminnassa tulee ilmi silloin, kun jokin ongelma ilmenee.
Verkkoyhteydet, jarjestelmat ja paivittaiset sahkoiset tyokalut ovat osa IT:ta ja yrityksen
valttamatonta perusinfrastruktuuria. Tietotekniikka on IT-alan yrityksille itse tuote ja monien

muiden alan yrityksille niiden oleellisin valine tuotannossa. (Kouhi 2013, 7.)

Erillinen sopimukseen liitettava palvelukuvaus listaa tarkeina pidettavat palvelutuotteen omi-
naisuudet, mutta niita ei tulisi kasittaa samana asiana kuin palvelun hyodyt. Ostopaatoksen

vaikuttaa yleensa usea asiakasyrityksen hallinnon henkilo. (Parantainen 2007, 77.)

Tavoitteena on tutkia miksi lahitukea tarvitaan ja selvittaa miten lahituki ja ulkoistettu IT-
palvelutuote toimii kohdeorganisaation asiakasyrityksessa. Lisatavoitteina on toimia yrityksen

tuotedokumentoinnin toteutuksessa ja saada yleistietoa palvelutuotteen tuotteistamisesta.

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena tyona, jonka alussa esitellaan toimeksiantaja ja
kerrotaan yleisesti palvelun ominaisuuksista eli lahituen toiminnasta. Aiheen rajaus on keski-
tetty IT-lahituen palvelukuvaukseen, joten toimeksiantajan muita palvelutuotteita ei opinnay-
tetyossa kayda lapi. Tuotteistamisen osio kertoo teoreettisesti yleisesta tuotteen ja palvelun
tuotteistamisesta. Neljannessa luvussa kaydaan lapi IT-palveluntasonhallintaa ja viides luku
kuvaa palvelutuotteen prosesseja kaytannossa. Samaan toiminnallisen tyon osioon tuotetaan
palvelun vaatimusmaarittely Jari Parantaisen Tuotteistaminen: rakenna palvelusta tuote 10
paivassa-kirjan (2007) mallin mukaan. Toisena tuotoksena osioon on palvelutuotteen sisallon
tarkempi kuvaus. Luku sisaltaa myos kohdeyrityksen edustajan haastattelusta saatuja ideoita
ja vastauksia. Viimeinen luku sisaltaa tuotoksen johtopaatoksen ja opinnaytetyon yhteenko-

koamisen.

Opinnaytetyo pidetaan pyynnosta toimeksiantajan eli kohdeyrityksen nimen osalta salaisena.
Yrityksen toimihenkilo pidetaan nimettomana ja yrityksen kayttamat ja/tai opinnaytetyohon
sisaltyvat ohjelmistot mainitaan myos nimettomina riippuen tapauksesta tai kayttotarkoituk-

sesta.



2  Toimeksiantaja

Kohdeorganisaatio on IT-palveluiden ja -laitteiden kokonaistoimittaja, jolla on Suomessa 350
tyontekijaa 12 toimipisteessa. Yrityksella on oma logistiikkakeskus ja sahkoinen verkkokauppa
asiakkaiden paivittaisia IT-hankintoja varten. Asiakkaita ovat seka yksityisen etta julkisen sek-

torin organisaatiot.

Yritys tekee yhteistyota johtavien IT-laite- ja ratkaisuvalmistajien kanssa. Yrityksen asiantun-
tijat auttavat asiakkaita muokkaamaan IT-ymparistonsa tehokkaammaksi ja miellyttavam-
maksi. Infrastruktuuriratkaisut pitavat sisallaan muun muassa asiakasyritysten kayttajaympa-
riston rakentamisen tai pilvipalveluihin yha enemman painottuvat konesalit. Yrityksen palve-
lutarjontaan sisaltyy myos muun muassa IT-ympariston elinkaaren hallinta ja konsultointipal-

velut. (Kohdeyrityksen verkkosivusto.)

2.1 Toimintaymparisto

Haastateltu yrityksen edustaja kertoo, etta suurin osa kohdeyrityksen liikevaihdosta tulee

laitteiden myynnista. Asiakasyrityksen tulee olla riittavan kokoinen, jotta tuote olisi saannol-
lisin ajoin tuotettava palvelu. Isoissa yrityksissa on oma henkilokuntansa, joka tuottaa lahitu-
kipalvelua. Tuote on siis suunnattu keskikokoisia yrityksia varten, mitka ovat henkildstokool-

taan 100 - 1000 henkiloa. Muissa Pohjoismaissa yrityksen liiketoiminta voi olla isompaa.

Yrityksen asiakaspalvelu vastaa muun muassa tilaustoimitusprosessista, palvelulaskutuksesta,
asiakaskyselyista ja loppuasiakkaan helpdesk-palveluista. Lahitukeen liittyva palvelupiste rat-
kaisee suurimman osan asiakkaan palveluista (suhde 100 helpdesk-kutsua/5 tikettia lahi-

tuelle). Jos asiakas ei kayta yrityksen palvelupistetta, lahituen tarve on suurempi. Asiakkaina

ei siis ole liian pienia yrityksia, koska ne eivat kayta lahitukea, tai liian suuria yrityksia.

2.2 Yleisesti IT-palveluista

Tietotekniikka vaikuttaa yha kasvavassa maarin yritysten tuloksiin. Yritykset menettavat ra-
haa, mikali jarjestelmissa ilmenee toimintaongelmia. Poikkeavat virhetilanteet edustavat vain
pienta osaa ongelmista. IT-kustannusten ja -hyotyjen optimaalisessa saavuttamisessa arkipai-
vainen tietotekniikan johtaminen on tarkeinta. Vaikka IT-kustannusten osuus yrityksen ku-
luista on merkittava, voidaan yrityksen kustannussaastoja ja myynnin kasvua lisata tietotek-
niikan avulla. (Kouhi 2013, 8.)

IT-palvelujen tarkoituksena on liiketoiminnan ja sen tehokkaan hoitamisen tukeminen. IT-pal-

velunhallinnan kolme avaintavoitetta ovat IT-palvelujen sovitus liiketoiminnan ja asiakkaiden



nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin, toimitettujen IT-palvelujen laadunparannus ja IT-palvelujen

kustannusvahennys pitkalla aikavalilla. (Macfarlane & Rudd 2001, 2.)

Tana paivana on olemassa monia tuotteita, jotka ovat verkko- tai tietotekniikkapohjaisia, ku-
ten ohjelmistoratkaisut, ohjelmat tai verkkopalvelut. Suuret yritykset kayttavat liiketoimin-
nassaan tietotekniikkaa lisatakseen tuottavuutta, joten IT-palvelut ovat erittain ratkaisevia
useimmille yrityksille tana paivana. Monet ohjelmistoratkaisut ja ohjelmat ovat yritysten hyo-
tykaytossa paivittaisissa lilkketoimintaprosesseissa. Esimerkiksi yllapidettavat suuret tietokan-
nat ja inventaario-ohjelmat ovat tarkeita yritysten prosessien seuraamista varten. Jos nama
tietojarjestelmat, ohjelmistot, verkkopalvelut ja muut vastaavat saavat hairioita, voi liiketoi-
minta kohdata isoja ongelmia. Myos laitteisto-ongelmat voivat olla suuri este yrityksille. On-
gelmat ja hairiot muodostavat viivastyksia yritysten toiminnoissa ja prosesseissa. Viivastykset
ja muut ongelmatilanteet voivat tarkoittaa suuria rahallisia menetyksia yrityksille. Taman ta-

kia ongelmat tulee kasitella valittomasti. (Six Sigma Online 2015.)

