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Opinnaytety6ssa esimiestydn ja tydprosessien kehittdmiselld parannetaan Suomen Asia-
kastieto Oy:n Data Management -ryhmén tyéhyvinvointia. Kehittdmisen tavoitteena on pa-
rantaa tyon siséltdéa, tydmotivaatiota ja tydn merkityksellisyyden tunnetta.

Opinnaytety6ssa tarkastellaan esimiestydn parantamisen lisdksi kolmen tyéprosessin kehit-
tdmisen toteuttamista. Esimiestyd on naissa kehittdmishankkeissa keskeisessa roolissa,
esimies johtaa, organisoi ja valvoo, etta kehittdminen etenee tavoitteiden mukaisesti.

Tarkastelussa olevan ryhman toimintaan liittyy paljon tyéprosesseja, jotka ovat rutiiniluon-
teisia ja pitkalti myds tybtehtéavind monotonisia. Tehtyjen selvitysten avulla ratkaistaan ke-
hittdmistd vaativista tyéprosesseista, voidaanko tydvaiheita automatisoida tai ulkoistaa ali-
hankkijan tehtéavaksi. Esimiestydn kehittdmisen tarpeita selvitetdan henkiléstotyytyvaisyys-
mittaustulosten seka haastattelujen avulla.

Tavoitteena kehittdmistoimilla on parantaa tyéhyvinvointia, lisata tydn mielekkyytta ja paran-
taa tyémotivaation tasoa seké saavuttaa kustannussaastéja. Opinndytetyd on laadittu pit-
kalti etnografisten periaatteiden mukaisesti eli se pitda sisallaan elementteja kvantitatiivi-
sesta ja kvalitatiivisesta tutkimustavoista. Opinnéytetyéssa on hyddynnetty teorioita moti-
vaatiosta ja tydn merkityksellisyydesta. Teorioiden pohjalta on arvioitu nykytilaa ja tuloksissa
on arvioitu, miten tehdyt muutokset ovat vaikuttaneet tydmotivaatioon sek& kokemukseen
tydn merkityksellisyydesta.

Opinnaytety6ssé saatiin rakennettua tarkastelussa olevan ryhman tdiden ja tyéprosessien
tarpeisiin ns. jatkuvan kehittdmisen malli. Malli noudattaa pitkélti toimintatutkimuksen peri-
aatteita ja sen syklisyytta. Mallissa hyddynnetddn Lean-ajattelun metodeja mm. selvittamalla
ja parantamalla nykyisen prosessin lapimenoaikoja seka karsimalla prosesseista arvoa tuot-
tamattomia osia.

Tulosten perusteella esimiesty6té saatiin kehitettyd. Tydprosesseja saatiin kehitettya suun-
nitellun mukaisesti. Muutoksilla parannettiin tydmotivaation tasoa ja tyén merkityksellisyytta
tyéntekijan nakdkulmasta seka saavutettiin kustannussaastgja.

Avainsanat Tydbhyvinvointi, tydmotivaatio, tydn merkityksellisyys, esimiestyo,
ulkoistus, automaatio
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In the thesis, the well-being at work of Suomen Asiakastieto Oy’s Data Management team
is analysed and improved by developing managerial work and work processes. The objec-
tive for the development is to improve the content of work, work motivation, and the sense
of work meaningfulness.

In addition to improving managerial work, the thesis also analyses the execution of the de-
velopment of three work processes. Managerial work has a central role in this development;
the head of the team leads, organises and supervises that the development is progressing
in accordance with the objectives.

In the analysis and development parts, the thesis utilizes both, qualitative and the elements
of quantitative research methods. The development part was carried out in accordance with
the principles of Action Research. The work of the group under review involves a lot of work
processes which are routine and, as work tasks, are largely monotonous. The analysis per-
formed for each work process that required development determined whether the work
phases could be automated or outsourced. The needs for the development of managerial
work are determined with the help of the personnel satisfaction surveys and interviews to
find out what should be developed.

As the outcome, the thesis provides a model for continuous improvement of the Data Man-
agement team’s work and its work processes. The model largely follows the principles of
Action research and its cyclical nature. The model also utilizes Lean thinking methods by
identifying and improving throughput times in the current process, and by eliminating unpro-
ductive parts of the processes.

Based on the results, the managerial work and the work processes were developed. The
changes improved the level of work motivation and the sense of work meaningfulness from
the employees' point of view, and achieved cost savings.

Keywords Well-being at work, Work motivation, Meaningfulness of work, Out-
sourcing, Automation, Managerial work.
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1 Johdanto

Tydn mielekkyyden parantaminen, johdettavien motivointi ja tydprosessien kehittdminen
ovat olleet itselleni jo useiden vuosien ajan kiinnostuksen kohteita. Olen usein pohtinut,
millainen merkitys on tydn sisalllld tydntekijan jaksamiselle, motivaatiolle ja tydnhyvin-
voinnille? Voinko esimiehend vaikuttaa siihen, etta tydsta saadaan muokattua sellaista,
ettd sen tekeminen on tiimille mielekasta ja motivoivaa? Millaisilla toimenpiteilla tybpro-

sesseja voidaan kehittad, joilla muokataan tydn sisaltéa ja parannetaan tyéhyvinvointia?

Toimin esimiehend Suomen Asiakastieto Oy:n Data Management -ryhmassa. Ryhmassa
on 7 jasentd, joiden paatehtavana on tallentaa ja paivittaa tietoja tietokantaan. Ryhman
ty6t ovat useammassa tydprosessissa rutiiniluontoisia ja yksitoikkoisia, joissa tyon teke-
minen tekijan kannalta useimmiten ei ole kovin mieluisaa. Tyéntekeminen on pitkalti tyon
suorittamista ja tydssa jaksamisessa on havaittu ongelmia. Ryhmassa oman tyén arvos-
tus ei ole hyvalla tasolla. N&illd on vaikutusta tyémotivaatioon, tydssd jaksamiseen ja
ennen kaikkea ty6hyvinvointiin (Hakanen 2011, 23).

Esimiehena tulen johtamaan opinndytetydssa esitettavat tydprosessien kehittdmishank-
keet. TyOprosesseihin liittyvilla kehittdmistoimilla tullaan muokkaamaan ty6tehtavista
sellaisia, joilla on vaikutusta tyéhyvinvointiin ja tyon sisaltdon seka tydén merkityksellisyy-
teen. Ryhman osallistuminen omien tyéprosessien kehittdmiseen on esimiestyén kan-
nalta tarkedd. Ryhman jéasenille annetaan vastuuta ja he ottavat kantaa oman tyénsa
kehittdamisesta. Talla tavalla saadaan ryhmén jasenia sitoutumaan oman tyénsa tekemi-
seen entistd paremmin, kun he itse paasevat vaikuttamaan ja paattdméaéan miten heidan
paivittaista tyétansa tulevaisuudessa tehdaan (Hakanen 2011, 55). Muutosten lapivienti
edellyttadd, ettd ymmarretdan miten nykyiset prosessit toimivat ja mihin kaikkeen tehtavat
muutokset vaikuttavat (Lindroos & Lohivesi 2004, 172). Tamén takia kukin kehitettava
tydprosessi arvioidaan, onko prosessiin tehtavalla muutoksella vaikutusta tydn sisallén
ja mielekkyyden lisdamiseen seka tavoiteltuihin saastoihin.

Tydn tekemistd ohjaavat organisaation strategia ja sen kautta muodostetut tavoitteet.
Esimiehen tulee johtamisessaan korostaa organisaation tavoitteiden merkitystd seka
tuoda esille, miten vaikutetaan asiakkaiden saamaan kokemukseen omalla ty6lla (Era-
metsd 2009, 82-84). Kun ryhmassé on selked kuva mita tavoitellaan, miten oma tyo vai-
kuttaa asiakkaiden kokemukseen yrityksesta ja miten paljon ryhman ty6ta arvostetaan,
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on nailla asioilla huomattava vaikutus tyén merkityksellisyyden seké& motivaatiotason pa-
ranemiseen. (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 115-120).

Hyvalla johtamisella voidaan parantaa tyon sisallén merkityksellisyytta sekd vaikuttaa
tyébmotivaation tasoon (Hakanen 2011, 76). Huonolla johtamisella taas voidaan pilata
monia hyvid asioita, joilla on vaikutusta tyéhyvinvointiin (Hakanen 2011, 81). Ty6hyvin-
voinnin, tydn arvostuksen ja tydmotivaation parantaminen esimiestydn kehittdmisen

kautta tulee olemaan opinnaytetyéssa johtoteemana.

Tybhyvinvointi on keskeinen teema, jota kasittelen tydprosessien ja esimiestydn kehitta-
misen kautta. Voidaanko ty6n sisaltéd muokata sellaiseksi, ettéd se parantaa tyéhyvin-
vointia ja lisda sita kautta tyén imua? Tydén mielekkyys, siihen liittyvat tunnetilat ja moti-
vaatio ovat tekijoita, joilla on vaikutusta tyén imuun. Tyén imu ilmenee tyén tekemisen

tarmokkuutena, tyéhén uppoutumisena ja tyélle omistautumisena (Hakanen 2009, 8-9).

Esimiestydssa palautteen antaminen ja sen parantaminen on hyva ja kohtuullisen helppo
tapa kasvattaa tydntekijan tydnhyvinvointia. Palautteen antaminen tukee johdettavan ke-
hittymistd omassa ty6ssaan ja vahvistaa tydn merkityksellisyyden tuntemuksia (Hakanen
2011, 79). Aito mydnteinen palaute motivoi ja sitouttaa tyéntekijdd omassa tyéssaan
(Erametsa 2009, 223). Esimiestydn kehittamisessa panostetaan aktiivisempaan palaut-
teen antamiseen. Palautteen antaminen on nopea ja hyva keino ohjata tydntekijaa teke-
maan ty6tdan oikeaan ja tavoitteiden mukaiseen suuntaan. Tydntekijan tukeminen ja
ohjaaminen liittyvat olennaisesti palautteen antamiseen (Wiskari 2009, 144-146).

Esimiestyo

TyOn sisaltd
Tyon merkityksellisyys

Tyomotivaatio
TyShyvinvointi

Tyon muokkaus
vhdessa tiimin
kanssa

Kuvio 1. Opinnaytetyén teemat.

Tydn merkityksellisyyteen ja tydmotivaatioon esimiehen tekemisilla on merkittava vaiku-
tus. Esimiehen kiinnostus johdettaviaan ja heidan ty6tdan kohtaan on hyvan johtamisen
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lahtékohta. Tyén arvostukseen on pitkalti vaikutusta silla, miten paljon ryhméan esimies
arvostaa ryhman tekemista. Kuuntelu ja Iasn&olo ovat esimiestyén ehdottomia vaatimuk-
sia, jotta johdettavien ja esimiehen valille syntyy luottamusta. Luottamuksella voidaan
parantaa tyon arvostusta ja tydmotivaatiota (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 115-
120). Esimiehen omalla asenteella johdettavia kohtaan on suuri merkitys. Miten suhtau-
dut ja kohtelet johdettavia, vaikuttaa siihen, kuinka tehokkaasti johdettava ryhma tekee
omaa ty6taan (Wiskari 2009, 27-32).

Mitk& asiat vaikuttavat tyéntekijan tuntemuksiin tydn merkityksellisyydesta? Arvostaako
tydntekija omaa ty6tédén ja millaiseksi han arvioi tydn vaikutuksen kokonaisuuden naké-
kulmasta? Teenkd sellaista ty6ta, jolla on merkitysté itselleni ja muille? Tyén monotoni-
suudella ja rutiinien toistolla on suuri merkitys tydn merkityksellisyyden kokemukseen.
Opinnaytetydssa esiteltéavien tydprosessien kehittamisella karsitaan pois ikavia tydvai-
heita ja tyén sisaltéa parannetaan. Muutoksen jalkeen tydsta vapautuva aika voidaan
kayttaa asiantuntijuutta vaativien téiden hoitamiseen tai ottaa tehtéavaksi uusia ty6tehta-
vida. Nain tyd monipuolistuu ja tydntekija saa enemman paatdsvaltaa, kuinka tyénsa hoi-
taa. Nama tekijat kasvattavat tydn merkityksellisyyden tuntemusta (Aaltonen & Ahonen
& Sahimaa 2020, 88).

Tybmotivaatio liittyy olennaisesti tydhyvinvointiin ja tyén merkityksellisyyteen. Pysty-
taanko tybétehtavien muokkauksella rakentamaan rutiiniluontoisesta tydsta sellaista, etta
ty6 itsessdan motivoi tyéntekijad mahdollisimman hyvaén tydsuoritukseen? Tyémotivaa-
tioon vaikuttaa huomattavasti se, jos tydntekija voi itse vaikuttaa oman tyénsa sisaltéon
sekd pystyy tekeman ratkaisuja, miten ty6tédan hoitaa (Mayor & Risku 2015, 164). Tydn-
tekijoiden osallistuminen tydprosessien kehittdmiseen parantaa tydmotivaatiota. Heilla
on paras osaaminen, miten ty6ta prosesseissa talla hetkelld hoidetaan ja useimmiten
hyva nakemys mité tyéprosessissa voidaan kehittdd (Hakanen 2011, 80).

Tyobntekijan omat arvot ohjaavat voimakkaasti tekemista ja vaikuttavat hdnen sisdiseen
motivaatioonsa. Ndma ohjaavat henkiléa tekemaan niité asioita, mita han pitaa itselleen
tarkeind ja joista saa itselleen mielihyvaa esim. taloudellisesti tai sosiaalisesti (Reiss
2013, 203-205; Martela & Jarenko 2015, 26). Jos ty6tehtava on mielekas ja tyéta pide-
taan merkityksellisena sekéa ty6é on sopusoinnussa sisaisten motivaatiotarpeiden kanssa,
lopputuloksena on monesti hyva tydmotivaation taso (Wiskari 2009, 143).
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Ryhmén tyéprosesseja on huomattavasti viimeisten vuosien aikana automatisoitu ja ul-
koistettu. Tehdyt toimenpiteet ovat vahenténeet runsaasti rutiininomaisten tdiden teke-
mista sekad henkiléresurssien tarvetta. Ulkoistetut tydtehtavat ovat olleet rutiiniluontoisia
ja sellaisia, jotka on voitu ohjeistuksella ja opastuksella teetéttad yrityksen ulkopuolella
alihankkijalla. Nailld toimilla on ollut vaikutus henkiléresurssien tarpeeseen. Ryhman
henkil6stdmaara on 5 vuoden takaisesta 15:std henkildsta vahentynyt 7 henkiléén. Teh-
tyjen toimenpiteiden, kuten automaation lisddmiselld, samat ja vuosien varrella tulleet
uudet tehtavat hoidetaan siis 8 henkilda pienemmalla ryhmalla. Henkildvahennykset ovat
tapahtuneet ns. luonnollisen poistumisen kautta. Elédkkeelle on jaédnyt useampi henkild
ja muutama on vaihtanut tydpaikkaa tai siirtynyt Asiakastiedossa muihin tyétehtaviin.

Tehdyista toimenpiteistéd huolimatta ryhmassa edelleen tehdaan paljon rutiiniluontoisia
t6ita, joista osaa paivittéin ja osaa esimerkiksi kerran viikossa. Tydprosesseihin tulee
tehda edelleen muutoksia, joilla on vaikutusta ryhman tyén sisalté6n. Tehtavilla toimen-
piteilla tulee vahentaa rutiiniluontoisia t6ita ja lisata aikaa vaativampien tehtavien hoita-
miseen. Tydprosessien muokkaus sopivassa maarin lisda tyébn mielekkyyden tunte-
musta (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88-89).

Data Management -ryhman toiminnan luonteeseen kuuluu myds se, ettd ryhméassa ka-
sitelldén paljon ns. sensitiivista tietoa, kuten henkildihin liittyvia tietoja. Tama osittain ra-
joittaa tietojen kasittelyn ulkoistamisia. Tietoturvasdanndkset ovat henkildtietojen kasit-
telyssa hyvin tiukkoja mm. siina, kenella on oikeus ja mahdollisuus tietoja kasitella. Hen-
kildtietojen ja etenkin henkildtunnusten késittely edellyttdd myds tietosuojalain mukaisia
perusteita, jotka tulee ulkoistusten yhteydessé@ huomioida (Tietosuojalaki 2018). Myds
teknisten tietoturvaratkaisujen vaatimukset ovat korkeat, kun henkiltietoja késitellaan
tai jos niitéd sahkoisessa muodossa siirretdan paikasta toiseen. Nama vaatimukset tiput-
tavat useita ulkoistuskumppanimahdollisuuksia pois, kun tietoturvaratkaisut eivat heilla
vastaa Asiakastiedon vaatimuksia. Olemme kuitenkin l6ytaneet muutaman kumppanin,
jotka hoitavat useampia tydprosesseja ulkoistettuna.

Opinnaytetyd on laadittu toimintatutkimuksen menetelmiin pohjautuen. Toimintatutki-
muksella haetaan muutosta nykyisiin toimintamalleihin eli toiminnan kehittamisella tavoi-
tellaan havaittujen ongelmien korjaamista tekemalld muutoksia esimerkiksi olemassa

oleviin tybprosesseihin (Kananen 2014, 11-13). Kehittdmisessé on yhteistyd tarkedssa
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roolissa ja koko tydyhteis® on hyva saada mukaan kehittdmisen toteuttamiseen. Esimie-
hen tehtdvana on ohjata kehittamisprosessia loogisesti eteenpain ja johtaa kehittdmista
siten, etta tavoitellut lopputulokset saadaan aikaiseksi.

TyOprosessien kehittdmisessa yhtena tyékaluna hyddynnetdédn Lean -ajattelun periaat-
teita ja sen kautta hyvaksi havaittuja kaytantdja. Lean-ajattelussa keskeisena tarkaste-
lukohteena ovat virtaus- ja resurssitehokkuus (Modig & Ahlstrém 2013, 124-125). Pro-
sessissa tuotettavan lopputuloksen I&dpimenoaika on opinndytetydssa tarkea tarkastel-
tava asia. Tama tarkoittaa sitd, etta tutkitaan, miten kauan kuluu aikaa, kun tieto saadaan
Data Management -ryhman kasiteltavéaksi ja kun se on rekisterdity palveluiden kaytetta-
vaksi. Lean -ajattelun mukaisesti tydprosessien kehittdmisessa arvioidaan kussakin ke-
hitettdvassa prosessissa sitd, mitd arvoa rekistergitava tieto tuottaa asiakkaalle. Arvo
maaraytyy yleensa aina asiakkaan nakdkulmasta. Jos tuotettava tieto ei tuota asiakkaille
arvoa, tulee kriittisesti arvioida kannattaako kyseista tietoa tuottaa tarkasteltavalla pro-
sessilla. (Modig & Ahlstrom 2013, 23-25)

2 Suomen Asiakastieto Oy

Suomen Asiakastieto Oy tunnetaan luottotietorekisterin pitdjana ja erilaisten luotto- ja
riskienhallintaan sekd myds moninaisten digitaalisten yritys- ja henkilétietoihin liittyvien
palveluiden tarjoajana. Yrityksella on pitk& historiallinen tausta luottotietoyhtiéna toimi-
misesta. Toiminta k&ynnistyi alun perin jo vuonna 1905 Suomen Luotonantajainyhdistys
-nimella. Suomen Asiakastieto Oy on useiden yrityskauppojen ja fuusioiden kautta muo-
dostunut yhtid, joka jatkaa tana paivana suomalaista luottotietotoimintaa (Parpola & Kil-
pola 2005, 14-15).

Suomen Asiakastieto Oy:n omistaa Helsingin pérssissa noteerattava Asiakastieto Group
Oyj. Vuonna 2018 tehdylla yrityskaupalla Asiakastieto Group Oyj osti samalla toimialalla
toimivan ruotsalaisen UC AB -nimisen yrityksen. Vuonna 2019 ostettiin Proff AS -nimiset
yritykset Norjasta ja Tanskasta. Asiakastieto Group Oyj muodostaa siis konsernin, jonka
toimialueena on pohjoismaat. HenkilGkuntaa konsernissa on n. 420 henkil6a ja liike-
vaihto vuonna 2019 oli n. 146 miljoonaa euroa. Konsernin tavoitteena on olla pohjois-
maiden johtava digitaalisten yritys- ja henkil6tietojen tarjoaja. (Asiakastieto 2020)

Asiakastiedon palvelutarjonta perustuu kattavaan tietokantaan, johon tietoja kerataan
niin julkisista tietokannoista, yrityksiltd itseltddn sekd muiden tiedonhankintakanavien
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kautta. Palveluihin tallennetuista tiedoista jalostetaan erilaisia riskienhallintaan ja luotto-
paatosten tekemiseen tarjottavia palveluita asiakkuuden hallintaan (Asiakastieto Group
Oyj 2020). Asiakastiedon liiketoimintamalli on esitetty ohessa kuviossa 1.

i

Viranomaiset

Asiakkaat Tietojen Q.

analysointi

Jakelukanavat

rekisterdinti ‘

, [ ¥
tarkistaminen, o ” || || || "
yhdistaminen, Tietokanta LN

Yritykset

[ .

Sosiaalinen
media/internet

Kuvio 2. Suomen Asiakastieto Oy:n liiketoimintamalli (mukaillen Asiakastieto Group Oyj,
2020).

Toimin itse esimiehend Data Management -nimisessa ryhmassa, tittelilla Manager of
Data Management. Ryhma kuuluu yhtend osana Suomen Asiakastieto Oy:n IT and
Technology- osastoon. Ryhman tehtavana on Asiakastiedon palveluihin tarvittavan tie-
don kerdaminen ja omalla vastuullani on tarvittavien tietojen hankinta ja niiden kasittelyn
organisointi. Ryhmani huolehtii lisaksi siita, etta tietojen laatu on hyvalla tasolla ja tietyt
kriittiset aikataulutavoitteet paivittaisissa tdissa toteutuvat. Opinnaytetydssé tarkastelta-
vat kehittamistoimenpiteet koskevat Data Management -ryhmén tyéprosesseja.

Vuoden 2018 yrityskaupan jalkeen organisaatiota on integroitu siten, ettd useilla osas-
toilla ja ryhmissa on henkildita sekd Suomesta etta Ruotsista. Ryhméassani on toiminnan
luonteesta, mm. lainsd&ddannén asettamien vaatimusten ja késiteltéavien tietojen takia
pelkdstdan suomalaisia tydntekijoita. It and Technology -osastoon kuuluu myds Ruot-
sissa Data Management - ryhma, joka vastaa Ruotsin yksikén vastaavista tydtehtavista.
Norjassa ja Tanskassa ei niiden toiminnan luonteen vuoksi toistaiseksi ole vastaavanlai-

sia ryhmia.

Asiakkaat
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Suomessa Data Management -ryhmassa on 7 henkil6ad. Ryhméassa hoidetaan paivittain
monipuolisesti useita erilaisia rekisterinpitoon liittyvia tehtavia. Naita ovat esimerkiksi tie-
tojen tallennukset tietokantaan, laadunvalvontaan liittyvat toimenpiteet ja virhetilanteiden
selvitysty6t. Rekisterditéavat tiedot ovat joko yrityksiin tai henkilihin liittyvia tietoja, esi-
merkiksi fuusioiden, yrityskiinnitystietojen, maksuhairididen ja maksunsuoritustietojen
rekisterdinteja tai markkinointitietokannan paivityksia.

3 Kehittamistyon taustat

Opinnaytetydssa esimiestydn kehittdminen tulee olemaan keskeisessa roolissa. Esimies
johtaa opinnaytetydsséa esiteltavat tyéprosessien kehittamishankkeet. Tehtéavien muu-
tosten tavoitteena on parantaa tydhyvinvointia, tyémotivaatiota ja tyén merkitykselli-
syytta. Nykytilassa kerron ajanjaksolta vuosilta 2017-2018, millaisia ongelmia esimies-
tydssa, tydbmotivaatiossa ja tydn arvostuksessa on tuolloin havaittu. Lisaksi kerron mil-
laisia kehittdmistoimenpiteita ryhman johtamisessa on jo tehty tdman ajanjakson aikana,

esimerkiksi rynman osaamisen kehittamiseksi.

Tarkastelen asioita, mitka ovat vuosien 2017-2018 aikana nousseet esille mm. ryhman
viikkokokouksissa, kahden vélisissd ja oman esimieheni kanssa kaydyissé keskuste-
luissa. Havaittuja ongelmia tarkastellaan ja arvioidaan lisaksi vuoden 2017 tehdyn hen-
kilostotyytyvaisyysmittauksen tulosten pohjalta. Avaan ja analysoin syitd mahdollisim-
man paljon, mista kyseinen ongelma johtui eli mitk& asiat vaikuttivat ongelman syntymi-
seen. Taustojen avaaminen on tarkeda, jotta saadaan kasitys, mihin kaikkeen tyéryhman
tekemisiin tehtavilla kehittamistoimilla halutaan vaikuttaa.

Henkildstotyytyvaisyysmittaus, johon tassa nykytilan kuvauksessa viittaan, on edellisen
kerran tehty vuonna 2017. Seuraava tutkimuskysely tehtiin loppuvuonna 2019. Suomen
Asiakastieto Oy:ssa tehdaan normaalisti kysely vuosittain. Vuonna 2018 tapahtuneen
yrityskaupan takia, kyselya ei tehty. Suomen Asiakastieto Oy:n emoyhtié Asiakastieto
Group Oyj osti vuonna 2018 ruotsalaisen UC AB:n. Yrityskaupan jalkeen organisaatiota
muokattiin voimakkaasti seké tyéprosesseja monelta osin rakennettiin uudelleen. Hen-
kiléstéhallinnon ajankayttd kohdistui pitkélti em. toimien turvaamiseen ja kyselya ei
vuonna 2018 ehditty tehdd. Vuonna 2019 henkildstdn tyytyvaisyytta tydnantajaan ja
omaa tydéhoén kyseltiin seuravan kerran. Kysely vuonna 2019 liittyi Great Place to Work -
konseptiin, jota kautta Asiakastieto Group Oyj haki myds ensimmaista kertaa sijoitusta
ns. parhaiden tyépaikkojen listalle.
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Keskustelut ryhmén,
HenkilGstotyytyvaisyys- johdettavien ja Kehittamistoimet

mittaus 2017 esimieheni kanssa 2019
2017-2018

astattelut)
Alkuvuosi 2020

Kuvio 3. Data Management — ryhman kehittdmistoimiin liittyvat tapahtumat v. 2017-2020.

3.1  Esimiestyd

Hyvalla johtamisella esimies rakentaa johdettavilleen sellaista ty6ilmapiiria, joilla on vai-
kutusta tydhyvinvointiin, tydn merkityksellisyyteen ja tyémotivaatioon (Hakanen 2011,
76). Naissa osa-alueissa havaittiin ongelmia vuosien 2017-2018 aikana. Esimiestydssa
havaittiin puutteita, joihin tuli palautetta mm. vuoden 2017 henkiléstétyytyvaisyysmittauk-
sen tuloksissa. Esimiestydn taso ei tukenut sitd, ettd tydmotivaatio, tydn sisalté ja tyén
merkityksellisyyden tuntemukset olisivat olleet riittdvan hyvalla tasolla.

Vuoden 2017 henkilostotyytyvaisyysmittauksessa esimiesty6lle annetut arviot olivat mo-
nelta osin tyydyttavalla tasolla. Palautteen ja tuen antaminen koettiin heikoksi. Tahan
tulee erityisesti panostaa esimiestydn kehittdmisessa. Palautteen antaminen aktiivisem-
min vaatii harjoittelua. Tarkeaa esimerkiksi on, miten palautteen antaa ja missa tilan-
teessa. Onnistumisten havainnointia tulee kehittaa ja palautteen antamisen ajoitukseen
tulee Kkiinnittdd huomiota. Oikein ajoitettuna palautteen anto liséa tydn tekijdiden moti-
vaatiota ja sitoutumista tydhénsa (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 71-73).
Palautteen antamiseen liittyy kiinteasti tuen antaminen ja opastaminen paivittdisessa
tyésséa (Wiskari 2009, 144-146). Nama saivat heikon arvosanan em. henkilostotyytyvais-
mittauksen tuloksissa. Esimiestyon kehittamisessa naiden kehittdminen tulee olemaan
yhtena osana mukana.

