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1 JOHDANTO

Olet varmasti kuullut lauseen "Mikaan muu ei ole pysyvaa kuin muutos”, ja se sopii myds
hyvin tydni teemaan. Tyon lahtokohtana on ICT-alalla toimivan AinaCom Oy:n
toimintaympariston muutos-projekti, jota tukemaan toteutettiin vaatimusmaarittely.
Toimintaymparistén muutos koskee yrityksen péaajarjestelmad, joka siséltda seka
toiminnanohjauksen, ettd asiakkuudenhallinnan. Perinteistd vaatimusmaarittelya tuettiin

tietojohtamisen keinoin, ja tyon teoreettinen viitekehys muotoutui sen ympérille.

1.1 Tausta

Toimintaymparistdn ja jarjestelmien muutos yrityksessad on harvoin pelkka ohjelmiston
korvaaminen uudella. Siind yhteydessa muuttuu myds tavat toimia, ja kaynnistettaessa
projektia siirtymisestad uuteen toimintaymparistéon, on ehkad syyta pohtia toimintaa myds
laajemmin. Perinteinen vaatimusmaarittelydokumentti ei ota valttamatta kantaa syvempiin
syihin jarjestelmien taustalla, jolloin saattaa jaada epaselvaksi mika yritykselle erityisesti
on tarkeda saavuttaa toimintaympariston avulla ja miten se palvelee yrityksen
paatehtavaad. Lisaksi toimintaymparistdon tutustuminen jaa helposti liian vahalle
huomiolle. Vaatimusmaarittelyprosessi on seké tarked ettd vaikeasti hallittava osa
onnistunutta ohjelmistoprojektia, joten mielenkiinnon kohteena on tutkia tietojohtamisen

tapoja tukea vaatimusmaarittelyprosessia onnistuneempaan suuntaan.

Yritykset arvostavat usein toimintaymparistossaan tavaratalotyyppista "kaikki saman katon
alta” —palvelua, josta Enterprise Resource Planning (ERP) eli toiminnanohjausjarjestelma
on hyvad esimerkki. ERP-kayttdonotto on mittava projekti, joka ei saisi loppua
kayttoonottoon, vaan sen tulisi jatkua kayttbonoton jalkeen pdaattymattomana
parannusprojektina. Kaikki tieto on ensisijaista saada talteen ja kayttdd hyvin heti
suunnitteluvaiheesta alkaen, ja siihen voidaan vaikuttaa tietojohtamisen, knowledge

management, (KM) avulla.

Toiminnanohjausjarjestelma — sekd vaatimusmaarittely- prosesseja voidaan hallita
paremmin tietojohtamisen avulla. Tietotojohtamisen nakokulmasta tieto on yrityksen

arvokkain kilpailuedun lahde, ja sita voidaan hallita ja jalostaa monin eri tavain.



Samalla toimialalla ja samoilla resursseilla toimivista yrityksistéa parhaiten parjaavat ne,
jotka osaavat hyddyntaa kasissdadn olevan tiedon ja synnyttdd uutta tietoa.
Tietojohtamisen avulla organisaatio, jonka tieto on hajautunut yrityksen sisalla eri tiimeihin
ja yrityksen ulkopuolelle kumppaneille ja alihankkijoille, voi ottaa tiedon niin sanotusti
haltuun ja hallita sen avulla paremmin tiedon kulkua koko organisaatiossa, tehostaa
toimintaansa ja kilpailukykyaan kilpailijoihin ndhden.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Tassa tydssa selvitetddn miten tietojohtaminen voidaan ottaa osaksi toimintaympariston
muutosta ja vaatimusmaarittelyd. Aihetta tutkitaan kirjallisen materiaalin  seka
esimerkkiyrityksen avulla. Tyd pohjautuu  esimerkkiyrityksen, AinaCom Qy:n
toimintaympariston muutos-projektiin, jossa vanha toimintaymparistd ei liiketoiminnan

muututtua pysty vastaamaan ja mukautumaan uusiin tarpeisiin.

Tybssa tutustutaan ensin siihen, mita perinteinen vaatimusmaarittely ja tietojohtaminen
on. Siitd saadulla teoriapohjalla voidaan paremmin ymmartaa aiheet joihin tutustutaan
tarkemmin, eli miten tietojohtaminen voidaan ottaa osaksi vaatimusmaarittelya ja
toimintaympariston muutosprojektia.

Tyobn yhtena punaisena lankana on AinaCom Oy edellytyksineen ja rajoituksineen.
Teoreettinen viitekehys on valikoitunut pyrkimyksena palvelemaan parhaalla mahdollisella
tavalla AinaCom Oy:n tarpeita, ja aihetta on pohdittu yrityksen sisélta kasin,

ohjelmistotuotannon asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimuskysymykset:

Miten tietojohtamisella tuetaan vaatimusmaarittelya?
Tahan paatutkimuskysymykseen vastatakseni tutkin asiaa Kkirjallisuuden esimerkkien
avulla seka pohdin sitd, missa vaatimusmaadrittelyn vaiheissa tietojohtamista olisi hyva

ottaa huomioon millakin tavalla.

Miten tietojohtaminen voidaan ottaa osaksi toimintaympariston muutos-projektia?
AinaComin tarve huomioiden tassa keskitytddn siihen, miten tietojohtamista voidaan

hyddyntaa yrityksen vaihtaessa ERP-jarjestelmaan.



Jotta tutkimuskysymyksiin on mahdollista vastata, perehdyn tydssani myods lyhyesti
perinteiseen vaatimusmaarittelyyn ja sen ongelmakohtiin, vaatimusmaarittelyyn

toimintaympaériston muutoksessa, seka tietojohtamiseen.

Tassa tyosséd ei tulla kasittelemaan tietojohtamista sen laajemmin kuin mita tyon
tutkimuskysymyksiin ~ vastaaminen edellyttad. Tydssa ei  myoskdan kasitella
vaatimusmaarittelya sen laajemmin kuin mité esimerkkiyritykselle tehty vaatimusmaarittely

edellyttaa.

1.3 Tyon rakenne

Tyon teoreettinen viitekehys etenee niin, etta ensin esitelladn ongelma, taméan jalkeen sen
ratkaisemiseen teoriapohja, ja lopuksi tapoja ongelman ratkaisemiseen. Taméan jalkeen

esitetddn kaytannon osuus eli vaatimusmaarittely ja sen tulokset.

e Luvussa kaksi tutustutaan perinteiseen vaatimusmaarittelyyn ja sen

ongelmakohtiin, seka vaatimusmaarittelyyn toimintaymparistdén muutoksessa.
e Luvussa kolme tutustutaan tietojohtamiseen tarkemmin seka tutkitaan
tietojohtamista vaatimusmaarittelyn tukena. Miten ja missa eri vaiheissa

vaatimusmaarittelya tietojohtaminen voidaan ottaa huomioon?

e Luvussa nelja tarkastellaan tietojohtamista toimintaympariston muutoksessa, ERP

—jarjestelma esimerkkina.

e Luvussa viisi kerrotaan AinaCom Oy:lle tehdyn vaatimusmaarittelyn menetelmista.

e Luvussa kuusi kerrotaan vaatimusmaarittelyn tuloksista.

e Luvussa seitseman esitelladn yhteenveto.

e Luvussa kahdeksan esitellaéan johtopaatokset.
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2 PERINTEINEN VAATIMUSMAARITTELY

Vaatimus on jotain mita tuotteen on tehtdva tai ominaisuus, joka tuotteella on oltava.
Vaatimus on olemassa joko sen takia, ettéd suunniteltava jarjestelmé vaatii toimiakseen
tiettyja toimintoja tai ominaisuuksia, tai sen takia, etta asiakas haluaa vaatimuksen osaksi
suunniteltavaa jarjestelmaa. Vaatimukset voidaan luokitella esimerkiksi toiminnallisiin ja
ei-toiminnallisiin. Jarjestelman toiminnan maarittelevat toiminnalliset vaatimukset ja ne
kertovat mita tuotteen pitaa tehda. Toiminta joko tapahtuu tai ei. Sen miten jarjestelma
suorittaa tydnsa, madrittelevat ei-toiminnalliset vaatimukset. Ne kuvaavat esimerkiksi

jarjestelmén tehokkuutta, luotettavuutta ja turvallisuutta. (Robertson & Robertson, 1999)

Vaatimusmaarittely muodostuu ohjelmistosysteemin ulkoisen kayttaytymisen kuvailuista,
ja sisaltoon vaikuttaa maarittelijd. Mikali maarittelijana on kayttdja tai asiakas,
vaatimusmaarittelyyn maaritelladn asiakkaan tarve, ja vaatimusmaarittelydokumenttia
voidaan kayttaa tarjouspyyntona mahdollisille ohjelmiston toteuttajille. Mikali maéarittelijana
on jarjestelman kehittdja, vaatimusmaarittelyn sisaltd on tarkempi. Perimmaéaisena
tarkoituksena on kuitenkin se, ettd dokumenttien avulla kayttaja, asiakas, analysoija ja

suunnittelija voivat kommunikoida paremmin kesken&an. (Lintula, 2004)

Ansiokkaasti kirjoitettu vaatimusmaarittely pienentaa riskia, etta asiakas ei ole tyytyvainen
lopulliseen tuotteeseen. Méaarittelyjen tulisi olla ristiriidattomia ja
vaarintulkintamahdollisuutta ei saisi olla. Mahdolliset erimielisyydet pitda kasitella
vaatimusmaarittelyn yhteydessa, koska virheiden korjaus on kallimpaa mitd edemmas
projektia mennaan. Jotkut ohjelmistosuunnittelijat suosivat valitettavasti monitulkintaisia
vaatimusmaarittelyita  lisatédkseen joustomahdollisuutta suunnitteluvaiheeseen. Se

kasvattaa asiakkaaseen kohdistuvaa riskia kuitenkin merkittavasti. (Lintula, 2004)

2.1 Vaatimusmaarittely osana ohjelmistotuotantoa

Ohjelmistotuotannosta puhuttaessa tarkoitetaan niitd metodeita, tyokaluja ja tekniikoita,
joiden avulla toteutetaan ja Kkehitetddn ohjelmistoja, ja jotka muodostavat
ohjelmistotuotanto-prosessin (Sommerville, 1995). Ohjelmistotuotannon alkuvaiheiden
tarked osa on vaatimusmaarittely tavoitteenaan selvittdd mitd suunnitellaan ja miten
(Regnell, 1999).
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Ohjelmistotuotanto pitda sisallaén useita tietointensiivisia tehtavia: vaatimusten analysointi
uusia ohjelmistoja varten, parhaiden ohjelmistonkehityskaytantbjen tunnistaminen ja
kayttaminen, kokemuksen keraaminen projektin suunnittelusta ja riskien hallinnasta, seké
monia muita. (Birk et al, 1999). Lisaksi tehtdvia voidaan jakaa niin, ettd ensimmainen
kategoria on vaatimustenhallintaan liittyvat tehtavat, ja ne ovat ydinasia ohjelmistoa
suunniteltaessa. Toiseen kategoriaan osuvat tehtéavat, jotka kasittelevat tiimin kykya
kehittdd ohjelmisto, ja joka siis parantaa vaatimustenhallinnasta suoriutumista.
Kolmanteen kategoriaan kuuluvat tehtavat, jotka parantavat tiimin tai organisaation (tai
koko toimialan) kykya kehittaa ohjelmisto. (Rus et al, 2001)

Vesiputousmallia kaytetdan usein havainnollistamaan laajan kaavan ohjelmistoprojektin
prosessia. Se on saanut kritiikkia yksinkertaisuudestaan ja siité, etta se ei ota huomioon
iteraatioita (Boehm, 1988), mutta sen avulla pystytddn kuvaamaan ohjelmistokehityksen
paavaiheita. Vesiputousmallin tarkeimmaét vaiheet ovat esiteltyina taulukossa 1. (Haikala
& Marijarvi, 2006)

Taulukko 1. Vesiputousmalli.

Vaatimukset Maaritellaan ratkaistava
ongelma, selvitetaan onko
ratkaistavissa, ja mitkd ovat
kustannukset, ja mitkd ovat

reunaehdot.

Maarittely Minkalainen jarjestelméa tayttaa
ongelman ratkaisun vaatimukset?

Suunnittelu Miten jarjestelma toteutetaan, ja
ositetaan jarjestelma.

Toteutus Osien ohjelmointi.

Integrointi Osien liittdminen yhteen.

Kayttoonotto ja yllapito

Vesiputousmallin vaiheiden (vaatimukset, maarittely, suunnittelu, toteutus, integrointi,
kayttoonotto ja yllapito) lisdksi vaatimustenhallinta voidaan erottaa tukitoiminnoksi
varsinkin isoissa ohjelmistoprojekteissa, silla asiakasvaatimuksia on paljon, ja ne

muuttuvat projektin aikana.
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Vaatimustenhallinnan olennaisin tehtdavd on varmistaa, ettd lopullinen tuote vastaa
asiakkaan vaatimuksia. Lopputuotteen tulee siséltda vain ja ainoastaan kaikki halutut
ominaisuudet. (Haikala & Matrijarvi, 2006)

Aikaisissa projektin vaiheissa tieto muuttuu nopeast, ja se tekee vaatimusten
kartoittamisesta, ymmartamisestg, talteenotosta ja hallitsemisesta vaikeaa. Taman takia ei
ole lainkaan yllattavaa, ettd projektin edetessa ldydetdan virheitd, epataydellisyyksia ja
ristiriitaisuuksia. Vaatimustenhallinta huolehtii siita, ettd vaatimuksen muutos tehdéaéan joka
tasolle. Lisaksi tarvitaan yhteistyotd, vuorovaikutusta ja tietojohtamista (White, 2010),

johon palataan tarkemmin tassa tydssa mythemmin.

Jarjestelman suunnittelua ei voida aloittaa maarittdmalla jarjestelman vaatimuksia. Ensin
taytyy ymmartaa tarve: maaritelma siita miten tehtava tai prosessi suoritetaan, ja konsepti
siitd, kuinka jarjestelma parhaiten tukisi kyseista prosessia. Tarvitaan myos tarkka
maaritelma siita, mita jarjestelma tulee sisaltdmaan ja mita ei. Myds tarkeat ominaisuudet,
jotka vaikuttavat kustannuksiin ja kayttokelpoisuuteen maaritellaan. Kun laajuus (scope)
on tarkennettu, jarjestelmé&n toiminnallinen konsepti on madritelty. Samalla kun
toiminnallista konseptia maaritelldaén, projektissa maaritellddn sidosryhmat, ja niiden
erityiset tarpeet jarjestelmalle. Ne saattavat olla ristiridassa toisen sidosryhman tarpeisiin
nahden. Myds ulkoiset rajapinnat muihin jarjestelmiin mé&aritella&n. Naiden askelten

jalkeen projekti on valmis maaritteleman jarjestelman vaatimuksia. (White, 2010)

Ohjelmistoprosessin alkuvaiheisiin panostaminen ei ole turhaa, ja mita aikaisemmassa
vaiheessa koko ohjelmistoprojektia virhe loydetddn ja korjataan, sitd pienemmilla
kustannuksilla selvitddn. Tata havainnollistaa hyvin (Davis, 1993) taulukko 2. Siin& on
ohjelmistotuotannon vaiheet ja kyseisen vaiheen aikana korjatun virheen suhteellinen
kustannus. Taulukon mukaisesti virheen kustannus voi olla kayttéonottovaiheessa 200-

kertainen vaatimus-vaiheessa korjattuun virheeseen verrattuna. (Davis 1993)
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Taulukko 2. Ohjelmistotuotannon vaihe ja virheen kustannus.

VAIHE VIRHEEN KORJAUKSEN
SUHTEELLINEN KUSTANNUS

Vaatimukset 0,1-0,2
Suunnittelu 0,5
Toteutus 1

Osien laadunvarmistus 2
Jarjestelman 5
Kayttdonotto 20

Vaatimusmaarittelystda puhutaan usealla eri termilla Kkirjallisuudessa. Tassa tydssa
kaytetaan seuraavia termeja:
e Vaatimusmaarittely (Requirement Engineering): kattaa kaikki vaatimusten
maarittelyn vaiheet (kartoituksesta hallintaan)
e Vaatimusmaarittelydokumentti (Requirement Spesification): vaatimusmaarittelyn

tuloksena oleva dokumentti, joka tarkentuu projektin edetessa.

2.2 Vaatimusmaarittelyn tavoitteet ja vaiheet

Vaatimusmaarittelyn tavoitteena on yksiselitteinen, taydellinen ja johdonmukainen
vaatimusmaarittelydokumentti. Jos vaatimusmaarittely on tehty hyvin, parempilaatuisia
ohjelmistoja pystytddn tuottamaan pienemmilla kustannuksilla ja nopeammalla
aikataululla. Talléin myds asiakkaat saavat tuotteita joita he ovat halunneet ja joita he
tarvitsevat (Lintula, 2004). Vaatimusmaarittelyyn kuuluu taydellinen, mutta Iyhyt kuvaus
jarjestelman ulkoisesta vuorovaikutuksesta ymparistéonsa. Ymparistd kasittdd muun

muassa kayttgjat, laitteistot ja muut ohjelmistot. (Robertson & Robertson, 1999).
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Vaatimusmaarittelyn tavoite ohjelmistosuunnitteluprojektissa on ymmartaa kehitettavan
jarjestelmdn ominaisuudet, jotta se soveltuu ymparistoonsa tavalla joka tayttaa

sidosryhmien vaatimukset (Zave & Jackson, 1997).

Yleensa vaatimusmaarittely kuvataan seuraavien vaiheiden kautta:
- vaatimusten kartoitus (elicitation),
- analysointi (analysis),
- maarittely (spesification),
- kelpuutus (validation)
- hallinta (management)

(Sommerville & Sawyer, 1997).

Vaatimusmaarittelyprosessi on iteratiivinen, ja sisaltdd keskenddn riippuvaisia
aliprosesseja. Loucopoulos & Karakostas (1995) maadrittAvat vaatimusmaarittelyn
olennaisimmiksi vaiheiksi seuraavat aliprosessit, jotka ovat my6s kuvattuna kuvassa 1:
Kartoitus (elicitation), ymmarra ongelma, tunnista sidosryhmét ja ota talteen vaatimukset.
Maarittely (spesification), kuvaa ongelma ja dokumentoi vaatimukset. Kelpoistus
(validation), varmista ettd maaritellyt vaatimukset ovat sopusoinnussa sidosryhmien

odotusten kanssa. i
Kayttajien palaute

Kayttaja
Kayttaja- )
vaatimukset Kelpoistettavat
mallit
Vaatimusmaarittelyt
>
Tieto Vaatimus-mallit
Kartoitus > ¥  Kelpoistus
4 Méaarittely » )
Pyynto Kelpoistuksen

tulokset

lisatiedosta

Tieto toiminta-
ympaéaristosta

Tieto toiminta-
ympaéristosta

Ratkaistava
ongelma,
toiminta-
ymparisto

Kuva 1. Vaatimusmaarittelyprosessi. (Loucopoulos & Karakostas 1995)
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Kuvan 1 mukaisesti vaatimusmaarittelyprosessi alkaa siitd, ettd kayttajilta kerataéan
kartoitusvaiheessa vaatimukset. Niista tieto siirtyy maarittelyvaiheeseen.
Maarittelyvaiheesta  palataan  kartoitusvaiheeseen, mikali  tarvitaan lis&tietoa
vaatimuksista. Maarittelyvaiheen lopputuloksena on vaatimuksista tyostetyt mallit, ja ne
etenevat kelpoistusvaiheeseen, josta ne tarvittaessa palautetaan maarittelyvaineeseen
takaisin. Kelpoistuksen ldpéisseet mallit etenevat takaisin kayttdjille, ja kayttdjien
palautteen perusteella malleja tydstetddan edelleen. Sek& kartoitus- etta

kelpoistusvaiheisiin vaikuttavat ratkaistava ongelma seka tieto toimintaymparistosta.

Vaatimusten kartoitusvaiheessa vaatimuksia kerataan asiakkailta ja toimintaymparistdsta.
Analysointivaineessa vaatimuksia analysoidaan, turhia ja paallekkaisia poistetaan.
Maarittelyvaiheessa vaatimuksista johdetaan tarkemmin ohjelmiston vaatimukset, joita
my0s luokitellaan esimerkiksi toiminnallisiin ja ei-toiminnallisiin vaatimuksiin (Haikala &
Marijarvi, 2006). Kelpuutusvaiheessa vaatimusten paikkansapitdvyys asiakkaan toiveisiin
nahden tarkistetaan, ja hallintavaiheessa uusia vaatimuksia lisdtdan sekad olemassa olevia
muutetaan tarvittaessa. Varsinkin vaatimusmaarittelyn alkuvaiheet ovat kriittisia projektin
onnistumisen kannalta. Vaatimusten kartoitus on tunnistettu yhdeksi &aarimmaisen
tarkeaksi toiminnoksi ohjelmistonkehityksesséa. (Davis et al, 2006). Huonosti toteutettu
kartoitus-vaihe takaa lahes varmasti sen, ettd koko projekti tulee epdonnistumaan.
Kartoitusvaiheeseen kuuluu olennaisena osana sidosryhmien tunnistaminen. (Nuseibeh &
Easterbrook, 2000).

Vaatimusmaarittelyd tekevan henkilobn olisi tarkeda tutustua konkreettisesti ja
ihmislahtbisesti ympadristéon, jonka osaksi suunniteltava jarjestelma on tulossa.
Ymparistoja tulisi tutkia paikan paalla reaalisesti eikd vain realististen tilanteiden avulla.
Myds historian ymmartdminen siina maarin, minka takia on paadytty nykyisiin
prosesseihin, toimintoihin ja jarjestelmiin on téarke&a. Kulttuurisia arvoja ja sdantdja on
myds pohdittava jarjestelmdd suunniteltaessa. Suunnittelijalla tulisi olla pééasy
organisaation tiedon lahteille, eli niihin hakukantoihin ja sosiaalisten verkostojen karttoihin,

joilla saataisiin selville missa tietoa on, kuka tietoa jakaa ja kenen kanssa. (White, 2010)
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2.3 Vaatimusmaarittelydokumentti

Vaatimusmaarittelydokumentille ei ole yhta ainoaa oikeaa mallia. Siihen voidaan lisata
asioita projektikohtaisesti. Téasséd tydssa vaatimusmaarittelydokumentti on toteutettu

seuraavaan malliin pohjautuen:

Jarjestelman nykytilan kuvaus
Tavoitetilan kuvaus
Kayttajaryhmat
Kayttbtapauskaaviot
Rajoitteet

Olettamukset

Lahteet

N o g b~ 0D RE

Liite 1. Vaatimukset

Liite 2. Sanalliset kayttotapaukset
Liite 3. Kayttoliittyman kuvaus
(Ohjelmistotuotanto, 2011)

Vaatimusmaarittelydokumentti on myos testaussuunnittelun ja luontiprosessin ensisijainen
syote. Ristiriitainen tai moniselitteinen vaatimusmaarittely aiheuttaa sen, etta jos jokin
vaatimus ei ole testattavissa, niin koko testaus tulee mahdottomaksi. Testauksen
tarkoituksena on osoittaa, etta jarjestelmé vastaa vaatimuksia.
Vaatimusmaarittelydokumenttia kaytetdan lisdksi jarjestelman kehittymisen valvomiseen.
Asiakkaan  halutessa  ohjelmaan jonkin  ominaisuuden, ensin tarkistetaan
vaatimusmaarittelysta onko vaatimus vanha vai uusi, ja tarvittaessa paivitetdan

vaatimusmaarittely vastaamaan uutta tarvetta. (Lintula, 2004)

Projektin vaatimukset, kuten aikataulut, kustannukset, toiminta ja vaiheet, eivat kuulu
vaatimusmaarittelyyn. Testaus-, verifiointi- ja validiointisuunnitelmat kirjoitetaan myds
erilleen vaatimusmaarittelysta, eivatka kuulu vaatimusmaarittelyn sisaltéén. (Robertson &
Robertson, 1999). Vaatimusmaéarittelydokumentille on mé&éritelty 24 attribuuttia, joiden
avulla. on mahdollista mitata vaatimusmaarittelyssd olevien vaatimusten ja
vaatimusmaarittelydokumentin laatua:

1. yksiselitteinen

2. taydellinen
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. virheeton

. ymmarrettava

. varmistettavissa

. sisaisesti johdonmukainen
. ulkoisesti johdonmukainen

. toteutettava

© 00 N OO 01~ W

. ytimekas

10. suunnittelusta riippumaton

11. jaljitettava

12. muunneltava

13. elektronisesti tallennettu

14. suorituskelpoinen/tulkattava/protoiltava
15. suhtellinen tarkeys selitettyna
16. suhteellinen pysyvyys selitettyna
17. varustettu versiomerkinndin

18. ei-redundanttinen

19. yksityiskohtien oikeat tasot

20. tarkka

21. uudelleenkaytettava

22. jaljitetty

23. jarjestetty

24. ristiviitattu

(Lintula, 2004)

Attribuutteja on paljon, ja niista tarkeimmiksi tdman tyon kannalta voidaan valita
yksiselitteinen (jokaisella vaatimuksella yksi ja vain yksi tulkinta), virheeton (jokainen
vaatimus johtaa tietyn tarpeen tyydyttdmiseen), ymmarrettava (jokainen lukija ymmartaa
vaatimusten tarkoitusten), jaljitettava (jokaiseen yksittdiseen vaatimukseen viittaaminen
mahdollista) sek& elektronisesti tallennettu (koko vaatimusmaarittely elektronisessa
muodossa) (Lintula, 2004).

