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Tutkimuksen ldhtokohtana oli Elinar Oy Ltd:n (jatkossa Elinar) palveluiden kehittami-
nen vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Palveluiden kehittdmisen l&htokohta-
na kéytettiin asiakkailta kerattyd asiakaspalautetta. Asiakaspalautteessa huonoiten me-
nestyneet arvostelukohteet otettiin tarkastelun alle. Tutkimuksessa haluttiin ottaa julki-
nen sektori erityistarkastelun alle, silld se poikkeaa jonkin verran yksityisesta sektorista
jasilla on kasvavia intresseja sahkoisié palveluita kohtaan.

Tutkimusta l&ahdettiin pohjustamaan ensin palveluun ja asiakasarvoon liittyvien teorioi-
den kautta. Né&itd teorioita heijastettiin tietotekniikan alan kaytanteisiin ITIL:n n&ko-
kulmasta seka julkisen sektorin kaytanteisiin CAF:n nakdkulmasta. Teorioihin heijas-
tamalla etsittiin yhteyksié teorian ja ndiden ohjeistuksien valilla, jotta niita kyettiin ym-
martdmaan paremmin.

Teoriaselvityksen jalkeen tehtiin asiakasarvon arviointia. Tutkittiin, mitkd ovat aihee-
seen liittyvia julkisen sektorin palvelutavoitteita, joihin tulisi pystya vastaamaan. Tar-
kasteltiin mit& hyotya palveluiden sahkoistamisesta saa ja miten se vastaa naité palvelu-
tavoitteita. Liséksi tarkasteltiin [dhemmin Elinarin asiakaspalautteen heikoimpien palve-
lutason kohtia yksitellen selvittden miten niiden kehittdminen parantaa myo6s julkisen
sektorin palvelutavoitteiden toteutumista. Tahan liittyen kaytiin 1api myos asiakaskysy-
mysten luontia ja miten niista voidaan saada otettua enemman hyotya.

Né&iden perusteella lahdettiin suorittamaan palvelutason kehitystd, jossa lopulta padadyt-
tiin kolmeen eri kehittdmisen osaan. Nama olivat: monitorointijarjestelman kehitys ja
kayttoonotto, asiakasrajapinnan ja automaation kehitys, seké palvelutarjooman kehitys
sidosryhmien kanssa. Monitoroinnin kehityksen suhteen kéytiin 1api mitd monitoroinnin
kohteita on ja millaisella strategialla sitd voi ldhted kehittdmaan. Laskettiin monitoroin-
tijarjestelmén teoreettista laskennallista hyotya ja kustannuksia, joiden perusteella teh-
tiin teoreettinen tavoitekustannuslaskelma sen kannattavuudelle. Asiakasrajapinnan ja
automaation kehityksessa tarkasteltiin miten toiminnasta saadaan poistettua arvoa tuot-
tamatonta toimintaa ja nopeutettua asiakaspalvelua. Lopuksi tarkasteltiin, miten palve-
lutarjooman kehitysta sidosryhmien kanssa saadaan tehtya. Todettiin tilviimman kump-
panuuden olevan tehokas keino molempien osapuolien tietopddoman hyddyntamisessa,
johon mukaan voidaan ottaa my6s mahdolliset loppukayttajat. Talla tavoin palvelutar-
jooma saadaan vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin.
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The research was based on Elinar Oy Ltd (hereinafter Elinar) services improvement to
better meet the needs of the customers. Customer feedback was used as starting point of
the services improvement process. Customer feedback worst-performing items were put
under investigation. The research sought to introduce the public sector under special
review, as it is somewhat different from the private sector and it has a growing interest
towards electric services.

The research was started by first inspecting theories related to a service and customer
value. These theories were compared to the information technology practices from
ITIL’s point of view as well as to the public sector practices from CAF’s point of view.
By reflecting the theories, connections were searched between the theories and the
guidance’s, o they were understood better.

After the theoretical research, customer value assessment was done. It was studied what
are the related public sector service objectives to which one should be able to answer. It
was inspected what are the benefits of electrification of the services and how they re-
flect to the service objectives. In addition, weakest service level items of Elinar custom-
er feedback were further analyzed one by one in order to find out how developing these
could also improve fulfilling the public sectors service objectives. In this context cus-
tomer enquiry creation was also discussed and how one can get more benefits from it.

Based on these, development of the service level was next to be carried out, which
eventually lead to a three different development branches. These were: developing and
implementation of the monitoring system, improvement of the customer interface and
automation, as well as development of service offering with stakeholders. In terms of
monitoring development, it was inspected what different monitoring targets there exists
and what kind of strategies can be used to develop it. Monitoring system theoretical
computational benefits and costs were calculated, by which theoretical target cost calcu-
lation for profitability was made. In customer interface and automation development it
was examined how unproductive activities can be removed from the value chain and
how to accelerate the customer service. Finally, it was inspected how the development
of the service offering with stakeholders could be done. Closer partnership was found to
be effective in the utilization of both parties’ knowledge capital, to which may also in-
clude the potential end-users. In this way, the service offering is made to reflect more to
the needs of customers.



ALKUSANAT

Tama tutkimus on itselleni suuri merkittavéa henkilokohtainen etappi elamassani. Tama
tutkimus paattaa pitkan monien vuosien opiskelun eri koulujen penkeilld ja olen ylpe&
siita, ettd olen padssyt nain pitkélle opinnoissani. Opiskeluintoni ei kuitenkaan lopu t&-
hén vaan jatkuu koulun ulkopuolella ty6elamadssé ja vapaa-ajalla vield useiden vuosien
ajan. Haluan kiittaa kaikkia, jotka ovat olleet tukenani t&ssd elaman varrella ja auttaneet
minua padasemaan tahan pisteeseen.

Haluan kiittad kaikkia, jotka ovat minua opettaneet ja kasvattaneet tietopddomaani elé-
mani varrella. Haluan kiittaa yliopiston professoreita ja lehtoreita, jotka luennoillaan ja
opettamisellaan kasvattivat tietdmystani. Lisaksi erityismainintana tietysti yliopiston
lehtoria Rainer Breitea, joka valvoi taté tyotd ja ohjeisti eteenpdin. Liséksi haluan Kiitt&da
tietysti Elinar Oy Ltd:t4, joka tarjosi minulle tydpaikan opintojeni ohessa ja samalla
my06s mahdollisuuden tahén diplomityéhon. Haluan kiittdd myos kaikkia tukenani ollei-
ta Elinarin tyontekijoitd, jotka auttoivat sek& kannustivat minua tyéssani eteenpdin. Eri-
tyiskiitoksen ansaitsevat Mika Suominen ja Mika Mahonen, jotka oikolukivat tutkimus-
ta sen eri vaiheissa.

Lisaksi haluan kiittd4 vanhempiani, isovanhempiani, seké kaikkia muita henkil6ita jotka
olivat tukenani ja loivat minulle mahdollisuuden tehd& tata tutkimusta kannustamalla
minua eteenpdin ja viettdmalld aikaa lasteni kanssa, jotta mind pystyin tekemdaan téaté
tutkimusta. Lisaksi haluan kiitt4& eritoten lapsiani, Ninnaa ja Aapoa, jotka motivoivat
hymyilldan ja nauruillaan minua jaksamaan loppuun asti.

Porissa, 23.10.2016

Jari Korpela



SISALLYS
TERMIT JA NHDEN MAARITELMAT ....ooviiiiieeeeece et VI
1. JOHDANTO .ot et b ettt bbbt renneas 1
1.1 Julkisen seKtorin ONQGEIMa ........cocveiiiiiiie e 1
1.2 Ratkaisun etSIMINEN .......c.oiiiiiiiiiiceeiee bbb 2
1.3 Alyka&s toiminNaNONJAUS............c.cvevevevereeeeereeeeseeesteteesee s, 3
1.4 ENNAr OY LEG....cceoeiieie et 3
1.5 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukSer..........ccoeivriieiieeii e 4
1.6 TUtKIMUSOLE JA FAKENNE ......ocveeieeie et 6
2. PALVELU JA PALVELUTASO ....oociiiiiiiiieeeie et 8
2.1 Palvelun arvo Ja laatU ........c.ccceeiveieiiciece e 8
2.2 Julkisen sektorin 1aadunarViointi..........ccooeveienininenieiee e 13
2.3 ASIAKASPAIVEIU ... 15
2.4 Palvelun mittaus KySelYla...........cccoooveiieiiiii e 19
2.5 Palvelutason ja héirittilanteiden hallinta ............c.cccooveviiieiic i 21
2.6 Monitorointitydkalut ja [ISENSSIt ........ccceevviiiiiiiiice e 26
2.7 Tavoitekustannuslaskenta ja arvonluonti ...........ccccccveeeeieie e 27
3. YHTEYKSIEN JA ASIAKASARVON SELVITYS ..o 31
3.1 CAF YEYEL ... 31
3.2 ITIL YhtEYAEL.. ..o e 34
3.3 SAhKOIStAMISEN NYOAYL........occviiieiiece e 37
3.4 Palvelun kehitys ja monitoroinnin hyodyt ............cccoeiieiieiie i 39
3.5 AsiakaskySymysten TUONTI.........cccoveviiiiiiiieie e 41
4. PALVELUTASON KEHITYS ..ottt 44
4.1 TOIMIEN SOVITEEIU. ....viiviiiieiieieiee e e 44
4.2 MONItoroinNin KENILYS .........ccciiiiiiccece e 45
4.2.1  Kohteet Ja laajUuS.........ccccvveirieiieiieiicecee s 46
4.2.2  ASIAKKUUSSIIAtEQIA ....cvveiveeiic et 47
4.2.3  Laskennallisen hyddyn ma&araytyminen.........cccooceveveienenesnnnnnn. 47
4.2.4  KUSTANNUKSEL.......ocuviiiieieiiesie e nas 51
4.2.5  Tavoitekustannusperusteinen tarkastelu ..........cccoceoeverenininnnnnn. 53
4.3 Asiakasrajapinnan ja automaation Kehitys..........ccocvevviiieiiesininenesieseennens 56
4.4 Palvelutarjooman kehitys sidosryhmien Kanssa............cccoovvenencnesnnnninns 60
5. JOHTOPAATOKSET ..ottt ettt en sttt 62
5.1 KeinOJen tUIKINTA .......coviiiiiieie e 62
5.2 JatkotutKImMUSAINEITA. ........ccveiieiiee e 63

LAHTEET



KUVALUETTELO
Kuval. Tyon tuottavuuden kasvu prosenteissa julkisella ja yksityisella
sektorilla vuosina 2002—2013 .........c.cooeeiiiiieiieieeie e
Kuva 2.  Yllapitoasiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia...........ccccccoevrennee.
KUva 3. CAF-VITEKENYS......ooiiiieiiecie e
Kuva 4. Palvelun normalisointistrategioita, mukailtu lahteesta (Zeithaml et al.,
2009). ...ttt ettt et reare e areenes
Kuva5.  Sisaisen laadun ja asiakastyytyvaisyyden vélinen yhteys molempiin
suuntiin, mukailtu lahteesta (Johnson & Gustafsson, 2000).............cc.c.e...
Kuva 6. Kuinka asiakas- ja tyOtyytyvaisyys kasvattavat tuottavuutta, mukailtu
lahteesta (Allen & Wilburn, 2002) .........ccooiieiiiiniiiieeeee e
Kuva 7.  SLM prosessien YNteYKSIA. .........ccceiiriririieiieiesie e
Kuva8. APM anatomia, mukailtu lahteest& (Dragich, 2012D) .........ccccoevviiniinnnnne
Kuva 9.  Saatavuuden MItLarit.........cccooeiieieiie e
Kuva 10. Tavoitekustannuslaskennan kolmio. Mukailtu lahteesta (Cooper &
SIAgMUIEr, 1997) ...
Kuva 11. Tavoitekustannuslaskentaprosessi. Mukailtu léhteesta (Cooper &

SIagMUIEr, 1997) ..o



Vi

TERMIT JA NIIDEN MAARITELMAT

ABA
AIM
AKA
APM
Apache
ASA
B2B
BPM
CAF
CsSlI
Cvw
DB2
ECM
FCR
GPL
HA
IBM
IPLA
ISO

ITIL

JBOSS

JMX

Konfigurointi
LDAP

Middleware
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jaamisen valilla.
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Managed Virtual Server, IBM:n mittayksikkd virtuaaliserverille,
jolla ohjelmiston voi lisensoida.

Optical Character Recognition, koneellinen tekstintunnistus.

The Procedure for External Feedback, on viitekehys CAF tavoittei-
den auditointiin.

Ohjelma liitdnnéinen, joka tarvitsee toimiakseen iséantasovelluksen.
Processor Value Unit, mittayksikko, jota kdytetdén suorittimen yti-
men arvon méaarittdmiseen.

Jarjestelmén muokkaaminen asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Toteu-
tetaan konfiguroimalla ja ohjelmoimalla (customization).
Operational Level Agreements, operatiivisen tason sopimukset.
Oraclen kehittdma olio-relaatiotietokantaohjelmisto.

Software as a Service, tarkoittaa ohjelmiston ostamista palveluna
lisenssipohjaisen ratkaisun sijasta.

Service Improvement Process, palvelun kehittdamisprosessi.

Service Level Agreement, palvelutasosopimus.

Service Level Management, palvelutasonhallinta.

Service Level Requirements, palvelutasovaatimukset.

Simple Network Management Protocol on Internet-vakioprotokolla
IP verkkojen laitteiden informaation keradmiseen ja organisointiin.
Service Oriented Architecture, palveluorientoitunut arkkitehtuuri
ohjelmistosuunnittelussa.

Suggested Retail Price, ohjevéhittaishinta.

Suggested VVolume Price, ohjehinta.

Turn Around Time, tietyn tehtédvén suorittamiseen kuluva aika.
Apache Software Foundationin kehittdmé& avoimen lahdekoodin
web palvelinohjelmisto.

Time Service Factor, vastausaikatekija, joka kertoo, montako pro-
senttia vastausajoista on esimerkiksi alle minuutin.

Underpinning Contracts, eli tukisopimukset.

User Value Unit, kayttdjan arvoyksikko, jolla IBM:n tuotteen voi
lisensoida. Se on myds IBM:n tapa antaa kayttajavolyymiin perus-
tuvaa alennusta.

Value Engineering, Arvonluonti.

Virtual Machine Monitor on tietokone- tai laiteohjelmisto, jolla voi
luoda ja ajaa virtuaalikoneita.
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VMWaren kehittdamd VMM virtuaalitietokoneiden luomiseen ja
ajamiseen.

Value Unit, Arvoyksikko

Websphere Application Server, IBM:n kehittdma middleware oh-
jelmistokehys, joka toimii web sovelluspalvelimena.

Oraclen kehittdma sahkoisen kaupankdynnin tapahtumien proses-
sointialusta.

Windows Management Instrumentation / Windows Management
Infrastructure on Microsoftin toteutus web-pohjaisesta yrityshallin-
nasta (WBEM).



1. JOHDANTO

Hyvinvointiyhteiskunnan rapautuminen on Suomessa talla hetkelld jatkuva poliittinen
puheenaihe. Julkisen sektorin kustannukset ovat kasvaneet ja poliitikot etsivéat leikkaus-
kohteita ja veronkorotuksia tehdain hyvinvointiyhteiskunnan palvelujen yllapitamisek-
si. Vaikka hallitus onkin pyrkinyt siihen, ettd kokonaisveroaste ei nousisi, ndyttaa tilan-
ne huonolta. Palvelujen kysynta on kasvanut muun muassa demografiamuutosten vuok-
si, mutta suurempi vaikuttaja on julkisen sektorin palkkamenojen kasvu.

Julkisella sektorilla on todettu, ettd nyt on uudistumisen aika. Ratkaisua tdhan ongel-
maan etsitadén tietotekniikan ja sahkoistettyjen palveluiden tuoman tehokkuuden kustan-
nussaastdjen kautta. Ratkaisuja on jo tehtykin, esimerkiksi Lahden kaupungissa, jonne
Elinar Oy Ltd (jatkossa Elinar) toimitti organisaation sisallénhallinnan ECM palveluita.
Elinar tarjoaa sédhkoisia ECM palveluita, joiden avulla sisallon ja dokumenttien hallin-
nasta saadaan tehokkaampaa ja sitd kautta kustannusséaéstoja.

1.1  Julkisen sektorin ongelma

Tyon tuottavuus julkisella sektorilla on tilastokeskuksen mukaan laskenut tasaisesti joka
VUosi jo vuosien ajan. Vastavuoroisesti tyon tuottavuus yksityisella puolella on kasva-
nut. Julkisen sektorin palkat ovat nousseet samassa suhteessa kuin yksityisell& sektoril-
la, jossa palkat ovat nousseet yksityisen sektorin tyén tuottavuuden mukaan. (Suomen
virallinen tilasto (SVT) 2014; Suomen virallinen tilasto (SVT) 2012; Suomen virallinen
tilasto (SVT) 2011)
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Kuva 1. Tyon tuottavuuden kasvu prosenteissa julkisella ja yksityisella sektorilla
vuosina 2002-2013

Kuva 1 osoittaa miten yksityisen sektorin tuottavuus on vaihdellut enemmaénkin suhdan-
teiden mukaan, kun taas julkisessa sektorissa muutos on tasaisesti laskeva. Kuvassa
tulee huomioida, ettd seuraava arvo on aina suhteessa edelliseen vuoteen. Julkisella sek-
torilla tuottavuus on siis joka vuosi laskenut edellisvuoteen nahden. Tamé& on luonut
kestamattomén tilanteen. Suomen ollessa pitk&&n taantumassa, voidaan varovaisesti
puhua jopa lamasta. Tarvitaan ratkaisuja niin ik&an julkiselle kuin yksityisellekin sekto-
rille.

Julkinen sektori on vahvasti henkilotyota ja asiakirjojen kasittelyd, eika sielld ole sa-
manlaisia automaation mahdollisuuksia kuin useilla teollisuuden aloilla. Henkil6ston
vahennys ei ratkaise ongelmaa, ellei haluta tietoisesti leikata palveluista. Vahennettyjen
henkildiden toiden jakaminen muille tyontekijGille ei vélttamattd onnistu, ja onnistues-
saankin se saattaa aiheuttaa henkiloston keskuudessa vaateita palkankorotuksille kasva-
neiden vastuiden myo6td, jonka seurauksena menetetddn henkilostovéahennyksessa saatu

hyoty.

1.2 Ratkaisun etsiminen

Valtiovarainministerion ja Kuntaliiton yhteistydssé jarjestimassé Laadunkehittamiselld
tietoa ja ymmarrysta -seminaarissa vuonna 2014 Tampereen yliopiston professori Jari
Stenvall puhui tiedolla johtamisesta ja &lykk&&std organisaatiosta. Hanen mukaansa
alykkaan julkisen organisaation piirteita olivat:

e rikas vuorovaikutus organisaatioiden vélill& ja organisaatioiden rajapinnoilla
e systemaattisen toimintatapojen kehitys

e tieto- ja muutosjohtaminen

e ihmiset

Hén ehdotti julkisten organisaatioiden toimintatapoihin ja johtamiseen radikaaleja muu-
toksia, teknologisen kyvykkyyden lisddmista, sek& siirtymistd avoimeen ja vuorovaikut-



teiseen systeemiin, jossa annetaan enemman vapautta julkisille organisaatioille kehitt&da
itsedén. (Stenvall 2014)

Julkinen sektori on paikoin havainnut, ettd nyt on uudistumisen aika. Muun muassa
Lahden kaupunki alkoi heti siirtya alykkaan toiminnanohjauksen alle, kun sahkdiseen
séilyttamiseen alettiin jakaa lupia vuonna 2013. Lahti valitsi tuolloin Elinar Oy Ltd:n
(jatkossa lyhennetty Elinar) kehittdman Elinar ARTO tuoteperheen, joka perustui IBM:n
(International Business Machines Corporation) arkistointi- ja toiminnanohjausteknolo-
giaan. (Elinar Oy Ltd 2014). Ratkaisua ongelmaan voidaan siis hakea tyon tekemisen
nakokulmasta alykkaalla toiminnanohjauksella, joka paremmin mahdollistaa asiantunti-
jatyon automatisoinnin ja tiedon jakamisen organisaatioiden sisdisten rajapintojen ja
organisaatioiden vélilla taten lisaten tyon tuottavuutta.

1.3 Alykas toiminnanohjaus

Alykkaalla toiminnanohjauksella tarkoitetaan kaytannossa koneoppimista, joka on teko-
alyn osa-alue. Ohjelmisto oppii ja toimii paremmin, kun se saa enemmaén informaatiota
kayttoonsa.

Lahden tapauksessa siirryttiin kokonaan paperipohjaisesta toimintaprosessista sahkoi-
seen toiminnanohjaukseen. Ratkaisussa kaytettiin IBM Content Classification ohjelmis-
toa, jonka avulla asiakirjalajeille kyetdan tuottamaan tarvittavat metatiedot taysin auto-
maattisesti. (Elinar Oy Ltd 2014). Perustuen koneelliseen oppimiseen asiakirjoille voi-
daan maaritella oikea luokittelu automaattisesti opittuun tietoon perustuen. Kun luokit-
telutoiminnallisuus on oppiva ja kykenee luokittelemaan asiakirjoja téalla tavalla auto-
maattisesti, voidaan puhua dlykkaasta toiminnanohjauksesta. Automaattinen metatieto-
jen keruu ja luokittelu séastavat tyotunteja, kun kone tekee ne ihmisen sijasta. Kun tal-
lainen laaja informaation keruu on tehty, ihminen kykenee 16ytdmaan suuresta massasta
nopeasti juuri sen asian mita tarvitsee.

Lahdessa ratkaisu nopeutti Lahden kaupungin prosesseja, vahensi virheitd ja paransi
nakyvyytta seka toimintaan ettd paatéksentekoon. Tarkeimpana hyotyna saatiin kuiten-
kin tuottavuuden parantuminen tekemisen vahentymisen kautta, kun tyontekijoiden aika
ei endd mennyt paperien kasittelyyn. (Elinar Oy Ltd 2014)

1.4  Elinar Oy Ltd

Elinar on 1994 perustettu tietotekniikka-alan yritys, joka tyollistaa talla hetkelld (2016)
yli 30 henkil6d. Kotipaikkana on Pori ja myyntikonttori 10ytyy Helsingista. Liséksi silla
on sivuliikkeet Ruotsissa ja Norjassa. Elinar on IBM siséllonhallintaratkaisuihin ja sosi-
aaliseen sisallonhallintaan erikoistunut ohjelmistoyritys. Elinar on myos IBM:n Premier
Business Partner. Asiakkaina on julkishallinnon organisaatioita, pankki- ja vakuutusalan
yrityksia seka teollisuusyrityksia.



Elinarin visio on ”Aito asiakaskokemus - tekemélld vahemman saa aikaan enemman” ja
missio on parantaa asiakkaiden liiketoimintaa ja kilpailukykyé lisadmalla asiakkaan
tarkeimman voimavaran, tietdmyksen, hyddyntamista ja jalostusta toimimalla samalla
raikkaasti, innokkaasti ja ihmisléheisesti. Elinarissa on omaksuttu palvelulogiikka ja
tietotekninen osaaminen antaa mahdollisuuden tarjota kokonaisvaltaista palveluratkai-
sua asiakkailleen palvelu edelld, ”Software as Service”.

Elinarin toimittamilla sisallonhallintaratkaisuilla saadaan systemaattinen ja keskitetty
hallinta organisaatiossa tuotettavalle siséllolle. Erityyppisten tietojen ja dokumenttien
hyotykaytto tehostuu ja oikeellinen informaatio 16ytyy helposti ja nopeasti, kun kéyte-
taan alykésta asiakirjojen luokittelua ja analytiikkaa. Kokonaisvaltaisen sisallonhallin-
nan tarkoitus on tehostaa toimintaa yhtenaistamalla prosesseja ja yhdistaé organisaatios-
sa oleva tieto ja prosessit.

1.5 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan erityisesti julkisen sektorin tavoitteita ja arvon-
luontia, johon tietotekniikalla voidaan vaikuttaa. Talloin Elinar pystyy kehittdmaan pal-
veluitaan siten ettd se pystyy vastaamaan naihin tavoitteisiin entistd paremmin luoden
enemmadn lisdarvoa asiakkaalle.

Palveluntarjoajana téssa tapauksessa toimii Elinar ja asiakkaana julkishallinnon organi-
saatio. Tutkimus rajataan tarkastelemalla asiaa Elinarin ndkdkulmasta.
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Kuva 2. Yllapitoasiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia

Elinarin laatupéallikkdd haastateltaessa ja hdnen antamastaan yllépitoasiakkaiden asia-
kastyytyvaisyystuloksista (Kuva 2) selvisi, ettd heikoimmat arvosanat tulivat:

jarjestelman luotettavuudesta

palvelutasojen sisallosta

vaihtoehtojen riittavyydesta

vasteajoista ja luvatuissa aikatauluissa pysymisesté
sopimuksen yleisesta sisallosta

Naiden heikoimpien kohteiden arvosanakeskiarvot olivat asteikolla 1-5 noin 3,6 luok-
kaa, jossa 1 on huonoin ja 5 on paras. Ne eivat siis olleet mitenk&&n huonoja, vaan kaik-
ki olivat positiivisen puolella, mutta niissd on myos paljon parannettavaa. Nama tulok-
set toimivat tutkimuksen empiirisend l&htokohtana. (Suominen 2013)

Yllapitotoita tapahtuu tavanomaisesti pitkin kuluvaa vuotta, tavanomaisesti kuukauden
tai parin sykleissa asiakasta kohden ja niihin kdytetddn tavanomaisesti muutamia tunteja
ty6aikaa kerralla. M&é&rat ovat tydmaarind pienid, mutta itse ongelmat jotka korjataan
voivat olla vaikutukseltaan suuria. Vikojen ilmaantuessa ne on saatava mahdollisimman
nopeasti korjattua, muuten ty6t voivat pahimmassa tapauksessa pysahtya taysin asiak-
kaan padssa. Tarvitaan ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia jarjestelmaltd, jotta katkot



ovat mahdollisimman lyhyitd. N4itd voidaan teoriassa parantaa loputtomiin saakka, jon-
ka vuoksi tarkeinta onkin selvittaa juuri kyseiselle asiakkaalle sopivin palvelutaso.

Elinarin ndkokulmasta asiakastyytyvaisyytta ja nain ollen myds palvelutasoa haluttaisiin
parantaa naiden seikkojen osalta. Elinarin laatupdéllikké on myos tutkinut asiaa ja on
tullut tulokseen, ettd hyva tapa edeté tassd asiassa olisi tutkia automaattista ongelman
ilmoitusjérjestelméa ja ongelman eristamistd, joilla saadaan saatavuuteen vaikuttavia
asioita parannettua. Tutkimus pyrkii keskittymaan p&aosin néihin asioihin, sivuten mah-
dollisesti muita esille nousevia asioita.

Tutkimuksen tavoitteeseen pyritddn vastaamalla seuraavaan tutkimuskysymykseen ja
sen apukysymyksiin:

e Milla tavalla palvelutasoa voidaan parantaa?
a. Mitka keinot tuottavat asiakkaalle lisdarvoa?
b. Miten voidaan arvioida keinojen kannattavuutta?

1.6  Tutkimusote jarakenne

Tutkimuksessa hyddynnetdan késiteanalyyttista ja toiminta-analyyttista tutkimusotteita,
sekd case-tutkimusta, jossa tutkimuksen tekija toimii aktorina. (Olkkonen 1994; Yin
1994; Ghauri & Grgnhaug 2010) Toiminta-analyyttisessa tutkimuksessa rakenne vaihte-
lee eri variaatioiden mukaan. Perusrakenteessa maaritelladn ensin ongelma-alue, jonka
jalkeen tarkastellaan sitd koskevaa teoriaa ja tutkimuksia ja tdsmennetddn ongelmaa,
sekd tutustutaan tutkimuskohteeseen. Tutkija tekee roolinsa mukaisia havaintoja ja tul-
Kitsee niita teoriaa vasten. Havaintojen tulkinnan pohjalta tehdaan paatelmia ja muotoil-
laan tulokset ja katsotaan niiden mahdollinen vaikutus teoriaan ja késitteistoon. (Ghauri
& Grgnhaug 2010) Ndiden pohjalta voidaan luoda suosituksia. (Yin 1994; Olkkonen
1994) Tutkimusotteen aiheina ovat tyypillisesti yrityksen sisdiseen toimintaan liittyvat
kysymykset, jolloin ongelmaan liittyvat myos ihmiset ja heiddn omat tavoitteensa. Tut-
kimusote kasittelee yleensa vaikeasti strukturoitavia ongelmia tai uusia ja nopeasti
muuttuvia kysymyksia. Talle tutkimusotteelle on tyypillista, ettd tutkimuksen kohteesta
ei ole saatavilla yksinomaan neutraaleja havaintoja. Keskeistd on tutkijan ja kohteen
tiivis liityntd kaikissa vaiheissa ja tutkijan omaan ymmarrykseen perustuvat tulkinnat.
Tuloksena voidaan ndhda kehitysprosessien selityksid, hypoteeseja tai teorioita, mutta
my6s kohdeorganisaatiossa aikaansaatuja muutoksia tai niihin tahtdavia tavoitteita.
(Olkkonen 1994)

Kehitysideat perustuvat Elinarissa tehtyihin haastatteluihin ja tutkijan kokemukseen
yrityksen tyontekijand. Tutkimuksen empiirisend osuutena toimivat aiemmat Elinarin
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset, jotka esitettiin edellisessé luvussa. Namé tu-
lokset ovat olleet laht6kohta tutkimuksen aloittamiselle.



