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Opinnaytetyoni liittyy kohdeyritykseni toiminnanohjausjarjestelman vaihtumiseen ja siihen,
miten tama vaikuttaa yrityksen toimintamalliin. Kohdeyrityksenani toimii Isoworks Oy. Sain
tehtavakseni ottaa selville, kuinka uusi toimintamalli toiminnanohjausjarjestelman
kayttoonoton jalkeen otettiin vastaan henkiloston toimesta ja mita hyvia ja huonoja puolia
uudessa mallissa on.

Opinnaytetyoni keskittyy siihen, miten toimintamallia on toteutettu sen jalkeen, kun
toiminnanohjausjarjestelma 4.10.2010 vaihtui. Tarkoitukseni oli kyselyn avulla selvittaa
Isoworksin tiimin vetajilta ja esimiehilta, miten uusi toimintamalli on otettu vastaan, kuinka
sita toteutetaan ja onko se heidan mielestaan toimiva malli. Uutta toimintamallia verrattiin
myos vanhaan toimintamalliin. Kysely lahetettiin 22 esimiehelle ja tiimin vetajalle ja heidan
tuli vastata viiteen kysymykseen, jotka liittyivat tiimin tuloksiin, tapoihin tehda toita ja
mielipiteisiin. Opinnayte sisaltaa myos kuvauksen uudesta ja vanhasta toimintamallista seka
toiminnanohjausjarjestelmasta. Tarkoituksena kayda myos hieman lapi vaiheita yleisella
tasolla, miten uusi toiminnanohjausjarjestelma ja toimintamalli on toiminut ja miten sen
toimintaa ollaan tuettu.

Seka vanha- etta uusi toiminnanohjausjarjestelma vaikuttaa suoraan yritykseen tapaan
toimia. Vanha toiminnanohjausjarjestelma nimelta Servasure oli erittain vanhanaikainen ja
kompelo. Yli 20 vuotta vanhalla, tekstipohjaisella jarjestelmalla ei pystynyt reaaliajassa
kirjaamaan toita pois, tyot myos ohjautuivat usein taysin vaarille osapuolille, mika aiheutti
ylimaaraisia kustannuksia ja viivytyksia. Uusi toiminnanohjausjarjestelma tuli siis todelliseen
tarpeeseen, ja se muutti koko yrityksen toimintamallin. Uudeksi jarjestelmaksi valittiin
Microsoft Dynamics AX ja FSA. Uusi jarjestelma toi tyontekijoille kayttoon selainpohjaisen
kayttoliittyman, joka mahdollistaa reaaliaikaisen ja huomattavasti selkeamman tyon
kirjaamisen. Uusi jarjestelma uudisti yrityksen toimintamallin eli tavan jolla toita tehdaan.
Dynamics ohjaa tyot oikeille tahoille nopeasti ja helposti, minka ansiosta tyot myos tehdaan
nopeammin ja tama vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

Opinnaytetyon lopputulos muodostuu kyselysta saatujen vastausten perusteella. Tuloksien
perusteella pyrin l0ytamaan toimintamallin hyvat ja huonot puolet. Tarjoan niiden
perusteella Isoworksille kehitysehdotuksen, minka pitaisi tuoda toimintamallista esiin
enemman hyvia puolia.

Asiasanat toiminnanohjausjarjestelma, toimintamalli, kysely.
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This thesis is related to the target company's enterprise resource planning (ERP)

system change, and how this will affect the company's operational model. The target
company is Isoworks Ltd, which is also the writer’s employer. After having a conversation
with the Isowork staff about the thesis, the assignment was given to find out how the new
operational model was accepted after the introduction of the new ERP system, as well

as what the pros and cons of the new model are.

The thesis focuses on how the operational model has been implemented after the ERP

system changed 10/04/2010. The purpose was to discover, with the help of Isoworks team
leaders and managers, how the new operational model has been accepted, how it is
implemented and whether it is in their view a working model. An email inquiry was used to
find an answer to these questions. A new models was also compared to the

old model. Inquiries were sent to 22 supervisors and team leaders, and they had

to answer five questions related to the team'’s results, ways of working and opinions about the
new model. The thesis also includes a description of the old and new operating model and
the ERP system. It is also explained how a new ERP system and business model worked and
how it is being supported.

The old model was, like the new one, directly comparable to what type of ERP system is in
use. The old ERP (Servasure), was old-fashioned and clumsy. The over 20 years old, text
based system was unable to fulfill expectations. The new ERP system was a necessity and

it changed the whole company’s operational model. The new system was Microsoft Dynamics
AX and the FSA. The new system introduced a browser-based interface that allows real-time
job handling and a much simpler way to carry out the work. The new system

completely renewed the company's operational model, namely the way in which work is
carried out. Thanks to Dynamics, jobs are directed to appropriate recipients quickly

and easily, allowing jobs to be handled faster. This will also affect customer satisfaction.

The final objective is to collect answers from the survey and based on the results try

to find the pros and cons of the operational model. Based on the results a
development proposal will be submitted to Isoworks.

Keywords enterprise recourse planning, operational model, inquiry.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tutkia, milla tavoin Isoworks Oy:n toimintamalli on
muuttunut uuden toiminnanohjausjarjestelman myota. Yrityksella aikaisemmin kaytossa ollut
yli 20 vuotta vanha toiminnanohjausjarjestelma, Servasure, vaihdettiin 4.10.2010 uuteen
Microsoft Dynamics-toiminnanohjausjarjestelmaan. Vanha tekstipohjainen
toiminnanohjausjarjestelma ei kyennyt enaa vastaamaan jatkuvasti kehittyvan ja kasvavan

yrityksen tarpeisiin. Uuden jarjestelman myota yrityksen toimintamalli muuttui merkittavasti.

Toiminnanohjausjarjestelma nimena on kaannetty englannin kielesta Enterprice Resource
Planning eli ERP. ERP Enterprise Resource Planning (ERP) eli toiminnanohjausjarjestelma
ohjaa yrityksen toimintaa. Toiminnanohjausjarjestelman tarkoituksena on olla yrityksen
ydinjarjestelma, mika kokoaa yhteen tiedot yrityksen muista, pienemmista ohjelmista.
Toiminnanohjausjarjestelmaan voi kuulua esimerkiksi taloushallintoa, palkkahallintoa,
logistiikkaa ja toiden ohjausta. Hyva toiminnanohjausjarjestelma auttaa yrityksen toimintaa

jokaisella osa-alueella. (Visma Qy)

Yrityksen toimintamallilla viitataan siihen, milla tavalla tai milla strategialla yritys toimii. Se
kertoo, mitka ovat yrityksen tavoitteet, kuinka siihen paastaan. Tarkoituksena on tehda
tavoitteiden saavuttamisesta mahdollisimman helppoa ja tehokasta. Toimintamalli on etenkin
Isoworksin tapauksessa tiukasti yhteydessa toiminnanohjausjarjestelmaan, koska kaikki
asiakkaille tehdyt tyot menevat jarjestelman kautta. Toimintamalli on kasitteena erittain

laaja, ja sen kehittamiseen yritykset kayttavat paljon resursseja.

Tavoitteena tassa opinnaytetyossa onkin tutkia, milla tavoin toimintamalli muuttui
toiminnanohjausjarjestelman vaihtumisen myota seka saada selville, onko muutoksesta ollut
oleellista hyotya Isoworksille. Opinnaytetyossa kaydaan lapi uuden ja vanhan toimintamallin
erot seka se, miten toita kasitellaan molemmissa malleissa. Tutkimusongelma selvitetaan
sahkopostikyselyn avulla. Isoworksin henkiloston avulla on tarkoitus selvittaa, onko uusi
toimintamall, seka toiminnanohjausjarjestelma vienyt yritysta parempaan tai huonompaan

suuntaan vai onko erot jaaneet pieniksi.



2 Tutkimusongelma lyhyesti

Tutkimusongelma liittyy siihen, miten toiminnanohjausjarjestelman vaihtuminen vaikuttaa
Isoworksin toimintamalliin. Vanhan jarjestelman kanssa toimittiin sen puitteissa, mihin
jarjestelma pystyi. Uusi jarjestelman avulla voidaan tehda enemman asioita, nopeammin ja
tehokkaammin. Tasta johtuen myos toimintamallia on muutettava tehokkaammaksi ja samalla

kayttajaystavallisemmaksi.

Tarkoituksena onkin selvittaa, miten toimintamallimuutos otetaan henkilostossa vastaan ja
onko se toimiva verrattuna vanhaan. Tavoitteena on my0s seurata, kuinka muutos etenee ja

tuleeko ongelmia vastaan.

3 Isoworks Oy

Isoworks Oy on ict-alan yritys, joka tarjoaa ict-ratkaisuja pienille- ja keskisuurille yrityksille.”
Isoworks toimii maanlaajuisesti yli 30 toimipisteessa noin 600 ammattilaisen voimin.