Heikkoja arvosanoja kyselyssa liséksi saatiin tasapuoliseen ja oikeudenmukaiseen koh-
teluun liittyvissa vastauksissa. Esimiehen tulee kohdella johdettaviaan tasapuolisesti ja
oikeudenmukaisesti (Yhdenvertaisuuslaki 2014, 8§). Erilaiset mielipiteet tulee hyvaksya
ja niitd arvostaa. Palautetta tulee antaa niille, jotka todella palautteen ansaitsevat. Jos
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ryhma on tehnyt yhdessa hyvaa ty6ta, palaute tulee kohdistaa koko ryhmalle, eika koh-
distaa vain tietyille ryhman jasenille. Oikeudenmukaisuutta voi parantaa tdiden tasapuo-
lisella jaolla ja palkitsemalla niita, jotka palkitsemisen ovat oikeasti ansainneet. Oikeu-
denmukaisuus lisda yleista luottamusta tyOyhteisdssa, joten sen parantamiseen tulee
kiinnittd&d huomiota. (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 53-54).

Kuviossa 4 on tuloksia vuoden 2017 henkildstétyytyvaisyysmittauksesta esimiestybhoén

liittyvien kysymysten vastauksista.

Esimieheni antaa palautetta tydstani 2,90 _:]

Asiakastieto 3,95 [ ] ]

Esimieheni tukee ja opastaa tarvittaessa 3,00 _:|

Asiakastieto 4,15 [ ] ]

Esimieheni on oikeudenmukainen 3,10 e

Asiakastieto 4,18 [ ] ]

Kuvio 4. Esimiesty6hdn saatuja vastauksia v. 2017 henkildstétyytyvaisyysmittauksessa.

Henkildstotyytyvaisyysmittauksen tuloksien taustalta on hyva tiedostaa se, ettd ryh-
massa on useita henkildita, jotka ovat tydskennelleet samoissa tehtévissa useita vuosia.
Osa jopa yli 30 vuotta. Tietotekniikan muutokset, automatisointi ja tehokkuusvaatimukset
ovat ndind aikoina muuttuneet useaan kertaan. Nama ovat muokanneet huomattavasti
tybétehtavia. Paljon rutiiniluontoisia tyévaiheita on poistunut tydprosessien automatisoin-
nin ansiosta, mikd on parantanut tyon sisaltéa ja mielekkyyttd. Toisaalta tapahtuneet
muutokset ovat tuoneet muutoksia tuttuun ja turvalliseen tekemiseen, mika ei ole miel-
lyttdnyt kaikkia ryhman jasenia. Tama tyytymattémyys on jonkin verran heijastunut vuo-
den 2017 henkildstotyytyvaisyysmittauksen tuloksiin. Muutostilanteita esimies voi hel-
pottaa tarjoamalla enemman lasndoloa ryhmalle. Kuuntelu ja keskustelu muutoksista
monesti helpottaa asian kasittelya ja antaa muutoksen toteutumiselle paremmat onnis-
tumisen mahdollisuudet (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 101).

Esimiestydhon liittyy myds lakisdateisia velvollisuuksia, jotka ovat tarkea tiedostaa. Esi-
miehen tulee huolehtia, ettd tydnantajan huolehtimisvelvoite toteutuu tyéturvallisuuslain
mukaisesti. Laki edellyttdd mm., etté tyéntekija perehdytetaan ja opastetaan tybétehtéavan
tekemiseen sekad huolehditaan, ettéd tydympéristd on tydntekijalle turvallinen paikka tydn
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suorittamiseen (Tyoéturvallisuuslaki 2002, 14§). Tasapuoliseen kohteluun yhdenvertai-
suuslaki asettaa raamit, miten tyéntekijaa tule kohdella tybpaikalla. Esimiehen tulee koh-
della johdettaviaan tasapuolisesti, suosimatta ja syrjimatta ketdan (Yhdenvertaisuuslaki
2014, 8§). Kun nama lakien edellyttdmat perusasiat ovat tydpaikalla kunnossa, voidaan
tydyhteisén kehittdmista kohdentaa hyvilla mielin tydhyvinvointiin ja siihen liittyviin asioi-
hin.

3.2 Tydhyvinvointi ja tydn imu

Ryhmasséa tehdaan paljon rutiiniluontoisia ja monotonisia tyévaiheita sisaltavia toita.
Ryhma kokee tydnsa suurelta osin yksitoikkoiseksi ja sisalléltaan vahaiseksi. Tyén mo-
notonisuudella ja rutiinien toistolla on vaikutusta tydmotivaation ja tydn merkityksellisyy-
den kokemukseen. Nailla on vaikutus tyéhyvinvointiin. Tyoterveyslaitos on aktiivisesti
Suomessa tutkinut tydhyvinvointia ja maaritellyt mm. mink&lainen on hyvinvoiva tyénte-
kija. Tyoterveyslaitoksen havaintojen mukaan tydntekija on hyvinvoiva, kun han paasee
hyddyntamaan omia vahvuuksiaan ja osaamistaan. (Ty6terveyslaitos 2018).

Ryhméssa ajattelutydlle ja& vahan aikaa ja mahdollisuuksia. Tama voi pidemmalla aika-
valilld vaikuttaa siihen, miten tydntekijé jaksaa tehdad omaa tyétéaan. Kun henkilélla on
mahdollisuus tehda omaan tyéhdnsa liittyvia ratkaisuja tai paatéksia, parantaa tama tyo-
motivaatiota. Omaan ty6hén vaikuttaminen parantaa ty6n sisaltéén liittyvia tuntemuksia.
Talla on vaikutus tyén mielekkyyteen (Mayor & Risku 2015, 160-164).

Tybhyvinvointiin ja tydssa jaksamiseen vaikuttavat lisaksi myds ymparistétekijat. Ammat-
tikirjallisuudessa ja ohjeistuksissa puhutaan usein tydpaikan psykososiaalisista kuormi-
tustekijéistd. Nama kasittavat tyén sisaltddn ja téiden jarjestelyihin seka sosiaalisiin ti-
lanteisiin liittyvia tekijoitéd (Hakanen 2011, 56-61). Jos ndma tekijat kuormittavat tyénte-
kijaa liiallisesti, voi psykososiaalinen kuorma kasvaa liilan suureksi. Td&ma voi myds na-
kya uupumuksena ja sita kautta myds sairauspoissaoloina (Tydsuojelu 2018). Huomioi-
tava on, etta tydn henkinen ja fyysinen kuormittavuus vahentaa tyén merkityksellisyyden
tuntemuksia. Jos tydsta ei koeta merkityksellisyytta, tdma voi vaikuttaa tydntekijan kayt-
taytymiseen tydn suoritusta heikentéen, poissaoloina tai tydpaikan vaihtamisena (Aalto-
nen & Ahonen & Sahimaa 2020, 89-90).

Data Management ryhmé&ssa sairauspoissalot eivat ole olleet kokonaisuuden kannalta
ongelma. Tybuupumuksen takia ei sairauspoissaoloja viimeisen 3 vuoden aikana ole ol-
lut. Yhden ryhman jasenen henkilékohtainen eldamantilanne aiheutti vuonna 2018 hanelle
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pidemman sairauspoissaolojakson, jossa oli piirteitd myds tybuupumuksesta. Tilanne
saatiin tyéterveydenhuollon, esimiehen ja tydntekijan yhteisesti sovittujen toimenpiteiden
avulla melko hyvaan kuntoon. Siviilipuolen asiat usein vaikuttavat ty6ssé jaksamiseen ja
tydémotivaatioon seka toisaalta myds kKiireinen tyépaiva siviilieldaman jaksamiseen. Sosi-
aaliset kontaktit, sosiaalinen asema ja perhearvot ovat asioita, joilla on vaikutusta tyén
suorittamiseen ja tyén tekemisen motivaatioon. (Reiss 2013, 34-35)

Huono tyéilmapiiri vaikuttaa tydssa jaksamiseen ja motivaation ylldpitoon (Hakanen
2011, 56-61). Data Management ryhman sisainen ilmapiiri on henkilostotyytyvaisyysmit-
tausten ja keskusteluissa saatujen palautteiden perusteella kohtuullisen hyvalla tasolla.
Ryhméssa tullaan hyvin keskendan toimeen ja ongelmatilanteissa autetaan toisia. Vuo-
rovaikutuksen merkitysta on tutkittu myds tieteellisesti. Vuorovaikutuksen toimivuus on
keskeisesti mukana mm. amerikkalaisten psykologien Catherine Bailey ja Adrian Mad-
den ns. holistisessa merkityksellisyysmallissa ("Holistic Meaningsfulness”). Tassa mal-
lissa korostetaan vuorovaikutuksen liséksi, organisaation, ty6roolin ja tyétehtavien mer-

kityksellisyyttd motivaation lahteend (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 89-90).

Tybhyvinvointiin vaikuttaa tyén sisaltd ja sen mielekkyys. Kun ty6ta pidetadn mielek-
kaana ja sen tekemiseen on mukava uppoutua, puhutaan ns. tyén imusta. Tyén imu on
kasite, joka kuvastaa sita, miten tydn mielekkyys, siihen liittyvat tunnetilat ja motivaatio
vaikuttavat tydntekemiseen (Hakanen 2009, 8-9). Tydn tulee olla innostavaa, jotta tydn
imua paasee syntymaan. Tydn haasteellisuus, itsensa likoon laittaminen, osaamisen
hyédyntaminen ja palautteen saaminen ovat tekijoitd, jotka luovat tydhdn innostavuutta
ja tyén imua (Hakanen 2011, 35-39). Data Management -ryhman tydprosessien kehitta-
misella tavoitellaan tyon sisallén parantamista ja haasteellisuuden kasvua. Onnistues-

saan, tama nakyy ryhman tekemisisséa tyén imuna.

Tydn imuun vaikuttavat myés tydyhteisén vuorovaikutukseen liittyvat voimavarat. Naita
ovat mm. esimiehen ja tydyhteis6n tuki, oikeudenmukaisuus, johtamisen selkeat kaytan-
nét seka palaute ja arvostus (Tyéterveyslaitos, 2018). Kun ndma voimavarat ovat kun-
nossa, voidaan tydssa jaksamista ja tydén mielekkyytta parantaa. Esimiesty6ssa voima-
varojen yllapito ja parantaminen on yksi keskeisimpié tavoitteita. Esimiestydssa palaut-
teen antaminen on merkityksellinen tapa huomioida tydntekijaa ja osoittaa kiinnostusta
seké arvostusta tydntekijan tekemaa ty6ta kohtaan.
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3.3 Tyobn merkityksellisyys ja tyémotivaatio

Motivaatio- ja jaksamisongelmat ovat nousseet esille ryhmassani kehityskeskusteluja
vastaavissa Grow Talk keskusteluissa. Useampi henkilé on keskusteluissa todennut ole-
vansa ty6paivan tai tydviikon paatteeksi jopa niin vasynyt, ettd koko viikonloppu menee
valilla toipumiseen. Keskusteluissa on avattu naita syitd, mista vasymys tai vasymyksen
tunteet johtuvat. Yksipuoliset ja vaatimattomat ty6tehtévat seka tiukat aikataulutavoitteet
ovat nousseet keskusteluissa esille. Tydn merkityksellisyyteen on néilld tekijéilla suuri

vaikutus.

Tydn merkityksellisyyden kokemus muodostuu useasta eri tekijasta. Tydssa vaadittava
osaaminen, sisaltd, tydn merkitys ja palautteen saaminen ovat keskeisia tekijoita. Ame-
rikkalaiset organisaatiopsykologit Greg R. Oldham ja J. Richard Hackman "Job Charac-
teristics Model” -teoriassa vuonna 1975 tutkivat tydén merkityksellisyyteen vaikuttavia te-
kijoitd. Heidan laatiman teorian mukaan tyén merkityksen kokemukseen on tyén ydin-
ominaisuuksilla merkittdva vaikutus. Tyén ydinominaisuuksia Oldhham ja Hackman
maarittelivat seuraavat tekijat:

- "Task Variety”
o Tydssa vaadittavien taitojen ja erilaisten toimintojen maara.
- "Task Identity”
o Tyobn sisédlléllinen mielekkyys.
- "Task Significance”
o Tehtavan merkitys ja vaikutus kokonaisuuteen.
- "Autonomy”
o Miten paljon henkilé voi omasta tyéstdan ja tekemisestaan itse
paattaa.
- "Feedback”
o Tyodntekijan saama riittava palautteen maara.

(Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).
Vuonna 2017 pidetyssa henkildstotyytyvaisyysmittauksessa heikohkon arvion ryhma an-

toi kysymyksen "saanko tydstéani energiaa?” vastauksissa. Tata piti arvioida asteikolla 1-
5. Valitsemalla arvon 5, kerron, etta saan tydstani hyvin paljon energiaa ja arvon 1, en
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saa tydstani ollenkaan energiaa. Ryhman vastausten keskiarvo oli 3 eli kohtuullisen al-
hainen (kuvio 5), varsinkin kun sita verrataan muiden ryhmien keskiarvoon, mika oli ta-
solla 4. Toisaalta samassa tutkimuksessa arvosanat tyén innostavuudesta ja tyén mer-
kityksellisyydesta saivat kohtuullisen hyvat arvosanat. Mielestani nama tulokset puolta-
vat sita, ettd tydmotivaatio ei olisikaan aivan huonolla tasolla. Keskusteluissa saadut
kommentit kuitenkin ovat kuitenkin antaneet tydn merkityksellisyyden tuntemuksista ja
tydémotivaatiosta hieman erilaisemman kuvan. Motivaatiotasossa ja tyon merkitykselli-
syydessa on keskusteluissa saatujen havaintojen perusteella ongelmia, joihin tulee 16y-

tda parannuskeinoja.

Soa ystan nergo 0
Olen innostunut tydsténi 3,60 I]
Koen, ett tytini on merkityksellist3 3,90 —:]

Kuvio 5. Ryhman antamien vastausten keskiarvot tyén innostavuudesta ja merkityksel-
lisyydesta v. 2017 henkildstotyytyvaisyysmittauksen tuloksissa.

3.4 Tyobn intensiivisyys

Tybémotivaatioon ja tydn merkityksellisyyden tuntemukseen vaikuttaa myés ty6n intensii-
visyys. Intensiivisyydella tarkoitetaan mm. ty6étahdin kiristymisté ja useiden tehtavien sa-
manaikaista tekemista seka lisdantyvaa osaamisvaatimusten kasvua tyétehtavan suorit-
tamisessa (Kubicek & Paskvan & Korunka 2014)

Tyon intensiivisyys Data Management -ryhmassa tarkoittaa suuria tydmaaria ja niiden
hallintaa seka usein esiintyvaa kiiretta tdiden tekemisessa. Aikataulutavoitteet ovat hyvin
paljon tyén tekemista ja tdiden priorisointia maaraavia. Tietojen rekisterdinnit useim-
masta tiedosta on tehtava hyvin nopeasti, useimmiten valittémasti, kun tieto on saatu
kayttéon. Tavoitteena palveluissa on esittdd tiedot mahdollisimman tuoreina. Asiakkai-
den odotukset tietojen tuoreudesta ja ajantasaisuudesta ovat myds korkealla. Jos jotain
oletettua tietoa ei esimerkiksi 2-3 paivan siséalla ole rekisterdity ja esitetty palveluissa,
monesti puuttuvasta tiedosta saadaan asiakaspalautteita. Asiakas on jotain kautta saa-
nut tietoonsa, etta tieto ei Asiakastiedon palveluissa ole ajan tasalla. Tietojen rekisterdin-
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nin nopeus on myds kilpailuetu. Mita useampi tieto on rekisterdity aikaisemmin kuin kil-
pailevilla yrityksilla palveluihin, sitd luotettavamman ja dynaamisemman kuvan an-

namme asiakkaillemme palveluistamme sekad omasta yrityksestdmme.

Kiire vaikuttaa koettavaan stressintasoon. Ryhméssa tehtavat tyot edellyttavat sopivan
tasoista stressinsietokykya. Liiallinen tyémaara ja kiire voivat johtaa vasymys- ja stres-
sioireisiin. Pahentuessaan nailla on vaikutusta tyontekijan terveyteen esimerkiksi psyyk-
kiseen hyvinvointiin (Tyéterveyslaitos 2020). Inmiset kasittelevét ja kestavat stressia eri
tavalla. Toinen asia on toiselle stressaavaa, kun taas toiselle ei. Tydyhteis6sséa tybteh-
tavat tulee kuitenkin tehda ja stressiherkkyyden yksildllisyyden selvittaminen on Kiireti-
lanteissa usein vaikeaa hahmottaa tai selvittda (Keltikangas-Jarvinen 2011). Usein hen-
kilét, jotka kokevat voimakkaasti stressid, oireilevat jollain tavoilla. Stressin vaikutus voi
esiintya jatkuvana valittamisena ja talla on vaikutusta tydilmapiiriin (Ty6terveyslaitos
2020). Tehtavia on Data Management ryhméassa jo pidemman aikaa organisoitu siten,
etté stressiherkimmat henkil6t eivat tee voimakkaasti aikataulusidonnaisia ty6étehtavia.

T&lla on ollut ryhman toimivuuteen ja yhteishenkeen positiivinen vaikutus.

Tybmaarat vaihtelevat ryhméassa melko paljon ja ne voivat ajoittain olla hyvin suuret.
Tietyt ajankohdat vuosittain tai kuukausittain ovat kiireellisimpia. Vuoden vaihteessa esi-
merkiksi tapahtuu huomattavan paljon yritysjarjestelyjen rekisteréinteja, mik& heijastuu
Kaupparekisterista tulevien yritystietojen rekisteréintien maaraan. Talldin tulee paljon
muutostietoja kaupparekisteritietojen, fuusioiden, yrityskiinnitysten ja eri viranomaisre-
kistereihin kuulumisiin liittyen. Padsaantdisesti nama ns. ruuhka-ajat ovat etukateen tie-
dossa ja niihin osataan varautua. Kuitenkin, vaikka resurssit on mitoitettu ruuhkapiikkiin
korkeammaksi, osa ryhmalaisistd stressaantuu tydémaaristd. Tama nakyy esimerkiksi
ryhmapalavereissa, joissa tydmaarista halutaan keskustella siita, miten suurten tydmaa-
rien alla jaksetaan tehda téita (Tyobterveyslaitos 2020). Yksilokohtaiset erot ovat suuret
ja esimerkiksi osa ryhmalaisista on jopa mielissaan, etta t6itd on enemman mita tyopai-

van aikana ehtii tehda.

Tdiden organisoinnilla ja hyvalla johtamisella voidaan vaikuttaa tydn intensiivisyyden vai-
kutuksiin. Turhien tyévaiheiden karsiminen, automaation lisddminen ja rutiiniluonteisten
téiden ulkoistaminen ovat keinoja, joilla voidaan vahentaa tydn intensiivisyyden negatii-
visia vaikutuksia. Turhien kuormitustekijéiden karsiminen ja tyén merkityksellisyyden ko-
kemuksen parantaminen edesauttavat tydnhyvinvointia seka tyéssa jaksamista (Haka-
nen 2011, 54-56).
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3.5 Tybn arvostus

Tydn arvostukseen liittyy ongelmia, joista on saatu suusanallisesti ja henkildstétyytyvai-
syysmittaustulosten kautta palautteita. Vuoden 2017 henkildstotyytyvaisyysmittauk-
sessa yhdenvertaiseen kohteluun liittyvassa kysymyksessa ryhma antoi heikkoja arvo-
sanoja (kuvio 6). Tasta tuloksesta kaytiin keskusteluja ryhman kanssa ja pohdittiin, mista
heikko arvio johtui. Keskustelussa tuli esille, muiden ryhmien paremmat edut ja parempi
nakyvyys. Ryhman tekema tyd harvoin nousee vastaavalla tavalla esille, kuin jonkun
toisen, esimerkiksi jonkun myyntirynméan tekemiset. Muiden, |&hinnd asiantuntijaryh-
mien, ndkyvampi esilla olo sisdisessa mediassa, vaikuttaa siihen, miten tasavertaisessa

asemassa ryhman jasenet kokevat olevansa.

Tybpaikallani kohdellaan kaikkia yhdenvertaisesti 2,70 —:]

Kuvio 6. Yhdenvertaisen kohtelun kysymyksen vastausten keskiarvo.

Keskusteluissa ryhmé on tuonut usein esille sen, etta yrityksessa eivat muut yksikét tar-
peeksi arvosta sita tekemistd, mitd ryhmassa tehdaan. Tama on osittain totta, koska ryh-
massa ei kovin paljoa tehda ns. asiantuntijatyéta ja eikd ryhman tekemiset nouse esille
esimerkiksi palvelu-uudistusten informointien yhteydessa. Ryhméan tekemisia pidetaan
usein itsestaan selvyytena. Hyva on huomioida kuitenkin, ettd ryhma tuottaa tietokan-
taan 1&dhes kaiken tarvittavan tiedon, joita Asiakastiedon palvelut kayttavat. Tallenne-
tuista tiedoista jalostetaan tietoa palveluihin ja useisiin eri luottoluokitusmalleihin. Jos
tallennetuissa tiedoissa sattuu esiintymaan virheita, nama tilanteet toki ikavasti nousevat

esille ja télldin enemman negatiivisessa mielessa.

Oman esimiesty6ni kehittdmisessa olen vuoden 2017 jalkeen tehnyt useita toimenpiteita,
joilla yhdenvertaista kohtelua on parannettu. Olen mm. tietoisesti sisaisissa tiedotuska-
navissa nostanut esille ryhméni onnistumisia ja tekemisia, joilla on selkeésti ollut tyéryh-
maan positiivinen vaikutus. Ryhm&an tulee enemman kyselyitd mm. tietojen kasittelyista,
mika lisda tunnetta sille, ettd oma tyd on tarkeaa ja siita ollaan kiinnostuneita.
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Arvostuksella on siis merkittava vaikutus yhdenvertaisen kohtelun tuntemuksiin. Saanko
huomiota tai palautetta omasta tydsténi ja kuinka usein? My6s motivaatioteoriat tukevat
sitd, millainen merkitys on tydn arvostuksella henkilén tekemaan tyéhén. Hyvaksynta on
yksi keskeinen motivaatiotekija, joka tulee esille esim. amerikkalainen psykologi ja psy-
kologian professori Steven Reissin motivaatioteoriassa. Palautteen saanti, sosiaalinen
hyvaksynta ja itseensa luottaminen parantavat motivaatiotasoa tydon suorittamisessa.
Myds valtaan ja kunniaan liittyvat tarpeet voivat korostua motivaation ylldpidossa ja pa-
rantamisessa. Henkildbn kannalta on myds tarkead, miten han paésee vaikuttamaan
omaan tydhoén ja miten yhdessé laaditut tavoitteet motivoivat tekemista. (Mayor & Risku
2015, 150-153).

Arvostuksen puute oli vuoden 2017 henkildstétutkimuksen mukaan yksi ryhméan ongel-
mista ja tulen tdman huomioimaan tdman toimintatutkimuksen tavoitteissa. Tahan liittyy
paljon esimiestydn kehittamiseen liittyvia toimia. Miten esimies voi nostaa ryhman teke-
misia esille ja miten korostaa tehdyn tyén tarkeytta. Opinnaytetydssa toimintatutkimuk-
sessa esitettavilla tydprosessien muutoksilla on tavoitteena parantaa tyén arvostukseen
liittyvia tuntemuksia. Tavoitteena on paasta eroon ns. monotonisista ja turhista tyévai-

heista, vieda ryhman tekemista entistd enemman asiantuntijuutta vaativaan suuntaan.

3.6 Osaamisen kehittaminen

Data Management ryhmén toiminnan kehittdmiseksi on jo tehty useita toimenpiteita,
joilla on vaikutusta tyénsisalté6én ja tydmotivaatioon. Naistéa esimerkkina henkilékohtai-
seen kehittymiseen liittyvat toimenpiteet. Ryhmassa on sovittu kullekin henkillle omat
kehittymispolut. Naissa on sovittu, mitd asioita ryhman tehtévista tulee oppia ja ottaa
haltuun tulevaisuudessa. Ryhman osaamistarpeista on selvitetty mitd osaamista tarvi-
taan ja mita ovat ns. ydinosaamiset ryhman tyétehtavissa. Ydinosaamista voi kartoittaa
mm. selvittdmalla onko kullakin osaamisella arvoa asiakkaiden kannalta ja onko osaa-
minen ns. erityislaatuista muihin verrattuna. Hyva on selvittda, voidaanko osaamista hyo-
dyntaéa entistd paremmin esimerkiksi uusien palveluiden tai asiantuntijuuden kasvatta-
misen nakdkulmasta. (Kupias & Peltola & Pirinen 2014).

Osaamisen kehittymistd ryhméassa seurataan laatimani osaamismatriisin avulla. Osaa-
mismatriisi otettiin ryhméassé kayttéén vuonna 2018. Siind on lueteltu kaikki ryhméssa
tehtavat tyétehtavat ja kuvattu kunkin ryhman jasenen osaaminen tehtavittédin. Osaami-
nen on kuvattu vareilla. Vihrealla vérilla, jos henkild on tehtavasséa ns. pro-tason tekija
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eli osaa tehtavan hyvin ja pystyy my6s opastamaan muita tehtdvan hoidossa. Osaami-
sessa on kehitettavaa, jos vari on keltainen. Punainen véri kertoo sen, ettéd henkilé osaa
tehda tehtavan, jos annetaan ohjeet ja tarvittaessa neuvotaan. Varin puuttuminen kertoo,
etta henkil6lla ei ole vield tehtdvaan osaamista. Naihin katvealueisiin nyt panostetaan ja
tavoitteena on kullekin tiimilaiselle rakentaa mahdollisimman kattava osaamislaajuus
ryhman tehtaviin. Paivamaarat matriisissa kertovat tavoiteaikataulun, koska ko. osaami-
nen on tavoitteena saada seuraavalle tasolle. Kuviossa 7 on kaytettdvasta osaamismat-

riisista otos eli siitd kdy ilmi, miten osaamista on osaamismatriisissa arvioitu.

Registerteam Competences table, Skill targets

Payment defaults Henkilé1 Henkil62 Henkil63 Henkilod Henkils5 Henkila6
31.5.2020
31.5.2020
31.5.2020
31.5.2020

ludegment by default on demand for payments (YWEK)

Judgment on demand for payment (SVE)

Mata-files

Payment defaults, which come by email

31.3.2020
31.3.2020
31.3.2020

Bankruptcies

Company restructurings

Debt restructurings (private persons)

Register information

Trade Register error-1ist 31.3.2020 31.3.2020
BIS error-list 31.3.2020 31.3.2020
Mergers 31.3.2020

Data re-freshing

Re-freshing emails handling

Feedbacks handling

Owner- and decisicnmakersinformation handling

PRO-database updates

Companies ID-targeting (Elastic) 31.1.2020

Kuvio 7. Esimerkki kaytettavasta osaamismatriisista.

Osaamismatriisiin kirjattuja osaamistavoitteita seurataan kuukausittain esimiehen ja joh-
dettavan valisissa keskusteluissa. Pyydan tavoitteeksi asetetusta teemasta johdettavalta
omaa arvioita, mikd on hanen nakemyksensa ko. teeman osaamisen nykytilasta. Jos
tavoitetta ei ole viela saavutettu, sovitaan yhdessa mitéa tehdaan seuraavaksi, jotta osaa-

misen tasoa saadaan nostettua paremmalle tasolle.

Ryhmé&ss& moniosaamisen kasvattaminen on siis yksi keskeisimmista ryhméan toimin-
taan liittyvista tavoitteista. Edella esitetty osaamismatriisi ja sen pohjalta laaditut tavoit-
teet tukevat tata. Tydn ja tyétehtavien moninaisuus on yksi merkittava tekija tydémotivaa-
tion ja tydon merkityksellisyyden tuntemukseen. Moninaisuuden merkitysté korostetaan
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myds Oldhamin ja Hackamin Job Characteristic Model” -teoriassa, jonka mukaan se li-
saa tydn merkityksellisyyden kokemusta (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Moninaisuudella Data Management -ryhmassa tarkoitetaan sitd, ettd kukin ryhman jasen
osaa mahdollisimman monta ryhman ty6tehtavaa, eiké ainoastaan kapea-alaisesti paria
kolmea osa-aluetta. Kun osaamista on ryhméassa monipuolisesti ja useaan eri tehtavaan,
parantaa tama tyon sisaltdéa ja luo merkityksellisyytta tydntekijélle (Hakanen 2011, 52).
Lisaksi osaamisen laajentaminen helpottaa ryhmén toimintaa esimerkiksi lomajarjeste-
lyjen ja sairauspoissaolojen aikana. Tyémotivaation kannalta on myds merkitysta silla,
ettd tehtavia pystytdan paivittain tai viikoittain vaihtelemaan. Osaamisen kasvamisen
kautta on helpompi tehda esimerkiksi paivan aikana useita erilaisia tehtavia. Nain tydn

sisaltdé monipuolistuu ja muuttuu tekijalle mielekkddmmaksi.

