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Pienissd ja keskisuurissa yrityksissd suunnittelemattomasti kehittyneet
toimintamallit eivdt usein endd riitd yrityksen koon kasvaessa. Téassd
tutkielmassa selvitettiin kirjallisuuden perusteella kuinka IT Service Capability

Maturity model soveltuu PK-yrityksen IT-prosessien kehittamiseen.

Talla hetkelld ei ole olemassa selkedd vastausta sithen, missd kasvuvaiheessa
yrityksen kannattaa aloittaa prosessin kehittaminen. IT-prosessien kehittdiminen
vaatii yritykseltd erityisesti pitkdjanteisyyttd ja sitoutumista ennalta
maédritettyihin tavoitteisiin. Tutkielmassa havaittiin, ettd pienet ja keskisuuret
yritykset hyotyvit IT-prosessien kehittdmisestd suurten yritysten tavoin. PK-
yrityksen ei kuitenkaan kannata heti ottaa heti kayttoon kaikkia IT Service
CMM viitekehyksessd esitettyja toimintatapoja, vaan sen on valittava
toimintatavoista liiketoimintaa parhaiten tukevat osa-alueet. Viitekehys tarjoaa
viisiportaisen joustavan kehityspolun. Yrityksen noustessa viitekehyksessd

madritellyille korkeammille kypsyystasoille sen tulisi kyetd toteuttamaan

entistd suurempia, vaativampia ja monimutkaisempia asiakasprojekteja.
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1 JOHDANTO

Yritysten jatkuva pyrkimys laadullisesti parempaan toimintaan ei ole uusi asia.
Kirjallisuuskatsauksen tarkoitus on selvittdd kuinka IT Service Capability
Maturity Model (IT Service CMM) sopii tyokaluksi PK-yrityksen IT-prosessien
kehittamiseen. Malli on Development of an Open-Content IT Service Maturity
Model (DOCIS) projektin tulos, jonka Frank Niessink julkaisi vuonna 2005.
Malli keskittyy organisaation kypsyyden arviointiin viisiportaisella asteikolla.
Selkedn arviointiportaikon lisdksi malli esittdd kehittymispolun, jota yritys tai
organisaatio voi seurata IT-prosessien parantamiseksi. IT Service CMM ei tarjoa
valmiita toimintatapoja, vaan jdttdd kdytdnnon toteutuksen yrityksen
ratkaistavaksi. Tamaé joustava malli soveltuu erityisesti nopeasti muuttuvan PK-

sektorin toimintaympaériston vaatimuksiin.

Kirjallisuuskatsauksesta kdy ilmi, ettd jokaisen yrityksen koon kasvaessa
yrityksen orgaanisesti muodostuneet IT-prosessit ja eivdt valttamatta riitd
vastaamaan kasvun asettamiin vaatimuksiin. T&lloin kasvuhakuisen yrityksen
kannattaa kehittdd IT-prosessejaan hallitusti. IT Service CMM mallin
korkeammilla kypsyystasoilla kehittyneet uudet IT-prosessit mahdollistavat
suurempien ja  monimutkaisempien  asiakasprojektien  ldpiviennin
onnistuneesti. Kirjallisuuskatsauksesta kdy my6s ilmi mihin IT-palvelujen
kehittdmisen = osa-alueeseen  aihepiirin  tutkimustulokset  suosittavat
suuntaamaan yrityksen voimavaroja. Lisdksi tutkielmassa selvitetddn
yleisimmat tutkimuksissa havaitut IT-prosessien kehittamisen
epdonnistumiseen johtaneet syyt ja pohditaan kuinka IT Service CMM voisi

ratkaista osan ndistd ongelmista.



2 KASITTEET JA MAARITELMAT

Tassda kappaleessa esitellddn tutkielmassa kdytetyt késitteet ja mniiden

maaritelmat.

2.1 Pieni ja keskisuuri yritys

Euroopan Unionin 1.1.2005 voimaan tullut uusi pk-yritysten maéaritelmad, jota
tassd kandidaatintutkielmassa kaytetddn, luokittelee yritysten kynnysarvot
henkiloston, liikevaihdon ja taseen loppusumman mukaan seuraavasti

(European Communities 2006):

Yrityksen koko Henkilosto | Liikevaihto Taseen loppusumma
Mikroyritys <10 <2 Miljoonaa € <2 Miljoonaa €

Pieni yritys <50 <10 Miljoonaa € | <10 Miljoonaa €
Keskisuuri yritys | <250 <50 Miljoonaa € | <43 Miljoonaa €

Taulukko 1. Yritysten koon madritelmét (European Communities 2006)

2.2 IT-palvelu ja IT-prosessit

IT-palvelut kattavat: toiselle osapuolelle tarjotut palvelut, jotka ylldpitdvat,
operoivat tai parantavat informaatioteknologiaa. Palvelutoiminto tarkoittaa
niitd tehtdvid, jotka tdytyy suorittaa tietyssd jdrjestyksessda palvelun
tuottamiseksi. IT-palveluprosessi taas voidaan maddritelld kuvaukseksi
palvelutoiminnoista, joiden suorittaminen tuottaa tietyn palvelun. (Niessink

2005).




2.3 Avainprosessialue

IT Service Capability Maturity Model:n oleelliset toiminnot ryhmitelldan
avainprosessialueiksi ~ (engl. Key process Area, KPA). Jokaisella
avainprosessialueella on médritetty tarkoitus ja tavoitteet, joiden avulla voidaan
selvittdd kuinka onnistuneesti organisaatio on ottanut avainprosessialueen

kayttoonsd (Niessink 2005).



3 IT SERVICE CAPABILITY MATURITY MODEL

Téassd luvussa kasitelldaan Capability Maturity Model:n taustaa ja IT Service

Capability Maturity Model kypsyysmallia laajemmin.

3.1 Taustaa

CMM kypsyysmallit ovat liiketoimintaprosessien kypsyyttd kuvaavia malleja.
Pohjana ndille malleille voidaan pitdd vuonna 1989 ilmestynyttd Watts
Humphreyn kirjaa “Managing the Software Process”. Vuonna 1995 Wattsin
tyon perusteella Software Engineering Institute kehitti ja julkaisi Software
Engineering Capability Maturity Model (SE-CMM) mallin kirjassa “The
Capability Maturity Model: Guidelines for Improving the Software Process”. Se
on mythemmin saanut seuraajakseen useita muita samaan perustaan
pohjautuvia malleja, kuten esimerkiksi Capability Maturity Model Integrated
(CMMI), People Capability Maturity Model (People CMM) ja Systems Security
Engineering Capability Maturity Model (SSE-CMM) mallit. Vaikka SE-CMM
onkin alun perin kehitetty juuri ohjelmistotuotannon tarpeisiin, ovat siind
kuvatut viisi kypsyysporrasta hyvin sovellettavissa myts muille toimialueille,
kuten esimerkiksi IT-palveluntuotantoon. Samankaltaisuuden vuoksi eri CMM
mallien prosessien parantamisesta saatuja tutkimustuloksia kdytetddn tdssd

rinnan.