Tutkimus koostuu johdannon ja johtopééatoksien lisaksi kolmesta luvusta, joista yhdessa
kaydaan lapi palveluun ja asiakasarvoon liittyvaa teoriakehystd. Kahdessa muussa lu-
vussa kootaan yhteen 1dydettyja teorioita ja analysoidaan I6ydettyja yhteyksia seka poh-
ditaan mahdollisia kehitystoimia.

Luvussa kaksi késitelladn palveluun, asiakasarvoon, ohjelmistoliiketoimintapalveluun,
palvelutasoon ja monitorointiin liittyvaa teoriaa. Tavoitekustannuslaskentaa késitellaan
oman ohjelmiston kehittdmisen ndkokulmasta. Luvun tarkoituksena on antaa kuva tut-
kimuksen teoreettisesta viitekehyksesta Elinarin nakékulmasta.

Luvussa kolme havainnoidaan yhteyksia edelld kaydyn teorian ja Common Assessment
Framework (CAF) laadunarviointitytkalun, seka Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) ohjeistuksen valilla. Tarkoituksena on havaita teorioita joihin ndma oh-
jeistukset tukeutuvat, jotta I0ydetddn yhteisia tekijoitd ohjeistuksien valilla. Talla pyri-
tddn ymmartdmaan paremmin mika ITIL ohjeistuksessa vaikuttaa asiaan CAF ohjeis-
tuksessa. Tehdaan paatelmia nédiden pohjalta julkishallinnon palvelutavoitteista, sah-
koistamisen ja palvelun kehittdmisen ja monitoroinnin hyédyistda CAF:n nakdkulmasta.
Tarkoituksena on selvittdd miten séahkdistamisen, palvelun kehittdmisen ja monitoroin-
nin kautta voitaisiin hakea lisdarvoa erilaisille toiminnoille ja palveluille.

Luvussa nelja paneudutaan konkreettisiin toimiin, joilla luvussa kolme esitettyja hyotyja
saadaan konkretisoitua. Tarkoitus on paatelmien kautta 10ytdd keinoja, joiden avulla
palvelutasoa saadaan parannettua ja tuotettua lisdarvoa asiakkaalle, sekd samalla selvit-
tad, onko se kannattavaa palveluntarjoajalle ja asiakkaalle.

Johtopééatoksissa tulkitaan edelld 16ydettyja keinoja ja niiden vaikutuksia palvelutason
parantamiseksi. Liséksi pohditaan jatkotutkimusaiheita ndiden keinojen osalta.



2. PALVELU JA PALVELUTASO

Tassa luvussa kasitelladn palveluun, sen laatuun, asiakasarvoon, ohjelmistoliiketoimin-
tapalveluun, palvelutasoon ja monitorointiin liittyvad teoriaa erilaisista nakékulmista.
Palvelun laadussa tarkastellaan yleistd palvelun laadun teoriaa, miten laatu nékyy tieto-
tekniikassa ja miten laatua arvioidaan julkisen sektorin nakdkulmasta. Kaydaan lapi
myos palvelutason hallinnan keinoja ja tyokaluja. Tavoitekustannuslaskentaa késitellaan
oman ohjelmiston kehittdmisen nakokulmasta.

2.1 Palvelun arvo ja laatu

Palvelun arvo on subjektiivinen k&site. Saman palvelun arvo on todennédkdisesti erilai-
nen eri asiakkaille. Saman palvelun arvo samallekin asiakkaalle voi olla erilainen riip-
puen tilanteesta. (Sipilad 2003). Arvo on siis muuttuja, joka on erilainen eri asiakkailla ja
voi olla erilainen myds samalle asiakkaalle tilanteesta riippuen. Tastd syysta se on myos
altis muutoksille, kun palvelun odotukset vaihtelevat. Yleensa odotukset my6s nousevat
ajan myo6ta. Tarvitaan siis keinoja, joiden avulla pystytddn pysyméaan kehityksessa ja
muutoksessa mukana ja ajoissa tunnistamaan palvelun arvon muutokset ja asiakkaiden
odotukset. (Bennington & Cummane 1997) Hinta on palveluntuottajan ehdotus palvelun
arvosta. Jos hinta on matalampi kuin arvo, jonka asiakas kokee palvelusta saavansa, voi
asiakas tehda ostopéatoksen. Palvelu itsessadn koostuu aineettomista, séhkaisista ja ai-
neellisista osista, tydsuorituksista, tiedoista ja taidoista seka tunteista, tunnelmasta ja
maineesta. (Sipilda 2003) Kokonaisvaltainen palvelutarjooma koostuu tuotteista, palve-
luista ja muista komponenteista, joita voivat olla esimerkiksi henkilokohtaiseen huolen-
pitoon liittyvat asiat. Palvelukomponentit voidaan jakaa laskutettaviin palveluihin ja
piilopalveluihin. Laskutettavat palvelut ovat monelle tuttuja konsultti- ja yll&pitopalve-
luja. Piilopalvelut taas ovat niitd palveluja, joita asiakkaalle tarjotaan, mutta joista ei
erikseen laskuteta. N&itd voivat olla esimerkiksi laskutus ja valitusten ké&sittely. N&ama
ovat sellaisia asioita, jotka aiheuttavat kustannuksia molemmille osapuolille, mutta joi-
den kehittdminen kuitenkin saattaisi olla eduksi molemmille. Esimerkiksi laskutuksen ja
valitusten kasittelyn helppous ovat sellaisia toimia, joilla ei ole ndkyvéa arvoa, ellei niité
erikseen nosta esille. Jos néit4 asioita ei hoida palveluperiaatteiden mukaisesti, vaan
pelkkind hallinnon rutiineina, voivat ne esiintya kokonaispalvelussa arvonpilaajina. Pal-
veluntarjoajan tulee pystyd osoittamaan asiakkaalle myds piilopalvelujen arvo ja piilo-
palveluiden kehityksen tuoma arvo pitkalla aikavélilla. Asiakas on kiinnostunut siitd,
paljonko tuotteen parantamisesta saatu arvon nousu kasvattaa kokonaisarvoa. Palvelun-
tarjoajan tulee siis pystyd osoittamaan kokonaispalvelutarjooman piirteet yksiloidysti,
jotta sen arvo voidaan laskea ja osoittaa sen paremmuus vertaamalla nykyiseen ja kilpai-



leviin ratkaisuihin. Koska asiakkaat muuttuvat entisté valistuneimmiksi ja samalla myds
vaativammiksi, on yritysten omaksuttava palvelulogiikka. Tietotekninen kehitys tekee
yrityksille mahdolliseksi tuoda uusia palveluja entistd vaivattomammin. Tekninen rat-
kaisu ei endé ole selked menestyksen avain, vaan yritykset kilpailevat palveluilla, joiden
kehitysta tieto ja osaaminen kiihdyttavat. (Gronroos 2010)

Tietotekniikan yleistymisen myo6té liiketoimintaprosessit ovat tulleet jatkuvasti tarke-
ammaksi osaksi yrityksid, silla ne madarittelevat menetelmét arvon luonnille yrityksen
asiakkaille. Business Process Management (BPM) tarkoitus on tayttaa kaikki yrityksen
prosessien eldmankaarien vaiheet. Sen tulee varmistaa liiketoimintaprosessien jousta-
vuus ja tehokkuus, silld ilman niita yritys ei kykene kilpailemaan tehokkaasti kilpailuilla
markkinoilla. Joustavuus ja tehokkuus ovat Kkuitenkin vahvasti sidoksissa yrityksen
kayttdmiin tietoteknisiin jarjestelmiin. Tietotekniset jarjestelmat eivat kuitenkaan ole
itseisarvo, eivatka ne takaa yrityksen menestysta. Ne ovat kuitenkin nykypéivana taysi
valttamattomyys yritykselle. Tietotekninen jéarjestelma ennen kaikkea mahdollistaa me-
nestymisen. Sen tulee tukea kaikkia BPM maéarittelemien prosessien eldmankaarien vai-
heita. Yleinen ongelma ndiden kahden asian valilla on kuitenkin yrityksen nakemyserot
prosesseista liiketoiminnan ja tietotekniikan kannalta. (Adam et al. 2012) Monet isot
tietotekniikka jatit, mukaan lukien IBM, pyrkivét kehittdméaan jarjestelmaa, joka tukee
koko BPM mallin prosesseja ja elinkaaren vaiheita. Tahan pyritddn Service Oriented
Architecture (SOA) paradigmalla. Taman paradigman perusajatus on jakaa tietotekniset
prosessit 10yhasti kytketyiksi itsendisiksi palveluikseen. Nama tietoteknisten palvelui-
den osat voidaan rekursiivisesti integroida kayttdmaan muita tietoteknisia palveluita.
SOA:n hydty tulee esille kun liiketoimintaprosessit ja vaatimukset muuttuvat. Tallin ei
tarvitse koko jarjestelméé lahted muokkaamaan, vaan riittdd ettd muutetaan vain sita
muuttuvaa osaa. Nain muutos ei vaikuta tietoteknisesti muihin liiketoimintaprosessei-
hin. SOA jakaa kehityksen tyypillisesti palveluiden kehittdmiseen ja ohjelmistojen ke-
hittdmiseen. Palvelun kehittamisessa luodaan tyypillisesti uudelleenkaytettavé palvelu.
Ohjelmistojen kehittamisessa taas kaytetddn kehitettyja palveluita luoden niita kaytta-
malla tietojarjestelmd. Uudelleenkéytettavat palvelut luodaan liiketoimintatarpeiden
kautta, esimerkiksi henkildston hallinta pitdd sisélladn tyontekijaan liittyvat funktiot.
Néitd ovat esimerkiksi tyontekijan lisdys jarjestelmaan, tyontekijan tietojen muokkaus,
tyontekijan tietojen tarkastelu ja tyontekijan poistaminen jarjestelméstd. Jokainen naista
on oma pieni tietotekninen palvelunsa, joka suorittaa kyseisen tehtéavan ja palauttaa pal-
velun edellyttdmét tiedot kysyjalle. Kun tdhén liiketoimintaprosessiin tulee muutos,
voidaan tarvittavat palvelut lisaté tai poistaa jarjestelmésta. On ensiarvoisen tarkeaa, etta
litketoimintaprosessit ja niiden toiminnot tunnistetaan niin hyvin kuin mahdollista sys-
temaattisella tarkastuksella, eiké sitd tehda ad hoc periaatteella. Muuten on vaarana, etta
jokin alue j&& kokonaan huomioimatta, eikd koko liiketoimintaprosessi ole tiedossa, kun
siitd vastuussa olevaa tietoteknisté jarjestelméaa kehitetd&n. (Adam et al. 2012)

Laadun saavuttamiseksi tarvitaan laatusuunnitelmia kunkin laatumittarin parantamisek-
si. Tuotteen laadun voidaan ajatella koostuvan seuraavista asioista:
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e suorituskyky — toiminnalliset ominaisuudet

e ominaisuudet — tarkeét erityispiirteet

e joustavuus — toiminnallisten madarittelyjen saavuttaminen tietyn ajanjakson aika-
na

e Kkestdvyys — kdyton maaré ennen kuin suorituskyky laskee

e vaatimustenmukaisuus — tuote vastaa ennalta maaritettyja standardeja

¢ huollettavuus — kuinka helppoa ja nopeaa palvelun kaytto tai tuotteen korjaus on
e estetiikka — miltd tuote tuntuu ja nayttaa

e Kkoettu laatu — subjektiivinen laatukuva tuotteesta

Palvelun laatu taasen voidaan ajatella koostuvan seuraavista asioista:

e oikea-aikaisuus — suoritus on tehty luvatussa ajassa

e kohteliaisuus — iloinen ja ystavéllinen palvelu

e johdonmukaisuus — Kkaikille asiakkaille annetaan samanlainen kokemus joka ker-
fa

e kayttomukavuus — helppokéayttoisyys

o taydellisyys — tdyden palvelun antaminen

e tarkkuus — palvelun toiminto tehddén oikein joka kerta

Laadun voidaan kuvitella ndaiden perusteella olevan kuitenkin ennen kaikkea tuotteen tai
palvelun kyky luotettavasti tehdd se mitd sen pitaa tehda niin, ettd se tayttaa asiakkaan
odotukset. (Robbins & DeCenzo 2013) Julkisissa organisaatioissa palvelun laatua tar-
kastellaan julkiselle organisaatiolle asetettujen tavoitteiden kautta. Keskeisessa elemen-
tissa ovat yhteisolliset tavoitteet ja niiden toteutuminen. Julkinen organisaatio on osin
edustuksellista, jolloin viime kadessd kyse on myods arvovalinnoista ja asemasta.
(Oulasvirta 2007) Palvelun laadulla on yhteys myds asiakasuskollisuuteen ja kannatta-
vuuteen. Palveluntarjoajan tulee huomioida palvelun perusvoiton lisdksi myés tuottojen
kasvu, kustannussaastot ja asiakkaiden tekemat suositukset. Palvelua suosittelevat asi-
akkaat ovat palkattomia myyjia. Palvelun monistaminen tuottaa kustannussaastoja ja
pitkdssa asiakassuhteessa ostetaan myos helpommin muita lisdpalveluja, jotka lisadvat
tuottojen kasvua. Asiakas ei kuitenkaan ole yleensd halukas maksamaan palvelun laa-
dun kohenemisesta. Syyné tahan voi olla esimerkiksi se, etteivat asiakkaat arvosta hy-
van palvelun arvoa eivatké ole valmiita maksamaan siitd. Palveluntarjoajan tulisi pystya
osoittamaan, miten palvelu tuottaa hyotya esimerkiksi mukavuuden, tuen tai turvalli-
suuden paranemisen myo6ta. Myos pitkan aikavalin kustannusvaikutukset tulisi tuoda
mahdollisimman hyvin asiakkaan tietoisuuteen. Téallin asiakkaalle voidaan osoittaa,
sekd saadaan asiakas huomaamaan, etta pitkan aikavalin vaikutukset ovat hintaa tarke-
ampié. Asiakasléhtoisyyteen pitdd myds panostaa, ja sen pitdd nimenomaan palvella
asiakkaiden tavoittelemia hyotyja. Asiakas ei halua maksaa lisdpalvelusta, vaan haluaa
ratkaisun mahdollisimman halvalla, jonka vuoksi lisdpalvelun tuomat taloudelliset hyo-
dyt pitédé pystya osoittamaan asiakkaalle. (Gronroos 2010) Tietotekniikan puolella mik&
tahansa ohjelma tai ohjelmisto onkin, on sen kaytettavyydelld ja hyddynnettavyydelld
suuri merkitys kokonaisvaltaiseen laatuun. Kaytettdvyyden maédaritelmad itsessaankin
tutkitaan mitd se oikeastaan on, onko se k&yton vai kokemuksen laatua (McNamara &
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Kirakowski 2005). ISO (International Organization for Standardization) maarittelee
kaytettavyydeksi sen, missd maarin tuotetta voidaan kayttaa tiettyjen kdyttajien toimesta
tietyissa ymparistoissa saavuttaakseen halutut lopputulokset tehokkuuden, vaikuttavuu-
den ja tyytyvaisyyden osalta. Kéytettavyys voidaan ajatella yksinkertaisesti miten help-
po ja mukava ohjelmaa ja sen eri toiminnallisuuksia on kayttaa. Joissain konteksteissa
kaytettdvyydella kasitetddn jotain muuta, esimerkiksi prosessiteollisuuden standardit
PSK 6201 késittelee kéytettavyytta saatavuutena (availability), jota téssé ei tarkoiteta.
Hyb6dynnettdvyys taasen kertoo sen, tarjoaako ohjelma kaikki ne toiminnot joita tarvi-
taan. Nama yhdistdmalla saadaan kayttokelpoisuuden maaritelma. Talla hetkella yleises-
ti hyvaksytty kéytettavyyden viitekehys on kéytettavyyskonsultti Jakob Nielsenin mééa-
rittelemd, mutta samantapaiseen viitekehykseen on péassyt myos tietotekniikan profes-
sori Ben Shneiderman, joka on erilldan asiaa tutkinut. (Shneiderman 1997) Viitekehyk-
sessa kaytettavyys koostuu viidesta eri laatukomponentista:

e Opittavuus — Kuinka helppo kayttajien on kayttdd ohjelmaa ensimmaiselld ker-
ralla ilman yliméaardista tietoa?

e Tehokkuus — Kun ohjelman kayttd osataan, kuinka nopeasti kayttajat pystyvét
kayttamaan ohjelmaa?

e Muistettavuus — Kun kayttaja palaa ohjelman pariin pitkan tauon jalkeen, kuinka
helppo sen kayttaminen on aloittaa uudelleen?

e Virheet — Kuinka helposti ja kuinka monta virhettd kayttdjat voivat tehda ohjel-
massa ja kuinka helposti virheet saadaan korjattua ja jatkettua tyota?

e Tyytyvdisyys — Kuinka mieluisaa ohjelmaa on kayttaa?

Néiden lisdksi on vield hyddynnettavyyden komponentti, eli tekeekd ohjelma sen, mita
kayttajat siltd odottavat? (Nielsen 2003)

Palvelun kehittdmisen kannalta on tarke&a tunnistaa millaiseksi asiakkaat kokevat pal-
velun arvon. Useasti palvelut ovat luonnostaan suhdepainotteisia, jonka vuoksi niita
usein tarkastellaan suhteen nakdkulmasta. Palveluyrityksen tehtdva on tukea asiakkaan
arvonmuodostusta. Asiakkaiden tulee kokea palvelun arvo omissa sisdisissa prosesseis-
saan. Asiakas ei yksinddn luo arvoa, vaan myos yritys luo arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa. Gronroosin (2010) mukaan asiakkaan kokemaa arvoa (AKA) voidaan kuvata
seuraavilla viidella yhtalolla:

AKAL = (Episodin hyodyt + Suhteen hyodyt) / (Episodin uhraus + Suhteen uhraus) (1)

AKA2 = Transaktion arvo + tai — Suhteen arvo @)
AKA3 = (Ydinratkaisu + Lisapalvelut) / (Hinta + Suhdekustannukset) 3)
AKA4 = Ydinarvo + tai — Lisdarvo 4)

AKAS = (Pitkan aikavalin vaikutus tuottoihin) / (Hinta + Suhdekustannukset) (5)
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Gronroos toteaa kuitenkin, etteivat yhtalot eivét ole kuitenkaan absoluuttisia, silla niiden
kaikki kasitteet eivat ole absoluuttisia. Esimerkiksi episodin ja suhteen hyodyt eivét ole
absoluuttisia kasitteitd, kuten esimerkiksi hinta. Yhtaloitd voi pitad siis tietynlaisina
asiakasarvon kasityksing, jotka auttavat ymmartaméaan asiakasarvon komponentteja ja
yhteyksid. Yhtaloissa esiintyvat suhteen hyddyt voivat olla mitd tahansa hyotyjé, jotka
muodostuvat yhteistoiminnasta, esimerkiksi luottamus tai tekniset sidokset. Suhteille on
tyypillistd myos niihin liittyvat uhraukset, jotka halutaan tehda suhteen séilyttamiseksi.
Episodi on taas suhteen aikana ilmentyvé yksittainen tapaus, joka saattaa aiheuttaa jo-
tain hyOtyé ja saattaa aiheuttaa jotain haittaa. Yleensa tapaukseen liittyy aina hyoty ja
sen eteen tehty uhraus. Tyypillista on, ettd eri hyddyt ja uhraukset ovat eriarvoisia eri
henkildille tai yhtidille. Hyédyn suuruus vaikuttaa siihen, paljonko ollaan valmiita uh-
raamaan. Yleensd pyritdankin valitsemaan sellainen kumppani, jonka kanssa suhteen
hyodyt ovat merkittavat ja suhteen uhraukset pienid. Talloin yhtalon (1) AKA on suurin.
Toinen yhtal6 (2) kuvaa pitkélti samaa asiaa kuin ensimmainenkin (1). Transaktion arvo
on episodin hyotyjen ja uhrauksien erotus, vaihtoarvo. Suhteen arvo on sen hyétyjen ja
uhrauksien erotus. AKA koostuu naiden kahden tekijan summasta. Molemmat tekijat
voivat olla periaatteessa myds negatiivisia, mutta suurin arvo saadaan, kun molemmat
ovat mahdollisimman suuria positiivisia lukuja. Kolmas yhtélo (3) keskittyy palvelun
ydinratkaisuun ja sen lisdpalveluihin. Ydinratkaisu on se palvelu, jonka yritys on itsel-
leen tarvinnut. Ydinratkaisu vaikuttaa lopputuloksen teknisen laadun kokemiseen. Se
koetaan episodin kautta, johon voi liittya lisdpalveluja, kuten esimerkiksi sosiaaliset
yhteydenotot. Namé koetaan toiminnallisena laatuna. Tassa yhtéldssa esiintyva hinta-
komponentti on lyhyella aikavalilla havaittava hinta, ja suhdekustannuskomponentti on
suhteen yllapidosta aiheutuvat kustannukset. Ndiden summa vastaa pitkan aikavélin
kokonaiskustannuksia, joka kaytannossa on yhta suuri kuin ensimmaisessa yhtéldssa
esiintyvien episodin ja suhteen uhrauksien summa. Kolmannessa yhtaléssa arvoa voi-
daan nostaa siis kaytdnnossa ydinratkaisua parantamalla tai paivittamalla, lisapalveluita
lisadmalla ja suhdekustannuksia pienentamalld. Hinta on usein sellainen, jota ei voi tai
edes kannata pienentad, silla se ei tuo hirveasti lisdarvoa. Suhdekustannusten laskemi-
nen tarkoittaa yleens sité, ettd yrityksen kanssa on helpompi toimia, koska suhteiden
hoitamiseen menee vahemman aikaa ja rahaa. Saadaan siis suoraan taloudellista arvoa ja
tyytyvaisyyden kautta tulevaa arvoa. Neljannessa (4) yhtalossa arvo jaetaan ydin- ja
lisdarvoon. Ydinarvo on ydinratkaisusta saadun hyotyjen suhde siitd maksettuun hin-
taan. Lisdarvon tuottavat taas lispalvelut ja niiden arvo maérdytyy niistd saadun arvon
ja pitkén aikavalin suhdekustannusten suhteesta. Lis&arvo voi olla joko negatiivinen tai
positiivinen, riippuen siitd, miten lisdarvo koetaan. Lisapalveluista voi aiheutua odotta-
mattomia suhdekustannuksia, jotka voivat johtua esimerkiksi:

epéystavallisestd asiakaspalvelusta
osaamattomista tyontekijoista
monimutkaisista jarjestelmista
vaikeaselkoisista tekniikoista
my®6hastyneista toimituksista
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e huonosti hoidetuista reklamaatioista
o yllapitopalveluissa viivyttelemisesta
e mutkikkaista dokumentaatioista

Odottamattomat suhdekustannukset aiheuttavat negatiivista lisdarvoa, jolloin myds ko-
konaisarvo laskee. Jos lisépalvelut tuottavat positiivista lisdarvoa esimerkiksi ystavalli-
sen asiakaspalvelun tai nopeuden kautta, niin kokonaisarvo nousee. Neljés yhtald kes-
kittyykin enemmaén arvonpilaajien hallintaan, eli pyritddn hoitamaan lisapalvelut ni-
menomaan palveluina, eika hallinnollisina rutiineina. Sen sijaan, etta lisattaisiin varsi-
naisia uusia lisdarvoa tuottavia palveluja, tulisi ensisijaisesti ensin pyrkid eroon lisaar-
von pilaajista. Liiketoiminnalliselta kannalta viides (5) yhtaloé on térkein. Se on asiak-
kaalle koituvan arvon laskelma, joka osoittaa kokonaistarjooman taloudellisen vaiku-
tuksen. Siina otetaan huomioon kokonaistuottojen kerryttamisen pitkan aikavélin tuki ja
lasketaan sen suhde tuottojen kerryttdmiseen tarvittavalla pitkén aikavalin uhrauksella.
Viidennen yhtalon kannalta oleellisinta on, etta tuottotaso voidaan arvioida kohtuullisen
pitkaltd ajanjaksolta ja saman ajanjakson valittémat ja valilliset kustannukset ainakin
summittaisesti. Yhtalén ndkdkulmasta hinta on ainoa tiedetty ja kiinted uhraus suhteen
alussa, jonka vuoksi se usein nouseekin tarkeimmaksi paatoksenteon Kriteeriksi. Se on
kuitenkin vaarallista, silla se saa unohtamaan kokonaan viidennen yhtéloén arvon. Sen
mukaan hintaa ei pitdisi tarkastella kuin marginaalisena lyhyen ajan alkuinvestointina.
(Grénroos 2010)

2.2 Julkisen sektorin laadunarviointi

Common Assessment Framework on yleinen Euroopassa kaytettava julkisen sektorin
organisaatioille tarkoitettu laadunarviointityokalu. CAF on jatkuvan kehityksen alla ja
siité tulee vuosittain uusi versio. CAF -mallin 2013 versiossa oli keskeising asioina:

e kansalaisten ja asiakkaiden osuus palvelujen suunnittelussa, toteutuksessa ja ar-
vioinnissa,

e prosessiketjujen tarkastelu yli organisaatiorajojen,

e johdon rooli innovaatioiden tukemisessa,

e Kkestavan kehityksen teemaat ja yhteiskuntavastuu
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Toimintatavat Tulokset

3. Henkilsto 7. Henkilsstétulokset

I 6. Asiakas ja I 9. Keskeiset

2. Strategia ja

1. Johtajuus 5. Prosessit .
toiminnan suunnittelu kansalaistulokset I suorituskykytulokset
4. Kumppanuudet ja

8. Yhteiskuntavastuutulokset

resurssit

Innovatiivisuus ja oppiminen

Kuva 3. CAF-Viitekehys

Johdantoon oli lisdtty erinomaisen organisaation tunnusmerkkejd, seka itsearvioinnin ja
ulkoisen arvioinnin periaatteet. Kyseisia erinomaisen suorituskyvyn tunnusmerkkeja oli
maadritelty kahdeksan:

tuloskeskeisyys

asiakas- ja kansalaislahtoisyys

johtajuus ja johdonmukaisuus

tosiasioihin perustuva prosessijohtaminen
henkildston kehittdminen ja osallistaminen
jatkuva oppiminen, uudistuminen ja kehittyminen
kumppanuuksien kehittdmien

yhteiskuntavastuu

NN E

N&mé tunnusmerkit on siséllytetty CAF-mallin arviointialueissa ja niiden toteutumista
arvioidaan CAF:n ulkoisen palautteenannon osana (PEF). Suomessa PEF:n pilotointi
aloitettiin 2013. CAF-mallin arviointi on jaettu yhdeksaan arviointialueeseen:

johtajuus

strategia ja toiminnan suunnittelu
henkildsto

kumppanit ja resurssit

prosessit

asiakas ja kansalaistulokset
henkilostotulokset
yhteiskuntavastuutulokset
keskeiset suorituskykytulokset

©CoN>OA~ N E

Néistd 1-5 lukeutuu toimintatapojen arviointiin ja 6-9 tulosten arviointiin. Mallin viite-
kehys on esitettynéd kuvassa 3. (European CAF Resource Centre 2013)
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Palvelutason kannalta oleelliset arviointialueet ovat toimintatapojen alle lukeutuvat pro-
sessit, ja tulosten alla olevat asiakas ja kansalaistulokset seka keskeiset suorituskyky-
tulokset. Naité oleellisia alueita tarkastellaan seuraavaksi lahemmin. Julkisen sektorin
organisaatioiden toiminta koostuu useista eri prosesseista. Prosessin ajatus on muuttaa
yksinkertaisesti siihen asetetut resurssit ja panostukset tuloksiksi. Prosessit voidaan ja-
kaa kolmeen paaryhmaan: ydinprosesseihin, johtamis- ja suunnitteluprosesseihin ja tu-
kiprosesseihin. CAF ei arvioi kaikkia prosesseja, vaan vain keskeisimpia avainprosesse-
ja. Prosesseilla on jatkuva kehittdmisen tarve, jotta asiakkaille saadaan tuotettua enem-
man lisdarvoa. CAF arvio mm. miten organisaatio suunnittelee ja kehittaa palveluja ja
miten se tekee naitd asiakaslahtoisesti ja kuinka organisaation prosessit toimivat muiden
keskeisten organisaatioiden prosessien kanssa. (European CAF Resource Centre 2013)