Osaamista voidaan kehittéda vahitellen esimerkiksi osaamismatriisissa asetettujen tavoit-
teiden kautta. Opettelemalla uusia asioita palanen kerrallaan. Annetaan mahdollisuus
oivaltamiseen ja intuitiiviseen sekd adaptiiviseen oppimiseen. Yritetaan siis jarjestaa op-
pimistilanteita siten, ettd oppiminen tapahtuu luonnollisella tavalla tyéta tehdessé, jous-
tavasti ja nykyista ty6ta tehden mukautuen. Kaydaan lavitse kokemuksia, mita kukin on
oppinut ja miten voidaan naita kokemuksia hyédyntda muun tiimin toimintojen kehittami-
sessd ja osaamisessa. Saanndlliset palautekeskustelut ovat hyva tapa kerrata kokemuk-
sia ja pohtia mita voitaisiin tehda toisin. (Otala, 30-32).

4 Motivaation merkitys tyossa jaksamiseen

Tydmotivaatioon vaikuttaa voimakkaasti millainen on henkilén oma kokemus tyén mie-
lekkyydesta ja merkityksellisyydesta. Miten tarkedna, tarkoitukselliselta ja yleisesti ot-
taen mielekkda@na henkild ty6taan pitdd, vaikuttaa tuntemukseen tydn merkityksellisyy-
desta (Sahimaa 2017, 5). Tydmotivaatio on toki monen muunkin tekijan summa, johon
henkilén sisaisilla motiiveilla ja tarpeilla on suuri merkitys. Miten nama ja tyénantajan
asettamat tavoitteet seka toimintatavat saadaan toimimaan yhdessa siten, ettd henkil
tydssaan toimii motivoituneesti yrityksen tavoitteiden eteen? Mitka tekijat vaikuttavat mo-

tivaatioon tydn tekemisessa?

Tydmotivaatio muodostuu sek& henkildn omien siséisten motiivien ja ulkopuolisen tahon
antamien tavoitteiden yhteisty6na (Mayor & Risku 2015, 38). Tydn merkityksellisyydella
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ja tyon siséllélla on merkittava vaikutus siihen, miten paljon ja kuinka voimakkaasti ulko-
puolinen tahtotila vaikuttaa henkildn tydmotivaatioon. Tydn ydinominaisuudet, kuten tydn
sisaltd, tyéssa vaadittavat taidot, tydbn kokonaisuuteen vaikuttaminen, omasta tydsta
paattdminen ja palautteen saaminen, ovat tekijéita, jotka luovat tyén merkityksellisyyden
tunnetta (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa, 88-89).

Oldhamin ja Hackmanin teoriassa tydn ydinominaisuuksien tulee lahtékohtaisesti olla
kunnossa. Omasta tydsta paattdminen lisda autonomiaa tydn tekemisessa, mika paran-
taa vastuullisuuden kokemusta omasta tydsta. Riittdva palautteen maara lisaa tieta-
mysta tyon tuloksista. Kun nama tekijat ovat kunnossa, lopputuloksena paranee tyénte-
kijan sisdinen motivaatio, tyénlaatu ja tyytyvaisyys tyéhoén. Tyénantajalle tyén ydinomai-
suuksien kunnossa olo ndkyy mm. vahaisempana tyépoissaolojen maarana ja alhaisem-

pana tydntekijéiden vaihtuvuutena. (Sahimaa 2017, 7-8)

Tybnantaja pystyy naihin asioihin pitkdlti vaikuttamaan esimerkiksi hyvan johtamisen
kautta. Palautteen maaraa voidaan kasvattaa tietoisesti. Tydn sisaltéa voidaan parantaa
kehittdmalla tyéprosesseja. Ryhméan osaamista ja taitoja voidaan kehittda seka antaa
henkilélle vaativampia tydtehtavia. Paatdsvaltaa eli autonomiaa, miten oman tyén hoitaa,
voidaan lisata (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Tybssé jaksaminen ja tydmotivaatio vaikuttavat puolin ja toisin toisiinsa. Kun tyémotivaa-
tio on hyvalla tasolla, myds tyéssa jaksaminen on hyvassa kunnossa (Mayor & Risku
2015, 148). Tybdssa jaksamiseen vaikuttavat hyvin monet asiat. Tydymparistd, tehtava
tyd, tydyhteisd tydtovereineen, aikataulutavoitteet, tydémaarat, kotiolot jne., ovat tekijéita,
joilla on vaikutusta siihen, miten hyvin henkil$ jaksaa tehdad omaa tyétaan. Merkittdvana
tekijana tyéssa jaksamisessa on, millainen on henkildn oma sisdinen motivaatio tyén
tekemiseen. Kuinka paljon tyd innostaa, haastaa ja kiinnostaa? Vai innostaako henkil6a
enemman muut, ei tyéhon liittyvat asiat? (Reiss 2013, 203-204).

Edelld mainituilla asioilla on merkitysta siihen, millaisella intensiteetillda henkild suhtautuu
ja tekee ty6tansa. Kun henkilén oma sisdinen motivaatio tydn tekemisessa on kunnossa
eli ty6 innostaa ja luo henkilélle omaan eldmaan arvopohjaa, tdma lisda henkilén onnel-
lisuutta ja antaa avaimia tydssd menestymiseen (Mayor & Risku 2015, 35-38). Ihmisia
motivoi ensisijaisesti heidan omat arvonsa eli asiat, mita henkild itse pitaa tarkeina (Reiss
2013, 203-204). Sisdinen motivaatio ohjaa usein ihmista tekemaan niitd asioita, mista
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han pitaa tai on kiinnostunut. Naissa asioissa hanté ei kukaan joudu pakottamaan teke-
maan mitdan, vaan tekeminen lahtee henkilon omasta tahdosta. Ty® on talléin miele-

kasta ja innostavaa (Martela & Jarenko 2015, 26).

Motivaatiota on tutkittu paljon ja motivaatiotekijéiden selvittdmiseksi on rakennettu erilai-
sia motivaatioteorioita. Amerikkalainen psykologi ja psykologian professori Steven Reiss
on yksi tuoreimmista ja tunnetuimmista motivaatioteorioiden kehittelijoistd. Han on ra-
kentanut oman motivaatioteoriamallinsa vuosien 1995-1998 tekemiensa tutkimusten
pohjalta. Kyseinen teoriamalli on nimetty Reissin motivaatioprofiiliksi (RMP) (Mayor &
Risku 2015, 29-35, 50-53). Reissin motivaatioteoriassa motivaatiota ei jaeta ulkoiseen
tai sisdiseen motivaatioon. Teorian mukaan kaikki motivaatio syntyy niiden arvojen ja
arvostusten mukaisesti, mitk& syntyvat henkil6lld itselladn sisaisesti (Mayor & Risku
2015, 35-37).

Reissin motivaatioteoria perustuu 16 perustarpeeseen. Naita perustarpeita ja niiden ym-
martamista voidaan hyddyntaa esimiestydssa, kun parannetaan tydssajaksamista ja tyo-
motivaatiota. Motiivit perustuvat yksiléllisiin tarpeisiin eli esimiestyéssa on hyva tiedostaa
mitka asiat tai arvot motivoivat kutakin henkil6d omassa tydssaan. Reissin motivaatio-
teoriaa voidaan hyédyntaa hyvin pitkalle siind, kun johdetaan ja valmennetaan tiimilaisia
entistd parempiin suorituksiin (Mayor & Risku 2015, 53-55).

Esittelen seuraavaksi ndma 16 motivaation perustarvetta. Arvioin samalla, mité kyseinen
perustarve ja sen toteutuminen vaikuttaa tyén tekemiseen seké tyémotivaatioon. Apuna
tassa olen kayttanyt Paivi Mayorin ja Marjo Riskun kirjaa "Opas yksil6lliseen motivointiin”
seka Steven Reiss:n kirjaa "Reiss Motivation Profile — Mik& sinua motivoi?”. Naissa kir-
joissa on perustarpeisiin vaikuttavia asioita avattu laajemmin ja kerrottu havaintoja, miten

perustarpeita voidaan ottaa huomioon tydn johtamisessa.

16 motivaation perustarvetta ovat:

- Valta
o Miten paésen vaikuttamaan omaan tydéhoni, millaisen vastuun voin ja saan
ottaa omasta tydstani?
- Riippumattomuus
o Millainen vapaus minulla on tehda tyétani? Luotetaanko siihen, etta pystyn

itsendisesti hoitamaan oman ty6ni?
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- Uteliaisuus
o Kuinka pystyn kehittdmaén omaa ty6téni? Voinko kokeilla tekevéni ty6ta jo-
tenkin toisella ja mielekkd&dmmalla tavalla?
- Hyvéksynta
o Kuinka hyvin tunnen kuuluvani tiimiin ja miten tiimilaiset ottavat minut paivit-
taisessa tydssa vastaan? Miten muu organisaatio arvostaa tekemaani ty6ta?
Saanko riittavasti palautetta paivittaisesta tyosta?
- Jarjestys
o Onko ty6 selkedd, onko tydsta olemassa selkea prosessi ja ohjeistus? Onko
ty6 suunnitelmallista ja hyvin organisoitua?
- S&éastaminen/kerddminen
o Teenkd ty6ta itseni takia vai yhteisten tavoitteiden mukaisesti? Osaanko ja-
kaa tietoa, jotta myds muutkin tiimissa oppivat asioita?
- Kunnia
o Toimitaanko ty6étehtavassa ja tiimissa yrityksen arvojen mukaisesti? Onko ta-
voitehakuisuus yhteista vai oman edun tavoittelua?
- ldealismi
o Kohdellaanko minua oikeudenmukaisesti ja tasapuolisesti? Huolehdinko riit-
tavasti itsestani ja omasta hyvinvoinnistani?
- Sosiaaliset kontaktit
o Toimiiko ja tarvitsenko tiimin sek& muiden kanssa aktiivista yhteistyéta? Onko
tiimiss& hyva henki ja toimiiko tiimin yhteistyd?
- Perhe
o Onko siviilielamé kunnossa vai vaikuttaako ongelmat sielta tyén tekemiseen?
- Status
o Kuinka tyétani ja minua arvostetaan yhteis6ssa? Teenkd kokonaisuuden kan-
nalta merkityksellista ty6ta?
- Esteettisyys
o Onko ty6én tekemisen laatu hyvaa, nayttdaké tekemamme tyé hyvaltd myds
ulospéin?
- Sybdminen
o Huolehdinko, etté syon riittavasti ja terveellisesti, jotta jaksan riittavasti ravit-
tuna tehda tyétani?
- Ruumiillinen aktiivisuus

o Huolehdinko omasta kunnostani, jotta jaksan myds téissa?
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- Rauhallisuus/mielenrauha
o Osaanko rentoutua vapaa-ajalla? Otanko liikaa stressia yhteisista tai omasta
ty6stani?
(Reiss 2013, 34-38)

Luetellut perustarpeet vaikuttavat tyéssa jaksamiseen ja motivaation tasoon kunkin
omassa tydssa. Hyva on kuitenkin tiedostaa, ettd sisdinen motivaatio ja siihen liittyvat
perustarpeet eivat yksioikoisesti ohjaa inmistd tekemé&an vain itselleen mielekkaita valin-
toja. Tybsta saatava palkka ja silla hankittavat valttamattémyyshankinnat (esim. ruoka)
voivat usein ulkoisena motivaatiotekijéina ohjata henkilén tekemista (Martela & Jarenko
2015, 28-29). Henkildn heikko taloudellinen tilanne voi motivoida tekemistd enemman,
kuin esim. Reissin perustarpeet.

Esimiestydssa on myds hyva tiedostaa, ettad esimies ei ole terapeutti, joka ratkoo johdet-
tavien henkilékohtaisia ongelmia (Hakanen 2011, 78). Motivaatiotekijéiden ymmartami-
nen ja niiden johtaminen esimiestyén kautta voikin olla melko haasteellista. Esimies-
tydssa auttaa, jos ymmartada esimerkiksi muutaman keskeisen motivaatiotekijan merki-
tyksen seka niiden vaikutuksen ryhman jasenten toimintaan. Havaintojen perusteella on
mahdollista johtaa ryhmaa tekemaan ty6ta tavoitteiden mukaiseen suuntaan. Jo yhden
tai kahden motivaatioon vaikuttavan perustarpeen selvittdminen voi olla riittdvaa. Taman
tiedon avulla on mahdollista ohjata ja johtaa ryhm&a parempaan jaksamiseen omassa
tydssaan (Mayor & Risku 2015, 149).

5 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetydn ykkdstavoitteena on esimiestydn ja tydprosessien kehittdmisen avulla pa-
rantaa tydhyvinvointia, tydmotivaatiota ja tyén mielekkyytta. Esimies johtaa kehittdmis-
hankkeet, kuitenkin siten, ettd kehittdmiseen osallistuvat myds ryhman tydntekijat. Ke-
hittdmishankkeiden lapiviennissa tarvitaan niin johtamista ja organisointia kuin tydpro-
sessien tuntemusta. Esimiesty6 ja sen kehittdminen on nain ollen tarkea tavoite opin-

naytetydssa.

Tybprosessien kehittdmisen tavoitteena on poistaa rutiiniluontoisia ja monotonisia ty6-
vaiheita. Nain parannetaan tydn sisaltéa seka vapautetaan aikaa vaativampien ty6teh-
tavien tekemiseen. Kun tydn siséltéd saadaan miellyttavamméksi, tdma parantaa tyon
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mielekkyyttd ja tydmotivaatiota. N&illa on taas vaikutusta tydéhyvinvointiin (Hakanen
2011, 54-56).

TyOprosessien kehittdmisen tavoitteena on myds saada saastettya tydaikaa ja kustan-
nuksia. Kun tydaikaa saastyy tehtdvan muutoksen kautta, voidaan saastynyt tydaika
kayttad joko vaativampien ja tyéladmpien tdéiden hoitamiseen. Tybajan sdasté mahdol-
listaa myds uusien tybdtehtavien teetattdmisen ryhmalla. Tyéprosesseihin tehtavat muu-
tokset antavat siis mahdollisuuksia uudenlaiseen tydskentelyyn ja aikaa asiantuntijuutta
vaativien tyétehtavien hoitoon.

Kehittamishankkeiden lapiviennin yhteydessa rakennetaan myds jatkuva tyéprosessien
seuranta- ja kehittdmismalli. Mallin avulla tavoitteena on I6ytd& paremmin asioita tai
toimintoja, mitka voidaan joko automatisoida tai jattda nykyisista prosesseista pois. Pro-
sessien arviointia tehtaessa voidaan myds arvioida, onko ty6ta mielekasta tehda itse.

6 Kehittamisen onnistumisen mittausmenetelmat

Opinnaytetytssa kehittdmisen onnistumisen mittareina kaytetdan seuraavia mittausta-
poja:

6.1  Ryhman henkil6ston arviot

Henkildston tyytyvaisyysmittaus tehtiin syksylld vuonna 2017. Tasta olen tuloksia esitel-
lyt tAssé opinndytetydssa kehittdmisen taustan yhteydessa. Vuonna 2018 yrityskauppo-
jen ja muiden Kiireiden takia ei mittausta suoritettu. Vuonna 2019 mittaus suoritettiin ja
se liittyy yhtend osana hanketta, jossa yrityksemme haki Great Place to Work (GPTW)—
arviota. Tama kysely piti sisalladn vastaavien aihealueiden kysymyksid, kuin vuoden
2017 kysely, joten vertailua voidaan tulosten valilla tehda.

Vuoden 2017 henkildstotyytyvaisyysmittauksen tuloksissa esimiehen palautteen antami-
nen, tuki ja opastaminen sekd oikeudenmukaisuus saivat heikohkoja arvosanoja. Tavoit-
teena on, ettd vuoden 2017 vastausten kehittymisesta vuoteen 2019 pystytaén teke-
maan johtopaatdksia siihen suuntaan, etté arviot ovat selkeasti parantuneet. Tavoitteena
on siis paasta toteamaan, esimiesty6 on kehittynyt parempaan suuntaan ja tyén merki-
tyksellisyydessa, tydmotivaatiossa seka tyéhyvinvoinnissa on tapahtunut selkeda para-

nemista.
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Koska GPTW -kyselyn tuloksessa vastausten arvioasteikot ovat erilaiset ja kysymysten
asettelu seka sisalté hieman erilaisempi kuin vuoden 2017 kyselyssa, ei ole mielekasta
antaa yksiselitteisia tavoitearvoja vastaustulosten arvioinneista. GPTW:n tuloksien kes-
keinen arvosana on Trust Index -luku, johon on koottu useamman eri vastausten arviot

yhteen. Tavoite on, ettd arvosana on vahintdédn sama kuin yhtién saavuttama arvosana.

Kevaan 2020 aikana Grow talk -keskusteluissa pyysin arviota siita, miten hyvin henkil6t
ryhmasséa kokevat oman tyémotivaationsa tason, ty6sséa jaksamisen ja tydn merkityksel-
lisyyden tuntemuksen télla hetkelld. Lisaksi kysyin mielipiteitd, millainen vaikutus tydpro-
sessien kehittdmisella on ollut tydn sisaltédn. Vastausten perusteella arvioin, miten opin-
naytetydn tavoitteet ovat toteutuneet. Arvioin henkildstotyytyvaisyysmittauksen ja haas-
tatteluissa saatujen vastausten perusteella, vastaavatko tulokset tdssa opinnaytetyéssa
esitettyjen teoreettisten viitekehysten esittdmia havaintoja. Esimerkiksi, voidaanko kehit-
tamisen lopputuloksena saavutettu tyémotivaation paraneminen arvioida toteutuneen

teoreettisen viitekehyksen perusteella.

6.2 Kehittamiskohteiden taloudellinen tai ajallinen saasté

Tybprosessin kehittdmiseen liittyvien muutosten tavoitteena on muokata tyéprosesseista
mielekkd@ampia ja selkedmpia. Muutoksilla parannetaan prosesseja eli poistetaan joko
turhia ty6vaiheita, lisdtddn automatisointia tai ulkoistetaan ty6tehtavia alihankkijan teh-
tavaksi. Muutokset tukevat tdman opinndytetydn ylempia tavoitteita eli tyén mielekkyy-
den, tyémotivaation ja tydhyvinvoinnin kehittdmista. Onnistumisen mittaamisen keski-
Osséa ovat nain ollen ne asiat, joilla voidaan todentaa se, ettad tydntekeminen on helpot-
tunut ja muuttunut mielekkdampaéan suuntaan. Kun tyé helpottuu, tdma vaikuttaa paa-
asiassa tydprosessin lapimenoaikaan. Vahemmalla tybajalla tai tyd ulkoistettuna saa-
daan tuotettua vastaava lopputulos. Onnistunut kustannusten ja tyéajan saastd edellyt-
taa johtamista eli esimiehen tulee valvoa, ettéd tavoitteeksi asetetut saastot toteutuvat
mahdollisimman hyvin (Lindroos & Lohivesi 2004, 109-110). Saastynyt tydaika ja sen
my6ta sédastynyt laskennallinen kustannus ovat tyéprosessin muutosten onnistumisessa

seurattava asia.

Kunkin tyéprosessin kehittdmisesta tehdaan laskelmat ajans&éastdsta ja laskennallisista
taloudellisista kustannuksista ennen ja jalkeen kehittdmishanketta. Muutos itsessaan
maksaa eli tdma tulee huomioida ja laskea kuinka nopeasti investoinnin takaisinmaksu
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tapahtuu. Kunkin valitun kehittdmiskohteen esittelyn yhteydessa kerron kyseisen kehit-
tdmishankkeen tavoitteen eli tavoitellaanko automaation lisdystd, turhien tyGvaiheiden
poistamista vai ulkoistamista.

7 Toimintatutkimus

Opinnaytetydni on laadittu toimintatutkimuksen periaatteita noudattaen. Toimintatutki-
muksessa kehittdminen tapahtuu sykleissa. Kun yksi kehittdmissykli on tehty, samalla
mallilla aloitetaan seuraava kehittdmistyd. Kaikki Iahtee likkeelle nykytilan kartoituksella,
jonka avulla etsitddn ongelmat, joita lahdetaan kehittdmaan. Ongelmatilanne taman jal-
keen analysoidaan ja laaditaan parannusehdotus, kuinka ongelma korjataan. Tehdaan
muutos ja tdman jalkeen testataan sen toimivuus. Jos ei toimi, laaditaan uusi paran-
nusehdotus ja testataan, toimiikko muutos. Taman jalkeen muutos otetaan tuotantoon.
Muutoksen toimivuutta seurataan tuotantoon oton jalkeen ja tehdaan tarvittaessa siihen
korjauksia. Liséksi arvioidaan, vastaako lopputulos muutokselle asetettua tavoitetta. (Ka-
nanen 2014, 11-16).

Opinnaytetytssani tehtévat tydprosessien kehittdmistoimet noudattavat pitkalti toiminta-
tutkimuksen vaiheita ja syklid. Toimintatutkimuksen syklin vaiheet on kuvattu kuviossa
8.
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Kuvio 8. Toimintatutkimuksen vaiheet ja sykli (mukaillen Kananen 2014, 34-35)
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Toimintatutkimus on tyypillisesti kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimustapa, jossa tavoit-
teena on paasta lopputulokseen ilman tilastollisia menetelmia ja muulla tavalla maaralli-
syytta mittaaviin tuloksiin (Kananen 2014, 20-21). Tassa tekemé&ssani opinnaytetydssa
on kuitenkin osittain mukana myds kvantitatiivisia menetelmid, osaa tuloksista arvioidaan
mm. saavutetun ajallisen tai rahallisen sgaston kautta. Kvantitatiivinen eli maérallinen
tutkimusmenetelma vastaa tyypillisesti kysymyksiin; kuinka moni ja kuinka paljon (Vilkka
2007, 14).

Kun mukana on kumpiakin elementteja, tatd kombinaatiota kutsutaan alan kirjallisuu-
dessa nimella Etnografinen tutkimus. Etnografisessa tutkimuksessa hyédynnetdan paa-
osin kvalitatiivisen tutkimuksen periaatteita, mutta jotta ilmi6ita tai tuloksia voidaan selit-
taa tai todentaa, kaytetaan tutkimuksessa myoés kvantitatiivisia menetelmia (Kananen
2014, 30-31). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kysymyksenasettelu tuottaa paaasiassa
vastauksia, jotka ovat toteavia eli ne kertovat mité ja miten saatiin jotain aikaiseksi.

Toimintatutkimusmallin mukaista kehittdmisen syklia kaytetaan tyéprosessien kehittami-
sessa ja uusien toimintamallien tuottamisessa hyddyksi. Kun yksi muutos on saatu talla
syklilla tehtya loppuun ja vietyd muutos tuotantoon, otetaan kasittelyyn seuraavaksi tyo-
listalla oleva muutostarve kartoitukseen ja jatketaan em. vaiheiden mukaisesti sen vie-
mistd eteenpain. Jos tehty muutos ei toimi halutulla tavalla, kehittdmisen syklissé pala-
taan parannusehdotukseen uudelleen ja tehdaan siihen tarvittavia muutoksia, jotta pro-
sessiin haluttu muutos saadaan sellaiseksi, jota tavoitellaan. (Kananen 2014, 34-36).

Opinnaytetydssa tehdyissa kehittdmishankkeissa hyddynnetédan Lean-ajattelun oppeja.
Lean -ajattelu ja siihen perustuvat prosessien kehittdmismallit ovat apuna prosessien
kehittdmisessa. Lean -mallien avulla voidaan lisata prosessien tehokkuutta, niin kustan-
nustehokkuutta kuin prosessissa hoidettavien toimintojen Idpimenoaikoja. Prosessin ny-
kytilan analysoinnissa Lean mallien hyédyntadminen on tehokas tapa I16ytaa ongelmakoh-
dat nykyisissa prosesseissa. Prosessien ja jarjestelmien kuvaaminen ja ymmartaminen,
mitd osia prosessiin kuuluu, on térkead, kun aletaan selvittdméan kyseisen prosessin
kehittdmistd. Puhutaan ns. jarjestelméan rajojen maarittdmisesta eli mita kyseiseen tyo-
prosessiin kuuluu yksittaisen tyén hoitamisessa sen alusta loppuun viemiseen. Tama on
ns. lapimenoaika eli aika mika kuluu prosessissa prosessin alusta loppuun (Modig & Ahl-
strém, 22-23).
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Prosessista on tarkeaa selvittda arvoa tuottavat toiminnot, jotka jalostavat Data Mana-
gement -ryhmassé kasiteltdvaa tietoa siihen muotoon, jotta siitd saadaan muodostettua
sellainen tieto tietokantaan, jota voidaan Asiakastiedon palveluissa myyda asiakkaille.
Lean -ajattelumallissa turhia toimintoja karsitaan pois prosesseista, jotta ei synny ns.
hukkaa. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta ei kayteta aikaa sellaiseen toimintoon, mika
ei tuota prosessin lopputuloksen kannalta eritystd arvoa. Keskeista prosessin lopputu-
loksen kannalta on se, tuottaako prosessi asiakkaalle sellaista arvoa ja tarvetta, etté pro-
sessi on perusteltu. (Modig & Ahlstrém, 22-26).

Prosessissa kasiteltavan tiedon arvo ja sen kasittelyyn liittyvan tyébn merkitys maaritel-
ladn asiakkaan nakdékulmasta. Onko prosessissa kasiteltava tieto sellaista, jota asiak-
kaat tarvitsevat kaytt66nsa ja maksavat kyseisen tiedon saannista Asiakastiedolle. (Mo-
dig & Ahlstrom, 22-26). Tydprosessien ja ongelmakohtien selvittamisessa seka arvioimi-
sessa kaytimme tata Lean -ajattelun mukaista tarkastelumallia eli tiivistettyna selvitettiin,
miten tyOprosessi kyseisen tiedon kasittelyssa toimii, miten paljon menee aikaa tydpro-
sessin hoitamiseen (lapimenoaika), miten tarkea tieto on kyseessa (asiakastarve) ja
mik4 on prosessissa tuotettavan tiedon jalostamisen arvo asiakkaalle (Modig & Ahl-
strom, 22-23).

8 Kehittamiskohteiden valintakriteerit

Saadaksemme selville, mitka ovat sellaisia tydprosesseja, joiden kehittdmisella voidaan
vaikuttaa tyénsisaltéon, tydn merkityksellisyyteen ja tydémotivaation tasoon, aloitimme
ryhmassani kunkin tyétehtavasta ja tehtavakokonaisuudesta selvitystyén. Kaytannéssa
arvioimme toimintatutkimus -mallin mukaisesti prosessien nykytilaa eli tarkistimme kun-
kin tydprosessin toiminnot ja siihen kuuluvat tehtévéat (Kananen 2014, 36-38). Selvitetta-
via asioilta olivat, mita tehtava pitaa sisallaan ja onko prosessissa automaatiota hyddyn-
netty. Lean -ajattelumallin mukaisesti selvitettiin tydprosessissa tuotettavien tietojen ka-
sittelyn lapimenoaikaa, mita ns. pullonkauloja prosessissa on ja miten naitd voidaan
avata. Liséksi arvioitiin tiedon tarkeytta eli millaista tarvetta ja arvoa tuotettavalla tiedolla
on asiakkaille. (Modig & Ahlstrom, 22-26).

Tarkastelimme myds, onko prosessissa tehtavan tyén ohjeistus olemassa ja jos on, niin
onko ohjeistus ajan tasalla. Liséksi selvitettiin, onko tehtdvaa tekevien osaaminen riitta-
vélla tasolla ja mitd muuta kehitettdvaa ilmenee kussakin tehtdvéakokonaisuudessa. Ta-
man selvityksen tavoitteena on 16ytda mahdolliset ongelmat tydprosessista (Kananen

metropolia.fi ﬂ'/Metropolia



28

2014, 36). Samalla arvioitiin tyétehtavasta, milla muutoksilla tydsta voidaan rakentaa ny-

kyistd mielekkddmpaa.
Tarkemmin selvitettdvat asiat selvitettiin seuraavien kriteerien ja kysymysten pohjalta:

1) Onko tehtévan sisalté mielekas tehtavan tekijan mielesta? Yritetdan yhdessa ryh-
man kanssa l6ytaa epakohtia, joihin voidaan joko yhdessa tai esimiehen toimesta
puuttua.

