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Nopea digitaalinen muutos, uudet teknologiat seka innovaatiot, muovaa talla hetkelld monia
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toteutumisesta sovitaan organisaatioiden valilla yleisesti palvelutasosopimuksilla, joissa sovitaan
muun muassa siitd, miten nopeasti tydpyynnét tulisi ratkaista. Nopea saapuvaan tyopyyntoon
reagointi ja tydpyynnon ratkaisu ovat paitsi kilpailutekijéita, myds yllapitda asiakastyytyvaisyytta.

Tyopyyntdjen nopeassa ratkaisussa ja palvelutasosopimusten vaatimusten tayttymisessa
palveluohjaus on keskeisessa roolissa. Palveluohjaaja luokittelee saapuvan tydpyynnon, priorisoi
ja ohjaa eteenpain oikealle ratkaisutiimille. Asiakasmaarien kasvaessa tyopyyntdjen maara
kuitenkin kasvaa samalla, jolloin palveluohjaukseen kohdistuva kuormitus kasvaa. Uudet
teknologiat tarjoavat kuitenkin helpotusta tdhan ongelmaan. Ohjelmistorobotiikan avulla voidaan
automatisoida tietyin reunaehdoin monia toisteisia manuaalisia tehtavia, jonka jaljilta tydntekijat
voivat keskittyd organisaatiolle arvokkaampaan tietotydéhon. Kun ihmisten tuottavuutta voidaan
nostaa vain tiettyyn pisteeseen asti, on luonnollista siirtdd osa tehtavistd automaation
hoidettavaksi.

Taman laadullisen tapaustutkimuksen tarkoituksena oli tarkastella kohdeorganisaation
palveluohjauksen nykytilaa, tunnistaa mahdollisia kehityskohteita sekd Iluoda naihin
kehitysideoita, joiden pohjalta palveluohjaajien tydkuormaa voidaan keventda kuitenkin
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Rapid digital transform, new technologies and innovations, is currently transforming many tra-
ditional industries. In many traditional sectors, what was previously an opportunity to gain a com-
petitive advantage over other players in the sector, is now a necessity to survive. As more and
more services and tasks rely at least in some way on different IT systems, the requirements for
the availability of basic information technology services have also increased. At the same time,
many organizations have outsourced the administration of these systems to external IT service
providers, while they are focusing more on their core businesses. The availability of these systems
is generally agreed between customer and service provider through service level agreements,
which agree, among other thing, on how quickly incident and service requests should be resolved.
Fast reaction and resolution for incoming incident requests is not only a competitive factor, but
also a way for maintaining customer satisfaction.

Incident management plays a key role in the rapid resolution of requests and the fulfilment of
the requirements of service level agreements. The incident manager classifies the incoming re-
quest, prioritizes it and then forwards it to the correct solution team. As the company is growing,
and the number of customers is growing, the number of incident and service requests increases
at the same time, which increases the workload of incident managers. However, new technologies
also enable changes in current processes, enabling relief to this equation. Robotic process auto-
mation, RPA, can be used to automate many repetitive, manual, tasks under certain conditions,
allowing employees to focus on more valuable knowledge work. When human productivity can
only be raised to a certain point, it is natural to delegate some of the tasks to automation.

The purpose of this qualitative case study was to examine the current state of incident man-
agement process in the target organization, to identify potential areas for development, and create
development ideas based on the findings, to reduce the workload of incident managers while
maintaining high customer satisfaction. In addition, due to the separate wish of the organization,
the possibilities of robotic process automation were examined as well in the incident management
context. This report covers literature review and empirical part The literature review was carried
out as a critical literature review. The literature review focuses on two main themes, service and
incident management, and robotic process automation. Incident management were presented via
different frameworks of service management. The robotic process automation section focuses on
the operating requirements and principles, prerequisites for implementation and the issues to be
taken in account before and after the implementation. In the empirical part, the work of incident
managers was observed to identify areas for development, in addition for enriching the data, the-
matic interviews were carried out.

Based on the collected data, development targets related to incident management processes
were identified and development plans were created using three different time horizons. Besides
development plans, the possibilities of robotic process automation were identified, and steps were
created towards implementation of robotic process automation.

Keywords: Incident management, service management, robotic process automation, process
development, Information technology service industry
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ALKUSANAT

Tassa tama nyt sitten on. Toistaiseksi viimeinen projektini opiskelijana. Yksittaisena
projektina tdma oli varmasti suuritisin t4han mennessa omalla opiskelu-urallani, joten
naitd sanoja kirjoittaessa tuntuu erityisen hyvalta. Naihin kuuteen kuukauteen, joina tata
tutkimusta tyostin, mahtui paljon erilaisia ajatuksia. Valilla tuntui, ettei tastad mitaan tule
ja seuraavassa hetkessa oli jo kiire kirjoittamaan jotain hienoa ajatusta osaksi seuraavien

sivujen teksteja ennen kuin tuo ajatus katoaisi mielesta ikiajoiksi.

Maisteriopinnoistani Tampereen Hervannassa muodostui lopulta aika erilaisia kuin olin
alkuun kuvitellut. Ensimmainen puoli vuotta vuonna 2019 meni vield kuvitelmien
mukaisesti, mutta sitten alkoi opintoja varjostanut korona. Luentosalit vaihtuivat
etaopetukseen, jota jatkuikin melkein koko sen ajan, jona tutkintoa suoritin. Onneksi sain
sentdan kokea Teekkarikasteen, joskin epatavallisena ajankohtana syyskuussa.
Maisteriopintojen aikana tuli tehtya myds téita opintojen ohella, valilla ajatus opiskelusta
téiden jalkeen tuntui rankalta, mutta siitdkin selvittiin. Nyt koulunpenkit voi toistaiseksi
siirtdd mielessa taka-alalle ja siirtyd kohti seuraavaa eldmanvaihetta, onhan tassa jo

opiskeltukin ainakin hetkeksi.

Tamakaan tyo ei olisi valmistunut ilman tukea. Haluan kiittdé tyoni ohjaajaa Pasi
Hellstenid vinkeista ja neuvoista tydhdn liittyen, tapaamisia oli vahan, mutta jokainen
antoi paljon. Tydnantajaani Tietokeskusta haluan kiittaa tyoni aiheesta, joka osoittautui
varsin mielenkiintoiseksi ja vahvisti ajatusta siitd, mitd haluan tulevaisuudessa tehda.
Esimiestani Juuso Kuittista kiitdn tuesta ja avusta tyon eri vaiheissa. Palveluohjauksen
tiimia haluan Kkiittda kokonaisuudessaan seka osallistumisesta tahan tydhon, niin
haastatteluihin kuin havainnointiinkin, etta sita, kuinka hyvin otitte minut osaksi tiimia

taman tyon aikana.

Suurimmat kiitokset ansaitsee kuitenkin avopuolisoni Henna. Kiitos tuesta, ajatuksista,
ymmarryksestd seka ideoista tdman raportin kehittdmiseen. Kiitos taman tyon

oikolukemisesta. Kiitokset myds perheelleni tuesta talla matkallani diplomi-insindoriksi.

Tampereella, 31.7.2022

Jouni Parkki



SISALLYSLUETTELO

IR0 1 7 N [ I R 1
1.1 Tutkimuksen tausta...........ooiiiiiie e 1

1.2  Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset...........cccccoooiiiiiiiiiiie e, 2

1.3  Tutkimuksen rajaukset jarakenne...........cccccoiviiiiiiiiiciciecee e, 3

2. TUTKIMUSASETELMA JA -MENETELMAT .....ooviiiieieeeeeeeee e, 5
2.1 Aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat....................cccciiii 8

2,11 HavainnOiNti ..o 9

2.1.2 Teemahaastattelu ..o 10

2.1.3 Kiriittinen Kirjallisuuskatsaus ... 11

2.2 Kohdeorganisaatio ...........ccoevveiiiiciiiie et 14
3.PALVELUNHALLINTA JA PALVELUOHUJAUS ........cooiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 15
3.1 Yleisesti palvelunhallinnasta ............ccccoooiiii i, 15

3.2 Viitekehykset.......oooo 18

B 2. T e 18

32,2 COBIT s 22

3.2.3 ISO/IEC20000.......ceeeeeeeeeeeaiiiiiiieee e e e e e a e e e e e e eeeaaeeeaeans 24

3.2.4 CMMI-SVC.... . 26

3.3 Palveluohjaus osana palvelunhallintaa.................cccoee i, 28

4. OHJELMISTOROBOTHKKA ... ssseessennnnnnnnne 31
4.1 YIBISESE .. 31

N I - 1 U1 - TR 32

4.3  Kayttdéonotto, toiminta ja rajoitteet ... 34

4.4  KAYHOKONLEEL......ooiiiiiiiiiiiiiii 37

4.5 Hyodytjahaitat......cccooiiiiiiiiiiii 40
5.EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET ......cooviiiiiiiiiiiiieeee. 43
5.1 HavainnOINti .......ooeee e 43

5.2 Teemahaastattelut............ooormiiiiii i 46
5.2.1 Automatisointikyvykkyydet ... 48

5.2.2 Palveluohjauksen prosessit.........ccooooeiiiiiiiiei 50
6.KEHITYSEHDOTUKSET KOHDEORGANSAATIOLLE.........cvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnns 57
6.1 Lyhyen aikavalin kehitysideat................ccccooiiiiiiiiiiiiiie 58

6.2  Keskipitkan aikavalin kehitysideat ..............cccco 61

6.3  Pitkan aikavalin kehitysideat ...............ccco 63
7.YHTEENVETO JA PAATELMAT ....ooiiiiiieee et 65
7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin ..........ccccorei 65

7.2 Tutkimuksen arviointi ..........oouuiiiiiiiieiiic e 68

7.3  Rajoitteet ja jatkotutkimus ... 70

LAHTEET .ottt ettt ne bttt neere s 72



KUVALUETTELO

Kuva 1 Saunders et al. sipulimalli (Saunders et al. 2019) ..........cccccummmiiiiiiiiiiiians 5
Kuva 2 Goldin (1958) havainnointiroolit mukaillen Saunders et al. (2019)................... 10
Kuva 3 ITIL 4:n nelja dimensiota mukaillen Axelos (2019) ..........oeeeveeeeeeeiriiieeeaeaann, 20
Kuva 4 Palveluarvojérjestelméa mukaillen Axelos (2019) .........oovvvveeeeeeeeeieeiiiiieeeeaeaen, 21
Kuva 5 Palveluarvoketju mukaillen AXeloS (2079)........uuuuuuiiiiuiii 21
Kuva 6 Automatisointitavan valinta (van der Aalst et. al, 2018) ............cccovvvvveeeeieeennnn. 35
Kuva 7 Ohjelmistorobotiikan kdyttéonotto mukaillen Asatiani & Penttinen (2016) ....... 37
Kuva 8 Automatisointipotentiaali mukaillen Asatiani & Penttinen (2016) ..................... 38

Kuva 9 Palveluohjaajan tySteNtaVAEL ..................uuuuuuuiiiiii 44



LYHENTEET JA MERKINNAT

APA

APO

BAI

BPA

CMDB

COBIT

DSS

EDM

ICT

IPA

ITIL

ITSM

MEA

MIM

RPA

SLA

STP

SVC

SVM

SVS

Analytics Process Automation

Align, Plan, and Organize

Build, Acquire, and Implement

Business Process Automation

Configuration Management Database

Control Objectives for Information and Related Technologies
Deliver, Service, and Support

Evaluate, Direct, and Monitor

Information and Communication Technology
Intelligent Process Automation

Information Technology Infrastructure Library
Information Technology Service Management
Monitor, Evaluate, and Assess

Major Incident Management

Robotic Process Automation

Service Level Agreement

Straight Through Processing

Service Value Chain

Support Vector Machine

Service Value System



1. JOHDANTO

Johdantokappaleessa avataan tarkemmin tutkimuksen aiheeseen liittyvia tekijoita ja itse
tutkimukseen liittyvia valintoja. Kappaleessa esitelldaan tutkimuksen aihepiirin taustalla
olevia ilmidita, joiden kautta tuodaan esiin tutkimuksen merkityksellisyys. Lisaksi luvussa
maaritellaan tutkimusongelma, seka tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksen lopussa
pyritddn vastaamaan. Lopuksi maaritelldadn vield tutkimusaiheen rajaukset, seka

esitetaan taman diplomityon rakenne.

1.1 Tutkimuksen tausta

Erilaiset digitaaliset teknologiat ja innovaatiot muovaavat kilpailua monilla eri aloilla talla
hetkella, erilaiset teknologiat ovat paitsi mahdollisuus hakea kilpailullista etua muihin
alan toimijoihin nahden, niin myos tietylla tavalla valttamattomyys alalla selviamiseen.
Teknologiat muuttavat paitsi toimialoja, my0Os tuotteita, prosesseja seka rakenteita
organisaatioiden sisalla (Siderska, 2020). Muutos on globaaleilla markkinoilla

vaistamaton, eikd Suomi ja suomalaiset yrityksetkdan ole muutokselta turvassa.

Muutoksen  my6td myds  vaatimukset  perustietotekniikan  ja  erilaisten
palvelinymparistdjen saatavuusajoille, eli sille ajalle jona tietotekniset palvelut ovat
organisaation henkildstdn saatavissa, ovat kasvaneet (Ribeiro et. al, 2021). Jos paasya
omalle tydasemalle tai yrityksen sisdverkkoon ei ole, saattaa se merkitd monissa
tapauksissa sita, ettei tyontekija kykene tydskentelemaan lainkaan. Mikali vastuu naista
palveluista on ulkoistettu tydnantajaorganisaatiolta jollekin ulkoiselle tietoteknisia
palveluita tarjoavalle yritykselle, astuu tdssad kohtaa kuvaan sopimus palvelutasosta,
josta kaytetddn usein myds lyhennettd SLA (eng. Service-level Agreement).
Palvelutasosopimuksissa maaritelladn muun muassa eri kriteerein tietyt saatavuusajat
eri palveluille, vasteajat tyopyyntojen kasittelylle seka tavoiteratkaisuajat tyopyynnaille.
Tietylle palvelulle voidaan maarittaa saatavuusajaksi esimerkiksi 99,9 prosenttia, joka
tarkoittaa, etta palvelu saa olla vuositasolla pois kaytdsta 8,76 tuntia (Cusick, 2017), tai
sopimuksessa voidaan maarittaa, etta yrityksen tulee ratkaista 95 % palvelupyynndista
tietyssd minimiajassa ja 99,9 % tietyssé maksimiajassa (Trienekens et al., 2004).
Konkreettisella tasolla tdma voisi tarkoittaa esimerkiksi tilannetta, jossa IT-palveluita
tarjoavan organisaation tulee ratkaista asiakkaalta saapuvista tuhannesta tukipyynndsta

950 kappaletta neljan tunnin aikana ja 999 tyépyyntdéa tuhannesta maksimissaan



kahdeksan tunnin aikana. Mikali ndihin aikamaareisiin ei paasta, voi pitkdan jatkuva
palvelutasojen laiminlydnti johtaa sopimussakkoihin tai esimerkiksi palvelusopimuksen
purkuun. Jotta naihin tiukkoihin vaatimuksiin voidaan vastata ja pitaa kayttgjat
tyytyvaisina, tulee yrityksen palveluohjausprosessien olla kunnossa, tyo tulee ohjata
nopeasti ja kerralla oikealle ratkaisutiimille. Palvelupyyntémaarien kasvaessa on
selkeda, ettd myds palveluohjaajien kuormitus kasvaa, silld nopeaa reagointia tarvitaan

entista enemman.

Muuttunut ymparisté tarjoaa kuitenkin my6s mahdollisuuksia. Siind missa
valmistusprosessien automatisaatio on tuttua jo 1950-luvulta I|3htien, on
liketoimintaprosessien automatisaatio vasta alkutekijdissaan. Ohjelmistorobotiikalla
voidaan automatisoida dataintensiivisia, toistettavia prosesseja ja tehtavia, vapauttaen
tyontekijat haastavampiin tehtaviin tarjoten kuitenkin enemman aikaa naiden
suorittamiseen automatisoitavien tehtdvien jaadessa pois (Siderska, 2020).
Ohjelmoitavat tyotehtavat voivat olla esimerkiksi sellaisia, joissa siirretaan tietoja kahden
eri ohjelman valilla, kuten taulukosta toiseen jarjestelmaan. Esimerkkina tallaisesta
tehtavasta voisi olla myyntitilausten kasittely, joka voisi olla edellda mainituin ehdoin

automatisoitavissa ohjelmistorobotiikkaa hyddyntaen.

Samaan teemaan liittyy myos Druckerin (1999) huomio siita, ettd yksi 2000-luvun
merkittdvin johtajuusteema on tietotyon tekijat ja tietotydn tuottavuus. Todella monet
tietotyodlaiset kayttavat kuitenkin todella vahan tyéajastaan niihin oikeisiin tehtaviin, jotka
vaativat ajattelua ja tybaika kuluu tehtaviin, jotka olisivat automatisoitavissa (Lacity &
Willcocks, 2015). Kun vyksittdisten henkildiden tuottavuutta ei voida loputtomasti

parantaa, kdantyy katseet organisaatioon ja organisaation prosessien kehitykseen.

Naiden teemojen mydta rakentuu tdman diplomitydn alkutilanne. Yhtaalld on
kohdeorganisaation halu sailyttaa asiakkaiden tyytyvaisyys ja palvella naitd nopeasti
muuttuvassa maailmassa entistd paremmin, toisaalla palveluohjaajien tyon
kuormittavuus ja tiukat aikamaareet. Naiden keskiossa yhdistyy halu kehittaa toimintaa,
poistaa kuormitusta palveluohjaajilta ja ohjata heidan tyopanoksensa manuaalisesta

tyosta kohti organisaatiolle arvokkaampaa tietotyota.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Taman tutkimuksen kaynnisti kohdeyrityksen tarve kehittdd palveluohjausta ja sen
prosesseja. Kehitystarve on syntynyt yrityksen viime vuosien kasvun pohjalta, silla
uusien asiakkaiden myota myos yrityksen vastaanottamien tukipyyntdjen maara on

kasvanut. Lisdantynyt tukipyyntdjen maara yhdistettyna tiukkoihin aikamaareisiin on



johtanut palveluohjaajien kuormituksen lisdantymiseen, joka nakyy organisaatiossa

palveluohjaajien vaihtuvuudessa.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda kohdeyrityksen palveluohjauksen
prosessien nykytilaa, sek& tunnistaa nykytilakartoituksen pohjalta mahdollisia
kehityskohteita ja luoda kohdeorganisaatiolle konkreettisia kehitysideoita. Tyossa
tutkitaan myds mahdollisuutta automatisoida prosessien osia ohjelmistorobotiikkaa
hyddyntaen, jotta palveluohjaajien tydpanosta voidaan siirtdd manuaalisesta kasittelysta
kohti arvokkaampaa ja tuottavampaa tietoty6td. Maaritetyn tutkimusongelman kautta
voitiin luoda paatutkimuskysymys, johon tutkimuksen lopuksi pyritdan vastaamaan.

Tutkimuskysymykseksi muodostui:
Miten palveluohjauksen prosesseja voidaan kehittdd kohdeorganisaatiossa?

Koska varsinainen tutkimuskysymys on varsin laaja, luotiin avuksi kaksi
apututkimuskysymysta helpottamaan vastaamista varsinaiseen tutkimuskysymykseen.
Naiden kysymysten avulla  voidaan  jasentdd  vastausta  varsinaiseen

tutkimuskysymykseen. Apututkimuskysymyksiksi muodostuivat:
1. Mita tunnistettavia kehityskohteita palveluohjausprosesseissa on?
2. Miten ohjelmistorobotiikka voidaan tuoda osaksi palveluohjauksen prosesseja?

Naiden kysymysten pohjalta voidaan selvittdd kohdeorganisaation palveluohjauksen
prosessien nykytilaa, laatia kehitysehdotuksia seka tutkia ja luoda askelmerkit

ohjelmistorobotiikan kayttéonottoa varten ja nain vastata kohdeyrityksen tarpeisiin.

1.3 Tutkimuksen rajaukset ja rakenne

Taman tutkimuksen empiirinen osuus rajataan palveluohjaukseen ja palveluohjaukseen
littyviin prosesseihin, eikd empiirisessd osuudessa tarkastella palvelunhallintaa
laajempana kokonaisuutena. Rajaus tehdaan puhtaasti toimeksiantajan toiveesta.
Lisdksi ohjelmistorobotiikan osuus rajataan mahdollisuuksien tutkimiseen ja esitettaviin

suosituksiin, varsinainen kayttoonotto rajataan pois tasta tyosta.

Tama tyo koostuu yhteensa seitsemasta luvusta. Ensimmaisessa luvussa, johdannossa,
esitellaan  tutkimuksen  tausta, tutkimusongelma, jonka avulla luodaan
tutkimuskysymykset seka tutkimuksen rajaukset. Toisessa luvussa avataan ja
perustellaan tarkemmin tutkimusasetelmaa ja menetelmavalintoja. Luvuissa kolme ja
nelja tutustutaan kirjallisuuskatsauksen kautta palvelunhallintaan ja palveluohjaukseen
ja ohjelmistorobotiikkaan. Luvussa kolme edetdaan palvelunhallinnan kautta

palveluohjaukseen. Ensiksi kasitelldan palvelunhallinnan keskeinen teoria seka



viitekehykset, joiden kautta palvelunhallintaa tehdaan, jonka jalkeen esitellaan
palveluohjaus osana aikaisemmin kasiteltyd palvelunhallinnan kokonaisuutta. Lisaksi
kappaleessa kasitellaan palveluohjauksen keskeisia tehtavia ja palveluohjaajan roolia
osana palvelunhallintaa. Neljannessa luvussa kasitellaan tarkemmin
ohjelmistorobotiikkaa, sita, millaisten vaiheiden jalkeen nykytilanteeseen on paadytty,
millaisia hyGtyja ja toisaalta haittoja ohjelmistorobotiikan implementoinnista voi aiheutua
organisaatiolle, kayttékohteita, kayttdonottoa seka haasteita ja rajoitteita kayttéonotolle.
Viidennessa luvussa esitelldadn empiirisen tutkimuksen toteutusta ja analysoidaan
havainnoinnin ja haastatteluiden kautta kerattya aineistoa. Naiden analyysien pohjalta
siirrytddn  lukuun  kuusi, jossa luodaan  konkreettisia  kehitysehdotuksia
kohdeorganisaatiolle ja pohditaan vaiheita naiden toteuttamiseen eri aikaikkunoiden
kautta. Viimeisessa, seitsemannessa luvussa luodaan yhteenveto tutkimuksesta, el
kasitelldadn vastaukset ensimmaisessa luvussa luotuihin tutkimuskysymyksiin,
arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta seka pohditaan mahdollisia rajoitteita seka

jatkotutkimusaiheita tutkimukseen liittyen.



2. TUTKIMUSASETELMA JA -MENETELMAT

Tassa Iluvussa avataan tarkemmin erilaisia valintoja tutkimuksen taustalla,
tutkimusasetelmaa seka eri vaiheiden toteuttamista. Kappale pohjautuu vahvasti
Saundersin et al. (2019) luomaan viitekehykseen, niin kutsuttuun sipulimalliin. Sipulimalli
kuvaa viitekehyksen rakennetta, joka on sipulimainen, kerroksittainen. Mallissa edetaan
jarjestelmallisesti uloimmalta kerrokselta kohti sipulin ydintd, samalla tehden

tutkimuksen toteutukseen liittyvia valintoja. Malli on esitelty alla kuvassa 1.
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Kuva 1 Saunders et al. sipulimalli (Saunders et al. 2019)

Mallin ensimmaisessa kerroksessa tehdaan valinta tieteenfilosofian suhteen. Tieteen
filosofialla viitataan niihin uskomuksiin ja oletuksiin, joita tutkimuksen ja uuden tiedon
luomisen taustalla vallitsee (Saunders et al. 2019). Tieteenfilosofian valinta maarittaa ja
ohjaa paitsi itse tutkimuksen tekemista, myds tutkimusraportin kirjoittamista ja tapaa
esittaad tutkimuksen tuloksia, esimerkiksi erilaisten retoristen keinojen kautta.
Tieteenfilosofian valinta asettaa myds tiettyja rajoituksia kaytettdvissa oleville
menetelmille, eli tutkimuksen metodologialle. (Kakkuri-Knuuttila & Heinlahti, 2006).
Tutkimuksessa kaytettavan filosofian valintaa ohjaa vahvasti tutkijan arvot, seka se,

millaisena tutkija itseaan ympardivan maailman kokee (Saunders et al. 2019).

Taman tutkimuksen tieteenfilosofia on pragmatismi. Pragmatismiin liittyy kasitys siita,

ettd kasitteet ovat merkityksellisia vain silloin, kuin ne tukevat toimintaa ja



maailmankuvaa ohjaa ajatus siita, ettd on erilaisia tapoja tulkita maailmaa, eika
yksittdinen nakokulma voi mitenkdan antaa kattavaa kokonaiskuvaa maailmasta ja
todellisuuksia on useita (Saunders et al., 2019). Pragmatismissa tutkijan arvot ohjaavat
refleksiivista tutkimusprosessia. Lahestymistapana se on vahvasti
ongelmanratkaisupainotteinen ja tutkimusprosessi lahteekin liikkeelle siita, etta
havaitaan jonkinlainen ongelma ja uskotaan, ettd ongelmaan on olemassa myos ratkaisu
(Elkjaer & Simpson, 2011). Taman tutkimuksen kontekstissa havaittu ongelma on
palveluohjauksen tyon kuormittavuus, ja tutkimusta ohjaa usko siita, ettd prosesseja
kehittamalla kuormittavuutta voidaan laskea. Elkjaerin ja Simpsonin (2011) mukaan
pragmatismi soveltuu hyvin tutkijoille, jotka ovat kiinnostuneita organisaatioelaman
prosesseista, joka vahvistaa valinnan soveltuvuutta tdhan kontekstiin. Pragmaatikot
arvostavat kaytantdoon soveltuvia ideoita ja tietoa pidetaan arvossa kaytannontoimien
mahdollistajana. Pragmatismissa tutkimusongelma ja -kysymykset maarittavat kaytossa
olevia menetelmavalintoja, mutta muutoin pragmatismissa on mahdollista valita

kaytettavat metodit laajemmasta joukosta (Saunders et al. 2019).

Saundersin et al. sipulimallin (2019) toiseksi uloimmalla kerroksella valitaan tutkimuksen
lahestymistapa teorian kehittdmiseen. Mahdollisia 1ahestymistapoja on kolme erilaista,
ensimmainen on induktiivinen paattely, jossa havaintojen ja aineiston pohjalta 1ahdetaan
luomaan uutta teoriaa, joka eroaa deduktiivisessa paattelyssa siten, ettd deduktiivisessa
paattelyssa teoriaa testataan havaintojen kautta. Kolmas ja viimeinen lahestymistapa on
naiden yhdistelma, abduktiivinen paattely, jossa liikutaan havaintojen ja teorian valilla,
hakien havainnoille selitysta teoriasta ja teoriasta pohjaa havainnoille (Saunders et al.,
2019). Tahan tutkimusongelmaan lahestymistavaksi valitaan abduktiivinen paattely, el
havaintojen ja teorian valilla kaydaan keskustelua epakohtien selvittdmiseksi ja

kehitettavissa olevien prosessien osien tunnistamiseksi.

Sipulin kolmannella kerroksella tehdaan tutkimuksen metodologinen valinta, eli valinta
sen suhteen, ettd hyddynnetaankd tutkimuksessa kvantitatiivista, eli maarallista vai
kvalitatiivista, eli laadullista aineistoa, vai kenties naiden yhdistelma. (Saunders et al.,
2019.). Kvantitatiivisilla menetelmilld argumentoidaan lukujen ja lukujen valisien
tilastollisten yhteyksien kautta, kvalitatiivisilla menetelmilla aineistoa tarkkaillaan
enemman kokonaisuutena havaintoja pelkistdamalla ja arvoituksia ratkomalla (Alasuutari,
2011). Yksinkertaistamalla voidaan sanoa, etta kvantitatiiviset menetelmat hyddyntavat
numeerista dataa, ja kvalitatiiviset ei-numeerista, joskin monet menetelmat ovat myos
yhdistelma naitd (Saunders et al., 2019). Kaytettdva aineisto maarittda myds sita,

millaisia menetelmia tutkijalla on kaytettavissaan.



Tata tutkimusta Iahdetaan toteuttamaan kvalitatiivisten menetelmien avulla, Saunders et
al. (2019) mukaan menetelma soveltuu hyvin pragmatistiseen tieteenfilosofiaan seka
abduktiiviseen lahestymistapaan. Tutkimuksessa aineisto kerdtdan useamman
laadullisen menetelman avulla, eli Saunders et al. (2019) ma&aritelman mukaisesti tama
on laadullinen monimenetelmatutkimus, menetelmind kaytetddn havainnointia,

haastatteluja seka kirjallisuuskatsausta.

