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Taman opinnaytetyon aiheena on puhelun reitityssuunnitelman toteutus Meltex Oy:n kayt-
toon. Tyon tavoitteena on laatia suunnitelma, jonka pohjalta Meltex Oy voi toteuttaa kaytan-
nossa puhelinvaihdejarjestelman uusimisen. Tyossa tuotetaan yrityksen johdolle puheluiden
reitittamisesta selkeat prosessikuvaukset, jotka voidaan ottaa kayttoon uudella jarjestelmal-
a.

Opinnaytetyo on toiminnallinen opinnaytetyo. Prosessikuvausta suunniteltaessa perehdyin or-
ganisaation sisaisen viestinnan teoriaan ja uusien puhelinvaihdejarjestelmien ominaisuuksiin.
Taustatietoja ja -materiaalia on keratty kirjallisuudesta seka Internetista. Tyon muina tiedon-
keruumenetelmina on kaytetty havainnointia, prosessianalyysia (blueprinting) seka yrityksen
hallintopaallikon haastattelua. Lisaksi tutkittiin haastattelun ja havainnoinnin avulla, miten
uusi jarjestelma pitaisi suunnitella, etta se palvelisi mahdollisimman hyvin yrityksen muuttu-
neita tarpeita.

Tyossa kartoitettiin vanhan puhelinvaihdejarjestelman keskeiset puutteet. Meltex Oy odottaa
uuden puhelinvaihdejarjestelman korjaavan vanhan jarjestelman heikkoudet ja tuovan nyky-
aikaisten puhelinvaihdepalveluiden tekniset edut yrityksen kayttoon.

Mobiilivaihde, Perinteinen puhelinvaihde, sisainen viestinta, puheluiden reititys
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The subject of this Bachelor s thesis was to create a call routing plan implementation for a
company, Meltex Oy. The purpose of the study was to draw up the plan based on which
Meltex Oy can put into practice the telephone system renewal. The study produced for the
company's management descriptions of the process of routing calls which may be introduced
with the new system.

The thesis is a functional study. The process description was based on the design of the or-
ganization's internal communication theory and characteristics of the new telephone system.
Background information and material have been collected from the literature and the Inter-
net. Observations, blue printing and interviews were also used. The interviews and observa-
tions indicated how the new system should be designed in order to serve the company's
changing needs.

The main weaknesses of the old switchboard system were also studied. The new telephone
system was expected to correct the weaknesses of the old system and bring the technical ad-
vantages of modern telephone services to the company.

a mobile phone switch, a traditional corporate telephone switch, call routing
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1 Johdanto

Rakennustarvikkeita myyva ja maahantuova Meltex Oy on uusimassa koko puhelinjarjestel-
mansa. Yrityksella on ympari Suomea yhdeksan eri toimipistetta, joita kyseinen prosessi kos-
kee. Tarkoitus on toteuttaa yritykselle puheluiden reitityssuunnitelma, jonka perusteella jar-
jestelman reitityssaannot tultaisiin toteuttamaan kaytannossa. Tyossani tutustun organisaati-
on sisaisen viestinnan teoriaan, jotta suunnitelmasta tulisi mahdollisimman toimiva ratkaisu
yritykselle. Uusi jarjestelma olisi tarkoitus rakentaa organisaation sisaisen viestinnan paran-

tamiseksi, mutta myos ajatellen yrityksen asiakkaita.

Puhelinvaihdejarjestelman keskeinen tarkoitus on korvata yrityksen vanhentuneet vaihderat-
kaisut ja parantaa kayttajaystavallisyytta, helpottaa ja nopeuttaa yrityksen sisaista viestin-
taa, parantaa tyotehokkuutta seka helpottaa kayttajien arkea. Jarjestelma tulee koskemaan

yrityksen kaikkia toimipisteita, joissa on henkilokuntaa asiakaspalvelutehtavissa.

Uuden jarjestelman suunnittelu on nykytilanteessa katsottu tarpeelliseksi, koska vanhan pu-
helinvaihteen kayttoominaisuudet seka muunneltavuus eivat enaa ole riittavia kasvavan yri-
tyksen tarpeisiin. Talla hetkella kaikissa toimipisteissa on omat jarjestelmat, jotka eivat ole
yhteydessa toisiinsa. Yhdella nykyaikaisella mobiilivaihderatkaisulla voitaisiin yhdistaa kaikki
toimipisteet yhden yhtenaisen puhelinjarjestelman alle. Tama nostaisi yrityksen sisaisen vies-
tinnan uudelle tasolle, jolloin henkiloiden tavoitettavuus paranisi niin talon sisalta kun ulkoa-
kin tulevissa puheluissa. Suunnitelman tarkoitus on tukea yritysta toteuttamaan mahdollisim-
man toimiva puhelinvaihderatkaisu, jotta mahdolliset epakohdat ja ongelmat tulisivat esiin

ennen toteutusta.

Yritykselle tehtavalla suunnitelmalla pyritaan estamaan epakohtien ja virheiden syntya.
Jos virheiden ja epakohtien maaraa saadaan vahennettya, siita on yritykselle taloudellista

hyotya.



Tyon keskeiset kasitteet:

IP on verkkojen valinen protokolla Internet Protocol (Davidson & Peters 2002, 5).

Mobiilivaihde on matkapuhelinverkossa toteutettu puhelinvaihde, jota pystyy helposti hallin-
noimaan esimerkiksi web-pohjaisella kayttoliittymalla. Langattomuus tekee toimistosta liik-

kuvan ja maantieteellisesta sijainnista rilppumattoman. (Sonera 2013.)

PSTN on lyhenne yleiselle puhelinverkolle ja se tulee sanoista Public Switched Telephone
Network. PSTN muodostuu useista piirikytkentaisista puhelinverkoista ympari maailmaa.
(Davidson & Peters 2002, 5.)

Perinteinen puhelinvaihde tarkoittaa ei-julkista, yrityksen sisalla kaytettavaa PBX (Private
Branch Exchange) puhelinverkkoa. PBX-puhelinjarjestelmassa kayttajilla on yhteiset linjat
ulkopuolelle soitettavia puheluita varten. Puhelinvaihde yhdistaa yrityksen sisaiset puhelimet

ja liittaa ne yleiseen puhelinverkkoon. (3xc 2013.)

Puheluiden reititys tarkoittaa sita miten puhelinvaihdejarjestelma ohjaa tulevia puheluita

jarjestelman sisalla ja miten puhelut kayttaytyvat eri skenaarioissa. (Sonera 2013).
Sisdinen viestinta tarkoittaa kaikkea tiedonkulkua ja vuorovaikutusta organisaation sisalla.
Sisainen viestinta on voimavara ja sita tulee suunnitella, ohjata ja valvoa.

