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Hairiotiedottaminen on lakisddteinen osa teleyritysten toimintaa Suomessa.
Lain mukaan kayttdjid on tiedotettava, mikaili viestintdverkon tai -palvelun vi-
ka- tai hdiridtilanne estdd sen toiminnan tai hdiritsee sitd merkittidvésti. Suomes-
sa Viestintdvirasto valvoo ndiden viestintdverkkojen ja -palveluiden teknistd
toimivuutta ja toimii Suomen liikenne- ja viestintdministerion hallinnon alla.
Viestintdvirasto edellyttdd, ettd teleyritysten on vuoden 2013 loppuun mennessa
tiedotettava kayttdjid Internetissad karttaesityksend kyseisistd viestintdverkkonsa
tai -palvelunsa vioista ja hdirioistd. Tdmad mddrdys johtuu siitd, ettd Viestintavi-
rasto suunnittelee uutta paikkatietojdrjestelmad, johon kootaan kaikkien teleyri-
tysten hdiridtiedot.

Tutkimuksen toimeksiantajayritys suunnittelee uutta karttatyokalua laaja-
kaistaverkon hiiritiedottamiseen Internetissd. Hdiriokartan tavoitteena on
tayttdad lain ja Viestintdviraston velvoitteet sekd auttaa vahentamaan yrityksen
asiakaspalveluun tulevia yhteydenottoja. Taméan tutkielman tapaustutkimuksen
tavoitteena on selvittdd miten héiridtietoa tulisi esittdd asiakkaille karttapohjalla,
jottei heiddn tarvitsisi ottaa yhteyttd yrityksen asiakaspalveluun. Kartalla hai-
ridtietoa tullaan esittdiméddn tiedotteen muodossa. Tutkimuksen tarkoituksena
on luoda hdiriokartalle kayttotapaukset ja malli hdirictiedon esittamiseksi. Tata
aihetta tutkitaan yhteisdtiedottamisen ja hdirio- sekd kriisitiedottamisen nako-
kulmasta. Vastauksia tutkimusongelmaan haetaan kirjallisuuskatsauksen ja
osallistuvan havainnoinnin avulla. Tutkija toimii osana héiridkartan suunnitte-
lusta vastaavaa projektiryhmédd. Kerdtyn aineiston tarkastelussa keskitytdan
toimeksiantajan maarittelemiin tutkimuksen painopisteisiin eli kdytettavyyteen
ja kdyttokokemukseen seki laatuun ja tietosisaltoon.

Tutkimuksen tuloksina selviidi, ettd asiakkaat haluavat nidhdi tiedotteesta
heti tarkeimman. Sama koskee myos kartalla esitettdvad tietoa. Viestinndn pro-
sessissa kartta toimii tiedotuskanavana, joten kartan kaytettdavyys ja kdyttoko-
kemus sekd laatu ja tietosisdlto vaikuttavat olennaisesti sithen miten viestit véa-
littyvét yritykseltd asiakkaalle. Kartalla esitettdvan tiedon avulla pyritdan vai-
kuttamaan kayttdjan tulkinnan aiheuttamaan reaktioon. Ndin ollen tiedon esit-
tamisen tulee olla selke&dd, johdonmukaista ja vélttda liian teknistd sanastoa.

Asiasanat: yhteisoviestintd, teleyrityksen hdiriotiedottaminen, paikkatietojdrjes-
telmd, kdyttotapaukset, vaatimusmadrittely.



ABSTRACT
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Developing customer communication over the Internet : Case: Broadband ser-
vice failure map
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Informing customers about telecommunication network failures and distur-
bances is a statutory part of telecommunication companies operations in
Finland. According to the Finnish law the users must be informed if failure or
disturbance prevents or significantly interferes with the usage of a service. Fin-
nish Communications Regulatory Agency (FICORA) monitors the technical per-
formance of these telecommunication networks and -services. FICORA requires
that by the end of year the 2013 telecommunication companies must inform
their users about such failures and disturbances with an Internet map. This
provision is due to the fact that FICORA is planning a new geographic informa-
tion system (GIS) which will gather failure information from every telecommu-
nication company in Finland.

The mandating company of this study is developing a new map tool for
distributing information about broadband service failures over the Internet. The
objective of the map is to meet the requirements specified in the law, obliga-
tions of the Agency and to reduce the number of incoming contacts to the com-
pany’s customer service. This thesis consists of a case study that aims to deter-
mine how failure information should be presented to customers on a map, so
that they would not need to contact customer service. On the map failure in-
formation will be presented in the form of a news flash. The objective of the
study is to develop customer use cases and a model for failure and disturbance
presentation for the map. This topic is examined from organizational communi-
cation, disturbance- and crisis communication perspective. Answers to the
problem are sought through literature review and participatory observation as
a member of the map project group. The analysis of the gathered material fo-
cuses on usability and user experience, quality and information content of the
map.

The results of the study show that customers want to see the most impor-
tant portion of the news flash first. The same applies also to the information
presented on the map. In the communication process the map serves as an in-
formation channel, so its usability, quality and information content will have a
major impact on how well the message is transmitted to customers. The infor-
mation presented on the map aims to influence users’ reaction. Thus, the infor-
mation should be presented clearly and in a consistent fashion avoiding exces-
sive technical terminology.



Keywords: organizational communication, telecommunications company,
broadband service failure reporting, geographic information system, use-cases,
requirements specification.
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1 JOHDANTO

Téssd luvussa esitellddn tutkielman toimeksiantajayritys sekd tutkielmaan liit-
tyvén tapaustutkimuksen taustoja. Lisdksi luvussa motivoidaan tutkimustarve
sekd kuvataan tutkielman tavoitteet. Luvun lopuksi rajataan tutkielman aihepii-
ri ja kuvataan tarkemmalla tasolla tutkielman rakenne sekd eteneminen.

1.1 Johdatus aiheeseen

Tutkimuksen toimeksiantajayritys on monikansallinen telealan yritys, joka tar-
joaa verkkoyhteyksid ja televiestintdpalveluja Pohjoismaissa, Baltian maissa,
Espanjassa sekd Euraasiassa. Yritys suunnittelee uutta karttatyokalua laajakais-
taverkon hdiriotiedottamiseen Internetissd. Hairiokartan avulla on tarkoitus
antaa yrityksen laajakaista-asiakkaille mahdollisuus tarkastella omatoimisesti
laajakaistaverkon vikoja, hdirioitd ja suunniteltuja muutostditd sekd niiden vai-
kutusalueita karttapohjalla yrityksen verkkosivuilla. Lisdksi yritysasiakkailla
tulee olemaan mahdollisuus ostaa karttaan lisandkyma4, jossa he voivat tarkas-
tella oman yritysverkkonsa tilaa. Tama hdiriokartan asiakasndkyma on osa laa-
jempaa hdirickarttaprojektia, jossa on tarkoitus kehittdd yrityksen verkonval-
vontayksikolle periaatteeltaan vastaava, mutta tietosisalloltddn kattavampi jdr-
jestelmaé laajakaistaverkonhallintaan. Hairiokartan kehitystyotd vieddan yrityk-
sessd eteenpdin projektiluontoisesti.

Hairiotiedottaminen on lakisddteinen osa nykypéivin teleyritysten toimin-
taa Suomessa. 25.5.2011 voimaan tullut viestintamarkkinalain 128 a § vika- ja
hdiricilmoitukset Viestintdvirastolle (363/2011) muutos: Laki viestintamarkki-
nalain muuttamisesta 72 a § (363/2011) (Laki viestintdmarkkinalain muuttami-
sesta, 2011) mukaan vika- ja héiriotilanteista tiedottaminen kayttédjille tulee hoi-
taa seuraavasti:

Jos viestintdverkon tai -palvelun vika- tai hdiridtilanne estda viestintdapalvelun toimi-
vuuden tai héiritsee sitd merkittdvasti, teleyrityksen on tiedotettava siitd viipymatta
kayttdjdlle ja kerrottava samalla arvio vian tai hédirion kestosta.
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Viestintdvirasto voi antaa tarkempia méaardyksida 1 momentissa tarkoitettujen ilmoi-
tusten sisdllostd ja muodosta.

Suomessa Viestintdvirasto (engl. Finnish Communications Regulatory Agency,
FICORA) valvoo ndiden viestintdverkkojen ja -palveluiden teknistd toimivuutta
ja toimii Suomen liikenne- ja viestintdministerion hallinnon alla. Viestintdviras-
to on laatinut asiaa koskevia madrdyksid ja suosituksia sekd normaalioloihin
ettd normaaliolojen hdiridtilanteisiin. Teleyrityksilld on lainsddddntoon perus-
tuva ilmoittamisvelvollisuus myo6s Viestintdvirastolle viestintdverkkojen ja -
palveluiden merkittavista vika- ja hdiriotilanteista sekd merkittavista tietoturva-
loukkauksista. (Internetin valvonta, 2010.)

Viestintdvirasto edellyttdd madrdyksen viestintdverkkojen ja -palveluiden
ylldpidosta sekd menettelystd ja tiedottamisesta vika- ja hdiridtilanteista (Vies-
tintdvirasto 57 A/2011 M, 2011) pykaldssa 20 §, ettd teleyritysten on 31.12.2013
mennessd tiedotettava kayttdjid Internetissa karttaesityksend sellaisista viestin-
taverkkonsa tai -palvelunsa vioista ja hdiridistd, jotka kestdvit yhtdjaksoisesti
yli 60 minuuttia ja vaikuttavat vahintdan 250 kayttdjaan. Mikali vika tai héirio
kestdd yli viikon ajan tulee siitd tiedottaa, vaikka vika tai hdirio vaikuttaisi alle
250 kéayttdjaan. Karttaesityksen tulee olla viestintdpalvelun kayttdjamddrdan,
luonteeseen ja merkittdvyyteen ndhden tarkoituksenmukaista ja ymmarrettavaa.
Viestintdviraston méadrdys karttamuotoisesta tiedottamisesta johtuu suunnitteil-
la olevasta lakimuutoksesta, jonka nojalla teleyritysten hdirickartat tullaan in-
tegroimaan Viestintdviraston uuteen karttajdrjestelmddn. Karttajdrjestelma tulee
kerdamadan kaikkien teleyritysten vika-, hdirio- ja muutostyotyotietoa yhteen
karttandkymadéan. Lisédksi taustatekijand useille viimeaikaisille viestintdmarkki-
nalain muutoksille on ollut muun muassa vuonna 2008 Suomen silloisen vies-
tintdiministeri Suvi Lindénin pyytdama lisdselvitys teleyrityksiltd asiakaspalve-
lun kehittamisestd ja konkreettisista kehitystoimista. Ministeri Lindénin (2008a)
mukaan Viestintdvirastolle tulleessa palautteessa teleyritysten asiakaspalvelun
laatu oli keskimédrdistd kehnompi vuoden 2007 loppupuoliskolla. Selvityksella
ministeri halusi seurata, ovatko yritysten toimenpiteet palvelujen parantami-
seksi riittavid.

Sittemmin toimeksiantajayrityksessd on panostettu entistd enemmaén asia-
kaspalveluun, josta esimerkkind on muun muassa takaisinsoittopalvelu. Asia-
kas voi jattad soittopyynnon, jos asiakaspalvelun jonotusaika venyy (Lindén,
2008b). Asiakaspalvelua ja asiakastiedottamista kehitetddn ja tehostetaan yri-
tyksessd jatkuvasti, osana ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
viitekehykseen perustuvaa jatkuvaa palvelun parantamista (Adams et al., 2009).
Télla hetkelld laajakaistaverkon hdiriotiedottaminen tapahtuu yrityksen verk-
kosivuilla, jonne yhteen listaan kerdtdan kaikki yrityksen Suomessa sijaitsevia
verkkoja koskevat viimeaikaiset hdirio- ja muutostyotiedotteet. Tiedotetta klik-
kaamalla aukeaa lyhyt selvitys viasta, korjaustydn vaihe, vian alkamisajankohta
sekd arvioitu korjausaika. Yrityksen verkkosivuilla on jo olemassa kuuluvuus-
kartta GSM-, 3G- ja 4G-verkkoille ja nopeuskartta 3G-verkolle. Lisdksi sivuilta
16ytyy kartta rakenteilla olevista verkoista. Ndiden karttojen rinnalle halutaan
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nyt kehittdd laajakaistaverkkoa koskeva héiriokartta, joko vastaavilla karttarat-
kaisuilla tai kokonaan uudella tavalla.

Tassd tutkielmassa tarkastellaan miten laajakaistaverkon vika-, hiirio- ja
muutostyotiedot sekd niiden vaikutusalueet tulisi esittdd asiakkaille Internetissa
karttapohjalla. Tietoa tullaan esittdimédan kartalla tiedotteen muodossa. Tavoit-
teena on esittdd hdiriotietoa riittavélld ja paremmalla tasolla, jotta asiakkaat voi-
vat 10ytdd tarvitsemansa informaation helposti Internetistd, ilman soittoa yri-
tyksen asiakaspalveluun. Héirictiedon esittdmiskanavaksi on valittu Internetis-
sd toimiva paikkatietojdrjestelmd (engl. geographic information system, GIS),
silld yrityksessd halutaan ottaa kdyttoon nykyaikaisempi tiedotustapa, jonka
avulla tdytetddn myos lain velvoitteet ja madrdykset. Yhd enenevdssd médrin
toimeksiantajayrityksen kilpailijat ovat ottaneet kdyttoonsd vastaavia paikkatie-
tojdrjestelmid, eiké tastd kehityksestd haluta niin sanotusti tippua pois kyydista.
Suuri syy paikkatietojdrjestelmén valintaan hdiriotiedotuskanavaksi oli sen in-
tegroitavuus yrityksen verkonvalvontayksikolle suunniteltavaan hdiriokarttaan.
Internet mediana puolestaan mahdollistaa hyvin kohderyhmén tavoittamisen.
Yrityksen asiakastiedotuksessa hdirickartta tulee olemaan yksi hdirion vaiku-
tuksen alaisten asiakkaiden ensisijaisista tiedotuskanavista. Héirittilanteen sat-
tuessa toimeksiantajayrityksessd on kdytossa erilliset tdtd varten kehitetyt jarjes-
telmét yritysasiakkaille, kuten tekstiviestin ldhettaminen hdirion vaikutusalu-
eella oleville. Yksityisasiakkaille vastaavia jdrjestelmid ei kuitenkaan ole entuu-
destaan olemassa, mikd otetaan huomioon hdiriokartan jatkokehitysideoita lis-
taavassa osassa. Hairiokartan asiakasndkymén ensimmaéisen version rooli onkin
toimia tukemassa tdtd laajakaistavikojen, -hdirididen ja -muutostodiden tiedot-
tamista, ollen helposti useimpien saatavilla Internetissa ja tarjoten riittdvaa in-
formaatiota héiridtilanteista sitd tarvitseville.

1.2 Tutkielman tavoite ja kulku

Tutkielman tavoitteena on 16ytdd paras mahdollinen tapa esittdd laajakaistaver-
kon héirio- ja muutostyotietoa sekd niiden vaikutusalueita yksityis- ja yritysasi-
akkaille karttapohjalla Internetissd. Hdirictiedon esittdmiseen suunniteltava
paikkatietojdrjestelmd voi olla jo olemassa oleva tai tdysin uusi, niin sanotusti
puhtaalta poydaltd suunniteltava jarjestelma. Tassd tutkielmassa ei oteta kantaa
sithen hyodynnetdanko hdirickartan asiakasndkymaéssa jotakin jo olemassa ole-
vaa karttateknologiaa vai kehitetddnko tdtda varten kokonaan uusi teknologia.
Oleellista on, ettd jdrjestelmdn on oltava integroitavissa yrityksen verkonval-
vontayksikolle suunnitteilla olevaan laajempaan héiriokarttaan. Asiakkaiden
hdirictiedottaminen ja tiedonsiirto asiakasndkymaédn on tarkoitus hoitaa mah-
dollisimman helposti ja luontevasti osana verkonvalvojien normaalia valvonta-
jarjestelmien kayttod. Lisdksi tutkimuksessa kiinnitetddn erityishuomiota toi-
meksiantajan mddrittelemiin tutkimuksen painopisteisiin. Namd painopisteet
ovat jdrjestelmdn laatu, kdytettavyys ja kdyttokokemus sekd tietosisdlto, jotka
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toimivat hdiriokartan asiakasndkymdn oleellisimpina ei-toiminnallisina vaati-
muksina.

Tutkielman ensimmdinen osa on kasitteellis-teoreettinen, jossa tutustutaan
kirjallisuuskatsauksen muodossa asiakastiedottamiseen osana viestintéda ja yh-
teisoviestintdd, paikkatietoon ja paikkatietojdrjestelmiin, yrityksen toimintamal-
leihin, projektityotapoihin sekéa tutkielman kannalta oleellisimpiin projekteihin.
Tavoitteena tutustuttaa lukija aihealueen teoriaan ja tapaustutkimuksen taus-
toihin. Tutkielman toinen, empiirinen osio koostuu tapaustutkimuksesta, jonka
kohteena on laajakaistaverkon hiirididen esittdmiseen suunniteltavan hdiric-
kartan asiakasndkymad ja erityisesti sen maédrittelyvaihe. Osio on konstruktiivi-
nen, tarkoituksena luoda tutkielman ensimmadisen osion, projektiryhmén ha-
vaintojen ja kirjalliseen materiaaliin tutustumisen pohjalta kartalle tutkimuksen
kayttotapaukset. Kdyttotapausten perusteella luodaan malli laajakaistaverkon
hdirictiedon esittdmiseen karttapohjalla. Hairiotiedottamisen malli tulee koos-
tumaan oleellisimmista kayttoliittyméakuvista, joita avataan lukijalle myos teks-
timuodossa. Mallin toivotaan tuovan ndkemystd hdiriokartan vaatimusten maa-
rittelyyn toimeksiantajan mddrittelemien painopisteiden, hdiriotiedottamisen ja
asiakkaan ndkokulmasta. Konstruktiiviseen osioon ei lukeudu muita héirickar-
tan asiakasndkymaéan maédrittelydokumentteja.

1.3 Aihepiirin rajaus

Tutkielma keskittyy asiakastiedottamisen kehittdmiseen Internetissd paikkatie-
tojarjestelmén avulla. Ndin ollen tapaustutkimuksessa tutkitaan karttapohjalla
Internetissd tiedotettavia laajakaistaverkon vikoja, hdirioitd ja muutostoitd seka
niihin liittyvad oleellista tietoa. Yrityksen muuta viestintdd tai markkinointia ei
tutkita. Sdhkoiseen asiakaspalveluun otetaan kantaa vain hdiriokartan muka-
naan tuomien mahdollisten etujen osalta. Viestintdd tarkastellaan asiakastiedot-
tamisen ja hdiridtiedottamisen ndkokulmasta. Paikkatietojdrjestelmien osalta
tarkastellaan niiden soveltuvuutta hdiridtiedottamiseen painottaen laatua, kay-
tettavyyttd ja kdyttokokemusta seka tietosisaltoa.

Ohjelmistotuotantoprosessissa tdma tutkielma sijoittuu maéérittelyvaihee-
seen. Tavoitteena on tuoda kdyttotapausten laadintaan ndkemystd toimeksian-
tajan mddrittelemien painopisteiden ja hdiridtiedottamisen ndkokulmasta sekéa
soveltaa nditd myoOs kadyttotapausten pohjalta luotavaan hiiriotiedottamisen
malliin. Mallin on tarkoitus tuoda vaatimusten maérittelyyn nakemysta asiak-
kaan ndkokulmasta kuvaamalla miten hdiridtietoa tulisi esittdd karttapohjalla
sekd visuaalisesti ettd tekstimuodossa. Mallia hyodyntamadlld toivotaan pystyt-
tavan madrittelemaddn hédiriokartan asiakasndkymaén vaatimukset mahdollisim-
man tarkasti ja selkedsti, silld yritys tulee ulkoistamaan jédrjestelmén toteutuksen
ulkopuoliselle ohjelmistotalolle. Paikkatietojédrjestelmien tekninen puoli raja-
taan tdméan tutkielman ulkopuolelle, silld tutkimuksen pddpaino on tutkia mi-
ten laajakaistaverkon hiirio- ja muutostyotietoa tulisi kartalla esittdd. Toimek-
siantajan toivomuksesta hdiriokartan tai sen ldhdejarjestelmien teknisid ratkai-
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suja ei esitelld. N&in ollen hdiriokartan ldhdejdrjestelmdt kuvataan omassa
osiossaan hyvin yleiselld tasolla. Hdiriokartan mobiiliversio tai kdyttdjan pai-
kannukseen perustuva kehitys jdtetddn taméan tutkimuksen ulkopuolelle, joskin
aihe mainitaan mahdollisena jatkokehitys ja -tutkimus kohteena sille varatussa
osiossa tutkimuksen lopussa.



13

2 HAIRIOTIEDOTTAMINEN OSANA YHTEISON
VIESTINTAA

Téssd luvussa perehdytddn tiedottamiseen osana viestintdd, kdyddan lapi alan
kisitteistod, tutustutaan yhteisoviestintddn, sidosryhmd-, asiakas-, hdirio- ja
kriisitiedottamiseen, vastuulliseen tiedottamiseen sekd lopuksi tiedottamiseen
verkossa. Luvussa esiin nousseita huomioita sovelletaan tutkielman toisessa
osiossa hdiriokartan kayttotapausten laadinnassa ja hdirictiedottamisen mallin
luonnissa. Ennen perehtymistd asiakastiedottamiseen on syytd paneutua hie-
man viestinnan késitteistoon ja termistoon.

2.1 Viestinti

Viestinndlld on lukuisia erilaisia madritelmid riippuen sen kayttokontekstista.
Yksinkertaisimmillaan viestintd tarkoittaa tiedon siirtdmistd paikasta toiseen.
Tamd ndkemys edustaa viestinndn prosessikoulukuntaa, jossa viestintd nah-
d&ddn viestien vilityksend tai vaihdantana ldhettdjan ja vastaanottajan valilla.
(Weaver, 1949.) Abergin (2000, 54) mukaan viestintd on prosessi, tapahtuma,
jossa merkityksen antamisen kautta tulkitaan asioiden tilaa ja jossa tama tulkin-
ta saatetaan muiden kautta vuorovaikutteisen, viestejd vilittavan verkoston
kautta.

Viestintdd tapahtuu, kun vastaanottaja tulkitsee viestin ja antaa sille jonkin
merkityksen. Kaksi avainasiaa méaritelméssa ovat viesti ja sen merkitys. Vieste-
ja ovat kaikki symbolit tai asiat, joita ihmiset havainnoivat, ja joille he antavat
merkityksen viestintdprosessissa. Viestejd voi olla monissa eri muodoissa: esi-
merkiksi puhutussa kielessd, kirjoituksessa ja elekielessd. (Kreps, 1990, 25-26.)

Tdssd tutkimuksessa viestintdd tarkastellaan prosessindkokulmasta, silld
tapaustutkimuksen kohteena olevan héiridkartan perimmédinen tavoite on yri-
tyksen aloitteesta ja paikkatietojdrjestelmdd hyodyntden siirtdd hdiritietoa laa-
jakaista-asiakkaiden tulkittavaksi. Prosessindkokulmasta viestintdd johtaa aina
viestin ldhettdjd. Siirto- ja vaihtokeskeinen viestintd on vilineellinen prosessi,
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jossa ldhettdja pyrkii vaikuttamaan vastaanottajan uskomuksiin, kdyttaytymi-
seen ja asenteisiin. (Fiske, 1992, 14.) Valtaosa joukkoviestinndn tutkimuksesta ja
teoriakehityksestd perustuu Weaverin = (1949) lineaariseen ldhettdja-
vastaanottaja -malliin (kuvio 1), kuten myos viestinndn prosessindkokulma.

Lahettaja — Enkoodaus — Kanava —» Dekoodaus —» | Vastaanottaja

T

Hairiot

KUVIO 1 Viestinnin lineaarinen ldhettdja-vastaanottaja -malli (Weaver, 1949).

Mallissa informaatio siirtyy ldhettdjan enkoodauksen eli viestin muodostamisen
avulla vastaanottajalle ja hdiriot aiheuttavat virheitd viestiin. Vastaanottajan
tulkintaa eli dekoodausta seuraa padmaara eli reaktio. (Fiske, 1992, 50.) Vilitet-
tavan hdirictiedon toivotaan olevan riittdvalld tasolla, jotta vastaanottajan eli
asiakkaan tulkinnan aiheuttama reaktio olisi ymmarrys ja tunne siitd, ettd hai-
ridtieto on ollut riittdvad. Ndin ollen asiakas ei kokisi tarvetta ottaa yhteytta yri-
tyksen asiakaspalveluun.

Weaverin (1949) mukaan viestintdprosessiin liittyy kolmen tasoisia on-
gelmia. Ensimmadiselld tasolla ovat tekniset ongelmat eli kuinka tarkasti viesteja
tai viestinndn symboleja voidaan viélittdd. Toisella tasolla ovat semanttiset on-
gelmat eli kuinka tarkasti vélitetty viestit tai symbolit ilmaisevat tarkoitettua
merkitystd. Kolmannella tasolla ovat tehokkuusongelmat eli kuinka tehokkaasti
tulkittu merkitys vaikuttaa vastaanottajan kdyttdytymiseen.

Tamdn tutkielman tapaukseen pddasiassa vaikuttavat viestintdprosessin
ongelmat sijoittuvat tasoille kaksi ja kolme. Toisen tason ongelmaksi lukeutuu
se, ettd hdiriokartan asiakasndkymadssd esitetyn tiedon tulisi saavuttaa asiak-
kaassa haluttu ymmarrys ja hédlventdd epitietoisuutta. Kolmannen tason on-
gelma liittyy asiakkaan toimintaan vaikuttamiseen. Esitettdvdn hdiriotiedon
avulla halutaan vaikuttaa asiakkaaseen siten, ettei hin tiedotteen tulkittuaan
kokisi tarvetta ottaa yhteyttd yrityksen asiakaspalveluun.

Eri kayttokonteksteissa viestinnéstd kadytetddn erilaisia nimityksid kuvaa-
maan millaisesta viestinndstd on kulloinkin kyse. Yrityksen, organisaation tai
yhteison viestinndstd puhuttaessa on suomenkieleen viimevuosina vakiintunut
késite yhteisoviestinta.
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2.2 Yhteisoviestinti

Yhteisoviestintd tarkoittaa erilaisten yritysten, organisaatioiden, julkisyhteisdjen
ja jdrjestdjen eli toisin sanoen yhteistjen viestintdd. Sen ohella kdytetddn myos
yritysviestinndn késitettd, jolla tarkoitetaan yksityisen sektorin organisaatioiden
viestintdd. Organisaatioviestintd taasen on késite, joka usein mielletddn yhteiso-
viestinndn synonyymiksi, vaikka ne eivit aivan samaa asiaa tarkoitakaan. Or-
ganisaatioviestintd koskee enemmaénkin yrityksen tai organisaation sisdistd
viestintdd. (Juholin, 2006, 17-19.) Helsingin yliopiston viestinndn professorin
Leif Abergin (2000, 21-22) mukaan organisaatioviestinti kattaa kaiken ty6yhtei-
son viestinndn, ja yhteisoviestintd taas kattaa laajasti sisdisen ja ulkoisen tiedo-
tus- ja yhteystoiminnan yrityksessa tai organisaatiossa.

ProCom - Viestinndn ammattilaiset ry. (ent. Suomen tiedottajien liitto ry.)
maédrittelee tiedottamisen yrityksen tai muun organisaation yhteistyo- ja kohde-
ryhmilleen suunnattujen viestintdtoimenpiteiden kokonaisuudeksi, joka tukee
yhteison tavoitteiden saavuttamista. Maddritelméssa tiedottamisen sijaan kdyte-
tddn termid yhteisoviestintd, joka korostaa tiedotustoiminnan laaja-alaisuutta.
Yhteisoviestinndn tehtdvidt ovat ProCom:n mukaan luotaustehtivd, arviointi-
tehtdva ja viestintdtehtdvad. Luotauksen avulla pyritddn tunnistamaan toimin-
nan kannalta olennaiset yrityksen sisdiset ja ulkoiset muutokset sekd kehitys-
suunnat. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2009, 104.)

Jyvaskylan yliopiston yhteisoviestinndn johdantokurssin lukemiston (Leh-
tonen, 1998) mukaan yhteisoviestintd on tyoyhteisojen (yritysten, julkishallin-
non organisaatioiden ja jarjestdjen) johtamiseen liittyvéad ja niiden jasenten valis-
td tyohon liittyvaa keskindistd kanssakdymistd ja informaation vaihdantaa sekéa
yhteison ja sen toimintaympaériston vélistd vuorovaikutusta erityisesti tiedotta-
misen ja suhdetoiminnan ndkoékulmasta. Lehtosen (1998) mukaan yhteisovies-
tintd kattaa sekd yrityksen tai yhteison sisdisen viestinnén (engl. organizational
communication, personnel communication) ettd ulkoisen viestinnédn (engl. pub-
lic relations, PR- eli suhdetoiminta).

Tdssd tutkielmassa yhteisoviestintdd tarkastellaan pddasiallisesti asiakas-
tiedottamisen ja hdiriotiedottamisen eli toisin sanoen ulkoisen tiedottamisen
nakokulmasta. Maaritelmaéssa tulee kuitenkin huomioida my®6s yrityksen sisdi-
nen tiedottaminen, silld suunniteltava hdiriokartan asiakasndkyma tulee ole-
maan samalla tavalla yrityksen sisdisten tahojen kuin ulkopuolistenkin saatavil-
la. Ndin ollen, tdssd tutkielmassa noudatetaan Lehtosen (1998) yllamainittua
madritelmé&d yhteisoviestinnasta.

2.3 Ulkoinen tiedottaminen

Ulkoinen tiedottaminen tarkoittaa yhteison tai yrityksen uutisten valittamista.
Lisdksi ulkoiseen tiedottamiseen sisédltyy yhteiskunta- ja sidosryhmésuhteiden
hoitaminen. Toisaalta se tukee myds markkinointiviestintdd. Néin ollen ulkoi-
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sen tiedottamisen késite kattaa sekd uutisoinnin ettd PR- eli suhdetoiminnan
(kuvio 2). Ulkoisen tiedottamisen kohderyhma voi olla suuri, rajaamaton ja ni-
meton joukko tai pieni, tunnettu ja rajattu ryhma. Suuri yleiso on tavoitettavissa
vain vdlillisesti eli kdytdnnossd jonkin median avulla, kun taas pienemman ja
tarkkarajaisemman avainryhmaén voi tavoittaa hyodyntamalld osumatarkkuu-
deltaan tdsmallisempid keinoja aina henkilokohtaisen yhteydenpidon tasolle
asti. (Kortetjdrvi-Nurmi ym., 2009, 117.)

Ulkoisen tiedottamisen yhteydessd puhutaan usein asiakas- ja sidosryh-
madsuhteista, sijoittajasuhteista, yhteiskunta- eli julkisuhteista ja mediasuhteista.
Leif Aberg (2000, 153) liittis myos sponsoroinnin ulkoiseen tiedotus- ja suhde-
toimintaan ja sitd kautta yrityksen profilointiin mieluummin kuin markkinoin-
tiviestintdan (kuvio 2). Markkinointiviestinndn pddtavoite on edistdd myyntia
suoraan, kun taas sponsorointitoiminnalla pyritddn antamaan myonteinen mie-
likuva ja luomaan myonteistd suhtautumista yritystd kohtaan. Ndin ollen spon-
soroinnin voidaan katsoa auttavan yrityksen profiilin rakentumista.

ULKOISEN TIEDOTTAMISEN TASOT

Ulkoinen tiedottaminen
Ulkoinen viestinta

Il I,

Tiedotustoiminta Yhteystoiminta Luotaus

(suhdetoiminta, PR)

Mediasuhteet Sponsorointi Sidosryhmasuhteet Yhteiskuntasuhteet Sijoittajasuhteet

KUVIO 2 Ulkoisen tiedottamisen tasot (Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 117).

2.3.1 Suhdetoiminta

Suhdetoiminta (engl. public relations) on kansainvélisesti kdytetty yleinen kasi-
te, jolla kuvataan yhteison suhteita ymparistonsad kanssa. Eurprera:n (European
Public Relations Education and Research Association) julkaisema Bled Manifes-
to (Van Ruler & Vercic, 2002) méérittelee suhdetoiminta-késitteen eurooppalai-
sella painotuksella, jonka erotuksena perinteiseen angloamerikkalaiseen maari-
telmddn on sen syvempi merkitys. Mddritelmét eroavat toisistaan eri maiden
valilld niin kdytannossa kuin myos tutkimuksessa. Perinteinen angloamerikka-
lainen maééritelmd tarkoittaa suhteiden ylldpitoa yleis6ihin viestinndn avulla,
tavoitteena rakentaa keskindistd ymmarrystd. Tamad médritelmd ei kuitenkaan
riitd Euroopassa, silld useissa eurooppalaisissa kielissd mddritelma kérsii kdan-
noksessd, eikd joko riitd kuvaamaan aihealuetta, tai kuvaa hieman eri asiaa. Tés-
td syystd Bled Manifesto (Van Ruler & Vercic, 2002) tarkentaa eurooppalaisen
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madritelmén yhteisoviestinndstd kasittimaan neljd osa-aluetta: ympariston luo-
taamisen, viestinndn johtamisen, viestinndn operaatiot ja koulutuksen.

Krepsin (1990, 230) mukaan suhdetoiminta kuvaa kaikkea tiedon ldhetta-
miseen ja vastaanottamiseen liittyvdda kommunikaatiotoimintaa organisaation ja
sen ympadriston valilld, jossa toimijoina ovat organisaation jasenet. Hanen mu-
kaansa yleisessd kdytossd PR-toiminta ymmarretddn usein késittdimdan kapea-
alaisesti tiedotustoimintaa, jossa yrityksen mediasuhteiden ja hyvan julkisuus-
kuvan antaminen jaittdvat varjoonsa tiedon etsimisen ympadristoltd, joka on
myos tarked osa késitettd. Usein PR-termid kdytetddn liike-eldaméassd myos alen-
tavasti kuvaamaan tapaa, jolla yritykset mainostavat ja kayttavat julkisuutta
harhaanjohtavasti tai vélttelevit tiedottamasta kiusallisia asioita yleisolle.

Suomessa PR-toiminnan késite on jddnyt taka-alalle, silld usein sen ym-
maérretddn keskittyvdan vain markkinointiin tai sen tehtdvad on pidetty muuten
kyseenalaisena. Organisaatioiden julkisuusty6 eli suhdetoiminta maaritelldaan
yleensd samalla tavalla kuin yhteisoviestintd eli tavoitteellisena, suunniteltuna
ja jatkuvana toimintana, joka tdhtdd aikaansaamaan ja ylldpitdmé&édn organisaa-
tion ja sen yleison vilistd yhteisymmarrystd ja luottamusta. (Juholin, 2006, 19-20,
185.) Abergin (2000, 156) mukaan suomalainen suhdetoiminta on monimerki-
tyksistd. Joissain tyoyhteisoissa silld tarkoitetaan kaikkea ulkoista yhteydenpi-
toa, jolloin siind esiintyy myos voimakkaita markkinoinnin vireitd. Toisissa tyo-
yhteisoissd suhdetoiminta on rajattu henkilokohtaisella pohjalla tapahtuvaan
yhteydenpitoon. Abergin mukaan kukin tydyhteisé voi luonnollisesti mééritelld
kdyttdmdnsa viestinndn nimikkeet miten itse haluaa.

Téassd tutkielmassa keskitytddn ainoastaan yrityksen asiakastiedottamiseen,
eikd markkinointiin. Ndin ollen tutkielmassa vierastetaan suhdetoiminta, public
relations ja PR-toiminta kasitteitd nimenomaan niiden luoman vahvan markki-
nointiin liittyvan mielikuvan ja eripuolilla maailmaa eridvien maéritelmien ta-
kia. Tamé&n johdosta tutkielmassa kadytetddn padosin kotimaista ldhdeaineistoa
ja madritelmid yhteisdviestinnédn ja asiakastiedottamisen osalta. Asiakastiedot-
tamisen ja markkinoinnin yhteyttd ei kuitenkaan voi tdysin poissulkea, silld
suunniteltava hdiriokartan asiakasndkyma tulee nakyviin yrityksen kotisivuille,
jossa markkinoinnin eri keinoilta tuskin voi valttya.

2.3.2 Toimintaympariston luotaus

Ulkoinen luotaus tarkoittaa tietoisuuden lisddmistda makroympéariston suunnis-
ta ja ilmidistd. Luotauksen avulla pyritddan tunnistamaan nykyhetkestd ja lahitu-
levaisuudesta jotain sellaista, miké voi olla tiarkedd organisaation tulevaisuudel-
le. Luotaus auttaa yritystd paikantamaan omaa asemaansa suhteessa kilpailijoi-
hin, antamaan aineksia paatoksentekoon sekd havaitsemaan muutoksia. Luota-
uksen kautta saatava tieto voi johtaa toimenpiteisiin tai sitten ei. Tarkeintd on,
ettd tieto tunnistetaan, analysoidaan ja dokumentoidaan mahdollista mychem-
pdd kayttod varten. Luotaus tarjoaa mahdollisuuden oppia, ehkdistd ja korjata
virheitd pian niiden havaitsemisen jdlkeen. Toimiva luotaus toimii ennakoivana
toimenpiteend ja mahdollisuutena puuttua asioihin nopeasti. Nédin ollen luotaus
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palvelee myos keskusteluteemojen tai ongelmatilanteiden hallintaa (engl. issue
management), jonka tarkoituksena on tulla tietoisiksi asioista, joihin pitdd ehka
ldhitulevaisuudessa ottaa kantaa. (Juholin, 2006, 334.)

Toimintaympariston luotaus on yritysmaailmassa monimutkainen proses-
si. Yritykseen vaikuttavien muutosten tulkinta edellyttdd usein tietdamystd his-
koiduista tai potentiaalisista muutoksista. Viestinndn osalta tilanne on hankala,
silld erilaisten muuttujien m&ard on valtava. Téallaisia muuttujia voivat olla esi-
merkiksi lainsddddannon velvoitteet, lama, kulutuskdyttaytyminen tai teknologi-
an kehitys. Monet muuttujista luovat mahdollisuuksia ja toiset taas uhkia yri-
tykselle. Niiden mahdollinen vaikutus yritykseen riippuu pitkalti siitd, miten
yritys itse ndkee omat vahvuutensa ja heikkoutensa arvomaailmassaan, resurs-
seissaan ja patevyydessddn. Ongelma on, ettd mahdollisten vaikuttavien muut-
tujien mddrd on niin suuri, ettei niitd kaikkia voi millddn tunnistaa ja analysoida.
Tunnistettavissa olevien tekijoiden analysointiin voidaan k&yttdd esimerkiksi
SWOT (Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threaths) ja DESTEP (Demo-
graphic, Economic, Social, Technological, Ecological, Political) analyyseja. (Cor-
nelissen, 2008, 218.)

2.4 Sidosryhmaitiedottaminen

Sidosryhmiit ovat yrityksen toiminnan kannalta tarkeitd sekd ulkoisia ettd sisdi-
sid tahoja. Sidosryhmait ovat elintédrkeitd kaikille yrityksille ja yhteisoille. Yritys
ja sen sidosryhmit toimivat toistensa kanssa ja eldvit toisistaan. Sidosryhmiin
luetaan muun muassa yrityksen henkildsto, rahoittajat, asiakkaat ja jasenet, silld
ilman niitd yritys ei voi toimia. Muita yleisimpid sidosryhmid ovat esimerkiksi
viranomaiset, poliittiset pddttdjdt, yhteistyokumppanit, media ja jarjestot. (Juho-
lin, 2006, 203; Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 118.)

Sidosryhmien uskotaan jatkuvasti arvioivan yritystd, ja eri ryhmien arviot
yhdessd muodostavat niakymattoméan kokonaisuuden, niin sanotun yrityksen
aineettoman toimintaympariston. Nama arviot muodostuvat yksilollisesti ja
yrityksen tahdosta tai markkinointitoimista riippumatta, toisaalta arviot ja mie-
likuvat vaikuttavat sidosryhmien kayttdytymiseen ja suhtautumiseen yritysta
kohtaan. Tiedottamisellaan yritys pyrkii lisddmé&an nimensd symbolista tunnet-
tuutta, niin ettd sidosryhmiait liittdvat yritykseen myonteisid mielikuvia, jotka
puolestaan erottavat sen kilpailijoista ja tukevat muutoksissa. (Luoma-aho, 2008,
83-84.)

Sidosryhmistd kaytetddn suomenkielessd usein myos englanninkielista
nimitystd stakeholders. Stakeholder késitetdan kuitenkin laajempana kuin tie-
dossa olevat ja tunnetut sidosryhmit. (Juholinin, 2006, 203.) Kortetjdrvi-
Nurmen ym. (2009, 118) mukaan stakeholder on henkild, jolla on yritykseen
ndhden jokin intressi. Intressiryhmét antavat yritykselle voimavaroja, esimer-
kiksi rahaa, tietoa, osaamista ja ndkemyksid, ja odottavat saavansa yritykseltd
jotain vastinetta panokselleen. Vastine voi olla esimerkiksi osinko, palkka, ural-
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la eteneminen tai yhteistyon laajentaminen. Téssd tutkielmassa stakeholder
mielletddn tarkoittamaan toimeksiantajayrityksen ylempddn johtoon kuuluvaa
henkil6d, niin sanottua rahakirstunvartijaa, joka p&attdad resurssien kohdistami-
sesta yrityksen eri tehtdville ja toiminnoille.