Ratkaisemme vuoden aikana noin 400 000 toimeksiantoa. Isoworks kuuluu Fujitsu-konserniin’

(Isoworks Qy).

Isoworks perustettiin v.1999 yhteisyrityksena Soneran Systems Oy:n kanssa. ”Sonera-
konserniin kuuluva Sonera Systems Oy:n ja ICL:n perustama tele- ja tietotekniikka-alan
yllapito- ja huoltopalveluja tarjoava yhteisyritys aloitti toimintansa 1.10. Uuden yhtion
nimeksi tuli IsoWorks Oy. Se toimii tuotantoyhtiona Sonera Systemsille ja ICL:lle
valtakunnallisesti lahes 50 toimipisteessa ja tyollistaa 450 henkiloa”

(Fujitsu Services). Vuoden 2006 Fujitsu osti Isoworksin kokonaan itselleen. Nykyaan Isoworks

Oy toimii itsenaisena yrityksena osana Fujitsu-konsernia.

Isoworks tarjoaa yrityksille kokonaisvaltaisia ja raataloityja ict-ratkaisuja. Tarkoituksena on,
etta asiakasyrityksen ei tarvitsisi huolehtia itse ict-ratkaisuista vaan laitteet ja yllapito tulee
Isoworksin kautta. Isoworksin paatuote on nimeltaan Patjanen. ” Patjanen on
kokonaisvaltainen ict-ratkaisu, jossa Isoworks vastaa yrityksesi tieto- ja viestintatekniikan
toimivuudesta sovitussa laajuudessa. Patjanen- palvelussa varmistamme etta yrityksesi
tyoasemat, palvelimet, tallennus- ja varmistusratkaisut seka viestintaratkaisut toimivat ja
etta kaytossa olevat ratkaisut, prosessit ja tietoturva ovat ajan tasalla ja oikein

mitoitettuja.” (Isoworks Oy)
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Kuva 1: Patjasen tarjoamat palvelut

Isoworks Oy:n Patjanen asiakkaita ovat mm. Suomen Kaukokiito, Mps Yhtiot, Mainio Vire ja
Vantaan Energia. Asiakkuuksia tulee jatkuvasti lisaa ja Isoworks jatkaa kasvuaan.

(Isoworks Qy)

4  Taustaa toiminnanohjausjarjestelman vaihdosta

Isoworks Oy vaihtoi toiminnanohjausjarjestelmaa, koska aikaisempi toimintamalli ei ollut
tarpeeksi tehokas. Tyopyyntoja ei kasitelty asiakkaiden eika Isoworksin itsensa kannalta
tarpeeksi nopeasti ja selkeasti. Vanhan toiminnanohjausjarjestelman aikaan Isoworksin
tyontekijoiden roolit olivat sekaisin. Tyot ohjautuivat vaarille osapuolille, mika aiheutti turhia
viivytyksia seka asiakkaalle etta varsinaiselle tyontekijalle. Isoworks on tehnyt asiakkaiden
kanssa sopimukset siita, missa ajassa tietynlaisiin tukipyyntoihin vastataan. Turhat viivytykset
toiden siirtelyssa loivat lisapaineita tyontekijoille. Tyot pitaisi tehda, mutta ongelmaa ei ole

siirretty oikeille henkiloille. (Salminen. S, henkilokohtainen tiedonanto,16.12.2010)

Tyontekjoiden roolit ovat toiden kasittelyssa avainasemassa. Esimerkkina rooleista voidaan
mainita palvelupisteen 1 taso ja asiantuntijat. Palvelupisteen 1 tasolla on tarkoitus ottaa
vastaan asiakkaiden tukipyyntdja ja kasitella niista teknisesti helpoimmat ja nopeimmin
valmistuvat. Asiantuntijoiden tehtaviana on mm ratkoa vaativia ongelmia ja kehittaa

olemassa olevia palveluja.



Lahtokohta koko toimintamallin muutokselle on siis se, etta rooleja ja niiden tehtavia on
tasmennetty niin, etta kaikki voivat keskittya omaan rooliinsa kuuluviin tehtaviin. Tavoite on,
etta tyot valmistellaan mahdollisimman pitkalle keskitetysti niin, etta tekninen asiantuntija
voi keskittya ongelmien ratkaisemiseen tehokkaasti. (Salminen. S, henkilokohtainen
tiedonanto,16.12.2010)

Esimerkki vanhasta toimintamallista: Asiakkaalta tulee ilmoitus, ettei kukaan pysty
lahettamaan sahkopostia. Ty0 menee suoraan tekniselle asiantuntijalle, joka joutuu
analysoimaan ongelman. Analysoinnin jalkeen tekninen asiantuntija huomaa, ettei ongelman
ratkaiseminen vaadi asiantuntijoiden huomiota vaan ongelma voidaan ratkaista palvelupisteen
1-tasolla. Asiantuntija joutuu nain ollen siirtamaan tyon palvelupisteen 1-tasolle, joka tassa
tapauksessa hoitaa ongelman loppuun ja varmistaa asiakkaalta lopputuloksen. (Salminen. S,
henkilokohtainen tiedonanto,16.12.2010)

Kaytannossa aikaisemman toiminnanohjausjarjestelman aikana suuri osa toista analysoitiin ja
”ohjattiin” teknisen asiantuntijan toimesta. Nyt tavoitteena on, etta vikatyot analysoidaan
tuessa eli palvelupisteen 1- ja 2 -tasolla ja ohjataan tyonjohdossa, jolloin teknisen
asiantuntija tehtavaksi jaa ratkaista ongelmat asiakkaan kanssa. Salminen. S,
henkilokohtainen tiedonanto,16.12.2010)

Ongelmana oli siis tukitoiden siirtely osapuolilta toiselle. Tama vei luonnollisesti turhaa aikaa
ja resursseja. Varsinaisia tyorooleja ei ollut. Tekninen asiantuntija joutui toimimaan
tyonjohtajana eli joutui analysoimaan ja siirtelemaan toita eri osapuolille, vaikka
tarkoituksena oli, etta asiantuntija saa valmiiksi analysoidun tyon omaan tyojonoon ja osaa
taman jalkeen suoraan lahtea ratkaisemaan tyopyyntoa. Kun toiden tilojen kasittely ja kirjaus
tehtiin jalkikateen, kukaan ei tiennyt, mitka tyot on jo tehty ja mita seuraavaksi olisi ollut
jarkevinta tehda. Tyon kirjaustiedot olivat epamaaraiset - kirjausten tarkkuus oli 10
minuutista puoleen tuntiin, eika todellisuudessa voinut tietaa, kuinka paljon aikaa tietyn
tyyppisten toiden kasittelyyn kaytettiin. Tasta syntyi ongelmia tarjousten tekemisessa ja
laskuttamisessa. Varaosien saldoista ei ollut reaaliaikaista tietoa, kun suuri osa toista
kirjattiin vasta seuraavana paivana. Tama taas aiheutti ylimaaraista varaosaliikennetta
paavaraston ja aluevarastoiden valilla. Kaikki nama ongelmat vaikuttavat suoraan yrityksen
imagoon. Asiakasyrityksille tehdaan sopimustentekohetkella lupauksia siita, missa ajassa
tietyt ongelmat pyritaan ratkaisemaan. Kun edes talon sisalla ei tiedetty kuinka kauan yhden
tukipyynnon analysointiin ja ratkaisemiseen meni aikaa, oli hyvin vaikeaa yrittaa toteuttaa

asiakkaiden toiveita. (Salminen. S, henkilokohtainen tiedonanto,16.12.2010)
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Muutosta siis tarvittiin kipeasti ja tama muutos pyrittii toteuttamaan

toiminnanohjausjarjestelman vaihtamisella.

Seuraavassa listattuna vanhan toimintamallin ongelmat:

Tyontekijoiden tyotehtavat sekoittuivat toisiinsa (tyontekijoiden roolit).
Tukipyyntojen selvittelyyn kaytettiin lilkaa aikaa (toiden kasittelyn tehokkuus).
Tukipyyntoihin kaytetty aika jai usein raportoimatta.

Raportoidut ajat erosivat usein huomattavasti todellisesta kaytetysta ajasta.

g A W N =

Tukipyyntoja ei raportoitu reaaliajassa vaan usein paivan paatteeksi tai vasta
seuraavana paivana.

6. Asiakkaille myytyja lupauksia ei pystytty pitamaan.

5 Toiminnanohjausjarjestelma

Toiminnanohjausjarjestelma on tarkea osa yrityksen toimintaa ja hallintaa. On tarkeaa loytaa
sopivat jarjestelmat juuri omaa yritysta varten. Fujitsu ja Isoworks pohtivat keskenaan,
minkalaiseen jarjestelmaan kannattaisi siirtya ja lopulta paadyttiin siihen, etta Isoworks
siirtyy ensimmaisena koko konsernissa kokeilemaan Microsoft Dynamics

toiminnanohjausjarjestelmaa.

