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Taman insin6oritydn aiheena on huolintatoimeksiantoihin liittyvan kommunikoinnin
selkeyttaminen ja prosessin tehostaminen. Insin6orityon tavoitteena on kehittaa koh-
deyrityksen huolitsijoiden sahkopostiviestintaa seka dokumentinhallintaa, tutkia uusia
menetelmia ja toimintatapoja sisaista viestintaa varten seka loytaa ratkaisu ulkoisten
asiakkaiden toimeksiantoihin.

Tama insindorityd perustuu yrityksen huolintatiimin, kahden eri tiimin timinvetajan
seka IT-asioista vastaavan johtoryhman jasenen haastatteluihin, yrityksen sisaisiin
tiedostoihin sekd huolintatiimin yhteissahkopostiin. Tutkimus alkaa nykytila-analyy-
silla, joka koskee yrityksen nykyisia tydskentelyprosesseja, viestintatyokaluja, muiden
tiimien toimintatapoja seka yhteissahkodpostin nykytilaa. Taman jalkeen edetaan Kir-
jallisuuteen, missa parhaita kaytantoja kirjallisuudesta on tutkittu. Lopuksi insindori-
tydn tuotos rakennetaan ja esitetaan kehitysehdotusten muodossa.

Insindorityossa tehtyjen havaintojen pohjalta kehityskohteiksi tunnistettiin huolintatii-
min ohjeiden, dokumenttien ja sahkopostin hallinta. Kehitettaviksi kohteiksi tunnistet-
tiin myds asiakkaiden toimittamat toimeksiannot seka huolintatiimin hyddyntamat
viestintatyokalut. Naiden seurauksena huolintatiimin sahkopostin hallinta, tyoskente-
lyprosessit seka viestinta on puutteellista.

Taman insindorityon tuotos koostuu kehitysehdotuksista ja toimenpiteista, joiden
avulla viestintaa seka toimeksiantojen hoitamista voidaan selkeyttaa ja tehostaa. Ke-
hitysehdotukset perustuvat sisdisen viestinnan ja dokumentinhallinnan kehittami-
seen, standardoidun lomakkeen luomiseen, turhien viestintakanavien poistamiseen,
sahkdpostin kokonaisvaltaiseen hallintaan seka tydntekijoiden viestintatyokalujen eri-
tasoisen osaamisen huomioimiseen.

Avainsanat: Sahkaoposti, sisainen viestinta, viestintdkanavat, huolinta-
toimeksianto
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The topic of this thesis is the clarification of the communication related to forwarding
assignments and making the process more efficient. The aim was to develop e-mail
communication and document management for the target company’s forwarders, re-
search new methods and operating methods for internal communication, and find a
solution for assignments from external customers.

This thesis is based on interviews with the company’s forwarding team, the team
leaders of two different teams, and a member of the IT management team, the com-
pany’s internal files, and the joint e-mail of the forwarding team. First, a Current State
Analysis was carried out on the company’s current work processes, communication
tools, the way other teams operate, and the current state of shared email. Based on
the CSA findings, the management of the forwarding team’s instructions, documents,
and e-mail were identified as areas of development. Other targets for development
included the assignments submitted by the customers and the communication tools
utilized by the forwarding team. In order to find improvement ideas, relevant literature
was explored for best practice.

The outcome of this thesis consists of development proposals and measures that can
be used to clarify and streamline communication and the handling of assignments.
The development proposals are based on the development of internal communica-
tion and document management, the creation of standardized forms, the elimination
of unnecessary communication channels, the comprehensive management of e-mail,
and the consideration of the different skills levels of employees regarding the use of
different communication tools.
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1 Johdanto

Maailman digitalisoituessa ja ohjelmistojen kehittyessa on tarkeaa, etta yritykset
pystyvat mukauttamaan toimintatapojansa ja prosessejansa naiden mukana.
Yritysten on pystyttava kehittamaan kommunikointitapojansa ja koulutettava
henkilostoa muuttuvan ja kehittyvan maailman mukana. Tasta syysta on olen-
naista, etta yrityksissa tehdaan jatkuvaa parantamista ja tarvittaessa otetaan

kayttoon uusia toimintatapoja.

Tama insindorityo tehtiin maailmanlaajuisesti toimivalle logistiikkayhtidlle, joka
on yksi alansa markkinajohtajista. Yrityksen eri liiketoimintayksikot tarjoavat eri-
laisia logistiikkapalveluita ja -ratkaisuja kuten maantiekuljetuksia, kotimaan ja ul-
komaiden pakettilahetyksia, kansainvalisia pikakuljetuksia seka toimitusketjujen,
lento- ja merirahdin kokonaisvaltaista hallintaa. Insin6o6rityo keskittyy logistiik-
kayhtion liiketoimintayksikkdon, joka kasittelee Euroopan laajuisia maantiekulje-
tuspalveluita kappaletavaralle seka osa- ja tayskuormille. Liiketoimintayksikosta
on edelleen syvennytty huolinta- ja konsultointipalveluihin, jotka pitavat sisallaan
muun muassa tuonti- ja vientilahetysten tulli-ilmoitukset, turvatietoilmoitukset,
tullit ja verot, passitukset, lupien ja lisenssien hakemiset seka lisapalvelut. Insi-
noorityon kohteena olevassa huolintatiimissa tyoskentelee yhteensa 14 henki-
I6a kolmella eri paikkakunnalla sijaitsevalla toimistolla. Huolintatiimi koostuu esi-

henkilosta, tiimivetajasta seka tyontekijoista.

Insind0rityon aiheena on huolintatoimeksiantoihin liittyvan kommunikoinnin sel-
keyttaminen ja prosessin tehostaminen. Tavoitteena on kehittaa kohdeyrityksen
huolitsijoiden sahkopostiviestintaa ja tutkia uusia menetelmia ja toimintatapoja

niin sisaisen viestinnan kuin ulkoisten asiakkaiden toimeksiantojen osalta.

Huolitsijoilla on kaytdssaan yhteinen sahkdposti, mihin saapuu suuri maara sah-
koposteja. Tama aiheuttaa sen, etta viesteja on paljon lukematta, sahkodposti on
jatkuvasti taynna seka tarkeita viesteja haviaa muiden viestien joukkoon. Sah-

kopostiin saapuu asiakkaalta toimeksiantoja ilman maariteltya tapaa, ne ovat



usein tiedoltaan vajavaisia eika niille ole tiettya vaadittua saapumismuotoa.
Huolitsijoiden valilla on myos keskenaan epaselvyyksia siita, kuka on ottanut
minkakin toimeksiannon hoitoon. Huolitsijoiden yhteisessa sahkodpostissa on
asiakasviestinnan ja toimeksiantojen lisaksi myos talon sisaista viestintaa. Si-
sainen viestinta sisaltad muun muassa laskujen, rahtikirjojen ja muiden olen-

naisten dokumenttien lahettamista.

2 Insinoorityon tutkimussuunnitelma

Insind0rityon tavoitteen saavuttamiseksi on luotu tutkimussuunnitelma, missa
rajataan insindorityon sisaltd, maaritellaan tutkimuksen lahestymistapa, tutki-
muksen tyOvaiheet seka tiedonkeruusuunnitelma. Tutkimuksen lahestymistavan
on maara kertoa tutkimuksessa hyddynnetysta tutkimusmenetelmasta. Tutki-
muksen vaiheet muodostavat visuaalisen kuvan tavoitteesta, tutkimuksen ja tie-
donkeruun vaiheista ja tuloksista. Tiedonkeruun suunnitelma kuvastaa tutkimuk-

sen eri vaiheiden tiedon lahteita.

