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Tutkimuksen kohteena oli keskisuuren tietoteknisen yrityksen kehitystiimin tyétavat. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli selvittda miten ja millaisilla tydkaluilla voidaan tukea palvelutuotannon kehi-
tystiimin ty6ta niin, ettd arvoketju on hallittavissa ja lapinakyva niin kehittjille, tilaajalle kuin
asiakkaille. Tyon tuotoksena esitetdan ehdotus muutoksista, joiden avulla organisaatio tehos-
taa viestintaa, tilausten lapimenoa ja palveluprosessin jatkuvaa kehittamista.

Tiedolla johtaminen kasittaa tiedon hyddyntamisen ja sen kdytdén paatdksenteossa organisaa-
tion tavoitteiden ohjaamana. Tiedolla johtaminen toimii muutoksen ja uudistumisen valineena.
Jotta muutos olisi mahdollista, olisi pyrittdva luomaan luottamuksellinen ilmapiiri. Tallaisessa
ilmapiirissa tyontekijat haluavat kehittya ja yhdessa myos parantaa prosesseja jatkuvasti.

Tutkimuksessa hyddynnettiin BT standardin toimintamallia, joka koostuu arvovirtojen suunnit-
telusta, kehittamisesta ja operoinnista. Toimintamallin mukaisen arvovirtojen kartoituksen
avulla nahdaan tyénkulun esteet ja mahdollinen hukka. Hyédyntaen Leanin PDCA — syklia, jat-
kuvan kehityksen mallista esitetdan erilaisia mittareita kuten lapimenoaika, prosessiaika tai
naiden suhde. Valineina jatkuvasti kehitettdvissa prosesseissa kaytetdan BT Standardin mu-
kaisia tehokkuutta ohjaavia tydkaluja kuten tydlistat, Kanban, raportit ja virtuaaliset tyétilat.

BT standardin mukaan palvelutuotantoon liittyvat roolit ryhmiteltiin ja osoitettiin niiden vastuut
ja tehtavat arvoketjussa. Yhteiset viestintaalustat ja tydn ohjaaminen visuaalisesti Kanbanin
avulla vahvistaa tarkoituksenmukaista vuorovaikutusta ja tehokasta resurssien kayttda. Digi-
taalisen Kanban taulun avulla mittareita prosessin kehityksesta voidaan automatisoida ja ra-
portoida helposti eteenpain. Kehitystydon menetelmina esitelldaan ketteria menetelmia kuten
Scrum. Scrumin on aiemmissa tutkimuksissa todettu lisdavan tyon mielekkyytta ja parantavan
palvelun laatua.

Tutkimuksen lahestymistapa oli tapaustutkimus. Tapaustutkimus ei pyri yleistdmaan vaan sen
avulla tuotetaan uusia kehittdmisehdotuksia. Tutkimusmenetelmina tydssa olivat ryhmahaas-
tattelut ja havainnointi. Haastattelut ja havainnot tehtiin joulukuussa 2022 ja tammi-maalis-
kuussa 2023. Tutkimuksen analysointimenetelmana oli teoreettinen sisallonanalyysi. Tutki-
mustulosten analysointi perustui esitettyihin kasitteisiin ja tutkijan omaan kokemukseen.

Tutkimustulokset nayttivat prosessin ongelmien tiivistyvan epaselviin rooleihin, tehottomaan
viestintaan seka tyon jakamisen ja tehtavien priorisoinnin haasteisiin. Tilausten arviointia ja t0i-
den jakamista ei tiimissa tehty yhdessa, vaan ty6t tulivat projektipaallikélta, tilaajan tuotepaalli-
kolta tai jopa suoraan asiakkailta. Tiimi tarvitsisi roolin, joka priorisoi ja suunnittelee resurssien
kayttoa, seka viestii tilaajan ja asiakkaan kanssa niin, ettei tiimin tyo hairiinny keskeytyksista.
Kehitysehdotuksena esitettiin Kanbanin tapaista tehtavataulua, josta saadaan yhteinen kuva
tydn etenemisesta, seka tdiden suunnittelua Scrum — menetelmalla sprinteittain. Tiimin tehok-
kuutta voidaan mitata jokaisen sprintin jalkeen seuraamalla tilausten lapimenoaikaa. Tiimi voi
myds kehittda tyétapoja yhdessa arvioimalla onnistumistaan.
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1 Johdanto

Monimutkaisten prosessien ohjaamiseen tarvitaan selkeat toimintatavat. Mitd enemman toimijoita
prosessissa on, sita tarkedmpaa on luoda nakyvyys kaikille. Nain viestintad helpottuu, ja ymmarrys
vaikutuksista ketjussa kasvaa. Kaikki osapuolet voivat olla siten luottavaisia palvelun sujuvuudesta

ja laadusta.

Tietojarjestelmien kehittdminen on jatkuvaa, ja tuotettavat palvelut muodostavat yhd monimutkai-
sempia arvoketjuja ja vaikutuksia sidosryhmien verkostoissa (kuva 1). Kokonaisuuden hahmottami-

nen ja prosessin seuraaminen on haastavaa niin tuottajan kuin tilaajankin puolelta.

Viestintdkanavien monimuotoisuus voi helpottaa tai vaikeuttaa viestintaa toimijoiden valilla. Ver-
kostojen kasvaessa on tarkeaa kuvata prosessit selkeasti ja sopia yhteisista viestintatavoista pro-
sessin eri vaiheissa. Tata varten tarvitaan selkeat tyokalut ja sovitut tavat naiden kayttoon. Tyoka-
lut toimivat seka tyéta ohjaavana, ettd sen edistymisen seurannan valineind. Ne ovat kaikkien si-
dosryhmien kaytdssa soveltuvin osin, niin etta viestintd on mahdollisimman avointa ja tehokasta, ja
prosessin pullonkaulat tunnistetaan ja niihin puututaan tehokkaasti. Toimiva prosessi parantaa pal-

velun laatua, tehostaa toimintaa ja antaa tilaa kehittya ja kehittda toimintaa jatkuvasti.

Kuvassa 1 esitetdan miten sidosryhmat muodostuvat toimittajan, tilaajan ja eri asiakkaiden valille.
monimutkaistuu, kun asiakkaita on useita, ja jokaisella asiakkaalla on useampia jarjestelmatoimit-
tajia. Kaikkien naiden sidosryhmien ohjaaminen kokonaisuutena on mahdotonta. Siksi on tarkeaa
keskittya viestintdan ja nakyvyyteen, jonka avulla jokainen voi ohjata omaa prosessiaan synkro-

noidusti muiden toimijoiden kanssa.
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Kuva 1. Sidosryhmien luoma monimutkaisuus palvelutuotantoprosessiin

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tydn pohjana on eraan tietoteknisen palvelun tuotanto- ja kehitysprosessi. Muutostarve on
syntynyt nykyisesta palvelutiimista mutta myds kriittinen asiakaspalaute on vahva viesti siita, etta
jotain on tehtava palvelun parantamiseksi ja kehitysprosessin nopeuttamiseksi. Tarkoitus olisi ke-
hittda prosessia, niin etta se tukee kehittamista ja palveluiden jatkuvaa parantamista tehokkaasti ja

taloudellisesti samalla tukien henkiloston vaikutusmahdollisuuksia omaan tyohonsa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, millaisilla tyokaluilla voidaan tukea tiimin ty6ta, niin etta arvo-
ketju on hallittavissa ja lapinakyva niin kehittajille, tilaajalle kuin asiakkaille. Lopputuotoksena teen
ehdotuksen tyokaluista, joiden avulla asiakastilauksia voidaan analysoida, seka prosessista, jota
organisaatio voi kayttda tukemaan viestintaa, yksittaisten tilausten toteuttamista ja koko palvelu-

prosessin kehittamista.



1.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen haastattelu- ja havaintoaineistoon perustuen haetaan vastauksia seuraaviin tutkimus-

kysymyksiin:
TK1: Miké on palvelutuotantoprosessin nykytilanne ja haasteet?

Palvelukokonaisuus koostuu arvoketjuista, joilla tuote saadaan suunniteltua, tilattua, tuotettua ja
toimitettua asiakkaalle kayttoon. Arvoketju koostuu niista prosesseista, joiden avulla tuotetaan
asiakasarvoa asiakkaalle. Kokonaisuuden selventamiseksi on tehtava arvoketjukartoitus. Kartoituk-
sen avulla voidaan ymmartaa paremmin prosessien osapuolten vastuita ja rooleja. (Mikkonen
2022, 77). Tutkimuksessa selvitetdan palveluprosessin osa, jossa palvelutuottaja vastaanottaa ti-

lauksen, vie sen tydjonoon, toteuttaa ja toimittaa asiakkaalle.
TK2: Miten arvoketjut tehddén nékyvéksi niin kehittdjille, loppuasiakkaalle kuin tilaajalle?

Jotta arvoketjut saadaan nakyviksi, on kartoituksen perusteella maariteltava roolit ja vastuut seka
sovittava miten arvoketjuissa viestitaan. Prosessissa kulkevat tehtavat on visualisoitava ja mahdol-
listaa niiden seuraaminen kaikissa sidosryhmissa. Tarvitaan tyokalut viestintaan ja tyon tilannera-

portointiin.
TK3: Miten prosessia voidaan jatkuvasti parantaa ja palvelun laatua mitata?

Kun arvoketjut on analysoitu ja ty0 saatu nakyvaksi, on prosessin l[apimenoa helpompi mitata. Vi-
suaalisuus mahdollistaa myds pullonkaulojen nakyvaksi tekemisen, joten korjausliikkeitad on hel-
pompi tehda. Paatetaan, millaisia mittareita laadun arvioimisessa otetaan kayttodn ja miten naiden
perusteella reagoidaan ja tehdaan muutoksia prosessiin, jos tarpeen. Jatkuva Plan-Do-Check-Act-
sykli (Suunnittele — Tee — Tarkista — Toimeenpane) yllapitaa jatkuvaa parantamista. (Mikkonen
2022, 101.)



2 Tiedosta ja sen johtamisesta

2.1 Tietojohtamisen peruskasitteet

Kansalliskirjaston verkkopalvelussa Fintossa (2023) on kuvattu tietojohtamisen kasitteet alla ole-
van kuvan mukaisesti (kuva 2). Tietojohtamisen kasite jaetaan Finton mukaisesti tiedon johtami-

seen ja tiedolla johtamiseen.

Tiedon johtamisella tarkoitetaan prosesseja, joilla organisaatiolle olennainen nakyva tieto teknisesti
tuotetaan, hallitaan, johdetaan, muokataan ja jaetaan organisaatiossa. Jokainen organisaation toi-
minto, toimija tai toimintaymparistd tuottaa tietoa. Laadukas tiedon tuottaminen vaatii teknisten in-
vestointien lisdksi henkiléstdén ymmarryksen tiedon kaytdsta ja tarkeydesta organisaation tavoittei-
siin liittyen. Tieto mahdollistaa yhteisen ymmarryksen siitd, missa organisaatio on nyt, ja mita sen
tulisi tehda paastakseen tavoitteisiinsa. Jotta tiedosta saadaan lisdarvoa, tarvitaan tiedolla johta-
mista. (Listenmaa 2023, 45, 51.)

Tiedolla johtaminen tukee organisaation tavoitteita, ja silloin tietoa hydédynnetaan systemaattisesti.
Tiedon ja sen avulla johdetun analyysin perusteella tehdaan paatoksia. (Kosonen 2019, luku Tie-

dolla johtamisen elementit). Tiedolla johtamisesta tarkemmin vield luvussa 2.2 Tiedolla johtaminen.
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Kuva 2. Tietojohtamisen peruskasitteet (Finto, 2023)



2.2 Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtaminen kasittaa tiedon hydédyntamisen ja sen kaytdon paatdksenteossa organisaation
tavoitteiden ohjaamana. Tiedolla johtaminen toimii myds muutoksen ja uudistumisen valineena.
Tiedolla johtamisen sosiaalinen jarjestelma koostuu motivoituneista inmisista. Tarvitaan salliva ja
luottamuksellinen ilmapiiri, jossa ihmiset uskaltavat tuoda mukaan oman hiljaisen tietonsa seka

ovat valmiita parantamaan omaa ja toistensa osaamista. (Listenmaa 2023, 52.)

Listenmaa (2023, 224) sisallyttda tiedolla johtamisen prosessiin seuraavat aliprosessit:

—  Tiedon tuottamisen prosessi; mita tietoja, mista, milloin ja mita varten tietoa tuotetaan.

— Tiedon raportoinnin ja jakamisen prosessi; johtamisenrakenne maaraa, mita tietoa kenellekin
raportoidaan.

— Tietoon reagoinnin prosessi; selkeat toimintamallit poikkeamiin on kuvattu.

—  Tiedon hyddyntamisen prosessi; miten tietoa hyédynnetaan, ja miten sen avulla toimitaan. Tie-
don hyodynnettavyys riippuu siita, onko tieto jatkuvaisluonteista tietoa vai kerta- tai toistuvais-
luonteista tietoa.

— Tiedolla johtamisen tukiprosessi; tiedolla johtamisen vastuut ja roolit ovat tiedossa ja kuvattu.

Jatkuva parantaminen Ketterit kehittamistoimet Tiedolla ohjaaminen

B o o Korjoavat toimet, Tulevaisuuteen suuntaaminen,
Valiton reagointi . . - .
: uudistuminen tavoitteiden asettaminen
i : i Tiedon
» mddrd
Reaaliaikainen Trendiraportointi; Kokonaisvaltainen  kasvaa
raportointi suunta ja poikkeamat analyysi
Heti Kuukausi Vuosi

Kuva 3. Tiedon kumuloitumisen vaikutus tiedon hyédynnettavyyteen (Listenmaa 2023, 233)

Tiedon kumuloitavuus lisda tiedon hyodynnettavyytta, joten kaikkea tietoa ei ehka kannata rapor-
toida heti (kuva 3) (Listenmaa 2023, 233).