CAF jakaa asiakas- ja kansalaistulosten arvioinnin kahteen selke&an eri osaan: Asiakas-
tyytyvaisyysmittaustuloksiin ja sisaisiin suorituskykymittareihin. Oleellisia palvelutason
kannalta ovat sisdiset suorituskykymittarit, jotka on edelleen jaettu neljaén eri osa-
alueeseen:

asiakkaiden osallisuutta koskevat tulokset

organisaation saavutettavuutta koskevat tulokset

palvelujen ja tuotteiden tuotannon lapinakyvyytta koskevat tulokset
tuotteiden ja palvelujen laatua mittaavat tulokset

Suorituskykymittareissa on mééritelty muutamia erilaisia mittareita, joilla palvelun ta-
soa voidaan mitata. Saavutettavuutta koskevat mittarit ovat aukioloajat ja odotusajat.
Palvelujen laadun mittarina voidaan pitaa valitusten méaraa ja kasittelyaikaa. CAF jakaa
keskeiset suorituskykytulosten arvioinnin ulkoisiin ja sisaisiin tuloksiin. Ulkoiset tulok-
set arvioivat miten tulokset ovat suhteessa missioon, visioon ja muuhun strategiseen
suunnitteluun. Siséisissa tuloksissa tarkastellaan tehokkuutta. Tehokkuutta tarkastellaan
mm. kehittyneen tieto- ja viestintatekniikan seka organisaatiota koskevien toimintojen ja
kustannustehokkuuden kautta. Tietotekniikan lis&dma toiminnan tehokkuus vahentaa
hallinnollista taakkaa. Liséksi se tehostaa palvelutuotantoa kustannussaéstdjen kautta
muun muassa vahentamall& paperity6ta. (European CAF Resource Centre 2013)

2.3 Asiakaspalvelu

Organisaatiossa jokainen organisaatiotaso katsoo asioita omasta ndkokulmastaan ja jo-
kaisella tasolla on jokin vallitseva ndkdkulma. Ylemmalld organisaation johtotasolla se
on tuloksellisuus. Ylemman organisaation asiantuntijatasolla se on taas asiakkaan aut-
tamisen organisoiminen. Suorittavan organisaatiotason johdolla se on tiedon vélittami-
nen ylemmaén ja alemman organisaatiotason kesken. Asiakasrajapinnassa vallitsevana
nédkokulmana toimii taas asiakkaan yksilollinen auttaminen, loppukéyttajan kohdalla
subjektiivinen mind-ndkokulma ja kansalaisten kohdalla yhteiso eli me-ndkékulma. Ar-
viointipalautteen antajia kokemusten perusteella ovat suorittavan organisaatiotason joh-
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to ja suorittavan organisaatiotason asiakasrajapinnassa olevat tyontekijat. Arviointitie-
don tulkitsijoita professionaalisesta nékokulmasta ovat ylemman organisaatiotason johto
ja ylemman organisaatiotason asiantuntijat. (Oulasvirta 2007)

Palveluntarjoajan tulee pohtia myds miké& on sen positio sen ja asiakkaidensa valisessa
suhteessa. Kysymys on, ettd kumpi joutuu sopeuttamaan prosessinsa ja toimintansa toi-
sen mukaan. Asiakkuusstrategioita on kolmea erityyppid, joissa toisessa &aripéassa
asiakas sopeutuu eniten ja toisessa adripadssa palveluntarjoaja sopeutuu eniten. Ensim-
maisessa tyypissé lahtokohtana on asiakkaan sopeutuminen yrityksen prosesseihin. Asi-
akkaan ja palveluntarjoajan vélill ei ole syvallisempaa yhteisty6td. Suhde on paaasiassa
vaihdantasuhde, jossa asiakkuuden saamiseen ja sdilyttamiseen tarvitaan tytkaluja, joil-
la voidaan esittad asiakkaalle asiakassuhteen jatkuvuuden erot. Toisessa tyypissa lahto-
kohtana on asiakkaan ja palveluntarjoajan prosessien sopeuttaminen keskenaan. Tavoite
on saada ne sovitettua mahdollisimman hyvin yhteen. Tdma strategian muoto edellyttaa
pitkallista yhteistyota, koska se vaatii jatkuvaa prosessien sopeuttamista mahdollisim-
man kitkattoman yhteistydn luomiseksi. Kolmannessa tyypissd lahtokohtana on, ettd
palveluntarjoaja sopeuttaa prosessinsa asiakkaidensa prosesseihin. Toisin sanoen palve-
luntarjoaja tulee asiakkaan luo, eika asiakas joudu kayttdméaan aikaa tai energiaa muut-
taakseen omia toimintojaan. (Storbacka & Lehtinen 2002)

Asiakaspalvelussa pitdd osata hoitaa myos asiakasvalitusten kasittelyprosessi. Valituk-
siin on reagoitava nopeasti ja annettava henkilokohtaista palautetta asiakassuhteen sai-
Iyttdmiseksi. Asiakasvalitusten kasittelysta ei kannata tehda byrokraattista ja monipor-
taista, vaan asiakaskontakteja hoitava koulutetaan ja valtuutetaan normaalien valitusten
ratkaisemiseksi. (Lecklin 1997) Valituksen syy johtuu palveluvirheestd, joka tarkoittaa
palvelutoiminnallisuutta, joka ei kata asiakkaan odotuksia ja johtaa siten asiakastyyty-
mattomyyteen. Palveluvirheestd palautuminen, eli palvelun normalisointi, tarkoittaa
sellaisia toimia yrityksen osalta, jotka yrittdvat korjata tapahtunutta palveluvirhetta.
Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd palvelun normalisoinnilla on suuri vaikutus asiakas-
tyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen ja suusta suuhun viestintdan. (Zeithaml et al.
2009)
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Rohkaise
asiakkaita
valittamaan

Tee palvelu Opi menetetyiltd
idiootti-varmaksi asiakkailta

Anna Palvelun
asianmukaiset normalisointi-
selvitykset strategiat

Opi palautumis-
kokemuksista

Vaali asiakas-
suhteita

Toimi nopeasti

Kohtele
asiakkaita reilusti

Kuva 4. Palvelun normalisointistrategioita, mukailtu léahteesta (Zeithaml et al.
2009).

Palvelun normalisointiin on olemassa erilaisia strategioita, joilla asiakassuhde pyritaan
sailyttaméan ja samalla oppimaan uudesta tilanteesta vastaisuuden varalle. Néita strate-
gioita on esitetty kuvassa 4. Valittava asiakas ei vield ole entinen asiakas, joten asialli-
nen ja nopea valituksen kasittely mahdollisine korvauksineen voi olla positiivinen sig-
naali asiakasta kohtaan ja tehd& hénet tyytyvaiseksi ja halukkaaksi jatkaa asiakassuhdet-
ta. Valituksesta kannattaa my0s oppia ja kehittdd omaa toiminnan laatua vastaavien
poikkeamien valttdmiseksi. (Lecklin 1997) Kaikkia laatuongelmia ja virheita ei voida
kuitenkaan korjata heti, mutta asiakkaan tunnereaktioihin ja turhautumiseen on kuiten-
kin kiinnitettdva heti huomiota. Nain asiakas kokee, ettd hanet ja hanen asiansa on huo-
mioitu ilman viivyttelyjd. Nopea toiminta on avaintekiji. Kirjallisuudessa on esitetty
véitteitd, ettd ongelman korjaaminen seuraavana paivanad voi maksaa yritykselle kym-
menkertaisesti, ja sitdi myohemmin jopa satakertaisesti. Menetykset perustuvat negatii-
viseen suusanalliseen viestintddn ja menetettyihin asiakkaisiin. (Gronroos 2010)

Jokaisen yrityksen tavoitteena on tyytyvéinen asiakas ja sailyttda asiakasuskollisuus.
Tarjoamalla korkealaatuisia tuotteita ja palveluja asiakkaille saadaan luotua vahvoja
asiakassuhteita, jotka varmistavat tulevaisuuden rahavirrat. Laatu, asiakastyytyvaisyys
ja asiakasuskollisuus muodostavat syy-seuraussuhteen, eika niitd voi ajatella erillisind
toimintoina, vaan yhtend toimivana kokonaisuutena. Tat4 kokonaisuutta ja sen toimi-
vuutta pitdd mitata ja hallita kokonaisuutena tulosten maksimoimiseksi.
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Asiakastyytyvaisyys Palveluprosessimallit Liiketoimintaperiaatteet

Asiakasedut Palvelutoiminnot

Tuotteen ja palvelun Palvelun laadulliset
toiminnalliset ominaisuudet ominaisuudet

Kuva 5. Sisdisen laadun ja asiakastyytyvaisyyden valinen yhteys molempiin suun-
tiin, mukailtu lahteestd (Johnson & Gustafsson 2000)

Kuvassa 5 on esitetty, miten toiminnot ja sidokset vaikuttavat toisiinsa. Tast4 on hyva
huomata, ettd ne vaikuttavat molempiin suuntiin. Kuvan lahempi tarkastelu havainnol-
listaa miten sisdiset muutokset vaikuttavat lopulta asiakastyytyvaisyyteen, ja toisaalta se
nayttdd milla keinoin asiakastyytyvadisyys on saatu aikaan. (Johnson & Gustafsson
2000). Asiakastyytyvéisyyteen liittyy laheisesti myos asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen. Mittaamiseen on lukuisia erilaisia vaihtoehtoja, joista pitad valita juuri tiettyyn
valittuun tapaukseen sopiva. On kuitenkin olemassa erdita asioita, jotka mittauksissa
tulisi ottaa huomioon. Yksi niista on strategisten taitekohtien huomioonottaminen, joi-
hin liittyy myds niin sanottu valinpitdamattomyysvyohyke. Valinpitimattémyysvyohyk-
keella tarkoitetaan tiettyd aluetta, jossa asiakastyytyvéisyyden vaihtelulla ei ole merkit-
tavaa vaikutusta mitattavaan asiakastyytyvaisyyden arvoon. Taméan alueen aaripisteita,
missa asiakastyytyvaisyys alkaa vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti, kutsutaan
taitekohdiksi. Néista taitekohdista voidaan paatelld, missa kohdin keskiméaarin asiakkai-
den hermot pettdvat. Ndin voidaan jo ennalta varautua, kun asia tiedostetaan. Toinen
merkittdvd huomioonotettava seikka on markkinavahinko, eli paljonko tallaisen taite-
kohdan ylittdminen tulee maksamaan. Yrityksen tulee osata suhteuttaa asiakastyytyvai-
syydessa esiintyvat ongelmat oikeisiin mittoihin, jotta se osaa allokoida niille oikean
maarén resursseja ja ymmartad asioiden térkeysjarjestyksen asiakkaan nakodkannalta.
(Myers 1999) Yrityksen kannattaa verrata saamiaan tuloksia myds parhaaseen Kilpaili-
jaan, jotta se ymmaértad asemansa kilpailijoihinsa nahden. Tdma vertailu tunnetaan ni-
melld Benchmarking. Sen avulla 10ydetaén kriittiset menestystekijat ja niille mittaroin-
nit. Vertailu mahdollistaa menestyksekk&iden prosessi-innovaatioiden nopean kayttoon-
oton. (Kaplan & Norton 2009).

Tyytyvéiset asiakkaat ovat usein myods uskollisia asiakkaita. Asiakasuskollisuus on yri-
tykselle tarkedd, koska silla varmistetaan myos asiakkaalta tulevaisuudessa saatava ra-
havirta. Asiakasuskollisuuden menettdmisell& taas menetetédan tulevaisuuden rahavirta.
Jos asiakas on suuri, esimerkiksi toinen yritys, on merkitys paljon suurempi. Asiakasus-
kollisuuden yllapito ei yleensa ole kovin kallista verrattuna uuden asiakkaan hankintaan,
asiakkaan menetyksestd puhumattakaan, joten siihen kannattaa investoida riittavasti.
(Allen & Wilburn 2002). On olemassa kuitenkin toimialoja, joissa suurin osa yritysta
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vaihtavista asiakkaista oli tyytyvaisié tai erittain tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Tal-
laisilla toimialoilla asiakkaat vaihtavat yritysta yleenséd yksinomaan hinnan takia, tai
koska kilpailija pystyy tarjoamaan paremman palvelukokonaisuuden. (Storbacka &
Lehtinen 2002).

Asiakas-
tyytyvaisyys
Markkinaosuuden

Kasvu Kasvava tuottavuus

Asiakasuskollisuus

)

Tyotyytyvéisyys

Kuva 6. Kuinka asiakas- ja tyotyytyvaisyys kasvattavat tuottavuutta, mukailtu lah-
teesta (Allen & Wilburn 2002)

Monet tutkimukset ovat I0ytaneet yhteyden asiakastyytyvéisyyden ja yrityksen tyonteki-
joiden tyotyytyvéisyyden vélilla palveluorientoituneissa yrityksissd. Molemmat vaikut-
tavat yhdessd asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuuden kasvattamisella yritys saa
suuremman markkinaosuuden, joka taas kasvattaa tuottoja (Error! Reference source
not found. 6). (Allen & Wilburn 2002). Asiakassuhteita hallittaessa on Kkiinnitettava
erityistd huomiota henkilékunnan asenteeseen. Henkilokunnan tulee olla myds osaavaa
ja motivoitunutta. Asiakaspalveluun madritetaan selkedt standardit ja niiden toteutumis-
ta seurataan. Seurannassa havaitaan poikkeamat ja reklamaatiot kasitelladn nopeasti.
Prosessista keratdan tietoa, jotta poikkeamien syyt voidaan selvittédd ja valttaa niita jat-
kossa saavuttaen asiakkaalle entista laadukkaampi palvelukokemus. (Lecklin 1997)

2.4  Palvelun mittaus kyselylla

Asiakkaan nédkemys palveluun selvitetddn usein kyselylla. Kyselyn toteuttamiseen on
erilaisia vaihtoehtoja:

e Kahdenkeskinen haastattelu — Kaytetdan usein keskeisten asiakkaiden kanssa,
joilla on myos péaatoksentekovastuu.

o Keskeisten paatoksentekijoiden pienryhméd — Kéaytetddn usein B2B (Business-
To-Business) markkinoilla. Koostuu esimerkiksi yrityksen eri jaostojen paatok-
sentekijoistd, jotka yhdessd kokoontuvat keskustelemaan ja kertomaan, mikéa
heille on tarkeint& ja mika heidén roolinsa asiassa on.

e Kohderyhm& — Haastattelu, jossa eri asiakkaita haastatellaan samanaikaisesti,
mutta yksi kysymys kerrallaan, jonka jalkeen tuloksia tarkastellaan ja niistd kes-
kustellaan. Kohderyhmén hyo6ty tulee interaktiivisuudesta, joka saadaan eri asi-
akkaiden kesken, jotta saadaan ne todelliset syyt ja ideat esille asiakkaan néko-
kulmasta.

e ldeointi-istunto — Kdytetaan tunnistamaan tulevaisuuden tarpeita ja mihin suun-
taan asiakkaan nakokulmasta palvelua tulisi kehitt&a.
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Haastattelujen ja kyselyjen on hyva olla vapaamuotoisia ja 10yhéasti jasennelty, jotta ne
eivét rajoita keskustelua liikaa. (Flanagan & Fredericks 1998) Kyselyn toteuttamistavan
ei valttamatta tarvitse olla haastattelu. Haastattelua pidetddn kuitenkin parhaana tapana,
mutta se on luonnollisesti myos selvasti muita tapoja kalliimpi menetelma. Kyselyn voi
suorittaa myds esimerkiksi puhelimitse tai postitse. Puhelintapa on tavoista seuraavaksi
kallein, mutta siind paastdan myos suoraan asiakaskontaktiin, jolloin vastaus saadaan
varmemmin. Postitse lahetetyt kyselyt jadvat useilta usein vastaamatta, koska niille ei
todennakdisesti ole yrityksissa aikaa vastata ja ne vaativat oman vaivansa. Joissakin
yhteyksissa on myos véitetty asiakaskyselyjen harvoin tuovan asiakasnakdkulmaa asi-
aan mitenké&an hyodyllisella tavalla. Asiakasnakdékulman parempaa huomioonottamista
varten on varta vasten kehitetty mydés CVW (Customer Value Workshop). Se toimii
pitkalti samoin periaattein kuin kohderyhmd, mutta on toimintamalliltaan enemman
strukturoitu. Ensimmaisessa vaiheessa kysytddn heti asiakkaiden mielesta kaikkein &r-
syttdvimmat asiat palvelussa, joihin asiakkaat saavat aivan vapaasti listata arsytyksensa
aiheet. Taméan metodin tausta-ajatus on saada asiakkaan kaikki frustraatio poistettua,
jolloin asiakas saadaan keskittymaan enemmaéan nykyhetkeen ja tulevaisuuteen, kun
mennyt on saatu ensin tuotua esille. Toisessa vaiheena asiakkaita pyydetdan kuvittele-
maan, miten palvelu toimisi ideaalitapauksessa. Téssa ei ole tarkoitus ajatella niinkaan
loogiselta pohjalta vaan idea ja ajatuspohjalta. Vasta ndiden suorittamisen jalkeen asi-
akkaat suorittavat varsinaisen kyselyosion, jossa palveluntarjoajaa arvioidaan. Tallaises-
sa metodissa piilee my6s suuri riski palveluntarjoajalle. Riski realisoituu, jos asiakkaat
pystyvat esittdamaan sellaisia ongelmia, joihin palveluntarjoaja ei kykene vastaamaan.
Talléin se vaikuttaa véistimatta myods asiakassuhteeseen. (Bennington & Cummane
1997)

Kysymyksien laadintaan Ghauri & Grgnhaug (2010) listaa seuraavia huomioonotettavia
asioita:

o Kysymykset tulisi kysya mahdollisimman yksinkertaisesti ja ytimekkaasti, otta-
en huomioon myds vastaajan nykyinen tietdmys aiheesta.

o Kysymykset eivat saa vaatia litkaa tietdmystd, muistamista tai mitaén sellaista,
joka tekee kysymykseen vastaamisesta liian vaikeaa.

o Kysymyksessa tulisi olla vain yksi ulottuvuus, eika yhdella kysymyksella saisi
taten olla useita ulottuvuuksia, koska silloin vastaaja joutuu miettimadn milta
kannalta asiaan vastaa.

o Kysymykset ja vastaukset tulisi tehda siten, ettei kysymysté voi ohittaa valitse-
malla esimerkiksi ”en tiedd” tai ’en osaa sanoa”.

o Kysymysten tulee olla myos spesifisié, eika liian laajoja, jotta vastaaja ei joudu
taas miettimadn milta kantilta kysymykseen vastaa.

o Kysymykset eivat myoskaan saa olla johdattelevia, joilla asiakas saadaan vas-
taamaan tietylld tavalla. Yritykseltd ei siis kannata esimerkiksi kysya onko sen
jokin osasto sille tarkea.

o Kysymysten kieli pitéisi olla pehme&é ja ystavéllista. Pitd4 varoa &rsyttavia ja
provokatiivisia kysymyksia.
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o Kysymysten kielen ja sanojen tulee olla johdonmukaisia ja oikeassa jarjestyk-
sessd, eiké niissa saa esiintyvia tulkinnanvaroja tai kaksoismerkityksiéa.
e Vastaajan tulee ymmaértad, miksi kysymys kysytaan.

Kysely kannattaa myos aina oikolukea tutulla ja laatia testikysely muutamalla henkil6l-
le, jotta kokonaisuudesta saadaan alustava palaute. (Ghauri & Grgnhaug 2010)

2.5 Palvelutason ja hairiotilanteiden hallinta

Ulkoistamisessa on molemmille osapuolille tarkeda laatia hyva palvelutasosopimus,
jotta yritys myos saa sille luvatut palvelut. Palvelun aloittamisessa molemmilla osapuo-
lilla on ajatuksena pitkdaikainen suhde. Asiakasosapuoli haluaa usein myds selvittaa,
poistumisstrategian, jottei se tule tdysin riippuvaiseksi ulkoistetusta palvelusta. Hyvin
kehitetyt SLA:t luovat hyvan tavan mitata palveluntarjoajan tehokkuutta, mutta ne anta-
vat my6s paremman mahdollisuuden hallita tietotekniikan ulkoistushankkeita. (Goo et
al. 2009)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) méaérittelyssa palvelutason hallin-
ta (SLM) on yksi useasta palvelun suunnittelun prosesseista. ITIL mé&drittelee SLM:iin
viisi eri vaihetta:

1. Neuvottelu vaiheessa madritelld&n SLR (Service Level Requirements). SLR tu-
lee maaritella liiketoiminnan termein, jotka marittavat palvelutason kohteet, yh-
teiset vastuut ja muut asiakaskohtaiset vaatimukset.

2. Viimeistely vaiheessa maaritellddn SLA, kun OLA (Operational Level Agree-

ments) ja/tai UC (Underpinning Contracts) on mééritelty.

Monitorointivaiheessa monitoroidaan palvelua.

Raportointivaiheessa tuotetaan palveluraportit, joista voidaan tarkistaa, etta pal-

velu on toiminut SLA maéaritysten puitteissa. Raportin tulee siséltaa konkreettis-

ta mittaustietoa SLA:n kohteena olevista asioista.

5. Tarkistusvaiheessa tarkastetaan tulokset. Tulosten tarkastaminen on pohjana
SIP:lle (Service Improvement Process) tai CSl:lle (Continual Service Improve-
ment).

~ow

Néista kohdat 3, 4 ja 5 toimivat kdytanndssa koko ajan. (Hunnebeck & Orr 2011)

SLM on péérajapinta asiakkaan ja palveluntarjoajan vélilla. Sen tehtdvd on huolehtia
siita, ettd palvelu toimii. Se toimii yhteydessé saatavuudenhallinnan, kapasiteetinhallin-
nan, hairiotilanteidenhallinnan, ongelmienhallinnan ja taloudenhallinnan prosessien
kanssa. Téalla taataan palveluiden toimitus niin kuin se on luvattu ja se onnistuu niill4
resursseilla, jotka siihen on méaratty. Liséksi sen tulee huolehtia siité, ettd tarpeelliset
jatkuvuudenhallintasuunnitelmat ovat olemassa ja ettd ne tukevat toimintaa ja jatkuvuu-
den vaatimuksia, esimerkiksi riskienhallinta ja varasuunnitelmat. (Hunnebeck & Orr
2011) Palveluntarjoajan taytyy yllapitaa tiettyihin mittareihin perustuvaa palvelutasoa.
Kompleksisia mittareita ja sopimuksia on syyta valttaa. (Liu & Ramsey 2011). Tapah-
tumien hallintaa hoitaa monitorointijarjestelmat, jotka ovat yhteydessa hairidtilanteiden
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ja ongelmien hallinnan kanssa ja niin ik&&n suoraan palvelutason hallinnan kanssa. Se
on tarked ja usein valttaméaton osa nykypéivan tietojarjestelmid. Yleensd monitorointia
saatetaan pitdd “nice to have” ominaisuutena, mutta yleensa se ajatus katoaa, kun Kriitti-
nen liiketoiminnan jarjestelmé lakkaakin yhtakkia toimimasta. Talléin nousee yleensa
esiin kysymys siitd mita keinoja tarvitaan, ettd vastaisuudessa tallaiselta tilanteelta val-
tytaan. (Dragich 2012a)

Saatavuuden- Kapasiteetin- Talouden- Jatkuvuuden-
hallinta hallinta hallinta (IT) hallinta

Kohteet | |
Vastuut f h
Vaatimukset

Hairiotilanteiden ja
ongelmien hallinta

Palvelutason N ;
hallinta

L Monitorointijarjestelmat

[

‘ Liiketoimintajarjestelmat, asiakkaat J

Kuva 7. SLM prosessien yhteyksia

Kuvassa 7 on esitetty SLM prosesseja ja niiden yhteyksia yksinkertaistettuna. Saata-
vuudenhallinta varmistaa palvelujen saatavuuden ja kéytettdvyyden eli varmistaa, etta
palvelu toimii oikein. Samalla se tarkkailee siihen liittyvia monitorointijarjestelman
suorittamia mittauksia ja tekee kehitystyota saatavuuden parantamiseksi. Kapasiteetin-
hallinta hoitaa tuotantokapasiteetin seurantaa ja siihen liittyvia optimointitoimenpiteitéa.
Taloudenhallinta (IT) hoitaa tietotekniikka puolen tuotantokustannusten budjetointia ja
seurantaa. Jatkuvuudenhallinta hoitaa tuotannollisten riskien hallintaa ja varasuunnitel-
mien laatimisen erindisten vikatilanteiden varalta. Palvelutason hallinnassa SLR ovat
pohjana muiden hallintaprosessien suunnittelulle. Liiketoimintajarjestelmét ja asiakkaat
keskustelevat padrajapinnalla palvelutason hallinnan kanssa ja kehittavét prosessia yh-
dessé. Jarjestelmid monitoroidaan, jotta voidaan lahettdd automaattisia virheviesteja
héiridtilanteista ja ongelmista niiden hallinnasta vastaavalle prosessille. Asiakkaat voi-
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vat myo0s itse olla suoraan yhteydessd ongelmatilanteissa siitd vastaavaan prosessiin,
mikali havaitsevat jonkun ongelman tai haluavat jonkun muutoksen jarjestelmaan. Mo-
nitorointi tuottaa my®s mittaustietoa palvelutason hallinnalle SLA:n kohteista ja hallinta
tuottaa niiden perusteella raportteja asiakkaille. (Hunnebeck & Orr 2011)

Ohjelmistojen monitorointi voidaan jakaa kahteen eri monitorointiteknologiaan: saata-
vuuden monitorointi ja suorituskyvyn monitorointi. Application Performance Manage-
ment (APM) tarkoittaa ohjelmistojen suorituskyvyn ja saatavuuden monitorointia ja
hallintaa ohjelmiston siséisten tyokalujen avulla. Sité ei pida sekoittaa Application In-
stance Monitoring (AIM) késitteeseen, jossa ulkopuolinen ohjelmisto monitoroi sovel-
lusta. Talléin monitoroidaan tyypillisesti saatavuutta. APM:ssé ohjelmisto itse tuottaa
paljon informaatiota, jonka avulla pystytddn mittaamaan ohjelmiston siséista toimivuut-
ta. AIM on tyypillisesti helppo ja yksinkertaisempi tapa, jolla saadaan suurimmat on-
gelmat havaittua ja sita tulisikin kayttada joka tapauksessa. APM avulla pystytaan kui-
tenkin menemaan asiassa vield syvemmalle. Sen avulla pystytddn monitoroimaan oh-
jelmiston sisdista toimintaa ja miten ohjelmiston sisdiset komponentit keskustelevat ja
toimivat keskenaén. (Kowall 2014)

Top Down
monitorointi

Hairidtilanteiden Loppukayttdjan Raportointi

hallinta (ITIL) kokemus (mittarit)

Bottom Up
monitorointi

Kuva 8. APM anatomia, mukailtu lahteesta (Dragich 2012b)

APM lahtee loppukéyttdjdn kokemuksesta ja miten sitd voidaan hallita. Kuva 8 néyttaa
siihen liittyvid toimintoja. Top-Down monitoroinnilla tarkoitetaan reaaliaikaista ohjel-
mistomonitorointia, joka keskittyy loppukayttajan kokemukseen. Se koostuu aktiivisesta
ja passiivisesta komponentista. Passiivinen monitorointi on tavallisesti agentiton ja se
hyodyntaa verkon porttien peilausta ja pakettien kaappaamista tarkastellen esimerkiksi
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ruuhkaa. Aktiivinen monitorointi tarkoittaa kdytdnndssé synteettisia antureita jotka sig-
naloivat jarjestelman saatavuuteen liittyvia tietoja. Aktiivisessa monitoroinnissa voidaan
muuttaa ohjelmiston toimintaa lennosta monitorointi informaation perusteella. Bottom
Up monitorointi sitoutuu tavallisesti toiminnanohjausty6kaluun, jossa monitoroidaan
infrasturktuuria. Keskipisteena on Manager of Managers, jossa eri agenttien ja protokol-
lien tapahtumien korrelointi tapahtuu. Hairitilanteiden hallinta perustuu ITIL:n maari-
telmaén. Se on osa palvelutoimintoja, johon kuuluu myos tapahtumien hallinta ja on-
gelmien hallinta. Tapahtumien hallinnan prosessiin kuuluu myos tiketointirajapinta.
APM avulla pystytdén sitomaan yhteen ITIL:n CSI mallin palvelun suunnittelu, palve-
lutransitio (muutosten hallinta, julkaisun hallinta) ja palvelutoiminnot. Raportointi ja
mittarit tarvitaan halytyksia varten. Raakainformaation kerd@mien analysointia varten
on APM strategian kulmakivid. Siksi on tarkedd ymmartadd mitk& ovat ne mittarit, joita
tulisi seurata, ettd saadaan reaaliaikainen kuva ohjelmiston suorituskyvysta. Kun kaikki
osat toimivat sidoksissa toisiinsa saadaan luotua tilanne, jossa aktiivisella ja passiivisel-
la monitoroinnilla saadaan tapahtumista halytyksia. Halytyksistd saadaan tehtya héirio-
ilmoituksia, jotka saadaan muunnettua tiketeiksi, jotka sitten saadaan ratkaistua SLM
rajapinnassa. (Dragich 2012b)

ITIL kédyttaa tapahtumien hallinnassa késitteita aktiivinen ja passiivinen monitorointi.
Aktiivisessa monitoroinnissa tyokalut kyselevat monitoroinnin kohteilta niiden saata-
vuutta ja statusta. Néiden tietojen perusteella monitorointiohjelma sitten ohjaa tapauk-
sen eteenpdin esimerkiksi toiselle tyokalulle tai vikajarjestelmaan. Passiivisessa monito-
roinnissa tyokalut kuuntelevat monitoroinnin kohteita ja kohteiden aiheuttamia vikatilo-
ja tai viestiliikennettd. (Steinberg 2011).