IT Service CMM on IT -palvelujen tuotantoon sovellettu kypsyysmalli joka
syntyi Development of an Open-Content IT Service Maturity Model (DOCIS)
projektin vapaaehtoisvoimin. Frank Niessink julkaisi mallin ensimmadisen
julkisen version vuonna 2005. Mallin ensimmadisend tavoitteena on mahdollistaa
palvelukyvyn maédritys ja toisena tavoitteena tarjota IT-palvelua tuottavalle
yritykselle tai organisaatiolle suunta ja selkedt véalivaiheet palvelukyvyn

parantamiseksi. IT Service CMM on minimalistinen malli, joka mallintaa koko



IT-palvelua tuottavan organisaation kypsyyttd, eikd yksittdisten palvelujen,
projektien tai organisaatioyksikoiden kypsyyttd. Malli ei myoskddn ota kantaa
IT-palvelutuotannon  ulkopuolisiin ~ prosesseihin, = kuten  esimerkiksi
taloushallintoon. IT Service CMM kuvaa mitd prosesseja ja toimintoja tietyn
kypsyystason saavuttaminen vaatii, mutta malli ei ota kantaa toimintojen
sisdltoon kdytannossd (Niessink 2005). Joustavuutensa ja yleisluontoisuutensa
johdosta mallin voidaan olettaa soveltuvan pienen ja keskisuuren yrityksen
nopeasti  muuttuvan  toimintaympdriston  aiheuttamiin = uusiutuviin
toimintatapoihin. Malli on useiden muiden julkaistujen CMM:ien mukaisesti
viisiportainen malli, jossa jokaiselle tasolle on maddritetty omat
avainprosessialueet. Tietyn tason saavuttaminen edellyttdd kaikkien
avainprosessialueiden vaatimusten tdyttymistd. Tassd suhteessa IT Service

CMM tarjoaa selkedn kehittymispolun (Niessink 2005).

Taulukko 2 (s. 10) kokoaa yhteen nikymaddn jokaisen ldhtotasoa korkeamman
kypsyystason avainprosessialueet. Taulukosta havaitaan, ettd kahdella
korkeimmalla tasolla avainprosessialueet vdhenevit lukumadérallisesti, mutta
sisédllollisesti niiden vaativuus kasvaa. Taulukosta voidaan my6s havaita tasolta
seuraavalle noustaessa tapahtuva avainprosessialueiden etddntyminen
perustason palvelutuotannosta ja suuntautuminen enemmdn kdytannon
palvelutuotannon  ulkopuolisiin  asioihin, = kuten  kustannusten- ja
laadunvalvontaan. Kyseiset hallittavan tason avainprosessialueet eivit
oletettavasti ole pienimméankddn yrityksen kannalta yhdentekevid. IT-
prosessien kehittdmistd suunnitellessa tavoitteet on helppo asettaa aluksi liian
korkealle. Organisaatio voikin pyrkid kehittdiméan jonkin tietyn osa-alueen IT-
prosesseja organisaation kokonaistasoa korkeammalle. Taméd ei kuitenkaan
yleensd onnistu, silldi korkeampi taso edellyttdd aina alemman tason
vaatimusten  tdyttymistd  (Niessink  2005). Kypsyystasot kuvataan

yksityiskohtaisemmin seuraavissa kappaleissa.
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Taso 2. Toistettava 3. Midritelty 4. Hallittu 5. Optimoiva
KPA:t | Palvelu- Palvelun méadrittely | Kvantitatiivinen | Ongelmien
sitoumusten prosessien estaminen
hallinta hallinta
Palvelu- Prosessien Palvelun Teknologian
tuotannon maédrittely laadunhallinta | muutoksen-
suunnittelu hallinta
Palvelun Prosessien Palvelujen Prosessien
seuraaminen ja | kohdennuksen kustannusten muutoksen
valvonta maédrittely hallinta hallinta
Alihankinta- Integroitu
sopimusten palvelujen hallinta
hallinta
Konfiguraation | Palvelutuotanto
hallinta
Palvelu- Ryhmien  vélinen
pyyntdjen koordinointi
hallinta
Laadunvalvonta | Koulutusohjelma
Resurssien hallinta
Ongelmatilanteiden
hallinta
Taulukko 2. IT Service CMM kypsyystasojen avainprosessialueet
3.2 IT Service CMM taso 1 - lihtotaso

Jokainen organisaatio aloittaa automaattisesti ensimmadiseltd tasolta, joten

kyseisen tason saavuttamiseksi ei vaadita mitddn toimenpiteitd. Voidaankin

olettaa, ettd orgaanisesti kehittynyt organisaatio, kuten esimerkiksi PK-yritys,
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aloittaa IT-prosessien kehittimisen juuri tdstd pisteestd (Simonsson 2006).
Ensimmadisella tasolla IT-palveluntuotantoprosessi on ennalta
suunnittelematonta ja jopa kaoottista. Vain muutamia prosesseja on maéadritelty

ja onnistuminen riippuu yksildiden sankarisuoritteista (Niessink 2005).

3.3 IT Service CMM taso 2 -toistettava taso

Toistettavalla tasolla IT-palvelunhallinnan perusprosessit on maddritelty.
Organisaatio kykenee toistamaan aiemmat onnistumiset samankaltaisissa
tilanteissa (Niessink 2005). Toisen tason avainprosessialueissa pyritdadn
maddrittdmdan yrityksen perustoiminnot ja saamaan yrityksen IT-palvelujen
tuotanto hallintaan. Télld tasolla avainprosessialueiden vaatimukset ovat hyvin
kaytannonldheisia ja IT-palvelutuotannon perustoimintoihin liittyvid.
Palvelusitoumusten hallinnalla tarkoitetaan IT-palvelua tuottavan yrityksen
asiakkaiden IT-palvelutarpeiden madrittelyd ja ndiden tavoitteiden tayttymisen
varmistamista. Tarpeiden mddrityksen jdlkeen luodaan molemmin puolin
hyvaksyttava palvelusopimus. Palvelusitoumusten hallinnalla pyritddn myos
vastaamaan asiakkaiden muuttuviin IT-palvelutarpeisiin, silla
avainprosessialue sisdltdd vaatimuksen sddnnollisestd IT-palvelutuotannon
vaatimusten ja tulosten arvioinnista. Muutosten yhteydessa uudet vaatimukset

kirjataan palvelusopimukseen (Niessink 2005).