(Sateri & Hosiokoki 2008.)

VolP IP-puhe eli lyhenne sanoista Voice over Internet Protocol (Davidson & Peters 2002, 5).



2  Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallisella opinnaytetyolla on yleensa jokin toimeksiantaja. Toiminnallisen opinnayte-
tyon tarkoitus on olla tyoelaman kehittamistyo, jonka tavoite on ammatillisessa kentassa kay-
tannon toiminnan kehittamista, ohjeistamista, jarjestamista tai jarkeistamista. Tuotoksena
voi olla toimeksiantajasta riippuen esimerkiksi opas, kirja, nayttely, messuosasto, kehittamis-
suunnitelma tai jokin muu tuotos. Se voi myo0s olla tilaisuuden tai tapahtuman suunnittelemi-

nen tai jarjestaminen. (Lumme 2006.)

Toiminnallinen opinnaytetyo koostuu kahdesta kokonaisuudesta: ensimmainen osuus on opin-
naytetyoraportin eli opinnaytetyoprosessin dokumentoinnin ja arvioinnin tutkimusviestinnan
keinoin. Toinen osuus pitaisi aina pohjautua ammattiteorialle ja sen tuntemukselle, ja siten

toiminnallisen opinnayteraportin tulee aina sisaltaa teoreettinen viitekehys. (Lumme 2006.)

2.1 Havainnointi

Havainnointi eli observointi kuvataan tarkeana ja hyodyllisena tutkimuksellisen kehittamis-
tyon menetelmana, jonka kayttoa vierastetaan turhaan opinnaytetoissa. Havainnoinnin avulla
on mahdollista saada tietoa siita, miten ihmiset kayttaytyvat ja mita tapahtuu luonnillisessa
toimintaymparistossa. lhminen havainnoi erilaisia asioita paivittain, tutkimuksellinen havain-
nointi ei ole vain satunnaista katselemista vaan systemaattista tarkkailua. Havainnointiaineis-
toa voidaan kerata luonnollisessa ymparistossa etta keinotekoisessa tilanteissa. Havainnointia
kaytetaan joko itsenaisesti tai yleensa haastattelun tai esimerkiksi kyselyn lisana tai tukena.
Havainnoinnin avulla voidaan taydentaa kyselyita ja haastatteluita tai niilla voidaan tayden-
taa havainnointia. Havainnointi mahdollistaa paasyn tapahtumien luonnollisiin ymparistoihin,
ja sen avulla on mahdollista saada tietoa siita, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat toimi-
vansa.(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 103.)

2.2 Prosessianalyysi

Prosessianalyysin (blueprinting) avulla voidaan tutkia ja kehittaa prosesseja ja esimerkiksi
selvittaa, mika on eri osapuolten rooli prosessissa, mitka ovat prosessin kriittisia vaiheita seka
missa ja miksi mahdollisia ongelmia ilmenee. Taman perusteella pyritaan edelleen loytamaan
ratkaisuja havaittuihin ongelmiin. Menetelmassa luodaan prosessikaavio, joka havainnollistaa
prosessin eri vaiheet ja vaiheiden ongelmat ja ehdotetut ratkaisut ongelmiin. (Ojasalo ym.
2009, 158-159.)

Palveluprosessien analysointiin on kehitetty palvelun blueprintingiksi kutsuttu tutkimistapa.

Palvelun blueprinting on prosessikaavio, joka kuvaa yksityiskohtaisesti palveluprosessin ete-



nemista ja eri osaliitujen, myos asiakkaan, rooleja. Palvelun blueprintingin tarkoituksena on
kuvata palveluprosessi objektiivisesti niin, etta henkilosto, asiakkaat ja johtajat ymmartavat
kaikki samalla tavalla, millainen palvelun kokonaisuus on. Taman perusteella on helppoa kes-

kustella palvelun parantamisesta ja kehittamisesta. (Ojasalo ym. 2009, 158-159.)

2.3 Haastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus- etta kehittamis-
tyossa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 25). Haastattelujen yleisyyden syyna voi olla se, ettei
valttamatta oikein tunneta muita menetelmia. Haastattelu sopii hyvin moniin kehittamisteh-
taviin, silla haastatteluilla saadaan nopeasti kerattya syvallistakin tietoa kehittamisen koh-
teesta. Haastattelu on aineistonkeruumenetelmana hyva valinta, kun halutaan korostaa yksi-
62 tutkimistilanteen kohteena, yksiloa, jolla on mahdollisuus tuoda esille itseaan koskevia
asioita mahdollisimman vapaasti. Jos kehittamiskohde on vahan tutkittu, haastattelulla on
mahdollista saada keratyksi uusia nakokulmia avaavaa aineistoa. Haastattelu kannattaa usein
yhdistaa kehittamistyossa myos toisiin menetelmiin, silla useimmiten menetelmat tukevat
hyvin toisiaan. Haastattelujen tehtava voi olla asioiden selventaminen tai syventaminen.
(Ojasalo ym. 2009, 95.)

Haastattelumenetelmia on erilaisia. Haastattelun valinta aineistonkeruumenetelmaksi vaatii
siis pohdintaa siita, minkalaista haastattelua oikein suunnitellaan, mihin puolestaan vaikutta
se, millaista tietoa tarvitaan kehittamistyon tueksi. Suurimmat erot liittyvat haastattelun
strukturointiasteeseen eli siihen, miten kiinteasti kysymykset on muotoiltu ja kuinka paljon

haastattelija voi joustaa itse haastattelutilanteessa. (Ojasalo ym. 2009, 95.)

2.4 Teemoittelu

Teemoittelu on sopiva analysointitapa yrittaessa loytaa ratkaisua kaytannolliseen ongelmaan.
(Eskola & Suoranta 1998, 175). Opinnaytetyossani teemoittelu sopii kaytettavaksi, koska yri-
tan ottaa selvaa haastattelemani henkilon todellisista kokemuksista ja nakemyksista ja tavoit-
teeni on tuoda ne esiin niin, etta niista olisi paljon hyotya Meltex Oy:n johdolle. Haastattelus-
ta poimin todellista tietoa tutkimusongelmastani ja sen korjaamisesta. Teemoittelun avulla
pyrin etsimaan vastauksia esitettyihin kysymyksiin. Nain haastattelu tulokset auttavat parhai-
ten juuri kaytannollisia ongelmia ratkottaessa. (Eskola & Suoranta 1998, 175-180.) Analyysis-

ta esiin nousevat teemat pohjautuvat tekijan tulkintoihin haastateltavan sanomisista.