Tapahtumien monitoroinnista kdytetdan eri lahteissé hieman eri termej. Toisesta nako-
kulmasta ne voidaan jakaa kolmeen kategoriaan:

e reaktiivinen,
e proaktiivinen
e prediktiivinen

Reaktiivisessa monitoroinnissa reagoidaan ongelmaan sen syntyessa. Talldin ongelma
on jo paalla, mutta jarjestelman toimimattomuus pystytddn huomaamaan ohjelmallisesti
ja siitd tehtya automaattinen halytys tai sitten kayttaja huomaa sen ja tekee siita ilmoi-
tuksen. (Dragich 2012a) Proaktiivisessa monitoroinnissa ajatus on kyeta tekemaan haly-
tys ennen kuin jarjestelméssa syntyy suurempi ongelma. Taméa voi olla esimerkiksi
hardware tasolla huomattu vika, joka ei vield aiheuta suurempia ongelmia itse jarjestel-
méssa. Voidaan siis esimerkiksi kyselyilla 16ytaa jarjestelmastd ongelmia. Prediktiivi-
sessa monitoroinnissa pyritdan ennustamaan ongelmien syntyd. Ennustaminen tapahtuu
kéytannossa analytiikalla, jonka perusteella voidaan huomata trendejé, jotka todenna-
koisesti aiheuttavat my6hemmin jarjestelmésséa ongelmia. Yksinkertaisia tallaisia ta-
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pauksia ovat esimerkiksi tietokoneen levytilan loppuminen ja keskusmuistin tayttymi-
nen. (Dragich 2012a)

Tarkeitd monitoroinnin mittareiden maarittdmiseen perustuvia prosesseja ovat kapasi-
teetinhallinnan ja saatavuudenhallinnan prosessit. Kapasiteetin hallinnassa yleisia mitta-
reita ovat:

siniminen S cgrosing 4 oins & piauminer v 2

ABA (Abandonment Rate), on hylkaysprosentti, joka kertoo, montako prosenttia
vastaanotetuista puheluista jai vastaamatta.

ASA (Average Speed to Answer), on keskimé&ardinen aika, joka kertoo kuinka
kauan aikaa menee vastata puheluihin.

TSF (Time Service Factor), on vastausaikatekijé, joka kertoo, montako prosent-
tia puheluista on vastattu tietyn aikaikkunan sisalla.

FCR (First Call Resolution), on prosenttiosuus siitd, montako asiaa saadaan rat-
kaistua suoraan heti ensimmaiselld puhelulla.

TAT (Turn Around Time), on aika, joka kestda jonkun tietyn toiminnon suorit-
tamiseen.

‘ Havaitseminen ‘ | Palauttaminen | ‘ Havaitseminen ‘

Y [
MTTR MTBF

MTTRS

MTBSI

Kuva 9. Saatavuuden mittarit

Saatavuuden hallinnassa tarkeitd mittareita ovat:

Mean-Time-Between-Failure (MTBF), on aika, joka on kulunut kun palvelu on
viimeksi saatu palautettua ja sen jalkeen ilmenneen palvelun alhaalla olon vlil-
la.

Mean-Time-To-Repair (MTTR), on aika, joka on kulunut havaitsemisen ja kor-
jaamisen valilla.

Mean-Time-Between-System-Incidents (MTBSI), on aika, joka on kulunut kah-
den alhaalla olon valilla.

Mean-Time-To-Restore-Service (MTTRS), on aika, joka on kulunut kun palvelu
on ollut alhaalla ja se on saatu palautettua.
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N&ma mittarit on tarkemmin esitetty kuvassa 9. Néiden mittareiden pohjalta saadaan
laskettua saatavuus kaavalla:

A = MTBF / (MTBF + MTTR), (6)

jossa A tarkoittaa saatavuutta (Availability). Kaavassa 6 esitetty saatavuus on siis pro-
senttiméare, joka kertoo kuinka suuren osan ajasta palvelu on ollut ylhaalla verrattuna
alhaalla oloon. (Hunnebeck & Orr 2011)

2.6 Monitorointitydkalut ja lisenssit

Monitorointityokaluja on tarjolla lukuisia ja ne jakautuvat paasaantoisesti vapaan lahde-
koodin ja maksullisiin tydkaluihin, mutta mikaan ei estdisi tekemasta my6s omaa moni-
torointitydkalua. Vapaan lahdekoodin ohjelmistot kayttavét paasaantdisesti GPL lisens-
sid (GNU General Public License). GPL lisenssi on ilmainen ja tarjoaa kayttajalle oi-
keuden kayttad, jakaa ja muokata ohjelmaa. Ohjelmaa muokkaavat joutuvat kayttamaan
GPL lisenssia myds omassa muokatussaan tuotteessaan. (Free Software Foundation
2007). Maksulliset tyokalut saattavat tarjota riisutun version tuotteestaan ilmaiseksi tai
tietyn ajan mittaisen maksuttoman kokeiluajan tuotteen kayttéon. Gartnerin vuoden
2015 taika kvadrantissa” on arvosteltu tunnettuja APM tydkaluja. Kvadrantti jakaa
ohjelmistot johtaviin, haastajiin, visionaariin ja kapean markkinan toimijoihin. Johtaviin
ohjelmistoihin kuuluvat Dynatrace, AppDynamics ja New Relic. IBM oli Gartnerin
haastajat kvadrantissa hyvin lahelld jo johtavien paikkaa. IBM:n APM tuotteen kyky
toteuttaa eri toimintoja oli hieman parempi AppDynamic:iin ndhden, mutta New Re-
lic:iin ndhden eroa oli paljon. Vision puutteen vuoksi IBM ei ollut kuitenkaan saavutta-
nut johtavan asemaa tassa katsauksessa. (Haight et al. 2015) Dynatrace on taysin mak-
sullinen ja yritysten tulee ottaa yhteyttd myyntiedustajaan saadakseen tarjouksen
(Dynatrace 2016). AppDynamics tarjoaa ilmaisen rajoitetun lisenssin rajattomaksi ajak-
si, jonka liséksi se tarjoaa myds maksullisen lisenssin. Yritysten tulee maksullisten li-
senssien tapauksessa ottaa yhteyttd myyntiin. (AppDynamics 2016)

IBM:n yleisissd sopimusehdoissa IBM maarittaa, ettd se ei myy ohjelmiaan asiakkail-
leen, vaan se myontéa lisenssinhaltijalle rajallisen oikeuden kéyttaa ohjelmiaan. IBM on
madrittanyt tuotteelle SVP (Suggested Volume Price) ohjehinnan ja SRP (Suggested
Retail Price) ohjevahittaishinnan. Tuotteen lisenssi perustuu IBM:n IPLA:aan (Interna-
tional Program License Agreement) ja mahdollisiin ohjelmakohtaisiin tarkentaviin li-
senssiehtoihin. IBM kéyttaa erilaisia lisenssityyppejd, tasoja ja arvoyksikoita (VU). Li-
senssin tasot ja arvoyksikot madrittdvat mitd lisenssinhaltija voi ohjelmalla tehdd. Oh-
jelman lisenssin hinta maaraytyy valitun lisenssin perusteella, joka taas perustuu lisens-
sikohtaiseen laskentakaavaan. Lisensseja on pyritty tekemé&an erilaisiin kayttotarkoituk-
siin ja tilanteisiin. Asiakas voi valita, mik& lisenssityyppi sopii parhaiten hanelle itsel-
leen. Erilaisia lisenssityyppeja ovat muun muassa:
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e MSU (Millions of Service Units) kuvaa tietokoneen prosessointitydn maaréa
tunnissa. Hinta maaraytyy prosessointityon perusteella.

e PVU (Processor Value Unit) on mittayksikko, jota k&ytetd&n suorittimen ytimen
arvon maadrittdmiseen. Ohjelmistotuotteilla on tuotekohtainen PVVU yksikkohin-
ta. Kokonaishinta maaraytyy, kun yksikkdhinta kerrotaan IBM:n maarittelemal-
l& PVU arvolla, joka riippuu tietokoneen suorittimen ytimen arvosta.

e UVU (User Value Unit) on kayttajan arvoyksikkd. Sen arvo on pienelld kaytta-
jamaarélla 1.00, joka on maksimiarvo 100 % hinnasta ja tarkoittaa kaytannossa
Sité, ettd perushinnasta ei saa alennusta. Kun kéayttajamaaré kasvaa, UVU laskee.
Talla lisensointityypillé saa siis alennusta kéyttdjamaaran kasvaessa.

e MVS (Managed Virtual Server) on ohjelmaa kayttavien virtuaaliserverien maa-
rayksikko.

Jos ohjelmaa on tarkoitus kdyttaa ainoastaan jossain muualla kuin tuotannossa, voidaan
ohjelma lisensoida "Non-production” kayttoon. Télloin lisenssinhaltija voi kayttda oh-
jelmaa osana sisaista kehitystyota. Lisenssinhaltija ei saa siis kdyttdd mitddn ohjelman
osaa mihinkaan tuotannolliseen tarkoitukseen ilman asianmukaisia tuotantokayton oi-
keuksia. (IBM 2016)

2.7 Tavoitekustannuslaskenta ja arvonluonti

Hintaa pitéisi lahestya ensisijaisesti kysynnan, asiakasarvon ja Kilpailutilanteen n&ko-
kulmasta. Palvelun tuotanto- ja kehityskustannukset pitdd kuitenkin tietdd ja niitd on
seurattava tuotannon aikana. (Sipild 2003). Kustannuslaskennassa tulos on kokonais-
tuottojen (hinta) ja kokonaiskustannusten erotus.

Voitto = Hinta — Kustannukset (7)

Lantisessa kulttuurissa on enimmékseen ajateltu kustannuksia edella mainitun (7) kaa-
van kautta, eli tavoiteltiin voittoa. Japanissa asiaa ajateltiin tavoitekustannusten kautta.

Kustannukset = Hinta — Voitto (8)

Tassa kaavassa 8 on ajatuksena tavoitella tiettyja haluttuja kustannuksia.
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Kuva 10. Tavoitekustannuslaskennan kolmio. Mukailtu lahteesta (Cooper &
Slagmulder 1997)

Tavoitekustannuslaskentaa voidaan ajatella voiton hallintana, ja sit4 voidaan hahmottaa
tavoitekustannuslaskennan kolmiolla, joka on esitetty kuvassa 10. Vahentamalla yrityk-
sen oma voittomarginaali tuotteen suunnitellusta myyntihinnasta, saadaan kustannuksen
maksimihinta. Tavoitteena on saada tuotettua tuote nailla kustannuksilla. N&in pyritdan
varmistamaan, ettd tuote ei ole tappiollinen, kun se julkaistaan. (Cooper & Slagmulder
1997) Tavoitekustannuslaskennan avulla kyetd&n siis vaikuttamaan tuotteen tuleviin
kustannuksiin jo suunnitteluvaiheessa. Se antaa valmiudet suunnitella sellainen tuote,
joka vastaa ominaisuuksiltaan ja hintatasoltaan sitd, mit4 asiakas haluaa. Se on siis ty6-
kalu, jonka avulla yritys pystyy suunnittelemaan tuotteensa niin, ettd se tuottaa voittoa
ja asiakas on valmis ostamaan tuotteen. (Kaplan & Atkinson 1998)
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Kuva 11. Tavoitekustannuslaskentaprosessi. Mukailtu lahteesta (Cooper &
Slagmulder 1997)

Tavoitekustannuslaskennan prosessi voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen:

o markkinaldhtodiseen kustannuslaskentaan
e tuotetason tavoitekustannuksiin
e komponenttitason tavoitekustannuksiin

N&ma osa-alueet pitavat sisélldédn omat vaiheensa, jotka ovat esitettynd kuvassa 11.
Markkinalahtdisessa kustannuslaskennassa lahdetdan nykyisesta markkinatilanteesta, eli
mikd on vastaavan tuotteen tdman hetkinen markkinahinta. Téhén perustuen asetetaan
omalle tuotteelle kilpaileva myyntihinta. Tastd myyntihinnasta véhennetdan viel& yri-
tyksen oma tavoiteltu voittomarginaali, jolloin saadaan tuotteen maksimikustannus,
jonka tuotteen valmistaminen saa kokonaisuudessaan kustantaa. Maksimikustannus ei
kuitenkaan ota huomioon yrityksen suunnittelijoiden ja toimittajien kykya vahent&a
kustannuksia. Miké&li maksimikustannus koetaan kuitenkin mahdottomaksi, asetetaan
korkeampi tuotetason tavoitekustannusvaatimus. Ajatuksena on, etté yritys pystyy myo-
hemmin tuotekehittelylld ja muilla keinoin véhentdm&én kustannuksia. Tdmén kustan-
nuksen lahtopisteend on nykyinen kustannus ja siitd vahennetéan tietty tavoitekustan-
nusten vahennystavoite. Tama luo yritykselle strategisen kustannusten pienennyshaas-
teen, kun se pyrkii saamaan tuotetason tavoitekustannukset maksimikustannusten alle.
(Cooper & Slagmulder 1997)

Keskeisessd asemassa on arvonluonti, VE (Value Engineering). Jokaisen vaiheen pitéa
lisatd tuotteen arvoa, esimerkiksi kédytettdvyyden tai laadun kautta ja eliminoida sellaiset
ominaisuudet, jotka eivat lisdarvoa tuota (Kaplan & Atkinson 1998; Cooper &
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Slagmulder 1997). On olemassa nelja merkityksellisté tapaa siirtdd VE periaatteet tuote-
suunnitteluun:

e Zero-look VE toimii konseptitasolla, joka on aikaisin mahdollinen taso suunnit-
teluprosessissa. Sen tavoite on luoda uutta toiminnallisuutta jota ei ennen ollut
olemassa.

e First-look VE keskittyy tuotesuunnittelun keskeisiin elementteihin, ja uuden
tuotteen kehittdmiseen konseptin pohjalta. Sen tavoite on ehostaa tuotteen toi-
minnallisuutta parantamalla nykyisten toimintojen kyvykkyytta.

e Second-look VE tulee esiin tuotesuunnittelun loppupuoliskolla ja varsinaisen
kehittdmisen ensimmaisella puoliskolla. Sen tavoite on parantaa tuotteen nykyis-
ten komponenttien arvoa ja toiminnallisuutta, eika luoda uutta.

e Tear-Down VE tavoite on analysoida Kilpailevia tuotteita niiden rakenteen pe-
rusteella, eli mista osista ja materiaaleista ne on tehty, seka miten niiden toimin-
nallisuus on rakennettu ja miten niiden tuotanto toimii.

VE paéatarkoitus on hallita toimintojen ja kustannusten vélista suhdetta. VE tarkoitus ei
ole siis minimoida kustannuksia, vaan paasta asetettuun tavoitekustannusvaatimukseen.
Kun uuden tuotteen tavoitekustannus on selvilld, tuote pyritddn purkamaan komponent-
teihin ja maarittdamaan mita kunkin komponentin valmistus saa maksimissaan yrityksel-
le maksaa. Kustannusten vahennystavoite jakautuu eri komponenttien kesken, mutta ei
tasan. Jakoprosessissa pitdd ottaa huomioon saatavilla olevat komponenttiin liittyvat
tiedot ja tehda suunnittelu niiden perusteella. Usein komponenttien tavoitekustannuksik-
si tulevatkin toimittajien myyntihinnat, jolloin tavoitekustannuskilpailu siirtyy oikeas-
taan toimittajien valiseksi. (Cooper & Slagmulder 1997)
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3. YHTEYKSIEN JA ASIAKASARVON SELVITYS

Edelld luvussa Palvelutason ja hairiétilanteiden hallinta ké&siteltiin tietotekniikan nako-
kulmasta ITIL:n ohjeistusta, miten prosesseja tulisi vieda eteenpdin. Lisaksi kasiteltiin
luvussa Julkisen sektorin laadunarviointi CAF:n ohjeistus miten julkisella sektorilla
laatua arvioidaan. ITIL toimii siis tietotekniikan ndkokulmasta ja CAF julkisen sektorin
nakokulmasta. Molemmat nakokulmat tulee huomioida ja tehda ITIL:n ja CAF:n ohjeis-
tusten pohjalta vertailua palvelu ja asiakasarvoteoriaan. Ndin ymmarretddn kumpaakin
nakokulmaa ja niihin liittyvaa kirjallisuusteoriaa. N&it4 yhteyksiéd on syyté tarkastella ja
selvittaa, jotta oikeanlaista palvelutasoa ja ratkaisua osataan ldhted hakemaan. Tamén
jalkeen ké&ydaan lapi sahkoistdmisen hyotyja mm. CAF-mallin ndkékulmasta, jossa tii-
vistetddn edelld kdydyn teorian kautta ymmarrettyja hyotyja. Tarkoituksena on selvittaa
miten sdhkoistdmisen, palvelun kehittdmisen ja monitoroinnin kautta voitaisiin hakea
lisdarvoa erilaisille toiminnoille ja palveluille. Lopuksi selvitetddn kysymyksid, joiden
avulla voidaan ymmartédd paremmin asiakkaan ja organisaation arvontuoton nédkemysta
ja painoarvoa eri prosesseille. Tarkastelu tehddan yleiselld tasolla luvun 2 viitekehysté
vasten.

3.1 CAF yhteydet

Alla Taulukko 1 tarkastelee CAF-ohjeistusta luvun 2 viitekehysta vasten

Taulukko 1. CAF -ohjeistuksen ja palvelu- ja asiakasarvoteorian yhteydet

CAF ohjeistus Palvelu- ja asiakasarvoteoria

Keskeisimpien avainprosessien kehitys Kaytettavyys

ja suunnittelu Hyddynnettavyys

- Miten kehitetédén / suunnitellaan Palvelun laatu

- Asiakaslahtoisyys Asiakastyytyvaisyys

- Prosessien yhteistoiminta Asiakaspalvelu
Sisainen suorituskyky Palvelutaso

- Asiakkaiden osallisuus Arvonluonti

- Saavutettavuus

- Léapindkyvyys

- Laatu

- Kustannustehokkuus
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Julkisella sektorilla ja kunnan nédkdkulmasta pitdé ottaa huomioon myos kunnille asete-
tut lakisaateiset vastuut ja velvollisuudet. Joissakin tapauksissa on asetettu myos palve-
luilta vaaditut minimipalvelutasot, joita voivat olla esimerkiksi valituksen késittelyajan
maksimi, hoitaja per X vanhusta, jonotusaika ladkariin jne. Kunnan tehtdvana on tayttaa
nama lakiséaateiset velvoitteet mahdollisimman tehokkaasti ja laadukkaasti. Toiminnas-
saan se kayttad apuna julkisen sektorin yhteista laadunarviointimallia, CAF:a.

Luvussa Julkisen sektorin laadunarviointi kasiteltiin miten CAF nostaa esille tarkedksi
sen, miten keskeisia avainprosesseja kehitetaan ja suunnitellaan, miten asiakaslahtoisyys
otetaan huomioon ja miten prosessit toimivat keskenadn organisaatioiden vélilla. Asia-
kaslahtoisyyden huomioonottaminen on térkedd, kun julkinen sektori siirtdd omia kes-
keisid avainprosessejaan sahkdiseen muotoon omaksi jarjestelmékseen, ostaen ne ulko-
puoliselta yritykselta palveluna. Ostetaan siis palvelu, jonka avulla voidaan tehostaa ja
tdydent&ad omia palveluita. Asiakaslahtdisyydestd voidaan huolehtia ottamalla olennaiset
sidosryhmét mukaan suunnitteluun. Tietoteknisen palvelun nakdkulmasta tama tarkoit-
taa, ettd ratkaisussa otetaan huomioon kaytettavyys ja hyodynnettavyys, joita késiteltiin
luvussa Palvelun arvo ja laatu. Ohjelman tulee tehdd se mitd nimenomaan sen kayttajat
siltd odottavat. Jarjestelman tulisi siis olla helposti opittava ja helppo kéyttaa, sen toi-
minnot pitéisi olla helposti muistettavia ja jarjestelmén tulee olla tehokas kayttaa. Kay-
tettdvyydelld on suuri vaikutus kokonaisvaltaiseen laatuun ja palvelun kdytén kokemuk-
seen, jotka ovat sidoksissa asiakas- ja kayttajatyytyvaisyyteen.

Jarjestelmén luonnissa tulee ottaa huomioon myds nykyisten prosessien yhteistoiminta
uuden jarjestelman kanssa ja miten prosessit saadaan tehokkaammin toimimaan keske-
naan. Tietotekniikan avulla prosessien yhteistoimintaa pystytadn tehostamaan yksinker-
taistamalla ja automatisoimalla, joka luo kustannussaastdja muun muassa vahentyneiden
henkildstokustannusten ja ajansadston kautta. Molempien, sekd palveluntarjoajan ettéd
julkisen sektorinkin nakokulmasta, pitdd huomioida sidosryhmien osallistuvuus. Tama
tarkoittaa myds palautteiden ja valituksien oikeanlaista kasittelyd. Tata asiaa kéasiteltiin
Asiakaspalvelu luvussa. Valitusten maara ja niiden késittelyaika kertovat palvelun laa-
dusta. Niitd voidaan kayttda palvelun laadun parantamisessa, kun ymmarretdan mista
palvelun osista valitetaan. Palautteille ja valituksille pitda olla oma asiakaspalvelukana-
vansa, jotta jatkuvasti muuttuva palvelutarve pysyy ajan tasalla. Julkisen organisaation
ja palvelua kayttavien sidosryhmien valilla tulee toimia hyvé informaatioyhteys. Sama
koskee myos julkisen organisaation ja varsinaisen palveluntarjoajan valill4 olevaa yh-
teyttd. Hyva informaatioyhteys takaa, ettd néihin ongelmiin pystytd&n puuttumaan. On
tarkedd, ettd palautteet ja valitukset kasitelldan ja pystytaan vélittdimaan eteenpéin. Hyva
informaatiokanava ja toimiva asiakaspalvelu luovat l&pindkyvyytta ja toiminnan laatua.
Saatu palaute ja siitd johdettu tieto tulisi olla yhteisesti ja helposti saatavilla.

Tietotekninen jérjestelmé tarjoaa ympaérivuorokautisen mahdollisuuden palvelun tar-
joamiseen, jolloin palvelun saavutettavuuden voidaan sanoa olevan erinomainen. Tieto-
tekniikkaan siséltyy aina kuitenkin epdvarmuustekijoitd. Mikéli avainprosessin palvelun
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saatavuus on térkeéd, pitdd saatavuus luonnollisesti varmistaa palvelusopimuksessa so-
pimalla palvelun héiriétilanteiden hallinnasta. Tatd asiaa kasiteltiin aiemmin luvussa
Palvelutason ja hairiétilanteiden hallinta. On erittéin tarkedd, etta avainprosessi on saa-
tavilla lahes koko ajan, jos avainprosessia kayttévat erittdin monet henkil6t péivittaises-
sé tyossaan tai palvelun saatavuus on erittdin tarkead sen kayttajille. Lisaksi saatavuutta
voivat sitoa lakisaateiset velvoitteet. Palvelun mennessa epakuntoon, siitd syntyy lahes
aina suoraan taloudellisia menetyksia organisaatiolle. Taloudelliset menetykset aiheutu-
vat mm. tyonteon keskeytymisestd, koska tyontekijat eivat voi tehdd tyotéan. Lisaksi se
voi aiheuttaa taloudellisia menetyksid myos sidosryhmille ja aiheuttaa myds muuta hait-
taa. Suora tybajan menetys on menetetty tyaika kerrottuna tyontekijoiden maaralla,
joka isoissa organisaatioissa ja avainprosesseissa voi olla hyvinkin suuri. Taman lisaksi
tekematon tyd itsessadn voi tuottaa kustannuksia esimerkiksi myohédstymissakkojen
kautta. Siksi organisaation tulee tunnistaa itselleen tarkeat ja kriittiset prosessit ja niiden
osat, joiden MTTRS on oltava mahdollisimman lyhyt. Pitdd huomioida kuinka pitkén
ajan voidaan palvelun sallia olevan alhaalla ja vertailla SLA -sopimuksen kustannuksia
ja mahdollisten epakéytettdvyysaikojen tuomien kustannusten maaraa ja maarittdd SLR
sen mukaan mika on organisaatiolle kustannustehokkainta.

Luvuissa Palvelun arvo ja laatu seké Julkisen sektorin laadunarviointi havaittiin, etta
julkisissa organisaatioissa laatua l&hestytddn organisaatiolle asetettujen tavoitteiden
kautta, eli miten hyvin se padsee tavoitteisiinsa. Tarkeintd on siis selvittaa tehokkain
tapa saavuttaa sille asetetut tavoitteet. Parempilaatuisuus tarkoittaa julkisella puolella
siis kaytanndssa parempaa tavoitteisiin paasemistd, jolloin voidaan sanoa, etté julkisen
organisaation tarjoamien palvelujen kokonaisarvo kasvaa laadun kasvaessa, kun se péa-
see tavoitteisiinsa ja niiden yli. Organisaation tdytyy ymmartdd missa sen prosessien
vaiheissa syntyy suurin arvo ja missa ovat sen suurimmat arvonpilaajat. Mitké asiat eni-
ten vauhdittavat tavoitteisiin paasya ja mitka eniten hidastavat sitd. Tavoitekustannus-
laskenta ja arvonluonti luvussa kasiteltiin arvonluonnin prosesseja. Organisaation tulee
ymmartad omat arvonluonninprosessinsa, jolloin se pystyy seka panostamaan ettad va-
rautumaan niihin kohdistuviin epdvarmuustekijoihin. Se on myds tarkea tieto, jotta kus-
tannussaastot pystytddn laskemaan ja osoittamaan, jonka lisaksi voidaan poistaa turhia
arvoa tuottamattomia prosessin vaiheita.

Ennen tietoteknisen jarjestelman hankkimista organisaatio haluaa selvittad, onko jarjes-
telman hankkiminen taloudellisesti kannattavaa. Jarjestelmén hankkiminen on yleensa
pitk&aikainen investointi, jolloin organisaation kannattaa verrata pitkan aikavalin vaiku-
tusta odotettuihin tuottoihin. Palveluntarjoaja voi lahestyd tatd laskemalla asiakkaan
kokeman arvon. Asiakkaan kokeman arvon arviointiin voidaan kéyttaa Palvelun arvo ja
laatu luvussa esitettyd asiakasarvon kaavaa 5, jolloin pitéa tietaa:

e Mika on arvioitu pitk&n aikavélin vaikutus tuottoihin?
e Mitk4 ovat investoinnin aloituskustannukset?
e Mitd jatkuvia suhdekustannuksia siité syntyy?
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Kun ndama edelld mainitut asiat tiedetdén, pystytdan kaavaa kayttamélla arvioimaan asi-
akkaan kokema arvo siirryttdessa nykyjarjestelmastd uuteen. Tama arvo on suhteellinen.
Se kertoo organisaatiolle suuntaa antavan arvion kokonaistarjooman taloudellisesta vai-
kutuksesta ja siitd koituvasta arvosta.

CAF:n ndkdkulmasta on tarkeété siis panostaa asiakaslahtoisyyteen sidosryhmien osal-
listuvuuden kautta. Palvelusta pitdd tehda sellainen, jolla on kayttdjien ja asiakkaiden
hyvaksynté ja tuki ja he ovat siihen tyytyvaisia. Talla taataan riittdvé asiakas- ja kaytta-
jatyytyvéisyys ja se, ettd asiakkaat ja kayttajat saavat palvelusta sen arvon, mita silta
odotetaan. Prosessien yhteistoiminnan tulee olla sujuvaa ja palvelut hyvin saavutettavis-
sa, lapindkyvid, laadukkaita ja kustannustehokkaita. Talldin tavoitteet voidaan katsoa
taytetyksi ja palvelu laadukkaaksi.