Toistettavalla tasolla pyritddn eroon ensimmdisen tason suunnittelemattomasta
palvelutuotannosta. Palvelutuotannon suunnittelu avainprosessialue sisdltdd
tavoitteet  palvelutuotannon  suunnitteluun,  tarvittavien  resurssien
arvioimiseen, tyOkuormituksen ja kustannusten arviointiin, aikataulujen
laatimiseen ja riskien hallintaan. Lisdksi kaikista ndistd edellytetdan kirjallista
suunnitelmaa, jota voidaan jatkossa hyodyntdd tulevien palvelujen
suunnittelussa (Niessink 2005). Toistettavalla tasolla vaaditaan myos etukédteen

suunnitellun IT-palvelun toteuttamisen seurantaa. Palvelun seuraaminen ja
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valvonta avainprosessialue edellyttdd ettd IT-palvelun tuottamisen aikana
kerdtdan tietoa palvelusuunnitelman toteutumisesta. Tédtd kertynyttd tietoa on
toimitettava asiakkaalle ja sitd verrataan tehtyihin palvelusitoumuksiin. Mikéli
palvelusitoumuksen vaatimukset eivdat tdyty, tulee palvelutuotannon
suunnitelmaa muokata tarpeita vastaavaksi (Niessink 2005). Toistettavalla
tasolla IT-palvelujen tuotanto tulee olla hyvin suunniteltua ja rajallisessa mé&éarin

itseddn korjaavaa.

Toisella kypsyystasolla edellytetddan hallitun IT-palvelutuotannon lisdksi IT-
palvelutuotannossa kédytettdvien komponenttien vakiointia ja perustason
tietojen kirjaamista. Nama vaatimukset sisdltyvit konfiguraatioiden hallinnan
avainprosessialueeseen. Mikdli IT-palvelun tuotantoon kaytetddn alihankkijoita,
IT Service CMM toinen taso edellyttdd lisdksi alihankintasopimusten hallinta
avainprosessialueen vaatimusten noudattamista. Kyseisen avainprosessialueen
tarkoituksena ~on  maddrittdd organisaation ja  alihankkijan kanssa
sopimuksellisesti palvelusitoumukset samaan tapaan kuin palvelusitoumusten
hallinta avainprosessialueessakin, mutta tdssd tapauksessa asiakas ei ole
mukana  sopimuksessa. = Asiakkaan  vaatiman  IT-palvelutuotannon
toteutumisesta vastaa edelleen IT-palvelua tuottava organisaatio, eikd
alihankkija (Niessink 2005). Tamd jdrjestely madrittdd selvdt vastuut eri

osapuolien valilla.

Toistettavalla tasolla asiakkaalta tulevat palvelupyynnét ja muut ilmenevit
ongelmatilanteet tulee tunnistaa, tallentaa, analysoida ja ratkaista
palvelutuotannon aikana. Mikdli ndin ei tehdd, IT-palvelua tuottava
organisaatio  tulee  vddjaamittda  rikkomaan — palvelusitoumuksensa.
Palvelupyynnoét ja tapaukset tuleekin kasitelld palvelusitoumuksen rajoissa, eli
aiemmin maddritellyn sopimuksen ulkopuolelle jadvat palvelupyynnot tulee
ensin sisdllyttdd palvelusopimukseen. Viimeisend toistettavan tason
avainprosessialueena IT Service CMM:ssa maddritellddn laadunvalvonta.

Palvelutuotannosta erillinen laadunvalvontaryhmaé valvoo, ettd tyotavat ja IT-
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palvelutuotanto vastaavat sovittuja kdaytantojd ja tayttavat asetetut vaatimukset.
Laadunvalvontaryhmd voi suorittaa valvonnan ohella auditointeja ja toimittaa
saadut tulokset yrityksen tai organisaation ylemmalle johdolle. Yrityksen tai
organisaation johto on velvollinen toimimaan havaintojen perusteella (Niessink
2005). IT Service CMM toistettava taso vaatii vahvaa sitoutumista koko

organisaatiolta, niin suorittavalta portaalta kuin johdoltakin.

3.4 IT Service CMM taso 3 - mddritelty taso

Kolmannella tasolla IT-palveluprosessit ovat madriteltyjd, standardoituja ja
integroituna  standardiin  perusprosessiin. Kaikki palvelu tuotetaan
organisaation vakioprosessien kautta (Niessink 2005). Kolmannen tason
vaatimat mddrittelyt voidaan aloittaa esimerkiksi palvelujen madrittelysta.
Organisaation palvelun maédrittely avainprosessialueen tarkoitus luoda ja
yllapitdd kuvauksia IT-palveluista, joita organisaatio kykenee tuottamaan. IT-
Palvelut kuvataan asiakkaalle tuotettuina hyotyind, eikd teknisind kuvauksina.
IT-palvelujen kuvauksiin pitdisi my0s sisdllyttdd tietoa asiakkaalle aiheutuvista
kustannuksista. Madrittelytyohon ja  palvelukuvauksien ylldpitdmiseen
tarvittavat  tiedot saadaan toistettavan tason avainprosessialueesta

palvelusitoumusten hallinta (Niessink 2005).

IT Service CMM kolmannella kypsyystasolla vaaditaan organisaation
prosessien médrittelyd. Tavoitteena on luoda vakioitu palveluprosessi jokaiselle
tuotettavalle IT-palvelulle. IT-palveluprosesseista kootaan tietokanta, joka
sisdltdd prosessin maddritelmdn lisdksi tiedot prosessin suorittamisen
vaatimuksista. Nditd vaatimuksia ovat esimerkiksi arviot tyomddrdstd ja
kustannuksista, tiedot tuottavuuden mittaamisesta ja  palvelutason
toteutumisen seurannasta. Maddritellyistd IT-palveluprosesseista tulee lisdksi
keritd tietoa, jonka perusteella arvioidaan mahdollisia prosessin raatélointi- ja

muokkaustarpeita. Nditd edelld mainittuja  vaatimuksia tdydentdd
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avainprosessialue organisaation prosessien kohdennus, jonka perusteella
muodostetaan organisaation vastuu IT-prosessien kehittamisestd ja lisdksi
maédritelladan IT-prosessien kehittdmisen ja ylldpitdimisen vaatimat toimenpiteet

(Niessink 2005).

