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1 Johdanto

Organisaation tietimyksen hallinta on tarkeda organisaation selviytymisen ja kilpailuky-
vyn kannalta (Martensson 2000, 204; Viitala 2005, 97). Tama korostuu etenkin asian-
tuntijapalveluita myyvissa yrityksissa, joiden menestys perustuu asiantuntijuuteen (Viita-
la 2005, 97). Tallaisten yritysten asiakkaille on tarkeintd saada asiantuntemusta juuri
heidin tarpeisiinsa. Martensson (2000, 214) on todennut, ettd ainoa resurssi, joka voi
tuottaa yritykselle pysyvin kilpailuedun on yrityksen tietimys. Aineettoman pddoman,
erityisesti inhimillisen padoman, merkitys asiantuntijayrityksille on kiistaton (Viitala

2005, 97-98). Inhimillisen padoman tirkein osa-alue on osaaminen (Viitala 2005, 99).

Asiakkaiden asiantuntijapalveluiden tarpeet eivit ole samanlaisia, joten monenlaiselle
osaamiselle on tarvetta. Kykenemattomyys vastata asiakkaiden tarpeisiin on riski liike-
toiminnalle. Asiakassuhdetta ei ehka synny tai se ei jatku asiakkaan huomatessa, etté
yrityksen palvelutarjonta ei vastaa heidin tarpeitaan. Jotta tiltd voitaisiin valttya, yrityk-

sen tulee pystya tarjoamaan osaamista yrityksen liiketoiminta-alueella.

Yrityksen kilpailukyvyn kannalta tirkein on asiakkaan kokema arvo: Yritykselle voi syn-
tya pysyva kilpailuetu, jos silld on sellaisia ydinosaamisia (toimintatapoja, jotka syntyvit
oppimisen kautta resursseja hyodyntimalld), joista asiakas hyotyy. Lisdksi pysyvin kil-
pailuedun tuova ydinosaaminen on usein vaikea jiljitelld ja sen kehittiminen vie pitkdn
aikaa. (Otala 2005, 4.) Asiakastyytyviisyys on yksi aineettomaan paaomaan liittyva asia,
jota voidaan mitata ja se kertookin jotain yrityksen aineettoman pddoman, mukaan lu-

kien osaamisen, tilasta (Viitala 2005, 99).

Yrityksen osaaminen ei ole riittdvaa, jos asiakkaan nikokulmasta tarpeet tayttavit vain
sellaiset henkil6t, jotka eivit todellisuudessa ole kiytettivissa ja jos muilla ei ole pddsya
tarvittaviin tietoihin. Tieto on till6in niin sanottua hiljaista tietoa. Téssa tapauksessa
osaamisriskid voi pienentid muuttamalla hiljaisen tiedon nikyvaksi esimerkiksi doku-

mentoinnin kautta (Viitala 2005, 134).



1.1 Produktin tausta

Yritys X tarjoaa myyntilupiin liittyvda asiantuntemusta asiakasyrityksille. Asiakasyrityk-

set ovat ladkeyrityksia.

Yritykselld on joitain pitkadn jatkuneita asiakassuhteita. Niihin liittyvat tyotehtavit tun-
netaan melko hyvin ja niihin on olemassa seka asiakkaan etta yrityksen omia ohjeistuk-
sia, my0s joitain ty6ohjeita, joiden avulla tyostd on mahdollista suoriutua kohtuullisessa
ajassa. Asiakastyytyviisyyden kannalta on tirkedd suoriutua nopeasti ja laadukkaasti
my0Os harvemmin toistuvista tyotehtivistd, joita suuri osa tyontekijoista kohtaa vain
harvoin. Niitd ty6tehtivid voi tulla vakiintuneiden asiakkaiden kohdalla, mutta erityi-
sesti uusien asiakkaiden kohdalla. Uudet asiakkaat, joita on enenevassa maarin, toivovat
usein tyontekijda omiin toimitiloihinsa avustamaan myyntilupatehtivissa ja tehtivat
voivat olla erilaisia kuin vakiintuneilla asiakkailla. T4ll6in on erityisen tirkeaa, ettd tyon-
tekijalld on kaytettavissa helppokayttoiset ja tarpeeksi kattavat tyohjeet nithin myynti-
lupatehtaviin, joita hin ei ole aiemmin tehnyt tai joita han on tehnyt vain harvoin. Té-

mi produkti pyrkii vastaamaan tihidn ty6ohjetarpeeseen.

Yritykselld on ohjetiimi, jossa kirjoittaja on itse ollut aiemmin osallisena. Produktin te-
kohetkella produktin tekija ei kuitenkaan toimi tdssa tiimissa. Tama tiimi tekee ohjeita
tarkeimpiin, usein kysymyksid herittaviin tilanteisiin. Tiimi on kuitenkin tehnyt ohjeita
lihinni erdan vakiintuneen asiakkaan ty6tehtaviin. Naitd ohjeita voi joiltain osin hyo-
dyntdad myos muiden asiakkaiden tapauksissa. T4lld produktilla on tarkoitus tehda
muodoltaan vastaavanlainen ohje kuin mitd ohjetiimi on tehnyt. Ndistd ohjeista on tul-
lut padasiassa positiivista palautetta ja ohjeiden on koettu olevan avuksi kdytinnén
tyossd. Ohjeiden yhteneviisyys helpottaa niiden kdyttdd, joten syytd ohjeiden tyylin
muuttamiseen tassd yhteydessa ei ole. Ohjeiden yhteneviisyytta ei kuitenkaan voida to-
deta tdssd produktissa, silld aiemmin tehdyt ohjeet pohjautuvat suurelta osin asiakkaan

kaytantoihin, jotka halutaan pitaa salassa.

1.2 Tavoite, tutkimusongelma ja rajaukset

Produktin tavoite on pienentda yrityksen osaamisriskejd ja vaikuttaa osaamisen turvaa-

misen kautta positiivisesti asiakastyytyviisyyteen. Produkti pyrkii pienentiméin



osaamisriskid saattamalla hiljaisen tiedon nikyviksi dokumentoinnin kautta ja saatta-
malla my6s nakyvia tietoa uuteen, selkeampain muotoon. Tdssa tapauksessa interven-

tiona toimii ty6ohje.

Tutkimusongelmana on selvittdd, mitkd ovat ne myyntilupahenkilén ammattitaidon
kannalta tirkedt tehtdvit, jotka ovat useimpien myyntilupahenkilbiden tyotehtivissd

harvinaisia ja jotka koetaan hankaliksi tai jothin muuten koetaan tarvittavan tyoohjetta.

Produktilla on kaksi tavoitetta:
1. Tunnistaa kriittiset tyGohjetarpeet

2. Ty6ohjeen teko ja arviointi

Tarpeiden tunnistamista voidaan lihestyd seuraavilla kysymyksilla:

1. Mitd tyoohjeita on jo olemassa myyntilupahenkiléiden tychon?

2. Mitki ovat ne isoissa projekteissa harvoin toistuvat tyétehtivit, jotka koetaan
myyntilupahenkilén ammattitaidon kannalta tirkeiksi hallita ja joihin ei ole vield
ohjeita?

3. Mihin naista koetaan tarvittavan tyoohjeistusta (tirkeysjarjestys)?
Tiarkeimmiksi koetuista tydohjeista on tavoitteena tehda jokin, minkd produktin tekijd
pystyy tekemaan suurimmaksi osaksi itse. Taman jilkeen ohjeen luettavuus ja oletettu
helppokayttoisyys testataan yhdelld potentiaalisella ohjeen kayttajalld, jolla ei ole juuri
kokemusta ohjeistettavasta asiasta. Arviointitapa on summatiivinen eli se tehdédin pro-

jektin paittyessd (Morrison, Ross & Kemp 2004, 262-263).
Produktin avulla on mahdollista saada melko monipuolinen kuva tarvittavista ty6oh-
jeista, mutta opinndytteena tullaan tekemain ty6ohjetarpeiden tunnistus -vaitheen poh-

jalta ty6ohje vain johonkin tyotehtavain.

OpinniytetyOstd on tehty tiydellinen yritysversio ja suppeampi julkinen versio.



1.3 Produktin merkitys

Ty6ohjetta hyddynnetidn kaytinnon tyossi. Tyoohje voi helpottaa tehtivistd suoriu-
tumista erityisesti tietyissd harvemmin toistuvissa vakiintuneilta asiakkailta saaduissa
tyotehtivissa tai siirtyessa tdysin uuteen projektiin (uudelle asiakkaalle). Tarpeiden tun-
nistus -vaitheen tuloksia taas voidaan hyodyntad pditettiessd seuraavista ohjeistettavista
tyotehtavista.

Ennen kuin uudentyyppisid tyotehtivid voidaan tehda, tyontekijd joutuu yleensi pereh-
tymédn erindisiin lahteisiin ja/tai selvittimain tietddko joku yrityksessi jo kyseisestd asi-
asta. Tama voi olla turhauttavaa varsinkin kun tyomaira on usein suuri. Kun oleellinen
tieto 16ytyy nopeasti ja tarpeeksi kattavasti, tyon tekeminen pysyy mielekkadmpina.
Tyonantaja taas luonnollisesti hyotyy tehokkaasta toiminnasta, jolloin resursseja voi va-
pautua muuhun kiytt6on. OpinndytetyOprosessin ja teorian kuvaaminen voi tuoda uu-

sia nakemyksiad my6s toimeksiantajalle ja olla avuksi toiminnan kehittimisessa.

Tyoohjeiden ja osaamisen jakamisen voi katsoa olevan osa yrityksen riskienhallintaa:
tyoohjeiden kautta hiljaista tietoa saadaan jaettua ja niiden avulla voidaan varmistaa

osaaminen esimerkiksi yllattivien poissaolojen sattuessa.

Toimeksiantaja laskuttaa asiakasyrityksidaan tuntiperusteisesti, joten tyon tehostuminen
tyoohjeiden avulla vaikuttaa suoraan asiakkaan laskun suuruuteen ja siten asiakastyyty-
vaisyyteen. Alalla on kilpailua ja asiantuntemus on asiakkaan tirkein valintakriteeri.

Henkil6kunnan osaaminen on tirkein kilpailuvaltti.