Seuraava, Saundersin et al. (2019) sipulin neljas kerros kasittelee tutkimusstrategian, el
tutkimusotteen, valintaa. Yleisen maaritelman mukaan strategia on suunnitelma tietyn
paamaaran tai tavoitteen saavuttamiseksi, eli tutkimusstrategia voidaan nahda
suunnitelmana siihen, kuinka tutkija aikoo maarittamaansa tutkimuskysymykseen
vastata (Saunders et al, 2019). Aikaisemmin maaritetty tieteenfilosofia ja
menetelmavalinnat asettavat tiettyja rajoituksia tutkimusstrategian valintaan,

tutkimusstrategian toimiessa ikaan kuin linkkind naiden valilla (Denzin & Lincoln, 2018).

Taman tutkimuksen tutkimusstrategiana on tapaustutkimus. Tapaustutkimuksessa
syvennytaan johonkin oikean elaman aiheeseen tai ilmiddn sen luontaisessa
ymparistdssa, tutkimuksessa voidaan tutkia niin yksittdisen henkilon, ryhma,
organisaatioon tai esimerkiksi tapahtumaan (Saunders et al. 2019). Yin (2009)
suosittelee tapaustutkimuksen valitsemista etenkin silloin, kun paatutkimuskysymykseen
sisdltyy sanat "miten” tai "miksi”, tutkija ei itse paase kontrolloimaan kayttaytymista ja
tutkittava ilmid on nykyaikainen. Tapaustutkimuksen avulla voidaan tunnistaa
tapahtumia, ndiden syitd, sekd mahdollisesti tunnistaa seurauksia (Saunders et al.
2019). Tapaustutkimuksen avulla voidaan tutkia niin yhtad tapausta tietyn holistisen
kontekstin sisalla, kuin useampaakin tapausta useammassa kontekstissa (Yin, 2009),
Tassd tutkimuksessa tutkitaan palveluohjausprosessia toimeksiantajaorganisaation
kontekstissa, eli maaritelmallisesti yhta tapausta yhdessa kontekstissa, taman rajatun
kontekstin johdosta tapaustutkimus soveltuu hyvin tutkimusstrategiaksi, myds aiemmin

mainitut Yin (2009) kriteerit tayttyvat tassa tutkimuksessa.

Tapaustutkimuksen lisaksi tdssa tutkimustyossa sovelletaan myds konstruktiivista
tutkimusotetta. Konstruktiivisen tutkimusotteen tuotoksena tuotetaan innovatiivisia
konstruktioita ratkomaan reaalimaailman ongelmia. Prosessi alkaa sellaisen ongelman
havaitsemisella, johon on mahdollista tehda myds teoreettinen kontribuutio, taman
jalkeen sovitaan molempien osapuolien, tutkijan sek& kohdeorganisaation,
sitoutumisesta, hankitaan syvallinen tuntemus tutkimusaiheesta, jota seuraa
ratkaisumallin, eli uuden konstruktion innovointi, mallin lopuksi tuota ratkaisua viela

testataan ja pohditaan ratkaisun soveltamisalaa. (Lukka, 2001). Taman tutkimustyén



kontekstissa uusi konstruktio kasittdd muutokset olemassa oleviin palveluohjauksen

prosesseihin seka mahdolliset askelmerkit ohjelmistorobotiikan kayttdonottoon.

Saundersin et al. (2019) tutkimussipulin viimeiselld kerroksella kasitelldan tutkimuksen
aikahorisonttia.  Yleisesti tutkimuksen suorittamiseen on kaksi mahdollista
aikahorisonttia, poikittaistutkimus, jolloin tutkimus ja aineiston keraaminen ajoittuu
tietylle, lyhyelle aikavalille, tai pitkittaistutkimus, jolloin tutkimuksen aikaikkuna on
pidempi ja aineiston keraamiseen kaytetddn enemman aikaa (Saunders et al., 2019).
Usein reaalimaailmassa erilaiset aikataulurajoitteet asettavat rajat sille, millainen
aikahorisontti on paitsi jarkevinta valita, myds ylipdansa mahdollista. Tama tutkimus
toteutetaan poikittaistutkimuksena seka aikataulullisista syista, etta kaytettavissa olevan

aineiston myota, joka kerataan tutkimuksen aikana.

Saundersin et al. (2019) sipulin ytimessd ovat viela aineistonkeruu ja
analyysimenetelmat, jotka esitelladan tarkemmin seuraavassa alaluvussa 2.1. Alle
taulukkoon 1 on koostettu yhteenveto tassa kappaleessa  esitetysta

tutkimusasetelmasta.

Taulukko 1 Tutkimusasetelma

Tieteenfilosofia Pragmatismi

Lahestymistapa Abduktiivinen

Metodologiset valinnat Laadullinen monimenetelmatutkimus
Tutkimusote Tapaustutkimus, konstruktiivinen ote
Aikahorisontti Poikittaistutkimus

2.1 Aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat

Saundersin et al. (2019) sipulin ytimessa ovat aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat.
Tutkimuksen menetelmavalintoja ohjaa paitsi aiemmin tehdyt valinnat tutkimuksen
lahestymistavasta, metodologiasta ja tutkimusotteesta, my6s kaytannon tekijat, kuten
paasy erilaiseen aineistoon. Taman tutkimuksen aineistonkeruu menetelmiksi valikoitui
havainnointi, sekd haastattelututkimus, joiden lisdksi suoritetaan kriittinen
kirjallisuustutkimus yhtaaltd ymmarryksen lisddmiseksi, toisaalta havaintojen ja
ratkaisuehdotuksien tueksi. Kahta menetelmda hyodyntden pyritddn poistamaan
tulkinnoista perusteetonta varmuutta, joka saattaa syntya, kun tutkija hyodyntaa vain

yhtd menetelmaa ja uskoo |6ytdneensa "oikean” vastauksen, toista menetelmaa



hyodyntaen saattaa syntya erilaisia vastauksia, jotka poistavat taman uskomuksen
(Hirsjarvi & Hurme, 2006).

2.1.1 Havainnointi
Ensimmainen taman tutkimuksen aineistonkeruu menetelmista on havainnointi.

Havainnoinnissa, eli observoinnissa kootaan tietoa tutkittavasta ilmidsta ilmiota
seuraamalla ja tekemalld havaintoja (Jyvaskylan Yliopisto, 2015). Erilaiset
havainnointitavat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan; osallistuva havainnointi, strukturoitu
havainnointi sekd internet-valitteinen havainnointi. Osallistuva havainnointi on
laadullinen menetelma, jonka painopisteend on niiden merkityksien Iéytaminen, joita
ihmiset liittavat valintoihinsa ja sosiaaliseen kanssakaymiseen, strukturoitu havainnointi
on jarjestelmallisempaa, jossa kiinnitetaan huomiota erityisesti erilaisten ilmididen
esiintymistaajuuteen ja internet-valitteisessa havainnoinnissa taas verkkoyhteiséot

toimivat havaintojen kohteena. (Saunders, 2019).

Tassa tutkimuksessa sovelletaan osallistuvaa havainnointia. Tutkija seuraa
palveluohjaajien tydskentelya seka etayhteyksien valityksella ruudunjakoa hyoddyntaen,
ettd palveluohjaajien tydskentelyd tydpisteelld seuraten, jonka lisdksi tutkija osallistuu
sdanndllisesti erilaisiin palveluohjauksen viikoittaisiin tapaamisiin ja palavereihin.
Havainnoinnin tarkoituksena on selvittda prosessien nykytilaa, sekd tunnistaa erilaisia

teemoja, jotka muodostavat pullonkauloja prosessien sujuvuuteen.

Ennen havainnointia tutkija tekee tiettyja valintoja menetelmiensa suhteen, esimerkiksi
havainnointi voi olla hyvinkin strukturoitua ja virallista, tai strukturoimattomampaa ja
vahemman formaalia. Strukturoidussa havainnoinnissa tutkija maarittaad etukateen
esimerkiksi sen, millaisia ominaisuuksia, kayttaytymismalleja tai reaktioita han seuraa,
strukturoitumattomassa havainnoinnissa tutkija seuraa ja kirjaa havaintoja ylos sita
mukaan, kun niitéd tapahtuu. (Saunders et al., 2019). Taman tutkimuksen kontekstissa
suositaan strukturoimatonta havainnointia, eli havainnoista tehdaan muistiinpanoja sita

mukaan, kun niitd havaitaan.

Ennen varsinaista havainnointia tutkijan on hyva pohtia my6s omaa rooliaan
havainnoitsijana, eli sita, kuinka aktiivisesti havainnoitsija osallistuu tilanteeseen, josta
havaintoja tehdaan ja paljastaako han roolinsa, eli havainnoitsijana toimimisen
havainnointilaisuuteen osallistuville. Tama klassisten havainnointiroolien nelikentta

perustuu Goldin (1958) maaritelmaan ja on esitelty kuvassa 2.
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Tutkija osallistuu tilanteeseen

Osallistuja Taysi
havainnoitsijana osallistuminen
Tutkija paljastaa Tutkija salaa
identiteettinsi identiteettinsd
Havainnoitsija Taysi havainnointi

osallistujana

Tutkija havainnoi tilannetta

Kuva 2 Goldin (1958) havainnointiroolit mukaillen Saunders et al. (2019).

Taman diplomitydn kontekstissa tutkijan rooli on kaikille tilanteisiin osallistuville iimoitettu
tutkijan liittyessa osaksi palveluohjauksen ryhmaa, eli tutkija ei pyri salaamaan
identiteettiddn. Roolissaan tutkija ei juurikaan osallistu ryhman varsinaiseen
paivittdiseen tekemiseen, vaan keskittyy havainnoimaan tapahtumia, jolloin tutkijan

rooliksi voidaan maarittda havainnoitsija osallistujana.

Havainnointiin liittyy myos riskitekijoita, jotka saattavat vaikuttaa keratyn datan laatuun
ja joita tutkijan on hyva pohtia. Saunders et al. (2019) tunnistaa riskitekijéiksi tarkkailijan
virheen, joka tapahtuu, jos tarkkailija ei joko ymmarra tarpeeksi, tai ymmartaa liikaa
tilanteesta, jossa havainnointia tehdaan, hieman samaan liittyy myods tarkkailijan
ajautuminen, joka tarkoittaa tilannetta, jossa tarkkailija maarittda tahattomasti uudelleen
tavat, jolla samankaltaiset havainnot tulkitaan. Tutkijan harha saattaa myds vaikuttaa
tulosten luotettavuuteen, havaintoja tehdessaan tutkijan on oltava tietoinen, etta jokainen
tallennettu havainto voi mahdollistaa useammankin kuin yhden mahdollisen tulkinnan.
Tutkijan rooli ja Iasnaolo saattaa myos vaikuttaa havaittavien ihmisten kaytokseen, josta

tutkijan itsensa on hyva olla tietoinen.

2.1.2 Teemahaastattelu
Toisena aineistonkeraamismenetelmana tassa tutkimuksessa hyddynnetaan

palveluohjaajien haastattelua. Aineistonkeraamismenetelmana haastattelu on varsin
yleinen ja laajasti erilaisissa tutkimuksissa sovellettu. Muista haastatteluista
tutkimushaastattelu = eroaa  paamaaraltdan, tutkimushaastattelulla tahdataan
tutkimustehtdvan suorittamiseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006).
Haastattelulla on paljon hyvia puolia, joiden my6tad menetelma lisda rikkautta kerattyyn

tutkimusaineistoon, haastattelun avulla voidaan esimerkiksi saada selvennysta
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annettuihin vastauksiin, tai syventda saatuja tietoja, haastatellun puhe voidaan myoés
esimerkiksi sijoittaa osaksi laajempaa kontekstia (Hirsjarvi & Hurme, 2008).
Haastatteluun liittyy myds tiettyja ongelmia, joista tutkijan on tdssakin tapauksessa hyva
olla tietoinen, menetelmana haastattelu vaatii osaamista ja kokemusta, haastattelu voi
sisaltdd virheellisia vaittamia, johtuen niin haastattelijasta itsestaan, kuin
haastateltavastakin. Lisaksi haastattelu kuluttaa aina my0s resursseja, kuten aikaa.
(Hirsjarvi & Hurme, 2008). Naista syista haastatteluun valmistautuminen on syyta tehda

tarkasti ja huolellisesti.

Tassa tutkimuksessa haastatteluilla haetaan vahvistusta ja rikkautta havainnoinnin ja
kirjallisuuskatsauksen avulla kerattyyn tietoon. Lisaksi haastatteluiden avulla selvitetdan
organisaation kyvykkyyksia ohjelmistorobotiikkaan ja prosessien automatisointiin liittyen.
Haastattelun pohjana on erilaiset teemat, eli sellaiset prosessien osatekijat, joissa on
havaittu  ongelmallisuutta.  Lahtdtilanteen  pohjalta  haastattelut  suoritetaan
puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Puolistrukturoidussa haastattelussa
kysymykset itsessaan ovat ennalta maariteltyja, mutta haastattelija voi vaihdella naiden
jarjestysta, eikd haastateltavan vastauksia ole sidottu mihinkdan valmiisiin

vaihtoehtoihin, vaan haastateltavat vastaavat omin sanoin (Hirsjarvi & Hurme, 2008).

Teemahaastattelut soveltuvat hyvin tahan kontekstiin ominaispiirteiltdan, joiksi Hirsjarvi
& Hurme (2008) maarittelevat haastateltavan kokemuksen tietysta tilanteesta, seka
tutkijan selvitystydn tutkivan ilmién rakenteista, osista aina kokonaisuuteen asti.
Haastateltavat palveluohjaajat tuntevat palveluohjaukseen liittyvat prosessit tarkasti ja

kirjallisuuskatsauksen avulla tutkija luo itselleen pohjaa.

2.1.3 Kiriittinen kirjallisuuskatsaus
Havainnoinnin ja teemahaastattelujen tueksi tassa diplomitydssa tehdaan myos

kirjallisuuskatsaus.  Kirjallisuutta  hyddynnetdan  abduktiivisen lahestymistavan
mukaisesti paitsi luomaan pohjaa havainnoille, myds tarjoamaan selitysta niille.
Saunders et al. (2019) mukaan kirjallisuuskatsausta voidaan hyddyntaa kolmella eri
tavalla, ensiksi tutkimuksen alkumetreilla tutkimusidean ja tutkimusehdotuksen
luonnostelun tukena, kriittisena Kkirjallisuuskatsauksena tuomaan kontekstia ja
teoreettista viitekehysta tutkimukseen seka viimeisena tarjoamassa tukea tutkimuksen
johtopaatoksille. Tassa tutkimuksessa kirjallisuuskatsaus toteutetaan kriittisena
kirjallisuuskatsauksena, ajallisesti kirjallisuuskatsausta hyodynnetaan siis koko
tutkimusprojektin ajan perustan luomisesta aina tukemaan ja perustelemaan

ratkaisuehdotuksia.
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Kirjallisuuskatsaus itsessaan on systemaattinen, eksplisiittinen ja toistettava menetelma,
jonka avulla tunnistetaan tutkittavaan aiheeseen liittyva keskeinen kirjallisuus (Fink,
2019). Jokainen kirjallisuuskatsaus ei ole automaattisesti kriittinen, vaan kriittisyys tulee
tavasta suorittaa kirjallisuuskatsaus. Saunders et al. (2019) maarittaa kriittisisyyden
tapana valikoida tutkimukselle oleellista, merkitsevdd aineistoa hyvin perustellen ja
samalla tavoin tulee myos tietyn aineiston poisjattamiset perustella. Kriittisella
kirjallisuuskatsauksella tdhdataan kohtuullisen yksityiskohtaiseen, rakentavan kriittiseen
analyysiin tutkimuskysymykseen liittyvasta keskeisestd kirjallisuudesta, kriittinen

kirjallisuuskatsaus luo perustan tutkimukselle (Saunders et al., 2019).

Kirjallisuuskatsauksen huolellinen suunnittelu on tarkeaa, aika, jonka suunnitteluun
kayttda, maksaa itsensa takaisin, kun etsitaan merkityksellista tietoa kirjallisuudesta
(Saunders et al., 2019). Tassa tutkimuksessa kirjallisuuskatsauksen toteutus pohjautuu
Finkin (2019) ja Saundersin et al. (2019) ohjeisiin. Prosessi alkaa tutkimusongelman ja
tutkimuskysymyksen maarittelylld, jotka tehtiin taman tyon kappaleessa 1.2. Seuraavat

vaiheet ovat jarjestyksessa

1. Hakulausekkeiden ja -parametrien maaritteleminen
2. Kaytettavien tietokantojen valinta

3. Aineiston hankinta ja aineistoon tutustuminen

4. Aineiston hyddyntaminen

Taman tutkimuksen tutkimusongelman keskidssa ovat palveluohjaus tietotekniikan
kontekstissa, seka ohjelmistorobotiikan hyddyntdminen osana palveluohjauksen
prosesseja, joten Kkirjallisuuskatsaus rakennetaan naiden teemojen ymparille.
Kummastakaan aiheesta ei talla hetkelld 16ydy juurikaan suomenkielista tieteellista
materiaalia, joten hakuja toteutetaan paaosin englanniksi riittdvan kattavan materiaalin
keraamiseksi. Hakulausekkeiden muotoilussa hyddynnetaan boolean-operaattoreita
(AND, OR, NOT) rajaamaan hakutuloksia haluttuun kontekstiin.

Hakutietokannat rajataan tassa tutkimuksessa Tampereen yliopiston tarjoamaan
Andoriin, sekd ScienceDirect ja Google Scholar -palveluihin. Naiden kolmen kannan
avulla saadaan riittdvan kattava maara hakutuloksia, eika palveluiden lisddminen tuota
enaa lisaarvoa. Taulukkoon kaksi on koottu keskeisia hakulausekkeita, seka lukumaaria
siitd. kuinka monta hakuosumaa I0ytyi. Hakulausekkeiden luomisessa hyodynnettiin
aikaisemmin mainittuja teemoja seka naihin littyvaa avainsanastoa. Lukumaaria
tarkastellessa on kuitenkin hyva pitaa mielessa, etta oikeasti relevantteja artikkeleja on

murto-osa hakutuloksista, silla esimerkiksi sanan "Information Technology” lyhenne ”IT”
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esiintyy monessa aiheeseen liittymattdbman tutkimuksen otsikossa pronominina tai

substantiivina.

Taulukko 2 Esimerkkeja kéytetyistd hakusanoista

Hakulause Andor Google ScienceDirect
Scholar

*Service Management” AND ”IT” OR 7785577 421000 200792

“Information Technology”

"Incident management” AND "IT” OR 2702148 49500 193056

“Information Technology”

“Incident management” AND "Process” 35734 45200 2722

"Robotic Process Automation” OR "RPA” 203227 529000 32543

Ylla olevat tulokset ovat esimerkkeja kaytetyista hakusanoista. Tutkimuksen edetessa
hakutermit kehitettin myds vastaamaan enemman tarpeeseen rajaamalla aihetta
johonkin tarkempaan teemaan, kuten esimerkiksi viitekehyksia tutkittaessa on
hedelmallisempaa tarkentaa hakua koskemaan rajatusti juuri kyseista viitekehysta
kaikkien mahdollisten viitekehyksien sijaan. Hakusanoja muuttamalla voitiin pureutua
tarkemmin spesifeihin aihealueisiin. Yleisesti ylla esitetyt hakusanat toimivat kuitenkin

hyvin, silla kirjallisuuskatsauksessa kasitellyilla aiheilla on vakiintunut termisto.

Taulukosta nahdaan, etta hyvin I6yhilla rajauksilla aineistoa 16ytyy tarpeisiin nahden
reilusti. Artikkelien suurta lukumaaraa tarkastellessa on kuitenkin huomioitava, etta
kaikki osumat eivat johda saatavilla olevaan artikkeliin ja lisaksi artikkeleissa on saatettu
kayttdd muutakin kieltd kuin otsikkotason englantia. Ensimmaisend hakutulosten
karsinnassa rajattiin artikkelit vain englanniksi kirjoitettuihin, sekd verkossa saatavilla
oleviin artikkeleihin. Artikkelit, jotka olivat saatavilla vain yliopiston kirjaston toimipisteilla,
rajattin - ndin ollen pois. Lisdksi artikkelit pyrittin  rajaaman siten, etta
kirjallisuuskatsauksessa hyddynnetdan vain vuoden 2010 jalkeen ilmestyneita
artikkeleita, yksittaisten ilmididen ja kasitteiden kohdalla on kuitenkin mahdollista tehda
poikkeus, mikali naihin liittyvia artikkeleita ei 16ydy vuoden 2010 jalkeen, tai ilmi6ta
kasittelevassa artikkelissa on viitattu johonkin aikaisemmin ilmestyneeseen artikkeliin,
jolloin kaytetaan tata primaarilahdettd. Laadun takaamiseksi aineistoksi pyrittiin
valitsemaan vain vertaisarvioitua Kirjallisuutta. Andor-tietokannasta hakutulokset voi
erikseen rajata vain vertaisarvioituun aineistoon, muissa tietokannoissa tata

mahdollisuutta ei ollut, joten aineiston suhteen tehtiin oletus, ettd muiden tietokantojen
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materiaali on [&htdkohtaisesti vertaisarvioitua. Aineiston valitseminen suoritettiin ensiksi
otsikkotason karsinnalla, esimerkiksi selkeasti eri aiheeseen viittaavat tutkimukset
rajattiin heti pois, tdman jalkeen tutkimukseen tutustuttiin tiivistelman kautta ja luettiin,
mikali tutkimus tuki tutkimuskysymykseen vastaamista. Lisdksi aineistopohjaa
laajennettiin hyddyntamalla mahdollisuuksien mukaan edella mainituissa tutkimuksissa
kaytettyd aineistoa. Naiden rajauksien myota saatiin luotua sellainen kriteeristd
artikkeleiden valinnalle, joka mahdollisti kattavan aineiston Kkirjallisuuskatsauksen

tarpeisiin.

2.2 Kohdeorganisaatio

Tama diplomityd suoritetaan Tietokeskus Finland Oy:n toimeksiantona. Tietokeskus on
vuonna 1989 perustettu suomalainen ICT-palveluyhtio, joka tuottaa laajalla skaalalla
erilaisia tietoteknisia palveluita asiakkailleen asiantuntijatyosta aina laitetoimituksiin asti.
Asiakkailleen Tietokeskus tuottaa muun muassa lahi- ja etatuen palveluita,
konesalipalveluita, lahiverkkopalveluita, hallinta- ja valvontapalveluita seka
tietoturvapalveluita. Tietokeskuksen asiakkaat koostuvat niin PK-sektorin yrityksista kuin
julkishallinnon asiakkaistakin. Laitetoimittajana Tietokeskus on yksi maan suurimmista
julkishallinnon laitetoimittajista, jonka laitetoimitusasiakkaisiin kuuluu niin kuntia,

kaupunkeja, sairaanhoitopiireja kuin yliopistojakin.

Tietokeskus tyodllistda yli 300 henkildd 11 eri paikkakunnalla, joista suurimmat ovat
Helsinki, Tampere, Turku ja Oulu. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2020 99 miljoonaa
euroa. Paivittaista toimintaa Tietokeskuksella ohjaa vahvasti yrityksen arvot. Naita arvoja
ovat yhdessa, hyvalla fiiliksella ja rohkeasti tekeminen. Asiakkailleen Tietokeskus lupaa
olla osaavin kaveri kaupungissa, kaveri, joka auttaa kehittdmaan organisaatiota

muuttuvassa maailmassa (Tietokeskus Finland Oy, 2022a).
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3.PALVELUNHALLINTA JA PALVELUOHJAUS

Tassa kappaleessa tutustutaan tarkemmin palveluohjaukseen. Kappaleen alussa
kaydaan ensiksi lapi palveluohjauksen taustaa, eli palvelunhallintaa. Taustan avaamisen
jalkeen kasitteelldan tarkemmin erilaisia viitekehyksia, joissa palvelunhallintaa

maaritellaan tietotekniikan kontekstissa.

Luvun lopuksi kasitellaan viela tarkemmin palveluohjausta tdman tyon kontekstissa.
Kappaleessa maaritelladn palveluohjaus kasitteend, sekd esitetdan siihen liittyvat
tarkeimmat prosessit ja kasitellaan palveluohjauksen toimenkuvaa yleiselld tasolla ja

osana palvelunhallintaa.

3.1 Yleisesti palvelunhallinnasta

Nykyisessa nopeasti kehittyvassa ja muuttuvassa maailmassa tietotekniikalla on suuri
rooli siind, ettd organisaatiot kykenevat tuottamaan palveluita ja tuotteitta asiakkailleen.
Tietotekniikka nahdaan yhtend organisaatioiden keskeisistd rooleista tukemassa,
mahdollistamassa ja kasvattamassa liiketoimintaa. Samalla organisaatioiden IT-
jarjestelmaymparistd on muuttunut monimutkaisemmaksi, heterogeenisemmaksi ja
dynaamisemmaksi (Jamous et al., 2016). Naiden tekijdiden myotd on syntynyt tarve
palvelunhallinnalle. Yhtdalld on tarve tuottaa korkealaatuisia liiketoimintaa tukevia ja
mahdollistavia IT-palveluja, toisaalla sailyttda kuitenkin kustannustehokkuus ja pitaa

kulut palveluiden tuottamisesta kurissa.

IT-osaston, sisdisen tai ulkoistetun, tulisi tuottaa korkealuokkaisia ja laadukkaita
tietoteknisia palveluita organisaation muille osastoille seka organisaation mahdollisille
asiakkaille. Tietoteknisessa kontekstissa sanaa palvelu on perinteisesti kuvattu IT-
henkiloston yritysasiakkaille tarjoamaksi ihmisvalitteiseksi palveluksi (Jia & Reich, 2013).
Yleismaailmallisemmin sanalla ”"palvelu” kuvataan prosessia, jossa palveluntuottajan
resursseja kaytetaan siten, etta asiakkaalle syntyy arvoa (Grénroos & Gummerus, 2014).
Tietotekniikan kontekstissa maaritelmassa korostuu se tapa, miten palvelu tuotetaan ja

tuottamiseen kaytetyt resurssit, mutta ydinsisalloltaan maaritelma on kuitenkin sama.

IT-palvelunhallinta (eng. IT service management) on prosessiorientoitunut ohjenuora,
joka yhdistaa prosessien johtamisen ja alan parhaat kaytannot standardisoiduksi
lahestymistavaksi, jonka tavoitteena on optimoida tietoteknisia palveluita (Mesquida et
al., 2012). Palvelunhallinnassa fokus on tietoteknisten palveluiden maarittdmisessa,

hallinnassa seka tuottamisessa liiketoiminnan tavoitteiden tueksi sekd asiakkaiden
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tarpeiden tyydyttdmiseksi (Winniford et al., 2009). Nakokulmaltaan palvelunhallinta
keskittyy tietotekniikan hyddyntdmisessd ennemmin asiakkaan nakdkulmaan, kuin
teknisempaan lahestymistapaan (Galup & Dattero, 2010). Johtamiskonseptina
palvelunhallinta keskittyy tietoteknisiin palveluihin, asiakkaisiin, palvelutasosopimuksiin
seka paivittaisten IT-osaston aktiviteettien kasittelyyn prosessien kautta (Eikebrokk &
Iden, 2017). Naissa IT-palvelunhallinnan maaritelmissd nakyy vahvasti taustalla
aikaisemmin kuvatun “palvelu”-kasitteen keskeiset piirteet, asiakkaalle pyritaan

tuottamaan arvoa prosessien kautta organisaation resursseja hyddyntaen.

Konkretian palvelunhallintaan tuovat erilaiset viitekehykset, jotka tarjoavat johtajille ja
organisaatiolle sarjan asiakaslahtdisia prosesseja seka parhaita kaytantéja IT-
toimintojen hallintaan seka niiden yhteen liittdmiseen liiketoiminnan tavoitteiden kanssa
(Marrone & Kolbe, 2011). Naita viitekehyksia ovat esimerkiksi palvelunhallinnan "de
facto”-viitekehyksena pidetty ITIL, yritysten tietotekniikan hallintaan suunnattu COBIT,
prosessien kypsyystasojen mittaamiseen tarkoitettu CMMI-SVC seka ISO/IEC-
standardiperheeseen kuuluva ISO/IEC 20000, joka keskittyy tietoteknisten palveluiden

hallintaan ja johtamiseen, nama viitekehykset esitelldan tarkemmin kappaleessa 3.2.