IT-palveluprosessien madrittamisen jdlkeen kolmas kypsyystaso edellyttda IT-
palveluprosessien integrointia IT-palvelutuotantoon. Kyseiseen tavoitteeseen IT
Service CMM maddrittelee integroidun prosessien hallinnan
avainprosessialueen, jonka tarkoituksena on hallita palvelutuotantoa siten, etta
erillisistd IT-palveluprosesseista kertyy keskenddn yhteensopivaa tietoa ja
kokemuksia. Avainprosessialueen tarkoituksena on myds varmistaa, ettd
toisella tasolla mddritetty palvelun tuotantosuunnitelma vastaa kolmannella
tasolla mddriteltyd IT-palveluprosessia. Toinen palvelun tuotantosuunnitelmaa
koskeva  kolmannen  kypsyystason laajennus on  palvelutuotanto
avainprosessialue. Sen tehtdvdand on ylldpitdd tehokasta, jatkuvaa ja hyvin
maédriteltyd IT-palvelutuotantoprosessia, siten ettd IT-palvelutuotannolle
taataan riittdvat resurssit. Lisdksi palvelutuotanto avainprosessialueen
vaatimuksiin kuuluu tuottaa ja ylldpitdd IT-palvelutuotannon toimenpiteita

kuvaavia dokumentteja (Niessink 2005).

Laajemmissa organisaatioissa IT-palvelutuotanto voi jakautua useisiin erillisiin
palvelutuotantoryhmiin. Esimerkiksi varsinaisen palvelua tuottavan ryhmin
liséksi organisaatiossa voi olla erilliset ryhmdt testaukseen, laadunvalvontaan,
dokumentointiin ja sopimusten hallintaan. N&iden erillisten ryhmien viliseen
kommunikaatioon otetaan kantaa ryhmien vilisen koordinaation
avainprosessialueessa. Avainprosessialueen tarkoituksena on maddrittdad koko
organisaation laajuiset yhteiset tyokalut ja viestintdkdytannot, jotta tiedonvaihto
eri ryhmien vililld olisi saumatonta ja sujuvaa. Ryhmien viéliseen
koordinointiin  liittyy my6s vaatimus eri ryhmien yhdenmukaisesta
johtamisesta. Tamé& tavoite voidaan saavuttaa esimerkiksi johtajien

kouluttamisen avulla. Organisaatiossa tapahtuvaa koulutusta varten IT Service
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CMM kolmas taso kuvaa vield erikseen koulutusohjelma avainprosessialueen,
jossa maddritetddn erikseen jokaisen organisaation tehtdvdn suorittamisen
vaatimat taidot ja tietdmys. Tavoitteena on siis tunnistaa organisaation nykyiset
ja tulevat koulutustarpeet ja jdrjestdd tarvittavat koulutukset hallitusti ja

keskitetysti (Niessink 2005).

Maddritellyn tason kaksi viimeistd avainprosessialuetta ovat resurssien hallinta
ja ongelmatilanteiden hallinta. Resurssien hallinnan tarkoituksena on koko
organisaation laajuinen resurssien hallinta. Jokaisen mddritetyn prosessin
vaatimat resurssit selvitetddn ennen asiakassitoumusten tekoa. Mikili resurssit
eivdt riitd resurssien hallinnan tehtdvdnd on joko hankkia lisdd resursseja tai
pienentdd maddriteltyjen prosessien resurssivaatimuksia. Avainprosessialueen
lisdvaatimuksena on myos jatkuva resurssien riittdvyyden seuranta.
Ongelmatilanteiden  hallinta puolestaan laajentaa toistettavan tason
avainprosessialuetta palvelupyynttjen hallinta. Sen tehtdvdnd on tunnistaa ja
ratkaista palvelupyyntojen ja ongelmatilanteiden taustalla olevat ongelmat ja
estdd niiden  tapahtuminen  jatkossa. = Kolmannen  kypsyystason
ongelmatilanteiden hallinta on luonteeltaan sekd ennakoivaa, ettd reagoivaa.
Lisdksi avainprosessialueen vaatimuksiin kuuluu ongelmatilanteiden

seuraaminen, ratkaisu ja koko tapahtumaketjun kirjaaminen (Niessink 2005).

3.5 IT Service CMM taso 4 - hallittu taso

Neljannelld tasolla palvelutuotannon prosesseista ja palvelun laadusta keratdaan
yksityiskohtaista mittaustietoa. Palveluprosessit sekd tuotettu palvelu ovat
kvantitatiivisesti ymmarrettyjd ja hallittuja (Niessink 2005). Hallitun tason
avainprosessialueet alkavat etddntyd kaytannon tyostda ja keskittyvit
enemmadnkin laadun parantamiseen. Kvantitatiivinen prosessienhallinta on
avainprosessialue, jonka tehtdvand on seurata palvelutuotannon suorituskykyé

kvantitatiivisesti. Tavoitteena on seurata alemmilla tasoilla maériteltyjen IT-
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palvelutuotantoprosessien =~ kdytdnnon toteutuksen onnistumista. Tata
mittaamista varten jokaista mddriteltyd IT-palveluprosessia varten tarvitaan
omat suorituskykymittarit esimerkiksi kustannusten ja kaytettyjen resurssien
osalta. Palvelun laadunhallinta puolestaan laajentaa alempien tasojen
avainprosessialueita integroitu palvelujen hallinta ja palvelutuotanto.
Palvelujen laadunhallinnan tavoitteena on madrittdd mitattavat tavoitteet
palvelutasoille ja seurata tavoitteiden toteutumista. Palvelujen laadunhallinta
siis mittaa palvelun tulosten tasoa, kun taas kvantitatiivinen prosessien hallinta
mittaa IT-palveluprosesseja. Viimeinen neljannen tason avainprosessialue on
palvelun kustannusten hallinta. Tavoitteena on madrittdd, perustella ja hallita
IT-palvelusitoumusten kustannuksia. Kun kustannukset tunnetaan, voidaan
organisaation tai yrityksen palvelutuotannon kustannuksia ennakoida,
budjetoida. Lisdksi se mahdollistaa tuotetun IT-palvelun hinnoittelun

todellisten kustannusten mukaan (Niessink 2005).