Jotta organisaatio muuttuu tiedolla ohjautuvaksi organisaatioksi, tarvitaan tiedolla johtamisen johta-
mista. Tarvitaan konkreettinen suunnitelma ja toimintamalli tavoitetilan saavuttamiseksi seka tyova-

lineet tiedolla johtamisen johtamiseen. (Listenmaa 2023, 136.)
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Tiedolla johtamiseen vaikuttavat organisaation ja ihmisten johtaminen. Organisaation rakenne sel-
keine tydnjakoineen ja rooleineen tukee tavoitteiden saavuttamista. Johtamisen kulttuurilla vaikute-
taan suoraan tiedolla johtamisen kulttuuriin. lhmisiin luotetaan, ja heita kannustetaan jakamaan ja
tuottamaan hiljaista tietoa. Tiedolla johtamisen arkkitehtuuri maarittda, mita tietoa tarvitaan. Tiedon
johtamisen prosessi hallitsee ja valittaa tiedon raportointiin ja analytiikkaan ja edelleen kaytetta-
vaksi paatoksentekoon ja toimintaan. Kuvassa 4 on Listenmaan (2023, 132) kuvaama tiedolla joh-
tamisen pyramidi, joka koostuu naista tiedolla johtamisen mahdollistavista kulmakivista. Pyramidin
perustana ovat organisaation rakenteet johtamisesta, prosesseista ja arkkitehtuurista. Tiedosta
muodostuu pyramidin huipulla toimintaa, jonka mahdollistavat tiedolla johtamisen kulttuuri ja taidot

seka tiedon raportointi ja analytiikka. (Listenmaa 2023, 132-136.)

Taiminta

Tiedolla
johtamisen
tasdot

Tiedolla Roportointi
johtamisen jo
kulttuur analytikka

Tiedaon
johtamisen
prosessi
Tiedolla
ehtomisen
arkkitehtuuri

Ihmisten
jehtaminen

Organisaation
Johtaminen

Kuva 4. Tiedolla johtamisen pyramidi (Listenmaa 2023, 132)
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Sitouttamalla henkilésto tiedolla johtamisen kulttuuriin, oikeita hyétyja esiintuomalla, saadaan ana-
Iytiikka luonnolliseksi osaksi ty6ta. Jokaisen on hyva ymmartaa, miksi dataa kerataan, ja mita ana-
lytiikalla tavoitellaan. Ymmarrys auttaa koko organisaatiota tunnistamaan ja reagoimaan riskeihin

nopeammin seka hyédyntamaan vahvuuksia tehokkaammin. (Advian, 2023.)
2.3 Johtamisen tyokaluista

Bisnesteknologiamalli ns. BT-standardi (Business Technology Standard, 2021) on johtamisen viite-
kehys informaatioteknologian suunnitteluun ja johtamiseen. Viitekehyksen on luonut Business

Technology Forum Oy. Itse toimintamallista kerron tarkemmin luvussa 3.2 Arvoketjun johtaminen.

Bisnesteknologian mallin mukaan organisaation tehokkuuden ohjaamiseen tarvitaan seuraavia tyo-
kaluja (Business Technology Standard 2021, 58):

— Alusta, jonka avulla saadaan nakyvyys keskeiseen tietoon palveluiden ideoinnista ja tuotan-
nosta aina elinkaaren loppuu asti.

— Hallintajarjestelma tehtavalistoille ja resursseille seka naihin liittyvat mittarit (KPI).

— Palvelutasosopimukset (SLA) seka raporttinakymat toimijoille.

— Talousraportointi, kustannukset ja budjettiennusteet.

— Toiminnan johtamisen tydkalut varmistamaan palveluiden jatkuvuus ja tietoturva.

—  Strategisen suunnittelun tydkalut.

— Virtuaaliset tydtilat tukemaan paatoksentekoa ja yhteistyota.

— Dokumenttien ja sopimusten arkistointijarjestelmat.

—  Visuaaliset tydkalut kuten Kanban.

— Projektien johtamisen tyokalut.

Yrityksen mahdollisuudet hyddyntaa tietoa onnistuu paremmin, kun maaritellaan ensin, mita tietoa
tarvitaan, ja miten se tuottaa arvoa ja tukee yrityksen strategiaa. Tiedon kasittelyyn tarvitaan sel-
keat roolit ja osaamista. Data-hallintomallilla luodaan ohjaus-, paatdéksenteko- ja hallintakaytannét
arvonluonnin ohjaamiseen ja hallintaan. Liiketoimintahyddyt saadaan tieto-omaisuudesta (eng.
data assets). Tieto ohjaa paatdksentekoa uusista liiketoimintamalleista ja tuotteista perustuen fak-

taan olemassa olevista prosesseista ja asiakaskokemuksesta. Tata arvonluontia kuvataan alla ole-

vassa kuvassa 5. (Business Technology Standard 2021, 35.)
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Kuva 5. Arvon luonti datasta (Business Technology Standard 2021, 35)

Tassa tydssa keskityn menetelmiin, joilla ohjataan palvelutuotannon prosessia tilauksesta asiak-
kaalle asti. Tata tukevat tyokalut, kuten tehtavalistat ja niiden visuaalinen esittaminen Kanbanin
avulla seka raportointinakymat kaikille tarvittaville sidosryhmille. Sivuutan myds virtuaalisia tyétiloja
niiltd osin kuin ne tukevat viestintda. Myos erilaisia raportteja ja mittareita hyddynnetaan palvelun
kehittdmisessa. Ohitan kuitenkin talousraportoinnin ja budjettiennusteet. En myéskaan keskity ar-

kistointi- tai tietoturvaan liittyviin tyokaluihin.

2.4 Tiedolla johtamisen viitekehys

Tassa tyossa tiedolla johtamista kaytetdan tukemaan palvelutuotantotiimin ja tilauksiin liittyvien si-
dosryhmien yhteistydta. Kuten Listenmaa (2023) toteaa, tieto mahdollistaa yhteisen ymmarryksen.
Tietoprosessia varten on siis selvitettava, mita tietoja tarvitaan ja miten tieto jaetaan. Kaikkien on
ymmarrettava mihin tietoa kaytetdan, miten sitd hyddynnetaan, ja miten sen avulla toimitaan. Myds

roolit ja vastuut on oltava tiedossa. (Listenmaa 2023, 316.)

Tiedolla johtamiseen tarvitaan tydkaluja. Palvelutuotannon tydlista taytyy saada nakyvaksi ja arvioi-
tua. Tehtavat tulee olla maariteltyja ja niiden tila taytyy olla nakyvissa kaikilla sidosryhmissa tietoa
tarvitsevilla. BT Standardin tehokkuutta ohjaavien tydkalujen listalta otetaan tassa tyéssa tarkem-
man tutkinnan alle viestintaa ja tiimin tydkuormaa ohjaavat tyokalut. Naita ovat tydlistat, Kanban,

raportit ja virtuaaliset tydtilat. (Business Technology Standard 2021, 58.)



3 Palvelujen laadusta

3.1 Laadun mittaaminen

Mahdollisimman avoin viestintd sidosryhmien ja palveluntarjoajien valilld auttaa toteuttamaan odo-
tuksia vastaavan ratkaisun. Yrityksen toimintaperiaatteissa kuvataan palveluiden toimitusprosessi
seka reklamaatioiden kasittelyprosessi. Tuottajaketjujen sopimukset, prosessit ja jarjestelmat kat-
selmoidaan saanndllisesti. Laatu tarkoittaa myds tehokkuuden arvioimista prosessin jokaisessa
vaiheessa ja jokaisen henkilon toimenkuvassa aina havaitusta tarpeesta jarjestelman kayttoonot-

toon. (Business Technology Standard 2021, 67.)

Johtaminen tarvitsee ajantasaista ja olennaista informaatiota paatdksenteon tueksi. Mittarit ovat
hyva tapa hankkia informaatiota. Mittarit tukevat myds johtamista ohjaamalla ja kannustamalla
henkil6stda tavoitteiden saavuttamiseksi. Mittaamiseen liittyy asetetut tavoitteet, jotka mahdollista-
vat seurannan, vertailun ja reagoinnin. Mittaaminen on yksi oppimisen valine, ja henkiléston osaa-

minen on kKilpailuetu. (Jaaskeldinen, Laihonen, Lénnqvist, Pekkola, Sillanpaa, & Ukko 2013, 9.)

On tarkeaa, ettd mittaaminen toimii ilman kohtuutonta lisaty6ta ja on osa arkea. Jaaskelainen, Lai-
honen, Lonnqvist, Pekkola, Sillanpaa, & Ukko (2013, 21-22) tutkivat miten mittaamiseen suhtaudu-
taan henkilostdssa. Tutkimuksen mukaan mittaamiseen suhtauduttiin positiivisesti, kun omalla toi-
minnalla voitiin vaikuttaa mittauksen tuloksiin. Lisaksi positiivisuutta lisasi tietoisuus ja ymmarrys
mittaamisesta. Mittaamiskulttuurin, tai laajemmin tiedolla johtamisen kulttuurin, tulee olla avointa.
Jotta mittaaminen ei nayttaytyisi henkildstolle kyttddmisena tai kontrollointina, on viestinta mittaa-
misen periaatteista tarpeen. (Jaaskelainen, Laihonen, Lonnqyvist, Pekkola, Sillanpaa, & Ukko 2013,
22))

Palvelua mitataan palvelutasosopimuksien (SLA) perusteella. Mittarit ohjaavat toimittajia, ja ne toi-
mivat my0ds perusteina korvausvaatimuksille. Sopimuksissa sovitaan suorituskykymittareista (KPI),

joilla on merkitysta liiketoiminnalle. (Business Technology Standard 2021, 24.)

Palveluprosessia ja sen suhdetta arvoketjuun voidaan mitata seuraavilla mittareilla (Mikkonen
2022, 124):

— Lapimenoaika (LT = Lead time) I. koko arvoketjuun meneva aika.

— Prosessiaika (PT = Process time) |. prosessin aktiivinen aika.

— Toiminnan aste (AR = Activity ratio) |. Iapimenoajan ja prosessiajan suhde.

— Laatumittari (% C&A = Percent complete and accurate) virhekysynnan prosenttiosuus arvoket-
jussa l. osuus, jonka prosessissa seuraavana oleva toteuttaa ilman tarkennusta puuttuvaan
tietoon, tehtavaan tai materiaaliin.
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Lisaksi on hyva seurata tydkuormaa (WIP, work in progress) ja aloitettujen ja lopetettujen tehtavien
suhdetta. Yhteensa mittareita on hyva olla 2-5. (Mikkonen 2022, 196.)

3.2 Arvoketjun johtaminen

Seka tiedolla johtaminen ja arvoketjun (kuva 6) johtaminen ovat osa organisaation strategista joh-
tamista ja edellyttavat tiivista yhteistyéta eri osastojen ja toimintojen valilla. Arvoketjun johtami-
sessa korostuvat myos prosesseja koskeva hallinta, tietojarjestelmien kaytto ja tiedon hallinta,
jotka edesauttavat arvoketjun hallinnassa ja optimoinnissa. Arvoketjukartoitus helpottaa kokonai-
suuksien hahmottamista. Sen avulla selvitetdan nykyisten prosessien kulku ja nahdaan mita toi-
menpiteita tarvitaan nykytilan ja tavoitetilan valille. Arvoketjut, tehtavat ja mittarit tulee tehda naky-

viksi kaikille prosessissa toimiville. (Mikkonen 2022, 45.)

Arvoketju: kokonainen sykli, joka muuttaa asiakastarpeen asiakasarvoksi

ASIAKAS-| MARKKI- ASIAKAS-
TARVE NOINTI PROJEKTIT

|
ARVIOINTI:
- Datan kerddminen

SUUNNITTELU:
- Markkinakartoitus

- Kanavasuunnittelu

- Datan analysointi

Prosessi: selvit, toistettavissa olevat askeleet, joita seuraamalla asiakkaan tarve muuttuu arvoksi

Kuva 6. Arvoketju (Mikkonen 2022, 82)

Mikkosen mukaan tarkeitd askeleita arvoketjun johtamisessa ovat seuraavat tehtavat (Mikkonen
(2022, 22-24):

— Arvoketjun kartoitus ja maarittely; selvitetdan arvoketjun vaiheet ja niiden valiset riippuvuudet
seka vaiheiden merkitys arvon luomisessa asiakkaille.

—  Arvoketjun suunnittelu; suunnitellaan arvoketjut, niin etta vaiheet tukevat organisaation tavoit-
teita.

— Huolehditaan arvon "virtaamisesta”; varmistetaan, etta arvoketjut toimivat suunnitelmien mu-
kaisesti, ja ettd arvoketjujen riippuvuudet ovat hallinnassa.

— Poistetaan mahdollinen hukka.

— Rajoitetaan tydmaaraa ja varmistetaan, etta arvoketjun eri vaiheet ja osat toimivat mahdolli-
simman tehokkaasti. Yhtenaisten tyétapojen perusteella voidaan laatua myés mitata.

— Kyseenalaistetaan nykytila; seurannalla ja arvioinnilla varmistetaan, etta arvoketjun eri vaiheet
ja osat toimivat suunnitelmien mukaisesti. On hyva kyseenalaistaa rutiineja ja olla avoin uusille
tavoille tehda tyo6ta.
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— Arvostaminen ja kehittyminen; tydntekijoille tarjotaan mahdollisuuksia kehittya seka kehittaa
yrityksen toimintatapoja, tuotteita ja palveluita.

BT-standardin toimintamallissa kuvataan kolme arvoa kasvattavaa johtamisaluetta: kysynta, kehit-
taminen ja palvelut. Naiden lisaksi mallia tdydentavat strategia ja hallinto seka hankinta ja opti-
mointi (kuva 7). Toimintamalli koostuu arvovirtojen suunnittelusta, kehittdmisesta ja operoinnista.
Yhdenmukaiset toimintatavat selkeyttavat tekemista, tuovat lapinakyvyytta ja lisdavat tehokkuutta.
Edellytyksena on kuitenkin, ettd kaikki sidosryhmat toimivat niiden mukaisesti.