2.4 Vaatimusmaarittelyn ongelmakohdat

Vaatimukset ovat koko ohjelmistokehityksen ydin, mutta usein vaitetdan, etta yhteys

lopullisen jarjestelman ja vaatimusten valilla on epaselva.
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Tamé aiheuttaa useita ongelmia, esimerkiksi usein sopimuksissa mainitaan, etta
toimittajan pitéisi pystyd kohdentamaan jokainen koodin osuus yhteen tai useampaan
vaatimukseen. Myds muutokset ja lisdykset jarjestelmaan ovat uusia vaatimuksia, joten
niiden vaikutus lopputulokseen taytyy pystyd arvioimaan, jotta kustannukset voidaan
arvioida. (Rus et al, 2001) Jaljitettavyys (tracebility) on vaatimusmaarittelyn ja
vaatimuksen ominaisuus, joka tekee yhteyden vaatimuksen ja lopullisen jarjestelman
valilla. (Lindvall & Sandahl, 1996).

Pilat & Kaindl (2011) tuovat esille vaatimusmaarittelyn yleisena tunnettuna ongelma sen,
ettd projektin osalliset, sidosryhmat, eivat puhu samaa Kkieltd kesken&dén johtuen
erilaisesta taustasta ja toimintaymparistoon liittyvasta tiedosta. Tiedon jakaminen ja siirto
voi myds muodostua ongelmaksi, jos osalliset eivat halua tehda sita. Vaatimusmaarittely
johtaa usein ongelmiin myds sen takia, ettd se koetaan kuivana ja tylsana. Mydskaan
panostusta siihen ei usein arvosteta. Tiedon vaihtaminen, joka vaatii ensisijaisesti tahtoa
jakaa tietoa, kuuluu isona osana vaatimusmaarittelyyn. (Pilat & Kaindl, 2011). Taulukkoon

3 on keratty tyypillisia vaatimusmaarittelyn ongelmia.

Taulukko 3. Vaatimusmaarittelyn ongelmia.

Vaatimusmaarittelija ei osaa kirjoittaa vaatimuksia.
Vaatimukset on maaritelty huonosti jo kirjoitusvaiheessa.
Yrityksen johto ei kiinnita tarvittavaa huomioita ongelmiin.

Suurin osa ihmisista ei ymmarré vaatimusprosessia.

o M wDnh e

Muutoksia vaaditaan epamaaraisiin (huonosti kirjattuihin ja maariteltyihin)
vaatimuksiin.

6. Ohjelmalta vaaditaan vastausta ulkoisiin tekijoihin, joihin ohjelmalla ei ole
hallintamahdollisuutta.

Vaatimukset ja valittu standardi eivat ole yhdenmukaisia.

Ongelman ratkaisussa johon jarjestelméalla pyritddn tai jarjestelméan
mallintamisessa on ongelmia.

9. Analysointivaiheessa ei ole huomattu vaatimusten ristiriitaisuuksia.

(Lintula, 2004)
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Vaikka on selvasti osoitettu, ettd vaatimuksiin pohjautuvat virheet ovat yksi paasyy siihen,
ettd paljon vaativat monimutkaisten jarjestelmien projektit ovat epaonnistuneet,
valitettavan monet asiakkaat ja toimittajat edelleen kieltdvat vaatimusten maarittelemisen,
analysoinnin ja validioinnin tarkeyden. Syitd siihen miksi vaatimuksiin on suhtauduttu

kielteisesti on lueteltu taulukossa 4.

Taulukko 4. Syita kielteiseen suhtautumiseen vaatimusmaarittelya kohtaan.

1. Asiakkaat uskovat, ettd he ovat kertoneet haluamansa tuotteen
ominaisuudet riittavan hyvin, eivatko ole kiinnostuneita lisakeskusteluista.

2. Toimittajat luulevat tietavansa paremmin mita asiakas haluaa ja tietavat
mielestaan paremmin tuotteen yksityiskohdat ja idean.

3. Asiakkaat eivat valita ovatko vaatimukset epdarealistisia ja nain ollen
toteutettavissa kaytdssa olevalla tekniikalla.

4. Projektin aikataulu on liian tiukka, eikd vaatimusten riittavaan
maarittelemiseen riita aikaa.

5. Asiakas kokee vaatimusten maéarittelemisen lilan vaikeaksi. Tarvittava tieto-
taito ja kokemus puuttuvat jotta han pystyisi maérittelemaan vaatimuksia.
Toimittajan nakodkulmasta aikaa ei haluta tuhlata muuttuviin vaatimuksiin.
Asiakas ja toimittaja olettavat, etté prototyyppi korvaa vaatimukset.

Asiakas ja toimittaja ajattelevat ettd kun kaytetddn valmiskomponentteja,
vaatimuksiin ei tarvitse paneutua syvemmin.

9. Vaikka toimittajalla on tiedossa ettd vaatimukset eivat ole hyvig,
sopimukseen vetoamalla unohdetaan vaatimukset.

10. Toimittajalle tuotteen kaupaksi saaminen on paaasia, eivatka vaatimukset.

(Lintula, 2004)

Vaatimusmaarittely on monivaiheinen prosessi, eiké ole pahitteeksi, ettéd sen hallintaan ja
parempaan onnistumiseen |oytyisi ratkaisuja toisaalta, kuten tietojohtamisen parista;
tavoitteena parempi ymmarrys toimintaymparistésta, vuorovaikutteisempi yhteisymmarrys

vaatimuksista eri toimijoiden kesken, sekd parempi kaytannon vaatimustenhallinta.
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2.5 Vaatimusmaarittely toimintaympariston muutoksessa

Siirryttdessad vanhasta jarjestelmastd uuteen jarjestelmaan, on tarke&aé tarkastella
olemassa olevan jarjestelman toiminnallisuuksia maariteltdessd uuden jarjestelman
vaatimuksia. Uuden jarjestelman on toteutettava useita vanhan jarjestelman toimintoja,
eikad olemassa olevan jarjestelman virheita tule siirtdéd uuteen jarjestelmaan. (Haumer et
al, 1998). Siirtymisprosessia voidaan organisoida esimerkiksi nykyisen ja tavoitetilan-

malleilla seka paamaaramallinnuksella.

2.5.1 Nykyisen jatavoitetilan mallit

Nykyisen tilan mallilla (current-state model) kuvataan nykyisen jarjestelman toimintoja ja
historiaa. Tavoitetilan malli (desired-state model) mé&arittdd uuden jarjestelman
vaatimuksia. Havaintoja olemassa olevasta jarjestelmastda kutsutaan reaalimaailman
kuvauksiksi (real world scene) ja havainnoista kerédtty materiaali pitdd sisallaan
informaatiota  jarjestelmdn kayttotavoista. Tama materiaali voidaan jarjestella
reaalimaailman esimerkiksi (real world example), joka koostuu materiaalista, joka on
keratty jarjestelman yhdella kayttokerralla. Reaalimaailman esimerkkien perusteella
saadaan uusia kasityksia, ja liséksi nykytilan mallit voidaan validioida niiden perusteella.
(Haumer et al, 1998)

Uuden jarjestelméan toteuttamista vanhaan jarjestelmaan perustuen (kuva 2) voidaan
kuvata neljalla vaiheella:
1. Kaanteisanalyysi (reverse analysis), jossa nykyisen tilan malli maaritellaan
todellisuutta havainnoimalla.
2. Maarittelyn muuttaminen (change definition), maaritelladn uuden jarjestelman malli
lisaamalla maarittelyt muutokset nykyisen tilan malliin.
3. Toteutuksen vaihtaminen (change implementation), jossa wuusi jarjestelmé
suunnitellaan, toteutetaan, testataan ja asennetaan halutun tilan malliin perustuen,
4. Perintdintegraatio (legacy implementation), jossa pyritddn valttamaan ristiriitoja
uutta jarjestelmaa toteutettaessa ja parantamaan uudelleenkayttoa.
(Haumer et al, 1998)
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2. Méarittelyn
NYKYISEN TILAN Wmuuttaminen (

HALUTUN
MALLI » JARJESTELMAN
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A A
1. Kaantgisanalyysi 3. Toteutdksen vaihtaminen

VANHA 4. Perintdintegraatio U'-USI “
JARJESTELMA ' -~ JARJESTELMA

Kuva 2. Nelja vaihetta muutosprosessissa. (Haumer et al, 1998)

2.5.2 Paamaaramallinnus

Kun analysoidaan vanhaa jarjestelm&d, on ymmarrettdva alkuvaiheessa jarjestelman
ominaisuuksiin  liittyvat miksi-kysymykset (kuten miksi jarjestelma tukee tiettya
aktiviteettia), jotta voidaan siirtyd kysymyksiin mita ja miten. Vaatimusten kartoitukseen ja
kehittamiseen kaytetddn padmaaria, jotka ovat korkean tason vaatimuksia. Sidosryhmét ja
asianosaiset kyselevat miksi, miten ja kuinka —kysymyksia, ja niiden avulla saatavien
paamaarien perusteella jarjestelmd voidaan yhdistdaa liiketoiminnallisiin kasitteisiin.
Paamaarien avulla voidaan selventaa vaatimuksia ja esimerkiksi sidosryhmien tarpeita

menematta liilan tarkkoihin yksityiskohtiin. (Haumer et al, 1998)

Paamaariin keskittymalla voidaan havaita paremmin eri havaintojen valisia yhtalaisyyksia.
Paamaaramallit ovat tieto- kayttaytymis- ja toiminnallisia malleja abstraktisempia. Silloin
kun tarvitaan tarkempaa tietoa siitd miten paamaara saavutetaan, on mahdollista tehda
edelld mainittuja yksityiskohtaisempia kuvauksia. Pdadmaaramallit tukevat seka ylhaalta
etta alhaalta k&sin ké&sitteellistamistd, ja myos niiden yhdistelmaa voidaan kayttaa.
(Haumer et al, 1998) Taman tyon kaytdnnon osuudessa, AinaCom Oy:n
vaatimusmaarittelyprojektissa, kaytetaan nykyisen ja tavoite-tlan mallia osana
vaatimusmaarittelyd. Korkean tason vaatimuksia eli paamaaria johdetaan aiemmasta
materiaalista tietojohtamisen nékokulmasta. Nykyisen tilan kuvaaminen vaatii hyvaa
ymmarrysta ymparistosta, ja siihen suotu aika projektin alkuvaiheessa helpottaa
yhteisymmarrysta projektiryhman kesken projektin edetessa, ja nain ollen tehostaa koko

prosessia.
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3 TIETOJOHTAMINEN VAATIMUSMAARITTELYN
TUKENA

Edella on esitelty vaatimusmaarittelyprosessia ja sen ongelmia. Tassa kappaleessa
tutustutaan tietojohtamiseen, ja pohditaan miten tietojohtamista voidaan ottaa osaksi
vaatimusmaadrittelya, miksi se on tarpeellista, ja mitd eri tapoja tietojohtamisen
hyddyntamiseen on. Tietojohtamisen nékokulma sopii hyvin jarjestelmékehitykseen,

erityisesti vaatimusten kartoitukseen, analysointiin ja hallintaan.

Osassa tutkimuksissa tietojohtaminen néhd&én pelkastaan teknisend hyddyntamisena
vaatimusmaarittelyssa tai tietojohtamisen ryhmatydkalujen kaytténa. On olemassa myds
MARK-workshoppeja (managing international requirements) ja tutkimusta IT-ty6kalujen
kaytosta vaatimusmaarittelyssa. Tutkimusta on myods metodologioista vaatimusmaarittelyn
tiettyjen  osien tiedon hallintaan seka  hiljaisen tiedon  vaikuttamiseen

vaatimusmaarittelyssa. (Ratchev et al, 2003)

3.1 Tietojohtaminen

Tietojohtamisen kasite katkee alleen lukuisia eri maaritelmia, tieteenaloja ja koulukuntia,
ja se on monitieteinen lahestymistapa organisaatioiden ohjaamiseen. Tietojohtaminen on
sekd johtamisnakemys ettd kokoelma toimintatapoja, mittareita ja ohjelmistoja
tavoitteenaan kehittdad tietoa ja tietotyotd. Tietojohtaminen on my6s asiantuntemusala

seka akateeminen tutkimus- ja opetusalue (Kianto, 2011).

Tiedon hallitseminen on noussut nykytaloudessa merkittavaksi tekijaksi yrityksissd, ja
tiedon luomisesta ja sen jakamisesta on tullut erityinen kilpailuedun lahde (Dalkir, 2005).
Yritykselle syntyva etu tulee siitd, mita yritys kollektiivisesti tietda, kuinka tehokkaasti se
kayttaa mita tietdad, ja kuinka nopeasti yritys hankkii ja kayttda uutta tietoa (Davenport &
Prusak, 1998). Tietojohtaminen edustaa tarkoituksellista ja systemaattista
lahestymistapaa, jolla varmistetaan taysi hyodyntaminen yrityksen hallussa olevasta
tiedosta, yhdistettynd potentiaalisila henkildkohtaisilla taidoilla, kyvykkyyksilla,
innovaatioilla ja ideoilla. Tavoitteena luoda entista tehokkaampi ja enemman aikaansaava

organisaatio. (Dalkir, 2005)

23



Tietojohtamista voidaan pyrkia maarittamaéan seuraavasti: Tietojohtaminen on
tarkoituksenmukainen ja systemaattinen yhdistelma ihmisi&, teknologioita, prosesseja ja
organisaatiorakennetta, joka tahtdd arvon lisddmiseen uudelleenkéytdn ja innovaation
avulla. Taméa yhdistelma saavutetaan luomalla, jakamalla ja lisdamalla tietoa, ja lisaksi
tallettamalla organisaation muistiin opittuja asioita (lessons learned) ja parhaita kaytant6ja
(best practices) tavoitteena vaalia jatkuvaa organisationaalista oppimista. (Dalkir, 2005).
Tietojohtamista voidaan lisdksi maaritella yritystoiminnan nakokulmasta (Barclay &
Murray, 1997), kognitiivisen tiedon nakoékulmasta (Wiig, 1993) tai prosessien/teknologian
nakokulmasta (Dalkir, 2005)

Tietojohtamisesta puhuttaessa Wiig (1993) korostaa kahta tietoon liittyvad nakokulmaa,
jotka ovat tarkeita tietojohtamisen onnistumisessa: Tietovarat (knowledge assets), joita
taytyy lisata, hoivata, varata ja kayttda mahdollisimman laajassa mittakaavassa seka
yksityisten etta yritysten osalta. Sekad prosessit, joilla luodaan, rakennetaan, koostetaan,
organisoidaan, muutetaan, siirretddn, varastoidaan, lisdtddn ja suojataan tietoa. (Wiig,
1993) Organisaatioissa tietojohtaminen muodostuu tietoprosesseista ja niita tukevista
tietojohtamisen kaytanndistd. Kun on ymmarretty miten yritys luo arvoa tiedon avulla,
voidaan taman jalkeen miettia keinoja joilla néita tarkeita tietoprosesseja voidaan edistaa;
keinot ovat tietojohtamisen kaytantoja. Kuvassa 3 on organisaation tietojohtamisen malli,
jossa nakyvat tietoprosessit ja niitd tukevat tietojohtamisen kaytdnnot sekd niista
lopputuloksena muodostuva organisaation suorituskyky. Mallin osia voidaan tarkastella

yksiléiden, ryhmien ja organisaatioiden tasoilla. (Kianto, 2011)
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Tiedon hankkiminen

Innovatiivisuus

Tiedon luominen

Tiedon siirtaminen ja
jakaminen

Kilpailukyky

Tiedon tallentaminen

Taloudellinen tulos
Tiedon

hyodyntaminen

Kuva 3. Tietojohtamisen kaytannot. (Kianto, 2011)

Wiig (1993) mukaillen tietojohtamista organisaatioissa voidaan tarkastella kolmesta eri

nakokulmasta:

1.

2.

Liiketoiminnallinen nakodkulma: miksi, misséd ja mihin laajuuteen yrityksen taytyy
investoida tai kayttdd hyvékseen tietoa. Strategiat, tuotteet ja palvelut, allianssit,
hankinnat ja divestoinnit pitaisi harkita tietojohtamisen nakdkulmasta

Johdollinen nakokulma: keskittyy  haluttujen liketoimintastrategioiden
saavuttamiseksi  kehitettyjen  tietoon liittyvien toimintojen p&attamiseen,
organisointiin, johtamiseen, tukemiseen ja valvomiseen

Hands on- nékokulma: keskittyy lishamaan ammattitaitoa eksplisiittiseen tietoon
liittyviin tdihin ja teht&viin.

(Wiig, 1993)
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Davenport & Prusak (1998) kuvaavat liséksi tietojohtamisen elinkaarta yrityksissé kolmella
aliprosessilla: luominen, kodifiointi ja siirto. Tama konsepti kuvaa tiedon evoluution koko
organisaatiossa makroskooppisella tasolla. Jotta tiedon markkinat saadaan yrityksessa
toimimaan kunnolla, tarvitaan taloudellinen nakokulma tiedon jakamiseen: tiedon
markkinat yrityksen sisdan, jotta ihmiset ymmartavat ettd heidan tiedollaan on arvo ja he
saavat vastinetta jakaessaan sitd. (Davenport & Prusak, 1998). Tata nakokulmaa
kaytetaan hyvaksi myos Pilat & Kaindl (2011) tutkimuksessa, jossa vaatimusmaarittelya

kasitellaan tietojohtamisen prosessina. Tutkimukseen palataan tdman tyon edetessa.

Tietoperustainen strategiateoria (knowledge-based view of the firm) esiintyy usein
tietojohtamisen tutkimuskirjallisuudessa, ja siina tietoa tarkastellaan yrityksen arvokkaana
voimavarana. Tietoperustaisen strategian eli KBV:n mukaan suorituskyky yrityksessa
perustuu sen tietopddomaan ja kykyyn kehittdd, luoda ja johtaa tietoa. Nelja paaasiallista
lahdettd muodostavat yrityksen tietoperustaisen arvon: henkiloéston inhimillinen pddoma,
sisdinen ja ulkoinen padoma organisaatiossa, rakenteellinen pddoma ja uudistumiskyky

organisaatiossa. Ne voidaan esittdd kuvan 4 mukaisesti. (Kianto, 2011).

Aineettomat voimavarat

Inhimillinen Sosiaalinen Rakenteellinen

Uudistumiskyky
paaoma paaoma paaoma

Kuva 4. Aineettomat voimavarat yrityksessa. (Kianto, 2011)

Juuri inhimillinen p&doma on tietoperustaiselta kannalta yrityksen térkein resurssi.
Organisaatio ei toimi ilman henkildston tydpanosta. Inhimillistd padomaa pystytééan vain
rajallisesti kontrolloimaan; yrityksen henkildston omaisuutena se voi poistua heidén
mukana organisaatiosta. Tietoa ei voida varsinaisesti hallita ja johtaa samoin kuin
aineellisia resursseja; ketaén ei voida pakottaa tiedon jakamiseen tai luomiseen.

Tiedon johtamisessa on paaosin kyse tietoprosesseja tukevien olojen luomisesta ja

motivoimisesta.

26



Inhimillisen paaoman johtaminen tapahtuu sosiaalisen p&&oman valityksella
hyodyntamalla verkostoja seka yhteisOja ja rakentamalla suhteita jotka perustuvat
yhteisiin normeihin ja luottamukseen. Sosiaaliset verkostot, luottamus ja jaettu kulttuuri
edistavat tiedon luomisen, jakamisen ja hyddyntamisen kykya. (Kianto, 2011)

Tyopadivan paatteeksi toihin jAdva organisaation osaaminen muodostaa yrityksen
rakenteellisen paaoman. Siihen kuuluvat esimerkiksi fyysiset dokumentit, tietokannat,
arkistot, prosessit ja manuaalit. Naita eksplisiittisia tietoresursseja voidaan myyda ja myos
suojata esimerkiksi patenttien avulla. Rakenteelliseen pddomaan kuuluvat myos yrityksen
tieto- ja viestintateknologiset jarjestelméat ja ratkaisut, jotka osaltaan voivat tukea
merkittavasti tiedon jakamista ja kayttamistd organisaatiossa. Rutiinit, prosessit,
johtamisjarjestelmét ja organisaatiokulttuuri kuuluvat myds rakenteelliseen péédomaan.
(Kianto, 2011)

Nykyisen osaamisen lisaksi organisaation tietopddoma kattaa myds sen tiedon, jota
yrityksella ei ole. Tunnetun tiedon soveltamisen lisaksi yrityksen on kyettava kehittdmaan
uutta tietoa avoimissa nopeastikin muuttuvissa tilanteissa. Uudistumiskyky auttaa
organisaatiota pysymaan ympariston muutoksen tahdissa ja olemaan innovatiivinen
edellakavija. Uudistuskyky kuvaa sita, miten hyvin organisaatio pystyy hyddyntamaéan

tietoaan ja osaamistaan innovoinnissa ja oppimisessa (Kianto, 2011).

3.1.1 Tiedon luonne

Tietojohtamisesta puhuttaessa on syytad puhua myds tiedon luonteesta ja siihen liittyvista
maaritelmista. Tietojohtamisessa erotetaan toisistaan data, informaatio ja tieto, ja lisaksi
tehddan ero eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon valilla. Alavi (2001) kuvaa artikkelissaan
tiedon muotoja hieman syvemmin. Edell& mainittujen lisaksi erotetaan myds esimerkiksi
deklaratiivinen (know about), proseduraalinen (know how), kausaalinen (know why) ja
ehdollinen (know when) tieto (Alavi, 2001).

3.1.1.1 Data, informaatio ja tieto

Tietojohtamisessa erotetaan data (data), informaatio (information) ja tieto (knowledge).
Data on objektiivisia faktoja tapahtumista, jota on tallennettuna yrityksen tietovarastoihin.
Data kertoo vain osan tapahtuneesta, eikd kerro mitd&n tarkeydestdan tai

asiaankuuluvuudestaan. (Davenport & Prusak, 1998)
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Datasta tulee informaatiota kun silla on joku merkitys. Informaatiolla on lahettgja ja
vastaanottaja, sitd voidaan ajatella viestind, jonka tarkoitus on muuttaa vastaanottajan
tapaa ottaa vastaan jotain. Vastaanottaja paattda onko viesti todella informaatiota vai ei.
Dataa muutetaan informaatioksi usealla eri tavalla, kontekstuoimalla (tiedamme miksi
dataa on keréatty), luokittelemalla (mitk& datasta ovat avaintietoja), laskemalla (dataa
saatetaan analysoida matemaattisesti tai tilastollisesti), korjaamalla (virheitéd poistamalla
datasta), tiivistamalla (data voidaan tiivistaa ytimekkaampaan muotoon).

(Davenport & Prusak, 1998)

Tiedosta puhuttaessa monelle ihmiselle tulee jo intuitiivisesti tunne ettd tieto on jotain
dataa ja informaatiota syvempad ja rikkaampaa. Prusak & Davenport (1998) ovat
kuvanneet tiedon niin, etta siihen sisaltyy ominaisuuksia, jotka tekevat tiedosta arvokasta
ja ominaisuuksia, jotka tekevat siita vaikeaa hallita (ne ovat myds usein samoja asioita).
Tieto on sekoitus kokemusta, arvoja, kontekstuaalista tietoa ja asiantuntevaa nakoékulmaa,
joka tarjoaa kehyksen arvioida ja yhdistaa uusia kokemuksia ja tietoa. Tieto on syntynyt ja
muuttuu/lisdantyy henkilon mielessa. Organisaatioissa se usein sulautuu dokumentteihin
ja tietovarastoihin sek& organisationaalisiin rutiineihin, prosesseihin, toimintoihin ja

saantoihin. (Davenport & Prusak, 1998)

3.1.2 Hiljainen ja eksplisiittinen tieto

Yksi keskeinen tietojohtamisen konsepti on hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon erottaminen,
jonka filosofisena is&nad voidaan n&hda Michael Polanyi, mutta Nonaka ja Takeuchi
(1995) esittavat seuraavat maaritelmat: Eksplisiittisella tiedolla (explicit knowledge) on
muoto ja systemaattisuus. Tasta syysta sita voidaan helposti jakaa ja siitd voidaan puhua.
Esimerkiksi ohjelmisto ja sen koodi. Hiljainen tieto (tacit knowledge) on hyvin
henkilokohtaista. Sitd on vaikea muotoilla ja sen takia siitd on vaikea puhua muiden
kanssa. Hiljainen tieto on my6s syvasti sidoksissa toimintaan ja henkilon sitoutumiseen

tiettyyn asiayhteyteen. (Nonaka & Takeuchi, 1995)

Blomqgvist & Kylaheiko (2000) ovat lisdnneet hiljaisen ja kodifioidun (eksplisiittisen) tiedon
lisdksi maaritelm&énsa myos yleisen tiedon. Kuvan 5 mukaisesti hiljainen tieto (know-
how) on sulautettuna organisaation rakenteisiin (jolloin sita on helppo suojata kilpailijoilta)
tai tiimeihin tai jopa yksittaisiin ihmisiin (jolloin se on helposti "ostettavissa” kilpailijan

toimesta).
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Hiljaisen tiedon, oppimisen ja replikaation seké& osittaisen replikaation avulla on
mahdollista luoda yritysspesifinen kehityspolku, joka mahdollistaa yritysten vdlille suuria
eroja jopa samalla toimialalla. Yleista ja kodifioitua tietoa on hiljaisesta tiedosta poiketen
mahdollista hytdyntdd muiden (ulkoisten) tiedonlahteiden avulla. Tiedon siirtdminen ja
tiedon luonti integroimalla hiljaista tietoa yleiseen tietoon, ovat yleiseen ja kodifioituun
tietoon liittyen tarkeimmé&t mekanismit. (Blomgvist & Kylaheiko, 2000)

Hiljainen tieto Yleinen tieto Kodifioitu tieto

Sisdllytettyna:
(i) Koko organisaatio

(ii)  Tiimit

(iii) Yksildt

. Vaikeasti siirrettavaa . Melko helppoa siirtda * Helppoa siirtaa
tieto/taitoa . Melko vaikeaa suojata +Erittdin vaikeaa suojata

. Helppo suojata
. Polkuriippuvaista ja
omaperdista |
. Kumulatiivisten
sisdistysten lahteita

Tiedon ulkopuolisia lahteita

Tietoon liittyvia
mekanismeja

(i) Replikaatio

{ensimmadisen kierroksen oppimin TIEDON LUOMINEN oo
(ii) Osittainen replikaatio W) ||\ ecrAaATIONKAUTTA | € (i) Siirto

(toisen kierroksen oppiminen)

Kuva 5. Tiedon luonne. (Blomqvist & Kylaheiko, 2000)

3.1.3 Tiedon muuttumisprosessi, tiedon spiraali

Yksi téarked tietoon liittyvistd ominaisuuksista on sen muuttuminen hiljaisesta
eksplisiittiseksi ja toisin pain. Nonakan tiedon spiraali (kuva 6) kuvaa kuinka tieto muuttuu
ja kuinka jokaisen vaiheen (sosialisaatio, ulkoistus, yhdistaminen ja sisaistys)
lapikdyminen lisda tiedon maaraa yrityksessa. Tiedon spiraalia kutsutaan myds SECI-

malliksi vaiheidensa mukaan. (Nonaka & Takeuchi, 1995)
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~N &

SISAISTAMINEN SOSIALISAATIO
(kokemus) (suora vuorovaikutus)
eksplisiittinen -> hiljainen -> hiljainen \
; hiljainen
I
YHDISTAMINEN ULKOISTAMINEN
(synteesi) (kodifikaatio)
eksplisiittinen -> hiljainen ->
eksplisiittinen eksplisiittinen

¥

Kuva 6. Tiedon muuttumisprosessi, SECI-malli. (mukailtu Nonaka & Takeuchi, 1995)

3.1.3.1 Sosialisaatio (socialization)

Hiljainen tieto voidaan siirtda toiselle suoran vuorovaikutuksen avulla. Tata kutsutaan

sosialisaatioksi

3.1.3.2 Ulkoistaminen (externalization)

Hankittu hiljainen tieto voidaan muuntaa eksplisiittiseksi tiedoksi kodifioimalla se muotoon,

jolla siitd saadaan pysyvéa, esimerkiksi tietokantaan tai dokumenttiin.