2.1 Rajaus ja sisaltod

Insind0rityd koostuu kuudesta osasta. Johdannossa esitetaan lyhyesti kohdeyri-
tys, liiketoiminnan haasteet ja tavoitteet. Osassa 2 kaydaan lapi insindorityon
tutkimussuunnitelma, mika sisaltaa insinoorityossa kaytetyt menetelmat ja ma-
teriaalit. Seuraavaksi osiossa 3 analysoidaan yrityksen sahkopostin ja huolinta-
osaston tydskentelyn nykytilanne ja maaritelladan nykytilan heikkoudet ja vah-
vuudet. Osiossa 4 tarkastellaan saatavilla olevaa tietoa seka nykytila-analyy-
sista saatujen tulosten perusteella alan parhaita kaytantoja, joista muodostuu
insindorityon kKirjallisuuden kasitekehys. Taman jalkeen osiossa 5 luodaan kehi-
tysehdotuksia sahkopostille ja nykyisille toimintatavoille. Lopuksi osio 6 pitaa si-

sallaan insindoritydn yhteenvedon, mika kiteyttaa koko insindorityon.



2.2 Tutkimuksen lahestymistapa

Insindoritydssa hyddynnetaan tapaustutkimuksen (case study) lahestymistapaa.
Tapaustutkimuksen kohteena eli tapauksena voi olla yritys, yrityksen tuote, pal-
velu, prosessi tai toiminta. Tydssa pyritaan tapaustutkimuksen ominaisuuksien
mukaisesti syvallisesti ymmartamaan kehitettavaa kohdetta ja tata kautta tuotta-
maan uusia kehittamis- ja parannusehdotuksia. Tapaustutkimuksen avulla pys-
tytdan vastaamaan kysymyksiin "miten?” ja "miksi?” ja sen avulla voidaan selvit-
taa, kuinka jokin on mahdollista tai kuinka jokin tapahtuu. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2015, 52.)

Tapaustutkimuksen ominaisia piirteita ovat ilmidon perehtyminen niin kaytan-
ndssa kuin teoriassa, empiirista aineistoa kerataan ja analysoidaan, kuten haas-
tatteluja, kyselyita ja havainnointeja, jonka jalkeen luodaan kehittamisehdotuk-
sia tai kehittamismalli. Tapaustutkimuksissa tutkimuksen kohteita on vahan, ja
tutkittava tapaus voi olla ihmisryhma, organisaatio, prosessi tai toiminto. Ta-
paustutkimuksen ei tarvitse kohdistua vain yhteen tapaukseen, vaan niita voi
olla useampia. Kohde on kuitenkin ymmarrettava kokonaisuutena eli tapauk-

sena. (Ojasalo ym. 2015, 53.)

Tapaustutkimus sopii insindoritydon lahestymistavaksi, silla tyon tarkoituksena
on tutkia kohdeyrityksen nykyisia toiminta- ja kommunikointitapoja seka selvit-
taa nykyisten prosessien heikkouksia ja vahvuuksia. Insinddritydn tarkoituksena
on tuottaa tietoa kehittamisen tueksi ja luoda kohdeyritykselle kehittamisehdo-
tuksia yhteisen sahkopostin hallintaan ja kommunikointitapoihin. Insindority6
mukailee myos Ojasalo ym. (2015, 54) maaritteleman tapaustutkimuksen tavan-

omaista etenemista.



Ilmi6dn perehtyminen Aineiston keruu ja
kaytanndssa ja analysointi Kehittamisehdotukset
teoriassa (haastattelut, kyselyt)

Kehittamistehtava tai

-ongelma

Kuva 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (mukaillen Ojasalo ym. 2015, 54)

2.3 Tutkimuksen vaiheet

Kuva 2 havainnollistaa tdman insinddrityon tutkimusstrategiaa. Sen tarkoituk-
sena on visualisoida tyon tavoitetta, tutkimuksen vaiheita, tiedonkeruun vaiheita

ja tuloksia.



1. TAVOITE

Huolintatoimeksiantoihin ittyvan kommunikoinnin selkeyttaminen ja prosessin tehostaminen

4 ™
DATA 1 2. NYKYTILA-ANALYYSI TUOTOS 1
« Yrityksen sisaiset tiedostot « Nykyisten toimintatapojen kuvaaminen seka heikkouksien ja * Vahvuudet ja heikkoudet
+ Haastattelut vahvuuksien tunnistaminen * Parhaat kaytannot
N l, J
3. KIRJALLISUUS
« Tydyhteisdviestinta TUGTOS 2

» Viestintédkanavat

+ Kasitekehys

+ Jarjestelmien ohjeistus ja koulutus y

+ Ohjelmistojen ja sovellusten kehittymisen vaikutus viestintaan

+ Microsoft 365
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TUOTOS 3
DATA 2 4. LOPPUTUOTOKSEN RAKENTAMINEN * Lopullinen ehdaotus /
+ Haastattelut + Kehitysehdotuksien laatiminen lopputuotoksien esittely

. S

Kuva 2. Tutkimuksen vaiheet

Insinoorityo alkaa tyon tavoitteen maarittamisella. Tavoitteen ollessa selkea siir-
rytaan seuraavaan vaiheeseen, joka on nykytila-analyysi. Nykytila-analyysissa
kuvataan mahdollisimman tarkasti nykyiset toimintatavat seka sahkopostin hal-
linnan tilanne ja perehdytaan syvallisesti kehityshaasteeseen. Taman vaiheen
tuloksena saadaan vahvuudet ja heikkoudet. Nykytila-analyysin muodostami-
seen hyodynnetaan yrityksen yhteissahkopostia, sisaisia tiedostoja seka haas-

tatteluja.

Seuraava vaihe perustuu hyoddyllisen tiedon kartoittamiseen ja keraamiseen.
Tyo koskee kommunikoinnin selkeyttamista, prosessien tehostamista ja sahko-
postin hallinnan parantamista, joten tyohon kerataan naita tukevia ja hyodyllista
kirjallisuutta. Kirjallisuusosiossa kasitellaan myds alan parhaita kaytantoja heik-
kouksien kehittamiseksi seka tavoitteiden saavuttamiseksi. Parhaat kaytannot
on keratty saatavilla olevasta kirjallisuudesta seka tehdyista haastatteluista.
Tuotoksena kirjallisuudesta ja parhaista kaytannoista syntyy insindoritydon kasi-
tekehys, jota tarvitaan nykytila-analyysissa mahdollisten havaittujen heikkouk-

sien ratkaisemiseen ja potentiaalisten kehitysehdotusten muodostamiseen.



Kasitekehyksen ja nykytila-analyysin tulosten avulla luodaan kehitysehdotus
sahkopostille ja nykyisille toimintatavoille. Taman vaiheen tuotoksena on lopulli-
nen ehdotus. Projekti paattyy johtopaatoksiin, jossa on kayty lapi hankkeen tu-

lokset ja jatkoehdotukset.

2.4 Tiedonkeruusuunnitelma

InsinOorityossa kaytettya tietoa kerattiin useammista eri tietolahteista. Kerattyja
tietoja hyodynnettiin nykytila-analyysissa, kehitysehdotusten laatimisessa seka
kehitysehdotusten mahdollisessa muokkaamisessa. Kuvassa 3 havainnolliste-

taan insindorityon tiedonkeruusuunnitelma.