Tietotekniikka ja sen toimintoja voidaan rajata ja luokitella useilla eri tavoilla. Ylatasolla toi-
minnot voidaan jakaa kahteen paaluokkaan, sovelluksiin ja infrastruktuuriin. Sovellukset ovat
ohjelmistoja, joita yritys kayttaa liiketoimintansa pyorittamista varten. Ne voivat olla val-
miina ostettuja, standardia edustavia tai yrityksen itsensa alusta saakka rakentamia. Nykyisin
sovellukset ovat kuitenkin usein valmiita, jonkin verran sovitettuja yrityksen tarpeita vastaa-
viksi. Asiakashallinta- ja toiminnanohjausjarjestelma ovat monien yritysten oleellisia ohjel-
mistoja, joiden lisaksi yrityksilla voi olla monia muita kriittisia tietoteknisia jarjestelmia. Inf-
rastruktuuri on jaettavissa kolmeen ryhmaan, mitka ovat kayttaja-IT, televiestinta ja tieto-
verkot seka datapalvelut. Infrastruktuuri on luonteeltaan yleensa sama kaikissa yrityksen
osissa, joten jako toimintojen ja lilketoiminta-alueiden mukaan ei ole tarkoituksenmukainen.
(Kouhi 2013, 24 - 25.)

Kayttajakohtaiset tietokoneet, niiden kayttojarjestelmat ja ohjelmistot ovat kayttaja-1T:n
suurin osa-alue. Saman infrastruktuuriryhman osa-alueisiin lasketaan myos kayttajatuki,
helpdesk-toiminnot ja tietokoneen oheislaitteet, kuten tulostimet ja projektorit. (Kouhi 2013,
25 - 26.)

3 Tuotteistaminen

Tassa opinnaytetyossa painottuu tuotteistamisen tuloksena syntyva palvelu ja palvelutuottee-

seen liittyvia kohtia. Niista kerrotaan yleisesti seuraavien alaotsikoiden alla.

3.1 Tuotteistamisen maarittely



Tuotteistaminen on tuotekehittelya asiakkaalle muokatusta palvelusta, tuotteesta tai ohjel-
masta. Palveluiden kehittyessa kokonaisuuksiksi tai prosesseiksi on tuotteistaminen oikea
termi kaytettavaksi. Yrityksen kokonaisvaltainen tuotesisallon hallinta ja tarjottujen etujen
mahdollisimman suuri hyotykaytto ovat tuotteistamisen tarkoitus. Tuotteen asiakastarpeita ja
tuotantokelpoisuutta saavutetaan tuotekehitysprosessista keratylla tiedolla. (Raatikainen
2008, 64 - 65.)

Palvelun aineettomuus, eri paikoissa sijaitseminen ja myyntilupausten samankaltaisuus ovat
syita, miksi asiakkaille on vaikeaa ostaa asiantuntijapalvelua. Tarkeimpia tavoitteita tuotteis-
tamisessa on ostamisen helpoksi tekeminen asiakkaalle. Tuotteistettua palvelua on helpompi
verrata muihin palveluihin ja se erottuu asiakkaalle paremmin palvelutarjonnasta. Myos tuot-
teen muuttaminen paremmaksi ominaisuuksiltaan ja myyntitehokkaammaksi ovat tuotteista-
misen tavoitteista. (Parantainen 2007, 38 - 39; Sipila 1999, 19.)

Tuotteistamisen kohteita ovat esimerkiksi yksiloidyt palvelutuotteet ja palvelumuutokset tyy-
lissa, ilmeessa ja tarjonnassa. Myos palvelun ja palveluliiketoiminnan kehittaminen parem-

maksi on uudistamista ja tuotteistamista tarkoitus. (Raatikainen 2008, 71 - 73.)

3.2 Palvelu ja tuote

Palvelun voi maaritella olevan asiakkaan ongelmanratkaisu, prosessi, kokemus ja vuorovaiku-
tus palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Palveluosien yhteys muihin palveluihin on oleellista

palveluita tuotettaessa tai kuluttaessa. (Tuulaniemi 2011, 59, 67.)

Palvelun merkitys on tana paivana suuri kuluttajalle ja vaatimus hyvaa palvelua varten on
yleista. Asiakas odottaa yksilollista palvelua. Ostotarpeen syy selvitetaan myyntityossa ja
asiakastyytyvaisyys pyritaan varmistamaan sopivalla tuote- tai palveluvalinnalla. Palvelukoke-
muksen kehitys on olennaisesti kiinni palvelun kayttajan ja tuottajan, eli asiakkaan ja asiakas-
palvelijan, valisesta viestinnasta. Odotukset ja tarpeet palvelusta molempien osapuolten vali-

sen vuorovaikutuksen (Raatikainen 2008, 17 - 18; Tuulaniemi 2001, 71.)

Asiakas saattaa valita palvelun sen hyvan maineen, kotimaisuuden tai pienen ostoriskin perus-
teella, mutta palvelun tietty yksityiskohta voi menna naiden valintakriteerien edelle. Kopioin-
nin helppous on tuote- ja palveluominaisuuksien huono puoli. Uusien palvelutuoteominaisuuk-
sien tulee erottua muiden yritysten vastaavista tuotteista. (Parantainen 2007, 72.) Asiakas-
vaatimukset ja -odotukset ohjaavat palveluyrityksen toimintaa erityisesti kuluttajaa lahella

olevien asiakasyritysten kanssa (Raatikainen 2008, 42.).
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Palvelutuote on ydinpalvelun ja tuotteistamisen summa. Ydinpalvelun ymparille kootaan tuot-
teistajien toimesta kerros, milla kokonaisuus erottuu kilpailijoista ja muokkautuu asiakastar-

peita vastaavaksi ratkaisuksi (Kuvio 1).

Asiakasryhma 1
Hinnoittelu
Rahoitus
Jakelutie »  Tuotteistus Asiakasryhma 2
Paketointi t Ydinpalvelu }
Konkretisointi . B
Asiakasryhma 3
Tarina

Ostamisen helppous

Lisdominaisuudet

Kuvio 1: Tuotteistuksen koostuminen asiakasryhmille (Parantainen 2007, 106.)

Asiantuntijatuotteen ytimen muodostaa asiakashyoty, mika on markkinoinnissa korostettava
asia. Asiakas haluaa ydinpalvelun, minka kayton tukipalvelut mahdollistaa. Ydinpalvelu ja tu-
kipalvelut muodostavat kokonaisuuden eli palvelupaketin, jota voi myos tuotteeksi kutsua.
(Sipila 1999, 62 - 64.)

Palvelun toteutus ja tuotanto muodostavat kayttoonoton, missa on kriittista kokonaisuuksien

ehjina pysyminen ja tuotteen konkretisoituminen asiakkaalle. (Tuulaniemi 2001, 228.)

3.3 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalveluille on tarvetta hankalissa ongelmanratkaisutilanteissa tai uusien palvelui-
den kehittelyssa. Asiantuntijapalvelun myymista ei pideta tuotemyyntina, vaan kyseessa on
osaamisen myymista. Asiakaslahtoiset ratkaisutilanteet vaikuttavat asiantuntijapalvelujen
tuotteistamisen osiin ja muotoon. Palvelun tuottaja ja asiakas luovat yhdessa asiantuntijapal-
velun. Onnistunut palvelu on paljolti kiinni asiakkaan osallistumisesta, tiedon jakamisesta ja
yhteistyosta tuottajan kanssa. Palvelutuote on lopputuloksen kuvaus yhteistyosta asiakkaan,

tuottajan ja muiden toimittajien valilla. (Sipila 1999, 14 - 16, 23; Parantainen 2007, 31 - 32.)

Asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen ydintavoitteita on asiakashyotyjen kehittaminen ja tu-
lostavoitteet. Palvelutuotetta tuotteistaessa on mahdollista myyda sen kaytto- tai omistusoi-

keudet. Tuotteen eli asiantuntijapalvelun olemuksen ymmartaminen on asiantuntijapalvelun
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tuotteistamisen lahtokohta. Asiantuntijapalvelujen tuotteistus saattaa antaa mielikuvan pal-
veluista, mita tarjotaan ulkoisille asiakkaille, mutta iso osa asiantuntijapalveluista on sisaisia
palveluja organisaatiossa, kuten IT- ja henkilostopalvelut. Vakituisesti ulkoisten asiakkaiden
kanssa tekemisissa oleva henkilolla on sisaisessa palvelussa toimivaa henkiloa helpompi omak-
sua tuote- ja asiakasajattelu. (Sipila 1999, 12, 118 - 120.)

Tuote kuvataan usein toimintaprosessina tai kaaviona asiantuntijapalveluihin liittyen. Ne si-
saltavat prosessivaiheet ja mahdollisesti asiakkaan seka kolmannen osapuolen suoritukset.
Luonteeltaan asiantuntijapalvelut ovat vuorovaikutusta asiakkaan ja asiantuntijan valilla,

missa tavoitteena on ongelmanratkaisu. (Sipila 1999, 71 - 72.)

Oppimiskyky on asiantuntijan perusammattitaitoa ja oppiminen enimmakseen on tyossa oppi-
mista. Asiantuntijamaineen voi saavuttaa vasta parinkymmenen vuoden tyokokemuksella,
mutta esimerkiksi tietotekniikan alalla asiantuntijaksi voidaan tunnustautua muiden heikosta

osaamisesta johtuen lyhyellakin kokemuksella. (Sipila 1998, 13 - 14, 186.)

Asiantuntijan tyon tulee olla hyvin eettista, koska asiakas voi olla vain ulkopuolisen asiantun-
tijapalvelun varassa. Asiakkaan auttaminen on asiantuntijatyon ensisijainen prioriteetti. Asia-
kaslahtoinen toiminta luo luottamusta pitkakestoiselle asiakassuhteelle ja liiketoiminnan kan-
nattavuudelle. (Sipila 1999, 28 - 29.)

3.4  Palvelukuvaus

Palvelukuvaus on osa tuotteistamista ja tuotemyynnin helpottamista. Se sisaltyy palvelun kes-
keisimpiin myyntidokumentteihin, mitka luodaan palveluominaisuuksien ja hinnoittelumallien
maarittelyn ohessa. Palvelukuvauksen jalkeen voidaan suunnitella tuotteen toteutus, tuotanto

ja toimitus. (Jaakkola ym. 2009.)

3.5 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kasvava osaamisala, joka tuo muotoiluosaamisen toimintatapoja palvelui-
den kehittamista varten. Palvelumuotoilu yhdistaa kayttajien tarpeet ja palveluntuottajan lii-
ketoimintatavoitteet toimivaksi palveluksi prosessina ja tekemisena. Palvelumuotoilu luo pal-
velun osapuolille mahdollisuuden suunnitella vaadittavia palvelutuoteominaisuuksia Kayttajan
muodostama positiivinen palvelukokemus on oleellista palvelumuotoilua tehdessa. (Tuula-
niemi 2011, 24 - 26, 69.)

3.6 Palvelutarjooma



12

Tarjoomaksi sanotaan asiakastarpeeseen muokattua aiempaa monipuolisempaa ratkaisua,
mika sisaltaa suunniteltuja ja kehiteltyja palveluita tai tuotteita tai naiden yhdistelmia.
(Tuulaniemi 2011, 40 - 41.)

Palvelutarjooma tarkoittaa tarjottujen palvelujen kokonaisuutta yritykselta asiakkaalle,
minka kuvauksen kautta saadaan tieto palveluyrityksen silloisesta palveluvalikoimasta. Palve-
lutarjooman olisi hyva olla kannattava ja riittava tulevaisuudessakin, mika luonnollisesti on
kiinni palveluiden kehittamisesta. Asiakkaalle havainnollistetaan palvelutarjooma selkealla
hinnoittelulla. (Jaakkola ym. 2009.)

3.7 Palvelun hinnoittelu

Tuotteen tai palvelun laatu ja arvo ovat paateltavissa sen hinnasta, joten hinnoittelulle on
merkitysta asiakkaalle. Tuotteen hintaa voi suunnata asiakasryhmien mukaan. Hinnoittelu-
muutokset ovat kuitenkin yrityksen kannattavuuteen nopeasti vaikuttavia asioita. Liian halpaa
tuotetta ei valttamatta osteta tuotearvon ollessa matala ja liian kallis tuote taas ei houkut-
tele asiakasta. (Raatikainen 2007, 17.) Asiantuntijapalvelujen hinta voidaan mieltaa usein
korkeaksi, mutta aikaan perustuva hinnoittelu on usein matalampi kuin pelkistetympien pal-
velujen. Palvelujen laaja-alaisuus ja niiden riskit ja epavarmuudet vaikuttavat mielikuvaan
korkeasta hinnasta. (Sipila 1999, 32.)

Palvelutuotannon kustannukset maarittelevat hinnoittelun pohjan huolimatta mahdollisesta
kustannusperusteisesta hinnoittelusta, koska silla varmistetaan palvelun kannattavuus ja ta-
loudellisuus. Palvelukustannusten erittely on helpompaa tuotteistamisen avulla. Hinnan alara-
jan muodostavat todelliset kustannukset ja ylarajan kysynta seka markkinat. Palvelun hinnan
suhde tarkistetaan kilpailijoiden hintoihin kilpailuperusteissa hinnoittelussa ja kilpailutilanne

puolestaan vaikuttaa markkinaperusteiseen hinnoitteluun. (Jaakkola, Orava, Varjonen 2009.)
Palvelutuotteesta voidaan veloittaa optimaalinen hinta, kun tuote on ns. ainutlaatuinen eli
sita ei saa muualta, palvelu tuottaa selkeasti hyotyja ja tuotteella on hyva mielikuva. (Paran-
tainen 2007, 68.)

3.8 IT-palvelun ulkoistaminen

Toimeksiantajan palvelutuote toimitetaan ja tuotetaan ulkoistettuna IT-palveluna, mista

tassa osiossa kerrotaan enemman.
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Yritysten valinen kaupan tekeminen on b2b-markkinointia, missa yritys tarjoaa tuotteita tai
palveluja toiselle yritykselle/organisaatiolle. Yleensa ostopaatoksen tekee hankinnoista vas-
taava osasto. (Raatikainen 2008, 30.) Kuvio 2 nayttaa ostoprosessin vaiheet asiakkaan eli tassa

opinnaytetyossa yrityksen tarpeesta tuotteen kayttoonottoon ja seurantaan.

Seuranta ja Tarpeen tai
toimittajan ongelman
/ arviointi havaitseminen
Tuotteen Tuotteen
tarkistus ja Tyytyvainen asiakas ominaisuuksien
kayttoonotto maaritteleminen

Kestavan kehityksen
huomioon ottaminen

Taloudellisuus

Tehokkuus Tisvaiiiii
Tilauksen EP
teko Tuottavuus tzlt:::;tiijéin
\ Tarjousten — /
arviointi ja Tarjousten
toimittajan ———_ | _Lrinta
valinta

Kuvio 2: Ostoprosessin vaiheet (Raatikainen 2008, 11.)