Palveluorientoituneesta lahestymistavasta tietoteknisten palveluiden tuottamiseen on
tullut dominoiva hallintatapa organisaatioissa maailmanlaajuisesti (Winkler & Waulf,
2019). Lahestymistapa voidaan nahda myos filosofisena suuntautumisena markkinoihin,
palveluun, elinkaareen ja prosesseihin. Ensiksikin, nahdaan ettd, markkinoilla on
ennemmin  toimittaja-asiakassuhde  projektikumppanuuden  sijaan,  toiseksi,
palvelusuuntautuneisuus korostaa, etta palveluntarjoajilla on ennemmin palveluportfolio
kattaen organisaation kaikki tAmanhetkiset, tulevat ja menneet tietotekniset tuotteet ja
palvelut projektiportfolion sijaan, joka koostuu projektihanke-ehdotuksista, projekteista,
ohjelmista sekd toiminnoista. Kolmanneksi palveluntarjoajan fokus on koko palvelun
elinkaaressa sekd viimeisena korostetaan organisaation prosessiorientoituneisuutta
toiminnallisten rakenteiden sijaan. (Marrone & Kolbe, 2011). Kaannos kohti
palveluorientoituneempaa tietotekniikan hallintaa on itsessdan osa laajempaa muutosta
palvelulogiikassa, jossa arvoa tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Tietoteknisissa
palveluissa arvon yhteisluonnin mahdollistaa palveluita tarjoavan organisaation
ymmarrys asiakkaan tarpeista ja kyky vastata naihin organisaation resursseja
hyédyntamalla (Winkler & Wulf, 2019). ITIL-viitekehyksen tuoreimmassa, vuonna 2019
julkaistussa  versiossa arvon  yhteisluontia = mahdollistamaan on  luotu
palveluarvojarjestelma-viitekehys, jossa lahtdtilanteessa tunnistetaan mahdollisuus
palvelulle tai asiakkaan tarve, jonka pohjalta organisaation resursseja hyoddyntaen

luodaan arvoa asiakkaalle (Axelos, 2019).
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IT-palvelunhallintaa hyddynnetaan laajasti erilaisissa organisaatioissa niin pienista
keskisuuriin, kuin suuriinkin yrityksiin (Widianto & Subriadi, 2022). Pienetkin yritykset
voivat implementoida IT-palvelunhallinnan prosesseja kayttdonsa, mutta tarkeda on

muokata ndma kaytannét organisaation kokoon sopiviksi (Gunawan, 2019).

Onnistuneella IT-palvelunhallinnan implementoinnilla organisaation on mahdollista
saavuttaa hyotyja ja etua verrattuna muihin organisaatioihin. Hochstein et al. (2005)
tunnisti kolme realisoitunutta hyoétya ITIL-viitekehyksen kayttddnoton jalkeen; parantunut
IT-palveluiden laatu, tehokkuuden kasvu prosessien optimoinnin ja automatisoinnin
myotd sekd prosessien lapindkyvyyden parantuminen dokumentaation seka
monitoroinnin ansioista. Edella mainittujen lisdksi Gacenga et. al (2010) tunnistivat IT-
palvelunhallinnan kayttdonoton myota kasvaneen asiakastyytyvaisyyden, IT-
palvelutarjooman adaptiivisuuden ja mukautuvuuden lisdantymisen seka palveluita
tuottavan henkiléston kasvaneen ymmarryksen organisaation odotuksista. Myds
Marronen ja Kolben (2011) I6yddkset vastaavat ja taten tukevat aiemmin mainittuja
realisoituneita hyotyja. Hyotyjen realisoitumiseen vaikuttaa vahvasti organisaation IT-
palvelunhallinnan maturiteettitaso, maturiteettitason noustessa liiketoiminnan ja
tietotekniikan yhteenliittyma paranee, joka johtaa parempaan hyétyjen realisoitumiseen
(Marrone & Kolbe, 2010). Hyotyjen realisoituminen vaatii kuitenkin  myos
kayttédnottoprojektin huolellista suunnittelua ja lapiviemista, aivan kuten muissakin
liketoimintaprosesseja muuttavissa projekteissa, myds tassd tapauksessa on

mahdollisuudet epdonnistumiseen.

IT-palvelunhallinnalla on kuitenkin myds vaikutuksia ja haasteita, jotka organisaatioiden
on hyva tiedostaa, jotta naihin voidaan varautua. Haasteet voidaan jakaa neljgan eri
haastealakategoriaan; teknologisiin, dataan, prosesseihin ja ihmisiin liittyviin haasteisiin
(Serrano et al., 2021; Keel et. al, 2007). Teknologisina haasteina nahdaan prosessi- ja
tehtdvatason automaatio ja organisaation IT-infrastruktuurin  muodostavien
komponenttien tietokannan, eli konfiguraationhallintatietokannan tai lyhyemmin CMDB:n
(eng. Configuration Management Database) kayttéonotto maarityksineen. Dataan
littyvat haasteet ovat osittain paallekkain teknologisten haasteiden kanssa, kasittaen
esimerkiksi dataputket jarjestelmistd konfiguraationhallintatietokantaan. (Keel et. al
2007). Prosesseihin liittyvat haasteet liittyvat prosessien kehitykseen, maaritykseen ja
implementointivaineeseen, muutokset saattavat vaikuttaa olennaisesti paivittaisiin
prosesseihin, joka saattaa johtaa haasteisiin. Organisaatioissa viitekehykset ndhdaan
monesti kompleksisina, joka vaikuttaa voimakkaasti implementointihalukkuuteen
(Melendez et al.,, 2016). Tastd paastaan viimeiseen kategoriaan, eli ihmisiin.

Muutosvastarinta on varsin yleistd organisaatioissa, kun niissa tapahtuu isompia
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muutoksia, eika tamakaan ole poikkeus. Tyotehtavat voivat muuttua, roolit voivat
muuttua seka edelld mainitut prosessit muuttuvat. Liséksi viitekehysten kayttdonotto voi
vaikuttaa myos laajemmassa kuvassa organisaatioon seka organisaation kulttuuriin.
Kuten muutoksen johtamisessa yleensakin, ylemman johdon sitoutuneisuus ja
muutoksen hallinta organisaation sisalla on tarkeda implementoinnin onnistumisen

kannalta.

Palvelunhallinta ja palvelunhallinnan viitekehysten implementointi tuottaa myds kuluja
organisaatioille. Suoriksi, mahdollisesti realisoituviksi kustannuksiksi Hochstein et al.
(2005) tunnisti implementointiprojektin suunnittelu- ja koordinointikulut, jarjestelmien
kehitys- ja kustomointikulut, henkildkunnan koulutus- ja sopimuskulut seka
laaduntarkkailukulut. Naiden vastapainona voidaan kuitenkin nahda toteutuvia
kustannussaastoja pidemmalla tahtaimella (Cots et al.,2014). Pidemman aikavalin
kustannussaastot olivatkin juuri yksi tekija, joka vaikutti vahvasti IT-palvelunhallinnan
konseptin  syntymiseen sekd vahvaan ja nopeaan yleistymiseen erilaisia

organisaatioissa taman ja viime vuosikymmenen aikana.

3.2 Viitekehykset

Palvelunhallinnan implementointiin liittyvia viitekehyksid on useita (Melendez et al.,
2016), joista organisaatiot voivat valita sen, jota palvelunhallintaan hyddyntavat.
Valintaan voi vaikuttaa esimerkiksi se, mille sidosryhmille tai organisaation tasolle
viitekehyksen kayttdonottoa suunnitellaan, koska osittain ndiden kehyksien
vaikutusalueet ovat erilaiset (Cater-Steel et al., 2006). Tassa alaluvussa esitelldan IT-
palvelunhallinnan nakdkulmasta yleisimmat viitekehykset, seka naiden keskeisimmat

piirteet.

Naistd kehyksistd suosituin ja laajimmin kaytetty on ITIL (Widianto & Subriadi, 2022;
Shrestha et al., 2016; Marrone & Kolbe, 2011; Iden & Langeland, 2010). Lisaksi samaan,
laajasti hyddynnettyjen viitekehysten joukkoon kuuluvat COBIT, ISO/IEC20000 seka
CMM-SVC. Naiden yleisten viitekehysten lisaksi jotkin palveluntoimittajat tarjoavat myos
omia viitekehyksiaan, joiden pohjana toimii ITIL, naita ovat esimerkiksi IBM:n "Processs
Reference Model for IT” eli PRM-IT, Hewlett Packardin ITSM Reference Model ja
Microsoftin "Microsoft Operations Framework”, lyhyemmin MOF (Galup et al., 2009).

3.21 ITIL

Lyhenne "ITIL” tulee englannin kielen sanoista "Information Technology Infrastructure
Library”. ITIL-viitekehyksen historia on jo varsin pitka, silld kehyksen ensimmainen versio

esiteltiin 1980-luvun lopussa Iso-Britannian valtionhallinnon toimesta (Gunawan, 2019).
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Sittemmin ensimmainen versio on saanut seurakseen kolme versiota lisda. Toinen
versio esiteltiin vuosituhannen vaihteessa, kolmas versio seitseman vuotta myéhemmin
vuonna 2007, josta julkaistiin myos paivitetty versio vuonna 2011 ja tuorein, neljas versio
vuonna 2019. Jokainen versio on tuonut alkuperaiseen versioon lisda sisaltdd seka
paivittanyt aikaisempia prosesseja vastaamaan paremmin organisaatioiden vaatimuksia

kulloisenakin ajanhetkena.

ITIL-viitekehysta pidetdan IT-palvelunhallinnan ”de facto’-viitekehyksena eli kyseinen
viitekehys on otettu laajasti kayttdon monissa eri yrityksissa joko kokonaisuudessaan, tai
omiin tarpeisiin sovellettuna (Sarnovsky & Surma, 2018). ITIL-viitekehyksen yksi hyéty
onkin juuri sovellettavuus. Viitekehys tarjoaa yritysten kayttéén erilaisia “parhaita
toimintatapoja” eri palvelunhallinnan prosesseihin. Parhaalla toimintatavalla tarkoitetaan
jotain sellaista toimintatapaa, joka on todistettu toimivaksi useassa organisaatiossa
(Axelos, 2019). Viitekehyksen toimintatavat perustuvat oppeihin, joita on syntynyt
epaonnistumisista ja onnistumisista tietotekniikan palvelunhallinnan kayttddnotossa
(Sarnovsky & Surma, 2018). Naista toimintatavoista organisaatiot voivat implementoida
sellaiset, jotka itse nadkevat parhaiten tukevan toimintaansa ja tuottavan arvoa

liikketoiminnalleen.

Ymparoivien ajatusmallien muuttuessa myds ITIL-viitekehyksessad nakyy muutoksia.
Tama nakyy esimerkiksi “palvelu”-kasitteen maaritelman muutoksessa siirryttaessa
kolmannesta versiosta neljanteen. Kolmannessa versiossa palvelu maaritellaan
"keinoksi tuottaa asiakkaalle lisdarvoa helpottamalla asiakkaiden haluamia tuloksia
ilman erityisia kustannuksia ja riskejd” (Axelos, 2012), kun taas neljdnnessa versiossa
saman sanan maaritelmd kuuluu “keino mahdollistaa arvon yhteisluominen
helpottamalla asiakkaiden haluamia tuloksia ilman, ettd asiakkaan tarvitsee hallita
erityisia kustannuksia ja riskeja” (Axelos, 2019). Muutoksessa nakyy vyleinen

paradigmamuutos, arvon yhteisluonnin merkityksen korostuminen palvelutuotannossa.

Siina missa ITIL-viitekehyksen kolmas versio koostui viidesta eri ydindimensiosta, el
palvelustrategiasta, palvelusuunnittelusta, palvelutransitiosta, palvelutuotannosta ja
palveluiden jatkuvasta parantamisesta, on neljannen version pohjana nelja eri
dimensiota (Gunawan, 2019). Nama uudet, keskeiset, dimensiot on esitetty kuvassa
kolme. Neljan dimension, organisaation ja ihmisten, informaation ja teknologian,
kumppaneiden ja toimittajien seka arvovirtojen ja prosessien yhteistyollda muodostuu
tuotteet ja palvelut, ja naiden pohjalta koettu arvo. Naita dimensioita ymparoi ulkopuoliset
vaikuttavat tekijat, jotka perustuvat laajasti kaytettyyn PESTEL-analyysiin. PESTEL on
viitekehys strategiseen analyysiin, jonka avulla organisaatio voi tarkastella ja analysoida

organisaatioon vaikuttavia ulkopuolisia tekijoita, jotka voivat vaikuttaa organisaation
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liketoimintaan ja liikketoimintaymparistoon. Kehyksen nimi tulee naista ymparoivista
vaikuttavista tekijoista; poliittinen (eng. political), taloudellinen (eng. economic),
sosiaalinen (eng. social), teknologinen (eng. technical), ekologinen (eng. environmental)
ja laillinen (eng. legal), joiden pohjalta analyysi tehdaan. (Song et al., 2017). PESTEL-
viitekehyksessa poliittiset tekijat viittaavat muun muassa hallituksen ajamaan
politikkaan, poliittiseen vakauteen, veropolitikkaan sekd tyolainsdadantdon,
taloudellisilla tekijoilla taas tarkoitetaan talouskasvua, korkoja, kuluttajien ja yritysten
kaytdéssa olevia tuloja. Sosiaaliset tekijat keskittyvat sosiokulttuurisiin tekijdihin, el
esimerkiksi vaestdn kasvuun, ikdjakaumaan, terveystietoisuuteen ja ura-asenteisiin.
Tekniset tekijat huomioivat palveluiden tuotantotavat, jakelumenetelmat seka
kohdemarkkinoiden kanssa kommunikoimisen. Ymparistotekijat kattavat esimerkiksi
eettiset ja kestavat yritysten kaytanteet, paastotavoitteet, materiaalien hyddyntamisen
seka hiilijalanjalkitavoitteet.  Viimeinen  kategoria, lailliset  tekijat, kattaa
esimerkiksiterveyteen ja turvallisuuteen liittyvia tekijoita, tasa-arvon, mainonnan
standardit, kuluttajan oikeuksia seka tuotemerkinnat ja tuoteturvallisuuden. (Nurmi &
Niemeld, 2018). PESTEL-viitekehyksen mukaan tuominen alleviivaa osaltaan sita, ettei
palveluita tuottava organisaatio toimi eristettynd muusta maailmasta, vaan palveluita

tuotettaessa on huomioita monia ulkoisia tekijoita.
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Kuva 3 ITIL 4:n neljd dimensiota mukaillen Axelos (2019)

Toinen uusi konsepti ITIL-viitekehyksen neljannessa versiossa on
palveluarvojarjestelma, Iyhyemmin  SVS (eng. service value  system).
Palveluarvojarjestelm& on kuvattu alla kuvassa 4. Palveluarvojarjestelma tuo yhteen

organisaation eri komponentit ja aktiviteetit, jotka mahdollistavat arvon yhteisluonnin.
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Mallin 1aht6tilanteessa syntyy joko kysyntd tai mahdollisuus luoda arvoa jollekin
organisaation sidosryhmalle. Mallin mukaisesti arvontuotossa mukana ovat
organisaation ohjaavat periaatteet, jotka sailyvat jokaisessa tilanteessa, kuten strategia
ja tavoitteet, hallinto, eli tapa, jolla organisaatiota ohjataan, kaytannét, eli organisaation
resurssit, jotka suorittavat tehtavia tietylla tavalla seka ITIL-ajattelun keskeisessa osassa
toimiva jatkuva parantaminen (Axelos, 2019). Mallin keskidssa on palveluarvoketju, joka

jalleen korostaa ITIL-viitekehyksen uutta lahestymistapaa arvon yhteisluontiin.

Ohjaavat periaatteet

Hallinto

Mahdollisuus

/
kysynta

b4

Palveluarvoketju > Arvo

Kaytannot

Jatkuva parantaminen

Kuva 4 Palveluarvojarjestelméd mukaillen Axelos (2019)

Uuden palveluarvojarjestelman keskidéssa on palveluarvoketju (eng. Service value
chain), joka on avattu alla kuvassa 5. Palveluarvoketju kuvaa keskeiset elementit ja
aktiviteetit, joilla pystytdan vastamaan kysyntdan, sekd luomaan edellytykset arvon
syntymiselle. Osa naista palveluarvoketjun elementeistd on jo tuttuja aikaisemmista
ITIL:n iteraatioista, esimerkiksi kolmannessa osana palveluprosesseja seka ITIL-syklia
(Gunawan, 2019). Nama palveluarvoketjun eri komponentit pitavat sisalladn myos

erilaiset aikaisemmista ITIL-versioista tutut kaytannaot.
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Kuva 5 Palveluarvoketju mukaillen Axelos (2019)
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Yhdessa palveluarvojarjestelma ja palveluarvoketju luovat yrityksille ohjenuoran siita,
kuinka organisaation arvon tuotto organisaatiossa tapahtuu. ITIL-viitekehyksen
implementoinnissa tulee kuitenkin huomioida se, ettd erilaiset toimintatavat

viitekehyksessa ovat ennemmin kehotuksia kuin kaskyja.

3.2.2 COBIT

COBIT on viitekehys yritysten tietotekniikan hallintaan. Viitekehyksen nimi tulee eng-
lannin kielen sanoista "Control Objectives for Information and Related Technology”.
COBIT:n kehityksesta vastaa ISACA, kansainvalinen tietotekniikan hallintaan keskittynyt
jarjestd. Kehys tarjoaa yrityksen johdolle suuntaviivat yrityksen tietoteknisten palveluiden
johtamiseen ja hallintaan seka erilaisia praktiikoita, jotka auttavat erilaisten prosessien
ja kaytantdjen implementoinnissa seka objektiivisen tavan yhdenmukaistaa
liketoiminnan strategiat tietotekniikan tavoitteiden kanssa (Mangalaraj et al., 2014;
Amorim et al.,, 2021). Viitekehyksend COBIT on aihepiiritdan laaja, kattaen niin

hallintamallit, strategisen nakokulman kuin varsinaiset toimintatavatkin.

COBIT viitekehyksen historia alkaa vuodesta 1996, jolloin esiteltiin viitekehyksen
ensimmainen versio tietotekniikan auditoimisen tueksi. Sittemmin jokaisen uuden
version myo6ta on tullut uutta sisaltéa, vuonna 1998 toisen version myoéta johtamisen
suuntaviivat sekd kontrollimekanismeja, 2000 kolmannessa versiossa kypsyysmallit,
vuonna 2005 ilmestynyt neljas versio toi mukanaan tietotekniikan hallintamalleja seka
tydkaluja liiketoiminnan ja tietotekniikan tavoitteiden yhteensovittamiseksi. Seitseman
vuotta mydhemmin, vuonna 2012 ilmestyi viides malli, jonka keskidéssa on yritysten
tietotekniikan hallinta (Mangalaraj et al., 2014; De Haes et al., 2013). Tallad hetkella
tuorein COBIT-viitekehyksen iteraatio julkaistiin vuonna 2019, jarjestysluvun sijaan tama
viitekehys kulkee nimella COBIT 2019.

Nykyisen, COBIT:n tuoreimman version pohja-ajatuksena on tarjota yrityksille
mahdollisuus luoda arvoa tietotekniikan avulla, painottaen tasapainoa realisoituvien
hydtyjen, riskitasojen optimoinnin seka hyddynnettavien resurssien valilla (De Haes et
al., 2019). Arvonluonnin nakoékulmalta COBIT on teknisempi keskittyen enemman
tietotekniikkaan arvonluonnin valineena verrattuna aikaisemmin esitettyyn ITIL-

viitekehykseen, jossa arvon luonti tapahtuu eri toimijoiden yhteistyona.

COBIT 2019-viitekehyksen pohjana on kuusi ohjaavaa periaatetta; arvon tuottaminen
sidosryhmille, holistinen lahestymistapa, dynaaminen hallintajarjestelma, hallinnan
erottaminen johtamisesta, raataldiminen yrityksen tarpeisiin seka yrityksen laajuinen
hallintamalli (De Haes et al., 2019; Svata, 2019). Sidosryhmat ja naiden tarpeet

huomioidaan myds COBIT-viitekehyksessa, ohjaavana periaatteena sidosryhmien
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huomiointi tarkoittaa sita, ettéd sidosryhmien tarpeiden pohjalta muodostuu yrityksen
tavoitteet ja naiden tavoitteiden kautta luodaan erilaiset hallinta- ja kontrollimallit
tavoitteiden saavuttamiseksi. Holistisuuden ja dynaamisuuden kautta korostetaan
organisaation mekanismien yhteensopivuutta, yhtenevaisyyttd ja mukautuvuutta.
COBIT-viitekehyksen periaatteissa luodaan myos eroa hallinnan ja johtamisen valille,
joka nakyy myods varsin konkreettisesti siind, ettd viitekehyksessa tavoitteet, joiden
pohjana toimivat erilaiset prosessit, jaotellaan erikseen hallinta- ja johtamistavoitteisiin.
Raatalointi yrityksen tarpeisiin muistuttaa siita, etta yrityksen tietotekniikan hallintamallit
tulee sovittaa yrityksen tarpeisiin, joihin vaikuttaa moni sisdinen ja ulkoinen tekija.
Viimeinen periaate, koko yrityksen laajuinen hallintamalli korostaa ajatusta siita, etta
hallintamallit tuli ulottaa koko organisaation laajuudelle, ei vain koskemaan esimerkiksi

IT-osaston toimintoja.

Organisaation toiminnan nakdkulmasta COBIT-viitekehyksen keskeisin anti on sen
tarjoamat 40 erilaista hallinta- ja johtamistavoitetta. Nama tavoitteet on jaettu viiteen eri
osa-alueeseen; arvioi, ohjaa ja tarkkaile (EDM), liita, suunnittele ja jarjesta (APO),
rakenna, hanki ja toteuta (BAIl), toimitus, palvelu ja tuki (DDS) seka tarkkaile, arvioi ja
maaritd (MEA). Alle taulukkoon 3 on koottu nama eri aihealueet, seka naiden sisaltdamat
hallinta- ja johtamistavoitteet (De Haes et al., 2019). Jokaiseen taulukossa esitettyyn
hallinta- ja johtamistavoitekokonaisuuteen liittyy omat prosessinsa.

Taulukko 3 COBIT 2019 -viitekehyksen hallinta- ja johtamistavoitteet eri
aihealueisiin jaettuna

EDM - Arvioi, ohjaa ja tarkkaile

EDMO1 — Viitekehyksen asetukset ja yllapito
EDMO02 — Hydtyjen toimittaminen

EDMO3 — Riskien optimointi

EDMO04 — Resurssien optimointi

EDMO5 — Sidosryhmien sitouttaminen

APO - Liita, suunnittele ja jarjesta

BAIl — Rakenna, hanki ja toteuta

APOO01 — Informaatio- ja
teknologiajohtamisen viitekehys.
APOO02 — Strategia

APOO03 - Yritysarkkitehtuuri
APOO04 — Innovaatiot

APOQOO05 — Portfoliot

APOO06 — Budijetti ja kulut
APOOQ7 — Henkiléstoresurssit
APOO08 — Suhteet

APOOQ9 - Palvelusopimukset
APO10 — Toimittajat

APO11 — Laatu

APO12 — Riskit

APO13 — Turvallisuus
APO14 — Data

BAIO1 — Ohjelmat

BAIO2 — Vaatimusten maarittely
BAIO3 — Ratkaisujen identifiointi ja
rakentaminen

BAIO4 — Saatavuus ja kapasiteetti
BAIO5 — Organisaation muutos
BAIO6 — IT muutokset

BAIO7 — IT muutoksen hyvaksynta ja
transitio

BAIO8 — Tiedonhallinta

BAIO9 — Omaisuus

BAI10 — Konfiguraatiot

BAI11 — Projektit
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DDS - Toimitus, palvelu ja tuki MEA - Tarkkaile, arvioi ja maarita
DDSO01 — Toiminnot MEAO1 — Suorituskyvyn ja

DDSO02 — Palvelupyynnét ja hairiot vaatimustenmukaisuuden seuranta
DDS03 — Ongelmat MEAO2 - Sisaisen valvonnan kontrollit
DDS04 — Jatkuvuus MEAOQS - Ulkoisten vaatimusten
DDSO05 — Turvallisuuspalvelut noudattaminen

DDSO06 — Liiketoimintaprosessikontrollit MEAO4 - Vakuutus

Taulukosta nahdaan hyvin, kuinka COBIT kattaa hyvin laaja-alaisesti erilaisia
organisaation keskeisia toimintoja ja prosesseja. Taulukossa esitetyt osa-alueet eroavat
myds toimialueensa perusteella, EDM-osa-alueen prosessien liittyessd hallintaan,
APQ:n strategiseen johtamiseen, BAI:n taktiseen johtamiseen, DSS:n operationaaliseen
johtamiseen ja MEA:n raportointin. Osa-alueiden sisaltdmat hallinta- ja
johtamistavoitteet itsessaan ovat kuvattu neljasta kuuteen sivuun, joissa kaydaan lavitse
jokaisen prosessin tarkempi kuvaus, tarkoitus, tietotekniset tavoitteet ja mittarit,
prosessin tavoitteet ja mittarit, RACI-malli, eli maaritellaan se, mita tehdaan, kuka tekee
ja mihin mennessa tehdaan, lisaksi prosessin kuvauksessa kasitellaan myos

hallintapraktiikat, prosessin syoétteet ja ulostulot seka aktiviteetit (Harmer, 2013).

Laajuudestaan huolimatta viitekehys on raataloitavissa erilaisten organisaatioiden
tarpeisiin, kuten yksi viitekehyksen ohjaavista periaatteistakin korostaa. Raataldinnissa
auttavat viitekehykseen kuuluvat suunnittelutekijat (eng. design factors), jotka auttavat
viitekehyksen sovittamisessa tiettyyn kontekstiin (Slata, 2019). Suunnittelutekijat
toimivat myds hyvana muistilistana organisaation johdolle, kun viitekehysta ja siihen
kuuluvia prosesseja aletaan implementoimaan osaksi organisaation paivittaista

tekemista.

3.2.3 ISO/IEC20000

Tietoteknisten palveluiden hallinnalle ja johtamiselle 16ytyy myds oma standardinsa ISO-
standardiperheesta. 1ISO/IEC20000-standardin ensimmainen versio julkaistiin vuonna
2005 ja sita on sittemmin paivitetty vuosina 2011 (Cots et al.,2014) seka viimeisimmaksi
vuonna 2018. Standardin ensimmainen versio jakautui kahteen osaan, joista
ensimmaisessa kasiteltiin palvelunhallintajarjestelmaa koskevia vaatimuksia ja toisessa
osassa esiteltin parhaita kaytantéja. Sittemmin standardi on saanut lisdysta ja se
kasittaa nykyisellaan edella mainitun kahden osan lisaksi yhteensa kuusi muutakin osaa,
jotka pitavat sisallaan ohjeistuksen mallin yhteensovittamisesta ITIL-viitekehyksen seka
laadunhallintastandardien I1SO 9001 ja ISO/IEC 27001 kanssa, ohjeistuksen
sertifiointivaatimuksiin, maarityksia seka sanaston ja kasitteistba avaavan julkaisun.

Naista standardin ensimmainen varsinainen osa on kuitenkin edelleen merkityksellisin.
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Standardina ISO/IEC20000 pohjautuu vahvasti ITIL-viitekehykseen, varsinkin
standardin ensimmaisen version aikaiseen ITIL:n toiseen versioon, tdma nakyy varsinkin
terminologiassa ja konsepteissa, joista 10ytyy samankaltaisuuksia (Cots et al.,2014).
Yhtalaisyyden taustalla on 2000-luvun alkupuolella vallinnut yleinen tarve IT-
palvelunhallinnan  standardisoinnille, jonka pohjalta ISO/IEC20000 luatiin.
Yhtalaisyyksista huolimatta ISO/IEC20000 ja ITIL-viitekehyksen valilla vallitsee kuitenkin
yksi kriittinen ero, siind missa standardi maarittaa kuinka asiat tulisi tehda, antaa ITIL
ennemmin suosituksia, eli "parhaita kaytanteita”. ISO/IEC20000 voidaan nahda myoés
valineena, jolla organisaatiot ikaan kuin sertifioivat itsensa ITIL-viitekehyksen mukaiseen
standardiin ja osoittavat taten toimintojensa yhteensopivuuden ITIL-viitekehykseen.
(Cots & Casadesus, 2015).

Rakenteellisesti ISO/IEC20000 ei eroa muista vastaavista saman standardiperheen
standardeista. Aluksi standardissa maaritellaan palvelunhallintajarjestelma, seka siihen
kuuluvat osa-alueet, kuten organisaation toimintaymparistd, johtajuus, suunnittelu,
tukitoiminnot, suorituskyvyn arviointi, parantamisen seka itse
palvelunhallintajarjestelman toiminta. Taman jalkeen avataan tarkemmin jokaiseen osa-
alueeseen liittyvia maaritelmia ja naihin osa-alueisiin liittyvia tehtavia ja vaatimuksia.
Osa-alueena palvelunhallintajarjestelman toiminta pitaa sisalldan kuuden eri osa-alueen
prosesseja, jotka tarvitaan, jotta palveluita voidaan tuottaa onnistuneesti. Nama

prosessit on koostettu taulukkoon 4.