SISALTO LAHDE AVAINHENKILO AJOITUS TUOTOS
DATA 1 * Nykytila-analyysi * Yrtyksen siséiset + Team Leader likennetimi | = Maaliskuu + Yhteenveto
sahkopostista ja dokumentit vahvuuksista ja
Nykytila-analyysi huolintatiimin + Team Leader Specialist, heikkouksista
tyoskentelysta * Yhteissahkdposti Production Manager
) , + Kasitekehys
» Nykytilan vahvuuksien | * Avainhenkildiden » Director BUIT, BPM, ITS
ja heikkouksien haastattelut
analysointi
DATA 2 + Kehitysehdotusten + Nykytila-analyysi + Huolintatiimi + Huhtikuu + Lopullinen
laatiminen nykytilan . kehitysehdotus ja
Kehitysehdotusten seka vahvuuksien ja + Kasitekehys + Team Leader Customs tuctos
laatiminen heikkouksien ) -
perusteella + Avainhenkildiden + Branch Manager Customs

haastattelut

Kuva 3. Tiedonkeruusuunnitelma

Ensimmaisessa tiedonkeruuosiossa kartoitettiin yrityksen sahkopostin ja huolin-
tatiimin tyoskentelyn nykytila. Nykytila-analyysi on muodostettu hyodyntamalla
yrityksen sisaisia dokumentteja, tutkimalla huolitsijoiden yhteissahkopostia seka
haastattelemalla avainhenkil6ita. Kasitekehys koostuu saatavilla olevasta kirjal-
lisuudesta seka alan parhaista kaytannoista. Avainhenkildiden haastattelut pe-
rustuivat parhaiden kaytantojen lIoytamiseen seka vahvuuksien ja heikkouksien
ldytamiseen. Haastatteluun valittiin yrityksen liikennetiimin timinvetaja (Team
Leader), specialist tiiminvetaja/tuotantopaallikkd (Team Leader/Production Ma-
nager) seka yksi johtoryhman jasen (Director), joka vastaa IT-asioista ja useista

eri tiimeista. Tulokset kohdasta Data 1 maarittelevat kirjallisuuden



kasitekehyksen ja insin6oritydn kehityskohteet. Datan 1 tuloksena saadaan yh-

teenveto vahvuuksista ja heikkouksista seka kirjallisuuden kasitekehys.

Toinen tiedonkeruuosio perustuu kehitysehdotusten luomiseen. Nykytila-analyy-
sin, kirjallisuuden ja avainhenkildiden haastattelujen avulla muodostetaan kehi-
tysehdotukset sahkopostille ja toimintatavoille. Tiedonkeruusuunnitelman viimei-
sen vaiheen tuloksena saadaan lopulliset kehitysehdotukset ja insin6orityon lo-

pulliset tuotokset.

3 Sahkopostin ja huolintatiimin tyoskentelyn nykytila-analyysi

Taman osion tarkoituksena on kuvata yrityksen huolintatiimin tdmanhetkista ny-
kytilaa tyoskentelyssa seka huolintatiimin yhteissahkopostin toimintojen ja kay-
tantojen nykytilaa. Nykytila-analyysissa perehdytaan huolintatiimin tyoskentely-
prosesseihin, sahkopostin hallintatapoihin ja kaytantdihin. Analyysissa kaydaan
lapi myOs nykyiset viestintatydkalut seka niiden paivittaista kayttoa tyossa. Huo-
lintatiimin, esihenkildiden ja toisten tiimien henkildiden haastattelujen avulla
saadaan kattava yleiskasitys nykyisista toimintatavoista seka yhteenveto nykyti-

lan vahvuuksista ja heikkouksista.

3.1 Tydskentelyprosessin nykytila

Huolinta-asiantuntijoiden tyotehtavat ovat hyvin laaja-alaisia, ja ne vaativat pal-
jon osaamista tekijaltaan. Huolintatiimin tekema tyd on merkittavaa yritykselle ja
sen asiakastyytyvaisyydelle. Huolintapalveluiden avulla voidaan varmistaa asi-
akkaille lainmukaista ulkomaankauppaa ilman viiveita tai sanktioita. Huolinta-
tiimi varmistaa, etta asiakkaan prosessit tehdaan tullivaatimusten mukaisesti,
verot kannetaan oikein ja kuljetukset hoidetaan oikeaan paikkaan, aikataulujen
mukaisesti. Jotta asiakkaalle voidaan tarjota paras mahdollinen asiakaskoke-

mus, on tydskentelyprosessien oltava tehokkaita ja toimivia.

Huolintatiimin tyotehtaviin sisaltyy muun muassa tuonti- ja vientilahetysten tulli-

iimoitukset, turvatietoilmoittaminen, tullit, verot, ulkomaankauppatilastot,



passitukset, lupien ja lisenssien hakeminen seka asiakaspalvelu. Huolintatiimin
erinaisten tehtavien myota heilla on useita eri jarjestelmia kaytdssaan, ja he toi-
mivat tiiviissa yhteistydssa muiden liikketoimintayksikdiden tyontekijoiden
kanssa. Yhteistyota tehdaan myos satamaoperaattoreiden, tullin ja erindisten

viranomaisten kanssa.

Huolintatiimi hoitaa useista eri maista saapuvien ja eri maihin lahtevien tavaroi-
den tullauksia. Vastuualueita ei ole jaettu tiimin sisalla maakohtaisesti, vaan
ajan myota tietyista asiakkuuksista on muodostunut aina tietylle huolitsijalle hoi-
dettava asiakas. Huolintatiimin koostuessa kolmen eri paikkakunnan toimiston
henkilostosta ovat asiakkuudet paaasiassa kuitenkin maaritelty tietyn toimiston

vastuualueeksi.

Osa hoidettavista tuontitullauksista osoitetaan huolitsijalle tehtavaksi Callover-
listalla, mika on Excel-tiedosto, mihin paivitetaan viikoittaiset saapuvat lahetyk-
set. Huolintatiimin tiiminvetaja nimeaa kyseiseen Excel-tiedostoon jokaiselle

huolitsijalle hoidettavat tullaukset.

Huolitsijoille saapuu toimeksiantoja joko suoraan asiakkaalta omiin tydsahko-
posteihin tai tiimin yhteissahkopostiin. Huolitsijat saavat toimeksiantoja myos
yrityksen liikenteenhoitajilta, asiakaspalvelusta tai muusta yksikosta. Huolintatii-
milla on kaytdéssaan myaos toiminnanohjausjarjestelma, mihin huolintatiimille lai-

tetaan toimeksiantoja huolintajonoon tehtavaksi.

Huolinnassa tarvitaan aina asiakkaalta tai toimeksiantajalta tiettyja dokument-
teja, kuten esimerkiksi kauppalasku tai proforma, pakkauslista, mahdolliset al-
kuperatodistukset, mahdollinen passi tai muita vastaavanlaisia asiakirjoja. Do-
kumenttien saamisessa on ollut ongelmia, silla asiakkaat eivat aina ymmarra Ia-
hettda kaikkia toimeksiannon suorittamiseen tarvittavia dokumentteja. Huolitsi-
joiden ja liikkenteenhoitajien valisessa dokumenttien valittdamisessa on ollut myos
haasteita, silla dokumenteille on useita eri tallennuspaikkoja, tai ulkopuolisista
syista dokumentit eivat ole aina saatavilla. Dokumentit saattavat olla sahkodpos-

tin liitteena, yrityksen Ishare-sivustolla tai asiakkuudenhallintajarjestelmassa.



Huolintatiimi joutuu kayttdamaan ison osan tyoskentelyajasta dokumenttien etsi-

miseen ja niiden saamiseen.

Huolitsijoiden tarvitsemissa dokumenteissa ei valttamatta aina tasmaa tiedot.
On esimerkiksi mahdollista, etta tuontitullattavan tavaran lahetyksen kauppalas-
kulla oleva paino eroaa passilla olevasta painosta, tai vaihtoehtoisesti pakkaus-
laji on passilla eri, kuin mita se todellisuudessa on. Talloin asia on selvitettava
tavaran saapumispaikasta riippuen, joko satamaoperaattoreiden/varustamoiden
kanssa tai yrityksen terminaalityontekijoiden kanssa. Selvitys hoidetaan sahko-

postilla.

Osa tullattavista lahetyksista saapuu yrityksen terminaaliin. Jotta huolitsija saa
tiedon, etta tavarat voidaan tullata, terminaalitydntekijat lahettavat yrityksen tu-
lonumerotaulukon tietylle jakeluryhmalle sahkopostissa. Tulonumerotaulukko on
Excel-tiedosto, mihin terminaalityontekijat paivittavat saapuneiden lahetysten
tietoja, mahdollisten passien numerot ja ilmoittavat, saako lahetyksen tullata vai
ei. Mikali lahetyksissa, papereissa ja tavaroissa ilmenee poikkeavuuksia, termi-

naalityontekijat ilmoittavat asiasta huolintatiimin yhteissahkdpostiin.