Seuraavissa luvuissa 5.1-5.3 kaydaan lapi vanha ja uusi toiminnanohjausjarjestelma seka
seikat, joiden takia paadyttiin juuri Microsoft Dynamicsiin. Toiminnanohjausjarjestelmat
kaydaan lapi pintapuolisesti. Tarkoituksena on ainoastaan esitella tuotteet, ei paneutua niihin

syvemmin.

5.1  Servasure

Etsinnoista huolimatta Servasure-toiminnanohjausjarjestelmasta ei loytynyt dokumentoitua
kuvausta jarjestelmasta ja sen toiminnasta. Internetista ei loytynyt mainintoja ollenkaan
todennakoisesti sen vuoksi, etta jarjestelma on niin iakas. Kun Servasure kehitettiin, ei

internetia ollut laajamittaisessa kaytossa.

Kysyin myos Isoworksin tietohallintopaallikolta, loytyyko Servasuresta materiaalia ja vastaus
oli, etta ei lOoydy. Ainut jarjestelmasta loytyva dokumentaatio, on kuvaus miten toita
kasitellaan Servasuren sisalla. Dokumentti ei sisaltanyt olennaista tietoa tata tutkimusta

varten.
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Paasimme viela alla olevan kuvan ottamishetkella avaamaan Servasure
toiminnanohjausjarjestelman, mutta valitettavasti kirjautuminen ei enaa onnistunut, koska
tunnukset oli poistettu kaytosta. Kuvasta saa kuitenkin hieman viitteita, minka nakoinen
jarjestelma on kyseessa. Kaikki toiminnot suoritetaan nappaimistolla. Vaikka ylalaidassa onkin
kuvakkeita, jotka toimivat hiirella, ei niilla ainakaan palvelupisteen tyossa ollut mitaan

kaytannon hyotya.

& GLINK - Serval.isoworks.fi

%73 e .‘If

Welcome to SUSE LINUX Enterprise Server 9 (X86_643 - Kernel Z2.6.5-7.97-smp (23,

servatvil login:

GLINKG6.81 UT182 ECHO ROLL NU ML 883 aiv

|Sewa1 Jisoworks.fi l l | | l l | 12:51:52 @

Kuva 2: Servasuren kirjautumisikkuna

5.2 Microsoft Dynamics AX ja FSA

Isoworksilla on kaytossa Microsoft Dynamicsin ERP-jarjestelmasta kaksi osa-aluetta, AX ja FSA.

Seuraavassa lyhyt esittely molemmista jarjestelmista.

Microsoft AX on kohdistettu keskikokoisille ja isoille yrityksille. Jarjestelma kattaa koko
yrityksen toiminnan ja silla voi hallita yrityksen kaikkia osa-alueita. Naita esimerkiksi
taloushallinto, logistiikka, osto ja laskutus. AX tukee kaikkia muita Microsoftin tuotteita,
joten jarjestelmasta on nopea paasy esimerksi Office-perheen tuotteisiin. Dokumentit saa

suoraan tehtya Officen tuotteilla. (Microsoft Corporation)
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Kuva 3: Varastohallinan aloitusnakyma

Ylla olevasta kuvasta nakyy varastonhallinnan aloitusnakyma, mita logistiikkaosasto ja
liikkuvat teknikot kayttavat. Osiosta ”Kausittainen” voidaan tehda esimerkiksi siirtotilauksia
eli voidaan tilata erilaisia osia, joita teknikot tarvitsevat asiakkaiden tukipyyntoja varten.
Siirtotilauksella voidaan tilata eri varastoilta tuotteita, jotka sitten lahetetaan toiselle
varastolle. Teknikko tarvitsee aina oman tyon, eli Microsoft FSA:sta avattu "Tiketti”, sille
tukipyynnolle, mita varten han on asiakkaalle menossa. Teknikko voi talloin raportoida tyolle
ajat kuinka kauan tyon tekemiseen meni ja mita sille tehtiin. Tyohon voidaan myos varata
varaosia. Jos esimerkiksi asiakkaan tyoasema tarvitsee uuden komponentin, voidaan tyolle
varata se osa. Kun siirtotilauksella tehdaan varaosatilaus, nakyy varaosa siina tyossa johon se
on varattu ja missa tilassa se on. Tila voi olla esimerkisi ”lahetetty” tai "matkalla”. Kun
varaosan tila on ”saapunut” tarkoitaa se sita, etta varosa on saapunut varastolle johon se on
tilattu. Talloin teknikko hakee varaosan, kay tekemassa asiakkaalla tyon valmiiksi ja raportoi

tyon loppuun. Samalla kulutettu varaosa laskutetaan asiakkaalta.

Varastohallintanakymasta voidaan seurata myos varaosien lukumaaria ja sita missa ne
sijaitsevat. Varaosa kannattaa tietenkin tilata sielta, mista sen saa nopeimmin ja missa niita
on eniten saatavilla. Samasta nakymasta logistiikkaosasto tarkastelee varastojen tilannetta ja

pitaa huolen siita, etta tarpeellisia varaosia on aina saatavilla.
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Microsoft FSA (Field Services for Microsoft Dynamics AX) on Microsoftin kumppaniyhtion
Hitachin Consulting Corporation- rakentama lisakomponentti Dynamics AX:lle. FSA sisaltaa
mm. Taloushallinnon tyokalut, resurssinhallinan, keskitetyn tukihallinan (FSA:han voidaan siis
kirjata asiakkaiden tukipyynnot.) ja mobiliteetti (Jarjestelmaa voidaan kayttaa myos
ulkoverkosta kasin. Esimerkiksi asiakkaiden tiloissa liikkuva teknikko voi kirjata

reaaliaikaisesti tukipyynnot FSA:han, jos on kannettava mukana). (Microsoft Corporation)
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Kuva 4: FSA kotinakyma

Ylla olevasta kuvasta nakyy millainen on FSA:n kotinakyma. Kuva on otettu omasta
kotinakymastani. FSA:ta kaytetaan paivittain tyopyyntdjen avaamiseen, raportoimiseen ja
etsimiseen. Kohdassa ”"Tyojono” nakyy ne tyot mitka ovat omassa jonossani. Jonosta nakyy
tyon ID numero, tyon nimi (tassa kuvataan yleensa lyhyesti mista ongelmassa on kyse), tyon
sijainti eli asiakasyrityksen nimi ja toimipisteen sijainti (Asiakasyritykset lOoytyy osoitteesta:
http://www.isoworks.fi/fi/asiakkaamme), seka tyon aloitusaika. Jos tyon painaa aktiiviseksi
nakyy kohdassa "Tyotilauksen tiedot” tarkeimmat tiedot mita kyseiseen tyohon liittyy. Jos
tyota tuplaklikkaa, avatuu siita uusi ikkuna mista tyota voidaan tarkastella lahemmin ja sinne

voidaan paivittaa tietoja. Sita kautta tyo aloitetaan ja suljetaan.

Kotinakymaa pystyy muokkaamaan itselle sopivaksi. Tyojonossa voi esimerkiksi nakya koko

tiimin kaikki avoinna olevat tyot tai ne, jotka ovat jo jollain tyonalla. Omassa tyossani



14

palvelupisteen 1-tasolla on hyodyllisinta, etta aloitusnakymassa nakyy omat tyot, koska
jokainen ottaa itsenaisesti vastaan tukipyyntoja ja kirjaa ne omaan jonoonsa. Talloin voidaan
pitaa kirjaa kuinka paljon kukin tyontekija on ottanut ja ratkonut tukipyyntoja, seka kuinka

paljon aikaa niihin on kaytetty.

Isoworksin tyontekijat kayttavat naita kahta jarjestelmaa karkeasti kerrottuna siis kahteen eri
tarkoitukseen. AX on kaytossa logistiikan puolella. Jarjestelmaan kirjataan kaikki tieto mita
tavaroita on menossa ja tulossa. Isoworksilla on monta varastoa ympari Suomea, joten
varaston hallinta on tarkeassa osassa yrityksen sujuvan toiminnan kannalta. FSA on kaytossa
suurelta osin teknisessa ymparistossa. Kaikki aika mita teknikot, asiantuntijat ja tukihenkilot
kayttavat, kirjataan FSA:han yleensa ns. Ticketin muodossa. Talla tavalla voidaan seurata

mita ollaan tekemassa ja milloin.