Haastattelun aikana tein muistiinpanoja Pasasen kertomustensa perusteella ja niihin pohjau-
tuen pystyin alkamaan tehda teemoitelua. Lopuksi teema-alueita kertyi yhteensa kolme: Van-

han puhelinjarjestelman toiminta, vanhan puhelinjarjestelman heikkoudet ja vahvuudet, uu-
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den puhelinjarjestelman haluttu toiminta. Naiden perusteella aloin jasentamaan aineistoani

ja kirjoittamaan opinnaytetyotani.

2.5 Puolistrukturoitu haastattelu

Opinnaytetyoni haastattelun toteutin puolistrukturoituna eli haastattelu kysymyksen oli laa-
dittu ennakkoon, mutta pystyin vaihtelemaan niiden jarjestysta haastattelun kulun mukaan.
Puolistrukturoidussa haastattelussa voi myos kysymysten tarkat sanamuodot vaihdella. Etuka-
teen laaditut mutta tilanteeseen soveltumattomat kysymykset voidaan jattaa esittamatta ja
vastaavasti voidaan kysya haastattelun kuluessa mieleen tulevia kysymyksia. (Ojasalo ym.
2009, 97.)

3 Meltex Oy

Meltex Oy on vuonna 1993 perustettu suomalainen yritys, joka harjoittaa maahantuontia, tuk-
ku- ja vahittaiskauppaa seka tuotannollista toimintaa. Tehdas perustettiin 1993 Uuraisille
kahden yrittajan toimesta ja toiminta alkoi salaojaputkien valmistamisella. Kuluvan vuosi-
kymmenen alussa toiminta siirtyi Jyvaskylan Palokaan, jossa tehdas, tukkuvarastot seka yksi
yrityksen myymaloista toimii. Talla vuosikymmenella myymaloita on perustettu myos Espoo-
seen, Tuusulaan, Kempeleeseen ja Tampereelle. Vuonna 2008 loppupuolella yritykseen fuusi-

oitiin rakennus-tarviketukkuliike Kumuko Oy Helsingista. (Meltex Oy 2013 Yritysesittely.)

Yhtion toimiala on rakennusmuovituotteiden valmistus, rakennustarvikkeiden tukku- ja vahit-
taiskauppa seka niiden vienti ja tuonti. Meltex pyrkii olemaan kilpailukykyisin ja luotettavin

yhteistyokumppani asiakkaille niin yksityis- kuin ammattisektorillakin. (Meltex Oy 2013.)

Tuotantotilat seka keskusvarasto sijaitsevat Jyvaskylassa. Keskusvaraston yli seitseman heh-
taarin varastotilat seka hyva logistinen sijainti takaavat kilpailukykyiset ja nopeat toimitukset
kaikkialle Suomeen. Meltex Oy:n omat myymalat palvelevat Espoon, Tuusulan, Tampereen,
Kuopion, Jyvaskylan ja Kempeleen talousalueilla niin ammattirakentajia kuin yksityisasiakkai-
takin. Myymalat palvelevat myos jalleenmyyjia lahialueilla. Paakaupunkiseudun ammattira-
kentajia palvelee yritysten tarpeisiin raataloidylla konseptilla Vantaan toimipiste, joka tun-

nettiin aikaisemmin nimella Kumuko Oy. (Meltex Oy 2013.)

Vuoden 2008 liikevaihto oli lahes 25 miljoonaa euroa. Liikevaihto on kasvanut viimeisen nel-
jan tilikauden aikana joka vuosi keskimaarin yli 30 prosentti yksikkoa. Meltex Oy liikevaihto
on vahvassa kasvussa. Liikevaihto vuonna 2010 kasvoi edellisesta vuodesta 5,7 miljoonaa eu-

roa eli 21 prosentti yksikkoa ja se nousi 33,2 miljoonaan euroon. Liikevaihdon vahvan kasvun
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myota myos Meltex Oy Plasticsin tulos 2011. Henkilostomaara vuonna 2012 oli 140 henkiloa.
(Meltex Oy 2013.)

4 Organisaation sisainen viestinta

Sisaisen viestinnan ABC (Sateri, Hosiokoski 2008,) maarittelee sisaisen viestinnan tarkoittavan
kaikkea tiedonkulkua ja vuorovaikutusta organisaation sisalla. Sisainen viestinta on laajempi
kasite kuin sisainen tiedottaminen. Se sisaltaa kaiken organisaation jasenten valisen virallisen
ja epavirallisen viestinnan. Sisaisella viestinnalla on iso vaikutus organisaatioiden kokonaisil-

mapiiriin.

4.1  Tyoyhteison viestinta

Tyoyhteison yhteinen voimavara on viestinta ja sita tulee suunnitella, ohjata ja valvoa, kuten
muitakin voimavaroja. Viestinnan tulee osalta auttaa tavoitteiden saavuttamisessa ja tulosta
tehdessa. Ilman suunniteltua viestintaa mikaan tyoyhteiso ei pysty toimimaan, joten on tar-
keaa, etta tyoyhteisossa on toimiva viestintajarjestelma. Tyoyhteisossa olevat eivat saa tietoa
organisaation tavoitteista, miten tyot on jaettu tai miten he ovat selviytyneet tyostaan, ellei
naista viestiteta. (Aberg 2000, 96.)

Tyoorganisaation viestintajarjestelma on yksi kokonaisuus, joka koostuu monesta kayttoon
otetuista viestinnan kanavista, viestinnan jarjestelyista ja viestinnan saannoista (Aberg 2008,
96). Aberg tuo esiin viisi syyta, miksi organisaatioissa viestitaan. Tarkein asia on perustoimis-
tojen tuki. Se tarkoittaa palveluiden tuottamista ja niiden siirtamista asiakkaille. Jos organi-
saation paivittainen viestinta ei toimi, ei sita voida korvata hyvallakaan suhdetoiminnalla eika
sisaisella tiedottamisella. Tyoyhteison viestinta on vahvasti sidottu hetkeen ja tyoprosessei-
taa tyoyhteisossa tarvitaan tyontekijoiden ja palveluiden tavoitekuva, joka pyrkii vaikutta-
maan tyoyhteison maineeseen. Pitkajanteisyys luonnehtii tata viestintaa, joka ulottuu tule-
vaisuuden visioihin asti. Kolmantena kohtana Aberg mainitsee informoinnin, jossa kerrotaan
tyoyhteison tapahtumista seka omalle vaelle etta ulkopuolisille. Tyoyhteisoa koskeva uutinen
on taman viestinnan lahtokohta. Neljantena kohtana on kiinnittaminen tyoyhteisoon. Tassa
viestinnan avulla perehdytetaan tyoyhteison palveluksessa olevat tyohonsa ja tyoyhteisoon.
Neljannella kohdalla tahdataan yhteisollisyyden luomiseen. Viidennessa kohdassa mainitaan
sosiaalinen vuorovaikutus. Viestintaa tarvitaan ihmisten sosiaalisten tarpeiden tyydyttamisek-
si. (Aberg 2000, 99-100.)

