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THVISTELMA

Tama ylemman ammattikorkeakoulun opinnéytety6 on Suomen eduskunnalle teh-
ty uudistamisperusteinen kehittamistyd. Tyon tavoitteena oli kehittad ja uudistaa
eduskunnan kokouspalveluprosessia auditoriotilaisuuksien jarjestamisen osalta.
Uudistetun palveluprosessin tavoitteeksi asetettiin tuloksekkaampi ja toimivampi
toiminta, jonka avulla pystytaan karsimaan turhat, lisdarvoa tuottamattomat vai-
heet, poistamaan paallekkainen tyo ja selkeyttdméén prosessia yleisesti. Julkisen
sektorin tyon tuottavuuden mittaamisen ongelmallisuuden vuoksi tdssé opinndyte-
tyossa ei keskitytty tuottavuuteen eika tehokkuuteen laskennallisesti. Tuottavuu-
desta ja tehokkuudesta puhuttaessa tarkoitettiin ilman erillistd mainintaa yleista
prosessin jarkeistamista ja tata kautta saavutettavaa ajallista seké kaytettavyydel-
listd hyotya eli tuloksellisuutta.

Opinndytetyossé kaytettiin useita laadullisia menetelmid. Havaintojen ja esiolet-
tamuksen tueksi aineistoa kerattiin myos tulevaisuudentutkimuksen postikortti-
menetelmalla ja teemahaastatteluilla. Lisaksi k&ytettiin benchmarkkausta parhaa-
seen kaytantoon vertaamalla. Tyon tekijalla oli tydta tehdesséan lahes kahdeksan
vuoden tyokokemus eduskunnan kokouspalveluista niin toteutuksen kuin suunnit-
telunkin puolelta, ja hdn hyddynsi kehittamistydssa omaa tietamystaan kokous-
palveluprosessista.

Palveluprosessia uudistettiin luomalla ehdotus uudesta kokous- ja kongressipalve-
lukeskuksesta, joka kokoaisi eduskunnassa kokouksen jarjestdmisessa tarvittavan
osaamisen yhteen paikkaan. Kokous- ja kongressipalvelukeskus olisi informaatio-
, palvelu- ja kontaktipiste, joka antaisi ammattitaitoista apua erilaisten tapahtumi-
en suunnittelussa ja toteuttamisessa. Kokous- ja kongressipalvelukeskuksen tiimi
hoitaisi kdytdnnon jarjestelyt tilaisuuden vaatimusten mukaisesti. Tiimia voisi
verrata ikaan kuin yhdistetyksi kongressikeskukseksi ja kongressipalvelutoimis-
toksi.

Ty0Ossd annetaan suositukset palveluprosessiin siirtymisen edellytyksista. Uusi
kokouspalveluprosessi esitellddn hallintotoimiston johdolle, joka tekee p&atoksen
prosessin kayttoonotosta.

Avainsanat: palveluprosessi, julkinen sektori, tuottavuus, kokouspalvelut, pco-
toimisto
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ABSTRACT

This Master’s thesis is made for the parliament of Finland. It is a renewal-based
thesis, which main purpose was to improve and reform meeting service process at
the parliament, among auditorium events. Reformed meeting process’s aim was to
be productive and functional. With help of the new meeting process it is possible
to prune unnecessary phases, cut out overlapping work and clarify the process in
general. It is difficult to measure work’s productivity among public sector. When
mention productivity and efficiency in this thesis, it means rationalizing the pro-
cess in general, not productivity and efficiency computationally.

There were plenty of qualitative methods used in this thesis. In addition to obser-
vation and pre-assumption, the material was collected with future research meth-
od, postcard, and theme interviews. Benchmarking was used as well. The writer of
this thesis has had almost eight years working experience at the parliament of Fin-
land. She has worked at meeting services as well as a planner and as a supplier, so
she used her own knowledge while writing the thesis.

Service process was improved by creating a proposal of a new meeting and con-
gress service centrum. This centrum would combine all the knowledge needed in
meeting process to the same place. Meeting and congress service centrum would
be an informational service and contact centrum, which would give professional
help for organizing different kind of events. This centrum would do all the sub-
stance work needed in event organizing. You could see this centrum as combined
congress centrum and professional congress organizer.

Proposals for conversion to a new process will be given in this thesis. New meet-

ing process will be introduced to the management of administrative office and
they will make the decision whether to take this new process in use or not.

Key words: service process, public sector, productivity, meeting industry, pco
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OPINNAYTETYOSSA KAYTETTYJA KASITTEITA

Benchmarking
Oman toiminnan vertaamista toisten toimintaan, usein juuri parhaaseen vastaa-

vaan kaytantoon

Byrokratia
Byrokratialla tarkoitetaan toimenpiteita, joilla jotakin toimintaa maarataan tai suo-

ritetaan. Sanaa leimaa tietynlainen virkavaltaisuus.

Hallinto-osasto

Hallinto-osasto huolehtii eduskunnan hallintoasioista kuten taloudesta, kiinteistos-
t4, tietotekniikasta ja henkilostohallinnosta seké asioiden valmistelusta kanslia-
toimikuntaa varten (Kansanedustajan kasikirja 2011, 55).

Julkinen sektori
Julkiseen sektoriin kuuluu valtion ja kuntien liséksi muun muassa Kela ja valtion-

yhtiot. Julkinen sektori rahoitetaan osin verotuloilla.

Kansainvalisten asiain yksikko

Eduskunnan kansainvélisté toimintaa hoitaa ja koordinoi puhemiehen ja péasih-
teerin alainen kansainvalisten asiain yksikko (Kansanedustajan kasikirja 2011,
59).

Kansantalous

Kansantalous tarkoittaa yhteiskunnan talouden muodostamaa kokonaisuutta.

Kansliatoimikunta

Kansliatoimikuntaan kuuluvat puhemiehistt sekd nelja eduskunnan keskuudestaan
valitsemaa kansanedustajaa seka heidan varajasenensa. Kansliatoimikunta on
eduskunnan kansliaa, hallintoa ja taloutta valvova johtava toimielin. (Kansanedus-
tajan kasikirja 2011, 50.)



Keskuskanslia

Keskuskanslia huolehtii eduskunnan taysistuntoihin liittyvista suunnittelu-, val-
mistelu-, taytantdonpano- ja palvelutehtavista (Kansanedustajan késikirja 2011,
52).

PCO-toimisto

Kongressipalvelutoimisto

Postikorttimenetelma
Tulevaisuudentutkimusmenetelma, jossa pyritadn selvittdmaan tulevaisuuden

ihannetila

Puhemiesneuvosto
Puhemiehistosté ja valiokuntien puheenjohtajista koostuva elin, jonka tarkeimpa-
na tehtavana on taysistuntotydskentelyn ohjaaminen. Puhemiesneuvosto toimii

puhemiehen neuvoa-antavana elimena.

Resurssi

Resurssi on voimavara ja toiminnan edellytys.

Seminaari
Seminaarit ovat kongressien tapaan tapahtumia, jotka on suunnattu tietysta aihees-

ta keskustelemista varten.

Strategia
Strategia tarkoittaa suunnitelmaa, jonka avulla pyritdan saavuttamaan tietty tavoi-

teltu padmaara.

Substanssiosaaminen

Yksil6llinen ydinosaaminen

Tietointensiivinen palvelu

Asiantuntijapalvelu



Tieto- ja viestintayksikko

Tieto- ja viestintayksikkdon kuuluvat eduskuntatiedotus, sisdinen tietopalvelu ja
Eduskunnan kirjasto. Eduskuntatiedotus tarjoaa tietoa eduskunnan tehtévista, toi-
minnasta ja toimijoista. Sisdinen tietopalvelu hankkii tietoja ja tausta-aineistoa
seka tekee erilaisia selvityksia kansanedustajille ja muille eduskunnassa eduskun-
tatyota tekeville. Eduskunnan kirjasto on kaikille avoin julkinen kirjasto. (Kan-
sanedustajan kasikirja 2011, 60.)

Tilaaja-tuottajamalli
Tilaaja-tuottajamallilla tarkoitetaan julkisten palvelujen tuottamisen organisoimis-

ta niin, ettd palvelun tilaajan ja tuottajan roolit erotetaan toisistaan.

Turvallisuusyksikkd
Turvallisuusyksikko vastaa eduskunnan turvallisuusjarjestelmén kehittdmisesta ja
sen toimivuudesta kaikissa olosuhteissa seké pelastustoiminnasta ja vaesténsuoje-

lusta (Kansanedustajan késikirja 2011, 66).

Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma
Vaikuttavuus ja tuloksellisuusohjelma korvasi Valtionhallinnon tuottavuusohjel-

man vuonna 2011.

Valtionhallinnon tuottavuusohjelma

Valtionhallinnon tuottavuusohjelma on hallituksen vuonna 2003 kdynnistamé oh-
jelma, jonka tavoitteena on parantaa julkisen sektorin tuottavuutta. Ohjelma on
osa hallinnon kehittdmistoimintaa. Ohjelma korvattiin vuonna 2011 Vaikuttavuus-

ja tuloksellisuusohjelmalla.

Valiokuntasihteeristo
Valiokuntasihteeristd huolehtii valiokuntien kokousten valmisteluista ja kaytén-
non jérjestelyistd, kasiteltdvien asioiden valmistelusta seka asiakirjojen ja kokous-

poytakirjojen laatimisesta ja toimittamisesta (Kansanedustajan késikirja 2011, 54).



Yleinen kokoustila
Eduskunnan yleinen kokoustila, joka ei ole mink&an yksikon, valiokunnan tai

muun toimijan omassa kaytossa, vaan kaikille eduskunnan toimijoille yhteinen.
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1 JOHDANTO

Julkinen ala on suurin taloussektori Suomessa. Kansantalouden menestys ja talo-
uskasvu ovat vahvasti yhteydessé ja jopa riippuvaisia julkisen alan tuottavuudesta
ja toimintamalleista. Suomi on laajan julkisen sektorin maa, joka tulevina vuosina
tulee olemaan aina vain kovempien haasteiden edessa, erityisesti palvelutarpeen
kasvaessa seka vaeston ikaantyessa. Todennédkdisesti samanaikaisesti kaytossa
olevat resurssit niukkenevat. Tyontekijoiden tarvetta voidaan vahentéa tyon tuot-

tavuutta nostamalla. (McKinsey Helsinki 2010, 7.)

Palvelusektori kasvaa jatkuvasti suhteessa tuotantosektoriin. Palveluista on tullut
myos keskeisempi osa kaikessa tuotannollisessa toiminnassa. Tama trendi on joh-
tamassa siihen, ettd liiketoiminnan kehittdmisessa kiinnitetdan yha suurempaa
huomiota aineettomiin tuotteisiin, kuten palveluihin. T&ss4 tulee esiin tulevan
verkostoyhteiskunnan toimintaperiaate, jossa kasvavassa méaarin yritetaan tehda
asiat uudella tavalla, eiké vain hieman paremmin ja tehokkaammin kuin aikai-
semmin. (Kamppinen, Kuusi & Sdderlund 2003, 822—-823.)

Talouskriisin aikana on valtion organisaatioissa panostettu toiminnan osalta mo-
niin eri uudistuksiin ja kehittdmishankkeisiin, joista palveluprosessien uudistami-
nen on yksi merkittdvimpien joukossa (Seuraava askel — tuottavuus ja tyoelaméan
laatu suomalaisilla tydpaikoilla 2010, 15). Myds valtion tuottavuusohjelman kor-
vanneen Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman yhtend tavoitteena on toiminta-
tapojen ja -prosessien muutoksilla saavuttaa lisésééstoja (Vaikuttavuus- ja tulok-
sellisuusohjelma 2011). Eduskunta on muun julkishallinnon tavoin muutosten
kourissa. Erityisesti Valtion tuottavuusohjelma ja sen tilalle nyttemmin tullut Vai-
kuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma, joiden mukaan tuottavuutta on kyettava pa-
rantamaan, vaikuttavat vahvasti eduskunnan kaikkien toimintojen suunnitteluun.
Megatrendind julkisella puolella on tall&a hetkelld kaiken toiminnan tehostaminen.
Eduskunnankin palveluprosesseja on jarkeistettdva ja tehostettava. Muinaisjaéan-
teisestd ylipalvelusta” on pédstiva eroon, ja toiminnoissa on tehtdva suuria ra-
kenteellisia muutoksia. Téhan tarvitaan uskallusta tehda asioita uudella tavalla,

halua luopua vanhoista toimintatavoista sekd ennen kaikkea asenneilmapiirin



muutosta. On my06s uskallettava muuttua ennakoivasti, jotta muutoksen tapahtues-

sa toimintamalli ei ole jo valmiiksi vanha.

Tama ylemman ammattikorkeakoulun opinnéytetyé on Suomen eduskunnalle
toteutettu uudistamisperustainen tutkimuksellinen kehittdmishanke. Tutki-
muskysymyksené on: Miten eduskunnan kokouspalveluprosessia voidaan
kehittéa tuloksekkaammaksi ja toimivammaksi? Tyon tavoitteena on kehittéa
ja uudistaa eduskunnan kokouspalveluiden palveluprosessia auditoriotilai-
suuksien jarjestdmisen osalta. Kehittdmiselld tarkoitetaan tdssa tydssa toimi-
vuuden parantamista. Uudistetun palveluprosessin myo6té pystytadn karsi-
maan turhat, lisdarvoa tuottamattomat vaiheet, poistamaan pééllekkainen tyo,
selkeyttdméaan prosessia yleisesti ja kdyttdmaan resursseja jarkevasti. Tarkeéa-
n& oheistavoitteena on uudistetun palveluprosessin myota kehittédé yhteisia

toimintatapoja, joiden avulla vastuunjako tdsmentyy ja yhteistyo lisaantyy.

Julkisen sektorin tydn tuottavuuden mittaamisen yksi suurimmista ongelmista
on se, etté tuotoksille ei ole olemassa markkinoita. Niiden hintoja ei siten
havaita. (Kangasharju & Paakkonen 2010, 4.) Mittaamisen ongelmallisuuden
vuoksi tassd opinnaytetyossa ei keskityta tuottavuuteen eiké tehokkuuteen
laskennallisesti. Tuottavuudesta ja tehokkuudesta puhuttaessa tarkoitetaan
ilman erillistd mainintaa yleista prosessin jarkeistamisté ja tata kautta saavu-
tettavaa ajallista sekd kaytettavyydellistd hyotya eli tuloksellisuutta. Kokous-
palveluprosessissa keskitytdadn eduskunnan kokouspalveluiden toimintapro-

sessiin, ei lisdpalveluiden omiin prosesseihin.

Taman tyon l&dhtokohtana on halu saada aikaan muutos, kaytannon parannus.
Kehitys on ajanut nykyisten eduskunnan kokouspalveluiden kaytantdjen ohi.
Talla hetkelld tydskentely on osittain tehotonta, ja kaikkia resursseja ei hyo-
dynneté. Auditoriotilaisuuksien jarjestamisen toimintamalli on ajan myota
vain muodostunut nykyisenlaiseksi, eik sitd ole juurikaan kyseenalaistettu.
Uuden palveluprosessin avulla toimintamallista tehddén toimivampi ja help-
pokayttdisempi. Tarkoituksena on olemassa olevan ydinosaamisen hyddyn-
tdminen mahdollisimman tehokkaasti ja monimuotoisesti. Ydinosaaminen on

pohja, jonka paélle rakennetaan uudet toimintatavat. Tassé tydssa pyritdan



Ioytamaan sopusointu julkisen sektorin ja yksityisen sektorin toimintatapojen
kanssa ja tuottamaan malli, jossa hyédynnettaisiin molempien parhaita omi-

naisuuksia.

Erilaisten prosessien kehittamisesté on tehty valtava joukko erilaisia tutkimuksia
ja opinnaytetoitd. J-P Schroderus, TKK Dipoli 2008, on tehnyt lopputy6nsé edus-
kunnan turvallisuustoiminnan kehittdmisestd, mutta muut eduskuntaan tehdyt

opinnaytetyot ovat keskittyneet muihin asioihin kuin palvelujen kehittamiseen.

Kehittamistyon tekija on opinnaytetyota tehdessaan eduskunnan virkamies,
joten han on hyddyntanyt kehittdmistydssd myods omaa tietdmystaan kokous-
palveluprosessista. Padaineisto eduskunnan kokouspalveluprosessista kerét-
tiin tulevaisuuden tutkimuksen postikorttimenetelméll&, teemahaastatteluilla
ja havainnoinnilla, joiden pohjalta koottiin benchmarkkauksen avulla kehi-

tysehdotus uudesta kokouspalveluiden palveluprosessista.

Kehittamisty6 rakentuu johdattelemalla lukija tutkimusongelmaan julkisen sekto-
rin tuloksellisuuden omaleimaisuuden kautta palveluprosessin ja kokouksen jar-
jestamisen prosessin késitteisiin. Sen jalkeen esitelladn eduskunnan kokouspalve-
luprosessin nykytila ja prosessin keskeiset ongelmat. Tassé kehittamistydssa kay-
tettiin useita laadullisia menetelmid, jotka esitelldén viitekehyksen jalkeen. Sen
jalkeen késitella&n aineiston analyysi ja lopuksi esitelldan kehittdmistyon johto-

paatokset, tulokset sekd uuteen palveluprosessiin siirtymisen edellytykset.



2 TULOKSELLISUUTEEN PAREMPIEN PROSESSIEN AVULLA

Julkisella sektorilla tarkoitetaan sitd kansantalouden osaa, joka on valtion tai
kuntien omistuksessa, toisin sanoin julkisin varoin yllapidettyja palveluja
tuottavia organisaatioita. L&ahtokohtaisesti julkisten palvelujen kysyntd méaa-
réa julkisen sektorin koon. Suomi on laajan julkisen sektorin maa. Viela
1990-luvun alkuun asti Suomen julkinen sektori oli suhteellisesti pienempi
kuin EU-maissa keskimaarin, mutta se on nykyaan EU-maiden keskiarvota-
solla (Julkiset kokonaismenot, 2012). Kansalaiset ovat julkisen sektorin pal-
velujen kayttdjia ja rahoittajia. Sen vuoksi tehokas julkinen sektori on myads
kansalaisten etu. Tuloksellisuudesta on julkisella sektorilla puhuttu kauan,
mutta palvelutuotannon tehostamistoimissa ollaan vasta alkutaipaleella.
(Korpela & Makitalo 2008, 161.)