5.3  Muita ehdokkaita uudeksi toiminnanohjausjarjestelmaksi

Isoworksin paatos vaihtaa Microsoft dynamicsiin tuli Fujitsun Britannian konttorilta. Paatos ei
siis ollut Isoworksin suoranaisesti, vaikka paatoksessa oltiinkin mukana. ”Fujitsu UK oli tehnyt
omaa tarvemaarittelyaan ja he olivat evaluoineet jarjestelmia ja paatyneet Dynamicsiin
FSA:lla terastettyna. He olivat jo aloittaneet projektin esimaarittelyn ja oli tarkoitus etta IW
hyppaa tahan samaan projektiin mukaan. Kavikin kuitenkin niin, etta UK joutui terminoimaan
projektin heti alkumetreilla ja me jatkoimme sitten itsenaisesti omaa projektiamme.”

(Isoworks Oy, Dynamo projektipaallikko)

”IW:lla oli myos aikaisempaa kokemusta eli evaluointia oli tehty jo joitakin vuosia
aikaisemmin kun oli mietitty seuraajaa Servalle. Tassa vaiheessa Dynamics ei ollut kyllakaan
viela vaihtoehtona mukana, mutta joka tapauksessa oli ymmarrys siita miten markkinoilla
olevat ratkaisut siihen aikaan toimivat ja verrata sita Dynamicsiin.” (Isoworks Oy, Dynamo

projektipaallikko)

Muita ehdokkaita uudeksi toiminnanohjausjarjestelmaksi ei siis ollut tai niita ei tosissaan oltu
harkittu. Paatokset kuitenkin olivat lopulta Fujitsun ja tasta johtuen Microsoft Dynamics oli

valittu tuote.
6  Aikaisempi toimintamalli
Alla oleva kuva kuvastaa tilannetta, kun tyon ohjaus ei mene niin kuin olisi tarkoitus menna ja

ongelman selvitysta siirrellaan eri osapuolille. Kuva nayttaa tilanteen, miten tukipyynnon

kasittely meni valitettavan usein vanhan toimintamallin aikaan.



2-taso ottaa asfan

hoitaakseen ja

2-taso on lopulta
yhteydessa
asiakkaaseen, joka
ilmoittaa tuliko tyd
heiddn mielesta

valmiiksi.

ratkaisee ongelman.

Kuva 5: Toiden kasittely vanhan toimintamallin aikana

Palvelupisteen
2-taso

Tekninen

asiantuntija

Palvelupisteen
1-taso

|

Asfantuntjat

Asiantuntijat analysoivat tydn ja
toteavat ongelman olevan
toteutettavissa palvelupisteen 2-
tasolla, joten tyd siirretdan

heille.
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Tekninen asiantuntija ottaa vastaan
asiakkaan tukipyynndn, mutta ei ole
varma kenelle tydn suorittaminen

kuuluu.

Tukipyyntd ohjataan teknisen
asiantuntijan toimesta palvelupisteen
1-tasolle. Tyd analysoidaan ja
huomataan se lifan vaativaksi
toteuttaa 1-tasolla.

Tyd ohjataan 1-tasolta

asiantuntij oiden tyGjonoon.

Ylla nakyvan kuvan tilanne menee seuraavasti: Asiakas X ottaa yhteytta Isoworksin tekniseen

asiantuntijaan (esimerkiksi asiakkaan toimistolla olevaan lahitukihenkiloon) ja pyytaa hanta

ratkaisemaan ongelman. Tekninen asiantuntija ei kuitenkaan osaa analysoida ongelmaa, joten

han siirtaa tyon palvelupisteen 1-tasolle. 1-taso analysoi ongelmaa ja toteaa, ettei osaaminen

riita ongelman ratkaisemiseksi ja siirtaa tyon asiantuntijoille. Asiantuntijat vuorostaan

analysoi ongelman ja totetaa sen olevan taysin toteutettavissa palvelupisteen 2-tasolla. 2-

taso ottaa tyon vastaan ja hoitaa ongelman. Lopulta 2-taso on yhteydessa asiakkaaseen, joka

kuittaa ongelman ratkaistuksi




7  Nykyinen toimintamalli

Alla oleva kuva kuvastaa tilannetta, kun tyon ohjaus ja kasittely toteutetaan uuden
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toimintamallin mukaisesti. Kuva nayttaa tilanteen, miten tukityon kasittely hoidetaan uuden

toimintamallin mukaisesti.

Lopulta tyd palautuu asiakkaalle
ratkaistuna. Tyén loppuun suorittanut
kirjaa tydn Microsoft Dynamics FSA:lla.
Ohjelmasta lahtee asiakkaalle
kohtaamiskysely, missd asiakas voi
arvioida tydn laadun asteikella U-10.
Asiakas myos ilmoittaa tulike tyd
valmiiksi vai ei. Jos ei, palautuu tyd E
ratkaistuna takaisin palvelupisteen

ongelman ratkaisu uudestaan.

Palvelupisteen

1-taso

Palvelupisteen

Z-taso

vaatii.

Jos palvelupisteen 1-taso ei osaa,
kerked tal ef pysty ratkaisemaan
ongelmaa, siirretddn se joko
palvelupisteen 2-tasolle tai
lahitukeen. Palvelupisteen 2-tasolla
tyontekijat keskithyvat haastavimpien
tai ajallisesti pidempikestoisimpien
ongelmien ratkaisemiseen. Lahituki
hoitaa ongelmien ratkaisemisen

asiakkaan luona jos ongelma sita

Asiakas tekee tukdpyynniin lsoworksille
tietoteknisestd ongelmasta. Patjanen

ongelmiin lsoworks ottaa kantaa.

Tukipyynnot ottaa aina ensimmaisend
vastaan palvelupisteen 1-taso. |yt
vastaanotetaan joko puhelimitse tai
sahkopostilla. Palvelupisteelld
analysoidaan tyd ja ratkaistaan se

mahdollisimman nopeast.

Kolmas

osapuoli

Ongelma voi koskea myds palveluja,
joita lsoworks ei tarjoa, kuten laajat
Falvelupisteen 1-taso on yhteydessa
palvelun tarjoajaan, tissd tapauksessa
verkko-operaattoriin. Tyd hoidetaan

sitd kautta kuntoon.

Asiantuntijat

Jos ongelma vaati syvad tietoteknista
taso tydn asiantuntijoille.
Asiantuntijat tekevat normaalist
tyonkuvaan kuuluu myds vaativat

ongelmanratkaisutydt.

Kuva 6: Toiden kasittely uuden toimintamallin aikana

Ylla nakyvan kuvan tilanne menee seuraavasti: Asiakas X:lla on tietotekninen ongelma, jonka
han haluaa ratkaistavan. Asiakas X ottaa yhteytta palvelupisteen 1-tasoon joko puhelimella
tai sahkopostitse. Palvelupisteen 1-taso analysoi ongelman ja hoitaa tilanteesta riippuen

ongelman 4 eri tavalla:
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1. Ongelma hoidetaan suoraan palvelupisteen 1-tasolla ilman muiden osapuolten apuja.
2. Tyo siirretaan palvelupisteen 2-tasolle, jos huomataan tyon ratkaisemisen kestavan
liian kauan tai jos 1-tasolle ei osata ongelmaa ratkaista.
Tyo siirretaan lahitukeen, jos ongelman luonne vaatii teknikon paikanpaalla olemista.
4. Tyo siirretaan kolmannelle osapuolelle. Esimerkiksi jos asiakas ilmoittaa, etta
internetyhteys on mennyt poikki, ottaa palvelupisteen 1-taso yhteytta operaattoriin.

Talloin ongelman ratkaisu siirtyy operaattorille.

Jos tyon ratkaiseminen siirretaan palvelupisteen 2-tasolle, analysoidaan ongelma silloin
rauhassa ja ratkaistaan tarvittaessa enemman aikaa kayttaen. Ongelma voi kuitenkin olla niin
hankala tai niin laaja, ettei palvelupisteen 2-tasolla ole resursseja ratkaista ongelmaa. Tassa
tapauksessa tyo siirretaan asiantuntijoille, jotka ratkaisevat ongelman tavalla tai toisella.

Heilla on viimekadessa vastuu saada ongelmat ratkaistuksi.

Viimeisessa tilanteessa kun tyo on ratkaistu milla tasolla tahansa, palautetaan ratkaistu tyo
asiakkaalle kohtaamiskyselyn muodossa. Ongelma on kirjattu ratkonnan aikana uuteen
toiminnanohjausjarjestelmaan, missa kay ilmi kauanko tyolle on kaytetty aikaa, mika oli
ongelma ja kuinka se ratkaistiin. Asiakaan tehtavana on palauttaa kohtaamiskysely, mista kay
ilmi onko asiakas tyytyvainen ongelman ratkontaan (asiakas voi antaa tyolle arvosanan
asteikolla 0-10). Jos asiakas ei ole tyytyvainen tilanteeseen, voi han palauttaa tyon "Ei
ratkaistuna”, jolloin tyo palautuu automaattisesti palvelupisteen tyojonoon. Talloin ongelman

ratkonta alkaa alusta.