Taulukko 4 Palvelunhallintajarjestelmén prosessit (SFS-ISO/IEC 20000, 2018)

Palveluportfolio Liikesuhteet ja sopimukset
Palvelun toimittaminen Liikesuhteiden hallinta
Palveluiden suunnittelu Palvelutasojen hallinta
Palvelun elinkaareen liittyvien tahojen Toimittajanhallinta

Hallinta

Palveluluettelon hallinta
Omaisuuden hallinta
Konfiguraationhallinta

Tarjonta ja kysynta Palvelun suunnittelu, rakentaminen ja
transitio

Palveluiden budjetointi ja kirjanpito Muutoksenhallinta

Kysynnan hallinta Palvelun suunnittelu ja transitio

Kapasiteetinhallinta Julkaisun ja kayttéénoton hallinta

Hairididen ratkaiseminen ja Palvelun varmistaminen

palvelupyyntdjen toteuttaminen

Hairidnhallinta Palvelun saatavuudenhallinta

Palvelupyyntéjen hallinta Palvelun jatkuvuudenhallinta

Ongelmanhallinta Tietoturvallisuuden hallinta

YlIa esitetysta taulukosta voidaan havaita yhtenevaisyydet ITIL-viitekehykseen kuuluviin

prosesseihin kaytettya terminologiaa myodten. Prosessit kattavat laaja-alaisesti
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palvelunhallinnan eri komponentit, joiden avulla palveluita voidaan tuottaa aina

palveluiden budjetoinnista hairidnhallintaan ja muutoksenhallintaan.

3.2.4 CMMI-SVC
CMMI, eli Capabilitity Maturity Model Integration, on viitekehys prosessien

kypsyystasojen mittaamiseen. Nimensa mukaisesti mallia voidaan hyodyntaa joko
yksittdisen prosessin  kyvykkyystason tai laajemmassa mittakaavassa koko
organisaation kypsyystason mittaamiseen. Mallia voidaan hyddyntda prosessien
kehityksessa. Mallin alkupera juontaa juurensa 1990-luvun alkuun, kun Yhdysvaltojen
ilmavoimat tarvitsivat mallin, jonka pohjalta kyettiin identifioimaan keskeiset kaytannot,
jotka alihankkijan oli suoritettava jarjestelmien luotettavuuden takaamiseksi, syntyi
Capability Maturity Model for Software, eli SW-CMM. Onnistunut malli johti siihen, etta
vastaavia viitekehyksia tehtin myds muihin konteksteihin, kuten jarjestelmien
suunnitteluun  liittyviin  prosesseihin  (Systems Engineering CMM, SE-CMM),
ohjelmistojenhankintaan (Software Acquisition CMM, SA-CMM) seka ihmisten
kyvykkyyksiin (People CMM, P-CMM). Kypsyysmallien maaran kasvaessa naiden
yllapito alettiin kokemaan ty6laaksi, ja kun vuonna 1995 kehiteltiin paivitysta SW-CMM:in
ensimmaiseen versioon, nahtiin jarkevammaksi luoda kokonaan uusi kehys, jossa
yhdistyvat SW-CMM, SE-CMM sekd tyén alla ollut integroitujen tuotteiden
kehittamiskyvyn kypsyysmalli IPD-CMM. Naiden pohjalta vuonna 2000 syntyi CMMI-
mallin ensimmaisen versio. (Chrissis et al., 2006). Syntynyt CMMI-malli yhdisteli
viitekehyksista yhden, yhtendisen version, vaikka alun perin viitekehykset olikin luotu eri

kayttotarkoituksiin, oli ndissa kuitenkin paljon yhtenevaisyyksia.

Nékokulmaltaan vuonna 2000 lanseerattu CMMI oli kuitenkin  vahvasti
ohjelmistokehitykseen ja jarjestelmasuunnitteluun suuntautunut. Myéhemmin, vuonna
2009 viitekehys sai kaksi lisdosaa, toisen hankintaorganisaatioille, ja toisen palveluiden
tuottamiseen. Paivityksen myota alkuperaisen kehityksen tarpeisiin luodun ja
uudelleennimetyn CMMI-DEV:in rinnalle tuli CMMI-ACQ hankinnoille ja CMMI-SVC
(CMMI for Services) palveluille (Chrissis et al., 2006). Tata CMMI-SVC-mallia voidaan
hyodyntaa myos tietoteknisten palveluiden hallinnassa, niin kyvykkyystasojen kuin

kypsyystason mittaamisessa.

Kypsyys- ja kyvykkyystasojen mittaamista varten mallissa on kuusiportainen asteikko
nollasta viiteen. Asteikolla edetaan portaittain kohti maaritettya kyvykkyytta ja optimoitua

kypsyyttd. CMMI-SVC -mallin kyvykkyys- ja kypsyystasot on esitelty alla taulukossa.
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Taulukko 5 Kyvykkyys- ja kypsyystasot mukaillen (Software Engineering
Institute 2019)

Taso Kyvykkyys Kypsyys

0 Keskenerainen -

1 Suoritettu Lahtotaso

2 Hallittu Hallittu

3 Maaritetty Maaritetty

4 - Laadullisesti hallittu
5 - Optimoitu

Kyvykkyystasojen ensimmaisella askeleella prosessi on keskenerdinen, sitd ei joko
suoriteta ollenkaan, tai se suoritetaan osittain, eika prosessialueen tavoitteita saavuteta.
Seuraavalla tasolla prosessi merkitaan suoritetuksi, kun prosessi saavuttaa halutut
tavoitteet. Tasta edelleen askelmia ylds noustaessa prosessi maaritetaan hallituksi, kun
prosessi on suunniteltu ja se suoritetaan maaritetyn kaytdnnén mukaisesti. Viimeisella
askelmalla prosessi on maaritetty, tahan sisaltyy raataldinti organisaation
raatalointikaytanteiden  mukaisesti.  (Software  Engineering Institute, 2010).
Kyvykkyystasoilla eteneminen tapahtuu yleisten, hyvien kaytanteiden kayttédnoton
kautta, l1ahtétilanteesta, jossa prosessia ei suorita kokonaisuudessa lainkaan, edetdan

tilanteeseen, jossa se on hyvin raataldity organisaation tarpeisiin.

Kypsyystaso-asteikon lahtdtasolla organisaation prosessit eivat ole suunniteltua, eika
organisaatio kykene luomaan vakaata ymparistda prosessien tueksi, toiminta on
sekavaa ja onnistumiset ovat kiinni organisaation henkiléston kompetenssista.
Ensimmaiselld varsinaisella tasolla organisaatiolla on strategia, suunnitelma seka
valvonta- ja kontrollimenetelmat, joita hyddynnetddn palveluiden toimittamisessa.
Kolmannella tasolla prosessit on maaritetty, seka prosessit koostuvat parhaista
kaytanteista ja nama prosessit on myds huolellisesti dokumentoinut ja palveluntoimittaja
verifioi toimitetun palvelun vastaavan tarpeita. Neljannelld tasolla organisaation
prosesseja varten on maaritetty kvantitatiivisia tavoitteita laatua ja prosessien
suorituskykya mittaamaan ja naita edella mainittuja mittareita myods hyoddynnetaan
prosessien hallinnassa. Viimeisella, viidennelld tasolla organisaatio kehittaa jatkuvasti
toimintaansa ja prosessejaan hyddyntden kvantitatiivista ymmarrysta liiketoiminnan
tavoitteista ja suorituskyvyn tarpeista. (Software Engineering Institute, 2010).
Kypsyystason noustessa organisaatio alkaa saavuttamaan enemman hyotya
prosesseistaan ja kykenee lopulta tuottamaan naiden avulla ymmarrysta, prosessien

kehittyessa myds naiden tuotokset muuttuvat ennakoitavimmiksi.

CMMI-SVC-viitekehys sisaltda tarvittavat toiminnot palveluiden perustamiseen,
tuottamiseen sekd hallintaan. Viitekehys koostuu kypsyystasoihin linkitetyista

prosessialueista, jotka koostuvat erilaisista toisiinsa liittyvistd toiminnoista, joita
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suorittamalla voidaan parantaa kyseisen prosessialueen tilaa. Naitd prosessialueita on
yhteensa 24, jotka on ryhmitelty neljaan ylakategoriaan; prosessienhallintaan, projekti-
ja tyonhallintaan, palveluiden perustamisen ja toimitukseen seka tukeen. (Kundu &
Manohar, 2012). Alle taulukkoon on koostettu nama nelja ylakategoriaa, seka naihin

liittyvat prosessialueet, sulkuihin on merkitty jokaiseen prosessiin liittyva kypsyystaso.

Taulukko 6 CMMI-SVC -mallin prosessialueet (Software Engineering Institute,
2010)

Prosessienhallinta Projekti- ja tyonhallinta
Organisaation prosessin maaritelma (3) Kapasiteetti- ja saatavuushallinta (3)
Organisaation prosessin keskittyminen (3) Integroitu tyénhallinta (3)
Organisaation suorituskyvyn hallinta (5) Maarallisen tyonhallinta (4)
Organisaation prosessien suorituskyky (4) Vaatimusten hallinta (2)
Organisaation harjoittelu (3) Riskien hallinta (3)

Toimittajasopimusten hallinta (2)
Palveluiden jatkuvuuden hallinta (3)
Tyon monitorointi ja kontrollointi (2)
Tyon suunnittelu (2)

Palveluiden perustaminen ja toimitus Tuki

Hairididen ratkaisu ja ennaltaehkaisy (3) Kausaalisuusanalyysi ja ratkaisu (5)
Palveluiden toimitus (2) Konfiguraationhallinta (2)
Palvelujarjestelman kehitys (3)" Paatésanalyysi ja ratkaisu (3)
Palvelujarjestelman transitio (3) Mittaus ja analyysi (2)

Strateginen palvelunhallinta (3) Prosessin ja tuotteiden laadunvarmistus

(4)

3.3 Palveluohjaus osana palvelunhallintaa

Suomen kielessa palveluohjausta kasitteena kaytetddn yleisemmin muissa
konteksteissa kuin tietoteknisten palveluiden hallintaan liittyen, kuten esimerkiksi
sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasohjauksessa. Tietotekniikan kontekstissa
palveluohjausta tekee palveluohjaaja, joka nimikkeend kaantyy esimerkiksi
tyopaikkailmoituksissa englanniksi “Incident Manager’-muotoon (Tietokeskus Finland
Oy, 2022b). Aikaisemmin esitellyissa viitekehyksissa "Incident” on maaritetty hairidksi tai
tapahtumaksi, joka johtaa IT-palvelun keskeytykseen tai laadun yllattdvaan
heikkenemiseen (SFS-ISO/IEC 20000, 2019; itSMF, 2011). Palvelunhallintaan
palveluohjaus linkittyy siis eri viitekehyksissa maaritellyn hairidbnhallinnan prosessin ja
laajemmin  palvelutuotannon prosessien kautta. Wheatcroft (2014) nakee
palveluohjaajan osalliseksi myds heratehallintaan, pyyntdjenhallintaan,
ongelmanhallintaan seka paasynhallintaan. Yhdistavana tekija naille prosesseille on se,
ettd paasaantoisesti niitd hoitaa organisaation palvelupiste (eng. Service Desk), johon

asiakkaan kayttajat ottavat itse yhteyttd. Palveluohjaaja tydskenteleekin tiiviissa
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yhteisty0ssa organisaation ensimmaisen ja toisen tason asiantuntijoiden kanssa (Galub
& Dattero, 2010). Palveluohjauksen keskeisin rooli organisaatiossa on Kkuitenkin

hairiohallinnassa.

ITIL-viitekehyksen kautta maariteltyna hairionhallintaprosessin tarkoitus on minimoida
hairididen  negatiiviset  vaikutukset palauttamalla normaali  palvelutoiminta
mahdollisimman nopeasti takaisin (Axelos, 2019). Palveluohjaajalle
hairionhallintaprosessissa kuuluu esimerkiksi tydpyyntojen luokittelu, seka ohjaaminen
oikeille ratkaisutiimeille sekd saapuvien tyopyyntéjen priorisointia siten, etta
korkeamman prioriteetin tydpyynnét ratkaistaan ensin. Palveluohjaajan tulisi myos kyeta
valvomaan ja seuraamaan hairioon liittyvia toimi (Forte, 2007). Palveluohjaaja on siis

mukana prosessissa koko hairidon elinkaaren ajan.

Palveluohjaajan vastuualueisiin kuuluu myds hairionhallintaprosessin tehokkuuden ja
vaikuttavuuden kehittdminen (Jantti, 2011; Galub & Dattero, 2010). Kaytannossa
tehokkuus ja vaikuttavuus ovat vahvasti sidoksissa juuri edellda mainittuihin tehtaviin,
kuten tyopyyntdjen ohjaamiseen oikeille ratkaisutiimeille seka tyopyyntojen luokitteluun,
nain tydpyyntdjen ratkaisusta vastaa oikea tiimi ja kaytdssa olevien resurssien
hyddyntaminen on tehokasta, ensimmaisen tason ongelmien ratkaisemiseen ei kannata
hyddyntaa toisen tason asiantuntijoita kuin poikkeustapauksissa. Lisaksi, kun tydpyyntd
saadaan reititettyd kerrasta oikealle asiantuntijalle tai asiantuntijatiimille, saadaan

tydpyynnoén lapimenoaikaa nopeutettua huomattavasti.

Edelld mainittujen tehtavien lisdksi Galub & Dattero (2010) nakevat palveluohjaajien
vastuulle myds johtamistietojen tuottamisen, ensimmaisen ja toisen tason
asiantuntijoiden tydon johtamisen, sek& hairidnhallinnan prosessien hallinnan seka
kehittdmisen. Palveluohjauksen vastuulla voi olla myds tyépyyntdjen reagointi- ja
lapivientiaikojen seuranta (Nair, 2020). Palveluohjaajat ovat osaltaan vastuussa siita,
etta palvelut, joita  asiakkaalle tuotetaan vastaavat  asiakkaan ja
palvelutuottajaorganisaation kanssa yhdessa sovittuja palvelutasosopimuksia.
Palvelutasosopimusten noudattaminen on tarkeda tekija asiakastyytyvaisyyden

yllapitamisessa, palvelutaso.

Palveluohjaaja on myds usein osana organisaatioiden MIM-prosessiin (eng. Major
incident management process), joka kaynnistyy laajamittaisen ja/tai vakavan hairién
tapahtuessa (Nair, 2020; Galub & Dattero, 2010). MIM-prosessissa palveluohjaaja voi
toimia esimerkiksi kontaktipisteend asiakkaan ja asiantuntijoiden valillda hoitaen

asiakasviestintaa, tai hallinnoiden muutoin MIM-prosessia, esimerkiksi kaynnistamalla
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prosessin, kutsumalla asiantuntijat yhteen ratkaisutiimiksi tai huolehtimalla hairion

korjauksen etenemisesta etukateen maariteltyjen palvelutasosopimusten mukaisesti.

Yhteenvetona voidaan nadhda, ettd palveluohjaajalla on selked rooli osana
palvelunhallintaa ja yhdistavana linkkina asiakkaan ja tietoteknisia palveluita tuottavan
organisaation valilld. Toimenkuvana palveluohjaus on varsin monipuolinen.
Palveluohjaajan tydhdon kuuluu niin manuaalisempia tehtavia, kuten tyopyyntdjen
luokittelua, ohjaamista oikeille tekijoille seka asiakasviestinnan hoitamista kuin myoés
tehtavien priorisointia seka asiantuntijoiden tyénohjausta. Palvelunhallinnan
viitekehysten luonteesta johtuen palveluohjaajan roolin tehtavat eivat kuitenkaan
valttdmattd ole aivan nain tiukasti maaritellyt, silla viitekehykset eivat itsessaan ole
tiukasti maariteltyja, vaan enemminkin suosituksia siita, kuinka asioita kannattaisi hoitaa,
eli niin sanottuja parhaita kaytanteita, organisaatiosta riippuen naista voidaan kuitenkin

joustaa.
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4. OHJELMISTOROBOTIIKKA

Tassad luvussa tutustutaan tarkemmin ohjelmistorobotiikkaan kirjallisuuden pohjalta.
Aluksi kasitteen maaritelmaa avataan yleisella tasolla, seka maaritelladan myos termiin
littyvat keskeiset kasitteet. Toisessa kappaleessa avataan ohjelmistorobotiikan taustoja,
eli millaisen kehityskulun kautta nykytilaan on paasty, miten nama aikaisemmat tekniikat

eroavat ohjelmistorobotiikasta seka hieman ohjelmistorobotiikan tulevaisuuden nakymia.

Seuraavissa kappaleessa syvennytaan tarkemmin ohjelmistorobotiikan kayttdéénottoon,
siihen vaikuttaviin tekijoihin ja asioihin, jotka tulisi kayttéonoton aikana huomioida.
Lisaksi kappaleessa kasitellaan tarkemmin ohjelmistorobotiikan toimintaperiaatteita

seka toimintaan liittyvia rajoitteita.

Toiseksi viimeisessa kappaleessa tutustutaan tarkemmin ohjelmistorobotiikan
kayttokohteisiin ensin automatisoitavan prosessin kriteerien nakokulmasta ja sitten
kirjallisuudesta |0ytyvien kaytannon esimerkkien kautta. Naiden jalkeen viimeisessa
kappaleessa kasitelldan vield ohjelmistorobotiikan kayttdonoton mahdollistamia hyotyja,

seka haittoja niin yksilon, kuin myos organisaation nakdkulmasta.

4.1 Yleisesti

Onhjelmistorobotiikkaan liittyy oleellisesti jatkuvasti muuttuva maailmamme, joka asettaa
vaatimuksia myo6s eri organisaatioiden liiketoimintaprosesseille, prosessien pitda olla
paitsi tehokkaita ja erittdin adaptiivisia, myds kustannustehokkaita, jonka seurauksena
tarve prosessien automatisaatiolle on kasvanut (Wewerka & Reichart, 2020).
Digitaalisen  transformaation mydtd myds monen yrityksen  mielenkiinto

ohjelmistorobotiikkaa kohtaan on kasvanut (Hofmann et al., 2019).

Sanana “ohjelmistorobotiikka” voi tuoda monelle mielleyhtyman fyysisista roboteista,
jotka hoitavat erilaisia tehtavia, eika tama ajatus ole taysin vaara. Fyysisten robottien
sijaan automaatiossa hyodynnetaan erilaisia ohjelmistorobotteja ja tekoalyyn
pohjautuvia tyolaisia, jotka kykenevat suorittamaan tarkasti toisteisia, ihmisen
suorittamia tehtavia (Ribeiro et al., 2021; Wewerka & Reichart, 2020; Osman, 2019).
Ohjelmistorobotiikka on ohjelma-agentteja (eng. software agents), jotka toimivat kuten
ihmiset jarjestelmissa (Syed et al., 2019). Ohjelmistorobotiikka on esitetty myds
sateenvarjotermiksi kaikille niille tyokaluille, jotka hyodyntavat muiden tietojarjestelmien
kayttdjanakymaa siten, kuin ihmiset sitd hyoddyntaisivat (van der Aalst et al., 2018).

Ohjelmistorobotiikka on maaritetty automaatioteknologiaksi, joka nopeuttaa saantdihin
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perustuvaa paatoksentekoa (Ng et al., 2021). Kasitteen maarittely vaihtelee hieman eri
lahteiden perusteella, eikd kasitteen sisallolle vaikuta olevan yhtad akateemista
konsensusta. Yhdistavia tekijoita kasitteen maarityksessa vaikuttaa olevan ohjelmiston
hydodyntaminen kayttdjanadkymassa, toimiminen kuten ihminen toimisi, seka

automatisointivaatimuksena toistettavuus ja sdannénmukaisuus.

Ohjelmistorobotiikan yhteydessa puhutaan usein prosesseista ja
liketoimintaprosesseista, joiden automatisointiin ohjelmistorobotiikkaa hyddynnetaan ja
siltd osin nama termit liittyvat olennaisin osin tdhan kasiteltdvaan aiheeseen. Prosessilla
tarkoitetaan yleisesti joukkoa toimenpiteitd, jotka suorittamalla saavutetaan maaritelty
lopputulos. Liiketoimintaprosessi taas voidaan maarittda joukoksi toisiinsa liittyvia
tapahtumia, toimintoja seka paatoksia, joihin liittyy useita toimijoita ja tavoitteita, jotka
johtavat yhdessa lopputulokseen, josta on arvoa vahintaan yhdelle asiakkaalle (Dumas
et al.,, 2013). Yksittdiseen prosessiin verrattuna liikketoimintaprosessilla viitataan siis
huomattavasti laajempaan kokonaisuuteen, johon voi sisdltya paitsi konkreettista
tekemista, myos paatoksia, joita voi olla tuottamassa yksi tai useampi eri toimija.

Maarityksessa korostuu myods arvon merkitys saavutetussa lopputuloksessa.

Termina ohjelmistorobotiikka ei ota kantaa siihen mitd automatisoidaan. Automatisointi
ohjelmistorobotiikan avulla voi viitata vain yhden toiminnon tai tehtdvan automatisointiin
(Hofmann et al., 2019). Toisaalta ohjelmistorobotiikan avulla voidaan automatisoida

myds laajempia kokonaisuuksia, joihin liittyy useampia erillisia tehtavia tai prosesseja.

4.2 Tausta

Akateemisessa kirjallisuudessa termi “ohjelmistorobotiikka” esiintyi ensimmaisen kerran
2000-luvun alussa (Fernandez & Aman, 2018; Januszewski et al., 2021), toisaalta
Osmanin (2019) mukaan termia hyddynnettiin kaupallisessa tarkoituksessa vasta
huomattavasti myohemmin, vuonna 2012. Kehitys on kuitenkin nopeaa, Willcocks et al.
(2015) analysoivat vuonna 2015 ohjelmistorobotiikan saavuttaneen tuolloin aikaisen
enemmiston, eli kuudestatoista viiteenkymmeneen prosenttin  potentiaalisista
asiakkaista. Aikainen enemmistd liittyy Rogersin (1962) teknologian diffuusiomalliin,
jossa kuvataan omaispiirteiltdan toisistaan eroavat teknologian kayttoonottajien viisi
ryhmaa; innovaattorit, aikaiset omaksujat, aikainen enemmistd, mydhainen enemmisto
ja vastahakoiset. Teknologian leviamisen kannalta merkittavaksi rajan tekee se, etta
aikaisten omaksujien ja aikaisen enemmiston valille asettuu kriittisen massan raja, joka
vaaditaan teknologian lapilydmiseen, lapilyonnin jalkeen teknologian leviamisesta tulee
itsensa yllapitavaa ja leviamisnopeus kasvaa merkittavasti (Rogers, 2003). Noihin

aikoihin kysynta alkoi kasvaa voimakkaasti ja useita uusia toimittajia saapui markkinoille
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(van der Aalst et al., 2018). Ohjelmistorobotiikka on herattanyt kiinnostusta monilla

toimialoilla, joihin liittyy paljon toisteisia prosesseja, kuten finanssi- tai tietoliikennealoilla.

Prosessien automatisointi ei ole itsessaan mikaan uusia asia, 1990-luvulla esimerkiksi
rahoitusalalla hyddynnettiin suorakasittelya (eng. Straight Through Processing), jolla
viitattiin prosesseihin, jotka pystytdan suorittamaan ilman ettd ihminen puuttuu prosessin
suorittamiseen mahdollistaen kertaalleen syotetyn informaation siirtdmisen taholta
toiselle. Suorakasittelysta ohjelmistorobotiikka eroaa kahdella tavalla,
lahestymistavaltaan, sillda ohjelmistorobotiikkaa kayttdonotettaessa olemassa olevat
jarjestelmat pysyvat muuttumattomina, lisdksi ohjelmistorobotiikka, oikein ohjelmoituna,
kykenee reagoimaan muutoksiin, jos esimerkiksi kasiteltava lomake muuttuu,
suorakasittely ei tdhan kykene. (van der Aalst et al., 2018). Lisaksi eroavaisuutena on
naiden erojen myota potentiaalisten implementointikohteiden Iukumaara, joka

ohjelmistorobotiikalla huomattavasti suurempi naiden edella mainittujen erojen myota.

Rajallisten implementointimahdollisuuksien myoéta suorakasittelyyn keskittyneet
tyonkulkujarjestelmat muuttuivat pian liiketoimintaprosessien hallintajarjestelmaksi, joka
keskittyy nimensa mukaisesti enemman hallintaan (van der Aalst et al., 2018).
Liiketoimintaprosessien hallinnasta ohjelmistorobotiikka eroaa keveytensd puolesta,
koska ohjelmistorobotiikan sovellukset toimivat kayttolittymaa hyddyntden, kun taas
liiketoimintaprosessien hallinnassa hyédynnetdan enemman ohjelmien datakerroksia,
eroa on myds lahestymistavassa, silla ohjelmistorobotiikka mielletdan alhaalta yléspain
integraatiotapana, liiketoimintaprosessien hallinta ylhaalta alaspain
standardisoimistapana (Syed et al., 2020). Kadytanndntasolla ero nakyy esimerkiksi siina,
etta liiketoimintaprosessien hallintaprojektit ovat usein huomattavasti pitkakestoisempia

ja myds kalliimpia ohjelmistorobotiikkaprojekteihin verrattuna.

Ohjelmistorobotiikan  edeltdjand voidaan pitdd myds  yksinkertaisempaa
tydpoytaautomaatiota (eng. desktop automation), eli niin sanottuja makroja, joiden avulla
pystyttiin - suorittamaan yksittaisid ja yksinkertaisia tehtavia strukturoitua dataa
hyddyntden (Kokina & Bianchette, 2019). Ohjelmistorobotiikkaan verraten erot nakyvat
siina, ettd ohjelmistorobotiikassa robotti voi tyoskennella useamman eri

tyopoytasovelluksen valilla.

Tulevaisuudessa ohjelmistorobotiikan odotetaan nousevan viela uudelle tasolle
alykkaiden teknologioiden, kuten koneoppimisen, kognitiivisen tekoalyn, luonnollisen
kielenkasittelyn ja data-analytikan, avulla (Siderska, 2020). Yhdisteleméalla edella

mainittuja teknologioita osaksi ohjelmistorobotiikan toimintaa, voidaan naiden toimintaa
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kehittda entisestdan suuntaan, jossa ohjelmistorobotit kykenevat esimerkiksi oppimaan

ja sitd kautta optimoimaan suorittamaansa prosessia.

4.3 Kayttoonotto, toiminta ja rajoitteet

Kun perinteinen organisaation jarjestelmien integraatio voi vaatia kuukausien tai jopa
vuosien tyon, on ohjelmistorobotiikan kayttdonotto verrattain suoraviivaisempaa,
yksinkertaisempaa ja nopeampaa, ohjelmistorobotiikan onnistunut implementointi voi
tapahtua jopa 2-4 viikossa, joka on murto-osa yleisesti perinteiseen jarjestelmien
integraatioon kuluvasta ajasta (Asatiani & Penttinen, 2016). Perinteisella
jarjestelmaintegraatiolla tarkoitetaan yleensa raskaampaa integraatiota, jossa eri
jarjestelmat  keskustelevat toistensa kanssa eri rajapintoja  hyddyntaen.
Ohjelmistorobotiikka on toimintaperiaatteeltaan kevyempi toimiessaan kayttajanakymaa
hyddyntaen. Tasta syysta ohjelmistorobotiikka voidaan myds nahda valiaikaisena
vaiheena, kun organisaation vanhoja tietojarjestelmia yhdistetdan nykyisiin

liiketoiminnan vaatimuksiin (Asatiani & Penttinen, 2016).

Ohjelmistorobotiikka tulee erottaa myos perinteisemmasta prosessien
automatisoinnista, jossa on hyddynnetty perinteisempid tekniikoita, kuten nayton
tallennusta (eng. screen recording), raavintaa (eng. scraping) tai makroja, silla
ohjelmistorobotiikka perustuu elementtien tunnistukseen, eikd ole taten rajoittunut
esimerkiksi naytdn koordinaatteihin, eikd ole nain ollen riippuvainen esimerkiksi nayton
resoluutiosta tai tiettyjen ikonien tai painikkeiden sailymisestd tietyssa sijainnissa
(Asquith & Horsman, 2019).

Naiden erojen myo6tad oikean automatisointilahestymistavan valinnassa tulee kiinnittaa
huomiota moneen nakokulmaan, kuten organisaation teknologisiin kyvykkyyksiin,
saatavilla olevaan rahoitukseen seka kaytettavissa olevaan aikaan (Hofmann et al.,
2019). Automatisointilahestymistapaa voi lahtea jasentelemaan myds maarittelemalla
erilaisten kasiteltavien tapausten taajuuden ja keskinaisen eroavaisuuden, kuten

kuvassa 6 on esitetty.



35

many cases follow the
same structured process,
making automation

economically feasible

traditional Robotic Process Automation work that can
process (RPA) only be done by
automation candidates humans
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manner

different

types of cases —

(sorted by
frequency)

Kuva 6 Automatisointitavan valinta (van der Aalst et. al, 2018)

Kun lahestymistavan valinta tehdaan tapausten pohjalta, on naillda kaksi maaritettavaa
tekijaa, millainen taajuus tapahtumien esiintymiselld on, ja kuinka paljon nama
tapahtumat eroavat toisistaan. Mikali tapahtumia on paljon ja nama ovat keskenaan
samankaltaisia, on perinteinen prosessiautomaatio todennakdisesti paras vaihtoehto,
mikali taas tapahtumia on vahan ja naiden eroavaisuus on suuri, on jarkevinta, etta
ihminen hoitaa naiden tapausten kasittelyn. Ohjelmistorobotiikka tarjoaa ratkaisun
naiden valista, mitdan tarkkoja raja-arvoja ei kuitenkaan ole, joten ylla oleva kuva toimii

enemminkin suuntaa antavana ohjeena.