Luoma-ahon (2008, 82) mukaan sidosryhmét voidaan jakaa ensisijaisiin eli
primddreihin ja toissijaisiin eli sekundaarisiin ryhmiin. Primddreilld sidosryh-
milld on muodollinen tai juridinen sopimus yrityksen kanssa, kun taas sekun-
daarisilta sellainen sopimus puuttuu. Luoma-ahon mukaan on kuitenkin vaa-
rallista keskittyd ainoastaan primddreihin ryhmiin, silld suhteen tédrkeys ja laatu
saattaa muuttua, eivdtkd mitkddn itseddn tdrkednd pitdvat tahot halua jaada
ilman yrityksen huomiota. Tarkeampdd onkin keskittyd yrityksen ja sidosryh-
mien vilisen suhteen laatuun.

Ulkoinen yleiso luottaa yrityksen maineeseen arvioidessaan muun muas-
sa sen tuotteiden laatua, tyollistamiskdytantojd, kasvundkymid, yhteiskuntavas-
tuuta. Maineenhallinnan ohella yritysten on erityisen tarkedd oppia ymmarta-
méddn ja ottaa vaikutteita ndistd ulospdin nékyvistd seikoista. Maineenhallinta
vaatii kestdvien ja hyodyllisten sidosryhméasuhteiden luomista, mikd on myos
edellytys tehokkaalle viestinndlle. (Christensenin, Morsingin & Cheneyn, 2008,
98.)

Yhteison tai yrityksen sidosryhmien tiedotustarpeiden analysointiin voi-
daan hyodyntdd sidosryhmdanalyysid. Sen avulla voidaan selvittdd millaisia
vaatimuksia, tarpeita ja odotuksia sidosryhmilld on ja toisaalta mitd tavoitteita
yhteisolld itsellddn on suhteessa sidosryhmiinsd. Analyysin voi toteuttaa siten,
ettd eri ryhmistd vastuulliset ja sidosryhmid tuntevat tyodstavat analyysin. Ana-
lyysin avulla kartoitetaan mille ryhmille ja henkiloille riittdd valitetty infor-
mointi sopivia kanavia kdyttden, ketkd haluavat suoraa vuorovaikutusta eli olla
keskusteluyhteydessd ja ketkd puolestaan haluavat pdastd osallistumaan ja vai-
kuttamaan siihen, miten yhteiso toimii ja miten sitd kehitetddan. Sidosryhmédana-
lyysia edeltdd sidosryhmien tunnistaminen ja ryhmiin kuuluvien identifiointi
sekd ryhmittely priméareihin ja sekundéérisiin ryhmiin. Sidosryhmaétiedottami-
sen ytimen tulisi muodostua yhteison itselleen méérittelemistd perusviesteista
ja teemoista, joita sovelletaan ja muokataan tilanteen ja sidosryhmén odotusten
tai vaatimusten mukaan. (Juholin, 2006, 206-211.)

Juholinin (2006, 206-211) mukaan sidosryhmien tiedotustarpeiden suun-
nitteluun voidaan kayttda kolmea kysymystd: miksi, mitd ja miten. Ndiden ky-
symysten avulla tarkastellaan mikd on eri ryhmien suhde yhteis66n, mista
syystd he tarvitsevat tai haluavat tietoa yhteis6ltd, minkilaista tietoa he halua-
vat ja miten tuo tieto tulee esittdd. Lisdksi tdytyy ratkaista minkalaisia keinoja ja
kanavia eli suoria vai vilillisid kanavia tulisi hyodyntéda kullekin ryhmiéille.

Osa sidosryhmistd on sellaisia, ettei niiden vaatimuksiin voida realistisesti
vastata, ndin ollen ryhmén seuraaminen ja toiminnan ennakointi ovat etusijalla.
Priorisointi voi vaihdella ajasta ja tilanteesta riippuen; jotkut sidosryhmit ovat
strategisesti niin tarkeitd, ettd niiden kanssa on oltava vuoropuhelussa jatkuvas-
ti. Osa sidosryhmistd aktivoituu tietyissd tilanteissa ja osalle vuoropuheluksi
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riittdd, ettd heiddn tarvitsemansa tieto on helposti saatavilla. (Kuvaja & Malme-
lin, 2008, 64.)

Sidosryhméjaottelun pohjalta yritys pystyy laatimaan strategian eri sidos-
ryhmien tiedottamiselle ja méadritelld, mitd tietyille ryhmille kohdistettujen tie-
dotteiden tulisi sisdltdd. Toisin sanoen, kartoituksen avulla yritys saa tietoa siitd,
mille ryhmille riittdd pelkkd tiedottaminen yrityksen padatoksistd tai asennoitu-
misesta tiettyyn asiaan, mitd ryhmid tulee kuunnella ja mihin ylldpitdd jatkuva
keskusteluyhteys. (Cornelissen, 2008, 53-57.)

Kuvajan ja Malmelinin (2008, 65-66) mukaan yritys voi valita strategiak-
seen jonkin seuraavista tai yhdistelld sidosryhmésuhteessa useampia ldhesty-
mistapoja:

o Vilttiminen. Pyritddn minimoimaan kontakti ryhméan kanssa, koska riskit
ovat suuret eikd rakentavaan vuorovaikutukseen ole edellytyksid. Seura-
taan sidosryhmaa.

e  Mukautuminen. Kuunnellaan sidosryhmdd ja pyritddn vastaamaan sen
odotuksiin.

e Neuvottelu. Pyritddan luomaan keskustelusuhde ja etsimddn yhteisymmar-
rystd valituista teemoista.

o Vaikuttaminen. Pyritddan valituin keinoin muuttamaan sidosryhmén asen-
teita, toimintaa tai tietoja.

Néiden perinteisten keinojen rinnalle on noussut nykyisin myts mahdollisuus
toimia yhdessd. Yhteistyossd pyritdan luomaan luottamussuhde, jossa sidos-
ryhma ja yritys vaihtavat osaamistaan ja tuottavat yhdessé lisdarvoa seka toisil-
leen ettd yhteiskunnalle. (Kuvaja & Malmelin, 2008, 65-66.)

Tamdn tutkielman tapaustutkimuksessa hyodynnetddn vaikuttamiseen
perustuvaa lahestymistapaa, silld tavoitteena on viestid asiakkaalle hdiriotietoa
riittavalld tasolla, jottei timdn tarvitsisi soittaa yrityksen asiakaspalveluun tie-
dustellakseen lisdtietoa. Ndin ollen tiedottamisen perimmadisend tavoitteena on
vaikuttaa asiakkaan toimintaan ja asenteeseen.

Sidosryhmitiedottamisen tavoitteita voidaan pitda jossain méarin samoina
kuin suhdetoiminnan. Sidosryhmitiedottamisen tavoite on antaa informaatiota,
ylldpitad ja vahvistaa suhteita sekd herdttdad keskustelua ja ajatusten vaihtoa.
Keskustelujen avulla pyritddn luotaamaan eli havaitsemaan toimintaympéris-
ton mahdollisia muutossignaaleja. Ndiden tavoitteiden saavuttamiseksi sidos-
ryhmatiedottamisen suunnittelussa on kiinnitettdava huomiota seuraaviin seik-
koihin: on kartoitettava ja listattava ne henkilot, yritykset ja organisaatiot, joihin
on pidettdava sdannollisesti yhteyttd. Tulee arvioida, mistd asioista kukin sidos-
ryhméd on kiinnostunut tietdimdén, ja lisdtdan aihealueet listaan. Lisédksi pddte-
tddan keinot, joilla yhteydenpito toteutetaan, kuinka usein yhteyttd pidetddn ja
ketkd yhteydenpidosta vastaavat. Sidosryhmaitiedottamisen kanavat valitaan
sen mukaan, miten kyseessd oleva ryhmaé arvioidaan parhaiten tavoitettavan.
Kanavaa valittaessa tulee toki huomioida myos kustannukset. (Kortetjarvi-
Nurmi ym., 2009, 142.)
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Kuvajan ja Malmelinin (2008, 63-66) mukaan sidosryhmien kanssa viesti-
misestd on viime vuosikymmenten aikana oivallettu, ettd suunnitelmallisuus,
sdadnnollisyys ja mitattavuus ovat takeita sille, ettd yritys pysyy ajan tasalla
maineeseensa ja toimintaansa liittyvistd riskeistd. Suunnitelmallisuus auttaa
luomaan luottamuksellisia sidosryhmaésuhteita, jotka tukevat yrityksen inno-
vointia, tuotekehitystd ja henkiloston kehittdmistd. Viestinndn laiminlyonti va-
hentdd luottamusta ja altistaa yrityksen julkiselle kritiikille. Myos sidosryhmien
jatkuva yhteydenpito ja informointi sitovat yrityksen resursseja. Ndin ollen joi-
takin julkisia teemoja ja sidosryhmid on aina priorisoitava toisten kustannuksel-
la. Huolellinen priorisointi on siksi sekd riskien hallintaa ettd jarkevaa resurssi-
en kohdentamista.

2.5 Asiakastiedottaminen

Tiedotustoiminta, tiedotus ja tiedottaminen ovat osa yhteisdjen ja yritysten ul-
koista viestintdd ja tiedottamista sekd sisdltyvit sidosryhmaétiedottamisen kasit-
teeseen. Taustalla toimii ajatus, ettd yhteisoilld on tarve ja hyotyd kertoa itses-
tdan ulkopuolisille. Késitteend tiedotus kertoo monelle, ettd kyse on nimen-
omaan yrityksen tai yhteison omasta ja omaehtoisesta tiedonvélityksestd. Tie-
dotus ndhdddn usein varsin yksipuolisena ja yksisuuntaisena. Tiedottaminen
esimerkiksi yritykseltd toiselle tai yrityksen sidosryhmille ldhtee usein yrityk-
sen omista tarpeista. (Juholin, 2006, 17.)

MOT Kielitoimiston sanakirja 2.0 (MOT Kielitoimiston sanakirja 2.0, n.d.)
madrittdd termin tiedottaa seuraavasti:

antaa tieto(a) jstak, saattaa tiedoksi, ilmoittaa, selvittdad, informoida, raportoida. Hen-
kilokunnalle tiedotettiin uusista jdrjestelyistd. Uudet hitinumerot tiedotettiin joukkoviesti-
Missd.

Tiedottaminen ja informointi mielletddn usein synonyymeiksi. Molemmilla tar-
koitetaan kaikkea sitd viestintdd, jota yrityksessd hoidetaan suunnitelmallisesti.
Kyse on nimenomaan neutraalista uutisoinnista, jolla ei pyritd myymddn tai
markkinoimaan mitddn. Tiedottamisen ja informoinnin tavoite on kertoa ajan-
kohtaisista tai muuten térkeistd aiheista laajasti ja samanaikaisesti. Informoin-
tiin sisdltyy myos sisdinen ja ulkoinen luotaus, jolla pyritddn seuraamaan yhtei-
son sisdisid ja ulkoisia muutoksia. (Juholin, 2006, 39.)

Ikédvalkon (1995, 200) mukaan asiakasinformoinnin lyhyen aikavilin tavoi-
te on sdilyttdd nykyiset asiakkaat ja saada mahdollisimman paljon uusia. Opera-
tiivisella tasolla tdméa merkitsee, ettd palveluista ja tuotteista ollaan kiinnostu-
neita ja niitd ostetaan. Asiakasuskollisuus ei ole itsestddnselvyys, vaan asiakas
pitdd saada vakuuttuneeksi ja tyytyvdiseksi joka pdivd. Pidemmaén aikavéalin
tavoite on saavuttaa ja ylldpitdd sellaista yritys-, palvelu- tai tuotekuvaa, joka
mahdollistaa toiminnan jatkuvuuden. Pitkdjanteisyys tdssd suhteessa maksaa
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vaivan ja panostukset, silld jatkuvasti ndkyvit yritykset ovat useimmiten myos
menestyvid yrityksia.

Tiedotettava informaatio on aina sidoksissa vastaanottajaansa, ja infor-
mointi tarkoittaa toimintaa, jonka ansiosta yhteison jdsenet ja sidosryhmét saa-
vat tarvitsemansa tiedon ja pysyvét ajan tasalla. Monissa erilaisissa yhteisoissa
on monin etuliittein kuvattuja informoinnin ja tiedottamisen muotoja, kuten
esimerkiksi tuotetiedottaminen, asiakastiedottaminen, henkilosto- ja jdsentie-
dottaminen tai lehdistotiedottaminen. Informointi koskee siis jotain yhteisolle
tarkedd asiaa tai sitten ndkokulmana ovat vastaanottajat ja heidédn tietotarpeen-
sa. Asiakkaat ovat kiinnostuneita tuotteista ja palveluista, mutta myos koko
yrityksen tulevaisuudenndkymistd ja toiminnasta. Yrityksen toiminnan, tausto-
jen ja tulevaisuudensuunnitelmien tunteminen herittdd asiakkaassa luottamus-
ta yritystd ja sen tuotteita kohtaan. (Juholin, 2006, 40; Kortetjarvi-Nurmi ym.,
2009, 142.)

Abergin (2006, 88-89) mukaan tiedon informatiivisuutta voidaan lihesty:
kun se valittdd ldhettdjan aikoman ajatuksen niin, ettd vastaanottajalle muodos-
tuu mahdollisimman hyva mielikuva ldhettdjan ajatuksesta. Tamd on oleellista
silloin, kun tiedon vastaanottajan odotetaan toimivan ldhettdjan haluamalla ta-
valla. Tiedonjakelukanavaa ajatellen sanoma on informatiivinen silloin, kun se
vilittyy vastaanottajalle siten, ettd kanavan kuormitus pysyy mahdollisimman
vdhdisend. Esimerkiksi lyhyt asiallinen viesti on joissain tapauksissa informatii-
visempi, kuin puolen tunnin rupattelu. Vastaanottajan ndkdkulmasta sanoma
on informatiivinen silloin, kun se vidhentdd vastaanottajan epitietoisuutta sa-
noman kuvaamaa aihetta kohtaan. Informointi tarkoittaa laajempia uutisarvoi-
sia asioita, ei niinkddn tietyn yksittdisen tyotehtdvan hoitamista. Informointiin
sisdltyy ulkoinen ja sisdinen tiedotus eri muodoissaan, yhteystoiminta sekd ul-
koinen ettd sisdinen luotaus. Verrattuna profilointiin tai mainontaan tiedotta-
minen on objektiivisempaa. Tiedotettavia viestejd ei voi valikoida, vaan myos
ikdvistd asioista on kerrottava. (Aberg, 2000, 102-103.)

2.5.1 Kriisi- ja hdiriotiedottaminen

Hairio ja kriisi ovat termeind varsin erilaisia. Syy, miksi tdssa tutkielmassa krii-
sitiedottaminen valittiin hdiriotiedottamisen rinnalle, on niiden yhteneva tiedot-
tamistapa, vaikkakin kriisid termind kdytetddn yleensd huomattavasti vaka-
vammissa yhteyksissad. Hairiotiedottaminen mielletddn usein osaksi kriisitiedot-
tamista. Kriisitiedottamisesta on olemassa myos huomattavasti enemmain op-
paita, kirjoja ja muita julkaisuja, kuin héiritiedottamisesta, epdilemaéttd johtuen
osittain viime vuosikymmenen useista terroriteoista. Hdirio, riippuen sen laa-
juudesta ja vakavuusasteesta, voi olla jo itsessddn yritykselle kriisi.

MOT Kielitoimiston sanakirja 2.0 (MOT Kielitoimiston sanakirja 2.0, n.d.)
madrittdd termin héirio seuraavasti:
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tilapdinen, us. lyhytkestoinen epéjarjestys, haitta, hankaluus, hammennys, sekaan-
nus, keskeytys, viivdstys jssak toiminnassa tms.; (tilapdinen) vika. Aiheuttaa jirjes-
tyshdiriétd. Litkenne sujui hiirié(i)ttd. Tekninen hdirio. Hdiriditd radiolihetyksissd. Toimin-
ta-, kiyntihdirié. Puhehdiirid. Hermoston hdiridt.

Kriisi taas tarkoittaa MOT Kielitoimiston sanakirja 2.0 (MOT Kielitoimiston sa-
nakirja 2.0, n.d.) mukaan:

karjistynyt, vaarallinen tilanne, kd&nne(kohta), murros. Poliittinen, sotilaallinen kriisi.
Parlamentarismin kriisi. Keski-idn kriisi ks. keski-ikd 1. Kulttuurikriisi. Hallituskriisi. Ta-
louskriisi. Kokea uskonnollinen, henkinen kriisi. Joutua kriisiin.

Kriisilld tarkoitetaan prosessia tai tapahtumaa, joka uhkaa yhteison aineellisia
tai aineettomia arvoja, kuten mainetta, ihmisid, kiinteistojd tai irtaimistoa. Kriisi
voi olla dkillinen onnettomuus tai hitaasti ja huomaamatta eteneva tapahtuma-
ketju. Kriisi etenee vaiheittain: sen laukaisee jokin asia, se saavuttaa huippunsa,
seuraavaksi tulee tyyntymisvaihe, keskustelu vaimenee ja lopulta asia painuu
unohduksiin. Kriisi jattdd kuitenkin aina jdlkensd, ja kriisin lapikdyneet yhteisot
joutuvat tekemddn kovasti toitd palauttaakseen maineensa ja luotettavuutensa.
Ndin ollen maineesta huolehtiminen ja vuorovaikutus sidosryhmien kanssa
ovat parasta kriisinhallintaa. Kriisiin johtava syy voi olla teknologian tai proses-
sin pettdminen ja siitd aiheutuneet hdiriét ja virheet, ihmisten aiheuttamat va-
hingot tai selkkaukset, johdon tekemdt virhearviot, toiminnan epéeettisyys tai
jopa petokset. (Juholin, 2006, 299.)

Kansainvalisesti kriisitiedottamisen yhteydessd puhutaan usein myos ris-
ki- ja ongelmatiedottamisesta (engl. risk and issue communication). Molemmat
tarkoittavat varsinaisen kriisin esiastetta, joka saattaa puhjeta kriisiksi, mikali
asiaan ei puututa ajoissa. Kriisiksi asian voi nostaa esimerkiksi kasaantuva jul-
kinen paine, kasvava mediahuomio tai asian aiheuttama vaara asiakkaille, tyon-
tekijoille, muille sidosryhmille tai suurelle yleisolle. Riski- ja ongelmaviestinta
on interaktiivinen prosessi, jossa yksilot, ryhmadt ja instituutiot vaihtavat tietoa
ja mielipiteitd. Tiedottamisen rooli on toimia dialogina riskin tai ongelman vai-
kutusalueella olevien ja niiden, joilla on mahdollisuus rajoittaa tuota riskid tai
ongelmaa, vililld. Organisaation tulee jakaa tietoa, josta selvida riskin tai on-
gelman mahdolliset seuraukset ja haitat. Huono riski- ja ongelmatiedottaminen
voi jo itsessddn laukaista kriisin. (Cornelissen, 2008, 215-217; Ulmer, Sellnow &
Seeger, 2007, 154-156.) Taman tutkimuksen tapauksessa hdirié voidaan ajatella
riskiksi tai ongelmaksi, joka saattaa tietyissd tapauksissa aiheuttaa yritykselle
kriisin. Esimerkiksi riittdvdd huomiota vaille jadneet hdiriot saattavat eskaloitua
ja aiheuttaa vakavuusasteeltaan korkean ja laajan vian laajakaistaverkossa.

ITIL palveluiden hallinnan ja johtamisen viitekehys (Cannon & Wheeldon,
2007, 197) (ks. luku 4.1) maarittda hairioistd ja palvelukatkoksista tiedottamisen
osaksi sattumienhallintaa (engl. incident management). Sattumista tiedottami-
nen asiakkaille ja kdyttdjille madrdytyy tapahtumien hallintaprosessissa. Sattu-
ma tarkoittaa tdssd yhteydessd kaikkia suunnittelemattomia keskeytyksid ja
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héirioita IT-palvelussa tai sen laadussa. Sattumien hallintaan sisdltyvéat kaikki
tapahtumat, jotka aiheuttavat tai voivat aiheuttaa palveluhdiritd. Sattumien
hallinnan tavoitteena on palauttaa palvelun normaalitila mahdollisimman no-
peasti sekd pitdd mahdolliset haittavaikutuksen liiketoiminnalle minimissédén ja
ndin varmistaa, ettd palvelutaso pysyy mahdollisimman hyvana.

Ulmer ym. (2007, 3-8) nédkevit kriisin mahdollisuutena oppia ja parantaa
toimintaa. He viittaavat teoksessaan mandariinikiinankieleen, jossa termi kriisi
tarkoittaa vaarallista mahdollisuutta. Luonnoltaan kriisit ovat vaarallisia tapah-
tumia organisaation elinkaaren varrella, siitdi huolimatta ne tarjoavat myos
mahdollisuuksia parantaa organisaation toimintaa, verrattuna siihen mita se oli
ennen kriisid. Yhteistd kaikille kriiseille on niiden yllédtyksellisyys, niiden luoma
uhka ja tarve nopeaan reagointiin.

Ikdvat tapahtumat, kuten hdiriot, laitevauriot, onnettomuudet tai ympa-
ristovahingot, tulevat yleensd aina ylldtyksend. Téllaisessa tilanteessa media ja
muut sidosryhmit ovat erityisen aktiivisia ja haluavat nopeasti tietdd mitd ta-
pahtuu tai on tapahtunut ja mitd seurauksia tapahtuneesta on. Nopeus, oma-
aloitteisuus ja rehellisyys ovat tiedottamisessa aina valttia, mutta erityisesti krii-
sitiedottamisessa. Tiedon pimittdminen tai vadristely, oman imagon sdilyttami-
seksi voi olla mycshemmin kohtalokasta. Mitd merkityksellisemmastd asiasta on
kyse, sitd varmemmin se tulee esille. Ikdvitkin asiat unohtuvat nopeasti, ndin
myds yrityksen kriisi- ja hdiritilanteissa, mikali tiedottaminen on hoidettu asi-
allisesti. Muussa tapauksessa salailuyritykset, asian viahatteleminen, osatotuuk-
sien kertominen tai jopa valehtelu saattavat moninkertaistaa asian unohtami-
seen kuluvan ajan. (Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 126-127.)

Seegerin ja Reynoldsin (2008, 10) mukaan tiedottaminen tarjoaa mahdolli-
suuden strategisesti puolustaa ja selittdd organisaation ndkokulmasta kriisiti-
lannetta, kiisin muodostamaa uhkakuvaa ja vallitsevaa epavarmuutta. Kriisitie-
dottaminen tarkoittaa tiedon ldahettdmistd ja vastaanottamista, jotta voitaisiin
ehkdistd tai vahentdd kriisin mukanaan tuomia negatiivisia asioita ja tdten suo-
jella organisaatiota, sidosryhmii ja koko toimialaa.

Krepsin (1990, 233-235) mukaan huolellinen tiedottamisstrategian analy-
sointi ei ole missddn kohtaa organisaation elinkaarta niin tarke&dd kuin kriisin-
hallinnassa. Kriisinhallinta on organisaatioon kohdistuvan vahingon minimoi-
mista tiedottamista hyodyntden, erityisesti poikkeustapauksissa, jotka voivat
muutoin aiheuttaa organisaatiolle korvaamatonta vahinkoa. Kreps tunnistaa
kahdeksan potentiaalista seurausta huonolle poikkeustilanteiden ja kriisin tie-
dottamiselle:

1. Vahinko organisaation maineelle ja sidosryhmien luottamuksen menetys.

2. Tyontekijoiden moraalin heikkeneminen, joka voi johtaa vaikeuksiin tyo-
suhteissa ja palkkauksessa.

3. Osakkeiden hinnanlasku ja kireét suhteet sijoittajiin.

4. Huolenaiheen selvittely vie johdon aikaa, joka on pois muilta tarkeilta
johdon toimilta.
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5. Ulkoisten poliittisten tahojen kasvava valvonta organisaation toimia koh-
taan, joka voi johtaa tiukempaan julkiseen sddntelyyn ja rangaistuksiin.

6. Kalliit ja aikaa vievét oikeudenkdyntimenettelyt.

7. Uhat organisaation itsendisyydelle, kuten yrityssaneeraus tai konkurssi.

8. Kiredt yhteiskuntasuhteet.

Edelld mainittujen ongelmien ehkdisemiseksi organisaation tulisi reagoida krii-
siin varovaisella, suunnitellulla ja oikein ajoitetulla tiedottamisella. Poikkeus-
tai kriisitilanteisiin reagoinnin ensimmdinen askel on maérittdd mika on kriisi ja
miten se eroaa normaalitilanteesta. On yhtd vaarallista kdynnistdd kriisitiedot-
taminen silloin kun kriisid ei ole, kuin jatkaa toimintaa kriisitilanteessa ikdan
kuin mit&dan ei olisi tapahtunut. (Kreps, 1990, 233-234; Juholin, 2006, 299-300.)

Kriisiin reagoinnin seuraava askel on kriisitiedottamisen strategian valin-
ta, valitun strategian tarkoitus on ohjata toimintaa kriisitilanteessa. Poikkeusti-
lanteista on Juholinin (2006, 300-301) mukaan neljd eri tapaa tiedottaa: 1) vetdy-
dytddn tilanteesta eikd kommentoida tapahtunutta, 2) vastataan kun kysytdan 3)
pyritddn aktiivisesti tarjoamaan omaa selitystd tapahtuneesta tai 4) otetaan asia
esiin ensimmadisten merkkien ilmaantuessa, annetaan olemassa oleva tieto, jota
taydennetiin sitd mukaan kun uutta tietoa saadaan. Aberg (2000, 262-264) jakaa
kriisitilanteiden toimintamallit kolmeen tapaan: kiisto-, vahvistus- ja kadanto-
malliin. Kiistomallissa, nimenss mukaisesti kiistetdsn viite jyrkisti. Abergin
mielestd tamd on huono toimintamalli, koska siind tyoyhteiso vahvistaa itse
negatiivista assosiaatiota. Vahvistusmalli perustuu siihen, ettd tyoyhteisd vah-
vistaa entisid myonteisid mielikuvia. Vahvistusmallin kdytto edellyttds, ettd
myonteisid mielikuvia on jo paljon ja ettd ne ovat voimakkaita. T&dlloin negatii-
viset mielikuvat kilpistyvat myonteisiin, voidaan esimerkiksi sanoa: “tekeville
sattuu!”. Kdantomalleja on kolme: kdrjenkatkaisu-, mustamaalaus- ja syntipuk-
kimallit. Kédrjen katkaisu tarkoittaa negatiivisen assosiaation kddntdmistd posi-
tiiviseksi. Mustamaalaus toimintamallissa kielteisen vditteen esittdjaan kytke-
tadn kielteisid mielikuvia. Syntipukkimallissa kielteiset mielikuvat kanavoidaan
tiettyyn syntipukkiin.

Ulmerin ym. (2007, 180-182) mukaan avain asia kriisitiedottamisessa on
keskittdd katse tulevaan, mieluummin kuin menneeseen. Kriisistd selviytyneet
yritykset ovat yleensd enemman tulevaisuuteen kuin menneisyyteen suuntau-
tuneita kriisitiedottamisen osalta. Nama yritykset keskittyviat mieluummin ra-
kentamaan uutta, kuin syyttelyyn tai syyllisten etsintddan. Niilld yrityksilld, jot-
ka keskittyvét siirtymddn kriisin yli on valoisampi tulevaisuus ja paremmat
mahdollisuudet elpyd, kuin sellaisilla, jotka pakoilevat vastuuta. Oikeanlainen
tiedottaminen kriisitilanteessa auttaa yritystd luomaan hyvdd tahtoa ja sitd
myo6ten mahdollisesti jopa kasvua. Tiedottamisen johdonmukaisuus auttaa va-
kuuttamaan ja yllapitdaméddan yrityksen mainetta kriisitilanteessa. Normaalista
yrityksen tiedottamisesta merkittdvéasti poikkeava ja vastuuta pakoileva tiedot-
taminen saa yrityksen ndyttamaan vilpilliseltd yleison silmissa.
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2.5.2 Vastuullinen tiedottaminen

Yrityksen yhteiskuntavastuu (engl. corporate social responsibility, CSR) on
noussut viimevuosikymmenelld oleelliseksi osaksi yritystoimintaa. Yhteiskun-
tavastuullinen toiminta tarkoittaa sitd, ettd yritys tuottaa myos enemman yh-
teiskunnallista arvoa, kuin vain markkina-arvoa ja arvoa osakkeenomistajille.
Yrityksen yhteiskuntavastuu on yleiskésite ja sen mukaan yrityksen tulokseen
ja toiminnan jatkuvuuteen vaikuttaa se, ettd yritys toimii taloudellisesti terveel-
14 pohjalla, minimoi ympdristshaittansa ja pystyy samalla vastaamaan sidos-
ryhmiensd odotuksiin. Ideana on, ettd yritykset pyrkivit tekemé&dn vapaaehtoi-
sesti sellaista, mitd niiltd ei lain puitteissa virallisesti vaadita, mutta jonka kautta
ne vahvistavat olemassaolon oikeuttaan ja voivat turvata toimintansa jatku-
vuuden. Yrityksen yhteiskuntavastuu ndhddén yleensd kapea-alaisesti vain ra-
portointina, mutta asia ei kuitenkaan ole ndin. Oleellista on liittdd yhteiskunta-
vastuukysymykset kaikkeen yrityksen viestintddn ja tuoda esiin yrityksen toi-
minnan eettisyys hyodynnettdessa erilaisia viestinndn keinoja ja kanavia. (Cor-
nelissen, 2008, 44; Juholin, 2006, 190-191.)

Etiikka, tdssd yhteydessd, viittaa yritysten toimintaan moraalisesta ndko-
kulmasta. Yrityseldmédn etiikka on erottamattomasti sidottu myos yrityksen
viestinndn prosesseihin. Viestinndn kautta luodaan ja ylldpidetdan yhteisid odo-
tuksia, jotka toimivat jokaisen suhteen taustalla, oli kyse sitten ihmisten tai yri-
tysten viélisistd suhteista. (Kreps, 1990, 249-250.)

Krepsin (1990, 259) mukaan yritysten epédeettiset toimet voidaan jakaa
kolmeen kategoriaan: rehellisyys ja tiedonanto, vaikutus ja valvonta seka ulkoi-
nen vastuuvelvollisuus. Ollakseen eettistd tiedottamisen tulee olla rehellista ja
todenmukaista. Rehellisyys viittaa sellaisen tiedon esittimiseen, joka ei ole ta-
hallisesti harhaanjohtavaa, vaan on tiedonldhettdjan parhaan tietimyksen mu-
kaan totta. Esimerkkejd epdrehellisestd yritysviestinndstd ovat muun muassa
oleellisen tiedon pimittiminen, teollisuusvakoilu, tuotteiden tai palveluiden
ylihinnoittelu seké syrjinta.

Eettisesti oikean tiedottamisen tulee olla myds oikeudenmukaista. Eetti-
sestd ndkokulmasta yrityksen sidosryhmien painostaminen ei ole oikein. Kaikki
toimet, jotka epdoikeudenmukaisesti estdvit tai haittaavat kaupankdyntid, it-
semddraamisoikeutta tai yksilon ja yrityksen oikeuksia ovat epéeettisid. Esi-
merkkejd ovat lahjonta, kiristys, syrjintd ja monopolit. (Kreps, 1990, 259.)

Ulkoinen vastuuvelvollisuus tarkoittaa vastuuta, joka yritykselld on sen
ympdristod kohtaan. Yrityksilldi on moraalinen ja lakisdédteinen velvollisuus
palvella yhteisoddn, tekemadttd vahinkoa omalle henkilostolleen, sidosryhmil-
leen, omistajilleen, asiakkailleen ja yhteiskunnalle. Yritykset, vastavuoroisesti,
odottavat ymparistonsd palvelevan myos heitd. (Kreps, 1990, 259-260.)

Ulmerin ym. (2007, 163-165) mukaan vastuullinen tiedottaminen poikke-
ustilanteissa voi vaikuttaa erittdin haastavalta. Kirjassaan Ulmer ym. kayttavat
merkittdva-valinta-mallia (engl. significant choice) vastuullisen tiedottamisen
perustana. Mallin mukaan iso osuus ihmisen ihmisarvosta ja itsekunnioitukses-
ta liittyy kykyyn tehdd rationaalisia paatoksida. Tiedonantajina me ihmiset py-
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rimme usein vaikuttamaan toisten pdatoksiin. Jos annamme epédselvidd tai puo-
lueellista tietoa sidosryhmillemme voimme turmella heiddn pa&toksentekopro-
sessinsa. Merkittdva-valinta-malli esittelee ihanteelliset olosuhteet vapaaseen ja
tietoon perustuvaan pddtoksentekoon. Sidosryhmit kytkeytyvat mukaan mal-
liin, kun seuraavat viisi pddkohtaa tayttyvat:

Sidosryhmiin ei vaikuta fyysinen tai psyykkinen pakko.

P&dtos pohjautuu kaikkeen saatavilla olevaan tietoon.

Kaikki mahdolliset vaihtoehdot lukeutuvat mukaan keskusteluun.
Lyhyen- ja pitkantdhtdimen seurauksista keskustellaan ja ne kdydaan lapi.

ARl S

veistaan, jotka voivat vaikuttaa paatoksentekoon.

Namad viisi kohtaa antavat alustavan viitekehyksen vastuulliseen tiedottami-
seen poikkeustilanteissa. On olemassa useita kommunikoinnin muotoja, jotka
voivat vaikuttaa heikentdvasti edelld esitettyyn malliin. Nditd hairiotekijoita
ovat:

e Puutteellinen tieto

e Puolueellinen tieto

o Tilastoyksikot, jotka ovat puutteellisesti tai epamaédrdisesti madritelty
e Epdselvi tai epamddrdinen terminologia

e Vastaanottajan syyllistiminen

e Vidrd asian kiireellisyys- tai tarkeysaste

e Vidrdnlainen kieliasu, joka voi vadristdd tiedotteen sisdltimad asiaa

Toteuttaakseen mallia, tulee tiedonantajien pitdd kiinni edelld esitetyistd pé&a-
kohdista ja valttdd hdiriotekijoitd. Tiedon vastaanottajien tulee vaatia ndiden
pddkohtien tayttymistd ja huomauttaa, jos he tuntevat vastaanottavansa vaaran-
laista tietoa. (Ulmer ym., 2007, 163-165.)

Kuvajan ja Malmelinin (2008, s. 71) mukaan yrityksen vastuullisuuspoli-
tiikka sisdltdd usein asiakkaita koskevia tavoitteita, kuten avoimuutta, tuottei-
den hyvédd laatua, hyvda palvelua, asiakkaiden odotuksiin vastaamista, tasa-
puolisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Mikaili yritys saavuttaa asettamansa ta-
voitteet, se voi perustellusti odottaa saavuttavansa asiakkaiden luottamuksen.
Hyva maine vetoaa asiakkaisiin ja vastuullisuus on erds maineen muodostumi-
sen osatekijoistd. Hyvad maine vaikuttaa lisdksi myos siihen, miten hyvina yri-
tyksen tuotteita ja palveluita pidetddn. Vastuullisuus antaa mahdollisuuden
erottautumiseen, parempaan asiakastyytyvdisyyteen ja standardituotteita kor-
keampaan hinnoitteluun.

Tassd tutkimuksessa vastuullisen tiedottamisen rooli on keskeinen, silld
laajakaistaverkossa on jatkuvasti meneillddn eri vakavuusasteisia tapahtumia.
Laki viestintimarkkinalain muuttamisesta 72 a § (363/2011) (Laki viestinta-
markkinalain muuttamisesta, 2011) madrittelee, ettd palvelua merkittavasti hdi-
ritsevistd tai sen kokonaan estdvistd vioista ja hdirivistd tulee tiedottaa. Aivan
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kaikkia vika- ja hdirittilanteita ei voida hdiriokartan asiakasndkymdssa esittdd,
koska tiedottaminen ei olisi mielekistd, eikd lain mukaan tarvitsekaan. Mikali
palvelu on kokonaan estynyt, siitd tulee tiedottaa. Tdma on selked asia, mutta
laki jattdd tulkinnan varaa palvelua merkittdvasti hdiritsevistd vioista ja héiri-
oistd. Nadin ollen yrityksessd tarvitaan yhteinen linjaus siitd, mikd on hdirididen
ja vikatilanteiden vakavuusaste, jonka ylittyessd tiedotetaan asiakkaita. Yrityk-
sen intressind olisi ndyttdd mahdollisimman vdhén tiedotteita hairiokartalla,
mutta tyhjd kartta ei vélttamattd herdtd asiakkaassa luottamuksentunnetta var-
sinkin, jos laajakaistayhteys on heikko tai jopa kokonaan poikki. Héiriokartalla
esitettdvdn tiedon méadran ajatellaan olevan myds suhteessa yrityksen asiakas-
palveluun tulevien yhteydenottojen maardan. Mitd vakavuusasteeltaan lievem-
pid vikoja ja hdirioita kartalla nadytetddn, sitd vahemmaén tulee asiakaspalvelu-
yhteydenottoja. Tédta vditettd ei voida kuitenkaan vahvistaa ilman tutkimusta,
mutta ndin voisi olettaa.

Nykyddn on myos enenevdssd maddrin saatavilla kaikenlaisia Internet-
yhteyden nopeustestejd, jotka toimivat selaimessa tai mobiililaitteessa. Asiak-
kaat ovat siis paremmin tietoisia tilaamansa palvelun tiedonsiirtonopeudesta ja
ennen kaikkea siitd mitd sen pitdisi olla. Tédstd johtuen hdirio- tai vikatietojen
pimittdminen tai niiden kiistdminen ei kannata, eikd se ole vastuullista toimin-
taa.

2.5.3 Tiedotteen rakenne

Tiedote on viestinndn perustyckalu. Tiedote muuttuu sen mukaan, ketkd ovat
vastaanottajia ja miten se vilitetddn vastaanottajille. Tiedotteen vahvuutena on
nopeus, tiedote tuotetaan nopeasti ja usein tiedote on ensimmadisid tekoja esi-
merkiksi poikkeustilanteissa, kun viliton tiedottamisen tarve on suuri. Hyvéan
tiedotteen tunnistaa sen informatiivisuudesta. Tiedote ei pyri myymaan mitaan
eikd suostuttelemaan vaan se pyrkii kertomaan asian mahdollisimman ymmar-
rettdvésti ja selkedsti. Imaisultaan se on neutraali ja sisdlloltdan totuudenmu-
kainen, siind m&irin kuin asiasta tiedetddn varmasti. Tiedotteen tehtdva on an-
taa vastaanottajalle perusinformaatio, jota tarvittaessa tdydennetddan muilla
viestinndn muodoilla. (Juholin, 2006, 180-182.)

Kirjoittamisen valmentaja Taina Uimonen (2006, 30-38) kehottaa huomi-
oimaan seuraavat seikat tiedotetta laadittaessa:

e Valitse otsikko lukijan ndkokulmasta.
e Nie vaivaa otsikon teossa.

e Pane asiat tdrkeys jarjestykseen.

e Kirjoita selkedd kielta.

Uimonen (2006, 30-38) ohjeistaa kertomaan tiedotteessa asioita vastaanottajan
nikokulmasta. Asiakkaille tiedotettaessa on mietittivd, mitd asiakas haluaisi
tietdd. Mitd han kysyisi, mikali olisi ldsnd? Tiedotteen tdrkeimmit elementit
ovat otsikko ja ingressi eli alkukappale, ndistd pitdd selvitd tiedotettava ydinasia.
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Ihmiset haluavat ndhda tiedotteesta heti tarkeimmain. Tiedote noudattaa
siis uutisen kaavaa: uusi, tarkein tieto alkuun, vihemman tdrked tieto loppuun.
Tiedotteen ja uutisen rakennetta verrataan usein kirjellddn seisovaan kolmioon
(kuvio 3), jossa tdarkeimmit ja painavimmat asiat sijoitetaan alkuun ja vdhem-
méan tdrkedt yksityiskohdat, esimerkit ja taustatiedot tulevat loppuun. Talld
varmistetaan, ettd vastaanottajalle vilittyy tiedotteen oleellisin tieto, vaikka han
lukisi vain vdhdn alkua. (Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 130-131; Uimonen, 2006,
30-38.)

Uutisen rakenne

OTSIKKO

Ingressi

Teksti
Tarkein alkuun: mita tapantui tai
tapahtuu
Seuraukset
- Yksityiskahdat

- Taustat ym.

KUVIO 3 Uutisen rakenne (Uimonen, 2006, 32).

Uutisen voidaan sanoa olevan viisi dammadd ja koo, eli uutinen vastaa seuraaviin
kysymyksiin: mitd, missd, milloin, miten, miksi ja kuka tai mikd. Nadiden lisdksi
on usein tarkedd myos vastata kysymykseen millaisia seurauksia tapahtuneesta
oli tai on. (Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 130; Juholin, 2006, 181.) Tiedotteen tu-
lee mennd suoraan asiaan, silld lukijaa kiinnostaa konkretia. Ensimmaisen teks-
tikappaleen tulee olla itsendinen kokonaisuus, jossa toistetaan otsikon asia, ker-
toen samalla lisdd: mitd, missd, milloin ja miten on tapahtunut ja mit4 siitd seu-
raa. Mikali tiedotteeseen halutaan erottuva ingressi, saadaan sellainen lihavoi-
malla ensimmadinen kappale. Mitdadn erillistd tiivistelméad ei valttamattd tarvitse
tehdad. Miksi-kysymyksen selvittely sijoittuu usein tekstin loppupddhén, ei en-
simmadiseen kappaleeseen. (Uimonen, 2006, 30-38.)