Kangasharju ja Paakkonen (2010, 5) toteavat tutkimuksessaan ”Mainettaan
parempi tuottavuusohjelma”, ettd kaytdnndssé tyévoiman tuottavuuden muu-
tokset heijastelevat usein inhimillisen ja fyysisen padoman laadullisia muu-
toksia. Heidan mukaansa esimerkiksi koneiden ja laitteiden kehittyessa ja
tyévoiman koulutustason noustessa saadaan samalla tydpanoksella enemmaén
tuotosta. Tuottavuus kasvaa, kun resursseja kohdennetaan paremmin eli te-
hokkaammin, esimerkiksi siirtdmalla alikaytettyja resursseja toimintoihin,
joilla on resurssipulaa. On tarke&a jarkeistad toimintaa tarpeiden ja nykyisten

kéaytantojen mukaisiksi.

Valtionhallinnon tuottavuusohjelma oli hallituksen 2003 kaynnistdma ohjelma,
jonka tavoitteena oli parantaa julkisen sektorin tuottavuutta. Ohjelma oli osa hal-
linnon kehittdmistoimintaa. Tuottavuusohjelma pééatettiin korvata keséllad 2011
Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelmalla, jonka tavoitteena on parantaa tuloksel-
lisuutta aidosti tuottavuutta lisadvin toimenpitein. Vaikuttavuus- ja tuloksellisuus-
ohjelma kéynnistettiin virallisesti marraskuussa 2011, ja sen on maara paattya
kevéalla 2015. Valtiovarainministeri Jutta Urpilaisen mukaan Vaikuttavuus- ja
tuloksellisuusohjelma on uusi alku valtionhallinnon kehittamiselle. Hanen mu-
kaansa se tulisi ndhda ohjelmana, jolla valtionhallinto omalla toiminnallaan vai-

kuttaa julkisen talouden kestavyysvajeen supistamiseen ja tyémarkkinoiden muu-



tokseen. (Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma 2011.) Uudessa ohjelmassakin
séilytetddn tuottavuusohjelmasta tutut toimintojen tehokkuuden lisdéamiselle asete-
tut tavoitteet (Neuvottelutulos hallitusohjelmasta 2011, 77). Uusi ohjelma kuiten-
kin mahdollistaa tehokkuuden lisédmisen tavoittelemisen aiempaa vapaammin,
kun ohjelman tavoitteet asetetaan rahassa eiké henkiloty6vuosissa (Vaikuttavuus-
ja tuloksellisuusohjelma 2011).

Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma on toiminut vasta muutaman kuukauden,
joten sen toimivuudesta ja hyodyisté ei vield ole konkreettista ndyttdd. Ohjelman
tarkemmat linjauksetkin tehtiin maaliskuussa 2012 ja varsinaiset hallinnonalakoh-
taiset vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelmat valmistellaan vasta vuoden 2012
loppuun mennessa (Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma 2011). Sen vuoksi
tassd opinnaytetyossa kasitelladn jo lopetetun tuottavuusohjelman tavoitteita ke-
hittdmistehtévan perustaksi.

2.1 Valtionhallinnon tuottavuushaaste

Valtionhallinnon tuottavuusohjelmassa virkojen vahentdmisté on pidetty sel-
vapiirteisimpand keinona parantaa tuottavuutta. Tdma tapa on ollut k&ytossa
my06s muualla maailmassa, mutta ajatus tuottavuuden nostamisesta vain hen-
Kilostoa karsimalla johtaa ajan mittaan vaikeuksiin. Tuottavuuden parantami-
nen onkin koettu hallinnossa saastéohjelmaksi, ja sen vuoksi sana tuottavuus
on saanut valtionhallinnossa huonon kaiun. (Korpela & Makitalo 2008, 180—
182.) Virkojen vahentdminen ei kuitenkaan ole ollut tuottavuusohjelman ai-
noa keino, vaan ministerididen laatimat tuottavuusohjelmat ovat sisaltaneet
perusteellisempiakin hallinnon uudistamistavoitteita kuten palveluiden uudis-
tamista ja tehostamista. Palvelurakenteiden ja toimintatapojen uudistamisella
luodaan toki my6s mahdollisuuksia virkojen vahentamiseen, mutta se ei lisd
jaljelle jadneen henkildston tydmaaran kasvua, laske palvelutasoa tai heiken-
né toiminnan tulosta. IIman tuottavuutta lisdavia toimenpiteitd henkilosto
uupuisi lisdantyneen tyotaakan alla ja lopputulokset saattaisivat olla ristirii-
dassa asetettujen tulostavoitteiden, hyvélle henkildstdpolitiikalle asetettujen

tavoitteiden ja jopa hallitusohjelman kanssa. Kun tuottavuus ja tehokkuus



koetaan jokapdivaisessa toiminnassa laadun ohella tavoittelemisen arvoiseksi,
syntyy aito sitoutuminen tuottavuuden parantamiseen. (Korpela & Mékitalo
2008, 182-183.)

VATT eli Valtion taloudellinen tutkimuskeskus on ennustanut julkisen sekto-
rin tydvoiman tarpeen nousevan noin 90 000 ihmiselld vuoteen 2020 mennes-
sé, mika tarkoittaisi 13 prosentin kasvua. Tama tarve vahentéisi merkittavasti
tyévoiman tarjontaa yksityiselld sektorilla. Jotta tydvoimatarve julkisella
sektorilla voitaisiin séilyttaa entisell&an, vaatisi se noin 1,2 prosentin vuosit-
taista parannusta julkisrahoitteisten palvelujen tuottavuudessa. Toimintaa
tulisi tehostaa ensisijaisesti muuttamalla toimintatapoja ja menetelmid, ei
vahentdmalla henkilostoa (kuvio 1). (McKinsey Helsinki 2010, 15, 25.)

Pelkastdan rakenteeseen \ .

keskittyvat muutokset, Julkisessa keskustelussa Suomessa

esimerkiksi kuntaliitokset eniten esilla olevat keinot. Eivét kui-

tai yksityistaminen TR, -
tenkaan yksistaan riité, silla ne eivat

keskity todellisiin muutoksiin tyonte-

> ossa.

Julkisen sektorin P.(le:]késtt"éiar) ?enlftitlij_s;én Tulokset voivat jaada vahaisiksi ja ti-
; 0 vihentdmistavoitteiden
tehostaminen 1,2 % —— Kautta johdetut muutokset lapaisiksi ja nakya henkiloston hyvin-
vuodessa y voinnissa ja jaksamisessa.
Todelliset muutokset Vaadittava keino merkittavien muutoksien ai-
toimintatavoissa ja proses- kaansaamisessa. Toimenpiteet lahtevat liik-
seissa

keelle aidoista muutoksista ty6tavoissa ja

vaihtelevat prosessin luonteen mukaan.

KUVIO 1. Julkisen sektorin tuottavuuden parannus vaatii toimintatapojen muu-
tosta
(McKinsey Helsinki 2010, 15.)

Suomi on sijoittunut hyvin kansainvalisissa julkisten sektorien tehokkuusver-

tailuissa, mutta vertailujen todistusarvo on jarjestelmien erilaisuuden vuoksi



rajallinen. Vertailut kertovat joka tapauksessa sen, etta lahtétaso tulevien
haasteiden kohtaamiseen on hyva. Julkisessa palvelutuotannossa tuottavuu-
den kasvu on yhdessa talouskasvun kanssa tarpeen palvelujen ja julkisen ta-
louden kestévyyden turvaamiseksi. (Korpela & Mékitalo 2008, 166, 171
172.) Jotta tydvoima- ja rahoitushaasteista selvitdan, on tyon tuottavuuden
parantaminen julkisen sektorin tyovaltaisissa ja tietointensiivisissa palveluis-
sa valttdmatonta. Asiat on tulevaisuudessa tehtdva osaavammin, tulokselli-
semmin ja véhemmall& vaivalla. Toimintamalleja ja tyéskentelyolosuhteita
kehittamalla toiminta pysyy laadukkaana ja kustannustehokkaana. (Korpela
& Mékitalo 2008, 265-266.)

Valtionhallinnon palveluiden arvon mittaus on hankalaa, silla niiltd puuttuvat
seké kilpailu ettd markkinat. Kannattavuutta on sen vuoksi vaikea laskea ra-
hassa samalla tavalla kuin yrityksilla. Julkisella sektorilla puhutaankin mie-
luummin tuloksellisuudesta kuin kannattavuudesta. Tuloksellisuudella julki-
sella sektorilla tarkoitetaan sitg, ettd mahdollisimman taloudellisella tavalla
aikaansaadaan yhteiskunnan tarpeiden mukaisia vaikutuksia ja hyotyja. Naméa
eivét luonnollisestikaan ndy valittomasti tuloina, toisin kuin yksityiselld sek-
torilla. Julkisella puolella vaikutukset voivat olla pitkdaikaisia ja tulokset
voivat realisoitua vasta kymmenien vuosien paastd, kun taas yksityisella puo-
lella asiakas arvioi ostamansa palvelun hyédyn heti vahintddn maksamansa
hinnan arvoiseksi, ja tulokset nakyvat yrityksen myyntitulona. (Etelalahti,
Kiviniemi, Stromberg & Vehkamaki 2008, 117.)

Julkisella sektorilla tuottavuuden mittaaminen on ongelmallista. Mittaaminen
perustuu oletukseen, ettd kaikki suoritteet ovat tarpeellisia ja ne tulevat aina
kulutetuiksi. Julkisia palveluja ei néin ollen tuotettaisi liikaa eika liian véhan,
vaan aina aidon kysynnan mukaan. Tilastokeskus mittaa valtiosektorin tuot-
tavuutta siten, ettd kullekin virastolle ja laitokselle mééritellaan suoritteet ja
niistd lasketaan kustannusten avulla painotettu tuotos. Nain méariteltyna eri
virastojen ja laitosten tuotokset ovat kooste keskenaan erilaisista tuotoksista,
eika niiden tuottavuuden keskindinen vertailu ole mielekasta. (Kangasharju &
Padkkonen 2010, 4.) Toimintojen lapindkyvyyden pitdisi olla julkisen hallin-

non keskeinen ominaisuus, joten tuottavuuttakin pitéisi ymmarrettavasti pys-



tyd mittaamaan. T&sté tyostéd on rajattu pois tuottavuuden ja tuloksellisuuden
mittaaminen laskennallisesti. Tydssa keskitytadn tuottavuudesta ja tulokselli-

suudesta puhuttaessa palveluprosessien jarkeistdmiseen ja kaytettavyyteen.

2.2 Palveluprosessi

Palvelu on luonteeltaan seka tuote ettd toimintaa, mika edellyttaa lahtokohtaisesti
ryhmaty6té ja usein laajojakin taustavoimia seké pitk&aikaisia valmisteluja. Palve-
luja on tosin tuotettu ja kaytetty vuosituhansia pohtimatta sen enempaa palvelujen
tuottamistapoja. (Rissanen 2006, 118-119.) Palvelujen kuluttaminen ja tuottami-
nen ovat samanaikaisia tapahtumia, joihin myos palvelun kayttaja osallistuu.
Asiakas tuo my6s mukanaan oman variaationsa tuotettavaan palveluun. Palvelujen
suunnittelussa keskeiseksi asiaksi nousevat tuotantoprosessit. (Kinnunen 2004,
29.) Asiantuntijapalvelut eli tietointensiiviset palvelut ovat usein aineettomimpia
palveluja. Ne ovat ohjeita, neuvoja ja ideoita, joiden taustalla voi olla varsin pitka
kehittdmis- ja tuottamisprosesseja. Asiantuntijapalvelut syntyvat palvelujen tuot-
tajan ja asiakkaan yhteistydna. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 11.)

Prosessi on sarja toisiinsa loogisesti liittyvia vaiheita, joiden suorittamiseen tarvi-
taan resursseja. Néiden avulla tuotetaan jokin tulos, toisin sanoen tuote tai palvelu.
(Karvonen 2002, 13.) Se noudattaa tyypillisesti muotoa, jossa prosessi alkaa toi-
meksiannosta, jota seuraa joukko prosessin aktiviteetteja ja jotka johtavat tilattuun
palveluun (Karvonen 2002, 22). Prosessilla on selked alku ja loppu seké joku,

jonka tarpeita varten toiminta on ylipadtdén olemassa.

Prosessit maarittavat, miten palvelut tuotetaan, ja tuovat kaaokseen jarjestysta.
Prosessit kuvaavat organisaation logiikan, jonka avulla yritetddn ymmartaa sit,
mik& on kriittistd organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa. Selkedt
prosessit auttavat ihmisid ymmartaméaan kokonaisuuden ja siten mahdollistavat
tyon kehittdmisen ja itseohjautuvuuden. Usein prosessien kuvaaminen ja tunnis-
taminen johtavat tdrkeddn monitaitoisuuteen. (Laamanen 2003, 23, 37.) Prosessien
avulla edistetdaan toimenpiteiden kysyntalahtoisyyttd, toimenpiteiden mitoittamista

ja hahmottamista kysyntéldhtokohdista késin. Niiden avulla pyritdén toiminnan



vaikuttavuuden maksimointiin. (Virtanen & Wennberg 2005, 41.) Prosesseissa
kuluvien resurssien pitéé olla oikeassa kaytossa. Paallekkaista tyota tulisi valttaa,
ja voimavarat tulisi kohdentaa sellaiseen toimintaan, joka tuottaa lisdarvoa palve-
lutuotannossa ja palvelun jarjestajalle. Hukkaan kéytettyja resursseja voidaan
hyodyntéé palveluissa, joissa on resurssivajausta. (Arponen, Hasari, Korpivaara,
Poutanen, Ritola, Seppelin, Suursalmi, Thodén, Toukonen & Oberg 2008, 19.)
Hukkaan heitetty toiminta palveluprosessissa on Kannanin (2005, 2—3) mielesté
yksi vakavimmista ongelmista. Se ilmenee monin eri tavoin: jonkun tyépanoksen
odottamisena, paperin tai tiedon liikkumisen odottamisena osastojen ja kerrosten
vélilla ja pahimpana kaikista, paéllekkaisend tyona. Monissa palveluprosesseissa
kaytetaan eri asiantuntijaryhmia palvelun tuottamiseen, mika aiheuttaa kohtuut-
tomia odotusaikoja erillisten prosessin toimintojen vélissa. Useimmiten prosessien
tarkka analysointi paljastaa, ettd halyttdvan pieni osa kokonaisajasta kéytetaan itse
prosessiin, kun sitd verrataan aikaan, jolloin odotetaan jonkun toimivan prosessin

eteen.

Laamanen (2003, 286-288) vaiheistaa prosessin suunnittelun karkeasti neljaan
osaan (kuvio 2). Prosessin suunnittelu alkaa avainprosessien tunnistamisella. T&s-
sé vaiheessa prosessi rajataan tarkasti ja maaritellaan, mita sen osia tarkastellaan.
Madrittely kannattaa aloittaa kuvaamalla prosessin vaiheet mahdollisimman tar-
kasti. Tama auttaa selvittdmaan ja ymmartdmaan prosessin tavoitteet ja tavoittei-
siin tdhtadvan toiminnan. Nain saadaan myos selville prosessissa toimivat ihmiset
ja heidan tyovaiheensa. Prosessi on méariteltava realistisesti. Myds menettelyta-
pojen parantaminen on suunniteltava niin, ett4 se toteuttaa organisaation tarkeita
toimintaperiaatteita ja keskeisié strategioita. Taman jalkeen prosessi arvioidaan ja
joko hyvéksytaan tai hylatdan. Hyvaksynnén jélkeen toiminta organisoidaan pro-
sessin mukaiseksi ja sovelletaan kdytantoon. Suunnittelu paattyy, kun mééritelty
prosessi on auditoitu ensimmaisen kerran. Jatkuvan parantamisen saavuttamiseksi
on prosessin kuvaaminen ongelmien ilmetessé aloitettava uudelleen ja prosessi
suunniteltava sen hetkisten tavoitteiden mukaiseksi. Tassa tydssa keskitytdén ni-
menomaan Laamasen mallin ensimmaéiseen ja toiseen vaiheeseen eli prosessien
tunnistamiseen ja kuvaamiseen, koska p&étosté uudistetun prosessin kayttdonotos-
ta ei tyoté tehdessa ole tehty.
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1. Avainprosessien

tunnistaminen 1. Prosessin rajaus

o

—» 2. Prosessin kuvaus ja

| 2. Prosessien menettelyiden parantami-
. nen
kuvaaminen
Q ; 3. Arviointi ja hyvéksy-
minen

3. Toiminnan organisointi

prosessin mukaiseksi 4. Kuvauksen ja menette-

lyiden soveltaminen kay-
Q ; tantoon

VU arviointi

parantaminen

KUVIO 2. Prosessin suunnittelun karkea vaiheistus
(Laamanen 2003, 288.)

Julkishallinnon prosessikehittamisen kaytantojen ero yksityisen sektorin proses-
sigjatteluun on huomattava, vaikka yhtalaisyyksiakin loytyy. Yksityisella sektoril-
la tavoitteena on taloudellisen lisdarvon tuottaminen yrityksen omistajille, kun
taas julkishallinnossa lahdetaén asiakkaiden tarpeista ja tahdatdan organisaation
vaikuttavuustavoitteiden saavuttamiseen. YKksityisen sektorin ajatusten kopiointi
ja soveltaminen sellaisinaan julkishallinnon organisaatioihin toimiikin ani har-
voin. (Virtanen & Wennberg 2005, 91.)