Syita IT-palveluiden ulkoistamiseen voivat olla kustannussaastojen lisaksi lilkketoiminnan muu-
tosvaatimukset ja kehitystavoitteet seka yksinkertaisesti tyytymattomyys aiempiin palvelui-
hin. Palvelun ulkoistamisen toteutusehdoiksi lasketaan kannattavuus ja kilpailukyvyn lisaami-
nen. IT-kustannukset jakautuvat eri kustannuspaikoille, joten kustannusten todellista hintaa

ei voi helposti maarittaa ilman ulkoistustyota. (Huotari 2013.)

Useamman palvelutoimittajan ymparistossa palvelut jaetaan kahteen luokkaan, mitka ovat
IT:n peruspalvelut (mm. laite- ja verkkopalvelut) ja jarjestelmapalvelut (mm. toiminnanoh-
jaus, taloushallinta). Palvelutuotannon ulkoistaminen muodostaa vaatimuksia yrityksen IT-
osastolle, mutta mahdollistaa kustannustehokkaan toiminnan ja riskienhallinnan liiketoimin-

nassa. (ICT Standard Forum; Palveluiden johtaminen.)

Ulkoistetun palvelutuotannon kilpailutus suoritetaan asiantuntijan laatiman tarjouspyynnon

avulla. Kilpailutuksen syy on vertailu yrityksen oman ja ulkoistetun palvelutuotannon hinnan
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ja laadun valilla. IT-palveluntuottajaksi valitaan kilpailutuksen jalkeen kannattavin ja soveltu-
vin toimittaja, jos hinta-laatusuhde on yrityksen omaa palvelutuotantoa kannattavampaa.
(Huotari 2013.)

Ulkoistamisen ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa yha enemman sahkoisen viestintateknii-
kan kehittymisen, verkostoitumisen ja kustannusten takia. Sahkoistymisen myota palvelujen
ajan ja paikan maarityksella ei ole yhta paljon merkitysta, vaan kayttaja voi itse vaikuttaa

asiaan esimerkiksi etayhteyksien avulla. (EK 2006.)

4 IT-palvelunhallinta

ITIL eli IT Infrastructure Library julkaistiin alun perin vuonna 1989 Iso-Britanniassa, mista IT-
palvelunhallinnan parhaat kaytannot ovat kehittyneet (Macfarlane & Rudd 2001, 5). ITIL-pal-
velunhallinnan prosessit-taulukossa (Taulukko 1) ilmenee tietyn palvelun tuelle oma toimitus-

prosessi.

Palvelun tuki Palvelun toimitus

Palvelupistetoiminto

Tapahtumanhallinta Palvelutasonhallinta
Ongelmanhallinta IT-taloushallinto

Konfiguraationhallinta Kapasiteetinhallinta
Muutoksenhallinta Jatkuvuudenhallinta
Jakelunhallinta Saatavuudenhallinta

Taulukko 1: ITIL-palvelunhallinnan prosessit (Macfarlane & Rudd 2001, 6.)

4.1  Palvelutasonhallinta

Palvelutasonhallinnan tarkoitus on liiketoimintaa tukevien IT-palvelujen hyva laatutason sai-
lyttaminen ja palveluiden laadun parantaminen. Service Level Management (SLM) eli palvelu-
tasonhallinta varmistaa palvelutasotavoitteiden sopimisen. Palvelutuotanto pohjautuu palve-
lusopimuksiin, joissa on maaritelty IT:n ja liiketoiminnan toimesta palvelutasot (Service Level
Agreement, SLA). SLA eli palvelutasosopimus kirjaa SLM:n sovitut tavoitteet. Palvelutuotanto
pitaa huolen tilattujen palvelujen tuloksellisesta toimituksesta. Toteutunutta palvelutasoa

suhteessa sen tavoitteisiin valvotaan SLM:n toimesta. Service Level Management on lahitues-
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sakin kaytettava prosessi eri osapuolten, kuten IT-osaston ja laskun maksavan asiakkaan, va-
lilla. Palvelutasonhallinnassa dokumentoidaan asiakkaille tuotettavat palvelut, mitka kuva-
taan konfiguraatiotietokantaan (CMDB). (Macfarlane & Rudd 2001, 41 - 42; ICT Standard Fo-

rum; Palveluiden johtaminen.)

Lahituen palvelutaso, eli tuen nopeus ja saatavuus, maaritellaan yleensa niin, miten nopeasti
ja milla hinnalla kriittisten liiketoimintaohjelmistojen toimintaongelmat halutaan ratkaista.
IT-tuen valmiuden mahdollinen ymparivuorokautinen yllapitaminen ja varajarjestelmien ole-
massaolo kullekin sovellukselle on kallista, mutta tuotannon tai myynnin pysahtyminen voi
tulla sitakin kalliimmaksi yritykselle. Yritys voi sopia palvelutason joko yrityksen sisaisen tuki-
organisaation kanssa tai ulkopuolisen toimittajan kanssa erillisella sopimuksella. (Kouhi 2013,
96 - 97.)

Esimerkkitaulukossa (Taulukko 2) on kolme bisneskriittisyyden tasoa, vastaava palvelutaso ja
yllapitokustannukset. Jokainen yrityksen kayttama jarjestelma sijoitetaan yhteen ruutuun, A,

B tai C, ja palvelutaso ja kustannus maaraytyvat sen perusteella. (Kouhi 2013, 96 - 97.)

Bisneskriittisyys Palvelutaso: toimintojen pa- | Yllapidon sisainen veloitus
lautus vikatilanteissa lilketoimintayksikoille

A Kahden tunnin sisalla ilmoi- | 100 €/kayttaja/kuukausi
tuksesta, 24/7

B Yhden tyopaivan sisalla il- 50 €/kayttaja/kuukausi
moituksesta

C Kuuden tyopaivan sisalla il- | 5 €/kayttaja/kuukausi
moituksesta

Taulukko 2: Esimerkki kolmesta bisneskriittisyyden palvelutasosta. (Kouhi 2013, 97.)

Toiminnanohjausjarjestelma tukee IT:n jarjestelyja ja seurantaa; samalla jarjestelman kautta
otetaan sovitut prosessit kayttoon ITILin malliin pohjautuvan palvelutoiminnan mukaan. Toi-
mittaja eli palveluntarjoaja valittaa toiminnanohjaustuotteen suurille yrityksille tarpeita vas-
taavana ratkaisuna ja pienemmille yrityksille yleensa valmiina tuotteena. (ICT Standard Fo-

rum; Palvelun jatkuva kehittaminen 2012.)
4.2  Palvelun elinkaari ja sisalto
IT-palveluiden jatkuva kehittaminen parantaa palvelulaatua seka liiketoiminnan jatkuvuutta

ja tehokkuutta. ITIL-pohjaan perustuvassa mallissa (Kuvio 3) on ytimessa tavoitteet asettava

ja toiminnan periaatteet maarittava palvelustrategia. Palvelusuunnittelu, palvelutransitio ja
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palvelutuotanto toteuttavat ja sopeuttavat muutosta jatkuvasti. Palvelun jatkuva kehittami-
nen on yhteydessa elinkaaren kaikkiin vaiheisiin. Jatkuvaan kehittamista varten on tyokaluina
ja menetelmina olemassa katselmoinnit, suorituskapasiteetin mittaaminen ja kehitysmahdolli-

suuksia kirjaava rekisteri. (ICT Standard Forum; Palvelun jatkuva kehittaminen 2012.)