Hyva tiedote on sisdlloltadan selked ja helposti ymmarrettava, kieli ja tyyli
ovat neutraalia yleiskieltd. Asiat tulee sanoa lyhyesti ja ytimekkaésti, kdyttden
lyhyitd kappaleita ja lukijalle tuttua sanastoa, vilttden ammattisanastoa sekéa
lukijalle vieraita lyhenteitd ja merkkejd. Tiedote ei saa sisdltdd turhaa, eikéd
myoskddn liian yksityiskohtaista tietoa. Sen ei pidd turhaan kuormittaa vas-
taanottajaa eikd tarjota epdolennaista tietoa. Tiedotteen tavoitteena on valittaa
tietoa, ei herdttdd tunteita. (Uimonen, 2006, 30-38; Juholin, 2006, 181-182.)

Asiakastiedote kaisittelee yleensd vain yhtd asiaa kerrallaan, silld tiedote
pitdd saada ldhtemddn vastaanottajalle heti, kun asia on ajankohtainen. N&in
ollen asiakastiedote on usein lyhyt, maksimissaan yhden sivun mittainen. Ot-
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sikko kertoo pddasian ja teksti alkaa heti tirkeimmaéstd asiasta, silld lukijalla on
useimmiten kiire. Mikdli tiedotteessa on useita asiakokonaisuuksia, kdytetdan
véliotsikoita. Tiedotteen pdivamddrd on lukijalle tdrked tieto, samoin se, mistd
saa lisdtietoja. Tiedotteen osoittaminen vastaanottajan nimelld lisdd viestin hen-
kilokohtaisuutta ja kiinnostavuutta. Joskus asiakkaille on tiedotettava myos
ikdvid uutisia. Silloin on tdrkedd esittdd perusteluja tapahtumalle, sen syyt ja
seuraukset. Toisinaan saattaa tarjoutua mahdollisuus myds osoittaa, miten
asiakas voi vdlttdd tapahtumasta aiheutuvia harmeja. (Kortetjarvi-Nurmi ym.,
2009, 143.)

2.5.4 Tiedottaminen verkossa

Viestinndssd ja sen myotd myos tiedottamisessa on menossa murrosvaihe. Ta-
vat, joilla olemme tottuneet vaihtamaan tietoa, ovat muuttumassa teknologian
vallankumouksen myo6td. Esiin nousee erilaisia, tdysin uusia kommunikointi-
kanavia, jotka syrjdyttdavit tai ovat jo osin syrjayttdneet vanhat, kdytossamme
useita vuosia olleet viestintdtavat. Tamdn vuosisadan tiedotustoiminnan har-
joittajien tulee ymmartad namd muutokset, oppia vaikuttamaan niiden avulla ja
hallitsemaan niitd. (Brown, 2009, 4.)

Verkko eli Internet viestintdvélineend tarkoittaa kaikessa yksinkertaisuu-
dessaan verkon kautta vilitettdvid viestejd. Tavallisimmat esimerkit tédstd ovat
verkkosivut ja sdhkoposti. Verkko on monella tapaa tehokas viestintdviline.
Sahkopostin ldhettaminen suurellekin joukolle on nopeaa ja vaivatonta. Vili-
neend verkko ei vastaa mitddn aiempaa, esimerkiksi sahkoposti ei ole kirje, eikd
puhelukaan, eikd verkkosivu ole mainos, lehti tai esite. Kyse on todellakin uu-
desta viestintdvalineestd. (Matikainen, 2008, 151.)

Internet on perinteisid tiedotusvilineitd paljon rikkaampi ja monimutkai-
sempi. Ensinndkin se tarjoaa alustan, johon perinteiset tiedotuskanavat voivat
liittyd ja sen avulla jakaa sisdltoddn saavuttaakseen uusia ja erilaisia yleisoja.
Toisaalta se tarjoaa my0s lukuisia media-alustoja, joiden avulla kuluttaja ja yri-
tys voivat olla vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Lisdksi ndmaé alustat voivat
liittyd toisiinsa ja toimia toistensa kanssa, esimerkiksi Facebook- ja YouTube-
palvelut vuorovaikuttavat toistensa kanssa ja tarjoavat toisilleen uutta sisaltoa.
(Brown, 2009, 7.)

Yrityksen ulkoisessa viestinnédssd verkko on jo kdytdnnossd itsestddnsel-
vyys. Viestinndn alalajeja, kuten tiedottamista, ei kuitenkaan ole vield riittdavasti
mietitty digitalisoinnin ndkokulmasta. Ulkoista viestintdd on verkossa tehty
samoista aineksista kuin perinteistdkin viestintdd. Kuitenkin merkittavia tehoja
viestinnille saadaan, mikili kunkin eri viestintdalueen verkkototeutuksia mie-

(Luukkonen, 2006, 267.)

Sidosryhma- ja asiakasviestintdd voidaan verkossa kohdentaa huomatta-
vasti tarkemmin kuin muissa kanavissa. Tama edellyttdd kuitenkin kohderyh-
mien tarkkaa analysointia, jatkuvaa ylldpidon kehittdmistd ja kdyton seurantaa.
Suunnittelussa ja kehittdmisessd kannattaa miettid samoja peruskysymyksid
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kuin muussakin viestinndssa: mille kohderyhmille verkkosivut on tarkoitettu ja
mitd niilld halutaan saavuttaa. Lahtokohtana tulee olla liiketaloudelliset ja vies-
tinnélliset tavoitteet: miten Internet voi tehostaa yrityksen toimintaa, miten
verkkosivut tukevat yritys- ja tuotekuvaa sekd mitd lisdarvoa ne sidosryhmille
antavat. (Luukkonen, 2006, 267; Kortetjarvi-Nurmi ym., 2009, 133.)

Ihminen kylldstyy nopeasti, mikali sivusto ei tarjoa jatkuvasti jotakin uutta.
Ndin ollen onkin paikallaan profiloida sivuston tulevia kayttdjid ja raataloida
palvelu vastaamaan paremmin heidédn tarpeitaan. Olennaista on ldhestyad suun-
niteltavaa palvelua kayttdjakeskeisestd ndkokulmasta. Parhaimmillaan sivusto
tuntuu kayttdjasta omalta, hdnen tarpeisiinsa raataloidyltd ja hyvinkin henkil6-
kohtaiselta informaatioympaéristoltad. (Luukkonen, 2006, 268.)

Tiedottava uutis- ja ajankohtaisviestintd Internetissda on hyvin hoidettuna
erinomainen tapa pitdd sidosryhmadt ajan tasalla yrityksen huomiota herittavis-
td asioista. Tarkoituksena on kertoa vastaanottajalle jokin merkittava tai yllatta-
véd asia. Téllaista informaation lajia kutsutaan pragmaattiseksi informaatioksi.
Mitd hyodyllisempi viesti on vastaanottajan ndkokulmasta, sitd pragmaatti-
sempaa informaatio on. Tiedottamisen kannalta verkon tekee haasteelliseksi sen
nopeusvaatimus. Verkossa informaation arvo on aikaan sidottua, uusin tieto on
arvokkainta. Tiedon on tultava ajallaan ennen kuin joku muu ehtii ensin tai tie-
to vanhentuu. Lisdksi verkon kansainvilinen luonne ja mahdollisuus kayttaa
myds muuta kuin tekstipohjaista viestintdd tuovat lisdhaastetta. Kartat, kuvat,
videoleikkeet ja ddnet eldvoittavat viestintdd merkittavéasti ja auttavat erottu-
maan joukosta. Kyseiset menetelmét ovat usein myos haasteellisia toteuttaa ja
kustannuksiltaan korkeita. (Pohjanoksa ym., 2007, 26-28.)

Verkon kadyton levidminen ja monipuolistuminen on mullistanut paitsi
viestinndn my0s ylipddtdan inhimillisen ja sosiaalisen toiminnan muotoja. Muu-
toksen syvillisyyttd ja pysyvyyttd on etukdteen vaikea ennakoida. Verkolla on
ollut myos monia odottamattomia vaikutuksia yrityksiin. On huomattu, ettei
verkko ollutkaan ratkaisu kaikkeen. Verkko toikin mukanaan aivan uudenlaisia
ongelmia ja ennalta arvaamattomia tilanteita (Matikainen, 2008, 151; Luukko-
nen, 2006, 253). Yksi Internetin tuoma haaste on sen mukana tulevat uudet si-
dos- ja intressiryhmit. Intressiryhmiin lukeutuvat myos erilaiset aktivistiryh-
mét tai muut yrityksen mahdollisesti tiedostamattomat ja haitalliset ryhmiait.
Hakkerointi, palvelunestohytkkaykset ja identiteettivarkaudet ovat useimmille
yrityksille entuudestaan tdysin tuntemattomia tapoja, joita ndma haitalliset in-
tressiryhmét hyodyntavat vaikuttaakseen yrityksen toimintaan. Tastd syysta
tietoturvaan tulee aina panostaa kehitettdessd nykypdivan tietojdrjestelmid.
(Anthonissen, 2008, 169-171.)

2.6 Yhteenveto

Yrityksen laajakaistaverkon hiiriotiedottamisessa on monia erilaisia huomion-
arvoisia seikkoja. Viestinndn prosessindkokulman mukaan viestintdd ohjaa aina
viestinldhettdjd, joka laatii viestin oman ndkemyksensa mukaan ja valittdd sen
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tiettyd kanavaa pitkin vastaanottajan tulkittavaksi. Tatd valitystd heikent&vit
héiriot, joita voi olla esimerkiksi viestin sisdltdmén tiedon puutteellisuus tai
vadrd kieliasu. Ndin ollen vastaanottajan tulkinnan jdlkeen hinelle ei muodostu
asiasta viestin ldhettdjan tarkoittamaa kuvaa. Viestin vastaanottajan tulkintaa
seuraa reaktio, joka riippuu siitd miten hyvin ldhettdjd on onnistunut kuvaa-
maan asiansa viestissddan. Taman tutkielman tapauksessa viestinndssd hyodyn-
netddn vaikuttamiseen pyrkivad ldhestymistapaa, silld tavoite on tarjota asiak-
kaalle hdiriotietoa riittdavalld tasolla, jottei tdima soittaisi yrityksen asiakaspalve-
luun.

Yrityksen imagon kannalta oleellista on hoitaa tiedottaminen vastuullises-
ti. Yritykselld on mahdollisuus kertoa asiakkaille ensimmadisend oma niakemyk-
sensd hdiriostd. Tdmd on huomattavasti parempi asia yrityksen ndkokulmasta,
kun tiedotetaan asiakkaita negatiivisesti heihin vaikuttavista asioista, kuin se,
ettd asiakas saa tiedon jotakin muuta kanavaa pitkin. Héiriokartan asiakasna-
kymad tulee toimimaan yrityksen niin sanottuna etulinjana héiriotiedottamisessa.
Nadin ollen tietoa ei tulisi pimittdd, silld erindiset salailuyritykset tai asian vahat-
tely voivat pahimmassa tapauksessa moninkertaistaa asiaan kiinnitetyn huomi-
on ja sen unohtamiseen kdytetyn ajan. Kannattaakin muistaa, ettd negatiiviset-
kin asiat unohtuvat nopeasti, jos asiasta tiedottaminen on hoidettu nopeasti ja
asiallisesti.

Liiketoiminnan ndkokulmasta keskeistd on hoitaa héiriotiedottaminen te-
hokkaasti ja riittavalld tasolla, jotta voidaan tdyttdd viestintimarkkinalakiin
tehdyt muutokset kustannustehokkaalla tavalla. Kartalla esitettdvan hairictie-
don tulee olla tarpeeksi informatiivista, jotta asiakas voi loytdd tarvitsemasta
tiedon itse, soittamatta yrityksen asiakaspalveluun. Huomioiden hyvén tiedot-
teenrakenne, jossa oleellisin kerrotaan ensin. Tiedottamiseen valitun kanavan
vilitykselld tiedotteen tulee saavuttaa asetettu kohderyhmad tai kohderyhmait.
Kohde- tai sidostyhmien tunnistaminen on oleellisessa osassa hdiriokartan
suunnittelua. Internet mediana ja vapaa pddsy paikkatietojdrjestelmddn mah-
dollistavat huomattavasti laajemman yleison, kuin pelkéstddn yrityksen laaja-
kaista-asiakkaiden tavoittamisen kartan avulla.
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3 PAIKKATIETO JA PAIKKATIETOJARJESTELMAT

Téassd luvussa tutustutaan yleisesti paikkatietoon ja paikkatietojdrjestelmiin,
sekd toimeksiantajayrityksen nimedmiin tutkimuksen painopisteisiin, eli laa-
tuun ja tietosisdltoon sekd kdytettdvyyteen ja kdyttokokemukseen paikkatieto-
jarjestelmien ndkokulmasta. Luvun lopuksi tarkastellaan ohjelmistotuotanto-
prosessin vaiheista vaatimusmaddrittelyd keskittyen erityisesti kdyttotapauksiin,
vaatimusten maddrittelyyn ja hdiridtiedottamisen mallin rooliin vaatimusten
maddrittelyn apuna. Seuraavaksi tutustutaan paikkatietojdrjestelmiin ja niiden,
taman tutkielman kannalta, oleellisimpiin sovellusalueisiin.

Monet tekemistamme péaatoksistd riippuvat paljolti valittomasta ympaéris-
tostimme. Pddtoksen tekoon tarvitsemme usein tietoa olosuhteista tietyilld
maapallon alueella. Téllaista tietoa kutsutaan maantieteelliseksi tai paikkatie-
doksi (engl. geographic information). (Wright & Yoon, 2006, 2.) ISO 19131 -
standardin termiluettelossa (JHS 177, 2010, 3) paikkatieto maéritelldan tiedoksi
kohteista, joiden paikka Maan suhteen tunnetaan. Suomessa laki paikkatietoin-
frastruktuurista 2 § (421/2009) (Laki paikkatietoinfrastruktuurista, 2009.) maa-
rittdd paikkatieto kasitteen seuraavasti:

Paikkatieto on sellaista sdhkoisessd muodossa olevaa Suomen aluetta koskevaa tietoa,
joka sisdltdd tietokohteiden ominaisuutena kohteen sijainnin vélittoména tai valilli-
send viittauksena tiettyyn paikkaan tai maantieteelliseen alueeseen.

Yleisimmassd muodossaan paikkatietoa voidaan kuvata miksi tahansa tiedoksi,
jossa on jokin sijainnillinen viittaus (engl. spatial reference). Sijainnillinen viit-
taus tarkoittaa jonkinlaista sijaintia ilmaistuna joko suorassa muodossaan koor-
dinaatteina tai epdsuorasti suhteessa johonkin toiseen sijaintiin. Sijainti voi (1)
olla itsendinen tai (2) olla osa jotain toista kohdetta, jolloin se on osa toisen koh-
teen rajan maddritelmdd. Ensimmadisessd tapauksessa puhutaan paikkatiedon
kenttanakymastd, silla kaikkia kyseiseen sijaintiin liittyvid attribuutteja hyo-
dynnetddn kuvaamaan tarkasti tuota sijaintia, mutta joita ei oteta endd yhta va-
kavasti siirryttdessd kauemmas kyseisestd sijainnista ja ldhemmads jotain toista
sijaintia. Toista sijainninviittaustyyppid kdytetddn kuvaamaan maantieteellisiad
objekteja. Paikka on osa geometriaa, joka madrittdd objektin rajat. Esimerkiksi
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oletetaan, ettd meilld on attribuutti vdestontiheys véestonlaskennan yksikkona
ja tiheys arvon oletetaan koskevan tasaisesti koko tarkasteltavaa aluetta. (Al-
brecht, 2007, 2.)

Paikkatietojdrjestelma-kasitteelle ei ole olemassa yhtd tiettyd, kaikkien hy-
vaksymdd maédritelmdd. Seuraavissa kappaleissa esitellddn muutamia yleisim-
pid méaaritelmid, laajempia ja suppeampia, sekd lopuksi tarkennetaan tédssa tut-
kimuksessa kadytettdvd madritelma. Wrightin & Yoonin (2006, 3) mukaan paik-
katietojdrjestelmien (engl. geographical information system, GIS) tarkoituksena
on integroida, hallita, analysoida ja visualisoida maantieteellisid tietokokonai-
suuksia. Heiddn mukaansa paikkatietojdrjestelmd on tietojdrjestelmd, jonka tie-
tokanta koostuu alueellisesti hajautetuista maantieteellisistd havainnoista, ku-
ten maastonpiirteistd, toiminnasta tai tapahtumista, jotka ovat madariteltavissa
tila-avaruudessa pisteind, viivoina tai alueina. Paikkatietojarjestelmd manipuloi
tatd dataa kyselyin ja analyysein sekd esittdd sitd visuaalisesti. Paikkatietojdrjes-
telmdt voidaan mieltdd myos jdrjestaytyneeksi toiminnaksi, jonka avulla ihmiset
mittaavat ja arvioivat maantieteellisid ilmi6itd, joita sitten esittdvit toisilleen.

Paikkatietojdrjestelmd voidaan ymmartdd erddnlaiseksi sdilioksi paikka-
tiedolle. Sen avulla voimme tarkastella olosuhteita tietyissd paikoissa. Aikojen
saatossa paikkatietojdrjestelmille on muotoutunut useita madritelmia. Useimmi-
ten madritelma riippuu paikkatiedon soveltamistavasta ja tarkoituksesta. Yhtei-
send piirteend paikkatietojdrjestelmien madrittelyssd voidaan pitdd niiden pe-
rustumista eri komponentteihin, joita ovat karttaelementti (paikkatieto), data-
elementti (attribuuttinen), ohjelmisto- ja laitteistoelementti (mallinnus) seka
osaavat kayttdjat (ongelmanratkaisu). (Wright & Yoon, 2006, 2.)

Brimicomben ja Chaon (2009, 74) mukaan paikkatietojdrjestelmét mielle-
tadan usein pelkiksi tietokoneohjelmiksi, muokattaviksi tydkalupakeiksi, mutta
varsinainen ohjelmisto on vain yksi osa koko jdrjestelmdd. Yhtd oleellisessa
osassa on jdrjestelman tietosisdltd, mitd se edustaa, mikd on sen laatu, mistd se
tulee, mitd se maksaa, kuka sitd pdivittdd ja kuinka usein. Té4td tietoa tuottavat
ihmiset, organisaatiot sekd alan ammattilaiset ja paattdjat. Paikkatietojarjestel-
mid voidaan hyodyntda ongelmanratkaisuun, jonka esittimisen avulla voidaan
saavuttaa tuottoa sijoitukselle (engl. return on investment, ROI), edistdd hyvia
hallintotapoja sekd ymmartdd ja hallita erindistd joukkoa fyysisid ja sosiaalisia
ilmioitd. Ndin ollen paikkatietojdrjestelmit eivit ole vain tyokalupakkeja vaan
ne ovat tapa toimia. Tamén laajemman késitteen avulla voidaan saavuttaa laa-
jempi ymmarrys, siitd mitd paikkatietojarjestelmaét ovat, siltikddn ei ole olemas-
sa mitddn universaalia madritelmdd paikkatietojdrjestelmistd, joka tyydyttdisi
kaikkia osapuolia. Hyvd maddritelmd paikkatietojdrjestelmaélle voisi Brimicom-
ben ja Chaon (2009, 74) mukaan olla: jdrjestelmd laitteita, ohjelmistoa, dataa,
ihmisid, organisaatioita ja institutionaalisia jdrjestelyja maapallon eri alueita
koskevan tietojen kerddmiseen, tallentamiseen, analysointiin, visualisointiin ja
levitykseen.

Elwoodin ja Copen (2009) mukaan paikkatietojdrjestelmit ovat digitaalisia
teknologioita maantieteellisen tiedon eli paikkatiedon varastointiin, hallintaan,
analysointiin ja esittamiseen. Tavallisesti paikkatietojdrjestelméat koostuvat eri
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tietomalleista ja rakenteista. Ndihin lukeutuvat rakenteet, joilla esitetddn maan-
tieteellisid, konkreettisia, entiteettejd digitaalisessa muodossa sekd rakenteet,
joilla tallennetaan ndma tiedot. Lisdksi niihin lukeutuu tieto itse, sisdltden muun
muassa ontologiat ja kategorisointi skeemat sekd myos ohjelmistokyselyt, tie-
donhaun, analyysin, kartoituksen ja tarvittavan laitteiston ndiden kaikkien toi-
mintojen tueksi.

Paikkatietojdrjestelmédt ymmarretddn myos kokoelmaksi kadytantojd, joiden
tarkoitus on toimia kommunikointivilineend ja tuottaa maantieteellistd tietd-
mystd visuaalisen esitystavan ja paikkatietoanalyysin avulla. Nama kaytadnteet
muodostuvat GIS ohjelmistotuottajilta ja pddasiassa yksityisensektorin teolli-
suudenaloilta, jotka kehittdvat GIS ohjelmistoja. Lisdksi kdytanteitd muodosta-
vat jatkuvasti kasvava GIS yhteiso ja maantieteelliset sekd muut akateemiset
tieteenalat, jotka luovat, validoivat ja tutkivat tapoja esittdd paikkatietoa tieto-
jarjestelmissd. On selvad, ettd tdllaisen teknologian olemassa olon taustalla on
oltava tiede, joka tarjoaa teoreettisen perustan ymmadrrykselle, suunnittelulle ja
teknologian soveltamiselle. Tdst4 tieteenalasta kdytetddn kansainvalisesti nimi-
tystd GIScience. (Elwood & Cope, 2009; Brimicombe & Chao, 2009, 74.)

Footen ja Lynchin (2009) mukaan paikkatietojdrjestelmd on tdhan tarkoi-
tukseen suunniteltu digitaalinen tietokanta, jossa yleinen paikkatietokoordinaa-
tisto on ensisijainen tietoldhde. Tietokantaan s&ilottavalla tiedolla on sijainnilli-
nen viittaus, jonka perusteella tietoa haetaan. Kokonaisvaltaisen paikkatietojér-
jestelmdn tulee sisédltdd seuraavat ominaisuudet:

1. Tiedon sy6tto; kartoista, ilmakuvista, satelliiteista, tutkimuksista ja muis-
ta lahteista.

2. Tiedon varastointi, haku ja kyselyt.

3. Tiedon transformaatio; analyysi ja mallinnus, sisédltden paikkatietotilastot.

4. Tiedon raportointi; kuten kartat, raportit ja suunnitelmat.

Footen ja Lynchin (2009) mukaan tédstd paikkatietojdrjestelméan maaritelmaésta
voidaan tehdd kolme havaintoa. Ensinnidkin, GIS eroaa muista tietokantasovel-
luksista siind, ettd kaikella sen sisdltamalld tiedolla on sijainnillinen viittaus.
Muutkin tietokantasovellukset saattavat sisdltdd sijaintitietoa, kuten kadunni-
mid tai postinumeroita, mutta GIS tietokanta hyodyntdad sijainnillista viittausta
ensisijaisena keinona tiedon varastoinnissa ja hakemisessa. Toiseksi, GIS integ-
roi muita teknologioita. Siind missd muita teknologioita saatetaan hyodyntaa
ainoastaan ilma- tai satelliittikuvien analysointiin, tilastollisten mallien luontiin
tai karttojen luonnosteluun, tarjoaa kokonaisvaltainen GIS nama kaikki ominai-
suudet samassa paketissa. Kolmantena huomionarvoisena seikkana Foote ja
Lynch (2009) mainitsevat, ettd GIS ja sen eri toiminteet tulisi ennemmin ndhda
prosessina kuin ohjelmistona tai jarjestelméand. Paikkatietojdrjestelmét ovat paa-
toksentekoa varten. Tavan, jolla tietoa syotetddn, tallennetaan ja analysoidaan
paikkatietojdrjestelmassd, tulisi heijastaa sitd tapaa, jota varten tietoa késitelldan,
kuten tiettyd tutkimusta tai paatoksentekoa. (Foote & Lynchin, 2009.)
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Paikkatietojdrjestelmien kaytto eri konteksteissa yleistyy teknologian ke-
hittymisen my6td hurjaa vauhtia. Ennen paikkatietojdrjestelmia pidettiin kallii-
na, vaikeasti kdytettdvind ja vain tietyn eliitin yksinoikeutena. Graafisten kayt-
toliittymien (engl. graphical user interface, GUI), tehokkaiden sekd edullisten
laitteiden ja ohjelmistojen sekd julkisen digitaalisentiedon yleistyminen on li-
sannyt paikkatietojdrjestelmien tarjontaa ja tuonut paikkatietojdrjestelmat suu-
ren yleison tietoisuuteen. Nykyddn paikkatietoa hyodynnetddn olennaisena
osana tehokasta yhteiskunnallista suunnittelua ja pdiatoksentekoa. (Wright &
Yoon, 2006, 2.) Yleisimmin paikkatietojdrjestelmid hyodynnetddn maankayton
suunnittelussa, sddtiedotuksessa, maa- ja metsitaloudessa, liikenteen ja logistii-
kan suunnittelussa sekd navigointi- ja karttapalveluissa, lisdksi sitd hyodynne-
tddn muun muassa rikosten, epidemioiden sekd sdhkokatkosten seurannassa ja
valvonnassa.

Tdssd tutkimuksessa paikkatietojdrjestelmdan madritelmistda hyddynnetdan
suurilta osin Footen ja Lynchin (2009) mddritelmdd. Paikkatietojdrjestelmén tu-
lee tdyttdd nuo neljd heiddn mainitsemaansa kokonaisvaltaisen paikkatietojar-
jestelmdn ominaisuutta. Ennen kaikkea heiddn maaritelmdssddn mainittu paik-
katietojdrjestelméan rooli paatoksentekoprosessissa on timdn tutkimuksen kan-
nalta keskeinen, silld hdiriokartan avulla halutaan vaikuttaa asiakkaan paatok-
seen soittaako yrityksen asiakaspalveluun vai ei. Tdstd voidaan johtaa alikysy-
mys liittyen tamén tutkimuksen painopisteisiin, kuten onko héiriokartan tieto-
sisdlto tai kdytettdvyys ja kdyttokokemus riittdvad, jotta asiakkaan ei tarvitse
soittaa asiakaspalveluun. Téssd tutkimuksessa kdytettdvaan méaaritelméaan tar-
vitaan kuitenkin hieman lisdystd, silld halutaan pohtia, varsinaisen tutkimuson-
gelman ulkopuolella, millainen prosessi ja organisaatio hdiriotiedotukseen tar-
vittaisiin, jotta saataisiin oikeanlaista dataa kartalle mahdollisimman nopeasti ja
tehokkaasti. Ndin ollen Footen ja Lynchin (2009) méédritelméan lisdksi tdssa tut-
kimuksessa kdytettdvaan maédritelméadn lisdtdan Brimicomben ja Chaon (2009,
74.) madritelmastd paikkatietojdrjestelmén rooli tapana toimia asiakkaiden hai-
ridtiedotukseen liittyvien fyysisten ja sosiaalisten ilmididen hallinnassa.

3.1 Paikkatietojarjestelmien hyodyntiminen hdiriotiedotuksessa

Laajakaistaverkon hdiriotiedottamisesta ei ole olemassa juurikaan aiempaa tut-
kimusmateriaalia, artikkeleita tai muita julkaisuja. Tdma johtunee siitd seikasta,
ettd lakimuutokset Suomessa ovat varsin uusia. Muissa maissa palveluun koh-
distuvan hdirion tai sen kokonaan estdvan vian ilmoitusvelvollisuudesta ja nii-
hin liittyvistd saddoksista kirjoittaja ei ole tietoinen. Muualla kyseisid saddoksia
voi olla olemassa, mutta tdiméan tutkimuksen puitteissa niitd ei 1oydetty. Nain
ollen tdssd ala-luvussa tutustutaan muun muassa sdhkokatkoista tiedottami-
seen. Laajakaista- ja sdhkoverkon hdiriotiedottaminen Internetissd ovat hyvin
ldhelld toisiaan ja ndin ollen sdhkdverkon hdirictiedottamisesta julkaistut tut-
kimuksen soveltuvat hyvin yleistettdviksi myos laajakaistaverkon héiritiedot-
tamiseen. Molempiin pdtee myds hyvin perustavaa laatua oleva ongelma eli



37

kuinka asiakkaat pddsevit tarkastelemaan hdiriokarttaa Internetiin, jos sdahkot
tai laajakaistayhteys on poikki.

Suin ja Goodchildin (2001) mukaan GIS teknologia on perinteisesti késitet-
ty enimmaékseen instrumentaalisesti; paikkatietokantana, kartoitustyokaluna ja
paikkatiedon analyysi tyokaluna. Téllainen ndkemys on kuitenkin, viimevuosi-
en GIS teknologian nopean kehityksen my6td, muuttunut riittamattomaéksi eika
sen avulla endd pystytd vangitsemaan teknologian keskeisintd olemusta ja yh-
teiskunnallista vaikutusta. Paikkatietojdrjestelmistd on tullut enenevassa madrin
keino kommunikoida tiettyjd reaalimaailman piirteitd suurelle yleisolle. Vies-
tinndn rooli paikkatietojdrjestelmé-kéasitteen madrittelyssda on keskeinen, silld
paikkatietojdrjestelmien vaikutuksia voidaan havainnoida ja todentaa ainoas-
taan silloin, kun tuloksia esitetddan ihmisille naytolld tai paperilla. Vaikkakin
paikkatiedon sdilytys, -hallinta, -analyysi ja automatisoitu kartoitus ovat edel-
leen useimpien paikkatietojdrjestelmien yleisimmat tehtdviat, niin kaikkien
paikkatietojdrjestelmétoimintojen lopullinen tavoite on vélittdd tietoa yleisolle ja
yhteiskunnalle. Viimevuosien paikkatietojdrjestelmien nopea kehitys nayttaa
avanneen uusia mahdollisuuksia paikkatiedon esittdmiseen ja hyddyntdmiseen.
(Sui & Goodchild, 2001.) Ottamalla dataa ja siirtdmalld se esitettdvéaksi kartalla,
voidaan helposti havainnoida erilaisia malleja ja kaavoja, jotka eivdt muuten
olisi niin ilmeisid. Listamuodossa nuo mallit ja kaavat, toisin sanoen trendit,
ovat piilossa tekstin seassa, kun taas kartalla ne ovat nopeasti hahmotettavissa.
Esimerkiksi laajassa tietojoukossa esiintyvien tapahtumien keskittymist tietylle
alueelle voidaan helpottaa esittimdlld tieto niin sanotun ldmpokartan avulla.
(McGregor, 2011.)

Nashville Electric Service (NES) on yhdysvaltalainen sdhkoyhtio, joka on
ottanut kayttoon asiakkaille suunnatun, séhkokatkot karttapohjalla Internetissa
esittdavan hdiriotietojdrjestelman (ks. NES, 2011). Kartalta asiakkaat voivat tar-
kastella yhtion toiminta-alueella olevia aktiivisia sdhkokatkoja tai tarkastella
ldhemmin, niin sanotusti porautumalla, jotakin tiettyd asuinaluetta. Kartalla
kutakin aktiivista sdhkokatkoa klikkaamalla voidaan ndhda perustietojen, ku-
ten alkamisajankohdan, katkonumeron ja katkontason, lisdksi kuinka moneen
asiakkaaseen katko vaikuttaa, milld kaduilla katko vaikuttaa ja korjausryhméan
statuksen. Kartan tiedot pdivittyvit Internetiin kymmenen minuutin vilein.
(Wildman, 2006.)

Kartan kehityksen tavoitteena oli luoda sovellus, joka nopeasti ja riittaval-
14 tasolla tiedottaisi asiakkaita sahkokatkoista, eikd vaatisi kayttdjiltdan erityisia
tietoteknisid taitoja tai panostusta uusimpaan teknologiaan. Muutaman vuoden
kdytonseurannan pohjalta on tunnistettu, ettd kartta auttaa asiakkaita, mediaa
ja muuta vastaavaa yleisod tiedostamaan missa katkoja on raportoitu ja kuinka
laajalle alueelle katko vaikuttaa. On my6s huomattu merkittava lasku asiakas-
palveluun tulleiden puheluiden mé&arassa erityisesti asiakkailta, jotka tieduste-
levat sdhkokatkon kestoa sekd eri medioiden edustajilta, jotka kyselevit vii-
meisintd tietoa uutisraportointiin. (Wildman, 2006.)

SECO Energy Floridasta on toinen yhdysvaltalainen sdhkoyhtio, joka on
ottanut kayttoon paikkatietojdrjestelmédn tiedottaakseen asiakkaitaan ja muita
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sidosryhmiddn sdhkokatkoista. SECO Energyn tapauksessa (ks. SECO Storm
Center, 2011.) idea Storm Center nimisen jdrjestelman kehittdmiselle sai alkunsa
tavoiteltaessa parempaa tapaa kommunikoida yhtion ja sen eri sidosryhmien
vélilla hurrikaanin tai myrskyn aikana. Paikkatietojdrjestelma valittiin h&irio-
tiedon esitys vilineeksi, silld se mahdollistaa nopean raportoinnin ja mahdolli-
suuden tarkastella sihkokatkojen vaikutusaluetta. Jdrjestelmén suunnittelussa
tunnistettiin useita tekijoitd, joihin kiinnitettiin erityistd huomiota. Ensinndkin
oli otettava huomioon tekniset haasteet sen suhteen, ettd saadaan kartalle ajan-
tasaista dataa tavalla, joka skaalautuu hyvin Internetiin ja vaikuttaa mahdolli-
simman vahan héiridtiedon ldhdejédrjestelmédn ja sen tuotantokykyyn. Seuraava
oleellinen asia oli organisatoriset haasteet eli pddtos siitd, mitd tietoa kartalla
ndytetddn, miten tuo tieto esitetddn ja millainen vaikutus tiedon julkaisemisella
on yrityksen julkisuuskuvaan. Suurin haaste oli kuitenkin yrityksen johdon tu-
en saaminen projektille ja poliittinen yhteistyé organisaation sisillda. (Owens,
2007.)

Lahes reaaliaikaisen hdirittiedon julkaiseminen ulkopuolisille on yrityk-
selle merkittdva asia. SECO Energyn tapauksessa pohdittiin useita eri tapoja
kuinka sdhkokatkot tulisi kartalla esittdd. Vaihtoehtoina oli muun muassa kat-
kon laajuuden perusteella vdarikoodatut monikulmiot, katkon reunan tai vian
sijainnin visualisointi, pddverkon status ja muuntajien sijainti. Paallimmainen
tavoite oli esittdd kartalla katkoja tavalla, jonka kohdeyleisé ymmartdisi. Nain
ollen herési huoli siitd kertoisiko kartta yleisolle riittavalld tasolla tietyn asuin-
alueen sdhkonjakelun statuksen, kuitenkaan paljastamatta yksittdisten asiak-
kaiden sdhkonjakelun tilaa. SECO Energyssa paddyttiin esittdmadn katkot nayt-
tamallda mitkd muuntajat ovat virrattomia yhtion toiminta-alueella. Nakymad,
joka tunnetaan nimelld “measles” (suom. tuhkarokko) kdytetddn esittamaan
graafisesti sihkokatkon kohteena olevien muuntajien sijainnit. Sijaintitiedon ja
katkon laajuuden esittimiseen on olemassa erilaisia menetelmid, joista SECO
Energyn tapauksessa arvioitiin kahta seuraavaa:

e Muuntajakatkot. Tdmd menetelmd korostaa niiden muuntajien sijainnit,
jotka sdhkokatkojenhallintajdrjestelmd vahvistaa virrattomiksi. Né&in
mahdollistetaan paikkatietoon pohjautuva alueellinen esitys kaikista vir-
rattomista muuntajista, niiden sijainnista ja katkon laajuusasteesta.

o Katkojen vaikutusalue. Tdssd menetelmédssd hyodynnetddn graafista symbo-
lia, joka kasvaa sen mukaan mitd enemman asiakkaita on katkon vaiku-
tuksen alla. Symbolien sijoittelu saattaa vaihdella ja niitd voidaan sijoittaa
vaikutuksen alaisen virtapiirin laitteiston sijainnin mukaan tai virtapiirin
keskelle. (Owens, 2007.)

SECO Energyn tapauksessa sdhkokatkon laajuuden ja sijaintitiedon esittami-
seen valittiin muuntajakatkot, jolloin monta yksittdistd virratonta muuntajaa ja
niiden vaikutusalueet muodostavat laajan ja nopeasti hahmotettavan kokonai-
suuden (kuvio 4).
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KUVIO 4 SECO Storm Center (Owens, 2007).

Jo Storm Center projektin alkuvaiheissa havaittiin, ettd saattaa tulla vastaan ti-
lanteita, joissa on tarvetta muuttaa aikavilid, jolloin sdhkokatkotietoa tuodaan
lahdejarjestelméstd kartalle ja joskus my0s tuota tietoa itsessddn. Tédtd varten
yhtion Internet-sivustolla esitettdvan kartan lisdksi kehitettiin erillinen hallin-
nointisovellus, jonka avulla yhtion tyontekijdt voivat kontrolloida kartalla n&y-
tettdvad dataa. Normaalisti tiedot pdivittyvit kartalle viidentoista minuutin ai-
kavilein. Hirmumyrskyn tai muun merkittdvan sddilmion seurauksena sahko-
katkojen tilanne voi vaikuttaa kartan ldhdejdrjestelméin, jolloin sen status ei
valttaméttd edusta sdahkoverkon todellista tilaa. Lahdejdrjestelméstd saatavan
tiedon laatu ja tietyt ylldpitoprosessit vaikuttavat siihen, kuinka tietoa esitetdan
kartalla. Tatd varten koettiin tarpeelliseksi pystyd sddtamddn kartan pdivitysai-
kavilid tai pysdyttdimddn se jopa kokonaan, jotta pystyttdisiin estdimé&én virheel-
lisen katkotiedon esittiminen kartalla. (Owens, 2007.)

Yksi oleellinen seikka, joka Storm Center projektissa tunnistettiin, oli
huomioida katkoraportointi Internetin vélitykselld myos toiseen suuntaan eli
asiakkaalta SECO Energy:lle. T4td varten kartan yhteyteen kehitettiin lomake,
jonka avulla asiakas, voi yhteystietonsa jattamalld ja jarjestelman tiedot vahvis-
tettua, raportoida sdhkokatkoista. Storm Center verkkosivuston kdyton monito-
rointiin kehitettiin my6s oma tyokalunsa. Tyokaluksi valittiin avoimen lahde-
koodin sovellus AWStats. Sovelluksen avulla SECO Energy pystyi seuraamaan
sivuston kdyttoastetta ja -tapoja sekd ymmartamaan paremmin asiakkaiden tar-
peita ja karttasovelluksen arvoa. (Owens, 2007.)

Godinin (2001, 4) mukaan mikdén telealan yritys ei parjdd ilman hyvaa
asiakaspalvelua. Asiakaspalveluun tulee jatkuvasti puheluita asiakkailta, jotka
haluavat tietdd onko jokin palvelu saatavilla heiddn alueellaan tai onko palve-
lussa meneillddn jokin palvelukatkos. Mahdollistamalla asiakkaalle itsendisen
pddsyn keskitettyyn tietokantatietoon, voi yritys tarjota asiakkaalle tehok-
kaammin tietoa palvelusaatavuudesta tai mahdollisista kadyttokatkoista. Tiedon
toimittaminen on tdrkein yksittdinen osa teleyritysten paikkatietojdrjestelmia.
Parempi tiedon toimittamisen prosessi yhdessd viimeisimmilld tyokaluilla to-
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teutetun tarkan maantieteellisen tiedon esittimisen kanssa ovat avain kilpai-
luedun ylldpitdmiseen.

Telealan yrityksistd Elisa Oyj:ssd on otettu kédyttoon paikkatietojarjestelméa
asiakkaiden hdiriotiedotuksessa (ks. Elisa, 2011). Héiriokartta hyodyntdda Goog-
len karttapalvelua pohjanaan. Samalla verkkosivulla esitetdan matkaviestinver-
kon ja kiintedn verkon hdirittiedotteet omilla valilehdilldan. Lisdksi sivulla on
linkki listamuodossa esitettyihin héiridtiedotteisiin ja toimintaohjeet hdirion
ylldttdessd. Seuraavassa kuvakaappaus Elisan verkkosivuilta kiintedn verkon
hdiriokartasta (kuvio 5).
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KUVIO 5 Elisa Oyj:n hdiriokartta kiintedn verkon hdiridista (Elisa, 2011).

Kartalla jokainen héirid on yksiloity omalla pinnilldan ja hdirion vaikutusalue
esitetddn kartalla peittoalueena. Pinnien ja peittoalueiden vari vaihtelee hdirion
vakavuusasteen mukaan punaisesta (palvelu estynyt) vaaleanpunaiseen (palve-
lu heikentynyt) matkaviestinverkon ja kiintedn verkon kartoissa. Kiintedn ver-
kon héiriokartassa hdirion vakavuusasteen varikoodaus on seuraava:

¢ Vaaleanpunainen; lankapuhelin estynyt.
e Oranssi; laajakaista (ADSL) heikentynyt.
e Punainen; lankapuhelin ja laajakaista (ADSL) estynyt.
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Tekstimuotoinen hdiridtiedote esitetddn kartalla puhekuplan muotoisessa pon-
nahdusikkunassa (kuvio 5). Tiedote sisdltdd tapausnumeron, tapahtumalajin,
alkuajan, operaattorin, vaikutuksen, lyhyen kuvauksen ja hdirion korjauksen
tilanteen. Kartan ldhennys- ja loitonnusmahdollisuus on rajattu noin kahden
kilometrin ja sadan kilometrin mittakaavaan Google karttojen mittakaavan mu-
kaan. Kéyttdjan on mahdollista hakea sijaintia kartalla Google kartoille ominais-
ten navigointi ja lahennys-loitonnus -toiminnallisuuksien lisdéksi myos antamal-
la katuosoite ja tarvittaessa kaupungin tai kunnan nimi sille varattuun haku-
kenttdan.

