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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on mallintaa Code of Conduct verkkokoulutuksen lapi-
vienti Itellassa vuonna 2013. Mallinnuksen avulla selvitettiin nykyisen tavan aiheuttamat
sisdiset ja ulkoiset kustannukset seka tyon vaatimat resurssit. Talla tyolla pyritdan osoitta-
maan henkildtietojen integroinnin tarpeellisuus Itellan henkildtietojarjestelman ja Itellan
kayttaman verkko-oppimisympariston valilla.

Tarve henkilotietojen siirron automatisoinnille nousi vahvasti esille jo vuonna 2012, kun
Itellan verkkokoulutusstrategia uusittiin. Tarvetta lisasi entisestddn saman vuoden loka-
kuussa alkanut projekti tyontekijan eettisten ohjeiden jalkautuksesta konsernissa. Kohde-
ryhma oli koko konsernin henkildsto ja aikaa lapikaynnille oli noin 2,5 kuukautta aina 31.12
2012 saakka.

Tama opinnaytetyo toteutettiin toimintatutkimuksena. Tyo aloitettiin keraamalla pohjatietoa
vuoden 2012 projektin lapiviennin onnistumisista ja kohdatuista haasteista (nykytila). Seu-
raavaksi tuli huomioida vuoden 2013 lapiviennille asetetut tavoitteet. Naiden vaikutus tule-
vaan toimintamalliin tuli huomioida (analyysit). Mallin ensimmainen versio luotiin ja hyvak-
syttiin toukokuussa ja otettiin kayttoon kesédkuussa 2013. Kayttéonotto paljasti puutteita,
joita tuli korjata ja kehittdd. Viimeisimmat tulokset ovat lokakuun alusta 2013 (Q3), ja ne
osoittavat ettd manuaalinen toimintatapa kayttdjien siirtamiseksi henkiltietojarjestelméasta
verkkokoulutusymparistoon ei ole kustannustehokasta. Lisaksi se vaatii lapi vuoden kiinni-
tettya resursointia projektille.

Tyon teoreettisena viitekehyksena on kaytetty Porterin arvoketjumallia seké erilaisia tiedon
analysointimenetelmia. Lisaksi tydssa on sivuttu myds muutosta ja muutosjohtamista. Ai-
neistoa hankittiin ryhnmékeskusteluilla, vime vuoden prosessin ja tulosten arvioinnilla, pro-
sessin vaiheiden mallinnuksella, tunnistamisella ja mittaamisella.

Tyon tuloksena saatiin tietoa, joka konkreettisesti esittelee toimintatavan aiheuttamat kus-
tannukset ja resurssitarpeet vastaavan projektin lapiviennille. Tyd antaa tietoa paatoksen-
teon pohjaksi mietittdessa mahdollisia jarjestelmaintegraatioita. Tydn mallinnusta voidaan
lisdksi hyodyntda muiden laajojen konsernitasoisten kayttoonottojen tai lapivientien yhtey-
dessa.
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The purpose of the present thesis was to develop a model for the implementation of Code
of Conduct eLearning material at Itella in 2013. By means of the modeling the aim was to
clarify both internal and external costs and the needed resources. This work aimed at
showing the necessity of integration of personnel data system with Itella's Learning Man-
agement System.

The need for automating the personnel data transport rose strongly already in 2012 when
Itella eLearning strategy was renewed. The need was increased even more by a project
starting in October the same year. This project concerned the implementation of Employee
Code of Conduct where the target group was the whole personnel and the time for every-
body to go through the material was around 2,5 months until the 31.12.2012.

The current study was carried out as an action research. The work was started by gather-
ing basic information about the implementation of the year 2012 project, its success and its
challenges (present state). The next step was to consider the goals of the 2013 project.
The impact of these goals for the future operating model had to be noticed (analysis). The
first version of the model was created and approved in May and it was put to use in June
2013. The commissioning of the new model revealed some deficiencies which needed to
be fixed and developed. The latest results are from the beginning of October 2013 (Q3).
The results showed that the present manual way of acting is not cost effective. Further-
more, the present way of acting demands a fixed resource for the project all year round.

The Porter value chain, as well as different information analysis methods were used as
the theoretical framework for the study. In addition, the thesis took a look at change and
change management. The material was acquired by conducting group discussions, evalu-
ating the previous year’s project, modeling the phases of the process as well as by identi-
fying and measuring the results.

As a result of the work information was acquired to concretely show the costs and re-
sources of the present way of acting for conducting a similar project. This work produces
information to use as a basis for decision making when thinking of possible system integra-
tions. The modeling of the work can also be used in other extensive implementations in the
corporation.

Keywords Process, Efficiency, Improvement, Learning Management
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1 Johdanto

Teknologian kehittyminen ja saatavuus on lisannyt organisaatioiden mahdollisuuksia
valmentaa ja lisata henkiloéstonséd osaamisen kehittamista. Entistéa merkittavampi taméa
kehityksen tuoma mahdollisuus on organisaatioille, jotka toimivat globaalissa ymparis-

tossé ja maantieteellisesti hajallaan tai omaavat suuren henkiléstomaaran.

Itellassa verkko-oppimista on hyddynnetty koulutusmenetelméana koko 2000-luku ja sen
suosio on ollut jatkuvasti kasvavaa. Jotta kasvun aiheuttamia haasteita voidaan hallita,
vaatii se taustalle tehokkaan ja luotettavan teknologian.

Juuri teknologian mahdollisuuksien ja menetelman suosion véalinen kuilu on ongelma,
johon tdma opinndytetyd pureutuu. Téassa opinndytetydssa selvitetdan mita lisdarvoa
automaattinen henkilotietojen siirto verkkokoulutusympariston ja Itellan toiminnanoh-
jausjarjestelman valilla tuottaa organisaatiolle, verrattuna nykyiseen tapaan hallinnoida

kayttajia manuaalisesti.

Vertailussa kaytetaan arviona jarjestelmaintegraatiolle arvioitua kustannusta, jota ver-
rataan koko lItella-konsernia koskevan verkkovalmennuksen manuaaliseen lapivienti-
prosessiin. Tyon tuloksissa esitetdan mytds muut vaikeammin mitattavat hyoddyt, joita

jarjestelmaintegraatio toisi tullessaan.

Ty rajataan koskemaan TyoOntekijdn eettisten toimintaohjeiden verkkokurssin kaytta-
jiensiirtoon liittyvan prosessin mallinnusta ja kayttdonottoa, seka jalkautuksen lapivien-

tia tukemaan perustettua HelpDesk -toimintoa ja sen ajankayttoa.

Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttami-
seen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. Nain Kir-
joittaa Kai Laamanen kirjassaan Johda liiketoimintaa prosessien verkkona.

(Laamanen, 2005 19). Tam& Laamasen ndkemys kuvaa hyvin tdman toimintatutkimuk-
sen toiminnallista osuutta, jossa toiminnallinen osuus kasitti Tyontekijan Eettisten toi-
mintaohjeiden prosessin mallinnuksen ja lapiviennin Itella-konsernissa manuaalisella
tavalla hallinnoida kayttdjid. Toimiva prosessi vaatii muotoutuakseen, siind mukana

olleiden henkididen vahvaa asiantuntemusta ja sitoutumista hanketta kohtaan.



2 Kehitystyon tavoite

Taman opinnaytetydn aihe Verkko-oppimisympariston kehittaminen tahtaa koulu-
tusympariston kayton lisaamiseen ja kustannustehokkaaseen tapaan jakaa verkkoval-

mennusta koko Itella-konsernissa.

Kehitystytssa kuvaan ja kehitan prosessin, jossa Tyontekijan eettiset toimintaohjeet
viedaan ltellassa lapi verkkokoulutuksen keinoin, ilman automaattista kayttajahallintaa.
Tasta aiheutuvia resursointi- ja kustannustarpeita vertaan vaihtoehtoiseen tapaan, jos-
sa kayttgjienhallinnointi olisi automaattista. Kehitystyd toimii pilottikohteena mahdolli-
selle jarjestelmaintegraatiolle Itellan kayttdman verkkokoulutusympadristén ja Itellan
henkilbtietojarjestelman valilla.

Viitekehyksessa esitetyn kehitystyon tarkastelukulmaa jouduin hieman muuttamaan,
johtuen organisaatiouudistusten tuomien aikataulu- ja resurssimuutosten johdosta.
Alun perin tarkoitukseni oli tutkia jo toteutetun jarjestelmaintegraation mahdollisesti
tuomia etuja. Nyt teen tarkastelun manuaalisen prosessin uudelleen kehittamisella ja
mallinnuksella seké vertailen eroja kustannus- ja resurssinakokulmista, joita automaa-
tio kayttajahallinnan osalta mahdollisesti toisi tullessaan. Tyodssa pyritddn selvittdmaan

my6s muu mahdollinen jarjestelmaintegraation tuottama lisdarvo organisaatiolle.

Talla kehitystyolla on rajapinta aiemmin luotuun verkkokoulutusmalliin, jossa teknologi-
an nykyista tehokkaammalla hyddyntamisella saavutetaan lisdarvoa koko prosessin

osalta.
Kehitystyon tuloksena pyrittin saamaan toimiva manuaalinen lapivientimalli Tyontekijan
eettisten toimintaohjeiden jalkautukselle seka lisatietoa manuaalisen lapivientiprosessin

kustannuksista ja sen sitomista resursseista.

Taulukko 1. Selitykset tydssa kaytetyille termeille.

LMS LMS eli verkkokoulutusymparistd (Learning Management
System)
Nimiavaruus Erillinen ympéristo, jossa joukko kayttajia

Employee Code of Conduct Tyontekijan eettiset toimintaohjeet

Point Itellan Intranet

Toiminnanohjausjarjestelma | Yrityksen tietojarjestelmd, joka integroi eri toimintoja, esimer-




kiksi tuotantoa ja jakelua. Jarjestelm&an voi siséltya erilaisia
osioita, esimerkiksi palkanlaskenta ja kirjanpito.

Mallinnus Mallintaminen tarkoittaa todellisuuden osan, esimerkiksi tie-
tyn ilmion tai systeemin esittdmistd muulla tavalla kuin silla
itselladn. Mallinnuksen tuloksia kaytetddn muun muassa
iimién simulointiin, tutkimukseen ja kayttaytymisen ennusta-
miseen eri tilanteissa.

3 Toimintaympaéristo

Tassa luvussa kasittelen kehityshankkeeseen liittyvaa toimintaymparistda. Luvussa
kayn lapi organisaation toimialaa, verkkokoulutuksen taustoja ja yleisesti niita reunaeh-
toja, joiden puitteissa joudun toimimaan ja joita tassa kehityshankkeessa tulen valintoja

tehdessa ottamaan huomioon.

3.1 Verkkokoulutusympariston kuvaus

Itellalla on kaytdssaan verkkokoulutusympaéristd (LMS), joka toimii ensisijaisena elLear-
ning aineistojen jakelukanavana mahdollistaen samalla muun muassa valmennusten
kayttdjaseurannan, tehtavien arvioinnin, vuorovaikutuksen ja raportoinnin. lIman naita
ominaisuuksia vastaavia hyotyja olisi muutoin vaikea saavuttaa. Ymparisto soveltuu
erilaisten testien ja tenttien tekemiseen, ryhmaétyodskentelyyn ja yhteisen aineiston tyds-
t6on sekd moneen muuhun verkon yli tapahtuvaan toimintaan. Ymparistda hyddynne-
taan paljon erilaisen raportointi- ja suoritustiedon kerddmiseen. Liséksi verkkokoulutus
ymparistdd hyodynnetdan laajalti erilaisten lahivalmennusohjelmien yhteydessa, jossa
sen rooli on keréatd tieto yhteen paikkaan sekd toimia tehtdvien jako ja -
palautuskanavana. Lisdarvoa tuottavina tekijoind toimivat erilaiset palautus- ja kom-
mentointi -tydkalut seka ympariston tarjoamat mahdollisuudet yhteiséllisyyden lisaami-

selle.

Verkkokoulutusympariston kayttd ei edellyté Itellan tydasematunnuksia, eika Itellan
sisaverkkoa, silla palvelu toimii ASP-palveluna (Application Service Provider) toimitta-
jan palvelimen kautta. Palvelun kayttoé vaatii kuitenkin erilliset kayttajatunnukset, jotka

yleensa kohdennetaan kayttajaryhmille tiettyyn valmennukseen liittyen, minka takia osa



yleisesta valmennuksesta on helposti kaikkien saatavilla Pointin (Itellan intranet) sivu-
jen kautta.

ASP eli sovelluspalvelimen vuokraus tarkoittaa kaytdnnossa sité, ettéd asiakkaan ei
tarvitse hankkia ohjelmistoja itse omalle tietokoneelle, vaan kaikki ohjelmistot toimite-
taan verkon yli suoraan toimittajan palvelimelta kasin.

(ASP-palvelut.)

Itellassa ASP-palvelun eduksi nahdaan, etta kayttaja voi kirjautua palveluun ilman, etta
hanen taytyy olla kirjautuneen esimerkiksi organisaation verkkoon tai kayttda organi-

saation omaa tietokonetta.

Itellalla on kaytdssa verkkokoulutusymparistdossa kolme eri nimiavaruutta. Nimiavaruu-
della tarkoitetaan keinoa sitoa tietty joukko nimia yhteen nippuun, joka voidaan ottaa
kayttéon kokonaan tai nimi kerrallaan (Namespace). Kaytanndssa tama tarkoittaa kol-

mea eri teknista ymparistoa (verkkokoulutusympéaristod), jossa on eri nippu kayttajia.

Naiden kolmen nimiavaruuden yhteenlaskettu kayttajatunnusten maaréa on ollut vuoden
2013 aikana lahes 22 000, jotka ovat jakaantuneet seuraavasti. Nimiavaruus 1. 3 800
kpl, nimiavaruus 2. 5600 kpl, nimiavaruus 3. 12 500. Henkil6kohtaisten tunnusten li-

saksi, kaytossa on myos ryhmatunnuksia.

Nimiavaruuksia on tarvittu erilaisiin kayttotarkoituksiin, jolloin kayttdjia ja aineistoa ei
ole haluttu sekoittaa keskendan, mika on johtanut useamman nimiavaruuden kayttoon

ja suureen maaraan kayttajatunnuksia.

Kayttgjien lisddminen verkkokoulutusympariston kayttajiksi tapahtuu yksittaisiné vien-

teind tai erillisen csv-muotoisen (comma-separated values) siirtotiedoston avulla.
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Kuvio 1. Verkkokoulutusympariston kayttoliittyma.

Nékymaalue

Yll& olevassa kuviossa 1. on esitetty Itellalla kaytdsséa olevan verkkokoulutusympaéris-
ton etusivu. Nakyma voi olla hieman erilainen riippuen kayttajaroolista, mutta peruslo-

giikka on kaikilla sama ja noudattaa kuvion 1. rakennetta.

3.2 ltella yrityksena — Toimiala ja avainlukuja

Itella on kansainvalinen palveluyritys, joka on erikoistunut asiakkaiden tieto- ja tuotevir-
tojen hallintaan. Itella tarjoaa yritysasiakkaille ratkaisuja, joilla ne pystyvét tehostamaan

omaa liilketoimintaansa ja parantamaan omaa kilpailukykyaan.

Suomessa lItellan perustehtava on tarjota ensiluokkaisia postipalvelua kaikille koko
maassa. Liikevaihdosta 96 prosenttia tulee yrityksilté ja yhteisdilta, josta kansainvélisen

liikevaihdon osuus on noin kolmannes.

Itellan liikevaihto oli 1 947 miljoonaa euroa vuonna 2012, ja se tarjoaa tyota noin 27

500 ammattilaiselle. Yhtion kaikki osakkeet omistaa Suomen valtio.

Konsernissa on kolme liikketoimintaryhmaa:

Itella Viestinvalitys: tarjoaa paivittaiset postipalvelut kaikkialla Suomessa Itella Posti

Oy -yhtion kautta.

Itella Informaatio: kehittdé taloushallinnon prosesseja palveluna.



Itella logistiikka: tukee ja kehittdd asiakasyritystensa liiketoimintaa tarjoamalla palve-
lulogistiikan ratkaisuja auto-, meri- ja lentorahtiin sek& varastointiin ja muuhun sopimus-

logistiikkaan.

Kuvio 2. Esittaéa keskeisimpia avainlukuja Itella-konsernista. Viestinvalitys liiketoiminta-

ryhma on liikevaihdolla mitattuna suurin, se on my6s suurin henkildstomaaralla mitattu-

na.
Palvelut Liikevaihto
[
» Paivittaiset postipalvelut + 1947 mil. euroa

+ Taloushallinnon prosessit

* Palvelulogistiikan ratkaisut

Toimintaa 11 maassa

Liikevaihto / liketoimintaryhma + Kansainvalisen
likevaihdon osuus 31 %

mYiestinvalitys N
m|nformaatio Henkilosto

| ogistikka

/

+ 27500

Kuvio 2. Itella-konsernin avain lukuja.

3.3 Kohdeorganisaation kuvaus ja roolini kehitystydssa

Konsernin HR-yksikkd on jaettu HR Services & Solutions -tiimiin ja HR Services &

Support -tiimiin. Oma sijaintini yksik6ssé on HR Services & Solutions -tiimi.

HR-Services & Support vastaa muun muassa kaytdnnén HR -tuesta esimiehille seka
tukee liikketoimintoja erilaisissa HR -raportointiin liittyvissd kysymyksissa ja projekteissa.
HR Services & Solutions -tiimin tehtéava on luoda yhteisid malleja ja menetelmid kon-
sernin kayttoon sekéd vastata niiden kehityksesta, koulutuksesta ja yllapidosta. Tiimin
vastaa my6s mallien jalkauttamisesta kohderyhmalle yhdessa muun HR organisaation

kanssa.



Oma vastuualueeni tiimisséd on elearning solutions -toiminto, mik& puoltaa omaa mie-

lenkiintoani kehitystyota kohtaan, jossa roolini oli:

e Toimia Itellan puolelta teknisen lapiviennin osalta vastuullisena henkilona.
¢ Olla osa HelpDesk -toimintoa.
¢ Vastata toimittaja yhteistydsta

e Toimia prosessin core-teamin jasenena.

Tyohoni oleellisesti liittyi myods nykytilan kuvaaminen seka taman perusteella koko
kayttajiensiirtoprosessin luonti, joita molempia kasitellaan tarkemmin luvuissa 6. ja
7.