2) Onko tehtéavéssa sellaista, jota ei valttamatta tarvitse tehda? Onko tehtavan te-
kemiseen ajan saatossa tullut tekijéiden tuomana ominaisuuksia, joiden tekemi-
nen ei ole enaa tarpeen? Tavoitteena on ndiden tekemisen lopettaminen, minka
jalkeen voidaan keskittya tehtavan hoitamisen kannalta olennaisten asioiden hoi-
tamiseen. Pohdittava on myds, tuottavatko nama tekemiset prosessissa sellaista
lisdarvoa, mitkd hyddyttavat asiakasta tuottamalla palvelulle lisdarvoa? (Modig &
Anlstrom, 22-26).

3) Onko tehtavassa osia, mitd voidaan automatisoida? Automatisoinnilla voidaan
helpottaa varsinkin monotonisten tyétehtavavaiheiden tekemista. Tehtavan teke-
misen seurantaa ja mahdollisten automaatiokohteiden l6ytamista tehdaan siten,
ettd joko esimies tai joku muu sovittu henkilé seuraa riittdvan pitkén ajan tyénte-
kijan vieressa miten tehtédvaa hoidetaan ja mita tyévaiheita siihen kuuluu. Havain-
not kirjataan ylds ja niita tarkastellaan kyseista tydtehtéavaa suorittavien henkildi-
den, esimiehen ja mahdollisesti tietotekniikkaa tuntevan (esim. It-suunnittelija)
kanssa. Nain voidaan havainnoida seka kirjata asioita, jotka voidaan automati-
soida.

4) Onko tehtava sellainen, joka voidaan teetéttaa alihankkijalla? Voidaanko tehtéva
ohjeistaa alihankkijan tehtavaksi ja onko tehtdvan tekemisen tekninen ratkaisu
sellainen, ettd alihankkija voi kyseista tehtavaa hoitaa?

5) Onko ohjeistus tehtéavaan riittdva ja ajan tasalla? Jollei, sovitaan tehtavan vas-
tuuhenkildn kanssa, miten ohjeistus paivitetdan. Ohjeistus paivitetdan sovitusti ja
sovitun aikataulun sisélla, jonka jalkeen ohjeistus katselmoidaan sovitun ryhméan
kanssa yhdessa. Kriteereina paaasiassa ohjeistukseen on se, etta sen tulee olla
sellainen, jonka pohjalta lahes kuka tahansa pystyy tehtavaa suorittamaan oh-
jeen perusteella.
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Edelld kerrotut selvitykset aloitimme tammikuussa 2019 yhdessa esimieheni, tiimissani
toimivan Data-asiantuntijan kanssa ja ryhméani kanssa. Tarkastimme muutaman palave-
rin aikana kaikki ryhman hoitamat tyéprosessit. Pohdimme, missd prosesseissa on tie-
dossa olevia ongelmia tai mahdollisuuksia kehittdd prosessia toimimaan paremmin.

Taman jalkeen valittiin tydprosessit, joista aloitetaan tekemaan tarkempaa selvitysta ty6-
prosessin nykytilan perusteella. Selvitettiin naita asioita:

- Mita ty6évaiheita prosessissa on?

- Tehdaanko tehtavaa ohjeistuksen mukaisesti ja onko tehtavan tekijdéiden osaaminen
riittavalla tasolla?

- Pystytaankd tekijéiden toimesta tarttumaan mahdollisiin virhetilanteisiin tai epakoh-
tiin itsenaisesti?

- Toimiiko tekniikka kasiteltavissé asioissa riittdvan hyvin?

- Loéytyyké mahdollisuuksia automatisoida koko prosessia tai osaa siitd?

- Voidaanko ko. prosessin tekeminen ulkoistaa alihankkijan tehtavaksi?

- Selvitettiin myds tuntemuksia tekijéiltd, mitd tehtdvassa tulisi heidan mielestaan
tehda toisin kuin miten nyt tehtédvaa hoidetaan.

Kehittdmisen yhteydessa on hyva huolehtia, ettd myds esimiestyd pidetdan mahdollisim-
man laadukkaana. Kehittdmistoimenpiteiden eteenpain vieminen, seuranta ja palautteen
anto kulkevat kehittdmisen rinnalla esimiestydssd mukana. On hyva huolehtia, etta ke-
hittmishankkeissa ovat kaikki ryhmasté tasapuolisesti mukana. Kannustaminen ja pa-
lautteen antaminen, kun kehittdmisessé onnistutaan, on esimiestydn kannalta erityisen
tarkedad muistaa tehda. Johtaminen koostuu useista eri tekijoista, kuten palautteen anta-
misesta, tasapuolisesta kohtelusta ja téiden oikeudenmukaisesta jaosta. (Kupias & Pel-
tola & Pirinen, 2014).

9 Kehittamiskohteiden valinta

Edelld esitellyn selvitystyémallin mukaisesti valitsin opinnaytetydn toimintatutkimukseen
3 kehittamista vaativaa tydprosessia. Neljantena ja ns. ylatason kehittdmiskohteena mu-
kana on esimiesty6n kehittdminen. Esimiestyé on mukana keskeisesti kaikissa tydpro-
sessien kehittdmishankkeissa. Liséksi esimiestoiminnan kehittdmiseen liittyy palautteen

ja tuen antamiseen seka tasapuoliseen kohteluun liittyvaa kehittdmista. Naihin on tullut
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palautetta vuoden 2017 henkildstotyytyvaisyysmittauksen tuloksissa seka taman jalkeen

kaydyissa keskustelussa johdettavien kanssa.

Esittelen seuraavaksi kehittdmiskohteet lyhyesti ja kerron kunkin valitun kehittdmiskoh-
teen valinnan kriteerit. Lisaksi kerron perustelut miksi kyseinen tydprosessi tai tydtehtava
tulee ottaa kehitettavaksi asiaksi. Samalla asetan tavoitteen kullekin kehittdmiskohteelle.
Kuten aikaisemmin toimintatutkimuksen tavoitteissa kerroin, kehittdmisen tulee tukea
tydn merkityksellisyyden, tydmotivaation ja tyéhyvinvoinnin parantamisen tavoitteita.

9.1 Esimiestyon kehittdminen

Esimiestyd on kiinteasti mukana taman toimintatutkimuksen tyéprosessien kehittamis-
hankkeissa. Esimiehend organisoin ja johdan hankkeiden eteenpain viemistd, varmis-
taen ettd hankkeessa ovat mukana oikeat henkilét ja hanke etenee oikeaan suuntaan
tavoiteaikataulussaan. Kehittdmisen eri vaiheissa johtamisen eri toimintatapojen kaytta-
minen, kuten palautteen ja tuen antaminen, on téarkeda. Kehittamiskohteiden toteutuksen
onnistuminen on esimiestydn kehittdmisessa tdman opinndytetydn ykkdstavoite. Kehit-
tdmiskohteiden onnistumiset tuovat mukanaan tydprosesseihin parannuksia, joilla on

vaikutusta hyvin moneen tyéhyvinvointiin liittyvaén asiaan.

Esimiesty6lla voidaan huomattavasti vaikuttaa henkildiden tyémotivaatioon seka ty6n
merkityksellisyyden ja tydn arvostuksen tuntemuksiin. Palautteen antaminen on yksi tar-
keimmista keinoista kertoa johdettaville, missd mennaén ja menndénké tekemisessa oi-
keaan suuntaan. Palautteet, niin positiiviset kuin rakentavat, kasvattavat tyéntekijan tyén
tekemisen motivaatiotasoa (Mayor & Risku 2015, 162).

Palautteen ja tydn tekemiseen annettavan tuen antamisen parantaminen on esimies-
tydssa toinen merkittava tavoite. Palautteen saantia myds johdettavilta on hyva saada
kasvatettua oman palautteen antamisen kehittdmisen yhteydessa. Nain myds esimie-
hend voi kehittdd omaa tekemistaan, kun tietda johdettavien palautteesta, onko johta-
mista hoidettu heidan nakdkulmastaan oikeaan suuntaan.

9.2 Maksunsuoritustietojen rekisterdinnit
Maksuhairiomerkintdjen tallennukset rekisteréidaan tietokantaan n. 95% automaatioas-

teella. 5% osuus jaa manuaaliseen tallennukseen ja tdma on kohtuullisen paljon tyéta
aiheuttava tydvaihe. Maksuhairididen manuaalisen tyén osuutta on osittain ulkoistettu
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siten, etta ns. helpoimmat tapaukset hoidetaan ulkoistettuna alihankkijan toimesta ja vai-
keimmat, jotka vaativat tarkempaa selvitystd, tehdaan Asiakastiedon oman henkildston
voimin. Maksuhairidmerkintdjen rekisterdinnin ulkoistus on tapahtunut noin 2 vuotta sit-
ten, joten en tule tata kasittelemaan opinnaytetydssa taman enempéa.

Merkintoihin liittyy olennaisesti tieto siitd, onko kyseinen saatava, josta maksuhairiomer-
kintd on muodostunut, maksettu velkojalle. Kulutusluottohairidihin liittyvien maksunsuo-
ritustietojen ilmoittaminen velkojan toimesta maksuhairidmerkinnan yhteyteen on laki-
saateinen pakko. Maksunsuoritustietoja ilmoitetaan kuukausittain n. 5000 kertaa. Naista
n. 1500-2000 merkintd&d saadaan konekielisessa muodossa eli tdma osuus rekisterdityy
automaattisesti tietokantaan. Loput tulevat salattuna viesting sahkopostitse ja tdma mak-
sunsuoritustietojen osuus tallennetaan manuaalisesti tietokantaan. Kyseessa on pitkalti

ns. rutiinity®, joka voidaan ulkoistaa tai lisata automaatiota tietojen rekisterdinnissa.

Tavoitteena tédssa kehittdmiskohteessa on, ettd tehtdvé muutos vahentaa ryhmassa ai-
kaa vievaa rutiiniluontoista tyéta, mik& antaa mahdollisuuksia keskittya vaativampiin ja
enemman asiantuntijuutta vaativiin ty6tehtéaviin. Muutoksella on vaikutusta ty6én sisal-
t66n, mika parantaa tyéntekijan tyén mielekkyyden tuntemuksia (Aaltonen & Ahonen &
Sahimaa, 115-120).

9.3 Yrityskiinnitystietojen rekisterdinnit

Tiimissani kasitelladn maksuhairibmerkintdjen lisaksi myods kaikki yrityksiin liittyvien pe-
rustietojen rekisterdinnit tietokantaan. Naita tietoja ovat esimerkiksi Kaupparekisterista,
Yritys- ja yhteisétietojarjestelmasta (YTJ) ja Tilastokeskuksesta saatavat tiedot. Kauppa-
rekisteristd saadaan yrityksen perustiedot eli tiedot yrityksen vastuuhenkildista, osake-
padomasta, osoitteista, yrityskiinnityksista ja fuusioista. YTJ:std saadaan tiedot, kun yri-
tys on perustettu sekd mihin viranomaisrekistereihin yritys kuuluu ja mik& on yritysten
toimialaluokitus. Tilastokeskukselta tulevat tiedot ovat yrityksiin liittyvia tilastollisia tietoja,
kuten esimerkiksi liikevaihtoluokkatieto.

Kaupparekisteristéd saatavien yrityskiinnitystietojen rekisterdinnit oli selkea kehittamista
kaipaava tyd. Rekisterdinnit on tehty 1&dhes kokonaan manuaalisesti. Késittely oli tarkoi-
tus automatisoida jo noin kolme vuotta sitten muiden kaupparekisteritietojen kasittely-
muutosten yhteydessa, mutta ajanpuutteen ja kustannustarkastelun perusteella tésta sil-

loin luovuttiin.
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Tavoitteena kehittdmiskohteella on, etté yrityskiinnitysten kasittelyn muutos tulee vahen-
tdmaan monotonisia tydvaiheita ja vahvistamaan tyon siséllollistéa mielekkyytta (Aaltonen
& Ahonen & Sahimaa, 88).

9.4 Tuoreutus -sadhkdpostilaatikon kasittely

Kolmannen kokonaisuuden tyéprosesseista muodostaa itse keratyn tiedon rekisterdin-
nit, sen hallinta, asiakaspalautteiden hoitaminen ja laadun varmistaminen. ltsehankittua
tietoa ovat esimerkiksi yritysten paattajahenkiléiden, yrityskuvausten ja yritysten omista-
jatietojen hankinta. N&ita hoidetaan padosin ulkopuolisten alihankkijoiden toimesta, jotka
kontaktoivat paivittdin puhelimitse yrityksia ja kysyvat em. tietoja. Myds séhkdpostitse
lahetettavalla kyselylomakkeella tarkistetaan naita tietoja. Alihankkijan toimesta kerdys
tapahtuu Asiakastiedon muodostamien kerayslistojen avulla, joiden pohjalta alihankkijan
edustaja on yhteydessa yritykseen puhelimitse. Puhelinhaastattelussa yrityspaattajista
kysytaan esimerkiksi kuka vastaa yrityksessa talousasioita, hankinnoista tai myynnista
ja markkinoinnista. Omistajatiedoista haastattelussa kysytdan ovatko Asiakastiedon re-
kisterissa olevat osakastiedot ajan tasalla vai onko niihin tullut muutoksia. Yrityskuvauk-
sia kerataan yritysten kotisivuilta. Tassé keraysprosessissa alihankkija hakee yrityksen
kotisivuilta tiedon mita yritys tekee ja kopioi yrityksen toiminnasta kertovan tekstin Asia-
kastiedon tietokantaan.

Itse kerattavien tietojen keraykseen liittyen saamme paljon asiakkaiden lahettamia sah-
képostikyselyitd. Viestien vastaamiseen kuluu paljon ty6aikaa. Kyseessa on siis asia-
kaspalvelutyyppinen tehtadvakokonaisuus, jossa tiimistani 1-2 henkil6a paivittain noin 2-
3 tunnin ajan lukee tuoreutus -nimiseen sahkdpostilaatikkoon tulevat viestit ja vastaa
niihin, jos on tarve. Sahkdpostitse tulee myds paljon rekisterditavaa tietoa, kuten esimer-
kiksi omistajatietoja. Nama tiedot tallennetaan sdhkdpostiviestin perusteella tietokan-
taan. Sahkdpostien maéraén vaikuttaa huomattavan paljon se, miten aktiivisesti alihank-
kijat kontaktoivat yrityksid ja miten paljon séhkdpostitse lahetetdéan kyselyita yrityksille.

Tavoitteena on, ettd tehtdva muutos vahentaa ty6ta, jonka organisointi ja hallinta on koh-
tuullisen haasteellista. S&hkdpostien maarat vaihtelevat paljon péivittéin eli tydntekija ei
aloittaessaan séhkopostin kasittelya etukateen tieda, kuinka paljon tulee tehtavaan kayt-
tdmaan aikaa. Muutoksen tavoitteena on parantaa tyon selkeytta, jarjestelmallisyytta ja
organisointia, mika vahvistaa henkilén perusmotiiveissa jarjestyksen motiivia (Mayor &
Risku 2015, 151).

metropolia.fi W‘Metropolia



33

10 Kehittamisen toteutus

10.1 Kehittamiskohde 1: Esimiestydn kehittdminen

Esimiestydn kehittamisessa keskitytdan opinnaytetydsséa kehittdmishankkeiden lapivien-
nin onnistumisiin ja palautteen seka tuen antamisen kasvattamiseen. Onnistuessaan toi-
menpiteet parantavat tydhyvinvointia tydn merkityksellisyyden, mielekkyyden ja tyémoti-
vaation kasvun kautta. Tyon mielekkyyden kasvu vaikuttaa tydhyvinvointiin ja sita kautta
tydn imuun. Tydprosessien kehittdmisen kautta ty6tehtaviin voidaan lisatéa haasteelli-
suutta ja sisaltda, joilla luodaan tyéhdn innostavuutta ja tyén imua (Hakanen 2011, 35-
39).

Kehittdmishankkeissa esimiehen tehtavana on tyéryhman osallistaminen mukaan kehi-
tystybhdn seka valvoa, ettd hanke etenee suunnitellusti ja lopputulos on tavoitteen mu-
kainen. Hankkeen eteenpain viemisessa tarvitaan johtamisen erilaisia metodeja palaut-
teen annosta kannustamiseen. Esimiehen tulee toimia osallistavana johtajana, joka in-
nostaa kehittdmishankkeen l&piviennissa ja kasvattaa motivaatiota hankkeen toteutta-
misessa (Kalliomaa & Kettunen 2010). Palautteen antaminen, tasapuolinen kohtelu, pai-
vittaisen tuen ja opastuksen antaminen ovat tarkeita esimiestydn tydkaluja kehittamis-
hankkeen |api viennin aikana.

Esimiestydssa havaittuja ongelmia esittelin kehittdmisen taustan esittelyssa. Ongelmat
pitkalti tulivat esille henkildstbtyytyvaisyysmittauksen tuloksista vuodelta 2017. Esimies-
tyén nykytilan kuvauksessa kavi ilmi, ettéd esimiestyéhon liittyvat arviot jossain maarin
olivat alemmalla tasolla kuin keskim&éarin muissa tiimeissa ja muiden esimiesten saamat
arviot. Nama liittyivat palautteen antamiseen, tasapuoliseen kohteluun sek& paivittéisen

tuen ja opastuksen antamiseen.

Palautteen antaminen oikein hoidettuna, korostaen tydn merkityksellisyytta ja sen vaiku-
tusta kokonaisuuteen, parantaa henkildn motivaatiota ja kannustaa tyéssa entista pa-
rempaan suorittamiseen (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88). Palautteen antami-
nen useammin, paremmin ja oikea-aikaisesti, on kehittdmisen tavoitteena esimiesty6s-
sani. Palautteen antaminen ei tarvitse aina olla kiitoksen antamista, se voi olla myds
keskustelua tydntekijan tydsta ja sen sisalldésta. Esimiehen kiinnostus tydntekijan tyéta
kohtaan, on ty6ntekijan huomioimista ja myés motivoiva tapa kannustaa tyéntekijaa.
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Ryhman kanssa keskustelua on kaytava tasapuolisesti, jotta ei padse syntymaan kuvaa,
ettd esimies on vain joistain ryhman jasenista ja heidan tekemisistaan kiinnostunut. Esi-
miestydssa on hyva pitda ylla arvostavaa asennetta tasapuolisesti kaikkia kohtaan (Kurt-
tila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 96). Tasapuolinen kohtelu ja omien alaisten
palveleminen on esimiestydssa tarkeita taitoja. Esimiestyd onkin nykyisin melko pitkalle
asiantuntijatydntekijdéiden ohjaamista, tydnjakoa ja tydprosessien kehittamistd, neuvon-
taa, motivoimista ja ennen kaikkea, esimies toimii palvellen omia alaisiaan (Jarvinen
2018, 114).

Tybdmotivaation parantaminen on yksi tdman opinnaytetyén tavoiteteemoista. Palautteen
antaminen, tyén sisdllén parantaminen ja ryhmé&n ohjaaminen oikeaan suuntaan, ovat
keskeisia tekijoita tydbmotivaatiossa. Johdettavien arvojen ja motiivien tunteminen sopi-
vassa maarin auttaa tilanteissa, kun esimies antaa palautetta tai kun asetetaan tavoit-
teita. Esimiehena on hyva tietda, minkalainen palaute on kullekin palkitsevaa tai teke-
mista oikeaan suuntaan ohjaavaa. Hyva on tiedostaa, minkélaiset tavoitteet motivoivat
kutakin henkil6d mahdollisimman hyvaan tydsuoritukseen. Motiivien tunnistaminen aut-

taa raataldityjen tavoitteiden asettamista (Mayor & Risku 2015, 160-161).

Kaytanndn kehittdmistoimenpiteet esimiestyéhdn liittyen, aloitin sddnnénmukaistamalla
ryhman viikkopalaverit. Tavoitteena on luoda viikkorytmiin sdannéllisyytta ja luoda luon-
nollinen tilaisuus, jossa voidaan puolin ja toisin antaa palautetta, tukea ja ohjeistusta
viikon téiden tekemiseen. Viikkopalavereista tehtiin sdanndllisesti toistuva yhteinen ta-
pahtuma ja lisdksi palaverin sisélté suunniteltiin uusiksi. Ryhméan viikkopalaveri pidetaan
maanantaisin ns. aamukahvitilaisuutena ja sité ei pidetd neuvotteluhuoneessa, vaan
kahvitaukotilassa. N&in tietoisesti luodaan palaveriin hieman rennompaa tunnelmaa. Pa-
laverin kesto on kasiteltédvien asioiden mukaisesti 0,5-1 tuntia. Ryhman jasenet kertovat
kukin oman tyétilanteensa ja mahdolliset ongelmat omassa tyéssaan kyseisella hetkella.
Yhdessé keskustellaan esille tulleista asioista ja sovitaan tarpeen mukaan téiden jaosta
tai miten hoidetaan joku vaikeampi ty6tehtava.

Toisena uutena kehittdmistoimenpiteend aloitin viikoittaiset palaverit, joissa pohdimme
ratkaisuja ns. ongelmallisiin tapauksiin. Kyseessa ovat manuaalisessa rekisterdinnissa
havaitut tapaukset, joissa ei ole osattu tehda paatdsta mita rekisteréidaan vai rekisteroi-
daankd mitdan. Tapauksen esittelee ryhmalle ryhman jasen, joka on kyseista tapausta
yrittdnyt ratkaista. Yhdessa pohdimme mita tehdaan ja teemme paatéksen tapauksen
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kasittelysta. Paatdkset dokumentoidaan ja jos tulevaisuudessa tulee vastaavanlainen ta-
paus vastaan, hyddynnamme tehtyd ratkaisua tdman kasittelyssa. Palaveri toimii ryh-
man osaamisen kehittdmisessa hienosti ja ryhméan jasenet paasevat tuomaan esille
omaa osaamistaan. Ryhman jasenet paasevat kayttdmaan harkintaansa ja paattamaan
miten omassa tydssa jokin asia voidaan ratkaista. Tama vahvistaa heidan vastuunottoa
tydstaan ja sen kehittdmisesta (Hakanen 2011, 55). Palaveri toimii myds luonnollisena
tilaisuutena esimiehelle antaa palautetta ryhmalle. Palautteen antaminen onnistuneista
ratkaisuista jonkin vaikean asian selvittdmisessa parantaa tydmotivaatiota (Aaltonen &
Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Kolmantena asiana olen ottanut kayttéén konsernimme johtamisjarjestelméan kautta an-
netun ohjeistuksen mukaisesti kuukausittain pidettavat esimiehen ja johdettavan valilla
pidettavat keskustelut. Aikaisemmin pidin kerran vuodessa kehityskeskustelun ja siihen
littyvan seurantakeskustelun. NyKkyisiin keskusteluihin kuuluvat kerran vuodessa yksi
laajempi keskustelu, mikd vastaa perinteista kehityskeskustelua. Tasté keskustelusta
kaytamme nimed "Grow Talk”. Kvartaaleittain pidetdan ns. "Evaluation Discussion” -kes-
kustelu, jossa paadosin tarkastellaan tavoitteiden tilanteita seka osaamisen kehittymista.
Edella mainittujen keskustelujen valissa kuukausittain pidetaédn one-to-one -keskustelu,
jossa paapaino on tydssa jaksamisessa, tydmotivaatiossa ja ajankohtaisissa tyéhén vai-
kuttavissa asioissa.

Naissa kaikissa keskusteluissa yhtend keskeisena tavoitteena itselleni on selvittaa ja tu-
kea johdettavan motivaatiotilaa. Millaisella intensiteetilld johdettava tekee ty6tédéan ja
onko motivaation tai tekemisen esteend asioita, mitk& voidaan yhdessa tai esimiehen
toimesta poistaa. Kysymykset voivat olla yksinkertaisia kysymyksia esim. mitk& tehtava-
osiot nykyisessa tydssasi tuntuvat mielekkailtd ja mist& osiot ovat sellaisia, jotka eivat
ole innostavia? Jos muutaman kysymyksen perusteella saan vastauksia, joiden pohjalta
saan itselleni selkeytettyd johdettavan motivaatiotasoa, avaa nama vastaukset entista
paremmin ymmartadmaan johdettavan motiiveja ja tahtotilaa tyén tekemisessa (Mayor &
Risku 2015, 149).

Neljantena kehittdmisena olen omassa esimiestyéssani vimeisen 1-1,5 vuoden aikana
tietoisesti lisdnnyt omaa Idsndoloani tiimin kanssa. Tassé auttaa pitkalti yrityksemme uu-
det avokonttoritilat. Toimipisteeni on |ahelld tiimid ja pystyn helposti ottamaan kantaa
akuutteihin ongelmiin seka tiimilaiset saavat minut helpommin kiinni kuin aikaisemmin.

Olen aktiivisesti kerran tai pari paivassa viela erikseen kysellyt kultakin tiimilaiselta esim.
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miten menee tai onko téiden tekemisessa ollut tdnaan ongelmia? Palautteen antaminen
ryhmalle on parantunut toimitilojen my6ta. Onnistumisiin pa&see saman tien kiinni ja
niista voi antaa l&hes reaaliaikaista palautetta. Esimiehen lasnéolo johdettavien kanssa
parantaa tyén arvostusta ja ryhman ilmapiiria (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg
2010, 50).

Esimiehen tulee muistaa tuoda esille onnistumiset ja epaonnistumiset. Tunteilla voidaan
ohjata tiimid parempiin tuloksiin eli tunteet voivat antaa vauhtia yrityksen menestymiselle
(Jarvinen 2018, 177). Ryhman kanssa kaydyissa keskusteluissa on syntynyt hyvaa dia-
logia ja tuntuma on, etta entistd paremmalla Iasndolollani, on tiimin yhteishenkeen ollut
hyva ja positiivinen vaikutus. V&litdn palautteen antaminen on néin helpompaa toteuttaa.
Tama lisda tydn merkityksellisyyden ja tyéhyvinvointiin liittyvid voimavaroja ryhméassa
(Hakanen 2011, 52-53).

10.2 Kehittdmiskohde 2: Maksunsuoritusmerkintdjen rekisterdinnit

Vuoden 2019 alussa ulkoistimme maksunsuoritusmerkintdjen rekisterdinnin alihankkijal-
lemme. Tydprosessin kehittdminen aloitettiin tammikuussa 2019 ja ulkoistettuna ty6n te-
keminen alkoi saman vuoden maaliskuussa. Kerron seuraavaksi ongelman taustat, mi-
ten kyseiseen prosessin muutoksen paadyttiin ja miten ulkoistamiseen liittyvat selvityk-
set tehtiin.

Toimintatutkimus -mallin mukaisesti, lahdimme loppuvuonna 2018 tekem&an tiimini eli
Data management -tiimissa selvitysty6ta ts. avaamaan tydprosessien nykytilaa. Ensim-
maisena otettiin tarkasteluun maksuhairiémerkintéihin liittyvien maksunsuoritusmerkin-
téjen rekisterdinnit. Maksunsuoritustietoja velkojat toimittavat rekisterdityihin maksuhéi-
riomerkintdihin, kun velallinen on maksanut maksuhairiéén liittyvan velkasaatavan. Mak-
sunsuorituksesta kirjataan ns. ref-merkintd maksuhairién yhteyteen. Merkinnat on mah-
dollista toimittaa konekielisessd muodossa, mutta suurin osa, n. 80% maksunsuorituk-
sista saadaan sahkdpostiviesteind. Tiedot tallennetaan néaistd manuaalisen prosessin
kautta rekisteriin.

Kulutusluottohairiomerkintéihin luottotietolaki edellyttda velkojalta maksunsuoritusmer-
kinnan ilmoittamista, jos velallinen tata vaatii (Luottotietolaki 2007, 13§). My6s Ulosotto
lahettda ulosottomerkintéjen maksunsuoritustietoja péivittdin sekd perintatoimistot yri-
tyksille rekisterdidyistda maksuhairidista. Ref-merkinndilla voidaan kertoa myds muita
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maksuhairiddn liittyvid lisatietoja eli niita rekisterdiddan muistakin kuin maksunsuorituk-
sista. Naita tapauksia ovat mm. takausvastuusta johtuvat maksuhairiémerkinnat, joissa
ref-merkinnalla kerrotaan, ettd maksuhairié on aiheutunut takausvastuusta. Luottotieto-
rekisterissd on myds kerrottava maksuhairididen yhteydessa, jos useampi maksuhai-
ridmerkinta liittyy samaan velkasaatavaan (Luottotietolaki 2007, 13§). Tama kerrotaan
myos ref-merkinnalld, jossa kerrotaan mik& toinen maksuhairiomerkinta liittyy tarkastel-

tavaan maksuhairioon.