Kuvio 3: Palvelun elinkaari (ICT Standard Forum; Palvelun jatkuva kehittaminen 2012.)

4.3  Palvelusopimuksen sisalto

Sopimuksellisesta nakokulmasta palvelu sisaltaa yleisen kasityksen mukaan huoltosopimuk-
sen(laitteiden huoltopalvelu eli hardwaren huoltotyo), yllapitosopimuksen (ohjelmiston yllapi-
topalvelu eli softwaren virheidenkorjaus ja ohjelmistopaivitysten toimittaminen) ja tukisopi-
muksen (kayton opastus, puhelinneuvonta, kayttajavirheiden selvitys ja korjaaminen). Useim-
miten asiakas tarvitsee kaikki mainitut palvelut, koska niiden erottaminen toisistaan on epa-
tarkoituksenmukaista. (Takki 2003, 236 - 237.)

5  Toiminnallisen tyon toteutus
Toiminnallisessa opinnaytetyossa teoriaosuuden jalkeen on kehitysprosessin vuoro. Kohdeyri-
tyksen palvelutuotteen toimintaprosessia, kehittamiskohteita ja palvelukuvausta on kuvattu

tarkemmin tassa osiossa.

Tiedon keraamista varten on toimittu palvelutuotteen toimintaymparistossa ja haastateltu

kohdeyrityksen esimiestehtavissa toimivaa henkiloa. Haastattelun tavoitteena on ollut saada
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laajasti tietoa yrityksen palvelutuotteen sisallosta, prosesseista, ominaisuuksista ja tulevai-
suuden nakymista. Haastattelu on suoritettu avoimesti ja kasvotusten yrityksen toimistoti-

lassa. Haastattelukysymykset ovat taman opinnaytetyon lopussa (Liite 1).

5.1  Palvelutuotteen sisalto

Kohdeyrityksen haastateltu henkilo kertoo, etta palvelukuvauksen tuote pitaa tiivistettyna si-

sallaan seuraavat nelja palvelua:

e Lahitukipalvelu, jota tuotetaan asiakasyrityksen tiloissa. Tama on osa asiakkaan omaa IT-
palvelua. Tuotetta tehdaan yhteistyossa asiakasyrityksen kanssa tai vastaamalla koko IT-
tuesta (ServiceDesk, konesalipalvelut yms.). Tukihenkilo kuulee asiakkaan muista hank-
keista ja voi toimia yhteydessa myyjaan tai kertoa asiakkaalle muista palveluista.

e Laitteiden paikalleen asennukset, mitka ovat osa elinkaaripalveluita.

e Suuritoisemmat laitekantapaivitysten vaihdot.

e Tyoohjeiden dokumentointi.

Kohdeorganisaation lahitukipalvelut tuotetaan ITILin mukaisesti. Ne ovat seka sopimusmuotoi-
sia etta kertaluontoisia palveluita. Tarkoituksena on helpottaa, varmentaa seka yhtenaistaa
asiakkaiden tyoasemaympariston yllapitoa. Palvelussa ratkaistaan ja ohjataan seka hallinnoi-
daan ja eskaloidaan muutoshallintapyyntoja (Change Management). Palvelun paaasiallinen
tehtava on toteuttaa tyoasemien poydille asennuksia ja koordinoida niiden tekemista. ITIL-

avainkasitteet-kuviossa (Kuvio 4) esitetaan palvelutuotteen eri osapuolia ja niiden funktioita:

V Aciakas palvelun vastaanottaja, yleensa asiakkaan johto on
vastuussa palvelun rahoituksesta
{" Tuottaja "‘vj. 3 yksikko, joka on vastuussa palvelun toimittamisesta
Toimittaja . kolmas osapuoli, joka toimittaa IT-palvelussa tarvittavia
e o elementteja
(" Kkaytas ) | henkils, joka kayttaa palvelua paivittain

Kuvio 4: ITIL-avainkasitteet (Macfarlane & Rudd 2001, 6.)

Kaytannossa lahituki on asiakasyrityksen loppukayttajien ja kayttajaryhmien tukemista IT-on-
gelmiin liittyen. Kayttajat tekevat tukipyynnon palvelukeskukseen, josta pyynnot eli tiketit

ohjataan lahitukiryhmalle.
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Palvelun toimittaja tuottaa tarvittavat tukihenkiloresurssit tukemaan asiakasyrityksen IT-lait-
teiden (mm. kayttajakohtaiset poytatietokoneet, kannettavat tietokoneet ja mobiililaitteet)

asennuksia, vaihtoja, diagnostiikkaa ja ongelmanratkaisua. Palveluun sisaltyy myos takuu- ja

yllapitotuki seka kayttotukea/-koulutusta. Verkkoymparistolla, palvelimella, datakeskuksella,
puhelinviestinnalla ja isantaverkoilla on kaikilla omat niista vastuussa olevat kolmannen osa-

puolen edustajat, mutta loppukayttajan omakohtaiset ongelmat ja tukipyynnot eskaloidaan

lahitukipalvelulle.

5.2 Palvelutuotteen toimintaprosessi

Kuviossa 5 mallinnetaan kohdeyrityksen helpdesk-palvelun kautta tapahtuva tikettiprosessi.

— . Vastaanottokuittaus 15
Tiketin kirjaus ja <—| minuutin kuluessa tiketistd
vastaanottokuittaus (Service Desk).

Ratkaisu ensimmaisella Etayhteys, ohjeistus tai
tasolla <:| neuvonta (Service Desk).

Etdyhteys, ohjeistus,
neuvonta tai teknisen
asfantuntijan kaynti
asiakkaalla.

Siirto sopimuskumppanille

Ratkaisu kolmannella (3. osapuoli) ja ratkaisun
tasolla <g seuranta. llmoitus

eskaloinnista asiakkaalle

Ratkaisu tofsella tasolla ¢ ]

(Service Desk).
Tiketin sulkerninen ja S — Tiketin luokittelu ja
kuittaus asiakkaalle < sulkeminen, kuittaus

asiakkaalle (Service Desk).

Kuvio 5: Helpdesk-eskalointimalli (Kohdeyrityksen verkkosivusto.)

Kohdeorganisaation asiantuntija vastaanottaa helpdesk-palvelupisteesta tyonohjausjarjestel-
man valityksella tehtavapyynnon ja raportoi suoritteensa vastaavasti helpdesk-jarjestelmaan.
Asiantuntijalla on varahenkilot ja taustatuki, joille palvelupyynnot eli tiketit ohjautuvat auto-
maattisesti eteenpain helpdesk-palvelun kautta, jos nimettya henkiloa ei tavoiteta tai hanella
on muu tyo meneillaan. Tama ei aiheuta toimenpiteita asiakkaalle. Tehtavat arvioidaan aina

kiireellisyys- tai tarkeysjarjestykseen.

5.3  Palvelutuotteen laatu
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Haastateltavan mukaan sellaisissa asiakkuuksissa, missa palvelua tuotetaan kokopaivaisesti,
palveluhenkilokunta sulautuu asiakkaalle. Palvelutuotteen tarkoituksena ei siis ole erottua
ulospain. Tuotteen teko on saannollista, tasmallista ja asianmukaista ja tuotteen toimittajan
tunnistaa henkilokortista. Tuotetta ei juuri markkinoida, vaan viesti kulkee myyjien ja muiden
asiakkaiden kautta uusille asiakkaille. Pyrkimyksena on tuottaa laadukasta ja joustavaa palve-

lua.