3.4 Taustaa — Verkkokoulutus Itellassa

Itellassa on koko 2000-luku kaytetty verkko-oppimista menetelmana tiedon markki-
noinnissa ja osaamisen kehittdmisessa. Menetelman kayttd on laajentunut vuosien
varrella merkittavasti ja tahan on haluttu vastata toimivilla konsepteilla. Tasta johtuen
Itella-konsernin eLearning toimintamallia paivitettiin paremmin lisdantyvaa tarvetta ja
kasvua vastaavaksi. Ensimmainen vaihe paattyi kesakuussa 2012. Tata seurasi uuden

mallin mukainen jalkautus.

Toimintamalli ei ottanut kantaa jarjestelmakehitykseen kaytannén toimenpiteind, mutta
huomioi jarjestelmékehityksen merkityksen lisdarvoa tuottavana tekijand. Seuraavassa
kappaleessa 3.5 kuvataan uudistetun eLearning toimintamallin muodostumista, jolla on

vahva rajapinta kehitystehtéavan tuloksiin ja tavoitteeseen.

Vaikka verkko-opiskelu on Itellassa vahvasti kasvava osaamisen kehittamisen mene-
telmd&, on kuitenkin helppo yhtyd Raili Moilasen ndkemykseen, jonka han kirjassa Op-
pivan organisaation mahdollisuudet tuo esille. Pelkk&a koulutus ei riitd, sen osuus oppi-
misesta on vain murto-osa. Oppimista tapahtuu koko ajan tydssa vuorovaikutuksessa
toisten kanssa, erilaisissa kehittamishankkeissa ja monenlaisissa eri tilanteissa.
(Moilanen 2001, 50.)

Otalan mukaan matka kohti oppivaa organisaatiota merkitsee jatkuvaa kehittamista,

jatkuvaa uusiutumista. Se ei ole valmis tavoite, vaan pikemminkin visio, jonne ollaan



matkalla ja filosofia, jonka mukaan matkaa tehdaan. TyOyhteison kehittdminen oppi-
vaksi organisaatioksi on pitk& prosessi. (Otala 2002, 216.)

3.5 Verkkokoulutusmallin uudistaminen

Tyon verkkokoulutuskonseptin kehittdmiseksi aloitimme tammikuussa 2012 ja veimme

sen kaytantéon kolmen ensimmaisen vuosineljinneksen aikana.

Malli kasittdd; metodin omistajuuden konsernissa, puitesopimukset valittujen toimittaji-
en kanssa, tarvekartoituksen vaiheet ja -tydkalut seka prosessin vaiheet ja -toimijat. Se
huomioi myds elinkaaren hallinnan paivitysten ja yllapidon osalta. Nama osittain selvia-

vat kuvion 3 projektin tavoitteista

Toimintojen virtaviivaistaminen on operatiivisen kumppanuuden liikkeellepaneva voima,
kuten Stahle ja Laento asiasta kirjoittavat. Ei ole myoskaan taloudellisesti perusteltua
tehd& kaikkea itse, silla virtaviivaistamalla paastaan kustannustehokkuuteen. Yhteyden
perustana on selkeasti maaritelty hyoéty, jonka taloudellinen vaikutus on laskettavissa
melko tarkasti. (Stahle & Laento 2000, 82.)

Stahle ja Laento tuovat myds nakokulman operatiivisesta kumppanuudesta, joka pe-
rustuu paljolti ennakointiin ja etukéateistietoihin. Kumppanin palvelu tai tuote on selkea,
testattu ja siitd taytyy olla saatavissa faktaa, jonka perusteella on syytd uskoa, etta
kumppanin tarjoama laatu on tarpeeksi korkeatasoista.

(Stahle & Laento 2000, 82.)



@
itella®

Project targets

+ Create a new elLearning strategy for ltella
— Create a new common model which describes how to recognize
and fullfill different needs in eLearning area.
— Redesign our content production process
— Expand elearning usage in ltella to support our competence
development challenges
» Add visibility of the method

Kuvio 3. eLearning toimintamallin uudistus -projektin tavoitteet.

Mallin uudistus ja kayttdonotto jatti meille vuonna 2012 avoimiksi kysymyksia verkko-

koulutusten jakelukanavan suhteen. Tunnistimme tyon edetessa tdman kehityskoh-

teeksi, jota tukivat oma kokemus seka tutustuminen eri organisaatioiden toimintatapoi-

hin tuottaa ja hallinnoida verkkokoulutusta. My6s tutustuminen sisalldntuotannon toimit-

tajakenttédén vahvisti tatd nakemysta.

Kuvio 4. osoittaa, etta kyseinen kehitystoimenpide oli jo aikaisessa vaiheessa mukana

suunnitelmissa. Punainen ympyra kuvaa tunnistettuja vaihtoehtoisia tapoja verkkokou-

lutusten jakelukanaviksi.

Hzing | Ela [

27 28 29 30 il 32 33 34 35 36 a7
Ympdristovalinnat
LMS
Intra
Pl
Arviointl ja kehitys
v hresistudfoorumit
Pilattien arviointi Aol adaasdnan adaine arinine
Prosessin toimivuuden arviointi ja kehitys
Toimittajavhteistyin arviointi ja kehits
Wiestints

Kuvio 4. Projektissa tunnistettuja kehityskohteita (projektin vaiheistus).
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Kuviossa 5. Kehitystoimenpide on tunnistettu, mutta rajattu pois projektin tuotoksista.

Taman ratkaiseminen tuottaisi myos lisdarvoa koko uudistetulle verkkokoulutusmallille

Itellassa.

Renewed eLearning model vs old one &

o i = . .
main changes Earlier -2 jtella@
Previous eLearning model Content production Leaming platforms

* Own Itedla team produced aimost + oo xxxx Learing Management

+Common resource all eLearning material System (LMS)
« Multiple models for ditferent + Own content production and « Intranet (Point)
needs project model « LMS costs are xxx €/year
Prioritization was complicated and * Internal personnel costs cascaded
challenging for business groups
« Couidn’t respond to all needs * About 20-30 el earning proguction
(imited resources) in each year,

Renewed model

Renewed elLeaming model Content production

Leaming platforms

* Common mode! and model * Outsourced model 0 improve current
coordination + Agreements with chosen supplers platforms (LMS learning
* Tools for support model + An easy model to buy and 10 order management systemiintranet) and
* Rojes and responsibilties « Cooperation and informaticn getthe best possible performance
descriptions shanng between eLeaming team « Create a long term plan for ltella’s
* Redesign Pont pages and supplers learning portal (need budget)
* Reporting and informing + eLearning owner/orderer respond
* Development groups all content production costs. Avg
» eLearning team support this model Xex €/course
usage
* Means test recommendation for
COUrse owners
* Renewed model can respond
better to all eLearning needs than
earier

Kuvio 5. eLearning toimintatavan keskeisimmat muutokset.

Y& esitetyn kuvion 5. mukaan koulutusymparistdn kehitys suunniteltiin otettavaksi mu-
kaan tarkasteluun vuoden 2012 aikana. Uudistetun verkkokoulutusmallin liittymisen

taman kehityshankkeen teoreettiseen viitekehykseen tulen osoittamaan kappaleessa 5.

3.6 Tyontekijan eettiset toimintaohjeet

Tama kappale kasittelee tyontekijan eettisid toimintaohjeita Itellassa. Kappale kuvaa
paapiirteet ohjeista, jotka jokaisen itellalaisen tulee ymmartaa ja joita he osaavat sovel-

taa paivittaisissa kaytannon tilanteissa. Tyodntekijan eettiset toimintaohjeet toimivat sa-
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malla kehitystyon teemana, joiden jalkautus mahdollisti kayttajienhallintaprosessin ku-
vaamisen ja kehitystyon tekemisen.

"Noudatamme lItella-konsernissa vastuullisia ja eettisid menettelytapoja, jotka on kuvat-
tu yleisella tasolla Itellan yritysvastuun periaatteissa ja tdsmallisemmin néissa henkilos-
tolle tarkoitetuissa ohjeissa.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Ohjeiden tarkoitus on antaa yhtendiset suuntaviivat toiminnalle konsernin kaikilla ta-
soilla. Tama Tyontekijan eettinen toimintaohje sisaltda ydinasiat, jotka auttavat itellalai-
sia valitsemaan oikean menettelytavan omaa harkintaa edellyttavissa tyéelaman tilan-
teissa. Se ei kuitenkaan voi antaa yksityiskohtaisia ohjeita kaikkia mahdollisia tilanteita
varten, vaan toimii tukena ongelmatilanteita ratkaistaessa. Yhtenaiset, eettisesti hyvak-
syttavat toimintatavat vahvistavat Itella-konsernin toiminnan luotettavuutta ja edistavat
toiminnan lapinakyvyytta suhteessa kaikkiin sidosryhmiimme — asiakkaisiin, henkilts-
t6on, omistajaan ja ympardivaan yhteiskuntaan kokonaisuutena.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Ohjeet koskevat kaikkia Itella-konsernin palveluksessa olevia henkil6itd — seka johtoa
etta tyontekijoitd. Jokaisen itellalaisen on tutustuttava naihin ohjeisiin ja sitouduttava
noudattamaan niitd omassa tydssaan. Ohjeiden vastaisesta toiminnasta saattaa aiheu-
tua ltellalle huomattavaa vahinkoa, minka vuoksi niiden rikkomisesta voidaan maarata
rikkojalle vakavia seuraamuksia.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Noudatamme lakeja ja sdadoksid seka viranomaisten méaarayksia ja ohjeita ltella-
konsernin kaikessa toiminnassa. Kunnioitamme eri kulttuurien normeja ja laillisia me-
nettelytapoja kaikkialla, missa toimimme. Tulkintaa vaativissa tapauksissa ja tilanteissa
turvaudumme asiantuntijoihin sen selvittdmiseksi, mikd on oikea menettelytapa. Jos
paikalliset tavat, lait tai sAdnnokset eroavat tasta toimintaohjeesta, noudatamme néista
vaativampia.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Noudatamme lItellan liiketoiminnassa laillisia ja rehellisia toimintaperiaatteita seka
avoimuutta ja lapinakyvyyttd. Noudatamme kaikessa toiminnassamme lItellan yhteisia
arvoja seka kunnioitamme asiakkaillemme ja muille sidosryhmillemme annettuja si-
toumuksia. Sailytamme Itellan ja sen liikkekumppaneiden liikesalaisuuksien luottamuk-

sellisuuden. Itellan viestinndn periaatteita ovat avoimuus, luotettavuus ja oikea-
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aikaisuus. Kehitamme aktiivista vuorovaikutusta kaikkien sidosryhmiemme kanssa.
Olemme sitoutuneet YK:n Global Compact -periaatteisiin koskien muun muassa tyo-
elamén oikeuksia, ymparistonsuojelua, korruption poistamista ja ihmisoikeuksia”.

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Tybssamme noudatamme annettuja ohjeita ja yllapidamme osaltamme toimivaa,
avointa ja turvallista tydymparistéa seka edistamme tyohyvinvointia. Kohtelemme toisi-
amme arvostavasti ja syrjimatta tai kiusaamatta ketaan rodun, uskonnon, sukupuolen,
poliittisten mielipiteiden, ian, kansallisuuden, seksuaalisen suuntautumisen, siviilisaa-
dyn tai vammaisuuden takia. Toimimme aina Itellan turvallisuusohjeiden mukaisesti ja
raportoimme havaitsemistamme puutteista tyéturvallisuudessa. Kunnioitamme myds
toistemme yksityisyytta ja henkilokohtaisten tietojen luottamuksellisuutta. Noudatamme
Itellassa hyvid johtamistapoja ja kehitamme jatkuvasti esimiestyota.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

"Pidattaydymme liikesuhteista, jotka saattavat aiheuttaa eturistiriitoja Itellan ja muun
tahon kanssa. Sitoudumme valttdmaan henkilokohtaisia tai taloudellisia toimia, jotka
saattavat olla ristiriidassa Itellaan kohdistuvien velvollisuuksiemme kanssa.”

(Tyontekijan eettiset toimintaohjeet, 2012.)

Tyontekijan eettiset ohjeet verkkokoulutusmateriaali on katsottavissa seka suomeksi

ettd englanniksi YouTuben ltella kanavan kautta.

3.7 Esiselvitys

Opinnaytteen kehittamishankkeeksi ajatus muodostui minulle hyvin pian sen jalkeen,
kun tieto vuoden 2013 Employee Code of Conductin I&piviennista oli tiedossa ja sille
asetetut tavoitteet selvilla. Vuoden 2012 projektin veimme lapi suurelta osin Itellan
verkkokulutusymparistéd hyodyntden. Tulokset raportoitin tammikuussa 2013, lapi-

kaynnin toteuman ollessa noin 70%.

Alkuvuodesta 2013 saimme toimeksiannon jatkaa eettisten ohjeiden lapivientid konser-
nissa. Tavoitteeksi oli asetettu, etta 95 % koko konsernin henkildstdstd on suorittanut

valmennuksen vuoden 2013 aikana.
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Esiselvityksen kehittamishankkeelle toteutin muun muassa tutkimalla vuoden 2012
projektin lapiviennin tuloksia, joita kasitellaan tarkemmin kohdassa 7.3. Esiselvitykses-
sé kaytin tiedon hankintaan soveltuvia tytkaluja, joilla pyrin muun muassa tunnista-
maan prosessin lapivientiin tarvittavia resursseja ja onnistumisen edellytyksia. Naita

kayn tarkemmin lapi luvussa 6. Tutkimusaineiston hankinta ja analysointi.

Osa esiselvitystyota oli alustava kustannusarvio henkilttietojen siirtoon liittyvasta jar-
jestelméintegraatiosta Itellan toiminnanohjausjarjestelman ja verkkokoulutusympériston
valilla (35 000€). Tassa opinnaytteessa vertaan tata euromaaraista arviota nyt lapi-
viedyn prosessin aiheuttamiin kustannuksiin ja pohdin, onko integraatiohankkeesta
saatava hyoty ja muun muassa takaisinmaksulle varattava aika perusteltua. Tata ver-

tailua kasittelen tarkemmin luvussa 9.2 Tutkimustulokset.

Kyseessa on koko vuoden kestoinen prosessi, joka vaati muutoksia toimiakseen ase-
tettujen tavoitteiden mukaisesti. Tama tarkoittaa samojen asioiden huomioimista kayt-
taja- ja hallinnointindkokulmista tarkasteltuna, mihin kehityshankkeen kysymyksilla hae-

taan vastausta ja mita tydssa pyritdan mittaamaan.

4 Toimintatutkimus

Heikkinen, Rovio ja Syrjala kirjoittavat ettd, toimintatutkimus on yleensa ajallisesti rajat-
tu tutkimus- ja kehittdmisprojekti, jossa suunnitellaan ja kokeillaan uusia toimintatapoja
(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 17). Kun tutkimuksessa perinteisesti selvitetaan,
kuinka asiat ovat ja luodaan havaintojen pohjalta teoreettista tietoa, toimintatutkimus
tavoittelee kaytannon hyotya, kayttokelpoista tietoa. Toimintatutkimuksessa tuotetaan
siis tietoa kaytdnnon kehittamiseksi. Siind tutkitaan ihmisten toimintaa. (Heikkinen &
Rovio & Syrjala 2010, 19.)

Heikkinen ym. kirjoittavat myos, ettd toimintatutkija osallistuu tutkimaansa toimintaan
tehden tutkimuskohteeseensa tarkoitukselliseen muutokseen téhtddvan valiintulon,
intervention. Toimintatutkija on aktiivinen vaikuttaja ja toimija, eikd han edes oleta oleva
ulkopuolinen tai neutraali. Lisdksi toimintatutkimuksessa pyritdan valamaan usko ihmis-
ten omiin kykyihin ja toimintamahdollisuuksiin. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 19-
20.)
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Osallistuminen tutkimuskohteen toimintaan vaikuttaa tutkijan kielenkayttoon (Heikkinen
& Rovio & Syrjala 2010, 20). Aivan kuten Pia Koskenojan Tapaus- ja toimintatutkimuk-
sen luentomateriaalissa sanotaan; Toimintatutkimus muuttaa peruuntumattomasti seka

kohdettaan etta tekijoitaan (Koskenoja, 2010, 5).

Hefekto'ntr F\_ suunnittelu
Havainnointi  \ )T@teutus

Kuvio 6. Toimintatutkimuksen sykli (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 35).

Taman opinnaytteen tutkimusstrategiaksi valitsin kvalitatiivisen toimintatutkimuksen,
joka etenee ylla olevan kuvion 6. mukaisesti. Aineistoa hankin muun muassa keskuste-
luilla seka tutustumisella aiempaan dokumentaatioon, jota kayn tarkemmin I&pi luvuissa
6. ja 7. Opinnaytety0 sisaltdd myos kvantitatiivisen tutkimusmenetelman piirteitd, jotka

liittyvat muun muassa mittaamiseen ja maarallisen aineiston hankitaan.
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4.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittdd manuaalisen kayttajienhallinnan pro-
sessin aiheuttamat resursointitarpeet ja kustannukset organisaatiolle, sekéa tutkia, mité
lisdarvoa kahden jarjestelmén valinen automaattinen henkilGtietojen siirto toisi organi-

saatiolle.

Kehitystytssa kuvaan nykyisen toimintatavan ja prosessin seka kehitan sita vastaa-
maan annettuja vaatimuksia. Nain saadaan vertailukelpoinen tieto vaihtoehtoisten ta-
pojen mittaamiselle. Tutkimustuloksia voidaan hyédyntaa suoraan tai osittain vastaa-

vanlaisten toteutusten yhteydessa.

Tassa opinnaytteessa etsin tutkimusongelmaan vastauksia seuraavilla tutkimuskysy-

myksilla:

¢ Onko Code of Conduct —prosessin lapivienti nykyiselld tavalla kustannustehok-

kaampaa kuin jarjestelmakehitykseen varattava investointi?

¢ Kuinka isojen massojen hallinnointi vaikuttaa tuen tarjontaan henkiléstdresurs-

seina?

¢ Mitd organisaatio hyétyisi jarjestelmaintegraatiosta?

Tuloksilla on suuri merkitys jarjestelméintegraation toteuttamisen arvioinnissa ja vuo-
den 2014 budjetoinnin muodostumisessa. Tulokset hyddyttavat myds muiden vastaa-

vanlaisten projektien suunnittelua ja toteutuksen arviointia.

4.2 Reflektiivisyys

Heikkinen ym. kirjoittavat, ettd laadullinen tutkimus perustuu tutkijan ymmarrykseen ja
vahittéin kehittyvaan tulkintaan. Sanotaan, ettd tutkijan tarkein tutkimusvaline on han
itse. Reflektiivinen tutkija pyrkii tiedostamaan oman tietdmisensa mahdollisuuksia, eh-
toja ja rajoituksia. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija tulkitsee sosiaalista todellisuutta,
hanen on tarpeellista tarkastella oman suhteensa rakentumista tutkimuskohteeseensa.