3.1.3.3 Yhdistaminen (combination)

Eri eksplisiittisen tiedon lahteista voidaan yhdistamalla synnyttdd uutta tietoa. Tata

kutsutaan yhdistamiseksi.

3.1.3.4 Sisaistaminen (internalization)

Kodifioitu eksplisiittinen tieto voidaan siirtda tai jakaa eri henkiléille, jotka tarvitsevat
kyseista tietoa. Sisaistadkseen taman tiedon, heidan taytyy ymmartaa se. Parhaiten se
tapahtuu kayttdmalla tieto hyddyksi toiminnassa ja oppimalla kokemuksesta. Taman
jalkeen tieto on hiljaista jalleen, ja voidaan antaa toisille vuorovaikutuksen kautta.

(Nonaka & Takeuchi, 1995)
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Erityisesti  edellda kuvattua tiedon  muuttumisprosessia  voidaan  hyddyntaa
vaatimusmaarittelyssd ja my0s toimintaympariston muutoksessa, ja siihen tullaan
palaamaan téssa tyossa mydhemmin. Seuraavaksi esitellddn tietojohtamisen tarjoamia

tukikeinoja vaatimusmaarittelyprosessiin.

3.2 Vaatimusmaarittely tietojohtamisen prosessina

Tietojohtamisen nakdkulmaa voidaan hyodyntaa tiedon jakamiseen vaatimuksista ja
toimintaymparistosta (domain). Vaatimusmaarittelysté tehdéén tietojohtamisen prosessi ja
omaksutaan aiemminkin esitelty tiedon spiraalin konsepti muutoksineen hiljaisesta
eksplisiittiseen tietoon. Tiedon haltijat (knowledge holders) ja heidan suhteensa
vaatimuksiin ja toimintaymparisté6n ovat hyodyllisia ja tarkeita. Tietojohtamisella voidaan
auttaa tiedon flowta organisaatiossa tehokkaammaksi osaksi prosesseja. Tietojohtaminen
voidaan nahda joko niin sanotusti isosti, jolloin koko yrityksen tiedon flowta parannetaan.
Tai sitten pienesti, jolloin keskitytaan tietyn ohjelmistoprojektin tiettyyn osaan, esimerkiksi
vaatimustenhallintaan. Talloin paastaan sisalle siihen, mita tarvitaan, jotta tietojohtaminen

voidaan ottaa osaksi yhden projektin vaatimusmaarittelyn osalta. (Pilat & Kaindl, 2011)

Vaatimusmaarittely voidaan néhda tietojohtamisen prosessina, ja tama on tarkea osa
tietojohtamisen nakdkulman omaksumista. Vaatimuksia koskettavan tiedon luonne, ja
sovellusten toimintaymparistd tulee pitaa mielessa. Vaatimustieto on erityistapaus tiedosta
yleensa. Tiedon muuttumista voidaan tutkia vaatimusmaarittelyn edetessa maarittelemalla
tiedon spiraali. Lopuksi voidaan miettia miten tiedon siirtdminen, joka on
vaatimusmaarittelyssa tarkedd, voidaan hallita parhaalla mahdollisella tavalla. (Pilat &
Kaindl, 2011)

Vaatimukset itsessdédn eivat ole konkreettisia ja tieto niista taytyy tehda eksplisiittiseksi
esitysmuodon avulla (Kaindl & Svetinovic, 2010). Jotta vaatimukset saadaan tarvittavalla
tavalla esitettyd, ne taytyy kartoittaa ja saada talteen soveltuvilla metodeilla (Hickey &
Davis, 2003). Vaatimusten kartoituksen aikana hiljainen tieto vaatimuksista ja sita tukeva
toimialatieto luodaan tai otetaan talteen (Gacitua et al, 2009). Kun omaksutaan
tietojohtamisen nakokulma vaatimusmaarittelyyn, kaikki toiminnot vaatimusmaarittelyssa
liittyvat tietoon vaatimuksista ja toimintaymparistosta. Keratty tieto tulee saada muutettua,
jotta siitéd saadaan lopuksi spesifikaatio, joka johtaa vaatimusmaéaarittelyyn tietojohtamisen
prosessina. Perustana on Davenportin & Prusakin (1998) tietojohtamisen prosessin kolme

aliprosessia: luominen, kodifiointi ja siirto. (Pilat & Kaindl, 2011)
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Ensin tarvitaan tietoa vaatimuksista. Lisdksi tarvitaan tietoa toimintaymparistosta, jotta
edellinen ymmarretaan. Tama tieto yleensa yhdistyy eri sidosryhmilta, joten myds heidat
taytyy tunnistaa. Jotta tieto saadaan heilta talteen, tarvitaan tiedon siirron aliprosessia.
Mikali jotain tietoa ei ole saatavilla, tarvitaan lisdksi tiedon luomista. Tieto sidosryhmilta
taytyy siirtda vaatimusmaarittelijoille. Tiedon siirtoa tarvitaan myos siing, ett jo hankittu
tieto yhdistetaan uuteen tietoon. Kaikki tieto kodifioidaan soveltuvaan muotoon
vaatimusmaarittelyyn. Edella kuvattu prosessi on reaalielamastda yksinkertaistettu
vaatimusprosessi, jotta vaatimusmaarittelyn peruskonsepti saadaan ymmarrettavaksi.
Prosessi on iteratiivinen; tieto vaatimusmaarittelijoilta voidaan toimittaa taas sidosryhmille
arvioitavaksi, jonka perusteella saadaan taas lisaa tietoa vaatimuksista ja voidaan siirtaa
vaatimusmaarittelijdille.  Vaatimusten tiedon prosessointi sisdltaa kaksi tarkeda

kasittelytapaa, tiedon siirtdminen ja tiedon muuttuminen. (Pilat & Kaindl, 2011)

3.2.1 Vaatimuskohtainen ja toimintaympaéariston tieto

Tarvitaan tietoa toimintaymparistdsta, jotta voi olla tietoa vaatimuksista.
Vaatimusmaarittelyprosessissa térmataan usein ongelmaan, etta vaatimusmaarittelijoilla
ei ole tarvittavaa tietoa toimintaymparistosta. Tasta syysta vaatimusmaarittelijat eivat voi
ymmartaa, ja taman takia hankkia tietoa vaatimuksista, jos heilla on tarkeita puutteita
toimintaympariston oleellisista tiedoista. (Pilat & Kaindl, 2011) Vaatimusmaéarittelijan
nakokulmasta toimintaympariston tiedon tarkeys on pitkdan tunnistettu. Curtis et al (1988)
summaa, etta koodin kirjoittaminen ei ole ongelma, ongelman ymmartaminen on ongelma.
Vaatimusmaarittelijat eivat valttamatta kirjoita koodia, mutta heilla on sama ongelma, joka
on ongelman ymmartaminen. ( Curtis et al, 1988) Tietojohtamisen nakdkulmasta ero on
siing, etta vaatimukset itsessddn ovat abstrakteja, ja vain tietoa niistd voidaan siirtda
sidosryhmien ja vaatimusmaarittelijoiden kesken. Voidakseen hankkia ja ymmartaa tietoa
vaatimuksista, tieto toimintaymparistdsta on valttamatonta. Toimintaympariston tieto on
nalin ollen vaatimus sille, ettd vaatimuskohtaista tiedon siirtoa ja tiedon muuttumista voi
tapahtua. Usein sidosryhmét ilmaisevat oman tietonsa vaatimuksista yhdistettyna
toimintaympariston tietoon, jonka vaatimusmaarittelija tallettaa spesifikaatioon, ja tassa

kohdassa kay ilmi, mikali vaatimuksia ei ole ymmarretty oikein. (Pilat & Kaindl, 2011)
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3.2.2 Tiedon siirtaminen ja muuttuminen

Tietojohtamisen nakokulman tarkein perspektiivi on se, miten tieto vaatimuksista ja
toimintaympaéristostéd saadaan sidosryhmiltd loppuun asti oikeana aina spesifikaation
muotoon asti. Siirto tapahtuu joko face-to-face tai jonkun vaihetuotteen avulla, joka esittéa
tietoa, joka taytyy siirtda. Kummallakaan tavalla tieto ei siirry yksiselitteisesti. Tamé on
synnynndinen ongelma kun vaatimuksia tehdaén iteratiivisesti. Vain alkuperdinen
tietolahde voi tarkistaa tietonsa syntynytta tulosta vasten. Ja yksiselitteisyys sailyy, jos niin
toimitaan. (Pilat & Kaindl, 2011)

Tiedon siirto ja sen muuttuminen on keskeinen konsepti tietojohtamisessa. Se perustuu
hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon eroon, joka johtaa tiedon spiraaliin. (Nonaka & Takeuchi,
1995). Tama konsepti voidaan mukauttaa vaatimusmaarittelyyn (kuva 7). Tietojohtamisen
isosti-spiraali lisdd organisaation kollektiivista tietoa ja tietojohtamisen pienesti-spiraali
lisaa tietoa liittyen projektin vaatimuksiin ja toimintaympaéristéon. Tiedon lahtékohtana ovat
alkuperaiset vaatimukset, jotka kartoitusvaiheessa siirtyvat eteenpéin tiedon spiraalissa, ja
maarittelyvaiheen jalkeen, tiedon spiraalin lopputuloksena, tulevat lopulliset vaatimukset.

Alkuperaiset
vaatimukset.

Tiedon I‘

~

lahtdkohta L - Vaatimusten
(inout) SISAISTAMINEN SOSIALISAATIO kartoitus
eksplisiittinen -> hiljainen ->
hiljainen hiljainen
YHDISTAMINEN ULKOISTAMINEN
eksplisiittinen -> hiljainen -> Vaatimusten
eksplisiittinen eksplisiittinen mddrittely
Lopulliset

vaatimukset.
Tiedon tulos
(output)

Kuva 7. Vaatimustiedon spiraali. (Pilat & Kaindl, 2011)

On tunnistettu ettd sidosryhmien tieto on I&hinn& hiljaista. Nain ollen hiljainen tieto taytyy
joko siirtdd suoraan vaatimusmaarittelijille sosialisaation (socialization) kautta tai siitd

taytyy tehdad eksplisiittistd sidosryhméan toimesta ulkoistamisen (externalization) kautta.
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Mikali kyseessa on alkuperdaista tietoa vaatimuksista eksplisiittisessd muodossa, se taytyy
ensin hankkia, ja tdman jalkeen vaatimusmaarittelija voi ymmartaa sitd, jolloin kyseessa
on sisdistdmisen (internalization) prosessi. Kuvattu tieto voi tulla joko sidosryhmalta tai
vaatimusmaarittelijalta, spiraali kuitenkin on sama. (Pilat & Kaindl, 2011)

Vaatimustiedon spiraalin mukaisesti vaatimukset saadaan kartoitettua. Vaatimusten ja
toimintaymparistotiedon avulla vaatimusmaarittelijdlle tulee visio ohjelmistosta, jota tullaan
toteuttamaan. Kun tieto vaatimuksista on saatu esitettya eksplisiittisessa muodossa, se
voidaan yhdistdd soveltuvaan eksplisiittiseen esitysmuotoon. Esimerkiksi toimialatieto
yhdistettynd eksplisiittiseen tietoon vaatimuksista voidaan muuttaa tavoitetilan malliksi,
kuten AinaCom Oy:n kanssa tehtiin. Tietojohtamisen nakokulmasta heijastettuna tiedon
elinkaaresta, vaatimusten aikaansaaminen tapahtuu epdasuorasti. Vaatimustiedon
ymmartaminen tuettuna toimintaympariston tiedolla joko tapahtuu tiedon muutoksen
avulla (sosialisaatio, ulkoistus, yhdistiminen) tai sen tekee yksi tai useampi ihminen
henkilokohtaisesti. Ympyra sulkeutuu kun eksplisiittiseksi muodostunut tieto arvioidaan
vaatimusmaarittelijan ja alkuperéisen tiedon haltijan toimesta, ja nain tieto muutetaan

takaisin hiljaiseksi siséistamisen avulla. (Pilat & Kaindl, 2011)

3.2.3 Vaatimustiedon siirron hallinta

Tietojohtamisen periaatteiden mukaisesti on tarkeaa selvittaa kenelld sidosryhméssa on
mitakin tietoa, ja erityisesti tarke&é tietoa. Tama voi olla vaikea tehtava, mutta siihen voi
olla avuksi tietojohtamisen konsepti, tietokartta (knowledge map), joka osoittaa tiedon
l&hteille, mutta ei sisalla tietoa (Davenport & Prusak, 1998). Kyseessa voi olla tietokanta
tai yksinkertainen taulukko, josta ilmenee projektissa tarvittava tieto ja henkild keneltd se
6ytyy. Kartta tulisi luoda kun vaatimusmaarittely kaynnistyy, ja sen taytyy olla
paivitettavissa sitd mukaa kun vaatimustiedon spiraali kehittyy, koska my®os tieto siitéa kuka
tietdd mitdkin kehittyy. Tietoa voi yllapitdéa joko asiakas tai toimittaja. Jos joku tieto on
harvinaista, vaatimusmaarittelyn onnistuminen riippuu siltd osin kyseisen henkilon halusta
jakaa tietoa. (Pilat & Kaindl, 2011)

Tiedon siirtymiseen taytyy johdatella jokaisessa tiedon siirtovaiheessa. Kasvokkain
tapahtuvaan tiedonsiirtoon taytyy varata aika ja paikka. Tarkkaan rajatun ryhman
tehokkaat kokoukset ovat tarkeitd. Osallistuvat henkilot pitdd saada myods puhumaan

yhteista kieltéq, muuten vuorovaikutuksesta ei ole mitd&n hyotya.
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Ulkoistaminen ja siséistaminen vaativat tiedon esittamista tehokkaimmassa muodossa, ja
se vaatii henkilokohtaista sitoutumista (Nonaka & Takeuchi, 1995) Tatéa voidaan tukea
luomalla tyOkalut muuttaa hiljaista ja eksplisiittista tietoa edestakaisin niin helposti kuin
mahdollista. Oikea tyOkalu riippuu ihmisistd, jotka ovat tiedon siirrossa osallisina. Taytyy
I6ytaa heille luontaisin tyokalu ja tapa. (Pilat & Kaindl, 2011)

Tarkeda on myos johtaa tiedon jakamista yksityisella tasolla. Davenport & Prusak (1998)
ehdottavat tiedon markkinoiden perustamista yritykseen, jolloin tiedosta tulee arvokasta ja
tiedon siirtoa voidaan vaalia markkinoilla. Tiedon markkinoihin ja tiedon jakamisen
halukkuuteen voidaan vaikuttaa organisatorisilla keinoilla:

- Lisdamalla saatua tiedon jakamisen palkintoa. Tiedon jakamisen markkinat liittyvat
siihnen, ettd tiedon kustannusten pitda olla sopusoinnussa jakamisen kanssa.
Talloin tietoa mieluummin jaetaan. Henkilo, joka tuntee psykologista omistajuutta
tietoa kohtaan saattaa olla edelleen haluton jakamaan tietoa ja tiedolla on iso hinta
(Webster et al, 2008)

- Lisdaamalla saatua tehokkuutta. Tietoa jaetaan mieluummin jos uskotaan, ettd
jakamisella on selkeé ja havaittava positiivinen vaikutus

- Tukemalla ryhmaidentiteettia. Tietoa jaetaan mieluummin jos on selked

yhteenkuuluvuuden tunne, me-meininki. (Pilat & Kaindl, 2011)

Tiedon jakamisen tukemisen keinot voivat olla hyvin projekti- ja henkilokohtaisia. T&man
takia avaintiedon haltijat pitaisi tunnistaa ensin esimerkiksi kayttamalla tietokarttaa. Kun
vaatimusmaarittely ndhdaan tietojohtamisen prosessina, on tarkeaa selvittdd tiedon
lahteet, ja erityisesti kenella on téarked& tietoa vaatimuksista ja toimintaymparistosta.
Tietojohtaminen tarjoaa tarkat keinot hallita tiedon siirtoa tiedon haltijoiden ja
vaatimusmaarittelijdiden kesken. Tiedon hallussapitgjia taytyy motivoida jakamaan tietoa,
ja tietojohtaminen auttaa ymmartaméaan tiedon jakamista paremmin ja hallitsemaan sita.
(Pilat & Kaindl, 2011)

3.3 Tietojohtamispainotteisia vaatimustenhallintatydkaluja

Vaatimustenhallinta ei onnistu pelkastdan vaatimusten talteenotolla, jaljittavyydella ja
dokumentaatiolla. Tarvitaan siihen suunniteltuja tyOkaluja, joilla vaatimukset voidaan
paikallistaa ja yhdistdd vaatimukset niihin liittyviin vaatimuksiin. (White, 2010) Toimivan
jarjestelman luominen edellyttda, ettd on ymmarrys  toimintaymparistostad johon

jarjestelma suunnitellaan.
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Tiedon ja ymmarryksen puute toimintaymparistosta voi merkittavasti viivastyttad projektia.
Tahan on olemassa avuksi tietojohtamisperustaisia tyOkaluja. Ne voidaan luokitella
interaktiivisiksi - toimintaympariston ymmartamisen —tyokaluiksi. Nama tyokalut ovat
vuorovaikutuksessa kayttdjan kanssa ja kerdavat samalla tietoa toimintaympéristosta.
Tietoa voi olla eri tyyppista, kuten tietoa ongelmanratkaisusta, tietoa ohjelmistojen
tehtavista ja tietoa kayttajasta. Kayttgjan avulla tydkalut mallintavat toimintaympariston ja
nain ollen siirtavat tietoa kayttgjilta suunnittelijoille. (Rus et al, 2001)

Vaatimusassistentit (requirements assistants) ovat tytkaluja, joita vaatimusten analysoijat
kayttavat arvioidakseen jarjestelman vaatimuksia ja kodifioidakseen ne virallisiksi
spesifikaatioiksi. Nama tyokalut auttavat lisdksi vaatimusten keruussa kayttajilta,
muutostenhallinnassa seka huonosti  maariteltyjen  spesifikaatioiden  kanssa.
Vaatimusassistentit  liittdvat tietoa  toimintaymparistostd, jarjestelman  osista,
suunnitteluprosesseista ja tukevat analysointia lisdamaéalla saatu tieto vaatimusten
analysointiprosessiin (Johnson & Feather, 1991). Osa vaatimustenhallintaa helpottavista
tyokaluista tukevat ohjelmistokomponenttien uudelleenkayttéa luokittelemalla ja
jaljittamalla vaatimuksia, joita on kaytetty muissa ohjelmistoissa. TyoOkalu, jossa on
spesifikaatio- ja vaatimustyOkalu samassa, tukee jarjestelman suunnittelua aiemman

maarittelyn avulla, ja auttaa tiedon siirrossa asiakkaalta toimittajalle. (Rus et al, 2001)

3.4 Vaatimustiedon jakaminen

Vaatimustiedon jakamisella tarkoitetaan toimia, joilla voidaan lisata tiimin jasenten tietoa
ja toimia, joilla hajallaan olevalle tiimille voidaan tukea tiedon jakamista. Useimmat
yritykset tunnistavat tarkean tiedon toiminnassaan. Yksityiset, tiimit, projektit ja
organisaatiot seka yrityksen sisé- ettd ulkopuolella ovat tiedon lahteitd, mikali osapuolet

jakavat asiaankuuluvan arvomaailman ja tukijarjestelmét ovat kaytettavissa. (White, 2010)

Monilla projektin jasenilla on vain vahan tietoa asiakkaan ongelmasta, ja vain vahan tietoa
rakennettavasta jarjestelmasta, muutoin kuin omalta osaamisalueeltaan. Sen hyddyt, etta
sidosryhmat keskustelevat tavoitteistaan ja kokemuksistaan on kustannusten arvoinen.
Kun tiedon talteenotto ja sen jakaminen on hyvin ymmarretty, on saavutettu
yhteisymmarrys siitd, etté hiljaisen tiedon talteenotto ja kommunikointi ja tiedon jakaminen
pysyvat tavoitteena. (White, 2010) Hiljainen tieto taytyy hankkia suoralla kokemuksella
(Gourlay, 2007).
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Patrick Lambe maarittelee teoksessaan "Organising knowledge: taxonomies, knowledge

and organizational effectiveness” neljan tiedon ulottuvuutta, joita White (2010) soveltaa

vaatimusmaarittelyprosessiin (taulukko 5).

Taulukko 5. Nelja tiedon ulottuvuutta vaatimusmaarittelyprosessissa.

LAMBE: nelja tiedon
ulottuvuutta

1 Tietoa nykyisesta
tilanteesta henkilon
nakoékulmasta.

2 Yksilon kokemuksistaan

oppimaa tietoa jota voidaan

siirtad muille.

3 Ryhman tietoa nykyisesta
tilanteesta.

4 Organisaation kulttuuri,

historia ja tieto, joka on
kehittynyt aikojen saatossa,
joka voidaan ottaa kayttoon
vaatimusten talteenoton ja

analyysin avuksi.

(White, 2010)

WHITE: Tiedon ulottuvuudet

vaatimusmaarittelyprosessissa

Vaatimusten kasittelija ottaa vaatimuksia talteen
tietysta projektista.

Oman kokemuksen kautta syntynytta tietoa jaetaan
vaatimusten kasittelijalle. Tai nuori tydntekija oppii

kisallind esimerkiksi projektin kehittdmisesta.

Kayttdtapaukset voivat auttaa kokemuksen
jakamisessa. Ketterat menetelmat suosivat
kayttajien tarinoita ja hyvaksyttavyystesteja
mieluummin kuin kayttétapauksia.