Neljaan ensimmaiseen viestinnan muotoon tyoyhteiso voi suoraan vaikuttaa. Tyoyhteisossa

voidaan itse paattaa, miten viestinnalla tuetaan toimintaa, miten profilointi hoidetaan, miten
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tapahtuu yleinen tiedotus ja miten tydyhteis6on jasenet kiinnitetaan. Nama ovat Abergin mu-
kaan tulosviestintaa, koska niiden katsotaan ratkaisevasti ja suoraan vaikuttavan tyoyhteison
tavoitteiden saavuttamiseen ja tuloksen tekemiseen. Puskaradiota kutsutaan viestinnan vii-
denneksi tehtavaksi, koska se ei ole suoraan tyoyhteison ohjattavissa, mutta se kannattaa ot-
taa huomioon tydyhteison viestinnassa (Aberg 2000, 96-97.)

4.2 Sisaisen viestinnan tehtavat

Useiden sisaista viestintaa kasittelevien teosten mukaan sisainen viestinta jaetaan kahteen
alaryhmaan, viralliseen ja epaviralliseen. Virallisella viestinnalla tarkoitetaan tiedotteita,
koulutuksia, perehdyttamista ja intranetia, kun epavirallinen taas erilaisia kahvi- ja kaytava-
keskusteluja. Sisainen viestinta kattaa kaiken kommunikaation tyotekijoiden valilla, niin ensi-
sijaiset viestinnan tehtavat olevat seuraavat: Ensimmainen tehtava on yllapitaa tyoyhteison
suhdetoimintaa. Toinen tehtava on jokapaivaisten, tyotehtaviin liittyvien tietojen lahettami-
nen, vastaanottaminen ja kasittely. Kolmanneksi on tarkeaa saattaa organisaation missio,
toiminta-ajatus, arvot ja periaatteet kaikkien organisaatiossa toimivien tietoon. Neljas tehta-
va on myonteisten arvojen vahvistaminen ja organisaation myonteisten yhteisoidentiteetin
rakentaminen. Viides tehtava on yllapitaa tyoyhteison henkilosuhteita ja kehittaa niita, seka
konfliktien ehkaiseminen siten, etta tyoilmapiiri kehittyy ja vahvistuu. (Sateri & Hosiokoski
2008, 87.)

Organisaation koko viestintastrategia kehittyy ylla mainituista tehtavien kombinaatioista.

Jos paatehtavien jokin osa-alue ei toteudu tai toteutuu osittain, niin silloin sisainen viestinta
ei ole onnistunut. Tyotekijoiden motivaation voidaan vaikuttaa sisaisella viestinnalla. Hoidet-
tuna hyvin se sitouttaa tyontekijat paasemaan yhteiseen paamaaraan, mutta huonosti hoidet-
tu viestinta voi aiheuttaa suuriakin henkiloston sisaisia konflikteja, jotka hidastavat paamaa-
ran saavuttamista. Viestinnan tapahtuessa vain osalle organisaation jasenista usein esiintyy
ristiriitoja. Tallainen toiminta aiheuttaa eriarvoisuutta, joka taas lisaa toisinaan luottamuspu-
laa. (Sateri & Hosiokoski 2008, 92.)

Juholin (1999, 143) tuo esiin, etta onnistunut viestinta organisaatiossa koostuu tyon tekemi-
seen liittyvan tiedonkulun aukottomuudesta. Toimivalla viestinnalla tyontekijat osaavat va-
rautua tuleviin toimeksiantoihin ja heilla on riittavasti tietoa niiden suorittamiseen. Tama
auttaa saavuttamaan organisaation sisalle avoimen ilmapiirin, jossa motivoituneet tyontekijat
tahtaavat yhteiseen paamaaraan. Sisainen viestinta on yksi tarkeimmista valineista etenkin

muutostilanteessa ehkaisemaan muutosvastarintaa.

Sisaisen viestinnan yksi olennaisista osa-alueista on tuotteiden ja palveluiden esittely organi-

saation tyontekijoille. On todella tarkeaa, etta jokainen tyontekija tuntee asiakasta parem-
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min tuotteet tai palvelun sisallon, sen heikkoudet ja vahvuudet, mahdolliset kampanjat. Kun
tyontekijat saadaan innostumaan tuotteista ja palveluista, se yleensa vaikuttaa positiivisesti
myyntiin. Tallainen tiedotus on organisaation sisaista markkinointia. Ulkoiselle viestinnalle,
niin kuin sisaisellekin on muistettava laatia oma viestintasuunnitelma. Saterin ja Hoskiokosken
(2008, 98) viisi konkreettista askelmaa suunnitelman laatimiseen: 1) Maaritellaan mista asiois-
ta tiedotetaan sisaisesti, 2) suunnitellaan tilanteisiin sopivat viestintakanavat, 3) jaetaan
viestintavastuut, 4) sitoutetaan organisaation johto ja esimiehet noudattamaan suunnitelmaa

seka 5) tarkistetaan suunnitelman toimivuus ajoittain.

4.3 Sisaisen viestinnan haasteet

Sisaisen viestinnan haasteet kannattaa selvittaa tyoryhman kanssa tapauskohtaisesti. Aiheut-
tajat yleensa ovat esimerkiksi organisaation muoto, henkilostopolitiikka, tyotekijoiden keski-
naiset henkilokemiat, henkiloston koko seka kieli- ja kulttuurierot. Ongelma tilanteisiin on
syyta paneutua vakavasti, koska niiden ennaltaehkaisy vaikuttaa positiivisesti tyoyhteison

toiminnan kestavyyteen. (Sateri & Hosiokoski 2008, 95.)

Tarkein sisaisen viestinnan haaste on selvittaa kanavat, jotka tavoittavat kaikki organisaatios-
sa yhtaaikaisesti. Tyotehtavissa jossa tehtavankuva perustuu tietokoneella suoritettavaan
tyohon, tama ei ole ongelma, koska tyonantajan pitaa hankkia tarvittavat tyovalineet ja pe-
rehdyttaa niiden kayttoon. Tasta syysta tyontekija voidaan velvoittaa seuraamaan tiettya
sahkoista palvelua. Tama ei kuitenkaan toimi kaikissa toimialoissa. Jos tyontekijan toimenku-
koneita. Tallaisissa tapauksissa yhteisissa tiloissa on yleensa yksi koko henkilostolle varattu
tietokone, mutta koska kayttajia on paljon, niin tietokoneen saatavuus vaikeuttaa sen aktii-
vista kayttoa. Tasta johtuen yrityksen viestiminen sisaisen intranet palvelun tai sahkopostin

valityksella ei ole palveluina riittavia. (Jyvaskylan yliopisto 2003.)