(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 152-153.)
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Reflektiivisyys on toimintatutkimuksen syklin peruskasitteité kirjoittaa Heikkinen ym.
Uuden kehittdminen perustuu aikaisemman toiminnan reflektoimiseen, joten reflektoi
k&ynnistdd seuraavan tutkimussyklin. Toiminnan arviointi tuottaa ymmarrystd, jonka
pohjalta suunnitellaan uusia toiminta- ja tutkimustapoja. Ideoita syntyy seké toiminnas-
sa ettd tutkimuksessa. Lisaksi kehittyvat menetelmat, ajattelutavat ja teoriat, ja joskus
tutkimushankkeen pohjalta syntyy uusi tutkimuskysymys. (Heikkinen & Rovio & Syrjala
2010, 152-154.)

4.3 Reliabiliteetti

Heikkinen ym. kirjoittavat, etta reliabiliteetin eli toistettavuuden avulla arvioidaan tulos-
ten pysyvyytta ja alttiutta satunnaisvaihtelulle. Vaaka on epareliaabeli, jos se antaa
jokaisella mittauskerralla eri tuloksen. Mittausten luotettavuutta vahvistetaan laskemalla
niiden keskiarvo ja jattamalla pois pienin ja suurin tulos. (Heikkinen & Rovio & Syrjala
2010, 147))

Pertti Vilppaan luentomateriaalissa (Kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat osa 1) tode-
taan tulosten luotettavuudesta seuraavaa; Otoskoko ja otantamenetelma vaikuttavat
tulosten luotettavuuteen. Tulokset ovat hyvin sattumanvaraisia, jos otoskoko on hyvin
pieni tai kato on suuri. Mikali otos on vino, se ei anna tietoa koko perusjoukosta vaan

jokin tietty ryhma on yliedustettuna. (Vilpas 2010, 16.)

4.4 Validiteetti

Validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelmén ja — kohteen yhteensopivuutta: miten mene-
telma sopii juuri sen ilmidn tutkimiseen, jota silla on tarkoitus tutkia (Heikkinen & Rovio
& Syrjala 2010, 147). Tai kuten Leena Hiltunen kirjoittaa validiteetista Jyvaskylan yli-
opiston graduryhmén luentosarjalla; Validiteetti iimaisee sen, miten hyvin tutkimukses-
sa kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa juuri sita tutkittavan ilmiéon ominai-

suutta, mita on tarkoituskin mitata (Hiltunen 2009, 3).
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Validiteetin kasite perustuu korrespondenssiteoriaan. Totta on sellainen vaite tai kuva-
us, joka vastaa tosiasioiden tilaa eli on vastaavuussuhteessa tosiasioihin. (Heikkinen &
Rovio & Syrjala 2010, 147.)

Heikkinen ym. kirjoittavat, etta perinteisen ndkemyksen mukaan tutkija yrittda olla hai-
ritsematta tutkimuskohdetta ja tekee itsenséa huomaamattomaksi, jotta todellisuudesta
saadaan mahdollisimman todenmukainen kuva. Tutkimuksen ulkopuolisuutta ja neut-
raaliutta on vaikea toteuttaa, kun tutkimus kohdistuu sosiaaliseen toimintaan. (Heikki-
nen & Rovio & Syrjala 2010, 148.) Nakemykseni onkin, etta toimintatutkimukselle haas-
teelliseksi reliabiliteetin ja validiteetin osoittamisen tekee sille ominainen interventio,
jossa toimintatutkija on valiin tuleva muuttuja, joka ei edes pyri olemaan ulkopuolinen

tai neutraali toimija.

Kuten Toiminnasta tietoon -kirjassa todetaan; validiteetti ja reliabiliteetti soveltuvat
muutenkin huonosti laadulliseen tutkimukseen (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010,
148). Monet laadullisen tutkimuksen tekijat pitavatkin validiteettia ja reliabiliteettia kayt-
tokelpoisina vain maaréllisessa tutkimuksessa. Kasitteet perustuvat realistiseen ajatte-
lutapaan, jonka lahtokohtana on, etta tosiasiat vallitsevat maailmassa riippumatta kie-
lestd tai ihmisten valisistd merkitysneuvotteluista. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010,
148.)

Taman kehitystydn validiteettia vahvistin keraamalla dokumentaatiota vuoden 2012
lapiviennista, osallistamalla soveltuvia henkilditd nykytilan kuvaukseen seka pyytamalla
henkilét mukaan prosessin toimivuuden arviointiin. Tydmaara arviot perustuvat henki-
I6iden omiin kokemuksiin ja ndkemyksiin seké& historiatietoon, joita kasitelladn myo-

hemmin kohdassa 7.8 Tukimalli, roolit ja vastuut.

Tutkimuksen reliabiliteettia pyrittiin parantamaan tunnistamalla perusjoukko mahdolli-
simman hyvin, eli maarittelemaan mahdollisimman tarkasti se kohderyhma, joka Help-
Desk -toimintoa tulee hyédyntdmaan. Liséksi HelpDesk -toiminnon ajankayton mittauk-
sen luotettavuutta pyrittin parantamaan tunnistamalla eniten toistunut tukiprosessin

muoto ja keskimaarainen ajankaytto (kasitellaén tarkemmin luvussa 7 seka tuloksissa).

Liséksi perusjoukko, jolle henkilékohtaiset tunnukset verkkokoulutusymparistéon annet-
tiin, kerattiin Itellan henkilttietojarjestelmasta. Tata luotettavampaa tietoa ei ole saata-

villa.



18

5 Teoreettinen viitekehys

Tasséa luvussa kasittelen kehityshankkeeseen liittyvaé teoriaa. Liséksi luon katsauksen
tyohon liittyvaan kasitteistoon. Kehittamishankkeen kannalta keskeisin teoria liittyy Por-
terin arvoketjuun, jota kasitelldadn kohdassa 5.1. Tassa tydssd muutosjohtamisella oli

rooli prosessiin osallistuvien ihmisten sitouttamiseksi yhteiseen paamaaraan.

5.1 Arvoketju (Value chain)

Jokainen yritys on toimintojen sarja, jotka voidaan esittaa tuotantona, markkinointina ja
myyntind, jakeluna ja tukifunktiona. Kaikki naméa toiminnot voidaan esittéé arvoketjuna,

joka on esitetty kuviossa 7.

Firm infrastructure

Support | i Human resource management |
ivities "] . . ‘
activities i Technology development i
i Procurement | ‘
Inbound Operations Quthound Marketing &

Logistics Logistics Sales

Primary Activities

Kuvio 7. Arvoketju yleisella tasolla (Porter 1998, 37).

Arvoketju pyrkii esittdma&an ketjun tuottaman todellisen arvon, toiminnot, jotka siihen
liittyvat ja erotuksen arvoketjun toimintojen tuotosta ja niiden taytantédnpanoon liittyvis-
ta kustannuksista (Porter 1998, 36-40).

Arvoketju voidaan jakaa tukitoimintoihin (Support activities) ja perustoimintoihin (Pri-

mary activities). Porterin mukaan Arvoketjun perusajatus on, etta jokainen vaihe kuva-
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taan kunnolla toimintokohtaisiin toimenpiteisiin, siten etta taméan vaiheen toteuttaminen
parhaalla mahdollisella tavalla tuottaa lisdarvoa seuraavalle vaiheelle ja lopulta asiak-
kaalle, joka viimekadessa paattdd sen onnistumisen. Arvoketjusta olisikin tehtava
mahdollisimman yksinkertainen ja poistettava kaikki lisdarvoa tuottamattomat tekijat.
(Porter 1998, 36-47.)

Olve ja Wetter nakevat, etta Porterin arvoketjumallissa kuvataan kaikki asiakkaiden
tarpeiden analysoinnista siihen asti, kun tuote tai palvelu on toimitettu. Sen jalkeen
kaikki prosessit kuvataan yksityiskohtaisesti. Lapikaynnin tarkoituksena on eliminoida
kaikki sellaiset prosessit, jotka eivat suoraan tai epasuoraan tuota asiakkaalle arvoa.
Sen jalkeen on maaritettava esimerkiksi prosessien kustannukset, prosessiajat ja laa-
dunvarmistustoimet. NAaita tietoja kaytetddn myodhemmin prosessimittareiden perusta-
na. (Olve & Wetter 1999, 60-61.)

Porterin arvoketju hyodyttdd kehitystydssa kahdella tavalla. Teoriaa hyddyntden, pil-
koimme vuoden 2012 Code of Conduct -lapivienti prosessin osiin, jotta kaikki toiminnot
pystyttiin kuvaamaan. Tasta poistimme uudelle tavalle toimia lisdarvoa tuottamattomat
toimenpiteet, seka lisasimme uusia toimenpiteita, jotka koimme valttamattdmiksi tavoit-

teen ja luotettavuuden takaamiseksi.

Toinen arvoketjun hyoty on osoittaa teorian avulla jarjestelmakehityksen rajapinta ja

sen tuoma lisdarvo vuonna 2012 uusittuun verkkokoulutusmalliin.

Kuviossa 8. Porterin arvoketjumalli, johon on liitetty toimintoja Itellan nykyisesta tavasta

tuottaa ja hallinnoida verkkokoulutuksia.

Kuviossa 8. on ympyroityna kohta "Teknologian hyodyntaminen”. Tama on verkkokou-
lutusmallin arvoketjusta toistaiseksi puuttuva ja kehitettava -toiminto, johon panosta-
malla paastdan kaikkia arvoketjun vaiheita tukevaan lopputulokseen eli kannattavaan

ja lisdarvoa tuottavaan toimintatapaan.
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Kuviossa 9. on kuvattuna ltellan verkkokoulutusmalli. Punaisella nakyvat numerot ku-
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Kuvio 9. Itellan verkkokoulutusmalli.
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5.2 Verkkokoulutusymparisto kasitteena

Matikainen ja Manninen kirjoittavat yhdysvaltalaisesta Northern lllinoisin yliopiston kas-
vatustieteellisen tiedekunnan apulaisprofessori Dennis D. Goolerista, joka visioi vuonna
1988 Lahden tutkimus- ja koulutuskeskuksessa, etté on tulossa aika, jolloin tieto kulkee
yhta helposti kuin vesi vesijohtojarjestelmassé. Hanasta kaantaen paastaan ajankoh-
taisen tiedon lahteille, tietoa voidaan kasitella helposti ja lahettdaa eteenpéin kenelle

tahansa missa tahansa. (Matikainen & Manninen 2001, 15.)

Verkkopohjainen oppimisympadristé on Matikaisen ja Mannisen mukaan toteutettu In-
ternetia ja verkkoteknologiaa hyddyntaen, ja se muodostuu paasaantdisesti hyperteks-
tirakenteista, hypermediasta, linkeistd, keskustelualueista, ja muista vuorovaikutus-
kanavista (s&hkoposti, chat) ja mahdollisesti vuorovaikutteisista, ohjelmoiduista sivuista
ja tekstinkasittelyohjelmista. Teknologian kayttdtavat ovat moninaisia, ja vastaavasti
Internetia hyddyntavissa opetussovelluksissa on nahtavissa erilaisia toteutustapoja.
(Matikainen & Manninen 2001, 37.)

5.3 Verkkopohjainen hallintoymparistt

Matikainen ja Manninen kirjoittavat, ettd mikdan verkkopohjainen oppimisymparisto ei
olisi kovin hyodyllinen, ellei se opiskelijan opiskeluprosessin lisaksi tukisi my6s organi-
saation ja hallinnon toimintaprosesseja. Verkossa opiskeluun liittyy toki paljon muutakin
kuin pelkk&é opiskelua: opinto-oikeuksien valvonta, ilmoittautuminen kursseille, tenttei-
hin ja harjoitusryhmiin, tiedonvalitys opiskelijoille, tehtavien ja harjoitustdiden arvostelu
seka kurssiarvosanojen antaminen. Valmiiden oppimisymparistdjen suurin koetinkivi
lieneekin juuri siind, miten hyvin se tukee olemassa olevia hallinnollisia prosesseja.
Koska ohjelmistoa ei voida muuttaa, joutuu organisaatio joka tapauksessa sopeutta-
maan ohjelmiston toimintatapoihin. Pahimmassa tapauksessa se saattaa aiheuttaa
kaksinkertaista ty6td, kun tietoja pitdd tallentaa ja hallinnoida useassa paikassa.
(Matikainen & Manninen 2001, 163.)
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5.4 Hanke kasitteena

Silfberg kirjoittaa, ettd hanke eli projekti on aikataulutettu, tietyilla panoksilla kestaviin
tuloksiin pyrkiva tehtadvakokonaisuus, jonka toteuttamisesta vastaa sita varten perustet-
tu organisaatio. Jokaisella hankkeella on omat, juuri kyseistd hanketta méaaérittelevat
tavoitteet. Niilla kuvataan sitd muutosta, joka hankkeella pyritdan aikaansaamaan sen
hyddynsaajien kannalta. Vaikka kehityshankkeella yleensa pyritdankin pitkaaikaiseen
parannukseen, on sitd varten toteutettava hanke itsessaan kertaluontoinen ja kestol-

taan rajattu. (Silfberg, 5.)

VELITOM KEHITY¥S-
TUOTOKSET TAVDITE TAVOITE

VRIS

FANOKSET
<1 ORGAMNISAATIE

NYRY
TILANME

AIKATALILL

Kuvio 10. Silfberg, Paul. Ideasta projektiksi Projektinvetgjan kasikirja, sivu 5.

Tassa kehitystydssa Tyontekijan eettisten toimintaohjeiden (Employee Code of Con-
duct) luonti ja jalkautus on kokonaisuudessaan ollut projekti, joka alkoi kesékuussa
2012 ja loppui 7.1.2013. Taméan jalkeen kyseessa on ollut tietylla tapaa muutos projek-
tista prosessiksi. Tata prosessia kehitetdan téssa toimintatutkimuksessa vastaamaan

asetettua tahtotilaa, joka antaa samalla vastauksia tutkimuskysymyksiin.

5.5 Prosessi kasitteena

Laamanen Kirjoittaa prossin kasitteestd seuraavaa: Mikd tahansa muutos tai kehitys
voidaan ymmartaa prossina, esimerkiksi muutos-, kehitys, - oppimis- ymmartamis- tai
kasvuprosessi. Toisaalta mita tahansa toimintaa voidaan kutsua prosessiksi, vaikkapa

heraamis, lukemis-, neuvottelu- tai sydmisprosessia. (Laamanen 2005, 19.)
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Liiketoimintaprosesseja tulee johtaa siind missa muutakin toimintaa. Laamanen nakee,
ettd ensimmainen mieleen tuleva asia prosessijohtamisesta on prosessien kuvaaminen
vuokaavioina. Monille ei tule sitten juuri mitddn muuta mieleen. On kuitenkin pidettava
mielessd, ettd kuvaus itsessaan ei ole tavoite. Se on keino mallintaa organisaation toi-

mintaa, jotta sitd voidaan ymmartdd analysoida ja kehittaa. (Laamanen 2005, 75.)

Hyvéa prosessikuvaus:

e sisaltdd prosessin kannalta kriittiset asiat

e esittaa asioiden valisia riippuvuuksia

¢ auttaa ymmartamaan sekéd kokonaisuutta ettd omaa roolia tavoitteiden saavut-

tamisessa

o edistad prosessissa toimivien ihmisten yhteistyota

¢ antaa mahdollisuus toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan.
(Laamanen 2005, 76.)

Martolan ja Santalan mukaan prosessikuvausten avulla laaditaan kartta organisaation
toiminnasta. Toimintoketjut alkavat aina joko sisdisen tai ulkoisen asiakkaan tarpeesta

ja paattyvat asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. (Martola & Santala 1997, 74-75.)

5.6 Muutoshankkeen edistyminen ja mittaaminen

Laamanen kirjoittaa kirjassaan ” Johda liiketoimintaa prosessien verkkona” seuraavaa
muutoshankkeen edistymisesta ja mittaamisesta. Isoissa organisaatioissa tarvitaan
johtajien ja esimiesten esimerkillisen toiminnan lisdksi muutoksen edistymisen mittaa-
mista. Isot muutokset puretaan yleensa pieniksi osaprojekteiksi, tai joskus tyd hajaan-
tuu organisaatioon niin pieniksi arkisiksi muutostapahtumiksi, etta niitd ei ehka edes
tunnisteta osaksi hanketta. Taman vuoksi muutoksen edistymista on hyvin vaikea seu-
rata. Sellaisilla asioilla, joita ei voi seurata, on taipumusta pikkuhiljaa havita niille asioil-

le, joita seurataan. (Laamanen 2005, 267.)

Tassa kehittdmishankkeessa halusimme luoda toimivan prosessin, jota voidaan mitata
ja joka voidaan mahdollisimman hyvin toistaa. Tata prosessin luomista kasitellaéan tar-

kemmin luvussa 7 Kehitystydn vaiheet ja toimenpiteet.



24

Laamanen on tunnistanut nelja erilaista tapaa mitata muutoshankkeen edistymista.
Nama kaikki tavat olivat enemman tai vahemman merkityksellisia tassa kehittamis-

hankkeessa mittauksen ja edistymisen seurannan nakokulmista.

Seuraa panoksien kayttdd: Ensimmaisend tapana Laamanen kirjoittaa, ettd Seuraa-
malla kustannuksia, tydaikaa tai muita panoksia saadaan myos mitattavia tuloksia. Jos
kustannuksia ei synny ei mydskaan ole mahdollista saada tuloksia. Heikkoutena on

kulujen painotus hyétyjen sijaan. (Laamanen 2005, 267.)

Toinen tapa Laamasen mukaan on raportoida aikaansaannokset ja aikataulut. Proses-
sien kehittdmishankkeissa on mahdollista raportoida prosessikuvausten, tydkalujen,
mallien tai parannusten maaraa. Vaikka tassa on kysymys vain edistymisen mittauk-
sesta, ihmiset saattavat kokea sen tavoitteeksi. Muutoshankkeen tavoite on suoritusky-

vyn parantaminen, ei esimerkiksi prosessikuvaukset. (Laamanen 2005, 267.)

Kolmantena lahestymistapana Laamanen ndkee ndkemysten kerddmisen ihmisilta pro-
jektin edistymisesta. Tama on yksi tapa varmistaa, etta projekti saa ansaitsemansa
huomioin. (Laamanen 2005, 268.) Tassa muutoshankkeessa halusin ihmisten néke-
myksia mukaan jo nykytilan kuvaamisesta lahtien, jolloin sitoutuminen oli mielestani
vahvempaa itse projektinaikaiselle tydskentelylle. Taman lisdksi saanndllinen prosessin
noudattaminen, seuranta ja viestinta etenemisesta piti toimintaa ylla seka lisasi huo-

mioarvoa.