3.2 ITIL yhteydet

Taulukko 1Taulukko 2 tarkastelee ITIL ohjeistusta luvun 2 viitekehysté vasten.

Taulukko 2. ITIL -ohjeistuksen ja palvelu- ja asiakasarvoteorian yhteydet

ITIL -ohjeistus Palvelu- ja asiakasarvoteoria

Palvelutaso Palvelutarjopoma
- Kohteet - Laskutettavat palvelut
- Vaatimukset - Hinta
- Vastuut - Piilopalvelut

Hallinta - Arvon pilaaja

- Hairidtilanteiden ja ongelmien -

Asiakaspalvelu

hallinta - Asiakassuhde

- Monitorointi Palvelu

- Saatavuuden hallinta - Tavoitteet

- Kapasiteetin hallinta - Laatu

- Talouden hallinta - Kehitys

- Jatkuvuuden hallinta - Lisapalvelut

Palvelun parantaminen - Kaytettavyys

- Ongelman ratkaiseminen
- Tyytyvaisyys

Luvussa Palvelutason ja héiridtilanteiden hallinta késiteltiin, miten SLM maaritellaan
viiden eri vaiheen kautta. Naista kaksi ensimmaistd vaihetta, eli neuvottelu- ja viimeis-
telyvaiheet, madrittdvat SLR:n ja SLA:n, jossa on madritelty kohteet, vaatimukset ja
vastuut kunkin osapuolen osalta. Asiakkaalla itsell&dn on omat tavoitteensa, joita se
tavoittelee ostetulla palvelulla. Ndma tavoitteet tulevat eri nakokulmista ja luovat tietty-
ja vaatimuksia palvelulle. N&kokulmat ovat asiakkaan eri organisaatiotasoilla erilaisia ja
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riippuvat kunkin organisaatiotason omasta ndkdkulmasta kuten Asiakaspalvelu luvussa
tarkasteltiin. Palvelun tavoitteiden toteutuminen asiakkaan kohdalla kertoo palvelun
laadusta. Yhdessa sovitut SLA madritykset asettavat osaltaan myds palveluntarjoajan
tavoitteita. Tassd vaiheessa palveluntarjoajan tulee tietda palvelut, jotka ndihin tavoittei-
siin liittyvat. Palvelut ovat joko laskutettavia tai laskuttamattomia piilopalveluja. Palve-
luntarjoajan on hyvé tehda selked lista kaikista palveluista, jotka tdhan palvelutasosopi-
muksen kontekstiin kuuluu. Luvussa Palvelun arvo ja laatu todettiin, etté piilopalvelujen
arvo tulee tuoda asiakkaalle esille. Listasta ei tule siis jattdd mitddn omasta mielestéaén
itsestaan selviakéan palveluja pois, vaan tuoda esille myos avainasemassa olevat piilo-
palvelut. Asiakas ei kykene antamaan arvoa sellaisille palveluille, joita sille ei ole ker-
rottu, mutta joihin kuitenkin kdytetddn palveluntarjoajan puolesta aikaa ja rahaa. Tallai-
nen voi olla esimerkiksi valitusten késittely.

Palvelutarjooman osaset tulee siis tuoda nakyviin palvelua ostavalle organisaatiolle.
Palveluntarjoajan tulee olla ajan hermoilla ja tietdd vahintaan nykyisten markkinoiden
palvelutasoon liittyvat ehdottomasti mukana oltavat tekijat, jotta silld on ylipaataan
edellytyksia toimia palveluntarjoajana pitkéalla aikavélilla. Nama tekijat kehittyvéat var-
sinkin tietotekniikan alalla jatkuvasti vaativammiksi alan nopeasti kehittyvan luonteen
vuoksi. Asiakkaiden perustarve ja vaatimukset palveluiden suhteen kasvavat jatkuvasti
ja siind kehityksessé tulee pysya mukana. Asiakkaan tarpeet voivat olla vain joiltain
osin asiakaskohtaisia tai hyvinkin asiakaskohtaisia. Tama vaatii palveluntarjoajalta pal-
velujen raatalointia. Lisaksi se voi vaatia prosessien sopeuttamista asiakkaan kanssa tai
jopa kokonaan asiakkaan prosesseihin sopeutumista. Jos asiat hoidetaan hyvin, ne naky-
vat kilpailuetutekijoing, jotka takaavat palvelusuhteen jatkuvuuden.

SLM:n Neuvottelu ja viimeistelyvaiheen jalkeen aloitetaan palvelun monitorointivaihe,
jota kaésiteltiin luvussa Palvelutason ja hairiétilanteiden hallinta. Monitorointivaiheessa
seurataan palvelun toimivuutta ja reagoidaan mahdollisiin palvelussa esiintyviin hairioi-
hin ja ongelmiin. Tastd on vastuussa hairiétilanteiden ja ongelmien hallinta, joka ottaa
vastaan héirio- tai ongelmailmoituksia suoraan asiakkaalta ja automaattisten monito-
rointijarjestelmien kautta. Palveluntarjoajan héiridtilanteiden ja ongelmien hallinnan
prosessiin on hyva kiinnittaa riittavasti huomiota, koska palvelutoiminnassa asiakaspal-
velu ja hyvét asiakassuhteet ovat avainasemassa ja niihin kannattaa titen panostaa, ku-
ten Asiakaspalvelu luvussa todettiin. Riittdmatén panostus voi tehdé siitd helposti arvon
pilaajan, ehka jopa koko palvelulle, mikali néiden asioiden késittely hoidetaan huonosti.
IImoituksiin tulisi reagoida nopeasti ja annettava henkilokohtaista palautetta asiakassuh-
teen sdilyttdmiseksi. Huonosta toiminnasta voi seurata pahimmassa tapauksessa jopa
asiakassuhteen katkeaminen. Asioiden hyvélla hoitamisella on suuri vaikutus niin asia-
kastyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen ja suusta suuhun viestintd&n. Toiminnan tulee
nayttdd nopealta ja on tarkedtd kyetd vastaamaan asiakkaan tunnereaktioihin héirio- tai
ongelmatilanteessa mahdollisimman nopeasti, vaikka asiaa ei saataisikaan heti korjattua.
Nopea reagointi pitéda yll4 asiakastyytyvaisyyttd, joka on avain asiakasuskollisuuteen.
Palvelun toiminnan laatu, asiakastyytyvéisyys ja asiakasuskollisuus muodostavat syy-
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seuraus suhteen, jota tulee tarkastella kokonaisuutena, jossa ylimmalla tasolla vaikutta-
vat lopulta liiketoimintaperiaatteet ja niistd johdetut palveluprosessimallit.

Monitoroinnissa tarkeina mittareina toimivat saatavuuden ja kapasiteetinhallintaproses-
sien avulla tuotetut mittarit, joita kaytiin osittain lavitse luvussa Palvelutason ja hairioti-
lanteiden hallinta. Nailla mittareilla voidaan seurata joidenkin kahdessa ensimmaisessa
vaiheessa madritellyn palvelutason vaatimuksien ja tavoitteiden toteutumista. Palvelun-
tarjoajalla on sisaisesti myos taloudenhallinnassa tiettyja omia mittareitaan, esimerkiksi
budjetti. Budjetti maérittaa, paljonko rahaa voidaan kéyttaa esimerkiksi palvelun yll&pi-
tdmiseen, kehittdmiseen ja asiakaspalvelutyohdn néiden vaatimusten ja tavoitteiden to-
teuttamiseksi. Sopimuksessa méaéritellyt vaatimukset pitéa siis olla jollakin tavoin mitat-
tavissa tai niiden toteutumista ei voida seurata. Mittareiden seuraaminen taasen edellyt-
tdd mittausaineistoa. Tarvitaan toimia, joilla mittausaineistoa saadaan kerattya, silla se
ei usein tule itsestadn. Mittausaineistoa voidaan kerata monitoroimalla palvelua monito-
rointiohjelmistolla, joka kerda mittaustietoa talteen. Monitorointivaiheessa on monito-
rointijarjestelmélla erilaisia toimintatapoja, jotka aiemmin esiteltiin luvussa Palveluta-
son ja hairiétilanteiden hallinta. Néité olivat aktiivinen ja passiivinen, sekd myds reak-
tiivinen, proaktiivinen ja prediktiivinen. Monitoroinnista kertyvan mittaustiedon liséksi
on tarpeellista kerdtd myods mittaustiedon metatiedot, eli mittaustiedon tieto. Tallaista
tietoa ovat esimerkiksi tieto siitd, milloin asiakas on tehnyt hairio- tai ongelmailmoituk-
sen.

Teoriassa hyvin erilaista monitorointitietoa voidaan keratd paljon hyvinkin erilaisista
lahteistd. Asiakkuusstrategiasta ja palvelusopimuksesta riippuen asiakas voi kaytannos-
S& joutua punnitsemaan monitoroinnin hinnan ja sen puutteesta aiheutuvien yllattavien
kayttokatkosten ja tiedon saannin puutteen valilla. Palveluntarjoaja voi olla myds pako-
tettu itse panostamaan monitorointiin omakustanteisesti, jotta se pystyy vastaamaan
palvelusopimuksessa tehtyihin vaatimuksiin. Kuitenkaan edes erittdin kattavakaan mo-
nitorointi ei aina pelasta kayttokatkoilta, koska kaikkeen ei aina voida edes etukéteen
varautua. Monitoroinnin tarkoitus on kuitenkin estad ongelma- ja hairiotilanteita synty-
masté, nopeuttaa niihin reagointia, sekd nopeuttaa niiden korjaamista, jotta kayttokatkot
pysyisivat mahdollisimman pienind. Samalla se tarjoaa tdmén lisdksi myds muuta liike-
toiminnan ndkodkulmasta tarkedd mittaustietoa, jonka avulla liiketoiminta voi kehittaa
omaa toimintaansa tehokkaammaksi. Kun monitorointivaihe on paattynyt, keréattya tie-
toa tarkastellaan ja verrataan asetettuihin tavoitteisiin. Sit4 seuraa siis raportointivaihe.
SLA:ssa todennakoisesti edellytetdén tietyin valiajoin toimitettavaa raporttia palveluta-
son toteutumisesta ja sen pitéa sisaltdd edella mainittujen mittareiden konkreettista mit-
taustietoa.

Ensimmaisen raportointivaiheen jalkeen voidaan todeta, pystyikoé palveluntarjoaja pal-
velutasosopimuksessa maariteltyihin vaatimuksiin niin kuin sovittiin. Mikali palvelun-
tarjoaja ei tahan kyennyt, eli virheitd palvelussa tapahtui, palveluntarjoajan tulee kehit-
tda palveluaan SIP:n avulla. Samalla voidaan todeta, oliko arvioitu palvelutaso alun
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perin riittava, vai pitdako sitd nostaa. Tassé vaiheessa voidaan esimerkiksi huomata, etté
sopimuksessa maadritelty kapasiteetti ei riittdanytkdan organisaation halutunlaisen palve-
lutason yllapitamiseksi. Tamé voi johtua esimerkiksi siita, etta kdyttdjamadran suuruus-
luokasta ei alun perin ollut tietoa ja se paéasi yllattdamaan. Voidaan myods huomata, etté
palvelussa aiheutuneet katkot olivat liian pitkid ja niitd pitda saada lyhyemmiksi. Pitkéat
katkot aiheuttavat suuria kuluja, koska monella ihmiselld tyot seisovat tai prosessi ei
etene. Tall6in saatavuuden hallinnassa MTTRS arvoa halutaan saada pienemmaksi, joka
tarkoittaa kdytannossa parempaa palvelutasoa.

Kun kaikki vaiheet on suoritettu kertaalleen lavitse, voi tietyissé tilanteissa olla myds
tarpeen uuden SLA:n tekeminen, mikali ensimmaéisessa vaiheessa jai joitakin tarkeita
asioita huomioimatta ja uuden SLA:n tekeminen on molemmin puolin jarkevéaa. Voi
esimerkiksi hyvin olla, ettd palveluntarjoaja ei pystynyt vastaamaan SLA vaatimuksiin.
Syy ei kuitenkaan vélttdmatta ole pelkastaan palvelun tuottajan, jos esimerkiksi palve-
lun ostaja ylittaa tietyt SLA:ssa méaaritellyt raamit. Tallainen tapaus voi olla mahdolli-
nen esimerkiksi siind tapauksessa, jos sopimuksessa on madritelty, ettd ohjelman pitéa
toimia véhintaan tietylla nopeudella. Téhdan nopeuteen ei valttamatta voida paastakaan,
jos on unohdettu esimerkiksi ottaa huomioon, ettd ohjelmaa voikin samanaikaisesti yrit-
taa kayttaa paljon suurempi maara kayttajia, mita alun perin oli ajateltu. Tallin ohjelma
toimii vaistamatta hitaammin, kun SLA on suunniteltu selkedsti pienemman kayttéja-
maardn mukaan. Selkeésti ennustetusta poikkeavat kéyttdjamaarat asettavat palvelun
paljon odotettua suuremmalle rasitukselle, mita oli alun perin tarkoitettu. Tama voi tar-
koittaa palvelun ostajalle lisdinvestointeja, mutta ostava organisaatio ei vélttamatta ha-
lua tehdé niin suuria lisdinvestointeja, jotta aiempiin SLA vaatimuksiin paastaisiin. Nain
ollen osapuolet todennékaisesti tekevat kompromissin, jossa nopeusvaatimuksia hieman
kevennetdan, jotta paastaan pienemmalla lisainvestoinnilla.

Mikali tallaista tarvetta ei ole, aloitetaan uudelleen palvelun monitorointitiedon késittely
sovitun ajan jalkeen ja toistetaan sita seuraavat vaiheet. Monitorointi keraa siis jatkuvas-
ti tietoa. Tama mahdollistaa jatkuvan palvelun kehittdmisen ja jatkuvan laadun paran-
tamisen asiakkaan kanssa, joka syventda asiakassuhdetta. Tama takaa sen, ettd ongelmia
saadaan jatkuvasti véhennettyd ja kaytettavyyttd parannettua, joka johtaa asiakkaalla
parempaan tulokseen ja asiakastyytyvaisyyteen.

3.3 Sahkoistamisen hyodyt

Jos kunta tayttéa jo lakivelvoitteensa, niin silloin ainoa merkitseva seikka néilt4 osin on
etsid keinoja laskea niihin liittyvid nykyisid palvelun tuotantokustannuksia. Tiukassa
taloustilanteessa kunta voi olla haluton parantamaan palvelua yli vaaditun palvelutason,
jos se tarkoittaa kunnan kustannusten nousua. T&lta kantilta katsottuna kuntalaisen tai
kunnan tyontekijan subjektiivisen laadun kokemuksen mittaamisesta ei liene sanottavaa
hyo6tyd, jos palvelu itsessadn ei samalla kehity.
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Kunnilla on omat kuntastrategiansa, joissa ne usein painottavat mm. palvelurakenteiden
uudistumista ja kehitysta kilpailukyvyn parantamiseksi. Nadissa péateemana on usein
palvelujen ja toimintojen sahkoistdminen. Hyvin toimiva hallinto ja toiminnanohjaus
tukevat néitd ja elinkeinopoliittisia uudistuksia, jonka vuoksi néiden sahkodistdmiseen
kannattaa panostaa. CAF:n mukaan laadukkuus saavutetaan paasemélld asetettuihin
tavoitteisiin tai ylittdmalla ne. Tavoitteet saavutetaan helpommin tehokkaammalla tyds-
kentelylla. Tehokkuutta saadaan parannettua sahkoistamisella ja automaatiolla.

Monesti prosessit saattavat toimia liian irrallaan toisistaan, olivat ne sitten sahk6ttomia
tai sahkollisia, vaikka niilla olisikin yhteistoimintaa olemassa. Liséksi ne saattavat olla
monimutkaisempia kuin on tarpeen. Séhkoistaméalla prosessit ja palvelut saadaan ne
useimmiten yksinkertaisemmiksi ja monimutkaisuus siirrettyd piiloon taustajérjestel-
miin tai poistettua kokonaan. Sahkdistdminen mahdollistaa nédin sédhkdisen jouhevam-
man prosessien yhteistoiminnan. Tarkedtd on kuitenkin onnistua hyvin varsinaisessa
séhkoisten prosessien suunnittelussa. Luvussa Palvelun arvo ja laatu késiteltiin BPM ja
SOA, joiden avulla naihin tavoitteisiin pyritddn paasemaan. Jouhevamman yhteistoi-
minnan ja paremman toiminnanohjauksen avulla sééstetaan aikaa, joka muuten saattaisi
kulua esimerkiksi:

o fyysiseen paperien siirtelyyn ja postittamiseen, jotka voitaisiin hoitaa sahkoisell&
toiminnanohjauksella ja automaatiolla

o tietynlaisten sdhkdpostien lahettelyyn ja k&sittelemiseen, jotka voitaisiin automa-
tisoida ja luokitella asiaankuuluvien henkildiden ty6jonoon, jos tarpeen

¢ puhelinsoittoihin, joita ei valttamatta tarvitsisi tehda, jos tiedon saa itse haettua

e vastausten odotteluun, jota ei tarvitsisi tehdé, jos tiedon saa haettua itse

¢ tiedon etsimiseen ja noutamiseen, jos tieto on jarkevasti luokiteltu, jolloin se on
paljon helpommin l8ydettévissa nopeasti

e muuhun vastaavanlaiseen hallinnolliseen byrokratiaan, joka aiheuttaa viivetta
toiminnassa

Organisaation tulee ymmartdd omat prosessinsa tarkasti, jotta se kykenee loytaméaan
nadma arvoa tuottamattomat tapahtumat prosesseista. Jokaisen vaiheen pitaa lisata toi-
minnalle arvoa. Kun kaikki sellaiset toimet eliminoidaan, jotka eivét tuota lisiarvoa,
saadaan suoria kustannusséastojé ja toiminnan tehokkuutta. Jouhevampi yhteistoiminta
mahdollistaa paremmat informaatioyhteydet, joilla varmistetaan tiedon riped kulkemi-
nen. Palautteet ja valitukset saadaan kulkemaan sujuvasti ja ohjattua ne oikeaan paik-
kaan oikeille henkilGille kasiteltaviksi sahkdisen asiakaspalvelukanavan kautta. Keski-
tetty késittely mahdollistaa tehokkaamman palveluiden laadun parantamisen ja muuttu-
van palvelutarpeen yllapidon. Sahkdistaminen pitd4 palvelut ja toiminnot yll& ympéri
vuorokauden, eika niissé tyypillisesti ole jonoja, koska tietotekniikka palvelee vasymat-
t4. Palvelu ei ole siis sidoksissa kellonaikaan tai muihin ihmisiin, vaan se on tarjolla
jatkuvasti, jolloin niiden saavutettavuus on erinomainen. Erinomainen saavutettavuus
parantaa asiakas- ja kayttajatyytyvaisyytta ja se joustaa epatyypilliseenkin tytskentely-
aikaan, jos se on tarpeen.
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3.4  Palvelun kehitys ja monitoroinnin hyddyt

Tarkastellaan palvelun kehitysta ja monitoroinnin hyotyja Elinarin nakdkulmasta Eli-
narin yllapitoasiakkaiden asiakastyytyvaisyystulosten pohjalta. Tarkastellaan siis jarjes-
telman luotettavuutta, palvelutasojen sisdltdd, vaihtoehtojen riittavyyttd, seké vasteajois-
sa ja luvatuissa aikatauluissa pysymista. Mita niilla siis kdytannossa tarkoitetaan ja mi-
ten niihin voidaan vaikuttaa ja kehittad paremmiksi.

Jarjestelmén luotettavuudella tarkoitetaan sitd, kuinka luotettavasti jarjestelma toimii
niin, ettd siind ei esiinny jotain sellaista vikaa, joka estéisi sen kéyton tai haittaisi sen
kayttdmista. Tallaisia vikoja voi olla useita. Osa vioista voi héirita jarjestelman kaytta-
misté tavalla, jossa jokin tietty osa ohjelmasta ei toimi tai toimii hitaasti. Tallainen vika
ei valttdmatta estd kokojarjestelman kayttamista. VVoi myos olla, etté jarjestelmd muuten
toimii ihan oikein, mutta se sallii kayttajan tehda huolimattomuuttaan vakavia virheité.
Tama voi johtua siitd, etta jarjestelmé ei varmenna kriittisia komentoja kayttajalta. Tal-
16in kyseessa on myos kaytettavyysongelma. Osa vioista taas voi aiheuttaa suoraan saa-
tavuudessa ongelman, joka tarkoittaa, ettei koko jarjestelmad pystyta kayttdmaan tai
jotakin sen olennaista osaa. Saatavuuden mittaamiseksi on olemassa suoraan Saatavuu-
den mittari, jolla kokonaissaatavuusaikaa voidaan mitata (Kaava 6). Jarjestelman luotet-
tavuutta saadaan parannettua siis parantamalla jarjestelman saatavuutta. Saatavuutta taas
saadaan parannettua esimerkiksi paremmalla monitoroinnilla. Se ei kuitenkaan suoraan
mittaa jarjestelman luotettavuutta, silla vikoja voi olla ilmankin, etté jarjestelma ei olisi
saatavissa. Luotettavuuden parantamiseksi tulisi huomioida kaikki mahdolliset viat.
Pitda pystyd mittaamaan, paljonko jarjestelméssa on ollut kaiken kaikkiaan ongelmia,
riippumatta siitd millaisia seuraamuksia ongelmista on syntynyt. Saatavuuden mittaria
(Kaava 6) voitaisiin soveltaa suoraan myods kaytettavaksi jarjestelman ongelmattomuus-
asteen mittaamiseen, eli kuinka montako prosenttia ajasta jarjestelméa on ollut ongelma-
ton kayttéonoton jalkeen. Saatavuus kertoo, kuinka monta prosenttia ajasta palvelu on
toiminnassa suhteessa kayttokatkoihin. Ongelmattomuus kertoo, kuinka monta prosent-
tia ajasta palvelu on ollut toiminnassa suhteessa siihen, kuinka kauan raportoituja vikoja
on ollut paalla. Luotettavuudessa pitéisi siis huomioida koko jarjestelmén toiminta
kaikkine ongelminensa, jossa koko jarjestelman luotettavuutta pitéisi ajatella siis jarjes-
telman osien luotettavuuden tulona. Jarjestelman osien luotettavuuden ei voida ajatella
olevan samalla tasolla, vaan jotkin jarjestelman osat ovat luotettavampia kuin toiset.
Mittaamalla ongelmattomuutta, voidaan keratéd tietoa siitd, mika jarjestelmén osa on
ongelmallisin ja mik& ongelmattomin. Kun ongelmallisimmat jarjestelmén osat pysty-
t4&n tunnistamaan paremmin, voidaan niihin tarkemmin erikseen puuttua ja tehdé tarvit-
tavia lisdpanostuksia niihin ongelmien vélttdmiseksi jatkossa.

Palvelutasojen sisallolla tarkoitetaan, mitd palveluja tai lisdpalveluja kuhunkin palvelu-
tasoon sisaltyy. Palvelutason sisaltoon oltaneen tyytyvaisid, kun se tarjoaa ne palvelut,
joita asiakas haluaa, jolloin palvelutasojen siséllon tulisi tukea palvelun ostajan tavoit-
teita. Téllaisten palveluiden tuottaminen parantaa kokonaispalvelutarjoomaa ja antaa
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laadukkaan vaikutelman, kun pystytaan tarjoamaan asiakaskohtaista palvelua ja mukau-
tumaan asiakkaan prosesseihin tarvittaessa. Palvelutasojen sisaltéd saadaan paremmaksi
palveluntuottajan toimesta yksinkertaisesti tuomalla paremmin esiin myds siihen liitty-
vat piilopalvelut. Palveluiden sisaltéa voidaan informoida myyvasti, esimerkiksi konk-
retisoimalla sen toimintaa asiakkaalle, jolloin se on muutakin kuin vain tekstia paperilla.

Vaihtoehtojen riittdvyys liittyy osaksi laheisesti palvelutason siséltoon. Jos vaihtoehdot
eivat riitd, tarkoittaa se, ettei ole tarjolla juuri talle asiakkaalle sopivaa palvelua. Asiakas
saattaa odottaa jotakin sellaista palvelua, jota se on muilta vastaavilta yrityksilta saanut.
Palvelutasojen siséltod pitaisi myos siis benchmarkata, eli tarkistaa ja verrata muihin
Kilpailijoihin tai saman alan vastaaviin yrityksiin jarkevin véliajoin. Talla tavalla pysy-
tdén ajan tasalla itse alalla ja pystytaan hakemaan Kilpailuetua lisaédmalla ja parantamal-
la vaihtoehtoja.

Vasteajoissa ja luvatuissa aikatauluissa pysyminen kertoo kaytannossa, kuinka hyvin
hairio- ja ongelmatilanteiden hallinta toimii. Jos monitorointivaiheessa ei ole kattavaa
monitorointi- ja asiakaspalvelujarjestelmaa, on vasteajoissa ja aikatauluissa pysyminen
vaikeampaa. Asiakkaan nakokulmasta on tarkead, ettd heidan ilmoituksiinsa reagoidaan
valittémasti. Jos ilmoitukset tulevat kaikki keskitettyyn asiakaspalvelupisteeseen, pysty-
taan niihin reagoimaan nopeasti ja ohjaamaan eteenpain oikealle henkil6lle tehokkaasti.

Ennen ohjausta asiakaspalveluvastaavan tulee kuitenkin varmistaa, etta vika on raportoi-
tu tarpeeksi tarkasti ja selvasanaisesti, jotta ongelmaa voidaan léhted tutkimaan. Mikali
asiakas osaa kertoa vain ettd ”mikaén ei toimi”, pitaa asiakasta ohjeistaa ja opastaa an-
tamaan tarkempi kuvaus siitd, miké ei toimi ja milla tavalla se ei toimi. Vasta sen jal-
keen, kun on selkea késitys ongelman laadusta, voidaan asia ohjata eteenpéin oikealle
henkil6lle. Asiaa ei kannata ohjata toiselle henkil6lle ennen aikojaan, ennen kuin tarvit-
tavia tietoja on saatu. Muuten siind tuhlataan kaikkien aikaa, kun ongelman tutkija jou-
tuu keskeyttdmaan tyonsd, mutta ei voi tehda ongelmalle mitdaén ilman puuttuvia tietoja.
On myo6s mahdollista, ettd ongelman tutkija voi lahtea tutkimaan ongelmaa ilman tar-
kempia tietoja, mutta se on hidasta, koska silloin hén ei tiedd misté pitaa etsia ja mita.
Todennékoisesti hdn joutuu vastaamaan asiakaspalvelusta vastaavalle henkil6lle, etta ei
voi tehdd télle kyseiselle ongelmalle mitadn ennen kuin tarvittavat tiedot on saatu asiak-
kaalta. Asiakaspalvelusta vastaava henkild joutuu taasen uudelleen ldhestymaéan asia-
kasta. Hanen tulisi siis osata kysyé asiakkaalta ilmoitusten yhteydessa oikeat kysymyk-
set, silld yksistaan silla pystytddn nopeuttamaan asian kasittelya huomattavasti.

Ongelmatilanteista on tarkedd myos oppia, jonka vuoksi ongelmia on hyvd monitoroida
ja kerétd niista tietoa, jolloin havaituista ongelmista voidaan tehda tilastoja. Niiden avul-
la pystytddn havaitsemaan toistuvatko jotkut tietyt ongelmat kyseiselld asiakkaalla. Sa-
malla voidaan verrata eri asiakkaita ristiin, jos he kdyttdvat samoja tuotteita tai palvelui-
ta. Vertaamalla ristiin, voidaan havaita toistuvatko asiakkailla samat ongelmat, jolloin
ongelmat johtuvatkin ehkd enemman palvelusta tai tuotteesta. On hyva havaita, onko



41

toistuva ongelma asiakas- vai tuote- tai palvelukohtainen. Samojen asiakkaiden kanssa
voi keréta valmiiksi kysymysaineistoa, jota voi kéyttda apuna, kun asiakas ottaa yhteyt-
t4. Asiakkaan ohjaaminen on helpompaa, kun asiakaskohtaista ja tuotekohtaista materi-
aalia on valmiina. Naita voidaan kayttaa apuna asiakkaan ohjaamisessa, jolloin asiakas
osaa kertoa nopeammin tarvittavat tiedot ongelman selvittdmista varten.