Toimintatutkimuksessa noudatetaan kehittdmisen syklig, jota soveltaen kaytetdan opin-
naytetydssa toteutettavien kehittdmiskohteiden I&piviennissa. Kuviossa 9 on kuvattu tii-
vistden ja esimerkinomaisesti esitetty taman kehittdmisen syklin vaihe. Kuvassa kerro-
taan, miten maksuhairididen maksunsuoritusmerkintdjen tydprosessin kehittamista vie-

tiin eteenpain. Kuvan jalkeen on tekstissa avattu prosessia yksityiskohtaisemmin auki.

Maksunsworitus merkintbjen
rekisterGinmin mybkoytila
- Mykyinen kasittelyprosessi

- Kustannukset

Ongelman analyysi:
- RekisterGinnissa winveita
—  Suwuret tyDmaarat
- Rutiinityd

Parannusehdobus:
- Ulkoistus

Muutoksen tobteutus ja testaus:
- aAlihankkijan hankinta
-  Prosessin opastus, testaus
— . Pilotointijakso

Toimiiko
muubos
4

keylla

Muubos tuotantoon

Kuvio 9. Maksuhéiridmerkintdjen maksunsuoritusmerkintjen prosessin kehittdminen
toimintatutkimuksen kehittdmissyklin mukaisesti (Kananen 2014, 34).

Maksunsuoritusmerkintdjen rekisterdinti paivittain on huomattava manuaalista ty6ta vaa-
tiva tydprosessi. Maksunsuoritustiedot, jotka kasitellddn manuaalisesti, saadaan noin
80% salattuina sahkdpostiviesteind. Viestin avaaminen on prosessissa ensimmainen

tyblas tyévaihe. Viesti saattaa tulla tuplasalauksella eli talléin ensin pitda séhkdpostissa
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avata linkki ja tdman jalkeen lahettaa viestin lahettdjalle vastauksena puhelinnumero jo-
hon vastauksena saadaan kertakayttdinen avauskoodi. Koodi sybtetdan kyseisen sah-
kdpostin salaussivustolle ja viesti aukeaa taméan jalkeen. Kun viesti on saatu auki, lue-
taan mitd 1ahettaja haluaa ja mitd tulee tehda. Viestissa yleensa kerrotaan, etta esimer-
kiksi henkil6 tai yritys on maksanut saatavan, johon liittyy tiettyna péivana rekisteroity
maksuhairié ja pyydetaan, ettd velkasaatavan loppuun maksamisesta rekisterdidaan
maksunsuoritustieto luottotietorekisteriin.

Henkilén tai yrityksen kyseinen maksuhéiridmerkintatieto haetaan siséisesta tiedonka-
sittelyjarjestelméstd joko henkilétunnuksella, y-tunnuksella tai joissain tilanteissa ni-
melld. Verrataan sahkopostiviestissa olevia tietoja, ovatko rekisterissa olevat tiedot vas-
taavat. Naita vertailtavia tietoja ovat mm. nimi, velkojan tiedot, maksuhairiéén liittyva tun-
niste tai diaarinumero ja rekisterdity summa. Jos tiedot tasmaavat, maksuhairiémerkin-
nan yhteyteen rekisteréidaan maksunsuorituksesta kertova ns. ref-merkinta. Ref-merkin-
nalla kerrotaan siis, ettéd kyseisen maksuhairiomerkinnan taustalla oleva velkasaatava

on maksettu loppuun velkojalle.

Kun ref-merkinta on rekisteriin rekisterdity, kyseinen maksunsuorituksesta kertova sah-
képostiviesti arkistoidaan sahkdiseen arkistoon. Arkistoon tallennetaan hakuavaimiksi
joko henkilétunnus tai y-tunnus ja arkistointipdivamaara. Arkistointi tehdaan sen takia,
jos joudutaan myéhemmin palaamaan esimerkiksi jonkun selvityspyynnén takia, mista
kyseinen maksunsuoritustieto on saatu ja milla kriteerein se on luottotietorekisteriin re-

kisterQity.

Maksunsuorituksesta kertova ref-merkinta nakyy palveluissamme asiakkaille, jotka tar-
kastelevat kyseisen kohteen maksuhairiomerkintéja. Merkintd antaa maksuhairion tar-
kastajalle positiivisen signaalin eli se kertoo, etta velka on maksettu. Lisaksi ref-merkin-
nalla on vaikutusta siihen, mika on maksuhairiémerkinnan rekisterdintiaika. Jos kyseinen
maksuhairiomerkinta on rekisterdidyn ainoa merkinta ja sille on rekisterdity maksunsuo-
rituksessa kertova ref-merkintd, tiettyjen maksuhairidmerkintdjen rekisteréintiaika lyhe-
nee 3:sta vuodesta 2 vuoteen. Tieto on siis hyvin merkityksellinen ja etenkin velallisen
kannalta myds hyvin tarkeaa, etta kyseinen tieto saadaan rekisteriin.

Taloudellisessa tarkastelussa kustannussaasto on tarkea kriteeri kehittdmishankkeen |&-

piviennin arvioinnissa. Arvioitava on, mita kustannuksia nykyinen prosessi aiheuttaa talla
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hetkella ja mitd kehittdmishankkeen toteuttaminen maksaa. Ulkoistuksissa yleensa pu-
hutaan 3 vuoden aikajaksoista, jonka jéalkeen ulkoistukseen liittyvia toimia tulee tarkas-
tella uudelleen mm. kustannusten tasosta (Lehikoinen & Toyryla ,62). Eli jos ulkoistuksen
kustannusten takaisinsaantiaika on maksimissaan 3 vuotta, on tdman ajan kuluessa ul-
koistuksen kustannussaastdjen oltava suuremmat, kuin ulkoistukseen kaytetyt kustan-
nukset.

Kustannussaastodjen laskenta perustuu laskentamalliin, jolla arvioidaan saavutettavaa
laskennallista s&dastéa. Saastddn vaikuttaa se, kuinka paljon tydaikaa tydprosessin ke-
hittdmisella sdastetdan. Saastetty tydaika ei suoraan kaytanndssa vaikuta ryhman téiden
tekemiseen tarvittavaan henkiléresurssitarpeeseen. Saasté hyddyttaa siina, ettéd ryhma
voi ottaa muita haasteellisimpia tyétehtavia poistuvien tyétehtavien tilalle. Useamman
tydprosessin kehittdmisen kautta saatava tydajan saastd voi kuitenkin ajan myéta mah-
dollistaa sen, ettd ryhmassa tehtavat ty6t voidaan hoitaa esimerkiksi yhté henkiléa pie-
nemmalla henkilomaaralld. Kaytettavalla kustannussaastomallilla voidaankin osoittaa
kehittdmishankkeen taloudellinen vaikutus ja sitd kautta osoittaa tarve kyseisen tydpro-
sessin kehittdmiseksi.

Maksunsuoritusmerkintéjen tallennuksen kustannuslaskelma on esitetty taulukossa 1.
Laskelmassa maksunsuoritustietoja rekisterdidaan keskimaarin n. 150 maksuhairiémer-
kinnalle paivittain. Keskimaarin tybaikaa yhden maksunsuoritusmerkinnén rekistergintiin
menee noin 2-3 minuuttia. Paivittain tyéaikaa tdhan prosessiin menee siis n. 400 minuut-
tia eli 6,7 tuntia. On kuitenkin huomioitava, ett& henkil® pitda tauot ja joutuu useana péi-
vana viikossa osallistumaan johonkin palaveriin tai muuhun selvitystydhén, on ndma ajat
pois ko. prosessin hoidosta. Jos henkild pystyy maksunsuoritustietojen rekisterdintia te-
kemaan paivan aikana keskimaarin 4-5 tuntia, tyodllistaa talléin tydprosessi 1,2 henkil6a
paivittéin. Vuosikustannukseksi télla laskelmalla saadaan 75 600 euroa.
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Taulukko 1. Maksunsuoritustietojen tallennuksen kustannus vuositasolla.

Maksunsuoritustietojen tallennuksen kustannus

Tuntikustannus (euroa) 35
Kaytettava aika t/pv 9
Tyopaivien lukumaara kk 20
Kuukausikustannus 6300
Kuukausien lukumaara vuodessa 12
Vuosikustannus 75600

Koska tiedot tulevat tiedontoimittajilta viela toistaiseksi paasaantdisesti sahkbpostitse,
manuaalisen tydn osuus tulee myds lahitulevaisuudessa olemaan tassa prosessissa
suuri. Automatisoinnin lisddminen on prosessissa toistaiseksi vaikeaa ja hankalaa. Kay-
tanndssa tiedot pitdisi saada tiedontoimittajilta tulemaan Asiakastietoon konekielisessa
muodossa, jotta kasittely voitaisiin automatisoida. Ja jotta tiedot saadaan konekielisesséa
muodossa tiedontoimittajalta, vaatii tdma heilla tietojen poiminnan teknisen rakentami-
sen. Tiedontoimittajia ohjataan tietojen toimittamisessa tdéhan suuntaan, mutta muutos-
ten eteneminen on ollut hyvin hidasta. Téman pohdinnan jalkeen aloimme selvittdmaan

prosessin ulkoistamisen mahdollisuutta.

Ulkoistamisen haasteeksi muodostui se, ettd maksunsuoritustietojen rekisterdinnit rekis-
ter6idaan suoraan Asiakastiedon sisaiseen tallennusjarjestelmaan. Paésy tahan jarjes-
telmaén oli vain kahdella alihankkijalla. Yhteyden avaaminen ko. jérjestelm&an on tekni-
sesti haasteellinen prosessi, liséksi tietoturvaan liittyvat rajoitteet estavat sisaisen jarjes-
telmé@n avaamisen useamman alihankkijan kayttéén. Tietosuojaan liittyvat asiat tulee olla
huomioituna, varsinkin kun tietojen mukana lilkkuu henkildiden henkilétunnuksia (Tieto-
suojalaki 2018, 29§). Lisaksi tiedostettiin se, etta kaikilla potentiaaleilla alihankkijoilla ei
tietoturvan taso ole silla tasolla, mité Asiakastieto edellyttaa.

Ulkoistamisesta neuvottelut siis kaytiin edella mainittujen kahden alihankkijan kanssa.
Tarjousprosessi lahti likkeelle silla, etta esittelimme prosessin ja siihen liittyvat tydvai-
heet kummallekin alihankkijaehdokkaalle. Pyysimme heiltd tdmén jalkeen tarjouksen,
mihin hintaan olisivat valmiit tekemaan kyseisen tydn meille ulkoistettuna. Hinnoittelun
toivoimme siten, etta alihankkija tekee tarjouksen, milla hinnalla sitoutuvat tallentamaan
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yhden yksittdisen maksunsuoritustiedon. Parhaan tarjouksen antaneen alihankkijan hin-
naksi laskettuna kuukausitason kustannuksena tuli noin 4 000 euroa. Kun aikaisemmin
esittdméassani laskelmassani todensin, omalla tiimilla tehtynd kuukausikustannus oli 6
300 euroa. Ero oli merkittava ja puolsi toiminnon ulkoistamista.

Maksunsuoritusmerkintéjen ulkoistus eteni tdman jalkeen melko nopeasti. Teimme sopi-
muksen ja sovimme alihankkijan kanssa koulutuksen aikataulun. Koulutus aloitettiin va-
littbmasti sopimuksen teon jalkeen. Kaytanndssa olin itse ja palvelusta vastaavan
kanssa alihankkijalla. Koulutimme heidéan tekijoilleen kahden paivan ajan maksunsuori-
tusten rekisterdinteja. Jotta ymmarrys olisi myds alihankkijan tekijéille maksunsuoritus-
tietojen merkityksellisyydesta selvad, aloitimme koulutuksen kertomalla, miksi naita re-
kister6idaan ja missa palveluissamme tietoja esitetddn. Taman jalkeen aloitimme kay-
tanndn harjoittelun siten, etta istuimme tekijéiden vieressa ja opastimme tapaus kerral-
laan, miten maksunsuoritusmerkinnat kussakin tapauksessa rekisteréidaan. Koulutuk-

sen jalkeen alihankkija aloitti tekemaan rekisterdinteja omatoimisesti.

Seurantavaiheessa n. 1-2 kuukauden ajan tarjosimme alihankkijan tekijéille tiivista opas-
tusta erikoisempien tapausten kasittelyissa. Padosin opastus tapahtui vastamaalla sah-
kdpostikyselyihin, joissa alihankkijan tekija kysyi neuvoa vaikeimmin ratkaistavista ta-
pauksista. Kerran viikossa pidimme lyhyen etdyhteyspalaverin, jossa vastailimme ali-
hankkijalta tulleisiin kysymyksiin seka kertasimme ohjeistusta. Rekisterdityjen maksun-
suoritusmerkintdjen seurantaa teemme laadun varmistamiseksi siten, etta tarkistamme
pistokokein rekisterdityja merkint6ja ja vertaamme sita tiedontoimittajalta saatuun tie-
toon. Jos tieto on rekisterdity kuten tiedontoimittaja on halunnut sen rekisterditavan, laatu
todetaan kunnossa olevaksi.

10.3 Kehittamiskohde 3: Yrityskiinnitystietojen rekisterdinnit

Yrityskiinnitystietojen rekisterdinnin kehittdmishanke kaynnistettiin vélittémasti maksun-
suoritusmerkintdjen kehittamishankkeen valmistumisen jalkeen. Muutosten toteuttami-
nen aloitettiin huhtikuussa 2019 ja ne saatiin valmiiksi saman vuoden kesékuussa.

Yrityskiinnitystiedot tulevat konekielisesti maaramuotoisessa muodossa Asiakastietoon
paivittain n. klo 6 aikaan aamulla. Tietojen kasittely hoidettiin kesdan 2019 asti taysin
manuaalisesti. Yrityskiinnitysten kasittelyn automatisointi piti tehda jo aikaisemmin, kun
Kaupparekisterin tiedostorakenteet kokonaisuudessaan muuttuivat vuonna 2016. Yritys-
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kiinnitysten kasittelyyn liittyi kuitenkin paljon haasteita, mm. etuoikeusjarjestystiedon re-
kisterdinnissa. Kyseisend ajankohtana automaation rakentamista ei tehty teknisen re-
surssivajeen ja kasittelyn problematiikan takia. Kevaalla 2019 tilanne oli toinen ja teimme
suunnitelman, kuinka yrityskiinnitysten rekisterdintida saadaan automatisoitua ja tyépro-
sessia kehitettya kayttajan kannalta mielekkddmmaksi.

Toimintatutkimuksen syklin mukaisesti Iahdettiin liikkeelle nykytilan kartoituksella eli sel-
vitysty0 yrityskiinnitystietojen rekisterdinneista aloitettiin palaverilla, jossa tietojen rekis-
terdijat esittelivat nykyisen kasittelyprosessin. Prosessi kirjoitettiin auki vaihe vaiheelta ja
dokumentoitiin mitd kaikkia tydvaiheita manuaalisen ké&sittelyn vaiheeseen kuuluu. Sel-
vittelyssa havaittiin useita tydvaiheita, jotka voitaisiin hoitaa automatiikan avulla. Etuoi-
keusjarjestyksen muuttaminen manuaalisessa prosessissa on hyvin ty6las vaihe, siind
mm. joudutaan osa tiedoista poistamaan rekisterista ja lisddmaan uudelleen, jotta etuoi-
keusjarjestys saadaan tallennettua oikein. Pantin haltijan vaihtuminen toiseksi, katsottiin
myds sellaiseksi, ettd nimen muutos voidaan paasaantdisesti hoitaa automaattisesti.
Selvitystydn perusteella yli puolet prosessin vaiheista on mahdollista automatisoida ja
naista laadittiin it-suunnittelua varten kuvaukset ja pyydettiin muutosten tekemisesta ty6-
maaraarviot. Kehittdmisprosessi toimintatutkimuksen kehittdmissyklin mukaisesti on ku-

vattu kuviossa 10.

F¥rityskiinnitystietojen rekistensimnmin
mrykoytila
- Mykyinen kasittelyprosessi

- TySmaErat
-  Kustannukset

Ongelman analyrysi=
- Isotdinen manuaalinen
rekistergintiprosessi

Parannuse hdobus:z
- Prosessin automatisoint

Muuboksen tobteubus ja bestaws:
— Automaation toteutus
- Testaus

Toimiiko
muutos
2

kel &

Muutos tuotantoon

Kuvio 10. Yrityskiinnitystietojen k&sittelyprosessin kehittdminen toimintatutkimuksen mu-
kaisen kehittdmissyklin mukaisesti (Kananen 2014, 34).
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Kehittdmishankkeen parannusehdotus -vaiheessa havaittiin seuraavat prosessin osat,
jotka voidaan automatisoida:

= Uuden yrityskiinnitystiedon automaattinen rekisterdinti.

= Yrityskiinnityksen poisto ja siirto fuusion yhteydessa vastaanottavalle yritykselle.

= Yrityskiinnityksen haltijan vaihtuminen tai poistuminen.

= Yrityskiinnitysten etuoikeusjarjestyksen muutosten paivittaminen.

= Yrityskiinnityksen kuolettaminen.

= Yrityskiinnitykset konkurssiin asetetuille yrityksille, jos ko. yritykselle tulee muu-
toksia rekisteroityihin yrityskiinnityksiin. Vastaava toiminto rakennetaan yrityssa-
neerauksiin asetetuille yrityksille.

= Vanhojen markkamadraisten yrityskiinnitysten muuttaminen rekisteriin euromaa-
raisiksi.

= Poistetaan ns. virhelistalta turhia ns. informatiivisia ilmoituksia, joiden perusteella

kasittelija ei tee mitdan muutoksia tietokantaan.

Vastaavasti kuin maksunsuoritusmerkintdjen kehittdmishankkeessa, laadittiin laskelmat,
joilla voidaan osoittaa kehittamishankkeen hyddyllisyys ja tarpeellisuus. Jotta saatiin las-
kennalliseen kustannus- ja ajansaastén laskelmaa varten tietoja, jarjestettiin 2 viikon
seurantajakson ty6ajan kartoittamista varten. Tybtehtavaan kaytettavaa tydaikaa mitat-
tiin kahden viikon mittaisella ajanjaksolla 4.-15.4.2019, kirjaamalla kaytetyt tunnit paivit-
tain excel-taulukkoon. Mittausjaksossa keskim&arainen ty6aika, mikd menee yrityskiin-
nitystietojen tallennukseen, oli 1,15 tuntia (eli 1 tuntia ja 9 minuuttia). Kaytetty tydaika on
mittausjaksolta esitetty alla olevassa taulukossa (taulukko 2).
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Taulukko 2. Tydajan kayttd yrityskiinnitystietojen tallennuksessa.

Yrityskiinnitysten tallennus 4.-15.4.2019

pvm Kaytetty aika (tunteja)
4.3.2019 1,25
5.3.2019 1,00
6.3.2019 1,50
7.3.2019 0,45
8.3.2019 1,00
11.3.2019 1,25
12.3.2019 1,50
13.3.2019 1,50
14.3.2019 1,00
15.3.2019 1,00
Keskimaardinen ajankdytto/pv 1,15

Kun kaytetty tydaika saatiin selvitettya, laskettiin kustannus yrityskiinnitystietojen tallen-
nuksessa. Asiakastiedossa tallentajan kustannuksena kustannuslaskelmissa on kaytetty
35 euroa tuntia kohden. Laskelmassa tydtehtavan keskimaarainen ajankayttdé kerrottiin
tydpaivien maaralla ensin kuukausitasolla ja tdman jalkeen vuositasolla. Nain saimme
laskettua laskennallisen vuosikustannuksen, mika laskelman mukaisesti oli 9 660 euroa.

Alla laskelma taulukossa 3.

Taulukko 3. Yrityskiinnitystietojen tallennuksen vuosikustannuslaskelma.

Yrityskiinnitystietojen tallennuksen kustannus

Tuntikustannus (euroa) 35
Kaytettava aika t/pv 1,15
Tyopadivien lukumaara kk 20
Kuukausikustannus 805
Kuukausien lukumaara vuodessa 12
Vuosikustannus 9660

Automaation tekniseen rakentamiseen it-suunnittelussa menee 5 henkildtyépaivaa. Ta-
man lisdksi uudet ominaisuudet tulee testata, johon arviolta menee noin 2 henkildtydpai-
vaa. It-tyén kustannuksen laskennallinen tuntihinta on 95 euroa ja testauksen tuntihinta
50 euroa. Kustannuslaskelman perusteella muutostyén kustannukseksi tuli 4 600 euroa,
laskelma esitetty taulukossa 4.
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Taulukko 4. Yrityskiinnitysten tallennuksen automatisoinnin rakentamisen kustannukset.

Muutostyon toteuttamiskustannukset

tunnit (1 pv = | Tuntikustan- | Kustannus yh-
Kaytettava aika pv 8 tuntia) nus teensa
IT -suunnittelu 5 40 95 3800
Testaus 2 16 50 800
Kustannukset yhteensa 4600

Muutostyd toteutettiin toukokuussa vuoden 2019 aikana. Muutoksen toteutuksessa en-
simmaiseksi suoritettiin tietojen kasittelyn testaus. Testauksessa k@ytdanndssa ajoimme
Kaupparekisteristd saatuja paivittaisia yrityskiinnitysaineistoja testikantaamme. Data
Management -ryhmasta kaksi henkiléd suoritti testauksen, johon kaytettiin laskelman
mukaiset 2 tydpaivad. Testauksessa havaittin muutamia virheitd, joista raportoitiin it-
suunnitteluun korjattavaksi. Havaitut virheet korjattiin, ja tdman jalkeen suoritettiin uusi
testauskierros. Kun saimme 2-3 testauskierrosta suoritettua ilman havaittuja virheita,

pyysimme muutoksen viemistd tuotantoon.

Seurantavaiheessa tarkastelimme erityisesti, millaisella tasolla automaatio toimii proses-
sissa. Kiinnitimme myds virhetilanteisiin huomiota eli jos ké&sittelyssa havaitaan jotain
sellaista, mité testausvaiheessa ei havaittu. Virhetilanteita tuotantopuolella havaittiin
alussa 2-3 tapausta, jotka valittémasti korjattiin tietojen kasittelyohjelmaan.

Muutos saatiin toteutettua suunnitelman mukaisesti eli aikataulu ja toteutuksen lopputu-
los oli suunnitellun mukainen. Tarkemmin tdman kehittdmishankkeen tulokset tarkemmin

esittelen kehittamiskohteiden toteutumisen arviointi -luvussa.

10.4 Kehittdmiskohde 4: Tuoreutus -sédhkdpostin kasittelyn kasittely

Kolmantena tydprosessien kehittdmiskohteena opinnaytety6ssa tarkastellaan yhden
kausiluonteisesti ruuhkautuvan sahkopostilaatikon kéasittelyn ongelmia. Isona kysymyk-
send tassa on, miten sahkdpostin kasittelyd saadaan helpotettua ruuhka-aikoina. Ky-
seessa on tuoreutus -niminen s&hkopostiosoite ja siihen tulevien sdhkdpostien kasittely.
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Sahkopostiosoitetta kaytetdan Asiakastiedossa lahinna yhteydenotoissa ja asiakaspal-
velullisena osoitteena. Sdhkdpostitse yritykset voivat kysya lisatietoja yritykseen kohdis-
tuneisiin tietojen kerdé@misiin liittyvissa asioissa. Sahkdposti on yhteystietona, kun yrityk-
siltd kysytdan sahkoisesti esimerkiksi yrityksen omistajatietoja tai paattajahenkildiden
tietoja. S&hképosti toimii siis palautekanavana ja lisdohjeistuksen pyyntdkanavana yri-
tyksen vastuuhenkil6ille, jotka ovat saaneet Asiakastiedolta pyynnén péivittdd oman yri-
tyksensa tietoja ajan tasalle.

EU:n tietosuoja-asetus GDPR (General Data Protection Regulation) on henkil6tietojen
kasittelya saateleva asetus (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2020). Asetuksen pohjalta on
laadittu kansallinen tietosuojalaki, joka maérittelee, miten henkilétietoja tulee késitella.
Asetus ja laki antavat henkil6lle oikeuden tarkistaa henkilétiedot yrityksesta, joka on ka-
sitellyt tai k&sittelee kyseisen henkildn tietoja (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2020). Asia-
kastieto on rakentanut GDPR -palvelun, jossa kerrotaan henkilétietojen kasittelysta Asia-
kastiedossa. Palvelun kautta on myds mahdollista l1ahettaa tiedustelu, missa kaikkialla
Asiakastiedon rekisterissa henkilén nimi ja tiedot esiintyvat. Tassa palvelussa kaytetaan
sahkdpostiosoitteena tarkistusten osalta tuoreutus sédhkdpostiosoitetta. Naihin selvitys-
pyyntéihin vastaamisiin on laadittu tarkka ohjeistus, miten edetdan, kun joku yritykseen
littyva henkild haluaa tarkistaa omat tietonsa Asiakastiedon rekistereista.

Sahkdpostiin tulee viesteja kausiluonteisesti eri maaria. Kevatkaudet ovat vilkkaampia,
talldin yleensé Asiakastieto hoitaa padosin omistajatietojen kyselyt ja naisté suuri osa
pyydetaan sahkopostitse lahetettdvan lomakkeen kautta. Yritys saa séhkdpostin, jossa
on linkki lomakkeelle, jonne he voivat kdyda paivittdmassa yrityksen tdman hetken omis-
tajat tai paattajahenkildiden tiedot. Sahkdpostit Iahetetdan ko. tuoreutus -sdhkdpostista
ja sahkdpostiviestissa on myds mainittu osoite mahdollisiin kysymyksiin. Viesteja lahtee
esimerkiksi helmi-toukokuun aikana paivittain 500 kappaletta. Pyydetyt tiedot saadaan
kyselyilla noin 20%:Ita. Yrityksille, jotka eivat vastaa sahkopostikyselyyn, soitetaan ali-
hankkijan toimesta ja tiedustellaan puhelimitse omistaja- tai paattajatietoja.

Koska lahetettévien viestien maara on nain korkea paivittain, naista véakisinkin tulee pa-
lautteita. Palautteet tulevat lahes kokonaan sahképostitse tuoreutus -nimiseen sahko-
postiin. Palautepostia saadaan kevatkauden aikana n. 100 viestia paivittain. Tybaikaa
naiden kasittelyyn yhdeltd henkildltéd kuluu paivittéin noin 4-6 tuntia eli kdytanndssa yli
puolipdivaa tai lahes koko tyépaiva. Kesalla tuoreutus -sahkdpostiin tulevien viestien
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maara on hyvin vahaista, koska kesaaikaan ei yleenséa ole kdynnissa mitaan tiedonke-
ruuseen liittyvid kampanjoita. Syksylla sahkdinen tiedonkeruu aktivoituu uudelleen ja tal-
I6in kohteena ovat paaasiassa yrityksen paattajahenkiléihin liittyvien tiedustelujen lahet-
tamiset. Syys-lokakuun aikana lahtee paivittéin n. 300 viestia, joissa kysytdan yrityksen
paattajatietoja. Palautteiden maara ko. sdhkdpostiin on hieman maltillisempaa ja viesteja
tulee noin 50 kappaletta péivittain.

Sahkoéposteihin vastaamista on helpotettu useilla keinoilla. Vastauksia varten on laadittu
vakiovastauspohjia. Useat kyselyt liittyvat samaan asiaan ja valmista vastauspohjaa voi-
daan ndihin kayttdd. Sahkdpostiin on laitettu automaattinen vastauspohja myds paalle.
Vastauksessa kerrotaan, miksi olemme olleet yhteydesséa ja miten voi oman yrityksen
tietoja paivittda ajan tasalle. Sahkdpostin kasittelijéitd on koulutettu ko. aihealueisiin,
jotta he tietavéat mista saapuneessa viestissa on kysymys ja miten siihen tulee vastata.

Tuoreutus -séhkdpostin nimi on muutettu kesalla 2019 paivitys -nimiseksi, koska palaut-
teiden perusteella tuoreutus-sana heratti turhia kyselyita ja ihmettelyja. Nimen muutok-
sella halutaan myés viestia, ettd olemme paivittdmassa yrityksen tietoja ja viesti tulee
tdman takia ko. osoitteesta. Sdhképostin nimenmuutoksella ja vakiopohjien aktiivisella
kaytolla on ollut kuitenkin pieni vaikutus siihen, miten paljon sahkdpostikyselyja tulee.
Saapuvien sahkdpostien maara on kuitenkin ruuhka-aikoina sen verran suuri, etta edella
kerrottu sahképostin nimen muutos ja vakiovastauspohjat eivat ole kovin paljoa helpot-
taneet sdhkopostin késittelyyn menevad kokonaistydajan kayttoa.