Neljantena vaihtoehtona Laamanen ndkee syntyneiden tuloksien ja vaikutuksien mit-
taamisen. Muutosprojektin tuloksena voidaan pitdd parannusten tai toimintatapamuu-
tosten lukumaaréa. Tuloksia on mahdollista arvottaa tai painottaa joillakin kriteereilla tai
arvioida tulosten vaikutusta prosessin suorituskykyyn tai organisaation laajuisiin tavoit-
teisiin. (Laamanen 2005, 267-269.) Laamanen mainitsee mitattaviksi kohteiksi muun
muassa lapimenoajan keston, kustannusten alentumisen tai asiakastyytyvaisyyden
parantumisen. Yleenséd organisaatiossa ei ole tallaiselle mittaukselle valmiita jarjestel-
mi&d, vaan ne taytyy kehittdd osana hanketta, kuten myds tasséd kehityshankkeessa

jouduimme tekemdaan. (Laamanen 2005, 269.)
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4. Prosessien jatkuva

parantaminen

Kuvio 11. Prosessin suunnittelunkarkea vaiheistus (Laamanen 2005, 288).

Muutosprosessin mittaaminen on merkittdva asia jo organisaation ndkdkulmasta, silla
vain nain voidaan todentaa investoinnin tuotto. Aina tavoitteeseen paaseminen ei ole
helppoa ja ennakoitavissa, kuten Pirkko Anttilan Tapaus- ja toimintatutkimuksen -
luentomateriaalissa prosessitydskentelysta todetaan:

e Prosessi merkitsee muutoksia olosuhteissa, toimintatavoissa, tuloksissa, oppimi-
sessa, tottumisessa asioihin, motivaatiossa jne.

e Prosessien hallinnan asiantuntijat ovatkin tottuneet siihen, etta tyoskentelyn aikana
voi tapahtua mita hyvansa.

e Materiaalit, tyovalineet, koneet, laitteet, aikatekijat, tekniikka yms. saattavat muut-
taa tilanteen aiotusta aivan toiseksi...

(Anttila 2008, Tapaus- ja toimintatutkimuksen -luentomateriaali.)

5.7 Muutosjohtaminen

Toimintatutkimuksessa kehitetdan kaytantdja entistd paremmiksi jarked kayttamalla
(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 16). Tama oli ensimmainen kerta (vuosi 2012 mu-
kaan lukien) kun Eettiset ohjeet kaytiin 1api verkkokoulutuksen keinoin. Vaikka tyo oli
lahes jatkumoa vuodelta 2012, niin tavoitteissa ja toimintatavoissa oli kyse muutokses-

ta kohti parempaa toimintatapaa.

Martolan ja Santalan mukaan muutos saa alkunsa silloin, kun organisaatiossa on riitta-

vasti negatiivistda muutospainetta pois vanhasta toimintamallista tai positiivisia vetoteki-
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joita kohti uutta tapaa toimia. Naiden yhdessa tai erikseen tulisi saada riittdvan voima-
kas tuntemus muutoksen tarpeellisuudesta. Martola ja Santala nékevatkin, ettd muutos
kaynnistyy, kun muutoskynnys ylitetddn jommankumman tai mieluumminkin molempien
tekijoiden yhteisvaikutuksesta. Kuitenkin muutoksen kaynnistymisen kannalta olennais-
ta on se, kuinka tyytymattomia ollaan nykytilaan ja kuinka houkuttelevaksi muutostavoi-
te koetaan. (Martola & Santala 1997, 20-21.)

Miten houkutte levaksi

Miten henkild henkils kokee tavoitteen?
Miten tyytyvainen suhtautuu muutoksiin Mitd hyotyd muutoksesta
henkilé on nykytilazn an?

Kuvio 12: Nykytilan ja tavoitteiden vaikutus muutosprosessiin (Martola & Santala 1997, 22).

Oppimisen tulisi olla suurempaa kuin muutos kaikilla tasoilla. Jos padsemme tahan,
meidan on mahdollista hallita ja ohjata muutosta (Sydanmaanlakka 2001, 66). Muutos-
johtamisen avulla pyritdan luomaan muutosvalmiuksia, hallitsemaan ja ohjaamaan
muutosta (Syddanmaanlakka 2001, 68). Muutoksen onnistuminen riippuu paljon siita,
kuinka muutosprosessia johdetaan ja kuinka hyvin se pystytdan perustelemaan organi-

saation jasenille (Martola & Santala 1997, 24).

Muutoksen perusteleminen asiantuntijoille tuo omia haasteita, kuten Reddin asian il-
maisee. Asiantuntijat ajattelevat harvoin lisdarvoaan ja nékevat itsensa usein pelkkina
tietopankkeina. "Minulle ei makseta siitd mitd teen vaan mita tiedan”. (Reddin 2000,
42.)

Kotter kirjoittaa muutoksen vakiintumisesta seuraavaa; Muutos jaa loppujen lopuksi
pysyvaksi vain silloin kun siita tulee "tapa, jolla taalla toimitaan”: kun se nivoutuu pysy-
vasti yksikon tai koko yrityksen toimintatapoihin. Ennen kuin uudet toimintamallit ovat
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juurtuneet sosiaalisiin normeihin ja yhteisiin arvoihin, ne ovat vaarassa unohtua heti,

kun muutoshankkeeseen liittyvéat paineet hellittavat. (Kotter 1996, 12.)

6 Tutkimusaineiston hankinta ja analysointi

Kamenskyn mukaan analysointitydssa on koko ajan tiedostettava, ettd kysymys on
aina tiedosta ja sen kasittelystd. Tama tietokysymys karjistyy kahteen paakysymyk-
seen; Tiedon kattavuuteen ja luotettavuuteen. Kattavuus tarkoittaa sitd onko tietomme
ylipdatansa oikealta alueelta ja kattaako se alueesta riittdvan suuren osan. Toisin sa-
noen tietoa on usein runsaasti tarjolla, mutta ei oikeata tietoa. Tietopohja on ensimmaéi-
nen kriittinen asia analysointiprosessissa. Jos tieto pohja on vaara, ei hienoinkaan ana-
lysointiprosessi pysty korjaamaan asiaa. (Kamensky 2001, 107.) Tata tietopohjan ke-
ruuta tassa kehittamistydssa kasitellaan tarkemmin tydn toiminnallisessa osuudessa

luvussa 7.

Analysointi on olennainen osa liiketoiminnan johtamis- ja kehittamisty6ta. Asian vas-
tuuhenkilét voi nain ollen delegoida analysointivastuuta joillekin muille henkildille
(Kamensky 2001, 108.)

Kamenskyn mukaan tarkein ja samalla vaikein vaatimus tiedon analysoinnille on pyr-
kimys objektiivisuuteen, on oltava ns. "helikopterointikykyad. "Helikopterista” on tarkas-
teltava asioita kylman viiledsti, on tunnistettava ja tunnustettava tosiasiat, eli pyrittava
ehdottomaan objektiivisuuteen. (Kamensky 2001, 108-109.)

Toiseksi tarkeaksi vaatimukseksi Kamensky kirjoittaa itse analysoitavien asioiden tun-
temuksen ja ymmarryksen. Luonnollisesti analysointityd sinansa pyrkii juuri taman tun-
temuksen parantamiseen. Mutta jos lahtokohta on hyvin heikko, saattaa pahimmillaan

kayda niin, ettei analysointi kohdistu lainkaan oikealle alueelle. (Kamensky 2001, 109.)

Kolmanneksi perusvaatimukseksi Kamensky nékee analysointi tekniikoiden ja -
menetelmien tuntemuksen. Tekniikat on jaettavissa kahteen paaryhmaan: kvantitatiivi-

siin ja kvalitatiivisiin menetelmiin.
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Kvantitatiivisia menetelmia markkoineen ja maéarineen on niiden hyvan mitattavuuden
ansiosta suosittava mahdollisimman pitkalle.
(Kamensky 2001, 109.)

Kamenskyn neljas perusvaatimus on se, ettd henkildlla on ylipaatansa kykyéa analyytti-
seen ajattelutapaan. Téata voidaan toki edesauttaa koulutuksella ja hyvilla apuvalineilla,

mutta luonnollisesti henkilokohtaiset erot voivat olla suuriakin. (Kamensky 2001, 110.)

Viides ja samalla viimeinen Kamenskyn perusvaatimus analysointity6lle on oppimis- ja
kehittymishalu. Analysointity® ei ole kauttaaltaan hauskaa; se on usein ty6lasta, hitaasti
etenevaa, syntyy paljon hukkatyota ja kaiken kaikkiaan se on usein hitaasti palkitsevaa.
(Kamensky 2001, 108-110.)

Tiedon keraamisen rajaan koskemaan Code of Conduct -verkkovalmennuksen lapi-
viennin mallinnukseen tarvittavaa tietoa, joka sisaltdd prosessin lapivientia tukevan
HelpDesk -toiminnon, josta kerrotaan lisaa osiossa 7.8. Taman tiedon avulla pyrin ke-
hittdm&an prosessia ja osoittamaan pilotin [&pivientiin tarvittavat henkiléresurssit, ajan-

kayton ja kokonaiskustannukset.

6.1 Nykytila-analyysi

Nykytilanteen analyysivaihe toimii muutoksen lahtokohtana kirjoittaa Martola ja Santa-
la. Sen tavoitteeksi he nadkevat yhteisen ndkemyksen saavuttamisen organisaation
nykytilasta, muutoskohteista ja muutoksen tarpeellisuudesta. Nykytilanteen analysoin-
tiin osallistuvat organisaatioryhmien edustajat. Analyysit ja niiden pohjalta kaytavat
avoimet, yhteiset keskustelut organisaation eri ryhmien kanssa osoittavat nykytoimin-

nan heikkoudet ja luovat samalla muutospainetta. (Martola & Santala 1997, 73-74.)

Nykytilanteen analyysivaiheen apuvalineita ovat:
e yritysilmaston ja muutosilmapiirin kartoitukset
e toimintoketjujen kuvaus ja analysointi
e toimintojen resurssi- ja kustannusanalyysi.
(Martola & Santala 1997, 74.)
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Tassa kehitystydsséa pyrin selvittdma&an nykytilaa keskusteluilla ja tutustumisella histo-
riatietoon. Tata kasittelen muun muassa kohdassa 7.3.

6.2 Kysyntaanalyysi

Kysyntaanalyysi on erds tarkeimmista analyyseista lahdettdessa tarkemmin selvitt-
maan yrityksen toimintaymparistéa (Kamensky 2001, 117). Kysyntaa pyrin tassa tutki-

muksessa ennustamaan seuraavista nakokulmista:

e Kuinka suuri osuus henkilostosta tarvitsee henkilokohtaiset tunnukset verkkokoulu-
tusymparistoon.

e Henkiloston vaihtuvuuden vaikutus tunnusten kohdentamiseen ja tunnuspyyntdéihin.

Nailla molemmilla oli merkitysta prosessin mallinnuksen kannalta. Kysynnan ennusta-
minen auttoi meitd muun muassa resursointitarpeen suunnitteluun liittyvissa kysymyk-

sissa, jota kasittelen muun muassa kohdassa 7.3.3.

6.3 Keskustelut

Kehitystyon kannalta merkittavia tiedon hankinnan l&hteita olivat keskustelut eri osa-
puolten kesken. Naiden keskustelun perusteella pystyin analysoimaan vuoden 2012
l[&pivientiprosessia. Keréttava tieto oli keskusteluihin ja tilaisuuksiin osallistujilla hyvin
mielessé, silld seuraava vaihe alkoi lahes edellisen loputtua, mika vaikutti tiedon luotet-
tavuuteen. Tama tiedon luotettavuus on analysointivaiheessa erittédin merkityksellista,
kuten Kamensky kirjassaan Strateginen johtajuus on asiasta kirjoittanut. (Kamensky
2001, 107).

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara kirjoittavat kirjassaan "tutki ja kirjoita” seuraavaa tiedon
luotettavuudesta. Jos pysahdymme tarkistamaan, ovatko uskomuksemme ja vait-

teemme tosia, voimme kuitenkin havaita tiedoissamme monia heikkouksia.
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1. Pelkat havainnot ja kokemukset saattavat olla petollinen tiedon perusta ilman var-
mennusta ja perustelua.

Tiedossamme on aukkoja, silla tieto kertyy enemman tai vAhemmaén satunnaisesti.
Arkiajattelu voi olla 16ysaa ja kuritonta, mik& johtaa kritiikittdmiin paatelmiin.
Subjektiivinen asenne estdd monipuolisen tiedonhankinnan. Tulkitsemme koke-
muksiamme henkilokohtaisesti ja tutkimme maailma omasta ja yksityisestd nako-
kulmasta. Ihminen on talléin kiinnostunut vain itselleen tutusta ja toistaa aiempia
toimintojaan.

5. Auktoriteetit voivat olla vaarassa. On erotettava kahdenlaista auktoriteettia: ihmisel-
l& voi olla auktoriteettia aseman perusteella (piispa, ministeri, julkisuuden henkilé
jne.), tai hanella voi olla auktoriteettia tiedon perusteella, jolloin hdn on asiantuntija
nimenomaan jollain erityisella tiedon alueella.

(Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 18-19.)

Tassa kehitystydssa kaytimme mahdollisimman paljon samoja henkiléresursseja kuin
vuoden 2012 projektin lapiviennissa. Taman lisaksi lahes kaikilla oli selvilla oma teke-
minen projektissa ja ymmarrys kokonaiskuvasta, miten oma toiminta liittyy kokonaisuu-
teen, miten oma toiminta vaikuttaa seuraavaan vaiheeseen ja mita yhteisesti olemme

tekemassa ja tavoittelemme.

Heikkinen ym. kirjoittavat, ettd totuuden korrespondenssiteoria ainoana luotettavuuden
kriteerind on toimintatutkimukselle kapea ndkokulma. Toimintatutkimuksen arvioinnissa
on kaytettava vaihtoehtoisia totuuden nakokulmia. Tiedon varmuutta voidaan ensiksikin
hakea pragmatismista, jossa tiedon patevyyttd arvioidaan sen kayttbkelpoisuuden pe-
rusteella. (Heikkinen & Rovio & Syrjala, 2010.)

6.3.1 Ryhmakeskustelut

Alasuutari kirjoittaa, etté laadullisessa tutkimuksessa tulee rajoittaa hankittavan aineis-
ton maaraa, ja esimerkiksi teemahaastattelussa tai ryhmakeskustelussa kasitellaan
vain tiettyja, tutkittavaan teemaan oletettavasti liittyvia seikkoja

(Alasuutari 1999, 51). Nailla eri sidosryhmien valisilla keskusteluilla oli suuri rooli kerat-

taessa tietoa nykytilan kuvaamiseksi.
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Oma roolini ndissa keskusteluissa oli keskeinen, silla tehtavanani oli kerata tarvittava
tieto nykytilan kuvaamiseksi. Seuraavaksi kasittelen keskusteluja eri toimijoiden kes-
ken. Nailla kaikilla oli merkittava rooli tydon etenemisen kannalta. N&itéd keskusteluja
olen pyrkinyt konkretisoimaan tdman opinnaytteen luvussa 7.

6.3.2 Keskustelut projektin avainhenkildiden kanssa

Naiden keskustelutilaisuuksien keskeinen tehtava ja tavoite oli luoda linjat prosessin
lapiviennille huomioiden asetetut tavoitteet, vaatimukset ja aikataulu. Ryhma teki paa-
tokset etenemisestd, mutta vasta kun prosessi oli selva kaikille osapuolille ja heita oli
aiemmin kuultu muiden keskustelutilaisuuksien yhteydessa. Tasta ryhmasta kaytetaan
mydhemmin my6s nimeda core-team, eli projektia varten luotu ydinryhma valvomaan ja

vastaamaan etenemisesta.

6.3.3 Keskustelut toimittajan kanssa

Ulkopuolisella toimittajalla oli suuri rooli aineoston hankinnassa, mika tassa yhteydessa
tarkoitti tiedon tarjoamista projektin kayttédn. Samalla toimittaja kartoitti organisaation
tahtotilaa ja rajausta, joka osaltaan vaikutti heidan tyémaaraarvioihin. Tieto jota saim-
me, oli my6s valittujen menetelmien haastamista, joka asetti meidat projektin sisdpuo-

lelta uuteen asemaan tutkimaan tilannetta.

Toimittaja oli my6s vahvasti mukana prosessin lapiviennissa, eli teknisen tydkalun tar-
joamisen ja lapiviennin nakokulmista. Tasta johtuen heiltd oli edustus mukana myos

prosessin maarittelypalaverissa seka taté valmistelevissa keskusteluissa.

6.3.4 Keskustelut prosessiin osallistuneiden kanssa

Naiden keskusteluiden anti oli erittdin merkityksellinen koko prosessin toimivuuden
kannalta. Keskusteluissa oli mukana asiantuntijat eri osa-alueilta, joiden panos proses-

sin luomiseksi ja testaamiseksi oli avain asemassa. Lisdksi henkildiden sitoutuminen
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prosessiin oli tirke&é tulosten saavuttamiseksi, johon myds kohdan kohdassa 5.7 muu-
tosjohtaminen liittyy.

Toimintatutkijan téarkeimpié tiedonkeruun menetelmia Heikkisen ym. mukaan ovat osal-
listuva havainnointi, havainnoinnin pohjalta kirjoitettu tutkimuspaivékirja ja haastattelu.
Aineistoja voivat olla myds toiminnan aikana tuotettu muu kirjallinen materiaali, kuten
tydryhmien muistiot, kokouspoéytakirjat, raportit tai sdhkdpostiviestit

(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 104.)

6.4 Business case -laskelma

Business case voidaan suomentaa myos nimella liiketoimintaperuste, joka marittelee
perusteen projektille. Se vastaa kysymykseen "Miksi tdma projekti toteutetaan?". Siina
maaritellaan tavoiteltavat hyddyt, riskit, kustannukset ja aikataulu. Naiden tietojen pe-
rusteella arvioidaan tarkeimmissa paatdksentekopisteissa projektin elinkelpoisuus.

(Liiketoimintaperuste)

Business Casen tekemiseen voidaan soveltaa erilaisia ty0kaluja. Kuviossa 13. On esi-

telty tdssa kehityshankkeessa kaytetty businesscase-template.
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BUSINESSCASE-TEMPLATE

Rahalliset hyddyt Ei rahalliset hyddyt
Helposti identifioitavat mitattavat hyddyt: || Mitattavat ei rahalliset hyddyt:

Numeeriset

Hyddyt joita ei voida suoraan mitata: Vaikeasti mitattavat ei rahalliset hyddyt:

Ei numeeriset

Hybtyjen taustaoletukset

Kuvio 13. Businesscase-template.