Automatisoidun prosessin tehokkuutta ja laadukkuutta voidaan parantaa vahentamalla
palvelukatkojen maaraa. Taydentamalla palveluratkaisua monitoroinnilla saadaan palve-
lukatkojen maaréda pienemmaksi ja niiden pituutta lyhyemmaksi ja nédin parannettua
palvelun saatavuutta ja luotettavuutta. Monitoroinnilla kyettdisiin monitoroimaan jarjes-
telman eri osia ja se halyttaa, kun jokin kriittinen raja ylittyy esimerkiksi suorituskyvyn
osalta. Talla tavoin pystytdan proaktiivisesti reagoimaan mahdollisiin ongelmiin ennen
kuin ongelmat konkretisoituvat tai kasvavat suuriksi ja haittaavat ty6td. Automatisoi-
malla siis itse prosessin lisdksi myds ongelmien ja hairidtilanteiden hallinnan monito-
roinnin avulla mahdollisimman pitkélle, on vasteajoissa ja luvatuissa aikatauluissa py-
syminen myos helpompaa. Mikéli jokin ohjelma lakkaisi kokonaan toimimasta yllatta-
en, voitaisiin siitdkin saada heti raportointihalytys. Halytys voitaisiin saada, jos esimer-
kiksi ohjelma menisi jumiin tai muulla tavoin kéayttokelvottomaan tilaan, joka pystytaan
kuitenkin jollakin tavalla havaitsemaan. Tallaisella toimintamallilla sdéstetdan havait-
semiseen, raportointiin ja diagnosoimiseen normaalisti kulutettua aikaa, koska viasta
saadaan tieto heti ilman ettd asiakas ensin yrittaa tilannetta selvittad ja selittdd. Nain
ongelmaan pystytdan reagoimaan nopeammin. Korjausaika voidaan kéayttad paremmin
suoraan itse ongelman ratkaisemiseen, koska monitorointi tarjoaa suoraan jo tiedon on-
gelman syystd. Parhaimmassa tapauksessa ongelma voidaan jopa ratkaista suoraan au-
tomaatiolla, jos monitorointi kykenee tarjpamaan suoraan ongelman syyn. Talléin au-
tomaatio voisi kdynnistad tahan tiettyyn syyhyn liittyvan ratkaisuohjelman, joka auto-
maattisesti pyrkisi korjaamaan ongelman. Mikéli se pystyy korjaamaan ongelman itse,
voisi se vain lahettdd ongelmasta ja korjaustoimenpiteista ja ajasta ilmoituksen esimer-
kiksi sahkdpostiin. Mikali se ei pysty korjaamaan ongelmaa, lahetetéan siitakin ilmoitus
esimerkiksi sahkopostilla, jossa kerrotaan mitad korjaustoimenpiteitd yritettiin ja etta
miksi ne epaonnistuivat.

3.5 Asiakaskysymysten luonti

Elinar Oy Ltd luvussa esitettiin asiakaspalautteen pohjalta havaittuja Elinariin liittyvia
puutteita. Naita kaytiin &skeisessé luvussa lavitse samalla kdyden 1api mahdollisia pa-
rannusvaihtoehtoja. Tédssé toistuukin tutkimuskysymyksen apukysymys, eli mitka keinot
tuottavat asiakkaalle lisdarvoa? Mitka ndisté asioista ovat asiakkaalle oikeasti tarkeitd ja
mille parannuksille asiakas antaa lisdarvoa eniten ja antaako se jollekin parannuksella
lisdarvoa ollenkaan? Siksi on tarkedd ymmartda ne oikeat kysymykset, jotka asiakkaalta
tulisi kysy4, jotta tehd&én oikeita asioita.
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Tehokkaampi toiminta on tietysti joka tapauksessa aina parempi. Pitdd kuitenkin myos
pohtia luoko se oikeasti sellaista lisdarvoa asiakkaalle, jolle asiakas antaa arvoa, eli on-
ko se taloudellisesti ja toiminnallisesti jarkevaa. Jos tarpeeksi konkreettista lisdarvoa ei
saada luotua, pitdd pohtia onko palvelun parantamisessa palvelun tuottajan kannalta
jarked. Vaikka lisdarvoa ei saataisikaan luotua asiakkaalle suoraan, pitdd myo6s pohtia,
saadaanko silla kenties aikaiseksi palvelun tarjoajan kannalta siséisia kustannusséastoja.
Kustannussaastoja voitaisiin saada esimerkiksi kayttamalla vdhemman aikaa yllapito-
toihin, jotka muuten olisivat kiintedhintaisia. Kysymykset eivét siis ole pelkastaan asi-
akkaaseen pain suuntautuvia, vaan palveluntuottajan tulee osata vastata itselleen myos
tdman kaltaisiin kysymyksiin.

Asiakastyytyvdisyys on subjektiivinen kokonaisuus, johon vaikuttaa moni asia. Palvelua
parantamalla voidaan kuitenkin osoittaa objektiivisesti myds kustannussaastojd, jotka
saadaan tehokkaammasta ja laadukkaammasta palvelusta. Kustannussaastot osoittamalla
voidaan Kiistatta perustella oman palvelun kannattavaa myyntia asiakkaalle. Kustannus-
séastdjen osoittaminen suoraan saattaa kuitenkin tietyissé tilanteissa osoittautua vaike-
aksi. Téalloin palvelua ostavalle subjektiivinen kokonaiskokemus palvelun toiminnasta
Vvoi tietyissa tapauksissa olla tarkedmpi. Onkin hyva selvittad, millaisia kysymyksia asi-
akkaalta pitdisi siis kysya ja mihin kysymyksiin pitéisi itse osata vastata, jotta jarkeva
paatds palvelutason laajuudesta ja palvelun kehittdmisestd osattaisiin tehdd. Kysymyk-
set pitdisi osata lisaksi asettaa tarkeysarviointiin, eli painottaa niiden tarkeysaste oikeal-
la tavalla. Téarkeatd on saada myds oikeat ihmiset vastaamaan Kysymyksiin, jotta asia-
kasndakokulma saadaan esiin tarkoituksellisella tavalla. Yritysten vélisissa kyselyissa
tehokkaaksi todettu tapa on muodostaa keskeisten paatoksentekijoiden pienryhméd, jossa
on edustajia yrityksen eri jaostojen paatoksentekijoistd, jotka osaavat kertoa, miké heille
on tarkeintd. Tallaisessa tapauksessa suoran tiukasti strukturoidun kyselyn luominen ei
ole toimivin ratkaisu, vaan silloin parempi lahestymistapa on kéyttaa haastattelutyyppis-
ta kyselya, joka voi olla hieman vapaamuotoisempi ja Il6yhemmin jasennelty. Tallaises-
sa haastattelutilaisuudessa pystytddn helpommin luomaan kokonaiskuva asiakkaan pal-
velun tarpeista eri ndkdkulmista ja luomaan siita toimiva kokonaisuus.

Tilanteeseen sopii hyvin asiakasndkokulman hyvin huomioonottava Customer Value
Workshop. Ensimmadisessa vaiheessa pyydetddn asiakasta kertomaan kaikki arsytta-
vimmat asiat palvelussa, jotta frustraatio saadaan poistettua. Asiakkaan on hyva antaa
listata ndma &rsytyksen aiheet vapaasti ja palveluntarjoajan tulisi suhtautua palauttee-
seen positiivisesti, koska se saa palautteesta arvokasta tietoa palvelun kehittdmisen tu-
eksi. Asiakkaalla usein on oma kasitys siitd, miten palvelun tulisi toimia. Siksi toisessa
vaiheessa ja tila itse palvelun ideaalitoiminnan pohtimiseen, jossa asiakas saa tuoda
esiin tdmé&n oman kasityksensa taydellisestd palvelusta. Vaihe on téarked, jotta palvelun-
tarjoaja pystyy todella ymmaéartdmaén asiakkaan ndkokulmaa ja tarpeita, eikéd keskity
asiakkaan kannalta sellaisiin asioihin, jotka eivat ole heidén kannaltaan olennaisia. Kun
ymmarretddn asiakkaan kannalta, miten ideaalipalvelun tulisi toimia ja mitka asiat ny-
kyisessé palvelussa toimivat huonosti, kyetdan teoriassa luomaan asiakkaalle taydelli-
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nen palvelumalli. T&ssé piilee kuitenkin metodin suurin riski, eli pystyyko palveluntar-
joaja vastaamaan tédhan palvelumalliin. Seuraavassa vaiheessa kdydaéan lapi varsinainen
kyselyosio, jossa nykyinen palvelu arvioidaan. Kun nama kaksi edeltdvaa vaihetta on
ensin késitelty, pystytddn ymmartdmaan, minka asioiden perusteella asiakas palvelua
arvioi. Ymmarretaan siis edella kaytyjen asioiden painoarvoa ja pystytdan yhdessa te-
keméaén asioiden tarkeysarviointia, jonka perusteella osataan lahted palvelun kehittami-
sessd oikeaan suuntaan. Kyselyssa pitéa eritoten kiinnittdd huomiota siihen, etta kysy-
mykset ovat yksinkertaisia, yksiulotteisia, ja spesifisia, eivatka ne ole johdattelevia, laa-
joja tai vaikeita ymmartaa. Vastaajan tulee ymmartad miksi kysymys kysytédan. Aina ei
kuitenkaan ole mahdollista tehda asiakkaan kanssa tdaméntyyppisia haastatteluja. Niité ei
ehka koeta tarpeeksi hyddyllisiksi tai tarpeellisiksi tai henkil6t ovat muuten niin Kiirei-
Sid, ettd heitd on erittdin vaikea saada télla tavoin haastattelunomaiseen kyselyyn sa-
maan aikaan paikalle. Tahan on kuitenkin hyva pyrkié ja saada asiakas huomaamaan
tiiviin yhteistyon tarkeys palvelun kehittdmisessa.

Mikali haastattelutyyppisen kyselyn pitdminen ei onnistu, voidaan kayttaa kaavakeky-
selyd, jossa esitetadn samat kysymykset. Kaavakekyselyssd menetetdan kuitenkin kes-
kustelutilaisuus, joka on haastattelukyselyssa tarkea elementti. Siindkin on kuitenkin
hyva alustavasti kysya ensin samat vapaat kysymykset kuin haastattelutilanteessa, eli
mitka asiat arsyttavat eniten ja miten palvelun tulisi heidan nakdkulmastaan ideaalitilan-
teessa toimia. Kaavakekyselyssa palvelua arvioidaan numeroarvosanoin, mutta arvioita-
vat kohteet eivét usein ole asiakkaan nakdkulmasta samanarvoisia. Asiakkaan arsytyk-
sistd ja palvelun ideaalitoiminnan kautta kyetddn térkeyspainotusta ymmartdmaan.
Yleensé kaytetddn Likertin 1-5 asteikkoa, jossa 1 vastaa vahvaa eri mieltd olemista tai
tyytymattomyyttd, 3 vastaa neutraalia, ja 5 vahvaa samaa mieltd olemista tai tyytyvéi-
syyttd. Kaavakekyselyssa voidaan jokaisen kysymyksen kohdalla antaa mahdollisuus
kertoa, mika tassa kysymyksen aiheena olevassa asiassa on huonosti ja miten sen tulisi
ideaalitilanteessa asiakkaan mielestd toimia. Se, ettd kysymyksen aihe saa jonkin nu-
meerisen arvosanan, ei kerro vield arvioinnissa annetun arvosanan perusteltua syyta.
Siksi on tarkead saada kuulla myos perustelut, miksi palvelu ei saanut taytta arvosanaa.
Vaikka palvelun osan toiminnasta annettaisiin arvosanaksi 4, joka on toiseksi paras ar-
vosana, niin on tarked4 tietdd miksi ei saatu sitd parasta 5 arvosanaa, jotta ymmarretaan
palvelun puutteet ja sitd voidaan kehittaa.
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4. PALVELUTASON KEHITYS

Sovitellaan edellisessa luvussa kaytyjé laatua kehittdvia toimia ja julkisen sektorin lisa-
arvoa tuottavia toimia keskendén. Arvioidaan mill4 toimilla palvelutasoa saadaan mo-
lemmin puolin parannettua. Tehdain suuntaa antavia suhteellisia laskelmia mill& ehdoin
kehitys on kannattavaa Elinarin nakékulmasta.

4.1 Toimien sovittelu

Jarjestelman luotettavuuden parantamiseksi todettiin erdéksi keinoksi jéarjestelman mo-
nitorointi, jonka avulla voidaan tunnistaa jarjestelman ongelmia ja vahentaa niitd. Tama
takaa paremman palvelun saatavuuden ja ongelmattomuuden vahentéen samalla kustan-
nuksia, jotka syntyvat jarjestelmén epakéytettavyydesta. Julkisella sektorilla laatu mita-
taan tavoitteiden tayttymisend, joten epédkaytettavyysajan vaheneminen antaa enemmaén
aikaa tavoitteiden tayttdmiselle. Lisdksi prosessien ja palvelujen luotettavan ja kustan-
nustehokkaan yhteistoiminnan tulee olla sujuvaa, joten palvelua saadaan luotettavam-
maksi ja yhteistoimintavarmuutta paremmaksi. Taémén liséksi julkisella sektorilla on
lakisdateiset vastuut ja velvoitteet, joihin kuuluu myos aikarajoitteita. Monitorointijar-
jestelmén avulla pystytdén vastaamaan ndihin julkisen sektorin velvoitteisiin ja tavoit-
teisiin takaamalla parempi saatavuus, jolloin tavoitteiden tdyttyminen mahdollistuu, eika
niille tule estettd jarjestelmén kannalta.

Vasteaikoja ja luvatuissa aikatauluissa pysymista voidaan niin ikdan kehittdd monito-
rointijarjestelmélld, silla se pystyy automatisoimaan rutiininomaisia tarkastuksia ja asi-
oita. Monitoroinnilla pystytddn myos keradmaan tilastollista tietoa ongelmien laadusta
ja havaitsemaan ovatko tietyt ongelmat asiakas vai tuotekohtaisia. T&ma auttaa myo-
hemmin vikojen selvittelyssd, kun on olemassa hyvin strukturoitua historiatietoa on-
gelmista ja niiden laadusta. Sen lisdksi vasteaikoja ja luvattuja aikatauluja voidaan pa-
rantaa kehittdmalla palveluntarjoajan asiakasrajapintaa tehokkaammaksi tarjoamalla
asiakasrajapinnalle pédasy tarvittaviin asiakkaan jarjestelmén osiin, mikali mahdollista.
Tallgin asiakasrajapinta kykenee hakemaan tarpeellista vianselvitystietoa valmiiksi yl-
l&pidosta vastaavalle henkil6lle, mikéli asiakas ei sité itse osaa antaa. Vaihtoehtoisesti
palveluntarjoaja voisi my6s kehittdd oman asiakasrajapintaohjelmiston, joka voidaan
suorittaa etdnd asiakkaan omassa jarjestelmassaan. Ohjelmisto voisi hakea kaikki mah-
dolliset vianselvitystiedot valmiiseen pakettiin, joka sitten toimitetaan palveluntarjoajan
asiakaspalvelulle esimerkiksi sahkopostilla. Ohjelmisto voidaan myos integroida osaksi
monitorointia, jolloin monitorointi hoitaisi mygs tdmankin asian. Mit4d enemmaén auto-
maatiota saadaan yllapitoon, sitd tehokkaammin yllapitoasioita saadaan hoidettua ja
suhteellinen kate yllapidoista kasvaa muuttuvien kustannusten laskiessa. Mitd paremmin
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my0s palveluntarjoajan asiakaspalvelurajapinta pystyy hoitamaan ongelmat, sitd pa-
remmin Elinarin ECM asiantuntijat voivat keskittya arvoa lisadvaan tyohon.

Palvelutasojen sisaltoa todettiin saavan helposti paremmaksi markkinoimalla paremmin
palveluun liittyvia hyvia piilopalveluja. Palvelutarjoomaa tulisi kuitenkin koko ajan
kehittdd vastaamaan asiakkaan tarpeisiin, joita taas voidaan selvittdd CVW:ssa yhdessé
sidosryhmien kanssa. Se on tarkeéd, jotta vaihtoehtoja on riittdvasti vastaamaan asiak-
kaan tarpeita. Julkisen sektorin kannalta sidosryhmien parempi osallistuvuus on tarkeaa,
jotta taataan asiakas ja kayttajatyytyvaisyys. Tekemalla tyota ja kehittamalla palveluita
yhdessa asiakkaiden kanssa saadaan synergiaetua.

Tarvittavat toimet palvelutason parantamiseksi voidaan siis jakaa kolmeen osaan:

e monitoroinnin kehitys ja kayttdonotto
e asiakasrajapinnan ja automaation kehitys
e palvelutarjooman kehitys sidosryhmien kanssa

Tarkastellaan ndisté jokaista omana kehitystoimenaan.

4.2  Monitoroinnin kehitys

Elinarin tekemista yllapitotoistd osa on sellaisia, jotka voitaisiin ennakoida paremmilla
monitorointijarjestelmilld, joilla kyetddn mittaamaan laaja-alaisesti useita eri asioita
palvelussa, unohtamatta itse mittaustiedon tietoa, jota voidaan kayttaa tilastoissa. Tallai-
sia yllapitotoita ovat esimerkiksi suorituskyvyn laskemiset, jotka voivat johtua levytilan
tai muistin vahyydesté tai sitten vain datan kasvavan maarén vuoksi. Viiveet voivat vii-
tata my0s verkkoyhteysongelmiin tai palvelinohjelmien ongelmiin. Tallaisissa tapauk-
sissa pitdd nykyadan aloittaa selvitystyo, joka taas pitkittdd palautumista jarjestelmén
normaalitilaan. Mit4 kauemmin jarjestelma taas on alhaalla, sitd enemman tuottavuusta-
so laskee ja ihmiset joutuvat vain pyorittelemaan peukaloitaan ja odottamaan. Mikali
jarjestelmad kayttavat useat kymmenet, ellei jopa useat sadat ihmiset, nousevat kustan-
nukset menetetyissé henkiloty6tunneissa nopeasti suuriksi.

Kattavalla monitoroinnilla pystytddn parantamaan useampaa palvelutasoon liittyvéa
asiaa, kuten aiemmissa luvuissa todettiin. Siitd on myos paljon hyotyé asiakasrajapinnan
ja automaation kehityksen kannalta. IBM on myos itse kehittdnyt oman ECM System
Monitor tuotteen, jolla pystyy kattavasti monitoroimaan tapahtumia ja suorittamaan
monitorointijarjestelmélle tyypillisid tehtdvid, kuten lahettdmaén halytyksia ja kaynnis-
tdmé&an palveluita uudelleen. Tdma tuote on AIM tyypin tuote ja IBM:11d on myds oma
APM tuote. Lisensointi ja kannattavuusasiat ovat kuitenkin monimutkaisia, joten niita
on syyté tarkastella tarkemmin, jotta voidaan selvittdd mill4 ehdoin IBM:n oman tuot-
teen hankkiminen on jarkevaa. IBM:n tuotetta voidaan pitéé ensisijaisena vaihtoehtona
Elinarin ndkokulmasta, silla se tukee suoraan IBM:n tuotteita, joita Elinar myy asiak-
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kailleen. Monitorointia itseddn on syyta tarkastella suurempana kuvana, jotta voidaan
pohtia, onko jarkevampaa lahted tekemaan omaa tuotetta tai kayttaa kenties jotain ulko-
puolista tuotetta, mikéli IBM:n tarjoama tuote on liian kallis asiakkaalle.

Monitoroinnin kannattavuutta ldhdetdan pohtimaan tarkastelemalla suuruusluokkia mo-
nitoroinnin hinnan ja palvelun epasaatavuudesta aiheutuvien kustannusten valilla aiem-
massa luvussa kaydyin tavoitekustannuslaskennan keinoin. Tarkoituksena on selvittéda
tapoja arvioida kuinka paljon monitorointiin saa kayttda kehitysty6td. Vaihtoehtoisesti
voidaan arvioida kuinka paljon se saa maksaa, mikéli se ostetaan ulkopuolisena palve-
luna tai tuotteena. Pyritaan siis vastaamaan tutkimuskysymyksen toiseen apukysymyk-
seen: Miten voidaan arvioida keinon kannattavuutta?

4.2.1 Kohteet ja laajuus

Monitoroinnin kohteena voi olla asiakkaasta riippuen usea erilainen tuote ja koko-
naisuus. IBM:II4 itselladn on useita omia tuotteita, joiden lisaksi mahdollisia monitoroi-
tavia middleware ja infrastruktuurityypin ratkaisuja on lukuisia, esimerkiksi:

e IBM:n tukemat tietokannat, joita myos on lukuisia, esimerkiksi DB2, Oracle Da-
tabase, MS SQL —Server

o sovelluspalvelimet, joita myds on lukuisia, esimerkiksi WAS (Websphere Ap-
plication Server), WebLogic, Tomcat, JBoss

e LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) -yhteys

e web-palvelimet (Apache, MS IIS)

e WMI (Windows Management Instrumentation)

e SNMP (Simple Network Management Protocol)

e JMX (Java Management Extensions)

o Kayttojarjestelmat Windows, UNIX, Linux ja virtualisointi VMWare ESX

Joiden lisdksi on viela muut kolmannen osapuolen ohjelmistot ja itse rakennetut ohjel-
mistot.

Monitoroitavien ohjelmistojen koko ja tyyppi vaihtelevat paljon, mutta useat monitoroi-
tavat ratkaisut ovat suuria kokonaisuuksia, jotka pitavat sisallaan useita monitoroitavia
kohteita. Riippuen kaytettyjen ohjelmistojen maarastd, mahdollisten monitoroitavien
kohteiden maéara voi olla satoja. Koska kohteiden maara voi olla satoja, voi olla vaikea
selvittdd miké& on yksilollisen kohteen merkitys monitoroinnin kokonaisuuden kannalta.

On myd6s pohtimisen arvoista, onko jarkevaa monitoroida ohjelmiston kaikkia kohteita,
vai onko ohjelmistoa jarkevd monitoroida jos sitd ei pystytd monitoroimaan kokonai-
suudessaan. Jos jotain osaa ei monitoroida, ei monitorointiin voida taysin luottaa, jolloin
pitad4 olla suunnitelma myos sen varalle. VVoidaanko olla varmoja, ettd monitorointi mo-
nitoroi ohjelmiston jokaista kohdetta, vai onko jokin unohtunut tai sattunut jokin muu
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virhe, ettd kohdetta ei ole huomattu? Voidaanko monitorointiin siis ylipaataan luottaa
taysin, vai tarvitaanko monitoroinnin epdonnistumisellekin varasuunnitelma ja kuinka
todennakadinen téllainen tapahtuma olisi?

4.2.2 Asiakkuusstrategia

Monitorointijarjestelméé voidaan myyda monella eri tavalla, riippuen siitd minké&laisen
asiakkuusstrategian palveluntarjoaja kokee omakseen. On hyva selvittdd, kannattaako
monitorointi myyda kokonaan SaaS (Software as a Service) palveluna, vai myydaanko
monitorointijarjestelmé& asiakkaalle tuotteena ja siihen liittyva yllapitopalvelu myydaan
erikseen.

Palveluna monitorointijarjestelmé tulisi palveluntarjoajan siséiseen hallintaan ja se yh-
distettdisiin asiakkaiden jarjestelmiin etdyhteyksilla. T&ma ei monessakaan tapauksessa
ole kuitenkaan mahdollista, sill4 asiakkaiden verkkoihin yhdistetddn padsaantoisesti
useiden turvallisuusmenetelmien kautta tietoturvan takaamiseksi, eivéatkd asiakkaat to-
denndkoisesti halua jatkuvaa suoraa verkkoyhteytta heidén siséisiin jarjestelmiinsa pal-
veluntarjoajan omasta verkosta, jotta kattava monitorointi olisi mahdollista.

Toinen vaihtoehto on, ettd myytévét jarjestelméatuotteet pidetddn palveluntarjoajan
omassa verkossa ja ne myydaan palveluna asiakkaalle. Talléin kaikki ohjelmistot toimi-
sivat palveluntarjoajan omassa verkossa, jolloin monitorointi olisi yksinkertaista, koska
se paasisi kasiksi kaikkiin oman verkon jarjestelmiin. Monitorointia voitaisiin myyda
esimerkiksi lisépalveluna. T&lloin kyseessa olisi erdanlainen SaaS pilvipalvelu asiak-
kaan n&dkokulmasta. Pilvipalvelua ei kuitenkaan viel& talla hetkelld ole Elinarilla myyn-
nissa.

Kolmas ja se todennékaisin vaihtoehto on, ettd asiakas haluaa ostaa monitorointijérjes-
telmén itselleen omaan yritysverkkoonsa ja siihen padstdén aikaisemmin mainittujen
turvallisten yhteyksien keinoin ké&siksi. Vaikka jéarjestelm& onkin asiakkaan omassa ver-
kossa, eik& siihen suoraan ole paasyé palveluntarjoajan verkosta, voi se silti l&ahett&da
halytyksia palveluntarjoajan yllapidolle esimerkiksi sahkopostilla tai tekstiviestilla, jol-
loin palveluntarjoajan yllapito tietdd kayda tarkastamassa tilanteen ja tekeméssé tarvit-
tavat korjaustoimenpiteet. Mikali séhkdpostin muotoilua tehd&an vakioksi, voidaan sah-
kopostit lukea automaattisesti sisdédn palvelutarjoajan omaan tiketdintijarjestelmaan,
joka yll&pitad asiakkailta saatuja palvelupyyntojé.

4.2.3 Laskennallisen hydédyn mé&araytyminen

Jotta monitoroinnin hankkiminen olisi kannattavaa, on siita saatavan hyédyn oltava mo-
nitoroinnin ostajalle suurempi kuin sen aiheuttamat kustannukset. Jos monitorointi olisi
taydellistd ja ongelmien korjaus taysin automaattista ilman nakyvia viiveitd, oltaisiin
100 % operatiivisen toiminnan tilassa. Talloéin ongelmista ei aiheudu lainkaan lisakus-
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tannuksia, lukuun ottamatta laitetason ongelmia, jossa jokin laite rikkoutuu. Laitetason
ongelmatkin voidaan varmistaa HA (High Availability) klusteri ratkaisumallilla, jossa
palvelu monistetaan sen varalta, jos jokin osa rikkoutuu. Laskennallinen teoreettinen
maksimihy6ty monitoroinnista olisi siis suoraan ne kustannukset, jotka aiheutuisivat
ilman monitorointijarjestelméa. Hyddyn suuruus taas riippuu taysin kaytettavista ohjel-
mistoista ja niiden maarastd, seka siitd kuinka monta kéyttajaa ohjelmistolla on.

Kéytannossé tallaiseen 100 % operatiivisen toiminnan tilaan on mahdoton paasta pitkal-
I& aikavalillg, ellei siihen sijoiteta valtavia summia rahaa suhteessa siihen paljonko siita
saa kaytannon hyotya. Joissakin tilanteissa se on jopa mahdotonta, jos kone tekee oman
tulkinnan mukaan oikein, mutta oikeasti se tekeekin vaarin. Téllainen epavarma toden-
nakoisyyksiin perustuva tekniikka on esimerkiksi OCR (Optical Character Recogniti-
on). Monessakaan tapauksessa 100 % operatiiviseen toimintaan pyrkiminen ei ole jar-
kevéa suurimmalle osalle organisaatioita, silld vaikka maksimihyoty saataisiinkin otet-
tua irti, se silti todennédkdisesti alittaa sen vaatimat kustannukset. Kaytanndssa monito-
rointijarjestelmé aiheuttaa vahintaan hankinta- ja kayttoonottokustannuksia, joiden li-
séksi padlle liittyvat myos jatkuvat lisensointikustannukset. VVoidaan siis ajatella, etta
monitoroinnin ostavan organisaation laskennallinen teoreettinen maksimihyéty Mith
monitorointijarjestelmésté olisi tietylla aikavalilla

Mthmax —Mk = Mlthmax, (9)

jossa Mthmax on teoreettinen maksimihyoty ja Mk on monitoroinnin aiheuttamat jatkuvat
kustannukset. Hankinta- ja kayttdonottokustannuksia itsessadn voidaan ajatella suoraan
sijoituskustannuksina. Olennaista on, etté jarjestelma kykenee niin sanotusti maksamaan
itsensé takaisin, eli tuottamaan enemman hyoétya kuin siitd on kustannuksia. Tamén tu-
lee pated tietysti niin asiakkaalle kuin palveluntarjoajallekin. Pitaa myds olla

Mlthmax > 01 Mthmax > Mk1 (10)

jotta monitorointijarjestelma olisi edes teoriassa kannattavaa organisaatiolle. Kaytan-
nossa Mthmax:sta saadaan kuitenkin vain osa hyddystd otettua. T&mé& riippuu monito-
roinnin ja automaation laajuudesta, eli kuinka kattavasti jarjestelman ongelmat saadaan
hoidettua verrattuna ilman monitorointijarjestelmaa. Jos monitorointi ei kata kaikkea,
kattaa se silloin tietyn % -osuuden jarjestelméastd. Tamé& puuttuva osuus aiheuttaa edel-
leen kustannuksia organisaatiolle mm. epédkaytettavyyden kautta. Monitorointi pystyy
siis tuottamaan vain tietyn % -osuuden k Mthmax arvosta, mikali jarjestelma ei toimi 100
% operatiivisessa tilassa. Ndin ollen monitorointijérjestelmén laskennallinen teoreetti-
nen hyoty Mlth on

Mthmax * k — Mk = Mlth, 0 < k < 1, (11)

jossa k on kerroin, kuinka tehokkaasti monitoroinnin teoreettinen maksimihyoty saa-
daan otettua. Tdma ei kuitenkaan ota huomioon muita valillisid hy6tyja, joita monito-
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rointijarjestelmén tuoma parempi palvelutaso aiheuttaa. Naita valillisia hyotyja voi olla
vaikea arvioida etukateen, mutta esimerkki sellaisesta on organisaation sisdisen tyotyy-
tyvaisyyden paraneminen, joka johtuu siité, ettd kayttajat ovat tyytyvaisempia tyovali-
neisiinsd. Tama tekija on kuitenkin syytd ottaa huomioon arvoa parantavana tekijana.
Jolloin valilliset hyddyt huomioiden monitorointijarjestelmén laskennallinen teoreetti-
nen hyéty Mith on

Mthmax * k — MK + Mvh = Mith, 0 < k < 1, (12)

jossa Mvh on monitoroinnista aiheutuvat valilliset hyodyt. Vlillisille hyddyille on vai-
kea antaa arvoa, mutta niiden olemassaolo on kuitenkin hyvé tunnistaa ja ottaa huomi-
oon monitoroinnin teoreettista hyotya laskiessa. Jotta monitorointijarjestelman hankki-
minen olisi laskennallisen teoreettisen hyddyn ja vélilliset hyodyt huomioiden jarkevaa,
tulee olla myds

Mthmax * kK — Mk + Mvh > 0, Mlth > 0 (13)
eli toisin sanoen
Mthmax * k + Mvh > Mk (14)

eli tietylla aikavélilla monitoroinnin laskennallisen teoreettisen hyddyn ja valillisten
hyotyjen tulee olla suuremmat kuin monitoroinnista aiheutuvat jatkuvat kustannukset.