Ryhman tieto nykyisesta tilanteesta lisdantyy
keskustelun avulla kun vaatimusten kasittelyssa
arvostellaan prototyyppia, kun tarinoita,
kayttétapauksia ja vaatimuksia kaydaan yhdessa
l&pi. Kun tiimi tulee konsensukseen, tiimin jasenilla
on yhteinen mentaalinen malli vaatimuksista.
Organisaatio tukee vaatimusmaarittelya
rakentamalla asiantuntijahakemistoja ja tietokarttoja
(sosiaalisia verkkoja) jotka nayttava missa tieto on
ja kuka jakaa tietoa kenenkin kanssa.
Organisaation kulttuuri ja historia heijastaa tiedon

jakamisen asennetta.
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Tiedon jakamisessa erilaisten ldhteiden kesken (esimerkiksi eri jarjestelmien) on
avainhaasteena semanttinen heterogeenisyys (Doan et al, 2004). Kun termeilla on
erilainen tai paallekkainen merkitys, XML tai Web Services ei ratkaise ongelmaa. Web
Service osoittaa fyysisen yhteyden mutta ei syytd ja XML mallintaa datasemantiikkaa,
mutta ei poista ongelmia kun samoista asioista puhutaan eri nimilla. (White, 2010)

3.5 Vaatimusten kartoitus ja jakaminen vaatimusmaarittelyssa (KARE)

Vaatimusten kartoitusprosessi on vaativampi ja monimutkaisempi kuin tiedon tallennus, ja
vaatii laajaa iteratiivista vuorovaikutusta asiakkaan ja toimittajan kesken. Virheita
vaatimuksiin tulee helposti, jos toimittaja yrittdd arvata epataydellisen vaatimuksen
todellisen tarkoitusperan tilanteessa, jossa hiljaisen tiedon siirto eksplisiittiseksi on
epdonnistunut. Esimerkiksi vaatimuksen tallennus Kkartoitusvaiheessa asiakkaalta

keskustelun avulla ei ole onnistunut. (Ratchev et al, 2003)

KARE- metodologia (Knowledge Acquisition and sharing for RE) on kehitetty tukemaan
vaatimusmaarittelyn kanssa tytskentelevid ottamaan talteen, prosessoimaan ja
hallitsemaan vaatimuksia ainutlaatuisissa tuoteymparistdissd. KARE- metodologia (kuva
8) on paranneltu vaatimusmaarittelyn n&kokulma ainutkertaisten ja monimutkaisten
tuotteiden suunnitteluun. Se perustuu yleisen tiedon mallin kehittdmiseen, joka tukee
vaatimusmaarittelyn avainaskelia, kuten vaatimusten kartoitus (elicitation), formalisointi
(formalisation), analysointi ja neuvottelu. Prosessi alkaa tarjouspyynndsta (ITT, invitation

for tender) ja paattyy vaatimusten lahtokohtaan/perustaan. (Ratchev et al, 2003)
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Ohjelmistosuunnittelu

Muiden ohjelmistosuunnittelu-moduulien pyynnot

Uloskaynti kasitteelliseen suunnitteluun

Kasitteellinen
suunnittelu
(CD)

Insindori-
suunnittelu ja
kehitvs

»
»

Tarjouspyyntd
(ITT)

<

. v s N 7~
Vaatimusmadrittely (R

@ ‘l Tietosuunnittelu (KE)

SRR: System Requirement Rewiev,
jarjestelméan vaatimusten arviointi

Kuva 8. KARE: Tietoperustainen vaatimusmaarittelyn lahestymistapa

KARE tarjoaa rajapinnan jarjestelman vaatimusten arviointiin (SRR, system requirement
rewiev), joka takaa sen ettd jarjestelmavaatimukset ovat riittdvia ja suorituskyky ja
kustannusarviot ovat realistisia. SRR ohjaa hyvaksytyt vaatimukset kasitteelliseen
suunnitteluun, CD (conceptual design) moduuliin. KARE:ssa on kaksi padkomponenttia,
vaatimusmaarittelyprosessi (RE) ja tietosuunnittelu- prosessi (KE, knowledge
engineering). Vaatimusmaarittely-prosessi, RE-moduuli koostuu kolmesta vaiheesta: 1.
vaatimusten kerdys, 2. vaatimusten analysointi, 3. vaatimusneuvottelu. Prosessi
muodostaa iteratiivisen prosessin (kerays-, analysointi- ja neuvotteluvaiheineen).

Tietosuunnittelu-prosessi, KE- moduuli, tukee néita vaiheita. (Ratchev et al, 2003)

Tietosuunnittelu, Knowledge engineering (KE), kasittaa laajan kattauksen metodeita ja

tekniikoita tiedon hankintaan, mallintamiseen, esittdmiseen ja kayttdmiseen.
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Tietosuunnittelun on tarkoitus rakentaa tietoperusteisia jarjestelmia, knowledge-based
systems (KBS), joilla voidaan toteuttaa tietointensiivisid tehtdvia, kuten esimerkiksi
diagnosointia ja konfigurointia. Tietosuunnittelututkimuksen tuloksena on useita
muodollisia ja puolimuodollisia metodeita seka kielid tiedon kuvaamiseen, ja prosessien
selvittamiseen. Tietosuunnittelu voidaan ndhda ainesosina, joista informaatioteknologian

avulla voidaan rakentaa tietojohtamisen metodit ja ty6valineet. (Wielinga et al, 1997)

KARE-metodologian kerdysvaiheessa vaatimuksia etsitddn keskustelemalla osallisten
kanssa, jarjestelman dokumenteista, toimintaympariston tiedostoista ja muista
tiedonlahteistd. Vaatimusten kartoitus ja analysointi ovat keskendén laheisia prosesseja,
ja kun vaatimuksia l0ydetaan, jonkinndkoistd analysointia tapahtuu vaistamatta.
Vaatimusten analysointi pitdd sisélladn vaatimusten tarkastelua, ja paatoksia osallisten
kanssa siitd, mitka vaatimukset hyvaksytaan. Keskusteluvaiheessa asiakas ja toimittaja
keskustelevat vaatimuksista. Paatason vaatimuksista saatetaan paasta
yhteisymmarrykseen ja lisdvaatimuksia saattaa ilmeta, jolloin palataan vaatimusten
kartoitus-vaiheeseen. Asiakas ja toimittaja keskustelevat "requirement request engine:n”
tukemista vaatimuksista. Jokaisen neuvottelun on mahdollista kaynnistdd uudelleen
vaatimusten kartoitusvaihe, kunnes vaatimusten |&htokohta/perusta on maaritelty.
(Ratchev et al, 2003)

Tietosuunnitteluprosessi, KE, tukee vaatimusmaarittelyprosessia, RE, selvittamalla,
analysoimalla ja vastaamalla tukipyyntoihin. Toinen KE-moduulin paamaard on
implisiittisen tiedon muuttaminen eksplisiittisen muotoon konseptualisoinnin, eli CD-
moduulin  kautta. Tietomdaadrittelyprosessissa on kahdenlaista toimintaa, tiedon
selvittdminen ja tiedon analysointi. KARE:ssa tiedon selvittdminen on prosessi jossa
kerataan, otetaan talteen ja formalisoidaan tietoa. Tiedon sisaltd tutkitaan tarkkaan tiedon
analysointivaiheessa ennen kuin lisdtdan tietovarastoon tai muutetaan sitd. Tiedon
selvitys ja analysointiprosessi on rekursiivinen kierros, joka tukee vaatimusmaarittelya sen

kaikissa eri vaiheissa. (Ratchev et al, 2003)

KARE:n avulla voidaan tehda kolmentyyppisid vaatimusmaarittelyd avustavia toimintoja.
Jarjestelman toimittajan tehtvien avuksi esimerkiksi organisaation méaaérittely ja metodit
jarjestelman arkkitehtuuriselle suunnittelulle. Asiakkaan/toimittajan vaihtuvien tehtavien
avuksi esimerkiksi korkean tason vaatimusten lI6ytdminen (aikaan saaminen), vaatimusten

jaksottaminen, soveltuvuusanalyysi ja perusteiden méaaritelma.
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Lisaksi voidaan hoitaa esimerkiksi seuraavia tehtavia: tuotevalikoiman maarittaminen,
jarjestelman tyyppi, toimialueen tiedon paivitykset, jarjestelmén raakahinnan maéarittely,
toimitusaikataulu ja puuttuvat/epataydelliset vaatimukset. KARE-prototyyppid on testattu
teollisuudessa, ja sen kayttamisella on saatu aikaan parannusta vaatimusten

virheettomyyteen ja johdonmukaisuuteen ja sitd myoden aloitusajat (lead-time) ovat
pienentyneet. (Ratchev et al, 2003)
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4 TIETOJOHTAMINEN TOIMINTAYMPARISTON
MUUTOKSESSA

Tassa tydssa kiinnostuksen kohteena on organisaation siirtyminen
tuotannonohjausjarjestelméan  kayttajaksi. Mittavissa  projekteissa on  paljon
mahdollisuuksia menettdd arvokasta tietoa ja epaonnistua, joten on hyva selvittda, miten
tietojohtamisella voidaan tukea toimintaymparistbn muutos -prosessia, tarkemmin ottaen
ERP-projektia. Toimintaympariston muutos on koko organisaatiota koskettava projekti,
jonka yhteydessd on hyva tarkistaa my0s toimintatapoja, prosesseja seka
vuorovaikutusta. Projekti ei paaty kayttéonottoon, vaan kehittdminen jatkuu varsinkin
ERP-projekteissa hamaan tulevaisuuteen. ERP-jarjestelmda harvoin otetaan niin
sanotusti kokeeksi ja sen tilalle tuskin tullaan tekemaan uutta jarjestelméaé, vaan ERP —
jarjestelmd tulee jaadakseen ja sitda pitaa pystya kehittdamaéan sitd mukaan kun

liiketoiminta muuttuu.

Yritysten toiminnanohjausjarjestelmiin (ERP) ohjataan suuria mééaria aikaa, vaivaa ja
rahaa. Monet keskisuuret ja suuret yritykset ovat ottaneet kayttoon ERP-jarjestelman.
Valitettavasti  tutkimus on keskittynyt [&hinnd niiden toimeenpanemiseen, eika
kayttoonoton jalkeiseen aikaan. MyOds monet organisaatiot ndkevat kayttdéonoton
lopullisena tavoitteena eivatka niinkdan etappina ja taman myotd monista ERP-
jarjestelmista on luovuttu vuoden sisalla kayttdonoton jalkeen. Tahan voidaan loytaa syita
siitd, ettd kayttbonoton jalkeinen ERP on nykyprosessin mukaisesti suunniteltuna
staattinen, epatarkka, kallis mutta ei strateginen. Tietojohtamisella voidaan vaikuttaa
tahan. (McGuinnis & Huang, 2007) Vaikka nykyorganisaatiot ovat jo yha enemman tieto-
orientoituneita, perinteiset projektinhallintamenetelmat eivat ole ottaneet tietojohtamisen
ajatusmallia viela taysin omakseen (Kasvi et al, 2003). Tietojohtamisen systemaattinen

yhdistaminen ERP- projektin hallintaan on strategista ja tarkeaa. (Sarvary, 1999)

ERP-metodologia perustuu ohjelmistotuotannon tarjoamiin malleihin hallita projektia.
Nama mallit ovat kehittyneet kokoelmaksi suositeltuja vaiheita, proseduureja, saantoja,
tekniikoita, tydkaluja, dokumentaatiota, johtamista ja opastusta, joita tarvitaan jarjestelman
kehittamiseen (Avison & Fizgerald, 2003).

42



Perinteinen vesiputousmalli olettaa, etta jarjestelméat korvataan uusilla jarjestelmilla, mutta
ERP- systeemid, kuten muitakaan monimutkaisia IT-jarjestelmia, epatodennakdgisesti
korvataan uudella, vaan olemassa olevaa jarjestelmaa tyostetaan lisad, jotta se toteuttaa
paivitettyjen liiketoimintaprosessien toiveet (Rajagopal, 2002). ERP-elinkaari (kuten

muidenkin perinto-jarjestelmien) luottaa siis ikuiseen yllapitoon.

4.1 Tietomalli ERP-projektissa

Tietojohtamisen integrointia ERP-elinkaareen voidaan ymmartad paremmin mallin avulla.
Mallin pohjana on Nonakan & Konnon (1998) maarittelema kasite BA, tieto-foorumi, joka
on alusta tiedon jakamiselle ja uuden tiedon luomiselle. (McGuinnis & Huang, 2007)
McGinnisin &  Huangin  (2007)  tutkimusmalli keskittyy  tietojohtamiseen
toiminnanohjausjarjestelmén tukena, the Ba of ERP KM. Ja siihen kuinka tama tietomalli
auttaa hallitsemaan tietoa kaikissa ERP- implementaation vaiheissa. (ennen, aikana,
jalkeen). Jotta ERP-jarjestelméd saadaan menestyksekkaasti otettua kayttéon ja pidettya
kaytossa, tietojohtaminen taytyy ottaa jokaiseen vaiheeseen mukaan strategisesti ja
systemaattisesti. Tieto jota luodaan ERP-projektin aikana, on tarkea saada talteen ja
hallita oikealla tavalla. Tieto tulee lisdksi luoda ja jakaa jokaisessa ERP-projektin
vaiheessa, kuten myo6s implementoinnin jalkeisissa projekteissa. (McGuinnis & Huang,
2007)

MCGinnisin & Huangin (2007) mallissa hyédynnetaan Ba-kasitettd yhdessa ERP-
metodologian kanssa. Kuvassa 9 nakyy, etta tukiryhma on kaiken keskella. ERP-vaiheisiin
kuuluvat analysointi (analysis), suunnittelu (design), toimeenpano (construction) seka
tuotanto (deployment). ERP- implementointiin liittyvid tiimeja luodaan ja lakkautetaan,
mutta keskeinen tukiryhmda hallinnoi ja ohjaa kaikkia tarvittavia vaihetuotteita ja taitoja,
joita tarvitaan systemaattiseen yllapitdmiseen ja toiminnan tukemiseen. Tama ryhma ei
ole pelkastaan tekninen, mutta siitd tulee tiedon tallentaja ja tarjoaja, vahan kuten
Nonakan ja Konnon Ba. Tukiryhméan oletetaan saavan kaikki informaatio, vaihetuotteet ja
tieto eri projektin vaiheista, silla alkuperainen tieto on tarpeen mydhdisemmissa vaiheissa.
Useissa ERP-projekteissa kolmannen osapuolen kayttaminen on yleistd. Jotta ERP-
projektin my6haisemman vaiheen omavaraisuuden yllapito on mahdollista, yrityksen on
saatava talteen kolmannen osapuolen konsulttien tieto/taito, yllapitddkseen ja hallitakseen

sita, ja lopulta kayttddkseen sité tarvittaessa. (McGuinnis & Huang, 2007)
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Kuva 9. ERP “jatkuvan kehityksen” vaihe-malli. (McGuinnis & Huang, 2007)

ERP-nakokulmasta Sarvary (1999) tarjoaa tarkoitukseen sopivan maaritelmén tiedosta ja
tietojohtamisesta: Tieto on informaatiota lisattynd kausaalisilla merkityksilld, joka auttaa
ymmartamaan tatd informaatiota. Tietojohtaminen voidaan ndhda prosessina joka
paljastaa ja selventda naita merkityksia. (Sarvary, 1999). Tietojohtaminen sisaltaa tiedon
talteen oton, tallentamisen ja jakamisen projektin tiimin tai organisaation kesken. Siitd on
tulossa liiketoimintaprosessi, jota tukee tietokantateknologiat ja toiminnot, jotka

keskitetdaan tiedon luomiseen ja jakamiseen. (McGuinnis & Huang, 2007)

4.2 Tiedon spiraali ERP-projektissa

Tieddmme tiedon olevan joko eksplisiittistd (helposti siirrettdvad) tai hiljaista (vaikeaa
ilmaista). Eksplisiittinen voi olla esimerkiksi sanoja ja numeroita joista voidaan helposti
keskustella, hiljainen tieto voi olla taas intuitio tai omakohtainen kasitys. McGuinnisin &
Huangin (2007) tutkimuksessa erotetaan liséksi hiljainen ja implisiittinen tieto, ja hiljaisella
tiedolla tarkoitetaan heidan mallissaan implisiittistd. Polanoyn teoksessa "The Tacit
Dimension” hiljainen tieto on piilotettua tietoa, joka on vaikeaa formalisoida ja sité ei voida
muuttaa eksplisiittiseen muotoon. Implisiittinen tieto viittaa ilmaisemattomaan mutta
ilmaistavaan tietoon, ja joka voidaan jakaa muiden kanssa yhteisen kokemuksen tai

kulttuurin kautta.
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Hiljaista tietoa ei voida muuttaa eksplisiittiseksi mutta implisiittinen voidaan. Tasta johtuen
tietojohtamisen prosessissa ERP- implementointia varten tulisi hallita nimenomaan

implisiittista tietoa. (McGuinnis & Huang, 2007).

Aiemmin esitelty Nonakan ja Konnon SECI-malli, tiedon spiraali avaa erilaisia polkuja
naiden kahden tyyppisen tiedon valilla. Kuvassa 10 perinteiseen SECI-malliin on lisatty
organisaation tiedon tasot, eli yksil6 (i), ryhma (g) ja organisaatio (0).

Sosialisaatio Ulkoistaminen

Sisdistaminen Yhdistdminen

Kuva 10. SECI tiedon spiraali (Nonaka & Konno, 1998) ja organisaation tiedon tasot.

Organisaatiossa tietoa voi olla kolmella eri tasolla, yksilolla (i), ryhmallda (g) ja
organisaatiolle (0). Jokainen SECI-mallin neljannes (sosialisaatio, ulkoistaminen,
yhdistaminen ja sisaistaminen) kuvaavat tiedon muuntumista. Prosessi alkaa 1.
neljanneksesta eli vuorovaikutuksesta, jossa tieto on yksildiden hiljaista tietoa. Sen
vaikutuksesta ideoiden ja ajatusten vaihtamisella henkildiden keskinaisessa
vuorovaikutuksessa saadaan parempi ymmarrys, tassa tapauksessa jarjestelmasta, joka
johtaa tiedon luomiseen. Kun hiljainen tieto on luotu, se voidaan formalisoida ja
standardisoida (toisessa neljanneksessd, ulkoistaminen), jotta siitd voidaan keskustella

ryhmissé, joka johtaa eksplisiittisen tiedon syntymiseen. (McGuinnis & Huang, 2007)
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Kun eksplisiittinen tieto on luotu, se voidaan yhdistdd muun eksplisiittisen tiedon kanssa
(3. neljannes, yhdistaminen) ja ilmaista sellaisessa muodossa, etta sit voidaan yllapitaa
organisaation tasolla. Eksplisiittisen tiedon sovellus on viimeisessd neljanneksesséa
(sisaistaminen), jossa jokainen ryhma ja henkild omaksuvat ja sisaistavat tiedon. ERP-
implementaatioissa tieto, joka on otettu talteen ja prosessoitu ulkoisten konsulttien avulla,
taytyy olla omaksuttu ja siséistetty ennen kuin tdma resurssi (ulkoinen konsultti) poistuu
projektista. (McGuinnis & Huang, 2007)

Ennen kaikkea luodun tiedon koko volyymi& ei voida tiivistaé yksinkertaiseksi kokoelmaksi
tietotuotteita projektin lopuksi, vaan tieto taytyy siirtda jaettuun tilaan, jossa sitd voidaan
pitdd esilla ja vaihtaa. Lisaksi tama jaettu tila, Ba, tarjoaa ympariston yksilon ja
kollektiivisen tiedon kehittymiseen. Se tarjoaa kausaaliset merkitykset talteen otettuun
tietoon (kuten Sarvaryn kausaaliset merkitykset informaatioon). Keskindisesta
tukiryhmasta tulee Ba, jossa ERP tietoa vaihdetaan, tallennetaan, luodaan, omaksutaan ja
lopuksi levitetaan. (McGuinnis & Huang, 2007)

4.3 Tietojohtamisen yhdistaminen ERP-implementaatioon

Minka tahansa IT-projektin (kuten ERP-kayttddnotto) vaiheeseen (analysointi, suunnittelu,
toteutus ja kayttéonotto) tieto kiertdad tiedon spiraalin, SECI-mallin, neljanneksien kautta.
Muutokset (siirtymat) jokaisessa vaiheessa ndhdaan tiedon valivaiheina (steps). Joten
nelja tiedon vélivaihetta muodostavat vaiheen, neljasta vaiheesta tulee projekti ja lukuisat
projektit muodostavat ERP- jarjestelman elaman. Maarittelemalla tarkasti tietojohtamisen
valivaiheet jokaiseen projektin vaiheeseen, organisaation kykya hallita tietoa voidaan
parantaa. Nelja perusvaihetta on edellytys, jotta tietojohtamisella on oikeasti
vaikutusvaltaa. Vaihetuotteet vaihtelevat vaiheittain, kuitenkin nelja tiedon valivaihetta
hallitsevat jokaisessa. Vaiheet menevat jarjestyksessa (1->4). Nelosvaiheen jalkeen,
seuraavan vaiheen alullepano tai uusi projekti alkaa vaiheesta yksi, mutta korkeammalla
implementaation tasolla. Kuvassa 11 ndhdaéan uusittu, tiedon spiraalilla tehostettu ERP-
malli, jossa yksi neljannes edustaa aina yhtd tiedon muuntumisen (SECI-malli)
valivaihetta. (McGuinnis & Huang, 2007)
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Ulkoistaminen

Sosialisaatio

Sisadistaminen Yhdistdminen

ﬁ 1.vilivaihe
43 4.vilivaihe

Kuva 11. Tietojohtamisella tehostettu ERP-malli. (McGuinnis & Huang, 2007)

2.vdlivaihe

3.vélivaihe

Yksi taysi iteraatio tiedon spiraalista saattaa loppuun yhden vaiheen projektista.
Ensimmainen vaihe sosialisaation neljdnneksessa on ensimmainen valivaihe jokaisessa
projektin vaiheessa. Se maarittelee vaiheen rajat ja tunnistaa vaiheen lopputuloksena
tarvittavat vaihetuotteet. Hiljainen tieto tydntekijdilta ja konsulteilta sekd ylimman tason
maaritelma vaiheen tuotoksista koordinoidaan. Kokeneemmat tyontekijat jakavat aiempaa
projektikokemustaan ja nuoremmat tyontekijat kayttavat tuoretta tietoaan tyokaluista ja
tekniikoista hankkiakseen hiljaista tietoa tdssa kohdassa. Hiljaista tietoa siirtyy molempiin
suuntiin  vanhempien ja nuorempien tyontekijoiden valilla. Tiedon vaihtaminen on

epamuodollista ja jatkuu lapi koko vaiheen ajan. (McGuinnis & Huang, 2007)

Vélivaihe 2 on ulkoistamisen neljnneksessa. Tiimin jasenet mallintavat tietoaan
projektista ja sen tavoitteista, ja jakavat hiljaista tietoaan vuorovaikutuksessa muun
organisaation kanssa, aloittaen lisaksi eksplisiittisen tiedon muodostamisen. Valivaihe 3
yhdistdmisen neljanneksessa on usein tarpeellinen isoissa ERP-projekteissa, jossa tiimit

ovat erikoistuneet eri osa-alueisiin.
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Tama koordinoi eksplisiittista tietoa, jota on koottu erikoistuneissa tiimeissa, jotta saadaan
kokonaisvaltainen kuva ERP- jarjestelmasta. Koko ryhméan tulee saada ymmaérrys
tiedosta, jota on kerétty, jotta tulos palvelee koko organisaatiota yhden toiminnallisen
tiimin sijasta. (McGuinnis & Huang, 2007)

Vélivaiheessa 4, sisdistaminen, sallitaan tulkinnat materiaalista, jota on keratty
aikaisemmissa vaiheissa. Tiimin jasenet muodostavat kokonaisvaltaisen kasityksen
eksplisiittisesta tiedosta ja sen kerdyksestd. Tama lisaa tietoa olemassa olevan
eksplisiittisen tiedon liséksi, joka taas kasvattaa organisaation tietoa. Tassa vaiheessa
myds tunnistetaan jarjestelman mahdollisuudet, ja jalostetaan olemassa olevat
vaihetuotteet (uudet tuotteet, paranneltu dokumentaatio, paremmat prosessikuvaukset ja
koulutukset). Valivaiheessa 4 saadut parannukset siirtyvat tiimin ja organisaation kaytté6n

ja seuraavaan kierroksen kayttoéon. (McGuinnis & Huang, 2007)

Yhdistamalla jatkuvan kehityksen vaihe —malli parannellun tiedon spiraali-mallin kanssa,
voidaan luoda omavarainen malli tietojohtamisen yhdistdmiseen ERP:in jatkuvaan
parannuksen elaménkaareen (kuva 12). Tamé& malli levittdad jalostettua tietoa projektin
vaiheesta seuraavaan ja saattaa tuotokset tukiryhméan tehokkaaseen kaytt6on. Kuvassa
12 nakyy yhden projektin suhteen tietojohtamisen ja vaiheiden linjaus. Jokaisessa ERP-
projektin vaiheessa (analyysi, suunnittelu, toimeenpano, toteutus) tehdaan yksi tiedon
spiraali (sosialisaatio, ulkoistus, yhdistdminen, sisdistaminen). Kuvassa 13 nakyy
useampien projektien keskindiset suhteet. Edellisen projektin tuottama materiaali

hyddynnetdan seuraavassa projektissa. (McGuinnis & Huang, 2007)
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Kuva 12. Tietojohtamisen lisdys ERP-projektin vaiheisiin (yksi projekti). (McGuinnis &
Huang, 2007)

Toimitusketjunhallinta

Asiakkuudenhallinta

Uudet ERP-moduulit

Kehitysprojektit tai
seuraavat projektit

Alkuperdinen ERP-
~ implementointiprojekti

Kuva 13. Tietojohtamisen lisays ERP-projektin vaiheisiin (useampi projekti). (McGuinnis &
Huang, 2007)
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Jokainen kierros analyysistd (analysis) kayttéonottoon (deployment) edustaa yhtd
projektia. Alkuperéisen ERP-implementoinnin jalkeen mydhemmaét projektit tarjoavat
kehittynyttd toiminnallisuutta ERP-jarjestelméaan. Tukiryhm& (support group) sailyy
kaikkien projektien ajan ja ohjaa tietojohtamista sitd mukaa kun se muuttuu yhden
projektin kayttbonottovaiheesta toisen projektin analyysivaiheeseen. Keskeinen tukiryhméa
on oleellinen tiedon sdilyttdjana, luojana, jakelijana ja tiedon lisaajand. (McGuinnis &
Huang, 2007)

Tiedon jakamisen yhteis0, tukiryhmd, Ba, tarjoaa vakaan alustan, jota voidaan kayttaa
koko ERP-elinkaaren ajan. Tieto on ERP- projektin tarkea tuotos, ja kun sitd kohdellaan
niin, saadaan nelja paahyotya irti:

1. Projektipaallikét voivat paremmin visualisoida tietyn vaiheen lopputuloksen, kun
tietojohtaminen osoitetaan projektin tiettyihin tarpeisiin.