Produktin tekijid hyotyy myos itse tydssddn selkeyttivistd tyGohjeesta ja sen tekeminen
kehittad omaa ammattitaitoa. Produktiraportin kirjoittaminen syventda kasitysta atheen

tirkeydesti ja antaa laajempia nikokulmia sithen, miten osaaminen voitaisiin turvata.

Lukuisia tyoohjeita jad tekemitta ja yrityksen paatettaviksi jad, haluavatko he tehda lisaa
ohjeita vield opinnaytetyon valmistumisen jilkeen. Kaikkiin riskeihin suhteutettuna

produktin merkitys osaamisriskien hallinnassa tulee olemaan pieni.



1.4 Keskeiset kisitteet

Tyon keskeisia kisitteitd ovat aineeton padoma, hiljainen tieto, tieto ja tietimys seka

myyntilupahenkil®.

Aineeton pidoma

Aineeton pddoma koostuu inhimillisestd pddomasta (tiedot, kokemus jne.), suhdepii-
omasta (asiakassuhteet jne.) ja rakennepddomasta (toimivat prosessit, arvot jne.). Ainee-
ton padoma on erityisesti asiantuntijayrityksissa menestyksen perusta. (Viitala 2005, 97-

98.)

Hiljainen tieto

Hiljaiselle tiedolle ei ole yhti selkedd maaritelmai, mutta se voidaan kuvata tietimyksen
taustalla olevaksi tekijaksi. Hiljainen vaikuttaa toimintaan ja ajatteluun, vaikka sitd ei ai-

na osata selittaa toisille. (Virtainlahti 2009, 45-47.) Osa hiljaisesta tiedosta on mahdollis-

ta muuttaa nakyvaksi.

Tieto ja tietimys

Tieto on jotain perusteltua informaatiota ja sen pitda olla ymmarrettavissa ja omaksut-
tavissa. Informaatio voi till6in tulla osaksi henkil6n omaa tiedollista struktuuria. Tieto
muodostuu prosessoinnin kautta. Téstd voidaan puhua my6s tietimyksend. (Eduskunta

2013, 31.) Kaytannossa ndita termeja kdytetdan paljon sekaisin.

Myyntilupahenkilé

Tissi tyossd myyntilupahenkil6lla tarkoitetaan henkil6d, joka tyéskentelee ladkevalmis-
teiden myyntilupien parissa. Hin valmistelee hakemuksia viranomaisille (Suomessa
Fimea) toimitettavaksi aina kun liakevalmisteen elinkaaressa tulee jokin sellainen muu-

tos, joka pitdd viranomaissaadosten mukaan ilmoittaa viranomaiselle.



2 Kohdeyrityksen ja myyntilupahenkilon tyén kuvaus (salainen)

3 Tietoperusta

Tietoperustan ensimmaiinen osio kisittelee osaamisen johtamista osana henkilost6joh-

tamista. Taman jalkeen kasitellidn aineettoman pddoman osa-alueita, erityisesti inhimil-
listd pddomaa, johon sisiltyy myos henkildiden osaaminen. Lisdksi tehdddn katsaus sii-

hen, miten hiljaista tietoa voidaan jakaa. Tietoperustan viimeinen kokonaisuus kisitte-

lee ty6ohjeita tapana jakaa tietoa. Tédssd osassa esitellidn my0s tyohjeiden laatimisen

prosessimalleja keskittyen produktin kannalta tirkeimpiin prosessin osa-alueisiin.

3.1 Osaamisen kehittiminen osana henkilost6johtamista

Henkilstéjohtamisen pditehtivit voidaan jakaa neljddn alueeseen aikajidnteen ja toi-
minnan kohteen mukaan. Taman jaottelun mukaan henkil6stéjohtamisen paatehtavat
ovat strateginen henkilost6johtaminen, yrityksen infrastruktuurin johtaminen, henkil6s-
ton ohjaus ja tukeminen sekd uudistumisen ja muutoksen johtaminen. Niistd ensim-
miinen ja viimeinen suuntautuvat tulevaisuuteen. Toisen ja kolmannen fokus on yrityk-
sen paivittdisissa toiminnoissa. Ohjaus ja tukeminen on henkilstéjohtamisen paitehta-
vistd se, johon timikin produkti keskittyy. Sen tavoitteena on sitouttaa henkil6stéd teh-
taviinsd ja mahdollistaa tuottava ja motivoitunut tyoskentely. (Viitala 2013, 34-35.)

Ty6ohjeet voivat edesauttaa niiden tavoitteiden saavuttamista.

Henkilstéjohtaminen voidaan jakaa myds kuvion 1 mukaisesti. Kuvion 1 jaottelussa
osaamisen kehittiminen, johon produkti fokusoituu, on erikseen mainittu yhtend osa-
alueena. Tastd mallista my06s ilmenee henkilOstostrategian yhteys osaamisen kehittami-
seen. Liiketoimintastrategian paamairien tulisi nikya my6s henkilostostrategiassa ja
henkil6stostrategialla turvataan litketoimintastrategian mahdollistava henkil6sté. Henki-

16stovisio ohjaa henkilostojohtamista. (Viitala 2013, 24.)
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Kuvio 1. Henkilost6johtamisen osa-alueet (Viitala 2013, 24).

Osaamisen kehittaminen lahtee osaamisen tunnistamisesta ja arvioinnista. Osaaminen
voidaan tunnistaa osaamiskartoituksen avulla. Tamin jilkeen yrityksen timanhetkista
osaamista verrataan tulevaisuuden tarpeisiin ja padtetdin siitd, miten osaamista tulisi
kehittad. (Viitala 2013, 182-183.) Kuviossa 2 on esitetty tapoja kehittad henkil6ston
osaamista. Niista erityistehtavit liittyvit laheisimmin produktiin, silld ty6ohje tehddan
harvemmin toistuviin ty6tehtiviin. Viitalan (2013, 195) mukaan “haasteelliset erityisteh-
tavit, projektit ja tybkomennukset ovat tehokkaita henkil6ston kehittimisen muotoja”.
Tyokomennukset liittyvit myos kohdeyritykseen, mutta kohdeyrityksen tapauksessa
osaamista toivotaan tydkomennuksen tyotehtivistd jo ennen komennuksen alkamista.
Myos Helsingin kaupungin sosiaaliviraston (2007, 14) julkaisussa esitellyssd mallissa
("Helja Hitosen tyossdoppimisen ja kehittimisen vaihtoehtoja”) laajenevat tyotehtavit
on mainittu yhtena tapana kehittda tyossa oppimista, mutta tastd mallista ilmenee myo6s
tyokulttuurin, ohjaustehtivien, yhteisvastuullisen toiminnan seki itseohjautuvuuden

vaikutus ty6ssd oppimiseen.
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Kuvio 2. Henkil6ston kehittimisen muotoja (Viitala 2013, 192).

3.2 Aineeton pidoma

Menestyvilld yritykselld on riittdvisti padomaa: taloudellista, fyysistd ja aineetonta. Asi-
antuntijayrityksessa aineeton paaoma on yrityksen menestyksen perusta. On tavallista,
ettd kaikki yrityksen rahanarvoinen omaisuus on yrityksen osaamista. Laatu ja hinta ei-
vit ole usein tirkeimpia kilpailukeinoja vaan uusien ratkaisujen loytiminen tuotantota-
voissa, tuotteissa, markkinoissa ja asiakassuhteissa on yhi tirkedmpaa. (Viitala 2005,
97-98.) Organisaation tietimys ilmenee lopulta sen tuottamissa palveluissa ja tuotteissa
(Bhatt 2002, 39). Nopeaa uuden tiedon omaksumiskykya tarvitaan yhd enemmain (Vii-
tala 2005, 98).

Aineettoman pdadoman paitekijoitd ovat tyontekijoiden osaaminen, yrityksen prosessit
ja rakenteet (kyky hyodyntid yksiléiden osaamista) sekd asiakassuhteet (Viitala 2005, 98;
Otala 2005, 6). Ndmai on esitelty tarkemmin taulukossa 2. Inhimilliseen padomaan voi
laajemmin ajatellen katsoa kuuluvan my6s ihmisten psyykkinen ja fyysinen hyvinvointi

sekd kyky tuottaa yhdessd osaamista, joka ylittdd yksildiden osaamisen (Viitala 2005,



99). Timi produkti tulee fokusoitumaan tyontekijéiden osaamiseen, mikd on inhimilli-

sen padoman tirkein osa-alue.

Taulukko 2. Yrityksen aineettoman padoman osa-alueet (Viitala 2005, 98).

Inhimillinen pddaoma

e Tiedot ja taidot

o Kokemus

e Koulutus

e JTuovuus ja innovatiivisuus

e Muut ominaisuudet (esim. johtajuus, yrittajyys)
Suhdepidioma

e Suhteet asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin

e Sopimukset sidosryhmien kanssa

e Organisaation imago ja brandit

e Ammattisalaisuudet seka muut immateriaalioikeudet

Rakennepaidoma
e Teknologiat
e Tietojirjestelmat
e Prosessit
e Arvot ja kulttuuri
e Johtamisfilosofia

e Datentit, tekijanoikeudet

Yrityksen osaaminen muodostuu siis siitd, miten organisaatiossa osataan yhdistid yksi-
16iden osaamista, hyddyntdd olemassa olevaa tekniikkaa, muodostaa toimivia ja tehok-
kaita prosesseja seki luoda osaamisen jakamiseen kannustava ilmapiiri ja kulttuuri.
(Otala 2005, 4.) Yksilon ja organisaation tietimys ovat erillisid, mutta niiden pitdisi olla
vuorovaikutuksessa keskenain ja tihin yksiloiden viliseen vuorovaikutukseen ja sitd
kautta organisaation tietamyksen lisdantymiseen vaikuttaa organisaation kulttuuri (Bhatt

2002, 33). Organisaation pitdad myOs osata tdydentda tarvittaessa omaa osaamistaan so-

pivilla verkostoilla. (Otala 2005, 4.)