2.3 Kokouksen jarjestamisen prosessi

”Ihmisten tarve tavata ja vaihtaa mielipiteitd, kokoontumisen perusidea, on yhta
vanha kuin ihmiskunta” (Blinnikka & Kuha 2004, 18). Ensimmainen Convention
and Visitor Bureau eli kongressitoimisto perustettiin USA:n Detroitissa jo vuonna
1896 ja sen jalkeen kongressitoimistoja perustettiin lukuisiin muihinkin Yhdysval-

tojen kaupunkeihin. Eurooppaan jarjestaytynyt kokousmatkailutoiminta saapui
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1900-luvun puolivélin jalkeen. (Rogers 1998, 22.) ”Kansainvélisten kongressien
tarkoitus on keré&ta yhteen erikoisalojen asiantuntijat vaihtamaan kokemuksiaan,
edistdmaan alansa tutkimusta ja tiedon levittamisté seké yllapitdamaan vanhoja ja
luomaan uusia henkilékohtaisia suhteita kollegoihin eri puolilla maailmaa” (Aar-
rejarvi 2003, 7). Kokouksen jarjestaminen on prosessi, jonka laajuus ja kesto riip-
puvat kokouksen laajuudesta ja tavoitteista. Kokousjarjestelyissa noudatetaan sa-
maa peruskaavaa tilaisuuden koosta ja kansainvélisyydesta riippumatta (Aarrejar-
vi 2003, 7). Kokoustoiminta on muuttumassa yha enemman ammattilaisten toi-
minnaksi, mutta perinteisesti suuri osa kokouksien ja kongressien toteuttajista
tekee kokousjérjestelyt yha normaalin paivatyonsa ohella (Blinnikka & Kuha
2004, 29).

Kokous méaéritelladan ihmisten kokoontumiseksi, ja kokousten kokoluokka vaihte-
lee yksinkertaisista muutaman henkil6n aamupalavereista monimuotoisempiin ja
useampien osallistujien ja useampia pdivia kestaviin kokouksiin. Kokouksen tar-
koitus on yhdessé paattaa, tiedottaa ja keskustella. IAPCO, International Asso-
ciation of Professional Congress Organizers, on maaritellyt tdrkeimmat kokous-
tyypit (liite 1) hyvinkin tarkasti kokouksen koon, s&&nndllisyyden ja tarkoituksen
mukaan. (Rautiainen & Siikonen. 2007, 24-27.) Téassa tyossa kokousta, kongres-
sia ja tilaisuutta kaytetdaan synonyymeina IAPCO:n madrittelemén kokouksen
yleiskésitteen tapaan tarkoittamaan erikokoisia ja -laajuisia kokoontumisia, joihin
useat henkilot kokoontuvat samaan paikkaan neuvotteluja tai jotain maérattya
toimintaa varten. Vain viitattaessa kokouksen erityiseen luonteeseen, kéytetaan

tilaisuudesta sen eriteltyd nimea.

Leena Aarrejarvi (2003, 7) vertaa kokousten jarjestamisté palapeliin, jossa koko
tilaisuus muodostuu lukemattomista olennaisista yksityiskohdista ja osatekijoista
ja kokonaiskuva karsii, elleivat ndiden palasten osatekijat vastaakaan osanottajille
luotuja mielikuvia ja odotuksia. Kongressien jérjestdjien tehtavana on tarjota eri-
laisille kokoontumisille parhaat mahdolliset olosuhteet. VVaatimukset néille olo-
suhteille ovat melkoiset, silla jarjestdjien on kyettava luomaan miellyttava ilmapii-
ri, tarjoamaan hyvét tydskentelyolosuhteet, toimiva tekniikka sek& moitteeton

palvelu.
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Ennen varsinaisen jarjestelytyon alkua muodostetaan jarjestelyorganisaatio. Jar-
jestelyorganisaatio on onnistuneen kongressin tae. Selva tyonjako toimeksiantajan
ja toimeenpanevan ryhman seka jarjestelytoimikunnan jasenten vélilla on kaiken
toiminnan peruste. Jarjestelyorganisaatio tulisi pitaa riittdvan tiiviing, erityisesti
paatoksenteon ja kokoontumisten sujuvuuden vuoksi. Yleensa jarjestelytoimikun-
ta koostuu puheenjohtajasta, péésihteeristd, teknisesta sihteerista tai kongressitoi-
mistosta, taloudenhoitajasta, tiedottajasta seké sosiaalisen ohjelman sihteerista.
(Aarrejarvi 2003, 19-22.) Kongressitoimisto tai tekninen sihteeri(std) hoitaa kay-
tdnndssa toimikunnan paatdsten toimeenpanot ja kaiken teknisen toiminnan, kuten
kirjeenvaihdon, varaukset, yleisjarjestelyt, rekisterdinnin ja majoitusvaraukset.
Kongressitoimisto tai tekninen sihteeri on hyva ottaa mukaan jo kongressin suun-
nitteluvaiheessa, silla nailla tahoilla on yleensd vahva ammatillinen osaaminen
kongressien jarjestamisestd. Talla tavoin voidaan sdéstya turhilta kustannuksilta
seké yleisilta virheilté ja kalliilta kokeiluilta. (Aarrejarvi 2003, 23.) Kongressin
asiasisallosta ja sen suunnittelusta paattaa jarjestaja itse, eika sité voi ulkoistaa

muille.

Kongressipalvelutoimistoista, jotka hoitavat kongressien kaytannon jarjestelyja
korvausta vastaan, kdytetaan englanninkielistd nimea Professional Congress Or-
ganizer — PCO. Kongressipalvelutoimistot ovat kongressien ja kokousten ammat-
tijarjestdjia, joiden kokemus ja palvelut késittavat yleensa kaiken mahdollisen
operatiivisen toiminnan kongressien markkinoinnista ja taloussuunnittelusta pate-
vaan tilinpaatokseen asti. Kongressipalvelutoimistojen ké&yttd on riskien mini-
moimista. Kun tilaisuuden jarjestdja jattaa koko teknisen puolen asiantuntijoiden
haltuun, voi jarjestdja itse keskittya olennaiseen eli tieteelliseen ohjelmaan. (Aar-
rejarvi 2003, 24-25.)

Kuvio 3 on yksinkertaistettu versio kokouksen jarjestamisesta. Jokainen laatikko
eli palveluosa sisaltéda paljon enemman yksityiskohtia, kuin mita tassé kaaviossa
on esitetty. Kuvaus on kuitenkin riittdva selventdmain kokouksen jérjestdmisen
monimutkaista prosessia ja sitd, kuinka se ammattimaisesti toteutetaan. Tassa
opinnaytetydssé keskitytddn eduskunnan auditoriotilaisuuden jarjestamisen pro-
sessin uudistamiseen kokonaisvaltaisesti, joten jokaisen osaprosessin yksityiskoh-

taisempi selventdminen ei ole tarpeellista.
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Jarjestelytoimikunnan ja alatoimikuntien perustaminen

(tieteellinen toimikunta, ohjelmatoimikunta, ndyttelytoimikunta, PCO-toimisto (tekninen sihteerist0))
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KUVIO 3. Kongressin jarjestamisen perusprosessikartta
(mukaillen Aarrejéarvi 2003, 19-25.)
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Kokouksia suunniteltaessa ja toteutettaessa tarvitaan hyvin monenlaisia palveluja,
eli kokouksen jarjestdmisen palveluketjussa on runsas méaaré erilaisia palvelun-
tuottajia. Runsas “totuuden hetkien” méaara tekee toiminnan hyvin haavoittuvaksi,
silla taydellinen kokous oheispalveluineen edellyttaé kaikkien toimijoiden onnis-
tumista. Erityisid riskitekijoita ovat tiedonkulku seké eri toimijoiden yhteinen laa-
tumielikuva toiminnan tasosta. (Blinnikka & Kuha 2004, 30.)

Huono tiedonkulku johtaa helposti virheisiin ja toiminnan hitauteen. Huono tie-
donkulku johtuu harvoin siité, etté tietoa ei olisi olemassa, vaan usein siita, etta
sité ei jaeta avoimesti. Microsoftin teettdman tutkimuksen, ”Ty0paikkojen tiedon-
kulku hiertdd” (2010), mukaan hidas sisdinen tiedonkulku on ongelma suomalai-
sissa organisaatioissa. Taméan suomalaisten ndkemyksié tyopaikkansa sisdisen
viestinnan toimivuudesta tutkineen tutkimuksen mukaan peréti 60 % perdénkuu-
luttaa nopeampaa tiedonkulkua. Kun viestit syntyvat ja liikkuvat nopeasti ja mo-
nipuolisesti, pitaisi tydyhteiséviestinnan olla ennakoivaa, avointa ja vuorovaikut-

teista (Eduskunnan kanslian viestintastrategia 2011, 4).
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3 EDUSKUNNAN KOKOUSPALVELUPROSESSI

Kehittamistyon tekija on opinndytetyota tehdessaan ollut eduskunnan virka-
mies virastopalveluissa lahes kahdeksan vuoden ajan, joten hén on kehitta-

misty6ssa hyddyntanyt omaa tietamystaan kokouspalveluprosessista. Edus-
kunnan kokouspalveluprosessin nykytilanne perustuu tekijdn omaan esiym-

marrykseen ja kokemukseen eduskunnan tyéntekijana.

Eduskunta tuottaa kaikki palvelut lahtokohtaisesti itse. Kokonaan ulkoisia
palveluja kaytetaan vain ravintolapalveluissa. Ulkoistettuja lisa- ja tukipalve-
luja on joiltain osin kéaytdssé laajemmin esimerkiksi tietotekniikka- ja kiin-
teistopalveluissa. Eduskunnan on viisasta tuottaa itse sellaiset palvelut, jotka
se osaa parhaiten ja pystyy myos tuottamaan edullisesti. Toistaiseksi ulkois-
tamiselle ei ole vélitonté tarvetta. Jos mietitdan Vaikuttavuus- ja tuottavuus-
ohjelman keskeisia tavoitteita, tulee toiminnan tehokkuutta lisatd myos edus-
kunnassa. Eduskunnan kokouspalvelujen tuottamisessa ei voi puhua yliver-
taisesta osaamisesta suhteessa yksityisen puolen toimijoihin, mutta palvelui-
den tuottamisen edullisuus suhteessa talon ulkopuolisiin kongressikeskuksiin
on merkittava kriteeri sdilyttaa palvelut talossa. Kokoustilojen kédyttdaste on
korkea, joten ilman omia tiloja ja palveluja jouduttaisiin ulkoisia palveluja

ostamaan péivittain.

3.1 Suomen eduskunta

Eduskunta kuuluu Suomen ylimpiin toimielimiin. Tarkein osa valtiovallasta eli
lainsd&dantovalta kuuluu eduskunnalle yhdessa tasavallan presidentin kanssa (Ete-
lalahti ym. 2008, 29). Julkisuudessa eduskunta nékyy lahinn& poliittisten toimijoi-
den, nakyvimmin kansanedustajien, tyon kautta sek& heidéan tyopaikkanaan. Hei-
dan taustallaan tyoskentelee kuitenkin suuri joukko eri alojen osaajia, jotta kan-
sanedustajat voivat keskittya hoitamaan perustuslain mukaisia tehtavid. Naista

taustaihmisista koostuu eduskunnan kanslia.
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Eduskunnan kanslia on eduskunnan ei-poliittinen osa, jonka tehtdvané on hoitaa
tyonsa niin, ettd poliittiset toimijat voivat hoitaa heille kuuluvan lainsd&dantotyon.
Eduskunnan kanslia luo eduskunnalle edellytykset hoitaa sille valtioelimena kuu-
luvat tehtévat. Sen pééllikkona toimii eduskunnan paasihteeri. Kanslia muodostuu
kuudesta eri yksikosta, jotka huolehtivat eduskuntatyon kokonaisvaltaisesta suju-
vuudesta: keskuskanslia, valiokuntasihteeristd, kansainvalisten asiain yksikko,
tieto- ja viestintayksikko, turvallisuusyksikko ja hallinto-osasto. Lisaksi kanslia
huolehtii kansanedustajien avustajajérjestelméasté. (Kansanedustajan késikirja
2011, 50.) Eduskunnassa tyoskentelee kansanedustajien ja heidén avustajiensa

liséksi noin 470 virkamiesta.

Hallinto-osaston alaiseen hallintotoimistoon kuuluvan virastopalvelujaoston teh-
tdvana on kansanedustajien, kansanedustajien avustajien, eduskunnan virastojen
henkilokunnan seka yleison palvelutehtavét, tydhuone- ja kokouspalvelut, tilava-
raukset, logistiset palvelut seka toimistotarvikepalvelut (Kansanedustajan késikirja

2011, 56). Virastopalveluissa tydskentelee 35 virkamiesté eri puolilla eduskuntaa.

”Eduskunnan asema ja rooli Suomen valtiollisessa jarjestelmassé on 1900-luvulla
ollut sill& tavoin vakaa, ettd oikeutetusti voidaan puhua muuttumattomuudesta —
oli kyse organisaatiosta, paatehtévista tai toimintamuodoista” (Suomen eduskunta
2000, 90). Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd toimintojen peruspiirteissa olisi jaaty
paikoilleen, painvastoin. Muuttumattomuuden rinnalla on koko ajan kulkenut
yleensd epadramaattinen, mutta kokonaisuutena merkittava kehitystyd. (Suomen
eduskunta 2000, 93.)

3.2 Eduskunnan kokouspalvelut

Suomen eduskunta on poikkeuksellinen kokousympéristo, jota ei voi suoraan ver-
rata muihin kokouspaikkoihin. Erikoislaatuista on jo se, ettd kokouspaikka on
samalla Suomen parlamentti. Lisdksi palvelut tuotetaan kokonaisuudessaan suun-
nittelun ja toteutuksen osalta oman talon sisalld, mutta osallistujina tilaisuuksissa
voi olla oikeastaan keita tahansa, niin valtioiden pd&dmiehia kuin tavallisia kansa-

laisiakin. Tilaisuudet ovat maksuttomia eika niissd myoskaan saa suorittaa rahake-
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rayksia, eli tilaisuudet ovat taloudellista voittoa tavoittelemattomia. Eduskunnalla
on omat kokouspalvelut, jotka tarjoavat palveluja eduskunnan toimijoille.

Eduskunnan kokouspalveluista huolehtii virastopalvelujaosto. Eduskunnan omissa
kolmessa eri rakennuksessa on yhteensa 35 yleista kokoustilaa, joiden kapasiteetti
on 5-240 henkil6d (maaliskuu 2012). Naita kokoustiloja voidaan kaytt&dé eduskun-
tatyohon valittomasti liittyviin tarkoituksiin. Eduskunnassa jarjestetdan vuosittain
keskimaarin 10 000 kokousta, pois lukien valiokunta- ja rynméhuoneissa ja halli-

tuksen huoneissa jarjestettavat kokoukset seka taysistunnot.

Eduskunnan kahdessa auditoriossa jarjestetddn vuosittain yhteensé keskimaéarin
300 seminaaria tai kongressia, niin kansallisia kuin kansainvélisiakin. Ndiden
suunnitteluun osallistuu vaihtelevasti ihmisia eri organisaatioista ilman yhtendaista
toimintamallia. Tilaisuuksien k&ytdnnon toteutuksesta vastaa padosin virastopal-
velujaosto. Tilaisuuksien suunnitteluty® on toisinaan hajanaista ja heikosti organi-
soitua. Talon ulkopuolisia kongressipalvelutoimistoja on ollut kdytdssa hyvin har-
voin. Palveluprosessia ei ole varsinaisesti kehitetty, vaan se on ajan mittaan muo-
toutunut nykyisenlaiseksi. Laajempien monipaivéisten kongressien yhteydessa
tilaisuuksia suunnitellaan huolellisemmin, mutta niillek&én ei ole olemassa yhte-
naisté selkeda prosessia. Ainoastaan kansainvalisten asiain yksikélla on omat re-
surssit jarjestdd kokouksia. He toimivatkin jo erdanlaisena kongressitoimistona,
mutta vain kansainvélisten kokousten yhteydessa. Téssa tydssa keskitytdan audi-
toriotilaisuuksien kokouspalveluprosessiin eli auditoriotilaisuuden jarjestamisen

prosessiin.

3.2.1 Palveluprosessin kehittdmisen lahtokohta

Joillakin eduskunnan yksikdilla on laaja-alaista osaamista auditoriotilaisuuksien
jarjestdmisessd, mutta tatd olemassa olevaa osaamista ei hyotykayteta riittavassa
méarin. Toistuvasti seminaareja jarjestavat yksikot ovat luoneet omat toiminta-
mallinsa, ja ne toimivat usein tiiviissa yhteistyossa virastopalvelujaoston kanssa.
Tavaksi muodostuneet kaytannot eivét kuitenkaan ole kaikkien yksikdiden tiedos-

sa, eivatké néin ollen kéyttssakaan. Suuria tilaisuuksia harvemmin jarjestavat
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tahot kamppailevat yksin sellaisten ongelmien kanssa, joihin olisi teoriassa ole-
massa toimintamalli. Jossain madrin tapahtuu myos sité, ettd uskotaan toisen teke-
van joitain itselle kuuluvia tyotehtévid. Nain resursseja menee hukkaan, kun asian
osaava virkamieskunta ei paédse jakamaan tietotaitoaan eteenpdin ja toisaalta tot-
tumattomat toimijat yrittavat etsia toimintamalleja kokousjérjestelyihin oman
tyonsé ohella. Tehottomuutta pahentaa kaiken tamén lisaksi palveluiden pirstalei-
suus seka paallekkéinen tyd. Tehokas kaikkien saatavilla oleva toimintamalli lisé-
palveluineen olisikin kaikkien etu. Asiat pitdisi pystya tekemaén organisoidum-
min, vahemmall& vaivalla. Palveluprosessia olisi tarkasteltava kokonaisuutena.
Nykyisin se ndhdaén pirstaleisina osaprosesseina. Nykytilanteessa kaikki tarvitta-
vat palvelut ovat olemassa, mutta ne eivat ole kaikkien osapuolten saavutettavissa,

eivétka ne ole organisoituja.

Toiminnan tehostamiseen tarvitaan kehittamistyotd. Kokouspalveluiden kehitté-
minen paremmaksi ja jarkevammaéksi onnistuu kokonaisvaltaista toimintaproses-
sia uudistamalla, kuten poistamalla toimintaa hidastavia tydvaiheita. Taman opin-
naytetyon kehittdmisprosessi pohjautuu ongelmanratkaisuun, jossa toimimatto-

masta prosessista muokataan toimiva.

Eduskunnan kanslian strategiassa 2012—-2015 (2011, 4) sanotaan, ettd yhtena
paaméaérand on tuottaa palvelulahtdisesti laadukkaita tukipalveluita. Edus-
kunnan strateginen visio on tuottaa Euroopan parasta parlamenttipalvelua,
mika tarkoittaa, ett& palvelu on vuoteen 2015 mennessa Euroopan laaduk-
kainta ja tehokkainta. Tdma4 visio saavutetaan mm. asiakaslahtoisté palvelua
kehittdmalla sek& prosessimaista toimintatapaa laajentamalla. (Eduskunnan

kanslian toiminta- ja taloussuunnitelma 2011-2014.)