Useasti monessa organisaatiossa on kaytossa yha vanhan ajan ilmoitustaulu sahkoisen viesti-
men rinnalla. Perinteisen ilmoitustaulun paivittaminen on hidasta ja kankeaa, joten helposti
jaa vanhaa tietoa nahtavaksi. Jos tyonantaja ei pysty tarjoamaan tyovalineita koko tyoyhtei-
solle niin tama hidastaa kehitysta. Tama ei tarkoita, etta sahkoisia viestimia ei koettaisi tar-
peellisiksi. Suuri osa organisaatioiden tyontekijoista olisivat nykyaan halukkaita hoitamaan
asiat sahkoisesti, koska sita kautta asiat sujuvat helposti. Taman takia sahkoista informointia
tulisi kehittaa jatkuvasti. Ei kuitenkaan saa myoskaan unohtaa niita, jotka eivat ole valmiita
hankkimaan tai kayttamaan sahkoiseen viestimiseen tarvittavia valineita. (Jyvaskylan yliopisto
2003.)
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Sisaisen viestinnan haaste on myos ymmartaa, mika informaatio tulee jakaa organisaatiossa ja
mika ei. Avoimuudella ei tarkoiteta sita, etta koko organisaatiolla tiedotetaan jokainen pik-
kuasia. Vaarana on se, etta viestien arvo kokee inflaation, jolloin todella tarkeat viestit ha-
viavat vahapatoisempien viestien joukkoon. Tama on yleensa isompien organisaatioiden on-
gelma. Jos sisaisesti tiedotettava asia kuitenkin on todella tarkea kokohenkilokunnalle, siita
pitaisi kertoa mahdollisimman nopeasti ja mahdollisimman samanaikaisesti kaikille tyonteki-

joille. (Jyvaskylan yliopisto 2003.)

4.4  Sisainen viestinta mukana teknologian kehityksessa

Vuosituhanteen vaihteessa sisaisen viestinnan merkitys on korostunut, kun muutoksesta on
tullut pysyva ilmio. Sisaisen viestinnan maaritelmaa on jouduttu tarkentamaan, mita se oikein
on ja mita siihen kuuluu. Perinteista tiedottamisajatusta on muuttanut viestintateknologian
kehitys, eli tiedon siirtaminen paikasta toiseen, uudenlaiseen vastuunottoon. (Juholin 2004,
109.)

Sahkoposti ja intranet palvelut ovat muuttaneet tyoyhteisdiden viestinnan rakennetta ehka
enemman kuin mikaan muu media, ja verkkopalvelu tulee vaikuttamaan myos tyokulttuuriin.
Vanhojen valineiden tehtavia ovat muuttaneet uudet valineet. Verkon kaytolla on korvautu-
massa osittain ainakin kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus. Verkko on paikka, jossa eri kayt-
tajat kohtaavat ja keskustelevat. Olisi verkon aliarviointia, jos sita kaytettaisiin vain yksisuun-

taisena tiedonvalittaja eli sahkoisena ilmoitustauluna. (Juholin 2004, 141.)

5  Perinteinen puhelinvaihde

On hyva tutustua ensimmaisena perinteisiin puhelinvaihteisiin ja niiden historiaan ja hieman
perehtya mista kaikki lahti liikkeelle. PSTN - on lyhenne yleiselle puhelinverkolle. Tata tek-
niikkaa on kehitetty VolP:n ohella puhelinjarjestelman lisaksi siita asti, kun Graham Bell soitti
ensimmaisen puhelinlahetyksen johtoja pitkin vuonna 1876. Yleinen puhelinverkko on kaytos-
sa viela nykyaikanakin. Alussa vaihteenhoitajat ohjasivat langat puhelimien valille ja nain saa-
tiin aikaan "puhelinkeskustelu”. Vaihteenhoitajia ei enaa tarvita, vaan puhelut kanavoituvat

automaattisesti ilman minkaanlaista johdon vaihtoa. (Davidson & Peters 2002, 5.)

Puhelinvaihde (PBX, Private Branch Exchange) on puhelinkeskus, jota paaasiassa kaytetaan
yrityksissa. Palvelun tarjoaa teleoperaattori ja palvelu rajataan julkisesta puhelinkeskuksesta
aina yrityskohtaisesti. Puhelinvaihde kytkee puhelinnumeroiden omien alaliittymien valilla ja
valittaa puhelinyhteyden yleiseen puhelinverkkoon (PSTN, Public Switched Telephone Net-
work). Alaliittymista puhuttaessa; kyseessa voi olla faksi, matka- tai poytapuhelin; tai mo-
deemi. (Saarelainen 2011b, 77-78.)
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Puhelinvaihteen keksimisen syy oli se, etta puhelinkustannuksia haluttiin saada pienemmiksi.
Yritysten sisalla olevien alaliittymien valiset puhelut ovat maksuttomia ja maksullisia PSTN-
liittymia tarvitaan vain muutamia. Nykyaan tarjolla olevia vaihtoehtoja on langallisia ja lan-
gattomia vaihteita ja ne voivat olla joko yrityksen omissa tiloissa tai operaattorin toimitilois-
sa. (Saarelainen 2011b, 78.)

Perinteiset puhelinvaihdejarjestelmat ovat erittain kestavia ja pitkaikaisia. Nykypaivana syy
vaihtaa tai luopua perinteisesta puhelinvaihdejarjestelmasta ja siirtya IP-pohjaiseen jarjes-
telmaan on yleensa huollon ja osien heikko saatavuus tai yritysmaailmassa usein tapahtuva
fuusioituminen. Myos jarjestelmien tekniikka on kehittynyt niin paljon, etta IP-pohjainen

vaihdepalvelu tarjoaa huomattavasti enemman ominaisuuksia. (Saarelainen 2011b, 78.)

Perinteinen puhelinvaihde sisaltaa seuraavanlaiset komponentit:

e Teline, jossa ovat korttipaikat vaihteen eri komponenteille. Teline myos rajaa vaih-
teen laajennus mahdollisuudet.

e Vaihdetelineessa oleva kortti, jolla tulevat puhelut kytketaan.

e Suoritin tai kontrolleri.

e Yhteys yleiseen puhelin verkkoon, toteutettu yleensa ISDN PRI -liittymalla.

e Alaliittymille analogisia tai digitaalisia korttipaikkoja.

e Virtalahteita

e Lisapalveluille korttipaikat, esimerkiksi vastaaja tai IP-puheyhteys.

e Valityspoyta

e Analogisia tai digitaalisia paatelaitteita.

o Kytkentayksikot hajautetulle etatoimipisteille.