(Business Technology Standard 2021, 54-55.)

DIGITALISOI

STRATEGIA JA HALLINTO

KYSYNTA KEHITTAMINEN PALVELUT
SUUNNITTELE RAKENNA KAYTA

= A
m— ¥ @&

Ratkaisun suunnittelu Palvelu ja tuki

Ratkaisun kehittéminen

Salkut ja
kehityssuunnitelmat

KEHITYSPYYNTO
PALVELUKOKEMUS

Palve lutuotanto

Innovaatiot ){ f
ja kon seplit &

Tuotantovalmius Palvelvintegraatio

B
ul
-4
v
-

!
r4
4
]

2
>

LAGOAH VISIWYVA

HANKINTA JA OPTIMOINTI

TEHOSTA

Kuva 7. BT Standardin toimintamalli (Business Technology Standard 2021, 47)

Kysynta voidaan jakaa kahteen osaan: arvokysyntaan ja virhekysyntadan. Arvokysynnassa on kyse
arvosta asiakkaalle, mutta virhekysynta on usein puutteellisesta kommunikaatiosta johtuvaa asia-
kastarpeen vaarinymmarrysta ja vaaria tehtavanantoja. Nama kaksi tulee erottaa toisistaan. Asiak-
kaiden yhteydenotot, kokoukset, viivastykset ja korjaukset ovat merkki virhekysynnasta. (Mikkonen
2022, 62.)
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3.3 Jatkuva parantaminen Leanin avulla
Lean perustuu jatkuvaan parantamiseen ja tehokkuuden lisdamiseen. Se on alun perin kehitetty

Japanissa autoteollisuudessa ja on nykyaan laajasti kaytdssa eri aloilla. Leanin perusajatuksena

on poistaa tarpeetonta ty6ta ja lisata asiakkaalle lisdarvoa luovaa ty6ta. (Mikkonen 2022, 52.)

Lean tavoittelee taydellisyytta ja nojaa PDCA-metodiin (plan, do, check), jota kuvataan jatkuvalla
syklilla (Mikkonen 2022, 102).

Act Plan
Check Do

Kuva 8. PDCA-sykli (sovellettu Mikkonen, 2022)

PDCA-syklissa (kuva 8) tunnistetaan ongelma ja suunnitellaan vastatoimet (plan), toimitaan (do),
tarkistetaan tulokset (check) ja parannetaan seka aloitetaan sykli uudelleen (act) (Mikkonen 2022,
52).

Leanin avulla organisaatiot voivat parantaa tuottavuutta, laatua, nopeutta ja vastata asiakkaiden
tarpeisiin tehokkaammin. Lean-kulttuurissa on kaksi olennaista tukipilaria: jatkuva kehittdminen ja
ihmisten kunnioitus (Mikkonen 2022, 170).

Leanin avulla pyritddn maksimoimaan asiakasarvo minimoimalla mahdollinen hukka ja maksimoi-
malla lapimeno virtaus. Hukkaa prosessissa tuottavat jatkuvat keskeytykset, hairiét ja vaarinym-
marrykset. Lisaksi epaselvat roolit, vastuut ja valtuudet lisdavat stressia. Kun ihmisille annetaan
mahdollisuus itse kehittda tyotaan, muuttuu Lean osaksi toimintakulttuuria. Tydntekijoiden jaksami-
seen liittyy vahvasti hallinnan tunteen puute. Ristiriitaiset tavoitteet ja tiedon epadsymmetrisyys ra-
pauttavat luottamusta ja yhteistydta. Kun organisaatiossa on yhtenaiset tavat tydéskennelld, on
mahdollista mitata niiden vaikutusta laatuun, lapimenoaikaan, tuottavuuteen, asiakastyytyvaisyy-
teen ja turvallisuuteen. (Mikkonen 2022, 23, 57, 170.)

Leanin perusperiaatteisiin kuuluu myds visuaalisuus (japaniksi jidoka). Tarkoitus on, etta olennai-
sen tiedon nakee helposti, eikd sen takia tarvitse nahda erityisesti vaivaa. Jidokassa ndhdaan heti,

jos jokin estaa virtausta jossain prosessin vaiheessa. Visualisoinnin avulla tiimin jasenet voivat itse
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vaikuttaa ja tehda paatoksia, jotka vaikuttavat kokonaisuuteen. Ongelmat eivat ole yksittaisen hen-
kilon vaan koko tiimin ratkaistavissa. (Torkkola 2015, 49-50.) Tyon visuaalista ohjaamista kasitte-

len enemman vield luvussa 4.3, kun kirjoitan ketteristd menetelmista.

3.4 Palvelujohtaminen ja ITIL

ITIL on tunnettu palvelujohtamisen malli, jota kaytetaan yleisesti myds ICT-alalla. Se kuvaa toimin-
tamallin palvelujen luomiseen, toimittamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Mallissa on kuusi avain-
toimintoa, joiden mukautuvuuden ansiosta organisaatiot reagoivat muuttuviin vaatimuksiin tehok-
kaammin (Agutter 2020, luku 8):

—  Suunnittele (plan).

— Paranna (improve).

—  Sitouta (engage).

— Suunnittele ja ota kayttddn (design and transition).

— Hankinta/rakentaminen (obtain/build).

— Toimita ja tue (deliver and support).

Uusimmassa ITIL 4:ss& hahmotellaan nelja palvelunhallinnan ulottuvuutta (kuva 9), joista kutakin

SVS:n osaa olisi tarkasteltava. SVS (Palvelun arvojarjestelma) kuvaa, miten organisaation osat ja

toiminnot toimivat yhdessa edistdakseen arvon luomista. (Agutter 2020, luku 6.)

Organisaatio

Toimittajat Teknologia

Kuva 9. Palveluhallinnan ulottuvuudet (Mukaillen, Agutter 2020, luku 6)
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Ulottuvuudet ovat (Agutter 2020, luku 6):
— organisaatiot ja ihmiset

— tieto ja teknologia

—  kumppanit ja toimittajat

— arvovirrat ja prosessit.

Tassa ty0ssa keskitytaan erityisesti tietoon ja teknologiaan seka arvovirtoihin ja prosessiin.

Jotta palvelut vastaisivat laatu- tai tehokkuusodotuksia, tulee kaikki ulottuvuudet huomioida. Jos
arvovirtojen ja prosessien ulottuvuutta ei huomioida, voi se johtaa hukkatyéhdn tai paallekkaisyy-
teen. Kumppanien ja toimittajien ulottuvuuden huomiotta jattdminen voi tarkoittaa, etta ulkoistetut
palvelut eivat vastaakaan organisaation tarpeita. Palvelunhallintaa tukeviin teknologioihin kuuluvat
tydnkulun hallintajarjestelmat, tietopohjat, dokumentointijarjestelmat seka viestinta- ja analyysityo-
kalut. Organisaatiot ja ihmiset kattavat roolit ja vastuualueet, viralliset organisaatiorakenteet, kult-

tuurin seka tarvittavan osaamisen. (Agutter 2020, luku 6.)

Organisaatiossa tulisi edistaa luottamuksen ja avoimuuden kulttuuria, joka rohkaisee sen jasenia
ottamaan esille ja eskaloimaan ongelmia, ennen kuin ne vaikuttavat asiakkaisiin. Kaikilla organi-
saatiossa tyoskentelevilla henkildilla tulee olla selkea kasitys siita, miten juuri han vaikuttaa arvon

luomiseen organisaatiolle, sen asiakkaille ja muille sidosryhmille. (Agutter 2020, luku 5.)

Ulottuvuudet voivat olla paallekkaisia tai vuorovaikutuksessa keskenaan riippuen siita, kuinka mo-
nimutkaisessa ja epavarmassa ymparistdssa organisaatio toimii. Organisaatioiden tulee tutkia
kaikki tunnistamansa arvovirrat. Nain voidaan tunnistaa tyonkulun esteet ja arvoa tuottamattomat
toiminnot. (Agutter 2020, luku 6.)

3.5 Laadun johtamisen viitekehys

Tutkimuksessa hyddynnetaan BT toimintamallia, joka koostuu arvovirtojen suunnittelusta, kehitta-
misesta ja operoinnista. (Business Technology Standard, 2021.) Arvoketjut kartoitetaan, jotta koko-
naisuus olisi selkea. Kokonaisuuden avulla nahdaan kaytossa olevat prosessit ja niiden nykytila.
(Mikkonen 2022, 45.)

Maarittelemalla tavoitteet voidaan prosesseja kehittaa erilaisten mittareiden avulla. (Mikkonen
2022, 124.) Tehokkuutta arvioidaan tassa tutkimuksessa tiimin nakdkulmasta. Mittareina voidaan
kayttaa mm. tehtavien lapimenoaikaa, prosessiaikaa tai ndiden suhdetta. Laatumittarin avulla arvi-
oidaan virhekysynnan osuutta lapimenoaikaan. Virhekysynnalla tarkoitetaan lisatyota, joka muo-
dostuu lisakysymyksista ja selvityksista, joita tyon edistaminen vaatii. Naihin kuuluvat asiakkaiden

yhteydenotot, kokoukset, viivastykset ja erilaiset tilauksen korjaukset. (Mikkonen 2022, 62.)
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Mittaamalla pyritdan jatkuvaan parantamiseen. Lean periaatteiden mukaisesti pyritdan minimoi-
maan mahdollinen hukka ja maksimoimaan lapimeno. Roolien epaselvyys seka jatkuvat keskeytyk-

set lisdavat hukkaa prosessissa. (Mikkonen 2022, 113.)

Kun tieto tehdaan nakyvaksi, tiimi pystyy tekemaan paatdksia yhdessa. Ongelmaan haetaan rat-
kaisua tiimina — ei yksiléna. (Torkkola 2015, 50.) Tyd on merkityksellista, kun jokainen nakee tehta-

vansa arvoketjussa. (Mikkonen 2022, 113.)
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4 Palvelujen kehittamisen prosessista

4.1 Organisaatio ja sidosryhmat

Palveluita tehdaan asiakkaille. Asiakkaita on usein useita, ja asiakkailla on monia tilauksia tai omia
projekteja, joihin palvelua tarvitaan. Sidosryhmina toimivat kolmannet toimijat kuten palvelinten yl-
lapitajat, lupaviranomaiset tai asiakkaan omat muut toimittajat, jotka tyoskentelevat projektissa. Tii-
missa toimivat kehittajat, ja tyota ohjaa projektipaallikko tai ketterassa kehityksessa tuoteomistaja.
Palvelun taas omistaa palveluvastaava tai tuotepaallikkd. Palvelulla voi olla edelleen asiakasvas-
taava. Asiakkailla on omat vastuuhenkil6t, projektipaallikot ja asiantuntijat kuten muillakin sidosryh-
milla. Prosessiin liittyy siis usein useampia tahoja, ja viestinta ja prosessin lapinakyvyys on tarkeaa
kaikille.

Bisnesteknologiamallissa ryhmitellaan roolit, niin etta jokaisella roolilla on oma vastuualueensa,
jonka sisalla tehtavakokonaisuus voidaan toteuttaa alusta loppuun (Business Technology Standard
2021, 59). Palvelutuotannon identiteetin roolit (kuva 10) ja ominaisuudet (taulukko 1) on kuvattu

seuraavalla sivulla.

Kohdeorganisaatiossa toimii mallia mukaillen

— Tuotantopaallikko; tilaajan tuotepaallikko toimii myos palveluintegraatiopaallikkdna, jonka vas-
tuulla on palvelun yllapito seka palveluiden luotettava ja katkeamaton toiminta, seka rakentaa
yhteistydssa toimittajien kanssa tarvittava valmius uudelle palvelulle.

— Palvelupaallikko; tilaajan palvelupaallikkd vastaa palvelun asiakkaiden tuotantoon liittyvista
palvelupyynndista ja tilauksista.

— Paakayttaja; asiakas, jolle tilaaja tuottaa palvelua.

— Palvelutuotanto; toimittajan kehitystiimi ja projektipaallikko toteuttavat palvelun sovitusti tilaa-
jan laskuun.

— BT-Tuotantojohtaja; toimittajan tarjoaman palvelukokonaisuuden vastaava.
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Taulukko 1. Palvelutuotannon identiteetin roolit ja ominaisuudet (Business Technology Standard,
2021, 62)

PALVELUTUOTANTO Liiketoiminnan jotkuvuuden turvaaminen

Asickaslupausten lunastominen

Luctettavasti toimivat ja padsta hallivt palvelut.

Lacja leknologicymmdrrys.
Ongelmanratkaisukyvyt.
Palvelukoke muksen hallinta.

TARKEIMMAT Lacjavaikutieisten hairisiden madra
OSAAMISALUEET (liiketoiminnan keskeytysten hinta).

Palvelun kaytsjien tyytyviisyys.
Ekosysteermin hallinta,
Palveluase nne.

Vastaan liketoiminnan
jotkuvuudesta ja palvelujen
/ toimitusvarmuude sta.

Vastaan palvelun Vastaan sovellusten, infren
teiminnaste jﬂlloppukayﬂd;'alpuﬂfdupn
paaita pachn. . BT-TUOTANTO- B — [loimiuksesta jo jatkuvasta
JOHTAJA pohelun porantamisesta.
PALVELU- TUOTANTO-
PAALLIKKS PAALUKKO/
s S p— -ASIANTUNTLIA
palveluprosesseja jo — — Palvelen loppukéytidijia
laatva ja toimin entyrs- @ PALVELU- o pabelupistesssa tai
asiontuntijona palvelujen — - TUOTANTO \{ T toimin teknisena palvelun
valisten prosessien eryisasiantuntijana,

hallinnoinnissa, AADVELLL -
INTEGRAATIO- T TEKNINEN/
g PALVELU-

PAALLIKKG/
SIANTUNTL. TUKIHENKILO

PAAKAYTTAJA
Olen jarjestelmien poakuy#a' 3ja
ja autan muita kayttamaan -
ratkaisvja jarkevadi. Teen myds
kehitys- jo muutosaloitteito.