On helppoa kadottaa kosketus siihen, mink& vuoksi jotain tehd&én, kun prosessia
toistetaan hyvin usein. Kun toiminnasta on tullut osa kulttuuria, on sit vaikea
endd muuttaa. (Harvey 2006, 4.) Tama luokin suuren haasteen kokouspalvelupro-
sessin uudistamiseen. Nykyistd kokouksen jarjestamisen toimintatapaa on edus-
kunnassa noudatettu vuodesta 1978 l&htien, jolloin ensimmainen auditorio ja ylei-
set kokoustilat valmistuivat lisasiipien yhteyteen. Sen jalkeen toiminta on padpiir-

teittéin pysynyt samankaltaisena. Ainoastaan tekniikka on kehittynyt. Kokousten
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ja kokoustilojen madré on kasvanut vuosien mittaan, ja sen vuoksi niiden hallitta-
vuus on hankaloitunut. Auditoriotilaisuuksien luonne on my6s muuttunut moni-
muotoisemmaksi ja kansainvéalisemmaksi. Toiminta kérsii ilman suunniteltua,
toimivaa prosessia. Jotta tulevaisuuden haasteisiin voidaan vastata ja eduskunnan
visio saavuttaa, on palveluprosesseja kehitettdva. Tavoitteena on uudistaa kokous-
palveluprosessia niin, etta se toimii niin tilaisuuden padjarjestajan, suunnittelun ja

toteutuksenkin kannalta.

Alun perin auditoriovaraukset Kirjattiin kasin paperisiin kalentereihin ja myo-
hemmin erilaisiin s&hkdisiin kalentereihin, joiden tallenteet ovat ajan myota ka-
donneet. Taman vuoksi auditoriotilaisuuksien maarista ei ole esittaa tarkkoja luku-
ja menneiltd vuosilta. Nakemykset maaran kasvusta perustuvat eduskunnan entis-
ten ja nykyisten virkamiesten antamiin tietoihin. Niité voidaan pitd4 todenmukai-
sina, silla 2004 eduskunnan lisdrakennukseen, Pikkuparlamenttiin, valmistui toi-
nen auditorio ja nykyisin ndissa kahdessa auditoriossa jarjestetdén yhteensa kes-
kimé&arin 300 tilaisuutta vuodessa. Kolmensadan auditoriotilaisuuden toteutumi-
nen vuodessa ei olisi ollut mahdollista edes kaytdnndssa vain yhdessa auditorios-

sa, eli tilaisuuksien méaara on todistettavasti kasvanut.

Parhaiden kaytantdjen kayttoonotto eli toisilta oppiminen ei ole onnistunut
erityisen hyvin julkishallinnossa. Sen lisaksi ainakin eduskunnassa toiminnot
koetaan usein niin ainutlaatuisiksi, ettei oppia ja mallia koeta voitavan edes
hakea yksityiseltd sektorilta tai ylipaataan talon ulkopuolelta kovin helposti.
Pirstaleiset palveluprosessit heikentévat palveluja ja kasvattavat kustannuk-

sia. Tuottavuuden parantaminen on véalttdmatonta.

Eduskunnan kanslian palveluista tehtiin kansanedustajille vuonna 2011 kysely ja
se oli nykymuodossaan ensimmainen. Siiné ei kuitenkaan pyritty kehittdmaan
mit&an tiettya palvelukokonaisuutta, vaan kysyttiin kansanedustajien tyytyvéisyyt-
té& eri palveluihin. Kokouspalvelut saivat tassa kyselyssa yleisarvosanaksi 3,91. Eri
palvelukokonaisuuksien yleisarvosana oli 4,1. Kyselyyn vastasi 62 % kansanedus-
tajista, ja palveluja arvioitiin asteikolla 1-5. Kokouspalveluiden osalta tdmén
kyselyn avoimissa vastauksissa kavi ilmi, ettd suurin tyytyméattomyys kohdistui

siihen, etta tilaisuuksia ei saanut jarjestadd eduskunnassa taysin vapaasti. (Kansan-
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edustajien palvelukysely 2011.) Tahéan esille tulleeseen ongelmaan ei keskityta
téssé opinnaytetydssa, sillé tiukoille sdanndille on syyna kokoustilojen sijoittumi-
nen Suomen parlamenttiin. S&&nndista vastaa puhemiesneuvosto ja kansliatoimi-

kunta.

Eduskunnan kanslian toiminnan kehittamisprojektin, Halke 2010 -jatkoprojektin,
loppuraportissa ehdotettiin paallekkaisyyksien poistamista ja prosessien tehosta-
mista. Tuolloin tehdyt tavoitteelliset palvelu- ja prosessikuvaukset olivat myds
perustana eri organisaatiovaihtoehtojen rakentamiselle. (Halke 2010 -jatkoprojekti
2009.) Organisaatiorakennetta ei kuitenkaan uudistettu suunnitellun laajuisessa

mittakaavassa, vaan hanke vain paattyi.

3.2.2 Palveluprosessin keskeiset ongelmat

Toimintaprosessin kuvaus pyrkii olemaan objektiivinen, joskin se on aina hieman
epataydellinen mallinnus organisaation todellisesta toiminnasta. Kuvaus on perus-
ta sille, ettd prosessin toimivuutta voidaan analysoida, arvioida ja kehittamiskohtia
paikantaa. On tarkedad muistaa, ettei prosessikuvaus kerro mitaan siitd, mité tyon-
tekijat ajattelevat, mitd tuntevat tai kokevat tyoté tehdessaan. Subjektiivisten ko-
kemusten esille saaminen vaatiikin oman kartoitustyonsa. (Honkanen 2006, 177.)
Prosessin kartoitusty0 toteutettiin tassa tydssa havainnoinnin ja haastattelujen
avulla. Prosessien kuvaaminen toi keinon esittda organisaation kaytannon tyota.
Kai Laamanen (2003, 87) epdilee nykytilan prosessin kuvaamisen hyddyllisyytta
etenkin silloin, jos se toimii kovin huonosti. Hanen mukaansa sen kuvaaminen
vahvistaa aina sen hetkista toimintamallia. Kehittdmistyon tekij& halusi kuitenkin
kuvata nykyprosessin, jotta voisi sen avulla osoittaa nykyisen toiminnan pirstalei-

suuden seka tarpeen palveluprosessin uudistamiselle.

Auditoriotilaisuuden jarjestamisen prosessia esittdva kaavio (kuvio 4) kertoo,
kuinka paljon nykyisin tehdaan pééllekkaista ja organisoimatonta tyota. Kaa-
viosta nékyy, miten eri toiminnot toteutetaan ristiin rastiin eri palveluntarjo-

ajien vélilla oman tarpeen mukaisesti ilman keskitettyd koordinointia. Myds

toimintojen ja tapojen pirstaleisuus seka prosessittomuus ilmenevét selkeésti.



Tummennetut laatikot ovat tilaisuuden suunnittelu- ja toteutusty6ssa aina
mukana ja kaytdnnossa ainoat osat nykyisté hallittua prosessia. Muut laatikot
(palvelut) ovat mukana tilaisuuden luonteen ja koon mukaan, seka sen mu-
kaan miten tietoinen tilaisuuden péaéjarjestaja on saatavilla olevista palveluis-
ta tai missd maarin paéjéarjestdja on yhteydessa eduskunnan kokouspalvelui-
hin. Pisteviivalla rajatut laatikot ovat talon ulkopuolisia palveluja. Ongelman
prosessikuvauksessa muodostaa se, ettd palvelun kayttdja saattaa olla samalla
myaos jonkin palvelun osan tuottaja. Asiakkaan eli palvelun kayttdjan ja pal-
velun tuottajan rajapinta on tallgin hailyvé. Palvelun kayttaja on samalla
my0s osa palvelua tuottavan yksikon toimintaa. Kuvio 4 kertoo karkean ver-
sion kokouspalveluprosessista, mutta onneksi prosessi ei kaikissa tapauksissa
ole niin epaselva. Huomionarvoista on, ettad nykytilanteessakin kongressien ja

kokouksien toteutukset saavat jatkuvasti hyvaa palautetta osallistujilta.
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Yhteydenottoa eri toimijoiden valilla kuvaavat varilliset viivat nayttavat toi-
minnan vain vertikaalisesti (kuvio 4), mutta pahimmassa tapauksessa yhtey-
denotot lahtevét naiden lisaksi vield eri palveluntarjoajilta toisille horisontaa-
lisesti. Jos kokouksen pééjérjestaja ei ole ottanut yhteytta tarvittaviin tahoihin
itse, lahtevat yksittaiset toimijat selvittdmaan asioita joko paajarjestajan, ko-
koussihteerin, kokouspalveluiden tai toisten palveluntarjoajien kautta.

Prosessien keskeisiksi ongelmiksi osoittautuvat yleensa prosessien kulku ja epa-
selvat vastuut yhdessa yhteensopimattomien tiedonhallintajérjestelmien kanssa.
Myads pirstaloitunut tiedonhallinta, kustannustehottomuus, tyonjakojen epaselvyy-
det sekd vaihtelevat kaytdnnot nousevat usein esiin prosessien ongelmista puhut-
taessa. Lisdksi prosessit ovat yleisesti ’ei kenenkdin” kehitysvastuualuetta. (Ar-
ponen ym. 2008, 4.) Nama ovat keskeiset ongelmat myds eduskunnan kokouspal-

veluprosessissa.

Ongelman ydin on, ettei kokouspalveluprosessilla ei ole yhta omistajaa. Sen
vuoksi prosessikuvausta nykytilasta on hankala tehda ja prosessikaaviokin
voidaan tehd& vain karkeasti. Kokouspalveluprosessi koostuu monesta erilli-
sestd osaprosessista, joilla kaikilla on oma vastuullinen taho, joka toimii

my0s osaprosessin omistajana (liite 2).

Ongelmana on myos se, etté rinnakkaisia tydvaiheita ei ole tutkittu saati ajateltu
kokonaisuuksiksi. Kasittelyajat sekd prosessin kokonaiskestoaika venyvat kun
palveluprosessia ei ole suunniteltu "yhden luukun™ -periaatteella. Eri osastojen
valilla ei ole riittdvan tiivistd yhteistyotd eika selkedd toimintamallia. Toimintoja
mietitdan 1ahinnd oman yksikon prosessien kannalta, ei laajemmin. Toimintatapa
ei ndin ollen ole selkeé sellaisissa prosesseissa, joissa tarvitaan eri yksikdiden yh-
teistyotd. Odotusajat eri toimintavaiheiden vélilla voivat lisdksi venya hyvinkin
pitkiksi, ja talloin koko prosessi seisoo paikoillaan. Myos joustavuudessa on puut-
teita eli nykyiset prosessit eivét juurikaan taivu eivatka jasenny yhtendiseksi pro-

sessiksi, vaan toimivat erillisind valmiina paketteina.

Auditorion varaamisprosessi (kuvio 5) on tiukkojen kayttosaantdjen vuoksi suh-

teellisen byrokraattinen. Jotta tilat saa kayttéon, joutuu asiakas tekemaan kirjalli-
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sen hakemuksen. Kokoussihteeri kasittelee hakemuksen ja joko hylkaa tai hyvék-
syy sen. Tarvittaessa erikoislupaa anotaan hallintojohtajalta. Varausmerkintgja ei
it-jarjestelman puutteellisten toimintojen vuoksi paase tarkastelemaan vapaasti,
joten varaustilanteen tiedustelukin tapahtuu kokoussihteerin kautta. VVarauksen
yhteydessé asiakkaalle tiedotetaan myos tarkeimmista sadnngisté tilojen kayton

suhteen seka jonkin verran myds suunnitellaan itse tilaisuutta.
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KUVIO 5. Auditorion varausprosessi

Prosessin tydvaiheiden tulisi aina lisaté jotain hyddyllista edelliseen vaiheeseen.
Eduskunnan tilaisuuden toteuttamisen nykyisessa toimintaprosessissa (kuvio 6)
néin ei kay, vaan prosessin siirtyessa jo eteenpéin joudutaan usein palaamaan
taaksepdin. Pirstaleisuudesta pitdisi suunnata kohti luontevia toimintasarjoja, jotka
loisivat yhtendisen kokonaisuuden. Myds selkedrajaisista rooleista tulisi siirtya

laajempia toimintoja sisaltaviin tyonkuviin. Moniosaaminen on tulevaisuutta.
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*Lisapalvelut, talon sisdiset: kulunvalvonta, turvallisuus, ravintolapalvelut, kv-
asiat, lisalaitteet, it-yhteydet, protokollapalvelut, kuljetus, valokuvaus, laakéripal-
velut, painotuotteet, kyltit, tiedotustilaisuudet, lehdistopalvelut, siivous, liputus,

toimistotarvikkeet

**|_isdpalvelut, talon ulkopuoliset: majoitus, kuljetus, koristelu, tulkkaus

KUVIO 6. Nykyinen suunnittelu- ja toteutusprosessi yksinkertaistettuna
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Kuten aiemmin jo osoitettiin (kuvio 4), on organisoimattomuus pahin ongelma
lisdpalveluiden kohdalla. Palvelut kylla toimivat hyvin, mutta niiden saamiseksi
tehdaan péallekkaista ja hallitsematonta tyota. Palvelupyyntdja valitetddn monita-
hoisesti niin kokoussihteerille, kokouspalveluille kuin itse palvelun toteuttajalle-
kin. Kokouksen toteuttavalla taholla ei vélttamatta ole tietoa kaikista sovituista
asioista, ja tama aiheuttaa yllatyksellisi& tilanteita. Tieto on olemassa, mutta se ei
ole koordinoidusti kenenkaan takana. Sen selvittamiseksi tarvitaan valilla pitkié-

kin ketjuja.

Palvelu tulee pitéa korkeatasoisena ja eduskunnalle sopivana. Yksityisella puolella
kaytetyt ratkaisut eivat todennakdisesti toimi sellaisenaan Suomen parlamentissa.
Silti erilaisia keinoja palvelujen tehostamiseen on varmasti olemassa. Henkilo-
kunnan maaré, samoin kuin muidenkin resurssien maaré, tulee vaistamatta vahe-
nemadn. Tamén yhdistaminen laadukkaaseen ja toimivaan palveluun vaatii mieli-
kuvitusta ja kykya hahmottaa tulevaisuutta. Mitd asioita voidaan hoitaa tehok-

kaammin, ja mitkd asiat voidaan mahdollisesti jattad valikoimasta kokonaan pois?

Kaavio pystyy vain osittain kuvaamaan sitd monimutkaisuutta, jota ihmiset kay-
tanndssa kokevat. Nykytilanteen prosessikartassa (kuvio 7) ongelma tiivistyy eri-
tyisesti punaisen laatikon sisalla oleviin palveluihin. Naita palveluita ei ole koor-
dinoitu. Lupaprosessin jélkeen tilaisuuden péaéjarjestaja ei vélttdmatta ole yhtey-
dessa kokoussihteeriin tai kokouspalveluihin ennen itse tilaisuutta. P&ajarjestaja,
kokoussihteeri ja kokouspalvelut saattavat sen sijaan olla kaikki erikseen yhtey-
dessé kaikkiin tai vain joihinkin punaisen laatikon siséll& oleviin palveluntuotta-
jiin, yleensé ainakin tummennettuihin laatikoihin. Tdman lisdksi paajarjestaja,
kokoussihteeri ja kokouspalvelut ovat ristiin yhteydesséa kesken&an. Tadma pirsta-
loitunut palvelukokonaisuus onnistuu hAmméstyttavan hyvin toteuttamaan laa-
dukkaita tilaisuuksia, mutta sen toiminta ei ole tehokasta ja koordinoimattomuus

hidastaa palveluprosessia huomattavasti. Tamé asia pitdisi saada korjattua.



Tarve jérjestad tilai-

Tilavaraukset/lupa-

Toteutus/tekniikka

suus/paajarjestaja <>| prosessi / neuvonta
ASIAKAS KOKOUSSIHTEERI KOKOUSPALVELUT
Turvallisuus- Ravintola Kiinteistotoimisto
yksikké (kulunval- Fazer Amica (siivous, liputus)
vonta, turvallisuus) (tarjoilut)
Tietohallinto Ylivirastomestari Kansainvalisten
(lisélaitteet, yhtey- (kuljetus, protokol- asiain yksikko
det) la) (kv-asiat)
Tyoterveysasema Monistamo Tiedotusyksikko
(laékaripalvelut) (kyltit, painotuot- (tiedotustilaisuus,
teet) lehdistd)
Keskuskanslia Hallintojohtaja Toimistotarvike-
(valokuvaus) (erikoisluvat) palvelut
(tmstotarvikkeet)
Kuljetus Koristelu Majoitus Tulkkaus

27

KUVIO 7. Yksinkertaistettu kokouksen jarjestamisen prosessi (nykytila)

Tavoitetilana on palveluprosessi, joka on yhtendisesti mééritelty, kuvattu ja joh-
dettu prosessi ja se seké yhtendistéa kaytantoja ettd vakiinnuttaa prosessin laatua
(Arponen ym. 2008, 19).
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4 MENETELMAT JA AINEISTON ANALYYSI

Kehittamistyon aihe on eduskunnan kokouspalveluprosessin, kokouksen jarjesta-
misen prosessin, uudistaminen ja kehittdminen. Johtoajatuksena on, etta sen toi-
mivuutta ja tuloksellisuutta voi parantaa. Keskeista kehittdmistydssa on menetel-
mien moninaisuus: eri menetelmilld saadaan kehittdmistyon tueksi erilaista tietoa
ja monenlaisia nékokulmia ja ideoita (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2009, 40).
Tutkimusaineisto muodostuu haastatteluista ja havainnoista. Omat ratkaisut ja
tuotettu tieto rakentuvat olemassa olevan tiedon ja aineiston paalle. Taustalla vai-
kuttaa padkysymys: ”Miten eduskunnan kokouspalveluprosessia voidaan kehittéa

tuloksekkaammaksi ja toimivammaksi?”

Kehittdmistyon aihe valikoitui tekijdn kohdatessa tydssaan jatkuvasti samoja on-
gelmia kokouspalveluprosessissa. Aiheesta keskusteltiin yhdessé eduskunnan
henkildstopaallikon ja virastopalveluiden jaostopaallikon kanssa ja lopulta aiheek-
si muodostui kokouspalveluprosessin uudistaminen. Ty lahti alun perin liikkeelle
ajatuskartoin ja hahmotteluin jo syksylld 2010, mutta alkoi varsinaisesti vasta ke-

vaalla 2011, jolloin tutkimussuunnitelma esitettiin.