3.21 Hiljainen tieto inhimillisen piA4doman osa-alueena

Hiljainen tieto on tietimyksen taustalla ja vaikuttaa toimintaan, vaikka sitd ei aina osata
toiselle selittdd. Hiljaisessa tiedossa voi olla henkil6kohtainen, kulttuurinen, kontekstiin
sidonnainen ja kokemukseen liittyva seké sosiaalinen ja intuitiivinen ulottuvuus. Koke-
mus synnyttdd hiljaista tietoa ja se voidaan jakaa kollektiivisesti. (Virtainlahti 2009, 45-
47;55.) Hiljainen tieto ei ole kodifioitua, kirjoitettua tietoa. Hiljainen tieto voi olla tek-
nista ja liittyd kokemuksen kautta saatuihin taitoihin tai se voi olla kognitiivista ja olla
siten henkilon tapoja kisittda maailmaa ja itsestaanselvyyksid henkil6lle itselleen. (Smith

2001, 314.)

Hiljainen tieto voidaan kuvata osana tiedon ulottuvuuksia kuvion 3 mukaisesti. Huipul-
la on nikyvi tieto, mika on vain pieni osa tiedosta. Keskimmaiseni on hiljainen tieto,
joka koostuu haltijalla kidytéssi olevasta tiedosta. Hiljaisesta tiedosta osa voidaan tuoda
nikyviksi helposti, mutta osaa voi olla vaikeaa tai mahdotonta tuoda nikyviksi. Mallis-
sa on my6s transsendenttinen tieto, joka voi muuttua hiljaiseksi tiedoksi ja tulla my6-
hemmin my6s nakyvaksi tiedoksi. Se voi olla aistimuksia tai tuntemuksia. Virtainlahden
esimerkin mukaan transsendenttinen tieto voi olla esimerkiksi johtajan kykya aistia tu-
levia tilanteita ja toimia ennakoivasti niiden mukaan. (Virtainlahti 2009, 45-47.) Hiljai-
nen tieto voi muuttua nakyviksi tiedoksi prosessoimalla tietoa mielessa (Bhatt 2002,
213). TaAma produkti kohdistuu kaikkiin tiedon osa-alueisiin, mutta eniten kuitenkin

nikyviin tietoon.
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Nakyva tieto

Hiljainen tieto

Transsendentti-
nen tieto

Kuvio 3. Tiedon ulottuvuudet (Virtainlahti 2009, 45).

3.2.2 Hiljaisen tiedon jakaminen

Miksi hiljaista tietoa pitiisi jakaa?
Organisaation toiminnasta tirked osa perustuu ihmisten hiljaiseen tietoon. Johtamisen
pitéisi pyrkid hiljaisen tiedon tunnistamiseen ja hiljaisen tiedon esille saattamiseen. (Vir-

tainlahti 2009, 73-74; Martensson 2000, 214.)

Organisaation riippuvuus tyontekijoistd vihenee, kun hiljaisesta tiedosta tehddidn niky-
vaa. (Virtainlahti 2009, 72-77; Martensson 2000, 214.) Tama tarve korostuu erityisesti
silloin, kun toimintaa pitdi tehostaa ja tyontekijamaaraa pitiisi vihentda (Martensson

2000, 212), mutta tarve tulee esiin myo6s sijaisjarjestelyissa (Virtainlahti 2009, 107-111).

Erityisesti asiantuntijayrityksissd, joissa asiantuntemus keskittyy tietyille ihmisille ja jois-
sa tulee tehtivid, joihin tarvitaan eri thmisten asiantuntemusta, yksiléiden vilinen kor-
keatasoinen vuorovaikutus on tirkeda. Tietimyksen jakaminen on myos erityisen tarke-
aa sellaisissa suurissa organisaatioissa, joissa thmiset toimivat maantieteellisesti erillaan
toisistaan. Tietimyksen jakaminen johtaa siis organisaation tietimyksen muodostumi-
seen. Tietimyksen jakamisprosessissa myo6s eridvit mielipiteet ovat hyodyllisid, silld nii-
den kautta saadaan uusia nikékantoja ja yksiloiden tietimyksen validius voidaan arvioi-

da aina uudelleen. (Bhatt 2002, 33, 35.)
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Virtainlahti on luetteloinut hiljaisen tietimyksen jakamisen hyodyt eri tahoille (organi-

saatio, tyOntekija, esimies) seuraavasti:

. Toimintakyky, jatkuvuus ja laatu voidaan varmistaa

. Osaaminen ja tietimys tulevat nikyviksi ja niitd voidaan kehittda

. Ty6tehtivit tulevat nikyviksi ja niitd voidaan kehittid

. Hyvit kiytinn6t voidaan jakaa kaikille

. Erilaista tietimystd voidaan hyédyntaa

. Ty6yhteison jasenten hyvinvointi paranee

. Yhteisollisyyttd voidaan edistda

. Voidaan luoda osaamista arvostava ilmapiiri

. Tietimyksen jakamisesta voidaan tehda kunnia-asia ja positiivinen velvollisuus.

(Virtainlahti 2009, 108.)

Hiljaisen tiedon jakaminen on my6s kohdeyritykselle hyodyksi ja kaikki ylld mainitut
hy6dyt pitevit my6s kohdeyrityksen tapauksessa. Ehka yksi tirkeimmistd hyodyista,
mitd hiljaisen tiedon jakamisella voidaan saavuttaa, on erilaisen tiedon jakaminen: eri

thmisten tietimys saadaan yhdistettyi ja jokaisen tyontekijian kdytt6on.

Tietamyksen johtamisprojekteiden menestystd on mitattu esimerkiksi projektiresurssien
(ihmiset, raha) kasvussa, tietimysta lisidvien dokumenttien lukumiirissi ja niiden kéy-

tossa, projektin selviytymistodennakoisyydessa ilman tiettyjen yksiloiden tukea seki ta-

loudellista menestysta indikoivissa todisteissa (Davenport, De Long & Beers 1999, 97).
Nimi mittarit osoittavatkin hyvin, ettd tiedon jakamisen onnistumista voidaan mitata

yrityksen menestysti kuvaavilla mittareilla.

Kaikkea hiljaista tietoa ei kuitenkaan voida tehda nikyviksi ja se saattaa olla niin syvalla
ihmisten toiminnassa, ettei henkilé osaa sitd tuoda selkeisti esille eikd pysty sitd esimer-
kiksi kodifioimaan. T4ll6in on tirkedd, ettd perehtyjd saa henkil6kohtaista opastusta,

jotta tieto voidaan siirtad henkiloltd toiselle. (Virtainlahti 2009, 76-77.)
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Miten hiljaista tietoa voi jakaa?

Keinoja hiljaisen tiedon jakamiseen ovat muun muassa keskustelut, tyoparityoskentely,
mentorparit, tutorointi, koulutus, dokumentointi ja tarkkailu (Viitala 2005, 134). On
huomattava, ettd toimintatavan oppiminen havainnoimalla, matkimalla ja harjoittele-
malla ei johda nakyviin tietoon vaan hiljainen tieto siirtyy osaksi toisen ihmisen hiljais-
ta tietoa (Smith 2001, 316-317). Hiljainen tieto voidaan muuttaa siis hiljaiseen muotoon
tai se voidaan muuttaa nakyviksi eli kisitteelliseen muotoon. Jotta tieto saadaan kasit-
teelliseen muotoon, toimintaa on osattava analysoida, jotta sen saa ilmaistua sanallisesti,
kasitteellisesti, vertauskuvallisesti tai visuaalisesti (Eduskunta 2013, 42). Melko saman-

tapaista jaottelua hiljaisen tiedon jakamisessa ovat kayttineet Hansen, Nohria & Tier-

neykin (1999, 107-109).

Yksi hyvi esimerkki hiljaisen tiedon jakamisesta on Eureka-niminen sosiaalinen verkos-
to, jossa 20 000 kentilld toimivaa palveluedustajaa sai vinkkeja tiettyjen toimintojen
suorittamiseen kannettavansa kautta. Toiminnot liittyivit kopiokoneiden ja printterei-
den kunnostamiseen. He itse paivittivit vinkkitietokantaa silloin, kun saivat uusia ko-
kemuksia. Kun ihmiset toimivat eri paikoissa, dokumentointi koettiin erityisen tirkedk-

si. (Boprow & Whalen 2002, 47-58.)

Hansen ym. ovat verranneet konsulttiyritysten, jollainen produktin kohdeyrityskin on,
tapoja jakaa tietoja. Yksi heiddn tutkimistaan konsulttiyrityksisti on Ernst & Young.
Tama on yksi suurimmista konsulttifirmoista. Heilld tietoa kodifioidaan verkon kautta
ja saatetaan siten tieto irralleen henkil6std, joka on dokumentin tehnyt mahdollistaen
kodifioidun tiedon hakemisen ottamatta yhteytta dokumentin tehneeseen henkil6on.

(Hansen ym. 1999, 107-109).

Toisaalta joissain asiantuntijayrityksissa kodifioinnin sijaan keskitytdan ithmisten vali-
seen vuorovaikutukseen: Boston Consulting Groupilla kodifioimaton tieto siirretdin
aivorithityyppisissa tuokioissa ja kahdenkeskisissa keskusteluissa. Téssa strategiassa
oleellista on rakentaa riittdvin kattava sosiaalinen verkosto, jota pystyy hyodyntimiin
ongelmien ratkaisussa. IThmisten vilinen vuorovaikutus voi olla my6s hyvinkin moni-
puolista: ihmiset liikkuvat toimistojen valilld, kolleegoilta tuleviin vastaamattomiin pu-

heluihin reagoidaan nopeasti, tehdiin listauksia asiantuntijoista ja hyddynnetiin

13



projektitiimejd avustavia konsultoivia johtajia. Myos vuorovaikutukseen keskittyvassa
strategiassa dokumentteja arkistoidaan sihkoéisesti, mutta titakin tietokantaa hyédynne-
tadn 1dhinna siksi, ettd voidaan l16ytdd tieto siitd, keneltd 16ytyy asiantuntemusta kysei-

sestd atheesta. (Hansen ym. 1999, 108-109.)

Strategiat voidaan siis jakaa kodifiointi- ja personalisaatio-strategioihin (Hansen ym.
1999, 108-109) tai vaihtoehtoisesti voidaan puhua tiedon muuttamisesta hiljaiseen ja
kidsitteelliseen tai ndkyviin muotoon. Tilld produktilla hiljaista tietoa muutetaan niky-

viksi kodifiointistrategian keinoin.