Onhjelmistorobotiikan kayttdonotto voi kuitenkin myds epaonnistua lukuisista syista;
prosessi, johon ohjelmistorobotiikkaa yritetddn implementoida voi olla liian
kompleksinen, jolloin  parempi  hydty olisi saavutettu implementoimalla
ohjelmistorobotiikka osaksi useampaa, yksinkertaisempaa prosessia. Toisaalta
ohjelmistorobotiikka voidaan my6s tuoda liian suureksi osaksi prosessia, jolloin
optimointi unohtuu. Organisaatiossa voidaan helposti yliarvioida ohjelmistorobotiikkaan
littyvat kyvykkyydet, vaikka kayttédnotto on verrattain yksinkertaista, varsinkin isompien
ja skaalattavien kokonaisuuksien kayttédnotto vaatii kuitenkin osaamista, joka on hyva
tunnistaa ja arvioida realistisesti projektin alkuvaiheessa. Organisaatiot voivat myds
helposti mieltda ohjelmistorobotiikan IT-osaston hallinnoitavaksi, vaikka parhaan hyédyn
se tarjoaa liiketoiminnan hallinnoimana, jolloin sen potentiaali on parempi. Prosesseja

on tarkeaa huomioida myos automatisoinnin jalkeen, esimerkiksi kenelle naiden yllapito
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kuuluu. (Lamberton et al.,2017). Kun organisaatio pyrkii valttdmaan edelld mainittuja

sudenkuoppia, kasvaa onnistumistodennakoisyys huomattavasti.

Varsinaiseen kayttdonottoon esimerkin antaa Willcocks et al. (2017) kuvaamalla
artikkelissaan yhdenlaisen Idhestymistavan ohjelmistorobotiikkan kayttoonottoon,
projektin alkuvaiheessa tunnistettiin mahdolliset palveluntarjoajat, seka ohjelmoitavaksi
sopivat kymmenen mahdollista prosessikandidaattia. Naiden ymparille rakennettiin
liketoimintapaatos, jonka pohjalta varmistettiin resurssit ja projektin suorittaminen alkoi.
Ensimmaisessa varsinaisessa vaiheessa suunniteltiin arkkitehtuuri seka rakennettiin
toimintaymparistd, jota seurasi henkildstéon kouluttaminen, muun muassa
prosessimallinnukseen. Koulutuksen taustalla oli organisaation halu kehittdd omia
kyvykkyyksidaan. Seuraavassa vaiheessa automatisoitiin ensimmaiset nelja prosessia,
jonka jalkeisen lisdkoulutuksen jalkeen automatisoitin seuraavat kuusi prosessia
samalla volyymia nostaen. Kun varsinainen prosessien ohjelmointi oli suoritettu loppuun
seurasi projektin viimeinen vaihe, jatkuvan parantamisen vaihe, joka alleviivaa edella
esitettyjen sudenkuoppien tavoin sita, ettd kayttdonottoprojekti ei varsinaisesti lopu
kayttdédnottoon, vaan tatd seuraa jatkuva tyd prosessien toiminnan hiomisessa.
Willcocks et al. (2017). Esimerkki kuvaa myds hyvin sita, ettd ensinnakaan kaikkia
prosesseja ei ole jarkevaa automatisoida, vaan prosessien automatisointipotentiaali
tulee arvioida tarkasti ja tehda paatdksen sen mukaan, liséksi ei ole jarkevaa lahted
summittain automatisoimaan kaikkia automatisoitavissa olevia prosesseja, vaan
enemmin automatisoida naita paloittain, kuten esimerkissa tehtiin, ensin ensimmaiset

nelja ja sitten loput kuusi.

Suoraviivaisemman viitekehyksen ohjelmistorobotiikan kayttdonotolle tarjoavat Asatiani
ja Penttinen (2016). Malli lahtee liikenteeseen liikkeelle sellaisten prosessien
tunnistamisesta, joilla on ohjelmistorobotiikkapotentiaalia, jonka jalkeen toisessa
vaiheessa arvioidaan tarkemmin naita tunnistettuja prosesseja yhdessa sellaisten
henkildiden kanssa, jotka naitd prosesseja suorittavat paraikaa, vaiheen tarkoituksena
on luoda prosesseista konkreettiset, sd@dnndnmukaiset askeleet automatisointia varten.
Kolmannessa vaiheessa rakennetaan liiketoimintatapaus, jossa esitellddn miten
ohjelmistorobotiikka automatisoi prosessin ja kuinka olemassa olevat henkilostoresurssit
voidaan liittda prosessiin kustannustehokkuuden ja lisaantyvan tuottavuuden
saavuttamiseksi. Mikali jokaisesta vaiheesta suoritetaan hyvaksytysti, siirrytaan
viimeiseen vaiheeseen, jossa ohjelmistorobotiikka implementoidaan osaksi valittua
prosessia. Tama lahestymistapa on esitetty viela seuraavaksi kuvassa 7. Tama malli
eroaa esimerkiksi aikaisemmin esitetysta Willcocks et al. (2017) menettelytavasta siten,

ettei mallin loppu korosta iteratiivisuutta ja jatkuvaa kehittdmista, vaan nakee
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kayttdédnoton ennemmin yksittaisena tapahtumana ja projektina, korostaen ennemmin

projektiluontoisuutta.

Potentiaalisten
prosessien tunmnistus
Ja maarittely

Pmsessm_n _13r_1:ernp| ez i e e Ohjel_l_‘nlstf:u_rubnulkan
arviointi kayttdonotto

Kuva 7 Ohjelmistorobotiikan kdyttéénotto mukaillen Asatiani & Penttinen
(2016)

Sovelluksia, joilla ohjelmistorobotteja voidaan ohjelmoida, on markkinoilla useita, kuten
UiPath, Blue Prism, Automation Anywhere, AutomationEdge, Kofax ja AssistEdge
(Ribeiro et al, 2021; Asquith & Horsman, 2019; van der Aalst et al, 2018). Eroavaisuuksia
eri toimijoiden sovelluksista 16ytyy niin ominaisuuksien puolesta, kuin siina mita
sovelluksia millakin alustalla voidaan automatisoida. Erot ominaisuuksissa voivat
konkreettisesti tarkoittaa sita, miten tekoalya ja algoritmeja on hyddynnetty osana

ohjelmistoa.

Ohjelmistorobotin toiminta perustuu erilaisten elementtien tunnistamiseen, joka takaa
monessa tapauksessa alykkdaamman Ilahestymistavan kayttoliittyman kasittelyyn,
verrattuna nayttokoordinaatteihin tai XPath-ohjelmointikielen tunnisteisiin (Ribeiro et al.,
2021). Elementtien tunnistus voi toimia joko kuvantunnistukseen perustuen, eli
ohjelmistorobotti hakee oikean elementin mallikuvan perusteella, tai vaihtoehtoisesti
robotti voi tunnistaa oikean elementin myds elementin tunnisteen perusteella. Mikali
ohjelmistorobottia hyddynnetaan verkkosovelluksissa, voi toiminta perustua myods sivun
koodiin. Varsinainen robotin ohjelmointi taas toteutetaan yleensa graafisia vuokaavioita

hyddyntden. Robotteja ohjelmoidakseen ei tarvitse kayttda mitdan ohjelmointikielta.

Ohjelmistorobotin toiminnan rajoitteet liittyvat siihen, millaisia syoétteitd ja heratteita
robotti pystyy tulkitsemaan. Toiminnan perustuessa elementtien tunnistukseen, on
syo6tteiden tultava digitaalisessa muodossa, esimerkiksi analogiset viestit eivat voi toimia
automatisoidun prosessin heratteind, eli ohjelmistorobotit toimivat paperittomasti
(Alberth & Mattern, 2017). Tama rajaa niitd prosesseja, joihin ohjelmistorobotiikkaa

voidaan soveltaa.

4.4 Kayttokohteet

Vaikka ohjelmistorobotiikan historia onkin verrattain lyhyt, on sille kuitenkin 16ytynyt jo
suhteellisen laajasti erilaisia kayttokohteita. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyodyntaa

automatisoimaan toisteisia liiketoimintaprosesseja, jolloin voidaan korvata manuaalisesti
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ihmisen suorittamia tehtavia. Ohjelmistorobotiikan sovellukset on kuitenkin rajattu
kaytanndssa vain erittain sdanndnmukaisiin, jasenneltyihin, standardisoituihin ja
paatoksentekologiikaltaan hyvin dokumentoituihin yksinkertaisiin tehtaviin, joissa
kasitelldan yksinkertaista strukturoitua dataa. (Ng et al., 2021). Tallaiset yksinkertaiset
tehtavat voivat olla esimerkiksi erilaisiin sovelluksiin kirjautumista, tietojen leikkaamista
ja liittamista eri ohjelmien valilla, séhkopostien kasittelya tai lomakkeiden tayttamista
(Asquith & Horsman, 2019). Sinallaan yksinkertaiselta kuulostavien tehtavien siirtdminen
ihmiseltd robotille johtaa kuitenkin niin ihmisen tydkuorman kevenemiseen, kuin
mahdollisten virheiden vahenemiseen inhimillisen tekijan poistuessa. Kuvassa 8 on
esitetty Asatianin & Penttisen (2016) nakemys tehtavien automatisointipotentiaalista,
jonka mukaan suurin potentiaali on sellaisilla tehtavilla, jotka ovat seka manuaalisia, etta

rutiininomaisia.

Manuaalinen

Kognitiivinen

Ei-rutiininomainen Rutiininomainen

Kuva 8 Automatisointipotentiaali mukaillen Asatiani & Penttinen (2016)

Fung (2013) nakee, ettd ohjelmistorobotiikan soveltuvuuteen jonkin tietyn prosessin
automatisointiin vaikuttaa nelja eri tekijaa; prosessin suorittamiseen ei vaadita korkeita
kognitiivisia kykyja, silld monimutkaisten prosessien automatisointi on lahes mahdotonta,
prosessia tai tehtavaa suoritetaan kohdeorganisaatiossa saanndllisesti. Prosessit, jotka
sisaltavat korkean todennakodisyyden ihmisen suorittamaan virheeseen ja vahan
poikkeuksia, tulisi valita ensimmaisen automatisoitaviksi. Viimeisena kriteerind Fung
(2013) nadkee wusean jarjestelman kasittelyn prosessin aikana, joka on
ohjelmistorobotiikalle mahdollista ohjelman toimiessa muiden jarjestelmien paalla.
Naiden lisdksi Asatiani & Penttinen (2016) nakee soveltuvuuden kriteereind myods
vakaan toimintaympariston, eli toimintaymparisto sailyy samana jokaisella tehtavan
suorituskerralla, tehtavan tulee olla helposti rikottavissa yksinkertaisiin, suoraviivaisiin

saanndénmukaisiin toimenpiteisiin. Viimeisena kriteerina Asatiani & Penttinen (2016)
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nakevat selvan ymmarryksen prosessin manuaalisen suorittamisen kuluista.
Peukalosaantona voidaan sanoa, etta tehtava soveltuu ohjelmistorobotin suoritettavaksi,
mikali ihminen kykenee kirjoittamaan paperille prosessin kaikki vaiheet huomioiden
kaikki mahdolliset tapahtumat seka lopputulokset (Asatiani & Penttinen, 2016). Nama
edelld mainitut kriteerit on koottu alla olevaan taulukkoon 7. Alla olevat kriteerit toimivat
myohemmin  viitekehyksend, kun tyon seuraavassa vaiheessa arvioidaan

palveluohjausprosessin tehtavien ohjelmistorobotiikkapotentiaalia.

Taulukko 7 Kriteerit prosessin automatisointiin

Kriteeri

Ei vaadi korkeita kognitiivisia kykyja

Prosessia suoritetaan saanndllisesti

Korkea todennakoisyys ihmisen suorittamaan virheeseen
Vahan poikkeuksia

Hyddynnetaan useampaa jarjestelmaa

Vakaa toimintaymparisto

Tehtava tai prosessi purettavissa osiin

Ymmarrys prosessin manuaalisen suorittamisen kuluista

Rajoitteistaan huolimatta ohjelmistorobotiikkaa on kuitenkin herattanyt jo selkeasti
kiinnostusta useilla eri sektoreilla. Yleisesti voidaan sanoa, etta ohjelmistorobotiikalla on
selkaesti tilausta varsinkin erittdin prosessiorientoituneilla toimialoilla. Suurimmat
kayttoonottajat I0ytyvat pankeista, seka vakuutus-, tietolikenne- ja sahkoyhtidista
(Siderska, 2020). Naissa yhtidissa on paljon sellaisia toimintoja ja tehtavia, jotka
mahtuvat aikaisemmin esiteltyihin kriteereihin tehtavien automatisoinnista, eli tehtavien

volyymit ovat suuria, mutta suhteellisen yksinkertaisia ja lopputulos on ennustettavissa.

Akateemisesta kirjallisuudessa on Kkirjoitettu jo melko paljon ohjelmistorobotiikan
soveltamisesta erilaisille toimialoille. Aikaisemmin mainittujen toimialojen yritysten
ulkopuolelta voidaan mainita esimerkiksi toimitusketjujen hallintaan liittyvat tyotehtavat
kuten esimerkiksi tarjouspyyntdjen kasittelyyn liittyvat tehtavat, kuten niiden
l&hettaminen, vertailu ja niihin vastaaminen tiettyjen kriteerien perusteella, lisaksi
ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyddyntaa esimerkiksi ostotilausten, laskujen ja maksujen
kasittelyssa (Monahan, 2017). Oppilaitokset taas voivat hyddyntaa ohjelmistorobotiikkaa
esimerkiksi erilaisten opiskelijarekistereiden kasittelyssd (Bosco et al., 2019).
Ohjelmistorobotiikka soveltuu myds esimerkiksi erilaisten rajapintojen tai kayttoliittymien
testaamiseen ohjelmistotestauksessa (Yatskiv et al., 2019). Esimerkeista voidaan nahda
soveltuvuus aikaisemmin esitettyihin Asatianin ja Penttisen (2016) seka Fungin (2013)
maarittamiin kriteereihin. Vastaavia automatisoitavissa olevia prosesseja I6ytyy monelta

muultakin toimialalta.
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4.5 Hyodyt ja haitat

Ohjelmistorobotiikan kayttéonotto tarjoaa organisaatiolle mahdollisesti realisoituvia
hydtyja, mutta kayttéénotto voi johtaa myds negatiivisten vaikutusten syntymiseen.
Kayttoonotto on suunniteltava huolellisesti, jotta naihin positiivisiin ja negatiivisiin
tekijoihin osataan varautua oikein. Ohjelmistorobotiikan kayttdonoton ja muutoksen
kannalta organisaation ylimman johdon tuki on tarkeda (Fernandez & Aman, 2018).
Ohjelmistorobotiikkaprojekteissa on erittain korkea epaonnistumisaste,
kolmestakymmenesta prosentista jopa viiteenkymmeneen prosenttiin (Kirchmer &
Franz, 2019). Kuten lahes aina organisaation muutoksessa, muutoksen johtamisella on

iso merkitys kayttéonottoprojektin onnistumisessa.

Ohjelmistorobotiikka tarjoaa lukuisia hyotyjd muihin perinteisempiin  automatisointi
teknologioihin verrattuna. Ohjelmistorobotiikan hyddyiksi voidaan laskea verrattain
matalat toteutuskustannukset seka implementointiin kuluva aika. Ohjelmistorobotiikan
sovellukset eivat hairitse organisaation muita kaytdossa olevia jarjestelmia, eli
kayttéonotto voidaan toteuttaa ilman muiden jarjestelmien alasajoa. (Asquith &
Horsman, 2019). Ohjelmistorobotiikka ei vaadi muutoksia jo kaytdssa olevissa IT-
jarjestelmissd (Asatiani & Penttinen, 2016). Ohjelmistorobotiikka voidaan tuoda
olemassa olevien jarjestelmien paalle ilman jarjestelman hairiintymista, ohjelmistorobotin

suorittaessa olemassa olevia sovelluksia ihmisen tavoin.

Organisaationdkdkulmasta ohjelmistorobotiikan yhdeksi merkittdvimmista hyddyista
voidaan nahda tuottavuuden kasvu, joka syntyy, kun toisteista manuaalista ty6ta
siirretdan ihmisiltd robotille ja nain ihmiset padsevat keskittymaan tuottavampaan
tydhén. Toinen selittdva tekija tuottavuuden kasvulle on robotin kyky suorittaa
prosessisyklin huomattavasti nopeammin kuin ihminen sen manuaalisesti suorittaisi, eli
yhteen aikayksikkdon naitéd sykleja mahtuu useampia (Asquith & Horsman, 2019;
Leshob et. al, 2018). Lisaksi ohjelmistorobotin toiminta ei ole sidottu tydtunteihin,
ihmisten taukoihin tai muutenkaan kelloon (Fernandez & Aman, 2018; Asatiani &

Penttinen, 2016). Tarvittaessa prosessia voidaan siis suorittaa kellon ympari.

Organisaatiotasolla ohjelmistorobotiikka mahdollistaa myos tyotehtavien
uudelleenjarjestelyn, tehtavien siirtamisen henkilGiltd roboteille ja toisaalta myos
tehtavien siirtelyn eri roolien valilla. Fernandez & Aman (2018) ndkee tdman tydtehtavien
uudelleenjarjestelyn mahdollisuutena vahentaa tyovoimaa, joka nakyy henkildstokulujen
laskuna. Lisaksi osaltaan ohjelmistorobotiikka mahdollistaa naiden prosessien osien tai
tehtavien pitamisen talon sisalla ja mahdolliset ulkoistukset voidaan jattda tekematta
(Asatiani & Penttinen, 2016).
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Ohjelmistorobotiikan avulla voidaan myds keventda organisaation prosessien
virheherkkyytta, ohjelmistorobotiikan tarjotessa johdonmukaisen ja vahemman
virhealttiin tavan kasitella tietoja, koska robotti kasittelee kaiken kuten se on ohjelmoitu
kasittelemaan. Mikali ohjelmistorobotti ei onnistu kasittelemaan jotain tietuetta
esimerkiksi muutoksista  johtuen, voi robotti ilmoittaa tasta kayttgjalle.
Johdonmukaisuuden myo6ta myos prosessin tuotokset ovat helpommin tarkistettavissa
poikkeamien noustessa heti esiin. Ohjelmistorobotiikan kayttéonoton myo6ta prosessin
luotettavuutta voidaan parantaa inhimillisten virheiden poistuessa tietojenkasittelysta.
(Asquith & Horsman, 2019; Leshob et. al, 2018). Toisaalta on kuitenkin huomioitava, etta

korkean luotettavuuden saavuttamiseksi ohjelmistorobotin on toimittava taysin oikein.

Moneen muuhun teknologiaan verrattuna ohjelmistorobotiikan teknologinen kynnys on
verrattain  matala.  Ohjelmistorobotin  kayttéoénotto ei  esimerkiksi  vaadi
ohjelmointiosaamista, vaan monet ohjelmat hyddyntavat esimerkiksi vuokaavioita
robotin ohjelmoinnissa. (Asquith & Horsman, 2019). Koska robotin ohjelmointi ei vaadi
syvallisempaa ohjelmointiosaamista, voi ohjelmoinnin suorittaa myos sellainen henkilo,
joka tydskentelee saanndllisesti prosessin kanssa, joka osaltaan pienentaa virheiden

mahdollisuutta.

Organisaationdkdkulmasta myos ohjelmistorobotiikan s&dnndénmukaisuus voidaan
nahda hyotyna (Asquith & Horsman, 2019). Saannénmukaisuus mahdollistaa
esimerkiksi tiettyjen organisaatiossa kaytettyjen standardien seuraamisen, mikali robotin

toiminta vain ohjelmoidaan noudattamaan naita standardeja.

Toisaalta on kuitenkin huomioitava, ettei ohjelmistorobotiikka kykene toimimaan aivan
kaikkien ohjelmien kanssa. Toimintamahdollisuudet riippuvat siitd, miten kaytettavan
sovelluksen kayttoliittyma on ohjelmoitu. Ohjelmistorobotiikan toiminta perustuu
kayttoliittyman elementtien tunnistamiseen ja mikali elementteja ei kyeta tunnistamaan,
ei ohjelmarobotti kykene toimimaan. Organisaation kannalta ongelmalliseksi asian tekee
se, ettei missaan ole kattavaa listaa ohjelmistorobotiikan kanssa yhteensopivista
ohjelmista. (Asquith & Horsman, 2019). Kattavan listan puuttuessa organisaatioiden on
mahdollisesti vain kokeiltava ohjelmistorobotin soveltuvuutta aiottuun
kayttotarkoitukseen, joka mahdollisesti selittdd osan projektien korkeasta

epaonnistumisasteesta.

Ohjelmistorobotiikan tuominen osaksi organisaation prosesseja vaatii organisaatiolta
my6s prosessien hallintaa (Asquith & Horsman, 2019). Ohjelmistorobotiikan
kayttdonoton kontekstissa tama tarkoittaa esimerkiksi huolellista dokumentaatiota,

tietojen yhtenevaisia sailytyskaytantdja sekd johdonmukaisia nimeamiskaytanteita.
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Lisdksi ohjelmistorobotiikan tuominen osaksi organisaation prosesseja vaatii
organisaatiolta proaktiivista suunnittelua (Fernandez & Aman, 2018). Huolellisen
suunnittelun ja asianmukaisen prosessienhallinnan kautta myds ohjelmistorobotiikan

kayttoonotto helpottuu.

Organisaation on myds ymmarrettava, etta pelkastaan ohjelmistorobotiikan kayttéonotto
ei takaa automaattisesti suurta palautusta sijoitetulle pagomalle (Lamberton et al., 2017).
Usein sudenkuoppa piilee siind, ettd prosessista automatisoidaan vain osa, eika
prosessia tarkastella kokonaisuutena digitalisointimahdollisuuksien kautta, esimerkiksi
heratteena voi edelleen toimia analoginen sanoma, jonka muuntamiseen kuluu
resursseja. Haitta syntyy, jos ohjelmistorobotiikkaa ajatellaan kaikki voipaisena

ratkaisuna prosessin kehittamiseen.

Organisaationdkékulman lisaksi ohjelmistorobotiikan vaikutuksia, hydtyja ja haittoja,
voidaan tarkastella myds yksilonakdkulman kautta. Aikaisempien esimerkkien kautta on
tullut jo vahvasti esiin, ettd ohjelmistorobotiikka muuttaa olemassa olevia tyotehtavia
siirtden manuaalista tyota ihmiseltd pois. Yksilotasolla tama tarjoaa tyOntekijoille
enemman aikaa keskittyd haastavampiin tehtaviin rutiinitehtavien karsiutuessa pois
(Fernandez & Aman, 2018; Leshob et. al, 2018). Tylsan, toisteisen tydn poistuminen voi
nakya myds henkildéstdon tydmotivaation nousussa tydn merkityksellisyyden ja

haasteellisuuden kasvaessa.

Toisaalta, vaikka ohjelmistorobotiikka siirtda tylsia ja toisteisia tehtavia ihmiseltéd pois
vapauttaen ihmisen muihin tehtaviin, se myds mahdollisesti vahentaa tybtehtavia.
Uusien teknologioiden tuominen osaksi organisaatiota aiheuttaakin usein ihmisissa
pelkoa téiden sailyvyyden puolesta, joka esiintyy muutosvastarintana (Fernandez &
Aman, 2018). Ilmid on varsin yleinen aina, kun organisaatioissa tapahtuu isoja,

rakenteellisia muutoksia.

Yhteenvetona ohjelmistorobotiikan hyddyistd yksild- ja organisaatiotasolla voidaan
sanoa, etta hyodyt korostuvat varsin vahvasti haittojen maaraan suhteutettuna. Haittojen
ja hyotyjen realisoitumisessa ohjelmistorobotiikan kayttdonottoprojektin huolellinen
suunnittelu korostuu. Onnistuessaan ohjelmistorobotiikan kayttéénotolla voidaan
kasvattaa organisaation tuottavuutta, seka keventaa organisaation kuluja ja prosessin
virheherkkyyttd. Suunnittelussa on kuitenkin tarkeda huomioida onnistunut muutoksen
lapivienti niin henkiloston sitoutumisen, kuin myos projektin valmistumisen jalkeisen
prosessinhallinnan kannalta. Ohjelmistorobotiikan kayttdonotto ei automaattisesti takaa

suurta palautusta sijoitetulle padomalle, jos projektin pohjaty6t eivat ole kunnossa.
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5.EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TULOKSET

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimuksen empiirisen osuuden toteutukseen liittyvat
seikat, seka esitellaan varsinaiset tulokset keratyn aineiston pohjalta. Tutkimuksen
aineistonkeruumenetelmind hyédynnetdan havainnointia ja teemahaastatteluja, jotka

esiteltiin kirjallisuuden avulla tarkemmin kappaleissa 2.1.1. ja 2.1.2.

5.1 Havainnointi

Tutkimuksen ensimmainen aineiston keruumenetelma on havainnointi. Havainnointia
suoritettiin kevaan aikaan osallistumalla tiiviisti palveluohjaajien viikoittaisiin Microsoft
Teams -palavereihin, sekd seuraamalla palveluohjaajien tydskentelyd etdna Microsoft
Teams -ohjelman valitykselld koronatilanteen vaikuttaessa edelleen mahdollisuuksiin

tydskennella toimistolla.

Viikoittaisia palavereja on keskimaarin kolmesta Vviiteen, joista osa on
vapaamuotoisempia kahvihetkid ja osa strukturoidumpia tapaamisia tarkemmalla
teemalla liittyen esimerkiksi tyopyyntdjen luokitteluun. Palavereissa havaintoja tehtiin
paitsi palaverin agendalla olleista asioista, niin myds vapaasta keskustelusta naiden
aiheiden ulkopuolelta. Havainnointijakson aikana palavereja oli yhteensa noin
viisikymmenta, joista tutkija osallistui suurimpaan osaan, noin
neljagdnkymmeneenviiteen. Yksittaisia palavereja jai valista sairasteluiden tai toisten

palavereiden vuoksi. Havaintoja palavereista tehtiin erilliseen dokumenttiin.

Havainnoinnin tarkoitus oli tunnistaa palveluohjaukseen liittyvat keskeiset tyotehtavat ja
prosessit ongelmakohtien havaitsemiseksi. Havainnoinnin huomioihin haetaan
palveluohjaajien haastattelujen avulla syvyyttd seuraavassa vaiheessa. Lisaksi
havainnoinnin tarkoituksena oli selvittdd mahdollisuuksia tuoda ohjelmistorobotiikkaa

osaksi palveluohjauksen prosesseja.

Kohdeorganisaatiossa palveluohjaajien tyd0 on hyvin monipuolista. Palveluohjaajien
tydhon kuuluu tydpyyntdjen resurssointi, eli saapuvien tydpyyntdjen luokittelu,
mahdollisten Kkiireellisten tydpyyntdjen priorisointi ja tydpyyntéjen ohjaus asiakastiimien
asiantuntijoille samalla pitden huolta asiantuntijoiden tyopyyntdkuormasta, eli ettei
yksittaiselle asiantuntijalle kasaudu merkittdvia maaria tydpyyntdja. Lisaksi
palveluohjaajat seuraavat myos tydpyyntdjen elinkaarta, eli pitdvat huolta siita, etta

tydpyyntojen kirjaukset ovat ajan tasalla ja seuraavat tyOpyyntdja, jotka eivat nayta
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etenevan ja hoitavat mahdollisia korjauksia tyOpyyntdjen kirjauksiin. Palveluohjaaja
huolehtii myds mahdollisten [ahitukikdyntien seka ulkopuolisten aliurakoitsijoiden
kontaktoimisesta tilanteissa, joissa kohdeorganisaation omaa henkilostda ei saada
suorittamaan tehtavaa. Palveluohjaajat huolehtivat eskalointia vaativien tyopyyntdjen
paatymisesta sellaiselle asiantuntijalle, joka ehtii kyseisen tyopyynnon ratkaisemaan.
Edelld mainittujen tehtdvien lisdksi palveluohjaajille kuuluu myds tydpyyntdjen
yhteystietojen hallinta, mikali organisaation kaytdéssad olevan tiketointijarjestelman
tamanhetkinen automatiikka ei kykene naitd luomaan esimerkiksi sahkopostin
valityksella saapuvista tyOpyynnodista, seka tarvittaessa naiden yhteystietojen
lisddminen, korjaaminen tai poistaminen. Palveluohjaajien tydétehtaviin kuuluu myés
hairidviestinta asiakkaalle laajoissa hairidtapauksissa. Verratessa palveluohjaajan
tyotehtavia aikaisemmin kappaleessa 3.3. kasiteltyihin palveluohjaajan tyotehtaviin
huomataan, etta kohdeorganisaatiossa palveluohjaajien vastuutehtavat kattavat
suurimman osan niistd tehtavista, joita kirjallisuudessa esiteltin palveluohjaajille
kuuluvaksi. Kuitenkin naissa oli myds eroavaisuuksia, varsinkin jos tehtavien verrattiin
yksittaisissa artikkeleissa esitettyihin tehtaviin. Nama palveluohjaajan tyotehtavat on
koostettu alle kuvaan yhdeksan. Organisaatiossa prosessit on rakennettu vahvasti ITIL-
vitekehyksen tukemina ja palveluohjaajien ty6ssad yhdistyykin muutamia eri ITIL-
viitekehyksen prosesseja, kuten hairionhallinta-, ongelmanhallinta-, muutoksenhallinta-

seka laajamittaisten hairididen hallintaprosessi.