Tassa opinnaytteessa liiketoimintaperusteen nakyvaksi tekeminen oli melko selvaa jo
tyota aloitettaessa. Hyotyjen perusteleminen onnistuu parhaiten kaytettdessa tata var-
ten rakennettuja tyokaluja. Taman opinnaytteen liitteista 10ytyy tassa kehitystydssa
kaytetty ja taytetty business-case template.

6.5 Riskianalyysi

Kamenskyn mukaan lahtdtilanteen tuntemus niin yrityksestéa kuin ymparistosta on vaa-
tiva tehtava, koska tilanne on dynaaminen ja on tunnettava nykytila, miten siihen on
tultu ja pystyttava muodostamaan my6s nakemysta tulevaisuudesta. Analyysit-kivijalka
ei ole kiinteallda maalla vaan, jatkuvasti muuttuvassa tilassa: ymparistd muuttuu milloin
nopeasti, milloin hitaasti, on epéjatkuva ja yllatyksellinen ja enemmistdssa tapauksia
yha monimutkaisempi. (Kamensky 2001, 102.)

Projektin suunnitelmallinen eteneminen edellytti potentiaalisten riskien tunnistamista ja
naihin varautumista. Osa tunnistetuista riskeista toteutui prosessin aikana, jotka Ioyty-
vat opinnaytteen liitteista.
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Itellassa on tunnistettu muun muassa alle listattuja syita, jotka aiheuttavat riskeja toi-
minnalle tai projektille. Lis&ksi on tunnistettu suojamekanismeja niihin varautumiseksi,

joiden tarkoitus on lieventaa mahdollisen riskin toteutumista.

Alle on tunnistettu yleisia Itellassa tunnistettuja syita riskien muotoutumiseksi ja niiden

aiheuttajia:

o Epaselvat vaatimukset

o Epatarkat, pikaiset esiselvitykset, toteutettavuustutkimukset
e Huonot arvioinnit

e Heikko suunnittelu

e Huonosti seulotut alihankkijat

e Resurssien puute — kaikenlaisten

e Epaonnistunut tai puuttuva muutoksenhallinta

¢ Hallinnan puute — asiakkaat, sopimukset, alihankkijat

(Itella: Sidosryhmien hallinta, 37.)

Oheinen lista kuvaa toimenpiteita, joilla riskeja voidaan pienentad, niilta voidaan suo-

jautua tai jopa valttaa:

e Selkeat vaatimukset

e Hyva analyysi & suunnittelu

o Perusteellinen esiselvitys

e Hyvét arviot

¢ Realistiset suunnitelmat

e Huolella valitut toimittajat

e Asianmukaiset resurssit: kaupalliset, taloudelliset, tekniset, juridiset
e Toimiva muutoksen hallinta

e Hyvat suhteet asiakkaaseen ja kolmansiin osapuoliin

(Itella: Sidosryhmien hallinta, 37.)

Riskeja tunnistamaan voidaan myos kayttaa erilaisia tyokaluja. Kuviossa 14. on kuvattu
tyokalu, jota tassa kehitystydssa on hyddynnetty riskien tunnistamiseen ja niihin varau-

tumiseen. Taytetty versio tyokalusta I6ytyy tdméan opinnaytetyon liitteesta 1.
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Merkittavimmat riskit:

YOOOK XXX JOKOHK XKXX
YOO XK XHXHKHKKXKXXXXXXX KHKXXK
YOOOOK XKOKKKKXK. XXXXXXKKXXKXXXX KXXK
jne.

w
c
c
=

N R

Todennidkbisyys

Keltaisella ja punaisella
alueilla olevien riskien
torjuntasuunnitelma.

=
o
=

Pieni Vaikutus Suuri

Riski |Potentiaaliset vaikutukset Torjuntatoimenpiteet & vastuulliset

Kuvio 14. Riskien arviointiin ja tunnistamiseen kaytetty tyokalu.

6.6 Resurssi-analyysi

Kamensky Kirjoittaa, ettd hyva organisaatiorakenne auttaa resurssien oikea suuntaa-
mista ja painopisteiden valintaa. Samalla se tuottaa resurssien ja toimintojen yhteiskay-

ton hyddyntamisella synergiaa (Kamensky 2001, 152.)

Kamenskyn mukaan resurssianalyyseissa tulisi kiinnittd& huomiota siihen, etta resurssit
eivat ole pelkdstaan maara- ja laatukysymyksia, vaan resursseja on analysoitava vii-
desta nakokulmasta: Hinta, laatu, maarad, kohdentuminen ja hyvaksikayttbaste

(Kamensky 2001, 153).



Resurssien

kaytto

Resurssi-
Tyyppi

Maara

Hinta

laatu

Kohdentuminen

Hyvdksikayttd
aste

Fyysiset resurssit
Maa- ja metsdalueet
Rakennukset
Koneet ja laitteet

Rahalliset resurssit

Henkiset resurssit

Teknologia
Raaka-aineteknologia
Valmistusteknologia
Tuoteteknologia
Informaatioteknologia

Tuotteet/Brandit
Yrityskuva
Suhteet ympdristéon
*  Asiakkaisiin
Toimittajiin
Kilpailijoihin
Muihin sidosryhmiin

Johtopé&dtdkset ja toimenpide-ehdotukset

Kuvio 15. Esimerkki resurssianalyysista (Kamensky 2001, 154).
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Projektissa emme varsinaisesti tayttaneet kuvion 15. mukaista pohjaa, mutta prosessin

vaiheet ja toimijat kuvaamalla tunnistettiin resurssitarve. Tama selviaa luvussa 7.

Kun tarve, maara, vaiheet, ja keskimaarainen ajankayttt oli prosessin edetessa tunnis-

tettu, pystyimme hyddyntamaan téata tietoutta kehitystyon kustannusten muodostumi-

sen mallinnuksessa. Tata kaydaan tarkemmin lapi kohdassa 9.2.

7 Kehitystyon vaiheet ja toimenpiteet

Tama luku kasittelee prosessin vaiheet ja niihin liittyneet toimenpiteet, jotka toimivat

tasséa kehitystytssa aineistona toimintatutkimukselle. Luvussa edetaan ongelman tun-

nistamisesta, suunnitteluun, havainnointiin ja reflektointiin.
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7.1 Toimeksianto

Tammi-helmikuussa 2013 saimme tiedon, ettd eettisten ohjeiden lapivientia konsernis-
sa jatketaan vuodella eteenpain. Raportit vuoden 2013 toteumasta tullaan esittdmaan
tammikuussa 2014. Liséksi tavoitteena oli tuottaa véaliaikaraportti jokaisen vuosineljan-
neksen eli kvartaalin p&attyessa.

Reddinin mukaan tavoite on hyodyllinen vain siind tapauksessa, ettd sen saavuttami-
sen aste voidaan mitata. Jos se ei ole mitattavissa, on luonnollisesti mahdoton maéari-
tella, miten tavoite saavutettiin. Tavoitteen oleelliset ja mitattavat tekijat ovat: Aika,
maara, laatu ja kustannus. (Reddin 2000, 209).

Konsernin asettama tavoite oli, ettd 95 % koko konsernin henkildstosta:

¢ On tietoinen ltella-konsernin eettisista ohjeista
e On tutustunut eettisten ohjeiden sisaltoon

¢ Osaa toimia havaitessaan ohjeiden vastaista toimintaa.

Tavoite oli muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta samanlainen kuin vuoden 2012
[&piviennille asetettu tavoite. Vuonna 2012 tavoitteeksi asetettiin 75 %:n lapikayntiaste
ja aikaa lapiviennille oli 2,5 kuukautta.

7.2 Ongelman tunnistaminen ja aiheen muotoutuminen kehitystehtavaksi

Aloitimme siirtymisen uuteen toimintatapaan ongelman yhteisell& tunnistamisella hel-
mikuussa 2013. Syita miksi emme aloittaneet tydta valittomasti tiedon saatuamme oli
kaksi: 1.) ajankdytbnhaasteet avainhenkildiden osalta 2.) Varsinaista kiiretta tyén aloit-
tamiselle ei viela tdssé vaiheessa osattu tunnistaa, silla vanha tapa toimia oli edelleen

olemassa ja toimiva.

Ensimmaisen keskustelutilaisuuden kavimme yhdessé projektin omistajan ja henkilds-
ton kehittajien (HR) valilla, jossa itse edustin HR funktiota, vaikkakin menetelman eli
verkko-oppimisen nékdkulmasta. Tama tiimi myés muodosti yhdessa projektille nime-

tyn viestintavastuullisen kanssa projektin kayttéonoton ydin-ryhman (core-team). Kes-
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kustelun teemana oli toimeksiannon lapikaynti, tavoitteen kirkastaminen, mika muuttuu
ja eteneminen. Ryhméan koko pienentyi pian yhdella henkildlla viestintavastuullisen
henkilon siirryttyd muihin tehtaviin.

Ryhmakeskustelun perusteella saimme suuntaviivat etenemiselle ja pystyimme tunnis-

tamaan seuraavat toimenpiteet, joita olivat:

¢ Viestintd omalle organisaatiolle tahtotilasta ja varmennus omien resurssien hyddyn-
tamisesta tyossa.

¢ Nykytilan kuvaaminen ja tavoitteisiin pohjautuvan toimintatavan eroavaisuuksien
tunnistaminen.

¢ Vaadittavien henkiléresurssien alustava kiinnitys projektiin.

Jokaisen tuli varmistaa omien resurssien kayttd kehityshankkeessa. Projektin omista-
jan vastuulle jai pakollisten henkildresurssien vahvistaminen ja omalle vastuulleni jai

nykytilan kuvaaminen.

Tassa samassa yhteydessa tunnistin ensimmaista kertaa tilaisuuden mallintaa koko

konsernia koskevan valmennusprosessin lapivienti verkko-oppimisen keinoin.

Kiinnostukseni mallinnuksen muuttamiseksi vaadittaviksi henkilotyopaiviksi ja ulospain
maksettaviksi kustannuksiksi, johtui siitéa etta hypoteesi prosessin lapiviennista aiheu-

tuvista kustannuksista oli suuri.

Tyon tuloksissa tulen vertailemaan jarjestelmaintegraation ja manuaalisen prosessin
eroja kustannus- ja resursointinakdkulmista. On my6s huomioitava prosessin vuosittai-
nen toistuvuus ja mahdollisen jarjestelmakehityksen hyddynnettavyys muiden valmen-

nuksien yhteydessa.

7.3 Nykytilan kuvaaminen

Kamensky on kuvannut kirjassaan Strateginen johtaminen analysointi prosessin paa-

vaiheet seuraavalla tavalla.
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— Tiedon hankinta 7
— Analysointi —
L Synteesi, nakemys —

l

Johtopaattkset ja toimenpide
ehdotukset

!

Analyysien vaikutus suunnitelmiin
— jatoimintaan: tavoitteet, strategiat -~
ja toimenpiteet

!

I Toteutus —

|

Valvonta eli toteutumisen
analysointi

Kuvio 16. Analysointiprosessin vaiheet (Kamensky 2001, 106).

Kamenskyn kuviota 16. mukaillen tdman kehitystyén nykytilan kuvaaminen vaati aluksi
pohjatiedon keraamista, eli tiedonhankintaa. Prosessi eteni taman jalkeen tiedon ana-
lysoinnista yhteiseen ndkemykseen, korjaaviin toimenpiteisiin ja lopulta aina kayttéon-

ottoon saakka. Opinnaytteen lopussa kéasitellaan tuloksia ja johtopaatoksia.

Luvussa 5. Teoreettinen viitekehys on kuvattu nykytila-analyysin tekemisen apuvalinei-

t4, joita ovat:

e yritysilmaston ja muutosilmapiirin kartoitukset
e toimintoketjujen kuvaus ja analysointi

¢ toimintojen resurssi- ja kustannusanalyysi.
(Martola, Santala 1997, 74.)
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Tasséa kehitystydssa tarvittavaa aineistoa kuvaamaan nykytilaa oli:

e Vuoden 2012 projektin lapiviennin katselmus, tavoitteet ja tulokset.
o Dokumentoidun aineiston lapikaynti.
o Asiantuntijoiden nakemykset ja kokemukset (keskustelut).
o Keskustelut toimittajan kanssa, joka oli mukana vuoden 2012 projektissa.

¢ Vuoden 2012 lapiviennin vertaaminen vuoden 2013 tavoitteeseen.

Naiden perusteella selvitin, mita tulevassa prosessissa (ja kehitystydssa) tullaan teke-
maan. Mitd vanhasta mallista sailytetdadan, mita halutaan tehda toisin ja mita on pakko
tehda toisin johtuen vaatimuksista. Kyse on siis tiedon analysoinnista ja toimintojen

mallinnuksesta.

7.3.1 Aikataulu

Suunnittelimme yhdessa core-teamin kanssa aikataulun prosessin etenemiselle (Kuvio
17), johon Kiinnitettiin heti aluksi keskeisimmaét toimenpiteet ja valitavoitteet. Keskei-
simmat toimenpiteet olivat nykytilan kuvaus ja uuden prosessin kayttéonotto. Valitavoit-

teita edustavat kuviossa kvartaaliraportit.
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Suunniteltu aikataulu itella®@

2013

Tammikuu Joulukuu

[at rpor

‘ Suoritusraportti

‘ Esiselvitys ja nykytilan kirkastus ‘

‘ Suunnitelmat ja eteneminen ‘

‘ Ehdotuksen katselmus ja hyvaksynta ‘
|

| Kayttoonotto ja tapa toimia ‘

15

Kuvio 17. Aikataulu.

7.3.2 Toimintaympariston asettamat reunaehdot

Elokuussa 2013 lItellan henkilostomaara oli 27 075. Tastd noin 21 000 tydskentelee
Suomessa, hoin 3 500 Vengjalla ja loput muissa maissa (ltella toimii yhteensa 11

maassa).

Noin 11 000:lla itellalaisella on kaytossa henkilokohtainen sdhkodpostiosoite ja kaytetta-

vissa olevien tybasemien mé&éra on samaa suuruusluokkaa.

Itella tyollistdd suuren maaran niin sanottuja kausityontekijoitd paasaantoisesti kesalla
ja jouluna yllapitaméaan palvelutasoa ja tasaamaan ruuhkahuippuja. Tama nakyy muun
muassa tydsuhteessa olevien henkildiden maaréassa ja asettaa haasteita manuaaliselle

kayttgjienhallinnan prosessin lapiviennille.
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7.3.3 Vuosi 2012

Vuoden 2012 projektin jalkautus vietiin [&pi kolmella eri tavalla johtuen toimintaympéris-
ton asettamista haasteista (muun muassa tydasemien- ja sahkopostien maara). Tata
samaa linjausta paatettiin jatkaa myds vuoden 2013 l&piviennin osalta.

Sahkdpostilliset kayttajat: Henkilokohtainen tunnus verkkokoulutusymparistoon ja
tavoitettavuus sahkopostin kautta.

Sahkdpostittomat kayttajat: Yhteiskayttétunnus verkkokoulutusymparistéon tai esi-
miesten kanssa pidetyt lapikayntitilaisuudet verkkomateriaalia hyvaksikayttaen.
Varhaisjakajat: Yhteiskayttotunnus palveluun tai esimiesten kanssa pidetyt lapikaynti-
tilaisuudet verkkomateriaalia hyvaksikayttaen. Lisaksi printtiversiot valmennuksen sisal-

[6sta toimitettuna kotiosoitteeseen.

Myds sahkdpostittomilla kayttajilla ja varhaisjakajilla oli mahdollisuus kéyda verkkokou-
lutus lapi esimiehen johdolla tai niin kutsutuilla yhteiskayttétunnuksilla. Muilta osin nai-
den kohderyhmien valmennuksen lapikayntiprosessi poikkeaa sahkopostillisista kaytta-

jista.

Vuoden 2012 projektin lopputulos suorittaneiden osalta oli melko hyva noin 70 % (ta-
voite 75 %), jos otetaan vertailuun kaytettavissa ollut aika seka yleisesti muiden koko

konsernia koskevien vastaavien valmennusten tai kyselyiden suoritusprosentti.



Code of Conduct training completion rates
2012 - by Business group and area (all employees). Figures will
updated every quarter during 2013.
Total
100%
80,4 % 81,2 % 80,6 %
80% 7 £0,4 %
604
38,8%
AUk
200
0% .
MC 10G INF GF Total

Kuvio 18. Vuoden 2012 suoritustiedot liilketoimintaryhmittain.
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Oheinen kuvio 18. kertoo liiketoimintaryhmé&kohtaisen jakauman Code of Conduct -

suorituksista. Liiketoimintaryhmien liséksi kuviosta l6ytyy myds konsernitoimintojen

(GF) suoritusprosentti, joka oli 80,6.

7.3.4 Onnistumiset ja kehittamisalueet

Nykytilan kuvaamiseen tarvittua olemassa olevaa tietoa kerésin asiantuntijoilta (sisaisil-

ta ja ulkoisilta), jotka olivat mukana projektissa. Tieto kerattiin dokumentoituna tietona

seka keskusteluilla, joita kasitelladn kohdassa 6.3. Oheiseen taulukkoon 2. olen ke-

rannyt keskeisimmat opit edelliselta vuodelta.

Taulukko 2. Vuoden 2012 onnistumiset ja opit.

Onnistumiset

Selitys

Kehitettavaa

Selitys

HelpDesk-toiminto
loppukayttajille

3-portainen HelpDesk
toiminto, jossa

1-taso pyrkii ratkaise-
maan, mutta asian

Selkeampi vastuun-
jako.

Projektin lapiviennin
jarjestaytyminen

tapahtui liian nope-
asti. Malli ja tekemi-
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vaatiessa siirtaa
eteenpain 2-tason
tuelle ja thma asian
vaatiessa 3-tason tuel-
le.

nen muotoutui tyon
edetessd toimivaksi.

Suoritus %

Tavoite oli haastava
suhteessa kaytettyyn
aikaan. Kaytettavissa
ollut aika lyheni viela
kieliversiointien ja tek-
nisten ongelmien ai-
heuttamien viivastys-
ten johdosta.

Tekninen testaus,
ennen kayttdoonot-
toa.

Aikataulu asetti
haasteet testauksel-
le, jossa ilmeni on-
gelmia. (muun mu-
assa merkistdon-
gelmat vengjalla ja
raportointiin liittyneet
haasteet).

Viestinta

Hyvin organisoitu ja
l&piviety prosessi.

Keratty tieto kaytta-
jisté / raportointi.

Vaikka myds onnis-
tuminen, ei edel-
leenkaan ollut riittava
sahkdpostittomien ja
varhaisjakajien pro-
sessissa.