Johtamisnikékulma

Hiljaista tietoa voidaan luoda tietoisesti ja uuden tiedon luominen auttaa yritysta rea-
goimaan nopeasti toimintaymparistén muutoksiin ja asiakkaiden tarpeisiin silloin kun
hiljainen tieto on organisaation kdytossa. Hiljaisen tiedon esille tuominen vaatii johdon
suunnitelmia ja riittdvaa resurssointia. Yksi tirkeimmista hiljaisen tiedon jakamisen
mahdollistavista tekijoistd on esimiesten rooli. (Virtainlahti 2009, 75-77.) Ty6nantajalla
on oikeus vaatia tiedon jakamista ja kyse onkin pohjimmiltaan yrityksen tulevaisuuden
rakentamisesta yrityksen osaamista hyodyntimalld (Virtainlahti 2009, 108). Kohdeyri-
tyksessa on tunnistettu johdon tasolla tiedon jakamisen tirkeys, mika nakyy muun mu-
assa siind, ettd tyoohjeita on alettu tekemain. Organisaation johtamisessa on oleellista
tunnistaa, mitd osaamista organisaatiosta 16ytyy, kenella osaaminen on ja mitd potenti-

aalia tilld osaamisella on. (Virtainlahti 2009, 73-74.)

Osaamisen johtamisen paitehtavid on kolme. Niistd ensimmaiinen on oppimisen suun-
taaminen, milld tarkoitetaan muun muassa osaamisen kehittimistarpeista keskustele-
mista tyontekijoiden kanssa, tiedon jakamista ja oppimistoimintamallien luomista yh-
teistyOssa tyontekijoiden kanssa. My6s oppimista edistavin ilmapiirin luominen on joh-
tamisen tehtdvi ja se voi olla yhteisollisyyden vahvistamista, keskindisen ymmarryksen
lisadmistd, rakentavaa virheiden kasittelya ja keskustelevaa, dialogista otetta kdytintojen
kehittamisessa. Kolmas paatehtivd on oppimisprosessien tukeminen esimerkiksi lisaa-
milld tyontekijoiden tietoa tyOkavereiden osaamisesta, synnyttimilld keskusteluja joissa

osaamista jaetaan ja kehittimalld oppimista edistavia kaytintoja. (Viitala 2003, 189.)
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Osaamisen johtaminen voi lahted litkkeelle siten, ettd ensin tunnistetaan mika eksplisiit-
tinen tieto halutaan jakaa. Tdmin jilkeen kartoitetaan mita hiljaista tietoa sithen liittyy ja

suunnitellaan tiedon jakaminen ja mahdollinen kodifiointi. (Virtainlahti 2009, 73.)

Oppivan organisaation tunnusmerkit

Parhaiten organisaation osaamista voi kehittdd oppivan organisaation periaatteiden mu-
kaan. Oppivassa organisaatiossa tietoa luodaan, hankitaan ja jaetaan tehokkaasti tavoit-
teena organisaation tietimyksen kasvattaminen. Oppivaa organisaatiota voidaan kuvata

ominaisuuksilla, jotka on listattu taulukkoon 3. (Virtainlahti 2009, 228.)

Taulukko 3. Oppivan organisaation ominaisuudet (Virtainlahti 2009, 228-230).

Ty6yhteisolla on yhteinen visio ja tavoitteet.

Tyo6yhteisolla on yhteiset arvot.

Osaaminen on arvo ja siitd palkitaan.

Henkil6sto tunnistaa oman tehtavansa merkityksen.
Henkil6st6 ymmartda, miten tavoitteisiin padstain.
Henkil6illd on mahdollisuus ja valta kehittdd omaa tyotaan.
Henkil6illd on mahdollisuus kehittyd ja oppia.
Ty6yhteisossa kokeilut ja virheet sallitaan.

Johto on tirked roolimalli ja oppimisen johtaja.

Tieto litkkuu yrityksessd vapaasti joka suuntaan.
Organisaatio on joustava, tiimit ovat perusyksikko.
Organisaatio on avoin ja ulkopuoliset sidosryhmit voivat olla osa siti.

Osaamista jaetaan ulkopuolisille sidosryhmillekin.

Viitala on esittanyt hyvin samankaltaisen listan oppivan organisaation ominaisuuksista,
mutta mainitsee kuitenkin, ettd my6s parhaista kiaytinnoista oppiminen ja muut oppi-
mista tukevat kdytinnot sekd oppimista tukeva ilmapiiri ovat tarkeita yrityksen oppi-

miskyvyn kannalta (Viitala 2003, 40). Ihmisid tulee kannustaa tiedon jakamiseen ja
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sithen voidaan kéyttdd taloudellisia ja muita kannustimia (Smith 2001, 319). Tiedon ja-
kamisen tarkeys kylld usein ymmarretdin, mutta silti tietoa ei jaeta kovinkaan paljon.
Epidmuodollisella ilmapiirilla on yleensi positiivinen vaikutus uusien tietojen ja taitojen
omaksumiseen ja organisaation ilmapiiriin tuleekin kiinnittdd huomiota, kun organisaa-
tion oppimista halutaan tukea. (Yang 2004, 118-126.) Stenbergin tutkimuksessa havait-
tiin, ettd tiedon jakamiseen kannustavat my0s jokaisen yksil6lliset tavoitteet, sisdinen
tyytyviisyys, vaikuttamismahdollisuudet seka taloudelliset kannustimet. Tiedon jakamis-
ta sen sijaan estdvit puutteet palkitsemisjarjestelmissd, muistamattomuus, eristaytymi-

nen ja yksin tyoskentely. (Stenberg 2012, 213-221.)

Oman tietimyksen jakaminen on epimuodollinen sosiaalinen prosessi ja se on lopulta
jokaisen yksilon oman valinnan varassa (Bhatt 2002, 33). Virtainlahti (2009, 107-111)

toteaakin, ettd “tietimyksen jakaminen syntyy myo6s halusta auttaa toisia”.

Kohdeyritykselld on joitain oppivan organisaation piirteitd, mutta puhdas oppiva orga-
nisaatio se ei ole. Yritys voisikin harkita, olisiko oppivan organisaation piirteissi jotain

tavoiteltavaa ja voisiko ndistd malleista 10ytya ratkaisuja tiedon jakamiseen.

3.3 Tyoohjeet tapana jakaa tietoa

Ty6ohjeet ovat yksi tapa kodifioida hiljaista tietoa. Kuten aiemmissa luvuissa on todet-
tu, kodifiointi ei ole kuitenkaan ainoa tapa jakaa tietoa, ja valilli ongelma voidaan rat-

kaista muillakin keinoilla.

Tdssa kappaleessa esitellddan ensin tyoohjeiden laatimisprosessi kokonaisuudessaan.
Tdmain jilkeen esitellddn erikseen ne vaiheet, jotka ovat produktin kannalta oleellisim-
pia: tydohjetarpeiden tunnistamis- ja arviointivaiheet. Produktin toteutus -osiossa kuva-

taan tarkemmin ohjeiden laatimisprosessia timin produktin kannalta.

Kappale perustuu suurelta osin Morrison, Ross & Kemp (2004) kitjaan, joka vetad yh-
teen useista tieteellisistd julkaisuista saadut ajatukset muodostaen uudenlaisen koko-
naiskuvan tyoohjeistusprosessista. Heididn kayttimansa tieteelliset julkaisut pohjautuvat

suurelta osin hyvin vanhoihin, mutta edelleen kdytssi oleviin teorioihin koskien muun
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muassa oppimista. Branch & Kopcha (2014, 77) ovatkin todenneet, ettd vaikka malleja
ohjeistamisesta (instructional design) on satoja, niissi on vain vahin suuria eroja. En-

simmaiset mallit ohjeistamisesta ovat peraisin jo 1960-luvulta.

3.3.1 Tyoohjeiden laatimisprosessi

Tirkeimmait elementit, jotka tulee huomioida ty6ohjeiden laatimissuunnitelmassa ovat
oppija (kenelle ohje suunnitellaan), tavoitteet, ohjeistusstrategia (miten asia parhaiten
opitaan) ja arviointi (miten maaritelldan, kuinka hyvin tavoitteisiin on paasty). Itse tyo-
ohjeistusprosessin Morrison ym. on esittinyt kuvion 4 mukaisesti. Siind on yhdeksin
kohtaa ja siind voidaan periaatteessa edetd my6tipdivadn, mutta aloituspiste ei valtti-
mitti ole ylimmadisena ja prosessissa voidaan edetd oman suunnitelman mukaisesti eikd
valttamatta juuri esitetyssa jarjestyksessd. Kaikkia yhdeksda kohtaa ei myos tarvitse
huomioida esimerkiksi aika- ja resurssirajoitteista tai muista syistd johtuen. Usein my6s
esimerkiksi ohjeen tavoitteet selkiytyvit vasta kehitysvaiheessa, jolloin hypatidankin ta-
vallaan prosessissa taaksepain. (Morrison ym. 2004, 7-8.) Mallissa esitetyt arviointime-
netelmat on esitetty tarkemmin kohdassa ”3.2.3 Tyo6ohjeiden arviointi ja tydohjeilla

saavutettavat hyodyt”.

ol Suunnittelu T
= Korjaus e
" Tunnistaongelmat
— ja maarittele TS
~~ Kehita paamaarat ) o o Y
JLE arviointimenetelma Tutki kohderyhma N =7
2 A=/ . . \3 \v |\
2 /g = . Tunnista asiaja  \3 \'m- \
‘B 59 Tee ohje komponentit, R 3 /‘
\ = \E & ; s joista tehtavat o /2
\ \S Suunnittele viesti / S /
\P ¥ q\ koostuvat /= /0l
\ \ \ / O/ 3/
\ \ : /S 5 =
Laadi strategia, M3 arittele v e
.~ Jolla tavoitteet tavoitteet
S saavutetaan arestasisalts 00—
~—___ Format evaluointi
T ~ Projektin —
~——____ johtaminen —

Kuvio 4. Ohjeistusprosessin vaiheet (Morrison ym. 2004, 9).
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On olemassa myos toisenlaisia malleja, kuten kuviossa 5 esitelty malli, joissa etenemi-
nen tapahtuu tietyssa jarjestyksessd. Téssd mallissa ei ole kuvion 4 mallin kaltaista jous-
tavaa etenemistd vaiheesta toiseen vaiheeseen. (Morrison ym. 2004, 10.) Kummassakin
mallissa kuitenkin tulee esille ohjeiden keskenerdinen luonne: arvioinnin ja palautteen

jalkeen ohjetta korjataan ja tarvittaessa myos tavoitteita tismennetaan.