3.2 Paikkatietojarjestelmiit ja tutkimuksen painopisteet

Seuraavaksi tutustutaan paikkatietojdrjestelmiin tdiméan tutkimuksen painopis-
teiden ndkokulmasta. Tavoitteena on tuoda hdiriokartan asiakasndkymaén kayt-
totapausten ja hdirictiedottamisen mallin luontiin ndkemystd laadun ja tietosi-
sdllon sekd kadytettdvyyden ja kdyttokokemuksen osalta.

3.2.1 Laatu ja tietosisdlto

Tietojdrjestelmdn laatu tarkoittaa ISO/IEC/IEEE 24765:2010(E) standardin
(IEEE, 2010.) mukaan (1) tasoa missd mddrin jdrjestelmd, komponentti tai pro-
sessi tdyttdd sille asetetut vaatimukset. (2) Tuotteen, palvelun, jérjestelmén,
komponentin tai prosessin kykya tdyttdd asiakkaan tai kdyttdjan tarpeet, odo-
tukset ja vaatimukset. (3) Ominaisuuksien kokonaisuutta, jolla pystytddn vas-
taamaan sovittuihin ja oletettuihin tarpeisiin. (4) Kayttdjien odotusten ja vaati-
musten tdyttamistd vaatimusten mukaisesti, luotettavasti, huomioiden asiakas-
tyytyvdisyys ja alhainen virhetaso.

Devillersin ja Jeansoulinin (2010, 35-36) mukaan laadun maééritelmé vaih-
telee suuresti eri tahojen vililld, eikd laadulle ole olemassa yksimielistd méaéari-
telmad, vaikkakin ISO 9000 standardin mukainen maaritelma (ylldmainittu koh-
ta 3) on yleisesti hyviksytty. Osa maaérittelee tuotteen laadukkaaksi, kun siind ei
ole virheitd tai kun se on vaatimusten mukainen. Toisille laadukas tuote taas on
sellainen, joka tdyttdd asiakkaan odotukset. Useasti kirjallisuudessa nama na-
kemykset jaetaan kahteen varsin laaja-alaiseen ryhméaan: sisdiseen laatuun (tuo-
te, jossa ei ole virheitd) ja ulkoiseen laatuun (tuote, joka tdyttdad asiakkaan vaa-
timukset).

Tdllaista ryhméjaottelua kdytetddan myos geomatiikan alalla. Useimmille
ihmisille paikkatiedon laatu tuo ensimmadisend mieleen paikkatiedon tarkkuu-
den. Tamd on kriteerin, joka liittyy sisdiseen laatuun, kun taas virallisemmat
laadun maééritelmét viittaavat ulkoiseen laatuun. Kuviossa 6 esitetdan yksinker-
taistetusti sisdisen ja ulkoisen laadun késitteet. Sisdinen laatu viittaa siihen ta-
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soon, jolta osin tuotettu data vastaa niin sanottua ihanteellista dataa. Ulkoinen
laatu taas viittaa tuotetun datan vastaavuuteen kayttdjien tarpeiden kanssa.

Kayttdjan tarpeet 1
Thanteellinen data,

{:';::‘: olisi pitinyt | <——P Tuotettu data 4—Pp  Kayttdjin tarpeet 2
; Sisdinen laatu . Z =
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KUVIO 6 Sisdisen ja ulkoisen datalaadun késitteet (Devillers & Jeansoulin, 2010, 36).

Téllainen laadun maaritelma vihjaa, ettei tuotettu data ole tdydellistd ja ettd se
eroaa siitd datasta mitd olisi pitanyt tuottaa. Ndin ollen, datan tuotantoprosessi
on virhealtis ja erityyppisid virheitd saattaa eri vaiheissa ilmetd. (Devillers &
Jeansoulin, 2010, 36.)

Sisdistd laatua voidaan kuvailla usein eri kriteerein. ISO 19113 standardi,
jossa maddritellddn paikkatiedon laadun periaatteet, kehottaa kayttamaan seu-
raavia kriteereja:

e Kattavuus: kohteiden ominaisuuksien, niiden suhteiden ja attribuuttien
olemassaolo tai puuttuminen.

e Looginen johdonmukaisuus: aste, jolla noudatetaan tietorakenteen, attri-
buuttien ja suhteiden loogisia sddantoja (tietorakenne voi olla kisitteellinen,
looginen tai fyysinen).

e Sijainnillinen tarkkuus: ominaisuuksien sijainnin paikantamisen tarkkuus.

o Ajallinen tarkkuus: ajallisten attribuuttien tarkkuus ja ominaisuuksien ajal-
liset suhteet.

o Temaattinen tarkkuus: maarallisten attribuuttien tarkkuus ja ei-maééréllisten
attribuuttien oikeellisuus sekd ominaisuuksien ja niiden suhteiden luokit-
telu. (Devillers & Jeansoulin, 2010, 37-38.)

Ulkoisen laadun kisite tunnistetaan yleisesti kaikkein laaja-alaisimmaksi laa-
dun maédritelméaksi. Se madritellddn usein tuotteen kayttokelpoisuudeksi (engl.
fitness-for-use) tai tuotteen soveltuvuudeksi tiettyyn tarkoitukseen (engl. fit-
ness-for-purpose). Ulkoisen laadun kéasite antaa myos ymmartad, ettd laatu ei
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ole absoluuttinen, ja sama tuote voi olla erilaatuinen eri kayttdjille, riippuen
siitd mitd he arvostavat. Devillers ja Jeansoulin (2010, 40) tunnistavat seuraavat
neljd ulkoisen laadun arvioinnin ulottuvuutta:

e Luontainen tiedon laatu: uskottavuus, tarkkuus, objektiivisuus, maine.

o Kontekstuaalinen tiedon laatu: lisdarvon tuottaminen, merkityksellisyys,
ajantasaisuus, kattavuus, sopiva méadré tietoa.

e Esityksellinen tiedon laatu: tulkittavuus, ymmadrrettdvyys, esittdmistavan

johdonmukaisuus, esityksen ytimekkyys.

Tiedon saavutettavuus: saavutettavuus, padsyn turvallisuus.

Paikkatietoaineiston ulkoisen laadun mdérittelyyn Devillers ja Jeansoulin (2010,
40) tunnistavat seuraavat kuusi piirretta:

e Miiritelmi: arvioida vastaako datan tarkka luonne ja objekti, jota se kuvaa,
kayttdjan tarpeita (semanttisia, sijainnillisia ja ajallisia médaritelmid).

o Vaikutusalue: arvioida vastaako alue ja ajankohta, jolloin data on olemassa,
kayttdjan tarpeita.

e Dataldhde: selvittdd mista tiedot tulevat, sen hankinnan tavoitteet, mene-
telmdt sen kerddmiselle ja selvittdd vastaako kerdtty data kayttdjan tarpei-
ta.

o Tarkkuus: arvioida mikd on datan arvo ja onko se hyvaksyttavaa kysei-
seen tarkoitukseen (objektin ja sen attribuuttien semanttinen, ajallinen ja
sijainnillinen tarkkuus).

o Legitimiteetti: tiedon virallisen tunnustuksen arviointi eli tayttaako se lain
vaatimukset ja on hyvien kdytdnttjen mukaista.

o Saavutettavuus: helppousaste, jolla kdyttdja voi saada analysoitua dataa
(hinta, aikataulu, formaatti, luottamuksellisuus, tekijin oikeudet ja niin
edelleen).

Tdssd tutkielmassa paikkatiedon laatua pyritddn tarkastelemaan asiakasldhtoi-
sestd nakokulmasta. Mddrittelyvaiheessa keskitytdan enemmaénkin hdirickartan
ulkoisen laadun varmistamiseen. Sisdistd laatua ei voida jdttdd huomioimatta,
silld namad kaksi eri laatukdsitteen ryhmdd ovat tiiviissd yhteydessd toisiinsa.
Kuten kuviosta 6 voidaan pddtelld, hyvdd ulkoista laatua voidaan tuskin saa-
vuttaa saavuttamatta ensin hyva sisdinen laatu. On kuitenkin huomioitava, ettd
loppukayttdjien eli laajakaista-asiakkaiden laatuvaatimuksia tédssd tutkielmassa
edustaa yrityksen asiakaspalveluedustajien kautta suodatetut vaatimukset. Tata
hyvin yritysldhtoistd laadun tarkastelua tullaan tasapainottamaan hairidtiedot-
tamisen mallin avulla, jossa asiakkaiden laatuvaatimuksia johdetaan aiemmista
tutkimuksista.

ISO 9000 -sarjaan perustuva laadunhallinnan malli korostaa asiakasldh-
toistd laatua painottaen asiakkaiden odotusten ja tarpeiden tunnistamista ja
maédrittelyd, jotka toimivat pohjana tavoitteiden saavuttamiseksi. Laatu liittyy
asiakkaan vaatimukseen, jolloin odotusten ja toteuman vélinen vertailu synnyt-
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tad laadun mielikuvan. Paikkatiedon ndkokulmasta asiakaskeskeisessd laadussa
korostetaan tietoaineiston soveltuvuutta tiettyyn kayttotarkoitukseen. Tavoit-
teena siis ei ole tuottaa virheetontd erinomaista tietoaineistoa, vaan pikemmin-
kin asiakkaan kdyttotilanne ja -tarve maédrittelevéit alueen, johon laadun on so-
vittava. (JHS 160, 2006, 6-7.)

Suunnittelukeskeisessd laadussa painotetaan hyvdd suunnittelua ennen
tietoaineiston tuotantoa. Suunnitteluvaiheessa keskeistd on tunnistaa ja maksi-
moida tietoaineiston suorituskyvyn kannalta olennaiset tekniset ominaisuudet.
Tulee siis tunnistaa my0s ne vaatimukset, jotka ovat tarpeen tietoaineiston maa-
riteltyd kdyttod varten, vaikka asiakas ei olisi niitd ilmaissutkaan. (JHS 160, 2006,
7.)

3.2.2 Kiytettivyys ja kdyttokokemus

Verkkosivujen kdytettdvyyden tulee olla kaiken perusta. Sivujen tulee latautua
nopeasti, esimerkiksi suurten kuvien lataaminen on hidasta ja turhauttaa kayt-
tarvitaan sivun lukemiseksi mahdollisimman vahén; vaakavieritystd mieluiten
ei ollenkaan. Kéyttdjdystavillisyyteen liittyy my0s sivuston selked rakenne.
Kayttdjan tulee kokoajan tietdd, missd kohtaa han kulloinkin on. (Kortetjarvi-
Nurmi ym., 2009, 133.)

ISO/IEC/IEEE 24765:2010(E) standardin (IEEE, 2010) mukaan ohjelmiston
kaytettdvyys tarkoittaa helppousastetta, jolla kdyttdja voi oppia kadyttdmaan
jarjestelmdd tai komponenttia, laatia syotteitd ja tulkita jarjestelmén tai kom-
ponentin tuottamaa tietoa. Komarkovan, Jakoubekin ja Hubin (2009) mukaan
kadytettavyys tarkoittaa sitd missd méaérin jarjestelméa on kéteva ja helppo kayt-
tdd. Formaalisti se voidaan maéritelld todenndkoisyydeksi sille ettei kayttdja
kohtaa ongelmia kayttoliittymaéssd suorittaessaan tiettyd toimenpidetta.

Paikkatietojdrjestelmien yleistyessd on paikkatietoyhteis¢ alkanut kiinnit-
tdd yhd enemmaéan huomiota ihmisen ja tietokoneen viliseen vuorovaikutukseen
(engl. human computer interaction, HCI). On yleisesti tunnistettu, ettd mitad pa-
rempi kayttoliittymd, sitd helpompaa on jarjestelmdn kdyttdaminen. Kayttoliit-
tymén suunnittelijoiden tulee huomioida kayttdjien tarpeet, taidot, tavat, tyo-
ympadristo ja -tehtdvit sekd jdrjestelmdn toiminnallisuudet. Suunnittelijoiden
haasteena on ymmartad oleelliset inhimilliset tekijdt ja kehittdd menettelytapoja
ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tehostamiseen paikkatietojar-
jestelmédssd kayttdjakeskeisen ja tehtdvdperusteisen paradigman kannalta.
(Wang, 2009.)

Nykyajan paikkatietojarjestelmissa kayttdja kayttdd jarjestelmdd graafisen
kayttoliittymdn kautta, kuten my6s taman tutkimuksen tapauksessa tullaan
kayttamdaan. Kayttdja syottdd kyselyn valitsemalla tietyn tekstin tai ikonin vali-
kosta, kirjoittamalla tekstid sille varattuun kenttdén tai osoittamalla tiettyd ob-
koita tai grafiikkaa. Hyddynnettdessa taimankaltaisia visuaalisia kayttoliittymid,
kayttdja manipuloi suoraan jdrjestelmdn komentoja ja hénelle voidaan esittda
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vihjeitd ja opasteita, kuten grafiikkaa, valikoita, ikoneja tai osoittimia, suoraan
kayttoliittymastd. Ndin ollen kayttdjan ei tarvitse muistaa lukuisia eri komento-
ja ja niiden parametreja kuten komentopohjaista kayttoliittyméaa kaytettdessa.
(Wang, 2009.)

Komarkovan ym. (2009) tekemaéssd tapaustutkimuksessa tutkittiin kolmen
Internetissd toimivan paikkatietojdrjestelman kaytettavyyttd kayttdjakyselyn
muodossa. Tavoitteena oli selvittdd kdytettdavyysongelmia, kayttdjien yksityis-
kohtaisia toiveita ja mieltymyksid kayttoliittymdan suhteen sekd ndiden pohjalta
kartoittaa jarjestelméan vaatimuksia. Tédtd varten vertailuun valittiin kolme toi-
sistaan poikkeavaa sovellusta. Sovelluksen tuottaman tiedon laatua ei arvioitu.
Vertailuun valittiin seuraavat karttasovellukset:

e Mapy.cz (ks. Mapy, n.d.), koko maan kattava kaupallinen karttasovellus,
joka esittdd nahtdavyyksid ja mielenkiinnonkohteita karttapohjalla.

e Pilsen Region (ks. Pilsen Region, n.d.), julkishallinnon ylldpitdima interak-
tiivinen kartta Pilsenin alueesta.

e Amapy.cz (ks. Amapy, 2011.), kaupallinen kartta, joka esittdd ndahtavyyk-
sid ja mielenkiinnonkohteita karttapohjalla.

Kyselyyn vastasi 165 henkil6d, joiden arvioitiin kuuluvat kartan kohderyhmaééan.
Vastanneista 61 oli miehid ja keski-ikd 21,4 vuotta. Tutkimuksen tuloksina selvi-
si seuraavia kayttdjien mieltymyksia:

e Siniset kirjaimet valkoisella taustalla olivat mieluisimmat.

e Hakukentén tulisi sijaita verkkosivun vasemmassa yldkulmassa.

e 58,8 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd hakutulokset tulisi sijoittaa sivun
oikeaan laitaan, sille varattuun tilaan. Loput vastanneista olivat sitd miel-
td, ettd kartan tulisi ldhentyd ensisijaiseen halutulokseen ja listata muut
ilmestyvaan ponnahdusikkunaan.

o Kaikki tyokalut tulisi sijoittaa tyokalupalkkiin sivun yldareunaan (63 %).

e Suurin osa vastaajista (70,9 %) piti mahdollisuudesta valita tiettyjd data-
kerroksia paélle ja pois.

o Kaikki kartalla naytettdvissa ja valittavissa olevat elementit tulisi siséllyt-
tad vierityspalkilliseen valikkoon (84,2).

e Kartan mittakaavan tulee olla ndkyvissa kaikissa tilanteissa (66,7 %), tosin
sen sijainnista ei ollut selkedd mielipidetta.

e 77 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd verkkosivulla tulisi olla varsinaisen
kartan lisdksi pienempi, yleiskuvakartta. Sen sijainnista ei ollut selke&d
mielipidetta.

e Vastanneista 82,4 % mukaan kartalla esitetyilld kohteilla tulee olla selite.
(Komarkovan ym., 2009.)

My0s tamén tutkielman tapauksessa kdytettdvyyden ja kdyttokokemuksen rooli
on merkittdva. Hairiokarttasivu halutaan pitda riittdvan yksinkertaisena, jolloin
sinne on helppo palata, eikd kayttdjalta vaadita monimutkaisia toimenpiteita
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tietyn tiedon etsimiseksi. Kartan suunnittelussa noudatettiin pitkalti ”yksinker-
taisuus on kaunista” -periaatetta, eikd karttaa haluttu tayttdaa lukuisilla epamaa-
rdisilld symboleilla ja painikkeilla. Yksi tapa, joka mahdollisesti voisi tarjota
kayttdjille hyvan kaytettdavyyden, olisi hyodyntdd jotakin hdiriokartan kohde-
ryhmélle entuudestaan tuttua karttateknologiaa hdirickartan pohjana. Tama
olisi selked etu verrattuna kokonaan uuteen karttajdrjestelmddn. Esimerkiksi
Google karttojen hyodyntaminen tarjoaisi useimmille kayttdjille entuudestaan
tutun kdytettdvyyden seké tiedon esitystavan.

3.3 Vaatimusten madadrittely

Tdssd tutkimuksessa keskitytdan ohjelmistotuotantoprosessin alkupdan vaiheis-
ta vaatimusten maéadrittelyyn (engl. requirements specification) ja sen tehostami-
seen kdyttotapausten ja hdirictiedottamisen mallin avulla. Kdytdnnossa tarkoi-
tuksena on luoda, asiakasvaatimusten pohjalta, hdiriokartalle kadyttotapaukset.
Taman jalkeen kayttotapausten perusteella luodaan hdiriotiedottamisen malli,
jonka tarkoitus on toimia apuna varsinaisessa hdiriokartan vaatimusten méarit-
telyssd ja spesifionnissa. Vaatimusmaarittelydokumentaation luonti ei lukeudu
tamdn tutkimuksen konstruktiiviseen osioon, mutta jotta hdiridtiedottamisen
malli pystyisi tukemaan maéérittelyd mahdollisimman hyvin, on syytd luoda
katsaus my0s tahan kasitteistoon.

Vaatimusten maédrittelyvaiheessa asiakasvaatimuksia analysoidaan ja niis-
td johdetaan ohjelmistovaatimukset (engl. software requirements), jotka maarit-
televit toteutettavan jarjestelméan. Ohjelmistovaatimus termin lisdksi alan kirjal-
lisuudessa kdytetddn samasta asiasta usein termejd jdrjestelmavaatimukset, toi-
minnalliset vaatimukset tai ominaisuudet (engl. features) enemman tai vihem-
mdn synonyymeind. Madrittelyn tuotoksena luodaan dokumentti, jota kutsu-
taan toiminnalliseksi madrittelyksi (engl. functional specification). (Haikala &
Miarijarvi, 2004, 38-39.)

Toiminnallisessa méérittelyssd kuvataan ohjelmiston toiminnot, toteutuk-
selle asetetut ei-toiminnalliset vaatimukset ja rajoitukset. Toimintojen maééritte-
lyn yhteydessa maddritelldadn ohjelmistolla toteutettavat ominaisuudet, kaytto-
liittymé ja kommunikointi muiden jdrjestelmien kanssa. Ei-toiminnallisia vaa-
timuksia voivat olla esimerkiksi kdytettdvyys, vasteaika ja suoritusteho. Rajoi-
tuksia ovat esimerkiksi toteutus tietylld ohjelmointikielelld tai kédytettavissa ole-
va muistikapasiteetti. Toiminnallisuusvaatimukset kuvataan kayttotapauksina
(engl. use case) eri toimintojen hahmottamiseksi siten, ettd keskeisimmat kayt-
totilanteet kuvataan. Vaatimusten maarittelyssd on siis kysymys asiakasvaati-
musten muuntamisesta tdsmallisemmiksi ohjelmistovaatimuksiksi. Asiakkaan
roolissa voi markkinavetoisissa projekteissa toimia esimerkiksi yrityksen mark-
kinointi- tai kehitysjaostot, riippuen siitd mitd ohjelmistotuotteen tulee tai ei
tule tehdd. Usein vaatimusmaddrittelydokumentin lisdksi laaditaan tarvittaessa
erillinen vaatimusten madrittely dokumentti, jossa kuvataan vaatimukset mah-
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dollisimman selkokielisesti ilman teknistd sanastoa. (Haikala & Marijdrvi, 2004,
39; JHS 173, 2009, 13.)

Vaatimusten madaérittelyn lopputuloksena tulee eri osapuolten saavuttaa
aito ja yhteinen ymmarrys tietojdrjestelmén tulevasta toiminnasta. Tama vaihe
edellyttdd osapuolten vililldi kompromisseja ja sovittelua usein ristiriitaisten
intressien, resurssien tai aikataulun takia. Yrityksen ylimmén johdon sitoutta-
minen ja siten tarvittavien resurssien varmistaminen on olennaista, silld ilman
sitd ei eri osapuolten vilinen sovittelu riitd. (JHS 173, 2009, 13.)

Toimeksiantajayrityksen ohjeistuksessa (IT Process Description, 2009, 4)
vaatimusten maédrittelyn tarkoitus on analysoida liiketoimintavaatimuksia ja
madritelld vaaditut jarjestelmdvaatimukset. Vaatimukset tulee esittdd muodos-
sa, joka on toteuttajien, esimerkiksi alihankkijoiden, ja kehitystiimin ymmarret-
tavissd. Termien: vaatimus, ohjelmistovaatimus, ominaisuus ja ohjelmiston toi-
minnot, kdytolle ei ole olemassa mitddn yleisesti vakiintunutta kdytantod ja
niinpd niiden kdytto saattaa vaikuttaa sekavalta. Tdssd tutkimuksessa hyodyn-
netddn Haikalan ja Mdrijarven (2004, 39) médritelmdd, jonka mukaan termi vaa-
timus on yleisnimitys, jolla viitataan tietyn ohjelmistotyon vaiheen syotteisiin.
Esimerkiksi toiminnallinen madrittely sisdltdd suunnitteluvaiheen vaatimukset.
Asiakasvaatimus mielletddn tarkoittamaan asiakkaan ongelmaa eli taméan tutki-
muksen tapauksessa laajakaistaverkon hdiritiedon esittamistd karttapohjalla
Internetissd. Tdstd syystd asiakas haluaa karttaan ominaisuuden, esimerkiksi:
tietyn sijainnin haku osoitetiedon perusteella. Ominaisuus toteutetaan joukolla
jarjestelméan toimintoja, joista yksi voisi olla esimerkiksi: siirry ja ldhennd kart-
tandkymad kayttdjan syottdiméddn osoitteeseen. Ominaisuus mielletdédn siis toi-
mintoa ylemman tason kuvaukseksi ja sithen voi liittyd useita toimintoja. Toi-
saalta yksi toiminto voi liittyd myos useaan ominaisuuteen. Ohjelmistovaatimus
mielletddn yleisnimitykseksi asioille, jotka kirjataan toiminnalliseen maéaéritte-
lyyn. Se siis pitdd sisdllddn sekd toiminnot ettd ominaisuudet.

3.3.1 Kiyttotapaukset

Kayttotapauksilla kuvataan suunniteltavan jarjestelmén toiminnallisuutta, kun
kayttdja suorittaa tietyn toimenpiteen. Jokaiseen kayttotapaukseen liittyy yksi
tai useampia kayttdjaryhmis, jotka voivat tapauksen suorittaa. Kayttotapaus
alkaa aina kéayttdjan aloitteesta ja pdattyy, kun kayttdja saa haluamansa tehta-
vidkokonaisuuden suoritettua. Kayttotapaukset ovat ohjelmistovaatimusten
madrittelyssd kdytettdvien skenaarioiden yleisin muoto. Ne ovat tehokas keino
tarjota konteksti vaatimusten koostamiseen. (Haikala & Marijarvi, 2004, 157-162;
Bourque & Dupuis, 2004.) Hyvéan kdyttotapauksen tunnusmerkkeja ovat Haika-
lan ja Mérijarven (2004, 157-162) mukaan:

e Ymmiirrettivyys. Kdyttotapausten on oltava asiakkaan ja jarjestelmén tule-
vien kdyttdjien ymmarrettavissa.

o Kuwvaa asiakasvaatimuksia. Kdyttotapauksia laadittaessa on valtettdva otta-
masta turhaan kantaa jdrjestelman tekniseen toteutukseen.
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o Testattavuus. Kayttotapaukset luovat pohjan jdrjestelmdn testaukselle.
Kayttotapauksen on muodostettava kokonaisuus, joka voidaan ajaa tes-
tausvaiheessa yhtend testitapauksena.

o Koko ja tarkkuus. Kdyttotapaus ei saa olla liian laaja. Kayttotapauksissa
kuvataan vain tdarkeimmait tapaukset, eikd kaikkia yksityiskohtia voida
ottaa huomioon.

Kayttotapausten tarkein rooli on toimia kommunikointivélineend kaikkien pro-
jektiin osallistuvien tahojen kesken kartoitettaessa asiakasvaatimuksia ja kuvail-
taessa niitd ohjelmistovaatimuksiksi. (Haikala & Marijarvi, 2004, 157-162.)

Kayttotapausten tarkoitus on maddritelld kuinka ohjelmiston tulisi olla
vuorovaikutuksessa kayttdjien ja muiden ohjelmistojen kanssa. Kayttotapaus-
malli koostuu useimmiten kéyttotapauskaaviosta ja kdyttotapausdiagrammista,
jotka luodaan hyodyntden UML (Unified Modeling Language) mallinnusta.
Ogata ja Matsuura (2010) tunnistavat kayttotapausldhtoisessd vaatimusanalyy-
sissd kaksi huomattavaa etua. Ensinndkin, kdyttotapaukset laaditaan luonnolli-
sella kielelld vilttden teknistd sanastoa, jolloin asiakkaan on mahdollista ym-
mértdd jdrjestelmédn toiminnallisuutta helpommin. Toiseksi, kadyttotapausten
tulee keskittyd vuorovaikutuksen mallintamiseen, ndin ollen ne sisdltavat pal-
jon keskeisid vaatimuksia, jotka puolestaan toimivat perustana kayttoliittymalle,
suorituskyvylle, dataformaatille ja liiketoimintavaatimuksille.

Padsdantoisesti toimeksiantajayrityksen isommissa hankkeissa ja projek-
teissa suunnittelutyd kdynnistetdan kayttotapauksista. Ensin mietitddn missa eri
kayttotapauksissa suunniteltavaa jarjestelmdd tullaan kayttamdaan. Kayttotapa-
usten avulla projektiryhmaé pyrkii hahmottamaan mité jarjestelmaltd halutaan ja
miten sitd on ajateltu kdytettdvan. Samalla se on todella hyodyllinen alihankki-
joille koodaustyon aloituksessa ja testaajille testitapausten laadinnassa.

3.3.2 Ohjelmistovaatimukset

Ohjelmistovaatimukset ilmaisevat ohjelmistotuotteelle asetetut tarpeet ja rajoit-
teet, jotka vaikuttavat tietyn reaalimaailman ongelman ratkaisuun. Tdssd yh-
teydessd kdytetdan usein vaatimustenhallinnan (engl. requirements engineering)
termid, jolla viitataan ohjelmistovaatimusten systemaattiseen hallintaan ja késit-
telyyn. (Bourque & Dupuis, 2004.)

ISO/IEC/IEEE 24765:2010(E) standardin (IEEE, 2010) mukaan termi oh-
jelmistovaatimus kuvaa (1) kadyttdjan ohjelmistolta tarvitsemaa tilaa tai kykyad
ratkaista tietty ongelma tai saavuttaa tietty tavoite. (2) Tilaa tai kyky4, joka jar-
jestelmén, sen komponentin, tuotteen tai palvelun tulee saavuttaa tai olla mah-
dollista saavuttaa tayttddkseen sopimus, standardi, méaritelma tai jokin toinen
virallisesti laadittu asiakirja. (3) Dokumentoitua esitysta tilasta tai kyvystd, ku-
ten kohdissa (1) ja (2). (4) Tilaa tai kyky4, joka jdrjestelmédn, sen komponentin,
tuotteen tai palvelun tulee saavuttaa tai olla mahdollista saavuttaa tayttddkseen
sopimus, standardi, médédritelmd tai jokin toinen virallisesti laadittu asiakirja.
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Vaatimukset sisdltdvit sponsorin, asiakkaan, ja muiden sidosryhmien maaralli-
set ja dokumentoidut tarpeet, tahtotilat ja odotukset.

Ohjelmistovaatimusten olennainen ominaisuus on, ettd niiden tulee olla
tarkistettavissa. Sekd ohjelmiston vaatimusten laadinnasta ettd ohjelmiston laa-
dusta vastaavien henkiloiden tulee varmistaa, ettd vaatimukset voidaan tarkis-
taa ennalta maédritettyjen resurssien puitteissa. Vaatimuksilla on myods muita
piirteitd kayttdytymiseen liittyvien ominaisuuksien lisdksi. Ne voidaan luokitel-
la myos tarkeyden mukaan, jolloin mahdollistetaan kompromissien tekeminen,
mikdli kdytettdvissd olevien resurssien rajat uhkaavat tulla vastaan. Lisdksi pro-
jektin edistymistd voidaan seurata statusarvoltaan korkeammin luokiteltujen
vaatimusten osalta. Tyypillisesti vaatimukset yksiloidddn, jotta niitd voidaan
hallinnoida ldpi ohjelmiston elinkaaren. (Bourque & Dupuis, 2004.)

Toimeksiantajayrityksen ohjeistuksen (IT Process Description, 2009, 4)
mukaan vaatimukset mddrittelevit mitd jarjestelmén tulisi tehdd. Vaatimukset
maédrittelevéat projektin tavoitteen ja kriteerit lopullisen tuotoksen hyvaksynnal-
le ja validoinnille toimituksen yhteydessa.

3.3.3 Vaatimusten analysointi

ISO/IEC/IEEE 24765:2010(E) standardin (IEEE, 2010) mukaan vaatimusten ana-
lysointi (engl. requirments analysis) tarkoittaa asiakasvaatimusten tutkimis- ja
jalostusprosessia, jonka avulla on tarkoitus mddritelld jarjestelmd-, ohjelmisto-
tai laitteistovaatimukset. Vaatimusten analysoinnin tavoitteena on havaita ja
ratkaista vaatimuksissa esiintyvid konflikteja sekd 16ytdd ohjelmiston rajat ja
vaikutus ympdristoonsd. (Bourque & Dupuis, 2004.)

Vaatimusten analysoinnissa keskitytddn arvioimaan laadittujen vaatimus-
ten laatua. Vaatimusanalyysin avulla on tarkoitus havaita mahdollisia vaa-
rinymmarryksid ja seikkoja, joita ei ole aiemmissa vaiheissa madritelty riittavan
tarkalla tasolla. Vaatimusanalyysin avulla pyritddn ymmartamaan vaatimuksia,
niiden vaikutuksia ja suhteita paremmin. Vaatimusten priorisoinnin-, visu-
alisoinnin- ja eri analyysitekniikoiden avulla pyritddn valitsemaan mahdolli-
simman hyva joukko vaatimuksia toteutettavaksi. (Cheng & Atlee, 2007.)

Tamdn tutkielman tapauksessa kayttotapausten pohjalta tullaan johta-
maan hdiridtiedottamisen malli, jonka tarkoitus on toimia ikddn kuin vaatimus-
ten analyysitekniikkana, tarkoituksena on tuoda nidkemysta ja vaihtoehtoja hai-
ridtiedon esittdmiseksi. Varsinainen vaatimusten analysointi ei lukeudu taméan
tutkimuksen aihealueeseen, pikemminkin tarkoituksena on tuottaa materiaalia
analyysid varten.

3.3.4 Hiiriotiedottamisen malli

On yleisesti tunnistettu, ettd yksi suurimmista syistd ohjelmistokehitysprojekti-
en epdonnistumiselle on epdselvyys tai puutteellisuus asiakasvaatimuksissa.
Ogata ja Matsuura (2010) tunnistavat kolme p&dasiallista ongelmaa liittyen vaa-
timusten maddrittelyyn ja sen yhteydessd kdytdvaan vuorovaikutukseen asiak-
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kaan ja kehittdjien valilld. (1) Vaikkakin asiakkaat pystyvat ymmartamaan vaa-
timusten madrittelyssd kaytettavad ei-teknistd sanastoa, saattaa heidédn olla vai-
keaa ymmartdd tarkasti sitd kokonaisuutta miten jdrjestelméd toimii annettujen
ehtojen mukaan. (2) Luonnollisen kielen kdyttdminen vaatimusten madrittelys-
sd saattaa johtaa asiakkaiden ja kehittdjien vaihteleviin tulkintoihin jadrjestelmas-
td ja sen toiminnasta, aiheuttaen vaadrinkasityksid ja epdselvyytta. (3) Kehittdjien
on hankala johtaa madrittelyssa kaytettavia luokkia luonnollisenkielen termeis-
td, silld ndmd termit voivat viitata tietyn kasitteen eri instansseihin. Naiden
haasteiden selvittdmiseksi voidaan hyodyntda eri vaatimusten analysointitapoja.
Kayttoliittymaprototyyppien tekeminen on yksi tdllainen vaatimusten ana-
lysointitekniikka, jonka avulla tiettyd ndkokohtaa jdrjestelmastd, kuten kaytto-
liittymdd, voidaan kuvata helpommin ymmarrettdvaksi. (Ogata & Matsuura,
2010.)

Mooren (2003) mukaan graafisten kayttoliittymien kayton yleistyminen
Microsoft Windowsin ja Macintosh OS:n my6td on jo niin yleistd, ettd voidaan
puhua niiden muodostamasta uudesta visuaalisesta kielestd, graafisten kaytto-
liittymien kielestd (engl. language of the GUI). Ihmiset, jotka usein kayttavit
graafisia kayttoliittymid ymmartavat tatd kieltd. Graafisten kadyttoliittymien kie-
li mahdollistaa yhtendisemman kommunikoinnin asiakkaan, loppukayttdjien ja
kehittdjien vaélilld. Sanastona voidaan tdlloin kédyttdd graafisten kayttoliittymien
ja niiden elementtien sanastoa, kuten esimerkiksi termejd alasvetovalikko tai
vélilehti. Tdméd auttaa kehittdjid vaatimusten analysoinnissa. Lisdksi kehittdjat
voivat mddritelld miten asiakkaiden tai loppukéyttdjien sanasto sopii heiddn
kasitykseensd ympaéristostd. Graafisten kayttoliittymien kieli helpottaa siirta-
madn nditd kasitteitd loppukayttdjiltd kehittdjille, jolloin viltetddn teknisen sa-
naston ja tekstimuotoisen viestinndn ongelmia vaatimusten méarittelyssa.

Hyodyntamailld graafisten kayttoliittymien kieltd, kdyttoliittymdn raken-
tamisesta tulee tapa, jonka avulla loppukéyttdjat kommunikoivat toiveitaan ja
tavoitteitaan ohjelmistolta. T&lld tavalla on mahdollista vélittdd tietoa, joka
muuten saattaisi olla vaikea ilmaista tekstissd. Pelkkd visuaalinen ldhestymista-
pa viestintddn saattaa olla my0s riittdméaton. Ndin ollen sitd voidaan tukea liit-
tamalld tekstimuotoista argumentointia graafisten artefaktien yhteyteen, mah-
dollistaen laajempialainen viestintd molempien tapojen vahvuuksia hyodynta-
en. (Moore, 2003.)

Voidaan olla montaa mieltd siitd liittyvatko loppukayttdjien hahmottele-
mat kayttoliittymdkuvat enemmaénkin suunnitteluvaiheen tehtdviin kuin vaa-
tavallaan samalla suunnittelevat kayttoliittymédd, ei suurimmalla osalla heista
ole sen kummempaa taitoa tai koulutusta sithen. Kuitenkin, riippumatta suun-
nittelun laadusta, he luovat kayttoliittymid, jotka voidaan kddnteisen suunnitte-
lun avulla johtaa vaatimuksiksi. Hyodyntamailld graafisten kayttoliittymien
kieltd on loppukéyttdjien mahdollista viestid nditd vaatimuksia kehitt&jille. Ta-
mé tulisi ndhdd enneminkin vaatimusten koostamisena kuin lopullisen kaytto-
liittymé&n suunnitteluna. (Moore, 2003.)
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Tassd tutkimuksessa hdiritiedottamisen malli tarkoittaa muutamia oleel-
lisimpia, kirjoittajan itse luomia, kayttoliittymékuvia, jotka johdetaan kirjalli-
suuskatsauksen, asiakasvaatimusten, kdyttotapausten ja projektin asiantuntija-
ryhmaén havaintojen pohjalta. Néitd kuvia avataan lukijalle my6s tekstimuodos-
sa, kuvaamalla mahdollisimman selke&sti miksi on paadytty esittaméaan hairio-
tietoa kuvissa ndkyvalld tavalla. Tamdn tutkimuksen tapauksessa tutkija itse
edustaa projektiryhmddn kuuluvien asiakaspalvelun edustajien puolesta lop-
pukdyttdjien ndkokulmaa hahmotellessaan kayttoliittymékuvia. Tavoitteena
tuoda vaatimusten mddrittelyyn ndkemystd asiakkaan ndkokulmasta kuvaa-
malla miten hdirittietoa tulisi esittdd karttapohjalla sekd visuaalisesti ettd teks-
timuodossa. Tdlld tavalla mahdollistetaan laajempialainen viestintd loppukéyt-
tdjien toiveiden ja tahtotilojen esittdmiseen, mahdollistaen sellaisten asioiden
kuvaaminen, joka voi olla tekstimuotoisesti hankalaa. Héiritiedottamisen mal-
lin ja sen sisdltamien kayttoliittymédkuvien analysointi ja niiden johtaminen vaa-
timuksiksi ei sisdlly taméan tutkimuksen konstruktiiviseen osioon.

3.4 Yhteenveto

Paikkatietojdrjestelmien kaytto eri konteksteissa on yleistynyt teknologian ke-
hittymisen myo6td huomattavasti viime vuosina. Yleisimmin paikkatietojarjes-
telmid hyodynnetddn muun muassa maankdyton suunnittelussa, sddtiedotuk-
sessa, maa- ja metsitaloudessa, liikenteen ja logistiikan suunnittelussa seka na-
vigointi- ja karttapalveluissa, lisdksi niitd hyodynnetdan muun muassa rikosten,
epidemioiden sekd sdhkokatkosten seurannassa ja valvonnassa. Hairiotiedot-
taminen on suhteellisen uusi paikkatietojdrjestelmien sovellusalue, mutta sopii
hyvin esimerkiksi myos sahko- ja laajakaistaverkon hairitiedotuskanavaksi.

Tdssd luvussa esiteltiin kolme erilaista paikkatietojdrjestelmad, joista kaksi
oli sdhkoyhtividen hdiriokarttoja ja yksi teleyhtion hdiriokartta. Héairictiedon
esitystavat olivat hyvin samankaltaiset siahko- ja laajakaistaverkon héiriokar-
toissa. Hdiriotiedon esittdmiseen on monia tapoja, riippuen muun muassa siité
milld perusteella vika kohdistetaan tiettyyn sijaintiin, millaista varikoodausta ja
symboleita tai ikoneja hiiriotiedon esittdimiseen kadytetddn ja miten vian vaiku-
tusaluetta kuvataan. Oleellista on huomioida my6s viestintdprosessi toiseen
suuntaan eli asiakkaalta yritykselle.

Taman tutkielman painopisteiden osalta paikkatietojdrjestelmit noudatta-
vat samoja laadun ja tietosisdllon sekd kdytettdavyyden ja kdyttokokemuksen
maédritelmid kuin muutkin tietojdrjestelmat. Ohjelmiston laatu voidaan jakaa
sisdiseen ja ulkoiseen laatuun, jossa sisdinen laatu tarkoittaa tuotetun datan ja
niin sanotun tdydellisen tai ihanteellisen datan eroa. Tillainen laadun maééri-
telmd vihjaa, ettei tuotettu data ole taydellistd, ja ettd se eroaa siitd datasta mita
olisi pitanyt tuottaa. Ulkoinen laatu taas viittaa ohjelmiston kayttokelpoisuu-
teen tai sen soveltuvuuteen tiettyyn tarkoitukseen. Tama antaa ymmartas, ettei
laatu ole absoluuttinen vaan sama ohjelmisto voi olla erilaatuinen eri kayttégjille,
riippuen siitd mitd he arvostavat. Tdssd tutkielmassa paikkatiedon laatua tar-
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kastellaan asiakasldhtoisestd ndkokulmasta. N&in ollen keskitytddn enemman-
kin hdirickartan ulkoisen laadun varmistamiseen mdadrittelyvaiheessa. Paikka-
tiedon ndkokulmasta asiakaskeskeisessd laadussa korostetaan tietoaineiston
soveltuvuutta tiettyyn kayttotarkoitukseen. Tavoitteena siis ei ole tuottaa vir-
heetontd ja erinomaista tietoaineistoa, vaan pikemminkin asiakkaan kayttoti-
lanne ja -tarve madrittelevat alueen, johon laadun on sovittava.