2. IT-johtajat voivat kayttaa mallin iteratiivista ndkdkulmaa saavuttaakseen projektien
valisen tiedon integraation, joka muuten olisi mennyt hukkaan.

3. Organisaatiot voivat kayttdaa tiedon hyoddyn vaikutusvaltaa parantaakseen
prosessejaan enemman kuin ei-tieto-orientoituneessa projektissa.

4. Dokumentoitu tieto tarjoaa tdsmaéllisempdd ja tuoreempaa tietoa keskeiselle
tukiryhmaélle, joka loppupeleissd voidaan hyddyntda pienentdmé&éan tulevien
projektien kustannuksia.

(McGuinnis & Huang, 2007)

Edella esitelty tietojohtamisen periaatteilla paranneltu ERP-malli perustuu tiettyihin
olettamuksiin organisaatioista, osakkaista ja tiedosta. Oletetaan ettd eri projektin
osallistujat, sidosryhmat, jakavat samat perustavoitteet ja lahtékohdat tietojohtamisesta,
joka tarkoittaa positiivista asennetta tietojohtamista kohtaan ja halua jakaa arvojaan,
tyotaan ja nakemyksiaan projektin ajan. Oletetaan myds ettd tiedolla ja totuudella on
positiivinen suhde (McGuinnis & Huang, 2007). ERP-tiedon oletetaan lisaksi olevan joko
hiljaista tai eksplisiittista, ja muutokset ndiden kesken ovat mahdollisia, mikali niita
hallitaan kunnolla (Kaindl & Svetinovic, 2010).
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Ramin Vandaie (2008) on esittanyt oman mallin (kuva 14) l&hinn& organisationaalisen
tiedon hallintaan menestyksekkdédssd ERP-implementaatiossa. Han erottaa hiljaisen ja
prosessiperustaisen organisationaalisen tiedon. ERP-tiedon hallintaan vaikuttavat sek&
osaltaan se suuri osa ERP-tietoa, joka on hiljaista, seké& toisaalta prosessi-perustainen
ERP-tieto ja organisationaalinen muisti. Hiljaisen tiedon osaan voidaan vaikuttaa tiimien
vuorovaikutuksen  parantamisella ja  strukturoimisella seka timin  mielialalla.
Prosessiperustaiseen ERP-tietoon voidaan vaikuttaa positiivisesti voimakkaalla ERP:in

ydintiimilla seka palkkaamalla ulkoisia konsultteja. (Vandaie, 2008)

Hiljainen ERP- Prosessi-
tieto ERP-tiedon pohjainen ERP-
hallinta vetoja
organisatorinen
i muisti

negatiivisten vaikutusten taustalla I .
positiivisten vaikutusten taustalla

~
tiimien tiimien mieliala Voimakas ydin Ulkoisten
vuorovaikutus- ERP-tiimi konsulttien
mallit palkkaaminen

Kuva 14. Kaksi paahuolenaihetta littyen ERP- tiedon hallintaan, ja niihin vaikuttavat
tekijat (Vandaie, 2008)
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5 VAATIMUSMAARITTELY - CASE AINACOM OY

Tyon lahtékohtana oli AinaCom Oy:n toimintaympadristén muutos -projekti, johon tdman
tydn puitteissa toteutettiin vaatimusmaarittely. Perinteiseen vaatimusmaarittelyyn lisattiin
tietojohtamisen nékdkulma, jotta vaatimusmaarittelysta saatiin mahdollisimman kattava.
Lisaksi tietojohtamisella pyrittiin saamaan kokonaisvaltaisempi kuva yrityksen toiminnasta,
jotta varsinaiseen projektiin paastaisiin alkamaan syvemmalla ymmarryksella siitd, mita
yritys todella tarvitsee jarjestelmiltdan. Vanhan toimintaympariston kopioimiselta uuden
pohjaksi sellaisenaan pyrittin  valttym&én. Tydssa edettiin  aiemminkin esitellyn

vaatimusmaarittelypohjan mukaisesti.

Toimintaympariston nykytilan kuvaus
Jarjestelman nykytilan kuvaus
Vaatimusten kartoitus ja analysointi
Tavoitetilan kuvaus

Kayttajaryhmat

Kayttotapauskaaviot

Sanalliset kayttétapaukset

Rajoitteet

© 0 N o g bk~ 0wDdRE

Olettamukset

Ennen jarjestelmien nykytilan Kkartoitusta tutustuttin myds tarkemmin AinaComin
toimintaymparistoon. Taman jalkeen toteutettiin  vaatimusten kartoitus ja niiden
analysointi. Toimintaympariston ja jarjestelmien nykytilakuvausten seka vaatimusten
perusteella laadittiin tavoitetilan kuvaus (vaihtoehto 1 ja 2). Myds kayttajaryhméat seka
kayttotapaukset — maariteltin.  Taustamateriaalina  kaytettin ~ AinaComille  tehtya
tietopadomaraporttia, jonka avulla selvisi yritykselle térkea tieto. Olettamukset ja rajoitteet

jaivat mydéhemmin toteutettaviksi.

5.1 Tyo6n tausta jatavoite

AinaComin liiketoiminta on muuttunut laitekaupasta palveluliiketoiminnaksi, johon liittyy

erilaisia palveluita, paketointeja ja ratkaisuja.
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Tamé& muutos on aiheuttanut haasteita toimitusten, tuotteiden ja asiakkuuksien hallintaan
sekd laskutukselle nykyisessa PUHTI-jarjestelmaan perustuvassa toimintaymparistdssa.
PUHTI-jarjestelmé&n avulla yritys on hoitanut kaikki asiakkuudenhallintaan seka
toiminnanohjaukseen liittyvat toiminnot. Liiketoiminnan muutoksen myGOta prosessien
automatisointi on korostunut, koska toimitukset monimutkaistuvat ja yleiset rutiinit on
voitava automatisoida. N&in resurssit voidaan keskittéd& asiakaskohtaisiin erityispiirteisiin.
PUHTI-jarjestelma ei endd mukaudu edelld kuvattuun liiketoiminnassa tapahtuneeseen
muutokseen. Koska uuteen toimintaymparistdoon siirtyminen tuo myods mahdollisuuden
kehittda toimintatapoja laajemmin, vaatimusmaarittelyyn on lisatty mukaan rinnalla
toimivan asiakkuudenhallintajarjestelmén (Microsoft Dynamics CRM) tuomia vaatimuksia.
Tama sen takia, ettd talla hetkella asiakastietoja yllapidetddn useassa eri paikassa, ja
toisekseen sen takia, ettd asiakkuudenhallintajarjestelman sisaltdmiin tietoihin

paaseminen hyoddyttaisi muutakin henkildstdéa kuin kenella se on nyt kaytossa.

Tarkeintd uutta toimintaymparistéa kehitettaessa olisi poistaa manuaalisen tietojen
syottdmisen tarve useaan eri jarjestelmaan seka taata mahdollisimman kattavat tiedot
asiakkaista niita tarvitseville, silloin kun niitd tarvitaan. Yhteistyttd kumppaneiden (seka
asiakkaiden ettd hallituksen) kanssa voidaan kehittdd tarjoamalla rajapintoja yrityksen
jarjestelmiin siltd osin mik&a antaa lisdarvoa sidosryhmille ja lisda tehokkuutta tyGtapoihin.
Esimerkiksi:

o asiakkaille pienten muutostilausten/lisatilausten tekeminen ja omien tietojen tarkastelu.
e kumppaneille yhteisten asiakkaiden osalta tietyt tiedot joita he tarvitsevat oman tyonséa

hoitamiseksi

e hallitukselle mahdollisuus tiettyjen raporttien ottamiselle

Taman diplomitydn kaytdnnén osuus koskee edella esitellyn  PUHTI-jarjestelman
ominaisuuksien korvaavan toimintaympariston suunnittelua lisattyn& asiakkuudenhallinta-
jarjestelman tuomilla vaatimuksilla. Uutta toimintaymparist6a mietittdessa on siis pohdittu
miten jatkossa hallitaan asiakkaisiin, tilauksiin, tuotteisiin, sopimuksiin, laskutukseen,
myyntiin, markkinointiin, raportointiin, materiaalihallintaan ja tydnohjaukseen liittyvét tiedot
ja toiminnot. Tyossa esitellaan kaksi eri vaihtoehtoa, tavoitetilaa. Vaihtoehto 1 k&sittaa
jarjestelmén, jossa tuotannonohjaus- sekd& asiakkuudenhallintajarjestelma nahdaan
yhtend paajarjestelména. Vaihtoehto 2 eriyttdd asiakkuudenhallintajarjestelmén seka

tuotannonohjausjarjestelman omiksi jarjestelmikseen.
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Tyd pyrittin  tekem&an niin, ettd ulkopuolinen ohjelmistontarjoaja p&&sisi sisdan
AinaComin toimintaympaéristoon ja tavoitteisiin jarjestelméan osalta. Vaatimusmaarittely

toteutettiin tietojohtamisen nakokulmasta.

5.2 Tyo6n toteutus

Ty toteutettiin yhdennaisenprojektina ennen varsinaisen muutos-projektin alkamista.
Toimeksiantajana oli tietohallinto-osasto, joka my®s opasti tarvittaessa tiedon lahteille.
Ty0 eteni osissa; kesalla 2012 vaatimusten seka muun tiedon keruu, syksylla 2012
materiaalin tydstdminen. Saadun tiedon yhdistaminen vaatimusmaarittelydokumentiksi
joulukuussa 2012. Tyon toteutuksessa auttoi se, ettd tyon tekijd on tydsuhteessa
yritykseen, ja tiedonhankintaa oli mahdollista toteuttaa hyvéaksikayttaen sosiaalisia

verkostoja ja oman tyon tuomaa kokemusta.

5.2.1 Toimintaympariston nykytilan kuvaus

Toimintaymparistébn  tutustuminen  tapahtui  perehtymélla yrityksestd saataviin
materiaaleihin ja sen jarjestelmiin. Tama vaihe oli projektin kannalta merkittéava, silla
toimintaymparistdon tutustuminen ja sen ymmartaminen on tarkedssa osassa vaatimuksia
kartoittaessa ja analysoitaessa. Lisdksi toimintaympadriston nykytilan kuvauksella on
pyrkimys auttaa ulkoista toimittajaa ja muita sidosryhmia, jotta toimintaympariston

muutoksessa on heti aluksi yhteinen ndkemys siitd, mika on projektin alkutilanne.

5.2.2 Jarjestelman nykytilan kuvaus

Toimintaympariston selkiydyttya perehdyttiin tarkemmin jarjestelmien nykytilaan tutkimalla
jarjestelmia ja niistd saatavilla olevia kuvauksia. Jarjestelmiin ei tutustuttu
yksityiskohtaisesti, ja tdrkeimpé&na oli saada yleiskuvaus jarjestelmista ja niiden osuudesta

kokonaiskuvassa, eli toimintaymparistossa.
5.2.3 Vaatimusten kartoitus ja analysointi
Vaatimusten kartoitusta varten tdman tyon puitteissa tehtiin sahkopostikysely (LIITE 1),

jolla vahvistettiin kasitysta siitd mita asiakkuudenhallinta/toiminnanohjaus-jarjestelmalla

tehdaan, ja silla pyrittiin saamaan kasitys toiveista uutta jarjestelmaa koskien.
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Tavoitteena oli laatia kysely niin vaivattoman nakoiseksi kysymyksen asettelultaan, ettd
mahdollisimman  moni  tarttuisi  siihen.  Kyselyn vastaanottajiksi oli  valittu
kohdeorganisaation jokaiselta osastolta muutama henkild niin, ettd koko organisaatio tulisi
mahdollisimman hyvin katettua. Sahkopostikysely lahti 48 vastaanottajalle, joista 19
vastasi, joten vastausprosentiksi tuli 39 %. Kysely lahetettiin valikoiden yksi tai useampi
edustaja osastosta/tiimista tai esimiehista.

Sahkdpostikyselyn lisaksi AinaCom Oy oli helmikuussa 2012 kaynnistellyt vaatimusten
kartoitusta tietohallinto-osaston toimesta. Talléin valikoidulle kohderyhmalle, joka oli
kattavasti valittu yrityksen organisaatiosta, annettiin tehtavaksi kirjoittaa tarinamuotoinen
kuvaus ideaalijarjestelmastd omia tyttehtaviddn ajatellen. Tehtavananto lahetettiin
sahkopostitse valituille henkildille, ja tulokset koottiin yhdeksi tarinaksi. Kuvassa 15 nakyy
tehtavananto, jossa vastauksia pyydettiin jarjestelmakokonaisuuteen, kayttoliittymiin,

raportointiin ja toimintatapoihin liittyen.

Suunniteltavan jarjestelmékokonaisuuden tavoitteet

Aihe Kirjoita tavoitelausein tai tarinana minkalaisia tavoitteita asetat
tietojarjestelmille, jotta ne tukisivat parhaiten toimintaanne.

Tietojarjestelmat:
JARJESTELMAKOKONAISUUS

KAYTTOLITTYMAT

RAPORTOINTI

TOIMINTATAVAT

Kuva 15. Tehtavananto: suunniteltavan jarjestelmakokonaisuuden tavoitteet.

5.2.4 Tavoitetilan kuvaus

AinaCom ei halunnut rajata jarjestelmien maaraa tulevassa toimintaymparistdssa.
Tavoitetila muotoutui kahteen eri vaihtoehtoon, ja tyd pyrittiin pitamaan silla tasolla etta
kumpikin vaihtoehto otetaan huomioon. Tavoitetila-vaihtoehdot kuvattiin MS Visiolla, jonka

avulla niista pyrittiin saamaan mahdollisimman havainnolliset.

55



5.2.5 Kayttgjaryhmat

Kayttgjaryhmat ja sidosryhmaét selvitettin  aiempien jarjestelmien ja vaatimusten
kartoituksen perusteella. Tassa konsultoitin tietohallinto-osastoa, jolla pyrittiin

varmistumaan siitd, etta kaikki sidosryhmat on huomioitu.

5.2.6 Kayttétapauskaaviot

Kayttbtapauskaaviot  toteutettin MS Visiolla. Ne johdettiin vaatimuksista, vanhasta

jarjestelmasta seka prosesseista.

5.2.7 Sanalliset kayttétapaukset

Taman tyon puitteissa tehtiin yhden tuotteen/prosessin osalta sanallinen kayttétapaus-
kuvaus. Tuote valittiin sen monipuolisuuden seka prosessin monimutkaisuuden takia, ja
sen yhteydessa oli mahdollista kdyda koko tilaus-toimitus-laskutus (yllapito) —ketju lapi.

Taman tyostamiseksi kaytettiin apuna tuotteen prosessikuvausta.

5.2.8 Yritykselle tarkean tiedon selvittdminen

Koska kyseessa on tietojohtamisen ndkodkulmasta toteutettu vaatimusmaarittely, myds se
mika on yritykselle tarkeda tietoa ja mista sita 16ytyy, on tarked osa vaatimusmaarittelya.
Materiaalina  kaytettiin  yritykselle  vuonna 2010 tehtyd tietopadaomaraporttia.
Tietopadomaraportin perusteella pystyttiin hahmottamaan, miten tietoa voidaan hyédyntaa
tulevassa toimintaymparistén muutos — projektissa. Selvittamalla yritykselle tarked tieto
saadaan vaatimusmaarittelyprojektia varten oikeat Il&htokohdat siitd, mita uuden

toimintaymparistdn suunnittelussa pitéisi ottaa ensisijaisesti huomioon.
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6 VAATIMUSMAARITTELYN TULOKSET

Vaatimusmaarittelyn tuloksena AinaCom Oy:n tietohallinto-osastolle toimitettiin 32-
sivuinen vaatimusmaarittelydokumentti tietojohtamisen nakoékulmasta. Tassa kappaleessa
kuvataan tarkemmin vaatimusmaarittelydokumentin sisaltéa ja tuloksia. Jokaisen vaiheen
lopuksi kerrotaan myds miten tietojohtamisen nakoékulma nakyi kyseisen vaiheen

toteutuksessa.

6.1 Toimintaympaéariston nykytilan kuvaus

Kohdeyritys on ICT-alalla toimiva AinaCom Oy, joka kuuluu Aina Group —konserniin. Aina
Group-konsernilla on kaksi liikketoiminta-aluetta, media ja ICT. ICT-liiketoimintaa harjoittaa
AinaCom Oy, joka on kuluttajien, yritysten ja yhteisdjen palvelemiseen erikoistunut
valtakunnallinen ICT-palveluyritys. Yrityksen palveluihin kuuluvat data-, IT- ja puhe-
ratkaisut. AinaCom omistaa ja operoi tietolikenneverkkoja Hameenlinnan seudulla, ja se
tarjoaa kotimaisten palvelujen lisdksi kansainvalisia verkkopalveluja
yhteistydkumppaneiden kautta. AinaComilla on yli 125 vuoden kokemus tietoliikennealalla
ja se on Suomen suurin virtuaalioperaattori. Aina Group-konsernin liikevaihto vuonna
2011 oli 82 miljoonaa euroa ja sen palveluksessa oli koko-aikaiseksi muutettuna 384
henkiléa. (Ainagroup, 2013) (Kauppakamariverkko, 2013). AinaCom on hyva esimerkki
asiantuntija-organisaatiosta, jossa tieto on hajautuneena eri tiimeihin ja myds talon

ulkopuolelle kumppaneille. Toimintaymparist6 selkiytyi kuvan 16 malliseksi ymparistoksi.
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Kuva 16. AinaCom Oy toimintaymparisto

Kuvan mukaisesti yrityksessd henkilotasolla vaikuttavat henkilokunta, asiakkaat ja
kumppanit. Henkildkuntaan kuuluvat tyontekijat ja esimiehet; asiakkaat ryhmittyvét
kuluttaja-, yritys- sek& operaattoriasiakkaisiin. Kumppaneiksi voidaan laskea myds
alihankkijat.

Yrityksen toiminta kiteytyy seuraaviin vaiheisiin:
- Tuotteistus ja tuotekehitys
- Markkinointi
- Myynti

- Tilaus
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- Toimitus

- Tuotanto

- Laskutus

- Asiakaspalvelu
- Yllapito

Asiakkaille edella mainittujen vaiheiden perusteella ndkyvét lopputuotteet, jotka voidaan
jakaa datatuotteisiin, mobiilituotteisiin, IT/ISP-tuotteisiin, puhetuotteisiin,
puhejarjestelmatuotteisiin seka naita yhdisteleviin raataloityihin ICT-paketointiratkaisuihin.

Tuotteiden elinkaaren taustalla vaikuttavat projektit ja prosessit.

Jarjestelmatasolla toimintaa ovat mahdollistamassa PUHTI (tilaus ja
toiminnanohjausjarjestelma), VOMP (mobiilituotteiden provisiointijarjestelma), NetAdmin
(dataliittymien provisiointijarjestelma), Keynet (verkon saatavuustieto-jarjestelma), Visio
(maksu tv  —tilaus ja provisiointijarjestelmd), Microsoft Dynamics CRM
(asiakkuudenhallinta-jarjestelméd myynnin kaytdssd) sekd Taskmanager (tehtdvien siirto
myynnin ja toimituksen valillda). Lisaksi toimintaymparistoon tietolahtein& kuuluvat intra,
verkkolevyt, sdhkoposti, kalenteri ja pikaviestin. Kun nykyisesta toimintaymparistosta on
reaaliaikainen kasitys, voidaan huolehtia siitd, ettd uutta suunniteltaessa mik&an tarkea

osa-alue ei jad huomioimatta.

Miten tietojohtaminen nakyi toteutuksessa? Kuten aiemmin on esitetty Pilat & Kaindl
(2011) tutkimuksen yhteydessa, vaatimuksia ei voida ymmartad ilman ymmarrysta
toimintaymparistostéd. Taméa vaihe toteutettiin huolellisesti tietojohtamisen nakodkulmasta
muun muassa niin, etté kuvat tehtiin alusta alkaen itse, jolloin tekemall&a saatiin parempi
ymmarrys vaatimusmaarittelijalle, eli tAman tyodn tekijalle. Nain taman tiedon siirtdminen ja
syventaminen tehdyn mallin lisédksi projektin jatkajile on mahdollista esimerkiksi
vuorovaikutuksella (SECI-mallin sosialisaation vaihe). Lisaksi vaatimusmaarittelijalle on
muodostunut hiljaista tietoa toimintaymparistostd, jolloin on mahdollista ymmartaa itse

vaatimuksia.

6.2 Jarjestelman nykytilan kuvaus

Nykytila muodostuu useasta eri jarjestelmasta, jossa samoja tietoja syoOtetaan

manuaalisesti useampaan kuin yhteen jarjestelmaan.

59



Kayttajina ainoastaan yrityksen henkilostd. Rajapintoja kumppaneille tai asiakkaille ei ole.
Erityisesti  asiakkuudenhallinta  nykyjarjestelmilla  on  haasteellista. ~ Nykyisen
jarjestelmaympariston operatiivisella puolella muodostavat seuraavat jarjestelmat

(kuvassa 17).

1. PUHTI (asiakkaat, tilaukset, sopimukset, tuotteet, tyonkierto, raportit, varasto,
laskutus)

2. VOMP (mobiiliasiakkaat, puheliittymien provisiointi, laskutuksen Kkerryttaminen
PUHTIa varten)

3. CRM (potentiaaliset asiakkaat, asiakkaat joilla PUHTI-sopimus, markkinointi,
myynnin tyokalu)

4. NetAdmin (kaapelimodeemiliittymien provisiointi, jatkossa myds adsl-liittymien
provisiointi)
Keynet (oman verkon saatavuustiedot)
Taskmanager (myyjien ja toimituksen valinen yhteyskanava/tehtavienjako ennen
PUHTIin kirjausta)

7. Visio (Maksu-TV)
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Kuva 17. Toimintaympariston (jarjestelmien) nykytila

Miten tietojohtaminen nakyi toteutuksessa? Myds jarjestelmien nykytilan kuvaus tehtiin
itse, jotta saatiin lisattya ymmarrysta toimintaymparistostd. Tama helpottaa vaatimusten
kirjaamista ja ongelman ymmartamistd, joka on tietojohtamisen nakdkulmasta ensisijaisen

tarkeaa.
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6.3 Vaatimusten kartoitus ja analysointi

Vaatimusten kartoitus —kyselyn vastausprosentiksi tuli 37, johon voidaan olla tyytyvaisia.
Tutkimus toteutettiin kesaaikaan ja monet olivat lomalla tai lomatunnelmissa. Lisaksi
helmikuussa 2012 tehty Tietohallinnon oma kysely saattoi karsia vastauksia. Parhaiten
vastauksia tuli yritysmyynnista, toimituksista ja asiakaspalvelusta. Se ehk& kertoo myos
siitd ketka tulevaa jarjestelméaa tulevat jatkossa eniten kayttdmaan, ja keiden nakokulmat
suunnittelussa on hyva huomioida. Yritysmyynnin aktiivisuuteen saattoi myds vaikuttaa
samaan aikaan kaynnissé oleva asiakkuudenhallintajérjestelmén paivitys -projekti. Taman
kyselyn vastausten perusteella, sekda aiemman materiaalin perusteella, vaatimuksia
saatiin kerattya niin, etta niiden esianalyysin ja yhdistelyn jalkeen niita on 147 kappaletta.
(LITE 2)

Kartoitettujen vaatimusten avulla saatiin kattava nakemys nykyisen toimintaymparistén
puutteista ja niista toiminnoista joita ehdottomasti on kayttdjien kannalta 16ydyttava myds
uudesta toimintaymparistostd. Vaatimuksia ryhmitellessa pohdittiin  roolipohjaista
vaatimusten ryhmittelya. Kuitenkin toiminto/kokonaisuus-ryhmittely katsottiin parhaaksi,
silla organisaatio elda ja roolit vaihtuvat, joten toimintopohjaisena ei niinkaan oteta kantaa,

mik& ryhma milloinkin kyseiset toiminnot tekee.

Vaatimukset ryhmiteltiin seuraavasti:
1. asiakastietoihin liittyvat vaatimukset
tuotetietoihin liittyvat vaatimukset
tilauksiin ja sopimuksiin liittyvat vaatimukset
laskutukseen liittyvat vaatimukset
raportointiin liittyvat vaatimukset
myyntiin liittyvat vaatimukset
markkinointiin ja hinnoitteluun liittyvat vaatimukset

puhelinnumeroihin liittyvat vaatimukset

© ©® N o g bk~ 0D

yllapitoon liittyvat vaatimukset
10. téidenhallintaan liittyvat vaatimukset

11. kaytettavyyteen, kayttoliittymaan ja jarjestelmaan liittyvat vaatimukset
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Miten tietojohtaminen  nakyi toteutuksessa?  Tietojohtamisessa ymmarretaéan
epaformaalien keskusteluiden ja vuorovaikutuksen tarkeys tiimityoskentelyssa, ja myos
vaatimusmaarittelyprojektissa. Vaatimusten keruussa hyddynnettiin s&hkopostikyselyn
lisdksi keskustelua ja vuorovaikutusta jarjestelmén kayttgjien kanssa. Epamuodolliset
juttuhetket lisasivat vaatimusmaarittelijan tietoa nykyjarjestelmén ongelmista, ja reaalisiin
kayttétapauksiin paastiin paremmin sisdén. Vaatimusten analysoinnissa hyddynnettiin
aiemmin kuvattua Pilat & Kaindl (2011) vaatimustiedon spiraalia, jolloin kaymalla lapi
vaiheet vuorovaikutus, ulkoistaminen, yhdistaminen ja sisdistiminen alkuperaisten
vaatimusten kohdalla ja tiedon spiraalin jalkeen saatiin lopullisia vaatimuksia. Tata ei
ehditty toteuttaa loppuun, joten jatkava projektiryhmé jatkaa vaatimusten analysointia.
Tietojen kartoitus ja analysointi —vaiheissa tietojohtamisella on hedelmallisin rooli, ja silla
voidaan vaikuttaa  juuri siihen mika tuntuu olevan ongelmallisinta

vaatimusmaarittelyprojektissa, eli hyvien ja tasmallisten vaatimusten kirjoittamiseen.