Huolitsijoiden tyoskentelyprosesseihin on luotu erilaisia ohjeita, kuten miten tie-
tyissa erikoistullaustilanteissa toimitaan, miten tiettyja asiakkuuksia hoidetaan,
kuinka sahkopostia tulisi hallita seka miten ja minne tietyt tullausdokumentit pi-
taisi tallentaa ja missa muodossa. Ohjeiden tallennuspaikat on maaritelty siten,
etta yrityksen Ishare-sivustolla ovat asiakaskohtaiset ohjeet ja verkkolevylla
ovat tyoskentelyyn liittyvat ohjeet. Verkkolevylla oleville ohjeille ei ole olemassa
selkeaa ohjeet-kansiota, vaan ne saattavat sijaita esimerkiksi tietyn aiheen kan-
sion sisalla, jossakin alakansiossa. Ohjeet eivat mydskaan ole usein ajan ta-
salla, tai niita ei ole ollenkaan, mika vaikeuttaa esimerkiksi uusien tyontekijoiden

perehdyttamista tai toisen huolitsijan asiakkuuden hoitamista.

Huolintatiimin tydnkuvaan kuuluu myos tehtyjen tuonti- tai vientitullausten, tai
muiden toimenpiteiden laskutus toimeksiantajalta tai asiakkaalta. Laskutus hoi-

detaan aina huolitsijan toimesta manuaalisesti ja se on pyritty hoitamaan heti,
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kun se on mahdollista, tai vimeistaan kuukauden viimeisena paivana. Laskutuk-
sessa huolitsijan on huomioitava, jos huolintatiimin yhteissahkopostiin on saa-
punut omaan lahetykseen liittyvia ostolaskuja, eli mahdollisia lahetykseen kuu-

luvia ulkopuolisia satama- tai terminaalikuluja.

3.2 Nykyiset viestintatyokalut

Huolintatiimilla on talla hetkella kaytossa paljon tyokaluja niin sisaiseen kuin ul-
koiseen viestintaan. Organisaation sisaiseen viestintaan sisaltyy kaikki tiedon-
kulku ja vuorovaikutus, mika tapahtuu tydyhteison jasenten, organisaation tai
sen sisaisten ryhmien valilla. Sisaista viestintaa toteuttaa kaikki organisaatiossa
tyoskentelevat henkilot, aina tyontekijoista johtoportaaseen saakka, ja se voi
olla virallista tai epavirallista. Ulkoinen viestinta puolestaan pitaa sisallaan vies-
tintda, joka on suunnattu organisaation ulkopuolisille henkilGille ja sidosryhmille,

kuten esimerkiksi asiakkaille, tullille tai satamaoperaattoreille.

Yrityksella on kaynnissa Office 365 -palveluihin siirtyminen, mika tulee mahdol-
listamaan tulevaisuudessa paremmat viestintakanavat ja tyokalut. Siirtymisen
myota pyritddn vanhoista ei-toimivista tyokaluista paasemaan eroon ja siirty-

maan uusiin toimivampiin ratkaisuihin.

Huolintatiimin paaasiallinen viestinta tapahtuu sahkopostilla eli Microsoft Out-
lookilla. Jokaisella tydntekijalla on kaytdssaan oma henkilokohtainen tydsahko-
posti, milla hoidetaan paivittaisia tydasioita niin sisdiseen kuin ulkoiseen viestin-
taan. Kaikilla on sahkopostissaan ominaisuutena kalenteri, jonka avulla voidaan
ajoittaa tapaamisia ja tapahtumia. Huolitsijoille on luotu toimistokohtaiset ryh-
masahkopostiosoitteet, jotka ohjaavat saapuvat viestit kyseisen toimiston tyon-
tekijoiden sahkodposteihin. Huolintatiimilla on kaytdssaan yhteissahkoposti, jota
kaytetaan yrityksen eri osastojen valiseen sisaiseen viestintdan. Sahkopostia
kaytetaan myos asiakkaiden yhteydenottokanavana, mihin he voivat laittaa huo-

lintaan liittyvia kyselyita, tarjouspyyntdja tai mahdollisia toimeksiantoja.
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Office 365:een siirtymisen aikana huolintatiimilla on viela osittain kaytossaan

aiemmin kaytetty Skype for Business. Skype on mobiililaitteella, tietokoneella tai
tabletilla toimiva ohjelmisto. Sitd hyoédynnetaan huolintatiimissa tarvittaessa ryh-
mapalavereihin, tapaamisiin, puheluihin, pikaviestien l[ahettamiseen tai tiedosto-
jen jakamiseen. Skype for Business toimii huolitsijoiden tydpuhelimena. Huolitsi-

jalle saapuvat tyépuhelut tulevat huolitsijan Skypeen.

Yrityksessa ollaan siitymassa pois Skype for Businessista siirtymalla vahitellen
Office 365:n tarjoamaan Microsoft Teamsiin. Microsoft Teams on virtuaalinen
viestinta- ja ryhmatyoskentelytila, minka avulla keskustelut, tiedostot ja tarvitta-
vat sovellukset saadaan yhteen paikkaan. Teams toimii erilaisilla paatelaitteilla,
ja se voidaan yhdistaa toimimaan muiden Office 365 -palveluiden kesken. Huo-
lintatiimi hyddyntaa Teamsia talla hetkella ainoastaan sisaisiin palavereihin.
Microsoft Teams tuo niin paljon mahdollisuuksia, joiden hyédyntamista parhail-

laan selvitetaan.

Tiimin sisaiseen nopeaan viestintaan kaytetaan pilvipohjaista Telegram Chat -
viestisovellusta, joka toimii niin puhelimessa, selaimessa tai tyopoytasovelluk-
sessa. Telegram-sovellusta kaytetaan esimerkiksi tilanteisiin, joissa huolitsija
tarvitsee kiireellisen tydtilanteen takia tydapua, tai huolitsijalla on jokin ongelma-

tapaus, tai muuten vain keskusteluun.

Yammer toimii koko organisaation yhteisena jakelukanavana, missa voidaan
tuoda ajatuksia ilmi koko tydyhteisolle maasta riippumatta. Se toimii hitaampi-
tempoisena ja laajamittaisempana tiedonvalityksen kanavana koko organisaa-

tion lapi.

3.3 Yhteissahkopostin nykytila

Kuten aiemmin mainittiin, huolintatiimin paaasiallinen viestinta tapahtuu sahko-
postilla ja tiimilla on kaytossaan yhteissahkoposti, jota kaytetaan yrityksen eri
yksikdiden valiseen sisdiseen viestintdan seka asiakasviestintaan. Tiimin suu-

rimmat ongelmat painottuvat talla hetkella yhteissahkdpostiin, sen hallintaan,
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saapuviin toimeksiantoihin, sisaiseen sahkdpostiviestintaan, tayttymisongelmiin

seka tyonjakoon.

Yhteissahkopostiin saapuu paljon viesteja muun muassa asiakkailta, asiakas-
palvelusta, tullista, terminaalista, likenteenhoitajilta, laskuttajilta, satamaope-
raattoreilta ja monelta muulta eri taholta. Viesteja saapuu useasti paivassa,
jonka myota yhteissahkopostissa on jatkuvasti lukemattomia viesteja, jolloin toi-
meksianto voi jaada tekematta tai tullaukseen tarvittava olennainen tieto jaa

saavuttamatta.

Huolintatiimin yhteissahkopostiin saapuu toimeksiantoja asiakkailta. Toimeksi-
annot ovat hyvin usein tiedoiltaan vajavaisia, niista saattaa puuttua tarvittavia
dokumentteja, eivatkd ne ole missaan tietyssa maaramuodossa. Asiakkaiden
toimeksiannoille ei ole mydskaan olemassa standardoitua lomaketta, jonka asi-

akkaat voisivat tayttaa ja toimittaa.