Korjaus -
Y
Aihe > Tavoitteet > Ohje Arviointi
A
Korjaus -

Kuvio 5. Ohjeistusprosessin lineaarinen malli (Morrison ym. 2004, 10).

3.3.2 Tyo6ohjetarpeen tunnistaminen

Kappaleessa, joka koski hiljaisen tiedon jakamista, todettiin, ettd ohjeistukset eivit ole
ainoa tapa jakaa hiljaista tietoa. Aina perusongelma ei vilttimattid ole tiedon puute vaan
se voi olla esimerkiksi ajan puute, mika voi ratketa muilla kuin koulutukseen liittyvilld
interventioilla. Ongelmaa kannattaa lihted analysoimaan tarkemmin, esimerkiksi Morri-
sonin ym. esittiman mallin mukaisesti, jossa ohjeistettavat ongelmat pyritadn tunnista-
maan tarpeiden, suoriutumisen ja paamaarien analysoinnin avulla. (Morrison ym. 2004,

46.)

Tarpeiden tunnistusvaiheessa tunnistetaan tekijit, mitkéd vaikuttavat suoriutumiseen.
Tissd vaiheessa tunnistetaan my0s ne kriittiset tarpeet, joilla on merkittivi taloudelli-
nen vaikutus, vaikutus turvallisuuteen tai jotka hiiritsevit tyoskentely- tai oppimisym-
paristéd. Tamin jilkeen voidaan valita interventio tirkeimmille tarpeille ja saada jopa
hiukan tietoa siitd, miten ohjeen tehokkuutta voidaan arvioida. (Morrison ym. 2004,

32.)
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Aina tarpeiden tunnistusvaihe ei ole kuitenkaan tarpeen. Joskus voidaan lihted valmiis-
ta ongelman esittelysta, siis siité, ettd esimerkiksi johto kertoo olemassa olevasta on-
gelmasta. T4lloin tarve on jo valmiina ja keskitytadankin suoraan sithen, mikéd on inter-
vention paamaird. (Morrison ym. 2004, 40.) Tehtdvisuoritusta arvioimalla selvitetdan
liittyvitko intervention padmairat varsinaiseen kaytinnon ongelmaan tai onko ehka
syyta valita toinen interventio ratkaisemaan tima kiytinnon ongelma (Morrison ym.

2004, 45).

3.3.3 Tyoohjeiden arviointi ja tydohjeilla saavutettavat hyodyt

Koulutuksellisissa projekteissa (tahin luen myos ty6ohjeet) Morrisonin ym. mukaan
péddtavoite on oppijan oppiminen. Arviointimenetelmit tulee valita projektin tavoittei-
den mukaisesti. Morrison ym. esittelee kirjassaan formatiivisen (projektin aikainen arvi-
ointi), summatiivisen (projektin paittyessd) ja konformatiivisen arviointitavan (tietyn
ajan kuluessa projektista). Lahestymistavan valinta riippuu siita, halutaanko projektia
arvioida sen edetessd, paittyessa vai halutaanko tuloksia arvioida tietyn ajan kuluessa
sen padttymisestd ja esimerkiksi selvittad, vastaako projekti edelleen kiytinnon tarpeita.

(Morrison ym. 2004, 262-263.)

Ty6ohjeet voivat olla koulutusta varten, tueksi tyotehtivin suorittamisessa, hy6dyksi
ongelman ratkaisussa ja tyon laadun parantamisessa. Ty6ohjeiden olemassaolo on hy6-
dyksi esimerkiksi silloin, kun ty6paikalle tehddan auditointi. (Production Machining
2013.) Kéytinndssi juuri mainitut asiat voivat olla ohjeiden tavoitteita ja siten mitatta-

via kohteita arviointivaiheessa.

Mikali arvioinnissa halutaan mitata tietoa, voidaan kéyttda seka objektiivisia (esimerkiksi
monivalinta) ettd konstruktiivisia testaustapoja (esimerkiksi lyhyet esseet). Jos taas halu-
taan keskittyd taitojen ja kidyttiytymisen arviointiin, voidaan esimerkiksi itse suoritusta
testata ja analysoida taitoja ja kayttdytymistd luonnollisissa tilanteissa. Asenteita voidaan
arvioida esimerkiksi haastattelututkimuksilla ja kyselyilld. (Morrison ym. 2004, 263.)
Kysymykset voivat olla avoimia tai suljettuja (Morrison ym. 2004, 300). Menetelmid on

monia ja niiden soveltuvuus pitddkin selvittid tapauskohtaisesti.
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Morrison ym. (2004, 263-264) korostavat, ettd arviointi on jatkuva prosessi ja toistuu
projektin eri vaiheissa ja han esittdakin esimerkin, jossa valmis projekti ei summatiivisen
arvion mukaan ollut kovin onnistunut ja tuotosta muokattiin saatujen kommenttien
mukaan. Tall6in arviointi muuttuikin oikeastaan formatiiviseksi ja projektissa hypittiin

takaisin kehitysvaitheeseen. (Morrison ym. 2004, 263-264.)

3.4 Viitekehys kuviona

Teoreettinen viitekehys on tiivistetty kuvioon 6, joka on jaettu kahteen osioon: tiedon
tyypin jaotteluun ja tiedon jakamiseen organisaatiossa. Kohdeyrityksen kaltaisissa asian-
tuntijayrityksissa kilpailukyky perustuu aineettomaan paaomaan, josta inhimillinen paa-
oma on tirkein osa-alue. Inhimillisen pddoman keskeinen tekijd on eri muodoissa oleva
tieto. Tdma tieto voidaan saattaa organisaation kayttdon erilaisilla strategioilla. Ty6oh-
jeet ovat yksi tapa toteuttaa kodifiointistrategiaa ja silld tieto saatetaan nakyviin muo-
toon. On huomattava, ettd kodifiointistrategialla ei kodifioida ainoastaan hiljaista tietoa
vaan my0s kodifioitua tietoa voidaan muuttaa uuteen, kodifioituun muotoon. Esimer-
kiksi kohdeyrityksen myyntilupahenkil6iden ty6ohjeissa on tietoa, joka on 16ydettavissa
verkosta ja tieto on siten siirretty saatavilla olevista kodifioiduista materiaaleista toiseen.
Personalisaatio- ja kodifiointistrategiat ovat yrityksen strategisia valintoja. Ty6ohjeiden
laatimisprosessin osalta viitekehykseni toimii Morrisonin ym. (2004, 9) nikemys, joka
sallii joustavan etenemisen vaiheesta toiseen eikd edellytd jokaisen vaiheen sisallyttimis-

td jokaiseen ohjeistusprosessiin.
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Kuvio 6. Produktin teoreettinen viitekehys. Violetilla taustalla ovat ne tekijit, jotka ovat

oleellisimpia timin produktin kannalta.
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4 Produktin toteutus

Produktin tavoitteet on esitelty kohdassa “tavoite, tutkimusongelma ja rajaukset”. T4ds-

sa kappaleessa keskitytadnkin itse toteutuksen kuvaamiseen.

Produkti alkoi suunnitelmalla: produktisuunnitelmassa esitettiin produktin tavoitteet
(ks. johdanto). Kohdeyrityksen kanssa, jossa produktin tekijd itse toimii myyntilupa-
henkil6nd, oli kiyty alustavia keskusteluja jo kesalla 2013 siitd, minka tyyppisid ohjeita

yrityksessd voitaisiin tarvita. Produktisuunnitelma perustuikin niihin keskusteluihin.

Produktin kannalta oleellisimmat prosessivaiheet ovat ongelmien tunnistaminen ja
paamairien maarittely (tarpeiden tunnistaminen), ohjeen tekeminen ja ohjeen arviointi.
Nimi vaiheet kuvataankin tarkemmin myohemmin. Ty6ohjeprosessissa kaytiin kuiten-
kin lapi my6s muita vaiheita. Vaiheita ei kéyty lapi valttimatta kronologisessa jarjestyk-
sessd. Taulukossa 4 on yleiskuvaus timan produktin ohjeistusprosessista Morrisonia

ym. (2004, 9) mukaillen.
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Taulukko 4. Ohjeistusprosessin vaiheet Morrisonia ym. (2004, 9) mukaillen.

Ty6ohjeiden laatimisprosessi

Produktin laatimisvaiheet

Ongelmien tunnistaminen ja pdamadrien maa-
rittiminen

Kohderyhmin tutkiminen

Tehtivin komponenttien ja asioiden tunnista-
minen

Tavoitteiden mairitteleminen

Sisallén jirjestiminen

Strategian laatiminen tavoitteiden saavutta-
miseksi

Viestin suunnitteleminen

Ohjeen tekeminen

Arviointimenetelman kehittiminen

Ty6ohjetarpeiden tunnistamisvaihe (kuvattu
tarkemmin my6hemmin):

1. Olemassa olevien ohjeiden kattoittaminen

2. Kriittisten ohjetarpeiden tunnistaminen aivo-
rithityyppisessd tuokiossa

Kohderyhmini yrityksen myyntilupahenkil6t,
erityisesti ne, joiden kokemus ohjeistettavasta
asiasta on vihdinen, mutta joilla on kuitenkin
hyvi peruskdsitys myyntilupahenkil6n tehtivis-
td ja terminologiasta.

Kohderyhmi tiedettiin jo ennen produktin
aloittamista.

Lihteiden lipikdyminen auttoi komponenttien
tunnistamisessa. My6s kokemus oli tissi avuk-
si.

Tavoitteena oli kertoa ohjeistettavasta asiasta ja
kustakin sen komponentista sen verran (katta-
vuus ja helppokiyttoisyys), ettd ohjeen avulla
voidaan suorittaa kdytinnon tehtivi.

Alustava sisillysluettelo laadittiin ja laitettiin
siten komponentit jirjestykseen.