7.1 Uuden toimintamallin edut

Nykyisessa Microsoft Dynamicsin aikaisessa toimintamallissa vikatoiden kulun on tarkoitus olla
mahdollisimman suoraviivainen ja nopea. Kun asiakas ilmoittaa, etta jokin Isoworksin
tuottama palvelu tai jarjestelma ei toimi, vastaanotetaan ilmoitus aina samassa paikassa ja
samalla lailla. Tama tapahtuu aina palvelupisteen 1-tasolla. Kaikki ongelmat otetaan
palvelupisteen 1-tasolla vastaan ja sita kautta toita voidaan siirtaa toisille osapuolille, mutta
aina harkitusti ja mahdollisimman nopeasti. Parhaimmassa tapauksessa palvelupisteen 1-taso
ratkaisee tyon samantien puhelimessa. Jos tyo vaatii muiden osapuolien toimenpiteita,

siirretaan tyo eteenpain Microsoft Dynamics FSA:lla, missa tyota kirjallisesti kasitellaan.

Kuvasta 6 nakyy selkeasti, etta toimintamalli toimii loogisesti ja ty0 pyritaan pitamaan
mahdollisimman pitkaan yhdella osapuolella. Jos ensimmainen osapuoli ei saa tyota
ratkaistuksi, siirretaan se seuraavalle. Tyon siirto ja koko tyon ratkaiseminen riippuu siita
kuinka paljon tyolle on annettu aikaa. Esimerkiksi palvelupisteen 1-taso pyrkii hoitamaan tyot

samantien puhelimessa tai sahkopostitse. Tyon suorittamiseen ei saisi menna kuin enintaan 30
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minuuttia. Jos tyo on pitkakestoinen siirretaan se palvelupisteen 2-tasolle, missa tyota
voidaan kasitella huomattavasti pidempaan. Palvelupisteen 2-tasolla tyontekijat ovat myos
usein teknisesti patevampia. 2-tasolla tyon suorittamiseen saa kayttaa aikaa 4h - 3 paivaa,

riippuen ongelman kriittisyydesta.

7.2 Uuden ja vanhan toimintamallin oleelliset erot

Molempien toimintamallien tavoitteet on periaatteessa samat. Tavoitteena oli/on selvittaa ja
korjata asiakkaiden kohtaamat tietotekniset ongelmat mahdollisimman nopeasti ja
tehokkaasti. Tahan perustuu koko Isoworksin liikeidea. Asiakkaat haluavat toimivan ja
kaytannollisen tietoteknisen infrastruktuurin. Jos joku osa-alue ei toimi tai vastaa odotuksia,

halutaan se korjata ja tama on Isoworksin vastuulla, koska siita asiakkaat maksavat.

Toimintamallien erot nakyvat toiminnanohjausjarjestelmien kaytannollisyydessa. Edellisissa
kappaleissa on kuvattu seka Servasuren, etta Microsoft Dynamicsin toimintaa ja kuinka naita
tyokaluja kayttaen tukipyyntoja otettiin vastaan ja toteutettiin. Molempien jarjestelmien
aikana toiden tavoitteet olivat samat. Erot tulevatkin esiin toiden toteutuksessa, kuinka

nopeasti ja tehokkaasti saadaan valmista aikaiseksi.

Tasta voidaan kiteyttaa Servasuren aikaisen toimintamallin ja Microsoft Dynamicsin aikainen
toimintamallin suurin eroavaisuus. Dynamicsin kanssa tyot suoritetaan nopeammin ja
tehokkaammin. Tyot ohjataan suoraan tai mahdollisimman nopeasti niille henkiloille, joilla on
paras osaaminen tyo tehda. Servasuren aikana nain ei aina kaynyt, mika hidasti tyon

tekemista.

8  Microsoft Dynamicsin kayttoonotto ja kayton seuraaminen

Microsoft Dynamics toiminnanohjausjarjestelma otettiin kayttoon 4.10.2010. Vanhan
jarjestelman palvelimet olivat edelleen kaytossa, jos niita tarvittaisiin. Vanha jarjestelma
olisi voitu palauttaa koko yrityksen kattavaan kayttoon puolessa tunnissa. Dynamicsin

kayttoonotto onnistui kuitenkin odotettua paremmin eika suurempia ongelmia ilmennyt.

Kayttoonottopaivan jalkeen suurempia haavereita ei ole kaynyt. Toisinaan yhteydet
jarjestelmaan on katkennut, mutta ongelmat on aina selvitetty nopeasti. Myos jarjestelman
hitautta on esiintynyt aika ajoin, mutta tamakin ongelma korjataan aina nopeasti. Teknisesti

siis kayttoonotto ja jarjestelman yllapitaminen on onnistunut hyvin.

Jarjestelman toimiminen onkin tietysti suurin kriteeri. Ongelmana onkin jarjestelman kaytto.

Aluksi tietysti jarjestelman kayttaminen oli kaikille hankalaa. Palvelupisteen 1-taso sai
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suhteellisen hyvan koulutuksen Microsoft Dynamics FSA:n kayttoon, ja paasi sinuiksi
jarjestelman kanssa kohtuullisen nopeasti. Muiden tiimien osaamisesta ei ole tietoa. Isoworks
kuitenkin perusti heti alkuun Dynamics-kayttotuen, joka osasi auttaa ongelmatilanteissa

kaikkia avun tarpeessa olevia. Apu on edelleen nopeasti saatavilla.

Vuoden 2011 talven aikana Dynamics kaytontuki siirtyi palvelupisteen 1-tasolle. Ongelmana
tassa oli se, etta palvelupisteella ei ollut minkaanlaista osaamista Dynamics AX:sta ja
osaaminen FSA:n puolella rajoittui omien toiden kirjaamiseen. Koulutusta AX:sta toki saatiin,
mutta opetusta on hankala sisaistaa, kun AX:aa ei tarvita palvelupisteen toissa. Tasta johtuen

tuen antaminen oli ja on vielakin toisinaan hankalaa, koska osaamista ei yksinkertaisesti ole.

Talla hetkella Isoworksin henkilosto on jo suhteellisen hyvin omaksunut jarjestelman

kayttamisen, vaikkakin yksinkertaisia kaytonongelmia tulee edelleen esille Dynamics tuessa.

Microsoft Dynamicsin kayttoonoton ja kayton aikana ilmenneet ongelmat:

1. Ohjelman kayttamisen vaikeudet. Servasure oli kaytossa niin pitkaan, etta uuteen
jarjestelmaan tottuminen vie paljon aikaa ja virheita sattuu paljon.

2. Jarjestelmassa esiintyvat hitaudet ja ohjelman kaatumiset.

3. Dynamics tuen jarjestaminen. Tuki siirrettiin palvelupisteen 1-tasolle, milla ei ollut

todellisia valmiuksia tukea jarjestelmaa vikatilanteiden ilmaantuessa.

9  Tutkimusmenetelma

Opinaytetyo on toiminnallinen opinnaytetyo. Tiedonkeruumenetelmana toimii postikysely
(kaytetaan sahkopostia). Opinnaytetyossa kaytetaan myos havainnointitutkimusta.
”Havainnointitutkimusten avulla voidaan taydentaa tai joskus jopa korvata kysely- ja
haastattelututkimuksia” (Tarja Heikkila 2004. s19). Tiedon keraamisen tarkoituksena on saada
nakemys toimintamallimuutoksen etenemisen sen hetkisesta tilasta seka tulosten perusteella

antaa yritykselle kehitysehdotus, joka vie toimintamallin kayttoonottoa parempaan suuntaan.

Tutkimusmenetelmana on kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Kvalitatiivinen menetelma
auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja paatosten syita eli tassa tapauksessa sita, miten
ihmiset ajattelevat uuden toimintamallin toimivan heidan tyossa. Kvalitatiivisessa
tutkimusmenetelmassa rajataan pieni maara ihmisia ja kysytaan heilta avoimia kysymyksia.
Tulokset pyritaan analysoimaan mahdollisimman tarkasti.

”Tehokkain tapa tiedustella ihmisten mielipiteita tai ymmartaa miten han toimii, on kysya
sita hanelta itseltaan” (Tuomi & Sarajarvi 2002). Tutkimusongelmaan haettiin ratkaisua

sahkopostikyselyn avulla, missa kysymykset olivat avoimia. Haastateltavat valittiin tarkoin sen
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perusteella, etta heilla oli eniten nakemysta toiminnanohjausjarjestelman vaihtumisesta
omissa yksikoissaan. Haastateltavista enemman kappaleessa 10.1
(Heikkila 2004)

Havainnointitutkimuksen tarkoituksena on tukea sahkopostikyselya. Toimintamallimuutos
vaikuttaa myos omaan tyohoni merkittavasti, ja vaikka en oman tyoni osalta pysty luomaan
yleista kuvaa toimintamallimuutoksen etenemisesta, voin silti omilla havainnoillani tukea

sahkopostikyselyn vastauksia, koska naen ja kuulen ja osittain myos koen muutoksen.