3.6 IT Service CMM taso 5 - optimoiva taso

Optimoivalla tasolla kvantitatiivinen palaute prosesseista ja innovatiivinen
uusien ideoiden ja tekniikoiden pilotointi mahdollistaa jatkuvan prosessien
optimoinnin (Niessink 2005). Optimoivalla tasolla IT Service CMM esittelee
vain kolme avainprosessialuetta: ongelmien estdminen, teknologian
muutoksenhallinta ja prosessien muutoksenhallinta. Ongelmien estdmisen
tavoitteena on analysoida aiempia IT-palveluprosesseissa havaittuja ongelmia
ja tehdd korjaavia toimenpiteitd ongelman toistumisen estdmiseksi. Lisdksi
tavoitteena on jakaa yksittdisten prosessien ongelmista opittua tietoa muiden
prosessien kayttoon. Esimerkiksi palvelutuotannon resursoinnissa havaittujen
ongelmien perusteella luodaan pitkédkestoinen suunnitelma rahoitus, henkilsto
ja muiden resurssiongelmien estdmiseksi ja tdtd suunnitelmaa sovelletaan koko

organisaation laajuisesti (Niessink 2005).
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Teknologian muutoksen hallinnan tavoitteena on tunnistaa uusia teknologioita,
kuten tyokaluja prosesseja ja toimintamalleja, ja ottaa niitd organisaation
kayttoon hallitusti. Avainprosessialueen tavoitteena on kokonaisvaltainen
laadun parantaminen ka tuottavuuden lisddminen uuden teknologian avulla
(Niessink 2005). Laajemmin ajateltuna jo pelkdstddn IT-alan jatkuvasti

kehittyvien uusien teknologioihin méaéara tekee tehtdvésta erittdin haasteellisen.

Seuraavissa kappaleissa késitellddn tarkemmin PK-yrityksen IT-prosessien
kehittdmisen aloittamiseen johtavia syitd ja varsinaista kehittdmistd, sekda IT
Service CMM:n soveltamista aiemmissa tutkimuksissa havaittujen IT-

prosessien kehittamisessd havaittujen ongelmien ratkaisuun.
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4 IT-PROSESSIEN KEHITTAMINEN

Toimintaansa kehittdvan pienen ja keskisuuren yrityksen kannalta tarkeintd on
asettaa ensin toiminnalle tavoitteet ja hankkia oikeat ihmiset pyrkimdan nédihin
tavoitteisiin. Onnistuakseen tyossddn kasvavan organisaation tyontekijat

tarvitsevat hallittuja toimintamalleja.

4.1 IT-prosessien kehittimisen aloittaminen

Tarve IT-prosessien kehittdmiselle herdd usein organisaation kasvun myota.
Kun organisaatio tai sen yksikk6é kasvaa, niin tarvittavan viestinndn maéara
kasvaa samalla. Vaadittavan viestinndn médran kasvu voidaan formuloida
kaavaan: [N x (N-1)]/2 = Tarvittavien viestintdkanavien maéard. Jokainen
projektiin lisdttdvd uusi henkild siis kasvattaa tarvittavan viestinndn maééaraa

eksponentiaalisesti (Simonsson 2006).

Tyypillisesti pienen organisaation IT-prosessien ja viestinndn hallinta kasvaa
orgaanisesti organisaation mukana, mutta kyseinen ldhestymistapa perustuu
ldhinnd valittomien tarpeiden ja ldhitulevaisuuden ongelmien késittelyyn.
Lisdksi kyseinen ldhestymistavan tuottamat IT-prosessit eivdt usein ole
tietoisesti sidottuja organisaation tai yrityksen muihin
liikketoimintaprosesseihin. Toinen orgaanisesti syntyneen IT-prosessin yleinen
ongelma on raportoinnin ja suorituskyvyn mittaamisen puute. Seurauksena IT-
prosessien kehittdminen jdd usein puutteelliseksi eikd IT-prosesseja ndin ollen
voi helposti ohjata tukemaan muuta liiketoimintaa (Simonsson 2006).
Organisaation huonon suorituskyvyn, toimintojen heikon skaalautumisen ja
viestintdiongelmien lisdksi muita syitd IT-prosessien kehittdmisen ja hallinnan
parantamisen aloittamiseen voi olla esimerkiksi lakisddteiset vaatimukset,

kuten Yhdysvaltojen Sarbanes-Oxley Act (SOX) (Mueller 2008).
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IT Service CMM mukaisesti kehitetyissd IT-prosesseissa raportointi ja
suorituskyvyn mittaaminen on otettava huomioon, jotta organisaatio voi nousta
korkeammille kypsyystasoille. Organisaation saavuttaessa riittdvan korkean IT-
prosessien kypsyyden tason tulisi sen pystyd tuottamaan asiakkaiden tarpeisiin
raataloitya laadukasta IT-palvelua ennalta arvattavalla ja kustannustehokkaalla
tavalla. Lisdksi organisaation tulisi kyetd yhdistdimddn ja integroimaan useita
eri palveluja, mahdollisesti jopa eri palveluntuottajien tuottamia, yhtendisiksi
palvelukokonaisuuksiksi. Organisaation tulisi my6s jatkuvasti kehittdd
palvelun laatua asiakasldhtoisesti (Niessink 1998). Tavoite voi olla erittdin
vaikea, ellei jopa mahdotonta, saavuttaa pelkdstddn orgaanisesti kehittyneiden
IT-prosessien kautta, joten IT-prosessien kehittdmiseksi tarvitaan hallittuja
ratkaisumalleja. IT Service CMM tarjoaakin kehittdmisen tueksi viisiportaisen
mallin, jonka avulla tyypilliset kasvavan pk-yrityksen toimintatapaongelmat

otetaan huomioon ja niihin kehitetddn hallitut IT-prosessit.

4.2 IT-Prosessien kehitys PK-yrityksissa

PK-yritysten ominaispiirteistd seuraa suurista yrityksistd ja organisaatiosta
poikkeavia haasteita IT-prosessien kehityksessd, kuten esimerkiksi resurssien
rajallisuus ja osaamisen puute (Brodman 1994). Voidaankin esittdd kysymys,
miksi ilman hallittuja IT prosesseja voittoa tuottavan pienen tai keskisuuren
yrityksen pitdisi kehittdd prosessejaan? Kun yrityksen koko on vield pieni,
esimerkiksi kaksi tai kolme henkilod, ei tarkalle dokumentaatiolle tai tiukalle
projektien hallinnalle ole vield tarvetta (Otoya 1999). Organisaation koko ei
kuitenkaan rajoita IT-prosessien kehittamisestd mahdollisesti saatavaa hyotya.
Pienet organisaatiot voivat parantaa IT-prosessejaan aivan yhtd hyvin kuin

suuret ja ndin parantaa organisaation suorituskykyéa (Dyba 2003).

Kasvuhakuisen yrityksen henkilostoméddran kasvaessa myos toteutettavien

asiakasprojektien madédrd, koko ja monimutkaisuus kasvaa ja samalla niiden
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seuraaminen hankaloituu. Tyypillisesti asiakasprojektin mdardn kasvun myota
myo6s henkiloresursseja  kdytetddn samaan aikaan useissa erillisissd
asiakasprojekteissa, mikd lisdd entisestddn kokonaisuuden monimutkaisuutta.
Kaikesta tdstd seuraa usein asiakasprojektien myohdstymistd ja resurssien
hallinnoinnin ongelmia. Lisdksi asiakasprojektien tilaajat saattavat edellyttdd
toimittajiltaan tai alihankkijoiltaan tiettyd kypsyystasoa (Otoya 1999). Yrityksen
kannattaakin valmistautua kasvuun jo etukiteen. IT Service CMM sisdltdd jo
hallitulla tasolla menetelmid IT-palvelutuotannon suunnitteluun, resursointiin

ja onnistumisen seurantaan (Niessink 2005).