Strategiana/interventiona on tydohje. Tama
péitettiin jo produktin alussa. Ohjeistettava asia
valittiin sen perusteella, ettd tybohjeen katsot-
tiin olevan sithen sopiva interventio.

Tidhin sisiltyvit erilaiset keinot havainnollistaa
viestid.

1. Produktin alussa jo péitettiin, ettd noudate-
taan vastaavaa esitystapaa kuin mitd on kiytetty
olemassa oleville ohjeille.

2. Ty6ohjeen tekemisessd mietittiin koko ajan
kohderyhmii ja pyrittiin tekstin esitystavalla
varmistamaan viestin ymmarrettavyys.

Ohje kirjoitettiin alustavan sisillysluettelon
mukaisesti.

Produktin alussa oli jo tiedossa, ettd ohjetta ei
voida testata kdytinndssd, koska ohjeistettava
asia toistuu niin harvoin. Produktin alussa jo
péitettiin, ettd ainoastaan ohjeen luettavuus ja
oletettu helppokiyttdisyys testataan yhdelld
potentiaalisella kdyttdjilld kyselylld. TAmi osio
on kuvattu tarkemmin myShemmin.
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4.1 Tyo6ohjetarpeiden tunnistaminen

Produktisuunnitelman valmistuttua se lihetettiin aikataulutietoineen 30.9.2013 sihko-
postitse kohdeyrityksen myyntilupa-asioiden operatiiviselle johtajalle. Aikataulusta tie-
dottamisen jo varhaisessa vaiheessa toivottiin edesauttavan prosessin etenemista aika-
taulusuunnitelman mukaisesti. Produktiin sai kiyttdd tybnantajan aikaa enimmillddn
kolme ty6piivai sisdltien sekd produktin tekijan ettd muiden osallisten ajan. Muut osal-

liset on kuvattu toteutuskuvauksessa myohemmin.

Sahkopostiviestissd samaa esimiestd pyydettiin my6s ilmoittamaan niiden kahden hen-
kilén nimet, joilla on mahdollisimman monipuolinen kokemus myyntilupatehtivista eli
ei pelkistian vakiintuneiden asiakkaiden projekteista ja jotka suostuisivat osallistumaan
aivoriihityyppiseen tuokioon. Esimichelld on paras yleiskuva yrityksen myyntilupahen-
kil6ston kokemuksista. Lahes kaikilla myyntilupahenkil6illi on nikemys suurimmissa
projekteissa vastaan tulevista tyotehtivistd, mutta harvemmilla thmisilli on kokemusta
useammista asiakkaista. Henkiloresurssien niukkuus otettiin huomioon keskusteluun
osallistuneiden lukumaiirissa ja valinnassa otettiin huomioon my6s henkiléiden tyo6ti-
lanteet. Kaksi henkil6ad kuitenkin riittda, jos heilld on monipuolinen nikemys myyntilu-
pahenkiléiden tehtivistd. Kriteerien tiyttymisessd luotettiin myyntilupa-asioiden opera-

tiivisen johtajan arvioon, silld kaikkea ei ollut tissd yhteydessd mahdollista selvittaa.

Olemassa olevia tyGohjeita kartoitettiin dokumentinhallintajirjestelmaistd niista paikois-
ta, joista produktin tekija uskoi ohjeita 16ytyvan. Koska produktin tekija itse on ollut
ajoittain poissa tyoelimistd opintovapaiden vuokst ja koska dokumentinhallintajirjes-
telmastd dokumentit eivit aina 16ydy loogisimmasta mahdollisesta paikasta, ei voida olla
taysin vakuuttuneita siitd, ettd kaikki olemassa olevat ohjeet olisi tullut huomioitua. Do-
kumentinhallintajarjestelmissa on tyoohjeiden lisiksi myos esimerkiksi esitysmateriaale-
ja ja toimintaohjeita erindisistd atheista. Niilta osin kuin tillaista materiaalia 10ytyi ja jos
sen katsottiin soveltuvan edes jollakin tasolla tyGohjeeksi, se listattiin. Nami voivat olla
joskus riittavid ohjeistuksia. Arvio oli subjektiivinen, joten joku toinen olisi voinut

muodostaa erilaisen listan.
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Listalle paasivit vain yrityksen sisiiset ohjeistukset ja nekin vain oleellisimmilta osin:
Listalle ei otettu laajoja dokumenttipaketteja, silld tillaiset dokumenttipaketit eivit ole
helppokayttoisia. Listalle el myoskain otettu sellaisia ohjeita, jotka kasittelevat hyvin
suppeaa erityisalaa. Olemassa olevista ohjeista laadittiin lista, jossa ilmoitettiin ohjeen
nimi ja tyyppi (powerpoint-esitys, tydohje ja niin edelleen), projektispesifisyys, hyodyn-
nettivyys muissa projekteissa seki sijainti. Tama lista on produktin liitteend (liite 1).
Listassa kaytetty termi “rautalanka” viittaa sellaiseen tyoohjeeseen, joka tehtiin myo6s
timdn produktin yhteydessa. Tdstd listasta produktin tekija teki vield erillisen listan niis-
td aihe-alueista, joista tyoohjeistus oli produktin tekijan mielesta riittdva. Tama lista nay-

tettiin aivorithituokioon osallistuville myohemmin (liite 2).

Aivoriihityyppiseen tuokioon varattiin 15.11.2013 henkil6ilta yksi tunti aikaa ja jo va-
rauksen yhteydessi selitettiin padpiirteittiin tuokion tavoitteet, syyt miksi juuri kyseiset
henkil6t on valittu keskusteluun seka naytettiin lista athe-alueista, joiden ohjeistustarve
ei ole kriittinen. Henkil6t kutsuttiin keskusteluun Microsoft Outlookin kalenteritoimin-
toa hyodyntimilld ja titd kautta jaettiin my6s tieto tulevan tuokion sisdllostd. Keskuste-
lupiivaksi sovittiin 21.11.2013. Voi olla, ettd ajatuksia ohjetarpeista on syntynyt osalli-

sille jo kutsuvaiheessa.

Tuokio pidettiin verkon vilitykselld Microsoft Lync -ohjelmaa hyédyntien, jolloin ku-
kin osallisista saattoi osallistua palaveriin omalta tyopisteeltian. Microsoft Lync -
ohjelmaa kiytettiin, koska henkil6t toimivat eri toimipisteissa ja tavallisen palaverin jar-
jestiminen olisi ollut huomattavan hankalaa. Microsoft Lyncin kautta voi jakaa oman
tietokoneen tyopoytinakyman, jolloin produktin tekija saattoi sen kautta esitelld listan
olemassa olevista ohjeaiheista ja ohjeistettavia asioita koskevista kriteereistd. Tuokioita

pidettiin ainoastaan yksi ja se oli yhteinen kaikille osallisille.

Aivoriithimenetelma oli tyon tavoitteiden asettelun kannalta sopiva menetelma. My0s
Boston Consulting kayttad aivorithityyppisia tuokioita kodifioimattoman tiedon siirta-
miseen henkil6ltd toiselle (Hansen ym. 1999, 108-109). Valinta perustui produktin teki-
jin omaan arvioon osallistujista. Produktin tekijd katsoi osallisten soveltuvan tihin
menetelmain ja yhteistuokioon. Toisten ideoiden uskottiin voivan edesauttaa ideointia

ja ymmarrysta siitd, mitd palaverissa ollaan pohtimassa.

25



Koska osallisten lukumaari oli pieni ja koska kaikki ajatukset oli hyvd ottaa huomioon,
my0s produktin tekijd saattoi esittdd omia ajatuksia mahdollisista ohjetarpeista ja pyytid
osallisilta kommentteja niista. Erityisesti, jos tuokiossa tuli hiljaisempi vaihe, produktin

tekija saattoi kertoa jonkin oman ajatuksen.

Koko aivoriihituokion ajan osallisilla oli naytollddn nikyvissa lista aihealueista, joiden
ohjeistustarve ei ole kriittinen sekd lista ohjetarpeiden kriteereistd. Produktin tekija kir-
joitti ylos ohjeideoita sitd mukaa, kun niitd syntyi. Keskustelu my6s nauhoitettiin siltd
varalta, ettd produktin tekiji ei pystyisi kirjoittamaan kaikkia ajatuksia ohjeista ylos.
Nauhoitetta ei ollut kuitenkaan tarvetta kuunnella tuokion jilkeen, silld keskustelun tah-
ti oli riittdvan hidas ja ideat saatiin kirjattua ylos keskustelun edetessa. Keskustelu sujui
hyvin, tyéohjetarpeita esitettiin lukuisia ja esitetyt ohjetoiveet olivat paiosin hyvin ta-

voitteiden asettelun mukaisia. Aivoriihityyppisen tuokion etenemisesti oli runko:

1. Selvitetddn produktin tausta: miten myyntilupahenkilén tehtivit voivat vaihdella
projekteittain ja miten osaaminen yrityksessa on keskittynyt vakiintuneiden asi-
akkaiden projekteihin seki tarve pystyd vastaamaan myds harvemmin tuleviin
tyotehtiviin ja uusien asiakkaiden tyotehtaviin.

2. Syyt miten osalliset on valittu ja tuokion tavoitteet

3. Selvitetdan millaisia ty6ohjeita yritykselld on ja naytetadn tehty lista aihealueista,
joiden ohjeistustarve ei ole kriittinen.

4. Aivoriihi: ohjetarpeiden tunnistaminen seuraavilla kriteereilld (kaikki kriteerit
huomioitava)

¢ Myyntilupahenkilon asiantuntemuksen kannalta oleellisia asioita.

e Asiasta ei ole vield ohjetta ja sithen koetaan tarvittavan ohjetta.

e Asia on sellainen, ettd vakiintuneiden asiakkaiden projekteissa toimivilla
siitd ei ole juuri kokemusta.

e Osalliset voivat nimeti ohjeideoista viisi tirkeinta (tarkeysjirjestyksessa).