Tuotteen laatukriteereista haastateltava mainitsee asiakaspalvelutaidon olevan erittain tarke-
assa roolissa. Lisaksi asiantuntijalla taytyy olla myos kyky omaksua uusia asioita. Asiakasta tu-
lee osata kasitella ammattitaidolla. Henkilolla tulee olla riittavan hyva itsetunto ja oppimis-
kyky seka myonteinen suhtautuminen kanssaihmisiin. Muita laatukriteereja ovat ilmoittami-

nen toiden aloittamisesta ja lopettamisesta asiakkaalle, seka asioiden huolellinen viimeistely.

Kohdeyrityksen tuote pyrkii eroamaan muista palveluntarjoajista silla, etta yritys on pyrkinyt
siihen, etta henkilokunta on mahdollisimman ammattitaitoista ja sopivaa. Teknisen osaamisen
lisaksi asiakaspalvelutaidot korostuvat. Tuote ei ole halvin ja hinnalla ei kilpailla, mutta asia-
kas saa sita palvelua, mita on tilattu. Tuotetta ei juuri markkinoida, myyntitilaisuudessa asia
mainitaan. Myos palvelun joustavuus on yksi kilpailijoista erottuva seikka, esimerkiksi sairas-
tumisen yhteydessa saadaan sijainen paikalle. Palvelun saatavuuden varmistaminen on ison

henkilomaaran avulla sujuvaa.

Asiakkaan nakokulmasta tuotteen hyvia puolia ovat yrityksen joustavuus (on olemassa sopiva
kiksi sairastumisen yhteydessa), pitkat tyosuhteet ja -kokemukset, asiakkaan huomioonotta-
minen ja ihmisen palvelu. Huonoja puolia ovat kova hintapaine (kallis palvelu ja kilpailu ulko-

maisten yritysten kanssa).

5.4  Kehittamisprosessin tuotos

Kehittamisprosessin tuotoksena luotiin palvelun vaatimusmaarittely (Liite 2), minka runko
pohjautuu Jari Parantaisen (2007) esittamaan vaatimusmaarittelymalliin. Palvelun vaatimus-
maarittelyssa on kuusi vaihetta: palvelutuotteen tarve ja myyntiprosessin kaynnistys, asiakas-
tarpeen maarittamisvaihe, tarjoukset, myyntikaynnit ja muut myynnilliset tapahtumat, tar-
jouskatselmointi, tilauspaatos seka viimeisena vaiheena palvelun toimitus ja tuotanto. Lah-
teena on kaytetty kohdeyrityksen myyntidokumentteja, haastattelua ja palvelun tuotantoym-

paristoissa toimimista.

Toisena, varsinaisena tuotoksena on koottu tuotantoymparistoissa toimimisen ja tutkimisen

pohjalta tuotteen yksityiskohtaisemman sisallon palvelukuvaus (Liite 3), mika sisallytetaan
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kohdeyrityksen myyntidokumentteihin. Kuvaus kertoo tiivistettyna seuraavista palveluosista:
yleinen lahitukipalvelu, tyoasemien tuki, asennus- ja muokkaustuki, laitteiston havitys, lisa-
palvelut, kuten verkkotulostimet ja alypuhelimet, palvelun tyoajat seka tyokokemuksen mu-

kaan maaraytyvat tyotehtavat.

Vaatimusmaarittely laaditaan, jotta loydetaan asiakkaan tarpeet ja voidaan arvioida palvelu-
tuotteen aikataulua tarvevaiheesta tuotantovaiheeseen. Palvelukuvauksen sisallosta on luet-
tavissa tuotteen kaikki ominaisuudet, joten tuotantokustannukset ovat muokattavissa tarpeet-

tomia ominaisuuksia vahentamalla. (Parantainen 2007, 199 - 200.)

Haastateltavan henkilon mukaan kohdeyrityksen palvelutuotetta kehittaessa on viimeksi os-
tettu toiselta yritykselta asiakaskunta ja sen konesalipalveluita suorittavalta yritykselta lahi-
tukihenkilosto (6 henkiloa). Kyseinen henkilosto toimii pienten yritysten, esimerkiksi tili- ja
isannoitsijatoimistot, lahitukena. Aiemmin muita asiakkuuksia on luotu ensin laitekaupan
kautta, tassa tapauksessa lahituki ja konesalipalvelut on ollut ensisijainen palvelutuote. Ky-
seiset asiantuntijat tekevat myos laitekauppaa ja ovat kokonaisvaltaisia palveluhenkiloita,
joiden vastuualueeseen kuuluu muun muassa tietoliikenne, palomuurit, verkkoyhteydet, pal-
velimet ja virustorjunta. Lahituen osaaminen suuremmissa yrityksissa kohdistuu enemman

tydoasemaan ja tyoaseman ymparille.

5.5 Palvelun kehitys tulevaisuudessa

Lahitulevaisuudessa tuotteen haasteena on viivytystaistelu hintaa kohtaan. Haastateltu ker-
too, etta laatuun tulee satsata enemman, mika on ainoa kehityspolku. Ulkomaiset palvelun-
tarjoajat, kuten Intia, ovat rahallisia saastoja asiakkaalle, mutta loppukayttajakokemus on
usein melko huono. Pitkassa juoksussa IT:n ja paatelaitteiden hyodyntaminen ehka karsii.
Laadukas lahituki pystyy auttamaan loppukayttajaa paljon siina, etta kaikki ominaisuudet lait-

teista saadaan tehokkaasti kayttoon.

Elinkeinoelaman keskusliiton Palvelut 2020 -hankkeen loppuraportissa tarkastellaan toiminta-
alueen ja osaamistarpeiden muutosta vuoden 2020 tulevaisuusennusteen mukaan. Asiakasla-
heisyys ja -lahtoisyys korostuu tuottamalla suurinta osaa palveluista paikallisesti. Tietyt pal-
velut tuotetaan kuitenkin teollisesti palvelujen siirryttya verkkoon. Uuden liiketoiminnan ja
uusien tehtavien luominen on globaalin digitalisoitumisen ja teknologiakehityksen ansiota. IT-
palvelujen tarkein osaaminen vuonna 2020 on hankkeen mukaan palvelutaito, ts. asiakastar-
peiden tunnistaminen. Alasta riippumatta palvelujen kehitys ja tarjoaminen on oleellinen te-
kija tulevaisuudessa. Ulkoistamisen ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa yha enemman sah-
koisen viestintatekniikan kehittymisen, verkostoitumisen ja kustannusten takia. (Elinkeinoela-
man keskusliitto 2006.)
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6  Johtopaatos ja yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda toimeksiantajan tuotteen paivitetty palvelukuvaus eli
yrityksen lahitukipalvelun sisallon kuvaus asiakkaalle toimitettavien dokumenttien liitteeksi.
Lisaksi tavoitteena oli saada yleistietoa palvelutuotteen tuotteistamisesta, kuten IT-palvelun

ulkoistaminen, ja lahituen toiminnasta kohdeorganisaation asiakasyrityksessa.

Opinnaytetyohon tuotettu palvelun vaatimusmaarittely kertoo tiivistetysti vaiheittain palvelu-
tuotteen prosessit asiakastarpeesta toteutukseen. Vaatimusmaarittelyssa jai muun muassa

mahdolliset ideat ja vinkit auki aiheen ulkopuolelle joutumisen takia, mutta pohjana tuotosta
voi halutessaan kayttaa. Tuotoksen hyoty on toimeksiantajalle kuitenkin pienempi kuin palve-
lukuvauksen, koska asiakkaalle tuotettavasta vaatimusmaarittelysta luodaan tarpeen mukaan

myyntiosaston kautta kattavampi.