Palveluntarjoajan nakdkulmaa ei kuitenkaan myodsk&an sovi unohtaa. Palveluntarjoaja
séastda myos suoraa rahaa yllapidossa, kun sen ei tarvitse Kiinnittda asiantuntijoita arvoa
lisadmattomiin toihin. Talldin asiantuntijat voivat tehdd arvoa lisddvaa tyotd, jolloin
palveluntarjoajan kannalta osa muuttuvista kustannuksista muuttuu arvoa lisaavan tyon
kautta tuotoiksi kustannusten sijasta. Myos palveluntarjoaja voi laskea itselleen teoreet-
tisen maksimihyodyn. Tamé on kaytanndssa yllapitoon kéytettdvan ajan kustannukset
kokonaisuudessaan, jos yllapitoon ei tarvitse kéyttad endé ollenkaan aikaa palveluntar-
joajan toimesta ja yllapidon hinta pysyy samana. Kun taydellisesti toimiva 100 % opera-
tiivisen toiminnan takaava monitorointi ei tarvitsisi palveluntarjoajan kannalta lainkaan
yllapitokustannuksia, niin palveluntarjoajan kannalta monitoroinnin laskennallinen teo-
reettinen maksimihyoty Plthmax on yksinkertaisuudessaan

Pyk = Plthmax, (15)

jossa Pyk on palvelun yllapidon kustannukset. Tassakin tapauksessa pétee kuitenkin
sama mik& organisaation tapauksessa, eli jos monitorointi ei kata koko jérjestelméaa,
saadaan vain % -osuus palvelun yllapidon kustannusten vahenemishyddysta. Talléin
palveluntuottajan monitoroinnista saama laskennallinen teoreettinen hyoty Plth on

Pyk*k=Plth,0 <k <1, (16)
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jossa k on kerroin, joka kertoo kuinka tehokkaasti monitorointi vahentaa yllapidon kus-
tannuksia. Tamékaan ei ota huomioon vaélillisia hyotyja, jotka palveluntarjoaja saa mo-
nitoroinnista. Valilliset hyddyt huomioon ottaen palveluntuottajan monitoroinnista saa-
ma laskennallinen teoreettinen hyodty on

Pyk * k +Pvh = Plth, 0 < k < 1, (17)

jossa Pvh on monitoroinnista aiheutuvat vélilliset hyodyt palveluntarjoajalle. Vlillinen
hyoty on esimerkiksi palvelutason paraneminen asiakkaan silmissd, jolloin esimerkiksi
palvelutasosta annetut arvosanat todennékdisesti paranevat ja asiakastyytyvéisyys para-
nee. Tyytyvaisempi asiakas on myds todennakdisempi suosittelemaan palveluntarjoajaa
myo6s muille, jolloin on mahdollisuus uusiin asiakkaisiin. Valillinen hyéty voi toisaalta
olla myds negatiivinen. Néin voi kdydd, jos asiakas kokee, ettd monitoroinnista ei jos-
tain syystd saada siitd maksetun hinnan edestd arvoa. Tama taas voi johtua siitd, etta
monitorointijarjestelmé ei monitoroi asiakkaan nakokulmasta téarkeita asioita, vaan jo-
tain muuta. Asiakas voi tallin kokea maksavansa tyhjéasta tai toimimattomasta jarjes-
telmasta ja tdma taas heikentdd palvelun arvosanoja. Tallaiselle vililliselle hyddylle on
my0s vaikea antaa arvoa, mutta se on hyva huomioida palveluntuottajan monitoroinnis-
ta saamaa laskennallista teoreettista hyotya laskiessa.

Laskennallista kokonaishyotyé selvittéessd, tulee siis ottaa huomioon molemmat nako-
kulmat:

e monitorointijarjestelman ostavan organisaation nakékulma, kaavan 12 monito-
rointijarjestelmén laskennallinen teoreettinen hyoty Mlth,

e palveluntarjoajan nakodkulma, kaavan 17 palveluntuottajan monitoroinnista
saama laskennallinen teoreettinen hyéty Plth.

Nama laskennalliset teoreettiset hyddyt antavat lahtokohdan monitoroinnista saatavan
hyodyn laskemiselle. Jos monitorointijarjestelma ei kustannusten puolesta toisikaan
hyotyé sen ostavalle organisaatiolle, vaan aiheuttaisi jopa tappiota, voi palveluntarjoaja
tulla vastaan kaupanteossa. Vastaan tuleminen kannattaa, jos monitorointijarjestelmasta
saatu laskennallinen teoreettinen hyodty on positiivinen. Talléin palveluntarjoajan on
jarkevaa myyda monitorointijarjestelma tai yllapitopalvelu halvemmalla, jotta se itse
séastaa yllapidon kustannuksissa ja saa muuta valillistd arvoa. Voi olla myos jarkevaa
antaa kokonaan palveluntuottajan monitoroinnista saama laskennallinen teoreettinen
hy6ty monitoroinnin ostavalle organisaatiolle valillisia hyotyja huomioimatta. TallGin
yllapidosta saadaan edelleen sama tuotto kuin ennenkin, mutta sen liséksi saadaan moni-
torointijarjestelman tuomat valilliset hyodyt. Monitorointijarjestelmén kannattavana
maksimihy6ty Mhmax Voidaan pitéé

MIth +Plth = Mhmax (18)
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Mikali kuitenkin kustannukset menevat molempien kannalta negatiivisen puolelle, ei
monitorointijarjestelmén kayttaminen ole jarkevaa. Pitaa siis lisaksi olla niin, etta

Mith > 0, Plth > 0, (19)

jotta monitorointijarjestelmé olisi kannattavaa.

4.2.4 Kustannukset

Monitorointijarjestelmén kustannukset riippuvat taysin valittavasta monitorointijarjes-
telmésté seka asiakkaasta. Hankintavaihtoehtoja monitorointijarjestelmalle on

e ostaa monitorointijarjestelma
e Kkehittdd monitorointijarjestelma
o ké&yttda ilmaista vapaan lahdekoodin monitorointijarjestelméaa

tai sitten vaihtoehtoisesti kayttd4 naiden yhdistelmé&a.

IBM:n tuotteiden tapauksessa ainoa kattava tuote on IBM:n oma ECM Monitor ohjel-
misto. Jos monitorointijarjestelma aiotaan ostaa kokonaisuudessaan, niin se on tassé
tapauksessa kattavin valinta. Se tarjoaa valmiit monitorointitapahtumanékymét ja auto-
maatioratkaisuja ongelmien selvittdmiseen sek& myos hélytyksia ja muita monitorointi-
jarjestelmalle tyypillisia ominaisuuksia kuten raportoinnit. Lisaksi sillda kaytannossa
pystyy monitoroimaan mitd vain kayttaen julkisia ohjelmarajapintoja. Voidaan puhua
siis taysin tarpeen kattavasta monitorointituotteesta. Ainoana negatiivisena asiana tuot-
teessa on sen korkeahko lisenssihinta, joka johtuu jarjestelman laajasta kattavuudesta.
IBM on asettanut tuotteelle VU -pohjaisen hinnoittelun ja antaa tuotteelle kaksi veloi-
tustapaa: UVU ja MVS.

Vapaan ldhdekoodin monitorointijarjestelmid on olemassa yli 10 erilaista, mutta ne ei-
vét luonnollisesti kata tarpeellisia IBM:n tuotteita suoraan, vaan keskittyvat l&hinn&
esimerkiksi kayttojarjestelmatason tai verkkotason monitorointiin, joita vasten ne konfi-
guroidaan. Joissakin niissa on myo6s olemassa hyvié kattavia ohjelmarajapintoja, joiden
avulla voi myos itse asettaa esimerkiksi itse kehitettyj& ohjelmistoja ndiden alle monito-
roitavaksi. Vapaan lahdekoodin ohjelmistot ovat padsaantoisesti lisensoitu GNU Gene-
ral Public License alaisiksi, joka tarkoittaa kéytdnngssé sitd, ettd jos niitd lahdet&én itse
jatkokehittdmaan, tulee ne myos julkaista saman lisenssin alla. Tama lisenssi taas pakot-
taa tarjoamaan ohjelmiston ilmaiseksi, jos sitd jakaa muille, joten ohjelmistoa itsessaan
ei voida myyda eteenpdin. Yrityksen sisdiseen kayttoon se ei siis pade, koska sitd ei
jaeta tai myyda. Ohjelmistoa ei ole siis pakko jakaa vaan yritys voi kdyttaa sita sisaisesti
ja myyda sitd SaaS-palveluna. T&sté syystd monitorointiohjelmisto taytyisi pitdd omilla
palvelimilla omassa kaytdssa. Monitorointijarjestelmaa ei tdssé tapauksessa kannata
kehittad ja asentaa asiakkaalle, koska silloin asiakas voi kayttad ja levittaa sitd ilmaisek-
si.
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Vaikka ohjelmiston kehittdminen ei olekaan kannattavaa asiakkaalle asennuksen ta-
pauksessa, se ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettei palvelusta ja tyosta saa laskuttaa. Ohjel-
misto on ilmainen, mutta asennus ja konfiguroiminen voidaan myyda laskutettavana
tyéna ja palveluna joidenkin ohjelmien tapauksessa. Jotkut monitorointijarjestelmien
kehittajayritykset vaativat yrityksen osallistumista heiddn maksulliseen partner -
ohjelmaansa, jos yritys aikoo ”myyda” heidan tuotetta tall& tavoin.

Aikaisemmin tuli jo esille kuinka laaja kasite monitorointijarjestelmé oikeastaan on ja
mité tehtavia silla mahdollisesti on. Kéytdnndssé suurta monitorointijarjestelmaa ei siis
kannata lahted itse suoraan kehittaméan alusta alkaen, koska tyomaéra on valtava ja
suunnittelu vaatii erityistd huomiota, jotta voidaan olla varmoja, ettd monitorointiin voi-
daan myos luottaa. Poikkeuksena monitorointijarjestelman tekeminen kokonaan itse voi
olla kannattavaa siind tapauksessa, etta jarjestelméa on hyvin pieni tai monitoroitavat
kohteet hyvin vahaisia ja niiden monitoroiminen hyvin yksinkertaista. Kokonainen suuri
monitorointijarjestelmé on yliampuva ratkaisu, jos asiakkaalla on esimerkiksi vain yksi
tuote jota pitdisi monitoroida ja he hoitavat itse sisdisesti omien jarjestelmien monito-
rointinsa. Asiakas ei todennéakaisesti voi talléin saada suuresta monitorointijarjestelmas-
ta niin suurta hyotya, ettd se olisi kannattavaa. Toisaalta asiakkaalle voi olla edullista
ostaa pienen tarpeellisen monitorointijarjestelman kehitys.

Monitorointiohjelmiston ollessa niin pieni, ettd asiakas haluaa tilata sen suoraan lasku-
tettavana tuntityona, ollaan turvallisilla vesilla molempien suhteen. Pienen ohjelmiston
kehityksessa on ongelmansa ja etunsa. Siitd on mahdollista saada monistusetua, jos mo-
nitorointiohjelmisto on tarpeeksi pieni ja yksinkertainen tehden juuri tietyt asiat, eika
sitd tarvitse muokata asiakkaiden yksil6llisiin tarpeisiin. Ongelmana on, etta asiakkailla
on usein hyvinkin yksiléllisia tarpeita, jolloin ohjelmiston kehittdminen monistuskéyt-
toon on haastavaa. Toisaalta monitorointijarjestelman kehittamisesta yksilolliseen kayt-
toon ei talla tavoin aiheudu ylimaaréisia kustannuksiakaan, jos asiakas tilaa sen suoraan.
Palveluntarjoajalle on kuitenkin suuri rahallinen etu saada kehittdmastaan ohjelmistos-
taan monistusetua, jotta se saa siitd saadut voitot monistettua. N&in ollen ohjelmistoa ei
kannata vélttdmatta kehittdd vain yhden asiakkaan tarpeita ajatellen, vaikka asiakas sen
itselleen tilaakin. Ohjelmiston tekeminen geneerisempddn kayttoon vaatii kuitenkin
enemman suunnittelua ja asiakas ei ole siitd halukas maksamaan yliméaaréista, kun se ei
siitd mitddn hyotyé saisi. Tasta syysta ohjelmiston tekijén voi olla kannattavaa myos itse
osallistua kehityskuluihin, jotta monistusetu saadaan luotua tuotteeseen. Monitoroin-
tiohjelmisto on siis hyva kehittad niin, ettd siitd saadaan monistushyotya, jotta sen tuot-
teistaminen on kannattavaa ja sitd voidaan myydd myods useammalle asiakkaalle. Jos
omaa monitorointijarjestelméaa lahdettaisiin kehittdmadn, voidaan pohjaratkaisuiksi har-
kita valmiita vapaan lahdekoodin monitorointiratkaisuja siind tapauksessa, jos kehitettya
monitorointijarjestelmé&a ei ole tarkoitus myydé ohjelmistotuotteena vaan osana yll&pi-
topalvelua. Vapaan ldhdekoodin ratkaisut ovat ilmaisia ja niitd kayttaméalla sadstetdén
aikaa kehityksessa. Toisaalta ne voivat asettaa myos joitakin rajoituksia riippuen lisens-
siehdoista, joten niiden toimintaperiaatteista on hyvé olla tarkkana.
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4.2.5 Tavoitekustannusperusteinen tarkastelu

Monitorointijarjestelmén kannattavuutta on jarkevaa katsoa tavoitekustannuslaskennan
kautta. Laskennallisen monitoroinnin yhteisen maksimihyddyn Mhmax laskemalla, saa-
daan selville monitorointijérjestelman kannattava yhteinen maksimikustannushinta
Mkhmax. Kaytannossa siis monitoroinnin maksimihy6ty on sama kuin monitoroinnin
maksimikustannushinta. Tdma asettaa ehdottoman maksimirajan monitorointijarjestel-
man jatkuville kustannuksille. T&ma tarkoittaa siis, etta

Mkhmax = Hinta — Voitto, (20)

jossa Hinta on jatkuvat kustannukset palveluntarjoajalle ja asiakkaalle ja Voitto palve-
luntarjoajalle jadvéa jatkuva tuotto. Jotta monitorointijarjestelman jarkevin toteutustapa
tietylle asiakkaalle saadaan selvitettyd, pitad ensin selvittdd asiakaskohtainen Mkhmax
arvo.

Mikali Mkhmax on suuri ja asiakkaalla on useita erilaisia IBM:n jarjestelméatuotteita
asennettuna, on jarkevai tarkastella, onko IBM:n oma ECM System Monitor ohjelma
kustannustehokkain ratkaisu. Ohjelmisto on maksullinen, mutta se takaa suoraan myos
parhaimman teoreettisen maksimihyddyn, Mthmax arvon. Mitd enemman monitoroitavia
tuotantokriittisid kohteita on, sitd paremmin kattavasta monitoroinnista saa hyotyé. IBM
ECM System Monitor tuotteen kokonaislisensointihinta riippuu lisensointitavasta, joka
taas riippuu asiakkaasta ja asiakkaan tarpeista. Liséksi tulee arvioida, kuinka paljon yl-
lapitokustannuksia palveluntarjoajalle tulee. Kun ne tiedetadn, pitad vield selvittaa to-
teutuuko

Mkhmax — Hinta > 0, (21)

jotta IBM:n ECM System Monitor ohjelmistoa voidaan edes pitdd kannattavana. Ero-
tuksen on oltava suurempi kuin 0, jotta saadaan taloudellista hyotya ja voittoa jarjestel-
mastd. Taman lisdksi lisdakustannuksina tulee vield ottaa huomioon monitorointijérjes-
telman itse asennus, konfigurointi ja muut kertaluonteiset kayttéonottokustannukset
Kkok. Namé& ovat kuitenkin kertaluonteisia investointikustannuksia, eivatkd jatkuvia
lisenssikustannuksia. Ne tulee ottaa huomioon pitkén aikavélin investointilaskennassa,
kun selvitetddn mink& ajan jalkeen jarjestelméd alkaa tuottaa voitollista hyotyd. Mikali
voitto toteutuu, voidaan asiakkaalle loogisesti perustella monitorointijarjestelman kan-
nattavuus.

Jos Mkhmax on suuri ja asiakkaalla ei ole monia erilaisia IBM:n ohjelmistotuotteita, mut-
ta kuitenkin muita monitoroitavia kohteita, voi vapaan lahdekoodin jarjestelmé olla kus-
tannustehokkain ratkaisu. Vapaan lahdekoodin monitorointijarjestelma on ilmainen,
mutta sen kayttoonottoon siséltyy niin ik&dan kertaluonteisia kayttdonottokustannuksia
kuin edelld ké&siteltyyn IBM ECM System Monitor ohjelmiston kéyttéonotossa. Naiden
liséksi tarvitaan tyota, jolla saadaan IBM:n ja muiden sellaisten tuotteiden monitorointi
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konfiguroitua vapaan ldhdekoodin monitorointijarjestelmééan, joita ei ole valmiiksi si-
séanrakennettu ja konfiguroitu monitorointijérjestelmaan. Tama vaatii siis suurempia
kertainvestointeja, mikéli tallaista tyota on paljon ja sellaista ei ole ennen tehty. Palve-
luntarjoajan ndkokulmasta heidén kannattaa tehda konfiguraatiot siten, etti ne ovat hel-
posti monistettavissa myds muille potentiaalisille asiakkaille. Siten palveluntarjoaja
pystyy pienentdmaan aina konfiguraatiokustannuksia jatkossa ja kilpailemaan parem-
min, kun se pystyy kehittdmaan ja kerdéamaan itselleen valmiita konfiguraatioita.

Kannattavuuden laskeminen on kuitenkin haasteellista tassa tapauksessa, koska on vai-
kea arvioida, kauanko tallaisten konfiguraatioiden tekeminen oikeasti vie aikaa, mikali
sellaista ei ole ennen tehty. L&htdkohtana tdssékin tapauksessa on kuitenkin maksimi-
kustannushinta. Vapaan ldhdekoodin monitorointijarjestelmén tapauksessa asiakkaalle
ei aiheudu jatkuvia lisensointikustannuksia. Jatkuvat kustannukset ovat kaytannossa
palveluntarjoajan yll&pitokustannuksia, jotka eivat todennakoisesti ole suuria. Vapaan
ldhdekoodin toteutustavassa saadaan siis todennakoisesti jatkuvaa voittoa suhteellisen
paljon niin palveluntarjoajan kuin asiakkaankin nakdkulmasta. On tdrkeéa tuntea rajat,
joissa potentiaalinen voitto kulkee.

Taman toteutustavan ongelmaksi muodostuvatkin korkeat investointikustannukset.
Vaikka voittoa saataisiinkin paljon monitorointijarjestelman kayttoonoton jalkeen, sen
toteutumiseksi tarvittavat kertaluonteiset investointikustannukset ovat suuria ja maksa-
vat itsensd takaisin vasta myéhemmin. Jos voittorajat tunnetaan, voidaan tehda arvioita,
kauanko monitorointijarjestelmélld menee aikaa maksaa itsensa takaisin. Voidaan siis
ajatella etta

VOittOmax = Vra, VOittOmin = Vrb,, (22)

jossa Vr on voittoraja. Naiden avulla voidaan halutessa tehdé suuntaa antava arvio siita,
kuinka pitka takaisinmaksuaika tulee. Lasketaan siis, montako vuotta v kuluu kummal-
lakin voittorajalla, ettd investointi alkaa kannattaa. Miké on siis pienin v arvo, jotta

Vra * Va > 1K (23)
ja
Vrp * vp > 1K, (24)

joissa Ik on kokonaisinvestointikustannukset. N&in saadaan laskettua vuosihaarukka va —
vp investoinnin takaisinmaksuajalle. Edelld lasketut kaavat eivét ole absoluuttisia vaan
suhteellisia ja niiden tarkoitus on auttaa hahmottamaan kokonaisuutta ja antaa suuntaa
antavia arviota. T&ss4 ei ole otettu huomioon mahdollisia investointeihin liittyvid korko-
ja ja muita kuluja.
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Investointikustannukset jakautuvat alussa todennakdisesti seka asiakkaan etté palvelun-
tarjoajan maksettaviksi, koska muuten ne voivat nousta niin suuriksi, ettei asiakas halua
sitd kokonaan yksin maksaa. Kun palveluntarjoajan tieto-osaaminen kasvaa ja se kyke-
nee luomaan useita valmiita uudelleenkéytettavia konfiguraatioita, pystyy se laskemaan
tulevaisuudessa ja seuraavissa monitorointijarjestelman kéyttoonotoissa tarvittavia in-
vestointikustannuksia saastamalla niihin kaytettyd aikaa. Kun naitd on tehty riittdvén
monia, pystyy palveluntarjoaja lopulta siirtdméén investointikustannukset kokonaan
asiakkaalle ja kerryttdmaan voittoa itselleen heti.

Mikali avoimen lahdekoodin jarjestelmia kaytetédan, vaatii se aluksi palveluntarjoajalta
pitkdjanteista panostusta suunnitteluun ja kehitystyohon. Vapaan lahdekoodin monito-
rointijarjestelmén ratkaisulla ei kannata suoraan lahted myymé&an monitorointia, ellei
sen kaytostd ole etukéteen jonkin verran kokemusta tai suunnitteluja ja kehitysté tehty.
Muuten kertaluonteisia kustannuksia on mahdoton arvioida jarkevasti, eiké luotettavia
laskelmia voida tehdd. Ilman luotettavia laskelmia, riskit ovat suuria.

Jos Mkhmax On suuri ja asiakkaalla on vain muutama monitorointia tarvitseva kohde ja
niiden monitorointi on yksinkertaista, voi itse kehitetty monitorointijarjestelma olla kus-
tannustehokkain ratkaisu. Se ei vaadi palveluntarjoajalta erityisia investointeja ja asia-
kas on halukas ostamaan sen kehittdmisen suoraan. Asiakkaan ndkdkulmasta kustan-
nuksetkaan ei ole niin suuria, etta niista tarvitsisi puhua edes investointina. Koska kehi-
tystarve on pieni, pystytdan siihen kaytettava tydmaara arvioimaan paremmin. Jatkuvia
kustannuksia monitoroinnista itsestdén ei ole, riittaa ettd se kehitetddn ja saadaan toimi-
maan, niin se maksaa itsensd nopeasti takaisin.

Palveluntarjoajalle on itselleen monitorointijarjestelmén kehittamisestd myds pitkan
tahtdimen etua, silla sita pystytadn jatkuvasti kehittdmaan aina uusien asiakastarpeiden
mukaan. Siita pystytdan nain pikkuhiljaa kasvattamaan isompi monitorointiohjelmisto,
joka kattaa enemman monitoroitavia kohteita. Omassa monitorointijarjestelmassa on
my0s se etu, ettd se voidaan itse my6hemmin tuotteistaa ja sen kaytto lisensoida. Sité
kannattaa siis harkita myos pitkan tahtaimen tuotekehitysprojektina. Itse kehitetyn mo-
nitorointijarjestelmén kohderyhmana ovat asiakkaat, joille muut vaihtoehdot ovat liian
laajoja tai kalliita.

Jos Mkhmax On pieni, voi olla vaikeata valita mitddn hankintavaihtoehtoa monitorointi-
jarjestelmalle. Suuria jatkuvia kustannuksia ei voi olla, tai muuten maksimikustannus-
hinta ylittyy pelkastaan niista. Pieni Mkhmax tarkoittaa kdytanngssa sité, ettd voitot jadvat
mya0s pieniksi, jolloin monitorointi ei pysty maksamaan itseddn nopeasti takaisin. Mika-
li my6s investointikustannukset ovat suuria, voi takaisinmaksu venyé useiden vuosien
mittaisiksi, jolloin hankinta ei ole endd taloudellisesti jarkevaa, sill4 se ehtii jo todenna-
koisesti vanhentua tekniikkana. Ainoaksi mahdollisuudeksi j&a jarjestelmd, jossa jatku-
via kustannuksia on erittdin vahan tai niité ei ole ja sen kdyttoonotto ei vaadi suuria in-
vestointikustannuksia. Hyvaksi valinnaksi jaa kaytdnnossé asken kasitellyn oman moni-
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torointituotteen vaihtoehto, jos sellainen pystytddn kehittdmaan. Vaihtoehtoisesti myds
vapaan lahdekoodin ohjelmisto voi toimia, mikali sille on jo onnistuttu kehittdméén
tarpeeksi suuri méara valmiita konfiguraatioita, joiden avulla investointikustannukset
jaavat mataliksi.

Jos Mkhmax on valmiiksi jo l&helld O tai negatiivinen, ei monitorointijarjestelma& ole
jarkeva toteuttaa ollenkaan. Kun hankintavaihtoehtoja vertaillaan, on monitorointijarjes-
telman ostaminen valmiina IBM:n ECM Monitor tuotteena se selvin ja yksinkertaisin
ratkaisu, jos asiakkaalla on useita IBM:n tuotteita ja muita jarjestelmia joita pitda moni-
toroida. Pohdittavaksi jaakin oikeastaan, kumpi on jarkevdmpi kehityssuuntaus muissa
tapauksissa: kehittdd oma monitorointijarjestelmé vai kéayttaa vapaan lahdekoodin moni-
torointijarjestelmaa. Tassa tapauksessa joudutaan tekemaan pitkan tahtdimen strateginen
linjaus ja paatoksen tekeminen vaatii lisatutkintaa.

Taulukko 3. Vaihtoehtojen kannattavuusarviointeja

Mkh_max suuri Mkh_max pieni Mkh_max ~0 tai <0

Useita IBM . AT "

e . . . e IBM:n monitorointi (mikali valmiita .
jarjestelmétuotteitaja |IBM:n monitorointi . . Ei kannata
kohteita konfiguraatioita)

Vapaan lahdekoodin jarjestelma /
Itse kehitetty monitorointijarjestelma
(mikali valmiita konfiguraatioita, eika
kehitystyo6ta tarvita)

Useita monitoroitavia
kohteita (Ei montaa
IBM)

Vapaan lahdekoodin jarjestelma
(mikali valmiita konfiguraatioita, eikd [Ei kannata
kehitystyota tarvita)

Itse kehitetty monitorointijarjestelma
Itse kehitetty monitorointijarjestelma [(mikali valmiita konfiguraatioita eikd  |Ei kannata
kehitystyota tarvita)

Muutama
monitoroitava kohde

Taulukossa 3 on yhteenveto edelld kdydyista vaihtoehdoista. Taulukko antaa suuntaa
antavaa tietoa missa tapauksissa mikin kehitystapa toimii hyvin. Lahtdkohtaisesti jos
Mkhmax on jo ldhell& O tai negatiivinen niin ei ole kannattavaa. Mikéli se on pieni, voi-
daan periaatteessa kayttdd mitd tahansa jarjestelmaa, mikali siihen on olemassa jo val-
miita konfiguraatioita ja sen kayttoonotto on nopeaa eika vaadi kehitystyota tai vaatii
sitd hyvin vahan. Mikéli Mkhmax on suuri niin riippuen jalleen ymparistosta mikéa tahan-
sa jarjestelma voi sopia. Tama on kuitenkin palveluntarjoajalle mahdollisuus myds ke-
hittdd omaa monitorointijarjestelmaénsa tai luoda valmiita konfiguraatioita, joita sitten
my6hemmin voidaan kayttaa pienen Mkhmax arvon tapauksissa.