Orgaanisesti kasvaneen yrityksen tyypillisestd toimintamallista puuttuu
kunnollinen vaatimusmddrittely uusia asiakasprojekteja aloitettaessa, mika
johtaa helposti siihen, ettd asiakas lisdd uusia vaatimuksia tilaamaansa
asiakasprojektiin tyon edetessd. Lisddntyneen tyomddrdn seurauksena
asiakasprojektin ~ valmistuminen  viivdstyy  entisestddn.  Kirjallisten
vaatimusmaddrittelyjen puute vaikeuttaa myos toiden suorittamista. Osatehtdvia
voidaankin joutua tekemddn uudelleen, jotta todelliset vaatimukset saadaan
taytettyd. (Otoya 1999). IT Service CMM tarjoaa tdhdn ratkaisun toistettavan
kypsyystason palvelutuotannon suunnittelu avainprosessialueessa, jossa
edellytetddan kirjallista palvelusuunnitelmaa ja tarkkaa vaatimusmddrittelyd
(Niessink 2005). Asiakasprojektin seuraaminen voi olla hyvin epatarkkaa, eikd
asiakas voi saada halutessaan tietoa tilaamansa projektin etenemisesta.
Téllaisessa tilanteessa oleva yritys ei voi ottaa vastaan ja suoriutua entistd
isommista projekteista (Otoya 1999). Kyseiseen seurattavuuden ongelmaan IT
Service CMM esittdd palvelujen seuraaminen ja valvonta avainprosessialueen,
jonka mukaisesti toimiva yritys pystyy raportoimaan asiakkaalle tilatun IT-

palvelun tuottamisen etenemisestd (Niessink 2005).

CMM kypsyysmallien soveltuvuutta pieniin ja keskisuuriin organisaatioihin on
tutkittu jo mallien alkuajoista ldhtien, esimerkiksi pk-yritysten suhtautumista

CMM kypsyysmalliin selvitettiin jo vuonna 1994 (Brodman 1994). Myos
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uudemman Capability Maturity Model Intergration (CMMI) luullaan usein
soveltuvan vain suuriin organisaatioihin. mallin vditetyn soveltamisen
kalleuden ja monimutkaisuuden takia. Kaytannon pilottiprojektit ovat
kuitenkin osoittaneet, ettd pienikin yritys hyotyy korkeampien IT-prosessien
kypsyystasojen tavoittelusta. Lisdksi kdyttoonoton monimutkaisuutta voidaan
hallita keskittymalld pienempiin liiketoiminnan kannalta oleellisiin osiin
kerrallaan. IT-prosessien kehittimisen tavoitteiden oikea maarittely on havaittu
olevan oleellinen osa onnistumista (Heinz 2004). Kaikkia viitekehyksen
maédrittelemid IT-prosesseja ei aina ole jarkevd ottaa kdyttoon, varsinkaan jos
kyseessd on hyvin pieni organisaatio (Hochstein 2005). Esimerkiksi ryhmien
vdlinen koordinaatio avainprosessialue edellyttdd, ettd organisaatiossa on
erillisia ryhmid esimerkiksi IT-palvelutuotantoon ja testaukseen (Niessink
2005). IT-prosessien kehitys tuottaa helposti suuria méaadria dokumentaatiota.
Kéaytdnnon suorittavaa tyotd tekevien tulisi pystyd muuttamaan
toimintamalleja ndiden uusien dokumenttien ja kasikirjojen pohjalta, mutta jos
esimerkiksi prosessikdsikirja venyy yli 100 sivun mittaiseksi, niin sen
soveltaminen kokonaisuudessaan lisdd organisaation ylimddrdistd byrokratiaa
ja muutosvastarintaa. Pienen ja keskisuuren organisaation IT-prosessien
kehityksessd syntyvan dokumentoinnin tulee siis olla yksinkertaista ja helposti

omaksuttavaa (Spremic 2008).

Pienen organisaation resurssien rajallisuudesta johtuen prosessien kehitystd on
porrastettava. Tarkastellessa taloudellisia resursseja, esimerkiksi IT-prosessien
kehityksen ja uusien IT-prosessien kadyttoonoton vaatimia kustannuksia,
havaitaan ettd ne koostuvat suunnittelusta ja  koordinoinnista,
jarjestelmadkehityksestd ja tyokalujen muokkaamisesta, henkilokunnan
koulutuksesta, projektin sisdisestd markkinoinnista, laadunvalvonnasta ja
konsultoinnista. Tarkkoja tai prosentuaalisia kustannuksia on mahdoton
yleistdd koska ne vaihtelevat suuresti yrityksen ja kehitettdvdn IT-prosessin

mukaan (Hochstein 2005). IT Service CMM:ssa kustannuksia arvioidaan
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laajamittaisesti vasta hallitulla kypsyystasolla kun tuotettavat IT-palvelut ja IT-
prosessit on madritelty (Niessink 2005). IT-prosessien kehityksen suunnittelun
ja IT-prosessien kehitysprojektin hallinnan kustannuksia ei kuitenkaan tule
aliarvioida, silld jonkin IT-prosessin muuttaminen pakottaa muuttamaan myos
yhteen liittyvid IT-prosesseja (Hochstein 2005). Pienen IT-prosessien kehitysta
aloittavan yrityksen kannalta ongelman ei kuitenkaan voida olettaa olevan

ylivoimainen, silld tarkkaan maériteltyja IT-prosesseja ei valttamattd edes ole.

Tyokalujen kehitys ja muokkaus hallittujen IT-prosessien mukaiseksi tuottaa
myds helposti kustannuksia. Hallittujen IT-prosessien mukainen IT-
palvelutuotanto  edellyttdd tuekseen sopivia ohjelmistoja ja muuta
infrastruktuuria (Hochstein 2005). IT Service CMM maddritellyn tason
avainprosessialueen kuvauksen mukaan nditd tarvittavia ohjelmistoja ja
tyokaluja voi olla esimerkiksi tietokantojen hallintajadrjestelmit, verkon

valvontatyokalut ja dokumentointitydkalut (Niessink 2005).