Huolintatiimin yhteissahkdpostissa on myos sisaista viestintda. Suurin osa sisai-
sesta viestinnasta kaydaan eri liikennesuuntien liikenteenhoitajien ja terminaali-
tydntekijoiden kanssa. Sisaista viestintaa on paljon, ja se koostuu muun mu-
assa dokumenttien lahettamisesta, lahetyksiin liittyvista asioista, ostolaskuista

seka mahdollisten ongelmien selvityksista.

Yhteissahkdpostin ongelmia on pyritty korjaamaan sahkdpostin kategorisoinnilla
ja yhteisilla sovituilla saannailla. Sahkopostin kategorisointi perustuu sahkopos-
tiin luotuihin kategorioihin, joita on talla hetkella 15. Kategorioita on muodostettu
aiheen mukaan, kuten esimerkiksi jokaiselle toimistolle on luotu oma kategoria,
samoin myos saapuville ostolaskuille, tullin ilmoituksille, eri liikenteiden tullauk-

siin liittyville asioille, terminaalille ja asiakaspalvelulle.

Yhteiset saannot perustuvat kirjattuihin ohjeisiin, jotka pitavat sisallaan saan-
t6ja, miten saapuvien viestien kanssa tulisi toimia. Ohjeiden mukaan, sahkdépos-
tin saapuessa seka henkilokohtaiseen sahkopostiin ja yhteissahkopostiin, huo-
litsija ottaa asian hoitoon, poistaa viestin yhteissahkdpostista, ja keskustelu asi-

akkaan kanssa jatkuu omassa sahkopostissa ellei ole valttamatonta, etta koko
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tiimi tietda keskustelun kulusta. Samoin jos viesti saapuu ainoastaan yhteissah-
kopostiin, huolitsija, joka ottaa asian kasittelyyn, siirtaa viestin omaan sahko-
postiinsa, ja keskustelu jatkuu siella. Sovittuna kaytantona on ollut, etta vuoro-
viikoin, joka kolmas viikko, kunkin toimiston tiimilld on vastuu huolehtia, ettei yk-
sikaan yhteissahkopostin viesti jaa kategorisoimatta, lukematta tai reagoimatta.
Vastuuna on myos mahdollisten epaselvien viestien valittaminen eteenpain oi-

kealle henkilolle.

Kirjattujen sahkopostiohjeiden suhteen on kuitenkin ilmennyt, etteivat kaikki
huolintatiimista ole ymmartaneet saantoja samalla tavalla, jolloin niiden noudat-
taminen on jaanyt vahaiseksi, tai niitd on noudatettu eri tavalla. Vaikka jokai-
selle toimiston tiimille on jaettu viikoittainen vastuu sahkopostin huolehtimisesta,

viesteja jaa edelleen lukematta, kategorisoimatta ja selvittamatta.

Vaikka yhteissahkopostin ongelmia on pyritty korjaamaan, on siina edelleen
suuria ongelmia ja riskikohtia, joihin on saatava ratkaisu. Kategorisoinnin mah-
dollisena riskina on viestin kategorisointi vaaraan kansioon. Riskina on myos
se, etta sahkopostiviesti merkataan vahingossa luetuksi, jolloin viesti jaa huo-
maamatta eika tule kasitellyksi. Yhteissahkopostissa on ongelmana myos epa-
varmuus siita, onko joku oman toimiston tiimista ottanut toimeksiannon itselleen
hoidettavaksi. Sahkopostiin saapuvien asiakkaiden toimeksiantojen kanssa on
myoOs ongelmaksi muodostunut se, jos saapuva toimeksianto ei ole kenellekaan
huolitsijalle nimetty. Nimeamattomat toimeksiannot saattavat jaada tekematta,
tai ne myohastyvat. Hyvin usein huolitsijoiden tiiminvetaja joutuu kysymaan te-

kemattomista toimeksiannoista, jolloin vastuu kaatuu vain yhdelle henkildlle.

3.4 Muiden tiimien toimintatapojen nykytila

Yrityksen muiden tiimien henkildita haastateltiin, jotta pystyttiin muodostamaan
yleiskasitys nykyisista toimintatavoista sahkdpostin ja Microsoft Teamsin osalta
muissa tiimeissa. Haastatteluista haluttiin saada tulokseksi alan parhaita kay-

tantoja, joita voidaan mahdollisesti hyodyntaa huolintatiimille muodostettavissa
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kehitysehdotuksissa. Haastattelujen kautta pyrittiin myds saamaan esille huolin-

tatiimin nykytilanteen vahvuuksia ja heikkouksia.

Haastatteluissa kaytettavat kysymykset pyrittiin muotoilemaan siten, etta niista
saatuja vastauksia voidaan hyodyntaa nykytila-analyysiin seka kehitysehdotuk-
sien rakentamiseen. Kysymykset muotoiltiin avoimeksi, jotta vastaajat pystyivat
vastaamaan kaytannossa niin kuin halusivat. Vastaajilla oli vaihtoehtona vastata
muutakin kuin kylla tai ei. Haastateltavat henkil6t valittin pienemman ryhman
kanssa, johon sisaltyi huolintatiimin esihenkild, timinvetaja seka kaksi tyonteki-

jaa huolintatiimista.

Haastattelukysymykset perustuivat paaasiassa sahkopostiin ja Microsoft Team-
siin liittyvista kysymyksista. Sahkopostin osalta pyrittiin saamaan selville, miten
asiakkaiden toimeksiannot hoidetaan, miten dokumentteja hallitaan, onko sah-
kOpostissa sisaista viestintaa seka onko olemassa saantoja tai kaytantoja.
Teamsin osalta kysymykset painottuivat siihen, onko tiimilla ylipaatansa Teams
kaytdssa, onko maaritelty, mitka asiat kuuluvat Teamsiin ja mitka sahkodpostiin
seka miten koetaan, ettda Teamsia voitaisiin hyddyntaa. Viimeisimpana pyydet-
tiin kertomaan avoimesti heidan mielestaan parhaita kaytantoja. Nama kysy-
mykset esitettiin liikennetiimin tiiminvetajalle seka specialist-tiimin tiiminveta-

jalle/tuotantopaallikolle.

Ensimmainen haastattelu pidettiin likennetiimin timinvetajalle. Liikennetiimilla
on kaytdssaan samaan tapaan yhteissahkoposti kuin huolintatiimilla. Haastatte-
lussa saatiin selville tiimin hyodyntavan yhteissahkopostissa kategorisointia
seka saantoja, jotka ohjaavat tietyista osoitteista saapuvat sahkopostit tiettyyn
kategoriaan. Liikennetiimi saa asiakkaiden toimeksiannot asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaan, missa hoidetaan samalla kaikki asiakaskirjeenvaihto. Sisaiseen
viestintdan hyodynnetaan ainoastaan Teamsia. Parhaiksi kaytannoiksi haasta-
teltava mainitsi sahkdpostin kategorisoinnin ja sdannét sekd Teamsin Chat-ryh-

mat ja yhteisten tiedostojen tallennus Files-valilehdelle.
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Toinen haastattelu pidettiin Specialist-tiimin tiiminvetajalle / tuotantopaallikolle.
Myo6s Specialist-tiimilla on kaytdssaan yhteissahkodposti. Asiakkaiden toimeksi-
annot tulevat asiakkuudenhallintajarjestelman kautta ja siella kdydaan kaikki
asiakaskirjeenvaihto. Specialist-tiimissa sisaista viestintaa kaydaan seka yhteis-
sahkopostissa kuin myds Teamsin Chatissa. Heilld on olemassa kirjatut sdan-
not yhteissahkopostista. Saantdihin kuuluu sédhkdpostien kategorisointi, seka
jos henkilo ottaa yhteissahkopostissa asian itselleen hoidettavaksi, on sahko-
postin otsikkoon merkittava omat nimikirjaimet. Saanndissa ohjataan myos jat-
kuvaan sahkopostin putsaamiseen, jota tehdaan kerran viikossa. Pyritaan sii-
hen, etta sahkoposti olisi mahdollisimman siisti ja kasitellyt asiat arkistoidaan
pois. Haastateltava kertoi parhaiksi kaytannoiksi sahkopostin kategorisoinnin,
nimikirjaimet otsikossa, jatkuva arkistointi sekéa Teams Chat- ja Teams Files -

valilehden hyodyntamisen.