(Saarelainen 2011b, 78-79.)

Kuvassa 1 on esitetty perinteinen puhelinvaihde Siemens Hicom 300, jolla on kapasiteettia
noin 1200 kayttajalle (Saarelainen 2011b, 79).
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Kuva 1. Piirikytkentainen puhelinvaihde (Overstreet 2011).
6  Nykyinen puhelinvaihdejarjestelma

Tyoyhteison yhteinen voimavara on viestinta ja sita tulee suunnitella, ohjata ja valvoa. Vies-
tinnan tulee osalta auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. Ilman suunniteltua viestintaa mikaan

tyoyhteiso ei pysty toimimaan, joten on tarkeaa, etta tyoyhteisossa on toimiva viestintajar-
jestelma. (Aberg 2000, 96.)

Meltex Oy:lla on ympari Suomena yhdeksan toimipistetta, joissa kahdeksassa on kaytossa sa-
manlainen puhelinjarjestelma. Nykyinen puhelinjarjestelma on vanhanaikainen ja siihen on
vuosien edetessa vain lisatty erillisia palasia, kun yritys on avannut uusia toimipisteita ympari

Suomea. Missaan vaiheessa ei ole mietitty, miten koko jarjestelman voisi yhdistaa. (Pasanen
2013.)

Talla hetkella Meltexin jokaisella yksikolla on oma erillinen puhelinjarjestelma, joka on to-
teutettu analogisella jarjestelmalla. Niihin ei voi liittaa mitaan nykyaikaista tekniikkaa, kuten
esimerkiksi matkapuhelimia. Naissa kahdeksassa pienemmassa toimipisteessa ei ole minkaan-
laista vaihdepalvelua, vaan puheluiden reititykset on toteutettu yksinkertaisilla saannoilla.
Jarjestelman puhelun valitysprosessia voi kuvata kahdella reititysmallilla. Ensimmaisessa mal-

lissa paanumeroon soitettaessa puhelu ohjataan soimaan kaikkiin vapaana oleviin laitteisiin
(kuva 2). (Pasanen 2013.)
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Puhelu paalinjaan

Saanto jakaa puhelun kaikkiin
vapaisiin paatelaitteisiin

Paatelaite/puhelin Paatelaite/puhelin Paatelaite/puhelin

Kuva 2. Jarjestelman puhelunvalitysprosessi reititysmalli 1.

Reititysmalli 2 kaantaa varattuun numeroon soitettaessa puhelun kaikkiin vapaisiin laitteisiin
(kuva 3). (Pasanen 2013).

Puhelu paatelaitteeseen,
laite on varattu

Saanté jakaa puhelun
paalinjankautta kaikkiin
vapaisiin paatelaitteisiin

Paatelaite/puhelin Paatelaite/puhelin Paatelaite/puhelin

Kuva 3. Jarjestelman puhelunvalitysprosessi reititysmalli 2.

Meltex Oy suurimmassa yksikossa Helsingissa on kaytossa puhelinjarjestelma, jota kayttaa pu-
helinvaihteenhoitaja. Puhelinjarjestelma on toteutettu analogisella tekniikalla, joten jarjes-
telmaan ei voida lisata mitaan uutta teknologiaa, kuten esimerkiksi matkapuhelimia tai muita
vastaavia laitteita. Puhelinvaihteenhoitajan tarkein tehtava on ottaa vastaan puheluja ja yh-
distaa niita sille henkilolle, jota soittaja yrittaa tavoittaa. Han myos ottaa vastaan ja valittaa
edelleen soittopyyntoja seka muita tulleita viesteja. Puhelinvaihteenhoitajan on tiedettava,
mista ja milloin yrityksen henkiloston tavoittaa. Talla hetkella analogisissa jarjestelmissa ei
voi valittaa vaihteenhoitajalle mitenkaan minkaanlaista viestia siita, onko henkilo paikalla vai

ei. Tama vaatii aina erillisen soiton vaihteeseen, jotta asiakaspalvelu toimisi mahdollisimman
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hyvin. Nykyisen jarjestelman puhelun valitysprosessia voi kuvata muutamalla esimerkilla. Pu-
helun tullessa paanumeroon vaihteenhoitaja ohjaa puhelun sille henkilolle, jota soittaja yrit-

taa tavoitella tai hanen ollessa poissa varahenkilolle (kuva 4).(Pasanen 2013.)

Puhelu paalinjaan

Vaihteenhoitaja siirtda puhelun halutulle henkildlle

Paatelaite/puhelin

Kuva 4. Jarjestelman puhelunvalitysprosessi reititysmalli 3.

Puhelun tulessa suoranumeroon, eika tavoiteltu henkilo siihen vastaa syysta tai toisesta puhe-
lu ohjautuu vaihteenhoitajalle, joka valittaa sen taas eteenpain varahenkilolle (kuva 5). (Pa-
sanen 2013.)

Puhelu paatelaitteeseen suoraan ja tama ei vastaa.

Puhelu siirtyy vaihteenhoitajalle, joka siitdd sen tavoitellun henkilén varahenkiltlle

Paatelaite/puhelin

Kuva 5. Jarjestelman puhelunvalitysprosessi reititysmalli 4.

Puhelinjarjestelmissa on ollut tavoitteena mahdollisimman nopea reagointiaika asiakaspalve-

lun nakokulmasta, mutta taman hetkisella teknisella ratkaisulla tuokaan ei enaa pade. Jarjes-
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telmat ovat vanhentuneet ja eivat parjaa nykyajan jarjestelmia vastaan millaan osa-alueella.
(Pasanen 2013.)

6.1 Jarjestelman vahvuudet

Nykyisella puhelinjarjestelmalla on selviydytty kuitenkin jo 20 vuotta, joten se ei kuitenkaan
aivan toimimaton ole. Jarjestelma tayttaa jollain muotoa sisdisen viestinnan perus tarpeet eli
se valittaa osan tiedonkulusta ja vuorovaikutuksesta organisaation sisalla. (Sateri & Hosiokoski
2008).

Nykyisen jarjestelman vahvimpia etuja on sen toimintavarmuus. Jarjestelma on analoginen ja
se toimii lankaverkkoa hyvaksi kayttaen. Kaikki siihen liitetyt laitteet ovat kaapelin paassa,

sa on taas tasta syysta hankalaa, koska laitteet vaativat puhelinkaapelin. (Pasanen 2013.)