Uuden toimintamallin vastustusta voidaan vidhentdd osoittamalle henkilostolle
selkedsti mitattavien tavoitteiden kautta helposti saavutettavia hyotyjd, johon
jatkuvan kehittdmisen tavoittelu tuo onnistumisen jatkuvuutta. Lisdksi
yritysjohdon tulee tukea muutosta, auttaa muutospaineiden hallinnassa ja
jarjestdd henkilokunnalle koulutusta, mutta myods valvoa kehityksen
edistymistd (Hochstein 2005). Kehityksen seurannan avuksi voidaan
myochemmassd IT-palvelujen kehitysvaiheessa ottaa IT Service CMM viidennen
kypsyystason  avainprosessialue = prosessin =~ muutoksenhallinta. = Sen
tarkoituksena on luoda valmiudet organisaation IT-prosessien seuraamiseen ja

jatkuvaan kehittdamiseen (Niessink 2005).

Tuloksia IT-prosessien kehittdmisessd saavutetaan nopeammin jos jokaiselle
kehitettavélle IT-prosessille voidaan 16ytdd aiheesta vastaava johtaja, joka voi
keskittyd juuri kyseisen IT-prosessin kehittdmiseen (Dangle 2005). IT Service

CMM:ssa IT-prosessien kehittamiseen keskitytddn kolmannella kypsyystasolla
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kun organisaation perustoiminnot on saatu toistettavalle tasolle. Madritellyn
tason IT-prosessien kehittdmiseen keskittyvdt avainprosessialueet ovat
organisaation prosessien maddritys ja organisaation prosessin kohdennuksen
madrittely (Niessink 2005). Kehittamisen etenemisen nopeuden kannalta on
myos kriittistd, ettd varatut henkiloresurssit todella pystyvit keskittymaan
taysipainoisesti omaan tehtdvéaansd, eivatkd joudu kdyttamadan aikaansa muihin
projekteihin (Dangle 2005). IT Service CMM kolmannen kypsyystason
avainprosessialue resurssien hallinta Kkaisitteleekin  juuri resursoinnin
jarjestamistd, niin IT-prosessien kehittdimisen kuin normaalin IT-
palvelutuotannon osalta. Alemmalla kypsyystasolla varsinaiseen prosessien
kehittamiseen ei kuitenkaan vield oteta kantaa, vaikka resursointia kisitelldan
jo palvelutuotannon suunnittelun yhteydessa (Niessink 2005). Raportoimalla
nopeasti saavutetuista hyddyistd voidaan nopeuttaa henkiloston hyviaksynnan
saavuttamista. Lopuksi jokaisen IT-prosessien kehittdimiseen osallistuvan
prosessiosaaminen tulisi selvittdd, silld jos osaaminen on puutteellista
tarvittavan tuen ja koulutuksen méira kasvaa suuresti (Dangle 2005). IT Service
CMM kolmannen kypsyystason koulutusohjelma avainprosessialue keskittyy
mythemmassa vaiheessa koko organisaation  koulutustarpeiden

kartoittamiseen ja tarpeisiin vastaamiseen (Niessink 2005).

4.3 IT-prosessien kehittimisen epdonnistumisen syitd

Kypsyysmallien mukaisen IT-prosessien kehittdimisen ja uusien IT-prosessien
kayttoonotto voi olla haasteellista ja alan tutkimuksesta loytyykin useita
tekijoitd epdonnistumisiin. Kehitettyjen IT-prosessien kayttoonotto voi
epdonnistua jos yrityksen tai organisaation johto ei sitoudu tavoitteiden
pyrkimiseen. Lisdksi johdon tulisi osallistua kehitystyohon ja avustaa
tavoitteiden saavuttamisessa (Sharifi 2008). IT Service CMM mallissa integroitu

palvelujen hallinta avainprosessialue sisdltdd vilineet maédaritettyjen prosessien
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integroimiseksi IT-palvelutuotantoon (Niessink 2005). Toinen epdonnistumisen
mahdollisuus on liika syventyminen monimutkaisiin ja liian yksityiskohtaisiin
prosessikaavioihin. Yksinkertaisten ja usein toistettavien prosessien liika
mallintaminen ainoastaan tuhlaa aikaa ja resursseja. Liian mallinnuksen sijaan
onkin parempi tuottaa selkedt Kkirjalliset tyoohjeet, joita myos tarkistetaan
sadnnollisesti (Sharifi 2008). IT Service CMM kolmannen kypsyystason
palvelutuotanto avainprosessialue sisdltddkin vaatimukset dokumentoinnin

tuottamisesta ja ylldpitdmisestd (Niessink 2005).

IT-prosessien kehityksen epdonnistumiseen voi myos johtaa jos IT-prosesseille
ei mddritetd omistajia. IT-prosessin omistajaa ei tulisi kuormittaa
henkilostoasioilla tai muilla hallinnollisilla asioilla jotta tamé& voisi keskittya
kyseisen prosessin rakenteeseen ja kulkuun (Sharifi 2008). Vaatimus on
kuitenkin suorassa ristiriidassa tyypillisen pienen yrityksen vahdisten
resurssien ja prosessiosaamisen kanssa (Brodman 1994). Vihdisten resurssien
kannalta myos tarvittavan koulutuksen mééara voi osoittautua haasteeksi, silla
ilman oikeanlaista koulutusta mik&ddn IT-prosessien kehitys ja uusien IT-
prosessien kéyttoonotto ei voi onnistua (Spremic 2008). Koulutuksia
suunnitellessa tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd pienille organisaatioille
sopivin oppimismenetelmd on kokeellinen ja aiempia kokemuksia hyodyntava,
silld pienet organisaatiot ovat yleensd nopeampia reagoimaan ulkoisiin
muutoksiin ja avoimempia muutokselle (Dybd 2003). Organisaation pienuutta
ei siis valttaméttda pidda ndhdd ongelmana. Pienen organisaation johdon
hyvaksyttyd prosessien kehitys osaksi toimintaa on muutosten tekeminen
nopeaa ja uusien toimintamallien hyvdksyminen kayttoon helpompaa
vdhdisemman byrokratian vuoksi. Pienen yksikon on myos helpompi jdrjestdd

rakenteitaan uudelleen uusien tavoitteiden saavuttamiseksi (Brodman 1994).

Yhtend IT-prosessien kehittamisen ongelmana on havaittu liika keskittyminen
pelkkdan suorituskyvyn mittaamiseen tai véadriin - mittausperusteisiin.