Jarjestelmén kdytettavyyden ja kdyttokokemuksen tulee olla kaiken perus-
ta. Paikkatietojdrjestelmien yleistyessd on alettu enenevassda madrin kiinnittaa
huomiota ihmisen ja tietokoneen véliseen vuorovaikutukseen. Kayttoliittyman
suunnittelussa tulee huomioida kéyttdjien tarpeet, taidot, tavat, tydymparisto ja
-tehtdvat sekd jdrjestelmdn toiminnallisuudet. Suunnittelijoiden haasteena on
ymmadrtdd oleelliset inhimilliset tekijdt ja kehittdd menettelytapoja ihmisen ja
tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen tehostamiseen paikkatietojadrjestelman
avulla.

Tdssd tutkimuksessa keskitytddn ohjelmistotuotantoprosessin alkupddn
vaiheista vaatimusten mddrittelyyn. Vaatimusten maéérittelyvaiheessa asiakas-
vaatimuksia analysoidaan ja niistd johdetaan ohjelmistovaatimukset, jotka maa-
rittelevét toteutettavan jdrjestelmédn. Padsddntoisesti yrityksen isommissa pro-
jekteissa suunnittelutyd kdaynnistetddn kayttotapauksista. Kdyttotapausten tar-
kein rooli on toimia kommunikointivilineend kaikkien projektiin osallistuvien
tahojen kesken kartoitettaessa asiakasvaatimuksia ja kuvailtaessa niitd ohjelmis-
tovaatimuksiksi. On yleisesti tunnistettu, ettd yksi suurimmista syistd ohjelmis-
tokehitysprojektien epdonnistumiselle on epéselvyys tai puutteellisuus asiakas-
vaatimuksissa. Kayttoliittyméprototyyppien, tdmén tutkimuksen tapauksessa
héiriotiedottamisen mallin, tekeminen on yksi vaatimusten analysointitekniik-
ka, jonka avulla tiettyd ndkokohtaa jarjestelmastd, kuten kayttoliittymas, voi-
daan kuvata helpommin ymmarrettavaksi. Hairitiedottamisen malli tarkoittaa
muutamia oleellisimpia, tutkijan itse luomia, kayttoliittymédkuvia, jotka johde-
taan kirjallisuuskatsauksen, asiakasvaatimusten, kadyttotapausten ja projektin
asiantuntijaryhmén havaintojen pohjalta. Nditd kuvia avataan lukijalle myos
tekstimuodossa, kuvaamalla mahdollisimman selkeésti miksi on padadytty esit-
tamaan hairictietoa kuvissa nakyvalld tavalla. Taméan tutkimuksen tapauksessa
tutkija itse edustaa projektiryhmaan kuuluvien asiakaspalvelun edustajien puo-
lesta loppukayttdjien ndkokulmaa hahmotellessaan kayttoliittymékuvia. Tavoit-
teena tuoda vaatimusten maéadrittelyyn nakemystd asiakkaan ndkokulmasta ku-
vaamalla miten héiridtietoa tulisi esittdd karttapohjalla sekd visuaalisesti ettd
tekstimuodossa.
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4 Toimeksiantajayrityksen toimintamallit ja projektit

Téassd luvussa kuvataan lyhyesti toimeksiantajayrityksessd kédytossd olevat ja
taman tutkimuksen tapaukseen oleellisimmin liittyvat toimintamallit. Liséaksi
luvussa esitellddn lyhyesti tapaustutkimukseen liittyvét projektit ja kuvataan jo
olemassa olevat jarjestelmit, joista kerdtddan hdiriokartalla nadytettava tieto.

4.1 ITIL - Palveluiden hallinta ja johtaminen

Yrityksen palveluiden hallinta ja johtaminen pohjautuu ITIL kirjastoon. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) koostuu hyviksi havaittujen ja
kayttokelpoisten parhaiden kaytdntojen viitekehyksestd IT-palveluiden hallin-
taan ja johtamiseen. ITIL viitekehystd voi hyodyntdad erikokoiset, eri puolilla
maailmaa toimivat organisaatiot tehostaakseen ja vahvistaakseen palveluidensa
hallintaa. ITIL viitekehyksen tavoite on tarjota palveluita organisaatiolle, jotka
ovat tarkoitukseen sopivia, vakaita ja luotettavia toimittajia. ISO/IEC 20000
standardi tarjoaa virallisia ja universaaleja standardeja organisaatioille, jotka
haluavat tarkistuttaa ja sertifioida palvelunhallintansa. Siind missd ISO/IEC
20000 on standardi, joka saavutetaan ja jota ylldpidetddn, ITIL tarjoaa rungon,
jonka avulla saavuttaa tuo standardi. (Adams, Cartlidge, Ashley, Stuart, Sower-
by & Windebank, 2009, 8; Cannon & Wheeldon, 2007, 5.) ITIL kirjasto koostuu
seuraavista osista:

e ITIL ydin: parhaiden kdytantojen ohjeistuksia kaikenlaisille organisaati-
oille, jotka tarjoavat palveluita liiketoimintanaan.

e I[TIL tdaydentdva ohjeistus: tdydentdvid julkaisuja eri teollisuudenaloille,
organisaatiotyypeille ja toimintamalleille seka teknologia arkkitehtuureil-
le.
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ITIL ydin (kuvio 7) koostuu viidestd julkaisusta, joista jokainen tarjoaa tarvitta-
vaa ohjeistusta yhtendiseen ldhestymistapaan, jota ISO/IEC 20000 standardin
madrittelyssd vaaditaan:

Palvelustrategia (engl. service strategy)

Palvelusuunnittelu (engl. service design)

Palvelutransitio (engl. service transition)

Palvelutuotanto (engl. service operation)

e Jatkuva palvelun parantaminen (engl. continual service improvement)

=p
=)

Jatkuva
palvelun
parantaminen

Palvelustrategia

KUVIO 7 ITIL ydin (Cannon & Wheeldon, 2007, 5).

Ydin muodostaa elinkaaren. Se on iteratiivinen ja moniulotteinen. Ytimen tar-
koitus on varmistaa, ettd organisaatioilla on valmius hyodyntdad voimavarojaan
tietyltd alueelta, oppiakseen ja parantaakseen toisia. Ydin tarjoaa rakennetta,
vakautta ja voimaa palveluhallintaan esittden vahvoja periaatteita, metodeja ja
tyokaluja. Tamé palvelee sijoitusten suojaamista ja tarjoaa tarvittavan perustan
arvioinnille, oppimiselle ja kehitykselle. (Cannon & Wheeldon, 2007, 5.)

ITIL:n ohjeistuksia voidaan sovittaa hyodynnettdviksi erilaisiin liike-
elamdymparistoihin ja organisaatiollisiin strategioihin. Tdydentdvad ohjeistus
tarjoaa joustavuutta ja liikkkumavaraa ytimen taytantoonpanoksi monenlaisissa
ympdristoissd. ITIL:id soveltavat voivat valita tdydentdvad ohjeistusta tarpeen
mukaan saadakseen ytimelle tarpeeksi vetovoimaa tai pitoa valitussa liiketoi-
mintaympadristossd, samaan tapaan kuin renkaat valitaan ajoneuvolle: tyypin,
tarkoituksen ja tien kunnon mukaan. Ndin lisdtddn osaamispddoman kestavyyt-
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td ja siirrettavyyttd sekd suojataan panostuksia palveluhallinnan voimavaroihin.
(Cannon & Wheeldon, 2007, 5.)

Palvelustrategiaohjeistus tarjoaa opastusta kuinka suunnitella, kehittdd ja
ottaa kdyttoon palveluiden hallinta, ei ainoastaan organisaatiollisena vaan
myds strategisena voimavarana. Palvelustrategiaohjeistus késittelee muun mu-
assa markkinoiden kehittymistd, palveluvoimavaroja, varainhoitoa, palvelu-
portfolion hallintaa, strategisia riskejd ja organisaation kehittamistd. Ndiden
ohjeiden avulla organisaatiot asettavat toiminnalleen tavoitteita ja odotuksia
suhteessa asiakkaisiin ja markkinoihin sekd tunnistaakseen, valitakseen ja prio-
risoidakseen mahdollisuuksia. Palvelustrategialla halutaan varmistaa, ettd or-
ganisaatiot ovat valmiita kasittelem&ddn kustannukset ja riskit, jotka liittyvét
heidédn palveluportfolioihinsa ja ovat valmiita toiminnalliseen tehokkuuteen ja
suorituskykyyn. (Igbal & Nieves, 2007, 6-12.)

Palvelusuunnittelu tarjoaa ohjeistusta suunnitteluun sekd palveluiden ja
palveluiden hallintaprosessien kehittdmiseen. Se kattaa suunnitteluperiaatteet
ja metodit strategisten tavoitteiden muuntamiseen palveluportfolioiksi ja -
voimavaroiksi. Palvelusuunnittelun laajuus ei rajoitu vain uusiin palveluihin.
Se sisdltdd tarvittavat muutokset ja parannukset palvelun asiakkaille tuoman
arvon nostolle tai sdilyttimiselle palveluiden elinkaaressa, palvelun jatkuvuu-
dessa, palvelutasojen saavuttamisessa sekd standardien ja vaatimusten saavut-
tamisessa. Palvelusuunnittelun tavoitteena on ohjeistaa organisaatioita kehit-
taimddn suunnitteluvoimavarojaan palveluiden hallintaan. (Cannon & Wheel-
don, 2007, 6.)

Palvelutransitio ohjeistaa kehittim&an ja parantamaan valmiuksia muun-
taa uudet ja muuttuneet palvelut osaksi liiketoimintaa. Kdytdnnossa tima vaihe
opastaa kuinka palvelusuunnitteluun koodatut palvelustrategian vaatimukset
voidaan tehokkaasti toteuttaa palvelutuotannossa, samalla halliten epdonnis-
tumisen ja hdiriotekijoiden riskid. Palvelutransitio-ohjeistus yhdistelee kdytan-
tojd julkistamisen, ohjelmoinnin sekd riskien hallinnasta ja sijoittaa ne kaytan-
non palveluiden hallinnan kontekstiin. Lisdksi se opastaa hallitsemaan palve-
luiden muutoksiin ja palveluiden hallintaprosesseihin liittyvda monimutkai-
suutta, jolla estettddn mahdolliset epdtoivotut seuraukset mahdollistaen kuiten-
kin innovointi. (Cannon & Wheeldon, 2007, 6.)

Palvelutuotanto sisdltdd ohjeistuksen tehokkuuden saavuttamiseksi seka
palveluiden toimituksen ja tukitoiminnan tehostamisen, jolla varmistetaan ar-
von tuottaminen asiakkaalle ja palveluntarjoajalle. Strategiset tavoitteet toteute-
taan varsinaisesti palvelutuotanto vaiheessa, joka tekee tédstd vaiheesta erittdin
kriittisen voimavaran palveluiden elinkaaressa. Opastuksessa huomioidaan
kuinka sdilyttdd tasapaino palvelutuotannossa, samalla mahdollistaen muutok-
set suunnittelussa, skaalattavuudessa, laajuudessa ja palvelutasoissa. Organi-
saatioille tarjotaan yksityiskohtaiset prosessiohjeet, metodit ja tyokalut, joita
hyodyntdd kahdesta hallintandkokulmasta: reaktiivinen ja proaktiivinen. ITIL
viitekehystd hyodyntéville tarjotaan tietdimystd, joka mahdollistaa parempien
pddtosten teon palvelusaatavuuden hallinnan, kysynnidn seurannan, kapasitee-
tin kdyttdasteen optimoinnin, toiminnan aikatauluttamisen ja virheiden korja-
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uksen saralla. Ohjeistusta toiminnan tukemiseksi tarjotaan uusien mallien ja
arkkitehtuurien, kuten jaettujen palveluiden, web-palveluiden ja mobiilikau-
pankdynnin kautta. (Cannon & Wheeldon, 2007, 6.)

Jatkuva palvelun parantaminen tarjoaa ohjeistusta arvon tuottamiseksi ja
yllapitamiseksi asiakkaan nakokulmasta paremman palveluiden suunnittelun,
kayttoonoton ja toiminnan kautta. Jatkuvassa palvelun parantamisessa yhdistel-
ladn periaatteita, kdytdanteitd ja metodeja laadun hallinnasta, muutoksen halli-
nasta ja voimavarojen parantamisesta. Organisaatiot oppivat kuinka tehda pa-
rannuksia palvelun laatuun, toiminnan tehokkuuteen ja liiketoiminnan jatku-
vuuteen. Ohjeistus auttaa yhdistamé&dn parannustoimenpiteet ja tulokset palve-
lustrategiaan, palvelusuunnitteluun ja palvelutransitioon. Tédssd vaiheessa pe-
rustetaan, ISO/IEC 20000 standardissa mddriteltyyn: suunnittele, luo, tarkista ja
toimi (engl. PDCA) -sykliin perustuva palautejdrjestelmd, jonka avulla kyetdan
vastaanottamaan muutostietoa mistd tahansa suunnittelundkokulmasta.
(Adams ym., 2009, 162.)

ITIL viitekehyksen (Cannon & Wheeldon, 2007, 157-161) mukaan monet
organisaatiot kokevat hyodylliseksi tarjota itsepalveluita (engl. Self-Help) asi-
akkailleen. Ongelmien hallinnan tukityokaluna tai HelpDesk-tyokaluna itse-
palvelu ndhdddn usein kaikkein kustannustehokkaimpana ja tarkoitukseen
parhaiten soveltuvana keinona tarjota asiakkaille jonkinlainen automatisoitu
tyokalu ongelmatilanteiden varalle. Tyokalun avulla asiakkaat voivat etsid ja
sisdistdd tietoa, jolla he voivat ratkaista itse omat ongelmansa. Organisaation
muun teknologian tulee nédin ollen tukea tdtd mahdollisuutta jonkin webpohjai-
sen front-end kayttoliittyman avulla, joka taas mahdollistaa verkkosivujen méa-
rittelyn tarjoten valikkopohjaisen skaalan “oma apu” toimintoja ja palvelupyyn-
tojd. Nama ovat suoraan kytkoksissd organisaation back-end prosessien hallin-
tajdrjestelmddn tai jdrjestelmiin. Ideaalitilanteessa palvelu toimisi esimerkiksi
Internetissd ymparivuorokauden ja pohjautuisi seuraavanlaiseen valikkoraken-
teeseen:

e Useimmin kysytyt kysymykset ja ratkaisut.

o Kiyttoohjeet sivuston eri toimintoihin.

o Tiedotepalvelu, joka sisdltdd yksityiskohtaista tietoa meneillddn olevista
ongelmista ja niiden arvioiduista korjausajoista.

e Salasanan vaihtomahdollisuus.

e Oheisohjelmien lataus, poisto ja korjaus mahdollisuus.

e Etukdteistiedotteet suunnitelluista palvelukatkoksista tai huoltotoistad.
(Cannon & Wheeldon, 2007, 157-161.)

On huomioitava, etteivit toteutukseen valitut itsepalvelutoiminnot ole liian
edistyksellisid keskivertokayttdjdlle, ja ettei kdyttdjien tietoturva ole uhattuna
tiedon tai kokemuksen puutteen vuoksi. Kokeneemmille kéyttdjille voi olla
mahdollista tarjota hieman edistyksellisempid toimintoja. (Cannon & Wheeldon,
2007, 157-161.)
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Hairiokartan asiakasndkymaé sopii hyvin yrityksen hyddyntamdan ITIL
viitekehykseen, silld se toimii tiedotepalveluna, joka voidaan helposti linkittda
yrityksen verkkosivuilla jo toiminnassa olevaan oma-apupalveluun.

4.2 Yrityksen projektinhallintamalli

Projekti tarkoittaa kertaluonteista tehtdvad, jolla on tietyt resurssit, tavoitteet ja
organisaatio. Projektin toteutus tapahtuu suunnitellusti ennalta laaditun aika-
taulun mukaisesti. Projektilla on aina alku ja loppu seké selked tavoite. (Haikala
& Mdrijarvi, 2004, 225.) ISO/IEC/IEEE 24765:2010(E) (IEEE, 2010) standardissa
projekti méritellddan pyrkimykseksi luoda tuote tai palvelu ennalta méériteltyjen
vaatimusten mukaan ja ennalta mééaritellyn aikataulun sekéd resurssien puitteis-
sa. Lisdksi projekti voi koostua useista eri tehtdvistd, jotka on koottu yhteen yh-
teisen pddmaddran saavuttamiseksi. Nama tehtdvéat voivat kohdistua tdysin uu-
den tuotteen tai palvelun kehittdmiseen tai jo olemassa olevan parantamiseen.

Yrityksessd hyodynnetddn laajalti projektityoskentelytapoja tehtdessa lii-
ketoimintakriittistd tyotd. Ndin varmistetaan, ettd projektiin saadaan nakemystd
eri liikketoiminta-alueiden ammattilaisilta ja, ettd tyon etenemistd seurataan ja
koordinoidaan tehokkaasti. Lisdksi siksi, ettd projektit toimeenpannaan onnis-
tuneesti, saavutetaan asetetut liiketoimintatavoitteet ja varmistetaan parempi
tuotto sijoitukselle. Toimeksiantajayrityksessd projekti kéasitteend mielletdan
tavaksi hallita tiettyjd tehtdvid. Se on viliaikainen pyrkimys, jossa sitoudutaan
luomaan ainutlaatuinen tuote, palvelu tai tulos. Projektitoiminta on osa yrityk-
sen laatujadrjestelméad. Projektia varten muodostetaan véliaikainen organisaatio,
joka on erillinen varsinaisesta organisaatiosta, mutta toimii kuitenkin sen kés-
kynalaisuudessa ja sen prosessien mukaan. Jokaisella projektilla tulee olla en-
nalta mddritelty kesto, laajuus ja budjetti. Projekti ja siihen liitetty organisaatio
muodostetaan suorittamaan ennalta mddrdtty tehtdvd, vaiheittain, kunnes ta-
voitetila saavutetaan. Jokaisella projektilla on uniikki tavoite, siihen kohdistetut
resurssit ja ne ovat kertaluonteisia. (Project Management Guidelines, 2010, 4-6.)

Yrityksessda kdytossd oleva geneerinen projektinhallinnan malli (Project
Management Guidelines, 2010) yhdistelee hallinnan ja ohjauksen periaatteita
projekteissa. Kaikille yrityksen projekteille malli tarjoaa:

e vyhteisen kielen ja terminologian projektityoskentelyyn,

o yrityksen sisdlld standardisoidun projektirakenteen, sisédltden vaiheet ja
padtoksentekopisteet,

e kuvaukset yleisistd rooleista projekteissa ja

e yhteisen pohjan projektien avainasiakirjoille.

Malli on neutraali kaikille prosesseille, kuten liiketoimintapadtoksille, resurssi-
en hallinnalle, tuotekehitykselle sekéd taloudelliselle raportoinnille ja ndin ollen
se on sovellettavissa mihin tahansa projektiin yrityksessa. Padtoksen projektin
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aloittamisesta tekee linjavastuussa oleva péallikko, joka on vastuussa tehtdvien
tayttymisestd. Kun projekti on aloitettu ja sille on nimetty vastuussa oleva omis-
taja, se jatkuu projektinhallinnan mallin mukaan. (Group Instructions, 2011, 2-7.)

Projektit viedddn ldpi vaiheittain ja jokaiseen vaiheeseen liittyy projektin
omistajan pddtos vaiheen hyvaksymisestd ja siirtymisestd seuraavaan vaihee-
seen. Ensimmadiseksi projektin omistajan on hyvéksyttdava alustava ajatus pro-
jektista, jotta voidaan aloittaa seuraava vaihe eli esitutkimusvaihe. Esitutkimus-
vaiheessa selvitetddn projektin idea, jotta voidaan yksityiskohtaisesti kuvata
projektin laajuus ("mitd”) ja maddrittdd onko idea tdytdntoonpanokelpoinen.
Vaiheen lopuksi projektin omistaja pdittdd esitutkimustulosten perusteella jat-
ketaanko projektia vai ei. (Group Instructions, 2011, 2-7.)

Suunnitteluvaiheessa luodaan projektin ldpivientisuunnitelma (“miten”),
joka perustuu esitutkimusvaiheen tuloksiin. Vaiheen lopuksi projektin omistaja
pddttdd, perustaen paddtoksensd suunnittelutuloksiin ja hyo6tyanalyysiin (engl.
business case), jatketaanko seuraavaan vaiheeseen vai keskeytetdanko projekti.
Padtoksen tulee perustua terveeseen ja priorisoituun hydtyanalyysiin, joka sisal-
tdd sekd maddrdllisia ettd laadullisia ndkokohtia suunnitellusta projektista.
(Group Instructions, 2011, 2-7.)

Toteutusvaiheessa laitetaan suunnitelmat tdytdntoon ja tavoitteena on
saavuttaa toivottu lopputulos. Vaiheen lopussa projektin omistaja hyvaksyy
projektin tuotoksen tai tuotokset. Hyvaksyntd vaatii tuotosten luovuttamisen ne
tilanneelle vastaanottajalla, joka ei yleensd ole projektin omistaja. Lopulta vas-
tuu projektin tuotoksista siirtyy linjaorganisaatiolle ja projektin omistaja paattas,
ettd projektin tavoite on tdyttynyt. Projektin sulkeminen on viimeinen vaihe
projektinhallinnan mallissa. Jotta voitaisiin oppia menneistad projekteista, jokai-
nen projekti arvioidaan jédlkikdteen verraten alkuperdisid suunnitelmia ja liike-
toimintatavoitteita toteutuneisiin tuotoksiin. Tyypillisesti arviointi sijoittuu jon-
kin ajanjakson pddhdn projektin paddttymisestd ja sen suorittaa linjaorganisaatio.
(Group Instructions, 2011, 2-7.)

Mallista on johdettu erillinen IT prosessimalli (IT Process Description,
2009), jossa médritelldan yhteinen tyoskentelymalli yrityksen IT jarjestelmékehi-
tysprojekteille (kuvio 8). Malli eroaa yleisestd projektinhallinnan mallista siind,
ettd se keskittyy nimenomaan tietojdrjestelméaprojekteihin ja toimii ikddn kuin
laajennuksena varsinaiseen projektinhallintamalliin. (IT Process Description,
2009, 3.)
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KUVIO 8 IT prosessimalli (IT Process Description, 2009, 3).

IT prosessimalli madrittdd viitekehyksen IT kehitystehtdville. Hallinnon ja joh-
don osalta malli noudattaa varsinaisen projektinhallintamallin m&aritelmia. Yk-
sityiskohtaiset kehittamismenetelmit ja niiden kuvaaminen ei kuulu IT proses-
simalliin. Sopiva kehittdmismenetelmd voidaan kussakin projektissa valita ja
liittdd varsinaiseen projektinhallintamalliin ja IT prosessimalliin. (IT Process
Description, 2009.) Tamd tutkielma keskittyy IT prosessimallissa (kuvio 8)
suunnitteluvaiheeseen. Tutkimustuloksina luotavat kayttotapaukset ja hairio-
tiedottamisen malli lukeutuvat IT-prosessimallin vaatimukset -osioon, ja niiden
tarkoitus on toimia apuna vaatimusten maédarittelyssda. Vaatimusmdarittely on
osa tuotosta, jossa IT-ratkaisu kuvataan. Muihin, vaatimusmaéaérittelyn jalkeisiin
ohjelmistoprosessin vaiheisiin ei tdssa tutkielmassa oteta kantaa.

4.3 Proaktiivinen verkonvalvontaprojekti

Laajakaistaverkon hdiridita paikkatietojarjestelman avulla esittdva hairickartta
on osa suurempaa proaktiivista verkonvalvontaprojektia. Proaktiivisen verkon-
valvontaprojektin tavoitteena on kehittdd verkonvalvonnassa kaytettdvien jar-
jestelmien yhtendistamistd. Myos taman tutkielman kohteena oleva hdirickar-
tan asiakasndkyma tulee toimimaan yhteen yrityksessd jo olemassa olevien eri-
laisten verkon hdirio- ja vikajadrjestelmien kanssa. Niinpa onkin hyva kayda lapi
hieman proaktiivista verkonvalvontaprojektia, siind kaytettavid jarjestelmid ja
prosesseja.
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Kaytettavyydenhallintayksikon (engl. service assurance, SA) vastuualu-
eena on tarjota menetelmid sekd prosesseja palvelulaadun varmistamiseen. Ky-
seisen yksikon jdrjestelmdkartta jakautuu kahteen kategoriaan, joilla molemmil-
la on kaksi ala-kategoriaa, sekd niihin sisdltyvaét jarjestelmat (kuvio 9):

e Tapahtumienhallinta (engl. event management)
- suorituskyvynhallinta (engl. performance management)
- vianhallinta (engl. fault management)

e Sattumien-, ongelmien- ja muutostenhallinta (engl. incident, problem and
change management)
- vikatiketdinti (engl. trouble ticketing)
- visualisointi (engl. visualization)
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KUVIO 9 Kéytettavyydenhallintayksikon jarjestelméakartta (Jokilahti, 2011, 5).

Proaktiivinen verkonvalvontaprojekti jakautuu kolmeen vaiheeseen. Ensim-
mdinen vaihe keskittyy suorituskyvyn hallintaan, jossa tdrkein asia on tuottaa
uusia hélytystyyppeja proaktiiviseen verkonvalvontaan, ottaen huomioon ra-
portoinnin tehostamisen ja liittymé&kapasiteetin mittaamisen.

Toinen ja kolmas vaihe keskittyvit kehittdméaan vianhallinnan korrelaatio-
ta ja parantamaan vaikutuksen analysointiprosessia, julkistamaan verkonval-
vonnan paikkatietojdrjestelmén ja kehittdmé&dn automatisoidun tapahtumaket-
jun verkon poikkeuksille ja varoituksille aina suorituskyvynhallintajarjestelmis-
tda vikatiketteihin saakka. Tavoitteena on saada verkonvalvontaan tehokkaam-
mat tyokalut vikojen ehkdisemiseksi ennen kuin ne aiheuttavat varsinaisia
verkkoliikennekatkoksia. Kaiken kaikkiaan jdrjestelmien kdytettdvyys paranee
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tehokkaalla vikojen korreloinnilla, visuaalisella tyokalulla, jotka helpottavat,
yksinkertaistavat ja nopeuttavat vikojen tutkintaa ja diagnostiikkaa.

4.4 Haiiriokarttaprojekti

Proaktiivisen verkonvalvontaprojektin yhteydessd yrityksen verkonhallintayk-
sikko esitti kehityspyynnon SA IT yksikolle verkonvalvonnan tehokkaammasta
tukemisesta parantaen halytysten korrelointia ja yksinkertaistamalla jdrjestel-
mien kayttod. Tdtd varten perustettiin hdirickarttaprojekti. Projektin perimmadi-
send tavoitteena on kehittdd verkonvalvontatyokaluja vastaamaan paremmin
taman pdivan vianhallinnan vaatimuksia. Hairiokarttaprojekti yhdistelee eri
verkkotekniikoita ja hilytysldhteitd yhteen karttandkyméddan. Tavoitteena on
kehittdd kattava karttandkymad koko verkosta, jossa viat ja niiden vaikutusalu-
eet on ndht&villd nopeasti ja vaivattomasti. Héiriokartan tulee olla helppokayt-
toinen ja monipuolinen sekd verkonhallinnan ettd asiakaspalvelun kayttoon.
(Jokilahti, 2011, 5.)

Tamdn tutkimuksen tutkimuskohde eli hdiriokartan asiakasndkyméd on
vain yksi osa koko hdiriokarttaprojektia. Tavoitteena on luoda verkonvalvon-
nalle suunnatun hdiriokartan ohella erillinen laajakaista-asiakkaille suunnattu
hdiriokarttandkymad Internetiin. Asiakkaan roolissa projektissa toimivat yrityk-
sen verkonhallinta- ja asiakaspalveluyksikot. Alustavien arvioiden mukaan héi-
rikartan ensimmadinen versio, sisdltden asiakasndkymain, tulisi olla valmiina
vuoden 2012 loppuun mennessd. Viestintdvirasto edellyttdd karttatiedottami-
sesta toteutussuunnitelmaa vuoden 2012 loppuun mennessd ja karttatiedotta-
misen kdynnistdmistd vuoden 2013 loppuun mennessd (Viestintdvirasto 57
A/2011 M, 2011). T4t4 tutkielmaa tehtdessd hdiriokarttaprojekti oli suunnittelu-
vaiheessa, eikd tarkempaa projektisuunnitelmaa tai aikataulua ollut vield laadit-
tu. Suunnitteluvaiheeseen liittyy myos tdmédn tutkielman tapaustutkimus, silld
tarkoituksena on kehittdd hairiokartan asiakasndkymaén kayttotapaukset ja joh-
taa niiden pohjalta héirictiedottamisen malli vaatimusten méaérittelyn tueksi.

Hairiokartan asiakasndkymén tavoitteena on saada vdhennettyd yrityk-
seen tulevia asiakaspalveluyhteydenottoja esittamalld hdiriokartan asiakasna-
kymadssa hdirictietoa selkedsti ja riittdvalld tasolla, jotta asiakkaat voivat 16ytda
tarvitsemansa tiedon Internetistd. Tamd puolestaan nopeuttaisi asiakaspalvelun
reagointiaikaa ja parantaisi ndin asiakastyytyvdisyyttd. Lakisddteisend tavoit-
teena on, ettd kehitettdva paikkatietojarjestelmad tdyttdisi viestintdmarkkinalain
ja Viestintdaviraston mddrdykset ja siadokset.

4.5 Hadiriokartan lahdejarjestelmat

Tassd alaluvussa esitellddan lyhyesti ja yleiselld tasolla hdiriokartan ldhdejarjes-
telmét, se mitd tietoa niistd saadaan sekd miten tuo tieto liittyy héiriokarttaan.
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Kuviossa 10 on esitetty hdiriokartan toiminnallisuuskuvaus, josta on nahtavissa
hédiriokartan ldhdejdrjestelmien sijainti ja rooli sekéd tiedonkulku héiriokartalle ja
asiakasndkymaddn.

o w7 Yritysasiakkaat voivat
| ( tarkastella omaa
s yritysverkkoaan

4 —— jarjestelman valityksella.

Kaikki yrityksen asiakkaat voivat
tarkastella laajakaistaverkon

airio- ja muutostyotietoa

Internetissa.

Vian-, — e =
Verkkoltai];]don- ja Vaikutusanalyysi Tibtt yksinkertaiset ja | Tpk&n |
Asiakkuudenhallinta saannolliset toiminnot
ﬁ |(||. mitus- [ V
tipdgt it

Vianhallinta U //

Palvelinvalvonta ﬁ \v / Tyonohjaus
f A4
Suorituskyvynhallinta

uomen laajakaistaverkko

KUVIO 10 Hairiokartan toiminnallisuuskuvaus (Jokilahti, 2011, 8).

Suorituskyvynhallintajdrjestelmit ldhettavat kiertokyselyjd laajakaistaverkossa
eli ne lahettavét viestejd tietystd pisteestd toiseen ja tarkastavat, ettd viestit me-
nevét perille tarkoituksenmukaisessa ajassa. Jarjestelmien havaitsemat halytyk-
set ja tapahtumat siirtyvét rajapintoja pitkin Vianhallintajdrjestelmd 1:een. Pal-
velinten valvontaa varten on omat jarjestelménsd, jotka myos lahettdavat haly-
tyksid Vianhallintajdrjestelméd 1:een. Vianhallintajdrjestelmdstd halytykset ja
tapahtumat viedddn vaikutusanalyysin kautta hdiriokartalle. Hairiokartalle
tuodaan inventaaritietoa eri vianhallinta-, verkkotietojen hallinta- ja asiakkuu-
denhallintajdrjestelmistd, jotta kartalle voidaan visualisoida muun muassa vai-
kutuksenalaiset asiakkaat, laitteet, kaapelit ja palvelut. Hdiriokartalla esitetta-
vistd tapahtumista ja halytyksistd luodaan vikatikettejd tyonohjausjarjestelmadan.
Tikettid luotaessa verkonvalvojalla on mahdollisuus valita niin sanotusti rasti-
ruutuun periaatteella esitetddnko tapahtumasta tai halytyksestd tehty tiketti
tiedotteen muodossa hdiriokartan asiakasndakymassa. Mikali rasti on ruudussa,
poimitaan tiketistd oleellinen tieto asiakasndkymaédn ja esitettavaksi Internetissa
suurelle yleisolle. Vika- ja hdiridtietoa voidaan saada my0s suoraan asiakkaalta,
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jolloin asiakkaan kertoman ja tiedon tarkistuksen perusteella luodaan saman-
lainen tiketti tyonohjausjdrjestelmaan.

4.5.1 Vianhallintajirjestelmat 1 ja 2

Toimeksiantajayritykselld on kdytossddn useita erilaisia vianhallintajdrjestelmid,
joista jokaisella on oma roolinsa verkonvalvonnassa. Vianhallintajarjestelma 1
kokoaa tapahtumia useista suorituskyvynhallinta osa-alueen ldhdejadrjestelmista
ja toimii yhtend tarkeimmistd halytysjdrjestelmistd verkonvalvonnassa. Jarjes-
telmé korreloi, tulkitsee ja rikastaa ldhdedataa, jonka se esittdd halytyksind eri
valvontandkymissd. Jarjestelmd on kehitetty helpottamaan vian rajausta ja kir-
jausten tekoa. Jatkossa sitd tullaan kehittimaan kattavaksi hélytysjdrjestelmaéksi,
jonka alle on mahdollista liittdd useimmat valvonnassa hyodynnettavit verkko-
tekniikat. Vianhallintajarjestelméan 2 tehtdvad on seurata ja kerdtd dataa ldhettden
kiertokyselyjd ip-verkossa.

4.5.2 Tyonohjausjdrjestelma

Yrityksen tyonohjaus ja kdytettdvyydenhallintajdrjestelmd toimii prosessien
tukijarjestelmédnd muutosten ja vikojen hallinnassa. Jarjestelmé&dn kirjataan ver-
kossa esiintyvit vika-, korjaus- ja muutostyot tikettien muodossa. Ndistd tike-
teistd kdytetddn nimikkeitd verkkovika, asiakasvika ja muutostyo. Verkkovioik-
si luetaan verkonhallinnan havaitsemat runkoverkon vikatilanteet, kuten esi-
merkiksi laiteviat tai kaapelirikot. Verkkovikatiketin avulla muodostetaan kasi-
tys vian vaikutuksesta eri asiakkaisiin ja palveluihin, ldhetetdédn sisédiset ja ul-
koiset ilmoitukset ja tilataan tarvittavaa korjausapua sekd varayksikoitd. Asia-
kasvikatiketteja kirjataan yleensd yritys-, operaattori- tai kuluttaja-asiakkaan
tekemistd vikailmoituksista. Talloin kyseessd ovat useimmiten yksittdiseen pal-
veluun tai asiakasverkkoon kohdistuvat viat. Muutostyotiketeilld hallitaan
verkkoon kohdistuvia muutoksia, esimerkiksi tietyn laitteen vaihto. Ennalta
suunniteltujen muutostyotikettien kautta muodostetaan kisitys tyon vaikutuk-
sesta eri asiakkaisiin ja palveluihin, pyydetdan luvat tyon mahdollisesti aiheut-
tamille liikennekatkoille, tilataan tarvittavaa asiantuntija-apua sekéd ldhetetddan
ulkoiset ja sisdiset ennakkoilmoitukset tulevasta muutostyosta.

4.5.3 Vaikutusanalyysijarjestelma

Vaikutusanalyysijdrjestelmdn tadrkein tehtdvd on etsid vian asiakasvaikutus.
Vaikutus haetaan viidestd eri tietovarastosta ja koostetaan vertaamalla vian
vaikutusaluetta asiakastietoihin.
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4.5.4 Verkkotietojen hallintajdrjestelma

Verkkotietojen hallintajdrjestelmd on verkko-operaattorin tietojen kisittelya
tarvitsevien prosessien kadyttoon kehitetty kiintedn verkon tiedot ja rakenteen
hallitseva tietojdrjestelmd. Se kuuluu samaan tuoteperheeseen, kuin yrityksessa
kaytetyt tyonohjaus- ja verkonsuunnittelujarjestelmit, mika takaa, ettd verkko-
operaattorin omat tuotantojdrjestelmit toimivat saumattomasti keskenddn ja
noudattavat yhtenevid kayttoliittyméastandardeja. Jarjestelmdarkkitehtuurissa
verkkotietojen hallintajdrjestelmd sijoittuu, nimensd mukaisesti verkon tietojen
hallintajdrjestelméksi. Se on yksi yrityksen perusjdrjestelmistd ja sen tehtdva on
olla jdrjestelmd, jolla ylldpidetddn koko verkon tekniset tiedot. Sitd kdytetdan
runkoverkon elementtien tietokantana.

4.5.5 Asiakasportaali

Asiakasportaali on web-pohjainen, interaktiivinen raportointi- ja palvelunvar-
muuspalvelu yrityksen merkittdvimmille yritysasiakkaille. Portaaliin sisaltyy
yli 20 erilaista tuotetta ja palvelua. Palveluihin lukeutuu muun muassa etétyo-,
tietoturva- ja ldhiverkkojen yhdistdmispalvelu sekd suuryritysten puheviestin-
taratkaisuja. Taman tutkielman tapauksessa asiakasportaalin rooli on keskeinen,
silld yritysasiakkaiden karttandkymad tullaan sijoittamaan tdhdn samaan portaa-
liin. Ndin saadaan loogisesti yhdistettyd kaikki yrityksen toimeksiantajalta ti-
laamat palvelut samaan paikkaan ja yhden kirjautumisen taakse.

4.5.6 Karttatyokalun valinta

Hairiokartan karttatyokalun valinta toimeksiantajayrityksessd osoittautui en-
nakoitua monimutkaisemmaksi. Tdysin uuden karttatyokalun kehittdmistd ei
koettu hyotyanalyysin jdlkeen jarkevéksi, silld yrityksessd on meneillddn kehi-
tysprojekteja koskevat kustannusleikkaukset. Yrityksessd jo olemassa olevien
karttatyokalujen soveltuvuus nédhtiin ennemminkin haittana kuin mahdollisuu-
tena, johtuen vanhentuneesta teknologiasta ja huonosta kaytettavyydestd. Nadin
ollen paddyttiin hyodyntdméan jotakin markkinoilla valmiiksi olevaa kartta-
tyokalua héiriokartan asiakasndkymén pohjana.

Tatd kirjoitettaessa virallista pddtostd valitusta karttajdrjestelmaéstd ei ole
tehty, mutta useimmat toimittajat tarjoavat ainakin héiriokartan asiakasnaky-
madn Googlen karttateknologiaa. Myos yrityksen toisen maayksikon vastaava
ja jo olemassa oleva hdiriokartta tulee suurella todenndkoisyydelld korvaamaan
talla hetkelld kdaytossd olevat karttapohjat Googlen kartoilla. N&din ollen myos
tamdn tutkielman tapauksessa hdiridtiedottamisen mallissa tullaan hyodynta-
méadn Googlen karttateknologiaa hdirittiedon esittdmisen pohjana. Toisaalta
hdirictiedottamisen malli on yleistettdvissda hyvin myo6s muille karttapohijille,
silld se ei sisdlld toiminnallisuuksia tai muita karttatyokalukohtaisia vaatimuk-
sia.
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4.6 Yhteenveto

Toimeksiantajayrityksen palveluiden hallinta ja johtaminen pohjautuu ITIL kir-
jastoon, joka koostuu hyviksi havaituista ja kdyttokelpoisista parhaiden kaytan-
tojen viitekehyksestd IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL noudattaa
ISO/IEC 20000 standardia ja tarjoaa rungon, jolla yritys voi saavuttaa tuon
standardin. ITIL:n ohjeistuksia voidaan sovittaa hyodynnettdvéksi erilaisiin
lilkke-eldmaympadristoihin ja organisaatiollisiin strategioihin. ITIL viitekehyksen
mukaan monet organisaatiot kokevat hyodylliseksi tarjota itsepalveluita asiak-
kailleen. Ongelmien hallinnan tukityokaluna tai HelpDesk tyokaluna itsepalve-
lu ndhddén usein kaikkein kustannustehokkaimpana ja tarkoitukseen parhaiten
soveltuvana keinona tarjota asiakkaille jonkinlainen automatisoitu tyokalu on-
gelmatilanteiden varalle. Tyokalun avulla asiakkaat voivat etsid ja sisdistdd tie-
toa, jolla he voivat ratkaista itse omat ongelmansa. Organisaation muun tekno-
logian tulee ndin ollen tukea tdtd mahdollisuutta jonkin web-pohjaisen edusta-
jajarjestelman kayttoliittymdn avulla, joka taas mahdollistaa verkkosivujen
maédrittelyn tarjoten valikkopohjaisen skaalan “oma apu” toimintoja ja palvelu-
pyyntojd. Nama olisivat suoraan kytkoksissd organisaation taustajdrjestelmana
toimivaan prosessien hallintajdrjestelmé&édn tai jdrjestelmiin. Ideaalitilanteessa
palvelu toimisi esimerkiksi Internetissd ympéarivuorokauden.