Parantaisen (2007, 59 - 60.) mukaan asiakas uskoo palvelun toimintamalliin enemman, kun

han ymmartaa palvelun tarkoituksen. Toiminnallisen osuuden tuotoksena syntynyt palveluku-
vaus kertoo tarkasti mita erilaisia ja tarvittavia lahituen toimintoja palvelutuotteeseen sisal-
tyy. Samalla asiakas nakee kuvauksesta palvelun hyodyt teoriassa, koska suuret tai keskisuu-

ret yritykset eivat nykypaivana tule toimeen ilman IT-lahitukea.

Palvelukuvaus on siis liitettavissa palveluntarjoajan asiakkaalle toimitettaviin dokumenttei-
hin, mutta myos muokattavissa sen mukaan, mita asiakas haluaa palvelusta karsia pois tai
pyytaa lisaamaan. Johtopaatos on, etta opinnaytetyo on talta osin onnistunut ja sen tuotos
hyodyllinen toimeksiantajalle. Opinnaytetyon tekijalla on siis tuotoksen johdosta mahdollista

olla yrityksen tuotedokumentoinnin toteutuksessa mukana.

Palveluosaaminen on tulevaisuudessa asiantuntijan yksi tarkeimpia taitoja. Palveluosaami-
sessa kommunikaation merkitys asiakkaan kanssa ja asiakastarpeiden havaintokyky korostuu.
IT-tuotteiden ja -palvelujen termit ja kuvaukset voivat olla vaarin ymmarrettavissa asiakkaan
toimesta, joten vuorovaikutuksen roolilla on merkityksensa. Asiantuntijapalvelut sisaltavat
tulevaisuudessa yha enemman palveluosaamisen painottamista unohtamatta liiketoiminta-
osaamisen merkitysta, koska liiketoimintaprosessit pohjautuvat tietoteknisiin jarjestelmiin ja

ohjelmistoihin. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006.)

My0s asiantuntijatyohon ja IT-palvelutuotteen ulkoistamiseen liittyva perustieto oli hyodyl-
lista opinnaytetyon tekijalle. Toimeksiantajan edustajalle suoritettu haastattelu onnistui saa-
tujen vastausten ja informaation perusteella erinomaisesti. Aiheen valinta tuotti alkuun

pienta epaselvyytta miten rajata IT-palvelutuotteen kuvausta. Yhteenvedon voi kuitenkin
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paattaa sanomalla, etta palvelutuotteen vaiheet asiakastarpeesta tuotteistamiseen ja tuotan-
toon sisaltavat monia huomioonotettavia seikkoja, joista tassa opinnaytetyossa kerrottiin suu-

resta aihealueesta johtuen pinnallisesti, mutta paapiirteittain.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

1. Mita palvelu sisaltaa?

2. Kenelle tuotetta yleensa tarjotaan?

3. Miten yrityksen tuote erottuu kilpailijoista?

4. Mita tapahtuu palvelutuotteen myyntiprosessin ja toimituksen valilla?

5. Kuvaile milta tuotteen tulisi nayttaa ulospain asiakaskunnalle.

6. Erittele kyseisen palvelutuotteen hyvia ja huonoja puolia.

7. Millaisia laatukriteereja on tuotteelle tuotetta tarjoavan yrityksen nakokulmasta?
8. Miten tuotetta on viimeksi kehitetty?

9. Miten kyseista tuotetta on mahdollista kehittaa?
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Liite 2 Palvelun vaatimusmaarittely

Vaihe

1. Palvelutuotteen tarve ja myyntiprosessin kdaynnistys

Kasikirjoitus

Myyntiprosessin kaynnistaa tarjouspyynto, asiakkaan ha-
vaittu tarve tai asiakkaan kiinnostus/tarve hankkia palve-

lua.

Sanasto

Asiakas: Yleensa keskisuuri yritys eri aloilta.

Hyva suoritus

Kiinnostus tai tarve syntyy kohdeyrityksen ja asiakkaan va-

lisen kommunikaation kautta.

Lahtotiedot

Asiakkaan yhteystiedot ja toimitusaika.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

Ideoita ja vinkkeja

Vaihe

2. Asiakastarpeen madrittamisvaihe

Kasikirjoitus

Vaiheessa pyritaan muodostamaan kohdeyrityksen tar-
joomasta paras mahdollinen palvelu ja tuotekokonaisuus
vastaamaan asiakkaan tarvetta, joka on tunnistettu esi-

merkiksi asiakaskaynnin yhteydessa tai muilla tavoin.

Sanasto

Kohdeyritys: IT-palveluiden ja -laitteiden kokonaistoimit-
taja.
Tarjooma: Tarjottu ja muokattu tuotekokonaisuus asiak-

kaalle.

Hyva suoritus

Kohdeyrityksen asiakasvastaava informoi asiakkaalle koko-
naisuuden hinnan (euroa per kuukausi/tyoasema) muuta-

man paivan sisalla.

Lahtotiedot

Asiakas ilmoittaa kohdeyrityksen asiakasvastaavalle oman

ymparistonsa tydasemien maaran.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

Kommunikointipuutteet asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lilla.

Ideoita ja vinkkeja

Vaihe

3. Tarjoukset, myyntikaynnit ja muut myynnilliset ta-

pahtumat

Kasikirjoitus

Myyntiprosessia dokumentoidaan sen vaiheiden aikana eri-
laisiin jarjestelmiin, katselmointidokumentteihin ja myyn-

tidokumentteihin.
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Sanasto

Hyva suoritus

Tyokalut ja tarvittavat jarjestelmat tarjouksessa ovat hin-
nasto, palvelukuvaus, tukkukanavan portaalit seka tarjous-

ja sopimuspohjat.

Lahtotiedot

Ratkaisuehdotuksen ja tarjouksen tekemista varten tarvi-

taan saatavilla olevat myynti- ja sopimusdokumentit.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

Ideoita ja vinkkeja

Vaihe

4, Tarjouskatselmointi

Kasikirjoitus

Kun tarjousmateriaali on tehty, siirretaan vastuu takaisin
myyntiprosessille lopulliseen tarjouskatselmointiin ja esi-

teltavaksi asiakkaalle.

Sanasto

Katselmointi: Tarjouksen lapikayminen ja tarkastaminen.

Hyva suoritus

Asiakas tekee paatoksen toimitetun ehdotuksen pohjalta.

Lahtotiedot

Koottu materiaali kohdeorganisaation eri henkiloilta.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

Katselmoinnin puutteet.

Ideoita ja vinkkeja

Vaihe

Kasikirjoitus

Asiakas tekee paatoksen tilauksesta, minka jalkeen saa
tietoonsa palvelun kaynnistyssuunnitelman seka aikataulun

palvelun kaynnistamiselle.

Sanasto

Hyva suoritus

Palvelutarpeen mahdollinen kiireellisyys otetaan huomi-

oon aikataulutuksessa.

Lahtotiedot

Suunnitelman teko ja hyvaksynta.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

Ideoita ja vinkkeja

Vaihe

6. Palvelun toimitus ja tuotanto

Kasikirjoitus

Toimitus- ja tuotantovalineena kaytetaan palvelunhallin-
tajarjestelmaa. Valintaprosessi tehdaan taman jalkeen so-

veltuvien henkiloiden valilla. Tyontekija esitellaan asiak-
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kaalle ja kerrotaan, mita tyotehtava pitaa sisallaan. Ta-
man jalkeen suoritetaan perehdytys, minka jalkeen asiak-
kaalla on mahdollisuus antaa palautetta yritykselle. Pereh-

dytyksen jalkeen tapahtuu tuotanto.