Eduskunta on poikkeuksellinen kokouspaikka, mutta ei ainutlaatuinen maailmas-
sa. Yhten& ajatuksena olikin verrata Suomen ja Ruotsin parlamenttien kokouspal-
veluprosesseja keskenddn ja 10ytééa sieltd benchmarkkauksen avulla parempi ko-
kouspalveluprosessi eduskunnan kéayttoon. Ruotsi valikoitui l&hinnd samankaltai-
sen avoimen parlamentin vuoksi. Tyon tekija keskusteli ruotsalaisten kollegojensa
kanssa syksylla 2011 ja kévi ilmi, ettd samat ongelmat I0ytyvat niin Ruotsin kuin
Suomenkin parlamenttien kokouspalveluista. Heidan kokouspalveluidensa perus-
toiminta oli hyvin samankaltaista kuin Suomessa. He tosin laskuttivat useista pal-
veluista, toisin kuin Suomen eduskunta. Ruotsin parlamentin ratkaisuna ongelmal-
liselle prosessille monimuotoisuuksineen oli l&hitulevaisuudessa rakentaa erilli-
nen, Sveriges riksdagenin ulkopuolella oleva kongressikeskus, jonne suurin osa
kokouksiin liittyvistd toiminnoista keskitetdan. Téhan mittavaan muutokseen ja
ratkaisuun Suomi ei ainakaan lahitulevaisuudessa ole paatymassé, joten bench-

markkaus talta osin ei Ruotsin parlamentin kanssa onnistunut.
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Prosessia tarkastellessa k&vi selkeasti ilmi, ettd suurimpana ongelmana prosessissa
on sen pirstaleisuus. Palvelut ovat jakaantuneet eri osastoille ilman, ettd kukaan
omistaa koko prosessia. Toiminnot toteutetaan omina osaprosesseina. Suurien
kongressien yhteydessé ja tottuneempien jarjestéjien tilaisuuksissa organisoinnin
ja prosessin omistajan vastuun ottaa yleensé péajarjestaja. Tottumattomammalta
jarjestdjalta tama ei valttdmatta onnistu sujuvasti. Huolimatta paallekkéisesta ja

organisoimattomasta tydstd, on lopputulos useimmiten hyva ja toimiva.

Kehittamistyon tekija paatyi kartoittamaan eduskunnan kokouspalveluprosessin
kentén ja l6ytamé&an sité kautta ratkaisun paremmalle prosessille ja toiminnan ke-
hittdmiselle. Haastattelut oli tarkoitus aloittaa syksylla 2011, mutta kiireisen tyo-
aikataulun vuoksi haastattelut ajoittuivat vuoden 2012 alkuun. Aktiivinen havain-
nointi ja postikorttikyselyt aloitettiin tammikuussa 2012. Postikorttikyselyt val-
mistuivat helmikuussa 2012 ja havainnointi maaliskuussa 2012. Onnistuneen pos-
tikorttikyselyn jalkeen tehtiin haastattelut huhtikuussa 2012. Téssa vaiheessa tyon

teoreettinen osuus oli jo suhteellisen valmis, joten aikataulu ei ollut liian kiireinen.

Nykytila tulee tuntea perusteellisesti, jotta sitd voidaan lahted kehittdmaan. Kehit-
tamistyon tekijalla on yhteensa lahes kahdeksan vuoden tyokokemus eduskunnan
virastopalveluiden kokouspalveluista seka toteutuksen ettd suunnittelun puolelta.
Tand aikana tekija on kerénnyt passiivisesti tietoa toimintaprosessista, seka sen
hyvisté ettd huonoista puolista. Kehittdmisen haasteet liittyvét pitkalti byrokraat-
tispainotteisen toiminnan joustavuuden lisddmiseen seka kulttuuriksi muodostu-

neiden toimintatapojen muuttamiseen.

4.1 Menetelmét

Tassa opinnadytetydssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa, koska
tyossa pyrittiin syvéllisesti ymmartdmaan palveluprosessin kokonaisuutta ja an-
tamaan tilaa prosessissa toimivien virkamiesten ndkokulmille. Kokemustiedon
kerd&misen menetelmid olivat havainnointi, postikortti ja teemahaastattelu. Lis&k-

si kdytettiin benchmarkkausta.
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Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen me-
netelmésuuntaus, jossa pyritddn kokonaisvaltaisesti ymméartdmaan kohteen laatua
ja ominaisuuksia. Siind tutkijan ja tutkittavan kohteen suhde on laheinen ja ihmis-
t& suositaan tiedon keruun instrumenttina. Aineistoa tarkastellaan monitahoisesti
ja yksityiskohtaisesti. (Hirsijarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2000, 152, 155.)
Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (2004, 151-152) mukaan kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on lahtdkohtana todellisten tilanteiden ja elamén kuvaaminen ja
siind pyritaankin tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tarkoi-
tuksena on kuvata tutkimuksen kohdetta ymmarrettavasti ja tapauskohtaisesti.
Tutkijan oma arvomaailma heijastuu tutkimukseen tutkijan oman ymmarryksen
kautta, joten objektiivisuutta ei ole mahdollista saavuttaa sen perinteisessa mieles-
sé. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan pikemminkin I6ytdmaén tai paljasta-
maan tosiasioita kuin todistamaan jotakin jo olemassa olevaa. Laadullinen tutki-
mus voi ndin ollen tarkoittaa lahes minké&laista tutkimusta tahansa, kun tarkoituk-
sena on loytaa tuloksia tai ratkaisuja kayttamétta kvantitatiivisia menetelmia eli
tilastollisia ja maaréllisia keinoja. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan asian sy-
véllisempadn ymmartdmiseen eika vain pelkkiin pinnallisiin tilastoihin. Laadulli-
sessa tutkimuksessa ei pyrita 10ytdmaan yleispétevia teorioita. Kvalitatiivinen tut-
kimus onkin erilaisten prosessien tutkimista, jossa pyritddn kuvaamaan asioiden
merkitysta ja sitd, kuinka prosessissa toimivat ihmiset ndkevat ja kokevat oman

toimintansa.

4.1.1 Benchmarking

Tapaustutkimus soveltuu erityisesti kehittdmistyéhon, jonka tarkoitus on tuottaa
kehittdmisideoita ja -ehdotuksia. Tutkimuksen kohde voi olla esimerkiksi toiminta
tai prosessi. Se soveltuu hyvin silloin, kun halutaan syvéllisesti ymmartaa kehit-
tdmisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia. Kohde on tietty kokonai-
suus eli tapaus. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2009, 44.) Tapaustutkimukseen

soveltuu menetelmaksi benchmarking.

Benchmarkingissa, esikuva-arvioinnissa, opitaan vertaamalla omaa kehittdmisen

kohdetta toiseen kohteeseen, usein parhaaseen kaytantoon. Benchmarkingin pe-
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rusidea on toisilta oppiminen ja oman toiminnan kyseenalaistaminen. Kun parhai-
ta kdytanteitd etsitddn muista organisaatioista, niitd joudutaan aina soveltamaan
luovasti omaan organisaatioon sopiviksi, miké tarkoittaa uuden tuottamista. Tar-
koitus on auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkouksia ja laatimaan niiden
kehittdmiseen taht&avié tavoitteita ja kehitysideoita. Benchmarking on hyvin kéyt-
tokelpoinen menetelm& esimerkiksi organisaation laadun, tuottavuuden, toiminta-
prosessien ja tydtapojen kehittamisessa. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2009,
43-44.) Tassa tyossd benchmarkingia kéytetdén parhaaseen kaytantéon soveltaen.
Eduskunnan erikoislaatuisuuden vuoksi toiseen kohteeseen vertaaminen suoraan
ei ollut jarkevad. Kokouksen jarjestamisen prosessiin vertaus kuitenkin voitiin
tehda.

4.1.2 Postikortti

Tulevaisuudentutkimuksen tavoitteena on tuottaa ennakointitietoa paatoksente-
koon. Tulevaisuudentutkimuksen menetelma “postikortti” on menetelmé, jossa
haastateltavilla on mahdollisuus lahettaa postikortti sekéa nykyhetkesté etta ihan-
teellisesta tulevaisuudesta. N&in saadaan selville, mill4 tavoin haastateltavat koke-
vat nykytilanteen sekd vastaavasti mika heidan mielestaan olisi mielekkéin toi-
mintamalli tulevaisuudessa. Naitd kahta eri aikakauden tulosta vertaamalla voi-
daan saada esille hiljaisia signaaleja ja l0ytaa parannettavia kohteita nykyisesta
toiminnasta. Postikorttimenetelmalld voidaan haastateltavilta saada esille myods
sellaista tietoa, jota haastattelijalle ei ehkd muuten uskallettaisi tai haluttaisi ker-
toa. (Nenonen, 2011)

Tourism 2023 -projektissa, 2023: Postcards from the future (2010), selvitettiin
Iso-Britannian matkailun tulevaisuudenndakymié. Tutkijat kayttivat menetelména
vastaavan tapaista postikorttimenetelmaa saadakseen selville skenaarioita tulevai-
suuden matkailunakymistd. Siin& osallistujia tosin pyydettiin vain l&hettdméaan

postikortti tulevaisuudesta, koska nykyisyydell& ei ollut merkitysta tutkimukselle.

Tassa kehittamistehtavassa postikortti-kysely tehtiin 1ahes kaikille haastatteluun

osallistuville ennen teemahaastattelua. Talla menetelmélla kartoitettiin tutkittava
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kentté. Postikorttikyselyt I&hetettiin haastateltaville viikolla 4/2012 (25.1.2012)
eduskunnan sisépostilla. Kuori sisélsi kaksi postikorttia, saatekirjeen (liite 3) seka
vastauskirjekuoren. Saatekirjeessa haastateltavia pyydettiin Kirjoittamaan ensim-
maiseen postikorttiin eduskunnan kokouspalveluiden toiminnan nykyhetkesta.
Sen tunnelmasta, toiminnan, prosessin ja/tai tekniikan sujuvuudesta tai sujumat-
tomuudesta sekd ajatuksia yleensa, niin positiivisia kuin negatiivisiakin. Toiseen
korttiin haastateltavia pyydettiin Kirjoittamaan samankaltaisesti, mutta niin, etta
haastateltava ajattelee itsensa tulevaisuuden ihanteelliseen hetkeen. Kokouspalve-
luprosessi oli esiolettamuksellisesti hajanainen ja epaselvd, joten itse kokouspal-
veluja ei avattu saatekirjeessd sen enempad. Tama oli tietoinen valinta ja myds
riski, silla eri toimijat kokevat kokouspalvelut eri tavalla. Kehittamistyon tekija
halusi kuitenkin ndin saada esille mahdolliset epaselvyydet palvelun maéarittelyssa
eli vahvistuksia esiolettamukselle. Vastausaikaa annettiin kolme viikkoa
(15.2.2012 asti). Muistutusviesti lahetettiin 9.2. sdahkopostitse. Postikorttikyselyja

lahetettiin kuusi ja niita palautui viisi.

4.1.3 Havainnointi

Havainnointi sopii hyvin laadullisen tutkimuksen menetelméksi ja erityisesti ke-
hittamistyohon. Tieteellinen havainnointi ei ole satunnaista katselemista vaan sys-
temaattista tarkkailua, jonka avulla saadaan tietoa siitd, toimivatko ihmiset todella
niin kuin sanovat toimivansa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijalla on aktiivi-
nen rooli havainnoitavasta toiminnassa, kuten useimmiten toimintatutkimuksessa,
ei-osallistuvassa havainnoinnissa tutkija pitaytyy havainnoijana. Havainnointitek-
niikka voi olla strukturoitu eli erittain pitkéalle jasennelty ja systemaattinen tai ei-
strukturoimaton eli hyvin vélja ja joustava. Strukturoitu havainnointi edellyttaa
tutkimusongelmasta riippuvia luokitteluja. Tutkittavasta aiheesta tarvitaan jo en-
nakkoon sellaista tietoa, ettd voidaan paattdd mité ja milloin havainnoidaan. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Havainnoinnin suurin etu on, ett4 sen avulla voidaan saada valitonta ja suoraa
tietoa organisaation toiminnasta. Sen haittapuolena on sen aikaa vievé toteuttami-

nen ja objektiivisuuden séilyttdminen. Systemaattinen havainnointi sopii mm.
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toiminnan tehokkuuden havainnointiin, jolloin havainnot toiminnasta pyritaan
tekemadn ja tallentamaan systemaattisesti ja tarkasti. Tunnettuja tapoja ovat
“tsekkauslistat”, joissa on luetellaan toiminnat, ja havainnoija merkitsee esiintyy-

ko toiminta jonain ajanjaksona. (Hirsjarvi ym. 2000, 200-203.)

Kehittdmistyon tekija havainnoi kokouksen jarjestamisen kokonaisvaltaista pro-
sessia aktiivisesti tammikuusta 2012 maaliskuuhun 2012, saadakseen esioletta-
mukselle vahvistuksen. Havainnoinnin vilineend kéytettiin “tsekkauslistoja”, jot-
ka sisélsivat kokouksen jérjestamisen toiminnot. Tyon tekija merkitsi auditorioti-
laisuuden suunnittelun ja toteutuksen edetessa listaan kenen toteuttamana toiminto
esiintyi. Sen lisdksi “tsekkauslistoihin” merkattiin my6s prosessia hidastavia teki-
JOité, ongelmatilanteita ja muita huomionarvoisia havaintoja. Menetelmé oli puo-
listrukturoitu, joten se antoi mahdollisuuden myos yllattavien asioiden kirjaami-

seen.

4.1.4 Haastattelut

Haastattelu on yleinen tapa kerété laadullista tutkimusaineistoa. Haastattelu on
ennalta suunniteltua padmaarahakuista toimintaa, joka tahtad tiedon kerdamiseen.
Haastattelua johtaa haastattelija ja se kulkee I&hinnd hanen ehdoillaan. Haastattelu
muodostuu haastattelurungon laatimisesta, itse haastattelusta, tulosten rekisterdin-
nistd ja koodauksesta. Sen pyrkimyksena on luotettavuus, vertailtavuus, luotta-
muksellisuus sekd haastattelijan objektiivinen ja neutraali suhtautuminen. (Hirs-
jarvi & Hurme 1993, 25-27.) Haastattelua tekevan tutkijan tulee vélittdd kuvaa
haastateltavan ajatuksista, késityksistd, kokemuksista ja tunteista (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 41). Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelmé, sill& siin&
ollaan suorassa kielellisessé yhteydessd. Suurena etuna tassa tiedonkeruumene-
telmassa pidetédén sen joustavuutta. Haastattelutilanteessa aiheiden jérjestysta on
mahdollista sd&della ja vastaajia voi myo6tailla ja tulkita. (Hirsjarvi ym. 2000,
191-192.)

Teemahaastattelu sopii kéytettavaksi etenkin silloin, kun halutaan selvittéda heikos-

ti tiedostettuja seikkoja (Hirsjarvi & Hurme 1993, 35). Teemahaastattelussa haas-
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tattelun aihepiirit eli teema-alueet on etuk&teen maéritetty, mutta niiden jarjestys
ja laajuus voivat vaihdella haastattelusta toiseen (Eskola & Suoranta 2001, 86).
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma. Siind on kaytossa
valmis runko, jossa aihealueet ovat valmiiksi mietittyja. Tyon tekija valitsi teema-
haastattelun, koska han halusi antaa haastateltaville mahdollisuuden tuoda esiin
omia mielipiteitd&n prosessista ja ajatuksiaan kokouspalveluista laajemminkin.
Tarvittavaa tietoa ei mydskaan ollut saatavilla dokumentoituna, joten haastattelut
olivat senkin vuoksi aiheellisia ja perusteltuja. Haastatteluilla saatiin myos lisé-
vahvistusta havainnoinnin tulokseen ja siten voitiin varmistua havaintojen objek-

tiivisuudesta.

Pa&tutkimusaineisto muodostui haastatteluista. Koska tarkoituksena ei ollut etsia
keskimaaraisid yhteyksia eika tilastollisia séanndnmukaisuuksia, aineiston koko ei
maaraytynyt niiden perusteella. Haastateltavat valikoituivat siten, ettd kaikki oli-
vat olleet ainakin viimeisen puolen vuoden aikana osallisina kokouksen jarjesta-
misen prosessissa. Osalla haastateltavista oli vahva ja pitka kokemus kokouksien
jarjestdmisestd, osalla hieman heikompi. Haastateltavina olleet henkil6t olivat
seké kokouksia jarjestavilta ettd kokouksia toteuttavilta tahoilta. Mukana oli sek&
omaa konseptiaan kayttavia ettd ilman erityistd toimintamallia toimivia kokouk-
senjarjestajatahoja. Tekijan nakdkulma tilaisuuksien toteuttavan tahon puolelta on

vahva.

Teemahaastattelut toteutettiin viikoilla 13 - 17 kevaall4 2012. Haastateltavina oli
viisi eduskunnan virkamiestd. Ennen varsinaista haastattelukierrosta tehtiin yksi
onnistunut koehaastattelu, jonka avulla testattiin niin teemat kuin haastattelun
lopuksi suoritettu tehtdvakin. Tehtavassa kokouksen jarjestamisen toimintoja piti
jakaa eri toimijoille. MyG6s nauhoitetun tallenteen &&nitaso pystyttiin testaamaan
koehaastattelussa. Kaikki haastattelut toteutettiin eduskunnan omissa kokousti-
loissa. Haastattelut kestivat tunnista puoleentoista tuntiin ja ne olivat padosin hai-
riéttomid. Yksi haastattelu keskeytyi hetkeksi istuntokutsun soidessa kokoushuo-
neessa aanekkaasti, mutta tdma tapahtui haastattelun alkuvaiheessa, joten sen héi-
ri0 oli k&ytdnndssa vahainen. Haastattelut pyrittiin ajoittamaan niin, etté ne héirit-
sisivat mahdollisimman v&hén eduskuntatydskentelyd ja haastateltavien ydinteh-

tavia. Varsinkin viikolla 13 toteutuneet haastattelut saatiin toteutettua rauhallises-
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sa ilmapiirissa, silla tuolla viikolla ei ollut lainkaan taysistuntoja, mutta muutkin

haastattelut olivat kiireettdmia tunnelmaltaan.