Keratty tieto kaytta-
jista / raportointi

Onnistuminen tapahtui
osittain vahingossa.
Tavoite oli alun perin
keraté vain koko orga-
nisaation suoriutumista
ja liiketoimintakohtais-
ta suoriutumista ylata-
solla. Varmuuden
vuoksi paatettiin kerata
tarkempaa tietoa kayt-
tajista, mika osoittautui
onnistuneeksi, silla
tarkempaa tietoa halut-
tiin ja sita pyydettiin.

Pilotointi

Paljasti suunniteltujen
toimenpiteiden ongel-
mat, jonka johdosta
prosessia joudulttiin
muuttamaan.
(kirjautumishaasteet
suomen ulkopuolella
valituilla sisdan kirjau-
tumistiedoilla ja suori-
tustietojen tallentumi-
seen liittyneet haas-
teet).

Tata tietoa hyddynsin uutta toimintamallia rakennettaessa. Onnistumiset huomioitiin

niiltd osin kuin se oli mahdollista ja mallista poistettiin haasteellisiksi aiemmin osoittau-

tuneet toimenpiteet ja varauduttiin mahdollisiin uhkakuviin, joita muun muassa toistuva

kayttajiensiirtoprosessi aiheutti, josta kerrotaan kohdissa 7.7 ja 7.9.

Kohdassa 5 ja 5.1. on kasitelty Porterin arvoketjua, joka toimi tasséa kehityshankkeessa

teoreettisena viitekehyksena.
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Arvoketjun mukaisesti historiatiedon, eli tassa tapauksessa viimevuotisen prosessin
pilkkominen toimintoihin ja mahdollisimman pieniin osiin, antoi mahdollisuuden ylla
olevan taulukon luontiin ja nykytilan kuvaamiseen mahdollisimman objektiivisella taval-

la.

7.4 Vertailua vanhan ja uuden toimintatavan valilla

Alla oleva taulukko 3. sisaltaa keskeisimmat tunnusluvut kuvaamaan vuosien 2012 ja
2013 prosessin lapivientia ja eroavaisuuksia. Taulukosta voi tulkita, ettd tavoite saavu-
tetaan 25 %:n kayttadjamaaran lisayksella (70 % toteuma vuodelta 2012), johon aikaa
on annettu 11 kuukautta. Henkildmaariksi muutettuna kyse on noin 5 000-6000 uudes-

ta suoritustiedosta.

Taulukko 3. Tunnuslukujen vertailua.

Vuosi Tavoiteltava lapi- Kaytettavissa ollut Suoritusmerkinnat
kaynti % aika/kk
2012 75 2,5 Ei merkintdja/lahtétilanne
2013 95 11 Siirtyy edelliselta kaudel-
ta

Haaste ei nayta taulukkoa tarkasteltaessa suurelta. Nykytilan kuvaaminen ja sen vertai-
lu uuteen tavoitteeseen toi meille uutta tietoa pakollisista toimenpiteistd, mahdollisesti

aiheutuvista resurssitarpeista ja syntyvista kustannuksista.
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2012

Lokakuu Marraskuu Joulukuu

Viestinta

Help-Desk/tukifuntio

Raportointi

Kuvio 19. Vuoden 2012 Iapivientiprosessi.

Vuoden 2012 lapivienti ei vaatinut toistuvaa kayttajatietojen paivittamista, silla kyse oli
ajallisesti lyhytkestoisesta lapiviennistd, kuten kuvio 19. osoittaa.

Kun olin kuvannut nykytilan ja verrannut tatd asetettuun tavoitteeseen, tunnistimme
yhdessa vajeen, joka tuli ratkaista. Seuraavassa osiossa ké&sittelen niitd muutoksia,

joita kehittdmishanke aiheutti entiselle tavalle toimia.

7.5 Kehittamishankkeen aiheuttamat muutokset

Suurimmiksi haasteiksi vuoden 2013 lapiviennille nousi:

o Kayttgjatietojen luotettavuus
o Onko tieto oikean sisaltbista, silla tyé tehdddn manuaalisesti henkilén kom-
petenssien ja muistin varassa. Inhimilliset erehdykset voivat vaikuttaa loppu-
tulokseen. Kuinka usein kayttgjatiedot paivitetdan verkkokoulutusympéris-
toon.
o Kayttajatietojen siirtoprosessin luominen
o Kyseessa on kokonaan uusi prosessi. Paivityssyklista on tehtéava paatos ja
varattava resurssit. Ketjussa on monta toimijaa, joten aikataulu ja viestinta

merkittdvassa roolissa, samoin laadun varmistus.
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e Raportoinnin luotettavuus
o Edella mainitut kayttajatietojen luotettavuus ja kayttajatietojen siirtoproses-
sin luominen ovat onnistumisen edellytykset raportoinnin luotettavuudelle.
e HelpDeskin ajankaytto ja resursointi
o Vuonna 2012 kyse oli noin 2 kuukauden mittaisesta jaksosta. Nyt tuen tarve

kestaa lapi vuoden. Voidaanko tuen tarpeen "kysyntapiikkeja” ennustaa?

Yhteenvedon tein keskustelujen ja dokumentaation pohjalta. Seuraava vaihe oli siséi-
nen ryhmakeskustelutilaisuus core-teamin siséllda, jonka kokoonpanosta on mainittu
kohdassa 9.1.

Alle olen listannut core-teamissa paatetyt prosessin vaatimat muutokset, jotka lahinna
liittyvat taustalla tapahtuvaan tydhoén. Tama ei edellyttanyt suuria toimintatapamuutok-
sia loppukayttgjille tai muille kayttajaryhmille:

e Raportointiprosessin muutos
e Raportointi Exceliin tarvitaan kaksi ylimaaraista saraketta (maatieto ja liiketoiminta-
ryhman alas vetovalikko tietojen yhdenmukaisuuden varmistamiseksi)*
¢ Viestinta (roolit’/kohdennus)
* Raportointiin liittyva viestinta
* Roolien ja vastuiden selkiytys
* Vuosikellon mukainen suunnitelma
o Paatds kayttajatiedon paivityssyklista
e Tarvittavien roolien ja resursointitarpeen tunnistaminen. (lisda kohdassa 6.6)

* Liittyi ei s&hkopostillisten prosessiin

Tassa vaiheessa meilla oli mahdollisuus viestia toimintamallista ulospéin, koska emme
kokeneet muutoksella olevan vaikutusta loppukayttdjan prosessiin palveluun siirtymi-

seksi.
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Kuvio 20. Eri vaihtoehdot Code of Conductin suorittamiseksi.

Yll& olevassa kuviossa 20. on kuvattu eri kayttajaryhmien (sahkopostin omaavat ja
sahkopostittomat -kayttajat) prosessit siirtyd Code of Conduct valmennukseen. Kaytta-

jaryhmista ja niiden eroavaisuuksista on kerrottu tarkemmin kohdassa 7.3.3.

Seuraavaksi mietimme parasta mahdollista tapaa edetd. Tunnistamamme vaihtoehdot
olivat laajennettu sisainen palaveri, jossa muutostarpeet kommunikoidaan, néille hae-
taan hyvaksyntaa asiantuntijoiden kesken sek& motivoidaan osallistujat tulevaan haas-

teeseen.

Leif Aberg on kirjoittanut kirjassa Riemua johtamiseen — Esimiehen viestintdopas seu-
raavaa motivaation ja sitoutumiseen liittyen: Motiivi on vaikutin, jokin seikka joka saa
pyrkimaan tiettyinin paamaariin. Motiivit voivat olla aineellisia tai aineettomia, kuten
palkka tai tunnustus tai ne voivat olla piilevid. Pelkka korkea motivoituneisuus ei riita.
Taytyy myos osata. Aberg kirjoittaa, etta sitoutunut henkilo hyvaksyy tavoitteen tai teh-
tavan ja antaa panoksensa sen saavuttamiseen. Sitoutunut henkild tyéskentelee itse-

naisesti, hanta ei tarvitse kaiken aikaa tuuppia. (Aberg 1994, 47.)

Toinen vaihtoehtomme oli keskustella toimittajan kanssa heidan roolistaan prosessissa

ja hakea samalla ulkopuolista nakdkulmaa suunnitteilla olleille toimenpiteille.
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7.6 Sidosryhmatapaamiset

Edella kuvatuista vaihtoehdoista pdadyimme tapaamaan aluksi ulkopuolisen toimitta-
jan. Keskeisimmat syyt talle olivat; ulkopuolinen nakokulma (vaikka olivat olleet jo ai-
emmin mukana) seka validi tarjous heidan roolistaan prosessissa, joka voidaan esittaa

laajennetulle prosessiryhmalle.

Toimittajan vastuulle prosessissa annettiin: kayttéjien siirto verkkokoulutusymparistoon
ja kutsuviestien lahettdminen ympariston kautta kayttdjille. Keskustelua kaytiin myods
tukipalveluiden ulkoistamisesta toimittajalle soveltuvin osin, mutta tasta lopulta luovut-

tiin.

Nakemyksemme oli, ettd ndin edetessd, suunnitelluille toimenpiteille on konkreettinen
etenemissuunnitelma olemassa, jossa on huomioituina asiantuntijoiden nékemykset,
ettd toimittajan osuus etenemisessa. Paatoksia oli myos pakko saada aikaiseksi jo tiu-

kasta aikataulusta johtuen.

Sisdisessa laajennetussa prosessiryhmapalaverissa halusimme varmistaa etta suunnit-
telemamme toimenpiteet ovat oikeansuuntaisia ja naihin perustuen on kaytdssa pro-

sessin vaatimat resurssit, joiden méaara pyrittiin arvioimaan mahdollisimman tarkasti.

Keskustelujen pohjalta tunnistimme my®os riskeja ja toteutimme riskianalyysin, jota kasi-
telladn osiossa 6.5 sekéd opinnaytteen liitteissa. Kaytettyd aikaa ja resursointia mitattiin

myds muilla tydkaluilla, jotka I6ytyvéat taman opinnaytteen liitteista.

7.7 Prosessin mallinnus ja méaarittely

Seuraava vaihe oli prosessin kuvaaminen hyddyntéden edellisten vaiheiden tuloksia,
jossa oma roolini oli tuottaa prosessikuvaus. Taman kuvauksen tekemiseen hyddynsin
kohdassa 5.1 kasiteltyd Porterin arvoketjumallia, jossa jokainen vaihe kuvataan kunnol-
la toimintokohtaisiin toimenpiteisiin, siten etta vaiheen toteuttaminen parhaalla mahdol-
lisella tavalla tuottaa lisdarvoa seuraavalle vaiheelle ja lopulta nayttaytyy toimivana

prosessina tuottaen laadukasta raportointitietoa.
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Kuviossa 21. Arvoketjun mukaisia perustoimintoja kuvaavat prosessinmukaiset toi-
menpiteet vaihe vaiheelta ja arvoketjuun oleellisesti liittyvia tukitoimintoja muun muas-
sa HR, viestinta ja teknologia (toiminnanohjausjarjestelma ja verkkokoulutusymparisto),
joita kuvio ei selkeésti erottele.

Hyvaksyimme kuvion 21. mukaisen prosessin lapivientimallin kayttajiensiirron osalta
yhteisesti maarittelypalaverissa 26.4.2013, jossa paikalla oli koko laajennettu projekti-
ryhma seka toimittajan edustajat. Malli muuttui maarittelypalaverissa hieman, vaikka
kasitys oli, ettda mitddn uutta ei tulisi iimetd, silla kaikilla osapuolilla oli ollut mahdolli-

suus kommentoida prosessia jo aiemmassa vaiheessa.

Kuviossa 21. keltaisella ndkyva nuolijono kuvaa raportoinnin syklia, jonka halusimme
tapahtuvan kerran kuukaudessa. Ensimmaisessa versiossa raportointivali oli joka vuo-
sineljanneksen, eli kvartaalin yhteydessa ja aloitus toukokuun 2013 lopussa. Sulku-
merkit paivamaarien kohdalla tarkoittavat tiedon siirtdmista toiminnanohjausjarjestel-
maéan. Talla nopeutetulla kayttajiensiirron syklilla halusimme vastata jo tunnistettuun

haasteeseen tietojen reaaliaikaisuudesta ja luotettavuudesta.

Mallin alempi osa kuvaa prosessiin kiinnitettyja toimijoita ja heille maarattyja toimenpi-

teitd aika- ja vaihejarjestyksessa. Tama sama prosessi toistetaan joka kuukausi.

Toinen muutos malliin oli kahden vaiheen poistaminen (8 ja 9) prosessista, joista vaihe
8 koski Suomen ulkopuolella olevien henkildiden erillisté suoritustietojen vientia. Vaihe
poistettiin, koska tekninen ratkaisu tietojen viemiseksi oli tietaméttamme jo kaytdssa,
eikd vaatinut prosessimuutosta. Vaihe 9. Kasitteli raporttien pétevyyden vertailua liike-
toimintaryhmé&kohtaisesti, josta pdatimme luopua lisdarvoa tuottamattomana toimenpi-

teena.
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N
3

Vaihe/pvm

1.23.-27.5.2013 HR Services&Support « Tekee listan uusistakayttdjistd jaottelulla Group Function, Information,
MC, Logistics.
» Tekee listan poistettavista kdyttdjistd (1 lista sdhkopostiosoitteista

riittdd)
2.28.5.2013 HR Toimittaa listat toimittajalle (sdhkdpostiosoite), korjaa tarvittaessa virheet
Services&Support/Toim  tarjouksen mukaisesti.
ittaja
3.30.5.2013 Toimittaja/ Poistaavanhat kdyttdjatja lisdd uudet kdyttadjat tdssa jarjestyksessa?
Sami Eriksson informoi (Sami/nimi/nimi) kun toimenpide on tehty. *
4.31.5.2013 Sami Eriksson/ICT Toimittaa listat ICT Servicelle, joka nauhoittaa tiedon
Services toiminnanohjausjarjestelmaan.
5.31.5.2013 Corporateresponsibility Toimittaa listat tuen sdhkdpostiosoitteesta ICT Servicelle, joka
/ICT Services nauhoittaa tiedon toiminnanohjausjarjestelmaan.
6.3.-4.6.2013 ICT Services/Kaikki Ilmoittaa kun tiedot on ajettu ja siirtyméssd raportille
7.5.-6.6.2013 HR Ajaa raportin ja toimittaa/informoi Corporate responsibilitylle
Services&Support/Corp
orate responsibility
Q2 * RAPORTOINTI ja RAPORTOINTIjaviestintd (oma prosessi)
10.xx.x.2013 viestintd (oma prosessi)

Kuvio 21. Kayttajien siirron prosessin vaiheistus.

Kuviosta 21. Kay ilmi, etta kayttajien siirtoprosessi ei ottanut kantaa raportointiin tai
viestintaan. Nama vietiin 1api omina kokonaisuuksina, vaikka rajapinta naihin kuvan 21.

mukaisesti oli selkeasti olemassa.

7.8 Tukimalli, roolit ja vastuut

Kayttgjien tukeminen ja kysymyksiin vastaaminen oli aivan keskidssa tukemaan koko
projektin I&pivientid ja tavoitteita. Rakensimme Helpdesk -toiminnon vuoden 2012 ta-
paan kolmiportaiseksi ja vain sahkopostilla toimivaksi. Oheisessa taulukossa 4. on ku-

vattu tukifunktio-mallin (HelpDesk) toimijat, heidan rooli- ja tehtava tukimallissa.



Taulukko 4. HelpDesk —tukimalli.
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Nimi mallissa

Rooli

Tehtava tukimallissa

Kayttaja

Henkild, joka kay lapi Code of
Conduct -valmennuksen

Aloittaa prosessin esittdmalla
kysymyksen tai pyynnon. Paat-
téa prosessin vastaanottamalla
vastauksen.

Tukifunktio 1.

Viestintd/CR (Corporate Res-
ponsibility) —yksikko, joka tar-
joaa sisaisen ensimmaisen
asteen tuen sahkopostitse

Vastaanottaa tukipyynnon kayt-
tajalta (tavoite etta selviaa tassa
vaiheessa). Lahettaa tarvittaes-
sa tukipyynnon jatkokasitelta-
vaksi Tukifunktio 2:lle.

Tukifunktio 2.

HR Services & Solutions/
(eLearning solutions), joka
vastaa verkkokoulutusympa-
ristosta ja teknisesta proses-
sista.

Vastaanottaa tukifunktio 1:1t&
tulleen tukipyynnon ja selvittaa
ongelman yksin tai yhdessa
toimittajan kanssa. Palauttaa
vastauksen Tukifunktio 1:lle.
Lahettaa tarvittaessa tukipyyn-
non jatkokasiteltavaksi Tuki-
funktio 3:lle.

Tukifunktio 3.

HR Services & Support — hen-
kilétietojen tarkistaminen

Rooli mallissa on henkil6 ja
organisaatiotietojen tarkistus.
Palauttaa vastauksen kysymyk-
seen Tukifunktio 2:lle.

Mallin hyva puoli oli, ettéa kaikki yhteydenotot kanavoitiin yhteen séahkdpostisoitteeseen.
Jonkin verran havaitsimme my6s prosessin ohittamista, eli yhteydenotot tulivat ketjussa

ohi tukifunktio 1:n muille rooleille, vaikka tasta ei viestitty missdan yhteydessa.

Maarittelyvaiheessa saimme konkreettisen tarjouksen mahdollisuudesta siirtaa osa
tukifunktion toiminnasta ulkopuoliselle toimittajalle. Hylkdsimme taman vaihtoehdon,
silla ulkopuolinen toimittaja ei kykene ilman Itellan sisaista tukea vastaamaan kuin mur-
to-osaan kysymyksia. Tama olisi Itellalta vaatinut joka tapauksessa samojen resurssien
varaamisen prosessin lapiviennille. T&han lopputulokseen tulimme historiatiedon ana-

lysoinnilla, josta on mainittu muun muassa kohdassa 7.3.4.

Paatokset tukimallin (HelpDesk-toiminnon) pitdmisesta talon sisaisena toimintona pe-
rustuivat my@s arvioihin. Saamamme referenssitieto kertoi, ettd noin 14 % kohderyh-
masta ottaa yhteytta tukeen. T&han vaikuttaa valmennuksen kesto, tarkeys ja pakolli-

Suus.