Yrityksessd hyodynnetddn laajalti projektityoskentelytapoja tehtdessd lii-
ketoimintakriittistd tyotd. Ndin varmistetaan, ettd projektiin saadaan ndkemystd
eri liikketoiminta-alueiden ammattilaisilta ja, ettd tyon etenemistd seurataan ja
koordinoidaan tehokkaasti. Lisdksi siksi, ettd projektit toimeenpannaan onnis-
tuneesti, saavutetaan asetetut liiketoimintatavoitteet ja varmistetaan parempi
tuotto sijoitukselle. Projektitoiminta on osa yrityksen laatujadrjestelmaa. Projek-
tia varten muodostetaan véliaikainen organisaatio, joka on erillinen varsinaises-
ta organisaatiosta, mutta toimii kuitenkin sen kidskynalaisuudessa ja sen proses-
sien mukaan. Malli on neutraali kaikille prosesseille, kuten liiketoiminta pada-
toksille, resurssien hallinnalle, tuotekehitykselle sekd taloudelliselle raportoin-
nille ja ndin ollen se on sovellettavissa mihin tahansa projektiin yrityksessd. Pro-
jektit viedddn lapi vaiheittain ja jokaiseen vaiheeseen liittyy projektin omistajan
pddtos vaiheen hyviaksymisestd ja siirtymisestd seuraavaan vaiheeseen.

Laajakaistaverkon hdirivitd paikkatietojdrjestelman avulla esittdva hdirio-
kartta on osa suurempaa proaktiivista verkonvalvontaprojektia. Proaktiivisen
verkonvalvontaprojektin tavoitteena on kehittdd verkonvalvonnassa kaytettavi-
en jdrjestelmien yhtendistamistd. Myos taman tutkielman kohteena oleva hi-
riokartan asiakasndkymad tulee toimimaan yhteen yrityksessd jo olemassa olevi-
en erilaisten verkon hiirio- ja vikajdrjestelmien kanssa. Proaktiivisen verkon-
valvontaprojektin tavoitteena on saada verkonvalvontaan tehokkaammat tyo-
kalut vikojen ehkdisemiseksi ennen kuin ne aiheuttavat varsinaisia verkkolii-
kennekatkoksia. Kaiken kaikkiaan jarjestelmien kéaytettdvyys paranee tehok-
kaalla vikojen korreloinnilla ja visuaalisella tytkalulla, jotka helpottavat, yksin-
kertaistavat ja nopeuttavat vikojen tutkintaa ja diagnostiikkaa.
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Proaktiivisen verkonvalvontaprojektin yhteydessd verkonhallintayksikko
esitti kehityspyynnon kéytettdvyydenhallintayksikolle verkonvalvonnan te-
hokkaammasta tukemisesta parantamalla hélytysten korrelointia ja yksinker-
taistamalla jdrjestelmien kayttod. Projektin tavoitteena on kehittdd verkonval-
vontatyokaluja vastaamaan paremmin taméan pdivan vianhallinnan vaatimuksia.
Hairiokarttaprojekti yhdistelee eri verkkotekniikoita ja héalytysldhteitd yhteen
karttandkymaédn. Tavoitteena on kehittdd kattava karttandkyma koko verkosta,
jossa viat ja niiden vaikutusalueet on ndhtavilld nopeasti ja helposti. Karttaty -
kalun tulee olla helppokéyttdinen ja monipuolinen verkonhallinnan ja asiakas-
palvelun kdyttoon. Tamén tutkimuksen tutkimuskohde, eli asiakkaille suunnat-
tu, aktiiviset laajakaistaverkon viat ja muutosty6t sekd niiden vaikutukset In-
ternetissd karttapohjalla esittdava héiriokartta, on siis yksi osa koko héiriokartta-
projektia.
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tdssd luvussa tarkastellaan tutkielman empiiristd osuutta, kuvataan tutkimuk-
sen tavoitteet, tutkimusmenetelmd ja keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Lu-
vun alussa maédritellddn tutkimusongelma, jonka pohjalta tapaustutkimus to-
teutetaan. Luvussa esitelldadn myo6s tutkimuksen tiedonkeruumenetelmét ja ai-
neiston analyysimenetelmiit.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on 16ytdd paras mahdollinen tapa esittdd laajakaista-
verkon hdiridtietoa karttapohjalla Internetissd. Tiedon tulee olla mahdollisim-
man ajankohtaista, luotettavaa ja riittavélld tasolla, jotta laajakaista-asiakkaat
voisivat 18ytdd tarvitsemansa informaation Internetistd. Lisdksi tieto tulee saada
siirtymddn tehokkaasti muista jarjestelmista héiriokartalle asiakkaiden nahtavil-
le, huomioiden toimeksiantajan maédrittelemét painopisteet: laatu ja tietosisalto
sekd kaytettdvyys ja kdyttokokemus. Tutkimuksella on kaksi ensisijaista, kon-
struktiivista tavoitetta.

Tutkimuksen ensimmadinen tavoite on laatia hdiriokartan asiakasndkymal-
le kayttotapaukset. Kdyttotapausten tavoite on kuvata mahdollisimman hyvin
jarjestelmdn toimintaa, kun kayttdja tai tietty kayttdjaryhmd suorittaa jonkin
toimenpiteen. Lisdksi kdyttotapausten tavoitteena on toimia mahdollisimman
hyvand kommunikointivédlineend kaikkien projektiin osallistuvien tahojen kes-
ken kartoitettaessa asiakasvaatimuksia ja kuvailtaessa niitd ohjelmistovaati-
muksiksi. Kdyttotapausten pohjalta luodaan hdiritiedottamisen malli, joka
pohjautuu myos kirjallisuuskatsaukseen ja héiriokarttaprojektin asiantuntija-
ryhméan huomioihin.

Hairiotiedottamisen malli, tutkimuksen toinen tavoite, koostuu kaytan-
nossa oleellisimmista kuvitteellisista kdyttoliittymékuvista, joita avataan lukijal-
le myos tekstimuodossa. Niiden toivotaan tuovan yrityksen laajakaista-
asiakkaiden ndkokulmaa ensisijaisesti kartan vaatimusten maééarittelyyn, mutta
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myo6s muihin tdimdn tutkimuksen ulkopuolisiin ohjelmistokehitysprosessin vai-
heisiin. Liséksi, toimeksiantajayrityksen pyynnostd, tutkimuksen lopuksi listat-
taan havaintojen pohjalta kehitettyjd valmiita tekstimuotoisia fraaseja liitetta-
viksi hdirictiedotteisiin.

5.2 Tutkimusongelma

Taman tutkimuksen pddongelma on miten laajakaistaverkon hdiristietoa tulisi
esittdd asiakkaille karttapohjalla Internetissd, painottaen laatua ja tietosisdltod
sekd kdytettavyyttd ja kdyttokokemusta? Hadiriotiedon esittdmisen tulee olla
riittdvan informatiivista asiakkaalle, kustannustehokasta yritykselle ja tdyttdd
lain méaardykset. Tata padongelmaa tarkentamaan valittiin seuraavat kaksi tut-
kimuskysymysta:

e Millaisia ovat hdiriokartan oleellisimmat kdyttotapaukset tamdn tutki-
muksen tapauksessa?

o Millaisia alustavia kayttoliittymédkuvia voidaan kdyttotapausten pohjalta
laatia avustamaan vaatimusten méaarittelya?

5.3 Suunnittelutieteellinen eli konstruktiivinen tutkimusote

Tutkimusotteeksi tdhdn tutkimukseen valittiin suunnittelutieteellinen eli kon-
struktiivinen tutkimus, silld tavoitteena on luoda uutta eli uusi konstruktio
(kayttotapaukset ja hdiritiedottamisen malli). Jarvisen ja Jarvisen (2004, 103)
mukaan yksi suunnittelutieteen tarkoitus on luoda tietimystd suunnittelua ja
toteutusta varten, siis konstruktio-ongelmien ratkaisemista varten. Konstruoin-
nin tuloksia voi olla muun muassa konstrukteja, malleja, metodeja tai toteutuk-
sia. Suunnittelutieteen tarkoituksena on tuottaa uuttaa suunnittelutietdmystd,
jota ammattilaiset voivat kdyttdd suunnittelu- ja konstruointiongelmien ratkai-
semisessa.

Suunnittelutietdmys koskee kolmea suunnittelua: kohteen, toteutuksen ja
prosessin suunnittelua. Jarvisen ja Jarvisen (2004, 104) mukaan kohteen suun-
nittelu, kuten tamdnkin tutkimuksen tapauksessa, on lopputuloksen suunnitte-
lua ja maédrittelyd eli spesifiointia, prosessin suunnittelu on sen suunnittelua,
miten periaatteessa eri resursseja hyodyntden lopputulos saataisiin aikaan, ja
toteutuksen suunnittelu on kdytannon toimenpiteiden suunnittelua, miten al-
kutilasta pddstdan lopputilaan. Suunnittelutietamys on yleistd ja sitd voidaan
hyodyntéda joukkoon tapauksia, vaikka alan ammattilaisen ongelma onkin aina
ainutlaatuinen ja maééaradtty. Ndin ollen yleistietdimystd onkin aina sovellettava
késilld olevaan tapaukseen. (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 104.)
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5.4 Tutkimusmenetelmai

Téssd tutkielmassa ensisijaisena tutkimusmenetelménd hyodynnetddn case- eli
tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksessa kasitellddan yksityiskohtaista, intensii-
vistd tietoa pienestd joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia tai yksittdises-
td tapauksesta. Nditd tapauksia tai tapausta tutkitaan sen luonnollisessa tilassa,
omassa ymparistossd. Aineistoa kerdtddn useilla eri metodeilla, muun muassa
havainnoimalla, haastatteluin ja dokumentteja tutkien. Tavoitteena on tyypilli-
simmin ilmididen kuvailu. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara, 2009, 135.)

Tapaustutkimus voi kasittdd yhden tai useamman tapauksen yhtdaikaisen
tarkastelun. Oleellista on, ettd tutkittava tapaus muodostaa jonkinlaisen koko-
naisuuden. Esimerkiksi toimeksiantona tehdyt opinndytetyot ovat usein tapaus-
tutkimuksia, silld aihe saadaan tyonantajalta tai muualta tyoeldmaéstd, jolloin ne
liittyvét tiettyyn yritykseen tai organisaatioon. Tiedonhankintatapoina voivat
olla kyselyt, havainnointi, haastattelut ja arkistomateriaalin kaytto. Ndin ollen
kerdttdavad aineisto voi olla joko kvantitatiivista eli mddréllistd tai kvalitatiivista
eli laadullista. Luonteeltaan tapaustutkimus voi olla kuvailevaa, teoriaa luovaa
tai teoriaa testaavaa. (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 75; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2006c.)

Tassd tutkimuksessa tarkastellaan yhtd tapausta eli hdiriokartan mééritte-
lyvaihetta, erityisesti kdyttotapauksia, hdiridtiedottamisen mallia ja vaatimus-
ten maddrittelyd. Tapaustutkimuksessa hdiriokartan asiakasndkymaéd tarkastel-
laan jarjestelmén suunnittelun ndkokulmasta. Painopisteind tarkastelussa ovat
jarjestelmdn laatu ja tietosisdlto sekd kaytettdvyys ja kdyttokokemus. Tutkijan
rooli on toimia yrityksen sisdlld ja osallistua tutkimuskohteen suunnitteluun.
Koska hdiriokartan asiakasndkymadd kehitetddn hyvin yritysldhtoisestda nako-
kulmasta, jossa sitd kehityksen aikana muokataan organisatorisista lahtokohdis-
ta, halutaan tutkimusmenetelmanad hyodyntdd osittain my6s suunnittelutoimin-
tatutkimusta (engl. action design research, ADR) (Sein, Henfridsson, Purao,
Rossi & Lindgren, 2011). Tarkoitus on tarkastella tutkijan roolia organisaation
sisdlld ja osallistumista organisatoristen ongelmien ratkaisuun. Seuraavaksi esi-
tellddn lyhyesti suunnittelutoimintatutkimus, sen eri vaiheet ja periaatteet.

Suunnittelutoimintatutkimus on nimensd mukaisesti suunnittelututki-
muksen (engl. design research, DR) ja toimintatutkimuksen (action research,
AR) yhdistelm4, jonka tarkoitus on hyddyntdd ndiden menetelmien vahvuuksia
ja vahentdd heikkouksia. Seinin ym. (2011) mukaan ADR on tutkimusmenetel-
m4, jonka avulla luodaan suunnittelutietamysta toteuttamalla ja arvioimalla IT-
artefakteja organisaatiossa. Kdytdnnossa tdimd tapahtuu (1) ratkaisemalla inter-
ventiolla ja arvioimalla ongelmatilanne, joka esiintyy tietyssd organisaationali-
sessa asetelmassa. (2) Konstruoimalla ja arvioimalla IT-artefaktia, joka soveltuu
samaan luokkaan kohdatun ongelman kanssa. Tutkimusmenetelmdssa toteute-
taan, osallistutaan ja arvioidaan IT-artefakti, joka ei pohjaudu pelkdstdan tutki-
jan aikomuksiin vaan myos sen kdyttoon ja kdyttdjien vaikutukseen. Menetelma
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koostuu neljdstad vaiheesta, joista jokainen sisdltdd yhden tai useamman periaat-
teen (kuvio 11).

1. Ongelman kuvaus 3. Reflektointi ja oppiminen

Periaate 1: kdytannon inspiroimatutkimus.
il Periaate 2: teoriaan juurrutettu artefakti.

Periaate 6: ohjattu kehittyminen.

2. Toteuttaminen, osallistuminen ja
arviointi

Periaate 3: vastavuorcinen sopeuttaminen.
Periaate 4: molemminpuolisestivaikuttavat roolit.
Periaate 5: autenttinen jajatkuvaevaluointi.

4. Opitun formalisointi

|
Periaate 7: yleistetyt tulokset.

KUVIO 11 ADR-menetelmén vaiheet ja periaatteet (Sein ym., 2011).

Ensimmdisen vaiheen eli ongelman kuvauksen laukaisee ongelma, joka on ha-
vaittu kdytdnnossd. Ongelma voidaan identifioida kéyttdjan tai ammattilaisen
toimesta ja se voi pohjautua olemassa olevaan teknologiaan tai tutkimuksiin.
Tama vaihe sisdltdd tutkimuksen laajuuden maéérittelyn, ammattilaisten roolin
ja osallistumisen laajuuden madrittelyn seka tutkimuskysymyksen maérittelyn.
Kriittistd tdssd vaiheessa on organisaation pitkdaikaisen osallistumisen turvaa-
minen ja ongelman kuvaaminen luokan edustajana. Ensimmadisen vaiheen peri-
aatteita ovat (1) kdytdannon inspiroima tutkimus, joka korostaa kaytannosta lah-
tevid ongelmia mahdollisuutena tuottaa tieteellistd tietdmystd. (2) Teoriaan
juurrutettu artefakti, joita syntyy ADR-menetelmén tuloksena. Ndiden teorioi-
den tulee olla yleistettdvissd. Teorioita voidaan hyodyntdd kolmella tavalla: on-
gelman strukturointiin, ratkaisujen identifiointiin ja suunnittelun ohjaukseen.
(Sein ym., 2011.)

Toisessa vaiheessa (toteuttaminen, osallistuminen ja arviointi) hyodynne-
tddn ensimmadisen vaiheen ongelman kehysta ja teoreettisia lahtokohtia. Ne tar-
joavat ldhtokohdan IT-artefaktin ensimmadiselle toteutukselle. Artefaktia jatkoja-
lostetaan kdytto- ja toteutusiteraatioissa. Tama vaihe sis&ltda IT-artefaktin toteu-
tuksen, osallistumisen organisaatiossa ja arvioinnin. Vaiheen tulos on toteutettu
artefakti. Tdhdn vaiheeseen liittyy kaksi ldhestymistapaa: (1) tekniikan hallitse-
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ma, jossa pyritddn luomaan uusi innovatiivinen tekninen ratkaisu. Kayttsjat
testaavat tdtd ratkaisua ja sen pohjalta kehitetddn toinen versio laajempaan
kayttoon. Tama mahdollistaa kattavamman osallistumisen mukaan lukien arte-
faktin arvioinnin sen kdyttoymparistossd. (2) Organisaation hallitsema ldhesty-
mistapa soveltuu tilanteisiin, joissa innovaation tdrkein lihde on organisatori-
nen osallistuminen. Tutkimusryhma haastaa organisaation edustajien ideat ja
oletukset luodakseen ja parantaakseen toteutusta. Ndiden kahden ldhestymis-
tavan vélilld on jatkumo, joten on mahdollista toteuttaa erilaisia valimuotoja.

Toisen vaiheen periaatteita ovat: (1) vastavuoroinen sopeuttaminen, jossa
painotetaan toisistaan erottamattomia vaikutuksia, jotka syntyvét IT-artefaktien
ja organisatorisen kontekstin puitteissa. Esimerkiksi tutkimusryhméd voi hyo-
dyntdd valitsemiaan konstruktioita hahmotellakseen tulkintaansa organisatori-
sesta ympdristostd, hyodyntdd kasvanutta ymmarrystd valitessaan konstruktioi-
ta ja limittdessddn niitd toistensa kanssa. (2) Molemminpuoleisesti vaikuttavat
roolit painottavat molemminpuoleisen oppimisen merkitystd projektien osallis-
tujien joukossa. Toimintasuunnittelututkijat tuovat tietonsa teoriasta ja teknolo-
gisesta kehyksestd kun taas ammattilaiset esittdvat kdytantoon perustuvat hy-
poteesinsa ja tietonsa organisatorisista tydtavoista. Nama ndkemyksen voivat
olla kilpailevia tai toisiaan tdydentdvid. Lisdksi yksittdiset henkilot voivat edus-
taa useita eri rooleja, roolit eivit ole toisensa poissulkevia. Tarkedd on jakaa vas-
tuita selkedsti, jotta jokaisen osallistujan kokemus tulee huomioitua. (Sein ym.,
2011.) Taman tutkimuksen aihepiirin kannalta tdmé& kohta on oleellinen, silld
halutaan tarkastella tutkijan roolia organisaation sisilld ja projektiin osallistu;i-
en joukossa. (3) Autenttinen ja jatkuva arviointi painottaa sitd, ettei arviointi ole
oma erillinen vaiheensa toteutusvaiheen jdlkeen. Padtoksen artefaktin toteutuk-
sesta ja uudelleenmuotoilusta tulisi olla osa jatkuvaa arviointia. (Sein ym., 2011.)

Kolmannessa vaiheessa (reflektointi ja oppiminen) keskitytddn hyodynta-
maédn ratkaisun toteutuksesta opittua. Vaihe on jatkuva ja rinnakkainen kahden
ensimmadisen vaiheen kanssa. Vaiheeseen sisiltyy ohjatun kehittymisen periaate,
joka painottaa sitd, ettei artefakti synny ainoastaan tutkijoiden alustavan suun-
nitelman perusteella, vaan se my6s muokkautuu organisatorisessa kdytossa ja
jatkuvassa arvioinnissa. Naméa muutokset saattavat olla hyvinkin merkittavia.
(Sein ym., 2011.)

Neljannen vaiheen tavoite on opitun formalisointi. T&lld viitataan siihen,
ettd tutkimustulokset olisi pystyttdva yleistimddn ratkaisukonseptiksi joukolle
ongelmia. Tdssd vaiheessa tutkijat tekevat yhteenvedon IT-artefaktin kyvyk-
kyyksistd ja organisatorisista tuloksista. Ndin voidaan luonnehtia suunnittelu-
periaatteellisiksi ja jatkojalostuksen jidlkeen parannusehdotuksina teorioihin,
joiden perusteella alkuperdinen toteutus luotiin. Tulosten yleistiminen on haas-
teellista, koska ADR on hyvin tilanneldhttinen. Lopputulos on joukko ominai-
suuksia, jotka edustavat ratkaisua ongelmaan. Artefakti on erds esiintymad tie-
tyn luokan ratkaisuihin ja tietyn luokan ongelmiin. Molemmat voidaan yleist&a.
(Sein ym., 2011.) Sein ym. (2011) esittdavit artikkelissaan kolmea tasoa tdhdn
vaiheeseen: (1) ongelmatapauksen yleistdiminen, (2) ratkaisuinstanssin yleisté-
minen ja (3) suunnitteluperiaatteiden johtaminen tuloksista.
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5.5 Tiedonkeruumenetelmit

Tiedonkeruumenetelmind tutkimuksessa kédytettiin ensisijaisesti, primddriai-
neiston kerddmiseen, osallistuvaa havainnointia. Sen lisdksi, sekundiariaineis-
toa keréttiin tutustumalla kirjalliseen materiaaliin ja arkistoihin. Liséksi osana
héairiokarttaprojektia tutustuttiin eri toimittajien hairiokartta ratkaisuihin, joista
tehtiin my6s muistiinpanoja, ja jotka otetaan huomioon pohdittaessa héirittie-
don esittdmistapoja. Seuraavaksi tutustutaan tarkemmin ndihin tiedonkeruu-
menetelmiin.

5.5.1 Havainnointi

Havainnointi on tutkijan suorittamaa tiedonkeruuta siten, ettd han kirjoittaa
havaintonsa paperille. Havainnoidessa tutkija kdyttdd omaa persoonaansa tut-
kimusvilineend ja tiedonkeruuinstrumenttina. Tutkijan tulee ndin ollen pysyad
ehdottoman puolueettomana suhteessa tutkimuskohteeseensa. (Jarvinen & Jar-
vinen, 2004, 154.)

Havainnointia eli observointia voidaan kéyttdd joko itsendisesti tai jonkin
muun tiedonkeruumenetelmin tukena. Havainnoinnin etuna on se, ettd sen
avulla saadaan suoraa ja vilitontd tietoa organisaatioiden, ryhmien ja yksilon
kdyttdytymisestd ja toiminnasta. Ennen kaikkea se mahdollistaa pddsyn tapah-
tumien luonnollisiin ymparistéihin. Havainnointimenetelmét saavat kritiikkia
siitd, ettd havainnoija saattaa joissain tapauksissa hdiritd tutkittavaa tapausta
lasnédolollaan tai jopa muuttaa sitd. Tdtd ongelmaa voidaan lieventdd siten, ettd
tutkija vierailee tutkittavassa tilanteessa useamman kerran etukdteen ennen
kuin alkaa kerétd varsinaista tutkimusaineistoa. Haasteena havainnoinnissa voi
olla my0s se, ettd tutkija muodostaa emotionaalisen siteen tutkittavaan ryh-
madn tai tapaukseen ja hdiritsee ndin tutkimuksen objektiivisuutta. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka, 2006a.)

Havainnoija voi pysyd ulkopuolisena tai osallistua havainnoitavaan toi-
mintaan suorittamalla sitd tai jotakin sen osatehtdvad. Tutkijan osallistuminen
voi vaikuttaa tutkittaviin ja he voivat kokea ulkopuolisen havainnoinnin epa-
miellyttavand, mikéli havainnoinnin ja tutkimuksen tarkoituksesta ei ole etuka-
teen ilmoitettu. My0s etukidteen ilmoittaminen saattaa vaikuttaa tutkittaviin
negatiivisesti, aiheuttaen kielteisid reaktioita. Tutkittavat saattavat havainnoin-
nin ajan toimia tavallisuudesta poikkeavalla tavalla, jolloin tutkijalta jad saamat-
ta tietoa todellisesta toiminnasta. Tadtd kutsutaan niin sanotuksi Hawthorne-
efektiksi. (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 155.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija vaikuttaa ldsndolollaan tutkitta-
vaan ilmioon. Han voi esimerkiksi olla mukana kehittamisty6ssd, projektissa tai
vastaavassa tilanteessa aktiivisena toimijana. Tutkijan on kuitenkin pystyttava
erottamaan oma roolinsa ja sen mahdollinen vaikutus tutkimustilanteeseen.
Havainnointitilanteessa tutkija on tavallaan ldsnd kahdessa persoonassa: toi-
saalta muiden kdyttdytymisen seuraajana ja toisaalta osallistujana. Tilanteesta
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riippuen tutkija osallistuu toimintaan enemmén tai vihemman aktiivisesti. Tay-
sin ulkopuolella tutkija ei voi olla, silld hdnen ldsndolonsa on kuitenkin kaikki-
en tiedossa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija voi ensin tarkkailla tilannet-
ta kokonaisvaltaisesti ja siten pddstd vahitellen sisdlle yksityiskohtiin. Olennais-
ta on, ettd tutkittavat kokevat tutkijan siind méarin tutuksi, ettei hdanen lasna-
olonsa tunnu kiusalliselta. Tutkijan tulisi kunnioittaa tutkittaviensa kaytantoja
ja toimintatapoja eikd sekaantua niihin mitenkddn. Havainnointi on hyvinkin
valikoivaa ja subjektiivista toimintaa. Joku saattaa kiinnittdd huomiota johonkin
tiettyyn asiaan, jota toinen ei edes huomaa. Ennakko-odotukset suuntaavat
huomiota hyvin paljon ja havainnoijan aiemmat kokemukset, aktivaatiotaso ja
mieliala vaikuttavat myo6s havaintojen tekoon. Toisaalta havaintojen valikointi
on tutkimuksen kannalta suotavaa ja jopa pakollista, silldi muuten havaintojen
mé&drd on rajaton ja aineiston kerddminen mahdotonta. Osallistuvan havain-
noinnin aikana tapahtuvassa kommunikaatiossa ei ole kysymys ainoastaan kie-
lellisestd, vaan myos ilmeiden, eleiden ja kosketuksen avulla tapahtuvasta
kommunikoinnista. Tutkijan on syytd tiedostaa tdmd, silldi muuten olennaista
informaatiota saattaa jadada valittymattd. On my0s varottava, ettei tulkitse vaa-
rin tai liioittele ei-kielellisid viestejd, silld ne voivat muuntaa tulkintaa vaardan
suuntaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006b.)

Osallistuva havainnointi antaa parhaimmillaan tutkijalle lisd4 tietoa tutkit-
tavasta ilmiostd. Se laajentaa, syventdd seka konkretisoi tutkijan kasitysta ilmi-
Ostd ja ndin ollen vaikuttaa tutkijan omaan hahmottamisjdrjestelméddnsa. Osal-
listuva havainnointi voi héiritd samanaikaisesti tapahtuvaa tuottavaa tyosken-
telyad tutkimuskohteessa. Havaintojen kirjaaminen muistiin voi tuottaa vaikeuk-
sia, jos haluaa tehdd sen salassa tutkittavilta. (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 156.)

Téssd tutkimuksessa havainnoinnin kohteena oli projektin asiantuntija-
ryhmé, jonka asiantuntemuksesta syntyneitd huomioita merkittiin muistiin pro-
jektipalavereissa projektipddllikon toimesta palaveripoytdkirjaan ja tutkijan
toimesta omiin muistiinpanoihin. Tutkijan ldsndolon aiheuttamaa mahdollista
héiriotd lievennettiin siten, ettd tutkija oli jo aiemmin ollut mukana palavereissa
ennen varsinaisen tutkimusmateriaalin kerdysta. Lisdksi toimeksiantajan kaltai-
sessa suuryrityksessd projektipalaverit pidettiin puhelinneuvottelutyokaluja
hyodyntden ilman videokuvaa, jolloin tutkijan mukana olon aiheuttama hiirio
oli vdhdistad. Toisaalta havainnoinnin aikainen kommunikaatio rajoittui ainoas-
taan puhuttuun kommunikaatioon, silld eleiden, ilmeiden ja muun niin sanotun
kehonkielen havainnointi oli puhelimitse mahdotonta. N&in ollen yksi oleelli-
nen osallistuvan havainnoinnin osa-alue jdi tdimén tutkimuksen tiedonkeruusta
pois. Vaikkakin Hawthorne-efektid yritettiin minimoida, on sen vaikutusta kui-
tenkaan mahdotonta poissulkea kokonaan tédssd tapauksessa. Tamad jo siitd syys-
td, ettei tutkija ole ollut projektissa mukana sen alusta saakka ja entuudestaan
suhteellisen tuntemattoman ihmisen mukaantulo vaikuttaa kuitenkin aina jol-
lain asteella sithen mit4 ja miten asioita palavereissa esitetdan.
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5.5.2 Kirjalliseen materiaaliin ja arkistoihin tutustuminen

Toinen tiedonkeruumenetelma tdssd tutkimuksessa oli kirjalliseen materiaaliin
ja arkistoihin tutustuminen. Kirjalliseen materiaaliin tutustuminen tarkoittaa
tiedon hankintaa hyodyntden kirjallisia ldhteitd ja dokumentteja. Dokumenttei-
hin luetaan muistiot, esityslistat, kirjeet, poytdkirjat, systeemikaaviot, tiedotteet
ja niin edelleen. Arkistoihin lukeutuvat kuvat, budjetit, kartat, asiakastilastot ja
muut jdrjestetyt tiedostot. Tarkedd on tunnistaa, ettd nimd kuten dokumentitkin
ovat niin sanottuja sekundé&arildhteitd ja ne on tehty jotakin muuta tarkoitusta
kuin tutkimusta varten. Usein tdllainen materiaali on tarkoitettu véalittamé&an
tdjan muistia. Dokumentin tarkoituksen selvittdminen auttaa arvioimaan do-
kumentista poimittavien tietojen kdyttokelpoisuutta. Usein on epdvarmaa, ku-
vaavatko dokumentin tiedot todellisuutta. Onko dokumentin laatimishetkelld
vallinnut juuri sellainen asiantila, kuin on tarkoitus kuvata, vai sisdltddko do-
kumentti vain laatijansa ideaalitilanteen tai unelman. (Jarvinen & Jarvinen, 2004,
156.)

Hirsjarven ym. (2009, 186) mukaan suurissa projekteissa saattaa usein olla
analysoimatonta materiaalia, ja projektille on vain eduksi, mikali 16ytyy tutki-
joita tdtd aineistoa tyostamddn. On hyvin mahdollista, ettd tutkimusongelman
joihinkin osiin voi saada vastauksen jo valmiiden aineistojen pohjalta. Huomioi-
tavaa on, ettd valmiit aineistot harvoin soveltuvat sellaisenaan kaytettaviksi
tutkimuksessa. Ndin ollen toisten laatimat aineistot ja tilastot olisi kyettdva kyt-
kemddn omaan tutkimusintressiin ja omiin aineistoihin. Tédtd varten valmiita
aineistoja on usein muokattava tai rajattava oman tutkimuksen kannalta sopi-
vampaan muotoon, kuten esimerkiksi numeeriseen muotoon.

Tdssd tutkimuksessa valmiina aineistona hyodynnettiin hédiriokarttapro-
jektin ja proaktiivisen verkonvalvontaprojektin yhteydessa tuotettua dokumen-
taatiota. Kédytannossd tdmad dokumentaatio tarkoittaa palaverimuistioita ja -
poytakirjoja sekd erilaisia suunnitteludokumentteja. Taman dokumentaation
pohjalta johdettiin ndkemyksid, toiveita ja suosituksia héirictiedon esittamiselle.
Téllainen dokumentaatio on laadittu kuitenkin hyvin pitkélti verkonvalvonnan
ja yrityksen ndakokulmasta, eikd niinkddn yrityksen laajakaista-asiakkaan nako-
kulmasta. Tama seikka otettiin huomioon materiaalia analysoitaessa vertaamal-
la havaintoja muihin kayttdjalahtoisempiin tutkimuksiin, joita tdhdn tutkiel-
maan siséltyi.

5.6 Aineiston analysointimenetelma

Tutkimusaineiston késittely ja tulkinta riippuu usein tutkijan tekemistd valin-
noista tutkimusprosessin alkuvaiheessa. Tutkimusongelmat saattavat tietyissa
tapauksissa ohjata tiukastikin menetelmien ja analyysien valintaa. N&in ei kui-
tenkaan tarvitse vélttamattd olla. Tutkimusongelma ja analyysi ovat usein ra-
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kenteeltaan yhtenevéiset. Parhaimmillaan tutkijan kaikki valinnat tutkimuspro-
sessin eri vaiheissa muodostavat kiintedn rakennelman. Kerédtyn aineiston ana-
lyysi, tulkinta ja johtop&atosten teko on tutkimuksen kannalta keskeinen asia.
Se on tdarked vaihe, johon tutkimusta aloitettaessa tahdittiin. Analyysivaiheessa
tutkijalle selvidd, minkilaisia vastauksia ongelmiin saadaan. Tutkimuksissa,
joissa aineistoa kerdtddn monissa vaiheissa ja usein rinnakkain eri menetelmin,
analyysia ei tehdd yhdessd tutkimusprosessin vaiheessa vaan niin sanotusti pit-
kin matkaa. Aineistoa siis kerdtddn ja analysoidaan osittain samanaikaisesti.
(Hirsjarvi ym., 2009, 221-223.)

Aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin. Karkeasti analyysitavat
voidaan jakaa selittimddn pyrkivddn ja ymmaértdmiseen pyrkivaan lahestymis-
tapaan. Selittamiseen pyrkivdssd ldhestymistavassa kdytetddn usein tilastollista
analyysia ja pddtelmien tekoa, kun taas ymmartamiseen pyrkivdssd hyodynne-
tadn tavallisesti laadullista analyysia ja pddtelmien tekoa. Laadullisen aineiston
analyysimenetelmét ovat tavallisimmin teemoittelu, tyypittely, sisdllonerittely,
diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. Aineiston runsaus ja eldménldheisyys
tekee analyysivaiheesta mielenkiintoisen ja haastavan. Yleensd tutkija ei pysty
hyodyntamaan kaikkea kerddmaédnsd, tosin kaikkea ei ole mydskddn tarpeen
analysoida. (Hirsjarvi ym., 2009, 223-225.)

Kerdtyn aineiston analysointimenetelmand kaytettiin tdssd tutkimuksessa
sisdllonanalyysid. Sisdllonanalyysissd aineistoa havainnoidaan eritellen, eroja ja
yhtaldisyyksid etsien ja tiivistden. Kdytannossa sisdllonanalyysi on tekstianalyy-
sia, jossa tarkastellaan tekstimuotoista aineistoa. Sisdllonanalyysin avulla pyri-
tadn rakentamaan tiivistetty kuvaus tutkittavasta aineistosta, jonka avulla kyt-
ketddn tulokset ilmion laajempaa kontekstiin ja muihin aihetta koskeviin tutki-
mustuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 105-110.)

Tutkimusaineiston analysoinnin jdlkeen tutkimustulokset tulee selittdd ja
tulkita. Tulkinnalla tarkoitetaan sitd, ettd tutkija pohtii analyysin tuloksia ja te-
kee niistd omia johtopddtoksid. Tulkinta on aineiston analyysissd esiin noussei-
den merkitysten selkiyttdmistéd ja pohdintaa. Tulosten analysointi ei yksinddn
riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista olisi pyrittdva laatimaan
synteesejd. Synteesit kerddvit yhteen péddseikat ja antavat selkedt vastaukset
asetettuihin ongelmiin. Synteesien pohjalta tehddan johtopaatokset. Talloin tut-
kijan on pohdittava, mikd on saavutettujen tulosten merkitys tutkimusalueella.
Taman liséksi tulisi pohtia, mika laajempi merkitys tuloksilla voi olla. (Hirsjarvi
ym., 2009, 229-230.)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen tulokset. Tutkimusaineisto koostui tutki-
jan tekemistd muistiinpanoista, hdiriokarttaprojektin yhteydessd tuotetusta do-
kumentaatiosta, kuten palaveripdytdkirjoista ja muistiinpanoista sekd proaktii-
visen verkonvalvontaprojektin vastaavista tuotoksista. Nama projektit koostu-
vat eri osa-alueiden asiantuntijoista, jotka yhdessd muodostavat laaja-alaisen
tietimyksen myos tdamdn tutkimuksen kiinnostuksen kohteista. Seuraavaksi
esitellddn hdiriokartan asiakasndkymadd varten luodut oleellisimmat kayttota-
paukset.

6.1 Kaiyttotapaukset

Haéiriokartan asiakasndkymén kayttotapaukset on jaettu kahteen kayttéjaryh-
madn: yleiseen ja yksityiseen. Tadma jaottelu on perdisin toimeksiantajayrityksen
16it4, joilla on mahdollisuus pddstd Internet-yhteyden yli toimeksiantajayrityk-
sen verkkosivuille ja hdirickartan asiakasndkymadan. Yksityiselld kayttdjaryh-
malld tarkoitetaan toimeksiantajayrityksen yritysasiakkaita, joilla on mahdolli-
suus ostaa karttaan lisindkymd, jossa sisddn kirjautumalla voi seurata oman
asiakasverkon tilaa.

Kayttotapauskaavio kuviossa 12 kuvaa yleisen kayttdjan oleellisimpia
kayttotapauksia. Kukin kadyttotapaus kuvataan tarkemmin liitteessd 1, jossa
madritellddn muun muassa kdyttotapauksen tavoite, esi- ja jalkiehdot seka lisa-
tietoja suoritettavista toiminteista.
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Hairiokartan asiakasnakyma

Kartan lahentdminen
jaloitontaminen

Kartan selailu

Kartan lahentyminen

Sijainnin hakeminen haettuun sijaintiin

Kartalla navigainti

Yleinen kayttaja / - - Tiedotteen valinta Kartan ldhentyminen
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Tiedote: hiiric Tiedotteen avaaminen Ponnahdusikkunan
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Piivitetyn tiedotteen A Linkki
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3 valitseminen paivittyneen tiedotteen
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Vikatiedotteiden
suodattaminen kartalle
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Karttatiedon suodattaminen kartalle
suodattaminen

4 Muutostyétiedotteiden
suodattaminen kartalle
Yksittdisen tiedotteen
suodattaminen kartalle

Kartan selailu tarkoittaa kartan yleisid ominaisuuksia, kuten kartan lahennysta
ja loitonnusta seka kartalla navigoimista. Lisdksi kartalta on mahdollista hakea
tiettyd sijaintia syottamalla hakukenttddn jokin tietty sijainti. Haun jalkeen kart-
ta ldhentyy automaattisesti haetulle alueelle. Haku- ja navigointiominaisuuksi-
en tulee olla kartalla selkedsti merkittyind, silld ne voidaan lukea kartan niin
sanottuihin perusominaisuuksiin, joita ilman kartasta ei juuri ole hyotya. Kartta
tulee toimimaan viestintdprosessin tiedotuskanavana, jolloin sen kdytettivyys
ja kdayttokokemus sekd laatu ja tietosisdlto vaikuttavat viestin valittymiseen yri-
tykseltd asiakkaalle. Esimerkiksi mikali kartan selailu on hankalaa tai se on
muuten kdytettdvyydeltddn huono, toimii kartta itse tdlloin suurena hdirioteki-
jand viestintdprosessissa. Paremman ulkoisen laadun takaamiseksi asiakasna-
kymén pohjana paadyttiin kdyttaméaan valmista ja suurelle osalle asiakkaista jo
valmiiksi tuttua karttatyokalua. Varsinkin, kun laajakaista-asiakkaiden toivei-
den kartoitus jdi projektissa vahdiseksi.

Kartalla ja tiedotelistalla tullaan esittamé&dn kolmenlaisia tiedotteita: vika-,
héirio- ja muutostyotiedotteita, joihin kaikkiin liittyy kaksi mahdollista vaihetta:
alkamis- ja tiedonpdivitystiedote. Erityyppiset tiedotteet erotellaan toisistaan eri
védrein. Vikatiedote on vakavuudeltaan kaikkein kriittisin, joten sen vérin valin-
nassa tulee ottaa tdmé seikka huomioon. Hdiriokartan asiakasndkymadssd kay-
tettdvien symbolien ja niiden varin merkitys viestintdprosessissa on merkittava.
Selkedn viarikoodauksen avulla kdyttdja voi helposti ja nopeasti ndhda minké-
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laisesta tiedotteesta on kulloinkin kysymys. Tédssd tutkimuksessa vikatiedottei-
den vériksi valittiin punainen. Hdiritiedote on vakavuudeltaan lievempi kuin
vika, joten tdmad tulee huomioida sen varitystd valittaessa. Tdssd tutkimuksessa
hdirictiedon vériksi valittiin oranssi. Muutostyotiedotteet luokitellaan tédssa tut-
kimuksessa eri kategoriaan kuin vika- ja hdiritiedotteet. Niiden vakavuusaste
saattaa vaihdella lievdstd aina merkittdvadan saakka. Ne myos kuvastavat kehi-
tystd ja ITIL viitekehyksen (Adams ym., 2009, 162) mukaista jatkuvaa palvelun
parantamista. Ndin ollen tdssd tutkimuksessa muutostyotiedotteiden vériksi
pdétettiin valita muista véreistd selvasti poikkeava ja yrityksen brandin mukai-
nen violetti vari. Vaikka kdytettdvat varit olisivat kayttdjille entuudestaan tuttu-
ja, tulee niilld kaikilla olla aina selite, kuten myos Komarkovan ym. (2009) kyse-
lytutkimuksen tuloksista kdy ilmi. Selitteen tulee olla myos kaikissa tilanteissa
aina nahtavilla.

Kartalla kdytettdvid symboleja voidaan hyodyntdd muuhunkin kuin vain
tarkan sijainnin ilmaisemiseen. Myos niiden avulla voidaan ilmaista esimerkiksi
tiedotteen tyyppi, vakavuusaste tai poikkeama. Ndin kayttdjd pystyy valitto-
maésti erottamaan muista poikkeavan tiedotteen mahdollisesti lukuisten muiden
tiedotteiden joukosta. Tadssd tutkimuksessa kartalla muista tiedotteista poikkea-
vaa symbolia hyodynnetddan pdivittyneen tiedotteen esittdmisessd. Tiedotteen
sijainnin kuvaamiseen kartalla kdytetddn karttatyokalun mukana ja kayttdjille
entuudestaan tuttuja symboleja eli pinneja.