Teemahaastattelun kysymykset muotoutuivat osittain postikorttivastausten perus-
teella. Kysymykset olivat puolistrukturoituja yhta kysymysté lukuun ottamatta.
Strukturoidussa kysymyksessa haastateltavaa pyydettiin lajittelemaan kokouksen
jarjestdmisen eri vaiheita itselleen ja mahdolliselle kongressipalvelutoimiston ta-
paiselle keskukselle. Teemahaastattelun kysymysten muoto oli kaikille sama, mut-
ta niiden jarjestys vaihteli. Ainoastaan uuden kokouspalveluprosessin esittely ja
siitd keskusteleminen oli aina haastattelurungossa viimeisend. Selvitettavia asioita
olivat mm. haastateltavan kasitys ja tietotaito kokouspalveluprosessista suunnitte-
lusta jalkitoihin, prosessin ongelmista ja hyvistéd puolista seka parannettavista koh-
teista. Lisdksi selvitettiin tilaisuuksien jarjestéjien ja toteuttajien suhtautumista

mahdolliseen uuteen toimintaprosessiin seké& nakemyksia sen sisallosta.

4.2 Saturaatio

Saturaation kasite viittaa aineiston riittdvyyteen ja kylldaisyyteen. Saturaatiolla
tarkoitetaan sitd, ettd tutkija alkaa keratd aineistoa esimerkiksi haastattelemalla
niin kauan, etta haastattelut tuottavat tutkimusongelman kannalta uutta tietoa. Ai-
neisto on riittava silloin, kun samat asiat alkavat kertautua haastatteluissa ja nain
tdm& madrd tuo esiin teoreettisesti merkittdvan tuloksen. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa aineistosta ei tehdé paatelmia yleistettavyytta ajatellen, joten saturaati-
oon liittyy ongelma. Kun kuitenkin tutkitaan yksityista tapausta kyllin tarkasti,
saadaan nakyviin myos se, mika ilmidssé on merkittavaa. (Hirsméki ym. 2000,
169.)

Kaikissa aineistoissa tuli yllattdvan nopeasti vastaan saturaatiopiste. Tahan vaikut-
ti varmasti tyon tekijan vahva ennakkokasitys prosessin nykyisesté tilanteesta, sen
keskeisista ongelmista ja parannuskohteista. Aiheesta oli vuosien mittaan keskus-
teltu useaan eri otteeseen niin kokoustenjarjestdjien kuin toteuttajienkin kanssa.
Oli kuitenkin tarpeellista haastatella eri toimijoita ja varmistua heidén ajatuksis-

taan eik& vain tyytya havainnoimaan prosessia. N&in eri osapuolet saatiin myos
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osallistettua parannusprosessiin, eikd mahdollista uutta palveluprosessia siten an-

neta heille vain valmiina pakettina.

4.3 Aineiston analyysi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa aineistoa kerdtddn monissa vaiheissa ja
usein rinnakkaisesti eri menetelmin, tehdaan analyysiakin pitkin matkaa. Aineis-
toa analysoidaan ja kerdtd&n samanaikaisesti, silla aineiston analysointi ja kasitte-
ly aloitetaan mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen. Ymmartamiseen pyrki-
vassa lahestymistavassa kaytetaan tavallisesti paatelmien tekoa. Laadullisessa
aineiston analyysissa on keskeisté luokittelujen tekeminen. (Hirsjarvi ym. 2000,
208-215.)

Luokittelun tehtévéana on aineiston jérjestelméllinen lapikéynti sen mukaan, mitka
ovat tutkimusongelman, keskeisten kasitteiden ja lahtokohtien maéaritykset. Ana-
lyysin apuna voi alussa kayttéa aineiston jakamista suuriin luokkiin. Tamén jal-
keen aineisto koodataan. Tutkimusaineiston siséllon alustavakin jasentely ja jar-
jestely siséltavat jo itsessaan tutkijan tekemia teoreettisia valintoja ja tulkintoja.
(Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 18-20.)

Tutkimusaineisto jaettiin erillisiin luokkiin, jotka nousivat aineiston avulla koko-
uksen jarjestamisen prosessista ja tyon tavoitteesta. Luokat olivat kokouksen
suunnittelu, toteutus, kokonaisuus ja tulevaisuus. Néissa kaikissa olivat alaluokki-
na ongelmat ja hyodyt. Havaintojen, postikorttimenetelman ja haastattelujen avul-
la kerétysté aineistosta nousivat esiin erityisesti palvelujen pirstaleisuus ja joille-
Kin jarjestajatahoille myos palvelujen olemassaolon epéselvyys. Huomionarvoista
oli, ettd jarjestajatahot kehuivat lahes poikkeuksetta toteutuksia loistaviksi. Sen
sijaan prosessin muissa vaiheissa nahtiin parantamisen varaa. Erityisesti tilaisuuk-
sien toteuttajat kaipasivat selkedmpad prosessia. Organisoimattomuus nousi useas-

ti esille.
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4.3.1 Kokouspalveluiden kokonaisuus

Postikorttikyselysta ilmeni, ettd esiolettamus prosessista yleisesti oli oikea. Toiset
kokivat prosessin selkeadksi ja palvelut erinomaisiksi jo nyt, toisille itse kokous-
palveluiden kasite oli epamaéardinen. Yleisesti kokouspalvelut saivat postikorteissa
kiitosta toiminnastaan ja palvelualttiudestaan kiitosta. Selvaa kritiikkia saivat ai-
noastaan tekniikka ja varausjarjestelma (tammikuussa 2010 kaytossa oli Outlook
2003 -kalenteri). Ehka kritiikin puutteeseen saattoi olla syyna sekin, ettei haasta-
teltavilla ollut tuossa vaiheessa mydskéén tietoa paremmasta prosessivaihtoehdos-
ta. Tulevaisuuden ihannetilassa mainittiin useaan otteeseen tila- ja tekniikkahaas-

teiden puuttuminen seka tarjoiluvarausten tekemisen helppous.

”Olen saanut loistavaa palvelua ja minua on autettu. /postikortti nykyhetki”
“Harmillisia ovat tilojen aikarajoitukset ym. /postikortti nykyhetki”

“Itselleni ei ole tdysin selvdid mitd kokouspalvelut pitdvdit sisdllddn. /postikortti
nykyhetki”

“Tarjoilun tilaaminen on synkronoitu tilan varaamisprosessiin. /postikortti tule-
vaisuus”

“Tullessani toihin laitan laitteisiin virrat pddlle ja kaikki toimii, voin myos luottaa
sithen koko seminaarin ajan. /postikortti tulevaisuus”

“Kokoustiloja on riittdvdsti. /postikortti tulevaisuus”

Haastatteluissa ja havainnoinnissa kokouspalveluprosessin kokonaisuudesta nousi
esiin samoja asioita kuin postikorttikyselyssa. Niiden lisaksi molempien osapuol-
ten, jarjestdjien ja toteuttajien, mielesté tarked ongelma nykyisessé kokouspalve-
luprosessissa oli sekavuus ja pirstaleisuus. Suunnitelmattomuus hairitsi erityisesti
tilaisuuksien toteuttajien tyota. Prosessissa on liian monta osallistujaa ilman, etta
kukaan hallitsee sité — ellei sitten jarjestdja itse eli jarjestdjalla on iso vastuu. Jar-
jestdjataholla saattaa my0s olla useampi ’paallikkd”, miké luonnollisesti aiheuttaa

ongelmia toteutukseen.

”Se helpottaa, et voi just kaikkien ndiden tilojen suhteen ottaa yhteen ihmiseen
yhteytta. ”

”Se on aina helpompaa mitd vdhemman jarjestajid, tottakai.”
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”Saman yksikonkin sisalla voi olla tata tammaoista, niinku eri tietoa.”

4.3.2 Suunnittelu

Auditorion kayttéluvan hakuprosessi erillisella hakulomakkeella koettiin seka
hyvaksi ettd huonoksi. Osa jarjestdjista koki hakulomakkeen byrokraattiseksi ja
lilan tarkaksi. Toteutuksessa se sen sijaan koettiin hyvaksi tyokaluksi, jonka avul-
la tilaisuuden perusraamit sai helposti selville suoraan varauksesta. Osa jarjestéjis-
tékin koki hakulomakkeen byrokraattisuudesta huolimatta hyvaksi, omia ajatuksia

kokoavaksi apuvélineeksi.

Kokouksen toteuttajien kannalta ihanteellisinta olisi, jos jarjestelyihin paasisi mu-
kaan heti alusta asti. Silloin asioihin péasisi itse vaikuttamaan jo alussa ja suu-
rimmilta yllatyksilta véltyttaisiin. Kokouksen jérjestajat kokivat jarjestelytoimi-
kunnat hyviksi, mutta niitd kdytetadn yleensa vain isojen tilaisuuksien yhteydessa.
”Tavallisten” kokousten yhteydessé niitd kdytetddn harvemmin, vaikka ne 1ahto-
kohtaisesti olisikin koettu hyviksi. Perimmaista syyta talle kaytdnnolle ei saatu

esille, puhuttiin vain totutusta tavasta.

”Se on unelmatilanne, et saa olla alusta asti mukana. -- Silloin on niinku varmal-
la pohjalla!”
"'Sit jokainen ties mikd tds on mun homma ja sit hoiti sen omansa. Ja tiesi, et tur-

va hoitaa ton ja noi hoitaa ton ja ndin. Ihan tosi hyva.”

Kokouksen jarjestdjat kokivat suunnittelutyon hetkittain raskaaksi, varsinkin en-
simmaisilla kerroilla. Suunnittelutyd helpottui kokemuksen karttuessa.

“Joo, kylld md nytte jo tieddn ne, mutta varmaan on ollut melkoista hakemista

’

silloin alkuvaiheessa, kun ei oo tiennyt, ettd kehen olla yhteydessd.’
“Tottakai se eka kerta on sit semmosta hapuilua, etté sit just selvittaa eka kertaa,

’

et mihin kaikkiin paikkoihin pitdd ottaa yhteyttd.’
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4.3.3 Toteutus

Havainnoissa, teemahaastatteluissa ja postikorttikyselyssa selvisi, etta toteutuk-
sessa ongelmia koettiin vahan. Lahtdkohtaisesti toteutuksiin oltiin hyvin tyytyvai-
sid. Sovitut asiat hoidetaan ja mahdolliset esille tulevat ongelmat ratkotaan. Pa-

rannettavia asioita toteutuksessa koettiin olevan lahinna tekniikan toimivuudessa.

”On mukava jarjestaad tapahtumia, kun henkilékunta on ammattitaitoista ja he
tyoskentelevdt kunnianhimoisesti yhteisen pddamddrdn eteen. /nykyhetki”

"P.S. ainoastaan mikrofonit ovat hieman reistailleet. /nykyhetki”

“lhan tosi hyvin on kylld saanut apuja.”

"Todella hyvd palvelu.”

Haastateltavat toivat esille myds lisapalveluiden toteutuksen erinomaisiksi. Jois-
sain tapauksissa oli lisdpalvelun toteuttaja ottanut oma-aloitteisesti yhteytta paa-
jarjestajaan ennen kuin paéjarjestaja ehti itse ottaa yhteytta palvelun toteuttajaan.
Kaiken kaikkiaan toteutukset prosessin jokaisessa kohdassa saivat kiitosta.

4.3.4 Tulevaisuus

Teemahaastattelun lopuksi haastateltavaa pyydettiin lajittelemaan kokouksen jér-
jestamisen eri vaiheita itselleen ja mahdolliselle laajennetulle kokouspalvelutiimil-
le (kuva 1). Tilaisuuden toteuttajien puolelta tallainen tiimi tuli esille jo ennen
kuin haastattelija siitd mainitsi. Heid&dn mielestdan tamaé tiimi voisi hoitaa nykyista
laajemmin kokouksen jarjestdmisen substanssiosaamisen. Jotkut jarjestajatahon
haastateltavat kokivat alussa vaikeaksi “omien” tyotehtdvien siirtdmisen toiselle
taholle. Samaiset haastateltavat pohtivat myos jarjestelyjen hallittavuutta, jos ei
itse tee kaikkea. Tyo6tehtavien lajittelu toi esille selvén halukkuuden kokouksen
jarjestamisen substanssiosaamisen jakamiselle laajemmin, kokouksen jarjestgjien

osalta jopa laajemmin kuin kokouksien toteuttajien osalta.
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KUVA 1. Kokouksen jarjestdmisen eri vaiheiden sijoittelu
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5 KOKOUSPALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN

Kehittdmisty6té tarvitaan toiminnan tehostamiseen. Suomen eduskunta on muun
julkisen sektorin tavoin kovien haasteiden edessé tulevina vuosina. ”’Suomen tuot-
tavuus uhkaa laskea maailmanlaajuisen kilpailun ja kriisin seka nopeutuneen elin-
keinorakenteen muutoksen myota” (McKinsey Helsinki 2010, 7). Julkisessa pal-
velutuotannossa tuottavuuden kasvu on yhdessé talouskasvun kanssa tarpeen pal-
velujen ja julkisen talouden kestavyyden turvaamiseksi. Tyon tuottavuuden paran-
taminen on vélttamatontéd. Asiat on tulevaisuudessa tehtavé osaavammin, tuloksel-
lisemmin ja vdhemmalla vaivalla. Toimintamalleja ja tydskentelyolosuhteita ke-
hittdmalla toiminta pysyy laadukkaana ja kustannustehokkaana. (Korpela & Maki-
talo 2008, 166, 265-266.) Auditoriotilaisuuden jarjestamisen prosessin kehittami-
nen tuloksekkaammaksi ja toimivammaksi onnistuu kokonaisvaltaista prosessia
kehittamalla. Tamén opinndytetyon kehittdmisprosessi pohjautuu ongelmanratkai-

suun, siind toimimattomasta prosessista tehdaan toimiva.

Palvelutuotantoa voidaan tehostaa merkittavésti uudistamalla palveluproses-
seja, oikealla henkilosto- ja osaamisrakenteella seké rakenteellisilla ratkai-
suilla. Yksi keino on myds uudistaa tyonjakoa eli syventdmalla ja laajenta-
malla yhteisty6td. (Korpela & Maékitalo 2008, 176.) Tassé kehittamistydssa
uudistettiin palveluprosessia luomalla uusi kokous- ja kongressipalvelutoi-
misto, joka kokoaa talon kokouksen jarjestamisessa tarvittavan osaamisen
yhteen paikkaan. Olemassa olevien osaajien tietotaitoa syventdmalla voidaan
heidan osaamisen ymparille rakentaa uusi palvelukokonaisuus ja néin saa-
daan aikaan tarvittavaa tuloksellisuutta. Aikaansaatu vaikuttavuus, palvelut ja
hyddyt seké aikaansaamiseksi uhratut kustannukset painavat vaakakupissa,
kun arvioidaan tuloksellisuutta (Etelélahti ym. 2008, 119).

Prosessien kehittdmisen avulla voidaan kohdistaa paremmin ja tarkemmin resurs-
seja, pienentéd palvelujen laatu- ja madrahajontaa sekéa paikallistaa paremmin or-
ganisaation ongelmakohtia ja vahvuuksia. Tété kautta toimintoja on luontevaa
kehittda niin, ettd prosesseista syntyy mukautumiskykyisié ja joustavia toiminta-
malleja. Prosessien kehittdmisessé on kyse osallistuvasta tydelamén uudistamises-

ta. Toiminnot eivat kohene kaskyttamaélla, vaan aito kehittdminen on mahdollista
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vain, kun vuorovaikutus toimii ja jokainen tydyhteisdon kuuluva péésee itse sa-
nomaan painavan sanansa. (Karvonen 2002, 9-10.) Taman vuoksi tydssé kartoi-
tettiin kokousten jarjestamiseen, suunnitteluun ja toteutukseen osallistuvien aja-
tuksia. Padpaino tiedonkeruussa oli siind mika toimii ja mika ei toimi. Postikortti-
menetelman, haastattelujen ja havainnointien avulla koottiin olemassa olevaa tie-
toa ja benchmarkkausta hyvéksi kayttéen ratkaisuehdotus uudeksi toimintaproses-

siksi.

5.1 Uusi kokouspalveluprosessi

Vertailtaessa eduskunnan kokouspalveluprosessia yleiseen kokouksen jarjestami-
sen prosessiin kavi ilmi, ettd yhtend benchmarkkauksen kohteena voisi olla PCO-
toimiston eli kongressipalvelutoimiston toimintojen kéyttdminen. Eduskunnan
kokouspalveluprosessin ongelmakohdat 16ytyivét juuri PCO-toimistojen yleensa
hallinnoimista palveluista. PCO-toimistoajatuksen kayttamista tukee myds se tosi-
asia, etté talon jarjestdamien suurempien tilaisuuksien yhteyteen perustetaan lahes
poikkeuksetta jarjestelytoimikunta, jota voi verrata tekniseen sihteeristoon. Huono
puoli néissa toimikunnissa on, ettd ne ovat tilapaisia, ja sen vuoksi niissa toimi-
taan oman tyon ohessa. N&iden toimikuntien tietotaito ei myosk&én suoraan tal-
lennu mihink&éan, saati padse muiden kéyttéon. Jos talossa olisi oma kongressipal-
velutoimisto, olisi kokouksen jarjestdmisen substanssiosaaminen aina ammatti-
laisten hallussa. Muille toimikunnan jasenille ei jdisi niin paljon huolehdittavaa,
vaan he voisivat keskittyd oman toimenkuvansa edellyttamiin tehtaviin. Yhteis-

ty6té eri yksikkdjen valilla tehtaisiin toki vahvasti edelleen.