Tyopyyntajen
elinkaaren
Seuraaminen

Tydpyyntajen
pricrisointi,
resurssointi ja
eskalointi

Hiiridviestintad

Tyopyyntdjen
yhteystietojen
hallinta

Tydpyyntdjen

poksels Palveluohjaaja

Asiantuntijoiden
tydkuorman
seuraaminen

Kuva 9 Palveluohjaajan ty6tehtavat
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Havainnoinnin perusteella palveluohjaajien tydn merkittavimpia kuormittavia tekijoita on
uusien tydpyyntdjen kasittely, eli luokittelu. Uudet tydpyynndt tulisi kasitella ja luokitella
viidessatoista minuutissa lahtien siitd hetkesta, kun tydpyyntd on kirjattu organisaation
tiketointijarjestelmaan. Kaytannéssa uuden tyopyynndn saapuminen aiheuttaa lahes
aina katkoksen siind tehtavassa, mita palveluohjaaja on milloinkin tekemassa.
Ratkaisuna palveluohjaaijille on rauhoitettu yksi kahden tunnin aikaikkuna joka paivalle,
jolloin yksi palveluohjaaja hoitaa kaikkien muiden palveluohjaajien tydpyyntdjen

luokittelua, jotta nama muut voivat keskittya omien tyéjonojensa hoitamiseen.

Uusien tyopyyntéjen saapumista on myds hyvin vaikeaa ennakoida, eika
palveluohjaajan tyopaivan Kkiireisyyteen voi oikein varautua. Havainnoinnin aikana
tyopyyntoja saattoi tulla esimerkiksi minuutin aikana useita, jonka jalkeen tahti taas
hidastui, kunnes kasvoi uudelleen. Vaihtelu lyhyellakin tarkastelujaksolla oli suurta.

Vaihteleva kiireisyys korostui myds useissa palavereissa havainnointijakson aikana.

Yksi tyopyyntojen kasittelyd hankaloittava tekija oli havainnoinnin perusteella myods
tiketdintijarjestelma, joka hidastaa tiettyja toimenpiteita ja asettaa rajoituksia
automatisoinnin suhteen. Kesken havainnointijakson tuli kuitenkin ilmi, ettd tasta
jarjestelmasta ollaan lahitulevaisuudessa siitymassa pois, joten tassa tutkimuksessa ei
keskityta liikaa siihen, mutta ratkaisuehdotuksissa pyritdan kuitenkin huomioimaan se,

ettei niita sidota liiaksi poistuvaan jarjestelmaan.

Havainnoinnin perusteella palveluohjaajien tyé vaatii myds valtavasti erilaista tietoa,
joiden pohjalta saapuvia tyépyyntdja luokitellaan, priorisoidaan seka ohjataan eri tiimeille
ratkaistavaksi. Tietoa tarvitaan paitsi eri tietoteknisista laitteista, verkkoteknologioista
kuin jokaisen palveluohjaajan vastuualueen asiakkuuksistakin. Tieto ja dokumentoidun
tiedon tarve korostuu varsinkin, jos palveluohjaaja sijaistaa toisessa asiakkuudessa

esimerkiksi lomien tai sairastapausten vuoksi.

Ohjelmistorobotiikan mahdollisuuksia tarkastellessa havainnoinnin perusteella esiin
nousi muutamia mahdollisia kohteita, joihin robotiikkaa voitaisiin tuoda helpottamaan
palveluohjaajien tyota. Erilaiset jarjestelmat tuottavat suuret maarat automaattisia
tyopyyntoja, joiden kasittelya voitaisiin siimamaaraisen arvion perusteella siirtaa ainakin
osittain ohjelmistorobottien tehtavaksi, lisaksi vastaavien, samankaltaisten tyopyyntojen
kasittelyn automatisointia tulee tarkastella lahemmin. Monien tyopyyntdjen ensimmainen
luokittelu perustuu myo0s tiettyihin avainsanoihin, esimerkiksi verkkoteknologiaan tai
sovellukseen, tai virheilmoituksiin, jolloin naista voi mahdollisesti I0ytya sellaisia
tydpyyntoja, joiden luokittelu voitaisiin siirtda ohjelmistorobotille. Mikali tydpyyntdjen

luokittelua saadaan siirrettyd palveluohjaajilta  ohjelmistorobotille, vahenevat
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palveluohjaajien kokemat keskeytykset ja samalla palveluohjaajien tydpanosta voidaan

siirtdéd enemman tyojonojen ja tyopyyntdjen elinkaaren hallintaan.

Tyopyyntdjen kasittelystd nousi esiin mydés muutama muu mahdollinen kohde, joissa
ohjelmistorobotiikan  implementointimahdollisuutta  tulisi  selvittdd  syvemmin.
Tyopyyntojen kasittelyssa korostui erityisesti yksi tydpyyntotyyppi, jonka kasittelyyn kului
enemman aikaa kuin muiden tyépyyntdjen, eli uuden tydpyynnon liittdminen jo olemassa
olevaan ty6pyyntd6n, joita syntyy esimerkiksi vaillinaisen sahkdpostin otsikoinnin myota,
nama tydpyynnot tuottavat myds taysin turhaa tyéta. Tyopyyntdjen yhdistamiseen on
olemassa selkeat kriteerit, joiden pohjalta ohjelmistorobotille ohjeistuksen luomiseen
saattaa olla edellytykset. Toinen mahdollinen kayttétapaus liittyy tydpyyntoéihin, joille
nykyinen automatiikka ei osaa tunnistaa oikeaa kohdeorganisaatiota, myos naiden
kasittely aiheuttaa tyota palveluohjaajille. Ohjelmistorobotiikan avulla voidaan

teoreettisesti siirtda manuaalisesti suoritettava yhteystietojen kasittely ihmiselta robotille.

Kolmas mahdollinen kayttdétapaus liittyy samankaltaisten tikettien massakasittelyyn,
esimerkiksi erilaisista haavoittuvuuksista avautuu useita tydpyyntdja, jotka ovat kuitenkin
palveluohjauksen nakdkulmasta taysin identtisia, ja naille kaikille tehdaan taysin samat
toimenpiteet. Teoreettisesti ohjelmistorobotiikan avulla voitaisiin hoitaa niin tydpyyntdjen
luominen, luokittelu kuin mydhaisempi kasittelykin. Tikettien massakasittelyd tehdaan
myds muiden prosessien yhteydessa, joka tukee osaltaan ohjelmistorobotin
kayttédnottoa massakasittelyyn, koska automatisoinnin avulla saastyvia tydtunteja

vapautuu myds muista prosesseista.

Prosessin automatisoinnin edellytyksia kasiteltiin aikaisemmin kappaleessa 4.4, kriteerit
koostettiin kappaleessa taulukkoon seitseman. Havainnoinnin perusteella kriteerit
tayttyvat ainakin tietyiltd osin edelld mainittujen kayttétapausten yhteydessa, mutta
naiden suhteen tarvitaan viela tarkempaa selvitystyota esimerkiksi tapausten taajuuden
ja  kustannusten suhteen, mikdli automatisointipdatés paatetaan tehda

ohjelmistorobotiikkaa hyodyntaen.

5.2 Teemahaastattelut

Tutkimuksessa tuotettiin kaksi erillista haastattelukokonaisuutta. Ensimmaisessa
kokonaisuuden tarkoitus on selvittaa kohdeorganisaation automatisointikyvykkyyksia, eli
esimerkiksi millaista automatisointia on jo mahdollisesti tehty, onko organisaatiolla omaa
osaamista ja millaisia tuotteita organisaatiolla on kaytossa. Toisessa kokonaisuudessa
pureudutaan tarkemmin palveluohjaajien tyohon. Palveluohjaajien haastattelu pohjautuu

osittain havainnoinnin aikana tehtyihin havaintoihin mahdollisista kehityskohteista.
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Teemahaastatteluiden otannassa hyodynnettiin  harkintaan pohjautuvaa valintaa.
Nimensd mukaisesti valinta pohjautuu tutkijan omaan harkintaan ja haastateltavat
valitaan siten, ettd naiden vastausten avulla voidaan vastata tutkimuskysymykseen.
Saundersin et al. (2019) mukaan tutkijan on kuitenkin huomioitava valintojensa merkitys,
eikd tutkimustulosta voida otannasta johtuen pitdad tilastollisesti patevana, mutta
menetelmaa voidaan kuitenkin hyddyntaa tietyissa tapauksissa, kuten esimerkiksi silloin
kuin otannan maara on pieni, joka on tapaustutkimuksissa hyvin yleinen lahtdkohta,
toisaalta voidaan myds tavoitella tietyntyyppista otantajoukkoa, kuten mahdollisimman
homo- tai heterogeenista, tyypillista tai aaripaata, tai kriittistd. Tassa tapauksessa
otantamenetelman valintaa ohjaa pieni otantajoukko. Ensimmaisissa haastatteluissa
automatisointikyvykkyyksista haastatellaan henkilda, joka on vastuussa useimmista
kohdeyrityksen tuotantokaytdéssa olevista automatisoinneista ja jalkimmaisessa
vaiheessa haastatellaan palveluohjaajia, jotta saadaan vahvistusta omille havainnoille
sekd mahdollisesti uusia nakokulmia siihen, kuinka prosessia voitaisiin kehittaa.

Haastateltavat henkilot on koostettu alle taulukkoon.

Taulukko 8 Teemahaastatteluissa haastatellut henkilot

Haastateltava Titteli

H1 Kehityspaallikko
H2 Palveluohjaaja
H3 Palveluohjaaja
H4 Palveluohjaaja
H5 Palveluohjaaja
H6 Palveluohjaaja
H7 Palveluohjaaja

Haastatteluita jarjestettiin sekd etdnd Microsoft Teams -ohjelman valityksella, etta
kasvotusten toimistolla, silloin kun se oli logistisesti jarkevintd. Palveluohjaajista
valtaosan paasaantdinen tydskentelykaupunki on sama, jonka vuoksi haastatteluja
suoritettiin kyseisen kaupungin toimistolla. Haastateltaviin oltiin etukateen yhteydessa,
jolloin sovittiin myds haastatteluaika. Haastatteluihin varattiin aikaa noin yksi tunti ja
haastattelut suoritettin  yksildhaastatteluina. Haastattelukysymyksia ei valitetty
etukateen haastateltaville. Valintaa ohjasi Hyvarisen et al. (2017) nakemys siita, etta
haastattelukysymysten etukateen l|ahettdmiselld voi olla tuhoisia vaikutuksia itse
haastattelutilanteeseen.  Haastateltavilta  haluttin  reaktionomaisia  vastauksia,
kysymykset etukateen lahettamalld haastattelutilanne olisi voinut helposti menna
sellaiseksi, jossa vastaukset ja Kkysymykset luetaan vain paperista. Lisaksi
palveluohjaajien tyoskennellessa paasaantoisesti samalla toimistolla haluttin myos

valttya tilanteelta, jossa vastauksia mietitddn yhdessa, jolloin haastateltavien
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vastauksista saattaisi tulla keskenddn samankaltaisia, eikd haastattelu taten olisi yhta

hedelmallinen.

Aineiston analyysiin hyddynnettiin temaattista lahestymistapaa, jota yleisesti pidetaan
hyvana yleistapana laadullisen aineiston analyysiin. Temaattinen lahestymistapa tarjoaa
joustavan, seka helposti saatavilla olevan analyysimenetelman laadullisen aineiston
analysoinnille (Braun & Clarke, 2006). Lahestymistavan keskitssa on I6ytaa aineistoista
teemoja tai malleja, jotka toistuvat aineistoissa, tdssa tapauksessa siis haastateltujen
vastauksissa. Temaattisessa analyysissa tutkija koodaa aineistonsa l6ytadkseen naita
teemoja ja malleja, joiden avulla tutkija voi vastata tutkimuskysymykseen. Temaattinen
analyysi alkaa tutkijan huolellisella perehtymisella kerattyyn aineistoon, jonka jalkeen
tutkija koodaa keraamaansa aineiston. Tassa yhteydessa koodaaminen tarkoittaa
samankaltaisuuksien merkitsemista eri aineiston osien valilla, koodauksen avulla
aineistossa olevat samankaltaisuudet kategorisoidaan. Aineiston koodausta seuraa
vaihe, jossa etsitdan teemoja, seka tunnistetaan naiden valisia suhteita, osin tama vaihe
alkaa luonnollisesti jo koodauksen yhteydessa, mutta varsinainen tyo tehdaan kuitenkin
vasta koodauksen jalkeen. Teemoilla viitataan koodeihin, joita voi olla mahdollisesti
useitakin ja jotka liittyvat toisiinsa. Teema voi toisaalta olla myds yksittainenkin koodi,
kunhan sen avulla voidaan vastata tutkimuskysymykseen. Kun koodit ja teemat on luotu,
tarkastellaan koodattujen vastausten sopivuutta valittuun teemaan, tdssa vaiheessa
teemoja voidaan vield muokata. Viimeiseksi teemat lukitaan ja naiden teemojen pohjalta
luodaan raportti, jolla vastataan tutkimuskysymykseen. (Saunders et al., 2019). Taman
tutkimuksen yhteydessa raportilla tarkoitetaan seuraavia alalukuja, joissa kasitellaan
haastattelujen tuloksia. Temaattisen analyysin valintaa puoltaa sen yleishyédyllinen
luonne ja joustavuus, seka suoraviivainen etenemistapa. Menetelmand se soveltuu

moneen eri tutkimusmenetelmaan.

5.2.1 Automatisointikyvykkyydet

Automatisointikyvykkyyksien  selvittdmistd  varten  haastateltin  organisaation
kehityspaallikkd6a. Haastattelun tarkoituksena oli selvittdd organisaation valmiuksia
ohjelmistorobotiikan kayttoonottoon tdman tyon kontekstissa, eli esimerkiksi millaisia
automatisointeja on jo aikaisemmin tehty yleisellda tasolla, millaisia tekniikoita on
kaytossa ja onko naita automatisointeja tehty organisaation omaa vakea hyodyntaen, tai
onko naihin hankittu ulkoista apua. Lisaksi haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa,
ettd organisaatiossa jo aikaisemmin hyodynnetty ohjelmistorobotiikkaa jossain
kayttétarkoituksessa, ja jos on, niin mitd alustaa organisaatiossa on mahdollisesti

hyddynnetty.
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Aikaisempi automatisointikokemus

Prosessien ja tehtdvien automatisoinnista kohdeorganisaatiossa 16ytyy jo aikaisempaa
kokemusta pidemmaltd ajanjaksolta. Automatisointia on tehty niin raskaasti, eli
jarjestelmaintegraatioina  rajapintoja  hyddyntden, kuin myds  kevyempaa

tyopoytaautomatisointia.

Organisaatiossa on kokemusta niin BPA:sta (eng. Business Process Automation), el
perinteisesta liiketoimintaprosessien automatisoinnista, kuin APA:sta (eng. Analytics
Process Automation) eli analytiikkaprosessien automatisoinnista, kuten Bl-raporttien

koostamisesta seka ohjelmistorobotiikan hyddyntamisesta.

Varsinaisesti tyopyyntdjen kasittelyn suhteen automatisointeja ei kuitenkaan ole
juurikaan tehty, joten tdman tyon kannalta paastaan aloittamaan puhtaalta pdydalta ja

selvittamaan mahdollisuuksia.
Tekniikat ja osaaminen

Organisaatiolta 16ytyy entuudestaan sovellusalustat kaikkien edella mainittuihin
automatisointeihin  ja naitd hyodynnetdan itse. Naista ohjelmistorobotiikan

implementointiin organisaatio hyddyntaa UiPath-nimista sovellusalustaa.

Kohdeorganisaatio on kokenut, ettd erindisten prosessien ja tehtavien automatisointi
kannattaa hoitaa mieluiten talon sisalla ilman ulkopuolista konsultaatiota. Valinnan
myota organisaatiossa on myos panostettu omaan osaamiseen ja organisaatiosta

I16ytyykin omat tiimit niin perinteisemmalle automaatiolle kuin ohjelmistorobotiikallekin.

"Koska tekniikat ovat verrattain helppoja, ja usein ulkopuoliselle konsultille taytyy speksi

maérittaa niin tarkasti, ettd on tyébmaaran puolesta jo jarkevaa tehda kokonaan itse” (H1)

Haastattelun perusteella toisena tekijand oman talon siséallda tekemisen puolesta
organisaatiossa koetaan myds oma jarjestelmainfrastruktuuri niin moninaiseksi, etta tyén
minimoinnin kannalta integraatioiden toteuttaminen kannattaa tehda itse. Kun tehdaan
itse, koetaan, etta kokonaisuuden hahmottaminen ja mahdollisten virheiden korjaaminen

onnistuu paremmin.
Ohjelmistorobotiikka kohdeorganisaatiossa

Ohjelmistorobotiikka kohdeorganisaatiossa on verrattain tuore teknologia, joka on tuotu
osaksi organisaation automatisointityokalupakkia vasta hiljattain, taustalla vaikutti
johdon kiinnostus teknologiaan. Ensimmaisia prosesseja ja tehtavia on jo automatisoitu
ohjelmistorobotiikkaa hyodyntaen, mutta yleisesti nama edustavat kuitenkin pienta
osuutta organisaation kaikista toiminnoista. Ohjelmistorobotiikan avulla on kuitenkin jo

automatisoitu esimerkiksi laskutukseen liittyvia prosesseja, seka laitteiden hallintaan
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littyvia prosesseja. Haastattelussa korostui kuitenkin nakemys siita, ettd vaikka
ohjelmistorobotiikka on nyt tuotu osaksi organisaation automatisointityokalupakkia,
kannattaa sen kayttda kuitenkin arvioida tarkasti jokaisessa mahdollisessa
kayttotapauksessa, samoin kuin punnita mahdollisuuksia hyddyntada muitakin

l&hestymistapoja.

"Kannattaa olla tarkka, ettei kdy niin, ettd kun saa vasaran kéteen niin alkaa néhdéa

nauloja joka puolella” (H1)

Ohjelmistorobotiikan kayttopotentiaalin arviointiin kannattaakin esimerkkien perusteella
suhtautua huolella, aikaisemmista automatisointitapauksista 16ytyy esimerkkeja, jossa
alkuun sopivaksi tulkittu lahestymistapa osoittautuukin epasopivaksi ja kankeaksi,
johtuen automatisoinnin kohteena olleen jarjestelman kankeudesta. Talloin

lahestymistavaksi on vaihtunut perinteisempi automatisointi.

5.2.2 Palveluohjauksen prosessit
Havainnoinnin pohjalta palveluohjauksen prosesseja kasitteleviin

haastattelukysymyksiin luotiin kolme erilaista teemaa. Ensimmaisena kasitellaan
yleisesti palveluohjausta, eli niita tyétehtavia, joita palveluohjaukseen ja palveluohjaajille
kuuluu ja miten palveluohjaajat itse mieltdvat omien tydtehtaviensad merkittavyyden ja
toisaalta sen, ettd sisdltyyké palveluohjaukseen joitain tydtehtavia, joita olisi
jarkevampaa siirtdad jonkin toisen roolin tehtdvaksi. Havainnoinnin perusteella
palveluohjaajien tydtehtavien kirjo on varsin moninainen, kattaen esimerkiksi monta eri
ITIL-viitekehykseen kuuluvaa erillistad tehtdvaa ja tehtdvien moninaisuus saattaa toimia
yhtend kuormittavana tekijana. Lisdksi ensimmaisessa teemassa on myos tarkoitus
pureutua siihen, miten palveluohjaajat itse kokevat tydnsa kuormittavuuden ja toisaalta
myds ajankayttoon tyotehtdvien hoidossa, eli jaakd esimerkiksi jollekin osalle
tyotehtavista liian vahan aikaa ja toisaalta syoko jokin tyotehtava aikaa muilta
tyotehtavilta vaikeuttaen naiden hoitamista, seka onko tydssa mahdollisuutta harjoittaa
priorisointia eri tehtavia suorittaessa seka kykyyn toimia yllattden muuttuvissa tilanteissa.
Naiden asioiden kautta pyritdan luomaan kattava yleiskuva siita, miten palveluohjaajat
kokevat oman tyonsa ja millaisia kuormittavia tekijoita tyossa on, jos vastauksista
korostuu esimerkiksi ajankaytolliset haasteet jonkin tietyn tyotehtavan hoidossa, voidaan

tahan alkaa kehittamaan ratkaisua.

Toisessa teemassa pureudutaan tarkemmin niihin tyovalineisiin, joiden kanssa
palveluohjaaja tyotaan tekee, eli tarkemmin ottaen kaytossa oleviin jarjestelmiin.
Toimivat jarjestelmat helpottavat paljon tydskentelyd, ja toisaalta taas toimimattomat

jarjestelmat voivat vaikeuttaa tyontekoa paljonkin. Tassa teemassa pyritddn myos
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selvittdmaan odotuksia ja mahdollisesti myos huomioitavia asioita uutta IT-

palvelunhallintajarjestelmaa koskien.

Viimeisessd teemassa kasitellddn yleiselld tasolla dokumentaatiota, seka
palveluohjaajien mahdollisuuksia hankkia ja omaksua tietoa sekd@ oppia uutta.
Havainnoinnissa huomattiin, ettéd palveluohjaajien tyo vaatii paljon tietoa niin yleisesti
erilaisista tietoteknisisista asioista, kuin myds asiakasspesifimpaa tietoa. Kiireisessa
arjessa riittava aika naiden tietojen omaksumiseen ei ole mikaan itsestaan selvié. Lisaksi
kasitelldan palveluohjaajien valmiuksia dokumentoida itse omaan tyéhoénsa liittyvia

asioita.

Taustatietoina palveluohjaajilta tiedusteltiin heidan tytkokemustaan palveluohjauksesta
niin kohdeorganisaatio Tietokeskuksella, kuin mahdollista kokemusta samasta
tehtavasta jossain toisessa organisaatiossa. Yleisesti palveluohjaajat olivat verrattain
uusia tehtavassaan, palveluohjauskokemuksen vaihdellessa kuukaudesta kolmeen
vuoteen. Huomattavaa oli myos se, etta kellaan palveluohjaajalla ei ollut entuudestaan
kokemusta palveluohjauksesta muista organisaatioista, vaan nykyinen tyotehtava on

ensimmainen palveluohjauksen parissa.
Palveluohjaus

Yleisesti palveluohjaajat vastasivat palveluohjausta koskeviin kysymyksiin melko
yhtenevaisesti, vastauksista ilmeni kuitenkin se, ettd palveluohjaajien vastuulla olevat
asiakastiimit ovat eri kokoisia sisaltden eri maaran asiakkaita seka kayttajia.
Asiakasmaaran kasvaessa asiakastiimille tulevien tydpyyntéjen lukumaara kasvaa,
jolloin tyépyyntdjen luokittelulle allokoituu suurempi osa palveluohjaajan tyypillisesta

tydpaivasta, tdma aika on pois esimerkiksi tydpyyntdjonojen seuraamiselta.

"Tikettijonojen seuraamiselle ei ole jdényt niin paljoa aikaa, mutta mulla on tietysti ollut

nuo kaksi jonoakin, ettéa sen pitéisi helpottua sitd myéten” (H4)

Luokittelun priorisoituminen selittyy palvelutasosopimuksiin kuuluvalla viidentoista
minuutin reagointiajalla, jonka aikana palveluohjaajan on luokiteltava tyopyyntd ja
ohjattava se oikealle tekijalle. Tyopyyntojen luokittelu oli toinen niista tyotehtavista, jotka
palveluohjaajat kokivat tyossaan tarkeimmiksi, tyopyyntojen ohjaamisen ja elinkaaren
seurannan ohella. Se, kumpaa naista piti tarkea, jakautui tasaisesti palveluohjaajien
keskuudessa. H2, H4 seka H7 nakivat luokitteluun liittyvat tehtavat tdrkeimpana, H3, H5
ja H6 tyonohjaukseen liittyvat toimet. Luokittelun merkitysta korostaa paitsi aikaisemmin
mainittu vasteaika, myos laskutusnakokulma, vaaralla luokittelulla laskutettavaksi

kuuluva ty6 saattaa jaada laskuttamatta asiakkaalta.
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”...varmaan se, ettéd saa tekijat niille tiketeille, huolehtii ettéd ne on tehty. On siella just
kaikki laskutusjutut ja ndéa mitk& on tarkeitd, mutta kuitenkin se térkein on etté tyét tulee
tehtyd.” (H3)

” Luokittelu sitd kautta, eftd jos ne menee véaérin, niin voi olla ettd menee véérin

laskuttamattomaksi tybksi sellainen tyé miké pitéisi laskuttaa” (H7)

Tyopyyntojen luokittelu nahtiin kuitenkin myos kuormittavana tekijana, varsinkin jos
tydpyyntojen volyymi kasvaa liian isoksi, tydpyyntdja tulee pidempia hetkia runsaammin,
esimerkiksi laitetilausten vuoksi tai runsaan tydpyyntémaaran yhteydessa on jokin muu
tilanne, joka vaatii palveluohjaajan tydpanosta. Myos viidentoista minuutin vasteaika
nahtiin kuormittavana, silla kaytdnnossa se tarkoittaa sitd, ettd palveluohjaaja joutuu

huomioimaan saapuvia tyopyyntoja jatkuvasti, myos esimerkiksi palaverien aikana.

”...niité tulee 15 minuutin vélein tommonen 20 kpl ruutuun, jos niitd tulee paljon péivéan
aikana, niin se vie jatkuvasti aikaa niiden luokittelu, kyllahén ne voisi massana luokitella,
mutta sitten aletaan itkeméaén ettd miksi ei ole valittu sopimuksia, niin mé olen sitten
tehnyt ne alusta loppuun, ettei tarvitse alkaa vastailemaan kysymyksiin miksi ei ole tehty
tata ja téta.” (H5)

Palveluohjauksen tyotehtdvia negaation, eli merkityksettdomyyden tai mahdollisen
turhuuden kautta tarkastellessa ei palveluohjaajien keskuudesta I0ytynyt yhta vahvaa
yhtenevaisyytta, kuten tarkeimmista tehtavista 16ytyi. Nimetyt tehtavat olivat sinalldan
yksittaisia, mutta tehtavien yhdistavana tekijana oli kuitenkin tehtavien tausta, eli ne
syntyvat muiden puutteellisten kirjausten ja toimien seurauksena. Tallaisia tehtavia olivat
H2 ja H3 nimedmat aikakirjausten tarkistukset, joita tehdaan, mikali tydpyynndlle kirjattu
tyd ei vastaa palvelusopimusta, H4 nimesi sellaisten asioiden selvittdmisen, jotka
myynnin olisi pitanyt selvittda, eli puutteellisen informaation tyépyynndélla ja H5

yhteystietojen korjaamisen, joka on seurausta puutteista tydpyynnon avausvaiheessa.

Kirjallisuudessa kasitellyn palveluohjaajan tyonkuvan ja havainnoinnissa tehtyjen
huomioiden perusteella palveluohjaajan tyonkuva on erittain  monipuolinen.
Haastatteluissa tiedusteltin palveluohjaajien omaa nakemysta siita, olisiko joitain
tehtavia mielekasta siirtaa pois palveluohjaajien vastuualueelta toisaalle mahdollisesti
toisille tekijoille. Haastatteluissa palveluohjaajille ei kuitenkaan tullut mieleen sellaisia
tehtavia, joiden siirto toisaalle olisi kannattavaa, vaan nykyiset tehtavat koettiin
sellaisiksi, ettd ne kuuluvatkin palveluohjaajan tehtaviin. Joissain tiimeissa
palveluohjaajat tekevat kuitenkin myos yhteistyota tiimikympin kanssa, joka sijaistaa

palveluohjaajaa tarvittaessa. Tiimikympille on voitu esimerkiksi allokoida enemman
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vastuuta ty6jonon seuraamisesta, kuin varsinaisesti kuuluisi, jolloin palveluohjaaja voi

paremmin keskittya esimerkiksi luokitteluun.

Palveluohjaajien tyéhdén kuuluu paljon priorisointia, priorisointia tapahtuu niin
tydpyyntojen luokittelussa kuin omien tydtehtdvien hoidossakin. Omien tydtehtavien
priorisointiin maaraytyy tietyt raamit palvelutasosopimusten kautta, silla tydopyynnot on
kasiteltava tietyn aikamaareen sisalla, mutta muiden tyotehtavien jarjestely tarkeyden
perusteella on kuitenkin mahdollista. Priorisointia voidaan tehda myo6s tyopyyntdjen
luokittelussa, tdma nakyy siten, ettd palveluohjaajat kykenevat kokemuksen pohjalta
tunnistamaan erittdin Kiireiset tydpyynnot, joiden ohjaamiseen kiinnitetddn enemman

huomioita, seka toisaalta sellaiset tydpyynnot, joiden nopea lapivienti ei ole kriittista.