Kesan 2019 jalkeen aloimme selvittdmaan, voidaanko tuoreutus -séhkdpostin kasittelya
hoitaa ulkoistettuna jonkun alihankkijan toimesta. Selvitystyd aloitettiin silla, ettéd ensin
kategorisoitiin sahkdpostiin tulevien sahkdpostien sisaltd. Mihin kyselyt liittyvat ja toistu-
vatko kuinka usein samaan asiaan liittyvat asiat. Kategorioinnin perusteella tehtiin arvio,
kuinka moni viesteista voidaan hoitaa ulkoistettuna eli alihankkijan toimesta. Selvityksen
perusteella jopa 80% viesteistd todettiin sellaisiksi, joihin vastaaminen alihankkijalle on
siirrettavissa. Naistd viesteistd suurimmassa osassa voidaan vastaus antaa vakiovas-
tauspohjalla. Viesteista loput 20% todettiin sellaisiksi, mitkd hoidetaan itse. Nama ovat
padasiassa sisaisia selvitystoita tai vaativampia tietosuojaan liittyviin kysymyksiin vas-
taamisia. Sahkodpostiviestien sisallén mukaisen kategorisoinnin tulokset on esitetty tau-
lukossa 5.

metropolia.fi W‘Metropolia



48

Taulukko 5. Tuoreutus -sahkdpostin sisaltd luokiteltuna, 100 kpl sdhkdpostin otos tehty
elokuussa 2019.

Tuoreutus-sihktpostin sisdllén luckittelu, elokuu 2019. 100 sihképostin otos.

Sdhkelomakkeeseen lifttyvit kysymykset ja selvitykset 37 OK
Yhteystietojen korjauspyynnot 25 OK
Osakastietojen ilmoitukset ja pdivitys 13 OK
Sisdiset selvitykset (ongelmat, virheet, tekniset hiiriot) 11 El
Rekisterinpitoon liittywd haasteellisempi asiakasohjeistus 7 El
Tietojen poistopyynnot (osakas, paattdja, yhteystiedot) 3 OK
Tietojen toimittamisesta kieltdytymiset 2 OK
GDPR tarkistuspyynnot 2 El
Yhteenveto OK 80

El 20

Kategorioinnin jalkeen tarkistettiin, miten hyvin 16ytyy kuhunkin asiaan vakiovastaus-
pohja. Seuraavaksi selvitettiin, kuinka usein vakiovastauspohjia on tdhdn mennessa kay-
tetty. Samassa yhteydessa tarkistettiin, ovatko vastauspohjat, kuinka hyvin ajan tasalla
ja kuinka hyvin ne ohjaavat yrittajaa toimimaan siten, kuin haluamme. Tarkistettiin oh-
jeistus ja paivitettiin yleisempiin ko. sahkdpostiin liittyviin kysymyksiin ohjeistus ajan ta-
salle. Naiden toimenpiteiden jalkeen aloitettiin asian esittely kahdelle alihankkijalle ja ky-
syttiin heidan mielenkiintoaan hoitaa sahkdpostin kasittelya.

Yksi olemassa olevista alihankkijoistamme kiinnostui tehtévéasta ja heidan kanssaan aloi-
tettiin neuvottelut hinnoittelun seka kaytanndn toimista. Ensimmaiseksi selvitettiin, miten
saadaan oikeudet alihankkijalle sahkdpostilaatikon hoitamiseen. Nama oikeudet saatiin
muutaman harjoituksen jalkeen jarjestettya eli alihankkijalle saatiin séhkdpostilaatikkoon
vastaavat ndkymat ja oikeudet kuin mita Asiakastiedon omalla henkiléstélla on.

Taman jalkeen sovittiin alihankkijan kanssa koulutus- ja perehdyttamisjakso. Alihankki-
jan tydntekija, joka tulee sahkdpostilaatikkoa hoitamaan, on suomalainen ja asuu Brasi-
liassa. Koulutus hoidettiin tdman takia Teams-tydkalun kautta muodostetulla etayhtey-
della. Esittelimme hanelle Asiakastiedon tekijéiden kanssa yhdessa sahkdpostilaatikon
sen hetkisen tilanteen. Hanelle naytettiin esimerkinomaisesti, miten kuhunkin séhkdpos-
tiviestiin vastataan. Lisaksi esittelimme olemassa olevat ohjeet palaverin yhteydessa.
Taman jalkeen sovittiin, ettd alihankkija taman jalkeen lukee itsenaisesti sdhkdpostia ja
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vastaa niihin, mihin tuntee osaamisen riittavan. Alkuun sovittiin, ettd vastatut viestit ja
epaselvét kyselyt tarkastellaan yhdessa etdpalaverissa. Taman jalkeen olimme paivittain
alihankkijan edustajaan yhteydessa puolen tunnin tai tunnin verran. Kun vastaaminen
alkoi itsendisesti sujumaan, siirryimme kerran viikossa pidettavaan tilannekatsaukseen.
Naissé palavereissa keskitymme tarkastelemaan ns. vaikeampia tapauksia ja miten nai-
hin tulisi vastata.

Alihankkijan kanssa hinnoittelusta sovittiin alkuun 2 kuukauden pilotointijakso, jossa
maksoimme sovitun kiintedn korvauksen. Taman jalkeen arvioitiin hintaa uudelleen ja
siirryttiin tuntiveloitukseen. Tuoreutus-sahkdpostin ulkoistaminen vaiheet toimintatutki-
muksen kehittdmissyklin mukaisesti on kuvattu kuviossa 11.

Tuoreutus-sahkipostin kasitielyn
mykytila
- Mykyinen kasittelyprosessi
- TyomaarsEt
- Kustannukset

Ongelman analyysi:
- Isotdinen ja vaikeasti organisoitava
tyGprosessi

Parannusehdotus:
- 5dhkopostin kisittelyn ulkoistaminen

Muutoksen tobeutus ja testaus:
- Ulkcistuksen toteutus
- Testaus

Toimiiko
muutos
2

kylla

Kuvio 11. Tuoreutus-séhkdpostin ulkoistaminen toimintatutkimuksen mukaisen kehitta-
missyklin mukaisesti (Kananen 2014, 34).

Seurantavaiheessa vastausten laatua varmistimme pistokokein. Kaytanndssé luimme
saapuneita sahkodposteja ja tarkistimme, miten viestiin on vastattu seka mitd mahdolli-
sesti on tallennettu tietokantaan. Talla hetkella piddmme palaverin etdyhteydella sahko-
postien kasittelyyn liittyvistd asioista joka toinen viikko. Alihankkijan edustaja toki laittaa
vaikeimmissa tapauksissa ryhmalleni viestia ja kysyy neuvoja. Ulkoistuksen onnistu-

mista arvioin kehittamistoimien toteutumisen arviointi -luvussa.
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11 Kehittamistoimien toteutumisen arviointi

Tassé luvussa esittelen, miten kehittdmishankkeet onnistuivat. Lisaksi kerron kustakin
opinnaytetydssa esitellysta kehittdmiskohteesta erikseen, mita kyseisen kohteen kehit-

tamiselld saavutettiin ja oliko tulos tavoitellun mukainen.

Kehittamistoimien tavoitteena oli ensisijaisesti parantaa ryhman tydn tekijéiden tyéssa
jaksamista, tydmotivaatiota ja rakentaa tydsta merkityksellisempéaa. Tehdyt konkreettiset
toimenpiteet eli yrityskiinnitystietojen automatisointi, maksunsuoritustietojen rekisterdin-
nin ulkoistus ja tuoreutussahképostin kasittelyn ulkoistus onnistuivat paaosin hyvin. Esi-
miestydn kehittdminen oli kiintedsti mukana kehittdmishankkeissa. Esimiehend laitoin
kehittdmishankkeen kayntiin, valvoin, ettd hanke etenee tavoiteaikataulun mukaisesti ja
ettd saavutetaan tavoitteen mukainen lopputulos. Palautteen ja tuen antaminen olivat

hankkeiden eteenpéin viemisessa keskeista esimiestyota.

Ryhmaltd saamani palautteet kehittdmishankkeiden onnistumisista mm. kahden vali-
sissa keskusteluissa ovat olleet positiivisia. Kehittdmistoimilla on ollut positiivinen merki-
tys my6s ryhmén yhteisty6hon ja ilmapiiriin, joista mm. maaliskuussa 2020 kaydyissa
Grow Talk- keskusteluissa sain runsaasti positiivista palautetta. Tydmotivaatioon ja tyén
merkityksellisyyden tuntemukseen on néilla asioilla merkittavéa vaikutus, mitka ovat myos
motivaatioteorioiden mukaan keskeisia tekijoitéd tydmotivaation ja tyéhyvinvoinnin 1ah-
teitd (Mayor & Risku 2015, 164).

Kehittdminen suoritettiin toimintatutkimuksen periaatteiden mukaisesti. Toimintatutki-
muksen yksi keskeinen onnistumisen kriteeri on, ettd kehittdmisen seurauksena havaittu
ongelma on onnistuttu poistamaan tai sen vaikutuksia pienentaméaéan. Naissa onnistuttiin
kehittdmishankkeissa hyvin. Toimintatutkimuksen lopputulosten arviointiin tulee osallis-
tua myo6s ne, kenen tyéhdn kehittdmishankkeilla oli vaikutusta. Ryhmén jasenten vas-
taukset ja mielipiteet ovat myds sellaisia, ettéd he ovat kokeneet muutosten olleen heidan
tyénsa kannalta onnistuneita. (Kananen 2014, 137).

Automatisoinnilla ja ulkoistuksella ryhman tyétehtavista poistui monta monotonista ty6-
vaihetta ja tyOnteossa on pystytty keskittym&an paremmin erilaisten ongelmallisten ja
vaikeampien tapausten hoitamiseen. Muutokset ovat vaikuttaneet ryhmalta saatujen pa-
lautteiden mukaan myds stressitasoon. Aikataulupaineet ovat monelta osin helpottuneet
ja pystytddn paremmin keskittymaan ns. kriittisten tyétehtavien hoitamiseen. On hyvéa
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tiedostaa, etta ihnmiset kasittelevat stressitasoa eri tavalla ja asiat stressaavat ihmisia eri
tavalla (Keltikangas-Jarvinen, 2011). Nyt yhteinen ndkemys palautteiden perusteella on,
ettdq aikaisempaan verrattuna ainakaan ns. vakavampaa stressia ryhmassa koeta tyo-

paineiden takia.

Laskennalliset saéstotavoitteet saavutettiin ja useampi prosessi saatiin toimimaan aikai-
sempaa jouhevammin. Muutoksen tuomat laskennalliset s&astét esittelen tarkemmin
kunkin kehittdmiskohteen lopputuloksissa. Prosesseista pystyttiin kehittdmishankkeissa
poistamaan turhia tyévaiheita Lean -ajattelumallin mukaisesti. Prosessin lapimenoajat
lyhenivat, mika heijastuu siihen, kuinka nopeasti kasiteltava tieto on palveluissamme asi-
akkaiden kaytettavissa. Taméa parantaa asiakkaan saamaa arvoa Asiakastiedon tuotta-
mista palveluista (Modig & Ahlstrém, 25-28).

Tehdyilla kehittdmistoimenpiteilld on ollut vaikutusta esimiestyéhdn, sen onnistumiseen
ja siihen, miten hyvin naiden toimenpiteiden vaikutuksesta voidaan ryhmaa johtaa entista
enemman asiantuntijuuden suuntaan. Tydn siséltd, sen moninaisuus ja paatésvalta
kuinka omaa ty6ta tekee, ovat merkittavia asioita, kun lisatdan tyén tekijéiden tunnetta
oman tyén merkityksellisyydesta (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Tydn tekemisen motivaatio on myds parantunut. Kaydyissa keskusteluissa on todettu
positiivisina asioina mm. se, ettd ryhmassa voidaan keskittya ratkaisemaan hankalampia
tapauksia itse ja naihin voidaan keskittyd paremmin. Reissin motivaatioprofiilissa perus-
motiiveina ovat mm. valta ja rippumattomuus. Valta nakyy siina, ettd ryhmé&ssa voidaan
itse tehda paatoksia ja rippumattomuus siing, ettd parjatédan itse ja on tietynlainen va-
paus hoitaa tyétehtaviaan. Tyéhén on myds saatu enemman selkeyttd muutosten seu-
rauksena. Moni héiritseva pieni asia on joko pystytty automatisoimaan tai prosessin ul-
koistamisen my6ta siirretty alihankkijan tehtavaksi. Tama perusmotiiveista tayttaa jarjes-
tyksen tarvetta eli ty6 on selkeampaa kuin aikaisemmin. Nama tekijat ovat parantaneet
ryhmasséa tydmotivaatiota parempaan suuntaan. (Mayor & Risku 2015, 150).

11.1 Esimiestyd

Esimiestydn kehittdmisen painopisteend opinndytetydssa olivat tyéprosessien kehitta-
mishankkeiden onnistunut johtaminen siten, ettd naissa saavutettiin halutut tulokset. Toi-

metropolia.fi W‘Metropolia



52

sena painopisteena kehittdmisessa oli palautteen ja paivittdisen tuen antamisen kehitta-
minen, joilla on vaikutusta opinnaytety6sséa kasiteltavien teemojen kuten, tyéhyvinvoin-
nin, tydmotivaation ja tydn merkityksellisyyden parantamiseen.

Kehittdmishankkeiden eteenpéin viemisessa tarvittiin esimiesté, kun ryhmalaisia osallis-
tettiin mukaan kehittdmiseen. Esimiehen johdolla sovittiin, miten kehittdminen tehtiin ja
millaisella aikataululla seka millaisilla resursseilla. Esimiehen nain toimiessa osallista-
vana tahona, kannustaa han kehittdmishankkeeseen innostajana ja parantaa motivaa-
tiota vieda hanketta eteenpain (Kalliomaa & Kettunen 2010). Tyéprosessien kehittamis-
hankkeet saatiin vietyd onnistuneesti tavoitteisiin, joten johtopaatdksend hankkeisiin
osallistaminen toimi hyvin. Lopputuloksena saatiin ty6td muokattua mielekkddmmaksi ja

motivoivammaksi.

Tybprosessien kehittdmishankkeet onnistuivat hyvin. Ty6n siséltéd on saatu muutettua
ja rutiinitdita joko automatisoitua tai ulkoistettua. Tydta ryhmassé on viety enemman asi-
antuntijuutta vaativaan suuntaan, mika parantaa tyémotivaatiota ja luo merkitysta tehta-
vélle tydlle. Nailla tekijoilla on merkitysta tyén ydinominaisuuksiin, joilla on vaikutusta
tydn merkityksellisyyden tuntemuksiin (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Esimiestydn kehittdminen luvussa kavin lavitse useampia toimenpiteitd, mitd on tehty
esimiestyon kehittdmiseksi. Viikkopalaveri- ja ongelmallisten tapausten kasittelyihin liit-
tyvat palaverikdytannoét ovat osoittautuneet hyviksi muutoksiksi. Ryhman yhteishenkeé
on saatu parannettua ja rynman jasenten aanta entista paremmin kuulluksi. Palavereissa
ryhman jasenet pagsevat tuomaan esille osaamistaan ja tekem&an paatéksia omaan
tydéhonsa liittyen. Vastuunotto omasta tydsta on kasvanut ja samalla omaa ty6téa on ke-
hitetty entistd parempaan suuntaan (Hakanen 2011, 55-56).

Esimiehen antamalle palautteelle palaverit ovat olleet hyva ja luonteva paikka. Palautetta
on voitu antaa hyvista suorituksista ja havainnoista juuri silloin, kun asia nostetaan pala-
verissa esille. Oikea-aikainen palaute lisda tydn tekijéiden motivaatiota ja sitoutumista
tydhoénsa (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 71-73). Palaverien ilmapiiria
olen esimiestydn avulla saanut parannettua avoimemmaksi ja mukavammaksi. Ryhman
tyéntekijat voivat kertoa mielipiteitdan ja naita kuunnellaan. Keskustelun maara on kas-
vanut viimeisen vuoden aikana huomattavasti, mika on parantanut myés ryhman ilma-

piiria.
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Esimiestydhon liittyvien kehittdmistoimien tuloksia seurattiin henkil6stétyytyvaisyystutki-
mustulosten kehittymisen kautta. Miten muutosten vaikutus nakyi vuoden 2017 tuloksista
vuoden 2019 syksylla tehtyyn henkildstotyytyvaismittaukseen. Toisena tarkasteluna ke-
hittymisen seurantaa olen tehnyt johdettavien kanssa kaytyjen keskustelujen kautta.
Olen pyytényt palautetta, miten heidan nakdkulmastaan heidan tydmotivaationsa, tydssa
jaksaminen ja tehdyt tydprosessien kehittdmishankkeet ovat muuttaneet heidan tyénsa
sisaltoa.

Henkildstotyytyvaisyysmittauksen tulosten vertailua hankaloittaa se, ettéd vuoden 2017 ja
vuoden 2019 tutkimukset on tehty hieman eri lailla. Vuoden 2019 tutkimus tehtiin Great
Place to Work (GPTW) -konseptiin liittyen. Tutkimuksen ja kyselyn tavoitteena on raken-
taa sellaista tydyhteis6a ja tydkulttuuria, jossa henkiléstélla on hyva olla, motivaatiotaso
kunnossa ja luoda samalla myds hyvaa yrityskuvaa ulospain yrityksesta (greatpla-
cetowork.fi, 2020). GPTW -kysely pitda samanlaisia kyselyelementteja sisallaan kuin
vuoden 2017 tehty tutkimus. Opinnaytetydssani tarkasteltaviin esimiestyén kehittamis-
toimiin voidaan tulosten perusteella tehda mielestani arvioita. Tehdyt haastattelut ja saa-
dut palautteet kahdenkeskisissé keskusteluissa ovat hyva lisé ja tdydentéva osa arvioin-
tia.

GPTW kyselyssa yksi keskeinen tulos on Trust Index -luku. Luku kootaan usean eri ai-
healueen yhteenvetona ja naihin liittyvien kysymysten vastausten tuloksista. Keskeisim-
mat Trust Indexiin vaikuttavat arviot tulevat kyselyteemoista luottamus johtamiseen,
kuinka ylpeitd olemme tydpaikastamme ja kuinka hyvin tai milla tasolla nautimme tyos-
kennelld tyépaikalla tybkavereiden kanssa. Lisaksi arvosanaan vaikuttaa mydés, millaisia
vastauksia ryhmassa on annettu kysymykseen: "Ottaen kaiken huomioon, koen etta ty6-
paikkani on hyva paikka tydskennelld”. Yleisesti GPTW -tuloksissa yli 70% Trust Index
-arvoa pidetaan hyvana arvona (greatplacetowork 2020).

Kyselya tekevé organisaatio Great Place to Work -institute myéntaad GPTW -sertifikaatin
kaikille niille yrityksille, jotka ovat saavuttaneet Trust Index arvosanaksi yli 70% arvion
(greatplacetowork 2020). Asiakastieto sai kyselyssa arvosanan 73%. Oman ryhmani ar-
vosana oli hieman parempi, saaden arvon 74%. Tdma arvo kertoo sen, ettd ryhméani
vastausten keskiarvo ja mielipiteet yrityksestdmme sekd myds esimiestydsta olivat aa-
vistuksen paremmalla tasolla kuin keskimaarin koko yrityksesséa. Tavoitteena oli saavut-
taa vahintdan sama tai parempi Trust Index arvosana, kuin mita Asiakastieto sai koko-

naisuudessaan. Tama tuloksen perusteella onnistui. Tasta voi tehda suuntaa antavan
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johtopaéatdksen, etta viimeisten 1-2 vuoden aikana esimiestydssani olen tehnyt asioita
oikealla tavalla tai oikeaan suuntaan vieden. Kuviossa 12 on esitetty GPTW -tutkimuksen
Trust Index -arvosana ja tarkeimmat tekijat, jotka ovat vaikuttaneet tdhan.

Trust Index Average Main Areas
70%
89%

A Great Workplace?

100%

Kuvio 12. Trust Index ja eniten vaikuttaneet tekijat arvosanaan.

Tulosten perusteella ylpeys omasta tyésta on saanut hyvan arvosanan. 89%:sti ollaan
ylpeita siitd, mitd tehdaan. Tahan heijastuu tyén arvostuksen lisddntyminen, innostumi-
nen oman tyén tekemisesté ja miten paljon saan energiaa oman tyén tekemisesta. On-
nistumiset ja ylpeys ovat tekijéita, jotka yleensa ruokkivat energiaa tydn tekemiseen (Aal-
tonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88). Johtoon luottaminen on tuloksessa hieman laa-
jemman tarkastelun tulos, kysymykset koskettivat yleisesti yhtién johdon toimintaa, joten
suoraan siitd ei voi johtopaatésta tehda omaan esimiestyéhoni.

Great Place to Work -tuloksista esittelen kolmen asiakokonaisuuden tulokset, jotka mie-
lestani puoltavat esimiestydn kehittymistd parempaan suuntaan. Ensimmaisena alueena
kommunikointi esimiehen ja johdettavan valilld. Vastausten keskiarvot olivat ryhman tu-
loksissa yrityksen muitten yksikéitten arvoja paremmat. Ryhmassa ollaan vastausten pe-
rusteella sitd mieltd, etta esimies kertoo selkeasti mitd ryhmalta odottaa ja vastaa tarvit-
taessa nopeasti heidan kysymyksiinsd. Kuviossa 13 viestintdan (communication) liitty-
vien kysymysten vastausten jakautumiset.
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Viestinta

Johdon kanssa on helppo keskustella
Voin kysya johdolta asioita ja saan niihin hyvin vastaukset

Johdon odotukset ovat selkeita tyon osalta

Johto pitdaad minut ajantasalla tarkeista asioista ja
muutoksista.

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Data Management FI W Asiakastieto Group

Kuvio 13. Esimiehen ja johdettavan véliseen kommunikaatioon saatujen vastausten kes-
kiarvot.

Osaamisen kehittdmisen parantamisen ja miten sitd on esimies hoitanut ryhméassa, saa-
tiin vastauksia osiossa patevyys (competence). Naissa vastausten keskiarvot olivat va-
hintdadn samalla tasolla kuin muuten yrityksessd, suurelta osin ylitse naiden. Esimerkiksi
ryhma arvioi vastauksissaan hyvana sen, ettd he saavat vastuuta, miten hoitavat omat
tydnsa. Esimies luottaa siihen, ettd ryhmassa tyét tehdaan kuten on sovittu. Kuviossa 14
on osaamiseen ja patevyyteen liittyvista vastauksista ryhméan vastausten keskiarvot.

Patevyys

Johdolla on selkea nékemys organisaation —
tulevaisuudesta.
Iiset saavat organisaatiossa hyin vastuuta. -

Johto luottaa tyontekij6ihin. —
Johdon antama vastuu ja organisointi on hyvalla tasolla. _
Johto palkkaa henkil6itd, jotka sopivat téanne. _
Johto on pateva viemaan liiketoimintaa eteenpdin. —
0 20 40 60 80 100

B Data Management FI M Asiakastieto Group

Kuvio 14. Osaamiseen ja patevyyteen liittyvien kysymysten vastausten keskiarvot.
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Kyselysséa kysyttiin myds sitd, miten johtoon luotetaan ja kuinka rehellisena johtamista
ylipdansa pidetaan. Vastausten perusteella johdon antamiin lupauksiin luotetaan eli jos
esimies jotain lupaa tai paattaa jotain, nain myoés toimitaan. Esimiehen toiminta vastaa
sitd, mitd han lupaa ja héneltd odotetaan. Ryhmassa ei kuitenkaan uskota siihen, etta
esimies ja johto vasta viimeisena keinona kriisin sattuessa irtisanoisi tyontekijoita. Ta-
man vastauksen keskiarvo ryhmalla oli ale 40%, kun muissa yksikdissa se oli yli 60%:n.
Tahan vaikuttaa monet eri asiat. Ryhmassa on taustalla ehka pelkoa, ettd henkildstdoa
voidaan irtisanoa, kun halutaan saada kustannuksia kuriin. Irtisanomisia ei ole sattunut
useisiin vuosiin, mutta ryhmassa on henkilgita, joiden kollegoja irtisanottiin 1990 -luvulla
melko usein. Voi olla, ettd tdma on joillekin jaényt vield muistiin ja kyseisen kysymyksen
vastauksessa tdma pelko saattaa nékya. Kuviossa 15 on johdon rehellisyyteen liittyvien
kysymysten vastausten jakaumia.

Rehellisyys

Johto toimii rehellisesti ja eettisesti.
Johto viimeisena keinona irtisanoo henkilostoa.

Johto toimii kuten lupaa.

Johto tayttaa lupauksensa.

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Data Management FI B Asiakastieto Group

Kuvio 20. Vastausten jakaumat johdon toiminnan arvioinneista, koskien johdon rehelli-

syytta.

Esimiehen ja johdettavien vélisissa kahdenkeskisissa keskusteluissa olemme keskustel-
leet ty6ssa jaksamisesta, motivaatiotasosta ja tydén merkityksellisyydesta. Yleisesti tyo-
motivaatio tuntuu keskustelujen perusteella olevan varsin hyvin kunnossa. Kun on saatu
raivattua automatisoinnilla ja ulkoistuksella ns. ikdvia tydvaiheita pois tyéprosesseista,
ryhmassa on paéasty paremmin perehtymaén hankalampien asioiden hoitamiseen.

Téassa on kevaan 2020 Grow Talk -keskusteluista ryhman jasenten kommentteja tyépro-
sessien kehittdmisesta, tiimin yhteistydsta ja esimiestydsta saatuja palautteita:
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- "Teknisia tyéntekoa edistavia ratkaisuja on saatu hyvin ajettua eteenpain.”

- "TyOprosesseista on saatu rakennettua entistd mukavampia ja miellyttavampia.”

- "Tydmaéarat ovat henkiloitéd kohden tasoittuneet hyvin, "tyétaakkaa” ei ole kenelldkdan
enemman Kkuin jollain toisella.”

- "Tiimin yhteisty® toimii hyvin ja paremmin kuin aikaisemmin.”

- "Tiimin yhteistyd toimii hyvin ja apua saa aina kun sita tarvitsee muilta tiimin jasenilta.”

- "Yhteisty6 tiimissdmme sujuu hyvin, on helppo pyytéa apua ja saada apua”

- "Olen saanut esimieheltani rakentavaa ja motivoivaa palautetta. Yhteistyd on esimie-
hen kanssa sujunut esimerkillisen hyvin.”

- "Osaamisen kehittdminen on tiimissa hoidettu hyvin. Olen viimeisen vuoden aikana
oppinut tiimin tehtavistd monta uutta asiaa.”

- "Tekemisen ja oppimisen taso on omalta osaltani mennyt viimeisen vuoden aikana hy-
vin eteenpain.”

- "Olen ylpea siitd, miten hyvin olen paéssyt minulle uusiin ohjelmiin, palveluihin ja téihin
kiinni. Osaamiseni ryhman tehtavissa on kasvanut huomattavasti. Ja miten paljon
olen pystynyt auttamaan tiimiamme monipuolisissa tehtavissamme.”

- "Palautetta esimiehelta tulee hyvin. Etatydmahdollisuus on pitkén tyématkan takia ollut
helpottava mahdollisuus tehda t6itéd. Vahentaa stressitasoa, kun aikaa ei mene tyd
matkoihin aivan joka paiva.”

- "Tavoitteet saavutettu; virheetdnta ty6ta, tyét ajallaan tehty. Naistd olen ylped.”

- "Tydmotivaationi on viimeisen vuoden aikana ollut hyvélla tasolla. Olen hyvin jaksanut
tehda omaa tyétani ja useimmiten hyvalla innolla.”

Edella listatut palautteet ovat kaikki positiivisia palautteita tai henkilén omia havaintoja
omista onnistumisista. Palautteet kertovat kuitenkin siita, ettd ryhméassa yleisesti ollaan
talla hetkella tyytyvaisia tydprosesseihin, tydmaariin, tiimin yhteistydéhdn ja esimiestyo-
hoén. Keskusteluissa saatiin myds rakentavaa tai negatiivistakin palautetta, jotka kohdis-
tuivat pitkalti teknisiin ongelmatilanteisiin ja joihinkin huonosti toimiviin ohjelmistoihin.
Naista seuraavat esimerkkeina:

- "Perehdyttaminen ei tydntekija x:n kanssa hanen tehtaviinsa oikein onnistu, esimiehen
olisi hyva puuttua tdhan.”

- "Ajoittain osuu monta palaveria samaan paivaan, haittaa paivittaisen tydn tekemista.”

- "Mikrotuki ei toimi kovin hyvin usein, jos p&aélla on akuutti tekninen ongelma.”