Esimerkiksi vadristd mittausperusteista voidaan kuvata tilanne, jossa mitataan
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aikaa, jonka palvelupiste kadyttdd tapahtuman siirtdmiseen eteenpdin eikd sitd,
kuinka wusein tapahtuma ohjataan oikealle henkilolle, mikd olisi laadun
varmistamisen kannalta merkityksellisempédd (Sharifi 2008). IT Service CMM
nidkemyksen mukaan yrityksen kannattaa Kkeskittyd laajamittaiseen
kvantitatiiviseen IT-prosessien suorituskyvyn mittaamiseen vasta neljannelld
kypsyystasolla, jossa esimerkiksi kvantitatiivinen prosessien hallinta

avainprosessialue tarjoaa selkedt mittaamistavoitteet (Niessink 2005).

IT-prosessien kehittdmisen epdonnistumiseen johtaa usein myos liiallinen
kunnianhimo, esimerkiksi tavoite muuttaa kaikki IT-prosessit kerralla. Tamédn
ldhestymistavan on todettu aiheuttavan vain hammennystd ja levottomuutta
organisaatiossa, joten onkin suositeltavampaa keskittyd kaikkein tdarkeimpien
IT-prosessien kehittamiseen ja kdyttoonottoon. Tamd vaihe saattaa kestda
normaalisti kolmesta viiteen vuotta, joten myos kehitettyjen IT-prosessien
kayttoonoton jatkuvuus tulee varmistaa vaikka saavutetut hyodyt
vahenisivatkin projektin loppua kohti (Sharifi 2008). IT Service CMM mukaan
maddriteltyjen IT-prosessien kayttoonotto aloitetaan hallitusti kolmannella
kypsyystasolla, esimerkiksi integroitu palvelunhallinta avainprosessialueen
mukaisesti. IT-prosessien kehitys puolestaan on jatkuvaa, sillda viidelld
kypsyystasolla IT-prosessien optimointi perustuu jo Kkvantitatiivisiin
mittaustuloksiin, ongelmien ehkdisy on suunnitelmallista ja teknologian
kehitystd seurataan aktiivisesti uusien innovaatioiden varalta (Niessink 2005).
Kehitystd ei piddkdan pysdyttdd, vaikka IT-prosessien alussa asiakas- tai
kayttajatyytyvdisyys tuleekin  viliaikaisesti laskemaan  yksilollisyyden
viahenemisen ja  tukihenkiloston — henkilokohtaisten — asiakassuhteiden

katkaisemisen johdosta (Hochstein 2005).
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5 YHTEENVETO

Pienten ja keskisuurien yritysten toimintatavat muotoutuvat usein
hallitsemattomasti organisaation kasvun mukana, keskittyen ldhinnd
valittomien tarpeiden ja ldhitulevaisuuden ongelmien kaisittelyyn. Télld tavoin
kehittyneet IT -prosessit eivit kuitenkaan yleensa tue liiketoiminnan tavoitteita,
vaan saattavat johtaa ongelmiin yrityksen sisdisessd viestinndssd ja entista
suurempien asiakasprojektien onnistuneessa lapiviemisessa.
Suunnittelemattomasti kehittyneitd IT-prosesseja ei myoskddn tavallisesti
mitata jarjestelmallisesti suorituskyvyn tai tavoitteiden saavuttamisen kannalta
joten prosessin eri vaiheista tai kokonaisuudesta ei voida tuottaa raportteja.
Voidaankin sanoa, ettd tarve IT-prosessien kehittimiseen herdd aina
organisaation kasvaessa. Kehittimisen vilineend voi kdyttdd esimerkiksi IT

Service CMM viitekehysta.

Tutkielma osoittaa, ettd IT Service CMM soveltaminen tarjoaa ratkaisuja useissa
IT-prosessien  kehitysprojekteissa  havaittuihin  ongelmiin. ~ Aiemmissa
tutkimuksissa on havaittu, ettd pienet yritykset hyotyviat IT-prosessien
kehittamisestd siind missd suuretkin yritykset. Lisdksi aiemmissa tutkimuksissa
on havaittu, ettd pienen yrityksen ei kuitenkaan kannata pyrkia kehittaméaan IT-
prosessejaan samoilla tavoitteilla kuin suurten yritysten. On selvdd, ettd
jokainen tietyn kasvupisteen saavuttava yritys tarvitsee toimintaansa
jarjestelmdllisyyttd ja maédriteltyjd prosesseja. Aiemmista tutkimuksista ei
kuitenkaan 16ydy selkedd vastausta sithen missd kasvuvaiheessa yrityksen
kannattaa aloittaa IT-prosessien kehitys. IT-Service CMM tarjoaa IT-prosessien
kehittdmisen pohjaksi viitekehyksen, jonka mukaan kasvava yritys voi pyrkid

kohti jatkuvaa ja suunnitelmallista IT-prosessien kehitysta.

Aiemmista tutkimuksista ei 10ydy selkedd vastausta sithen mihin
viitekehyksessd madriteltyihin toisen Kkypsyystason avainprosessialueisiin

yrityksen =~ voimavarat = kannattaa  aluksi = suunnata. = Esimerkiksi
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avainprosessialueiden luokittelu kustannusperusteisesti hyodyttdisi suuresti IT-
prosessien kehitystd suunnittelevaa yksityisrahoitteista yritystd. Vastaavasti
vaativuuden luokittelu vaaditun koulutuksen ja tyovoiman osalta auttaisi
ratkaisemaan kuinka paljon osaamista ostetaan ulkopuolisena konsultointina ja
kuinka paljon IT-prosessien kehitysprojektia varten koulutetaan yrityksen omaa
henkilokuntaa. Mikdli eri IT Service CMM avainprosessialueiden
noudattamisen vaatimat taloudelliset, tyvoima- ja koulutuskustannukset olisi
mahdollista pisteyttdd niiden hyodyn ja vaadittavien keskimédardisten
panostusten suhteessa, voitaisiin johdon sitoutumista projektien ldpivientiin
parantaa ja kehitysprojektien aloituskynnystd madaltaa. Onkin havaittu, ettd
useissa  huonosti  menestyneissd  kehitysprojekteissa  juuri  johdon

sitoutumattomuus ja epdusko tuloksiin on syynd epdonnistumiseen

Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd pienen yrityksen ei kannata ottaa
kayttoon kaikkia viitekehyksessd madritettyja avainprosessialueita. Niiden
implementointi  voi  kuitenkin  yrityksen edelleen kasvaessa tulla
ajankohtaiseksi. Yritysjohdon kannalta timdn tarpeen arvioimista helpottaisi
merkittavasti, mikdli  yksittdisten  avainprosessialueiden  tavoitteiden
implementoinnin vaativuutta olisi analysoitu laajemmin juuri organisaation
koon n&dkokulmasta. Taméd tarjoaisi selkedt vélineet yrityksen oman

kehityspolun maéarittamiseen pitkalld aikavalilla.
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