Ideoista laadittiin yhteenveto (liite 3), jossa ohjeideat oli pisteytetty siten, etta tarkeim-

miksi koetuilla ohjeilla oli eniten pisteita. Pisteytys tehtiin seuraavasti: tirkein 5 pistett;
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toiseksi tirkein 4 pistettd; kolmanneksi tirkein 3 pistettd; neljanneksi tarkein 2 pistetté;
viidenneksi tirkein 1 piste. Maksimipistemaari, jonka tarkein ohje saattoi saada oli siis
10 pistetta, koska kummankin osallisen tirkeimmiksi nimedma ohje sai 5 pistetta. Laa-
ditussa yhteenvedossa oli my6s mainittu erdan osallisen mainitsema huomio siité, ettd
ohjetarpeiden kartoituksessa olisi hyva pyytda kommentteja my6s niiltd, joiden koke-
mus eri tehtavista ei ole yhta monipuolinen. Ongelmalliset tyotehtivit kokeneilla ja ko-
kemattomilla eivit valttimatta ole samoja. Produktin tekija on tistd samaa mielta ja eh-
dottaakin, ettd mielipiteitd kysyttéisiin my6s muilta viimeistddn siind vaiheessa, kun oh-
jeita halutaan tehda enemmain. Produktin tekijalla itselldan ei ole laajaa kokemusta eri-
laisista asiakkaista ja ainakin hinen nikékulmastaan aivoriihituokioon osallistuneet nos-
tivat esille keskeisia asioita.

Tehty yhteenveto toimitettiin myyntilupapalveluiden operatiiviselle johtajalle sahkopos-
titse 21.11.2013. Tdmi toimi pohjana myShemmin pidettiville keskustelulle, jonka tar-
koituksena oli paattid ensimmadisestd ohjeistettavasta asiasta. Sahképostin liitteena oli
myo0s lista olemassa olevista ohjeista seki lista aihealueista, joiden ohjeistustarve ei ole

kriittinen.
Morrison ym. (2004, 32) ovat kuvailleet tyGohjetarpeiden tunnistamisen vaiheet. Taulu-

kossa 5 on esitetty produktin tyohjetarpeiden tunnistaminen vaiheittain Morrisonia

ym. mukaillen. Niistd osa on esitelty jo johdannossa perusteluna produktille.
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Taulukko 5. Ohjeistusprosessin vaiheet Morrisonia ym. (2004, 9) mukaillen.

Ty6ohjetarpeiden tunnistamisen vaihe

Keinot produktin tyéohjetarpeiden tun-
nistamiseen vaiheittain

Tunnistetaan tekijat, mitka vaikuttavat
suoriutumiseen

Tunnistetaan kriittiset tarpeet joilla on
merkittiva taloudellinen vaikutus, vaiku-
tus turvallisuuteen tai jotka hiiritsevit
tyOskentely- tai oppimisymparistoa

Valitaan interventio tarkeimmille tar-
peille

Tiedon ja/tai kokemuksen puute tietyis-
td tehtdvistd

Tiedon saatavuuden hankaluus: tieto
jakaantunut toisinaan useisiin lahteisiin
ja oleellisen tiedon 16ytiminen on hidas-
ta

Kartoitetaan olemassa olevat ohjeet

Aivoriihityyppisen tuokion kautta asian-
tuntijatietoa hyédyntamalld kartutetaan
kriittisid ohjetarpeita. Ndiden ohjeiden
puuttumisella voi olla negatiivinen ta-
loudellinen vaikutus.

Tyoohjeet

4.2 Tyo6ohjeen laatiminen ja testaaminen

Lista aivoriihessa esiin tulleista tydohjetarpeista ja lista olemassa olevasta ohjeistuksesta

toimitettiin myyntilupa-asioiden operatiiviselle johtajalle. Hinen kanssaan pidettiin pa-

laveri 28.11.2013 siitd, mistd aiheesta tulisi tehdd ensimmadiseni ohje. T4dssd otettiin

huomioon sekd ohjeen tarpeellisuus ettd produktin tekijan kokemus. Aiheeksi valikoitui

ohje tietyt kriteerit tayttivin pdf-dokumentin tekemiseen. Tésta asiasta oli saatavilla

kohtuullisen hyvid viranomaisohjeita. Produktin tekijd teki tistd aiheesta tydohjeen ot-

taen huomioon taulukossa 4 mainitut asiat. Ohje kuvasi teknistd suoritusta ja ohjetta

tehdessi suoritus oli samalla tehtiva kuvitteellisella dokumentilla, jotta pystyttiin otta-

maan kuvakaappauksia itse ohjetta varten. Ohjetta tuli siis samalla testattua kuvitteelli-

sessa tilanteessa. Tehty tyoohje on liitteena (liite 4).

Tavoite oli, ettd tehty ty6ohje helpottaa tyosta suoriutumista timin hetkiseen tilantee-

seen verrattuna. Ohjetta el pystytty testaamaan oikeissa tyotehtavissa tassa
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opinndytety0ssi, koska tyotehtavit tulevat vastaan melko harvoin niilla, jotka ovat oh-

jeiden potentiaalisia kayttajia.

Tadrkein onnistumisen mittari tissd yhteydessd on se, kuinka luettavaksi ja oletettavasti
helppokayttoiseksi tyontekija kokee tehdyt ohjeet. Yhtd potentiaalista kéyttijaa pyydet-
tiin lukemaan ohje. Potentiaalisen kayttdjan testausvaitheeseen valitsi esimies. Koska ha-
luttiin sadstda aikaa ja tiedettiin, ettd ohje tullaan testaamaan todellisessa kaytossa arviol-
ta keviadlld 2014, produktin tekiji ei pyytinyt testaamaan ohjetta, mutta potentiaalisen
kayttdjan esimies kuitenkin toivoi kyseiseltd henkiloltd my6s testausta jollakin olemassa
olevalla dokumentilla. Ohjetta ei kuitenkaan testattu kokonaan vaan ainoastaan osittain.
Koska testauksesta paitettiin yllattien, kysymyksia ei ollut suunniteltu tata ajatellen.

Testaus saattoi lisita kommenttien maaria.

Luettavuus testattiin summatiivisesti kyselylld: testaus tehtiin heti tyGohjeen tekemisen
jalkeen. Kysymykset olivat enimmakseen avoimia ja niilld pyrittiin selvittimain ohjeen
lukeneen henkilén asenteita ja kokemuksia ohjeesta. Kysymyksissi pyydettiin kom-
mentteja ohjeen selkeydesti, toimivuudesta tydohjeena ja kattavuudesta seka pyydettiin
kertomaan mahdollisista muista huomioista (taulukko 6). Tdmi pienimuotoinen kysely

tehtiin sahkopostitse.

Taulukko 6. Produktin testausvaiheessa esitetyt kysymykset.

Kysymys

Kuinka helppolukuiseksi koet ohjeen?

Uskotko pystyvisi tekemain kyseessa olevan menettelyn PDF:n timin tyoohjeen
avulla tukeutumatta muuhun materiaaliin? Miksi?

Miten toivot ohjetta muokattavan jatkossa?

Muita kommentteja ohjeesta?

Yksi pieni korjaus ohjeeseen tehtiin saadun palautteen perusteella. Ohjeen testannut
henkil6 koki, ettd ohjeesta sai selvin ja koki pystyvinsi suoriutumaan tehtivistd tehdyn
ohjeen avulla. Hin toi esille seuraavassa ohjeen helppolukuisuutta koskevassa vastauk-
sessaan kaytannon kokemuksen merkityksen oppimiseen: kylla tuosta selkoa sai, tosin
mina tajuan asiat vasta kaytannossia.” Myos muihin kommentteihin han kirjasi kom-

mentiksi, ettd “kaytintd opettaa”. Ohjetta testatessaan hin ei ollut pystynyt
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suorittamaan koko tehtivaid loppuun saakka. Yrityksen I'T-henkil6d konsultoidessa il-
meni, ettd timd virheilmoitus ei johtunut ohjeesta vaan se johtui todennakéisesti hinen
koneellaan olevasta ohjelmaversiostaan, joka vaati paivitysta. Vastauksista ilmeni, ettd
kyseiselld henkilolla tyon suorittamista helpotti todennikoisesti my0s se, etta hanelld oli
jo kokemusta kyseisesté asiasta. Ohjeessa esitettiin kaksi eri tapaa muodostaa pdf-
dokumentti ja ndistd toisesta ohjeen testaajalla oli kokemusta. Vastausten tulkinnassa
on hyvi my6s huomioida, etta subjektiivinen kokemus ohjeesta ei aina tarkoita tyosuo-

rituksen paranemista.

Esimiesten padtettivaksi jad paattdia myohemmin ohjeen piivitysvastuista, jolloin oh-
jeeseen ehka merkitidn myos paivityksestd vastaavan nimi. Talloin paivityksesta vastaa-
valle tulee antaa palautetta ohjeesta, jolloin hin voi kehittdd ohjetta saadun palautteen
perusteella. Todennikdisesti ohjeen tekija ei tule olemaan vastuussa ohjeen jatkopdivi-

tyksestd, koska hanen nykyisissi tehtdvissidn kyseinen tehtavi tuskin tulee vastaan.

4.3 Produktin aikataulu taulukkomuodossa

Produktin aikataulu on esitetty taulukkomuodossa taulukossa 7.
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Taulukko 7. Produktin aikataulu.

Toteutuksen vaihe Paivamaara

Tiedusteltu myyntilupa-asioiden opera- | 30.09.13
tiiviselta johtajalta keiden kahden henki-
16n kanssa voisi keskustella ty6ohjetar-
peista.

Toimitan opinnaytetyosuunnitelman
tyonantajalle.

Esimies ilmoitti keskusteluun osallistu- | 3.10.13
vien nimet.

Varattu aika aivoriihityyppiselle tuokiol- 1 15.11.13
le.

Kartoitettu olemassa olevat ohjeet. 21.11.13
Pidetty aivoriihityyppinen tuokio vali-  21.11.13
tuille ihmisille ja ldhetetty yhteenveto

tyoohjetarveajatuksista esimiehelle.

Paitetty esimiehen kanssa tehtavista oh- 28.11.13

jeista.
Tehty ohje valmiiksi. 5.12.13
Ohje testattu. 17.12.13

4.4 Produktin hyédynnettivyys

Kaikki tuotokset vastasivat tarpeisiin ja padasevit oikeaan kayttoon siita huolimatta, ettd
osa tuotoksista syntyi sivutuotteina tdssia produktityossa: esimerkiksi kriittisten ty6ohje-
tarpeiden tunnistaminen oli mahdollista vain kartoittamalla ensin olemassa olevat oh-

jeet.