Kuva 10. Palvelutuotannon identiteetin roolit ja ominaisuudet (Business Technology Standard,
2021, 62)
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4.2 Viestinndsta ja vuorovaikutuksesta

Asiantuntijatyd on nykyaan miltei kokonaan tiedon kasittelya ja sen valittamista (Gassen 2022,12).
Huonoa tiedonkulkua ei kuitenkaan ratkaista lisaamalla viesteja tai palavereja. Tyohon vaikuttavat
haasteet viestinnassa kertovat usein erilaisista tulkinnoista tai yleisesta tyytymattémyydesta tyén
organisointiin. Viimevuosina lisdantynyt etatydé mahdollistaa myoés, etta tiimi ja tyéryhmat ovat ha-
jautuneet maantieteellisesti. Yhteistyodn tulisi tukea keskeneraisten asioiden kasittelya seka yh-
teistd ymmarrysta. Gassen erottaa yhteistydn kasitteessa arvoa luovan yhteistydn ja kuormittavan
yhteistydn. Hanen mukaansa arvoa luovaa yhteisty6ta on luova ongelmanratkaisu, tyén koordi-
nointi, paatdksenteko ja tiedon jakaminen. Kuormittavaa yhteisty6ta ovat toisaalta asioiden toista-
minen ja epaolennaisten asioiden kasittely. Fokuksen vaihtaminen palaverien, tehtavien ja ihmis-

ten valilla lisda tyon kuormitusta ja alentaa tuottavuutta. (Gassen 2022,12.)

Hiila, Tukiainen & Hakola (2019) kirjoittavat ns. tiimidlysta ja maarittelevat kirjassaan viisi tiimialy-
taitoa. Heidan mukaansa monet tutkimukset kuvaavat ndiden olevan tulevaisuudessa tarvittavia
ominaisuuksia tiimityon vahvistamiseksi. Nama taidot ovat (Hiila, Tukiainen & Hakola 2019, 62)

1. itsetuntemus

2. yhteinen suunta

3. salliva ilmapiiri

4. lupa ja vastuu toimia

5. rikastava vuorovaikutus.

Naista ominaisuuksista tassa tutkimuksessa nousevat tarkeiksi kohdat 4 ja 5. Lupa ja vastuu toimia
tarkoittavat selkeita rooleja, jotka mahdollistavat itsendisen toiminnan ja paatdoksenteon. Kohdalla 5
rikastavalla vuorovaikutuksella tarkoitetaan avointa, vapaata ja tarkoituksenmukaista vuorovaiku-
tusta. Tiimille syntyy yhteinen tietoisuus, jonka avulla tavoitetta kohden pyritaan. (Hiila, Tukiainen &
Hakola 2019, 62.)

Nykyiset lisdantyneet eta- ja hybriditydmallit ovat lisdnneet digitaalisten viestintavalineiden tar-
keytta vuorovaikutuksessa ja tyonohjauksessa. Naihin liittyy niin toimintaa tukevia kuin haittaavia

tekijoita. Naitad Kivinen & Ollinen (2023) jakoivat seuraavan nelikentan avulla (taulukko 2).



Taulukko 2. Johtamistydn digivalitteisen tydnohjauksen erityispiirteet (Kivinen & Ollinen 2023)

TOIMINTAA TUKEVAT TEKIJAT

TOIMINTAA HAITTAAVAT TEKIJAT

- erilaisten digitaalisten apuchjelmien sujuva
kiytts, kuten viestiseinit, pitrustusohjelmat,
kyselyt

- jokaisella kiytéssi oma kone ja rauhallinen tyétila

- hybridityéskentely tuo vaihtoehtoisia
toimintatapoja, kuten ensimmainen ja viimeinen
tapaaminen lihikontaktissa

- selked sopimus tilaajan kanssa,
tavoitteiden ja laitekannan maarittelyt

5 Vahvuudet Heilkkoudet
) - aikataulujen ja tydskentelypaikan - etitydskentely yleiselld tasolla mahdollistaa
? jarjestelyjen joustavuus passivoitumista ja sitoutumattomuutta yhteisiin
= - yhdessi laaditut pelisiannat ja sovitut kiytannot tavoitteisiin
yllapitiavat toimivaa ja luottamuksellista ilmapiiria | - tydnohjaajalta kuluu enemmin aikaa toiminnan
- ilmeiden ja eleiden nikyminen ja niyttiminen suunnitteluun, ennakointiin seki arviointiin ja
kamerayhteyden avulla palautteen kokoamiseen
-etityiskentelyyn sovellettujen toiminnallisten - tydnohjaajalla oltava aktiivisempi ja moni-
menetelmien aktiivinen kiyttd puolisempi rooli tasapuolisen osallistumisen
- ohjaajan aktiivinen rooli tasapuolisen turvaamiseksi
dialogin yllapitijina - psykologinen turvallisuus murenee herkisti,
- etiyhteys my6s introvertin ja ekstrovertin jolloin ryhmiytyminen haasteellista
mahdollisuus - multitaskaus mahdollistuu oltaessa oman
tydpdydin ja tybkoneen direlli
- kehollisuus ja kehollinen viestinti rajoittunutta
= Mabhdollisundet Ubat
w - toimivat etayhteydet, digilaitteet ja ohjelmat, - heikot ja suojaamattomat etiyhteydet ja ohjelmat
(@] osaamista niiden kiyttaan - heikkotasoiset laitteet, kameran ja kuulokkeiden
E - kameran ja dinentoiston toimivuus puute tai kiyttimittomyys
)

- hiiriét ja keskeytykset tybtilassa

- monipaikkainen tydnohjaus on haaste
tasapuoliselle osallistumiselle

- digitaitojen ja etitybskentelyn osaamisen heikkous
tai vastainen asenne tyonohjaajalla, ohjattavilla tai
organisaatiossa

- organisaation sitoutumattomuus tavoitteisiin

Kuten taulukosta 2 voidaan néhda, toimintaa tukevina luetellaan mm. joustavuus ajassa ja pai-
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kassa, yhteiset pelisdanndt, ohjelmat ja laitteet digitaalisten ohjelmien kayttdon ja rauhalliset tyoti-

lat. Etatydn haittoina taas nahdaan passivoituminen, tydnohjaajan lisdantynyt aktiivisuustarve oh-

jaukseen, multitaskauksen |. monen tehtavan yhtaaikaisen tydstdminen sekd mahdolliset osaamis-

vajeet sovellusten ja valineiden kaytdssa. (Kivinen & Ollinen 2023, 115.)

Vaitoskirjassaan Aira (2012) toteaa, ettd hajautunut yhteistyo tarvitsee toimiakseen myos teknolo-

giavalitteista vuorovaikutusta, koska vuorovaikutusta tarvitaan riittavasti ja tarpeeksi usein, jotta yh-
teistyo olisi sujuvaa. Viestintateknologia myds tukee tiimiytymista. Kaytanteista on kuitenkin hyva

sopia, niin etta keskitytdan olennaiseen. (Aira 2012, 4-5.)

Virtuaalisesti teknologian avulla vuorovaikutuksessa oleva tyOyhteisd vaatii menestyakseen luotta-

musta, itseohjautuvuutta, jasenten sitoutumista, tehokkaita toimintatapoja ja tarpeellisen tiedon
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jakamista ja hyodyntamista. Yhteinen alusta viestintdan edistaa resurssien tehokasta kayttéa, pa-
rantaa paatosten laatua, vahentaa virheita ja lisda yhteisollisyytta ja motivaatiota. Hajautuneet tyo-
yhteis6t kommunikoivat mm. sahkoépostilla, pikaviesteilla, videoneuvotteluilla, keskustelufooru-

meilla ja erilaisilla dokumentinhallintajarjestelmilla (kuva 11). (Tyéturvallisuuskeskus, 2023.)

Sahkoinen tyoyhteisdviestinta

+ eikiireellinen - reaaliaikainen

+ kohdennettu + nopeat keskustelut

+ dokumentoitia vaativa + vapaamuotoisuus

+ ulkoinen

« psaamisen jakaminen ja

« reaaliaikainen viestinta |Gytaminen

Video- . . .
« kohtaamisen tunne kokoukset + laajempi ryhma

« keskustelu « teemaryhma

« ideointi + joukkoistaminen

« osallistaminen

+ ideointi

Kuva 11. Sahkoéinen tydyhteisdviestinta (Tyoturvallisuuskeskus, 2013)

Viestinnan tulisi siis tukea asiantuntijoiden tyota seka luoda yhteisymmarrys yksildiden, tiimin ja or-
ganisaatioiden valilla. Palveluprosessissa tama tarkoittaisi selkeita yhteisesti sovittuja viestintaka-
navia seka oikea-aikaista sidosryhmien valista viestintaa, niin etta asiantuntijatyd ei hairiinny jatku-
vista keskeytyksista, ja asiakkaalla on ajantasainen tieto palvelun edistymisesta. Alihankintatydssa
viestinnan merkitys nousee moninaisten sidosryhmien vuoksi. Siksi on tarkeaa, etta viestinta on
kohdennettu oikein ja on mahdollisimman yksiselitteista ja tapahtuu yhteisesti sovituissa kanavissa

ja foorumeissa.
4.3 Ketterat menetelmat

Ketteran ohjelmistokehityksen julistus, Agile Manifesto (taulukko 3), kirjoitettiin vuonna 2001 Uta-
hissa. 17 ohjelmistoalan ammattilaista paattivat silloin arvoista ja menetelmista, joita he olivat pita-
neet hyvina. Julistuksessa arvostetaan enemman yksiloita ja kanssakaymista kuin kaytettavia me-
netelmia ja tyOkaluja. Toimiva ohjelmisto on tarkedmpi kuin dokumentaatio. Yhteistyo asiakkaiden
kanssa arvokkaampaa kuin sopimukset, ja sen sijaan, etta seurattaisiin tarkasti suunnitelmaa, rea-
goidaan muutokseen. (Lehtonen, Tuomivaara, Rantala, Kansala, Makila, Jokela, Kénndla,

Kaisti, Suomi, Isomaki & Ylitolva 2014, 2.)
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Taulukko 3. Agile manifesto (Larman, 2003)

Individuals and interactions  Over  processes and tools

Working software Over  comprehensive documentation
Customer collaboration over  contract negotiation
Responding to change over  following a plan

That is, while there is value in the items on the right, we value the

items on the left more.

Kettera kehitys perustuu tiedon tuottamiselle ja jakamiselle kehitystiimissa ja asiakkaiden kesken.
Yhteistydn avulla etsitdan tasapainoinen prosessi laadun ja ketteryyden valille. (Larman 2003, luku
The Agile Software Development Series.) Omassa tutkimuksessaan Forsgren, Humble, & Kim
(2018, luku 7) mallinsivat ohjelmistotuotannon Leanin perusteella kolme apuvalinettd varmista-
maan prosessin kehittdminen:

—  WIP I. Work in progress, yhtaaikaisen tydmaaran rajoittaminen.

— Visuaaliset nakymat laadulle ja tuottavuudelle seka tydnalla olevan tyon statukselle.

— Sovelluksen ja jarjestelmien monitorointi paivittaisten paatosten tueksi.

Pilkkomalla tyé pienempiin osiin, ja kerdamalla asiakaspalautetta jatkuvasti, tiimi pystyy paranta-
maan palvelua nopeasti ja hyddyntamaan palautetta jatkokehityksessa. Ketteran kehittamisen hyo-
dyt ovat tiimille tydn mielekkyyden lisdantyminen, palvelun laadun luotettavuus ja koko liiketoimin-
nalle asiakastyytyvaisyyden kautta kilpailukyvyn vahvistuminen ja liiketoiminnan kannattavuus.
(Forsgren, Humble, & Kim 2018, luku 7.)

Ketterid menetelmia ja tydkaluja on kehitetty ohjelmistokehitykseen useampia. Tassa tutkimuk-
sessa esittelen Kanbanin ja Scrumin. Naiden avulla tyd saadaan nakyvaksi ja mitattavaksi. Mitta-
reiden avulla myds prosessin jatkuva kehitys on mahdollista. Scrumin avulla tiimin itseohjautuvuus
lisdantyy, ja tehokas viestinta ehkaisee vaarinymmarryksia (Layton, Ostermiller & Kynaston 2023,

luku 19). Naistd molemmista seuraavissa kappaleissa.
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Kanban

Termilla "kanban” tarkoitetaan seka menetelmaa, etta valinetta visuaaliseen tydnohjaamiseen. Vi-
suaalisuus saadaan aikaan ns. Kanban -taululla, jossa tehtavia ja niiden statusta seurataan siirret-
tavien korttien avulla. Kanban tuleekin japaninkielisista sanoista kan I. nakyva ja ban . kortti. Tar-
koitus on, etta tarvittava tieto prosessista on nakyvissa ja kaytettavissa kaikille sita tarvitseville.
Kanban taulu voi olla fyysinen valkotaulu post-it -lapuilla tai digitaalinen taulu. Digitaalisen taulun
edut ovat tiedon tallennus ja saavutettavuus paikasta riippumatta sekd mahdollisten mittareiden

automatisointi ja seuraaminen ajassa. (Hammerberg 2014, luku 2.)

Kuvassa 12 nahdaan, miten Kanban-tauluja kaytetaan tehtavien seuraamiseen ja priorisointiin.
Kanbanista kaytetdan myds nimityksia paivittaisjohtamisen taulu, tiimitaulu tai tehtavataulu. (Mikko-
nen 2015, 135.) Taulun aaressa tiimi pystyy keskustelemaan tehtavista ja niiden prioriteeteista.
Tehtavien statuksia seuraamalla voidaan laskea tehtavien kokonaislapimenoaikaa (lead time) ja
todellista toteutukseen kaytettya aikaa; kehitys+testaus (cycle time). Statusten avulla ndhdaan
myds tyokuorma tietylla hetkella. Yhdistamalla eri laskelmia Kanbanin avulla saadaan nakyvyys

prosessin tehokkuuden kehityksesta. (Hammerberg 2014, luku 9.)