10 Sahkopostikysely

Sahkopostikysely on taman opinnaytetyon merkittavin osa-alue. Hyva keino hankkia tietoa
toiminnanohjausjarjestelman vaikutuksesta toimintamalliin on kysya ihmisilta, jotka nakevat
muutoksen joka paivaisessa tyossaan. Tarkoituksena oli alunperin saada tarvittavat vastaukset
haastatteluilla eli olisin kasvokkain kysynyt kysymykseni. Valitettavasti oma tyoni osittain esti
taman toteuttamisen kaytannossa, koska en voinut irtaantua omista toistani kesken paivan
haastattelemaan naita henkiloita. Sahkopostikysely osoittautui lopulta myos ainoaksi

vaihtoehdoksi, koska suurin osa haastateltavista tyoskentelee muualla Suomessa.

Jos aikaa olisi ollut enemman keskella paivaa olisi haastattelut voinut toteuttaa myos live
meeting-tyokalulla, jolla voi suorittaa videoneuvotteluja. Tama olisi antanut haastateltavalle
enemman tilaa kertoa vastaukset kysymyksiin omin sanoin. Jatkossa tamankaltaisia

tutkimuksia kannattaisi toteuttaa haastatteluilla tai videoneuvotteluilla.

10.1 Haastateltavat

Haastattelujen kohteet ovat suurilta osin osastojen esimiehia ja alue-esimiehia eri
palvelualueilta. He tuntevat ja nakevat suuremman joukon tyotavat ja tulokset joka paiva.
Taman takia kysely kohdistetaan heihin, koska heilta saadut vastaukset kattavat useamman

rivityontekijan vastaukset.

Etsin Isoworksin intranetista organisaatiokuvauksen ja valitsin sielta henkilot, joille lahetin

kysymykset sahkopostitse. Sahkopostia lahti lopulta 22 henkilolle.

Haastattelut tehtiin pari kuukautta sen jalkeen kun toiminnanohjausjarjestelma oli vaihtunut.
Ajatuksen oli, etta 2 kuukautta on tarpeeksi, jotta tyontekijat tottuvat uuteen
toimintamalliin ja jarjestelmaan ja osaavat siten verrata niita keskenaan vanhan

toimintamallin ja jarjestelman kanssa. Kysymykset ajateltiin niin, etta niihin saataisiin
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vastauksia jo olemassa olevista tiimikohtaisista tilastoista, seka haastateltavien mielipiteista

mita oli jo silhen mennessa kerennyt syntymaan.

10.2 Palvelualueet

Haastateltavat valittiin ympari Suomea eri palvelualueilta. Isoworks jaottelee koko Suomen
kolmeen palvelualueeseen. Palvelukeskus, palvelualue 1 ja palvelualue 2. Palvelukeskus
kasittaa osaston mihin patjanen asiakkaat voivat olla yhteydessa kun yritys tarvitsee
Isoworksin tukea. Palvelukeskuksessa tyoskentelee Palvelupiste, Tyonjohto ja Tuki.

Palvelukeskus toimii Helsingissa palvelualue 1 alueella.

Palvelualue 1 kasittaa paakaupunkiseudun ja paakaupunkiseutu on jaoteltu 10 pienempaan
osaan, HUS ja PKS 1-9. Palvelualue 2 kasittaa loput Suomesta. Alueet maaritellaan Laaneittain

esim. Pirkanmaa ja Varsinais-Suomi.

Palvelualue 2
Aluejako

Pohjois-Suomi

Pohjois-Pohjanmaa

Kymi-Savo

Kaakkois-Suomi

ISOWC

a Fujitsu company

Kuva 7: Palvelualue 2 ja palvelualue 1 punaisen viivan sisapuolella
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10.3 Kysymykset

Kysymykset ovat osittain mielipide asioita ja osittain tilastollisia. Pyrin nailla kysymyksilla
selvittamaan henkiloiden tuntemuksia uutta jarjestelmaa kohtaan, seka myos saamaan
selville, onko osastojen tulokset muuttuneet parempaan tai huonompaan suuntaan vai onko
tilanne pysynyt kenties samana kuin ennen. Kavin sahkopostikeskustelua kysymysten sisallosta
Tietohallintopaallikon, seka Dynamo projektin vetajan kanssa. Tulimme siihen
lopputulokseen, etta nailla kysymyksilla saadaan tarpeeksi kattavat vastaukset osastojen

mielipiteista ja tuloksista. Alla kysymykset, jotka kysyin nailta 22 henkilolta.

Ovatko tulokset parantuneet (vasteajat jne)?
Onko asiakkaiden toimesta tullut positiivista palautetta uuden toimintamallin myota?
Toteutetaanko toimintamallia oikein vai toimiko vanha paremmin?

Palaisitteko vanhaan jos voisitte ja jos vastaus on kylla, niin miksi?

U AN W N =

Oletko sopeutunut uuteen haastavampaan rooliisi, vai onko Servan aikaiset kaytannot

viela kaytossa?

11 Haastattelun tulokset

Loppujenlopuksi henkiloita, jotka vastasivat kyselyyn oli ainoastaan 9 kappaletta. Annoin
vastaamiseen aikaa 2 viikkoa, mutta silti yli puolet jatti kyselyyn vastaamatta. Tilanne on
sinansa harmillinen, koska nyt en saanut kovin kattavaa kuvaa siita millainen on tilanne eri
osastoilla eri puolella Suomea. Tilannetta helpottaa se, etta ne henkilot jotka vastasivat

kyselyyn, olivat suurelta osin samaa mielta asioista.

11.1 Esimerkkeja haastateltavien vastauksista

Tulokset olivat yllattavankin samankaltaisia. Lupasin pitaa vastaajien nimet salassa, mutta

tittelit saan mainita. Seuraavassa eri otteita eri henkiloiden vastauksista kysymyksiin 1-5.

1. Ovatko tulokset parantuneet (vasteajat jne)?

”SLA laskenta ei mene uudessa toimintomallissa aivan 1:1 vanhan Servassa tehdyn kanssa,
jatkokayntien kasittely on erilainen jolloin ainakin mittariarvoilla vasteaikojen pitavyys on
heikompi. Toisaalta se vastaa nyt ehka paremmin SM lukuja.

Kirjausviiveet on lyhentyneet vaikkei viela ollakkaan edes lahella asetettuja tavoitteita.”

(Palvelupaallikko Palvelualue 2. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy.
Helsinki)

”Aluksi alueen SLA laski, mutta viimeaikoina se on alkanut nousta lahelle tavoitetasoa.
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Kokonaisuutena toimintamallin muutoksessa on hyvia, mutta myos hidastavia puolia.
Tyovalineet ja jarjestelmat eivat ole viela silla tasolla, etta kaikki hyodyt niista saataisiin
irti. Mobiili on sisaanmenovaiheessa ja tyovalineet viela entiset.

Vastuu on nyt keskitetty enemman tyonjohtoon ja riski ns. ”pullonkaulan” syntymiseen on
kasvanut. Myos varaosien kasittely on muuttunut kankeammaksi kuin ennen.”

(Aluepaallikko, palvelualue 2 Sata-Hame. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011.
Isoworks Oy. Helsinki)

”Palvelutaso on naennaisesti heikentynyt, koska tekijat eivat voi enaa itse muuttaa target-
aikoja. Tosiasiassa palvelutaso ei ole oleellisesti heikentynyt.”

(Aluepaallikko, paakaupunkiseutu 5. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks
Oy. Helsinki)

”Palvelualueen kannalta kayntia/pva/hlo on noussut selvasti eli tyonjohdon vahvemman
roolin kautta on tyokuormaa pystytty lisaamaan.”

(Aluejohtaja, palvelualue 1 Etelasuomi. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011.
Isoworks Oy. Helsinki)

2. Onko asiakkaiden toimesta tullut positiivista palautetta uuden toimintamallin

myota?

”Kohtaamiskyselyn arvosana on noussut selvasti. Tahan vaikuttaa varmasti se, etta asiakas saa
kyselyn hyvin nopeasti tyon valmistuttua -> hyva palvelu on viela tuoreena mielessa ->
paremmat arvosanat.”

(Aluejohtaja, palvelualue 1 Etelasuomi. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011.
Isoworks Oy. Helsinki)

”En ole suoraan saanut palautetta oikeastaan kumpaankaan suuntaan...kohtaamiskyselyn
keskiarvo on kuitenkin tammi-helmikuulla noussut selkeasti aiempaan verrattuna.
Tyomaarissa on ollut myos hieman hiljaisempaa jolla on suoraan vaikutusta asiaan.”

(Aluepaallikko, palvelualue 2. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy.
Helsinki)

”Tietohallintoon ei tule suoraa asiakaspalautetta, mutta kohtaamiskyselysta paatellen
asiakkaat ovat tyytyvaisia Isoworksin toimintaan.” (Tietohallintopaallikkd.2011.

Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy. Helsinki)

3. Toteutetaanko toimintamallia oikein? Toimiko vanha paremmin?

”Kaikkialla ei toimita toimintamallin mukaisesti. Siita huolimatta uusi malli on ehdottomasti

vanhaa parempi, mutta vaatinee joiltain osin viela tarkentamista ja tiukempaa otetta.
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Jarjestelman toimintoja on monelta kohdin mietitty toimintamallia tukevaksi ja nyt kuin
toimitaan toisin, tapahtuu virheita kirjaamisessa.”
(Kehityspaallikko. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy. Helsinki )

"Toimintomallia ei ole omaksuttu taysin, viela toimitaan paljon vanhojen tapojen mukaiseti,
vanhaan ei kuitenkaan ole paluuta ja tuskin kukaan oikeasti edes sita haluaa.”

(Palvelupaallikko Palvelualue 2. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy.
Helsinki)

"Uutta toimintamallia toteutetaan viel& huonosti. Perusteena usein kéytetaan sita, ettd Dynamo
mobiili ei ole kaytettavissa. Silti nykyisella 3G —liittymamallilla voitaisiin noin 90% toistéa kirjata
reaaliaikaisesti. Kaytanndssa tdma tarkoittaa sita, etta erityisesti teknisen asiantuntijan tasolla
uusi toimintamalli on aiheuttanut muutosvastarintaa, eiké sen hoitamiseen ole riittavasti
panostettu. Kun reaaliaikaista tietoa tdiden etenemisesta ei Dynamoon saada, tytnjohtokaan ei
pysty toimimaan toimintamallin mukaisesti. Tekninen asiantuntija voi siis télla tavalla romuttaa
koko toimintamallin.

Toimintamallin loppuun viemisessa olemme siis vasta alkutaipaleella. Joka tapauksessa
kaikkien on hyvaksyttava se tosiasia, ettd vanhalla toimintamallilla emme pysy kilpailussa
mukana. Uudistuminen on kilpailutilanteen vuoksi valttamatonta.”

(Tietohallintop&aallikk.2011. Sahkodpostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy. Helsinki)

"Yritetd&n mutta mutta koko ketju ei toimi viela taysin uuden toimintamallin mukaisesti. Nykyinen
ja entinen toimii suhteellisen samalla tasolla. Potentiaalia olisi huomattavasti parempaan
uudella toimintamallilla. Mutta kun on paatetty menna tiettyyn suuntaan.Ei ndhtavasti suuntaa
voi muuttaa, vaikka uusi tapa ei valttamatta olisi jarkeva taloudellinen/toimiva.”

(Aluepaallikkd, Kotkan alueella. 2011. Séhkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy.
Helsinki)

4. Palaisitteko vanhaan jos voisitte ja jos vastaus on kylla, niin miksi?

"Ottaisin molemmista toimintamalleista parhaat kaytannot, en palaisi vanhaan.”
(Aluepaallikko, palvelualue 2 Sata-Hame. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011.

Isoworks Oy. Helsinki)

"En missaan tapauksessa palaisi vanhaan.”
(Kehityspaallikko. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy. Helsinki )
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"En haluaisi palata Servan aikaan enda missaan nimessa... uusi malli ja jarjestelma
mahdollistaa aivan erilaisia asioita kunhan tekniikka ja toiminta saadaan hiottua riittavan
sujuvaksi.”

(Aluejohtaja, palvelualue 2. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy.
Helsinki)

5. Oletko sopeutunut uuteen haastavampaan rooliisi, vai onko Servan aikaiset

kaytannot vield kaytossa?

“En allekirjoita Servan aikaisia kaytanttja, mutta olen huomannut, ettd osalla IW:n henkilgista
on jaanyt Servakieli paalle. Olen itse yrittanyt kiinnittda huomiota termeihin, etten kayttaisi enaa

"saitti”, "targetti” , “jatkoty®” yms.”

(Palvelukeskuksen osastoesimies. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks
Oy. Helsinki)

"Toimintamallin muutos ei mielestani ole niin suuresti vaikuttanut esimiestydhon.
Toimintamallin jalkautus vaatii johtotason tukea.”

(Aluepaallikko, paakaupunkiseutu 5. 2011. Sahkopostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks
Oy. Helsinki)

"Esimiehenkin valineet ovat Dynamon my6ta parantuneet. Hanenkin tyotehtavansa ovat
muutoksen edessa, ja erityisesti esimiehen tehtava on huolehtia siita, etta uusi toimintamalli
otetaan kayttdon. Muutosten johtaminen on suuri osa esimiehen ty6ta. Jos esimies elaa viela
Servan aikaa, todennédkdisesti koko hanen tiiminsa tekee niin. Tamé on haastavaa aikaa
esimiehelle, mutta hdnen on ymmarrettava perusteet uuden toimintamallin tarpeelle ja
pystyttava perustelemaan ne omalle ryhmalleen. Jos tata ymmarrysta ei viela ole syntynyt,
olemme varsin huonossa tilanteessa.”

(Tietohallintopaallikk.2011. Sahkodpostikyselyyn vastannut. 11.3.2011. Isoworks Oy. Helsinki)
11.2 Tuloskaavio

Olen jakanut haastatteluista keratyt tulokset kaavioon, mista nakee selkeasti miten
vastaukset jakautuivat. Kaavion pylvaat kuvaavat jokaista kysymysta ja ne voidaan jakaa

kolmeen eri kategoriaan: Parempi, huonompi, ei muutosta.

Kappaleissa 11.3 - 11.7 kaydaan kysymys kerrallaan lapi vastaajien tulokset.
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M Ei muutosta
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Tiimin tulokset Asiakkaiden Toimintamallin Uusi Toimintamallin
palaute toteuttaminen toimintamalli toteuttaminen
parempi kuin esimiehen
vanha? kannalta

Taulukko 1: Haastattelujen tulokset purettuna

11.3 Tiimin tulokset

Vastausten perusteella tiimien tulokset ovat mennee huonompaan suuntaan. Yleisesti ollaan
kuitenkin sita mielta, etta ongelmat johtuvat toiminnanohjausjarjestelman kayttovaikeuksista
ja uuden toimintamallin omaksumisesta. Osa tiimeista taas on saanut heti parannettua
tuloksiaan uuden toimintamallin myota. Vastaajista 5 ilmoitti, etta tulokset ovat

huonontuneet. loput 4 vastaajaa kertoi tulosten pysyneen samana tai jopa parantuneen.

11.4 Asiakkaiden palaute

Useimpien mukaan (5 vastaajaa) asiakkaiden palaute on ollut parempaa kuin ennen. Tama
johtuu siita, etta uuden toimintamallin mukaisesti tyot kirjataan heti loppuun ja asiakas saa
nopeasti taytettavaksi kohtaamiskyselyn. Hyvin tehty tyo on paremmin mielessa ja siita
johtuen arvosanakin on parempi. 4 vastaajan mukaan asiakkaiden palautteet eivat ole

muuttunut muutoksen myota.

11.5 Toimintamallin toteuttaminen

Perati 7 vastaajaa ilmoitti, ettei toimintamallia toteuteta oikein. Suurin syy on siina, ettei
tyontekijat ole omaksunut uutta reaaliaikaista kirjausta. Vanha toimintamalli on moneen
juurtunut syvaan, eika siita tohdita heti luopua. Ongelma kuitenkin ajan myota poistuu
kokonaan. 2 vastaajaa ilmoitti ilmoitti, etta toimintamallia toteutetaan jopa tehokkaamin

kuin vanhaa tai toteutus on pysynyt samalla tasolla kuin ennen.
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11.6 Uusi toimintamalli parempi kuin vanha?

Kaikki 9 vastaajaa ilmoitti, etta uusi toiminnanohjausjarestelma ja toimintamalli on

ehdottomasti parempi kuin vanha. Vanhaa ei siis jaada kaipailemaan.

11.7 Toimintamallin toteuttaminen esimiehen kannalta

Esimiehet ovat ottaneet muutoksen vastaan innokkaasti. 7 vastaajaa ilmoitti toimintamallin
sopivan heille hyvin, jopa paremmin kuin aikaisemman ja vastuun kantaminen ei vastaajien
mukaan vaikeuta esimiestyota. 2 vastaajaa ilmoitti ettei tilanne ole muuttanut heidan

tyotaan suuntaan eika toiseen.

11.8 Tulosten yhteenveto ja analysointi

Esimerkkivastaukset kuvaavat hyvin suurimpaa osaa kaikista vastauksista. Yleisesti ottaen
ollaan vahvasti sita mielta, etta siirtyminen pois vanhasta Servan aikaisesta toimintamallista
on ollut kannattavaa. Kukaan ei ole jaanyt kaipaamaan entista toimintamallia, vaikkakin
vanhoja kaytantoja kaytetaan osittain edelleen. Tilanne muuttuu kuitenkin jatkuvasti
parempaan suuntaan, kun tyontekijat alkavat omaksumaan uusia kaytantoja ja unohtamaan

vanhoja.