6.2 Jarjestelman heikkoudet

Haastattelun pohjalta nykyisen jarjestelman puutteet ovat seuraavat:

e Jarjestelman muunneltavuus vaikeaa

e Siirtaminen hankalaa

e Jarjestelman laajentaminen hankalaa

e Jarjestelma vaatii erillisen puhelinliittyman toimiakseen
e Uuden tekniikan liittaminen jarjestelmaan vaikeaa

¢ Yhtenainen numerointi mahdotonta

(Pasanen 2013.)

Jarjestelman vahvuus, joka perustuu kaapeloinnin tarpeeseen, on myos sen heikkous. Toimis-
totiloja rakennettaessa kaikki laitteiden ja tyopisteiden paikat pitaa olla suunniteltu etuka-
teen, koska paatelaitteet vaativat puhelinkaapeloinnin. Jos toimistotiloihin tarvitsee tehda
muutoksia, niin on otettava huomioon, miten puhelinkaapeloinnit riittavat ja ulottuvatko ne

haluttuihin paikkoihin. (Pasanen 2013.)

Yritys on siirtamassa yhta sen paakaupunkiseudulla olevaa toimipistetta toisiin uudempiin ti-
loihin. Nykyaikaiset rakennus- ja puhelinkaapelointistandardit ovat muuttuneet paljon. Tulisi
erittain hankalaksi siirtaa vanha puhelinvaihdejarjestelma uusiin tiloihin, koska kaikkiin toi-

mistotiloihin pitaisi puhelinkaapeloinnit asentaa uudestaan. (Pasanen 2013.)
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Yrityksen henkiloston maara on kasvanut vuosi vuodelta tasaisesti ja tama tuo myos paineita
jarjestelman vaihdolle. Nykyisen jarjestelman paatelaiteiden maara alkaa olla taysi. Jotta
jarjestelmaa voisi laajentaa, pitaisi yrityksen hankkia uusia kalliita laitteita, jotka olisivat jo
valmiiksi vanhanaikaisia. Nykyinen kaytossa oleva jarjestelma vaatii toimiakseen kiinteita lan-
kapuhelinliittymia, jotka ovat nykyaikana haviavaa tekniikkaa, koska nykyiset runkoverkot ja
matkapuhelinverkot ovat kehittyneet niin paljon. Uudet jarjestelmat toimivat paaasiassa run-

koverkon ja matkapuhelinverkon kautta ns. pilvipalveluina. (Pasanen 2013.)

Jarjestelman taysin toimiessa lankapuhelinverkon kautta siihen on mahdotonta liittaa matka-
puhelimia paatelaitteiksi. Tietyn kaltaisia puhelunsiirtoja kylla pystyy manuaalisesti tehda,
mutta osaksi jarjestelmaa ja puhelinvalitys prosessia niita ei pysty liittamaan. Paatelaitteina
siis toimivat lankapuhelinmalliset toimistopuhelimet. Nykyinen puhelinvaihdejarjestelma ei
anna kayttajista mitaan paikallaolotietoa puhelinvaihteenhoitajalle, vaan kaikki lisatietojen
antaminen pitaa hoitaa joko suullisesti kaymalla vaihteenhoitajan luona, tai erikseen hanelle
soittamalla. Taman puutteen takia henkiloiden tavoitettavuus karsii ja hidastuu. Vaihteenhoi-
taja joutuu kokeilemaan, etta ketka ovat paikalla ja ketka eivat, ellei erillista tietoa hanelle

ole toimitettu. (Pasanen 2013.)

Yrityksen laajentuessa ja avatessaan uusia toimipisteita ympari Suomea on mahdotonta saada
koko yritykselle yhtenainen numerointi samaan numeroavaruuteen. Nykyisen jarjestelman
kaikki osat ovat erillisia, eika niita pysty mitenkaan liittamaan toisiinsa. Koko puhelinvaihde-

jarjestelman uusimisen jalkeen yhtenainen numerointikin olisi mahdollista. (Pasanen 2013.)

7  Puhelinvaihdejarjestelman ominaisuudet

Asiakasyrityksen valitessa uuden puhelinvaihdejarjestelman toimittajaa tutkin uusien puhelin-
vaihdejarjestelmien eri ominaisuuksia. Tutkiessani ratkaisuiden toimittajien Internet-sivuja
huomasin puhelinvaihdejarjestelmissa paljon samoja ominaisuuksia. Suurin osa toimittajista
tarjoaa yrityksille mobiilivaihde ratkaisua, joka yhdistaa viestinnan palvelut seka asiakaspal-
velu-, puhelinvalitys- ja puhelinvaihdeominaisuudet matkapuhelimissa ja tietokoneissa kay-
tettavaksi kokonaisuudeksi. Ratkaisu on matkapuhelinverkossa toteutettu puhelinvaihde, jota
hallitaan web-pohjaisella kayttoliittymalla. Mobiilivaihde on paikasta riippumaton, joten sen

kaytto ei ole sidottu tiettyyn toimipisteeseen. (Sonera 2013.)

Mobiilivaihde-palvelussa on mukana useita puhelinvaihdeominaisuuksia, joista useimmiten
kaytettavia ovat esimerkiksi puhelun siirto, puheluiden tallennus, soittoaanen hiljennys, ko-

putus, poiminta ja puhelun laitto pitoon seka puhelun laitto parkkiin. (Sonera 2013).
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Mobiilivaihde-palveluilla pystytaan rakentamaan jonoa yksinkertaisemman soittorinkitoimin-
nallisuuden, joka mahdollistaa joukon kayttajia vastaamaan puheluihin yhden numeron taak-
se. Kayttajat voivat kuulua useampaan soittorinkiryhmaan samaan aikaan, joten asiakaspalve-
lu nopeutuu. Soittorinkiin on mahdollista maaritella rinnakkain tai perakkaissoitto. Soittorinki

palvelu sisaltaa lasnaolotietoon perustuvan puheluiden ohjauksen. (Sonera 2013.)

Mobiilivaihde-palveluun voidaan liittaa kaikki matkapuhelinmallit merkista ja mallista riippu-

matta. Palveluun voidaan liittaa myos IP-puhelimia osaksi puhelinvaihdejarjestelmaa. Kaytta-
jalla ollessa vain yksi paatelaite kaytossa paranee yrityksen henkiloston tavoitettavuus. (Tele-
yritysverkot 2013.) Paatelaitteella pystytaan hallitsemaan kayttajasta naytettavaa tavoitetta-
vuustietoa eli lasnaolotietoa. Mobiilivaihde-palveluun liitetyista kayttajista valitetaan muille

palveluun liitetyille saman yrityksen kayttajille lasnaolotietoa. Lasnaolotietoa kaytetaan mm.
puhelunohjaukseen. Lasnaolotiedolla ja puhelimen tilatiedolla (puhuu puhelimessa / vapaana)
ennen puhelun yhdistamista valtytaan turhilta yhdistamisyrityksilta ja puhelut voidaan siirtaa

aina vapaalle kayttajalle. (Sonera 2013.)