- "Kayttboikeuksien muutosten kasittely hidasta, tdhan pitaisi saada muutos.”

metropolia.fi W‘Metropolia



58

- "Salattujen sahkdpostien avaaminen toisinaan melko vaikeaa ja aikaa vievaa.”

- "Henkiléresurssien riittavyys ensi keséksi hieman hirvittaa, parjataanké talla porukalla?”

Nama palautteissa saadut havainnot on dokumentoitu ja korjaustoimenpiteet on joko
aloitettu tai sovittu aloitettavaksi heti kuin mahdollista. Osa naista esille tulleista asioista
on myds sellaisia, mitkd on kasitelty viikkopalavereissa ja etsitty ndihin yhdessa ratkai-
suehdotuksia ja -malleja.

Saatujen GPTW- ja haastatteluvastaustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd ryhmassa
voidaan itsenaisesti entistd enemman tehda itse paatdksia, miten ty6ta hoidetaan. Ener-
giataso ja innostus omasta tyésta on hyvalla tasolla vastausten perusteella. Yhdenver-
taiseen kohteluun liittyvia negatiivisia palautteita ei tullut eika naistd GPTW-tuloksissa-
kaan mitdan negatiivista ilmennyt. Esimiehen palautteen antoa pidettiin hyvana eli sita

tulee riittdvasti, samoin kuin tukea paivittaisten tdiden tekemisessa.

Tulosten perusteella henkildiden tydmotiivit ovat hyvassa kunnossa. Reissin motivaatio-
profiilissa on lueteltu 16 perustarvetta, joilla on vaikutusta henkilén motivaatiotasoon.
Muutoksilla on saatu vahvistettua valtaan, riippumattomuuteen, hyvaksyntéan, jarjestyk-
seen, statukseen ja rauhallisuuteen vaikuttavia perustarpeita (Mayor & Risku 2015, 150-
153). Palautteen antaminen on lisdantynyt, joten tata kautta hyvaksynnan tunnetta on
tullut enemman. Status korostuu tyén arvostuksen kasvamisena, niin ryhman sisaisesti
kuin ulkoisena saatuna arvostuksena. Rauhallisuuden perusmotiiviin auttaa stressin va-
heneminen, voidaan rauhallisemmin ja paremmin keskittyd hankalampien tapausten hoi-
tamiseen. Tydn merkityksellisyyden tuntemuksiin on nailla havainnoilla vaikutusta. Tyén
sisaltd ja tybhdn vaikuttaminen ovat tarkeita tekijéita, miten merkityksellisena tyéntekija
omaa ty6taan pitdé (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa, 115-120).

Esimiestydn kehittdminen jatkuu itseopiskellen ja tydnantajan jarjestdmien esimieskou-
lutusten avulla. Esimiesty6ta kuten myés monta muutakin ty6ta oppii parhaiten omien
kokemusten kautta. Tehdyt ty6prosessien kehittdmishankkeet ovat olleet hyvia koke-
muksen lahteitd, joissa olen oppinut paljon uusia asioita ryhman dynamiikasta ja proses-
sien kehittdmisestd. Kun uskaltaa tehda ja heittaytya esimiestydéhén paivittéin, tuottaa
tama parhainta osaamisen kehittymista johtamisessa (Kupias, Peltola & Pirinen 2014,
14-18).
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11.2 Maksunsuoritustietojen rekisterdinti alihankintana

Maksunsuoritustietojen rekisterdinnin ulkoistus on nyt kestanyt noin vuoden ajan ja ko-
kemukset tdhan asti ovat olleet positiiviset. Laatu on ollut hyvalla tasolla, toisin sanoen
virheita ei ole juurikaan tullut tietoon. Muutamissa asioissa jouduimme alussa tarkenta-
maan menettelytapoja ja -ohjeistusta, esimerkiksi minkédlaiset tapaukset lahetetaan ta-
kaisin Asiakastietoon selvitettdvaksi. Ohjeistamisen ja laadun yllapidon takia, piddmme
saanndllisesti noin kuukauden vélein alihankkijan kanssa palaverin. Naissa palavereissa
tarkastellaan yhdessa, miten yhteisty® on sujunut, onko ohjeistus alihankkijalle ajan ta-
salla ja mité& ongelmia tietojen rekisteréinneisséd on tullut vastaan. Opinnaytetydn liit-
teessa 2 on kuvattu maksunsuoritusmerkintéjen rekisteréinnin tydprosessi tehdyn muu-
toksen jalkeen.

Kustannussaastdjen laskenta perustui tydprosessien kehittamisessa laskentamalliin,
jolla arvioitiin saavutettavaa laskennallista saast6a. Kaytanndssa kuinka paljon tybaikaa
laskennallisesti saastyy, jos prosessi ulkoistetaan tai se automatisoidaan. Saastetty tyo-
aika mahdollistaa ryhman ottaa tilalle uusia t6ita tai ajan my6ta, kun tydaikasadstét ovat
riittdvan suuret, mahdollistaa tdméa sen, ettd ryhma voi toimia pienemmalla henkilére-

surssimaaralla.

Kustannukset ulkoistuksessa ovat olleet noin 3500 — 4000 euroa kuukaudessa eli huo-
mattavan paljon vAhemman kuin jos tyd tehtéisiin yrityksemme omien tyontekijéiden toi-
mesta. Kun vuosikustannus oli aikaisemmin laskennallisesti 75 600 euroa, ulkoistettuna
saman tydn tekemisen kustannus on nyt noin 48 000 euroa. Kustannussaastéa saatiin

siis noin 27 600 euroa vuodessa. Kustannuslaskelma on esitetty taulukossa 6.

Taulukko 6. Ulkoistuksen vaikutus maksunsuoritustietojen rekisterdinnin vuosikustan-

nuksiin.

Ulkoistuksen vaikutus maksunsuoritustietojen rekisterdintikustannuksiin

Kustannus ennen Kustannus ulkoistuk-

ulkoistusta sen jilkeen
Kuukausikustannus 6300 4000
Kuukausien lukum&ara vuodessa 12 12
Vuosikustannus 75600 48000
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Tybprosessiin jai kuitenkin vield parannettavaa. Suurin osa maksunsuoritustiedoista
saadaan sahkopostitse ja ndiden automaattinen valitys alihankkijalle ei ole onnistunut.
Kéaytanndssa ryhmani valittdd viesteja alihankkijalle. Tama on tyd, mika olisi pitéanyt
saada kehittamishankkeessa joko automatisoitua ja jollain muulla tavalla hoidettua. Ryh-
maélle jai tydprosessista hoidettavaksi edelleen yksi tydvaihe, joka ikavasti vie paivittain
tybaikaa pois muusta. Sahkdpostien valitysta edelleen selvitetaan.

Maksunsuoritustiedot koskevat suurelta osin henkildiden maksuhairiéita, joten tdhan jaa
se riski, miten alihankkija henkil6tietoja kasittelee ja pysyvatkd heille toimitetut tiedot sa-
lattuina. Toteutuuko tietojen késittely tietosuojalainsdddannén mukaisesti? Tietosuoja-
lainsd&ddannén perusteella, kun taté riskia arvioidaan, ratkaisevaa ei ole syntyykd vir-
heestd vahingonkorvaus- tai muu korvausvaade, vaan onko kyseessa vahinko, jossa
henkilétietoja on kaytetty vaarin (Korpisaari & Pitkanen & Lehtinen 2018, 270-271). So-
pimuksin ja kaytadnnéin toimin riskid on yritetty minimoida mahdollisimman paljon. On
sovittu mm. mita alihankkijan tulee tehda kasitellyille séhkdpostiviesteille, joilla ovat saa-
neet pyynndn lisatd maksunsuoritustieto. Tietoturvaan ja henkil6tietojen kasittelyn liitty-
vissd asioissa kdymme alihankkijan kanssa tiivistéa yhteydenpitoa ja nain varmistamme,

etta alihankkija toimii kuten on sovittu.

Prosessiin jai viela paljon kehitettavaa, joissa kehitystyd jatkuu. Olemme mm. aloittaneet
keskustelun Ulosoton ilmoittaminen maksunsuoritustietojen automatisoinnista siten, etta
rakentaisimme heidan kayttdonsa kayttéliittyman, jota kautta tiedot ulosotto voisi kayda
lisiaméssa. Jarjestelmaan kirjatuista tiedoista maksunsuoritusmerkinnat tulisivat kaytto-
littyman kautta automaattisesti tietokantaamme. Alihankkijan tekemaan tyéhon talla on
suuri vaikutus, koska noin 80% maksunsuoritustiedoista saadaan nykyisin ulosotolta.

Kehittdmiskohteen tavoitteena oli, ettd muutoksella saadaan vahennettya rutiinitdiden
maaraa ja lisdd aikaa vaativampien tybtehtavien hoitoon. Tama kehittdmishankkeessa
onnistui kohtuullisen hyvin. Rutiinitdiden maara vahentyi ja ryhman ty6ta saatiin sisallol-
taan mielekkddmmaksi. Nain on jaanyt aikaa enemman asiantuntijuutta vaativiin maksu-
hairididen selvitystdihin. Tall4 oli siis merkittava vaikutus tydn sisaltéén, mika vaikuttaa
siihen, miten tydntekija kokee oman tydénsa merkityksellisyyden (Aaltonen & Ahonen &
Sahimaa 2020, 88).
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11.3 Yrityskiinnitystietojen rekisterdinnin automatisointi

Kehittamiskohteena yrityskiinnitystietojen rekisteréinnin automatisointi onnistui hyvin.
Teknisesti tarkasteltuna pystyttiin prosessia automatisoimaan huomattavan paljon. Muu-
toksen seurannassa n. 60% yrityskiinnitysten rekisterdinneista tapahtuu nykyisin auto-
maattisesti. Tavoitteena oli, ettd automatisoinnilla saadaan rekisterditya yli puolet yritys-
kiinnitystietojen rekisterdinneistd ja saavutettu tulos on tavoitteen mukainen. Ty6sta
muutoksen jalkeen 40% osuus hoidetaan manuaalisessa prosessissa. Opinnaytetyon
litteessa 3 on kuvattu yrityskiinnitystietojen rekisterdinnin tyéprosessi tehdyn muutoksen
jalkeen. Kustannukset automaation rakentamisen jalkeen on esitetty taulukko 7.

Taulukko 7. Laskelma kustannuksista automaation toteutuksen jalkeen.

Automaation vaikutus yrityskiinnitystietojen rekisterdintikustannuk-

siin

Kustannus ennen Kustannus automa-

automatisointia tisoinnin jalkeen
Tuntikustannus (euroa) 35 35
Kaytettava aika t/pv 1,15 0,46
Tyopaivien lukumaara kk 20 20
Kuukausikustannus 805 322
Kuukausien lukum&ara vuodessa 12 12
Vuosikustannus 9660 3864

Laskennallista kustannusséaastéa siis muodostui 9 660 — 3 864 eli 5796 euroa vuo-
dessa. Teknisten muutostéiden ja testauksen kustannus oli yhteensa 4 600 euroa el
toteutuksen kustannus on maksanut itsensa takaisin alle vuodessa. Tydaikaa kuluu
muutoksen jalkeen yrityskiinnitysten tekemiseen keskimaarin 28 minuuttia. Ajallinen
saastd aikaisemmat 1 tunnin ja 9 minuutin tyéajasta on siis 41 minuuttia. Tydtehtavaan
jai viela manuaalisia tyévaiheita. N&ité ovat esimerkiksi ovat kirjoitusvirheet pantin halti-

jan nimissa seké aineistossa olevien muiden virheellisten tietojen korjaukset.

Kehittamiskohteen tavoitteena oli kustannussééastbjen ohella, etta talla muutoksella va-
hennetddn monotonisia tybvaiheita ja vahvistetaan tydn sisalléllistd mielekkyytta. To-
teuma oli, ettd tyon sisaltéd saatiin muutettua. Yrityskiinnitystietojen késittelyd pidetaan
nyt huomattavan paljon mielekk&dampéana. Muutosta ennen, esimerkiksi yrityskiinnitystie-
tojen etuoikeusjarjestykseen liittyvd manuaalinen ty®, koettiin hyvan stressaavana ja
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tarkkuutta vaativana tyéna. Taman osion automatisointi nékyy selkeédsti prosessin mie-
lekkyyden lisddjana ja liséksi muutoksella saadaan yrityskiinnitystiedot nykyisin huomat-
tavan paljon nopeammin tietokantaan ja palveluihimme asiakkaiden n&htaville. Tyon te-
kijdiden motivaatio- ja sitoutumistasoon on myds motivaatioteorioiden mukaan vaikusta,
kun tydn sisdltéd pystytddn parantamaan tydntekijan nakdkulmasta mielekkdadmpaan
suuntaan (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Prosessiin jai siis viela tehtavia, jotka joudutaan hoitamaan manuaalisesti. Osa naista
johtuu saatavassa aineistossa olevista virheistd. Naiden kehittdmiseen voidaan vaikut-
taa antamalla palautetta tiedontoimittajalle eli Kaupparekisterille. Raportoimme havain-
noista ja pyyda@mme heitd mahdollisuuksiensa mukaan korjaamaan virheellisessd muo-
dossa olevat tiedot oikeaan muotoon. Esimerkiksi edella mainittujen pantin haltijoiden
nimissa Kaupparekisteri voi yrityskiinnitysrekisteriin tehda muutoksia tai tarkisteita, jotta
nimet olisivat siella mahdollisimman oikein ja ne sieltd poimittuna myds luottotietoyhtidlle

tulevat oikeassa muodossa.

11.4 Tuoreutus-sdhkdpostin kasittelyn ulkoistaminen

Tuoreutus -s&hkdpostin hoitaminen ulkoistettuna alkoi vuoden 2019 lopulla. Ulkoistuk-
sena ty6ta tekee yhteistybkumppani, jolla on suomalaisia tyéntekij6itd ympéari maailmaa.
Tuoreutus -sdhkoposti kasittelya hoidetaan télla hetkella Brasiliasta kasin. Ulkoistus lahti
liikkeelle, kuten kehittdmiskohteen esittelyn yhteydessa kerroin, perehdytyksella, ohjeis-
tuksella ja sen jalkeen etdyhteydella yhdesséa kaytyjen harjoitusten tekemisella.

Alihankkijan edustaja paasi kohtuullisen nopeasti kiinni séhképostin sisaltédn. Tarkeaa
on, mité milloinkin tulee vastata ja mita tulee rekisteriin tehda muutoksia tai paivityksia.
Loppuvuosi 2019 oli sdhképostiviestien maarissa melko rauhallista aikaa, joten oppimi-
selle oli hyvin aikaa. Alussa tarkastelimme esiin tulleita tapauksia yhdessa n. kahden
paivan valein. Kun naytti silta, ettd osaaminen parani koko ajan, siirryimme n. yhden

kerran viikossa tapahtuviin tilannekatsauksiin.

Alihankkija on hoitanut sahkdpostin kasittelya nyt noin neljan kuukauden ajan. Kokemuk-
set ovat tahdn mennessa olleet positiiviset. Vastaaminen ja tietojen késittely on toiminut
hyvin. Laatu vastauksissa on ollut hyvaa ja negatiivista palautetta annetuissa vastauk-
sissa tai tehdyissé tietojen rekisterdinneissa ei ole tullut vastaan. Talla hetkella alihank-
kijan edustaja pystyy hyvin omatoimisesti jo vastaamaan sahkdpostitse tuleviin kyselyi-
hin sekd tekemaan tietokantaan tarvittavia muutoksia viestien perusteella.
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Ulkoistus vaikutti laskennallisesti myds kustannuksiin. Muutos vahensi ryhmani tyémaa-
rad kohtuullisen paljon eli n. 5 tuntia paivittdin. Kustannusséaast6a vuositasolla saavu-
tamme laskelmiemme mukaan 10 800 euroa. Koska ulkoistukseen ei tarvittu rakentaa
mitddn suurempia teknisia muutoksia, on em. sdastdsumma aika l&ahella kokonaissaas-
t6a, mika kertyy laskennallisesti siita, etta tehtdvaan ei tarvitse enda kayttadd oman ryh-
mamme tyfaikaa. Saastynyt tydaika kaytetdan vaativampien tehtavien sekd muutaman
uuden ty6tehtéavan hoitamiseen. Taulukossa 8 on esitetty kustannussaastoista laskelma,
josta kay ilmi mitd kustannukset olivat ennen ulkoistusta ja sen jalkeen. Laskelmassa on
kerrottu myds, mika on laskennallinen kokonaiss&asto.

Taulukko 8. Kustannussaastdjen laskelma tuoreutus -sdhkdpostin kasittelyn ulkoistami-

sessa.

Sahkopostin hoitamisen kustannukset ennen ulkois-

tusta 5 35 2100 25200
| Alihankkijan veloitus 1200 | 14400 |
’ Kustannuss3dstd vuodessa ‘ 10800 ‘

Kehittamiskohteen tavoitteena oli, etta ulkoistuksella saadaan vahennettya ty6ta, jonka
organisointi ja hallinta on kohtuullisen haasteellista. Tavoite toteutui ja lopputuloksena
tydprosesseihimme ulkoistus toi muutoksen ja kaytdnndssa siis siten, ettd ko. tybtehta-
vaa ei endd ryhmassa tehda. Ulkoistus siis selkeyttaa prosessia. Reissin motivaatiopro-
fillissa yksi perusmotiiveista on jarjestys. Ryhman tydprosesseissa on parannettu tyén
selkeyttd ja jarjestelmallisyyttd (Mayor & Risku 2015, 151). Muutos vaikuttaa ryhméan
henkildiden motivaatiotasoon tydn sisallén muutosten kautta ja tydsta on saatu talla muu-

toksella aikaisempaa miellyttdvampaa ja mielekkaampaa.

12 Toimintatutkimuksen luotettavuusarviointi

Toimintatutkimuksen lopputulosten arviointia tulee tehdd myds saatujen tulosten perus-
teella ja arvioida sita, tayttadkd tehty toimintatutkimus ns. tieteellisyyden vaatimukset.
Opinnaytety6ssa tehdyn toimintatutkimuksen keinoilla parannettiin esimiestydskentelya
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ja tehtiin tydprosesseihin muutoksia. Tehtyja kehittdmistoimenpiteita ja niiden onnistumi-
sia arvioitiin usealla tavalla. Osa tuloksista saatiin selville laskelmien avulla, joiden pe-
rusteella pystyi toteamaan tyOprosessien kehittmisen tuottamat kustannussaastot.
Suuri osa tuloksista saatiin arviointien kautta. Arvioinnit perustuivat keskusteluissa saa-
tuihin vastauksiin tai kyselytutkimuksen lopputuloksiin.

Mitattavissa osuuksissa tayttyvat kvantitatiivisen tutkimuksen kriteerit. Osa tuloksista voi-
tiin mitata (esim. saavutetut kustannussaéastot) ja osa tuloksista saatiin arvioina (esim.
esimiestydn kehittdminen). Kuten tutkimusmenetelmaé luvussa "3 Kehittdmismenetel-
mat” kuvasin, on toimintatutkimus yleensa kvalitatiivinen tutkimustapa, jossa tuloksiin
yritetdan paésta ilman tilastollisia menetelmia tai maaraa mittaavilla tuloksilla (Kananen
2014, 20-21). Kun mukana on lisaksi kvantitatiivisia elementteja, syntyy kombinaatio,
jota kutsutaan alan kirjallisuudessa nimellda Etnografinen tutkimus. Etnografisessa tutki-
muksessa hyddynnetaan paaosin kvalitatiivisen tutkimuksen periaatteita. Jotta ilmiéita
tai tuloksia voidaan selittdé tai todentaa, kaytetddn tutkimuksessa myds kvantitatiivisia
menetelmia (Kananen 2014, 30-31).

Kvantitatiivisissa osioissa toimintatutkimuksessa saatiin konkreettisten laskelmien kautta
selville, oliko muutoksen tekeminen taloudellisesti kannattavaa. Kvantitatiivinen tutkimus
on maarallinen tutkimus, jossa haetaan vastauksia mm. kysymyksiin paljonko ja miksi
(Kananen 2014, 32). Tehtyihin muutostéihin liittyi paljon kvalitatiivisia osioita, joissa vas-
taukset ovat pitkalti toteavia eli vastauksilla kerrotaan sité, mita ja miten saatiin aikaiseksi
sekd arviota, miten muutos nakyy kaytanndn paivittaisessa tydntekemisessa (Kananen
2014, 32). Toimintatutkimuksessa arvioitiin mm. motivaatioteorioiden avulla, mik& vaiku-
tus muutoksilla oli tyéryhman tydn tekijéiden tydmotivaatioon sekd kokemukseen siitd,

miten mielekkdana he kokevat oman tyénsa.

Reliabiliteetin ja validiteetin arvioiminen on yksi merkittava arviointikriteeri toimintatutki-
muksen luotettavuusarvioinnissa. Onko tulokset luotettavia, oikeita ja saatiinko tutkimuk-
sella vastauksia tutkimusasetelman kysymyksiin (Kananen 2014, 125-130). Reliabili-
teetti tarkoittaa mittaustulosten pysyvyytta eli voidaanko luottaa, ettd vastaavissa uu-
sissa tutkimuksissa mittaustulokset ovat vastaavia kuin opinnaytetydssa saadut tulokset
(Kananen 2014, 128). Reliabiliteetin arvioiminen toimintatutkimuksessa, joka yleensa on
pitkalti kvalitatiivinen tutkimus, on usein hankalaa. Laskelmien toistaminen on usein vai-

keaa. Vastaavan tilanteen luominen toimintatutkimuksessa esitetyn mittaamisen osalta
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voi olla mahdotonta toteuttaa uudelleen. Reliabiliteetti voidaankin kasittaa tulkinnan sa-
mankaltaisuutena eli tulosten perusteella myds toinen tulkitsija voi tuloksista tehda sa-
mat johtopaatdkset kuin tutkimuksen tekija (Kananen 2014, 131).

TyOprosessien kehittdmisen tuloksia arvioitiin kustannuslaskelmien avulla. Laskelmilla
selvitettiin, paljonko ty6aikaa meni tydprosessissa ja sen pohjalta laskettiin ennen muu-
tosta olevat kustannukset. Kun kehitystyd saatiin tehtya, laskettiin, miten paljon muutok-
sella saatiin kustannushydtyja aikaisempaan ndhden. Reliabiliteetti toteutuu naissa ke-
hittdmiskohteissa, joissa pystyttiin kustannuslaskelmien avulla todentamaan kustannus-
hyddyt. Laskelmat ovat yksinkertaisia ja toistettavissa kustannussaastéjen laskennalla.
Laskelmat ovat selkeita ja niissd kerrotaan mité laskennassa on kaytetty arvoina. Nain
myo6s toimintatutkimuksen tuloksia tutkiva toinen taho voi luottaa siihen, etta laskelmat
on tehty oikein.

Validiteetilla arvioidaan sita, ettéd mitattiinko tuloksia oikeilla mittareilla tai kaytettiinké oi-
keaa tutkimusmenetelmaa tutkimuksen teossa (Kananen 2014, 129). Mittarit kustannus-
saastdissa ovat selkeitd validiteettia puoltavia mittareita. Laskelmien perusteella voitiin
konkreettisesti laskelmien avulla todentaa, mitkd tekijat vaikuttavat kustannuksiin ja
minka suuruinen kustannussaastd kehittdmishankkeen lopputuloksena saavutettiin. Va-
liditeetti on néin siis suurelta osin tdman tutkimuksen tulosten tarkastelussa kunnossa.
Koska kyseessa on toimintatutkimus, jossa hyddynnetdéan erilaisia tutkimusmenetelmia
mm. arviointeja ja tarkkoja kustannuslaskelmia, kokonaisuuden nakdkulmasta reliabili-
teetin ja validiteetin arviointi on kohtuullisen vaikeaa. Tahan toimintatutkimukseen liittyy
myos paljon arviointia, jota ei voida milla&dn mittarilla mitata. Naita olivat mm. saadut pa-
lautteet esimiehen ja johdettavan kanssa kaydyissa keskusteluissa.

Toimintatutkimuksen luotettavuusarviointia voidaan arvioida myods tutkittavan kannalta
eli mitd mielta tuloksista ja niiden luotettavuudesta ovat toimintatutkimukseen osallistu-
neet ryhman jasenet. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulosten tulee olla tutkittavan el
tassa tapauksessa ryhman nakdkulmasta luotettavia ja uskottavia (Kananen 2014, 134-
135). Toimintatutkimuksessa saatiin aikaiseksi konkreettisia muutoksia tydprosesseihin
ulkoistuksen ja automaation lisdédmisen kautta. Ryhman kanssa kaytyjen keskustelujen
ja niista saatujen palautteiden pohjalta, ollaan ryhmassa tyytyvaisia tehtyihin muutoksiin.
Tyo6n sisaltd on muuttunut tehtyjen toimenpiteiden ansiosta entistd mielekkdampaan

suuntaan, monesta rutiininomaisesta ja monotonisesta tyévaiheesta on paasty eroon.
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Saadut palautteet, mm. GPTW -tuloksissa, puoltavat myds sita, ettd esimiesty6ssa on

menty positiivisesti parempaan suuntaan.

Tehty toimintatutkimus edella 1&pikaytyjen arvioiden perusteella on laadittu ensinnakin
toimintatutkimuksen periaatteita noudattaen ja tulokset vastaavat tutkimukselle asetet-
tuja tavoitteita. Tulosten perusteella tehdyt johtopaatdkset ovat oikeita ja oikein arvioi-
tuja. Kustannussaastdt ovat konkreettisia ja niiden vaikutukset ovat toimintatutkimuk-
sessa esitetyn mukaiset. GPTW -mittauksessa saadut vastaukset ja keskusteluissa saa-
dut palautteet tukevat my6s opinndytetydn tavoitteiden onnistumisia.

13 Johtopaatokset ja tyoprosessien kehittdmisen jatkuva prosessi

Esimiehen toiminta ja rooli tehtyjen ty6prosessien kehittamishankkeiden lapiviennissa
sekd saavutetuissa tavoitteissa oli merkittava. Esimiehena kaynnistin kehityshankkeet,
ja johdin ja sek& vein tavoiteltuun lopputulokseen. Kehittdmishankkeiden johtaminen oli
hyva tapa kehittdd esimiesty6td. Hankkeiden eri vélivaiheiden eteenpdin vienti, matkalla
havaittujen ongelmien ratkaiseminen yhdessa ryhman kanssa ja hankkeiden loppuun
saattaminen sisalsivat monipuolisesti erilaisia esimiestyén kaytantdja. Motivointi, palaut-
teen antaminen ja kannustaminen olivat nédkyvasti mukana hankkeiden Iapiviennin ai-
kana. Onnistumisten ja epdonnistumisten kasittely kehityshankkeiden aikana oli tarkeaa,
jotta hankkeessa mukana olijat ovat tietoisia, meneekd kehityshanke oikeaan suuntaan
(Jarvinen 2018, 177).

Opinnaytety6ssa esitellyn toimintatutkimuksen tavoitteena oli esimiestydn ja tyéproses-
sien kehittdmisen avulla parantaa tydn siséltéa, tydmotivaatiota ja tyén merkityksellisyy-
den tunnetta. Tavoitteet asetettiin ryhman nykytilan analysoinnin pohjalta, jossa havait-
tiin edelld olevien asiakokonaisuuksien kehittamisen tarpeita (Kananen 2014, 11). Ryh-
man tybprosesseissa tehtavat tydt olivat monelta osin yksipuolisia ja rutiiniluontoisia.
Ryhma koki, etta tydsta puuttui siséltdéa ja heidan tyétéaan ei arvostettu. Suurelta osin ty6
koettiin suorittamiseksi ja tydssa jaksamisessa oli myds ongelmia. Ty6 koettiin myds
stressaavaksi, tydpaineiden ja kiireen takia. Tyéhyvinvoinnissa oli ongelmia ja tyéssé ei
koettu tydn imun kaltaista innostusta omaan tyéhén (Hakanen 2011, 38-39). Nailla oli
vaikutusta tydmotivaatioon ja tydén merkityksellisyyden tuntemuksiin.

Nykytilan analysoinnin pohjalta valittin muutosta vaativat kohteet. Naita [ahdettiin tyo-

prosessien kehittdmisen kautta sekd esimiestydn parantamisella viemaan eteenpain.
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Kehittdmisen kokonaisuudella oli tavoitteena parantaa ennen kaikkea tyéhyvinvointiin
littyvia asioita. Miten saadaan tydsta muokattua sellaista, etta tyéntekija panostaa tyon
tavoitteiden eteen ja saa tasta palkinnoksi tyén merkityksellisyyden ja mielekkyyden kas-
vua omasta tyéstdan? Kun tdhan paastaan, voidaan puhua tydn imusta eli kokonaisuu-
tena mydnteisestd motivaatio- ja tunnetilasta omasta tydstaan (Hakanen 2011, 38-39).