Haastatteluiden perusteella tiimien tulokset, eli puhutaan tassa tapauksessa toiden
vasteajasta, on huonontunut lahes kaikilla. Kuten Taulukosta 1 nakyy, ei toimintamallia viela
toteuteta kunnolla ja taman seka uuden Microsoft Dynamics jarjestelman takia, ei tulokset
ole pysyneet vaaditulla tasolla. Dynamicsia ei osata viela kunnolla kayttaa ja kun vanhan
toimintamallin kaytannot sekoittuvat uuteen, ei tyoskentely ole viela sujuvaa. Tilanne
kuitenkin muuttunee parempaan pain, mita enemman aikaa kuluu, koska kyse on vain uusien

asioiden opettelusta.

Uusi toimintamalli on tuonut esimiehille enemman vastuuta ja onkin ilahduttavaa nahda, etta
esimiehet ovat ottaneet ohjat kasiinsa mallikkaasti. Kukaan kyselyyn vastanneista ei kertonut

olevansa pulassa uuden toimintamallin kanssa, vaikka toki uusia haasteita se tuo.

Toimintamallin kannalta paras muutos taman kyselyn perusteella on asiakkaiden palautteiden
parantuminen. Monen kyselyyn vastanneen mukaan asiakkaiden kohtaamiskyselyt (kokyt) ovat
parantuneet. Tama johtuu siita, etta kun toimintamallia toteutetaan oikein, saa asiakas heti
tyon suorituksen jalkeen kohtaamiskyselyn. Aikaisemmin kohtaamiskysely saattoi lahtea

asiakkaalle vasta paivan paatteeksi tai vielakin myohemmin. Nyt kun asiakas saa heti antaa
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palautetta tyosta, on paallimmaisena mielessa teknikon hyvin suoritettu tyo ja yleensa

arvosanakin on sen mukainen.

Kyselyista sain kaikenkaikkiaan hyvin vahvan kuvan siita, etta uusi toimintamalli toimii tai on
ainakin hyvaa vauhtia muuttumassa toimivaksi. Vaikka kyselyyn vastanneita oli vain 9
kappaletta, oli vastaukset hyvin lahella toisiaan. Voisi siis olettaa, etta henkilot jotka eivat

kyselyyn vastanneet, olisi pitanyt vastauksissa saman linjan.

Toimintamallin heikohkoon toteuttamiseen ollaankin jo otettu askel kohti parempaa ja ollaan
jarjestetty koulutustilaisuuksia, missa naita asioida kaydaan uudemman kerran lapi.
koulutuksilla tulee toivottavasti olemaan positiivinen vaikutus toimintamallin toteuttamiseen,

vaikka varmasti monille kaydyt asiat ovat jo tuttuja. Kertaus on kuitenkin opintojen aiti.

12 Toiminnanohjausjarjestelman kayton tukeminen

Suurin ongelma koskee talla hetkella Microsoft Dynamics:in kayttamista. Toimin itse Dynamics
tukipalvelussa ja jatkuvasti tulee puheluita jarjestelman kayton ongelmista. Suurin osa
puheluista on siis sita, etta henkilo ei osaa kayttaa jarjestelmaa oikein. Jarjestelman
kayttoon liittyvat asiat ja kouluttaminen pitaisi olla tiimien esimiesten asia ja jos tyontekija
ei osaa kirjata toita oikein, olisi esimiehen tehtava nayttaa kuinka se tehdaan. Nyt kuitenkin
lahes 80% dynamics-tukipuheluista koskee normaalia jarjestelman kayttoa. Naiden puheluiden
selvittamiseen ei normaalisti mene kuin hetki, mutta ongelmana on se, ettei niita pitaisi tulla

ollenkaan.

Jokaisen tiimin- ja alueen-esimiehen pitaisi osallistua Dynamics-kayton koulutukseen ja taman
jalkeen pitaa huoli siita, etta jokainen alainen osaa jarjestelman normaalit toiminnot. Kun
Dynamics-tukipuhelin annettiin palvelupisteen 1-tason hoidettavaksi, oli talloin puhe, ettei
kayttoon liittyvista asioista tule soittoja. Toisin on kuitenkin kaynyt, eli esimiehet eivat ole

neuvoneet alaisiaan tarpeeksi.

Kyselyn kysymys no.1 kuvastaa hyvin tilannetta dynamicsin kayton kanssa. Tyovalineet eivat
ole tulleet tutuiksi tarpeeksi hyvin ja tasta johtuen tulokset ovat huonontuneet. Vaikka
Isoworksin tyovalineet vaihtuvat, ei muutos koske asiakkaita. He nakevat ainoastaan
huonommat vasteajat ja teknikoiden hankaluudet. Uuden jarjestelman vaihtuminen ei pitaisi

olla selitys huonoon tulokseen.

Jos esimiehet kouluttaisivat alaisensa kunnolla Dynamicsin kayttoon, se parantaisi koko
Isoworksin tulosta huomattavasti. Talla hetkella menee turhaan resursseja siihen, etta

tyontekijoiden kayton virheita paikkaillaan tukipuhelimen valityksella. Kun toita ei saada
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oikein kirjattua, ei niista lahde myoskaan ajoissa asiakkaalle palautekyselya ja pahimmillaan

koko tyon raportointi myohastyy.

Seuraavassa listattuna keinot, jolla tukea ja parantaa uuden jarjestelman kayttoa:

1. Tyontekijoiden kattavampi kouluttaminen jarjestelmaan

2. Esimiesten vastuita kouluttajina tai koulutuksen jarjestajina kasvatettava

13 Pohdinta ja lopputulos

Sain aiheen tahan tyohon Isoworks Oy:lta, missa myos itse tyoskentelen kokopaivaisesti.
Aluksi tarkoitukseni oli selvittaa kyselylla yleista mielipidetta uudesta
toiminnanohjausjarjestelmasta, mutta keskusteltuani Isoworksin henkiloston kanssa paadyttiin
lopulta siihen, ettei nain aikaisessa vaiheessa mielipidekyselysta ole merkittavaa hyotya.
Henkilosto ei ole viela tarpeeksi tottunut uuteen jarjestelmaan ja toimintamalliin, jotta
todellisia tuloksia kyselylla saataisiin. Suuri syy aiheen vaihdokseen oli myos se, etta yksi iso
osa-alue toiminnanohjausjarjestelmasta ei ollut viela kunnolla toiminnassa ja tama rajaisi
opinnaytetyonaihetta huomattavasti. Lopulta paadyttiin siihen, etta on hyodyllisempaa
raportoida toimintamallin vaihtumisesta, koska siina kay ilmi mita oltaisiin voitu tehda

erillailla seka mita voidaan viela muuttaa kun muutos etenee.

Olen ollut myos itse mukana seuraamassa toimintamallin kayttoonottoa ja joka paiva toissa
myos kaytan sita. Henkilot, jotka vastasivat lahettamaani kyselyyn, olivat moninpuolin sita
mielta, etta uusi toimintamalli myos toimii ja voin itse lukeutua tahan samaan joukkoon. Moni
asia on kuitenkin edelleen kesken ja tulevaisuus nayttaa, mihin suuntaan lopulta paadytaan.
Talla hetkella eletaan viela vaiheessa, missa uusia asioita kokeillaan ja esimerkisi Microsoft
Dynamics-jarjestelmasta loydetaan jatkuvasti puutteita tai vikoja. Tavoitteena onkin
ainoastaan loytaa nama ongelmat ja virheet, jotta niihin l0ydetaan paremmat ratkaisut.

Kehitystyo tietysti tulee jatkumaan aina.

Kyselysta saadut tulokset jaivat valitettavasti suppeiksi. Jotta oltaisiin saatu kattavampia
tuloksia olisi pitanyt tehda kyselyn lisaksi esimerkisi haastatteluja kasvokkain tai pitaa
videoneuvottelu haastateltavien kanssa. Kysely lahti alunperin 22 henkilolle ja ainoastaan 9
vastasi siihen. Tasta johtuen taysin todellista tilaa uuden toimintamallin toimivuudesta ei
saatu, siitakin huolimatta etta ne 9 kyselyyn vastaajaa olivat useimmiten samaa mielta
asioista. Jos jatkossa halutaan tehda vastaavanlaisia kyselyita on siihen varattava enemman
resursseja. Ongelmana itseni kohdalla oli, etten pystynyt lahtemaan tapaamaan
haastateltavia, eika aikana riittanyt videoneuvotteluihin. Syventavilla haastatteluilla

saataisiin parempia tuloksia, koska monet kysymyksestani olivat mielipidekysymyksia.
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