Sanasto

Palvelunhallintajarjestelma: Palvelutyokalu mm. toimi-

tusta varten, ts. tiketointijarjestelma.

Hyva suoritus

Pyrkimys on, etta tyontekija olisi asiakkaalla 5 tyopaivaa
viikossa, 8 tuntia paivassa, eli han olisi asiakkaan ns. omaa

henkilokuntaa.

Lahtotiedot

Asiakassopimuksen katselmointi, minka jalkeen sopimus
viedaan asiakkaalle. Kohdeyrityksen henkilo vie tyonteki-
jan tehdyt tyotunnit jarjestelmaan, minka perusteella

asiakasta laskutetaan.

Riskit, korjaavat toimenpiteet

On mahdollista, etta kyseinen henkilo ei sovi palveluun,

minka jalkeen valitaan toinen henkilo.

Ideoita ja vinkkeja
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Liite 3 Palvelutuotteen kuvaus

Yleiseen lahitukipalveluun sisaltyy:

e Loppukayttajien verkkoyhteytta, tyoasemia, tulostimia ja mobiililaitteita koskevien tek-
nisten ongelmien tunnistaminen, korjaus, ratkaisu ja dokumentointi

¢ Ohjelmistojen vianselvitys ja ongelmanratkaisu

e Tietokoneiden/kovalevyjen uudelleenasennus

e Asetusten ja jarjestelmanvalvonnan varmuuskopiointi ja palautus

e Tukipyyntojen ottaminen vastuulle ja suorittaminen ongelmanratkaisuun asti

e Tukipyyntoihin liittyvien tarvikkeiden siirto

e Laiteinventaarion paivitys

e Jarjestelmapaivitysten asennus (esim. Windows 8 -> Windows 10)

e Harjoittelijoiden tai uusien tukihenkiloiden mahdollinen perehdytys ja koulutus

e Muiden annettujen toiden suorittaminen

Tyoasemien tuki:

e Laitteisto- ja ohjelmistotuki, sisaltaen vianselvityksen tyoasemille ja lahituen verkkoym-
paristolle, palvelimille, tulostimille ja muille laitteille

e Tuetun laitteiston hairiotilanteiden (incident) ja ongelmien ratkaisu seka laitteistoviat
kattavan sopimuksen mukainen kaytanto, neuvonta ja tuki loppukayttajille

e Tarvittavien osien ja laitteiden korvaaminen ja asennus

e Laitteiden vianselvitys, viallisen komponentin tunnistaminen laitteessa ja koordinointi
valmistajalle takuuhuoltoa varten

e Varalaitteen tarjoaminen loppukayttajalle huollon ajaksi

e Liiketoiminnan oleellisten sovellusten ja ohjelmistojen asennus ja maaritys

e Tiivis tyoskentely toisen tason tukipyynnoista vastaavien tiimien kanssa

e Ongelmanratkaisu pitkaaikaisella menetelmalla ja mahdollinen yhteydenotto laitteistotoi-
mittajaan

e Paikallisten tydoasemien tietoturvallisuuden, suojauksen ja virustorjunnan tuki

e Paikallisverkkoon paasyn, tulostin- ja tiedostopalvelujen, etayhteyden ja etayhteysohjel-
miston seka kaytettavien palvelinohjelmistojen tuki

e Loppukayttajan tuki koskien tiedostojen varmuuskopiointia ja palautusta
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Asennus- ja muokkaustuki:

e Asennuspyyntojen suoritus

e Tarvittavien ajureiden, ohjelmistopakettien ja kayttojarjestelmien asennus

e Laitesiirtojen ja -vaihtojen suunnittelu, aikataulutus ja toteutus

e Tarvittavien laitteiden ja tarvikkeiden tilaaminen/tilauspyynnon tekeminen toimittajalle
e Tarvikkeiden, kaapelien, liitantojen ja muun laitteiston asennus

e Tehtyjen muutosten testaus

e Perussovellusten asetus ja maarittely

e Verkkoympariston toteutus infrastruktuurissa

e Laitteiden uudelleensijoitus ja laitteiston rekisterihallinta (asset management)

e Laitteiden toimitus tarvittavaan toimipaikkaan

Laitteiston havitys:

Laitteiston havitys tapahtuu suoritettaessa asennuspyyntojen paivitysta tai laitteistovian tu-
kemista, tai koneen mennessa vanhaksi takuuajaltaan. Tietokoneiden kovalevy puhdistetaan
ja alustetaan datasta seka turva-asetuksista toimittajan tyokalun avulla ja palautetaan sovi-

tulle toimittajalle sopimuksen mukaan.

Lisapalvelut:

e Verkkoymparisto (toimistotilojen verkkokaapelit, esim. seinasta laitteeseen ja verkon tar-
kistaminen oikeaksi, tarpeellisten korjausten tekeminen)

e Verkkoisannointi (varmuuskopionauhojen vaihto, datan hallinnointi tyoasemalaitteille ja
vikatilojen raportointi vastaavalle tiimille, mikali se ei etana ilmene)

e Tulostimet (lahitarkastelu ja yksinkertainen ratkaisu, kayttajien tukeminen verkkotulos-
tinymparistoon ja tulostinasetuksiin liittyvia kysymyksia varten (portit, tulostinpalvelimen
nimet, ohjelmistoista tulostaminen)

e Videoneuvottelut

e Peruskayton tuki

e Alypuhelimet (peruskayton tuki)

Palvelun tyoajat:

Perustyoajat ovat asiakasyrityksen kanssa sovitun suunnitelman mukaan, yleensa maanan-
taista perjantaihin asiakkaan liiketoiminnan mukaisesti. Kokonaistunnit ja lomat maaraytyvat
tyoaikalain mukaan. Tyoajan ulkopuolelle sijoittuvia tukipyyntoja tehdaan prioriteetin mukai-

sesti.
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Ensimmaisen tason lahituki, 1,5v-2v kokemus:

Tarkein tehtava on suorittaa laitteiston ja sovellusten asennuksia, siirtoja, lisayksia ja muu-

toksia asiakaspyynnon mukaan. Teknisten taitojen lisaksi myos asiakaspalvelu kuuluu lahituen
ominaisuuksiin. Toimenkuvaan sisaltyy tyoasemien kayttojarjestelman, verkkoyhteyden ja oh-
jelmistojen konfigurointi, asennus ja kayttoonotto. Myos poytatietokoneisiin, kannettaviin tie-
tokoneisiin ja tulostimiin liittyvien ohjelmistojen rajoitettu diagnostiikka ja korjaus sisaltyvat

tyotehtaviin.

Toisen tason lahituki, 3v-5v kokemus:

Taman tason tukihenkilon tarkein tehtava on tarjota toisen tason ohjelmistotukea tyoaseman
LAN/WAN-ymparistossa. Tukihenkilo saavuttaa asiakasyrityksen vaatiman teknisten taitojen
tason lisaksi kommunikoinnin ja laadukkaan palvelun osaamisella. Lisaksi han diagnosoi ja sel-
vittaa kaikki poytatietokoneiden, kannettavien tietokoneiden ja tulostimien ohjelmistoihin
liittyvat ongelmat, ratkaisee ongelmatiketit palvelutason asettamassa tarkeysjarjestyksessa

seka dokumentoi tyoasemien asennus- ja konfigurointimenetelmat.