Johtoryhman jasenelle, joka vastaa yrityksen IT-asioista, esitettiin kahden aiem-
man haastattelun tulokset ja hanelle luotiin eri haastattelukysymykset. Hanelta
pyydettiin nakemyksia siihen, miten huolintatiimi voisi hyddyntaa Teamsia, mi-
ten toimeksiantoja kannattaisi hallita, miten sisaisia tai eri liiketoimintayksikoi-
den valisia dokumentteja kannattaisi jakaa seka miten yhteissahkopostia voisi
hallita.

Teamsin hyddyntamiseen haastateltava suositteli huolintatiimille Task By Plan-
ner -ominaisuutta, yksinkertaisten Sharepoint-listojen tuomista Teamsiin seka
Teams Files -valilehden hyddyntamista tiedostojen tallentamiseen. Asiakkaiden
lahettamien toimeksiantojen hallintaan han ehdotti mahdollisuuksiksi Excel-ti-
lauslomakkeen tai Microsoft Forms- lomakkeen, jotka voitaisiin luoda huolintatii-
min tarpeisiin. Sisaisten dokumenttien hallintaan paras olisi Teams Files -vali-
lehti. Eri tiimien valisten dokumenttien jakamiseen han suositteli SharePointin
hyodyntamista.
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3.5 Nykytilan vahvuudet ja heikkoudet

Huolintatiimin vahvuudet korostuvat asiantuntevassa palvelussa, mika luo yri-
tykselle lisdarvoa. Huolintatiimi koostuu henkil6ista, joilla on useamman vuoden
kokemus alalta. Tiimin jasenia pyritaan jatkuvasti kouluttamaan ja tyontekijoiden
kehittymista tuetaan. Asiantuntevan henkiloston avulla pystytaan varmistamaan,
etta toimeksiannot on tehty viimeisimpien lainsaadantojen ja oikeiden menette-

lyjen mukaan.

Huolintatiimin henkildkunta on ollut pysyvaa, seka vaihtelu on ollut vahaista,
mika viestii siita, etta tiimissa on talla hetkella hyva olla. Esihenkil6t ja tiiminve-
tajat pyrkivat pitamaan huolen siita, etta yhteistyo sujuu moitteettomasti ja jokai-
sen mielipiteet tulevat kuulluksi. Yrityksessa pyritaan jatkuvaan kehittamiseen ja

parantamiseen, mistd markkinoiden johtajuuskin kertoo.

Huolintatiimin sisaisiin vahvuuksiin kuuluu muiden auttaminen kiire- tai ongel-
matilanteissa. Tiimissa pyritaan aktiiviseen keskusteluun pikaviestintasovellus-
ten kautta, jotta pystytdan varmistumaan siita, etta viestit saavuttavat jokaisen
huolintatiimin jasenen, ja mahdolliset ongelmatilanteet saadaan nopeasti ratkot-
tua. Vahvuutena on myads tiimin kyky hyodyntaa jasenten erilaista kokemushis-

toriaa ja osaamista.

Yrityksessa eri tiimit ovat aktiivisesti yhteydessa keskenaan, minka avulla pysty-
tdan varmistamaan, etta tiedonkulku on nopeaa, jonka myoéta asioita saadaan
nopeasti toteutettua. Sisaisen viestinnan avulla pystytaan myds varmistamaan

laajemmat kontaktipinnat.

Sahkopostin osalta toimiviksi ominaisuuksiksi ja vahvuuksiksi voidaan luokitella
kategorisointi seka saanndt, joita hyddynnetaan jo huolintatiimin yhteissahko-
postissa. Kategorisointi auttaa jasentelemaan sahkopostiviesteja helpommin

ymmarrettavampaan muotoon, ja talldin niiden hallinta on helpompaa.

Huolintatiimilla on olemassa erilaisiin tyotilanteisiin luotuja ohjeita tai mallita-

pauksia. Osalle asiakkaista on luotu ohjeita, jotta mahdolliset sijaistamistilanteet
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olisivat helpompia. Tiettyjen asiakkaiden osalta ohjeet ovat talla hetkella vaike-
asti |0ydettavissa, niille ei ole maaritelty tiettya tallennuspaikkaa eivatka ne valt-
tamatta ole enaa ajan tasalla. On my0s useita asiakkuuksia, tai tullaustilanteita,
joille ei ole luotu ollenkaan ohjeita, vaikka tarvetta olisi. Virheiden valttamiseksi
ohjeiden ajantasaisuus on merkittavaa. Jo olemassa olevat luodut kirjalliset oh-
jeet voidaan mieltaa osaksi nykyisia vahvuuksia, silla niiden avulla voidaan no-
peuttaa tiettyja tyoskentelyprosesseja ja varmistaa, etta tilanteessa toimitaan oi-
kein. Olemassa olevien ohjeiden avulla pystytaan valttamaan tilanteita, joissa

aikaa kuluu turhaan tiedon etsimiseen.

Yhteiseksi haasteeksi on muodostunut dokumenttien hallinta. Huolitsijat saavat
tullauksiin liittyvia dokumentteja, jolloin dokumentit ovat joko sahkopostin liit-
teena, Isharessa, asiakkuudenhallintajarjestelmassa, tai dokumentit saattavat
puuttua kokonaan. Dokumenttien etsiminen eri paikoista vie huolitsijalta paljon
tydaikaa. Sahkopostit, joissa tarvittavat dokumentit tulisi olla liitteena, ei ole valt-
tamatta nimetty selkeasti, jolloin sahkodpostin hakutoimintoa ei pystyta hyodynta-

maan.

Huolintatiimilla suurimmat heikkoudet painottuvat talla hetkella yhteissahkopos-
tin hallintaan. Sahkopostiin tulee paljon viesteja, se on jatkuvasti taynna, tar-
keita viesteja haviaa muiden joukkoon ja lukemattomia viesteja on useita. Sah-
kopostin hallitsemiseksi on laadittu ohjeet, joiden mukaan on jo suurelta osin
alettu toimimaan, mutta ei taysin toivotulla tavalla. Riskina ja samalla heikkou-
tena on sahkopostin mahdollinen kategorisointi vaaraan kansioon tai se, etta
sahkoposti merkitaan vahingossa luetuksi. Sahkopostissa kaydaan paljon si-

saista viestintaa, mika omalta osaltaan tayttaa sahkopostia.

Heikkoutena on se, ettei uusien tai kertaluontoisten asiakkaiden toimeksian-
noille ole olemassa maariteltya tapaa tai standardoitua lomaketta. Useat asiak-
kailta saadut toimeksiannot ovat tiedoiltaan puutteellisia, ja niista saattaa puut-
tua toimeksiannon hoitamiseen tarvittavat dokumentit. Toimeksiannot, jotka ei-
vat ole kenenkaan huolitsijan nimetylta asiakkaalta, jaavat helposti tekematta,

tai niiden tekeminen myohastyy. Tama myos lisaa epavarmuutta huolitsijoiden
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valilla siita, onko joku ottanut jo toimeksiannon hoidettavakseen. Asiakastyyty-

vaisyyden yllapitamiseksi on tarkeaa, etteivat toimeksiannot jaa tekematta.

Kun yrityksella on talla hetkelld kdynnissa Office 365 -palveluihin siirtyminen, on
heikkoutena ilmennyt eri keskustelusovellusten maara. Nyt tiimin sisaista vies-
tintda voidaan kayda seka Skype-, Teams- ja Telegram- Chat-alustoilla. Tama
tuo osaltaan sekavuutta tiimin paivittaisiin asioihin. Tiimin sisalla on myos nous-
sut esiin epavarmuutta uusiin palveluihin siirtymisesta, silla kaikki sovellukset ei-
vat ole jokaiselle tuttuja. Epavarmuus syntyy siita, ettei eri sovelluksia, kuten
Teamsia valttamatta osata kayttaa, jolloin se vie lisaa huolitsijan tyoaikaa ja tata

kautta ruuhkauttaa huolitsijan tydjonoa.