Tyontekijan eettisten toimintaohjeiden kurssin osalta voidaan todeta, ettda kyse on pit-
k&kestoisesta valmennuksesta, vaikkakin kertaluontoisesta. Myds pakollisuus néko-

kulma tuli aivan konsernin ylimmalté johdolta ja suoriutumista mitattiin yksilétasolla.
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Tama 14 %:n arvio yhteydenottojen maarasta on erittéin lahellad totuutta my6s tdman
projektin osalta, silla toteumaa seurattiin noin 2,5 kuukauden ajanjakson verran. Sah-
kopostin omistavien tyontekijoiden osalta, tama tarkoittaa noin 1540 yhteydenottoa
kohderyhman ollessa noin 11 000. Tuloksia esittelen muun muassa naihin lukuihin
pohjautuen.

Seuraavien kuvioiden avulla olen havainnollistanut HelpDesk -toiminnon kolme vaihto-
ehtoista tapaa ratkaista ongelma tai tukipyyntd. HelpDesk -toimintoa on osittain kuvattu

my0s taulukossa 4. Oma roolini oli toimia tukifunktiossa 2 (kuvio 23).

Tutkimuksen liitteissa kasittelen keskimaaraista HelpDesk -toiminnon lapivientiaikaa ja
eniten toistunutta tukifunktiomallia, johon myos tulokset perustuvat. Tama lisda tutki-
muksen reliabiliteettia, jota on kasitelty kohdassa 4.3. Helpdesk -funktion ajankaytdssa
huomioidaan vain tukipyynt6d kasittelevan toimijan (henkildéresurssi) osuus, eli tuki-
pyynndn vastaanottoa ja palautusta kayttgjalle emme laskeneet ajankaytdllisesti mitat-

taviksi kustannuksiksi, jolloin vain selvitystyohon kaytetty aika oli mitattavaa.

Tukifunktiomalli 1: Sisdinen asiakas ottaa yhteytta ensisijaiseen tukifunktioon, joka sel-
vittdd ongelman ja kommunikoi ratkaisun kayttajalle.

Kuvio 22. Tukifunktiomalli 1.
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Tukifunktiomalli 2: Sisdinen asiakas (kayttaja) ottaa yhteytta tukifunktio 1:een s&hko-
postilla, tukifunktio 1. pyrkii selvittdmaéan ja vastaamaan ongelmaan saamansa koulu-
tuksen ja tiedon rajoissa. Jos ongelma ei ratkea, siirtda tukifunktio 1 asian eteenpain
tukifunktio 2:lle, joka siirtyy selvittimaan ongelmaa, hankkii tarvittavat tiedot ja palaut-
taa ratkaistun ongelman takaisin tukifunktiolle 1:lle joka kommunikoi s&hkopostitse asi-
akkaan kanssa.

Kuvio 23. Tukifunktiomalli 2.

Tukifunktiomalli 3: Sisainen asiakas ottaa yhteytta tukifunktioon 1. joka selvittda on-
gelmaa. Ongelman jatkuessa Tukifunktio 2. vastaanottaa ongelman ja siirtdé tarvitta-
essa ongelman tukifunktio 3:lle. Ketju jatkuu tarvittaessa takaisinpdin aina sisaiselle
asiakkaalle vastuksena alkuperaiseen kysymykseen/ongelmaan.
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Kuvio 24.Tukifunktiomalli 3.

Uusi prosessi kayttajien siirtamiseksi verkkokoulutusymparistéon seké prosessia tuke-
va HelpDesk -toiminto (kuviot 22-24) kayttéonotettiin organisaatiossamme aikataulun
mukaisesti toukokuun lopussa 2013. Kayttoonotto paljasti prosessissa haavoittuvuuden

(ei kuitenkaan HelpDesk-toiminnon osalta), josta kerrotaan kohdassa 7.10.

7.9 Uuden Prosessin kayttoonotto

Lapivienti onnistui tekniselta osin suunnitellusti ja prosessia noudatettiin tarkasti. Talla
halusimme varmistaa prosessin toimivuuden ja laadun. Nain toimittaessa oli valmius
reagoida poikkeamiin tai mahdollisesti esiintyviin ongelmiin nopeasti ja oikeilla toimen-

piteilla.
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Kayttajat, joilla oli yrityksen sédhkopostiosoite ja olivat Itellan palveluksessa aktiivisessa
tydsuhteessa (passiivisen vastakohta: passiivinen voi olla esimerkiksi aitiyslomalla ole-
va tydntekijd) ja eivat olleet suorittaneet kurssia, siirsimme verkkokoulutusymparistéén

Employee Code of Conduct -kurssin kayttgjiksi, kuten kuviossa 21. on kuvattu.

Ensimmaiset raportit saimme heti kayttajatietojen paivityksen tapahduttua kesékuun
2013 alussa. Tulos oli odotetun mukainen eli verkkokoulutuksen suorittaneiden % -

osuus oli laskenut.

Oletettuja ja odotettuja syitd %-osuuden laskulle:

e Tietokantaa ei oltu paivitetty 8 kuukauteen.
e Henkilostdn vaihtuvuus Itellan kokoisessa organisaatiossa on suurta.

e Toimenpiteet viestinndlle odottivat kayttdjatietojen paivitysta.

7.10 Haasteet ja korjaavat toimenpiteet

Kayttbonottovaihe paljasti nopeasti, ettd aivan kaikki ei ollut mennyt suunnitelmiemme

mukaan. Alle on kuvattu ongelmat, jotka tulivat eteen heti kayttoonoton jalkeen:

o Verkkokoulutusympariston kayttajamaara oli siirron jalkeen noin 15 % suurempi
kuin henkiltietojarjestelmén vastaava tieto.

e Henkiltt, jotka olivat suorittaneet kurssin aiemmin, saivat kurssikutsun séhkoépostiin.

e Samalla henkildlla saattoi olla useampi tunnus verkkokoulutusymparistossa.

e Organisaatiomuutoksilla mahdollisesti vaikutus raportointiin.

Viesti mahdollisesta ongelmatilanteesta tuli toimittajalta, joka informoi minua valitto-
masti kayttgjatietojen suuresta maarasta. Kutsuin prosessin core-teamin selvittamaan
tilannetta, jonka péaattksella kAvimme yhdessé HR-raportoinnista vastaavan henkildn
kanssa huolellisesti l&pi siirrettyjen tietojen maaritykset ja siirtoprosessin. Tulos ei ollut
toivotunlainen. Prosessista ei l0ytynyt poikkeamaa, eikd mitaan yhta yksittaista tekijaa,

joka olisi todentanut meille esiintyneen ongelman.
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Ongelmaa emme siis pystyneet rajaamaan mihinkdan tiettyyn toistuvaan tilanteeseen.
Seuraavan havainnon kuitenkin teimme: Kayttajat, joilla oli vime kerrasta (2012) muut-
tunut sadhkopostiosoite, saivat uuden kurssikutsun. Naita muutoksia tapahtuu organi-
saatiossa melko paljon muun muassa posti.fi ja itella.com valilla seka tytaryhtididen
séhkopostiosoitteiden muutosten johdosta.

Tilanteen ratkaisu ja uuden oikean tiedon siirtdminen verkkokoulutusymparistoon vaati

esiselvitysta oikean tiedon ja siirretyn tiedon valilla.

Ongelma oli tiedossamme, mutta ajankohta ongelman iimenemiselle oli haastava. Or-
ganisaatiomuutos vaikutti tehtavakuviin, prosessin lapivientiin, henkiléresursseja oli jo
kiinnitetty muihin projekteihin ja kesédlomien ajankohdat oli huomioitu huhtikuussa pro-

sessimallia luotaessa.

Suunnittelemaamme toisen vuosineljanneksen (Q2) raportointia ei toteutettu néaista
syista johtuen, joten seuraavan koko konsernia koskevan raportin paatimme tuottaa
kolmannen vuosineljdnneksen yhteydessa. Nain myds saimme aikaa, ongelman kor-

jaamiseksi ja laadukkaamman raportointitiedon tuottamiseksi.

Seuraava laajennetun core-teamin tapaaminen pidettiin elokuussa 2013, jossa paatok-

set etenemiselle olivat:

¢ Otetaan nykyinen henkildiden suoritustieto talteen.

¢ Verrataan suorittaneita henkildita nykyisiin aktiivisiin tydsuhteisiin.

e Puhdistetaan verkkokoulutusymparistn tietokanta kayttajista.

e Siirretaan aktiiviset tydsuhteet ei suorittaneista kayttajista verkkokoulutusymparis-
toon.

e Lahetetdéan henkilokohtainen kutsuviesti kayttajille kolmella eri kieliversiolla (Suomi,
Englanti, Vengja).

e Uusitaan prosessi joka kuukausi vuoden loppuun saakka.

¢ Yksi paikka jonne raportointitieto kerataan (henkilttietojarjestelma).
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7102013

Toimijat

HR
Services&Support/Sam
i Eriksson /Toimittaja
Sami Eriksson/ICT
Services

Corporate responsibility
JICT Services
Toimittaja ja

Sami Erilksson

HR
Services&Support, Toim
ittaja

Toimittaja/Sami
Eriksson

ICT Services,Kaikki

Toimittaja,
Sami Eriksson

HR
Services&Support/Corp
orate responsibility

Toimenpide

Tekee yhden listan uusista kayttdjistd

Toimittaa suoritustietolistat ICT Servicelle, joka nauhoittaa tiedon
toiminnanohjausjarjestelmadn.

Toimittaa suoritustietolistat tuen sdhkipostiosoitteesta ICT Servicelle,
joka nauhoittaa tiedon toiminnanohjausjgrjestelmagn.

Ottaa varmuuskopiot kédyttdjien suoritustiedoista tietokannasta

Toimittaa listat toimittajalle (sdhkipostioseite), korjaa tarvittaessa virheet
tarjouksen mukaisesti.

Saatuaan tiedon, tyhjentdd verkkokoulutusympéristin tietokannan

Ilmoittaa kun tiedot on ajettu ja siityméssd raportille

Lisdd uudet kayttajdt ja informoi kun teimenpide on tehty. Samalla lhtee
automaattinen séhkopostiviesti kiyttdjille, jossa saatekirje suomeksi,
englanniksi ja vendjaksi sisdltden henkildkohtaisen salasanan ja
kayttdjatunnuksen ja palvelun osoitteen.

Ajaa raportin ja toimittaa raportoitavat avainluvut Corporate
responsibilitylle

Kuvio 25. Uudistettu prosessimalli.

Kaynnistimme uuden mallin mukaisen toimintatavan valittomasti elokuussa 2013 pide-

tyn tapaamisemme jalkeen ja siita informoitiin myds toimittajaa, silla muutoksilla oli

vaikutusta myo6s heidan toteuttamaan osuuteen prosessissa.

Kuvion 25. nuolijono kuvaa uudistetun prosessin aikataulua kayttajatietojen siirron osal-

ta. Tarkempi raportointi johdolle tapahtuu projektin omistajan toimesta kolmannen vuo-

sineljanneksen alussa seka vuoden lopussa. Loppuvuodesta 2013 tietoa suorituspro-

senteista tuotetaan joka kuukauden toinen viikko ICT:n ja HR Services&Support -

funktion avustuksella ja tilanteesta viestitdan intranetissa (Point). Nain pystymme tarvit-

taessa kohdentamaan ja tehostamaan viestintaa kurssin lapikaymiseksi.

Kuvion 25. keltaisella korostetut alueet tarkoittavat saman toimenpiteen eri vaiheita.

Vihredlla korostetut alueet kuvaavat samanaikaisia toimintoja.
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8 Muutokset Code of Conduct -suoritustiedoissa

Vuoden 2012 tavoite oli, ettd 75 % lItellalaisista suorittaa Employee Code of Conduct eli
Tyontekijan eettiset ohjeet -valmennuksen. Lopputulos oli, etta noin 70 % konsernin

henkilostosta oli suorittanut valmennuksen.

Kesakuussa 2013 suorittaneita oli ensimmaisen kayttajatietojen paivityksen jalkeen
noin 64 % (suoritus %:n lasku selitetty kohdassa 7.9). Elokuussa 2013 luku oli kohon-
nut jalleen lahes 70 %:iin ilman kayttajatietojen paivitysté ja prosessimuutosta ongelmi-
en korjaamiseksi. Lokakuussa 2013 kolmannen vuosineljanneksen alkaessa 75 % itel-
lalaisista on suorittanut verkkokoulutuksen. Marraskuussa viikolla 45, suorittaneiden
osuus oli 80 %. Seuraava tarkistuspiste on joulukuussa, viikolla 50 ja lopputulos vuo-
den 2013 toteuman osalta saadaan tammikuun toisella viikolla 2014.

9 Tulokset ja mittarit

Osiossa 6. Tiedonhankinta ja analysointi olen esittanyt tydkaluja, joita on hyddynnetty
prosessinldpiviennissa tunnistamaan nykytilaa seka lisaéamaan tietoutta, johon etene-
missuunnitelman rakentaminen perustui. NAma auttoivat minua tiedon kerd&misessa ja
sen analysoimisessa, johon myo6s tutkimustulokset perustuvat. Taytetyt taulukot 16yty-

vat taméan tutkimuksen liitteista.

9.1 Muutosprosessiin vaaditut henkildresurssit ja organisaatio

Alla olevat taulukot 5. ja 6. selventavat muutosprosessin lapivientiin vaadittuja resurs-
seja. Taulukko 5. Kuvaa kayttdjien siirtoprosessiin vaadittuja resursseja ja taulukko 6.
prosessiorganisaation kokoonpanon. Liséksi ulkopuolinen toimittaja organisoi omat

resurssit ja oman tyénsa prosessin lapiviennissa.



Taulukko 5. Kéayttdjien siirto —prosessin resurssit.
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Rooli Yksikk6 Henkilomaara
Projektin omistaja Corporate responsibility 1
elLearning asiantuntija HR Services & Solutions 1
Viestintavastuullinen Corporate responsibil- 1-2
ity/Corporate communica-
tion/ HR Services & Solu-
tions
HR-raportointi HR Services & Support 1-2
HR-tuki HR Services & Support 1
ICT-tuki Itella ICT 1

Kayttgjiensiirto-prosessi vaati toimiakseen asiantuntijoita 6:Ita eri osaamisalueelta. Re-

sursseja ei haluttu varata liikaa ja noin yksi henkil6/vastuualue oli riittava maara.

Taulukko 6. Prosessiorganisaatio.

Nimi Henkilomaéara | Yksikko Tehtava
Core-team 2-3 Corporate responsibil- Luo kokonaiskuvan etene-
ity/Corporate communi- | misestd. Osallistaa asian-
cation/ HR Services & tuntijat prosessin arvioinnil-
Solutions le. Paattaa prosessinlapi-
vientia koskevista asioista
Laajennettu | 2-4 Corporate responsibil- Keskittyy raportointiin ja
Core--team ity/Corporate communi- | raportointitietoihin liittyviin
cation/ HR Services & kysymyksiin.
Solutions

Laajennettu core-team kokoontui tilanteissa, jossa paatdksentekoon vaadittiin organi-
saatiorakenteen ja siihen liittyvan tiedon siirron tuntemusta. Nailla tapaamisilla pyrimme

muun muassa vahvistamaan suunniteltujen toimenpiteiden toimivuuden.

Huhtikuussa 2013 pidettyyn kaytt6onotto- ja maarittely —palaveriin kutsuin kaikki pro-
sessissa mukana olleet asiantuntijat ja toimittajan. Talla kokoontumisella oli suuri mer-
kitys sitouttamisen ja muutosjohtamisen ndkokulmasta (muutosjohtamista kasitellaan
kohdassa 5.7). Vaikka sitoutumista prosessiin osallistuvilta haettiin jo nykytilan kuvaa-
misen yhteydessa, koin merkitykselliseksi mahdollisuuden antaa rohkaisevaa tai kor-
jaavaa palautetta tekemastdmme etenemissuunnitelmasta, ennen varsinaista kayt-

téonottoa. Kaiken lisaksi tama toimi tydkaluna laadun varmistamiseksi.
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9.2 Tutkimustulokset

Tassa kehitystydssa tarkoituksenani oli mitata nykyisen manuaalisen kayttajahallinnan
prosessia resursointi ja kustannuskysymyksien nakokulmista. Tarkoituksenani selvittaa
onko nykyinen tapa jarkeva ja tuottaisiko jarjestelmaintegraatio kayttgjatietojenhallin-
nan osata parannusta tdéhén kysymykseen. Tasséa osiossa esittelen tutkimuksen tulok-
set. Luvut pohjautuvat oletuksena 12 kuukauden ajanjaksolle. Lisaksi luvussa 10 ja
litteessa 2. tuon esille mahdolliset muut organisaation saavuttamat edut, joita jarjes-

telmdintegraation toteutus puoltaa.

Kustannuksia ja resurssitarvetta mittaan seuraavista nédkokulmista, jotka prosessissa

liittyvat kayttajien hallintaan ja siirtoprosessiin:

e HelpDesk -toiminnon resursointi ja kustannukset.

o Kayttdjien siirrosta aiheutuvat sisaiset ja ulkoiset kustannukset.

Lukujen muodostumiseen ja vaihtoehtoisten toimintatapojen vertailuun olen kayttanyt

seuraavia lukuja:

e Asiantuntijatyon paivahinta Itellassa 330€.
e Esiselvitys jarjestelmaintegraation kustannuksista (henkilGtietojen siirto)
35 000 €.

Kuviosta 26. Selvidd, ettd HelpDesk -toiminnon resursointi ja yllapito oli suurin yksittai-
nen mitattava kustannusera (11220€). Toiseksi suurimman kustannuksen aiheuttivat
ulospain maksetut kustannukset, jotka oli siirretty toimittajan vastuulle (10 600€). Kol-
manneksi suurimman kustannuseran muodosti sisdinen kayttajien siirron prosessi hen-
kilotietojarjestelmasta verkkokoulutusymparistoon (7 920€). Pienin kustannus aiheutui
prosessin luonnista, siihen liittyvista tapaamisista, laadun varmennuksesta ja korjaavis-
ta toimenpiteista (1650€). Suurin syy taman pienuuteen oli tdhén sidottujen resurssien

pieni maaréa.
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kustannukset

Kuvio 26. Kustannukset/seurattava osa-alue.

Oheinen kuvio 27. kertoo jarjestelméaintegraatio projektin (35 000 €) ja kehitystydssa
mallinnetun Code of Conduct -prosessin eron (31390 €) kustannuksina. Jarjestelmain-
tegraation kertainvestointi aiheuttaisi 12 kuukauden lapivientiprosessiin verrattuna

3 610 € suuremmat kustannukset.
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Kuvio 27. Kustannusten vertailua vaihtoehtojen valill&.
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Seuraavana vuonna Code of Conduct -prosessin lapivienti kustantaisi edelleen samal-
la tavalla toteutettuna 31 390 €, ellei kehitystd tapahdu tai tavoitteita muuteta, jolloin
myds prosessi muuttuisi. Jarjestelmaintegraation osalta kustannuksia ei synny. Luku
3 610 € on lisatty kuvioon 28. tasaamaan syntyneita kustannuksia naiden vaihtoehtojen

valilla.