Viimeinen yleisen kadyttdjaryhmén kdyttotapaus on karttatiedon suodat-
taminen. Kartalla esitettdvaa tietoa, kuten erityyppisid tiedotteita, tulisi pystya
suodattamaan mielekkddlld tavalla, jotta suurenkin tietomé&drdn esittiminen
pienessd tilassa olisi mahdollista. Esimerkiksi valitsemalla esitettdviksi pelkét
muutosty6t muun tyyppisid tiedotteita ei kartalla ndytetd. Komarkovan ym.
(2009) teettaman kyselytutkimuksen tulosten mukaan suurin osa kayttdjista piti
mahdollisuudesta suodattaa kartalla esitettdvad tietoa. Hairiokarttaan tiedon
suodattaminen sopii erittdin hyvin. Jokainen asiakas voi selkeyttdd karttandky-
mad piilottamalla muut kuin itseddn kiinnostavat tiedotteet. T&lloin asiakas voi
itse rajoittaa viestintdprosessiin kohdistuvia hdirioitd selkeyttamallda kart-
tandkymaa ja kontrolloimalla esitettdvan tiedon méaaraa.

Kayttotapauskaavio kuviossa 13 kuvaa yksityisen kayttdjan oleellisimpia
kayttotapauksia. Ndiden kahden kayttdjaryhman valilld on yhtaldisia kayttota-
pauksia, joten seuraavaksi kdydddn ldapi ne yksityiseen kadyttdjaryhmaan liitty-
vit tapauksen, joita yleinen kayttdjaryhma ei voi suorittaa.



79

Hairiokartan yritysasiakasnakyma

Kartan |ahentaminen
ja loitontaminen

Kartan selailu

- i Sijainnin hakeminen Farbnlanenymines
Tiedote: vika 1 haettuun sijaintiin

Tiedote: hairio Kartallanavigointi Kartan [ahentyminen

tiedotteen vaikutusalueelle
Tiedote:muutostyd

: - Tiedotteen valinta
JES | tiedotelistalta
Ponnahdusikkunan

Yksityinen kayttaja U ) 7 sulkeminen
Tiedotteen avaaminen ‘
Kirjautuminen sisaan ponnahdusikkunaan kartalta A
' Lisatietojen

Paivitetyn ti_edotteen Tarknstel
avaaminen
ponnahdusikkunnaan
kartalta

Tiedote: vikatiedon
paivittyminen
Kirjautuminen ulos
Tiedote: hairictiedon
paivittyminen Paivitetyn tiedotteen
valitseminen
Tiedote: tiedotelistalta
muutostydtiedon
pAivItymineD Vikatiedotteiden
suodattaminen kartalle

Kartan Iahentyminen
paivittyneen tiedotteen
vaikutusalueelle

Karttatiedon

e Hairiotiedotteiden

suodattaminen kartalle

Muutostyétiedotteiden
suodattaminen kartalle

Yksittaisen tiedotteen
suodattaminen kartalle Ponnahdusikkunan

s sulkeminen
Elementtitietojen
Oman asiakasverkon avaaminen
tarkastelu ‘ onnahdusikkunaan ‘
Kaapelitietojen avaaminen ’

Historiatiedon tarkastelu
ponnahdusikkunaan

Ennen yritysasiakkaan pddsyd héiriokartan yritysasiakasndkyméaan tulee hanen
ostaa palvelu omalle yritykselleen. Kaikissa kayttotapauksissa sisdan kirjautu-
minen edellytetddn ennen muita toimenpiteitd kartalla. Hairiokartan yritysasia-
kasndkymad tullaan sijoittamaan jo olemassa olevaan asiakasportaaliin, jolloin
kayttdjalla on monta eri palvelua kadytettdvissdan yhden kirjautumisen takana.
Téllaisiin palveluihin kohdistuu erityinen tietoturvariski, joka on otettava huo-
mioon kirjautumisen suunnittelussa. Talloin on hyvd hyddyntdd jo olemassa
olevaa ja toivottavasti tietoturvallista ratkaisua. Palvelusta ulos kirjautumisen
on oltava mahdollista ja silld tulee olla tietty aikakatkaisu, ettei kadyttdjan istunto
unohdu pddlle ja aiheuta néin tietoturvariskia.

Oman asiakasverkon tarkastelu on vield kdyttotapausten laadintavaihees-
sa hyvin yleiselld tasolla. Kdytannossa kuitenkin asiakkaan laitteet ja niiden va-
liset kaapelit tullaan karttapohjalla esittdmé&an kiinnitettyind tiettyyn sijaintiin.
Taman lisdksi laiteita ja kaapeleita tullaan esittdimééan eri vérein, joilla kuvataan
niiden tilaa. Esimerkiksi liikennevaloista tutut vihred, keltainen ja punainen,
voisi olla mahdollinen varikoodaus. Se mitd ja minkaé tasoista tietoa kartalla tul-
laan esittdmdn esimerkiksi jostakin tietystd laitteesta, jatetddan vield avoimeksi
tassd vaiheessa. Muun muassa tamaé on yksi sellainen seikka, johon héiritiedot-
tamisen mallin toivotaan tuovan ndkemystd ja vaihtoehtoja. Asiakkaan verk-
koon kohdistuvat hélytykset ndytetdan myos kartalla omana tiedotteenaan. Ha-
lytykset liitetddn verkonvalvojien toimesta tiettyyn vikaan tai niistd tehd&dan
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oma vikatikettinsd. Tdllaiset tiedotteet tulee myos esittdd hdiriokartan yritys-
noudattaa samoja kdyttotapausten madritelmid kuten yleinen kayttdjaryhmakin.

Eri kayttdjaryhmien kayttotapaukset esitettiin tdssd varsin yleiselld tasolla
ja on olemassa vield monia avoimia kysymyksid, joihin kdyttotapausten pohjal-
ta kehitettdva héiriotiedottamisen mallin toivotaan tuovan nakemyksid ja vaih-
toehtoisia tiedonesittdmistapoja. Tamdn tutkielman tutkimusongelma: miten
laajakaistaverkon hdiridtietoa tulisi esittdd asiakkaille karttapohjalla Internetissd,
on yleisen tason ongelma, jota tdydentamaan herdsi kiyttotapausten laadinnan
aikana useita kysymyksid. Milld tasolla ja kuinka tarkkaan tietoa kannattaa asi-
akkaalle esittdd, jotta hdn saa tarpeeksi tietoa. Mikdli tietoa esitetddn liikaa se
aiheuttaa helposti epdselvyyttd ja herdttdd asiakkaassa uusia kysymyksid. Hai-
riokarttaprojektissa projektiryhma koostuu yrityksen teknisistd asiantuntijoista
ja vaarana voi olla, ettd tietoa esitetddn kartalla liian teknisesti. T&lloin tieto on
usein jasentelemdtontd eikd vastaa niin sanottua asiakkaankieltd. Tamdn tutki-
muksen tavoitteena on paikata tdmd osa ja hyodyntden hiiriotiedottamisen
mallia tuoda esiin asiakkaan ndkemysta.

6.2 Haiiriotiedottamisen malli

Hairidtiedottamisen malli koostuu oleellisimmista, tutkijan itse hahmottelemis-
ta kayttoliittymakuvista. Né&itd kuvia avataan lukijalle myos tekstimuodossa ja
lisdksi pyritddn selittdméaan miksi on paddytty juuri mihinkin ratkaisuun. Hai-
ridtiedottamisen mallin toivottiin tuovan ndkemystd hairiokartan asiakasnaky-
mén vaatimusten maédrittelyyn, yrityksen laajakaista-asiakkaan ndkokulmasta.
Tamd siitd syystd, ettei projektia varten toteutettu varsinaista laajakaista-
asiakkaiden toiveiden kartoitusta, vaan noudatettiin pikemminkin yrityksen
asiakaspalvelun asiantuntijoiden ndkemyksid. Mallin toivottiin auttavan maa-
rittelemddn yksityiskohtaisella tasolla miten ja milld tavalla héirictietoa tulisi
kartalla esittdad. Mallia luodessa sovellettiin ITIL palveluiden hallinnan ja joh-
tamisen viitekehyksen (Cannon & Wheeldon, 2007, 157-161) periaatteita, jonka
mukaan asiakkaiden ja kayttdjien hairiotiedottamisessa tulee kdyttdd ennem-
minkin palvelun nimid kuin palvelinten nimid, olemaan asiallinen ja ammatilli-
nen sekd valttamaan liian teknistd sanastoa ja asiakkaan kohtelemista epakun-
nioittavasti. Kuviossa 14 on kuvattu hdiriokartan yleisen ja kaikkien saatavilla
olevan asiakasndkyman etusivu ja siind nakyvét eri elementit.
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KUVIO 14 Hiiriokartan asiakasndkyman etusivu

Ensimmadisestd kayttoliittymdkuvasta on ndhtavilld kartan yleinen ulkoasu, joka
on yhtendinen my6s muihin héiritiedottamisen mallin kayttoliittymakuviin.
Komarkovan ym. (2009) teettiman kyselytutkimuksen havaintojen mukaan
kaikki kartalla esitettdvissa ja valittavissa olevat elementit tulisi sisdllyttda vieri-
tyspalkilliseen valikkoon. Tdmé& havainto sopii hyvin noudatettavaksi myos
tassda hairidtiedottamisen mallissa, silld vierityspalkillisen listan avulla kaikki
vika-, hdirio- ja muutostyotiedotteet saadaan esitettyd pienessa tilassa ja nope-
asti. Lista sijoitetaan sivun alalaitaan. Listaan luetteloidaan yksildivd numero,
jonka avulla asiakkaan on helpompi viitata tiettyyn vikaan, hdirioon tai muu-
tokseen, mikéli hdan kokee kartalla esitettdvastd tiedosta riippumatta tarvetta
ottaa yhteyttd yrityksen asiakaspalveluun. Listassa esitetdan myos lyhyt kuvaus,
jossa kuvataan korkeintaan muutamalla sanalla vian tai hdirion syy. Tamaén jal-
keen listassa tulee kertoa alkamis- ja arvioitu korjausaika minuuttitasolla. Li-
sdksi listalla tulee esittdd korjauksen tila, jotta se on nopeasti ja helposti asiak-
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kaan ndhtavilld. Listaan liittyy muutamia toiminnallisuuksia. Sen tulee suodat-
tua ndyttdimddn tarkasteltavaa kartta-aluetta koskevat tiedotteet. Listassa olevia
tiedotteita klikkaamalla tulee kartan ldhentyd nayttimaan kyseinen vika, hdirio
tai muutosty¢ siind kartan mittakaavassa, jolla vian, hdirion tai muutostyon
vaikutusalueen reunat ovat joka suuntaan selkedsti erotettavissa. Lisdksi listan
muutostyot, viat ja hdiriot tulee olla mahdollista valita yksilollisesti aktiiviseksi
eli ndytettdavdksi kartalla. Oletuksena kaiken tyyppisten tiedotteiden tulee olla
aktiivisena. Lista voidaan myos haluttaessa pienentdd eli piilottaa sivun alalai-
taan. Listan yldpuolella on pieni selitepalkki, jossa kuvataan eri vdrien merkitys
ja mahdollistetaan eri tiedotetyyppien suodattaminen.

Karttaelementti pohjautuu Googlen karttoihin ja ndin ollen tuo mukaan
niille ominaiset navigointimahdollisuudet ja -toiminnallisuudet. Kartan ominai-
suuksiin ei tdssd tutkimuksessa juuri oteta kantaa, silld tutkimuksen nakokul-
masta mielenkiinto kohdistuu enemmaénkin héiritiedon esittamiseen. Hairio-
kartan asiakasndkymén kannalta Googlen Kkarttajdrjestelmédd tulee raatdloida
siten, ettd karttandkymé& on kohdistettu oletuksena Suomeen ja kartan mitta-
kaava on 200 kilometrid, joka on sopiva etdisyys kattamaan koko Suomen maa-
ja vesistoalueet, sekd hieman naapurivaltioita. Kartalla esitettdvien vika- ja hai-
riotiedotteiden yksilointiin voidaan hyodyntdd esimerkiksi Googlen kartoille
ominaisia pinnejd, joissa kédytetddn eri virid tiedotteen tyypin mukaan. Komar-
kovan ym. (2009) teettiman kyselytutkimuksen mukaan suurin osa vastaajista
piti mahdollisuudesta valita tiettyja datakerroksia pdille ja pois. Ndin ollen
pinnit tulee voida kayttdjan toimesta piilottaa, jolloin voidaan paremmin tarkas-
tella eri vikojen ja héirividen vaikutusalueiden muodostamaa kokonaisuutta eli
niin sanottua “measles” niakymadd. Hairion tai vian vaikutusalue tulee esittda
kartalla peittoalueena ja kadyttda varityksessd samaa tyypittelyd. Karttandky-
mé&dn halutaan myos pienempi kartta, jonka avulla on laajemmassa skaalassa
nadhtdvissd mitd aluetta milloinkin tarkastellaan. Pieni kartta on mahdollista
tarvittaessa myos piilottaa kayttdjan toimesta. Hdirididen ja vikojen esittamises-
sd kdytettdvien varien merkitys on naytettdava kayttdjalle kaikissa mahdollisissa
karttandkymissa.

Sivun ylélaitaan tulee haku- ja tyokaluelementti, jossa on yksi hakukentta
tietyn sijainnin hakuun. Komarkovan ym. (2009) mukaan mieluisin paikka ha-
kukentdn ja tyokalujen sijainnille on verkkosivun vasen yldkulma. Haku hyo-
dyntdd Googlen karttojen vastaavaa toiminnallisuutta, jolloin silld voidaan ha-
kea esimerkiksi osoitetta, kaupunkia tai kuntaa. Haku- ja tyokaluelementissa
tulee olla linkki yrityksen oma-apupalveluun, joka sisdltdd muun muassa asia-
kaspalvelun yhteystiedot. Lisdksi elementtiin sijoitetaan toimintaohjeet hairioti-
lanteiden varalle sekd ohjeet hdiriokartan kaytostd. Hairiokartan verkkosivun
tulee skaalautua sivulle siten, ettei vierityspalkkeja vaaka- tai pystysuunnassa
tarvita. Tama siitd syystd, ettd Google karttojen hyodyntama hiiren rullapainik-
keen ldhennys-loitonnus toiminnallisuus menee helposti sekaisin verkkosivun
pystysuuntaisen vierityspalkin kanssa ja tekee kartan selailusta epamiellyttavaa.
Pystysuuntainen vierityspalkki tulee sen sijaan olla hdirittiedotteiden listaele-
mentissd, jolloin saadaan mahdollisesti suurikin méaéara tietoa esitettyd suhteelli-
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sen pienessd tilassa. Kuviossa 15 esitetddn tilanne, jossa kdyttdja on lahentanyt
karttandkymas tietylle, vian ja hdirion vaikutuksenalaiselle, alueelle.
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KUVIO 15 Hdiriokartan asiakasnakyma

Hairiokartan asiakasndkymaén etusivulla jo ndhdyt eri elementit sdilyvat muka-
na sivulla riippumatta karttandkyman navigoinnista. Kuviossa 15 tiedotteet
sisdltdva listaelementti on automaattisesti suodattunut ndayttiméaan vain tarkas-
teltavaa aluetta koskevat viat ja hdiriot. Lisdksi osoittimella valittu tai kohdistet-
tu hiirio esitetddn erivdrisend tiedotelistassa. Karttaelementti on mahdollista
lahentdad Google-karttojen mittakaavan mukaan sataan metriin, silld siten yksit-
taiset rakennukset ovat jo erotettavissa kartalla eikd sen lahemmads ole tarvetta
mennad.

Klikkaamalla tai osoittamalla kartalla tiettyd vika-, hdirio- tai muutostyo-
tiedotetta, aukeaa ponnahdusikkuna, joka sisdltdd tiedotteen yksildivan tunnis-
teen, lyhyen kuvauksen, alkamisajan ja arvioidun korjausajan, kunnan, jonka
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alueella tiedote vaikuttaa sekd korjauksen tilan, jossa mahdollinen tarkempi
sijaintitieto ja kuvaus toimenpiteistd. Ponnahdusikkunoita voi olla auki ainoas-
taan yksi kerrallaan selkeyden sdilyttamiseksi. Tieto pdivittyneestd tiedotteesta
esitetddn tiedotelistauksessa sekd kartalla. Listassa pdivitys esitetddn erivariselld
tekstilld ja kartalla lisdsymbolina tiedotteen pinnin yhteydessa. Lisdksi tiedot-
teesta aukeavaan ponnahdusikkunaan kirjataan selkedsti ndkyviin tieto péivi-
tyksestd ja linkki lisdtietoihin, joista selvidd tarkemman tason kuvaus sekd asia-
kaspalvelun yhteystiedot. Kuviossa 16 kuvataan hiiriokartan yritysasiakasna-
kymadn etusivu ja ehdotelma tavasta esittdd yritysasiakkaan laitteet ja kaapelit
sekd niiden monitorointiin tarvittavat tiedot karttapohjalla.
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KUVIO 16 Hiiriokartan yritysasiakasndkyman etusivu

Kartalle ja tiedotelistaan tuodaan yksityisasiakkaiden ndkymadstd poiketen na-
kyviin myo6s asiakasverkkoon kohdistuvat hilytykset. Lisdksi selitepalkkiin
tuodaan mahdollisuus valita nédytettdvaksi vain omaa yritysverkkoa koskevat
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tiedotteet. Kartalla hilytykset esitetidn omalla vérilldén. Kartalle tuodaan na-
kyviin myds kyseisen yritysasiakkaan oman verkon rakenteen kannalta oleelli-
simmat laitesalit sisdltdineen ja kaapelit, joita osoittamalla tai klikkaamalla au-
keaa ponnahdusikkuna, jossa listataan laitteen tai kaapelin tiedot ja tila. Lisdksi
ponnahdusikkuna siséltdd linkin kyseisen laitesalin historiatietoihin. Historia-
tiedoissa esitetddn yksittdisid laitteita koskevaa tietoa tarkemmalla tasolla sekd
niihin kohdistuneita huolto- tai muutostyotietoja. Kaapeleissa kdytetty véri-
koodaus perustuu niiden kuormitustasoon.

6.3 Haiiriotiedottamisessa kaytettivit fraasit

Toimeksiantajayrityksen pyynnostd seuraavaksi listataan ehdotelma hairickar-
tan asiakasndkymdssd esitettdvistd, tekstimuotoisista selitteistd eli fraaseista.
Vika-, hdirio- ja muutostyttiedottamiseen kaytettdvit fraasit tulevat kartalle
tiketiltd. Fraasien on tarkoitus kuvata lyhyesti, tekstimuodossa, muutamalla
sanalla mistd on kunkin tiedotteen tapauksessa kyse. Tavoite on esittdd lyhyt
kuvaus vika-, hdirio- ja muutostyostd hdiriokartan tiedotelistassa ja kartalla
ponnahdusikkunassa. Itse tekstin tulee huomioida kayttdjd tai asiakas sekd
noudattaa ITIL viitekehyksen mukaista sanastoa vélttden liian teknisid termejd.
Liitteessd 2 on listattu ehdotuksia vika-, hdirio- ja muutostyotiedottami-
sessa kadytettaviksi valmiiksi tekstimuotoisiksi fraaseiksi suomeksi ja englannik-
si. Niiden kirjaamisessa pyrittiin noudattamaan hyvan tiedotteen ja uutisen ra-
kennetta (ks. kuvio 3). Fraasien luonnissa mukailtiin pitkélti yrityksen kaytossa
jo olemassa olevia fraaseja. Tavoitteena oli kertoa lyhyesti, mutta riittavalla ta-
solla mitd on tapahtunut, mikad on sen vaikutus ja muut oleelliset yksityiskohdat.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman pédivan liike-eldmédssd yritysten tulisi paremmin oppia ymmartamaan
tarjoamansa ja se kuinka sitd voidaan parantaa tuottamaan enemman arvoa asi-
akkaille. Yritysten on tarkedd ymmadrtdd arvo, joka heiddn tuotteillaan tai palve-
luillaan on asiakkaalle. Tuotteiden ja palveluiden asiakkaille tuoman arvon
ymmartaminen edellyttdd tarvetta vuorovaikuttaa asiakkaan kanssa. Vuorovai-
kutuksen kautta asiakkaan tuntema arvo bridndistd, tuotteesta, palvelusta tai
asiakassuhteesta siirtyy myos ulkopuolisille, mahdollisille uusille asiakkaille.
(Lindberg-Repo, 2001, 73.) Kannattaa my6s huomioida, ettd tdnd pdivand kuka
tahansa voi helposti arvostella tuotteen, palvelun, asiakassuhteen tai brandin
esimerkiksi Internetissd lukuisilla sitd varten kehitetyilld foorumeilla. Niinpa
palvelua koskevan tiedottamisen suunnittelu on erittdin mielenkiintoista ja
haastavaa, etenkin tdmén tutkielman tapauksessa, kun suunnitellaan hdirioistd
tiedottamista eli varsin negatiivisen asian tiedottamista.

Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd Internetissd toimiva paik-
katietojdrjestelmd soveltuu kohtalaisen hyvin laajakaista-asiakkaiden hdiridtie-
dotuskanavaksi. Sen avulla on mahdollista tavoittaa suuri osa tiedotettavasta
kohderyhmastd, kertoa ja kuvata riittavalld tasolla asiakkaille oleellisimmista
palvelun hdiriotiedoista sekd viitata hyvinkin tarkasti tiettyyn sijaintiin. Tdssd
luvussa esitelldan tutkimuksen johtopaatokset sekd pohditaan tutkimuksen on-
nistumista ja luotettavuutta.

7.1 Asiakastiedottaminen

Asiakkaiden hdirictiedottamisessa oleellista on tunnistaa tiedotettavat sidos-
ryhmat. Taméan tutkimuksen tapauksessa keskeistd oli tunnistaa, ettd hairiokar-
talla Internetissd saavutettava yleisoé on paljon suurempi kuin vain yrityksen
laajakaista-asiakkaat. Samalle kartalle padsevit niin yrityksen sisdiset kuin ul-
koisetkin tahot aina mediasta kilpailevien yritysten edustajiin asti. Né&in ollen
hdiriokartan asiakasndkymaé edustaa hyvin ndkyvad osaa yrityksen laajakaista-
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palveluista ulkomaailmalle. Kartalla tulisi kertoa asiakkaille riittdavalla tasolla ja
nopeasti hdirivistd. Kriisi- ja hdiridtiedottamisessa nopea toiminta on tadrkedd,
mutta nopeutta ei tule vaalia tiedon oikeellisuuden kustannuksella. My®6s liian
yksityiskohtaisen tai tarkan tiedon esittaminen voi olla yritykselle vahingollista,
silld kartta tulee olemaan kaikkien saatavilla. Tamén tutkielman tutkimuskoh-
teen sidosryhmiin voidaan néin ollen tunnistaa ainakin seuraavat ryhmét:

e Suuri yleisd ja muut sivulliset, joilla on p&dsy Internet-yhteyden yli yri-
tyksen verkkosivuille ja hdiriokartan asiakasnakymaédn. Heihin lukeutuu
esimerkiksi media, viranomaiset ja kilpailijat.

e Yksityiset laajakaista-asiakkaat.

e Yrityslaajakaista-asiakkaat, jotka pddsevét kirjautumaan jarjestelméan ja
tarkastelemaan omaa yritysverkkoaan.

e Verkonvalvojat, teknisen asiakaspalvelun henkilosto, yhteistyokumppa-
nit ja yrityksen tyotekijat, jotka tyoskentelevit jarjestelmé parissa ja joiden
toiminta verkonvalvonnalle suunnatussa paikkatietojdrjestelméssd heijas-
tuu myds Internet versioon.

e Yrityksen muut tyontekijat, jotka eivat kdytd karttaa tyossddn, mutta paa-
sevit kartalle Internet-yhteyden yli.

e Projektiin osallistuva asiantuntijaryhmd, jonka kokemuksen, osaamisen ja
ndkemyksen pohjalta hdiriokartta ja sen asiakasndkyma suunnitellaan.

e Alihankkijat, jotka toteuttavat suunnitellun jarjestelmaén.

e Stakeholder eli niin sanottu “rahakirstunvartija”, joka pdattdd resurssien
kohdistamisesta yrityksessa.

Primddreind sidosryhmind hdiriokartan asiakasndkymédn suunnittelussa voi-
daan pitdd yrityksen laajakaista-asiakkaita, niin yksityishenkil6itd kuin yritys-
asiakkaitakin. Lisdksi kaikki kartan kehittdimisessa mukana olevat tahot ja sen
kanssa tyoskentelevit voidaan lukea priméddreihin sidosryhmiin. Sekundéaéri-
siin ryhmiin lukeutuu suuri yleis6 ja mahdolliset tunnistamattomat intressi-
ryhmaét. Niiden maédrittely onkin jo haastavampaa, silld Internet-yhteyden yli
lahes kaikilla on vapaa pédésyn jdrjestelméaan.

Yrityksen imagon ja brandin kannalta héiritiedottamisen rooli on oleelli-
nen, silld yritys saa kartan avulla mahdollisuuden kertoa oman ndkemyksenssd,
ensimmadisend ja omin sanoin, estyneistd tai hdirion vaikutuksen alaisista palve-
luista. Tdam&d mahdollisuus tulee kadyttdd mahdollisimman tehokkaasti hyddyksi
kertomalla hairioistd ITIL-viitekehyksen puitteissa, riittdvalld tasolla, avoimesti,
selkedsti kdyttden asiakkaan kieltd. Ndin pystytdan parhaiten vastaamaan lain
maédritelmiin, vihentdama&an viestintdprosessiin liittyvid hdirioitd ja tarjoamaan
asiakkaalle mahdollisuus parempaan ymmarrykseen vallitsevasta verkon tilasta.

Vastuullinen tiedottaminen on haastavaa, kun kerrotaan asiakkaille heihin
negatiivisesti vaikuttavasta asiasta. Yrityksen ndkokulmasta suotuisinta olisi
varmastikin esittid mahdollisimman vidhin tiedotteita kartalla, mutta mikéali
asiakaspalveluyhteydenottoja halutaan todella vdhentdd, tulee kartalla esittda
avoimesti my0s vakavuusasteeltaan lievempid vikoja, hdiri6itd ja muutostoita.
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Tama mahdollistaa myos paremman luottamuksen synnyttdmisen yrityksen ja
asiakkaan vdélille, kun ikdvaddkin tietoa jaetaan avoimesti. Kannattaa kuitenkin
muistaa, ettd esitettdvin tiedon tulee olla mahdollisimman objektiivista ja oike-
aa, silld yhtd vahingollista yritykselle on esittdd vaardd tai ristiriitaista tietoa
kuin jattdd vakavasta viasta tai hdiriostda kertomatta. Ikdvatkin asiat unohtuvat
nopeasti, ndin myos yrityksen kriisi- ja hdirittilanteissa, mikili tiedottaminen
on hoidettu asiallisesti. Varsinainen tiedote tulee laatia tiedostaen, ettd ihmiset
haluavat ndhdé ja lukea tiedotteesta heti oleellisimman. Tietoa ei tule tarpeet-
tomasti kaunistella, pimittda tai vadristdd, jotta asiakas voi helposti padsta tilan-
teen tasalle.

Hairiokartan asiakasndkymad tullaan sijoittamaan yrityksen verkkosivuille
ja ndin ollen my6s markkinointi liittyy oleellisesti hdiriokartan kadyttamiseen.
Vaikka kartassa itsessddn ei olisi esimerkiksi mainoksia, niin kartan verkkosi-
vulla tulee todenndkdisesti esiintymddn myos mainonnan eri muotoja. Markki-
noinnin eri keinot eivit saa kuitenkaan vaikuttaa hdiritsevésti viestintdproses-
siin eli asiakkaan kartan selaamisella tapahtuvaan vika, hdirio ja muutostdiden
tiedostamiseen.

Hairiokartan asiakasndkymd tulee olemaan yksi oleellisimmista yksityis-
asiakkaiden héiritiedotuskanavista. Yritysasiakkaille on olemassa erilliset pal-
velut ja jdrjestelmadt, jotka ldhettdvat hdirion sattuessa tekstiviestin tai sahkopos-
tin asiakkaalle. Yksityisasiakkaiden tietotuskanavaksi pelkkd Internetissd toi-
miva héiiriokartta on kuitenkin riittimiton, silld tiedotteen on mahdotonta saa-
vuttaa kohderyhmad, mikali asiakkaiden Internet-yhteys on poikki. Téllaisessa
tilanteessa osa asiakkaista varmastikin p&asee kartalle, esimerkiksi jonkin mo-
biiliyhteyden yli, mutta kaikkien yrityksen laajakaista-asiakkaiden osalta tdhan
ei voida luottaa.

7.2 Paikkatietojdrjestelmit

Paikkatietojdrjestelméat soveltuvat hyvin asiakkaiden hiiriotiedotukseen. Asi-
akkaan on helpompi tuntea osallistuvansa héiriétiedotusprosessiin, kun han saa
itse kadyttdd jotain konkreettista tyokalua. Tamd tekee tiedonhausta mielek-
kdaampad. Hairiokartan asiakasndkyman tulee olla helposti 16ydettavissa yrityk-
sen verkkosivuilta, silld hdiritiedottamisesta ei juuri ole hyotyd, jos tiedotetta-
va kohderyhma ei 16yda karttaa. Tdméd on osa suurempaa ongelmaa liittyen jo
aiemmin mainittuun p&ddasyyn kartalle, mikili asiakkaan Internet-yhteys on
poikki. Hairiokartan asiakasndkymdd tarvitsee myos mainostaa asiakkaille, jot-
ta kartta on heiddn 1oydettdvissa.

Yrityksen verkonvalvontayksikon nakokulmasta paikkatietojdrjestelmé on
hyvd viline hdirictiedotukseen, silld se on helposti integroitavissa verkonval-
vontaan suunniteltavaan laajempaan hdiriokarttaan. Lisdksi sen avulla voidaan
ldhes automaattisesti siirtdd hairidtietoa tiketointijdrjestelman kautta hadiriokar-
tan asiakasndkymadédn ja asiakkaiden ndhtdville, aiheuttamatta verkonvalvojille
juurikaan lisdtyotd. Tamd mahdollistaa myos tiedotteiden kontrolloimisen, jol-
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loin voidaan tarvittaessa rajoittaa kartalla esitettdvdd tietoa. Toisaalta héiriGtie-
don siirtyminen kartalle edellyttdd verkonvalvojan manuaalista tyotd, mika
saattaa johtaa ruuhkautumiseen ja siihen, ettd tiedon kartalle siirtymiseen kulu-
va aika vaihtelee tilanteesta riippuen. Ndin ollen asiakkaalle olisi hyva pystyd
kertomaan jokin aikamddre karttatiedon pdivitysvalistd, yksittdisten tiedottei-
den aikaleimojen liséksi.

Hairiokartalla esitettdvan tiedon vanhentuminen on yksi paikkatietojarjes-
telmien ongelmakohtia, mutta tdimdn tutkimuksen tapauksessa tdtd ei ndhda
ongelmana, silld laajakaistaverkossa on jatkuvasti kdynnissd erindisid tapahtu-
mia ja kartalla esitettdvédd tietoa tullaan pdivittamé&dn aktiivisesti mahdollisim-
man lyhyelld pdivitysvalilld. Liittyen tiedonvélitykseen ldhdejdrjestelmistd hai-
riokartalle, oleellista voisi olla mahdollisuus kontrolloida kartalle haettavaa tie-
toa. Tilanteissa, joissa lahdejdrjestelmét ovat jo muutenkin kovan kuormituksen
alla, esimerkiksi ukkosmyrskyn aikana, voisi olla hyva pystya tilapdisesti py-
sdyttamadn yhdelld toimenpiteelld tiedon vieminen ja hakeminen héiriokartalle.
Tama toiminnallisuus koettiin tarpeelliseksi my6s sdahkoyhtividen hdirickar-
toissa hurrikaanin aikana.

Hairiokartan asiakasndkymaéssd esitettdvan tiedon mddrdn voisi olettaa
myds olevan suhteessa asiakaspalveluun tulevien yhteydenottojen méaardan. Eli
mitd tarkemmalla tasolla ja mitd vakavuusasteeltaan lievempid hdirioitd ja viko-
ja kartalla esitetddn, sitd vihemmaén asiakaspalveluun tulee yhteydenottoja.
Tdamd voitaisiin mielestdni joskus toimeksiantajayrityksessd testata. Eli otetaan
tietty aikavdli, jolloin ndytetddn kartalla normaalia enemman myds vakavuusas-
teeltaan lievempid tapahtumia ja seurataan sen vaikutusta asiakaspalveluun
tulevien yhteydenottojen maardan niiden yhteydenottojen osalta, joissa tiedus-
tellaan laajakaistaverkkoa koskevaa vika-, hdirio- ja muutostyétietoa.

Hairiokartan pohjana kdytettdvan karttateknologian valinta osoittautui
toimeksiantajayrityksessd ennakoitua haastavammaksi. Kaytettdvissda olevat
resurssit johtivat siihen, ettd hdiriokartan pohjana p&aadyttiin hyodyntamaan
valmista karttateknologiaa. Eri karttateknologioita oli useita, joista sopivimman
valintaa vaikeutti yhteisen linjauksen puuttuminen yrityksen sisdlld. Nimen-
omaan linjaus siitd mihin suuntaan yrityksessd jo olemassa olevia paikkatieto-
jarjestelmid tultaisiin kehittdméaan. Yrityksen kdytossd olevissa paikkatietojar-
jestelmissd on hyodynnetty eri karttateknologioita, joiden yhtendistdmiseen teh-
ty linjaus olisi helpottanut karttateknologian valintaa myos hdirickarttaprojek-
tin tapauksessa. Lopulta hdiriokartan asiakasndkymadn karttateknologian valin-
taan vaikuttivat erityisesti resurssit, entuudestaan tuttu toimittaja ja teknologia
sekd integroitavuus verkonvalvonnan héiriokarttaan. Verkonvalvonnan héirio-
kartta tullaan todenndkoisesti toteuttamaan hyddyntden muuta kuin Googlen
karttateknologiaa.

Tietoturvakysymykset liittyvét aina jarjestelmékehitykseen etenkin Inter-
netiin kehitettdessd. Jonkin kolmannen osapuolen tiedon manipuloiminen tai
pddsy jdrjestelmddn osoittautuu usein erittdin haitalliseksi yritykselle. Kuten jo
aiemmin kriisi- ja hdirictiedottamista késitelleessd luvussa todettiin, aiheuttaa
virheellinen tai vdard tieto yhtd paljon ongelmia kuin toiminnan jatkaminen
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kriisitilanteessa ikddn kuin mitdan ei olisi tapahtunut. Tietoturvaongelmat ovat
olleet viimeaikoina nékyvdésti esilld eri medioissa ja niiden tuoma negatiivinen
vaikutus kohdeyritykseen on ollut poikkeuksetta merkittdva. Yrityksen imago
kérsii ja yritys leimautuu herkasti huolimattomaksi. Téstd kaikesta seuraa pa-
himmillaan asiakaskato ja erilaiset oikeustoimet yritystd vastaan.

7.3 Haiiriotiedon esittimisen suunnittelu

Paikkatietojdrjestelmdn madrittelyvaihe ei taimén tutkimuksen tapauksessa poi-
kennut toimeksiantajayrityksen muista jarjestelmdkehitysprojekteista. Vaati-
musten maédrittelyyn hyodynnettiin kdyttotapauksia samaan tapaan kuin
muunlaisten jdrjestelmien suunnittelussakin. Maddrittelyvaiheessa pyrittiin
huomioimaan tutkimuksen painopisteet kaikessa tekemisessd. Kayttotapausten
osalta painopisteitd eli laatua ja tietosisdltod sekd kdytettavyyttd ja kdyttokoke-
musta pyrittiin tuomaan esiin pitdmalld hdiriokartan asiakasndkymaé toimin-
noiltaan mahdollisimman yksinkertaisena sekd hyodyntden karttateknologiana
yleisesti tunnettua ja kdytettdvyydeltadn hyvaksi tunnustettua Googlen kartta-
teknologiaa. Itse kédyttotapaukset pyrittiin esittimddn selkedsti, vilttden liiallista
teknistd sanastoa. Hairiotiedottamisen mallin avulla pyrittiin parantamaan ul-
koista laatua sekd kdytettavyyttd ja kdyttokokemusta kartoittaen asiakasvaati-
muksia visuaalisin keinoin. Vanha sananlasku: ”yksi kuva kertoo enemmaén
kuin tuhat sanaa” sopii hyvin kuvaamaan visualisoinnin tdrkeyttd asiakasvaa-
timusten kartoituksessa. Kuvan avulla asiakkaan ja suunnittelijoiden on hel-
pompi 16ytdd yhteinen sdvel eli ymmartdd, mitd toinen osapuoli ajattelee tai
yrittdd kertoa.

Tutkimustuloksina huomioitiin, ettd asiakkaat haluavat yleensd ndhda
nopeasti ja selkedsti mistd on kyse. Ndin ollen tiedotteen tulee olla rakenteel-
taan lyhyt ja ytimekds. Kartalla esitettdvan tiedon tulee olla riittavad, selkedd,
sen ei tule sisdltdd liian teknistd sanastoa, eikd olla asiakasta tai kdyttdjaa hal-
veksivaa. Yrityksen kannalta tieto ei saa olla myoskddn liian tarkalla tasolla,
jottei paljasteta mitddn liiketoiminnan kannalta haitallista ulkopuolisille. Tiedon
visualisointiin on olemassa monia eri tapoja, joista tdmédn tutkimuksen tapauk-
sessa noudatettiin pitkéltd valitun karttateknologian valmiiksi sisdltamid omi-
naisuuksia. My0s resurssimielessad tama koettiin jarkevaksi, koska tdlloin vali-
tun karttatyokalun ra&tdlointi voitaisiin pitdd minimissddn ja silti saavuttaa yri-
tyksen ja asiakkaiden tarpeet sekd lain velvoitteet. Samalla voitaisiin tarjota asi-
akkaille ja kayttdjille entuudestaan tutun karttateknologian kaytettdvyys ja
ominaisuudet vain pienin muutoksin. Tiedon esittamiseen voidaan suurilta
osin hyvin hyodyntéda karttatyokalun omia symboleja ja muita elementtejd. Raa-
taloitavid osia ei tulisi muuttaa niin, ettei kédyttdja pysty endd niitd tunnista-
maan.

Tietoa on hyvai esittdd kartalla vaikutusalueena, jolloin on mahdollista ha-
vainnollistaa muun muassa useiden eri tapahtumien kokonaisvaikutus tietylld
alueella. Kartalla mahdollistetaan myos tiedon sijainnillinen viittaus hyvinkin
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tarkalla tasolla, mika ei olisi muilla tavoilla yhtd tehokasta. Sen lisdksi tiedon
esittdminen listamuodossa kartan ohella tuo selkeyttd ja mahdollistaa tarkastel-
tavalle alueelle kohdistuvien tiedotteiden nopean ja yhtdaikaisen tarkastelun.
Esitettdvdd tietoa on hyva pystyd asiakkaan toimesta itse personoimaan, jolloin
on mahdollista samalla nakymalld esittdd tietoa usealla eri tavalla, vastaten eri
tahojen erilaisiin intresseihin. Tiedon esittaminen hdiriokartalla on suorassa
suhteessa viestintdprosessin tehokkuuteen. Viestintdprosessiin vaikuttavat hai-
riét on pyrittava pitimadn minimissédan, jotta asiakkaalle muodostuisi mahdol-
lisimman hyvin tarkoitusta vastaava késitys aiheesta. Tuo asiakkaalle muodos-
tuva késitys tulee tuskin koskaan tdysin vastaamaan yrityksen tarkoittamaa
kasitystd vallitsevasta hdiriotilanteesta. Tamén tutkimuksen tapauksessa tarkoi-
tus onkin tarjota asiakkaalle riittdvasti tietoa, jottei hdnen tulkintansa aiheutta-
ma reaktio ole yhteydenotto yrityksen asiakaspalveluun. Tdhan liittyy oleelli-
sesti my9s toinen Weaverin (1949) kuvaama ongelma eli viestinndn semanttiset
ongelmat. Hairiotiedon esittdmisessd kdytettdvien viestien ja symbolien eli tdssa
tapauksessa tiedotteiden tarkkuus ilmaista tarkoitettua merkitysta tulee saavut-
taa, jotta edelld mainittu tehokkuus on saavutettavissa.

Hairiokartan asiakasndkymad tulee vaatimaan jonkin verran manuaalista
tyotd verkonvalvojilta, jotta hdiridtietoa saadaan kartalle asiakkaiden néhtéville.
Tdtd prosessia voitaisiin tulevaisuudessa tehostaa automatisoimalla tiedon siir-
tymistd suorituskyvynhallintajdrjestelmistd muiden valivaiheiden ja jarjestelmi-
en kautta hdiriokartalle ja sen asiakasndkymaéan. Esimerkiksi vakavuusasteel-
taan tietyn tyyppiset verkon viat ja hilytykset voitaisiin viedd suoraan nakyvil-
le myds asiakasndkymaéén, eikd valttamaéttd odottaa tiketin luontia. Nédin mah-
dollistettaisiin hdirickartan asiakasndkymassd esitettdvan tiedon parempi ajan-
tasaisuus.