Palvelun sisaiset puhelut ovat sisallytetty yhteen kuukausimaksuun. Nain yritys saastaa puhe-
linmaksu kustannuksissa. Mobiilivaihde-palvelun kayttoonotto ei vaadi isoja laiteinvestointeja,
koska se toimii tietokoneella VolIP -tekniikkaa hyodyntaen. Matkapuhelimeen puhuttaessa kay-

tetaan GSM/3G-matkapuhelinverkon normaaleja puheominaisuuksia. (Tele-yritysverkot 2013).

8  Johtopaatokset

Vanha puhelinvaihdejarjestelma oli nykytilanteeseen katsottuna riittamaton kayttoominai-
suuksiltaan ja muunnettavuudeltaan. Tyon tarkoitus oli tutustua uusiin puhelinvaihdejarjes-
telmiin ja laatia yritykselle puheluidenreititys suunnitelma. Tyossa haastattelin kohdeyrityk-
sen hallintopaallikkoa, jonka perusteella pystyttiin maarittelemaan nykyisen jarjestelman
vahvuudet ja heikkoudet. Tyon tuotos oli prosessikuvaus uuden puhelinjarjestelman puhe-
luidenreititys suunnitelmasta. Tehdylla suunnitelmalla pyrittiin minimoimaan mahdollisten
epakohtien ja virheiden syntya. Prosessikuvausta suunniteltaessa perehdyin organisaation si-
saisen viestinnan teoriaan ja uusien puhelinvaihdejarjestelmien ominaisuuksiin, jotta pystyt-

tiin luomaan realistisen prosessi suunnitelman.

Opinnaytetyoni tavoite oli haastattelun ja teoriaan perehtymisen pohjalta laatia suunnitelma
yrityksen uuden puhelinvaihdejarjestelman puhelunreititys prosesseista. Vaihtamalla puhelin-
vaihdejarjestelmaa yritys pystyy parantamaan kayttajaystavallisyytta, helpottaa ja nopeuttaa
yrityksen sisaista viestintaa, parantamaan tyotehokkuutta seka helpottaa kayttajien arkea.
Uudella puhelinvaihdejarjestelmalla halutaan myos eroon vanhan jarjestelman heikkouksista

ja saada nykyaikaiset puhelinvaihde palvelut kayttoon.
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Tyon tuotos luovutettiin kohdeyrityksen johdon kayttoon ja he paattavat milta osin laadittua
suunnitelmaa tullaan kaytannossa kayttamaan ja tarvitaanko sita viela jatkojalostaa vai voi-

daanko sen pohjalta uusi puhelinvaihdejarjestelman puheluidenrevitys toteuttaa.

9  Oman tyonarviointi

Loppuarvioinnin tarkoitus on osoittaa, miten tyossa onnistuttiin. Arviointi on suunnitelmallista
tiedonkeruuta ja keratyn tiedan analysointia. Saatujen tulosten pohjalta voidaan maaritetty-
jen kriteereihin vertaamalla arvioida kehittamistyon vaikutuksia ja kehittamisen etenemista.
Arvioinnin patevyys edellyttaa kehittamistyon tavoitteiden ja panosten seka prosessin ja ai-
kaansaannosten tunnistamista ja tarkkaa kuvaamista. Arviointi kohdistuu tyypillisesti kehit-
tamistyon panoksiin, muutosprosessiin ja lopputuotoksiin seka niiden valisiin suhteisiin. (Oja-
salo ym. 2009, 95.)

Opinnaytetyoni aihetta ehdotettiin minulle Meltex Oy:n hallintopaallikon toimesta ja se vai-
kutti erittain haastavalta, mutta kuitenkin kaytannonlaheiselta. Toimiessani yrityksen palve-
luksessa, heille tyon tekeminen tuntui luonnolliselta ja kuitenkin erittain palkitsevalta, koska
pystyin tekemaan sita muun tyon ohella. Palveltuani yrityksessa myynnin puolella useamman
vuoden ajan seka ennen siirtymista yrityksen hallinnon puolelle olin jo paassyt tutustumaan
puhelinvaihdejarjestelman toimintaan ja sen ongelma kohtiin. Keskustelut hallintopaallikon
kanssa ennen projektin alkua saivat minut ymmartamaan lahemmin yrityksen haasteeseen

nykyisen jarjestelman kanssa.

Laatiessani yritykselle puheluiden reitityssuunnitelmaa tavoite oli nopeuttaa uuden puhelin-
vaihdejarjestelman kayttoon ottoa, koska niin sanottu pohjatyo on jo tehty. Puheluiden reiti-
tys suunnitelman pohjalta yritys voi toteuttaa uuden jarjestelman huomattavasti nopeammin,

koska he tietavat millaiset reititysprosessit he haluavat.

Opinnaytetyossani olisin voinut tehda enemman haastatteluita ja tata kautta varmistaa, etta
kaikki mahdolliset heikkoudet nykyisessa puhelinvaihdejarjestelmassa pystyttaisiin tunnista-
maan ja huomioimaan uuden jarjestelman suunnittelussa. Tydssani tukeuduin pelkastaan Mel-
tex Oy:n hallintopaallikon nakemyksiin ja omiin havainnointeihin taman hetken tilanteesta.
Tasta syysta voi olla, etta jotkin jarjestelman heikkouksista jai tunnistamatta, eika valtta-

matta osata korjata uutta puhelinvaihdejarjestelmaa suunniteltaessa.

Tyota tehdessani tutustuin sisdisen viestinnan teorioihin ja tata kautta ymmarsin paremmin

organisaatioiden viestinnan tarkeyden. Sisainen viestinta ei ole pelkastaan ulospain suuntau-
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tuvaa vaan se on kasitteena huomattavasti laajempi. Se kasittaa kaiken viestinnan, tiedonku-

lun ja vuorovaikutuksen organisaation sisalla.
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Liite 1

Liite 1 Haastattelu kysymykset

Kerrotko Meltex Oy:sta yleisesti yrityksena?

Kuinka monta toimipistetta yrityksella on?

Miksi olette uusimassa puhelinvaihdejarjestelmaanne?

Miten nykyinen jarjestelma on toteutettu?

Millainen puhelinvaihdejarjestelma eri toimipisteissa on?

Millaisia puheluidenreititys malleja nykyisessa jarjestelmassa on?

Mitka ovat nykyisen jarjestelman vahvuudet ja heikkoudet?

Millaisia ominaisuuksia uudessa jarjestelmassa pitaisi olla?

Mita vaaditte uudelta reitityssuunnitelmalta?

Mita odotatte reitityssuunnitelmalta?