"Priorisointi onnistuu hyvin, jos tulee joku tiketti etta tietda etta tulee olemaan 100 péivén
paéstéa niin osaa jo priorisoida, sen on oppinut tasséa jo tunnistamaan etté mitké ei sitten

ookaan niin vakavia vaikka jonkun mielestéa olisi, mutta kokonaiskuvassa ei ole.” (H6)

Palveluohjaajien tyd perustuu paljon nopeaan reagointiin, esimerkiksi saapuvien
tyopyyntdjen maaraa on haastavaa ennakoida, paivien ja kellonaikojen valilla voi olla
suuriakin vaihteluita. Suuria, hetkellisia palvelupyyntdmaaria voi syntya esimerkiksi
jonkin laajamittaisemman hairién sattuessa, jolloin automaattivalvonnasta tulee paljon
tydpyyntoja. Nama tydpyynnot voi kasitelld osittain massana, mutta tiettyjen puutteiden
takia jokainen on kuitenkin kaytava vyksitellen lapi. Haastatteluiden perusteella
palveluohjaajat kuitenkin selviavat hyvin tallaisista tilanteista, seka tarvittaessa apua saa

muilta palveluohjaajilta helposti.

”...Jos alkaa tulemaan paljon tiketteja yllépidolta, kymmeni& minuutissa, niin kylld mé
sitten olen huutanut matteriin etté tuleeko joku jeesimaén ja kylla sieltéd sitten on
porukkaa tullut kattomaan niita, yllépito ldhtee ajamaan jotain valvontaa, niin Kyllé niihin

porukkaa saa, ei tdsséd porukassa kukaan jaté yksin.” (H6)
Jarjestelmat

Jarjestelmien kasittely keskittyi vahvasti nykyiseen palvelunhallintajarjestelmaan,
ConnectWiseen, josta kaytetddn myods lyhennettd CW, palvelunhallintajarjestelman
lisdksi organisaation kaytdssa taustajarjestelmind on paasaantoisesti Microsoftin
ohjelmia, kuten PowerBI. Palveluohjaajilta kysyttaessa siita miten nykyiset jarjestelmat
tukevat tyota, kaytannossa kaikki vastaukset keskittyivat edellda mainittuun nykyiseen
palvelunhallintajéarjestelmaan ConnectWiseen. Jarjestelma nahtiin kankeana, eika
varsinaisesti tyota tukevana, vaan osittain jopa lisatoita aiheuttavana. Niilta osin kuin
palveluohjaajat kommentoivat taustajarjestelmid, ne nahtiin enemman positiivisessa

valossa.
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"CW ei tue nykyistd ty6ta, tuntuu, ettd aiheuttaa turhaa tyétd. Esimerkiksi tikettien
mergeédminen (=yhteen liittdminen) kun asiantuntija ldhettéé omasta postistaan uuden

tyépyynnén.” (H6)

Nykyisen palvelunhallintajarjestelman, ConnectWisen, hyvia puolia tiedusteltaessa esiin
nousi vahvasti suhteellisen yksinkertainen ja selked kayttoliittyma. Yksinkertainen ja
selked kayttoliittyma nahtiin myds helpottavana tekijana jarjestelman omaksumiseen.
Varsinaisia jarjestelman ominaisuuksia ei vastauksissa noussut esiin jarjestelman hyvina
puolina. Huonoja puolia kysyttaessa vastausten kirjo oli suurempi, usein esiin nousi jokin
tietty yksittdinen puute jossain tietyssa toiminnallisuudessa, kuten tyOpyyntdjen
massaluokittelussa ei ole mahdollista valita oikeaa sopimusta, joka kaytanndssa vesittaa
massaluokittelun ja jokainen tyopyynto on kuitenkin luokiteltava erikseen, tai esimerkiksi
uuden tyopyynnon yhdistaminen olemassa olevaan tyopyyntédn nahtiin kankeaksi.
Jarjestelmassa on myos paljon sellaisia ominaisuuksia, jotka saavat tydopyynnon
hajoamaan, naitd ominaisuuksia palveluohjaajat ovat kuitenkin oppineet valttamaan.
ConnectWise ei haastatteluiden perusteella enaa tue palveluohjaajien ty6ta parhaalla
mahdollisella tavalla volyymien kasvettua, eikd automatisointimahdollisuuksia enaa

raskaampaa automatisointia hyddyntaen ole mahdollista toteuttaa.

Palveluohjaajilta  tiedusteltin  myds odotuksia uutta, mahdollisesti tulevaa
palvelunhallintajarjestelmada kohtaa. Osaltaan odotukset ja toivomukset menivat
paallekkain aikaisemmin kasiteltyjen vanhan palvelunhallintajarjestelman puutteiden
kanssa, eli naihin toivottiin parannuksia, kuten mahdollisuuksia automatisoida enemman
esimerkiksi toistuvia tydpyyntdja, sekd muita omia tyétehtavia tarpeen mukaan. Myoés
aikaisemman jarjestelman puutteissa esiin noussut tydpyyntdjen yhteen liittdminen nousi

esiin tassakin vaiheessa.
Dokumentaatio ja oppiminen

Viimeisenad laajempana teemana kasiteltin dokumentaatiota ja oppimista. Teeman
taustalla on havainto siita, etta palveluohjaajien tyo vaatii paljon tietoa, ja toisaalta tyo on
melko hektista, jolloin uusien asioiden omaksumiselle ei valttamatta jaa tarpeeksi aikaa.
Organisaatiolla on kaytdssa Atlassianin Confluence -wikiohjelmisto, jonne on tallennettu
organisaation erinaiset ohjeet seka muu vastaava dokumentaatio. Kaytannossa kaikki

tieto, jota palveluohjaajat tydssaan tarvitsevat on tallennettu Confluenceen.

Haastatteluiden perusteella Confluence koettaan hieman haastavaksi tiedon hankinnan
nakokulmasta, mikali tietoa tarvitsee, on tiedettdvd hyvin tarkkaan, millaisella
hakusanalla tietoa hakee. Jarjestelma ei esimerkiksi tarjoa hakusanalle vaihtoehtoja

ensimmaisten kirjaimien perusteella, vaan hakusana on tiedettdava tasmalleen, el
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kaytannossa palveluohjaajan on tiedettdva hyvin tarkkaan mitd on etsimassa, jotta

oikean tiedon voi loytaa.

*Joo, joskus on vaikeaa Ibytaa, tai pitdé 16ytaéa oikeat hakusanat, kun hakee jotain tietoa.
Se on aika viidakko vélilld, mutta ne tiedot mitd useimmiten tarvitsen, niin on jo valmiina
ne haut, ettd muistaa entisestédén, ettd milla haulla méa oon ne I6ytanyt, ettd pitdd vaan
oppia kéyttamaan sita niin kylla ne sieltad sitten alkaa I6ytymééan, joskus joutuu jotain
harvemmin Kkaivattua tietoa hakemana vdhén enemmaén ja muokkailemaan hakusanoja,

mutta kylla se sielta sitten 16ytyy.” (H5)

Haastatteluiden perusteella myds asiakastiimien valilla on eroavaisuuksia, toisissa
asiakastiimeissa dokumentaatiota on tehty enemman, toisissa hieman vahemman.
Dokumentaatioon ei varsinaisesti kuitenkaan kannusteta, vaan se on enemmankin
palveluohjaajien ja asiakastiimien muiden jasenien omalla vastuulla, jolloin esimerkiksi
aikaa ei valttamatta jaa tarpeeksi dokumentaation tekemiseen muiden tehtavien, kuten
luokittelun takia. Virheet tai vanhentunut tieto dokumentaatiossa kuitenkin pyritaan

korjaamaan heti, kun tallaista tietoa havaitaan.

Kuten tietoteknisilla aloilla yleensakin, myds palveluohjaajien tydhon liittyy jatkuvasti
uuden oppimista. Joskus uuden tiedon omaksuminen voi olla haastavaa hetkisesta
arjesta johtuen, mutta palveluohjaajat kokivat kuitenkin, ettd paasaantdisesti he saavat
tarpeeksi aikaa uuden tiedon ja muutoksien omaksumiseen. Usein muutoksien
omaksumisessa auttaa se, ettd ne ovat usein pienid, jolloin ndiden omaksuminen on
nopeampaa. Asiakastimeissd, joissa tydpyyntévolyymit ovat korkeampia, on
muutoksien omaksumiselle vihemman aikaa, ja uusien asioiden opettelu tapahtuu usein

tekemalla. Tata ei kuitenkaan varsinaisesti nahty huonona asiana.
Yhteenveto

Yhteenvetona haastatteluiden pohjalta voidaan todeta, ettd paasaantoisesti
palveluohjaajat kokevat tyotehtaviensd maaran sopivana. Tarkeimpina tyotehtavina
mielletaan tyopyyntdjen luokittelu ja tyonohjaukseen liittyvat tehtavat. Asiakastiimin
asiakasmaaran, ja sitd kautta tyopyyntojen maaran kasvaessa luokittelu priorisoidaan
muita tehtavia tarkedmmaksi, suuret tyopyyntdmaarat myos kuormittavat
palveluohjaajia, kun tyOpyynnot pitdd saada luokiteltua tietyssa aikamaareessa

tyopyynnon saapumisen jalkeen.

Nykyisin  kaytossa oleva palvelunhallintajarjestelma koettiin  palveluohjaajien
keskuudessa osin kankeaksi, seka lisatyota aiheuttavaksi. Kankeutta selittdd osaltaan
organisaation liikketoiminnan volyymin ja palvelutarjopoman kasvu ja tatd kautta

tydpyyntdjen kasvaneet maarat jarjestelman hankintahetkeen verrattuna. Uuden
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palvelunhallintajarjestelman ominaisuuksia koskevat odotukset olivat isoilta osin sellaisia

ominaisuuksia, joita nykyisesta jarjestelmasta puuttuu.

Tiedon etsiminen nahtiin toisinaan vaikeaksi wikiohjelman kankeuden vuoksi, silla tietoa
etsittdessa pitaa olla tarkkaan tiedossa oikeat hakusanat, joiden avulla tieto 16ytyy. Itse
uuden tiedon tai muutosten omaksumiselle on kuitenkin yleensa tarpeeksi aikaa. Uuden
tiedon luomisessa on haastatteluiden perusteella jonkin verran eroavaisuuksia eri
asiakastiimien valilla, toisissa tiimeissa uutta tietoa luodaan enemman kuin toisissa,

mutta vanhaa tietoa kuitenkin paivitetdan kaikissa tiimeissa.



57

6. KEHITYSEHDOTUKSET
KOHDEORGANSAATIOLLE

Tassa kappaleessa kasitelladn havainnoinnin ja haastattelujen pohjalta havaittuja
kehityskohteita, ja ndiden havaintojen pohjalta luotuja kehitysehdotuksia organisaatiolle,
joiden avulla vastataan samalla myos tutkimuskysymykseen "Miten palveluohjauksen
prosesseja voidaan kehittdd kohdeorganisaatiossa?”. Kehityskohteiden luomisen
taustatukena  hyddynnetdan kirjallisuuskatsauksessa  hankittua tietoa  niin

palvelunhallinnasta, palveluohjauksesta kuin ohjelmistorobotiikastakin.

Automatisointiasiantuntijan haastattelun perusteella organisaatiolla on teknisten
kyvykkyyksien puolesta mahdollisuus ottaa ohjelmistorobotiikkaa kayttoon, ja
organisaatio onkin ottanut sitd kayttdon jo osana toisia prosesseja.
Ohjelmistorobotiikkaan 16ytyy kyvykkyydet organisaation sisaltd, eikd naihin

lahtdkohtaisesti tarvita ulkopuolista konsultaatiota.

Kehityskohteita pohtiessa tulee kuitenkin huomioida myo6s organisaatiossa tapahtuva IT-
palvelunhallintajarjestelman vaihtuminen. Nykyiseen jarjestelmaan sidotut ideat voivat
olla silti kannattavia, vaikka kayttdialtaan olisivatkin lyhyita, mikali ndiden toteutukseen
ei kulu liikaa resursseja ja nailla saastetaan tyétunteja. Vastaavasti monimutkaisempia
toteutuksia ei tdssa kohtaa endd kannata lahted rakentamaan vanhenemassa olevan
jarjestelman paalle. Tama IT-palvelunhallintajarjestelman vaihto onkin merkittavin

rajoittava tekija kehityskohteita huomioitaessa.

IT-palvelunhallintajarjestelman vaihdos on positiivinen asia sekd haastatteluiden, etta
havainnoinnin perusteella, mikali nykyisen jarjestelman puutteita lahdetaan korjaamaan.
Palveluohjauksen nakokulmasta nykyinen jarjestelmd aiheuttaa palveluohjaajille
ylimaaraista tyota, eikd mahdollista nykyista laajemmin tehtavien automatisointia.
Jarjestelmavaihdos on kuitenkin tasta diplomitydsta erillinen projekti, joten sita ei tdssa

tydssa kasitella laajemmin.

Tassa kappaleessa kehitysideat on jaettu aikahorisontin perusteella kolmeen eri
kategoriaan. Ensimmaisessa kategoriassa on sellaiset kehitysehdotukset, jotka voitaisiin
ottaa verrattain nopeasti kayttéén myos muuttujat huomioiden, tassa kategoriassa
aikahorisontti on alle yksi kalenterivuosi, toisessa kategoriassa on sellaisia
kehitysehdotuksia, jotka vaativat viela tarkempaa pohdintaa tai joiden kayttéénottoa
kannattaa pitkittdad jonkin ulkoisen tekijan myo6ta, kuten aikaisemmin mainitun

jarjestelmavaihdoksen, joka maarittdd aikahorisontiksi yhdestd kolmeen vuotta.
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Viimeisessd kategoriassa pohditaan pitkdn aikavalin muutoksia, aikahorisontiltaan
kolmesta vuodesta ylospain. Aikavalikategorisointi mahdollistaa my0s tiettyjen
kehitysideoiden jatkokehityksen, eli lyhyelld aikavalilld voidaan tehdad nopeasti

toteutettavia muutoksia ja pidemmalla aikavalilla naitd voidaan hioa paremmiksi.

6.1 Lyhyen aikavalin kehitysideat

Lyhyen aikavalin, eli yhden kalenterivuoden aikaikkunan, kehitysideoiden merkittavana
maarittavana tekijana on mahdollinen IT-palvelunhallintajarjestelman vaihtuminen.
Tarkkaa aikataulua talle vaihdokselle ei kuitenkaan viela ole tehty, aikahorisontin
oletetaan tassa tapauksessa olevan kuitenkin maksimissaan puolitoista vuotta ja uuden
IT-palvelunhallintajarjestelman oletetaan olevan kaytdssa viimeistaan tammikuussa
2024. Tata aikamaaretta hyddynnetaan myos kehitysideoiden pohjana, huomioiden, etta
se menee myos osittain keskipitkan aikavalin kehitysideoiden aikaikkunan kanssa

paallekkain.

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia palveluohjaukseen liittyvia prosesseja
kokonaislaajuudessaan ja tunnistaa sielta sellaisia tehtavia seka elementteja, joita
muokkaamalla palveluohjaajien tyotd voitaisin  keventdd ja mahdollistaa
palveluohjaajien parempi keskittyminen ydintehtaviinsa. Yhtena keskeisena elementtina
oli ohjelmistorobotiikan mahdollisuuksien kartoittaminen osana palveluohjauksen

prosesseja.

Automatisoinnin mahdollisuuksien kartoittamista tukee myo6s Lacityn ja Willcocksin
(2015) huomio siita, etta todella monet tietotydlaiset kayttavat tydajastaan merkittavasti
aikaa tehtaviin, jotka olisivat automatisoitavissa. Samaan ratkaisuun kannustaa myos
organisaatiossa hyddynnetyn ITIL-viitekehyksen keskeinen teesi, optimoi ja automatisoi,
korostaen, ettd ennen automatisointia prosessi on kuitenkin optimoitava parhaaksi
mahdolliseksi, tai ainakin sellaiselle tasolle, joka on jarkevaa saavuttaa (Axelos, 2019).
Yhdessa ITIL-viitekehyksen seka ohjelmistorobotiikan kayttoonottoon liittyvien
kriteerien, esitetty alla taulukossa 9, kanssa voidaan tarkastella ohjelmistorobotiikan
automatisointimahdollisuuksia palveluohjauksen prosessissa. Kuten Asatiani &
Penttinen (2016) esittavat, ohjelmistorobotiikan kayttddnottoprojekti kaynnistyy naiden

potentiaalisten prosessien tai prosessin osien tunnistuksella.
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Taulukko 9 Ohjelmistorobotiikan kriteerit

Kriteeri

Ei vaadi korkeita kognitiivisia kykyja

Prosessia suoritetaan saanndllisesti

Korkea todennakdisyys ihmisen suorittamaan virheeseen
Vahan poikkeuksia

Hyddynnetaan useampaa jarjestelmaa

Vakaa toimintaymparistd

Tehtava tai prosessi purettavissa osiin

Ymmarrys prosessin manuaalisen suorittamisen kuluista

Ohjelmistorobotiikkapotentiaalin tarkastelu voidaan aloittaa tarkastelemalla kappaleessa
5.1 esiteltyja palveluohjauksen prosesseihin kuuluvien tyotehtavien, seka naiden
tydtehtavien osien yhteensopivuutta ohjelmistorobotiikan kriteeriston kanssa.
Ensimmainen kriteeri, vaatimus siita, ettei prosessi vaadi korkeita kognitiivisia kykyja
poissulkee jo puolet palveluohjaajan palveluohjaajien tehtavista pois, eli tydpyyntdjen
elinkaaren seurannan, asiantuntijoiden kuorman seurannan sekd tydpyyntdjen
priorisoinnin  ja eskaloinnin. Naiden ty6tehtavien suorittamista ohjaa vahvasti
palveluohjaajan osaaminen, eika tehtaviin lity ohjelmistorobotiikan kannalta
valttdmatontd saanndénmukaisuutta, joten naiden tehtavien automatisointi ei onnistu.
Ensimmainen karsinta jattaa taten jaljelle kolme tehtavaa; hairidviestinnan, tydpyyntdjen

luokittelun, seka yhteystietojen hallinnan.

Kun aikavalitarkastelu on rajattu yhteen kalenterivuoteen, voidaan taman rajauksen
avulla sivuuttaa tassa kohtaa myds yhteystietojen hallinta, joka on vahvasti sidottu noin
vuoden paasta vaihtuvaan palvelunhallintajarjestelmaan, siirtden taman keskipitkalle
aikavalille, seka luokittelun, joka ndhdaan tydmaaran puolesta keskipitkan aikavalin
projektina maarityksineen. Vaikka tietynlaisten tyopyyntdjen luokittelun automatisointi
voidaan suorittaa nopeastikin, menee kokonaisuuteen kuitenkin enemman aikaa. Tasta
syysta lyhyen aikavalin kehityskohteina hairidviestintd on sopivin tarkasteltavista

tehtavista.

Hairidviestintd  palveluohjauksessa liittyy asiakkaille tehtdvaan viestintaan.
Palveluohjaaja vastaa esimerkiksi viestinnastd asiakkaille, asiakasviestinnan
kirjaamisesta saapuville tydpyynndille, seka lopuksi sulkee nama tydpyynnoét. Hairibsta
riippuen tyopyyntdja voi saapua paljonkin, jolloin tyd on hyvin toisteista ja mekaanista.

Lahtdkohdiltaan tassa tehtavassa tayttyy ohjelmistorobotiikan ensimmaiset kriteerit.

Hairidviestinnan ohjelmistorobotiikkapotentiaalia voidaan tarkastella aikaisemmin
taulukossa yhdeksan esitetyn viitekehyksen seka viitekehyksessad mainitun kahdeksan

kriteerin kautta. Saanndllisyys-vaatimus tayttyy riippuen nakdkulmasta, prosessia
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suoritetaan saanndllisesti hairididen ilmetessa, mutta prosessin kaynnistymisessa ei ole
saanndllisyytta, koska yleisesti hairiot eivat ilmene saannollisesti. Virhetodennakaoisyytta
hairidviestinndssa nostavat runsas manuaalinen tyo, verrattain suuret tydpyyntémaarat
sekd mahdollinen kiire, koska viestintd on tehtava tietyissa aikaraameissa.
Hairidviestinnassa ei ole varsinaisesti poikkeuksia, silla viestintd noudattaa aina samaa
kaavaa, eli tamakin kriteeri tayttyy. Useamman jarjestelman hyodyntamisen
vaatimuskriteeri hairidviestinnan nykyisessa muodossa ei tayty, silla paasaantoisesti
viestintd hoidetaan yhtd kanavaa pitkin, mutta valittu kanava riippuu hairiésta. Kaksi
seuraavaa kriteeria, vakaa toimintaymparisto ja prosessin osiin purettavuus toteutuvat,
joka puoltaa prosessi ohjelmistorobotiikkapotentiaalia. Viimeiseina kriteerina on
ymmarrys prosessin manuaalisen suorittamisen kuluista, joita voidaan tarkastella
esimerkiksi toimintolaskennan avulla. Arvion mukaan palveluohjaaijilta kuluu vuodessa
keskimaarin noin kaksi tyopaivaa hairidtyopyyntojen sellaiseen kasittelyyn, joka voitaisiin
siirtdd ohjelmistorobotille. Aika-arvion pohjalta voidaan luoda arvio siita, millainen
tydmaara on kannattavaa kayttaa prosessin automatisointiin. Toisaalta robotti voidaan
rakentaa myoOs siten, ettei se ole varsinaisesti sidottu juuri hairidviestintdan, vaan
ennemmin tyopyyntdjen massakasittelyyn, jolloin robottia voidaan hyédyntdd myds

muissa yksikoissa tarpeen vaatiessa.

Ohjelmistorobotin suunnittelussa vallitsee muutama taustatekija, jotka on syyta
huomioida, kun robottia suunnittelee tahan kontekstiin. Ensinndkin robotti tulisi
suunnitella siten, ettd se on suhteellisen pienellda tydmaaralla siirrettavissd vanhasta
palveluohjausjarjestelmastd uuteen, sekd siten, ettd mikdli mahdollista, robotin
toiminnasta kannattaa tehdd mahdollisimman geneerinen, eikd sitoa sitd liikaa
pelkastaan hairidnhallinnan tarpeisiin, vaikka tdma tarve robotin luomisen kaynnistikin.
Nain robotin kayttdmahdollisuudet laajentuvat ja tyotd voidaan helpottaa myos muissa

tehtavissa, joissa tyopyyntoja tarvitsee kasitelld suurempina massoina.

Karkeasti osiin purettuna hairidhallinnan prosessi koostuu ohjelmistorobotin
nakokulmasta muutamasta eri toiminnallisuudesta. Ensiksi palveluohjaaja joko luo
tyopyynnon heratteen pohjalta, tai prosessin heratteena toimii automatiikan luoma
tyopyyntd. Taman jalkeen tyopyynnolle tehdaan tarvittavat kirjaukset, seka tyopyynnon
tilaa vaihdetaan tyon etenemisen mukaan. Lopulta korjaukset valmistuessa tyopyynto
suljetaan loppukirjauksin. Ohjelmistorobotin  toimintalogiikka on lopulta tassa
kontekstissa yksinkertainen, robotin tulee pystya luomaan uusi tyopyynto jarjestelmaan,
sekd muuttamaan olemassa olevan tydpyynnon tietoja, kuten tilatietoja ja viesteja

annetun syotteen mukaisesti.
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Havainnoinnissa huomattiin my0s kaksi muuta tyopyyntdjen kasittelyyn liittyvaa
tehtavaa, joissa havaittiin mahdollisuus automatisointiin, tydpyyntdjen yhteen liittdminen
sekd puuttuvien organisaatiotietojen haku, mutta ndiden automatisoinnista luovuttiin
keskusteluiden jalkeen, silla tuleva palvelunhallintajarjestelma kykenee kasittelemaan

nama ilman paalle rakennettua ohjelmistorobotiikalla toteutettua automaatiota.

Teknisten ratkaisujen ulkopuolelta palveluohjaajien tyokuormaa voidaan keventaa
parhaiten huolehtimalla siita, ettei turhia tyopyyntéja synny esimerkiksi
asiakasviestinnan myoéta, ja huolehtimalla ettd organisaation sisadisten tyopyyntdjen
tietojen riittdvyydestd sekd oikeellisuudesta. Haastatteluiden perusteella edella

mainituilla toimilla voidaan keventaa palveluohjaajien tydssa olevaa hukkaa.

6.2 Keskipitkan aikavalin kehitysideat

Aikaisemmin ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tutkittaessa tunnistettiin kaksi sellaista
palveluohjauksen prosessien osaa, joihin kuuluu tunnistettavia ohjelmistorobotiikan
elementteja, mutta joiden automatisointi ei lyhyella aikavalillda ole mahdollista, naita
prosessin osia ovat yhteystietojen hallinta, seka tydopyyntojen luokittelu. Aikataulullisesti
naiden prosessien kehitys voidaan ajoittaa keskipitkalle aikavalille. Pereiran et al. (2021)
nakemyksen mukaan hairibnhallinnan prosessien suorituskyvyn parantamiseen on
kolme lahestymistapaa, jotka erottuvat tehokkuuden mydtd muista, toiminnan
automaatio, toiminnan eliminointi ja teknologioiden integrointi. Prosessien tiettyjen
yhtenevaisyyksien johdosta taman nakemyksen ymparille voidaan rakentaa myos

kehitysideat yhteystietojen hallintaan seka luokitteluun.

Ensiksi mainittu yhteystietojen hallinta on vahvasti sidottu palvelunhallintajarjestelmaa,
sen hyddyntdmaan automatiikkaan, sekd siihen, mitd kanavia tydpyyntdjen
vastaanottamiseen hyddynnetddn. Kaytdnndssa vyhteystietojen hallinta tarkoittaa
olemassa olevien tietojen paivittamista, seka duplikaattien ja vanhentuneiden tietojen
poistamista. Ohjelmistorobotiikkapotentiaalia arvioidessa huomataan, etta teoreettisesti
kriteerit ~ tayttyvat lahes samalla tavalla kuin  aikaisemmin  esitetyssa
hairidviestinnassakin, eroavaisuutta tulee arvion perusteella pienemmasta
virhetodennakoisyydesta. Yhteystietojen hallintaa ei kuitenkaan kannata ensimmaisena
automatisoida, vaan prosessin muokkaamista kannattaa ensiksi lahestya ITIL-
viitekehyksen periaatteiden mukaisesti optimoinnin kautta. Optimoinnissa ei kuitenkaan
optimoida varsinaisesti prosessia itsessdan, vaan prosessin syotteitd, eli niitd
yhteystietoja, joiden hallintaan prosessi liittyy. Ohjaamalla yhteydenottopyynt6ja
sellaisiin kanaviin, joihin kirjaudutaan tunnistautuneena, esimerkiksi Microsoft O365-

tililla, voidaan tatd manuaalista korjausty6ta vahentaa merkittavasti. Vahva sidonnaisuus
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palvelunhallintajarjestelmaan johtaa myos siihen, ettd automatisointia ei kannata

valttamatta tehda, ennen uuden jarjestelman ominaisuuksien selkiytymista.

Yhteystietojen hallinnan lisdksi ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tunnistettin myos
tyopyyntdjen luokitteluun liittyvastad toiminnasta. Luokittelussa palveluohjaaja asettaa
tyopyynnolle oikean kategorian (hairio, palvelupyyntd, muutos), oikean tyopyynnon
kohteen, esimerkiksi verkkoinfrastruktuurin sekd oikean alaluokan, esimerkiksi
lahiverkon, jonka lisdksi palveluohjaaja maarittda tyopyynndlle myds oikean
sopimustyypin riippuen asiakkaan hankkimista palveluista seka ohjaa ty6pyynnon
oikealle ratkaisutiimille. Tydpyynnén luokittelu perustuu tydpyynnon otsikkoon, seka
tydpyynnén kuvaukseen, joka voi olla joko asiakkaan itsensa kirjoittama
vapaamuotoinen kuvaus, tai jostain jarjestelmasta peraisin oleva strukturoitu viesti,

esimerkiksi vikailmoitus.

Kun ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tarkastellaan taulukon yhdeksan mukaisten
kriteereiden kautta, huomataan etta strukturoitujen tyopyyntdjen kasittelyssa tayttyy
lahes kaikki kriteerit. Strukturoitujen tyopyyntdjen kasittely ei vaadi korkeita kognitiivisia
kykyja, silla tyOpyynnot luokitellaan lahtdkohtaisesti aina samalla tavalla. Naita
tydpyyntéjd tulee luokiteltaviksi paivittdin, joskin paivatasolla volyymeissa on
eroavaisuuksia. Tyopyyntdjen luokittelun noudattaessa yleisesti samaa kaavaa, on
ihmisen suorittaman virheen todennakdisyys kohtuullisen alhainen, mutta tyépyyntdjen
volyymin kasvaessa todenndkodisyys virheisiin kuitenkin kasvaa. Strukturoidut
tydpyynnét noudattavat myds yleisesti samaa kaavaa, muodon ja luokittelun ollessa
kiintedt, eli poikkeuksia on vahan. Luokittelussa hyddynnetddn vain
palvelunhallintajarjestelmaa, jolloin usean jarjestelman kriteeri ei tayty, mutta vakaan
toimintaympariston kriteeri tayttyy. Tehtava on myds jaettavissa osiin, joten nailtakin osin
kriteeri tayttyy. Kustannustekija vaatii viela tarkemman arvion, kun osatekijdiden
lopullinen maara selviaa. Strukturoitujen tyopyyntojen kasittelyssa kriteerit tayttyvat siis

Iahes kaikki, joten naiden kriteereiden pohjalta potentiaalia on.