Lead time

mwbox Ana leze Dev Test Downe

(- ! |-

2ycle time for development

and test

Kuva 12. Kanban ja tehtavien lapimenoaika (Hammarberg 2014, luku 11)
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Voidaankin sanoa, ettd Kanbanin tavoitteena on optimoida arvoketju. Prosessien visuaalisuudella
nahdaan mahdolliset ongelmakohdat helposti, ja niihin voidaan etsia ratkaisuja yhdessa. Kanbanin
periaatteen mukaan muutoksia tehdaan vahitellen, ja tuloksia seurataan saanndllisesti. (Lehtonen,

Tuomivaara, Rantala, Kansala, Makila, Jokela, Konndla, Kaisti, Suomi, Isomaki & Ylitolva 2014, 3.)

Scrum

Termi "scrum” tulee rugbysta, jossa silla tarkoitetaan muodostelmaa, jossa hyokkaajat lukitsevat
katensa yhteen paa alaspain ja hyokkaavat vastustajajoukkueen hyokkaajia vastaan, jotka myds
lukitsevat katensa yhteen paa alaspain. Jokaisella joukkueen jasenelld on oma paikkansa, mutta
yhdessa ja yhteistydlla he tavoittelevat pallon liikkumista pelikentalla vastustajan maaliin. Scrum -
menetelma perustuu vastaavasti timin yhteistydhén yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. (Layton,
Ostermiller & Kynaston 2023, luku 1.)

Scrum on yksinkertaisuudessaan tapa vahvistaa tiimin itseohjautuvuutta ja paivittaista tiimin tehok-
kuuden mittaamista ja kehittamista. (Larma 2003, luku 7.) Scrumin arvoja ovat sitoutuminen, kes-
kittyminen, avoimuus, kunnioitus ja rohkeus. Olennaista scrumissa on tiimin oma kehittyminen ja
sen toiminnan reflektointi. Jokaisen sprintin jalkeisessa reflektoinnissa ns. retroilussa nostetaan
esiin tiimin hyvat ja parannusta vaativat tydskentelytavat. Tarkeintd scrumissa on tyon lapinaky-
vyys. Seka kehittgjilla etta tyon tilaajilla on nakemys tyon edistymisesta, ja sitd seurataan saannalli-
sesti. (Schwaber & Sutherland 2020, 3-4.)

Scrumissa kehitysta tehdaan sprinteittain. Sprintti on noin 2-3 viikkoa pitka sovittu aikajakso, joka
suunnitellaan erikseen. Sprinttitapahtumia ovat sprintin suunnittelu, paivittaiset scrum-kokoukset,
sprinttikatsaus ja retrospektiivi. Suunnittelutapahtumassa tiimi paattaa, mita tyéta se uskoo
voivansa tehda sprintin aikana. Tama arvio tarkentuu, kun tiimi kehittyy jokaisen sprintin jalkeen.
Paivittaiset kokoukset kestavat vain noin 15 minuuttia. Jokainen voi kertoa, mita han tyostaa.
Sprinttikatselmuksessa tehdaan johtopaatos siita, mitéa saavutettiin. (Schwaber & Sutherland 2020,
7-8.) Jokaiselle sprintille lasketaan kehitysnopeus (velocity=V), joka kertoo, montako tehtavaa tiimi
sai sprintin aikana valmiiksi (kuva 13). Jalkikateen tiimi voi arvioida suoritustaan ja parantaa

asteittain nopeuttaan. (Kniberg & Skarin 2010, 31.)



24

2 3 1 3 1 2 2 1

e T T T }

Sprint 1 Sprint 2 Sprint3

9 a8 a

Kuva 13. Kehitysnopeus sprinteittain (Kniberg & Skarin 2010, 31)

Scrumin hyddyiksi Layton, Ostermiller & Kynaston (2023, luku 19) luettelee mm.

Sitoutuneet tiimit, jotka parantavat prosessejaan ja tapoja tydskennella jatkuvasti.
Tiimi saa paivittaista palautetta onnistumisestaan scrum-kokouksissa seka sprintin retrospek-
tiilveissa.

Jokainen tiimin jasen tietda missa kohtaa kehitysta ollaan menossa.

Tuoteomistaja huolehtii tehtavalistojen priorisoinnista ja selventaa tehtavat tiimille.
Prioriteetteja voidaan maaritella pitkin kehityspolkua.

Mittaamalla Iapimenoaikaa ja kustannuksia saadaan nakyvyys tiimin tehokkuudelle.
Tiimin tydkuorma pysyy inhimillisena ja tyotyytyvaisyys kasvaa.

Tyon arviointi ja lapimenoaika kehittyvat tiimin oppiessa.

Luottamusta tukeva yhteiso lisdad motivaatiota ja tydmoraalia.

Jatkuva vuorovaikutus vahentaa turhautuneisuutta vaarinymmarryksista.

Tiimin jasenet oppivat ja opettavat toisiaan.
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4.4 Palvelun kehittamisen viitekehys

Bisnesteknologiamallin mukaan roolit ryhmitellaan, niin etta jokaisella roolilla on oma vastuualu-
eensa ja oma tehtavakokonaisuus arvoketjussa (Business Technology Standard 2021, 59). Vastuu
vaatii selkeitd rooleja, jotka mahdollistavat itsenaisen toiminnan ja paatéksenteon. (Hiila, Tukiainen
& Hakola 2019.)

Tiimin jasenet tarvitsevat avointa, vapaata ja tarkoituksenmukaista vuorovaikutusta. Nain tiimille
syntyy yhteinen tietoisuus, jonka avulla tavoitetta kohden pyritaan. (Hiila, Tukiainen & Hakola
2019.) Yhteisesti sovitut viestintaalustat edistavat resurssien tehokasta kayttéa, parantavat paatos-
ten laatua, vahentavat virheita ja lisaavat yhteisollisyytta ja motivaatiota. (Tyoturvallisuuskeskus,
2023.) Yhteisty0 voi olla Gassen mukaan arvoa luovaa tai kuormittavaa. Arvoa luovaa yhteistyota
ovat luova ongelmanratkaisu, tyon koordinointi, paatoksenteko ja tiedon jakaminen. Kuormittavaa

yhteisty6ta ovat asioiden toistaminen ja epdolennaisten asioiden kasittely. (Gassen 2022,12.)

Kettera kehitys perustuu tiedon tuottamiselle ja jakamiselle. Yhteistydn avulla etsitdan tasapainoi-
nen prosessi laadun ja ketteryyden valille. (Larman 2003, luku The Agile Software Development
Series.) Ketteran kehittamisen hyddyt ovat tiimille tydon mielekkyyden lisdantyminen seka palvelun
laadun luotettavuus (Forsgren, Humble, & Kim 2018, luku 7). Ketterista tydkaluista ja menetelmista

tassa tydssa esiteltiin Kanban ja Scrum.

Kanban taulun avulla saadaan tiimin tyé nakyvaksi ja seurattavaksi. Kanbanin avulla hahmotetaan
kokonaiskuva, ja ndin tehtavien jakaminen seka priorisointi helpottuu. Ongelmat huomataan nope-
asti, ja koko tiimi voi yhdessa osallistua tehtavien edistdmiseen. Taululta nahdaan myds tyo-
kuorma. Digitaalisen taulun avulla mittareita prosessin kehityksesta voidaan automatisoida ja ra-

portoida helposti eteenpain. (Hammerberg 2014, 2,9.)

Scrum vahvistaa tiimin itseohjautuvuutta. (Larman 2003, luku 7.) Scrumin sitoutuneet tiimit paran-
tavat prosessejaan jatkuvasti. Tyotyytyvaisyys kasvaa, kun tiimi voi itse vaikuttaa tyékuormaansa
ja oppia ja opettaa toisiaan. Tiivis vuorovaikutus vahentaa vaarinymmarryksia ja nopeuttaa tiedon

jakoa. (Layton, Ostermiller & Kynaston 2023, luku 19.)
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5 Tutkimuksen menetelmat

5.1 Tutkimuksen lahestymistapa

Tutkimuksen lahestymistapa on tapaustutkimus. Tapaustutkimuksella tuotetaan tietoa nykyajassa
tapahtuvasta ilmidsta todellisessa tilanteessa. Se vastaa kysymyksiin, miten ja miksi. Tapaustutki-
mus ei pyri yleistamaan vaan sen avulla tuotetaan uusia kehittdmisehdotuksia. Tutkimuksessa no-
jaudutaan aiempiin tutkimuksiin seka teorioihin. Kehittdmiskohde tdsmentyy prosessin edetessa ja
voi jopa muuttua. Tapaustutkimuksen vaiheet nahdaan kuvassa 14. Tutkimukselle valitaan alus-
tava kehittamistehtava, jonka jalkeen ilmiddn perehtymalla kdytannossa ja teoriassa kehittdmisteh-
tava tarkentuu. Menetelmina kaytetddn mm. havainnointia ja haastatteluja. Lopputulemana saa-
daan kehittdmisehdotus tai -malli. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 54.)

Tutkimuksen tapaus on tutkimuksen kohteena toimiva kehitystiimi, joka tuottaa asiakkaalle (tadssa
tilaaja) palvelua heidan loppuasiakkailleen (t&ssa asiakas). Tuotteena on tietotekninen ratkaisu,
joka vaatii aina analysointia asiakkaan tarpeista ja lahtee tarjouksen valmistelusta tilauksen kautta
tiimille toteutukseen. Tilaus liittyy usein asiakkaan omaan kehitysprojektiin, ja toteutus riippuu vah-
vasti asiakkaan ja muiden sidosryhmien aikatauluista. Naiden monien sidosryhmien luoma moni-

mutkaisuus palvelutuotantoprosessiin kuvattiin tydn johdannossa kuvassa 1.

Tilaaja luottaa kehitystiimin kyvykkyyteen tuottaa tilaus asiakkaalle itsendisesti. Haasteena on na-
kyvyys aikatauluihin ja resurssien kayttéon asiakkaan toiveiden mukaisesti seka tilausten selkeys.
Lopulta kyse on laadusta, jota tiimi tuottaa loppuasiakkaille, ja sen aiheuttamasta maineesta tai

mainehaitasta tilaajalle.

IImi66n perehtyminen Empiirisen aineiston keruu
Alustava kehittamistehtava kdytannossa ja teoriassa. ja analysointi eri Kehittamisehdotukset tai -

tai -ongelma Kehittamistehtavan menetelmilla: haastattelut, malli
tasmennys. kyselyt, havainnoinnit jne.

Kuva 14. Tapaustutkimuksen vaiheet (Mukaillen Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 54)
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5.2 Tutkimuksen tiedonkeruu ja analyysimenetelmit
Tutkimusmenetelmina tydssa olivat ryhmahaastattelut ja havainnointi.

Haastattelua kaytetaan, kun halutaan korostaa yksiloa kehittamiskohteen subjektina. Haastattelu
voi olla esimerkiksi strukturoitu, avoin tai syvahaastattelu. Teemahaastattelu tietyn asian ymparilla
voidaan tehda myos keskustelemalla tai yksilo- tai rynmahaastatteluna. Haastattelut kannattaa
tehda aidossa ymparistdssa, jolloin haastateltava pysyy helpommin asiayhteydessa (ns. kontekstu-
aalinen haastattelu). Haastattelu on suunniteltua ja haastattelijan ohjaamaa. Haastattelu vaatii osa-

puolten valisen luottamuksen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 106.)

Havainnoinnilla tarkoitetaan ihmisten ja tapahtumien seuraamista luonnollisessa ymparistossa. Ha-
vainnointia voidaan tehda, joko niin ettei havaittavat tieda, tai niin etta heille on kerrottu siita etuka-
teen. Havainnointi tapahtumapaikalla lisda ymmarrysta. Havainnointi sopii hyvin kehittamistutki-
mukseen, jossa selvitetaan yksildiden kayttaytymista ja kanssakaymista. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2015, 114.)

Valitsin tutkimukseen nama menetelmat, koska osallistumalla tiimin paivittaiseen tydhon sain kay-
tannonlaheisen kuvan yhteistydsta prosessissa, ja haastattelemalla eri toimijoita sain lisatarken-
nusta sidosryhmien erilaisiin odotuksiin yhteistyosta ja palvelutasosta. Aineisto kerattiin havainnoi-
malla ja haastattelemalla prosessissa toimivaa tiimia ja tutustumalla nykyiseen prosessiin kaytan-
nossa osallistumalla tiimin paivittaisiin tapaamisiin seka selvittamalla kaytettavia tyokaluja tydon oh-
jaamisessa. Koska ongelmia tuntui olevan niin laadussa kuin prosessissakin, ja toimijoita oli use-
ampia, havainnointi paivittdisessa tydssa avasi ongelmia, joita ainoastaan haastattelulla ei olisi
saanut selville. Osallistuminen tapaamisiin antoi mahdollisuuden kuunnella ja keskustella syvem-
min esiin tulevista asioista koko tiimin kanssa. Tapaamiset ja haastattelut tehtiin joulukuussa 2022

ja tammi-helmikuussa 2023.

Tulosten analysointia tein kiinnittdmalla huomiota toistuviin teemoihin, joita haastatteluissa tuli esiin
seka arvioimalla havaintojani, jotka vahvistivat naitéd teemoja. Tutkimuksen analysointi oli Iahinna
teorialahtdista sisallénanalyysia. Tuomi & Sarajarvi (2018, 81-82) kuvaavat teoksessaan, etta teo-
rialdhtbisessa sisalldnanalyysissa aineiston analyysin luokittelu perustuu aikaisempaan kasitejar-

jestelmaan. Etsin tapauksesta kasitteitd, jotka liitin tutkimuksessa kaytettyyn teoriaan.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen tuloksista tiedonkeruun perusteella.
6.1 Tutkimuksen tiedonkeruu ja analyysi

Tiedonkeruu tehtiin tiimin sdanndllisissa tapaamisissa seka kahdessa erillisessa tapaamisessa,
jossa osallistujaryhma oli rajattu. Aamutapaamisissa kokoontuivat sdanndllisesti tiimin kehittajat,
toimittajan projektipaallikko, tilaajan palvelupaallikko ja tilaajan tuotepaallikkd. Lisaksi viikoittain pi-
dettiin tiimin sisainen kokoontuminen, jossa olivat mukana vain kehittgjat ja projektipaallikko. Pi-
dimme myds muutaman erillisen palaverin tilaajan ja projektipaallikon kanssa ilman kehittajia.