Jos manuaalinen kayttéjien siirtoprosessi toteutetaan kaksi kertaa perakkain ilman vii-

vetta, olisi:

o Jarjestelmaintegraatio toisen lapiviennin osalta 27 780 € halvempi tapa (31390-
3610 €) vieda prosessi lapi.
¢ Investoinnin takaisinmaksuaika eli ROI:n (return on investment) olisi nain las-

kettuna noin 1,5 kuukautta.

ROI saadaan jakamalla vuoden 2013 lapivietdvan Code of Conduct -prosessin kustan-
nus kuukausille (31390/12), jolloin yhden kuukauden hinnaksi saadaan noin 2600€.
Tama luku kun kerrotaan 1,5:11a ollaan jopa hieman yli kustannuksissa tuon mainitun
erotuksen 3 610 €, joka siirtyy miinusmerkkisena jarjestelmaintegraatiohankkeen osalta

tasaamaa seuraavaa lapivientia.

Lyhyt takaisinmaksu perustuu oletukseen, etta investointi tehd&an joka tapauksessa
joko jarjestelmaintegraatioon tai nykyiseen tapaan vieda Code of Conduct -prosessi

lapi.
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Kuvio 28. Kustannusten vertailua toisen vuoden lapiviennin yhteydessa.

Alla olevassa kuviossa 29. on kuvattu sama asia kolmen vuoden periodilla. Vuoden
2014 kohdalla oleva sininen pylvas kuvaa jarjestelmdaintegraation kustannuksia. Orans-
sit pylvaéat vuoden 2015 ja 2016 kohdalla kuvaavat visuaalisesti euroméaaraista vuotuis-
ta saavutettavaa hyottya, jonka kehitysta punainen viiva pyrkii kuvaamaan. Punaisen
viivan, eli nettohyddyn piste vuoden 2015 kohdalla voisi olla yhta hyvin vuoden 2014
alun kohdalla johtuen investoinnin lyhyesta takaisinmaksuajasta, oletuksena, ettd Code

of Conductin lapivientiin investoidaan joka tapauksessa.
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== TOTAL BENEFITS (kEUR)
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Kuvio 29. Jérjestelmaintegraation hyddyt.

Sama asia voidaan kuvata myos kuvion 30. mukaisesti, eli kuinka vuotuinen investointi

manuaalisessa lapiviennissa toistuu samansuuruisena aiheuttaen tarkastelujaksolla yli

94 000€ kustannukset. Euromaarainen ero on vieldkin suurempi jos jarjestelmainte-

graation nettohyddyt (kuvio 29) otetaan tarkasteluun mukaan.
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Kuvio 30. Manuaalisen kayttajien siirtoprosessin kustannusten kehitys.
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10 Johtopaatodkset ja jatkokehitys

Hirsjarven ym. mukaan tarkastelu- eli pohdintaosuudessa tutkimustulokset suhteute-
taan selvasanaisesti tutkimuksen taustakirjallisuuteen ja sen pohjalta laadittuun tutki-
mustehtavaan ja siind mahdollisesti esitettyihin hypoteeseihin seka arvioidaan tulosten

merkitysta, luotettavuutta ja kaytettavyytta. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 257.)

Toimivuusperiaatteen mukaan onnistunut toimintatutkimus tarkoittaa entista parempaa
uutta kaytantda. Pragmatismi siis ikdan kuin korvaa totuuden kéasitteen tiedon toimi-

vuudella ja kayttokelpoisuudella. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010, 171.)

Organisaation koko ja toimialan luonne tarkoittavat suurta maéaraa erilaisissa tehtavissa
tydskentelevia henkildita. Tydnluonteesta johtuvista syista iso osa henkildstéa tydsken-
telee tehtavissa, jossa ei edellyteta tietokoneen kayttbd. Tama johtaa tilanteeseen,
jossa koko henkildstolle suunnatun valmennuksen vaikutukset tuen tarpeelle ovat suu-
ret. Haasteet kasvavat entisestdan, kun kyse on pitkakestoisesta lapiviennistd, mika
asettaa muun muassa kayttajatietojen hallinnalle haasteita. llman tdman huomioimista,

tieto ei ole ajantasaista, jolloin tulokset ja johtopaatokset perustuvat vaaraan tietoon.

On myo6s syytd huomioida, etta mita useampi tapa on suorittaa verkkokoulutus, sita

haastavampaa jokaisesta prosessista huolehtiminen on.

Kerran lapiviety prosessi onnistuneesti toki helpottaa seuraavien lapivientia. Tasta huo-
limatta jokaista alkavaa vastaavanlaista lapivientia varten taytyy varata tarvittavat re-
surssit, jotka eivat ole aina samat kuin edellisella kerralla. TAma vaatii yksil6iltd uuden
oppimista ja omaksumista. Myds ulkopuolisen toimittajan tarve on arvioitava, ja tata

varten sille on varattava budjetti hyvissa ajoin.

Kehitystyontuloksia tarkasteltaessa, on havaittavissa, etta ero kustannuksissa vaihto-
ehtojen valilla ei ole suuri. Jarjestelmaintegraation tuottama lisdarvo on kuitenkin mer-
kittdva ja palvelee paremmin kasvua, toiminnan kehittdmistéd, menetelman kayttoasteen

kasvattamista ja tulevaisuuden haasteita.

Itse prosessin lapivienti onnistui lopulta hyvin. Alun vaikeuksien jalkeen saimme yhteis-

voimin muutettua prosessia luotettavampaan ja toimivampaan suuntaan, josta tulokse-
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na on kahden viimeisen kuukauden onnistunut lapivienti seka kolmannen vuosineljan-

neksen onnistunut raportointi.

Kehittdmishankkeen aikana tapahtuneista haasteista johtuen, myds alkuperdinen aika-
taulu (kohta 7.3.1) muuttui jonkin verran. Kuvio 31 alla kuvaa muuttunutta aikataulua,
jossa muutos konkretisoituu kesakuun kohdalla, heti ensimmaisen kayttéonoton jal-

keen.
o
| itella@
Aikataulu
2013
Tammikuu Joulukuu

[Suomumapors |
| Suoritusraportti
‘ Esiselvitys ja nykytilan kirkastus |
‘ Suunnitelmat ja eteneminen | | Seurantaraportti ‘

‘ Uusi tapa toimia |

‘ Ehdotuksen katselmus ja hyvaksynta ‘
| |

‘ Kayttdonotto ja havaitut ongelmat ‘
I

15 ‘ Selvitys syistd ja korjaavat toimenpiteet |

Kuvio. 31 Kehityshankkeen toteutunut aikataulu

Hyvalla suunnittelulla voidaan integraatioprojekti toteuttaa jo ennen mahdollisen seu-
raavan Code of Conduct -prosessin kayttbonottoa vuonna 2014, jolloin siirtymé& uuteen
tapaan toimia ei aiheuttaisi viiveetta kayttdonotossa ja hyotyja paastaisiin realisoimaan
heti.

Jarjestelmaintegraation suurin lisaarvo on kuitenkin koko verkkokoulutusmallin tukemi-
sessa. Talla teknisella kehityksella tuotetaan lisdarvoa koko prosessille, johon viitataan
Porterin arvoketjulla. Itellassa tuotetaan saanndllisesti 10-25 uutta verkkokurssia joka

vuosi ja suunta kayttajamaarilla mitattuna on ollut vahvasti nouseva. Kyse ei ole pel-
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k&staan kustannustehokkuudesta ja resursointikysymyksista, vaan myds mahdollisuu-
desta hyddyntdd LMS:n ominaisuuksia entistéd tehokkaammin koko organisaatiota hyo-
dyntavalla tavalla.
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Liite 1. Riski-analyysi
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Suuri
a 1.
2.
(7]
2 . 3
= .
o
o
2
Pieni

Pieni Vaikutus Suuri

Riski | Potentiaaliset vaikutukset

Keltaisella ja punaisella
alueilla olevien riskien
torjuntasuunnitelma.

Merkittavimmat riskit:

Avainhenkildiden poistuminen
Mallinnuksen epdonnistuminen
Manuaalinen tiedonkeruu
HelpDesk -yhteydenotot

Torjuntatoimenpiteet

1 Vaikutus aikatauluihin, kdyttdonoton mahdollinen Pyritddn pitdmddn prosessi mahdollisimman ldpindkyvana.
viivdstyminen. Kommunikointi avointa.
Vaikutus aikatauluihin, raportoinnin viivdstyminen, Pilotoidaan prosessin muutos jos mahdollista. Varmistetaan
Korjaavat toimenpiteet ja vaikutus resursseihin. laatu yhteisilld prosessin katselmuksilla. Yritetddn
2 tunnistetaan paikat mahdollisille haasteille ja varaudutaan
ndiden paikkaamiseen. Pyritddn varaamaan resursseja
kayttoon.
Raportointivirheet, virheiden etsiminen ja korjaavat Pyritddn kdymdaan sisdisesti ja yhdessa toimittajan kanssa
toimenpiteet. Epadloogisuus siirrettdvassa tiedossa voi lapi mahdollisimman tarkasti siirrettdva tieto sekd tiedon ja
3 tuottaa haasteita raportoinnille tiedostojen muoto. Suoritetaan siirrettdvin tiedon katselmus
| ennen kayttéénottoa
4 HelpDeskin ruuhkautuminen, jos ylld olevat toteutuvat.  |Pyritddn torjumaan muiden riskien torjumisella. Tarvittaessa
ehkd mahdollisuus hankkia ulkoista resurssiapua.
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Liite 2. Businesscase-template

BUSINESSCASE-TEMPLATE

Numeerisef

Ei numeeriset

Rahalliset hy&édyt

Ei rahalliset hyddyt

Helposti identifioitavat mitattavat hyddyt:

Ensimmainenvuosildhes +/- 0 € tai vahan
tappiollinen.

Toisen vuoden hyéty ldhes 30 000 €
Kolmannenvuoden hydty 31 000 €

Mitattavat ei rahalliset hyddyt:

- LMS:n kayttoasteen lisddntyminen
- Reaaliaikainen raportointija raportit
yhdesta paikasta.

Hyddyt joita ei voida suoraan mitata:

10-25 vuosittain kdyttoonotettavaa valmennusta,
joita kaikkia kehitystyd hyodyttda.

Prosessin mallinnus hyddyttdd muita
vastaavanlaisia ldpivientejd konsermnissa
Ympéristén hyddynnettdvyys laajemmin
osaamisen kehittdmisen sektorilla

Vaikeasti mitattavat ei rahalliset hydyt:

- Viestinnan ja markkinoinnin mahdollisuudet

- Yksi paikka jossa, kaikki valmennukset

- Kaikilla paéasy palveluun

- LMS:n tyokalujen tehokkaampi hyédyntaminen
- Lisdantynyt kaytto lisdd ymmarrystd
soveltamismahdollisuuksista

Hybtyjen taustaoletukset

¢ Oletus, ettd budjetti jarjestelmdintegraatiolle kéyttédjatietojen siirron osalta ei ylity

» Padsy verkkokoulutus-ymparistoon voidaan luoda kaikille Itellalaisille

e Siirretdan kaikille suunnatut valmennukset verkkokoultus-ympéristdssé paikkaan,
joka ei ole kayttdjamaaristé riippuvainen kustannusperuste.
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Liite 3. KehitystyOn sisaiset ja ulkoiset kustannukset

HelpDesk -toiminnon kustannus ja resurssivaikutus

HelpDesk -toiminto on kuvattu luvussa 7.8, jossa on kolme tapaa ratkaista sisaisen asiakkaan
ongelma.

Keskustelut ajankaytosta kaytiin l1api jokaisen prosessiin osallistuvan henkilén kanssa (tukifunk-
tio 1. Tukifunktio 2. ja tukifunktio 3.).

Tulos oli, etté osa tukipyynnaista oli monimutkaisia ja vaati enemman aikaa ongelman ratkai-
semiseksi ja osa oli taas nhopeammin ratkaistavia tilanteita. Yleisesti tunnistettiin, etta yhden
prosessissa kuvatun vaiheen selvittdminen kestaa noin 5 minuuttia.

Kaytannodssa tdma tarkoittaa, etta:

Tukifunktiomallissa 1. HelpDesk -toiminnon ajankaytté on 5 minuuttia.
Tukifunktiomallissa 2. HelpDesk -toiminnon ajankaytté on 10 minuuttia
Tukifunktiomallissa 3. HelpDesk -toiminnon ajankaytté on 15 minuuttia

Suurin osa ndista tukipyynnaista siirtyi Tukifunktiolta 1. Tukifunktiolle 2.

Voidaan todeta, etta yhden yhteydenoton kesto prosessissa oli 10 minuuttia.

Luvussa x. on kerrottu arvio HelpDesk-toiminnolle tulevien yhteydenottojen méaarasta. Vahva
nakemys on, etta 14 % kohderyhmasta ottaa yhteyttéd HelpDesk — toimintoon, mika tarkoittaa
11 000 kayttajan kohderyhméssa 1540 yhteydenottoa.

Ajankaytoksi muutettuna tdma tarkoittaa 15 400 minuuttia, 256 tuntia ja 34 henkilétydpaivaa.

Itellassa on maaritelty kustannus asiantuntijatydn kaytosta projekteissa, mika on 330 €/paiva.

Euroiksi muutettuna Helpdesk-toiminnon kustannuksen voi vastaavanlaisissa lapivienneissa
arvioida olevan 11 220 €

Henkiloresursseja tamé kolmiportainen prosessi sitoi kolme henkil6a, yksi henkilo joka vaihees-
sa.

Luvussa 7. kaytiin lapi ja mallinnettiin kayttajien siirtoon liittyva prosessi; vaiheet, toimi-
jat, toimenpiteet ja aikataulu. Kayttbonotto paljasti tarpeen prosessimuutokselle toimi-

van tavan léytamiseksi.

Tassa yhteydessa on jarkevad mitata vain toimivan prosessin aiheuttamia kustannuk-
sia. Jos vastaava tilanne halutaan uusia, kannattaa tassa tapauksessa ottaa malliksi

onnistunut lapivientiprosessi.
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Alla olevan taulukon (Kayttajien siirtoprosessin kustannukset) kustannukset muodostu-
vat kerran kuukaudessa toistuvasta tiedon siirrosta (kayttgjien lisays ja poisto) kerrottu-
na (*) kahdellatoista (12).

Kayttajien siirtoprosessin kustannukset

Rooli Toimenpide Kaytettyaika
HR Services&Support Lista uusista kayttajista 0,6 htp
HR Services& Support Toimittaa listat 0,1 htp
HR Services& Support Toimittaa suoritustiedon 0,1 htp
Corporate responsibility Toimittaa suoritustiedon 0,1 htp

Toimittaja

Ottaa varmuuskopion kayttaja-
listauksesta

(ulkoinen kustannus)

HR Services& Support

Ottaa varmuuskopion kayttaja-
listauksesta

0,1h

Toimittaja Tyhjent&a tietokannan (ulkoinen kustannus)
Toimittaja Kéyttajien lisys verkkokoulu- | (ulkoinen kustannus)
tusymparistoon ja kurssikutsut
seka toimitetun tiedon korjaa-
minen.
ICT Services Tiedon nauhoitus ja informointi | 0,7 htp
HR Services& Support Raportointitiedon luonti ja toi- 0,3 htp

mitus

Kaikki (miinus)Toimittaja

Kaikki (miinus)Toimittajan
tekema toimenpide

n. 2 htp*330€ =
660€*12=7920€

Ulkoiset kustannukset -taulukko kertoo talosta ulospain aiheutuneet kustannukset. Ta-

man alapuolella oleva taulukko kertoo sisdisesta ajankaytosta aiheutuneet kustannuk-

set ja toimenpiteet.

Ulkoiset kustannukset

Toimittajalle maksettavat kustannukset / vuosi.
Hinta siséltaa kayttajatietojen siirtoprosessin
vuoden periodille sovitulla mallilla, seka palve-

lun kdynnistamisen.

10 600€

Kustannukset voivat talla mallilla toimittaessa olla 1-3 ensimmaista kuukautta 300-800 €
enemman/kuukausi, kunnes tarvittava lisenssimaara tippuu sovitulle tasolle, jolloin tasté ei eril-

lista veloitusta.

Prosessin luomisesta aiheutuneet kustannukset

Aihe Kesto Henkilomaara

Palaverit; 6kpl 1 htp 2-10 (ka.3)

Mallin luontiin kaytetty aika 1 htp 1

Prosessimuutos 1 htp 2

Kaikki n. 2,5 htp Ka. 2
2,5*2*330=1650€




Liite 4. Nykytilan kartoituksen keskustelurunko

Liite

Nykytilan kartoitus / Prosessissa
vuonna 2012 mukana olleet

+ Code of Conduct — lapikayntiprosessi 2012
— Miten toimittiin
— Mita saavutettiin
— Follow up of Code of Conduct completion rate in 2012

« Mista nyton kyse
— Tavoite ja aikataulu
— Mita tulisitehda
— Mahdollisia tarvittavia rooleja
— Kysymyksia, ajatuksia...

®
itella®

8  [Dateg] Internal [Presentation name, Author, Company]
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Liite 5. Ensimmainen toimittajatapaaminen 2013

Ensimmainen toimittajatapaaminen itella®

+ CoC kehitystoimenpiteet v.2013 lapiviennille Itella/Toimittaja
+ Mikd muuttuu

« Paivitysprosessi

* Roolit

+ Seuraavaksi

14 [Date] Internal [Presentation name, Author, Company]
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Liite 6. Laajennetun prosessiryhméan tapaaminen ennen kayttdonottoa

O
itella®

Code of Conduct -kehitystoimenpiteet
vuosi 2013

* Mika muuttuu

» Paivitysprosessi

» Toimittajan rooli

» Helpdesk-toiminto
* Roolit ja vastuut

» Eteneminen

[Date] Internal [Presentation name, Author, Company]
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Liite 7. Ensimmaisen kayttoonottopalaverin agenda

Code of Conduct — kayttajatietojen itella@®

paivitys

Tunnistetaan roolit ja vastuut

Kaydaan lapi prosessi
Sovitaan aikataulut
Poikkeustilanteet/muutokset
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Liite 8. Korjaavien toimenpiteiden agenda

Agenda: itella®

Laajennetun core-teamin tapaaminen -
elokuussa 2013

* Haasteet:
e Ylimddrdiset kayttdjat verkkokoulutusymparistossa
¢ Haasteiden vaikutus raportointiin ja viestintdadn
¢ Vaihtoehdot ongelman ratkaisulle ja etenemiselle
¢ Aikataulut