6.4 Tavoitetilan kuvaus

Yrityksen toimintaymparistoon seka sille tarkedan tietoon perehtymisen perusteella
voidaan néhda kaksi erilaista tavoitetilaa, Vaihtoehto 1 ja Vaihtoehto 2. Nama vaihtoehdot

halutaan pitaa avoinna toimintaympéariston muutos-projektin alkaessa.

6.4.1 Vaihtoehto 1: yksi paajarjestelma

Vaihtoehto 1 perustuu ratkaisuun, jossa keskeiset toiminnot ja tiedot (seka
asiakkuudenhallinta etta toiminnanohjaus) on keskitetty yhteen jarjestelmaan, joka on
yhteydessa muihin jarjestelmiin kuten VOMP, Keynet, NetAdmin, Visio, (Taskmanager).
Naistd jatkossakin tarkeind jarjestelmind tulee sailymdan VOMP (joka on
mobiilipalveluissa kiinted osa) seka NetAdmin ja Keynet (jotka ovat datapalveluissa kiinte&
osa). Visio kattaa Maksu-TV —palvelut pdasta paahan, joten se jad myds omaksi
jarjestelmakseen. Microsoft Dynamics CRM:n kayttd yritysmyynnin tytkaluna jatkuu ja

kaytté mahdollisesti laajenee. TaskManageriin tarve voidaan tarkistaa myéhemmin.

Uuden jarjestelman kautta perustetaan asiakkaat sekd tuotteet ja yllapidetaan tietoja.
Tilaukset tehdaan jarjestelmén kautta ja niiden tiedot siirtyvat tarvittavalla hetkella muiden
jarjestelmien kayttéon. Raportointi, laskutus ja materiaalinhallinta ovat jarjestelman
vastuulla my@s. Raportoinnin osalta talla hetkelld pienessa roolissa oleva Gognos saattaa

olla hyddyllisempi laajemmallakin mittakaavalla kuin se nyt on kaytossa.
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Yhden jarjestelman mallissa hy6tyna on se, ettd kun keskeisimmat tiedot ja toiminnot ovat
yhdessa jarjestelmassa, niin tarve jarjestelmien valisille integraatioille on vahainen. Lisaksi
jarjestelmilla on selkeét roolit ja sitéa kautta selkeat vastuut liittyen tietojen paivitykseen.
Yhden jarjestelmén mallissa lisaksi kaikki asiakasta koskeva tieto olisi helpommin
mahdollista tarjota yhden kayttolittyman kautta. Tastd olisi hyodtyd etenkin
asiakaspalvelutilanteissa.

Paaasiallisesti jarjestelma suunnitellaan tydntekijan kayttoon, jotta tydntekija voi
mahdollisimman tehokkaasti toteuttaa AinaComin perustehtavaa: Tarjota asiakkaille
laadukkaita ICT-palveluita. Lisaksi AinaComin ydinkompetenssit (1. Aktiivinen ja osaava
asiakaskontaktointi, 2. Tuotteiden ja palveluiden joustavuus ja luotettavuus, 3.
Teknologiaosaaminen, 4. Toiminnan ketteryys, nopeus ja tehokkuus) seka tarkeimmat
aineettoman paaoman resurssit (Asiakassuhteet ja Kumppanit) tulisi ottaa huomioon.
Asiakkaille ja kumppaneille olisi hyva suunnitella omat rajapinnat toimintaymparistoon,
joilla he paasevat kasiksi tarvitsemiinsa tietoihin ja pystyisivat rajoitetusti tekemaan
tarvittavia toimintoja, esimerkiksi asiakkaalle omien tietojen muokkaus, pienet lisatilaukset
ja vastaavat toiminnot. Kuvan 18 mukaisesti tunnistettaisin kolme péaéatason
kayttagjaryhmaa: Tyontekija, Asiakas ja Kumppani. Jarjestelmétasolla VOMP, uusi
jarjestelmd, Keynet seka NetAdmin.
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Kuva 18. Vaihtoehto 1, yhden paajarjestelman malli
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6.4.2 Vaihtoehto 2: kaksi paajarjestelmaa

Vaihtoehto 2 (kuva 19) k&sittaa toimintaympariston, jossa on eriytetty asiakkuudenhallinta
ja toiminnanohjaus omiin jarjestelmiinsa. Tama tarkoittaisi asiakkaisiin ja myyntiin liittyvien
toimintojen kuten asiakkaat, myynti, markkinointi ja myynnin raportit keskittdmisen
AinaComin olemassa olevaan MS Dynamics CRM-jarjestelmadan. Jarjestelman rooli tulisi
kasvamaan sekd toiminnaltaan ettd kayttagjamaaraltaan. PUHTI-jarjestelman muut
toiminnot (toiminnanohjaus) siirtyisivat uuteen jarjestelmaan, joka kasittdisi tuotteet,
tilaukset, sopimukset, laskutuksen, tydnohjauksen, materiaalinhallinnan seka osaltaan
raportoinnin. Sek& asiakkuudenhallinta- ettd toiminnanohjausjarjestelma toimisivat

rinnakkain reaaliaikaisessa yhteydessa toisiinsa sekd muihin jarjestelmiin.
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Kuva 19. Vaihtoehto 2, kahden paajarjestelman malli

Miten
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Tietopadomaraportin perusteella oli hyvin tiedossa mika on yritykselle tarkeaa tietoa, ja

mit& tavoitetta tulevan jarjestelman on ensisijaisesti palveltava. Asiakkaat ja kumppanit

nousivat tarkeiksi sidosryhmiksi, ja taméan perusteella oli selvaa, etta kayttajaryhmia olisi

lisattava tyontekijoiden liséksi.
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Asiakkaat, joiden asiantunteva palvelu on AinaComille tarkedd, tulisi huomioida antamalla
heille mahdollisuuksia kayttaa jarjestelmda rajapinnan kautta. Ja kumppanit, joiden
kanssa yhdessa AinaCom toteuttaa palveluitaan ja tuotteitaan asiakkaille, tulisi huomioida
antamalla heille mahdollisuus tehostaa yhteisty6td AinaComin kanssa rajoitetulla paasylla
jarjestelmdan tarvittavien tietojen osalta. Sekd& kumppaneiden etta asiakkaiden
huomioiminen myds tehostaa toimintaa ja vahentdd tiedon kulkemattomuutta ja toisen
kdden tiedon riskejd. Tulevan jarjestelman tai jarjestelmien tulisi lisdksi tukea
nimenomaan asiakaspalvelua niin, ettd asiakasrajapinnassa asiakaspalveluhetkella olisi

kaikki tarvittava, ajantasainen tieto juuri silla hetkella kaytossa.
6.5 Kayttajaryhmat

Yrityksen toimintaymparistosta l6ydettiin taulukoiden 6 ja 7 mukaisia ryhmia. Erilaisia
kayttajaryhmia on toimenkuvien mukaisesti tyétehtavan liittyen. Lisaksi on paakayttgjia ja
peruskayttajia seka sidosryhmia, alihankkijoita ja kumppaneita, joille voidaan tarpeen
mukaan antaa padsy ennalta sovittuihin tietoihin, esimerkiksi web-pohjaisen

kayttoliittyman kautta.

Taulukko 6. Kayttajaryhmat

ID Pvm Lihde Kayttajaryhma Kuvaus ja rooli Huomautuksia
K1 12.6 a.pa Myynti Asiakkuuksien hallinta ja myyntien

seuranta, tarjoukset, potentiaaliset

asiakkaat
K2 12.6 a.pa Asiakaspalvelu Asiakaspalvelutilanteiden hoitamiseen,

asiakastietojen etsimiseen ja ylldpitoon,
tilausten tekemiseen

K3 12.6 a.pa Toimitus Asiakastietojen hallinta,
tilausten/sopimusten  tekeminen,
toimitusten vylldpito ja seuranta,
varastokirjaukset

K4 12.6 a.pa Laskutus Laskujen hyvdaksyminen, seuranta

K5 12.6 a.pa Tuotanto/Yllapito Tuotanto tekee tarvittavat toimet
palvelun kayttoonottamiseksi
asiakkaalla. Yllapito hallinnoi
asiakkaiden vikailmoituksia

K6 12.6 a.pa Paakayttajat Lisdavat kayttdjat ja tekevat tarvittavat
muutokset

K7 12.6 a.pa Kumppani Ottaa raportteja heitd koskevista
tuotteista ja heillda on maaritetty oikeus
kyseisten tietojen osalta
katsoa/muokata

K8 12.6 a.pa Alihankkija Heitd koskevien asiakkaiden osalta
rajoitettu katseluoikeus

K9 12.6 a.pa Asiakas Oman portaalin kautta omien tietojen | muutospyynnét
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hallinta, lisatilaukset, muutospyynnot siirtyvat erilliseen
toidenhallinta-
jarjestelmaan
K10 12.6 a.pa Hallitus Rajoitettu katseluoikeus tarvittaessa
K11 12.6 a.pa Esimiehet Henkilékuntaa koskevat raportit ym.
10.10 a.pa Tyontekijat/Henkilokunta | Myynti, Asiakaspalvelu, Toimitus,
K12 (peruskayttajat) Laskutus, Tuotanto/yllapito,
Paakayttajat, Esimiehet kuuluvat tdhan
ryhmaan.
Taulukko 7. Sidosryhmat
ID Pvm Lihde Sidosryhma Sidosryhman kuvaus ja rooli Huomautuksia
S1 12.6 a.pa Asiakkaat AinaComin asiakkaat, joilla | Oma rajapinta
voimassaoleva sopimus. omien tietojen
hallintaan?
S2 12.6 a.pa Kumppanit AinaComin kumppanit, joiden kanssa | Oma rajapinta
toteutetaan osa tuotteista | omien tietojen
yhteistydssa hallintaan +
yhteisiin
tuotteisiin?
S3 12.6 a.pa Alihankkijat AinaComin alihankkijat, joille on | Tarvitseeko
ulkoistettu jokin tilatun palvelun | paasya
osuus joihinkin
tietoihin?
sS4 12.6 a.pa Viranomaiset
S5 12.6 a.pa Henkilokunta/ Henkilokunta, joka paasaantoisesti
Tyontekijat kayttaa jarjestelmaa tyotehtdviensa
hoitamiseen
S6 12.6 a.pa Esimiehet
S7 12.6 a.pa Hallitus AinaComin hallituksen jasenet Onko tarvetta
raporteille tm?
S8 12.6 a.pa Jarjestelman Projektiryhma joka vastaa
toimittaja suunnittelusta, toteutuksesta
ja(yllapidosta)
Miten tietojohtaminen nakyi toteutuksessa? Kayttdja- ja sidosryhmat [Oytyivat

paaasiallisesti nykyisen jarjestelman avulla, mutta jotta ei paadytty mallintamaan vanhaa
jarjestelmda uudestaan, huomioon otettiin myds Tietopddomaraportin perusteella I6ydetyt
sidosryhmét (asiakkaat ja kumppanit). Lisdksi hyddynnettiin niin sanotusti pistokokeina
spontaaneja juttuhetkia jarjestelman kayttdjien kanssa, jotta voitiin varmistua siitd etta

kaikki ryhmét oli otettu huomioon.

6.6 Kayttotapauskaaviot

Kayttbtapauksilla pyritddn konkretisoimaan toimintoja joita kayttdjajohtoisesti toteutetaan

jarjestelmén avulla.
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Kayttotapaukset on lajiteltu karkeasti jarjestelmapohjaisesti asiakkuudenhallintaan ja
toiminnanohjaukseen. Tata jakoa tarkennetaan riippuen siitd, minkéalaiseen
jarjestelmaarkkitehtuuriin pdadytaan. Kayttotapaukset (kuva 20) on merkitty kayttajan
mukaisesti eri vareilla. Kayttaja, jolle kayttdtapaus on merkitty, ei tarkoita etta kyseessa
olisi valttamatta ainoa kayttétapauksen kayttaja. Kaikki muut kayttajat paitsi kumppani ja
asiakas kuuluvat ryhmé&an Tyontekijd, jonka yhteyteen on koottuna osastoriippumattomia
kayttotapauksia. Toimitukset ja Asiakas —ryhmille on toiminnanohjauksen osalta samoja
kayttétapauksia.
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Asiakkuudenhallinta Toiminnanohjaus
Sopimuks Sopimuls
apimu .en nplmu. =N Tilauksen tekeminen |
muuttaminen tekeminen
0 mien tietojen F eklamastion o T —
A muokkaws takeminen Uusi muutos pyyntd ) .
- - .Sll:IpIleks.el'l | Tilauksen peruminzn TIIEUIG?H
itEanominzn muuttaminen
I hsmka;pah.:luyl‘rtey Dm::ltalille:njen ikailmaituls en,
=notto | )
takeminen
-— [Toimituks et
L EL ]
?s igkaskontaktien KE’&'T ﬁjé;‘l
s euranta It &ginen o
/" Tugtteen ™
( ) ; )
. poistaminen
Tarjouksen i 2 Raportin tulstus i
tekeminen merkintd
kayttdian —
postanginen /Tuntteen tietojen™,
Kauppojen kifaus ntien seuranta T . muokkaus
- ppajen kir Tbyy - ke
:' Raportin lisd@minen | T ( f."ikailmf]ituksen )
A ikailmoituksen™, S poisto A
) Feklamaation — - luittails ¢ T— L
Aslakka.an Luittaus L - Tugtantafylldpita
postaminen .
Raportin muokkaws | —
/ lailmoituks en™,
~ — . muokkeus /
siakPats - o —
Feklamaation muutos Feklamastion poEto F?apnrt_m )]
postaminen .- N
— \ Tuotteen lisd@minan |
T . Fayteajag tiet ojen,
rd N T T | Emmiu Jaws ! J ¢~ Tyikierron ¢ Tyikierman
| Laskun tekemlnen/_,- { Leskun muutos ) B postaminen J lis&&minen
N N —— e |PadEkEytE]E
L bt s — — o ]
SN _
Markkinointikampanj I-\LEEk”” poEto | Twiikierron muokkaus
an muutos T — o Tytivaiheen
ottaminen tydnalle
Iarkkinointikampan] Markkinnintikampan]
Lo an lisdys an paista . Laskujen hakeminen
Markkinginti Tytin muokkais Tyiin kuittais
Fsiakkaiden Asiakkaan tietojen Tuotteiden Sopimusten
hakeminen muuttaminen hakeminen hakeminen Tyiin poisto
TyiimekijE
Asiakgan Reklamagtiniden . . . .
lis&&minen hakeminen Raportin tulostus Thiden hakeminen | | Tilawsten hakeminen L& kun tulmstus
wsubsyst emi tsubsystems wsubsystemy
WOMP Kepret MetAdmin
Kumppani

Kuva 20. Kayttotapaukset
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Kayttdja-ryhmia on kuvan 20 mukaisesti yhteensa yhdeksan:
1. Asiakas

Myynti

Asiakaspalvelu

Laskutus

Kumppani

Toimitukset

Tuotantol/yllapito

pPaakayttaja

© © N g A~ DN

Tyéntekija

Kayttbtapauksia on kuvan 20 mukaisesti yhteensa 58:
1. Omien tietojen muokkaus

Sopimuksen tekeminen

Asiakaspalveluyhteydenotto

Sopimuksen muuttaminen

Vikailmoituksen tekeminen

Sopimuksen irtisanominen

Omien tietojen selailu

Tilauksen tekeminen

© © N o O bk~ D

Vikailmoituksen tekeminen

[N
o

. Tilauksen muuttaminen

[EEN
=

. Tilauksen peruminen

=
N

. Asiakaskontaktien seuranta

[N
w

. Tarjouksen tekeminen

=
I

. Asiakaskontaktin merkinta

=
(62}

. Raportin tulostus

=
(o2

. Kauppojen kirjaus

=
\‘

. Myyntien seuranta

=
(o]

. Asiakkaan poistaminen

=
(]

. Reklamaation kuittaus

N
o

. Reklamaation muutos

N
[y

. Reklamaation poisto

N
N

. Laskun tekeminen

N
w

. Laskun muutos
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24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.

Laskun poisto
Markkinointikampanjan lisdys
Markkinointikampanjan muutos
Markkinointikampanjan poisto
Asiakkaan hakeminen
Asiakkaan tietojen muuttaminen
Asiakkaan lisdaminen
Reklamaatioiden hakeminen
Raportin tulostus

Tyon muokkaus

Tuotteiden hakeminen
Toiden hakeminen

Laskujen hakeminen
Sopimusten hakeminen
Tilausten hakeminen

Tyon kuittaus

Tyobn poisto

Laskun tulostus

Tydvaiheen ottaminen tyonalle
Kayttgjan lisddminen
Kayttdjan poistaminen
Kayttajan tietojen muokkaus
Raportin lisaaminen

Raportin muokkaus

Raportin poistaminen
Kayttgjan tietojen muokkaus
Tuotteen lisddminen
Tyonkierron poistaminen
Tyonkierron lisd&minen
Tyonkierron muokkaus
Tuotteen poistaminen
Tuotteen tietojen muokkaus
Vikailmoituksen kuittaus
Vikailmoituksen poisto

Vikailmoituksen muokkaus

73



Miten tietojohtaminen nakyi toteutuksessa? Tietojohtamisen hyddyntadminen vaatimusten
kartoitus —vaiheessa kantoi hedelm&ad myds kayttétapauksien maarittelemiseen. Koska
vaatimukset oli ymmarrettavia ja tasmallisia, myos kayttotapausten laaja kirjo oli helpompi
hahmottaa ja toteuttaa. Lisédksi hyotya oli huolellisesta toimintaympéaristoon
tutustumisesta, silla sen avulla oli mahdollista ymmartaa mita tyontekijéiden on tulevalla

jarjestelmalla on pystyttava tekemaan.

6.7 Sanalliset kayttdétapaukset

Tarkemmin kuvattavaksi kayttétapaukseksi on valittu Uusi CTX-palvelun tilaus (LIITE 3).
CTX-palvelu on mobiilivaihde, joka toteuttaa puheluliikenteen valityksen matkapuhelimen
ja verkon valityksella. Valitun tuotteen yhteydessa kuvataan koko tilaus-toimitus-laskutus
—prosessi. Kyseinen tuote on monimutkaisimpia prosesseja yrityksessa, joten sen
toivotaan kattavan hyvin erityyppisia kayttdtapauksia joita voidaan soveltaa myds muihin

tuotteisiin ja niiden prosesseihin.

Ottaen huomioon etta CTX on toimitettavana tuotteena monimutkainen ja vaatii oman
koordinaattorin toimitusprosessiin, kaikkia mahdollisia tyévaiheita ei ole saatu taman tyon
puitteissa kirjattua, mutta kuten koko ty6ta, tatakin voidaan pitdd etukateismateriaalina
jota tdydennetaan tarvittaessa varsinaisen projektin alkaessa. Kayttétapauksissa ei oteta
kantaa hoidetaanko toiminnot yhdella vai kahdella (vai useammalla) jarjestelmalla.
Kayttbtapaukset on jaettu Tilaus-, Toimitus-, Laskutus, Yllapito-vaiheisiin samalla

periaatteilla kun CTX prosessikuvauksessa on jaoteltu.

6.8 Yritykselle tarkea tieto ja sen hyddyntaminen

Tarkean tiedon selvittamiseksi  hytdynnetdaan joulukuussa 2010 tehtyd
Tietopadomaraporttia, joka toteutettiin haastatteluilla Lappeenrannan tekn. yliopiston
Aineeton padoma-kurssin paattétyond. Tama tietopadomaraportista saatu tieto oli
taustalla koko vaatimusmaarittelyprojektin ajan, ja edesauttoi keskittymista siihen, etta
tuleva jarjestelmd suunnitellaan toteuttamaan yrityksen fokus ja fokuksen tukeminen
mielesséd. Haastatteluiden perusteella yrityksen perustehtdava voidaan kiteyttaa
yksinkertaiseen muotoon: Tarjotaan asiakkaille laadukkaita ICT -palveluita. Yrityksen
ydinliiketoimintaa on tietolikenne- ja viestintaratkaisujen tuottaminen kuluttaja- ja

yritysasiakkaille seka verkko-operaattorikumppaneille. (Alivuori-Poyry et al, 2010)
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Tietopadomaraportin 2010 tuloksena yrityksen ydinkompetensseiksi kiteytettiin:
1. Aktiivinen ja osaava asiakaskontaktointi
2. Tuotteiden ja palveluiden joustavuus ja luotettavuus
3. Teknologiaosaaminen
4. Toiminnan ketteryys, nopeus ja tehokkuus.

Liséksi tarkeimpia aineettoman padoman resursseja olivat jarjestyksessa seuraavat:
1. Asiakassuhteet (9,9)
2. Kumppanit (9,4)
3. Motivaatio (9,3)
4. Luottamus (9,3)
5. Prosessit (9,3)
6. Tekninen tietamys ja asiantuntijuus (9,3).
(Alivuori-Poyry et al, 2010)

Kuvassa 21 nékyvat ydinosaamiset ja ne mahdollistavat strategiset elementit

arvonluontikartan muodossa.

Perustehtava on tietoliikenne- ja viestintaratkaisujen tuottaminen kuluttaja- ja yritysasiakkaille seka verkko-
operaattoreille

$i T+ 4 1+ 3 1T 3 1

Ydinosaaminen 2 Ydinosaaminen 3 Ydinosaaminen 4

Tuotteiden ja Teknologia- Toiminnan ketteryys,
palveluiden joustavuu “ osaaminen “ nopeus ja tehokkuus
ja luotettavuus

Ydinosaaminen 1
Aktiivinen ja osaava I“
asiakaskontaktointi

Fyysinen pddoma
Tieto-ja kommunikaatio-
infrastruktuuri

Suhdepadoma
Asiakassuhteet

Rakenteellinen padoma
Organisaatiokulttuuri

nhimillinen padoma
Tekninen tietamysja
asiantuntijuus

Taloudellinen pddoma
Budjetti

Kustannustietoisuus
lapi toimitusketjun

Motivaatio

Kuva 21 Arvonluontikartta (Alivuori-Poyry et al, 2010)
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Tulokset varmistavat osaltaan sita, ettéa tulevan toimintaympariston pitéé olla ensisijaisesti
toimiva valine siihen, ettd asiakasta pystytaéan palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla
juuri silla kyseisella hetkella. Tietopddomaraportin valossa myds kumppanit ovat tarkeé
sidosryhmé& toimintaymparistod kehitettdessa. Kuvassa 22 nékyy tietojarjestelmien rooli

aktiivisen ja osaavan asiakaskontaktoinnin mahdollistajana.

Ydinosaaminen 1 Ydinos.aami.nen 2 Ydinosaa'minen 3 Ydinosaaminen 4

Aktiivinen ja osaava Tuotteiden ja Teknologia- o Toiminnan ketteryys,

asiakaskontaktointi palvelunden Joustavuus 05aaMmInen nopeus ja tehokkuus
ja luotettavuus

[ Kumppanit ] [ Asenteet ]_4) Organisaatio-
kulttuuri

[ Prosessit ] [ Motivaatio ] ¢ Ohjaus-ja

johtamistavat
>< Sosiaalinen
Tieto- ja [ Koulutus ] paaoma

kommunikaatio-
infrastruktuuri l

Tekninen tietamys ja
asiantuntijuus

Kuva 22. Resurssien vélinen dynamiikka (Alivuori-Poyry et al, 2010)

Tietopddomaraportin lisaksi tarkeaa tietoa paikallistettin myds toimintaymparistoon
tutustuttaessa, jonka perusteella yrityksen toiminnan eri vaiheet, tuotteet, jarjestelmat,

projektit ja prosessit tuottavat ja siséltavat tarkeda tietoa.

6.8.1 Misté tieto I0ytyy?

Yrityksesta 16ytyva tieto voidaan jakaa hiljaiseen ja eksplisiittiseen tietoon. Hiljainen tieto
on tietoa johon on vaikea paasta kasiksi, se nakyy esimerkiksi rutiineina, osaamisena
seka yksilolla etta timilla, tyon tuomana kokemuksena, organisatorisena
osaamisena/oppimisena, taitona osata tehda jotain intuitiivisesti. Se on yrityksen resurssi

jota kilpailijoiden on vaikea kopioida omaan toimintaansa.