Tassa palaverissa sain tarkempaa tietoa tilaajan huolista ja odotuksista.

Saanndllisissa aamutapaamisissa olin 1&hinna havaitsijan roolissa, ja pyrin saamaan kuvan paivit-
taisesta tyosta. Tiimin kanssa pidetyssa erillisessa kokouksessa sain vastauksia kysymyksiini ke-
hittajien haasteista. Tilaajan ndkokulman haasteisiin sain kokouksissa, joissa kehittdjat eivat olleet

mukana. Kaikki kokoukset ja keskustelut pidettiin etdnd verkkokokouksina.
6.1.1 Ryhmahaastattelu 20.12.2022 klo 12-13

Ensimmainen kokoontuminen oli kehittajatiimin ja projektipaallikon kanssa joulukuussa 2022. Pai-
kalla tapaamisessa olivat kaikki tiimin viisi kehittdjaa ja projektipaallikkd, joka ohjaa tiimia vain osan
tydajastaan. Kaytimme tdhan yhden saanndllisesti sovitun tiimin sisaisen tapaamisen. Projektipaal-
likk® oli ndma tapaamiset jo varannut kehittdjien kalentereihin, ja minut kutsuttiin mukaan ennen
joulua. Kerroin, etta tarkoitukseni on selvittda miten palveluprosessia voisi kehittaa, ja pyysin esi-

merkkeja kehittajien kohtaamista haasteista. Kehittgjat jatkoivat keskustelua kysymykseni jalkeen.

Kysymys 1:"Mité ongelmia ja haasteita néaette tiimin ja omassa péivittdisesséa tyo6ssa?”

Jokainen kehittaja nosti esiin hyvin samanlaisia ongelmia erityisesti asiakasviestinnassa. Koska
prosessia viestinnalle ei ollut, kysyivat asiakkaat tilauksistaan suoraan kehittgjiltd. Nama keskey-
tykset hairitsivat tydn alla olevaa tehtdvaa. Koska yksittainen kehittaja ei voinut tietdad miten toita
priorisoidaan, tyd usein keskeytettiin, jotta asiakkaalle pystyttiin vastaamaan. Vastaaminen tarvitsi
taas oman tydnsa ja mahdollisen selvityksen, jonka vuoksi tyét siirtyivat aina eteenpain. Kun pal-
velu oli saatu asiakkaalle testausvalmiiksi, jai epaselvaksi, milloin testaus tehdaan, ja kuka sen hy-
vaksymisesta viestii takaisin ja kenelle. Keskeneraisia tehtavia oli useita, ja nama tarvitsivat usein
selvitysta ensin kehittajalta, joka tuotti lisakysymyksia asiakkaalle. Viestinta oli hidasta, ja joskus
tehtavat jaivat kuukausiksi epamaaraiseen tilaan johtuen asiakkaan omista projektiaikatauluista ja

muutoksista.
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Kysymys 2: "Miten tehtaviét jaetaan kehittéjille ja miten niiden edistymisté seurataan?”

Kehittajien mielesta toimittajan tyota ei ohjata systemaattisesti. Tiimilla ei ole ymmarrysta kokonai-
suudesta, prioriteeteista ja erillisten tehtavien tydmaaria ei ole arvioitu. Selvaa seurantatydkalua
asioiden edistymiselle ei ollut tai sita ei osattu hyddyntaa. Yksittainen kehittaja ei osannut priori-
soida ty6poydalle tulevia asioita itse. Tydkuorma tuntuikin toisinaan lilankin suurelta, ja mikaan tyo

ei edennyt.

6.1.2 Haastattelu 9.1.2023 klo 9-9.30

Ehdimme pitdad myds kokouksen vain projektipaallikdn ja tilaajan tuotepaallikdén kanssa kolmen
kesken ilman kehittajia. Tahan kaytettiin yksi maanantai aamuisista sdannollisista tapaamisista,
joita projektipaallikké oli varannut jo aiemmin. Kuitenkin tdman kyseisen kerran tapasimme ilman

kehittajia.

Kysymys 1:’Millaisia haasteita palvelun tuottamisessa koette asiakkaan puolelta?”

Tilaaja esitti tyytymattomyytta erityisesti asiakasviestinnasta ja tdiden pysahtymisesta seka siita,
ettei tyd jakaudu tekijoille tasaisesti, jonka takia tydt jonoutuvat tietyn kehittajan tyopdydalle. Kehit-
tajien taidoissa on myGs eroja, joten tiettyja toita ohjattiin aina samalle kehittajalle. Tyota tulisi ja-

kaa muillekin, jotta osaaminen tiimissa kasvaisi.

Kysymys 2: "Voitaisiinko tyoté jérjestaa ja aikatauluttaa tilaajan puolelta tarkemmin?”
Aikatauluttamista tilaaja piti toimittajan ongelmana, joka pitaisi ensisijaisesti ratkaista lisaresurs-
seilla. Kaikki tyo oli tarkeaa, ja tilaajan mielesta niin asiakaspyynnot kuin projektityot tuli tuottaa

kohtuullisessa ajassa, ja tama olisi projektipaallikon vastuulla.

6.1.3 Havainnointi tiimin aamukokoontumisissa 10.1.2023 — 3.3.2023

Tammikuun alusta osallistuin lisdksi saanndllisesti aamutapaamisiin (Liite 1), joissa kaytiin téiden
tilannetta 1api yhdessa tilaajan kanssa. Tapaamiset olivat aamuisin klo 9-9.30, ja projektipaallikko
varasi nama. Naissa tapaamisissa kuuntelin ja tein valissa tarkentavia kysymyksia. Keskiviikkoisin
tapaamiseen osallistui myds tilaajan palvelupaallikkd ja silloin Iapikaytiin asiakkailta tulleita palvelu-
pyyntdja ja niiden statusta. Naiden, usein tuotantohairidihin liittyvien palvelupyyntdjen vastuu ja-
kautui tiimissa kaikille. Aamutapaamisissa meni havaintoni mukaan turhaa aikaa sopimiseen siita,
kuka minkakin hairiéselvittelyn ottaa tyon alle. Jarjestelmassa olisi pitanyt yllapitaa tyon statusta ja
viestia myo6s asiakkaalle, naista kuitenkin tilaaja joutui kysymaan erikseen. Erityisesti palvelutiket-

teihin vastaaminen ei ollut kehittajille luontaista, ja he pitivat asiakkaille viestintaa vaikeana. Kysyin
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voisiko hairididen hoitovastuuta jakaa niin, etta vain osa tiimista ottaa palvelupyyntéja kasittelyyn
vuoroviikoin tai vuoropaivin. Koska osaaminen tiimissa on siilautunutta, ei tama kehittajien mielesta
ollut mahdollista. Havaintoni palavereista oli selva turhautuneisuus niin toimittajan kuin tilaajankin
puolelta. Aamupalavereilta puuttui mielestani myos selva rakenne, ja keskustelu jai siksi usein

ajanpuutteen vuoksi kesken.

6.2 Nykytilanne ja sen haasteet

Tassa luvussa pureudun havaintooni liittyen tutkimuskysymykseen 1:’Mika on prosessin nykyti-
lanne ja haasteet?”. Koska prosessissa toimii useita tahoja, on tarkeda ymmartaa niita kaikkia. Kui-
tenkin havainnointini perustuu lahinna kehitystiimiin ja sen paivittaiseen toimintaan. Asiakkaalla ja
tilaajilla on omat prosessit, joihin emme pysty vaikuttamaan, mutta avoimuus ja tilanteen selventa-

minen prosessin solmukohdissa lisda kuitenkin ymmarrysta myos naista haasteista.

Tiimi on tydskennellyt vaihtuvalla kokoonpanolla muutaman vuoden ajan. Osa kehittgjistd on ns.
senioreita ja tuntevat tuotteen hyvin, osa uusia. Tyon jakaminen kehittgjien kesken vaikuttaa suo-
raan tyon lapimenoaikaan riippuen siitd, kuinka tottunut kehittaja on itse tuotteen toteuttamiseen ja

asiakkaan jarjestelmaan. Haasteena on tiimin koko ja tydn maara.

Tyohon liittyy asiakastilausten lisdksi tuotannon yllapito seka uuden jarjestelman kehittaminen. Tii-
missa on kolme kokoaikaista ja kaksi osa-aikaista kehittdjaa. Kehittajat toteuttavat tehtavia asiak-

kaiden tydlistoilta, kehitysprojektin tyolistalta ja tuotannon hairidtikettilistalta (kuva 15). Naista tuo-

tannon hairidtiketit ovat tilaajan omassa jarjestelmassa, tyottiketit Jirassa omissa projekteissaan per

Asiakas 6 Jira

asiakas. Myds palveluun liittyva tekninen kehitys on omassa projektissaan.

Tikettijarjestelma Keh'tyjﬁ_;ojektm Asiakas 1 Jira Asiakas 2 Jira Asiakas 3 Jira Asiakas 4 Jira Asiakas 5 Jira

Kuva 15. Tiimin tydn jakautuminen eri tydlistoille
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Tiimi kokoontuu aamuisin yhdessa tilaajan kanssa seka sisaiseen lapikayntiin tilanteesta kerran

viikossa. Tapaamisten valissa yhteytta pidetaan eri Teams-kanavilla, sdhképostilla seka tarpeen

mukaan palavereissa, jos asiakkaan tilaus vaatii sellaista. Tarkoitus on, etta tapaamisia olisi mah-

dollisimman vahan, ja tyot etenisivat omalla painollaan toimivan prosessin avulla.

Haastattelujen ja havaintojen perusteella kirjasin muistiin mielestani kipeimmat korjausta tarvitse-

vat kehityskohteet prosessissa:

Tilaaja odotti tehtavien valmistuvan aikataulussa, mutta tehtavia oli tyon alla useampia yhtai-
kaa.

Tilaajan mielesta kehitystehtavat olivat yhta tarkeita ja niiden priorisointi mahdotonta.
Aikataulut olivat epaselvat ja vaihtuivat nopeasti.
Asiakkaiden projektit viivastyivat ja yhteyshenkilot vaihtuivat.

Kehitysprojektia seurattiin paivittain, kuitenkin sen edistyminen oli hidasta tuotannon hairidhoi-
don ja asiakastilausten seka niiden selvitysten vuoksi.

Priorisoinnin puuttuessa tdiden edistdminen ja tehtavien seuraaminen oli vaikeaa.
Kehittdja joutui itse paattdmaan tehtavien valilld mita, milloinkin edisti, ja tyd oli hajanaista.
Asiakkaat eivat vastanneet kysymyksiin, ja siksi tyon edistaminen pysahtyi.

Asiakas ei valttamatta ymmartanyt kysymyksia, ja siksi vastauksien saaminen oli hidasta.

Asiakkaiden kanssa ei ollut saanndllisia palavereja mutta sellaisille oli selvasti tarvetta, jotta
ko. asiakkaan tydlistaa voitaisiin priorisoida ja tarkentaa.

Erillisille asiakashankkeille saattoi olla seurantapalavereja mutta niissa taas tilaaja ei ollut mu-
kana, joka selvasti vaikeutti tilaajan ymmarrysta kokonaisuudesta ja haasteista, jotka tyéta vai-
keuttivat.

Viestintaa oli useassa Teams — keskustelussa sekd sahkopostissa. Osa viesteista tuli myos
Jiran ja tikettijarjestelman kautta.

Erityisesti tikettijarjestelman viestinta oli hidasta, koska asiakkaan puolelta siihen vastasi pal-
velutuki ja toimittajan puolella kehittdja. Viestinnan taso erosi teknisen ymmartamisen kannalta
olennaisesti ja saattoi aiheuttaa vaarin ymmarrystad molemmissa paissa.

Tilaaja pyrki jakamaan tyota kehittajatiimin jasenille suoraan.
Roolit olivat epaselvat, ja tilaaja nimesi itse tekijoita eri tehtaville.
Projektipaallikdn rooli jai epaselvaksi.

Kehittajat olivat usein selvasti turhautuneita.

Hairididen selvittely keskeytti hyvin alkaneen kehitystyon.