Nykytilassa on otettava huomioon huolintatiimin henkildiden eritasoinen osaami-
nen viestintatyOkalujen osalta. Tiimi koostuu eri-ikaisista ja koulutustaustaisista
henkiloista, joiden digitaalisten palveluiden kayton oppiminen on erilaista. Tal-
|6in uusien sovellusten oppimista varten tulee jarjestaa tarvittavia koulutuksia

seka resursoida riittavasti aikaa.

Taulukko 1 on luotu havainnollistamaan nykytila-analyysissa tunnistettuja vah-

vuuksia ja heikkouksia.

Taulukko 1. Vahvuudet ja heikkoudet

- Asiantunteva henkilosto - Ohjeet vaikeasti I0ydettavissa,
niilla ei ole tiettya tallennus-
paikkaa, eivatka ne ole valtta-
matta ajan tasalla

- Usean vuoden kokemus

- Tyontekijoiden jatkuva koulut-
taminen ja kehittaminen
) ] S - Ohjeita puuttuu, vaikka niille
- Pysyva henkilosto, vahainen olisi tarve
vaihtuvuus : ,
. o - Dokumenttien hallinta
- Esihenkilot ja tiiminvetajan

huolenpito

Yrityksen toiminnan jatkuva
kehittdminen ja parantaminen

Sahkopostin hallinta

Sahkdposti jatkuvasti taynna,
viestit haviavat muiden jouk-
koon, viesteja jaa lukematta
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- Aktiivinen tiimi, auttaminen tar- - Paljon sisaista viestintaa sah-
vittaessa kOpostissa

- Aktiivinen yhteydenpito eri lii- - Asiakkaiden toimeksiannot
ketoimintayksikdiden valilla saapuvat sahkopostiin ilman

- Sahkopostin kategorisointi ja e il e) e

saannot - Nimeamattomien toimeksianto-
jen tekematta jaaminen, tai nii-

- Olemassa olevat ohjeet ) n .
den myohastyminen

- Epavarmuus huolitsijoiden va-
lilla toimeksiannoista

- Eri keskustelusovellusten
maara

- Eritasoinen osaaminen viestin-
tatyOkaluissa ja digitaalisissa
palveluissa

Taulukossa mainitut asiat ovat yrityksen kannalta olennaisia, silla niilla on epa-
suora tai suora vaikutus asiakkaisiin ja tyontekijéihin. Seuraavassa luvussa pe-

rehdytaan kirjallisuuteen hyddyntaen yrityksen nykytilannetta ja heikkouksia.

Kehityskohteiksi valittiin nykytila-analyysin heikkouksista ohjeiden, dokument-
tien ja sdhkodpostin hallinta, asiakkaiden toimeksiannot seka viestintatydkalut.
Kohteet valikoituvat kehityskohteiksi, silla koetaan, etta naiden kehittamisella

saadaan luotua lisaarvoa huolintatiimin prosesseihin seka tiimin tydskentelyyn.

4 Kirjallisuuskatsaus

Tassa luvussa perehdytaan kirjallisuudesta 10ydettyihin parhaisiin kaytantoihin.
Aiheet on valittu nykytila-analyysista saatujen tulosten perusteella seka haastat-
teluista ilmenneiden asioiden pohjalta. Kirjallisuuskatsauksen aiheista muodos-
tuu insindoritydn kasitekehys. Kasitekehys ja sen sisaltama kirjallisuus auttavat
siirtymaan insindorityon seuraavaan vaiheeseen, eli kehitysehdotusten muodos-

tamiseen.
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4.1 TyoyhteisoOviestinta

Tyoyhteisoviestinta, sisainen viestinta tai organisaatioviestinta mielletaan usein
merkitykseltdan samaksi asiaksi (Susanna, 2020). Tyoyhteisoviestinnalla tarkoi-
tetaan kuitenkin ensisijaisesti organisaatiossa olevien sisaisten tyoyhteisojen ja
niiden jasenten valista vuorovaikutusta ja tiedon valitystd (Rauramo, 2021).
Tyoyhteison jasenten valinen viestinta ja vuorovaikutus voi olla seka suullista
etta kirjallista, ja se voi tapahtua fyysisessa tai virtuaalisessa tyoymparistossa
(Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, 52). Tydyhteisoviestinnalla tarkoitetaan myos
viestinnan hyodyntamista tavalla, jolla tyoyhteisoa koskevat tavoitteet saavute-
taan (Susanna, 2020).

TyoOyhteisoviestintaa kaydaan tiimien, osastojen, henkildston edustajien, asian-
tuntijoiden, yksikoiden ja toimipisteiden sisalla ja niiden valilla seka myos yksit-
taisten tydyhteisén jasenten valilla (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, 52). Vies-
tintda on aina kaikessa yrityksen jokapaivaisissa tilanteissa, kuten asiakaspal-
velussa, toimistotiloissa, myyntitydssa, markkinoinnissa ja johtamisessa (Kortet-
jarvi-Nurmi & Rosenstrom 2003, 9). Tyoyhteisdviestinta koskee myds osittain
organisaation ulkopuolisia jasenia, silla tyota tehdaan yhteistyokumppaneiden ja
asiakkaiden kanssa, joissakin tapauksissa jopa asiakkaan tiloissa. (Kortetjarvi-
Nurmi & Murtola 2016, 52.)

Ensisijainen tehtava viestinnalla on tukea yrityksen toimintaa sen tavoitteiden
mukaisesti ja sitouttaa henkilosto tekemaan yhteistyota naiden saavuttamiseksi
(Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2003, 9). Koko tydyhteisén vastuulla on var-
mistaa tydyhteisodviestinnan toimivuus. Paamaarana on, etta kaikki tyontekijat
saavat tietoonsa tyohon ja tydyhteis6on koskevia asioita ja tyontekijat kokevat
pystyvansa vaikuttamaan tyopaikan asioihin. Viestinnan ja tiedon tulisi kulkea
aina johdolta alaisille ja painvastoin alaisilta johdolle. (Rauramo, 2021.)

TyOyhteisdviestinta perustuu avoimeen viestintaan ja vuoropuheluun, jossa
kuunnellaan ja aidosti arvostetaan tydyhteisdn eri osapuolten mielipiteita, nake-

myksia ja odotuksia. Tyoyhteisoviestinnalla pyritaan myos vaikuttamaan
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osapuolten asenteisiin, kayttaytymiseen, tietoihin ja uskomuksiin. (Kortetjarvi-
Nurmi & Murtola 2016, 53.) Toimivan viestinnan avulla pystytdan mahdollista-
maan hyva tyoskentelyilmapiiri, tyotekijoiden sitoutuminen tydyhteisdon, seka
sen avulla pystytaan luomaan edellytykset turvalliselle ja terveelliselle tydlle,

tydssa onnistumiselle ja yhteiselle oppimiselle (Rauramo, 2021).

Hyvan tyoyhteison ominaispiirteisiin sisaltyy muun muassa tiedon jakaminen
kaikille tasapuolisesti ja avoimesti, seka uuden tiedon tuottamista ja yhteista op-
pimista tuetaan. Hyviin piirteisiin sisaltyy myos jokaisen mahdollisuus vaikuttaa
tyotaan koskeviin asioihin. lhmisten valilla on luottamus ja toisia arvostetaan,
seka jokaisella tyontekijalla on halu ja mahdollisuus kehittaa omaa osaamis-

taan. (Rauramo, 2021.)