Kehittamishankkeiden aloitusvaiheessa ryhma sai itse esitella miten tyéprosessi toimi ja
esittdd nakemyksensa, miten sita tulisi parantaa. Prosessiin tehtavat muutokset suunni-
teltiin yhdessa esimiehen ja ryhman kanssa. Ryhma tydntekijat osallistuivat aktiivisesti
muutoksen testaukseen ja antoivat palautetta, miten heidan mielestaan rakennettu muu-
tos toimi. Talla tavalla ryhméaa otettiin mukaan paatéksentekoon. Ryhman vastuuttami-
nen eli antamalla ryhman itse paattdd miten esimerkiksi tydprosessin muutokset testa-
taan, vahvistaa esimiehen ja johdettavien valista luottamusta (Hakanen 2011, 80). Kun
annetaan mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhdnsd, tama lisda tyoéntekijalle tydbn merki-
tyksellisyyden ja mielekkyyden tunnetta (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88).

Opinnaytetydssa tehtyjen tydprosessien kehittaminen tapahtui vuoden 2019 aikana.
Maksunsuoritusmerkintéjen rekisteréinti oli ensimmainen kehittdmishanke, mika ajoittui
alkuvuoteen 2019. Kuviossa 21 on kuvattu lapikaytyjen kehittdmishankkeiden aikataulu-
tus seka se, miten esimiestydn kehittdminen kulki koko ajan tydprosessien kehittdmisen

rinnalla mukana.

Maksunsuoritusmerkintojen Yrityskiinnitystietojen Tuoreutussahkopostin
rekisterdinnit rekisteroinnit kasittely

1-3/2019 4-6/2109 9-12/2019

Esimiestydn kehittdminen

Kuvio 21. Kehittdmiskohteiden ajallinen toteutus.

Esimies oli mukana tydprosessien kaikissa kehittdmisen vaiheissa. Analysoinnissa,
suunnittelussa, testauksessa ja muutoksen tuotantoon ottamisessa. Esimiesty6téa kehi-
tettiin ndin kaytdnndn tekemisen kautta. Tydprosessien kehittdmisessa tarvittiin johtami-

metropolia.fi ﬂY/M EtrOpOIia



68

sen erilaisia metodeja palautteen annosta kannustamiseen. Esimies toimi néin osallista-
vana johtajana, joka innosti kehittdmishankkeen lapiviennissé ja kasvatti motivaatiota
hankkeiden toteuttamisessa (Kalliomaa & Kettunen 2010). Toimintatutkimuksen kehitta-
missyklid mukaillen, olen kuvannut esimiehen mukana oloa kehittamisen eri vaiheissa
(kuvio 22).

Ealimibes yhdedsh ryhmin kamsze sebatiia
byfprosessin nykyiten tairminnan

Esambes yhdessl ryhmdn Ronsse schiidd
Taprosessin mykyizen isiminnan
Esimies yhidesed ryfimilin ianssa srmol
NayanuL Ggedmet ja iyt ongelmaan
Fbmee: yhodesd ryvhman knnass sedomild
tytprosedsin nyiosisen oiminnan

Esimies yhdessd rybmbn Lenia srviol

havaitut ingekmat is Iyt angelmaan
Csimishen johdoda insdiaan yhdoeisl

ryhimilin kansia parannuasshdotus

Csimies yhdessl nghumbin tansca araoi
havaiut pngeimat ja wyt ongelmsan

Esimiehen johdots Iasdisan y
rytumbn kEnaza parganasEhaoTus

Lamiehen johdofa hadnaen yhdesss
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3o SlenEm el
il L

Ml FUETAAMN
L<irmies jokitaa ksen mtEnemists
e, v . ATt Uy |
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ravoiteirin

ESHMASE LELTES, I L KL
ta

Kuvio 22. Esimies tydprosessien kehittdmisen eri vaiheiden johtamisessa (mukaillen:
Kananen 2014, 34).

Esimiestydn kehittymisestad sain johdettavien kanssa kdaydyissa keskusteluissa useita
palautteita. Naita esittelin esimiestyén kehittdmisen lopputuloksen arvioinnissa aikai-
semmin opinndytetydssa. Palautteet liittyivat pitkalti tydprosessien kehittdmisen hyotyi-
hin, ty6ilmapiiriin ja tydssa jaksamiseen. Naista tuli monta positiivista palautetta. Raken-
tavat palautteet liittyivat etupaéssa joihinkin tydjarjestelyihin, tyévalineisiin ja henkilére-
surssien riittdvyyteen. Naihin liittyvia ongelmia on pohdittu yhdessa ryhméan kanssa ja

haettu moneen yhdessa ratkaisuja.
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Palautteet tukivat kasitystani, etta esimiestyd on kehittynyt oikeaan suuntaan. Esimies-
tydssa ei kuitenkaan koskaan kukaan ole tédydellinen ja onkin tarke& seka tavoitteellista
koko ajan kehittya esimiesroolissa. Esimiestydssa on tarkeaa kehittyé ja myods toimia itse
kehittdjand johdettavilleen (Erametsa 2009, 255). Yhtena hyvana kehittdmisvaylana toi-
mii Asiakastiedon esimiesvalmennus. Valmennus on jatkuvaa ja sdanndllista esimiesten
kouluttamista ja se keskittyy vuosittain jonkun johtamisteeman ympaérille. Valmentava
johtaminen oli vuoden 2019 teema, josta pidettiin useampia koulutustilaisuuksia vuoden
aikana. Esimiesten kesken on perustettu sparrausrinkid, jotka kokoontuvat saannéllisesti
sparraamaan toisiaan. Kyse on ns. vertaisryhmista, joissa jaetaan omassa esimies-
ty6sséa havaittuja hyvia kaytantdja muille tiedoksi. Sparraustuokioissa keskustellaan pai-
vittisen johtamisen ongelmista ja pyritdan nain keskustellen 16ytamaan malleja tai toi-
mintatapoja, joilla johtamista voi hoitaa entistéd paremmin. Esimiesten jatkuva koulutta-
minen on tarkeda myds ryhmien osaamisen kehittdmisen takia. Esimiesten tulee johtaa
ryhmidan osaamistavoitteiden mukaisesti toimien itse esimerkkeina ja kannustajina jat-

kuvaan oppimiseen (Otala 163-165).

Esimiestydn arvioinnissa saavutettiin myds syksyn 2019 henkiléstétyytyvaisyysmittaus-
tulosten perusteella selkedd parannusta. Tuloksissa lisédksi nakyi positiivista kehitysta
monen tyéhyvinvointiin, tydn arvostukseen ja tydmotivaatioon liittyvien kysymysten vas-
tauksissa. Syksyn kysely suoritettiin Great Place to Work -konseptiin littyen. Kysymykset
olivat hieman erilaisempia, kuin vuoden 2017 tehdyssa henkil6stbtyytyvaisyysmittauk-
sessa. Kysyttavat asiakokonaisuudet olivat kuitenkin samansisaltdisia, joten vuoden
2019 tulosten perusteella pystyttiin arvioimaan esimiesty6hon ja tydhyvinvointiin liittyvien
asioiden kehittymista.

Ylpeyden tunteminen omasta tydsta ja tydbn merkityksellisyyden tuntemukset saivat hy-
vat arviot Great Place to Work -kyselyn tuloksissa. Naista oli aikaisemmissa, mm. vuo-
den 2017 kyselyvastauksissa saatu heikompia arvosanoja, kuin keskimaarin yrityksessa
muiden yksikdiden vastauksissa. Sopivan tasoinen ylpeys omasta tydsta lisda tyén imua,
joka muodostuu tarmokkuudesta, omistautumisesta ja tydhén uppoutumisesta (Hakanen
2011, 38-39). Kuviossa 23 on esitetty tulokset kertovat ylpeydesta omaa ty6ta kohtaan.
Kummankin vastausten keskiarvo on hieman korkeammalla kuin muissa yksikdissa kes-

kimaéarin.
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Henkilokohtainen tyo
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Kuvio 23. Ylpeys omasta tydstda GPTW -tulosten vastauksissa.

Tybhyvinvointiin oleellisena osana kuuluvien tydmotivaation ja tyén merkityksellisyyden
tuntemuksen parantaminen olivat tdman opinndytetydn tavoitteita. Teoreettisena viiteke-
hyksena kaytin mm. amerikkalaisen psykologin ja psykologian professori Steven Reissin
motivaatioprofiili -teoriaa sek& organisaatiopsykologien Greg R. Oldham ja J. Richard
Hackman "Job Chararterisc Model” -teoriaa. Heidan tekemissa havainnoissa ja teori-
oissa on paljon hyvid asioita, mutta myds asioita, mitd on hyva tarkastella kriittisesti.
Mitka asiat motivoivat ihmisia ja mista asioista muodostuu tyén merkityksellisyyden tun-
temukset. Reissin motivaatioprofiili perustuu 16 perustarpeen ymparille. Perusteemana
motivaatioprofiilissa on, etta ihmistad eniten motivoi hanen oma arvomaailmansa (Reiss
2013, 54-55). Reissin motivaatioprofiili on hyvin pitkalle myés kaupallistettu malli ja osit-
tain teoriassa esitetyt perustarpeet ovat liian yleistavia. Motivaatioon vaikuttavat monet
muutkin asiat, kuten toisinaan on pakko hankkia ty6lla elintasoa, jotta pystyy esimerkiksi
perheen elattdmaan. Raha voi olla toisinaan ainoa motiivi tehda tyéta (Martela & Jarenko
2015, 28-29).

Motivaatiotason ja tydn merkityksellisyyden tuntemuksen paranemista arvioitiin kaytyjen
keskustelujen kautta seka GPTW -kyselyn tulosten pohjalta. Keskustelujen ja arvioiden
pohjalta yleiskuva on, ettd motivaatiotasossa on saatu parannusta aikaiseksi. Reissin
motivaatioprofiiliin listattuja perustarpeita on ainakin seuraavia vahvistettu tehdyilla muu-

toksilla:
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Valta
= Ryhman jasenet voivat itse vaikuttaa paremmin, miten tydnsa hoitavat.
Vastuunkantoa on saatu parannettua mm. sitd kautta, etta aikaa jaa vaa-

tivimpien tapausten hoitamiselle entistd enemman.

Hyvéksynta

= Kehittdmiskohteiden toteuttamisessa on tarvittu yhteisty6td, mika on li-
sannyt ryhmaan kuulumisen perustarvetta. Palautteen antaminen esimie-
hen puolelta on parantanut ryhméan itsetuntoa ja oman tyén arvostus on
kehittynyt hyvaan suuntaan.

Jarjestys
= Muutoksilla on saatu lisattya tyén selkeytta ja téiden organisointia.

Status
= Oman ty6én arvostus on parantunut. Tyd on entistd enemman asiantunti-
juutta vaativaa, mika on kasvattanut muiden sidosryhmien arvostusta ryh-

man ty6tehtavia kohtaan.

Rauhallisuus/Mielenrauha

= Stressitasoa on saatu laskettua tydn muokkauksella ja tyén paremman
organisoinnin kautta.

(Mayor & Risku 2015, 150 — 153).

Ihmiset mielelldéan tekevat niité asioita, jotka he tuntevat omakseen (Mayor & Risku 2015,
35). Johtamisen kannalta johdettavien motiivien tunteminen auttaa esimerkiksi siind, mil-
laisia tavoitteita kullekin asetetaan. Jotain motivoi joku toinen asia enemman kuin toista
henkil6d. Motivoiva johtaminen onkin haasteellista, etenkin siind, miten saada selville
motivoivia asioita ja miten nama huomioidaan tavoitteiden asetannassa (Mayor & Risku
2015, 21-22).

Tydmotivaation tasoon vaikuttaa oleellisesti myds millainen on ty6n sisaltdé ja millaisen
merkityksen se tekijalleen antaa (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 38).
Tekeekd henkild itselleen ja ymparistélleen merkityksellista ty6ta, tuleeko tydsta pa-
lautetta ja onko ty6n siséltd sellaista, mik& motivoi tekeméaén tyéta mahdollisimman hyvin
(Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88). Nailla ns. ulkopuolisilla tavoitteilla ja arvoilla
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on suuri vaikutus henkilén motivaation tasoon. Jos henkilén arvomaailma on tydénantajan
tavoitteiden ja arvojen mukainen, 1&ht6kohta on hyva sille, ettd henkild tekee tyétaan
motivoituneesti (Hakanen 2011, 97). Opinnaytetydssa esitellyissa kehittdmiskohteissa
pitkalti parannettiin tyon sisaltoon liittyvia asioita seka tydon merkityksellisyytta. Ikavia ns.
monotonisia tydvaiheita saatiin poistettua ja ty6td vietyd enemmén asiantuntijatydn

suuntaan.

Opinnaytety6sséa prosessien avaaminen ja tehdyt kehittdmistoimet kuvattiin melko pik-
kutarkalla tasolla. Tybétehtavien luonteen vuoksi, ndiden avaaminen nain on mielestani
perusteltua. Kyseisiin tyétehtaviin vaikuttavat monet hyvin pienet asiat, joten listaaminen
ja ymmartaminen on keskeisessa roolissa, kun prosessia halutaan lahtea kehittdmaan.
Yhden tai kahden pienen tydvaihteen automatisointi esimerkiksi voi merkita paivittain
useamman minuutin parannusta tyéprosessin lapimenoaikaan. Karsimalla ns. jonojen
syntymista eli poistamalla prosessista turhia tyévaiheita, parannetaan prosessin virtaus-
tehokkuutta (Modig & Ahlstrdm 2013, 44-45). Yrityksen tarjoamissa palveluissa virtaus-
tehokkuus heijastuu asiakkaalle tuotettavaan arvoon. Useampi tieto saadaan prosesseja
kehittdmalla entistd nopeammin rekisterditya tietokantaan ja sitd kautta nopeammin pal-
veluihin asiakkaiden saataville. Asiakkaan saamaa arvoa voidaan siis kasvattaa lisaa-
malla virtaustehokkuutta (Modig & Astrom 2013, 26-27).

Kokonaisuudessaan tavoitteissa onnistuttiin hyvin. Tulosten seka arviointien perusteella
lahes kaikkia osa-alueita saatiin parannettua. Kehittdmishankkeiden tulosten analysoin-
nissa todennettiin useiden osa-alueiden onnistumisia ja liséksi tavoiteltujen kustannus-
saastdjen toteutumisia. Tydprosesseja saatiin kehitettya ja tyén muokkauksella paran-
nettua tydn siséltéd, tydbn mielekkyyttd ja tydmotivaatiota. Tydprosesseihin jai viela paljon
kehitettavaa. Naiden kehittamista jatketaan opinnaytetydssé esitetyn toimintamallin mu-
kaisesti.

Hankkeiden lapiviemisessd oli omat haasteensa. Ulkoistaminen on yksi naista. Miten
saadaan ryhman tyontekijat sille kannalle, ettd ulkoistaminen on jonkun tyOprosessin rat-
kaisuna hyva asia? Kun jotain ulkoistaa, monesti heraa pelko, ulkoistetaanko loputkin ja
lahteekd tydpaikat (Bockerman & Maliranta 2012). Esimiestyd oli ndissé keskusteluissa
tarkeaa eli miten perustella ulkoistamisen tarve. Tarkeda on keskustella, miksi ulkoista-
minen kyseisen tydprosessin kohdalla on hyva ja ehka parhain vaihtoehto. Esimiehen
tulee painottaa keskusteluissa ratkaisuja tydn kannalta, eiké korostaa ongelmia. Mielipi-
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teitten vaihtaminen ja niiden kuunteleminen on ongelmista keskustellessa hyva tapa pi-
ta& vaikeaa asiaa positiivisesti esilla (Kurttila & Laane & Saukkola & Tranberg 2010, 93-
94). Naita keskusteluja kaytiin useita ryhman kanssa ja lopputuloksena ulkoistukseen
siirtymisessa ei ryhmassa esiintynyt vastustusta.

TyOprosessien kehittdmisen esteiksi saattaa muodostua teknisten toteuttajien saaminen
tekemaan kehityshanketta. Pienten automatisointien, joissa kustannushyddyt ovat va-
haisia, tekeminen on usein vaikeasti perusteltavissa. Toisaalta kehittdmistoimien jaka-
minen pienempiin osaprojekteihin on keino minimoida kustannusriskeja ja saada ai-
kaiseksi laadukkaampia lopputuloksia (Lindroos & Lohivesi 2004, 110). Tallakin hetkella
on jo pitempaan tiedossa olevia ongelmia tyéprosesseissa, joille tulisi tehda jotain. Muu-
toksen tekeminen saattaa kuitenkin maksaa paljon. Tall6in tulee punnita, tullaanko toi-
meen nykyisella prosessilla ja ns. eletdan tiedossa olevan ongelman kanssa. Kehitettava
asia laitetaan aina kuitenkin tyélistalle. Monesti tallaisellekin korjaukselle 16ytyy aika, kun
tehdaan jotain toista muutosta ja kyseinen korjaus sopii tehtavaksi samalla sen yhtey-
dessa.

Tybprosessien kehittdmisessa joudutaan usein myds tekemaan kompromisseja. Nailla
on vaikutusta tavoiteltuun lopputulokseen. Kehittdmisen lopputulokset voivat tehtyjen
kompromissien takia olla hieman erilaisempia kuin mita tavoiteltiin. Opinnaytetyssa esi-
tettyjen kehittdmishankkeiden lopputulokset olivat kuitenkin tavoitteiden mukaiset eli tata
ongelmaa ei tullut ndissa vastaan. Toisinaan pystytaan pienillakin toimenpiteilld proses-
sia muuttamaan siten, ettd osa tyOprosessista saadaan toimimaan paremmin. Koko-
naisuus tehdyn ratkaisun takia ei siis toimi taysin kuten halutaan, mutta pienilla korjauk-
silla tehtavaa ty6ta voidaan kuitenkin hieman helpottaa.

Opinnaytety6n ja toimintatutkimuksen tekeminen aihealueesta, mika on lahella jokapai-
vaista tekemistd itselleni ja ryhmalleni, oli mielenkiintoinen ja opettavainen kokemus. Esi-
miehend sain ohjata naitd hankkeita ja pitkdlti vaikuttaa siihen, miten hanketta vietiin
eteenpain ja millainen lopputulos oli hyvaksyttava. Opinnaytetydssa kuvattujen kehitta-
miskohteiden toteutuksen kuvaaminen ja kaytanndn toteuttaminen oli inspiroiva tapa
vieda muutoksia tuotantoymparisté6n. Ryhman kanssa yhdessa lapikaytyjen prosessien
ongelmien ja ratkaisuehdotusten pohtiminen oli erinomainen paikka tuoda esille omaa
osaamistaan tydprosesseissa. Nama palaverit paransivat tydn arvostuksen tuntemuksia.
Esimiehen ndkdkulmasta palaverit olivat hyva paikka perehtyd syvallisemmin mm. sii-
hen, miten kutakin tietoa tydprosesseissamme kasitellaan.
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Data Management ryhman tydprosessien ja tybtehtavien kehittdmiseen on opinnayte-
tydssa toimintatutkimuksen metodeilla rakennettu kehittdmisen toimintamalli. Mallin mu-
kaisesti haetaan jatkuvasti uusia tyéprosessien kehittdmiskohteita. Kun havaitaan tar-
kastelussa jokin asia tai ongelma, lahdetdan tatd avaamaan tarkemmin auki, useimmiten
tyétehtavan tekijéiden kanssa. Kirjataan prosessia ja tydvaiheita auki sekd pohditaan
kunkin vaiheen kohdalla, mihin silld on vaikutusta ja tuleeko tehtdvaa tehda kuten on
aikaisemmin tehty. Kun I6ydetédan kohdat prosessista, joille voidaan esim. teknisesti
tehd& jokin parannus, pidetaan palaveri it-suunnitteluyksikén kanssa. Taman jalkeen ar-
vioidaan yhdess&a muutokseen tarvittavan tekemisen maara, laaditaan kuvaukset ja teh-
daan muutoksesta tydpyyntd it-suunnitteluun. Muutos toteutetaan, testataan ja otetaan

tuotantoon. Kuviossa 24 olen kuvannut graafisesti rakennetun kehittdamisen mallin.
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Kuvio 24. Tydprosessien ja tydtehtavien kehittdmisen toimintamalli.

Tehdylld toimintamallilla saatiin aikaiseksi opinnaytetydssa tehdyt kehittdmishankkeet.
Mallilla on liséksi tehty muutoksia useaan muuhunkin tydprosessiimme eli ty6 prosessien
kehittdamiseksi on jatkunut myds opinnaytetydsséa esiteltyjen kehittdmishankkeiden jal-
keenkin.

Kehittdmisen toimintamallia voidaan myds hyddyntda Asiakastieto -konsernin muissa yk-
sikbissd, kuten Ruotsissa vastaavassa tiimissa. Olemme esitelleet toisilemme, miten
tietojen kéasittelyprosessit toimivat Suomessa ja Ruotsissa, mista ja missa muodossa tie-
dot tulevat ja millaisilla resursseilla kyseiset tehtavat hoidetaan. Selvitystemme ja kes-

kustelujen perusteella Suomen yksikdssdmme olemme onnistuneet automatisoimaan
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seka tehostamaan ty6prosessejamme paremmin kuin Ruotsin yksikdssamme. Kehitta-
misen toimintamalli, miten silla hoidettiin tdm&n opinnaytetyén toimintatutkimuksessa
Suomen Data Management -ryhman toimintojen kehittémista, toimisi hyvin myds Ruotsin
yksikdn toiminnan kehittdmisessakin.

Kuten jo kehittdmiskohteiden onnistumisen arvioinnissa kerroin, opinnaytetydssa esitetyt
kehittdmishankkeet onnistuivat pddasiassa hyvin. Tyéhyvinvointia saatiin parannettua ja
saavutettiin tydaika- sekd kustannussaastéja. Tydsta on saatu muokattua entistd moti-
voivampaa, mm. johtuen siita, ettd ryhman tybtehtavissé tarvitaan entistd enemman asi-
antuntijuutta ja ongelmien ratkaisukykya (Aaltonen & Ahonen & Sahimaa 2020, 88). Teh-
tyjen muutosten vaikutus nakyi henkildstotyytyvaisyysmittaustuloksissa (GPTW) seka
esimiehen ja johdettavien valisissd kahdenkeskisissa keskusteluissa sanallisina arvi-
oina, ettd kehityskeskustelua vastaavan Grow Talk -keskustelun lomakkeen vastauk-

sissa.

Kehittdminen jatkuu rakennetun kehittdmismallin mukaisesti. Opinnaytetydn loppuvai-
heen kirjoittamisen aikana olemme kayneet keskusteluja Valtakunnan voudinviraston
kanssa ulosoton ilmoittamien maksunsuoritustietojen lahettamisesta. Tavoitteena on ra-
kentaa ulosoton kayttéén sovellus, johon kukin ulosottomies voi ilmoittaa ulosoton vel-
koman velan maksunsuorituksesta. Ulosotto hoitaisi néin tiedon rekisterdinnin ja sovel-
luksesta tieto siirtyisi automaattisesti Asiakastiedon tietokantaan. Talld muutoksella on
vaikutusta opinnaytety6ssa esiteltyyn maksunsuoritusmerkintdjen rekisterdinti -proses-
siin, mik& hoidetaan nyt siis ulkoistetusti. Kun sovellus on tuotantokdytdssa, ulkoistus
siind yhteydessa lopetetaan. Talla muutoksella tullaan saavuttamaan kustannussaastoa
tietojen kasittelyssa.
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Liitteet

Liite 1: Kysymykset Grow Talk -keskusteluissa v. 2020

(kysymykset lomakkeella englanniksi)

What are you particularly proud of having delivered the previous year?
What has worked well- and less well in the workplace and in your daily work?
How do you enjoy?

o} Engagement

0 Motivation

0 Well-being

How do you contribute?

o} Performance evaluation — use the target setting scheme below

o} New individual target/s?

o} Cooperation. How do you experience the cooperation in your team?

How do you learn and grow?
o Development
o} Ambition
Feedback to your manager

- How you perceive your manager’s behaviour in motivating / inspiring
- Structuring and planning work

- Distributing work

- Follow-up, giving regular and constructive feedback

- Ability to receive feedback

- Information sharing

Read through/reflect upon your job description. Questions?
Other things/questions?



Liite 2: Prosessikuva maksunsuoritustietojen rekisteréinnit muutoksen jalkeen 4/2019
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Liite 3: Prossessikuva yrityskiinnitystietojen rekisteréinnit muutoksen jalkeen 7/2020

Yrityskiinnitysten tallennus -prosessikuvaus

Kaupparekisteri (PRH)

PRH
Yritysklinnitysrekisteri
- Uudet kiinnitykset
- muuokset olemassanleviin kilnnityksiin

Asiakastieto

El. Tarkistetaan
PRH 1

Uudet kiinnitykset ja
muutokset
- Tiedosto joka arkiaamu
Ko 6.05

Tiedot luetaan
ohjelmallisest

Tarkisteila k

Tiadol ok?

gl

Tallannetaan
manuaglisesti

Tledot ok?

Palvelut
ok Tietokanta - mm. selain, Integraatio,

valvonta




Liite 4: Suomen Asiakastieto Oy:n liiketoimintamalli

—
Viranomaiset
.o
Asiakkaat Tietojen
rekisterdinti,
analysointi
Yritykset
_J

Sosiaalinen
media/internet

tarkistaminen, a
yhdistiminen, Tietokanta

-

Jakelukanavat

Asiakkaat

Alkuperaiset kuvat liiketoimintamallista Asiakastieto Group Oyj:n vuosikertomuksesta v.

2019:

TIEDON
KERAAMINEN

TIETOKANTA-
OSAAMINEN

©)

TIETOKANTA

@ Pithoie qutomatisoitu tedonhankinta

@ Luoteriovio julkisia jo yks
lahtett

=ity tiete

@ Tiew keotaan etskantaan 1o
tacan dotolinkiden kautto
@ Unilcki, tse keratty teto

@ Strukturomanton tieto

NG Menestystekisitg, ciden
armme isLden
ykymme kasitella tietoo

TARKISTAMINEN
Tiedon jasannelty o/ minen ja puhdisto

tietokontaon

Tl a o yhistaminen potveluiden
patvelukehitylsen tol asakkoon torpeesn
ANALYSOINT

Tiscon tarekahtainen analyscent| anner
lisoamista tetokantaan.




PALVELU-

KEHITYS

PAA_JAKELU-

KANAVAT

KAYTTOL

ASIAKKAAT

Laaja tarnta pltkalle @lostetiuja
palvelita

Tehokos tuote- jo
palvelkehitogansaatio
Asiokastarpesn mukonen poheluleshitys
Pr-yrityiesille roaoioicyt palvelupoketit

@ Palvelut voidoan integraida suoman
asiakkaidan likatoimnta- o
padatoisantekoprosasseihin

@ Suurin osa palvekisto on oytomatsoit
tai toimitetoon kayttalittyman tol
verkkopahalun kautta

@ Palvelut avoirniesta Witystietepalvelusts

@ Yisttoumimitukseno engiset
atfline-tuatieet

2019 ASIAKASTIET

@ ityslikeicimintas haroitovat yritykeet

@ Kulunojaliketoimintan haraittovar yritykset
® Vironomoiset

@ Kulunojo-osiokkaat

>ROUP YL




Liite 5. Henkilostotyytyvaisyysmittauksen tuloksia v. 2017

Kopiot alkuperaisen henkilostétyytyvaisyysmittauksesta tuloksista:

Esimisheni antaa palautetta tyostani

Aziglastieto
Esimigheni tukes ja opastaa tarvittasssa

Aziglastieto
Esimieheni on oikeudenmukainen

Asigkastieto

Saan tydstini energiaa

Olen innostunut tydstini

Koen, ett tydni on merkityksellistd

Tydpaikallani kohdellaan kaikkia yhdenvertaisesti

Keskizno

3.00

415

310

418

Keskiano

210

Keskiavo

3.00

3.60

3.90



Liite 6. Great Place to Work -kyselyn vastauksia v. 2019, alkuperaiset kopiot.
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100
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Integrity

Management delivers on its Management's actions match its | befieve management would fay  Management is honest and ethical in

promises. words.

people off only as a last resort. its busimess practices.
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Personal Job

| feel | make a difference here.

H Data ManagementFl

My work has special meaning: thisis not"justa job".
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