Ongelma prosessissa tuntui tiivistyvan rooleihin, viestintdan, tyon jakamiseen ja tehtavien priori-

sointiin. Naihin keskityn toisessa tutkimuskysymyksessani luvussa 6.3.
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6.3 Arvoketjun tekeminen ndkyvaksi

Luvussa 6.3 vastaan tutkimuskysymykseen 2: "Miten arvoketju tehdaan nakyvaksi niin kehittajille,
loppuasiakkaalle kuin tilaajalle?”. Arvoketjun maarittely alkaa rooleista ja vastuista. Toimijoiden tu-
lee ymmartaa tehtavansa palveluketjussa ja toimia sen mukaan. Arvoketju saadaan nakyvaksi ty6-

kaluilla, joilla tyéta myos ohjataan.
6.3.1 Roolit ja vastuut

Jotta prosessista saadaan kaikkia palveleva ja nakyvyydeltaan sellainen, etta sen kehittaminen on
mahdollista, on myds prosessissa toimivien roolien ja vastuiden maarittely tarkeaa. Luvussa 4.1
kuvasin palveluprosessissa toimivat roolit. Havaintojen ja haastattelujen perusteella kuitenkin erityi-
sesti projektipaallikdn rooli jai epaselvaksi. BT-standardin roolien mukaan han liikkui jossain palve-
lupaallikdn, tuotantopaallikon ja palvelutuotannon valilla, kuitenkaan tietamatta, mita tehtavia naista
hanen tulisi toteuttaa. Myos kehittajat tekivat palvelupaallikdon tehtavia vastatessaan asiakkaiden
palvelupyyntdihin ja kyselyihin. Kaikki tama epaselva rooliin kuulumaton toiminta hairitsi ja kes-
keytti kehitystyota, joka erityisesti tilaajan puolelta vaati tarkempaa seurantaa, jotta lapimeno olisi

tehokkaampaa.
6.3.2 Prosessin lapinakyvyys ja viestinta

Prosessi saadaan nakyvaksi tyokalulla, jota kaytetdan paivittaisessa tydssa. Tydn ohjaamiseen on
useita tyokaluja. Aiemmin kuvaamani Kanban toimii hyvin seka tyon pilkkomisessa, priorisoinnissa
ja seuraamisessa. Trellon lisdksi on yleisesti kaytetty Jiraa, kuten kohdetiimillakin oli kaytéssa. Jira
toimii niin ketteran kuin perinteisenkin projektin hallinnan tydkaluna. Eniten hyo6tya siita on tiimeille,
jotka suunnittelevat tyétaan ns. backlogille, ja haluavat priorisoida ja jarjestaa tyétaan nakyvasti.
Jiran avulla on my6s mahdollista kommunikoida ja tuottaa nakymia tai raportteja tyén edistymi-
sesta. Tiimissa ei kuitenkaan kaytetty Jiraa tydn seurantaan vaan tyét olivat eri projekteissa, joka
esti kokonaiskuvan hahmottamisen. Jiratehtavat olivat osin vain kirjauskohteita tyon laskutusta var-

ten, ja siksi niita oli myds enemman kuin oikeita edistettavia toita.

Viestintaan kaytettiin Teams -chattia ja sdhkdpostia. Chat -kanavia oli useampia ja ne vaihtelivat
osallistujaryhmiltdan. Jiran kommenttikenttia kaytettiin jonkun verran, mutta Jirasta viestit tulevat
sahkdpostiin vain, jos niihin merkitdan "@” ja henkild, joka 16ytyy ko. Jiraprojektin kayttajaryh-

masta. Siksi viesteihin reagointi voi olla hidasta tai jadda kokonaan.

Paaviestinta tilaajan ja toimittajan valilla oli aamutapaamiset. Kiire tuntui usein rajoittavan keskus-

telun edistymista, ja ilman rakennetta tapaaminen jai toisinaan epamaaraiseksi jutusteluksi.
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6.4 Prosessin jatkuva kehittaminen

Viimeinen tutkimuskysymykseni 3:" Miten prosessia voidaan jatkuvasti parantaa ja palvelun laatua

mitata?”

Jotta prosessia olisi mahdollista parantaa, pitaisi saada kuva, miten prosessi tilauksesta tuotantoon
toimii nyt, ja miten sen tulisi toimia. Kohdeprosessissa tuntui olevan vaihtelua asiakkaiden valilla.
Koska tilaukset ja tehtavat olivat Jiran omissa projekteissaan, ei naiden ohjaaminen samalla tavalla

ollut mahdollista.

Tilausten arviointi ja tdiden jakaminen tiimissa perustui vapaaehtoisuuteen. Sen sijaan, etta arvi-
ointi olisi tehty yhdessa, tai sovittu téiden siirtdamisesta tyodlistalta tydnalle timin tapaamisessa, nii-
den peraan huudeltiin Teams-kanavilla tai sdhkoposteissa. Tyo6t tulivat projektipaallikolta, tilaajan
tuotepaallikolta tai jopa suoraan asiakkailta. Tehtavista kyseltiin suoraan kehittgjilta, ja he saattoi-
vat ne ottaa heti tyon alle. Tehtavia tuntui olevan niin paljon, ettei kukaan oikeastaan tiennyt enaa,
missa vaiheessa mikin oli menossa, tai missa vaiheessa sen pitaisi olla. Toiden lapimenot piteni-

vat.

Jotta prosessia voidaan kehittaa, taytyy sita myos mitata. Lapimenoaika tilauksesta tuotantoon voi
olla mahdollista mitata, jos verrataan vastaavia tilauksia keskenaan. Tutkittavan tiimin tyot ovat kui-
tenkin hyvin erilaisia. Koska jotkut tyot kestavat ajassa jopa vuoden, ei lapimenoaika kuvaa tal-
laista hyvin. Parempi mittari voisi olla prosessiaika (PT = Process time) |. prosessin aktiivinen aika
tai Laatumittari (% C&A = Percent complete and accurate), jolla tarkoitetaan virhekysynnan pro-
senttiosuutta arvoketjussa I. osuus, jonka prosessissa seuraavana oleva toteuttaa ilman tarken-

nusta puuttuvaan tietoon, tehtdvaan tai materiaaliin (Mikkonen 2022, 124).

Tybkuorma voidaan arvioida koko tiimille seka yksittaiselle kehittajalle erikseen. Koska tutkittavan
tiimin kehittajat tydoskentelevat hieman eri tuntimaaria viikossa ja lisdksi ovat osaamiseltaan eri ta-
soa, on jokaiselle hyva arvioida henkilékohtainen tydkuorma. Tama tydkuorma luonnollisesti kas-
vaa kuin osaaminenkin. Lisaksi tdiden arviointiin tulisi kayttdd enemman aikaa, ja selvittaa tehtavat

mahdollisimman selkeiksi, ennen niiden siirtamista tydjonoon.
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7 Kehittamisehdotukset ja pohdinta

Tutkimuksen kohteena oli prosessi teknisen palvelun tuottamisesta alihankintana usealle eri asiak-
kaalle. Havainnot ja haastattelut toivat esiin ongelmat viestinnassa, tyon priorisoinnissa ja resurs-
sien tehottomuudessa. Palvelun kokonaisuuden hahmottaminen oli vaikeaa. Jarjestelmassa oli
eriavat projektit jokaiselle asiakkaalle. Kehitysprojektin tehtavat olivat omassa projektissaan ja pal-
velupyynnot omassa erillisessa jarjestelmassaan. Viestinta tilaajan, asiakkaan ja toimittajan valilla
oli katkonaista ja ajoittain ad-hoc tyyppista, joka keskeytti aina tydn alla olevan tehtavan. Yksittai-
nen kehittaja ei pystynyt itse priorisoimaan t6itaan, ja tyot kasautuivat, eivatka valmistuneet

ajoissa. Roolit tilaajan ja toimittajan osalta olivat epaselvat.

Havaittuihin ongelmiin haetaan ratkaisua Bisnesteknologian mallista, Lean-menetelmista, viestin-
nan tehostamisesta ja ketteristd menetelmista. Leanin avulla pyritdédn maksimoimaan asiakasarvo
minimoimalla mahdollinen hukka ja maksimoimalla lapimenovirtaus. Hukkaa prosessissa tuottavat
jatkuvat keskeytykset, hairiot ja vaarinymmarrykset. (Mikkonen 2022, 52.) Jatkuvan parantamisen
mallia hyddynnetaan valituilla mittareilla, joita seurataan saannéllisesti. Scrumin avulla tydlista saa-
daan hallittavaksi suunnitelmallisesti ja prosessia voidaan parantaa jatkuvasti seuraamalla tiimin

tehokkuuden kehittymista.

Viestinta ja roolien selventaminen olivat tarkedssa osassa tata tutkimusta. Se, miten tyo jaettiin tii-
missa, ja miten siita viestittiin tilaajan ja asiakkaiden kanssa, aiheuttivat selvaa hukkaa proses-

sissa. Tyot kasautuivat, ja kehittgjat joutuivat itse priorisoimaan tehtaviaan.

Priorisointi, niin etta asiakastyytyvaisyys sailyy, mutta kuitenkin asiakkaille nakymatonkin kehittami-
nen ja yllapito pyorii rinnalla, on haastavaa. Visualisointi yksinkertaistaa viestintaa ja raportointia.
Lisaksi modernit tyOkalut ketterille menetelmille ja projektitydbhdon mahdollistaa oikea-aikaisen tie-

don jakamisen kaikille sidosryhmille.

Jatkuvaa kehitysta ei tutkimuskohteen prosessissa tehty oikeastaan ollenkaan. Haastateltavilla oli
kuitenkin halu parantaa toimintaa, joten uskoisin, etta pienilld vahittaisilla muutoksilla voitaisiin
paasta tehokkaampaan prosessiin ja tilausten lIapimenot nopeutuisivat. Tama vaatii kuitenkin kaik-
kien sitoutumista rooleille kuvattuihin vastuisiin ja valtuuksiin. Tiimille tulee antaa ty6rauha toteut-

taa sovittua tyokuormaa ilman hukkaa aiheuttavia keskeytyksia.

Luvussa 7.1 esittelen kehittamisehdotukset jokaiseen havainnoimaani kehittamiskohteeseen pro-
sessissa. Nama kehittdmiskohteet ovat roolit, viestinta, visuaalisuus, tydnsuunnittelu ja jatkuvan

parantamisen mittarit.
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7.1 Kehittamisehdotukset palvelutuotantoprosessin jatkuvaan parantamiseen
Roolit

Epaselvat roolit lisdavat stressia. Jos ihmisille annetaan mahdollisuus kehittdd omaa ty6taan,
muuttuu myos Lean osaksi toimintakulttuuria. Kun organisaatiossa on yhtenaiset tavat tytsken-
nella, on mahdollista mitata niiden vaikutusta laatuun, lapimenoaikaan, tuottavuuteen, asiakastyy-

tyvaisyyteen ja turvallisuuteen. (Mikkonen 2022, 113.)

Tutkittavassa palvelutuotantoprosessissa roolit olivat epaselvat. Tiimi tarvitsee roolin, joka ohjaa
tydlistaa. Ohjaaja roolissa toimiva priorisoi ja suunnittelee resurssien kayttda seka viestii tilaajan ja
asiakkaan kanssa, niin ettei tiimin tyo hairiinny keskeytyksista. Jos tiimin tyotavaksi valittaisiin
Scrum, olisi tassa tehtavassa tuoteomistaja I. product owner. Tahan tehtavaan voitaisiin valjastaa
nykyinen toimittajan projektipaallikkd. Tuoteomistaja tydskentelee osana palvelutuotantoa ja on

kontaktipinta kehittajien ja tilaajan valilla.

Muut BT-toimintamallin mukaiset roolit ovat tilaajan ja asiakkaiden rooleja palvelutuotannon ympa-
rilla lukuun ottamatta BT- tuotantojohtajaa, joka toimii palvelutuotantotiimin palvelukokonaisuuden
vastaajana toimittajan puolella. Tuotantopaallikko vastaa tilaajan puolella palvelun kehityksen tie-
kartasta ja asiakasprojekteista. Tilaajan palvelupaallikké ohjaa ja valittaa asiakkailta tulevat tilauk-

set ja palvelupyynnét palvelutuotantotiimille seka huolehtii asiakasviestinnasta.

Viestinta

Palvelutuotantoprosessiin liittyy useampia tahoja, ja siksi viestinta ja prosessin Iapinakyvyys on tar-
keaa. Yhteistyon tulisi tukea keskeneraisten asioiden kasittelya seka yhteista ymmarrysta (Gassen
2022, 12). Yhteisesti sovitut viestintaalustat edistavat resurssien tehokasta kaytt6a, parantavat
paatosten laatua, vahentavat virheita ja lisdavat yhteisollisyytta ja motivaatiota. (Tyo6turvallisuus-
keskus, 2023.)

Tydn edistymista ja ongelmia kasitellddn aamutapaamisissa, jotka kdydaan Scrumin saantéjen mu-
kaisesti. Vain 15 minuuttia kestavassa tapaamisessa kaydaan nopeasti 1api tyon alla olevat tehta-
vat ja tilanne. Tarkempia lapikaynteja varten varataan oma tapaaminen tarvittavien henkildiden

kanssa.

Viestinta toimijoiden kesken helpottuu, kun se keskitetdan sovittuun paikkaan. Yksittaiseen tehta-
vaan kohdentuva viestinta toimii parhaiten tahan liittyvan tehtavakortin kommentoinnissa. Paivittai-
nen keskustelu toimii valitussa chatissa, ja on hyva, etta keskustelut ovat mahdollisimman nakyvia

koko tiimille. Tama helpottaa prosessin kehittamista ja tehostaa ty6ta jatkossa. Myohempaa
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kayttéa varten on hyva kerata palautetta. Tahan toimii hyvin esim. sovittu Confluence sivu, jota

myos seurataan saanndllisesti.

Ty6n ohjaamiseen kaytettava tyokalu toimii dokumentointitydkalun tukena. Nain toimii Confluence
ja Jira yhteiskaytdssa, jolloin molemmista voidaan viitata toiseen ja saadaan nakyvyys tyon edisty-
miselle halutulla tavalla. Tydkalujen avulla saadaan nakymia tyon edistymiseen, ja viestintaa toimi-
joiden valilla kdydaan siella missa tietokin on. Maarittelyt, tehtavat, tydlistat ja aikataulut 16ytyvat
kaikki helposti ja ovat kaikkien kaytdssa reaaliajassa. Tiedon nakyvyytta voidaan tarvittaessa ra-
jata. Ohjataan myoés palvelupyynnét Jiraan. Pyritdan sopimaan soveltavasti lapikaynteja asiakkai-

den kanssa saanndllisesti ja sitoutetaan myds tilaajan palvelupaallikké mukaan naihin.

Alla esimerkit, miten Jira -tehtavien luokittelu ja tilannetiedon ylldpidon mukaan saadaan ajantasai-
nen nakyma myads graafein, joista voidaan nopeasti nahda projektin tilanne ja tiimin tydkuorma
(kuva 16).