Lista yrityksen olemassa olevista ohjeista on hyddyllinen, silld ohjeita on paljon ja nii-
den I6ydettivyys on vililli huono. Nyt olemassa oleva ohjeistus on koottu yhteen do-
kumenttiin, josta on suora linkki kuhunkin ohjeeseen. Ohjeet 16ytyvit nyt helpommin.
Toiminnan kehittimisen kannaltakin on tirkedi saada kokonaiskuva olemassa olevasta

ohjeistuksesta. Toimeksiantaja koki timin listan erityisen hyodylliseksi. Produktin tekija
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toivoo, etti titd listaa paivitetddn myos jatkossa: on tirkedd, ettd my6s uudet ohjeet 16y-

tyvit nopeasti ja helposti.

Kriittiset tydohjetarpeet on tunnistettu ja kaksi aihealuetta tunnistettiin kriittisimmiksi.
Tama produkti pyrki vastaamaan toiseen niistd osittain. Aihealue voitiin jakaa kahteen
osaan, joista toinen tehtiin timdn produktin yhteydessa. Lista kriittisistd tyGohjetarpeis-
ta on kuitenkin hyédynnettavissa, kun mietitdan seuraavia ohjeistettavia asioita. Ohjei-
den tekeminen kriittisimpiin tyGohjetarpeisiin tehostaa toimintaa ja pienentdd osaamis-

riskeja. Tama lista antaakin tirkeda tietoa siitd, mihin osaamista kannattaa suunnata.

Tehty tyoohje tulee muutaman henkilon kayttéon arviolta kevaalla 2014 vakiintuneen
asiakkaan ty6tehtavissi, joten tyoohje tehtiin hyvain aikaan. On mahdollista, ettd uu-
sien asiakkaiden ty6tehtdvissd ohjeelle tulee tarvetta jo sitd ennen. Jos niistd tehtdvista
tulee vastaamaan henkil6, jolla ei ole kokemusta ohjeistetusta asiasta, tyoohje auttaa
varmasti tehtivastd suoriutumisessa. Tyoohjetta tarvitaan myo6s yllattivien poissaolojen
sattuessa. Se voi olla my6s tukena ty6tehtavan suorittamisessa kokeneemmilla henki-
l6illakin ja siitd voidaan aina tarvittaessa tarkistaa asioita. Tyoohjeen avulla saadaan
varmuutta tehtivin suorittamiseen, miki lisdd tyontekijéiden motivaatiota ja tyén tuot-
tavuutta. Koska tyoohje perustui kriittisten tyohjetarpeiden kartoitukseen, ohje oli
tarpeellinen. Ohjeen ulkoasusta tuli positiivista palautetta toimeksiantajalta sen valmis-
tuttua.

Jotta ohjetta voidaan jatkossakin hy6dyntaa, sitd tulee pdivittda ainakin silloin, kun vi-
ranomaisohjeistukset muuttuvat tai jos ohjelmistot muuttuvat oleellisesti. Viimeksi vi-
ranomaisohjeistusta kyseisesti asiasta on saatu vuonna 2011. Todennakoisimmin ohje
paivittyy kuitenkin silloin, kun sitd aletaan kayttdaa tukena tyotehtavien suorittamisessa

ja kokemusta kyseisesti asiasta kertyy enemman.
Tyon tavoitteena oli tunnistaa kriittiset tydohjetarpeet ja tehdd jokin tyéohje tarpeiden

tunnistus —vaiheen pohjalta. Tyon tavoitteena ei ollut tehda useita ohjeita tai vastata

kaikkiin kriittisiin tybohjetarpeisiin. Asetetut tavoitteet saavutettiin.
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5 Pohdinta ja johtopiitokset

Produkti eteni edelld alkuperiisestd aikataulusta. Yllatyksia ei juuri tullut prosessin aika-
na ja kaikki meni suunnitelmien mukaan. Produkti eteni tehokkaasti ja produktin tekijd

pystyi tekemadn ohjeen itsendisesti.

Ohjeistettava asia oli sellainen, etta siitd oli kokemusta vain muutamalla henkil6lla.
Koska my6s muut voivat joutua tekemiin kyseista asiaa, ohjeistus oli tarpeen. Ohje
soveltuu henkiléille, jotka eivit ole koskaan tehneet kyseisté tyotehtavad. Ohjeessa el
kerrota taustaa siitd, miksi kyseinen asia pitda tehdi, joten jonkinlaiset taustatiedot kui-

tenkin tarvitaan.

Ohjeistettavasta asiasta on viranomaisohjeita, mutta viranomaisohjeet eivit kuitenkaan
ole yhti tarkkoja ja havainnollisia kuin tehty ohje. Ohjetarpeen kokeminen kriittiseksi
on subjektiivista ja tissd tapauksessa luokitus tehtiin aivoriihityyppisessi tuokiossa, jos-
sa kaksi henkil6a koki ohjeatheen tarkeiksi. Tosin ohjeaiheesta vain toinen osa tehtiin
produktityon yhteydessi ja on mahdollista, ettd juuri se tirkeAmmaiksi koettu osa on
jaanyt tekemattd. Tarkempaa selvitystd ohjetarpeiden tirkeydesta aihealueiden sisalla ei
tehty. Aivorithityyppisessa tuokiossa ei siis selvinnyt, kumpi ohjeaitheen osa-alueista on

tarkedmpi.

Ohjeistettava asia oli sellainen, etta siitd oli helppo tehda riittavan kattava ja helppo-
kayttoinen tyoohje. Interventio sopi tarkoitukseen. Ohjeen lukeminen ei vaadi ylimaa-
riisid henkilOresursseja ohjeen tekemisen ja paivityksen lisaksi. Tama interventio oli siis

ajankaytollisestikin jarkeva.

Koska ohjeistus vastasi yhteen kriittisistd tybohjetarpeista, osaaminen voidaan turvata
nyt paremmin ja osaamisriskit ovat siten hieman pienemmit. My6s asiakkaiden tarpei-
siin on nyt jonkin verran helpompi vastata. Ohjeistettavasta asiasta oli jo olemassa ko-
difioitua tietoa, joten kyse oli suurelta osin kodifioidun tiedon siirtimisestd uuteen

muotoon. Tyoohjeen tekeminen edellytti kuitenkin samanaikaista tyon suorittamista ja
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produktin tekijilld oli melko paljon kokemusta ohjeistettavasta asiasta jo entuudestaan,

joten varmaan hiljaista tietoa siirtyi kodifioituun muotoon jonkin verran.

On huomioitava, ettd vaikka aiheesta on nyt olemassa tyoohje, se ei tarkoita sitd, ettd
henkilokohtaista ohjausta ei enda tarvittaisi ja ettd tyo pystyttdisiin suorittamaan heti
tehokkaasti. Ohjeeseen tutustuminen vie aina aikaa eivatka tyoohjeet korvaa kokemus-

ta.

Lista olemassa olevista ohjeista ja lista kriittisistd tyoohjetarpeista ovat toiminnan kehit-
taimisen kannalta tirkeimmat tuotokset ja ndiden merkitystd on arvioitu tarkemmin
produktin hyédynnettivyyttd kisittelevissd kappaleessa. TyGohje ja lista olemassa ole-
vista ohjeista ovat hyodyllisia tyontekijoille (produktin tekijda mukaan lukien), mutta
my6s muun muassa toiminnan tehostumisen, osaamisriskien pienenemisen kautta koko

yritykselle.

Lista kriittisistd tyoohjetarpeista voi toimia apuna henkilostojohtamisessa. Yrityksen
kannattaakin verrata Viitalan (2013, 182-183) mukaisesti yrityksen osaamista tulevai-
suuden osaamistarpeisiin, jotta voidaan pdittdd, mihin osaamista kannattaa suunnata.
Jos lista kriittisistd ty6ohjetarpeista vastaa myo6s tulevaisuuden tarpeita, kuten todenni-
koistd on, osaamista kannattanee suunnata enemman nithin. Yrityksen olemassa oleva
osaaminen kannattaa kuitenkin ensin kartoittaa. Yrityksessa voi olla paljon osaamista,
josta kukaan muu kuin henkil6 itse ei ole tietoinen. Osaamiskartoituksella saadaan ole-

massa olevan osaamisen lisiksi selville my6s se, mihin osaamista kannattaa suunnata

(Viitala 2013, 182-183).

Uuden asiakkaan tyStehtiviin siirtyessd harkitsemisen arvoista on my6s perehdytyspa-
ketin tekeminen uusiin tehtéviin siirtyville henkil6lle, jos henkil6lla ei ole kokemusta
tulevista tehtdvistd. Perehdytyspaketti voisi sisaltdd linkit tyotehtdvin kannalta tirkeim-
piin ohjeisiin. Linkitettdvit ohjeet voivat olla yrityksen sisdisid tai viranomaisohjeita.
Kun ohjeet 16ytyvit helposti, tillaisen perehdytyspaketin tekeminen on nopeaa. Henki-
lokohtainen opastus on my6s suositeltavaa, joten Hansenin ym. (1999, 108-109) mai-
nitsemilla kodifiointi- ja personalisaatiostrategioilla on kummallakin paikkansa uusiin

tehtaviin perehtymisessa.
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Perusongelma on kokemuksen keskittyminen muutamille henkiléille. Tydohjeet ovat
avuksi, mutta ne eivat korvaa kiytinnon kokemusta. Yrityksessa on tunnistettu tama
perusongelma ja yrityksen tavoitteena onkin tuoda yritykseen ajan myota yha enemmin
moniosaajia. Taman strategian toteuttaminen on mahdollista vakiintuneiden asiakkai-
den projekteissakin, joissa monille henkil6ille voisi antaa mahdollisuuden tehdi lihes
kaikkia projektien tyétehtdvid. On mahdollista, ettd tehtivien monipuolistaminen johtaa
epavarmuuteen ja huonompaan laatuun ainakin, jos ei ole riittdvia resursseja, tukea ja
aikaa, muutoksen toteuttamiseen. Tama strateginen valinta on kuitenkin todennikéises-
ti oikea ja voi osaltaan auttaa vahvistamaan yrityksen kilpailuasemaa myos tulevaisuu-

dessa.
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