4.3 Asiakasrajapinnan ja automaation kehitys

Asiakasrajapinnan tehokkaammaksi kehittdmiselld saadaan vasteaikoja ja luvattuja aika-
tauluja yllapitotdiden suhteen paremmaksi. Tehokkaammaksi kehitys tarkoittaa tassa
tapauksessa kaytannossa turhan odottelun poistamista ja ajan tehokkaampaa hyddynté-
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mistd poistamalla kaikki arvoa tuottamaton tyo. Itse prosessin tehostamisen liséksi tulee
my06s huomioida yleinen asiakastyytyvéisyys palveluun.

Asiakastyytyvdisyyden pohja rakennetaan liiketoimintaperiaatteiden pohjalta. Nama
maadrittavat palveluprosessimallit ja muut palvelutoiminnot, jotka taas niin ikadn méaarit-
tavat palvelun laadulliset ja toiminnalliset ominaisuudet, joihin asiakastyytyvéisyys lo-
pulta perustuu. Asiakassuhteiden hallinnassa henkilékunnan asenteeseen tulee Kiinnittaa
myos erityista huomiota. Tulee kuitenkin huomioida, ettd henkilokunnan tyotyytyvai-
syys on tarkeéa, silla sen ja asiakastyytyvaisyyden vélill4 on yhteys. Asiakasrajapinnas-
sa pitaa olla selkeéat toimintaohjeet, joita kehitetddn jatkuvasti asiakaskokemusten myo-
td. Tarkedd on vélitdn reagointi asiakkaan tunnereaktioihin ja turhautumiseen. Asiak-
kaan pitad kokea, ettd hanté arvostetaan ja hanen ongelmiinsa kiinnitetddn heti huomio-
ta.

Koko asiakasrajapinnan prosessia tulee tarkastella kokonaisuudessaan ja tarkastella jo-
kainen prosessin kohta ja paljonko aikaa kuluu kuhunkin prosessin tehtavéaén ja pohtia
tuotetaanko tassa lisdarvoa vai ei. Kaikenlaisesta sdheltdmisesté pitda paasta eroon. Kun
suurimmat arvoa tuottamattomat ajankuluttajat ovat selvilla, luodaan suunnitelma niista
eroon paasemiseksi yhdessa asiakasrajapinnan kanssa. Asiakkaan ongelma tulee saada
selvitetyksi mahdollisimman nopeasti, jotta sitd voidaan osata ldhted ratkaisemaan.
Olennaista on siis ongelman pikainen selvittdminen ja ongelman pikainen ratkaiseminen
ja miten néité asioita saadaan tehokkaammaksi.

Ongelman selvittdmisessa on tarkeaa saada kaikki mahdollinen ongelmaan liittyva tieto
mahdollisimman nopeasti selville. N&ista eroon paasemisen apukeinoina voidaan kayt-
tdd monitorointia, jos asiakkaalla sellainen on kéaytdssa. Mikéli asiakkaalla ei ole kay-
tossd omaa monitorointijarjestelmad, vaan he vain raportoivat ongelmia, tarvitaan kei-
noja, joilla ndma tiedot saadaan kerattya ilman monitorointia nopeasti. Asiakas o0saa
usein vain raportoida ongelman joitakin oireita ja niitakin vain pintapuolisesti esimer-
kiksi sanomalla, ettd jokin “ei toimi”. Asiakasrajapinta taas ei voi ymmaértdd mité tar-
koittaa ei toimi”. On niin monta erilaista mahdollisuutta sille, ettd jokin ei toimi”.
Asiakasta on tarkeda ohjeistaa, miten ongelmia tulee raportoida. Asiakkaan tulee pystya
kertomaan tarkasti, mika ei toimi. Tahan hén voi kayttd4 apuna kuvankaappauksia, jos
asiakas saa esimerkiksi jonkin virheviestin. Lisdksi asiakkaan tulee pystya kertomaan,
saako h&n ongelman toistettua ja jos saa, miten se toistetaan. Asiakasrajapintaa auttaa
myaos paljon, jos asiakas osaa kertoa milloin ongelma alkoi.

Asiakkaita varten voidaan luoda valmiita viestipohjia, joissa heitd ystavallisesti ohjeiste-
taan raportoinnista. Esimerkiksi ongelman raportoinnissa voidaan kayttaa valmista poh-
jaa, joka ohjeistaisi ongelman tarkempaan kuvaamiseen ja mahdollisten kuvakaappaus-
ten ottamiseen ja ongelman toistamiseen. Jos asiakas vastedes raportoisi vain, etté jokin
”ei toimi”, hénelle voitaisiin vastata kayttamalla apuna valmista viestipohjaa, jolloin
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vastaamiseen ei kulu hirvedsti aikaa ja asiakas osaa nopeasti ohjeiden perusteella toimia
tehokkaasti ongelman syyn selvittdmiseksi.

Kun asiakasrajapinnalla on parempi késitys ongelman laadusta ja laajuudesta, pystytaan
tekemaan tarkentavia kysymyksid ongelman selvittdmiseen, mikali se on tarpeen. Asia-
kasrajapinta voi osata ratkaista ongelman syyn jo tdman perusteella, jos asiakas on
osannut raportoida ongelman riittdvan hyvin. Mikéli ongelman syy on viel& epaselva,
tarvitaan seuraavassa vaiheessa tarkempaa teknistd tietoa. Jos asiakasrajapinnalle ei ole
tarvittavia oikeuksia jarjestelmaan, on sen kyettdva ohjeistamaan asiakasta antamaan
tarvittavat tiedot. Tassékin tapauksessa apuun tulevat valmiit ohjeistuspohjat néiden
tietojen keraamiseen. Asiakasrajapinta sadstaa paljon aikaa, kun sen ei tarvitse erikseen
alkaa kirjoittaa ohjeistusta jokaisesta ongelmasta jokaiselle asiakkaalle erikseen, vaan se
pystyy kayttaméan valmiita pohjia. Jos vika on pystytty méaarittamaan esimerkiksi kol-
men eri ohjelman valille, voi jokaisesta kolmesta eri ohjelmasta olla omat ohjeistuspoh-
jat miten esimerkiksi tarvittavia lokitietoja kerataan. Nama ohjeistukset voidaan sitten
antaa suoraan asiakkaalle, joka osaa sitten toimia ohjeiden perusteella. Ohjeistusten tu-
lee olla siis hyvin selkeité ja yksiselitteisia, koska kyseessa on tekninen asia, jota asia-
kas ei valttamatta ymmarré ollenkaan.

Jos jarjestelmé on tekninen, tietojen kerddminen voi kuitenkin olla asiakkaalle liian
haastavaa ohjeidenkin kanssa, eiké asiakas koe oloaan mukavaksi ja hyvin palvelluksi.
Tasta syystd parempi vaihtoehto on, etta asiakasrajapinnalla on riittavéa paasy asiakkaan
jarjestelmiin, jotta se osaa itse kerata tarvittavat tiedot asiantuntijaa varten. Asiakasraja-
pinta voi itse kayttdad tdssa apunaan samoja ohjeita. Jos taas asiakasrajapinnan aikaa
halutaan saastad, voidaan tehda pieni ohjelma, joka suorittaa ndma ohjeistuksissa kerro-
tut toiminnot automaattisesti. Asiakasrajapinta voi siten kdyda suorittamassa ohjelman
asiakkaan ymparistdssa ja ohjelma kerad tiedot asiakasrajapinnalle automaattisesti. Jos
asiakasrajapinnalla ei ole paasya jarjestelmaan, mutta asiantuntijalla on, voi asiakasraja-
pinta ohjata asian suoraan asiantuntijallekin, jos han voi kayttad ohjelmaa itse tietojen
kerddmiseen. Tdma on jarkevaa vain, jos asiantuntija voi kayttaa ohjelmaa, eika joudu
kayttdmaadn arvokasta tyOaikaa yksinkertaisten, mutta tarpeellisten tietojenkeruu tehta-
vien tekemiseen.

Mikali asiakas kayttaisi monitorointijarjestelma, voisi se kyetd suoraan ilmoittamaan
ongelman syyn ja jopa mahdollisesti tarjota sille suoraan ratkaisuvaihtoehtoja. Monito-
rointijarjestelmd voidaan laittaa automaattisesti korjaamaan sen havaitsemia ongelmia,
jolloin monet ongelmat korjautuvat heti ennen kuin niistd ehditdan edes raportoida. Mi-
kali ilmenee jokin ongelma, jota monitorointijarjestelméa ei kykenisi itse korjaamaan,
pystyisi se heti tekem&&n halytyksen ja ilmoittamaan ongelman kohteen ja Idhettdmaén
siihen liittyvéat tarpeellisen informaation asiakasrajapinnalle. Se saastaisi tassa tapauk-
sessa paljonkin aikaa.
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Kun asiakasrajapinnalla on kaikki tarpeelliset ongelman selvittdmiseen liittyvét tiedot,
voi asiakasrajapinta ohjata asian eteenpdin jarjestelman yll&pidosta vastaavalle asiantun-
tijalle, joka péésee heti tutkimaan lokitietoja ja ongelmaa. Tavoite on, etta asiantuntija
saisi heti asiakasrajapinnalta oikeat ja kaikki tarvittavat tiedot, jotta asiantuntijan ei tar-
vitse lahted pyytdmaan lisatietoja, jolloin aikaa kuluu hukkaan. Kun asiantuntija on
selvittanyt keratyn aineiston perusteella ongelman syyn, pystyy se raportoimaan asiak-
kaalle mistd ongelma johtuu ja kertoa mahdolliset korjausvaihtoehdot. Asiakasta on
hyva informoida tasaisin valiajoin, jotta han tietad, ettd hdnen asiastaan ollaan kiinnos-
tuneita ja sitd ollaan hoitamassa.

Kun asiantuntija lahtee korjaamaan ongelmaa, han voi joko korjata ongelman manuaali-
sesti tai automaattisesti. Automaattinen korjaus onnistuu vain, jos sellainen automatiik-
ka on rakennettu ja se ratkaisee ongelman. Tallaista automatiikkaa harvoin on muissa
kuin monitorointijarjestelmissd, ellei sellaista ole varta vasten erikseen itse rakennettu
tai toimitettu ohjelmiston mukana. Padsaantoisesti ongelmat joudutaan ratkaisemaan
manuaalisesti. Manuaalista ongelmankorjausta voidaan kehittdd myos, jos ongelman-
korjausta varten on olemassa hyva dokumentaatio, jonka perusteella ongelmaa lahde-
tddn korjaamaan. Asiantuntijalla voi olla vastuullaan useita erilaisia yllapitoja, joten
kaikkea voi olla liki mahdotonta muistaa ja hallita, jolloin dokumentaatio erilaisten on-
gelmien korjaamisesta on hyvana tukena vian korjauksessa. Sen avulla pystytdan myos
pitdmaan tietopadomaa osittain tallessa, mikali henkild lahteekin yrityksen palvelukses-
ta muualle.

Molempiin ongelmien selvittdmiseen ja korjaamiseen liittyy paljon jarjestelmatietamys-
td. Tama tietdmys helposti yksiloityyn tiettyihin henkildihin, joka luo henkilén poissa
ollessa riskin, ettda ilmennyttd ongelmaa ei kukaan osaa suoraan lahted korjaamaan.
Vaikka henkilostohallinnan resursointi on todella hyvalla tasolla ja hallittu, voi silti tél-
lainen tilanne syntya esimerkiksi influenssa-aallon seurauksena. Tietopddomaa ei ole
hyva pitad vain tiettyjen henkildiden varassa, silld on olemassa aina myos riski, etta
tieto menetetddn kokonaan, esimerkiksi onnettomuustilanteissa. Taman vuoksi yrityk-
selle on edullista, jos ongelmanselvitys ja ratkaisudokumentaatiota on sen verran riitta-
vasti, ettd ongelmaa osaa lahted joku asiaa vdhemmankin tietdva ratkaisemaan. Se hel-
pottaa myds uusien henkildiden ottamista mukaan yll&pitotoihin, kun heilld on jokin
valmis pohja, jonka avulla he voivat ldhted ongelmaa selvittdmaan.

Asiakkaan raportoimat ongelmat on aina hyva tallentaa omiin tietojarjestelmiin ongel-
manselvitys- ja ongelmanratkaisutapoineen. N&in saadaan automaattisesti kasattua tie-
topddomaa ongelmista. Tat4 tietopddomaa kannattaa myods hyddyntad. Se helposti jaa
vain arkistointiin, eiké sité tietoa kukaan kayta. Automaattisella luokittelulla ja analytii-
kan avulla aineistosta voidaan 16ytda nopeasti tietoa. Jos asiakas esimerkiksi raportoi
ongelmasta, voitaisiin automaattisesti hakea tasta jo olemassa olevasta tietopadomasta
analytiikan avulla vastaavia tapauksia, mikali sellaisia on ollut. Niist4 voidaan jopa suo-
raan 16ytaa taysin identtinen ongelma johon kdy suoraan sama ratkaisu. Niist4 voidaan



60

siis saada apua ongelman ratkaisemissa, jos vastaavanlainen ongelma on joskus esiinty-
nyt. Vaikkei tuloksia l6ytyisikaan, syntyy tastd ongelman raportoinnista se ensimmainen
tapaus siltd varalta, jos joskus vastaavanlainen tapaus ilmenee. Samaa tietopddomaa
voidaan hyddyntada myos esimerkiksi asennus ja konfiguraatiotilanteissa, joissa saadaan
jokin tietynlainen virhe. Silloin olisi helppo etsiad luokittelun ja analytiikan avulla vas-
taavaa virhetta aineistosta ja katsoa onko sellainen aiemmin tullut ja jos on, niin miten
se on selvitetty. Tama toimisi siis erdanlaisena ongelmanselvitys ja ratkaisutietokantana.

Asiakasrajapinnan kehitys vaatii omat investointinsa, jotta tallainen kehitys olisi mah-
dollista. Jos dokumentaatiota ja tietoa l&hdetdan keradmaan ja lisédmaan, tarkoittaa se
kaytanndssa ainakin aluksi liséa tyota asiakasrajapinnalle ja lisad kustannuksia palve-
luntarjoajalle. Vasta kun tietynlainen pohja dokumentaatiolle saadaan luotua, pystytaan
luomaan edelld mainittuja etuja ja saamaan hyotya luodusta jarjestelmastéd. Siksi tasta
voidaankin kayttdd sanaa investointi, koska se tulee maksamaan itsensé takaisin vasta
myO6hemmaéssd vaiheessa muun muassa parantuneiden asiakaspalautteiden ja nopeutu-
neiden ongelmanratkaisukykyjen kautta. Yritys joutuu puntaroimaan vield sitd, onko
investointi sille kannattava ja saadaanko sellaisen kehityksella merkittdvaa parannusta
aikaiseksi, jolla olisi tarpeeksi suuri taloudellinen merkitys.

4.4  Palvelutarjooman kehitys sidosryhmien kanssa

Asiakaskyselyjé ei tulisi ajatella pelkastaan laadullisen nakékulman kautta. Aineistoa
pitdisi pystya kayttdmaidn myos kaytanndn ongelmien ratkaisemisessa ja palveluiden
kehittdmisessa. Sen liséksi sen perusteella voidaan luoda uusia ratkaisumalleja ja tunnis-
taa asiakastarpeita. Asiakkaille pitdd myds antaa mahdollisuus osallistua mukaan palve-
lun kehittdmiseen, esimerkiksi ottamalla asiakas mukaan ratkaisun valintaan, suunnitte-
luun ja toteuttamiseen. Tahan voidaan kayttaa apuna CVW:a. Vield parempi on, jos
asiakas ja palveluntarjoaja pystyvat yhdessé rakentamaan palvelua tasavertaisesti yhdes-
s& kumppaneina. Néin saadaan aktiivisempaa dialogia molemmin puolin ja keskustelu
pysyy tasavertaisena, jossa pystytddn hyddyntaméaan kummankin osapuolen asiantunte-
musta tehokkaasti. Asiakkaan puolelta on hyva olla mukana myds itse palvelun varsi-
naisia kayttdjia mukana suunnittelussa, jolloin muutosvastarintaa saadaan pienennettya
ja kayttajia paremmin sitoutettua palveluun.

Julkisen sektorin tapauksessa asiakkaana ei valttaméattd ole vain itse julkinen sektori,
vaan myos julkisen sektorin palvelua kayttavat loppukayttajat, eli kansalaiset. Palvelun
loppukéyttdjat olisi myos hyva saada jollain tavalla mukaan palvelun kehittdmiseen. Se
luo avoimuutta ja luottamusta palveluun ja silld voidaan saada esimerkiksi kuntalaiset
enemman kiinnostuneiksi kunnan toimintaa kohtaan ja parantaa demokratian toteutu-
mista. Lisdksi ottamalla myo6s loppukéyttdjat mukaan, kasvaa potentiaalinen kokonais-
asiantuntemus huomattavasti. Tarke&é on selvasti viestittaa, ettd loppukayttajillakin on
vaikutusmahdollisuutta ja vastuuta, muuten ei voida puhua aidosta osallistuvuudesta.
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Asiakkaiden kanssa on hyvé kayda toistuvaa keskustelua palvelussa ilmenneista ongel-
mista ja siitd mihin ollaan erityisen tyytyvéisiéa.

Haastavinta yhteisessa kehityksessé voi olla yhteisen tahtotilan 16ytyminen ja toiminnan
kulttuurin muuttaminen yhteistyttd tekevaksi. Organisaation ja byrokratian jaykkyys
voivat olla esteend tehokkaalle yhteisty6lle. Naitd ongelmia liséksi tukevat kaytettavéan
ajan vahyys, silla usein organisaatioiden avainhenkil6t ja paatoksentekijat ovat muuten-
kin Kkiireisia henkil6ita. Osallistumisen esteitd pitaa selvittad, jotta voidaan pohtia, onko
mahdollista luoda sellainen toimintamalli, ettd edes joistakin esteistd paastaan eroon.

Loppukéyttdjia voi olla vaikea saada motivoitua ja aktivoitua palvelun kehittdmiseen,
ellei heille voida aidosti osoittaa, ettd heitd kuunnellaan ja he voivat vaikuttaa. Pitaa
varmistaa, etta prosessit etenevét ja osoitetaan millainen vaikutus kayttéjilld on siind
ollut. Ihmisilla saattaa olla jo valmiiksi sellainen asenne, ettd heitd ei oikeasti haluta
kuunnella ja paatokset on jo tehty tai tehdadn paattavien elinten sisépiirissa joka tapauk-
sessa vdlittdmatta palautteesta. Aito osallistuminen ja sen vaikutusmahdollisuuden
osoittaminen on tarkeéd, jotta tallaisista késityksista paastdan eroon. Pitdé pohtia keino-
ja, miten saadaan ihmiset innostumaan.
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5. JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa etsittiin keinoja Elinarin palveluiden kehittamiselle palvelutason kehit-
tdmisen kautta erityisesti julkisen sektorin suhteen, jotta asiakkaiden tarpeisiin pystytain
vastaamaan paremmin. Tavoitteena oli 10ytaa ratkaisuja, joiden avulla Elinarin palve-
luista saadaan entistd parempia ja asiakkaille luotua palvelusta enemmaén arvoa. Tutki-
muskysymyksené ja apukysymyksind esitettiin

o Milla tavalla palvelutasoa voidaan parantaa?
a. Mitka keinot tuottavat asiakkaalle lisdarvoa?
b. Miten voidaan arvioida keinojen kannattavuutta?

Tallaisiksi keinoiksi 10ydettiin monitoroinnin kehitys, asiakasrajapinnan ja automaation
kehitys, seka palvelutarjooman kehitys sidosryhmien kanssa. Monitoroinnin kehityksen
kannattavuutta pyrittiin arvioimaan itse johdetuilla kaavoilla. Kaavat itsessadn eivat ole
absoluuttisia vaan niiden tarkoitus on auttaa ymmartamaan monitoroinnin kustannusten
ja kannattavuuden eri komponentteja ja yhteyksid. Asiakasrajapinnan ja automaation
kehityksen kohdalla kannattavuuden arviointi jatettiin hieman avoimeksi kysymykseksi.
Mahdollisen ratkaisutietokannan luominen vaatisi todennékdisesti kuitenkin mittavasti
henkilostoresursseja, jotta siitd saataisiin luotua nopeasti kdyttoonotettavaa ja kaytan-
nollista apuvalinettd. Sitd voidaan kuitenkin hiljalleen luoda pitkan aikavalin toteutuk-
sena, jos sen luomiseen pystytddn sitoutumaan koko henkil6stén kannalta. Pienoisoh-
jelmien luonti tarvittavien tietojen hakemiseen on kuitenkin pieni ty6 suhteessa siihen,
paljonko siind voidaan sééstaé aikaa. Niiden tekemisen voidaan arvioida olevan kannat-
tavaa. Palvelutarjooman kehityksesta sidosryhmien kanssa saatua hyotya ja kannatta-
vuutta on myos hankala arvioida, mutta sité voi olla hyva kokeilla ensin jonkun pitkdai-
kaisen asiakkaan kanssa. Hyotyjen potentiaali vaikuttaa suurelta, mutta kdytdnnon to-
teutus voi osoittautua vaikeaksi toteuttaa.

5.1 Keinojen tulkinta

Monitorointijarjestelmén kehityksella pystytddn parantamaan vasteaikoja ja luvattuja
aikatauluja seka jarjestelman luotettavuutta. Sill4 saadaan tehtya automaattisia ja ennal-
taehkéisevid tarkastuksia ja korjauksia, sekd keradmadn tilastollista tietoa jarjestelmésta.
Néill& keinoin pystytddn saamaan prosesseja ja palveluja luotettavammaksi ja paranta-
maan palvelun jarjestelmien keskindistd yhteistoimintavarmuutta paremmaksi. Tama
taas parantaa palvelun kokonaiskaytettavyytta, jolloin epékaytettavyydesta johtuvia kus-
tannuksia saadaan pienennettyd. Julkisen sektorin kohdalla sen asettamien tavoitteiden
ja velvoitteiden tayttdminen on térke&a ja tdma luo siihen paremmat edellytykset. Ky-
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symys onkin oikeastaan siitd, saadaanko monitorointijarjestelméa kehitettyd tai myytya
asiakkaalle sellaisella hinnalla, jonka asiakas on siitd valmis maksamaan. Tata kysymys-
t& vasten tulee tarkastella asiakkaan monitorointijarjestelmasta saatua hyotya ja tarkas-
tella sen kannattavuutta.

Asiakasrajapinnan ja automaation kehityksella pystytdan myos parantamaan vasteaikoja
ja luvattuja aikatauluja yll&pitotdiden suhteen, sek& kohentamaan yleista asiakastyyty-
vaisyytta. Kaytdnnodssa se tarkoittaa kaiken arvoa tuottamattoman tyon poistamista, joka
koostuu muun muassa odottelusta ja selvittelytyosta. Liséksi se tarkoittaa asiakkaasta
valittamisesta palveluntarjoajan osalta. Hyva informaatiokanava ja toimiva asiakaspal-
velu luovat toiminnan laatua. Asiakkaan ongelmaan liittyvat tiedot saadaan nopeasti
selville, mikali monitorointijarjestelma on kéytdssd. Jos monitorointijarjestelméaé ei ole
kaytossd, voidaan kehittad keinoja, joilla ongelman selvittdmistd saadaan nopeutettua.
Asiakasrajapinta voi kehittda ja kdyttaa valmiita viesti- ja ongelmanselvityspohjia, joi-
den avulla se pystyy nopeasti kysymaén asiakkaalta tarvittavat lisdtiedot tai mahdolli-
sesti itse selvittdd ongelmaan liittyvét lisatiedot. Tata voi myos edelleen kehittda luo-
malla pienoisohjelmia, jotka hoitavat mahdolliset ongelmiin liittyvien tietojen automaat-
tisen hakemisen asiakasrajapinnalle. Kun asiantuntija lahtee ratkaisemaan ongelmaa,
johon hén ei vield tieda ratkaisua, voi hén lahtea ratkaisemaan sité valmiiden ongelman-
ratkaisupohjien avulla tai hakea tietoa ongelmanratkaisukannasta, josta vastaava tapaus
saattaa 16ytyd. Ongelmanratkaisukantaa voidaan péivittaa yllapitotdiden ohessa. Kun
uusi ongelma tulee, dokumentoidaan sen ratkaisu kantaan. Tassakin tapauksessa voi-
daan edelleen kehittaa pienoisohjelmia, jotka ratkaisevat ongelmat, jos niiden tekeminen
katsotaan kannattavaksi.

Kehittamalla palvelutarjoomaa sidosryhmien kanssa, saadaan palvelutasojen sisaltta
paremmaksi ja asiakkaille paremmin toimivia vaihtoehtoja luotua. Ndin saadaan myds
asiakaslahtoisyyttd parannettua sidosryhmien osallistuvuuden kautta, jolloin palvelusta
saadaan luotua sellainen, kuin asiakkaat ja kéayttajat haluavat. Yhdessd toimimalla saa-
daan synergiaetua kayttaméalla kaikkien osapuolten asiantuntemusta.

5.2 Jatkotutkimusaiheita

Hyvia keinoja pystyttiin 16ytdmaan, mutta niiden kdytannon toteutus jai tutkimuksessa
pienelle huomiolle. Nailla keinoin pystytdan vieméan palvelutasoa parempaan suuntaan,
mutta jokaisen kohdalla joudutaan vield pohtimaan kaytdnnon toteutukseen liittyvia
kysymyksid. Aiheeseen liittyvissd kysymyksissa péastiin eteenpdin, mutta selkeitd
konkreettisia askelia keinojen konkretisoimiseksi ja niiden kannattavuuden laskemiseksi
ei tutkimuksessa saatu huomioitua, silla keinot osoittautuivat sen verran laajakasitteisik-
si ja toteutustapoja 16ytyi monia erilaisia. Tarvitaan tarkempaa tutkimusta itse keinoista
ja niiden toteutuksista.
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Tutkimalla seuraavaksi Elinarin asiakaskenttdd ja yllapidon nykytilannetta, voidaan
luoda laajempi kuva siitd, kuinka suuri yllapidon tarve on eri asiakkaille ja kuinka pal-
jon asiakaskohtaisesti esiintyy palvelukatkoksia ja ongelmia. Téastd tiedosta voidaan
laskea asiakaskohtaisesti suurpiirteinen maksimihydty monitorointijarjestelmélle. Tie-
don perusteella voidaan tehda péaatelmid, mika on nykyinen monitoroinnin tarve Eli-
narin yll&pitoasiakkaiden keskuudessa. Tamén tiedon perusteella pystytddn tekemaan
jatkopaatoksia sille, millaisella strategisella linjalla Elinarin kannattaa lahted kehitta-
maan monitorointijérjestelmad, vai kannattaako ollenkaan, mikali IBM:n oma ECM
Monitoring on paras vaihtoehto lahes kaikille.

Tutkimuksessa esitetty asiakasrajapinnan ja automaation kehitys voi olla eras hyva jat-
kotutkimuksen aihe, jossa voidaan selvittdd miké& on tdmén hetken yleinen kaytanto eri
yrityksissa ja kdyttda benchmarking -menetelmaa vertailemaan omia kaytantdja muiden
kaytanteisiin. Tutkimalla miten muut ovat asian hoitaneet, voidaan 10ytaa itselle hyvia
valmiita ratkaisumalleja, joihin omaa toimintaa voidaan verrata. Kéyttamalla niité ja
tassa tutkimuksessa esitettyd pohdintaa ja tuloksia apuna voidaan lahted kehittdmaén
huippuunsa paranneltua asiakasrajapintaa ja siihen liittyvaa automaatiota.

Palvelutarjooman kehitysta sidosryhmien kanssa kannattaa myos tutkia ja etsia keinoja
ja toimenpiteitd, joilla tallaisen toteuttaminen pystytdan kaytdnndssa suorittamaan. Si-
dosryhmien kanssa kehittdmisessa on useita haasteita ja on hyva etsia ja tutkia erilaisia
keinoja, miten ndma haasteet saadaan voitettua. On hyva kysymys, miten ihmiset ja
organisaatiot saadaan mukaan tdménkaltaiseen yhteistoimintaan ja viela motivoitua hei-
dat siihen.
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