Strukturoimattomista tydpyynndista voidaan mahdollisesti tunnistaa tiettyja avainsanoja,
kuten verkkoteknologioita, joiden pohjalta luokittelua voidaan joiltain osin tehda, mutta
isossa kuvassa ohjelmistorobotiikka ei kuitenkaan sovellu yksinaan naiden tyopyyntojen
luokitteluun. Vaikka luokittelua ei voidakaan kokonaan siirtaa ohjelmistorobotille, tarjoaa

ohjelmistorobotiikka silti mahdollisuuden keventaa palveluohjaajien luokittelukuormaa.
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6.3 Pitkan aikavalin kehitysideat

Pidemmalla aikavalillda palveluohjauksen tyokuormaa keventaa parhaiten tyopyyntojen
luokittelun vahentyminen. Se aika, joka luokitteluun kaytetaan, on haastatteluiden
perusteella pois jostain muusta tyotehtavasta, useimmiten esimerkiksi tyojonojen
seurannasta. Luokittelun automatisointia parantamalla voidaan myds parantaa
tyopyyntojen lapimenoaikoja seka kasvattaa kayttajatyytyvaisyytta (Al-Hawari & Barham,
2021). Pelkan ohjelmistorobotiikan avulla voidaan automatisoida tiettyjen, toisteisten,
saantdéihin perustuvien tyopyyntdjen, esimerkiksi laitetilausten tai automaattisten
halytysten, luokittelua. Naiden tyOpyyntdjen maara edustaa kuitenkin vain tiettyd osaa
kaikista tyOpyynnoista, huomattavan osan ollessa vapaamuotoisempia, kayttajien

itsensa kirjoittamia vikakuvauksia tai pyyntoja.

Kirjallisuudessa ongelmaa on lahdetty ratkaisemaan tuomalla tekoaly ja koneoppiminen
osaksi tikettien luokittelua ohjelmistorobotiikan tai muun automaation seuraksi. Tekoalyn
ja ohjelmistorobotiikan liiton ymparile on muodostunut jo nimikin, alykas
prosessiautomaatio, IPA (eng. Intelligent  Process  Automation). Eroa
ohjelmistorobotiikkaan on muun muassa siina, etta tekoalyteknologioiden avulla kyetaan
kasittelemaan myds strukturoimatonta dataa. (Zhang, 2019). Kaytanndssa alykas
prosessiautomaatio yhdistdd saman sateenvarjon alle niin ohjelmistorobotiikan, kuin
tekoalyteknologiatkin, kuten koneoppimisen seka luonnollisten kielten
kasittelyjarjestelman. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyddyntda yhdessa tekoalyn
kanssa siten, ettd ohjelmistorobotiikkaa syéttaa tekoalyjarjestelmaan tyépyynnon tiedot
ja reitittaa tydpyynnodn tekoalyn palauttaman luokittelun perusteella. Koneoppiminen tuo
mukaan myds ITIL-viitekehyksen mukaista jatkuvaa parantamista jarjestelman
kehittyessa historiadatan pohjalta. Osaltaan tulevan palvelunhallintajarjestelman
ominaisuudet ohjaavat myos tekoadlyn mukaan tuomista, joten tdssa vaiheessa ei viela

ole jarkevaa lukkiutua mihinkaan tiettyyn tekniikkaan, algoritmiin tai toteutustapaan.

Koneoppimisen hyddyntamista tyopyyntdjen luokittelussa on tutkittu melko laajasti eri
koneoppimisen algoritmeja hyddyntden. Tyopyynndn yhdistaminen yhteen luokkaan
monesta mahdollisesta luokasta on pohjimmiltaan moniluokkainen dokumenttien
luokittelu ongelma, talldin paras lahestymistapa on ohjattuun oppimiseen perustuvat
koneoppimisen algoritmit, jotka oppivat luokittelumallin esimerkkisyOtteeseen ja -
ratkaisuun perustuvasta  harjoitusdatasta  (Walek, 2017).  Tydpyyntdjen
luokittelukontekstissa kaytetyimmat koneoppimisalgoritmit ovat SVM (eng. Support
Vector Machine), Naive Bayes, Decision trees sekd Random Forest -algoritmit, kun
mittarina on esiintyvyys akateemisessa Kkirjallisuudessa (Fuchs et al., 2022). Eri

algoritmien soveltuvuus kuhunkin kayttdtarkoitukseen vaihtelee muun muassa
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luokittelutarkkuuden osalta riippuen kaytettavissd olevasta datasetista, joten paras
vaihtoehto selvidd usein vasta testauksen kautta. Taydelliseen, sadan prosentin
tarkkuuteen ei talla hetkelld varmistikaan paastaisi, mutta riittavalld tarkkuudella
luokittelu voitaisiin kuitenkin siirtdd koneoppimisen avulla suoritettavaksi vapauttaen

palveluohjaajien aikaa edelleen muihin tehtaviin.
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7.YHTEENVETO JA PAATELMAT

Tassa kappaleessa vedetdadn yhteen tutkimuksen tulokset, eli kasitellddn sitd, miten
tutkimuksessa vastattiin ensimmaisessa kappaleessa esitettyihin tutkimuskysymyksiin,
sekd esitellaan tutkimuksen merkittavimmat tulokset. Lisdksi tassd kappaleessa
arvioidaan tutkimuksen laatua yleisten laatumittareiden kautta. Viimeisessa alaluvussa
kasitellaan viela lyhyesti tutkimuksen rajoitteita, sekd mahdollisia jatkotutkimuskohteita,

joita tdman tutkimuksen tekeminen on herattanyt.

7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa tapoja, joilla tietotekniikan palvelualalle
sijoittuvan kohdeorganisaation palveluohjausta ja siihen liittyvia prosesseja ja
toimintatapoja voidaan kehittda. Nain ollen varsinaiseksi tutkimuskysymykseksi
muodostui "Miten palveluohjauksen prosesseja voidaan kehittaa
kohdeorganisaatiossa?’. Kehityskohteiden tunnistamisen avuksi luotiin
apututkimuskysymys, "Mitd tunnistettavia kehityskohteita palveluohjausprosesseissa

on?”, jotta naiden kehityskohteiden jasentaminen helpottuisi, kun kehityskohteet

tunnistetaan, naihin voidaan etsia ratkaisua.

Kohdeorganisaation pyynndsta yhtena kehitysmahdollisuutena tutkittin mahdollisuutta
tuoda ohjelmistorobotiikkaa osaksi palveluohjausta yhtaalta tukemaan palveluohjaajien
ty6ta, ja toisaalta siirtdmaan heidan tydpanostaan tuottavampaan tietotyéhoén vahentaen
manuaalista, toisteista tyotd. Taman selvitystydn avuksi luotiin  toinen
apututkimuskysymys “Miten ohjelmistorobotiikka voidaan tuoda osaksi palveluohjauksen
prosesseja?”. Varsinaisen tutkimuskysymyksen seka apututkimuskysymyksien avulla

luotiin kokonaiskuva, jonka pohjalta tutkimusongelmaa lahdettiin ratkaisemaan.

Tutkimuksessa toteutettiin ensin kKirjallisuuskatsaus, jonka avulla luotiin yleiskuva siita,
mita palveluohjaus yleisesti on. Yleiskuvan luomiseen kasitetta jasenneltiin kirjallisuuden
ja  viitekehyksien  kautta.  Palvelunhallinnan ja  palveluohjauksen  lisaksi
kirjallisuuskatsauksessa tutustuttiin ohjelmistorobotiikkaan yleisesti, seka siihen, miten
ja kuinka ohjelmistorobotiikkaa kannattaa tuoda osaksi organisaation paivittaisia

prosesseja.

Tutkimus alkoi havainnoinnilla, eli palveluohjaajien paivittaisen tyon seuraamisella ja
palavereihin osallistumisella. Havainnoinnin tarkoituksena oli tunnistaa palveluohjaajien

ydintehtavat seka mahdolliset kehityskohteet ndissa tehtavissa tarkastelemalla tehtavien
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suorittamista  ulkopuolisena. Havainnoinnin  tuloksena  tunnistettin  kolme
tehtadvakokonaisuutta, hairidviestinta, yhteystietojen hallinta seka tyopyyntdjen luokittelu,
joita lahdettiin tarkastelemaan l|ahemmin kehityksen ja automatisointipotentiaalin

kannalta.

Havainnoinnin pohjalta koostettiin  kolme isompaa kokonaisuutta, palveluohjaus
itsessaan, jarjestelmat sekad dokumentaatio ja oppiminen, joihin haettiin haastatteluiden
kautta palveluohjaajien nakemyksia mahdollisten kipukohtien tunnistamiseksi.
Haastatteluiden perusteella voitiin tunnistaa kehitysmahdollisuuksia niin kaytossa
olevasta palvelunhallintajarjestelmasta, asiakastimien koosta, Iluokittelutarpeen

keventamisesta seka dokumentaation sailytyksesta.

Edellisten havaintojen pohjalta paastaan vastaamaan jalkimmaiseen
apututkimuskysymykseen, "Mité tunnistettavia kehityskohteita
palveluohjausprosesseissa on?”. Selkein kehitystarve on pienentaa palveluohjaajia
kuormittavaa luokittelua. Luokittelutarvetta voidaan vahentaa kahdesta eri
lahtdkohdasta: voidaan pyrkia vahentamaan tyopyyntdjen maaraa, eli karsimaan niin
sanotusti turhia tyopyyntdja, jotka syntyvat, esimerkiksi mikali asiakasviestintda tehdaan
henkildkohtaisista sahkdposteista ilman tydépyynndn numeroa otsikkokentassa, tai
voidaan automatisoida osa tydpyyntdjen luokittelusta. Lisdksi kehityskohteita
tunnistettiin asiakastiimien paisumisesta ja dokumentaation sailytyksesta. Kesken taman
diplomitydn  kirjoitusvaiheen  organisaatiossa  aloitettin  esiselvitys  uuteen
palvelunhallintajarjestelmaan siirtymisestd. Uusi palvelunhallintajarjestelma voidaan
myds nahda palveluohjauksen nykytilaa mahdollisesti kehittdvana edistysaskeleena

vanhan jarjestelman aiheuttaessa ylimaaraista tyéta palveluohjaaijille.

Diplomitydssa pyrittin  my6s selvittdmaan mahdollisuuksia ohjelmistorobotiikan
tuomiseen osaksi palveluohjausta, jonka seurauksena luotiin apututkimuskysymys
"Miten ohjelmistorobotiikka voidaan tuoda osaksi palveluohjauksen prosesseja?”.
Ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tunnistettiin yhteensa kolmesta eri palveluohjaajan
tyotehtavasta, hairidviestinnasta, tyopyyntdjen luokittelusta seka yhteystietojen
hallinnasta. Edella mainituista tyotehtavista hairidviestintd on selkein automatisoitava,
syotteiden ollessa usein hyvin samankaltaisia. Tyopyyntojen luokittelua voidaan lahtea
automatisoimaan ohjelmistorobotiikan avulla tunnistaen samankaltaisia, toisteisia
tyopyyntoja. Luokittelun automatisoinnissa on kuitenkin huomioitava, etta koko prosessin
automatisointi on nykyteknologioilla lahes mahdotonta. Viimeisena
ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tunnistettiin yhteystietojen hallinnasta, joka tydllistaa
palveluohjaajia jossain maarin. Tahan tehtavaan suositeltiin kuitenkin ensisijaiseksi

l&hestymistavaksi optimointia ITIL-viitekehyksen mukaisesti, lisdksi tehtava itsessaan on
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vahvasti sidottu nykyiseen palvelunhallintajarjestelmaan, jolloin sen
automatisointitarvetta tulee arvioida uudelleen, kun tiedetddn tarkemmin uuden

palvelunhallintajarjestelman ominaisuudet.

Apututkimuskysymyksien kautta paastaan vastaamaan talle tutkimukselle asetettuun
paatutkimuskysymykseen, “Miten palveluohjauksen prosesseja voidaan kehittaé
kohdeorganisaatiossa?”. Tutkimuskysymykseen vastaaminen tapahtui ongelmakohtien
tunnistamisen kautta, samalla rinnakkain arvioiden kunkin palveluohjauksen tehtavan
ohjelmistorobotiikkapotentiaalia kirjallisuuden avulla luodun viitekehyksen kautta.
Palveluohjauksen prosessien merkittavin kehityskohde on luokittelun mahdollisimman
kattava automatisointi. Luokittelu tehtdvana paitsi aiheuttaa keskeytyksia
palveluohjaajien muihin tehtaviin, vie myos suuren osan heidan kaytettavissaan olevasta
tyOajasta, varsinkin isommissa asiakastimeissa. Pienentamalla tyopyyntdjen
manuaalista luokittelua, voidaan palveluohjaajien kuormitusta keventda ja ohjata
tyopanosta enemman tyonohjaukseen liittyviin tehtaviin. Muita kehityskohteita 16ydettiin
palveluohjaukseen liittyvista hairionhallinnan- ja yhteystietojenhallinnan prosesseista,
joista hairidbnhallinnan prosessin manuaalista tyéta voidaan korvata ohjelmistorobotiikan
avulla. Kehityskohteita tunnistettin myds palvelunhallintajarjestelmasta, joka on
mahdollisesti vaihtumassa taman tutkimuksen valmistumisen jalkeen, seka
dokumentaatiojarjestelmasta. Osaltaan mahdollinen palvelunhallintajarjestelman
vaihtuminen kuitenkin rajaa tdman tutkimuksen kehityssuosituksia, silld uuden
jarjestelman tarkat ominaisuudet eivat ole vield tiedossa. Ominaisuuksien tarkennuttua

voidaan lopuillekin kehityskohteille luoda kehitysaskeleet.

Tutkimuksessa paastin  paatavoitteeseen. Tutkimuksen aikana tunnistettiin
palveluohjaukseen liittyvat tadrkeimmat tehtavat, naihin liittyvat prosessit seka naiden
ongelmakohdat, joihin luotiin kehitysideat. Toisena paatavoitteena oli selvittda
palveluohjaukseen liittyvien prosessien automatisointipotentiaalia ohjelmistorobotiikkaa
hyddyntden. Automatisointipotentiaalia 16ydettiin havainnoinnin perusteella kolmesta

palveluohjaukseen liittyvasta prosessista.

Etenemiseltdan tutkimus oli itsessddn varsin suoraviivainen, Kirjallisuuskatsauksen
pohjalta luotiin taustaymmarrys niin palveluohjauksesta, kuin hieman laajemmassa
kuvassa palvelunhallinnastakin seka toisena teemana ohjelmistorobotiikasta. Taman
ymmarryksen pohjalta palveluohjaajien tyota pystyttiin peilaamaan yleisiin kaytantoihin
seka arvioimaan tehtavien ohjelmistorobotiikkapotentiaalia tyon seuraamisen ohella.
Havainnoinnin  pohjalta luotin  teemahaastatteluun teemat, joiden pohjalta
ongelmakohtiin  paastiin  syventymdan palveluohjaajien nakemyksien kautta.

Haastattelut itsessaan olivat suoraviivaisia, muistiinpanojen seka tallenteiden avulla



68

haastatteluiden litterointi oli melko nopeaa ja itse aineiston kasittely lopulta melko
yksinkertaista. Osaltaan tahan auttoi pieni otosjoukko. Haastattelut olivat tutkijan
ensimmaiset yksin suorittamat haastattelut, joten ne toimivat myos hyva harjoituksena ja
rutiinin kasvatuksena mahdollisia mydhaisempia haastattelutarpeita silmailla pitaen.
Ensikertalaisuus nakyi haastatteluiden aikana mielesténi vuorovaikutuksessa, jota olisi
voinut olla enemmankin, hieman tama korjaantuikin haastatteluiden edetessa ja omaa
toimintaa analysoidessa. Tasta huolimatta haastatteluiden avulla saatiin kerattya hyvin
aineistoa tutkimuksen tarpeisiin nahden, joten haastatteluita voidaan pitda onnistuneina.
Haastatteluiden, havainnoinnin ja kirjallisuuskatsauksen pohjalta luodun aineiston avulla
sekd varsinaiseen tutkimuskysymykseen, ettd apututkimuskysymyksiin vastaaminen

onnistui lopulta hyvin ja tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena.

7.2 Tutkimuksen arviointi

Laadullista tutkimusta voidaan arvioida neljan eri tekijan kautta, uskottavuuden,
siirrettavyyden, luotettavuuden seka vahvistettavuuden kautta. Tutkimuksen arvioinnilla
pyritdan lisadmaan tutkimuksen I|apinakyvyytta. Laadun arvioimisen apuna
hyddynnetdan Saundersin et al. (2019), Shentonin (2004) seka Eskolan ja Suorannan

(1998) maaritelmia kasitteista seka arviointiin liittyvien kasitteiden kriteereista.
Uskottavuus

Uskottavuus tassa tutkimuksen arviointikriteerind tarkoittaa sita, ettd tutkija tarkistaa
omien kasitteellistyksiensa ja tulkintojensa vastaavan tutkittavien kasityksia (Eskola &
Suoranta, 1998). Tutkimuksen uskottavuutta tutkija voi kuitenkin lisatd monin keinoin,
tallaisia keinoja ovat esimerkiksi aikaisemmin mainittu tietojen, analyysien ja tulkintojen
tarkistaminen yhdessa tutkittavien kanssa, tutkijan pitkdkestoinen osallistuminen
tutkimukseen luottamuksen ja suhteen rakentamiseksi, analyysimenetelm3, joka ottaa
huomioon myo6s negatiiviset tapaukset parhaan mahdollisen selityksen kehittamiseksi,
ennakko-odotusten huomioiminen, seka reflektion kaytto toisen henkilén kanssa ideoista

keskustelemiseen seka tulosten testaamiseen.

Tutkimuksen aikana tutkija tapasi saanndllisesti ohjausryhmaa, johon kuului henkil6ita
tutkitavan  ryhman, palveluohjaajien, ulkopuolelta. = Ohjausryhméatapaamisten
yhteydessa l0ydoksista ja kehitysideoista keskusteltiin avoimesti. Ennen haastatteluita
haastateltaville avattiin tutkimuksen etenemista, seka havainnoinnin seurauksena
tehtyja huomioita. Naiden toimien pohjalta haettiin paitsi vahvistusta 16ydoksille, myos

varmistettiin, ettd palveluohjaajat ja haastattelija ymmarsivat toisiaan. Ohjausryhman
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tapaamisten ja palveluohjaajien keskustelujen avulla voitiin varmistua tutkimuskohteen

oikeellisuudesta.

Edelld mainittujen keinojen lisaksi tutkimuksessa pyrittiin hyodyntdmaan runsaasti
l&hteitad uskottavuuden lisdamiseksi. Tutkimuksen teoriaosuus luotiin vahvasti lahteiden
tukemana, jonka pohjalta empiirinen osuus toteutettiin. Liséksi haastatteluiden aikana
pyrittiin varmistamaan, ettd haastatellut ymmarsivat kysymykset kuten ne oli tarkoitettu,
esimerkiksi tarkentamalla tarpeen vaatiessa kasitteita tai vastaamalla haastateltavien

kysymyksiin kasitteisiin liittyen.
Siirrettavyys

Tutkimuksen arviointikriteerina siirrettavyydella tarkoitetaan tutkimuksen tulosten
soveltuvuutta johonkin toiseen toimintaymparistoon, eli johonkin toiseen tapaukseen
(Eskola & Suoranta, 1998). Tutkimuksen siirrettavyytta tutkija voi lisdta tarjoamalla
taydellisen kuvauksen tutkimuskysymyksista, seka tutkimuksen suunnittelusta,
kontekstista, 10ydoista ja tulkinnoista, naiden pohjalta tutkija antaa tutkimuksen lukijalle
mahdollisuuden arvioida tutkimuksen siirrettavyytta siihen kontekstiin, jota lukija on
kiinnostunut tutkimaan (Saunders et al., 2019). Kun tutkimus siirrettavyys on kunnossa,
voi lukija tehdd omat johtopaatdksensa siitd, onko tutkimus sovellettavissa johonkin

toiseen kontekstiin.

Taman tutkimuksen tutkimuskysymykset seka tutkimuskysymyksien taustalla oleva
tutkimusongelma avattiin tarkasti johdantokappaleen toisessa alaluvussa, jossa avattiin
tarkemmin tutkimuksen kontekstia. Tutkimuksen toisessa kappaleessa kasiteltiin
tarkemmin tutkimuksen suunnittelua perustellen valinnat, joiden kautta tutkimuksen
toteutus tehtiin. Loydokset ja tulkinnat kasiteltiin tutkimuksen kappaleessa viisi, joiden

pohjalta kappaleessa kuusi esiteltiin kehitysideoita kohdeorganisaatiolle.

Tarkan menetelmakuvauksen seka kontekstin avaamisen kautta voidaan nahda, etta
lukijalla on riittavat lahtotiedot kelpoisuusarvion luomista varten. Nain tutkimusta voidaan
pitda siirrettdvana aikaisemmin esitetyn Eskolan ja Suorannan (1998) maaritelman

mukaisesti.
Luotettavuus

Arviointikriteerind luotettavuus viittaa tutkimuksen toistettavuuteen. Toistettavuudella
voidaan tarkoittaa sita, ettd mikali toinen tutkija toistaisi tismalleen samat toimenpiteet
samassa kontekstissa, olisivat tulokset vastaavia. lImididen muuttuvan luonteen vuoksi
tdhan ei kuitenkaan yleensa paasta. (Shenton, 2004). Arviointikriteerind luotettavuus

mittaa sita, miten tarkasti ja lapinakyvasti tutkimuksessa tehdyt valinnat on raportoitu.
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Kaytannossa tutkimuksen luotettavuuden osoitus on tdma raportti tutkimuksesta, sen
kappaleissa kaydaan perusteellisesti tutkimuksen eri vaiheet Ilavitse aina
haastattelukysymyksiin asti. Shentonin (2004) mukaan tutkimusraportista tulisi 10ytya
tutkimuksen suunnittelu seka toteutus kuvaten sen mita suunniteltiin ja mita toteutettiin
strategisella tasolla, tiedonkeruun toiminnalliset yksityiskohdat, joissa kasitellaan niita
erityispiirteita, joita datan keraamisen aikana tehtiin sekd reflektoiva tutkimuksen
arviointi. Naista tutkimuksen suunnittelua ja toteutusta avattiin kappaleessa kaksi, datan
keraamista kappaleessa viisi ja tama seitsemas kappale kasittdd tutkimuksen

reflektoivan arvioinnin.

Vahvistettavuus

Viimeisena kriteerind tutkimusta voidaan arvioida vahvistettavuuden kautta.
Vahvistettavuus mittaa tutkimuksen objektiivisuutta. Objektiivisuudella pyritaan siihen,
etta tyon I0ydokset ovat seurausta haastateltavien kokemuksista ja ideoista, ennemmin
kuin tutkijan omien mieltymyksistda ja ominaisuuksista (Shenton, 2004).

Vahvistettavuuden kautta tutkijan puolueellisuus tulisi tunnistaa.

Vahvistettavuutta lisatdkseen tutkimusraportissa tulisi olla paatdsten ja menetelmien
taustalla oleva uskomukset, syyt, miksi jotain tiettyd menetelmaa on suosittu, vaikka
toinen menetelma olisi voinut soveltua paremmin, lisdksi menetelman heikkoudet tulisi
olla myonnetty. Tulokset tulisi esitellda myos niiden prelimindariteorioiden osalta, joita
data ei lopulta vahvistanut. (Shenton, 2004). Tassakin tapauksessa esiin nousee raportin
toinen kappale, jossa menetelmavalinnat avataan perusteluineen, nain vahvistetaan
tutkimuksen vahvistettavuutta. Tutkimuksen myéhemmissa vaiheessa erilaiset valinnat

on pyritty perustelemaan lahteiden avulla.

7.3 Rajoitteet ja jatkotutkimus

Tassa tutkimuksen empiirisessa osassa keskityttin  palveluohjaukseen ja
palveluohjaukseen liittyviin prosesseihin palveluohjauksen nakokulmasta,
tutkimuksessa rajattiin pois mahdollisesti samoihin prosesseihin liittyvat toiset toimijat.
Kehityssuosituksien toteuttamisessa keskityttin siihen osaan prosessia, josta
palveluohjaaja on vastuussa, esimerkiksi tyOpyyntojen kasittelyssa ei otettu kantaa
siihnen, olisiko tietyissa tapauksissa koko tyOpyynnon Iapivienti palveluohjaajan
suorittamasta luokittelusta asiantuntijan suorittamaan ratkaisuun automatisoitavissa.
Rajauksilla varmistettiin, etta tutkimus keskittyi varsinaiseen tutkimusongelmaan, eika

kehitystydssa lahdetty harhailemaan aiheen ulkopuolelle.
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Ohjelmistorobotiikan hyddyntadmisen ymparilta I16ytyy monia mielenkiintoisia mahdollisia
tutkimusaihetta, kayttdbmahdollisuuksia on tutkittu jonkin verran aikaisemmin, kuten
taman tydén kappaleessa 4.3. avattiin, mutta hyédyntamispotentiaalia Tietokeskuksen
kaltaisten tietotekniikan palveluyhtididen kontekstissa ei ole juurikaan tutkittu.
Esimerkiksi kohdeorganisaation tapauksessa mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi
olla koko tydpyynndn elinkaaren automatisointipotentiaalin selvittdminen tyépyynnén
kirjautumisesta aina ratkaisuun asti. Lisaksi jatkotutkimuskohteena voitaisiin selvittaa
automatisointimahdollisuuksia sellaisissa tapauksissa, joissa ohjelmistorobotiikan tueksi

tuodaan muita teknologioita, esimerkiksi tekoalya.
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LIITE A: HAASTATTELUKYSYMYKSET

Palveluohjaus
Taustatiedot
1. Kuinka kauan olet tehnyt Tietokeskuksella palveluohjausta?
2. Oletko tehnyt tyburallasi palveluohjausta jossain toisessa organisaatiossa?

Palveluohjaus

1. Nimea tyotehtdvét, jotka koet tdrkeimpind tehtdvindsi palveluohjaajana?

2. Enté onko tybssési sellaisia tyotehtévié, joita et koe niin merkityksellisenéd tai koet

turhana?

3. Kuuluuko tyétehtaviisi jotain sellaisia tehtévia, joista koet, etté tehtdva olisi jarkevampéaé
siirtda jollekin toiselle (esimerkiksi Tiimi-10:lle) jostain syysta?

4. Koetko, ettd voit antaa kaikille tyétehtéville tarpeeksi aikaa? — Viekd jokin tybtehtdva

enemmadn aikaa tai jaékoé jokin tybtehtava paitsioon?

Pystytkd priorisoimaan omia tybtehtévidsi?

Millaiset tekijéat kuormittavat sinua ty6ssési?

(Jos 2. kysymykseen ’kylld”) Tehtiinké edellisessé organisaatiossasi jotain asioita eri

tavalla, mielestési viisaammin?

8. Kuinka pystyt tydssédsi reagoimaan ylldttéviin tilanteisiin, esimerkiksi hetkelliseen
tikettitulvaan?

NSO O

Jarjestelmét
1. Koetko, ettd nykyiset jarjestelmét (CW jne.) tukevat ty6tési?
2. Mité hyvaa nykyisissé jérjestelmissé on?
3. Entéd mitd huonoa?
4. Millaisia odotuksia sinulla on uutta palvelunhallintajarjestelméaéa kohtaan?

Dokumentaatio ja oppiminen
1. Jos tarvitset tietoa, I16ydéatké sen nopeasti?
2. Onko sinulla tarpeeksi aikaa omaksua uutta tietoa, esimerkiksi muutoksien jéalkeen?
3. Onko dokumentaation tuottamiseen ohjeistettu? Tai koetko ettd palveluohjauksessa
tarvitsee ohjeistusta dokumentaation tekemiseen?

Vapaa sana
1. Miké jai kysymétté / Huolia / murheita / mité ikiné.

*% khkkkkkkkkkkkkkkkkkk khkdkkhkkkkkkk Fdkodekkk

Tekniset kyvykkyydet

1. Onko Tietokeskuksella aikaisemmin hyédynnetty ohjelmistorobotiikkaa mihink&én?

2. Onko Tietokeskuksella automatisointi osaamista talon sisélla, jos niin mihin tekniikoihin?
3. Onko meilla jotain ohjelmistorobotiikkasovelluksia kdytéssé (UiPath jne.)?

4. Mitd muita automatisointeja Tietokeskuksella on tehty, poislukion ohjelmistorobotiikkaan
liittyvét?

Millaisilla tekniikoilla nédmé& automatisoinnit on toteutettu?

o
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