Lopputuloksena syntyi kehittdmistyon tekijan oman kokemuksellisen tiedon, vii-
tekehyksen, omien havaintojen ja haastattelujen perusteella ja benchmarkkaamalla
palveluprosessi, jonka avulla palvelu voidaan toteuttaa tuloksekkaammin ja jarke-
vammin. Ajatuksena on koota informaatio-, palvelu- ja kontaktipiste, joka antaa
ammattitaitoista apua erilaisten tapahtumien suunnittelussa ja toteuttamisessa.
Tiimi hoitaisi kdytdnnon jarjestelyt tilaisuuden vaatimusten mukaisesti ja toimisi
prosessin omistajana (liite 4). Tama kokous- ja kongressipalvelutiimi, joka on

merkitty kaaviossa punaisen suorakulmion siséan (kuvio 8), hoitaisi kokousjérjes-
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telyiden substanssiosaamisen, ja paajarjestajan vastuulle jaisi asiasisaltoon keskit-
tyminen seka linjavetojen tekeminen. Tiimi olisi kaikkien talon virkamiesten ja
kansanedustajien apuna eduskunnassa jarjestettavissa tilaisuuksissa. Poikkeusti-
lanteissa sita voitaisiin kayttdd myos talon ulkopuolella. Tiimié voisi verrata ik&an

kuin yhdistetyksi kongressikeskukseksi ja kongressipalvelutoimistoksi.

padjarjestaja suunnittelu/toteutus/substanssiosaaminen/PCO
/suunnittelu, linjave- S

dot, budjetti KOKOUS- JA KONGRESSIPALVELUKESKUS

|

Turvallisuus-
yksikkd (kulunval-

vonta, turvallisuus)

Ravintola
Fazer Amica

(tarjoilut)

Kiinteistdtoimisto

(siivous, liputus)

Tietohallinto
(lisélaitteet, yhtey-
det)

Ylivirastomestari

(kuljetus, protokol-

la)

Kansainvalisten
asioiden yksikkd

(kv-asiat)

Tyo0terveysasema

(laékaripalvelut)

Monistamo
(kyltit, painotuot-
teet)

Tiedotusyksikkd
(tiedotustilaisuus,
lehdist0)

Keskuskanslia

(valokuvaus)

Hallintojohtaja

(erikoisluvat)

Toimistotarvike-
palvelut

(toimistotarvikkeet)

Kuljetus

Koristelu

Majoitus

Tulkkaus

KUVIO 8. Yksinkertaistettu prosessikaavio tavoitetilasta
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Merkittavin ero nykytilanteeseen on se, etté erilaisten lispalveluiden koordinoin-
nin hoitaa vain yksi taho aikaisemman véhintaan kolmen sijaan. Tdmé kokous- ja
kongressipalvelukeskus hoitaa palvelupyynnot paéjarjestajan toiveiden mukaisesti
ja valittaa tiedot myos muille tarvittaville tahoille. Kokous- ja kongressipalvelu-
keskuksella on koko ajan ajankohtainen tieto tilaisuuden organisoinnin vaiheista
ja ndin eri palveluntarjoajillakin on tiedossa yksi taho, johon voi olla suoraan yh-
teydessé. Tieto on ajoissa saatavilla ja viime hetken mittavilta tarkastuksilta ja
selvityksilta valtytddn. Suurimpana etuna on jarjestavan tahon virkamiehen mah-
dollisuus keskittyd omaan osaamiseensa ja tilaisuuden linjavetoihin, kun operatii-
visen tyon ja organisoinnin hoitaa kokous- ja kongressipalvelukeskus (liite 5).
Jossain maarin alikaytettyja kokouspalveluiden resursseja, etenkin tietotaitoa, saa-
daan hyotykayttoon. Kokous- ja kongressipalvelukeskuksen virkamies olisi ikaan
kuin kokousarkkitehti, joka piirtdd mallin, jonka piirtéaméan mallin mukaan kokous

kootaan eri alojen ammattilaisten yhteistyon avulla.

Kokous- ja kongressipalvelukeskus toteutetaan uudistamalla kokouspalveluiden
toimintaprosessia eduskunnan strategian mukaisesti sek& benchmarkkaamalla
kongressipalvelutoimistojen toimintatapoja. Uudessa kokouspalveluprosessissa
lisapalvelut ovat organisoidusti kokous- ja kongressipalvelukeskuksen hallussa.
Padllekkaista tyota ei enda ole, kun kokous- ja kongressipalvelukeskus hoitaa ope-
ratiivisten palveluiden koordinoinnin ja samalla huolehtii tiedonkulusta. Kokous-
ja kongressipalvelukeskuksen tapahtumavastaava huolehtii, ettd toiminnot toteute-
taan padjarjestajan toiveiden mukaisesti. Vaihtelevista kaytannoista paéastaan kohti

yhtendisté hallittua prosessia (kuvio 9).
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KUVIO 9. Hallittu auditoriotilaisuuden jérjestamisen prosessi

Selked prosessi auttaa padjarjestajaa ymmartdmaan kokouspalveluprosessin pa-
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remmin. Jérjestdja tietdd mistd saa apua tai ainakin kenen puoleen voi ongelmansa

kanssa kaantya. Kun erilliset asiantuntijat (kokoussihteeri, kokouspalvelut yhdes-

s& kokous- ja virastoavustajien kanssa) muodostavat tiimin, nopeutuu koko pro-

sessi. Lisaksi tdma tiimi organisoi muita asiantuntijaryhmia ja heidan kokouksen

toteuttamiseen tarvittavaa toimintaansa. Kokous- ja kongressipalvelukeskus ei

johda eika kaskyté toisia palveluntarjoajia, vaan ainoastaan organisoi kokouspal-
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veluprosessia kokonaisuudessaan. Koko prosessiin saadaan nédin samalla kaivattua
joustavuutta, kun asiakasta ei siirrelld palvelupyyntdjen kanssa osastolta toiselle.
Myas tilaisuuden toteuttajilla ja lisapalvelujen tuottajilla on kokonaisuus hallussa

tilaisuuden suunnittelusta toteutukseen asti.

Jarkevan mallin avulla ty0 ja palvelut saadaan toteutettua virheettomammin ja
laadukkaammin tavoitellussa aikataulussa. Tarpeeton tai paallekkéinen tyo voi-
daan poistaa prosessista. (Arponen ym. 2008, 6.) Tamaé lisaa tuloksellisuutta. Ti-
laisuuksia oman tyonsé ohella jérjestavien virkamiesten tydpanos voidaan vapaut-
taa heidan ydinosaamiseensa, kun kokous- ja kongressitiimi huolehtii tilaisuuden
jarjestdmisen substanssiosaamisesta. Kehittamistydn tuloksena kokouspalveluiden

henkilostomaaran tarve on maariteltava uudelleen.

5.2 Palveluprosessiin siirtymisen edellytykset

Kokous- ja kongressipalvelukeskuksen uutta prosessia kannattaa pilotoida aluksi
esimerkiksi jonkun valiokunnan, kerhon tai yksikdn kanssa. Kayttdonoton pilo-
tointi kannattaa aloittaa talon siséisista tilaisuuksista, ja ryhtya siita kasvattamaan
tilaisuuksien kokoa yhdessa palvelukeskuksen palvelujen tarjonnan kanssa. Pilo-
toinnin avulla I6ydetadén toimivat palvelukokonaisuudet, ja lopulta ndita palveluja
voidaan tarjota koko talolle. Palvelutarjonnan kokonaisuus muotoutunee parhaiten
kokemuksen kautta. Kun huomataan uuden prosessin toimivuus ja konkreettiset
hyddyt, luovat ne todennakdisesti innostusta uuden prosessin laajempaan kayt-
toonottoon. Erityisen tarked4 on etsié toimivat yhteistyomallit lisdpalveluja tar-
joavien yksikdiden kanssa. Tarkeimmille kehittdmiskohteille taytyy pilotoinnin
jalkeen laatia korjaus- ja toimenpidesuunnitelma, jossa maaritelladn toimenpiteet,
vastuut, aikataulut ja seuranta (Arponen ym. 2008, 12). Pilotointia ei voitu sisal-
Iyttad tdhan kehittdmistehtdvaan paaosin lupaprosessin aikataulullisista ja byro-

kraattisista syista.

Asiakaslahtoisissé prosesseissa ja niiden toteuttamisessa raja-aitojen ylittdminen
on yksi keskeinen haaste. Vaikutukset organisaatio- ja henkiléstorakenteisiin pro-

sessien uudistamisessa ovat usein mittavia, joten uudistaminen edellyttdd myos
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suuria muutoksia rakenteissa. Rakenteiden uudistamisessa paatoksentekijoiden on
otettava vahva rooli ja oltava valmiita muutoksiin. (Korpela & Makitalo 2008,
202.) Byrokraattiseen toimintatapaan tottuneiden virkamiesten valilla tarvitaan
yhteistydhalukkuutta, jotta suunniteltu tiimi voidaan perustaa. Jossain madrin tar-
vittaneen myos tehtdvankuvauksien uusimista, mika voi aiheuttaa ongelmia. Toi-
saalta tiimi ottaa tehtdvikseen paljon “ei kenenkdan”-t0itd, joten uudistuksen vas-
tustuksen luulisi olevan pientd. Haastateltavista yksikééan ei kokenut uutta palve-

lukeskusta omalle toiminnalleen uhkaksi, painvastoin.

Eri toimijoiden osallistaminen uuteen palveluprosessiin on tarkeéda. Sen vuoksi
prosessissa mukana olevien kanssa kannattaa ennen prosessin kayttdonottoa kayda
ryhmékeskusteluja, jolloin heidan ndkemyksensa ja prosessiin kohdistuvat toi-

veensa saadaan myos mukaan.

Taman ideaaliprosessin avulla on hyva ryhtyéa jatkokehittelemaén prosessia. Pal-
velulumuotoilussa kédytetty Backcasting-menetelma voisi olla tassa avuksi. Mene-
telmassa asetetaan ideaaliprosessi vuosien paéhén ja tulevaisuudentutkimusmene-
telmén avulla pyritaan hetki hetkelta saavuttamaan tuo tila. N&in tavoitteiden saa-
vuttaminen tuntuu konkreettisemmalta ja mahdollisesmmalta. Talla tavoin saadaan
aikaan nopeasti my0os sellaisia parannuksia, jotka helpottavat tydntekijoiden arkea.
Samalla kokonaisprosessin uskottavuus paranee eiké kehitystyod kohtaa niin suurta

vastarintaa.
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6 POHDINTAA

Eduskunnan kokouspalveluprosessin uudistaminen onnistui tassa kehittdmistyossé
hyvin. Kokonaan uudenlaisen prosessin kehittdminen lienee ainoa keino, jonka

avulla tuloksellisuutta voidaan aidosti nostaa ilman, ettd henkilostoa vahennetaan.

Kehittamistyon tulosta voidaan karkeasti verrata tilaaja-tuottajamalliin, joka on
julkishallinnon 2000-luvulla yleistynyt tapa tuottaa palveluja. Tilaaja-tuottajamalli
on julkisten palvelujen tuotannon organisoimista niin, etta palvelun tilaajan ja
tuottajan roolit erotetaan hallinnollisesti toisistaan. Perinteisesti tilaajana toimii
julkinen taho ja tuottajana voi toimia julkinen, yksityinen tai kolmas sektori. Ti-
laaja-tuottajamalli voi olla my®s julkisen organisaation sisainen malli. (Tilaaja-
tuottaja-malli, 2010.)

Suomen EU-puheenjohtajuuskaudella 1999 Suomessa pidettiin 78 kokousta ja
toisella puheenjohtajuuskaudella 2006 Suomessa jarjestettiin 147 kokousta (EU-
puheenjohtajuuskauden kustannukset, 2006). Naille puheenjohtajuuskausille pe-
rustettiin maardaikaiset EU-puheenjohtajuussihteeristot jarjestelyiden hoitamista
varten. EU-puheenjohtajuussihteeristd vastasi kokousten teknisista valmisteluista
ja jarjestelyistd sekd puheenjohtajuuteen liittyvista julkaisuista ja oheismateriaa-
leista tiiviissé yhteisty0dssé kokouksia isdnndivien ministerididen kanssa. Varsinai-
sista asiasisalloistd vastasi aina isdnndiva ministerid. (EU-puheenjohtajuus-
jarjestelyt vahvistettiin, 2005.) Tama EU-puheenjohtajuussihteeristd toimi erdan-
laisena sisdisend PCO-toimistona koko valtion hallinnolle. EU-puheenjohtajuus-
sihteeriston kaytossa EU-puheenjohtajuuskausilla on yhtenevaisia piirteité tekijan
kehittelemalle yhteiselle kongressikeskus/toimisto -paketille. Anu Simulan (2002)
tekemadssé Pro Gradu -tyossa todetaan EU-puheenjohtajuussihteeriston hallin-
noiman keskitetyn kokousmallin olleen 1999 padosin perusteltua. T&ma luo vah-

vistusta tdman opinnéytetyon tulokselle ja PCO-idean kayttoonotolle.

Eduskunnan virastopalveluiden toteuttamat kongressit ja kokoukset ovat saaneet
paljon kiitosta. VVoidaan siis sanoa, etté vaikkei uutta palveluprosessia otettaisi
kayttoon, olisi palvelu edelleenkin tasokasta. VVoidaan kuitenkin miettid, kuinka

mieleké&sté ja taloudellisesti kannattavaa on yllapitéé toimintaa, joka voitaisiin



49

tuottaa jarkevammin ja asiakasystavallisesmmin. Lisaksi kongressien jarjestaminen
on yleisesti muuttumassa yha ammattimaisemmaksi toiminnaksi. Eduskunnan on

hyva olla ajoissa mukana tassa muutoksen aallossa.

6.1 Kehitysehdotuksia

Maailmassa on arviolta yli 200 merkittavéa kongressin suunnitteluun ja toteutuk-
seen tarkoitettua ohjelmistoa. Suomessa yksi uranuurtajista on ollut jyvaskylalai-
nen Eventizer Oy, joka tarjoaa kongressien jarjestamisen avuksi Events ja Mee-
ting Professional -ohjelmistot. Téallaisten tapahtuma- ja kongressinhallintaohjel-
mistojen avulla voidaan hallita mm. rekisterdinti, varaukset, raportointi, nimikyl-
tit, majoitus, ohjelmansuunnittelu ja aikataulutus sek& verkkopalvelut, kuten oh-
jelman yksityiskohdat ja aikataulut, rekisterdintilomakkeet, viestinté ja intranet-
raportit. (Blinnikka & Kuha. 2004, 67.) Eduskunnassa kokousvaraukset tehdaén
edelleen kalenteriin (Outlook 2010). Osalla jérjestdjista on kaytossaan Lyyti-
tapahtumanhallintapalvelu. Myds Webropolia kaytetdan rekisterginnissa jonkin
verran. Toimintojen tehostamiseksi kannattaisi harkita oikean kongressien suun-
nitteluun ja toteutukseen suunnitellun ohjelmiston hankkimista. Toimivan jarjes-

telman avulla pienemmalld panoksella saataisiin enemman aikaan.

Pidemman aikavalin tavoitteena voisi olla Palkeet tyylinen kongressitoimisto ko-
ko valtionhallinnolle. Palkeet on Valtion talous- ja henkildstéhallinnon keskus,
joka tuottaa keskitetysti talous- ja henkildstopalveluja n. 110 valtionhallinnon
virastolle, laitokselle ja rahastolle seka n. 80 000 yksittdiselle palkansaajalle. Pal-
velukeskus toimii valtakunnallisesti hajautetulla toimintamallilla kuudessa eri
kaupungissa. Palkeet k&ynnisti toimintansa vuonna 2010 ja sen toiminta-
ajatuksena on edistaa julkishallinnon toimivuutta tuottamalla talous- ja henkilds-
topalveluja kustannustehokkaasti seka kehittdé palveluja yhteistydssa asiakkaiden
kanssa. (Palkeet, 2012.)

Yliopistot ja muut julkisen puolen toimijat, jotka jarjestavat paljon tilaisuuksia
padosin omissa tiloissaan, voisivat myos hyotya tastd kokouspalveluprosessi-

mallista, jossa palvelut tuotetaan keskitetysti ja ammattimaisesti.
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Muutoksen toteuttaminen edellyttdd eduskunnalta innovatiivikykyé ja etenkin
kykyé hyodyntad olemassa olevan toimintaympériston mahdollisuuksia. Paatos
mahdollisesta prosessin uudistamisesta pitaisikin saada mahdollisimman nopeasti,
jotta prosessin kehittamista voitaisiin jatkaa seuraavalla tasolle. Tdman tyon tu-
lokset ovat ajankohtaisia nyt. Toiminnan organisointi prosessin mukaiseksi tulisi-
kin aloittaa pikimmiten, ainakin pilotoiden. Prosessin toimivuutta ei voi tietas,

ennen kuin se on pilotoitu.

6.2 Tyon luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, toisin sanoen
sen kykyé antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius tarkoittaa tutkimusmene-
telman kykya mitata juuri sitd, mita on tarkoituskin mitata. Molemmat termit ovat
alun perin maaréllisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen termeja ja toiset ovat sité
mieltd, ettei niité tulisi sotkea kvalitatiiviseen tutkimukseen lainkaan. Tutkimuk-
sen luotettavuutta ja patevyytta pitéisi kuitenkin pystya jollain tavoin arvioimaan,

haluttiin kyseisia termeja kayttaa tai ei. (Hirsjarvi ym. 2000, 213.)

Hirsjarvi ym. (2000, 213-215) antavat tutkimuksen valiudesta esimerkiksi kysely-
lomakkeen, jossa kysymyksiin saadaan kyll& vastaukset, mutta vastaajat ovat saat-
taneet kasittad monet kysymykset toisin kuin tutkija on ajatellut. Tutkijan késitel-
lessa saatuja tuloksia oman alkuperéisen ajattelumallinsa mukaisesti ei tuloksia
voida pitad tosina ja patevina. Tutkimuksen validiutta voidaankin tarkentaa kéyt-

tamalla useita eri menetelmia.

Postikorttikyselyssa ei voitu varmistua siitd, kuinka vakavasti vastaajat suhtautui-
vat tutkimukseen. Toki postikorttikyselyn tarkoituksenakin oli saada esiin vastaa-
jien mielessa jo olevia ajatuksia palvelun nykyisyydesta ja ihannetulevaisuudesta,
ei syvillisia, pitkélle jalostettuja mielipiteitd. Toinen validiutta heikentavé validi-
us-tekija oli se, ettd postikorttikyselyvaiheessa haastattelijalla ei ollut tarkkaa tie-
toa siitd, miten haastateltavat yleensé olivat perehtyneet kokouspalveluprosessiin.

N&ma tekijat kuitenkin heikensivat validiutta vain hieman, eivat kaataneet sita. Ne
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olivat merkitykseltadn koko tutkimuksen validiuteen katsottuna hyvin pienid teki-
JOIt4, jotka saatiin tarkistettua teemahaastattelun yhteydessa.