76



Eksplisiittinen tieto, data, 16ytyy esimerkiksi jarjestelmista ja verkkolevyilta. Tassa tydssa
keskitytaan aiheen mukaisesti operatiivisen puolen apuna oleviin jarjestelmiin, ja pois
rajautuvat sisaisten toimintojen (esim. taloushallinto) jarjestelmat.
AinaCom Oy:lla eksplisiittista tietoa 10ytyy muun muassa seuraavasti:

- Jarjestelmat (PUHTI, VOMP, CRM, NetAdmin, Keynet, Taskmanager, Visio)

- Verkkolevyt (kaikille yhteiset, timikohtaiset, omat)

- Intra (tiimisivut, dokumenttipankit jne.)

- Kokousmuistiot, Lessons Learned-dokumentit, Ohjeet, Tuotekuvaukset jne.

Osa tiedosta on hyodyllista kaikille, osa tiimeittain ja yksiloittain. Tiedon loytymiseen pitéisi
painottaa niin etta sitd tarvitseva sen l8ytdd. Tehottomin tapaus on soittaa monta puhelua
ettd saa selville kenella tieto on ja se jalkeen saada vastaus siihen missa tieto on. Téahén
yksi keino voisi olla Intranetin ottaminen laajemmin kayttdon. Jokainen tydntekija
paivittdisi esimerkiksi osaamisensa hakusanoja ja tietoa siita mitd tekee/osaaltietaa, sita
voitaisiin ajatella aiemmin esiteltyna tietokarttana. Tahan liittyen on hyva olla kaikkien
nahtavilla oleva suunnitelma siitd, miten tietoa jaetaan yrityksen sisélla. Tiedolla
tarkoitetaan tdssd yhteydessa myo6s tavoitettavuustietoja. Sahkoposti, Kalenteri,
Pikaviestin, Intra, Verkkolevyt, Jarjestelmat (Kokousmuistiot, Lessons Learned -—
dokumentit, Ohjeet, Tuotekuvakset jne.). Tassd vaatimusmaarittelyssd Kkiinnitetddn
huomiota nimenomaan eksplisiittiseen tietoon joka 0ytyy jarjestelmistd, erityisesti
poistuvasta PUHTI-jarjestelmasta. Mitd vaatimuksia se asettaa tulevan toimintaymparistén
suunnittelulle, ja mita mahdollisuuksia se antaa kehittdd uutta jarjestelmdd paremmin
AinaComin avaintehtavaa (tarjotaan asiakkaille laadukkaita ICT-palveluita) tukevaan

suuntaan.

6.8.2 Miten tietoa voidaan hy6dynt&aa?

Tietojohtamisen nakokulma asettaa seuraavat toiveet uuden toimintaympariston
suunnittelulle. Entistd paremmin tulisi huomioida asiakkaiden palveleminen koko
asiakasrajapinnan kayttssa olevalla ajantasaisella tyokalulla. Asiakkaiden tietoja ei voida
yllapitdd manuaalisesti paallekkain useassa eri jarjestelméssa. Asiakkaille on hyva pyrkia
myds antamaan mahdollisuus ndhda omia tietojansa, muokata niita, tehda pienia tilauksia
(mukaan lukien vikailmoitus ja reklamaatio) sek& seurata naiden etenemistd. Tama
toteuttaa  Tietopadomaraportissa  tarkedksi  arvioitua  Aktiivista ja  osaavaa

asiakaskontaktointia.
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AinaCom toteuttaa palveluitaan kumppaneiden avulla. Kumppaneihin luetaan tassa
mukaan alihankkijat. On tarkeda etta tieto kulkisi myds AinaComin ulkopuolelle ja
painvastoin kumppanilta AinaComille, joten myds kumppanit olisi hyva pyrkia
huomioimaan uutta toimintaympéristda toteutettaessa. Mahdollisuus seurata rajoitetusti
tarvittavia tietoja yhteisista asiakkaista, seké paivittaa rajoitetusti tietoja asiakasta koskien
olisi varmasti hyodyllinen sek& AinaComin ettéd kumppanin ndkokulmasta. Tama toteuttaa

tarkeéksi arvioidun aineettoman paaoman resurssin huomioimista, eli kumppaneiden.

6.9 Lopuksi

Taman tybn puitteissa on tehty seuraavia vaatimusmaarittelyprosessiin liittyvia
tyovaiheita:

- pohdittu mit& tietojohtamisella on annettavaa kyseiseen vaatimusmaarittelyyn

- tutustuttu AinaComin toimintaymparistdon ja mallinnettu se

- kartoitettu toimintaympariston nykytila jarjestelmien osalta

- visioitu tavoitetilaa kahden eri vaihtoehdon avulla

- kartoitettu vaatimuksia kayttajilta

- analysoitu, yhdistelty ja selvennetty kayttajien vaatimuksia

- tehty vaatimusten perusteella kayttétapaus-kaavio

- valittu tarkempaan kuvaukseen yksi keskeinen ja monia toimintoja sisaltava

kayttdétapaus (CTX-palvelun tilaus)

Tehtyjen tydvaiheiden perusteella toimintaympadristén muutosprojektia varten voidaan
nahda tarkeimpind asioina asiakastietojen parempi hallittavuus sek& sidosryhmien
monipuolisempi huomioiminen uudessa toimintaymparistéssa. Jatkotoimenpiteisiin
vaatimusmaarittelyn osalta kuuluvat muun muassa vaatimusten ja kayttdtapausten

jatkoanalysointi seka tarkempi kuvaus.
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7/ YHTEENVETO

Tybn tavoitteena oli selvittdd miten tietojohtaminen voidaan ottaa osaksi
toimintaympariston muutosta ja vaatimusmaarittelya. Aihetta tutkittiin kirjallisen materiaalin
sekd esimerkkiyrityksen AinaCom Oy:n toimintaympariston muutos -projektin

vaatimusmaarittelyn puitteissa.

Perinteinen vaatimusmaarittely ei ole ongelmatonta, ja siihen ei edelleenk&éan panosteta
ohjelmistoprojekteissa tarpeeksi. Muuttuvat vaatimukset luovat painetta
vaatimustenhallinnalle, ja  esimerkiksi  jéljitettdvyyden  ja  yksiselitteisyyden
aikaansaamiseksi tarvitaan uusia toimintatapoja tai tyokaluja. Tietojohtamisen avulla
voidaan paremmin hallita mitd tahansa yritykselle arvokasta tietoa (sen taiteenottamista,
luomista, siirtdmista jne.), mutta sen avulla voidaan my6s parantaa vaatimusmaarittelyn

laatua seka tehostaa toimintaympariston muutos-projektia.

Toimintaymparistén muutos on enemman kuin pelkka uuden jarjestelman kayttéonotto, ja
esimerkkina kasitelty toiminnanohjausjarjestelméan (ERP) kayttéonotto on mittava projekti
monin tavoin, ja on ensisijaisen tarkedaa saada kaikki tieto suunnittelusta lahtien talteen.
Tieto on lisaksi saatettava sellaiseen muotoon ja paikkaan, ettd se on hyddynnettavissa
kaikkien osallisten kesken, ja jossa sitd voidaan jalostaa ja jakaa taas uudelleen. Tama
onnistuu omaksumalla ERP-tiedon Ba seka tiedon spiraali jokaiseen ERP-prosessin

vaiheeseen valivaiheena.

Vaatimusmaarittelyprosessiin voidaan vaikuttaa positiivisesti tietojohtamisen keinoin,
esimerkiksi omaksumalla vaatimusmaarittely yhdeksi tietojohtamisen prosessiksi. Tiedon
spiraalin avulla esimerkiksi vaatimusten kartoitus- ja analysointivaihe voidaan toteuttaa
hallitummin. Tietojohtamisella on paljon annettavaa seka toimintaympariston muutokseen
ettd vaatimusmaarittelyyn. Tietojohtamisen nékdkulma huomioimalla voidaan varmasti
vaikuttaa IT-projektien parempaan onnistumiseen, kuten aiempi tutkimus on osoittanut.
Mitddn informaatiotulvaa aiheesta ei ollut viela saatavilla, joten lisatutkimukselle varmasti

on jalansijaa.
Vaatimusmaarittelyprosessiin perehtymaton saattaisi kuitata prosessin tyyliin, “no kirjataas

nyt ne vaatimukset”, mutta ihan se ei riitd. Suurin syy miksi se ei riitd, on jarjestelmien

aikaansaamiseksi vaaditut ty6tunnit ja sitd mydden kustannukset.
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Liséksi jarjestelmd halutaan saada joskus kayttdonkin, joten myds aikataulu on térkea
huomioonotettava asia. Ohjelmistotuotannon prosessi, metodit ja vaiheet ovat olemassa
syystd, ja samoin vaatimusmaadrittelyn metodit, vaiheet ja laatuattribuutit.
Vaatimusmaarittelyd ei kannata lahted tekemaan ellei muun muassa yksiselitteisyydesta
ja jaljitettvyydesté ole tarkoitus pyrkia pitamaan kiinni.

Vaatimusmaarittely on jarkevad tehdd alusta asti kunnolla. Koska valitettavan usein
kuulee epdonnistuneista IT-projekteista, joiden aikataulu on venynyt suhteettomasti,
kustannukset ovat karanneet pilviin, tai koko projektista on jouduttu luopumaan, on
aiheellista panostaa tahan ohjelmistoprosessin tarkeaan alkuvaiheeseen. Ja mikali siihen
on saatavilla tybkaluja ja auttavia nakokulmia, ne olisi syytd ottaa huomioon.
Tietojohtaminen tarjoaa naita tyokaluja ja nakokulmia, joten miksei yrittdisi niiden avulla

saada vaatimusmaarittelyprosessia paremmin haltuun.

Tassa tyossd on esitelty sekd toimintaympéariston muutokseen, ERP-jarjestelma
esimerkkina, seka vaatimusmaarittelyprosessiin liittyen tietojohtamisen tarjoamia
apukeinoja. Niiden myo6ta on tullut tutuksi tiedon spiraali, SECI-malli, jonka avulla tieto
muuttuu ja tietoa voidaan sen avulla hallita. Esitellyssd McGuinnisin mallissa jokaiseen
ERP-projektin vaiheeseen otetaan mukaan tiedon spiraali, ja tdman liséksi luodaan
tukiryhm@, Ba, jonka avulla tietoa hallitaan ja koordinoidaan. Naiden avulla kriittisen tarke&a
ERP-tieto saadaan talteen ja jalostettua aina projektin ensi hetkesta alkaen.
Vaatimusmaarittelyprosessiin avuksi esiteltiin KARE, tiedolla rikastettu
vaatimusmaarittely-malli sekd vaatimusmadarittelyn ottaminen yhdeksi tietojohtamisen
prosessiksi. Molemmissa kasitellaan tarkeimpia vaatimusmaarittelyn vaiheita, kartoitusta,

analysointia, maarittelya ja hallintaa, ja esitetdan niihin tietojohtamisen ratkaisuja.

Tyon kaytdnnon osuus kasitteli ICT-alan yrityksen, AinaCom Oy:n toimintaympariston
muutosprosessia.  Yritykselle  tehtiin  tietojohtamispainotteinen  vaatimusmaarittely
asiakkaan nékokulmasta, ja sitd voidaan hyddyntdd myods ulkoisen toimittajan apuna.
Teoreettinen viitekehys sekd kaytdnndn osuus osoittavat tietojohtamisen tarjoamien
nakokulmien, menetelmien ja tyokalujen hyodyllisyyden vaatimusméaarittely- ja ERP-

projektin tueksi.
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Aiheen puitteissa olisi mielenkiintoista tehda lisdksi tutkimus siitd, miten
vaatimusmaadrittelyja ylipaénsa taman paivan ohjelmistoalan yrityksisséa ja mahdollisesti
asiakasyrityksissa tehdaan, mihin vaatimusmaarittelijat kaipaavat parempia kaytantoja tai
tyokaluja, ja niiden perusteella tehdd toimintamalli tietojohtamispainotteisesta
vaatimusmaarittelyprosessista, joka kiteytyy alan sen hetkisiin kaytontéihin ja

nimenomaan niihin asioihin joihin helpotusta kaivataan.

Summa Summarum;

1. Toimintaymparistén muutokseen valmistautuvan yrityksen olisi hyva paivittdd oma
materiaalinsa niin, ettd ohjelmistontarjoajalle on tarjota sisaanpaasy yrityksen
toiminnan ymmartamiseen. Ainakin nykyinen tila tulisi olla kuvattuna.

2. Tietokartan (knowledge map) ylldapitaminen palvelee myds toimintaympariston
muutoksessa, ja sen avulla projektiryhma voidaan koota tasmallisemmin tiedoin ja
ulkoinen toimittaja saa sisaanpaasyn myds organisaation tiedon lahteille.

3. Vaatimustenhallintaan uppoaa helposti mikali sitd toteutetaan taulukoilla tai
tekstitiedostoilla. Vaatimustenhallintaty6kalut auttavat varmasti, ja mitd enemman
tietoa pystytdan kasittelemaan ilman manuaalisia vaiheita, sitd varmemmin tieto on
ajan tasalla ja virheettnta.

4. Projektissa oikeat ihmiset seka asiakkaalta ettd toimittajalta ovat ensisijaisen
tarkeitd. Taman ryhman tai muiden asiaankuuluvien tehokkaat kokoukset seka
epamuodolliset keskustelut vahvistavat yhteistd nakemysta tavoitellusta
toimintaymparistostd, ja vaikuttavat projektin onnistumiseen.

5. lteratiivisuus vaatimusten kartoitus- ja analysointivaiheessa yhdistettyna tiedon
spiraaliin tuottavat laadultaan parempia vaatimuksia, ja pienentdvat huonojen
vaatimusten paasya projektin loppuvaiheisiin, jolloin virheiden korjaaminen on
moninkertaista.

6. Toiminnanohjaus- (ERP) projekti ei lopu kayttbonottoon, vaan siitd alkaa jatkuva
kehitysprosessi. Tatd prosessia on mahdollista hallita paremmin omaksumalla
tiedon spiraali jokaiseen ERP-projektin vaiheeseen (analyysi, suunnittelu,

toimeenpano, tuotanto).
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8 JOHTOPAATOKSET

Kaytan tyoni viimeisen kappaleen vahvistamaan Ilukijan kasitystd siita, miten
tietojohtamisella voidaan tukea vaatimusmaarittelya?, joka on tutkimukseni paakysymys.
Tietojohtaminen ei ole vain joukko saantdja toteutettavaksi tietyissd kohdissa
vaatimusmaarittelyprojektia, vaan se on ennen kaikkea ajatustapa, josta on hyodtya koko
projektin ajan, ennen sitd ja sen jalkeen. Tietojohtamisen hyddyntaminen vaatii
onnistuakseen avoimen mielen sen hyotyjad kohtaan, ja yhteisen/jaetun kasityksen
tietojohtamisen hyddyllisyydestd seka yleisesti projektin tavoitteista. Tietojohtaminen
tarjoaa myos yksityiskohtaisempia tapoja, joita voidaan hyvaksikayttaa ennen projektia ja
projektin alkaessa/sen aikana.

Erityisesti vaatimusmaéarittelyn alkuvaiheissa (kartoitus ja analysointi) tietojohtaminen
tarjoaa toimintatapoja menestyksekkaampaan toteutukseen. Nama alkuvaiheet ovat myos
projektin kannalta kriittisimmat, silla kuten aiemmin on todettu, virheenkorjaus on sité
kallimpaa mita mybhdisemméassa vaiheessa se havaitaan, ja nimenomaan
vaatimustenkirjoitus ja niiden ymmartaminen on koettu merkittavaksi

vaatimusmaarittelyprosessin ongelmakohdaksi.

Tietojohtamispainotteisen ajatusmallin sisaistamisesta on hydtya ennen projektin alkua:

e Kun yrityksessd ymmarretaan selvittdd, mika tieto on yritykselle tarkeaa, eli mita
erityisesti tulee ottaa tulevan jarjestelman suunnittelussa huomioon, edessa
olevalla vaatimusmaarittelyprojektilla on paremmat lahtékohdat kuin jos néin ei
olisi tehty.

e Kun yritys on mallintanut nykyisen toimintaympéaristonsa ja jarjestelmansa niin, etta
kolmas osapuoli ymmartaa minkalaiseen ympéaristoon jarjestelmaa ollaan
rakentamassa. Lisdksi yrityksestd on |0ydyttdva henkild tai henkilditd, jotka
ymmartavat toimintaympariston niin hyvin, etta he pystyvat tukemaan sanallisesti

tehtya kuvausta.

Tietojohtaminen vaatimusmaarittelyprojektin aikana:
e Vaatimusmaarittelijan perusteellinen perehdyttaminen toimintaymparistoon (ei voi
ymmartaa vaatimuksia jos ei ymmarra toimintaympadrist6d). Talla vaikutetaan

suoraan paremmin kirjoitettuihin vaatimuksiin.
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o Tietokartan tekeminen projektin avuksi. Kirjataan kuka tietaa mitékin, joten jos
vaatimusmaarittelija tarvitsee lisatietoa esimerkiksi vianselvitys-prosessiin liittyen,
han I6ytéaa henkilon kartan avulla.

e Tiedon spiraalin (sosialisaatio, ulkoistaminen, yhdistaminen, siséistaminen)
hyddyntaminen vaatimusten analysoinnissa. Esimerkiksi AinaComilla seuraavasti:
Vaatimusten Kkartoitus kayttajilta sahkodpostikyselylla (ulkoistus), vaatimuksen
kirjaus joko yhdistamalla aiempaan vaatimukseen tai kirjaamalla uusi
(yhdistaminen), vaatimuksen varmistus muokkauksen jalkeen alkuperaisen
vaatimuksen Kkirjoittajalta (sosialisaatio), lopullisen vaatimuksen ymmartaminen ja

Kkirjaus (sisaistaminen).

Tekeméssani vaatimusmaarittelyprojektissa tietojohtamisesta oli erityisesti hyotya
ymmartamalla tietojohtamisen periaatteet yleisella tasolla. Koska
vaatimusmaarittelyprosessi  koetaan tutkimusten perusteella hankalaksi ja usein
epaonnistuvaksi, mutta ensisijaisen tarkedksi, en nde mitdan syyta olla ottamatta
vaatimusmaarittelyprojektiin tietojohtamisen nékokulmaa. Se vahvistaa kokonaisvaltaista
ymmarrysta, ja sitdA myotd mahdollisuutta ymmartaa ja kirjata (sekd analysoida)
vaatimuksia oikein. Tekninen toteutus etenee kuten perinteisessakin

vaatimusmaarittelyssad, mutta laatu on parempaa.
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LIITE 1. Vaatimuskysely 14.6.2012

Hei ja hyvaa alkanutta kesda! Jos et kayta tydssasi PUHTI- tai CRM-jarjestelmad, voit
unohtaa tdman viestin, mutta kuittaatko kuitenkin minulle jotain, jotta tiedén viestin tulleen

perille.

Tama viesti on siis sinulle, joka kaytat jollain tavalla tydssasi joko PUHTIa tai CRM-
jarjestelmda. Teen lopputyotani AinaCom/Tietohallinnolle ja tarkoituksenani olisi kerata
tassd vaiheessa ajatuksia/odotuksia kayttgjilta tulevaisuudessa PUHTI:n korvaavalle

jarjestelmalle.

Tarvitsisin siis apuasi seuraavalla tavalla.

Mihin tarkoitukseen kaytat PUHTIa?

1. Listaa ranskalaisilla viivoilla kaikkia toimintoja mité teet?

esim. Teen tilauksen, perustan asiakkaan, tulostan laskun jne

2. ldeoi ja listaa toimintoja joita haluaisit tehd, tai jotka ovat ongelmakohtia ja huonosti

suunniteltuja toimintoja? (vain mielikuvitus on rajanal)

Mihin tarkoitukseen kaytat CRMaa?
1. Listaa ranskalaisilla viivoilla kaikkia toimintoja mita teet?
2. ldeoi ja listaa toimintoja joita haluaisit tehd, tai jotka ovat ongelmakohtia ja huonosti

suunniteltuja toimintoja? (vain mielikuvitus on rajanal)

Kaikki ja kaikenlaiset vastaukset ovat enemman kuin tervetulleita.
Kiitos etukateen! Aurinkoisin terveisin, Anna Palmroth (p. 0404511788)
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LIITE 2. Vaatimukset

Asiakastietoihin liittyvat vaatimukset

9.

Asiakkaan/asiakkuuksien tietojen (perustiedot, yhteystiedot, vastuumyyja,
laskutustiedot, tilaukset, sopimukset, tyOnkierto, palvelut, tuotteet etsiminen
asiakasnumerolla, sopimusnumerolla, laskun numerolla, vikatilausnumerolla,
osoitteella, tilausnumerolla, puhelinnumerolla, nimella

Asiakkaan/asiakkuuden perustaminen ja tietojen (osoitteet, vastuumyyja,
yhteystiedot, asiakasluokittelu) yllapito

Asiakaspalautteen kirjaus

Asiakaskontaktoinnin seuranta ja kirjaus

Asiakkaisiin liittyvat poikkeussaannot selkeasti esille (esimerkiksi poikkeava
hinnoittelu)

Asiakkuuksien maaran hakeminen

Reklamaation kirjaus + kasittely

Tarjousten, asiakastapaamisten, kontaktien, tarkeiden soittojen ja tapahtumien
kirjaus/selailu

Myyijien asiakaslistojen seuraus

10. Asiakastapahtumien seuraus historiasta enemman kuin viimeiset 30 paivaa

11. Asiakkaiden yhteystietojen haku sahkopostijakeluihin  ja  sms-jakeluihin

(vikailmoitukset+markkinointi-ilmoitukset

12. Asiakkaan kaupparekisteritietojen ja SLA-tasojen tarkistus

Tuotetietoihin liittyvat vaatimukset

© N o g bk~ wbh e

Tuotekohtaisten yhteystietojen yllapito/selailu
Tuotemd&arien hakemien
Varastotuotteiden hintojen tarkistus
Varastotuotteiden maarien tarkistus
Tuotteiden tili-kustannuspaikkojen selvittely
Tuotteen perustaminen
Tuotteisiin liittyen inventointi, tuotekoodit, varastosaldot, laskutus
Varastosaldojen ja hintojen selailu
(jatkuu)
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9. Asiakkaan kaytossa olevien tuotteiden listaus /vanhojen tuotteiden listaus

10. Varastosiirrot

11. Toimitettavan tuotteen saatavuustiedot tilausnakymalle

12. Tuotteiden, varastosaldojen ja hintojen etsiminen

13. Tuotteen hinnan tarkistus (vrt. sis.osto hinta ja myyntihinta)

14. Varastotoiminteet jotka integroituvat tukkureihin ja esim Onnisen palveluvarastoon

Tilauksiin ja sopimuksiin liittyvat vaatimukset

1. Tilauksen avaaminen, muokkaaminen, peruminen

Tilauksen tuotteiden/palveluiden paivittaminen

w

Tilausten tarkistelu/selailu/hakeminen puhnrolla, tilausnumerolla, nimell&,

osoitteella ja paivamaaralla

4. Luopumistilauksen tekeminen

5. Samaa tilausta pitaa pystya katsomaan usealta koneelta yhté aikaa

6. Asiakas- tilaus- ja sopimusnumeroiden selkeys (nyt sekavat)

7. Sopimusten hakeminen puhnrolla, tilausnumerolla, nimelld, osoitteella ja
paivamaaralla

8. Uuden sopimuksen tekeminen

9. Sopimusten selailu

10. Vanhojen sopimusten oikeellisuuden tarkistus

11. Selkeampi sopimusnumerointi, yksi sopimusnumero/sopimus
12. Sopimusten tarkistaminen

13. Sopimustuotteiden ja sopimusaikojen/hintojen etsiminen

14. Sopimusten paattaminen

15. Asiakkaan kaikki sopimukset yhteenvetona

Laskutukseen liittyvat vaatimukset
1. Hetilaskun tekeminen/tulostus

2. Kateismyynti
(jatkuu)
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© © N o O

11.
12.

13.

14.

15.
16.

Laskujen haku tili- ja kustannuspaikkatietojen perusteella (esim. palautetut
takuumaksut, poikkeaville tileille kirjatut tulot, esim kulujen oikaisut)

Laskujen haku 23 % alvista poikkeavan hinnaston mukaan laskutetut (esim vanhat
22 % tai 0 %)

Operaattorilaskujen toteuman tarkkailu

Laskujen selailu ja tarkistus

Laskun tekeminen

Laskutuksen oikeellisuuden tarkistus

Laskun selkeys sekd asiakkaalle etta meille. Pitda nékya samanlaisena

molemmille.

. Koontilaskulla pitéisi olla hakukentta niin, ettd voi hakea esim nimella kayttajaa.

(kuten Enfon arkistossa)

Jarjestelméd laskee paivahinnan kk-maksulle.

Rinnakkaishyvityslasku ei saa olla summaltaan 0 euroa, vaan -laskunsumma, esim
-700 eur.

BCCS laskuilla pitaa nakya numerot + niiden liikkenne. Samoin kuin esim
matkapuhelinliittymissa.

Kertalaskut ja hyvityslaskut myos verkkolaskuina

Yksi lasku kaikista palveluista

Laskujen korjaaminen vaivatonta ja mahdollisuus lahettdd korjatut hetilaskutkin

verkkolaskuna saman tien.

Raportointiin liittyvat vaatimukset

Erilaisia raportteja: Avattujen vikatdiden kehitys, UCX-laskutus, tyén alla olevat
aston tilaukset eur/kpl, valmistuneet tilaukset eur/kpl/kk, data- lanka- ktv-liittymien
seuranta

Viestintavirastolle raportti hmv-laskentaa varten

Monipuolinen raportointi, tarkastelu eri nakokulmista.