Valmistuneiden muutostdiden ja korjattujen vikojen esittamiseksi héirio-
tiedottamisen mallissa pdddyttiin poistamaan valmistunut tai korjattu tiedote
valittomasti kartalta. Tama siitd syystd, ettd kartta sdilyisi mahdollisimman sel-
kednd eikd sitd tukahdutettaisi suurella tietomééaralld. Tassd tutkimuksessa ko-
ettiin, ettd korjattujen vikojen ja valmistuneiden muutostdiden esittiminen ei
tuo asiakkaalle juurikaan lisdarvoa. Toisaalta yritysasiakasndkymaéan valmistu-
neet ja korjatut tiedotteet voidaan tuoda nikymain, esimerkiksi omanlaisenaan
tiedotetyyppind. Kaytettava vari voisi olla vihred ja kartan selkeyden sdilytta-
miseksi tuon tyyppiset tiedotteet voisivat olla esimerkiksi oletuksena piilotettu-
na kartalta, mutta tarvittaessa nostettavissa esiin muun tyyppisten tiedotteiden
joukkoon. Yritysasiakasndkymd voi olla toimeksiantajayrityksessd tarkedssa
roolissa suurten yritysten asiakkaaksi saamisessa. Hairiokartan tulee tarjota
asiakkaille riittdvasti lisdarvoa, jotta he kokevat sen itselleen tarpeelliseksi ja
ostavat sen kdyttoonsd. Tastd johtuen yritysasiakasndkymaésséd tulee olla enem-
mén vaihtoehtoja ja ominaisuuksia verrattuna kaikkien saatavilla olevaan asia-
kasndkymadan. Nditd ominaisuuksia ei tule kuitenkaan toteuttaa kartan kaytet-
tavyyden ja kdyttokokemusten tai laadun ja tietosisallon kustannuksella.
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7.4 Tutkimuksen onnistuminen ja luotettavuus

Konstruktiivinen tutkimusote soveltui hyvin tutkimusaiheeseen ja hiiriotiedon
asiakkaalle esittdmisen tutkimiseen. Teorian suhde tutkielman toiseen, empiiri-
seen osaan toimi varsin hyvin, silld teoriasta ja kdytannon esimerkeistd johdetut
havainnot toimivat hyvdnd pohjana hdiriotiedon esittdmiselle. Tiedonkeruume-
netelmien valinta osoittautui kohtalaisen hyvéksi, joskin laajakaista-asiakkailla
teetetyt kyselyt hdiriotiedonesittamisestd, olisivat voineet tuoda enemman asi-
akkaan ndkokulmaa tiedon esittdimiseen. Osallistuvan havainnoinnin ja kirjalli-
seen materiaaliin tutustumalla saatiin hyvéa kuva siitd, miten tietoa tulisi yrityk-
sen niakokulmasta kartalla esittdd, mutta kuten sanottua asiakkaan niakokulma
jdi auttamatta vahemmaille. Ndin ollen tutkimustuloksissa tulee huomioida, ettd
asiakkaan ndkemystd edustivat yrityksen asiakaspalvelusta vastaavat tahot var-
sinaisen kohdeyleison eli laajakaista-asiakkaiden sijaan. Asiakaspalvelun edus-
tajilla on todenndkoisesti eri ndkemys tiedon esittdmisestd ja eritason tietotek-
niikkaosaaminen kuin asiakkaalla. Eiké tdlloin asiakaspalveluhenkiltston mie-
lipide kuvaa todellisuudessa asiakkaiden mielipiteitd tai tarpeita. Hdiriokartan
asiakasndkymdn vaatimusten médrittelyssd suurin ongelma onkin se, ettd pro-
jektin asiakkaan roolissa toimii yrityksen verkonvalvontayksikko ja asiakasvaa-
timuksia kartoitetaan heiddn toivomustensa mukaan, kun taas hiiriokartan
asiakasndkymdn kohderyhmd ja loppukéyttdjat ovat yrityksen laajakaista-
asiakkaat. Nédin ollen projektissa tulee tunnistaa se riski, ettd kartta saattaa vas-
tata asiakasvaatimuksia, mutta olla huomioimatta loppukiyttdjien tarpeita ja
odotuksia.

Néin tutkimuksen jdlkeen voidaan sanoa, ettd vaikkakin hairiotiedottami-
sen mallin toivotaan tuovan kartan suunnitteluun ndkemysta asiakaan puolelta,
niin jonkinlainen laajakaista-asiakkaiden toiveita ja mieltymyksid kartoittava
kysely olisi ollut hyva yhdistdd myos tdhdn tutkimukseen. Varsinkin, kun hai-
riotiedottamista paikkatietojdrjestelmén avulla on tutkittu entuudestaan varsin
vdhan. Tapaustutkimukselle tyypillisesti tulokset ovat pddosin tapauskohtaisia,
mutta silti ne jossain méaarin soveltuvat myos yleistettdviksi. Esimerkiksi sdh-
kokatkojen esittdminen karttapohjalla on hyvin ldhelld laajakaistavikojen ja hai-
rididen esittdmistd. Ndin ollen myos taman tutkimuksen tapauksessa noudatel-
tiin sdhkokatkotiedottamisen perusperiaatteita ja hyodynnettiin kilpailevan te-
leyrityksen vastaavan IT-ratkaisun pohjalta tehtyjd havaintoja. Tiedon esittami-
sen suunnittelussa hyddynnettiin Komarkovan ym. (2009) kyselytutkimuksen
pohjalta tehtyjd havaintoja. Ndiden havaintojen osalta tulee tunnistaa, ettd kyse-
ly oli suunnattu nuorelle kohderyhmalle, jonka keski-ika oli 21,4 vuotta. Taman
tutkimuksen tapauksessa héiriokartan asiakasndkymén kohderyhmain keski-idn
voidaan olettaa olevan huomattavasti korkeampi. Tdmd seikka tulee ottaa
huomioon tutkimustulosten luotettavuutta analysoitaessa.

Tutkijan rooli yrityksen sisilld ja osana projektiryhmda tulee ottaa huomi-
oon tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa. Suunnittelutoimintatutkimuk-
sen ndkokulmasta tutkimuksissa, jotka ovat tapauskohtaisia, ja joissa suunnitte-
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lua sekd kehitystyotd tehdddn organisatorisista ldhtokohdista projektiin osallis-
tuvat voivat lukeutua useisiin eri rooleihin. Tutkijan luoma teoreettinen viite-
kehys ja asiantuntijoiden kdytannonldheinen ndkemys tdydentdvat hyvin toisi-
aan ja mahdollistaa parhaimmillaan kattavan kokonaisuuden hahmottamisen.
Toisaalta tutkijan rooli myos asiantuntijana saattaa heikentdd teoriaosuuden
painoarvoa tdssd kokonaisuudessa. Hadirictiedottamisen malli soveltui hyvin
suunnittelutoimintatutkimuksen tuotokseksi, jota iteratiivisesti analysoimalla ja
jatkojalostamalla on mahdollista korvata tdstd tutkimuksesta puuttuvaa, héirio-
kartan asiakasndkymédn loppukéyttdjien toiveiden kartoitusta. Lisdksi malli
toimii yhteisen ymmarryksen rakentajana teorian ja kehittdjien valilla. Hairio-
kartan asiakasndkymdn ensimmadisen version valmistuttua sen kehitystad jatke-
taan todenndkodisesti samaan tapaan kuin yrityksen muidenkin timdn osa-
alueen jarjestelmien kehittamistd. Kehitysideoita keradtddn organisaation sisalta
ja loppukaéyttdjiltd tulevat toiveet suodattuvat asiakaspalveluhenkilston kautta
mukaan kehitystyohon. Kehityspyynnot priorisoidaan ja toteutettavaksi valitut
pienemmadt kehitystyot voidaan tehdd yksittdin pienissd erissd. Kehitystoitd
voidaan my0s koota niin sanotuiksi kimpuiksi, jotka toteutetaan uutena versio-
projektina. Néin ollen iteratiivinen ja organisaatioldhtdinen jdrjestelmékehitys
jatkuu lapi jarjestelmén elinkaaren.

Yleisesti ottaen tutkimus sujui ja onnistui hyvin, joskin hédiriokarttaprojek-
tin tyokaluvalinnan pitkittyminen hieman muutti tutkimuksen suuntaa matkan
varrella. Kaiken kaikkiaan tulokset vastasivat tutkimukselle ennakkoon asetet-
tuja tavoitteita ja tutkimustuloksina saatiin aikaan suunnitellut konkreettiset
tuotokset, joiden toivotaan tuovan mahdollisimman paljon apua hdirickartan
vaatimusten maéaérittelyyn. Mahdollinen jatkotutkimus yrityksen ndkokulmasta
voisi olla miten hdiriokartan verkonvalvonnalle suunnatussa osassa héiridtieto
tulisi esittdd. Asiakkaan ndkokulmasta olisi mielenkiintoista selvittdd miten
asiakasndkymad vastaa laajakaista-asiakkaiden odotuksia ja toiveita.

7.5 Jatkokehitys

Hairiokartan asiakasndkymdin jatkokehitykseen ilmeni useita erilaisia ideoita
taman tutkielman aikana. Seuraavassa esitellddn muutamia ideoita, joita voi-
daan soveltaa nyt meneillddn olevan hiiriokartan asiakasndkymén ensimmadi-
sen version suunnittelussa tai myohemmin tulevien versioiden suunnittelussa.
Yksi oleellisimmista kehitysideoista tai oikeastaan tarpeista lienee tiedot-
teiden ldhettdminen hdirion vaikutuksen alaisille asiakkaille my6s muita tiedo-
tuskanavia pitkin. Suuri osa héiriokartan asiakasndkyman kohderyhmasta jaa
tavoittamatta, mikali luotetaan siihen, ettd asiakkailla on jokin vaihtoehtoinen
tapa pddstd Internet-yhteyden yli hdirickartalle laajakaistayhteyden ollessa
heikko tai kokonaan poikki. Esimerkiksi tekstiviestimuotoisen hdiriotiedotteen
lahettdminen asiakkaalle tiedotteen kartalle siirron yhteydessd tavoittaisi suu-
remman osan kohderyhmad. Usein, jos asiakkaan laajakaistayhteys on merkit-
tavasti heikentynyt tai kokonaan estynyt, hdn kayttdd vaihtoehtoista tapaa etsid
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héiriotietoa. Esimerkiksi jonkin mobiililaitteen 3G-yhteyden vélitykselld. Tassa
tapauksessa oleellista olisi, ettd hdiriokartasta olisi oma versio erityisesti mobii-
lilaitteita varten. Mobiililaitteita hyddyntdamdlld voisi toteuttaa myos paikan-
nukseen perustuvan hédiridtiedottamisen, jolloin ndyttdisiin esimerkiksi kaytta-
jan sijainti kartalla hdiri-, vika- ja muutostyotiedotteiden ohella.

Hyvé jatkokehitysidea voisi olla esittdd myrskyt, luonnonmullistukset,
sdhkokatkot ja kilpailijoiden viat sekd hdiriot omina kerroksinaan hdiriokartalla.
Kerrokset tulisi olla mahdollista tarvittaessa suodattaa pois karttandkymaésta.
Myrskyjen osalta voitaisiin paremmin ennakoida mahdollisesti tulevia vikoja ja
héirioitd, kun taas luonnonmullistukset, sdhkokatkot ja kilpailijoiden viat esit-
tamalld asiakkaat nédkisivit, ettei syy laajakaistayhteyden hdirioon tai estymi-
seen ole valttamattd asiakkaalle palveluita tarjoavassa teleyrityksessa. Kilpaili-
joiden verkoissa olevat viat ja héiriot heijastuvat myos toimeksiantajayrityksen
asiakkaisiin, silld teleyritykset vuokraavat toisilleen verkkoa ja ndin ollen héiri-
Ot saattavat vaikuttaa toisen yrityksen asiakkaisiin.

Télla hetkelld toimeksiantajayrityksen verkkosivuilla on olemassa kuulu-
vuuskartta GSM-, 3G- ja 4G-verkkoille sekd nopeuskartta 3G-verkolle. Lisdksi
sivuilta 10ytyy kartta rakenteilla olevista verkoista. Karttojen yhtendistiminen
hyddyntamadn yhteistd karttateknologiaa ja karttojen kokoaminen samaan né-
kymadédn olisi mielekés jatkokehitysidea. Nédin saataisiin kaikki yhteen paikkaan
asiakkaiden nahtdville, mika toisi selkeyttd myos yrityksen verkkosivuille. Esi-
merkkind Elisa Oyj:n hdiriokartta kuviossa 5, jossa eri kartat on eroteltu omille
vililehdilleen.

Hairiokartan asiakasndkymaén kéyttdjien seuraaminen on huomionarvoi-
nen seikka, joko kartan ensimmadiseen tai tuleviin versioihin. Seurannalla mah-
dollistetaan kartan jatkokehittdminen kayttdjaldheisempéddn suuntaan, varsin-
kin kun kehitystyon yhteydessd ei tehty varsinaista laajakaista-asiakkaiden toi-
veita kartoittavaa kyselyd. Seurannalla mahdollistetaan hdiriokartan asiakasné-
kymén tarkeimman onnistumisenmittarin toteutuminen eli kartan loydettavyys.
Sen avulla voidaan tarkastella 16ytddko kohdeyleiso karttaa ja loytaviatko he
siltd tarpeeksi tietoa sekd kuinka he karttaa kdyttavat. Seurannalla mahdolliste-
taan myos tarvittaessa tdsmallisempid markkinointiin liittyvid toimenpiteita.
Jatkokehitysideoita voidaan soveltaa sekd yksityisasiakkaiden karttandkymaan
ettd yritysasiakkaiden nakymaan.
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8 YHTEENVETO

Nykyddn teleyrityksilld on lakisdédteinen velvollisuus tiedottaa asiakkaitaan,
mikali vika- tai hdiriotilanne estdd yrityksen asiakkaalle tarjoaman viestintdpal-
velun toimivuuden tai héiritsee sitd merkittavasti. Tayttddkseen lain velvoitteet
yrityksessd pddtettiin kehittdd tdtd varten laajakaistaverkon vika-, hdirio- ja
muutostyotiedotteet karttapohjalla Internetissd esittdva paikkatietojédrjestelma
eli hdiriokartta. Tamdn tutkielman tavoitteena oli kehittdd hdiriokartan asiakas-
ndkymalle kédyttotapaukset sekd pohtia miten hdiridtietoa tulisi kartalla esittdd,
jotta asiakkaan olisi mahdollista 16ytéda tarvitsemansa tieto Internetista eikd ot-
tamalla yhteyttd yrityksen asiakaspalveluun. Tamé&n pohjalta kehitettiin h&irio-
tiedottamisen malli, jonka toivotaan tuovan hdirickartan vaatimusten maéritte-
lyyn ndkemystd asiakkaiden nakokulmasta.

Tutkielmassa viestintdd tarkasteltiin sen prosessin ndkokulmasta, jossa
hettédjad koostaa viestin siihen valitsemallaan menetelmailld ja toimittaa sen tiet-
tyd tiedotuskanavaa pitkin vastaanottajalle, joka tulkitsee sen ja antaa halutes-
saan palautteen. Ndin syntyy vuorovaikutus ldhettdjdn ja vastaanottajan vilille.
Tamdn tutkielman tapauksessa viestintd ldhtee yrityksen aloitteesta, koostet-
taan hdiriokartalla ja jota kautta se vilittyy vastaanottajalla eli yrityksen jaala-
kaista-asiakkaalle. Asiakas tulkitsee viestin, joka on tietosisalloltdan riittava,
jottei hdnen tarvitse antaa palautetta ldhettdjdlle eli ottaa yhteyttd yrityksen
asiakaspalveluun. Viestin siirtymiseen ldhettdjdltd vastaanottajalle vaikuttavat
myos hdiriot. Hairiciden takia se késitys, joka ldhettdjdlld on aiheesta ja jonka
hédn haluaa vastaanottajalle vélittdd, eroaa siitd miten vastaanottaja puolestaan
viestin tulkitsee ja késittdd. Esimerkiksi tdmédn tutkielman tapauksessa hdirio-
kartalla esitettdvan héiriotiedotteen epéselvé ja tekninen sanasto voi johtaa sii-
hen, ettei asiakas ymmarrad alkuunkaan mistéd hdirio johtuu ja soittaa hyvin to-
denndkoisesti yrityksen asiakaspalveluun.

Asiakastiedottamisessa, Internetin vilitykselld on saavutettavissa hyvin
suuri osa hdiriokartan kohde- ja sidosryhmistd eli yrityksen laajakaista-
asiakkaista. Internet mediana mahdollistaa kuitenkin huomattavasti suurem-
man yleison tavoittamisen kartan avulla kuin vain yrityksen laajakaista-
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asiakkaat. Ndin ollen kartta edustaa hyvin ndkyvad osaa yrityksen laajakaista-
palveluista ulkomaailmalle. Tadten hdiriotiedottamisen suunnittelussa on otetta-
va monta eri tekijdd ja sidosryhm&dd huomioon. Tiedotteen on oltava tarpeeksi
informatiivinen asiakkaalle paljastamatta kuitenkaan liikaa kilpailijoille tai
muille ulkopuolisille ja mahdollisesti tunnistamattomille sidosryhmille. Tiedot-
tamisen tulee olla vastuullista ja my6s ikdvistd asioista tulee tiedottaa. Hairio-
kartan asiakasndkymdn avulla yritys saa mahdollisuuden kertoa ensimmdisena
ja omin sanoin vallitsevasta tilanteesta ennen kuin asiakas joutuu esimerkiksi
lukemaan siitéd iltapdivélehdistd. Tama mahdollisuus on kaytettava tehokkaasti,
jotta voidaan minimoida negatiivisen julkisuuden aiheuttamat seuraukset ja
pyrkid rakentamaan luottamusta yrityksen ja asiakkaan vilille. Kannattaa muis-
taa, ettd ikdavatkin asiat unohtuvat nopeasti mikdli tiedottaminen on hoidettu
asiallisesti ja riittavalla tasolla.

Paikkatietojdrjestelmien hyodyntdminen eri kdyttokonteksteissa on yleis-
tynyt viime vuosina huimaa vauhtia. Tdssd tutkielmassa tutustuttiin, teleyritys-
ten tiedottamisen ohella, myos sdhkoyhtididen sdhkokatkotiedottamiseen paik-
katietojdrjestelmien avulla. Vaikka kyse on eri alan liiketoiminnasta, on niiden
tiedotustoiminnassa paljon yhteistd, varsinkin hdiriotiedottamisen osalta. Li-
saksi paikkatietojarjestelmid tarkasteltiin toimeksiantajayrityksen maarittamien
painopisteiden eli laadun ja tietosisdllon sekd kdytettivyyden ja kayttokoke-
muksen ndkokulmasta. Tapaustutkimuksen kohteena oleva hdiriokartan asia-
kasndkyman laatua tarkasteltiin pddosin asiakaan ndkokulmasta eli ulkoisen-
laadun ndkokulmasta. Suunnittelutydssa ulkoista laatua pyrittiin vaalimaan
hyodyntamalld hairiotiedottamisen mallia apuna asiakasvaatimusten kartoituk-
sessa. Sisdinen laatu tulee toki myos ottaa huomioon hdirickartan suunnittelu-
vaiheessa, silld ulkoinen laatu tuskin on saavutettavissa ilman hyvé&d sisdista
laatua. Hdiriotiedottamisen mallia hyodynnettiin myo6s kédytettavyyden ja kdyt-
tokokemuksen suunnittelussa erddnlaisena graafisena suunnittelukielend asia-
kasvaatimusten kuvaamisessa ja analysoinnissa. Koska tutkimuksessa ei kartoi-
tettu hdiriokartan asiakasndkymaén varsinaisten loppukéyttdjien toiveita ja mie-
lipiteitd, toimi tutkija itse asiakkaan roolissa, tavoitteena tuoda vaatimusten
madrittelyyn nidkemystd asiakkaan puolelta kdyttotapauksista johdetun hairio-
tiedottamisen mallin avulla.

Toimeksiantajayrityksen palveluiden hallinta ja johtaminen pohjautuu
ITIL-kirjastoon, joka koostuu hyviksi havaituista ja kdyttokelpoisista parhaiden
kaytantojen viitekehyksestd IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL suo-
sittelee, ettd yrityksen enenevidssda mddrin ottaisivat kdyttoon niin sanottuja
oma-apu-palveluita, joiden avulla asiakas voi itse ratkaista ongelmia tai etsid
lisdtietoa. Téllaiset palvelut ovat usein kaikkein kustannustehokkaimpia yrityk-
sen kannalta. Hairiokartan asiakasndkymén on tarkoitus olla juuri téllainen
palvelu, yrityksen kannalta mahdollisimman paljon automatisoitu ja asiakkaan
helposti kdytettdvissad oleva ja riittdvan informatiivinen tyokalu. Lisédksi hairio-
kartta voidaan helposti linkittdd osaksi yrityksen asiakaspalvelun laajempaa
oma-apu-palvelua. Hiiriokartan kehitystyotd viedddn yrityksessd eteenpdin
projektiluontoisesti. Projektinhallintaan on olemassa oma prosessimallinsa, joka
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etenee vaiheittain ja jokaisen vaiheen lopussa on niin sanottu katselmointi, jossa
pddtetddn miten projektia jatketaan. Tamad tutkimus liittyi hairiokarttaprojektin
suunnitteluvaiheeseen, tarkoituksena luoda kartan asiakasndkymille kayttota-
paukset ja héiriotiedottamisen malli vaatimusten méarittelyn tueksi. Lahdejar-
telmdt, joiden datan perusteella hdiriGtietoa ohjataan kartalle asiakkaiden tar-
kasteltavaksi.

Tutkielman empiirinen osio toteutettiin kerdten tietoa osallistuvalla ha-
vainnoinnilla ja kirjalliseen materiaaliin tutustumalla. Tutkimusote oli kon-
struktiivinen eli tarkoituksena oli laatia tutkimuksen tuloksena hdiriokartan
asiakasndkymdn oleellisimmat kdyttotapaukset ja johtaa niistd graafinen hdirio-
tiedottamisen malli, joka tulisi toimimaan apuna asiakasvaatimusten kartoituk-
sessa ja analyysissd sekd vaatimusten mddrittelyssd. Tutkimustulosten avulla
toivottiin saatavan vastaus tutkimusongelmaan eli siithen, miten hdiriotietoa
tulisi karttapohjalla esittdd. Kerdttyd tutkimusaineistoa analysoitiin sisdllonana-
lyysin keinoin. Analyysissd havaittuja seikkoja pyrittiin tuomaan esiin kaytto-
tapauksissa ja hiiridtiedottamisen mallissa. Kayttotapauksista johdettu malli
koostui muutamasta oleellisemmasta kuvitteellisesta kayttoliittymakuvasta,
joita avattiin myos tekstimuodossa.

Tutkimustuloksina huomioitiin, ettd asiakkaat haluavat yleensd ndhda
nopeasti ja selkedsti mistd on kyse. Ndin ollen tiedotteen tulee olla rakenteel-
taan lyhyt ja ytimekds. Kartalla esitettdvan tiedon tulee olla riittdavad, selkedd,
sen ei tule sisdltdd liian teknistd sanastoa, eikd olla asiakasta tai kdyttdjaa hal-
veksivaa. Yrityksen kannalta tieto ei saa olla myoskddn liian tarkalla tasolla,
jottei paljasteta mitddn liiketoiminnan kannalta haitallista ulkopuolisille. Tiedon
visualisointiin on olemassa monia eri tapoja, joista tdmén tutkimuksen tapauk-
sessa noudatettiin pitkéltd valitun karttateknologian valmiiksi sisdltimid omi-
naisuuksia. Myos resurssimielessd tdmaé koettiin jarkeviaksi, koska tdlloin jarjes-
telmdd ei tarvitsisi radtdloidd niin paljoa vastaamaan yrityksen tarpeita. Samalla
voitaisiin tarjota asiakkaille ja kayttgjille karttateknologian entuudestaan tuttu
kadytettdvyys ja ominaisuudet vain pienin muutoksin.

Tutkimustuloksissa on huomioitava, ettd hiiriokarttaa kehitettiin hyvin
yritysldhtoisestd ndkokulmasta, jossa loppukayttdjid edustivat yrityksen omat
tyontekijat. Ndin ollen héiriokartan asiakasndkymaén varsinaisten kayttdjien eli
yrityksen laajakaista-asiakkaiden vaatimukset, toiveet, odotukset ja mielipiteet
suodattuivat yrityksen asiakaspalveluhenkiloston kautta mukaan kartan suun-
nitteluun. Vaikkakin projektiin osallistuneilla asiakaspalvelun edustajilla oli
vankka kokemus omasta toiminta-alueestaan, ei silti voida ajatella, ettd heiddn
esittaimdnsd ndkemykset edustaisivat yksi yhteen yrityksen laajakaista-
asiakkaiden ndkemyksid. Jatkotutkimusta ajatellen olisikin hyvad haastatella
myos yrityksen laajakaista-asiakkaita héiriokarttaan kohdistuvista toiveista ja
odotuksista, jotta voitaisiin paremmin saavuttaa nuo toiveet ja odotukset. Li-
sadksi yritysasiakkaiden toiveita ja mielipiteitd voisi olla hyva kartoittaa hdirio-
kartan yritysasiakasndkyman jatkokehittdmiseksi.
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LIITE 1 HAIRIOKARTAN KAYTTOTAPAUKSET

Kiyttotapaus 1: Kartan selailu

Uerrerlss Kartan selaaminen

Prioriteetti Kriittinen

Kayttotiheys 10 000 000 per vuosi

Suorittaja(t) Kayttsja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

L8 el Internet-yhteys

Jalkiehdot Kayttdja navigoi kartalla

LR Kéyttdjd voi selata karttaa, osoitinta raahamalla tai suuntapainikkeilla
(vlos, alas, oikealle ja vasemmalle).
Kayttdja voi ldhentdd karttandkymaéd tuplaklikkaamalla tai ldhentdd ja
loitontaa hyddyntéden hiiren “rulla”-painiketta tai vierityspalkkia.
Kayttdja voi nopeasti lahentdd karttandkyman tiettyyn sijaintiin syot-
tamallad osoitteen haku-kenttddn tai valitsemalla sijainnin suurimpien
kaupunkien, kuntien ja ldédnien listasta.
Kayttdja voi klikata tiedotetta niille varatusta listasta kartan vierestd,
jolloin kartta ldhentyy automaattisesti alueelle, joka on hiiri6 vaiku-
tuksenalainen.

Lisatiedot

Kéyttooikeudet

Lihdedata Kartta
Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 2: Tiedote: vika

Uewalie Tiedottaa asiakkaita vian aiheuttamasta palvelunestymisesta.

Prioriteetti Kriittinen

Keyitidilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tiketin avaus

Jalkiehdot Asiakkaat voivat tarkastella vikatiedotetta kartalla ja tiedotelistassa.

Krvae Vikatiedote nikyy kartalla ja tiedotelistassa kartan vierella.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla vikaa kartalla aukeaa pieni ponnah-
dusikkuna, joka sisdltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajankohta,
arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on my®os klikatta-
va, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentyd vian vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 3: Tiedote: vikatiedon pdivittyminen

Uewalie Tiedottaa asiakkaita padivittyneestd vikatiedotteesta

Prioriteetti Kriittinen

Keyitisilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tikettid paivitetty

Jélkiehdot Vikatiedotteen status muuttuu, joka kuvataan kartalla ja listassa.

Krvae Vikatiedotetta péivitetddn ja se ndytetddn pdivittyneend.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla vikaa kartalla aukeaa pieni ponnah-
dusikkuna, joka sisdltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajankohta,
arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on my®os klikatta-
va, jolloin tulee ndkyviin lisdtietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentyd vian vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 4: Tiedote: hdirio

Uewalie Tiedottaa asiakkaita hdirion aiheuttamasta palvelun heikkenemisesta.

Prioriteetti Kriittinen

Keyitisilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tiketin avaus

Jalkiehdot Asiakkaat voivat tarkastella hdiriotiedotetta kartalla ja tiedotelistassa.

Krvae Hiiristiedote nédkyy kartalla ja tiedotelistassa kartan vierelld.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla hairiotd kartalla aukeaa pieni ponnah-
dusikkuna, joka sisdltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajankohta,
arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on my®os klikatta-
va, jolloin tulee ndkyviin lisdtietoa.
Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentya hairion vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 5: Tiedote: hdiridtiedon pdivittyminen

Uewalie Tiedottaa asiakkaita pdivittyneestd héiriotiedotteesta

Prioriteetti Kriittinen

Keyitisilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tikettid paivitetty

Jélkiehdot Hairiotiedotteen status muuttuu, joka kuvataan kartalla ja listassa.

Krvae Hiiristiedotetta péivitetddn ja se ndytetddn péivittyneend.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla hairiotd kartalla aukeaa pieni ponnah-
dusikkuna, joka sisdltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajankohta,
arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on my®os klikatta-
va, jolloin tulee ndkyviin lisdtietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentya hairion vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 6: Tiedote: muutostyo

Uewalie Tiedottaa asiakkaita muutostyon aiheuttamasta tilapdisestd palve-
lunestymisesta.

Prioriteetti Kriittinen

Keyitisilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tiketin avaaminen

JPLLs el Asiakkaaat voivat tarkastella muutostyotiedotteita kartalla ja tiedote-
listassa.

Krvae Muutostydtiedotteet nikyvit kartalla ja tiedotelistalla kartan vierella.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla muutosty6td kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisdtietoa.
Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
ldhentyéd vian vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 7: Tiedote: muutostyon pdivittyminen

Uewalie Tiedottaa asiakkaita pdivittyneestd muutostyttiedotteesta

Prioriteetti Kriittinen

Keyitisilueys 200 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esichdot Tikettid paivitetty

Jélkiehdot Muutostyotiedotteen status muuttuu, joka kuvataan kartalla ja listas-
sa.

Krvae Muutostyttiedotetta pdivitetddn ja se nédytetddn padivittyneend.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla muutosty6td kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee nakyviin lisétietoa.
Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentyd muutostyon vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Lihdedata

Tiketit

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 8: Karttatiedon suodattaminen

Weierice Asiakas voi valita minkd tyyppisid tiedotteita kartalla ndytetdan.

Prioriteetti Korkea

Keyitisilueys 10 000 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yleinen
Kayttdja: yksityinen

Esiehdot Internet-yhteys

Jalkiehdot Asiakas on suodattanut kartalle vain haluamansa tyyppiset tiedotteet.

Krvae Asiakkaat voivat suodattaa kartalle muutostyt, viat ja hdiriot.
Monivalinta tulee olla mahdollista.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla tiedotetta kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tiedotelistalta, tulee kartan automaattisesti
lahentyé tiedotteen vaikutusalueelle.

Kayttooikeudet | vleinen

Lihdedata Tiketit

Vaikutusanalyysi




Kayttotapaus 9:
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Sisddnkirjautuminen

Uewalie Yritysasiakkaat voivat kirjautua sisddn yksityiseen palveluun.
Prioriteetti Keskiverto
Keyitisilueys 100 000 per vuosi
SineriitEe) Kayttaja: yksityinen
Esichdot Kayttsdjd on tilannut palvelun ja hinelld on tunnukset palveluun.
Jalkiehdot Yritysasiakas on kirjautunut palveluun.
Krvae Yritysasiakkaat, jotka ovat tilanneet yksityisen palvelun voivat kirjau-
tua ja tarkastella omaa yritysverkkoaan.
Kirjautumisen jdlkeen hdiriokartta ldhentyy automaattisesti naytta-
madn yritysasiakkaan verkon kokonaisuudessaan. (Esimerkiksi néyt-
tden karttandkymaéssd Vaasan, Oulun ja Espoon kokoisen alueen).
Lisatiedot
Kayttooikeudet | Rajoitettu; ainoastaan yritysasiakkaille, jotka ovat tilanneet palvelun
Liahdedata CRM
Tiketit
Halytykset

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 10: Oman asiakasverkon tarkastelu

Tavoite

Asiakkaat voivat monitoroida omaa verkkoaan

Prioriteetti

Korkea

Kayttotiheys

100 000 per vuosi

Suorittaja(t)

Kayttdja: yksityinen

Esiehdot

Sisddnkirjautuminen

Jalkiehdot

Asiakkaat voivat monitoroida omaa verkkoaan

Kuvaus

Asiakkaat voivat tarkastella oman verkkonsa elementtejd ja kaapelei-
ta.

Asiakkaat voivat tarkastella sekd oman verkkonsa tiedotteita etti
oleellisia hilytyksid (yhdistelemalld tiketti- ja hadlytystietoa).

Asiakkaat voivat etsid ja selata oman verkkonsa menneita tiedotteita
ja hdlytyksid ja nditd voidaan valita takaisin esitettdvéksi kartalla.

Halytyksid ja tiedotteita voidaan etsid ajan, elementin, hdlytyksen ni-
men ja prioriteetin perusteella sekéd etsimilld hdlytykset ja tiedotteet
niille varatusta listasta.

Kaikki tiedotteet, mutta ainoastaan asiakasverkon oleelliset halytyk-
set ndytetddn kartalla.

Kaikki hélytykset listataan tiedotelistaukseen kartan vierelle. Vaiku-
tuksen alainen elementti -sarake tulee lisiti listaukseen.

Lisatiedot

Klikkaamalla elementtiad kartalla aukeaa ponnahdusikkuna, jossa nay-
tetddn elementin tiedot, tila ja historialoki. Historialokiin luetteloi-
daan elementtid koskevat tiedotteet ja hdlytykset.

Osoittamalla tai klikkaamalla tiedotetta kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltda tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tai halytysta tiedotelistalta, tulee kartan au-
tomaattisesti lahentyé tiedotteen vaikutusalueelle.

Kayttooikeudet

Rajoitettu; ainoastaan yritysasiakkaille, jotka ovat tilanneet palvelun

Lihdedata

CRM
Tiketit
Halytykset
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Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 11: Tiedote: hilytys

Uewalie Tiedottaa asiakasta oman verkkonsa hélytyksestd

Prioriteetti Keskiverto

Keyitisilueys 100 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yksityinen

Esichdot Uusi hilytys tai manuaalisesti lisétty uusi hélytys, joka on “relevant-
ti” kyseiselle asiakkaalle.

Pl Halytys nakyvit yritysasiakkaan karttandkymaéssa ja tiedotelistassa
kartan vierella.

Krvae Hilytystiedotteet ndkyvit yritysasiakkaan karttandkyméssé ja tiedo-
telistassa kartan vierelld.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla tiedotetta kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tai hélytysta tiedotelistalta, tulee kartan au-
tomaattisesti lahentyé tiedotteen vaikutusalueelle.

Kayttooikeudet | Rajoitettu; ainoastaan yritysasiakkaille, jotka ovat tilanneet palvelun

Liahdedata Tiketit
Halytykset

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 12: Tiedote: hdlytys liitetty vikatiedotteeseen

Tavoite Tiedottaa asiakkaita siitid, ettd heiddan omassa verkossaan havaittu
hélytys on liitetty tiettyyn vikatiedotteeseen.

Prioriteetti Keskiverto

Keyitisilueys 100 000 per vuosi

SineriitEe) Kayttaja: yksityinen

Esichdot Uusi hilytys tai manuaalisesti lisétty uusi hélytys, joka on “relevant-
ti” kyseiselle asiakkaalle.

JPLLs el Halytystiedotteen status muuttuu kartalla ja tiedotelistassa.

Krvae Hilytys liitetdén tiettyyn vikatiedotteeseen.

Vikatiedote ndytetddn eri tavalla kartalla ja tiedotelistassa.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla tiedotetta kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tai halytystd tiedotelistalta, tulee kartan au-
tomaattisesti lahentyé tiedotteen vaikutusalueelle.

Kéyttooikeudet

Liahdedata Tiketit
Halytykset

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 13: Karttatiedon suodattaminen (kdyttdja: yksityinen)

Uewalie Asiakas voi valita minka tyyppisié tiedotteita kartalla nédytetdan.

Prioriteetti Keskiverto

Keyitisilueys 100 000 per vuosi

Suorittaja(t) Kayttaja: yksityinen

Esichdot Sisddankirjautuminen

Jalkiehdot Asiakas on suodattanut kartalle vain haluamansa tyyppiset tiedotteet.

Krvae Asiakkaat voivat suodattaa kartalle hélytykset, muutosty6t, viat ja
héiriot. Monivalinta tulee olla mahdollista.

Lisatiedot Osoittamalla tai klikkaamalla tiedotetta kartalla aukeaa pieni pon-
nahdusikkuna, joka siséltdd tiedotteen yksityiskohdat (alkamisajan-
kohta, arvioitu korjausaika ja kuvaus), ponnahdusikkuna on myos
klikattava, jolloin tulee ndkyviin lisétietoa.

Klikkaamalla tiedotetta tai hadlytysta tiedotelistalta, tulee kartan au-
tomaattisesti lahentyé tiedotteen vaikutusalueelle.

Kayttooikeudet | Raioitettu; ainoastaan yritysasiakkaille, jotka ovat tilanneet palvelun

Lihde data Tiketit
Halytykset

Vaikutusanalyysi
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Kiyttotapaus 14: Uloskirjautuminen

Tavoite Asiakaat voivat kirjautua ulos hdirickartan yksityisestd nakymasta
Prioriteetti Keskiverto
Kayttotiheys 100 000 per vuosi
Suorittaja(t) Kayttsja: yksityinen
Esiehdot Asiakas on kirjautuneena yksityiseen nikymaan
Jélkiehdot Uloskirjautunut asiakas ohjataan héiriokartan yleiseen ndkymaan
Kuvaus Yritysasiakkaat, jotka ovat tilanneet hdiriokartan yksityisen nakyman
voivat kirjautua ulos palvelusta.
Uloskirjautunut asiakas ohjataan héiriokartan yleiseen nakymaan
Lis&tiedot
Kayttooikeudet | Rajioitettu; ainoastaan yritysasiakkaille, jotka ovat tilanneet palvelun
Lahde data CRM
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LIITE 2 FRAASIT
Fraasi Id | Kuvaus Fraasi
SIS01 Sisdinen alkoi/ siirtotie | Siirtotievika valilla XXX - XXX.

SIS01 Internal started/ trans- | Fault in transmission path between
mission path XXX and XXX.

SIS02 Sisdinen alkoi Viankorjaus kadynnissd. Lisdtietoja
hetken kuluttua.

SIS02 Internal started Fault repairing in progress. Further
information in a few moments.

SIS03 Sisdinen alkoi/ data Runkoverkonlaite halyttdd verkon-
valvonnassa.

SIS03 Internal started/ data Network backbone device is setting
off an alarm in network monitoring.

SIS04 Sisdinen alkoi Vika vaikuttaa lankapuhelin, matka-
puhelin ja dataliikenteeseen.

SIS04 Internal started Fault effects on fixed-line telephone,
mobile telephone and telecommuni-
cation.

ASO1 Asiakasverkkovika alkoi | Liittymé(t) halyttaa

1 verkonvalvonnassa.

AS01 Customer network fault | Connection(s) is setting off an alarm

started 1 in network monitoring.

AS02 Asiakasverkkovika alkoi | Vika havaittu ja sitd tutkitaan par-

2 haillaan. Mikéli teilld on kiinteistos-
sanne meneillddn muutosty6 tai sdh-
kokatkos, voisitteko ystavillisesti
ilmoittaa siitd yrityksen verkonval-
vontaan. Muussa tapauksessa tarkis-
takaa laitteen johdotukset ja sam-
muttakaa se 30 sekunniksi, jonka
jalkeen kaynnistdkdd uudelleen. Mi-
kdli yhteys ei palaa ottakaa yhteys
verkonvalvontaan. Puh. 0203 40510,
sahkoposti: nsc@yritys.com.

AS02 Customer network fault | Network Supervision Center has de-

started 2

tected a fault and is investigating it.
If there is a maintenance work or
power outage in your premises,
please kindly inform yritys X’s net-
work monitoring. In other case,
please check wiring of your equip-
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ment and reboot for 30sec. If connec-
tion is still down, please contact
yritys X network monitoring. Phone:
+358 203 40510, email:
nsc@yritys.com

AS03 Asiakasverkkovika alkoi | Asiakkaan tietoliikenneyhteydet

3 poikki.
AS03 Customer network fault | Customer telecommunication is
started 3 down.

AS04 Verkkovika alkoi 1 Yrityksen palveluissa hdiriotda XXXn
alueella.

AS04 Network fault started 1 | Disturbances detected in yritys X's
services.

AS05 Verkkovika alkoi 2 Vika havaittu ja sitd tutkitaan par-
haillaan. Lisdtietoja hetken kuluttua.

AS05 Network fault started 2 | Network Supervision Center has de-
tected a fault and is investigating it.

AS06 Verkkovika alkoi 3 Asiakkaiden tietoliikenneyhteyksissd
hairiota.

AS06 Network fault started 3 | Disturbances detected in customer
connections.

AS07 Verkkovika alkoi 4 Runkoverkon laite hilyttdd verkon-
valvonnassa.

AS07 Network fault started 4 | Network backbone device is setting
off an alarm in network monitoring.

AS08 Verkkovika alkoi 5 Asiakkaiden tietoliikenneyhteydet
poikki.

AS08 Network fault started 5 | Customers telecommunications are
down.