Litteroinnin eli muuntamisen puheesta tekstiin sopiva tarkkuus maaritetaan tutki-
musongelman ja metodisen lahestymistavan perusteella. Kun kiinnostus kohdistuu
haastattelussa esiin tuleviin asiasiséltoihin ja rajattuun tapahtumankulkuun, ei ko-
vin yksityiskohtainen litterointi ole tarpeen. Osa aineistosta on mahdollista myds
litteroida vahemman tarkasti ja tarkentaa mahdollista litteraatiota palaamalla tar-
vittaessa nauhoitettuun aineistoon. (Ruusuvuori ym. 2010, 424-427.) Tarkoituk-
sena oli saada haastateltavan mielipiteistd yleinen kuva seka tietoa, joten tiivistava
ja editoiva litterointi oli riittdva. Litteraatio on jo itsessadn aina tulkinnan tulos,
joten vahemman tarkka litteraatio ei heikenna reliabiliteettia. Kaikki haastattelut
tallennettiin digitaaliselle sanelukoneelle. Tadman jalkeen kehittamistyon tekijé
siirsi vield samana tai haastattelua seuraavana paivana sanelukoneelle tallennetun
haastattelun sisallon itse muistikortilta kirjalliseen tiivistettyyn muotoon litteroi-

den, joten tutkimuksen luotettavuus ei kérsinyt siirtovaiheessa.

Opinndytetyon tekijalla on vahva side ja oma ndkemys kehitettdvaan kohteeseen.
Jotta tydn tulos ei muotoutunut pelkéstaan tyon tekijan oman ajatusmallin mukai-
seksi, oli tarkeda kayttaa useita eri menetelmid. Samankaltaiset tulokset menetel-
maésté ja lahestymistavasta riippumatta takasivat tyon luotettavuuden tuloksien
kannalta. Tdhan pohjautuen toistettavuuskin on mahdollinen.

6.3 Lopuksi

Opinnaytety6prosessi oli haastava, joskin hyvin mielekas prosessi. Jarjestelmalli-
nen aineiston kerddminen, opinndytetyopéaivakirja, jatkuva kirjoittaminen ja pienet
lomat opinndytetyosté tekivat tasta prosessista suhteellisen kivuttoman. Opinndy-
tetyo oli tiiviisti tydelamalahtdinen ja sen vuoksi sen tydstaminen oli mielenkiin-
toista. Oli mukava tehda ty6ta, jolla on tarkoitus. Aineiston kerd&dminen oli kiin-
nostavaa, ja vélilla siirryinkin sivurateille lukemaan erilaisia raportteja ja tutki-
muksia erityisesti tuottavuudesta ja julkishallinnon erityispiirteista. Teoriaosaa

luodessa tydn rajaus tuotti hetkittdin ongelmia, silla vaihtoehtoisia ndkdkulmia
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tyon tekemiseen tuntui syntyvan vélilla liikaakin. Lopullisen nakemyksen muo-
touduttua rajaus syntyi luontevasti nykyisenlaiseksi.

Usean eri menetelman kéytto toi haasteita kirjallisen osion tuottamiseen, mutta
aineiston keré@minen ei sindnsé ollut vaivalloista. Tyon luotettavuuden saavutta-
miseksi koin tarkedksi usean eri menetelman k&yton. Aineistoa analysoidessa tuli
kuitenkin selkeasti esille, ettd oma esiolettamukseni oli alun perin oikea ja ndin
jalkikateen voisi pohtia teemahaastattelujen tarpeellisuutta. Samaan tulokseen
olisi voinut paatya ilman haastattelujakin, mutta toisaalta silloin luotettavuudesta
ei voisi olla varma. My6s ryhméhaastattelun k&yttdminen olisi voinut olla jarke-
vampéa kuin yksilollisten teemahaastatteluiden toteuttaminen. Tallgin esille olisi
voinut nousta laajemmin eri ndkdkulmia keskustelujen ja muiden kokemusten

kuuntelun kautta.

Taman tyon pohjalta on hyva ryhtya kehittdméan prosessia edelleen.
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LITE 1
Tarkeimmat kokoustyypit IAPCON mukaan
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 25 - 27)

Break-out session, ryhmatyoskentely: Kokouksen yhteydessé jarjestettyja
pienimuotoisia ryhmaéistuntoja, joissa keskustellaan tietyista aiheista.

Conference, konferenssi, kokous: Keskustelua, asioiden selvittelyd, ongel-
manratkaisua ja konsultointia varten tarkoitettu kokous. Kongressiin verrat-
tuna konferenssi on tavallisesti kooltaan pienempi ja luonteeltaan vali-
koidumpi. Tietojen vaihto on talléin paremmin mahdollista. Konferenssi-
kasitteeseen ei sisally mitdan viitteité siitd, miten usein se jarjestetadn. Vaik-
ka kestoaika ei ole mitenkééan rajoitettu, konferenssi kestaa yleensa maaratyn
ajan ja silla on selkeét tavoitteet.

Congress, kongressi: S&annollisin véliajoin jarjestettdva kokoontuminen,
johon kokoontuu satoja — tai jopa tuhansia — saman ammatillisen, kulttuuri-
sen, uskonnollisen tai muun ryhmittyman edustajia. Kongressi jarjestetadn
yleensa tietyn aiheen kasittelya varten. Esitysten ja keskustelun aiheet tulevat
jarjestavan organisaation jasenilta. Jarjestamistiheys on yleensa ennalta maa-
ratty ja kongressi voi olla joko useamman vuoden valein tai vuosittain jarjes-
tettdvd. Useammat kansainvaliset kongressit ovat edellisté tyyppid, kun taas
kansallisia kongresseja jarjestetadn tavallisesti vuosittain. Kongressi kestaa
yleensd useita péivid ja sen aikana jérjestetadn useita samanaikaisia istuntoja.
UIA:n* mukaan kansainvalisen kongressin kesto on vahintdan kolme paivaa.
Kongressissa on vahintdén 300 osanottajaa, jotka ovat vahintdéan viidesta eri
maasta ja osanottajista on vahintdén 40% ulkomailta.

*UIA=Union of International Associations

Convention, kokous, kongressi: Kaksi selkeésti erilaista kokousta:

1. Lainséadantéelimen, poliittisen tai talouselaman ryhmittyman yleinen ja
virallinen kokous, jossa kasitellaan tiettya tilannetta koskevia tietoja,
neuvotellaan ja yritetddn saada osanottajien kesken aikaan toimintaperi-
aatteita koskeva yksimielisyys. Tavallisesti kestoltaan rajoitettu kokous,
jolle on asetettu tietyt tavoitteet, mutta jarjestamistiheyttd ei ole méaritel-
ty.

2. Yhdysvalloissa sanaa kaytetddn kuvaamaan suuria, joskus kansainvalisia
mutta tavallisemmin kansallisia litkemieskokouksia, joita jarjestetdan
keskustelua, kaupallisia nayttelyita tai molempia varten.

Fair, messut, nayttelyt: Myynnin edistamiseksi jarjestetty tietyn toimialan
tarjoamien tuotteiden tai palvelujen néyttely.

Forum, foorumi: Kokous tai osa kokouksesta, joka varataan yhteisen mielen-
kiinnon kohteena olevasta asiasta kdytavaa keskustelua varten eli keskustele-
va kokous, jossa tunnetut osallistujat ottavat kantaa yleistd mielenkiintoa he-
rattaviin aiheisiin.

General assembly, yleiskokous: Jonkin liiton, seuran, organisaation tai yrityk-
sen yleinen tai virallinen kokous, johon osallistuu vahintéén tietty ennalta



maarétty osa sen jasenista paattadkseen saantdmaaraisista asioista, toiminta-
suunnitelmista, komiteoiden asettamisesta seka tilinpaatoksen, budjetin ja
vastaavien asiakirjojen hyvaksymisestd. Kokouksessa noudatetaan yleensa
tiettyja menettelytapoja. Jarjestetaan yleensa saannollisesti tiettynd ajankoh-
tana, useimmiten vuosittain, jolloin niitd nimitetdan vuosikokouksiksi.

Keynote presentation, paaesitelma, keskeinen esitelméa: Korkeatasoinen esi-
telmé.

Meeting, kokous, neuvottelu: Yleiskésite, joka tarkoittaa useiden henkildiden
kokoontumista samaan paikkaan neuvotteluja tai jotain maarattya toimintaa
varten. Voidaan jarjestéé tarpeen vaatiessa tai sdannollisesti. Esimerkiksi
vuotuiset yleiskokoukset, komiteaistunnot jne.

Oral presentation, suullinen esitys: Suullisesti pidetty esitys.

Panel discussion, panel meeting, paneelikeskustelu, korokekeskustelu: Maa-
rattya aihetta koskeva keskustelu, jolla on puheenjohtaja ja kaksi tai useam-
pia osanottajia.

Parallel session, rinnakkaisistunto: Istunto, jolla on jotakin vastaavuutta,
yhtélaisyytta tai yhdenmukaisuutta aiheen ja tavoitteiden suhteen ja joka jar-
jestetddn samaan aikaan toisen istunnon kanssa.

Plenary session, taysistunto, yleisluento: Istunto, johon kaikki kokouksen
osanottajat osallistuvat tai johon heill& on oikeus ja joskus velvollisuus osal-
listua. Mitdan muita istuntoja ei jarjestetd samaan aikaan.

Poster session, julisteistunto, juliste-esitys: Materiaalindyttely. Usein tieteel-
lista aineistoa koskeva. Kirjoittajat tai tutkijat ovat itse l1&sna.

Satellite symposium/Satellite seminar, satelliittisymposium, satelliittisemi-
naari: Satelliittisymposium on pieni tai toissijainen tapaaminen joukolle asi-
antuntijoita, kun taas satelliittiseminaari on suunnattu suuremmalle joukolle
asiantuntijoita, joilla on tietty yhteinen mielenkiinnon kohde.

Seminar, seminaari: Kokous tai kokoussarja maaréatysta aihepiirista kiinnos-
tuneille asiantuntijoille, joilla on erilaisia taitoja ja jotka kokoontuvat yhteen
oppiakseen jotain uutta. Seminaarin tygjarjestyksen tavoitteena on lisata osal-
listujien taitoja.

Symposium, symposiumi: Tietyn alan asiantuntijoiden kokous, jossa asiantun-
tijat esitelmoivat maératyisté aiheista ja esityksista keskustellaan, jotta voitai-
siin antaa kasiteltdvia ongelmia koskevia suosituksia.

Workshop, tyopaja: Tyokokous, jossa pyritadn 16ytdmaan ratkaisuja joihinkin
ongelmiin tai vastauksia joihinkin avoinna oleviin kysymyksiin. Workshop
on seminaari, jossa painotetaan vapaata keskustelua, ajatustenvaihtoa ja toi-
mintatapojen esittelya.



LIITE 2
Prosessin osista vastaavat tahot (nykytila)

lupahakemuksen teko paajarjestaja
lupahakemuksen paatos kokoussihteeri
poikkeusluvan hakeminen padjarjestdja, kokoussihteeri
poikkeusluvan myontaja hallintojohtaja

tilavaraus kokoussihteeri

saannot, ohjeet kokoussihteeri, paajarjestaja
kutsujen ldhettdminen paajarjestaja
ilmoittautumisten vastaanotto paajarjestaja

nimilista kulunvalvontaan ja kokoussihteerille | pasjarjestsja

nimilista eri yksikoille kokoussihteeri

toiveet toteutukseen paajarjestaja, kokoussihteeri, kokouspalvelut
toiveet lisdpalveluille padjarjestdja, eri yksikot
kalustejarjestelyt kokouspalvelut

toteutuksen toiveiden toteutus kokouspalvelut

tekniikan toteutus kokouspalvelut
ilmoittautumisten kirjaaminen ovella turvayksikko

tilaisuuden toteutus kokouspalvelut
***|isdpalvelut toteuttavat

tarjoilut varaa padjarjestdja

tarjoilut hoitaa ravintolapalvelut

siivous kiinteistopalvelut
tiedotustilaisuudesta vastaa tiedotus, padjarjestaja
liputuksen hoitaa kiinteistotoimisto
lisdlaitteet hoitaa tietohallinto

protokollan hoitaa ylivirastomestari

kv-asiat hoitaa kansainvalisten asiain yksikko
terveyspalvelut tuottaa tyoterveysasema
painotuotteet hoitaa monistamo

valokuvauksen hoitaa keskuskanslia

toimistotarvikkeet hoitaa




LITE 3
25.1.2012

Helsinki

Hei,

opiskelen Lahden Ammattikorkeakoulussa ylemp&a ammat-
tikorkeakoulututkintoa (Y AMK) palveluliiketoiminnan joh-
tamisen koulutusohjelmassa. Opinndytetyoni aiheena on
eduskunnan kokouspalveluprosessin kehittdaminen. Pyydan
sinua osallistumaan tutkimukseni ensimmaiseen vaiheeseen -
postikorttiin. Osallistuminen vie sinulta vain hetken.

Tutkimuksen ensimmaisessé osassa pyydéan sinua aluksi kir-
joittamaan lyhyesti eduskunnan kokouspalveluiden toimin-
nan nykyhetkesta; tunnelmasta, toiminnan, prosessin ja/tai
tekniikan sujuvuudesta/sujumattomuudesta, ajatuksista
yleensd, positiivisista ja negatiivisista jne. Ihan kaikesta mita
sinulle tulee aiheesta mieleen. Aivan samalla tavalla kuin kir-
joittaisit postikortin esimerkiksi lomamatkalta ystavéallesi —
talla kertaa aiheena lomakuulumisten sijaan eduskunnan ko-
kouspalveluiden toiminta. Taman jalkeen kirjoita samanlai-
nen postikortti, mutta ajattele itsesi tulevaisuuteen ihanteel-
liseen hetkeen eli kerro millaista toivoisit eduskunnan koko-
uspalveluiden toiminnan olevan.

Postikorttien tekstiosuuden pituutta ei ole rajattu, voit itse
vapaasti maarittaa sen, mutta niiden ei tarvitse olla pitkia
kertomuksia vaan postikortin omaisia ytimekkaita terveisia.
Paivaa molemmat postikortit. Tulevaisuuden ajankohdan voit
maadritell& itse, mutta toivon sen olevan véhintaan viiden
vuoden pééssa. Kirjoita terveiset omasta nakokulmasta. Voit
vastata nimettOmana. Kaikki tutkimusmateriaali tullaan ka-
sittelemadn luottamuksellisesti.

Kiitos.

L&hetathan postikortit minulle sisdpostilla 15.2.2012 men-
nessa.

Heli Harkonen



LIITEA4

LIITE 4

Prosessista vastuussa olevat tahot (toivetila)

lupahakemuksen teko

paajarjestaja

lupahakemuksen paatos

kokous- ja kongressipk

poikkeusluvan hakeminen

padjarjestaja, kokous- ja kongressipk

poikkeusluvan myontaja

hallintojohtaja/??

tilavaraus

kokous- ja kongressipk

saannot, ohjeet

kokous- ja kongressipk

tapahtumavastaavan valinta

kokous- ja kongressipk

kutsujen lahettdaminen

kokous- ja kongressipk

ilmoittautumisten vastaanotto

kokous- ja kongressipk

nimilista eri yksikoille

kokous- ja kongressipk

toiveet toteutukseen

paajarjestaja, kokous- ja kongressipk

toiveet lisdpalveluille

kalustejarjestelyt

padjarjestaja, kokous- ja kongressipk

kokous- ja kongressipk

toteutuksen toiveiden toteutus

kokous- ja kongressipk

tekniikan toteutus

kokous- ja kongressipk

ilmoittautumisten kirjaaminen ovella

turvayksikko

turvatarkastus

turvayksikko

tilaisuuden toteutus

kokous- ja kongressipk

tarjoilut varaa

kokous- ja kongressipk

tarjoilut hoitaa

ravintolapalvelut

siivous

kiinteistopalvelut

***|isdpalvelut toteuttavat

tiedotustilaisuudesta vastaa

tiedotus

liputuksen hoitaa

kiinteistétoimisto

lisalaitteet hoitaa

tietohallinto

protokollan hoitaa

ylivirastomestari

kv-asiat hoitaa

kansainvalisten asiain yksikko

terveyspalvelut tuottaa

tyoterveysasema

painotuotteet hoitaa

monistamo

valokuvauksen hoitaa

keskuskanslia

toimistotarvikkeet hoitaa

jalkityot kokous- ja kongressipk

toimistotarvikesihteeri




LIITES

Hahmotelma kokous- ja kongressipalvelukeskuksen ja tilaajan

(paajéarjestajan) tyonjaosta.

Kokous- ja kongressipalvelukeskuksen osaamisalueita

tapahtumasuunnittelu yhdessé paajarjestajan kanssa (tarjouspyynnét)
projektinhallinta, aikataulutus yhdessa jarjestelytoimikunnan kanssa
osallistujien ilmoittautuminen, ilmoittautumisvahvistukset ja rekisterdinti
(ohjelmisto tarvitaan)
jarjestelyt kongressipaikalla
o oma tapahtumavastaava, tilatuntemus
kalustejarjestelyt, koristelut, liputus ym.
tekniikka, tietoliikenne
o tulkkaus
painotuotteet
o opasteet, muu materiaali
ateriat
kuljetukset, logistiikka
lahjat, kokousmateriaali/aineisto
o laukut, nimikyltit ym.
majoitusjérjestelyt
oheisohjelma
postitukset
raportointi ja tilastointi
(budjetointi)

palvelun tilaajan (péajarjestaja/jarjestelytoimikunta) padvastuu erityisesti

tapahtumasuunnittelu (teemat, aihe, paaluennoitsijat, ajankohta, tydnjako)
projektinhallinta, aikataulutus

budjetointi

asiasisalto

abstraktiliikenne

linjaukset mm. aterioiden, majoituksen, painotuotteiden, logistiikan, lahjo-
jen, oheisohjelman ym. suhteen

lisdksi kiintedssa yhteistydssa riippuen tilaisuuden koosta /kansainvélisyydesté

/arvokkuudesta

tiedotus

turva

ravintola

Kiinteistd

tietohallinto (atk)
keskuskanslia
tyOterveysasema
keskuskanslia/valokuvaus
virastopalvelut
kansainvalisten asiain yksikko