Puhti + cognos ovat yhdesséa hyva ratkaisu raportointia ajatellen (sisainen laskenta

nakokulmasta)

(jatkuu)
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12.

13.

14.

Helposti raportteja asiakkaan sopimuksista ja laskutuksesta sekddn omaan etta
asiakkaan kayttéon

Yksinkertaiset tarkistusajot ja virhelistat

Automaattitarkistuksia

Tuotteiden ja tapahtumisen (esim vikaty6t) kappalemaéarat ja niiden muutokset

Tuotantokustannusten yhdistdminen samaan jarjestelméén, asiakaskannattavuus

. Kaikki tapahtumahaut ja raportit myds graafeina
. Raporttien joustavuus ja muutosmahdollisuus raportointitytkalulla (esim.

kuutiotarkastelu)

Loppulunastusten lapikaynti kuukausittain jotta tuotot saadaan
kannattavuuslaskennassa oikeille tuotteille ja liiketoiminnoille

Kirjanpidon  valmistuessa analyysi  kyseisen  kuukauden laskutuksen
oikeellisuudesta I&ahinna tuotteen ja liiketoiminnan nékdkulmasta.

Mista tuotteista kyseisen tilin ja kustannuspaikan tuotot muodostuvat ja

poikkeamien seuranta

Myyntiin liittyvat vaatimukset

11.

Myynnin kirjaamiset ja niiden seuranta tavoitteiden osalta

Myynnin johdolle myynnin seurantaa varten Dashboard-malli,

jossa myyjille asetetaan tavoitteet+seuranta, nakyy reaaliaikaisena.

Nyt tehdaan manuaalisesti: haetaan itse luvut ja muokataan myyntitiimeittain
suhteessa tavoitteisiin®

Voitettujen kauppojen ja niiden summien kirjaus

Voitettujen kauppojen valitys tuotantoon

Rahoitustaulukon ja tarjousten tarkistus

Uusien kauppojen valitys tuotantoon

Tarjouskannan yllapito

. Raportointi: myynti/asiakas/seurantajakso, kaynnit/asiakas/seurantajakso,

tarjouskanta.
Tarjouksen tekeminen
(jatkuu)
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12.
13.
14.

15.
16.

Tarjousten selailu

Vain yksi tarjouslaskuri

Automaattisesti tarjous.pdf, jossa on selkeasti eroteltu pyydetyt tuotteet +
tarjouksen kaupalliset ehdot sekad liitteena valittujen tuotteiden tuotekortit,
palvelukuvaukset, toimitusehdot. Myyjd voi Kkirjoittaa vield lisatietokenttaan
vapaamuotoista tekstia halutessaan, tekstin maara min puolet A4.

Rajapinnat kumppaneiden ja alihankkijoiden jarjestelmiin

Kumppaneille ja alihankkijoille oma néakyma jarjestelmaan**

Markkinointiin ja hinnoitteluun liittyvat vaatimukset

a s~ DN

»

Koko asiakasprosessin tiedot alusta pdaattymiseen ja historiatietojen
hyddyntaminen esimerkiksi markkinoinnissa

Kampanjoiden hallinta ja niiden onnistumisen raportointi

Markkinointikampanjoiden raportointi

Kaikki tarvittavat asiakastiedot, asiakastapahtumat erikseen ja yhteenvetoina
(kontaktoinnit markkinoinnissa, tarjoukset, tilaukset, viat, palautteet, sopimukset,
laskutus jne.)

Kampanjoiden luomisen, hallinnan ja myynnin joustavuus ja yksinkertaisuus
Asiakkaiden segmentointi

Mahdollisuus laittaa yhteen palveluita joita muilla ei myyda bundlena.

Puhelinnumeroihin liittyvat vaatimukset

© N o o0 bk~ wdh PR

Liittym&hinnastot
Palveluiden hinnoittelut
Osakenumeron tarkistus puhnron perusteella
Yksittdisen puhelinnumeron perustaminen
Tiedot mobiililiittymista
Matkapuhelinnumeroiden kopiointi listana ctrl+c avulla
Puhelinnumerot yhteen sarakkeeseen
Puhelinnumeroiden luonti jarjestelmé&an
(jatkuu)
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Yllapitoon liittyvat vaatimukset

Vikatydtilausten seuranta
Vikatydtilausten yllapito
Vikatyotilausten luominen ja valmiiksikuittaus

w0 NP

Vikatyokoodit selkeammiksi

Todidenhallintaan liittyvat vaatimukset

Tydvaiheen valmiiksi kuittaus

Tyovaiheen perustaminen

TyOvaiheen yllapito

Tyovaiheen hakeminen/kasittely/kuittaus tyopisteen mukaan
Tdidenhallinta tehokkaampaan kayttoon, ei tyétilauksia sdhkdpostitse

Reaaliaikaisesti raportoiva tyonkierto

N o o bk~ 0w DbdRE

Selked tyonkierto

Kaytettavyyteen, kayttoliittymaan ja jarjestelmaan liittyvat vaatimukset

Ei erillisid ikkunoita jokaiselle asialle

Ei samoja asioita mahdolliseksi selata useasta eri kohdasta ' sekavaa.
Yksinkertainen kayttoliittyma (web)

Nopeus ja helppokayttbisyys

Reaaliaikaisuus (muutokset nakyviin saman tien)

Tehtyjen muutosten korjaaminen mahdollista muutoinkin kuin saman vrk aikana

N o bk~ wDbd P

Uusien tilausten, muutosten tekeminen, korjaaminen ja niiden tarkistaminen
helppoa ja historiatietojen tallentuminen tarkeaa.

8. Suomenkielinen

9. Looginen ja yksinkertainen siirtyminen

10. Jarjestelm& huomauttaa virheellisisté tiedoista

(jatkuu)
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11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.

26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.
33.

34.
35.
36.

37.
38.
39.

Selkokielinen ja termistén minimaalinen muuttaminen

Asiakkaan soittaessa (esim aspaan tai tekniseen tukeen) yhdella nakymalla kaikki
asiakkaan tiedot.

Jarjestelma voisi my6s ehdottaa asiakkaalle sopivaa kampanjaa.

Eri kayttdjille erilaisia nakymia jarjestelmasta

Kevyt ja helppotoiminen etakayttoisyys

Laskut ja reskontra samaan jarjestelmaén tai ainakin niin etta helpot verrata
Asiakaspalaute ja laskutus samaan jarjestelmaan

Myynnin dokumenttien ja laskureiden linkitys TaskManageriin sharepointin avulla
Asiakkaalle helposti dokumentti sopimuksesta/tilauksesta/muutoksesta

Asiakkaille itsehallintaportaali

Tyovaline ja tuki asiakashallinnan eri tasoille

Automaattinen viesti tyon valmistumisesta, ellei valmistu ajoissa, mygds tasta viesti
Tuotannon taustajarjestelmiin integrointi

Automaattitiketointi vikatilanteissa

Laskutusjarjestelman ja reskontran valilla automaattinen ja reaaliaikainen
paivitettyjen tietojen generointi.

Osto- ja myyntilaskujen automatisointi, esim vikatiketit.

Jarjestelman integrointi kirjanpitoon

Provisiolaskenta samaan jarjestelmaan tai integrointi siihen

Tarkempi kartoitus eri tuotteiden tilaus- ja toimitusketjuihin jotta paljon kasitoita
vaativia toimintoja voidaan automatisoida

Monikanavaisuuden hallinta

Jarjestelméan oma osaaminen, ei ulkopuolista riippuvuutta

Kokonaisarkkitehtuurille yksi omistaja, joka pitéda yhteisen suunnan hallinnassa

Yli 12 merkkia pitka tuotekoodi, jotta pystyttaisiin kayttamaan valmistajien koodeja
tuotteilla

Taydellinen EAN-viivakoodituki

Ikkunoiden skaalautuvuus nykynaytdille eli leveille 16:9 ja 16:10

Asiakkaan yhteystiedot asiakkuudelta suoraan tehtavalle tilaukselle, mm.
yhteysnro asennustydlle.

Jos tietoa ei ole, jarjestelman ilmoitus ettad pitaa lisata

Ajastettu osoitetietojen ja muiden yhteystietojen paivitys

Muuntautumiskykyisyys vaihtelevaan tuotevalikoimaan
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kayttbtapauskuvaus:

palvelun tilaus

Tilausvaihe

Kayttotapaus 1

Uuden CTX-

ID

uc-1

Tietojohtamisen
nadkokulma

Nimi ja versio

Uusi asiakas 0.1

Suorittajat Myynti
Esiehdot Asiakkaan tiedot tarkistettu ja tiedossa. Asiakas on aikeissa tehdd sopimuksen
CTX:sta.
Kuvaus Myynti avaa Jarjestelman tyopdydan pikakuvakkeesta tai selaimestaan. Erillistd | Tiedot asiakkaasta yhdessa

kirjautumista ei tarvita koska toimitaan kiuru-toimialueella. Han valitsee Uusi Asiakas.
Han tayttaa asiakkaan tiedot ja painaa Talleta.

jarjestelmassa.

Poikkeukset

Myynti sy6ttdad epdhuomiossa virheellistd tietoa (y-tunnus menee vaarin).

Jarjestelma antaa virheilmoituksen: Tarkista syottamasi tieto.

Lopputulos Uusi asiakas on tallennettu ja hanelle on muodostunut . Han sailyy
potentiaalisena asiakkaana kunnes hanelld on tilaus jarjestelmassa. Myynti tekee
asiakkaalle nyt tarjouksen.

Muut

vaatimukset

Kayttotapaus 2

ID

uc-2

Tietojohtamisen
nakokulma

Nimi ja versio

Uusi tarjous 0.1

Suorittajat Myynti
Esiehdot Asiakas loytyy jarjestelmdstd. Myynnilla on kyseisen asiakkaan tiedot avoinna
syOtettydan ne juuri.
Kuvaus Myynti valitsee Uusi Tarjous. Tarjouksen pohjatiedoiksi avautuvat olemassa olevan | Asiakkaan on mahdollista

asiakkaan perustiedot. Han tallettaa tarjouksen tiedot ja valitsee Talleta. Myynti voi
esikatsella talletettua tarjousta valitsemalla Esikatselu. Esikatselun (pdf) voi sulkea
valitsemalla Sulje. Tehdyn tarjouksen voi joko hylata tai lahettda. Tarjous hylatdan
valitsemalla Poista tarjous. Tarjous ldhetetdan valitsemalla Lahetd tarjous. Jarjestelma
kysyy ldhetystavan (sdhképostitse liitteend/tulostettuna kirjeend)? Jos myynti valitsee
sahkopostitse, Office Outlook avautuu ja liitteend on tehty tarjous nimelld
Asiakas_Tuote_tarjous.pdf. Jos myynti valitsee tulostettuna, pdf-tiedosto aukeaa ja
sen voi sitd kautta tulostaa ja postittaa.

saada tarjous siind
muodossa  kuin hénelle
itselleen  paras.  Joko
sahkopostitse tai
paperisena. PDF-muoto

takaa sen, ettd tiedosto
aukeaa samanmuotoisena
asiakkaalla.

Poikkeukset

Lopputulos

Potentiaalisen asiakkaan tiedoissa ndkyy lahetetty tarjous ja sen voi avata sieltd
tarkastelua varten. Se on Odottaa vastausta —tilassa.
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Kayttétapaus 3
ID uc-3 Tietojohtamisen
nakokulma
Nimi ja versio | Uusi tilaus 0.1

Suorittajat Myynti (Toimitus)
Esiehdot Tehtyyn tarjoukseen on tullut hyvdksyva vastaus. Tarjous on nyt Hyvdksytty-tilassa.
Kuvaus Myynti valitsee Uusi tilaus. Han syottda tilauksen tiedot tarjouksen mukaisesti.

Tarvittaessa Myynti laittaa valintamerkin kohtaan Tarvitaan ratkaisusuunnittelua.
Taman jalkeen han painaa Talleta.

Poikkeukset

Mikali Tilaukselle valitaan Tarvitaan ratkaisusuunnittelua, Tilaus siirtyy ensin
Ratkaisusuunnittelun ty6jonoon, josta Ratkaisusuunnittelu siirtda sen Toimitukset
tyGjonoon suunnittelun valmistuttua.

Ratkaisusuunnittelussa

yhdessd asiakkaan kanssa
kdyddan koko palvelu ja
asiakkaan ymparisto
tiiviissa yhteistyossa lapi,
jotta  palvelu saadaan
toimitettua asiakkaalle
sellaisena kuin pitdakin.

Lopputulos Tilaukselle muodostuu , ja sen nakyy tilassa Odottaa toimituksen | Kaikki tietoa tarvitsevat
alkamista. Tilaus siirtyy odottamaan Toimitukset-ty6jonoon. Tehty tilaus nakyy | tyontekijat loytavat
asiakkaan tiedoissa. ajantasaisen tiedon silla

hetkella kun sita
tarvitsevat.
Toimitusvaihe
Kayttétapaus 4
ID uc-4 Tietojohtamisen

ndkokulma

Nimi ja versio

Uusi sopimus 0.1

Suorittajat Toimitus (Asiakas)
Esiehdot Myynti on tehnyt tilauksen ja se on valittynyt Toimitusten tydjonoon. (Tai jos on
valittu Tarvitaan ratkaisusuunnittelua, se on ollut ensin Ratkaisusuunnittelu-
tyOjonossa, josta se on siirretty Toimitukset-ty6jonoon.)
Kuvaus Toimitus avaa Jarjestelmdn tyopoydan kuvakkeesta tai selaimesta. Erillistd | Asiakas pystyy seuraamaan

kirjautumista ei tarvita koska toimitaan kiuru-toimialueella. Han valitsee Tydjonot ja
sieltd Toimitus. Han valitsee tydjonosta Asiakas x CTX-tilaus. Nyt tilaus on tilassa
Tyonalla. Tilaus aukeaa ja han valitsee Uusi sopimus. Tilauksen tiedot pdivittyvat
avatulle uudelle sopimukselle. CTX-tilauksen mukaisesti tuotteen mukana tulevat
tietyt tyovaiheet ja osatuotteet joita Toimitukset muokkaavat tarpeen mukaan: Lisaa
tyovaihe, Poista tyovaihe, Lisad tuote, Poista tuote.

Toimitukset tarkistaa datatuotteen saatavuuden valitsemalla Datatuote (tilausrivina)
jolloin datatuote aukeaa lahempa&an tarkasteluun ja valitsemalla sen jalkeen Tarkista
saatavuus. Mikali kyseessd on oman verkon alue, pyyntd valittyy Keynetille, joka
palauttaa saatavuustiedon. Mikali kyseessa on vieras verkko, pyynto valittyy oikean
operaattorin jarjestelmaan (esim. Elisa), joka palauttaa saatavuustiedon.
Saatavuustieto saattaa jadda Odottaa vastausta-tilaan.

Toimitus lisdd uudet mobiili- ja/tai lankanumerot tilaukselle ja alustaa mahdolliset
numeronsiirrot ja provisioinnit valitsemalla ensin Uusi puhelinnumero. Jos kyseessa
on uusi numero, valitaan Hae uusi numero jolloin VOMP palauttaa asiakkaan ja
valitun verkon mukaisesti numeron tilaukselle. Jos kyseessd on olemassa oleva
numero joka siirtyy, numero tallennetaan tilaukselle. Valitsemalla taméan jalkeen
Siirrd Provisiointiin 1dhettdd alustavat tiedot numeroista VOMPIin. (Provisiointi
kdynnistetddn manuaalisesti VOMPin puolella ja VOMP valittda kuittauksena
tilaukselle sovitun liittyman aukeamispaivan tai numeronsiirtopaivan.

Toimitukset lisdd Toimituspdivan kohtaan Toimitus/Toimituspdiva. Ja valitsee

toimituksen etenemista
oman verkkosivunsa kautta.

Tyovaihe valittyy
Jarjestelman kautta
kumppanin  jarjestelmaan
tyéjonoon. Lisaksi
kumppani pystyy

seuraamaan toimitusta ja
selaamaan asiakkaan tietoja
tarvittavilta osin.

Asiakas pystyy
osallistumaan ajasta ja
paikasta rilppumatta

toimituksen etenemiseen.

Asiakkaan kontaktointi
toimituksen vaiheista on
kaikilta osin milta

mahdollista automaattista.
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Osatoimitus tai Yksi toimitus, ja mahdolliset siitd eridvat osatoimituspdivat tai

tydvaiheiden omat toimituspaivat Tyodvaihe/Toimituspaiva. Jarjestelma lidhettas (jatkuu)
asiakkaalle alustavan toimituspdivan hyvaksyttavaksi oman verkkosivunsa kautta tai
muulla yhteydenpidolla.
Asiakas hyvdksyy toimituspaivan ja toimituksen alkavaksi oman verkkosivunsa kautta
Hyvéksy toimituspaiva tai muulla yhteydenpidolla.
Toimitukset valitsee laskutustavaksi esimerkiksi Kuukausilaskutus tai Leasing. Ja
tayttavat valitun vaihtoehdon mukaiset tiedot.
Toimitukset valitsee Tallenna ja Siirra tuotantoon.

Poikkeukset

Lopputulos Tilaus on tallennettu ja siirtynyt tydvaiheiden mukaisesti tuotantoon. Osa
tyOvaiheista valittyy kumppaneille. Tilaus on Tuotannossa-tilassa. Sopimus on
Odottaa toimituksen valmistumista-tilassa.

Kayttotapaus 5
ID UC-5 Tietojohtamisen
ndkokulma

Nimi ja | Tyovaiheen ottaminen tydnalle ja sen kuittaus 0.1

versio

Suorittajat | Kyseessd olevan tuotteen mukaiset tyopisteet (esim IP, Puhe, ISP,
Data)

Esiehdot Toimitukset on valinnut tilaukselta Siirrd tuotantoon.

Kuvaus TyOpisteen edustaja avaa Jarjestelman ja valitsee Tydjono/Tydpiste. | Teknologiaosaaminen
Han valitsee tyon esim Asiakas x CTX-tilaus_IP_tyot ja se siirtyy | ja tuotteiden
Ty6nalla —tilaan. Kun tyd on saatu valmiiksi, han valitsee Tydvaihe | toimitukseen liittyva
Valmis. Mikali tyopiste on kumppanilla tai alihankkijalla, tyovaihe | tietotaito siirtyy
valittyy heidan jarjestelmaan. Tyon valmistuttua kumppani valitsee | tehokkaasti
jarjestelmdstaan  Kuittaa  valmiiksi, joka valittda tiedon | kumppaneiden ja
Jarjestelmaan. alihankkijoiden valilla.

Poikkeuks

et

Lopputulos | Tyévaihe nakyy Valmis-tilassa
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Laskutusvaihe
Kayttotapaus 6

ID uc-6 Tietojohtamisen

ndkokulma

Nimi ja | Laskutus tyovaihe 0.1

versio

Suorittajat | Laskutus

Esiehdot TyOpisteet ovat kuitanneet valmiiksi tydvaiheet ja tilaus on Valmis
laskutettavaksi-tilassa.

Kuvaus Laskutus avaa Jarjestelmdn ja valitsee Tydjono/Laskutus. Han | Asiakas voi oman
valitsee tydjonosta Asiakas x CTX-tilaus_Laskutus ja tyovaihe on nyt | verkkosivunsa kautta
Tyénalla-tilassa. Laskutus valitsee tarvittaessa Muuta ja muokkaa | seurata laskun
laskutettavaa sopimusta. Laskutus valitsee Siirrd asiakkaalle | muodostumista ja
laskutettavaksi. tietdd milloin odottaa

laskua. Han voi
halutessaan laittaa
verkkosivunsa kautta
kyselyn laskutus-
tyovaihetta koskien.

Poikkeuks

et

Lopputulo | Lasku sopimuksesta esimerkiksi kuukausilaskutuksena siirtyy

s asiakkaalle verkkolaskuna tai muulla laskutustavalla.

Ylldpitovaihe

Kayttétapaus 7
ID uc-7 Tietojohtamisen
nakékulma
Nimi ja | Asiakaspalveluyhteydenotto 0.1
versio
Suorittajat | Asiakaspalvelu ja Asiakas
Esiehdot Asiakkaalla on voimassaoleva sopimus ja tunnukset omalle
verkkosivulle. (jatkuu)
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Kuvaus Asiakas kirjautuu Jarjestelmdn rajoitettuun ndakymaan selaimen

kautta omilla tunnuksillaan. Han valitsee Uusi yhteydenotto. Han
kirjoittaa Aiheen ja Viestin ja painaa Talleta ja Laheta.
Yhteydenotto valittyy Asiakaspalvelun tydjonoon. Asiakaspalvelu
ottaa yhteydenoton tyonalle valitsemalla tydjonostaan Asiakas
x_CTX_yhteydenotto. Asiakaspalvelu ehdottaa ongelmanratkaisua
valitsemalla Vastaus yhteydenottoon. Asiakaspalvelu kirjoittaa
ratkaisun, valitsee Talleta ja Ldhetd. Asiakaspalvelu valitsee
Ty6vaihe valmis.

Poikkeuks

et

Lopputulo | Asiakkaan yhteydenottoon on vastattu, ja tydvaihe kuittaantunut

s valmiiksi.

Kayttétapaus 8

ID ucC-8 Tietojohtamisen

nakokulma

Nimi ja | Asiakas tekee muutospyynnén 0.1

versio

Suorittajat | Asiakaspalvelu ja Asiakas

Esiehdot Asiakkaalla on voimassaoleva sopimus ja tunnukset omalle
verkkosivulle.

Kuvaus Asiakas siirtyy valittuun sopimukseen (CTX) ja valitsee | Asiakassuhteet:
Muutospyyntd. Han valitsee alasvetovalikosta muutoksen kohteen | Asiakas seuraa tyon
esim. Tiedotteen nauhoitus ja tdyttaa tarvittavat tiedot. Asiakas | etenemistd
valitsee Talleta ja Lahetd muutospyynto. verkkosivunsa kautta

(vastaanotettu-
Asiakaspalvelu ottaa Muutospyynndn tydjonostaan tyonalle | tyonalla-valmis), ja
valitsemalla Asiakas x_CTX_muutospyyntd. Asiakaspalvelu tekee | halutessaan han saa
joko muutokset itse tai lisda tyovaiheita ja tyOpisteita jotta muutos | tyén
saadaan tehtyd. Muutoksen tekevd tyoOpiste valitsee Kuittaa | valmistumiskuittaukse
muutospyynto valmiiksi. n myo6s
matkapuhelimeen tai
sahkopostitse.

Poikkeuks

et

Lopputulos | Muutospyyntd on otettu tyonalle ja hoidettu valmiiksi. Se nakyy

asiakkaan tiedoissa hoidettuna tyona.
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Kayttotapaus 9
ID uc-9 Tietojohtamisen
nakékulma
Nimi ja | Asiakas tekee vikailmoituksen 0.1
versio
Suorittajat | Ylldpito ja Asiakas
Esiehdot Asiakkaalla on voimassaoleva sopimus ja tunnukset omalle
verkkosivulle.
Kuvaus Asiakas siirtyy valittuun sopimukseen (CTX) ja valitsee Uusi | Asiakas seuraa
vikailmoitus. Han tarkentaa tarvittavat tiedot ja valitsee Ldhetd | vikatydn etenemistd
Vikailmoitus. verkkosivunsa kautta
(vastaanotettu-
Ylldpito Ioytdd  Ildhetetyn  vikailmoituksen  tydjonostaan | tyoénalla-valmis), ja
kiireellisyysmerkinndin lisattyna Asiakas x_CTX_vikailmoitus. Se | halutessaan han saa
nakyy nyt Tydnalla-tilassa. Yllapito hoitaa joko itse vian kuntoon tai | tyon
lisdad tarvittavat tyovaiheet ja tyopisteet. Vian korjaava tyopiste | valmistumiskuittauks
valitsee Kuittaa Vika korjatuksi. Tyopiste on joko oma tai | en myo6s
kumppanin. matkapuhelimeen tai
sahkdpostitse.
Poikkeukse
t
Lopputulos | Vika on korjattu ja kuitattu korjatuksi. Asiakas on saanut tasta
tiedon.
Kayttétapaus 10
ID UC-10 Tietojohtamisen
nakékulma
Nimi ja | Asiakas tekee reklamaation 0.1
versio
Suorittajat | Asiakaspalvelu, Asiakas, Yllapito, Laskutus
Esiehdot Asiakkaalla on voimassaoleva sopimus ja tunnukset omalle
verkkosivulle.
Kuvaus Asiakas siirtyy valittuun sopimukseen (CTX) ja valitsee Uusi | Asiakas voi seurata
reklamaatio. Han tarkentaa tarvittavat tiedot ja valitsee Talleta ja | reklamaation
Lahetd reklamaatio. etenemista
verkkosivunsa kautta.
Reklamaatio otetaan tyonalle Asiakaspalvelun tyOpisteessa Asiakas | Lisdksi asiakas saa
X_CTX_reklamaatio. Asiakaspalvelu hoitaa reklamaatiota joko itse | jokaisesta  tehdysta
tai lisda tarvitut tyovaiheet ja tyopisteet. Reklamaation selvittava | vaiheesta kuittauksen
tyopiste valitsee Reklamaatio selvitetty. Ja lisdad tarvittaessa | halutessaan
Laskutuksen tyovaiheen mikali hyvitystda laskuun tarvitaan. | matkapuhelimeen tai
Laskutus hyvittdd laskun sovitun mukaisesti ja valitsee Laskua | sahkopostitse.
hyvitetty.
Lopputulos | Reklamaatio on Valmis-tilassa, asiakasta mahdollisesti hyvitetty.
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