Key Summary T Updated - P Status Resolution

CONF-30894  User is not prompted before overwriting changes of another ()  Oct22,2013 1t RESOLVED | Fixed
user if attempting to save after an edit

mor is thrown

e

CONF-30866 TableOfContents Macros navigation is not working in [®) Sep 24, 2013 + RESOLVED Fixed
Firefox 23.x/ 24.x and Opera 12.16

CONF-30663 Left panel overlaps custom banner in Chrome D] Sep 23, 2013 RESOLVED Fixed

CONF-30690 Dashboard popular stream won't render when it contains = Sep 19,2013 * RESOLVED Fixed

content from an anonymous user

4 issues ' Refresh

Froinc srane v B
Scrum Team Project Status Report

Repaort summary

Overall ststus for 32 lssues. Priarity

Kuva 16. Yhteenveto raportit Jirasta (Old Street Solutions, 2023)
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Tyon edistymisesta tulisi viestia myos loppuasiakkaille ja johdolle. Heita varten erillisista tilauksista
ja kehitystoista voidaan tehda erillisia taulukoita ja yhteenvetoja (kuva 17). Naiden avulla voidaan
koko organisaatio pitaa ajan tasalla tydn maarasta ja prosessin tehokkuudesta. Helpointa on tuot-

taa naita automaattisesti, niin etta tarvittaessa saadaan heti lapileikkaus kehityksen edistymisesta.
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Kuva 17. Yhteenveto raportista tyon edistymisen seurantaan (Old Street Solutions, 2023)

Visuaalisuus

Leanin perusperiaatteisiin kuuluu myds visuaalisuus. Tarkoitus on, etta olennaisen tiedon nakee
helposti, ja mahdollisiin pullonkauloihin voidaan tarttua nopeasti. (Torkkola 2015, 49.) Palvelutuo-
tannon tydlista taytyy saada nakyvaksi ja tilausten vaiheet helposti raportoitavaksi sidosryhmille.
Kanbanin avulla ty6t voidaan jakaa, priorisoida ja suunnitella tarkemmin kaytettavissa olevien re-

surssien puitteissa.

Visuaalisuus lisda nakyvyytta tydhon. Jos projektit saataisiin samalle tehtavataululle, voitaisiin hel-
pottaa tehtavien jakamista ja priorisointia. Tehtavataululla nakyisi tarkasteluhetken tyékuorma ja
tydlistalla odottavat. Tehtavan aloittamista edeltaa tehtavan sisallon tarkistaminen. Tarkistamisella
taataan, etta tyd ei enda vaadi lisaselvitysta tai edeltavia toimenpiteitad. Jos nain olisi, ei tehtavaa
oteta tydn alle, ennekuin tarvittavat lisatiedot ja -tehtavat on tehty. Tyékuorman avulla nahdaan ke-
hittdjien kaytettavissa oleva tydaika ja voidaan jakaa ja siirtdakin tehtavia kehittajien kesken, jos

tarpeen. Suuret tyot pilkotaan pienempiin osiin, jotta niité voidaan edistda nopeammassa tahdissa.
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Jos on mahdollista, etta kaksi kehittajaa tyostaa samaa tilausta, voidaan se jakaa sellaisiin tehta-

vaosiin, etta ty6t voidaan ottaa tyonalle riippumatta toisistaan.

Tehtavataulu (kuva 18) pidetaan kaikille saavutettavassa paikassa, jotta myos tilaaja ja asiakkaat
saavat nopeasti kuvan tydn etenemisesta. Jos tarpeen, nakyvyytta voidaan rajata asiakaskohtai-

sesti. Tehtavataulu pidetaan nakyvilla myds tiimin aamutapaamisissa.
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Kuva 18. Tehtavataulu Jirassa (Atlassian, 2023)
Tyonsuunnittelu

Scrum menetelma vahvistaa tiimin itseohjautuvuutta (Larman 2003, luku 7). Tiimi voi Scrumin
avulla itse vaikuttaa tydkuormaansa. Scrum kaytanteet lisddvat myds vuorovaikutusta ja nopeutta-

vat tiedon jakoa. (Layton, Ostermiller & Kynaston 2023, luku 19).

Ty6t suunnitellaan tietylle ajalle, esim. kaksi viikkoa ns. sprintti. Sovelletaan Scrum — menetelma3,
niin etta jatetaan aikaa yllattaville tydtehtaville, kuten tuotannon yllapidolle. Kierratetdan palvelu-
pyyntdjen lapikayntia sprintin aikana aina kahdella kehittgjalla kerrallaan. Annetaan nain tyérauha
muille kehittajille keskittya jo sovittuihin ja suunniteltuihin toihin. Vastuutetaan tilaajan palvelupaal-
likko selvittamaan asiakkailtaan lisatiedot ja aikataulut ennen tyon vastaanottoa tiimin tyolistalle.
Maaritellaan projektipaallikkd tuoteomistajana huolehtimaan, etta tehtavat on maaritelty ja valmiita
tyon alle. Projektipaallikko huolehtii viestinnasta tilaajan palvelupaallikolle ja tuotepaallikolle. Rajoi-

tetaan tilaaja — toimittaja palaverit kahteen viikossa ja pidennetaan tapaamisen aikaa tuntiin
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kerrallaan. Suunnitellaan yhdessa tilaajan kanssa alkavan sprintin ty6t ja naista poikkeamat teh-

daan projektipaallikén kanssa sopien, ei suoraan kehittajan.
Jatkuvan parantamisen mittarit

Kun ty6t on arvioitu ja siirretty tydlistalta sprintille, niiden etenemista voidaan seurata. Lapimeno
aika valmiiksi asti kirjataan ja sitd suhteutetaan arvioituun. Aktiivinen aika ja keskeytykset yhdessa
pidentavat lapimenoaikaa. Kun roolit ja viestinta saadaan toimimaan, keskeytykset vahenevat, ja
l&pimenoaika lyhenee. Tiimi oppii myds paremmin arvioimaan tydmaaraa, ja osaamisen jakami-
sella tydkuormaa voidaan kehittajien kesken tasata. Jokaisen sprintin jalkeen voidaan seurata te-

hokkuuden kehittymista. Ns. burndown chart (kuva 19) kuvaa, miten suunniteltu ty6 toteutuu sprin-

tissa.
Burndown Chart swich repon « Board -
Sprint 3 - Story Points = (F) How to read this chart Reopen Sprint

Guideling
W Remaining Vahes
Non-ierking Days

ETORY POINTS

Kuva 19. Burndown Chart (Atlassian, 2023)

Scrumin mukaan pidetaan jokaisen sprintin paatteeksi retrospektiivi (kuva 20). Tiimi yhdessa miet-
tii, mika meni hyvin, ja mita kehitettdvaa voisi toiminnassa olla. Tilaisuuden on tarkoitus olla avoin
palaute tiimin onnistumisesta, ei niinkaan yksittaisen kehittgjan onnistumisesta tai epaonnistumi-

sesta. Toiminnan tarkoitus on tiivistaa tiimia toimimaan yhdessa tavoitteita kohti.



40

1 Plira vow work - Prejects ~ Filters - Dashiboards > People~  Plans msight  dpps Create 1 £ @ O @

s ¢ SPRINT #10 RETROSPECTIVE SESSION (oo Bl < T ]

n Rafact

@
3
2

N P——

we Group Whal st we aca? Wbl kel we Iy 6 moptt Wihat b we maklsin? Whal el we impicv oF reviee

by vatn

B oiscuss Shafios with K48 axplinstion, wh ing AgilaBau far Ftios g Baeking Sneamend shiuld be dona
i nl 1o watimate wd Ui fuun and ot [ e P

plannnd S1ofis on time

clofyne using Mocky ic Code maust be cleanar

awesome, keep o

Eal

l Complobe tha Sprint with o | ALtomare 435 35 much as

More beam building oven

| ature with &
| icture roadmap of the profect
pcur ¢ Comrnan lapics

o s for

1 athar reflections T oitwer raflections

AGILE BOX

T
z

Kuva 18. Retrospektiivi (Atlassian, 2023)

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellinen tutkimus on eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa vain, jos tutkimus on noudattanut
hyvia tieteellisia kaytanteita. Tutkimuksen laatua tarkastellaan luotettavuuden avulla ja sitd mita-

taan seuraavilla kasitteilld (Kananen 2015, 162):

— reliabiliteetti (tutkimustulosten pysyvyys)

— validiteetti (tutkitaan oikeita asioita).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereihin kuuluvat liséksi tarkka dokumentaatio. Kehittamis-
prosessin vaiheet Iahtdkohtatilanteesta lopputulemaan on tarkkaan dokumentoitu. Tutkimuksen tu-
lisi liséksi aina olla lapinakyvaa. Lapinakyvyys tarkoittaa, ettd lukijat paasevat kasiksi tutkimusda-
taan tai kaytettyihin todisteisiin, ja kaytetyt metodit, teoriat ja paattelyyn kaytetyt mallit on selostettu
ja perusteltu. (Kananen 2015, 164-165.)

Tata tutkimusta varten haastateltiin ja seurattiin palvelutuotantotiimin ty6ta kolmen kuukauden
ajan. Haastatteluista ja havainnoista tehtiin muistiinpanot tutkimuksen tueksi. Tutkimuksen koh-
teena oli viisi kehittajaa, projektipaallikkd seka tilaajan tuote- ja palvelupaallikét tutkittavan palvelu-
tuotantoprosessin eri vaiheissa. Kehittajat olivat eri ikaisia ja erilaisen kokemuksen omaavia asian-

tuntijoita. Tiimissa oli seka suht’ uusia jasenia, etta jo vanhoja konkareita, jotka olivat
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tydskennelleet palvelun parissa jo useamman vuoden. Tiedonkeruulla saatiin vastauksia kaikilta
havainnon kohteena olevilta, ja he kaikki toistivat ja vahvistivat tutkimuksen tuloksia. Vaikka tutki-
mus on tehty keskittyen yhden tiimin tiettyyn palveluun, niin tydskenneltyani useamman vuoden
tiimien kanssa niin julkisella kuin yksityisella sektorillakin, olen huomannut, etta tutkimuksen ha-
vainnot ovat yleisia kehitystiimeilla, joiden vastuulla on seka kehittdminen, etta jarjestelman paivit-
tainen yllapito ja naiden lisaksi asiakastilauksiin reagoiminen. Kyseessa on kuitenkin tapaustutki-
mus, ja siksi tarkoituksena ei ollut saada yleistettavia tuloksia. Kukin tiimi ja palveluprosessi vaatii

aina oman tutkintansa ennen toimintatapojen muuttamista ja kehittamista.

Tassa tutkimuksessa kaytetyt teoreettiset viitekehykset olivat tiedolla johtaminen, laadun johtami-

nen ja palvelun kehittdminen. Teoriat ja niihin liittyvat kasitteet on kuvattu luvuissa 2, 3 ja 4. Mene-
telmana tutkimuksessa oli tapaustutkimus ja tiedonkeruumenetelming haastattelut ja havainnointi.
Tutkimuksen menetelmat on dokumentoitu ja perusteltu lukuun 5. Analyysit tehtiin teoreettisen si-

salldnanalyysin avulla seka tukeutumalla tutkijan omaan kokemukseen ja aiempaan tyoskentelyyn
eri tiimien kanssa. Tiedonkeruun avulla keratty aineisto, ja sen pohjalta tehty analyysi, on koottu

muistiinpanoista lukuun 6.

7.3 Oman oppimisen arviointi

Paadyin tutkimusaiheeseeni muutaman mutkan kautta joulukuussa 2022. Olin vaihtanut tyénanta-
jaa, ja aiempi valintani opinnaytetyodn aiheeksi vaihtui siksi samalla. Koska sain mahdollisuuden
osallistua eraan palvelutuotantotiimin toimitusprosessin kehittdmiseen, keksin samalla, etta toteu-

tan tasta aiheesta myds opinnaytetyoni.

Teoreettiseksi viitekehykseksi tydhon muodostui tiedolla johtaminen, arvoketjun johtaminen, vies-
tinta ja jatkuvan kehittdmisen teoria Lean. Kaikki kietoutuivat yhteen BT-standardin roolien maarit-

telysta ketterien menetelmien Scrum — malliin.

Kehittamisehdotuksessani tukeudun teorioihin ja menetelmiin prosessien ja organisaation kehitta-
misesta, digitaalisten palveluiden kehittamisesta seka tiedolla johtamisesta. Tyon aikana perehdyin
tutkimuskirjallisuuteen, joka tukisi ja auttaisi kehittamistehtavassani. Haastattelut kehittivat kykyani
toimimaan eri rooleissa toimivien henkildiden kanssa ja kuuntelemaan herkemmin roolien takana

toimivan tyontekijan haasteita.

Tyoskentelyn aikana opin keraamaan tietoa ja yhdistamaan kasitteista tutkimusta tukevan viiteke-
hyksen. Mita enemman luin ja analysoin keradmaani aineistoa, sitda enemman olisin halunnut sisal-
lyttaa teoriaa tyohon. Jouduin tiukastikin rajaamaan mihin haluan keskittya, ja ajankayton vuoksikin

paljon mielenkiintoista teoriaa jaikin tyon ulkopuolelle.
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Havainnointi- ja haastattelutilanteet etana, ilman nakdyhteytta olivat oma haasteensa. Pyrin kiinnit-
tdmaan huomiota aanen painoihin ja tarkkailemaan kuka, milloinkin osallistui keskusteluun. Kame-
roiden paalla pitaminen olisi helpottanut seuraamista, mutta tdma ei ollut timissa tapana, enka sii-

hen puuttunut.

Kirjoittaminen ja jasentely vaati paljon iterointia, mutta olen lopputulokseen tyytyvainen. Olisi ollut
mielenkiintoista viela nahda kehitysehdotukset toiminnassa ja seurata tiimin ja prosessin kehitysta
ajassa. Naen, ettd alihankintaketjut ja monitoimittajaverkostot vaativat edelleen lisaa tutkimista nii-

den lisdantyessa tietojarjestelmapalveluiden kehittdmisessa ja tuotannossa.

Toivon, etta tutkimuksestani ja kehitysehdotuksista on hyotya ja uusiakin ideoita niille tiimeille,
jotka tuskastuvat epamaaraisten roolien ja toimimattoman viestinnan kanssa. Tydn sujuvuus on

tarkeaa tyossa viihtyvyydelle ja selva prosessi antaa myos tilaa yksilon kehittymiselle.
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