TyOyhteisoviestintaa tutkineen professori Elisa Juholinin mukaan hyvin toimiva
tyoyhteisOviestinta on valttamaton ehto, jotta yrityksissa pystytaan tekemaan tu-
loksia tuottavasti ja toita laadukkaasti. Viestinta on kytkoksissa inmisten viihty-
miseen ja tydssa jaksamiseen niin myonteisessa kuin kielteisessd muodossaan.
Etenkin muutostilanteissa yhteisdllisyys ja vuorovaikutus korostuvat selviytymis-
mahdollisuuksina, ja ne antavat voimia vaikeiden asioiden kasittelyyn. Kun tyo-
yhteisOviestinta perustuu luottamukseen ja vuorovaikutukseen, se synnyttaa
energiaa ja luo tilaa mahdollisille innovaatioille. Juholinin mukaan hyvinvoiva

tydyhteisd on yhta kuin tuottava tydyhteiso. (Rissa 2016, 5.)

Yha useampi organisaatio on kansainvalinen, ja niissa hyodynnetaan useampia
vieraita kielia, jolloin eri kulttuurien tuntemusta ja kielitaitoa edellytetaan. Tyoyh-
teisOviestinnassa on huomioitava kansainvalisyys ja monikulttuurisuus seka nii-
hin liittyva viestinta. Teksti, puhe ja keskustelu tulisi muotoilla sellaiseen muo-
toon, missa sisalto on kerralla ymmarrettavissa. Varsinkin monikulttuurisissa

tydyhteisdissa tama voi osoittautua haastavaksi. (Rissa 2016, 13.)

Yritysten toimintatavat ovat muuttuneet siihen, etta tyota tehdaan yha enemman
verkostoissa, eri projekteissa ja tiimeissa, jopa organisaatiorajojen ulkopuolella,

jonka myota tydyhteisdn kasite on laajentunut ja muuttunut (Rauramo, 2021).
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Verkostomainen tapa toimia ja etatydskentely on tullut yna enemman yleisem-
maksi tyoyhteisoissa. Juholinin mukaan tallainen tyoskentely edellyttaa vahvaa

keskinaista luottamusta ja avoimuutta. (Rissa 2016, 4.)

Yha useammassa tyoyhteisdssa tyoyhteisoviestinta on siirtynyt osittain tai lahes
kokonaan virtuaaliseen tyoymparistoon. Virtuaalinen tydymparisto ja sen merki-
tys korostuvat etenkin organisaatioissa, joissa on useita toimistoja maantieteelli-
sesti eri alueilla. Talldin suurin osa vuorovaikutuksesta joudutaan kdymaan digi-
taalisten kommunikointivalineiden avulla esimerkiksi digitaalisilla keskustelufoo-
rumeilla, sahkopostilla, puhelimella, videoneuvotteluilla tai tydyhteisdviestinnan

foorumeilla. (Rauramo, 2021.)

4.2 Viestintakanavat

Viestinnan avulla pystytdan varmistamaan ihmisten ja organisaatioiden valinen
yhteistyd. Nykypaivana kaytetyt viestintateknologiat ovat tehneet viestinnasta
entista nopeampaa, ja niiden avulla ihmiset ovat helpommin tavoitettavissa.
Vaikka viestintateknologia etenee teknologiamuutosten my6ta, on kuitenkin itse

viestintatapahtuma sama. (Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2003, 7.)

Viestintatapahtumassa on lahettaja ja vastaanottaja, missa lahettgjalla on sa-
noma vastaanottajalle. Vastaanottaja antaa lahettajalle palautteen, joka on joko
jokin ele, paan nyokkays tai kielellinen ilmaisu, jolloin viestintd muuttuu kaksi-
suuntaiseksi. Jotta viesti saadaan vastaanottajalle perille, tarvitaan siihen hyvin
usein viestimia ja kanavia, kuten puhelin tai tietokone. Viesti voidaan saada myos
perille valittajan kautta, joka valittaa viestin lahettajalta vastaanottajalle. Valittajaa
tai valittgjia kaytettaessa on kuitenkin aina risking, etta alkuperainen viesti muut-

tuu virheelliseksi. (Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2003, 7.)

Viestintakanavilla tarkoitetaan yksinkertaisesti viestintaan kaytettavia menetel-
mia tai tyokaluja, joita hyodynnetaan eri tavoin muiden ihmisten kanssa kommu-
nikointiin ja vuorovaikutukseen. Eri viestintakanavien avulla pystytaan enem-

man tai vahemman tehokkaammin valittamaan erilaista tietoa. (Dingwall, Labrie,
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McLennon & Underwood 2018, 29.) Tydturvallisuuskeskuksen mukaan viestin-

taan voidaan kayttaa seuraavanlaisia menetelmia ja valineita:

Taulukko 2. Viestinnan menetelmia ja valineita (mukaillen Rissa 2016, 13)

Uudet Perinteiset
» Verkkopohjaiset yhteistyoalus- = Puhelinsoitot
tat = Sahkopostiviestit
= Virtuaaliset verkkokokoukset = [ntranet
* Digitaaliset ryhmatyctilat » Tiedotteet verkon kautta
» Blogit = Sisdinen tv-jarjestelma
= Mobiilit viestintaverkot = Tapaamiset, keskustelut, kah-
= Sosiaalinen media vittelut
= Facebook = Kehityskeskustelut
= Yammer = YhteistyOpalaverit, tiimi- ja
= Skype osastokokoukset
= Twitter = Seminaarit, opastus, koulutus,
] videoneuvottelut
= LinkedIn

o o = Kirjalliset tiedotteet
= Erilaiset muut pikaviestimet e

. = Henkilostolehti ja muut vastaa-
* Muut tietoverkostot vat julkaisut

Organisaatioiden on mietittava viestintdkanavansa tarkkaan. Mita paremmin or-
ganisaatiossa osataan valita oikeat viestintakanavat, sita paremmin viestinta
onnistuu ja tata kautta pystytaan tavoittamaan oikeat kohderyhmat. Vaarilla
viestintdkanavilla ei valttamatta tavoiteta toivottua kohderyhmaa. (Lohtaja-Aho-
nen & Kaihovirta-Rapo 2012, 49.) Yrityksen valittaessa viestintdkanaviaan tulee
huomioida yhteison koko, henkildiden tyotehtavat, toimipisteiden maara ja koko.
Valintaan vaikuttaa myos se, tehdaanko tyota etatyona kotona, matkoilla tai

vaihtoehtoisesti sidosryhmien tiloissa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, 58.)

Viestintdkanavat voidaan yleisesti jakaa kahteen eri ryhmaan: suullisiin ja kirjal-
lisiin. Suulliset kanavat perustuvat yleensa kasvokkain viestintaan, eli keskuste-
luihin. Tyypillisia tilanteita ovat keskustelut tyopaikalla, kehityskeskustelut, tiedo-

tustilaisuudet seka erilaiset neuvottelut, kokoukset ja palaverit. Kirjalliset
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kanavat puolestaan perustuvat kirjalliseen viestintaan, eli asioita valitetdan teks-
tin avulla. Naita voidaan valittaa raporteissa, tiedotteissa, tekstiviesteissa tai
sahkoposteissa. Kirjalliset ja suulliset kanavat voidaan myos yhdistaa internetin
tuomien mahdollisuuksien avulla, esimerkiksi verkkoneuvotteluilla. Verkkoneu-
votteluissa pystytdan hyddyntamaan kameraa, mikrofonia seka Chat-ominai-
suutta, jolloin osallistujat nakevat ja kuulevat toisensa seka pystyvat keskustele-
maan perinteisella tavalla. Chat-ominaisuus puolestaan mahdollistaa verkkojut-

telun eli kirjallisen viestinnan. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 50.)

Viestintakanavat voidaan edelleen jakaa virallisiin ja epavirallisiin kanaviin. Vi-
rallisia kanavia, joita ovat esimerkiksi tiedotteet, osastopalaverit ja verkkosivut,
hyddynnetaan yleensa suunnitellussa viestinassa. Epavirallisia kanavia taas
ovat esimerkiksi keskustelut, joita kaydaan tyontekijoiden valilla taukohuo-
neessa, sahkopostitse tai sosiaalisessa mediassa. Epavirallisia kanavia pide-
taan tarkeana osana, silla niiden avulla tyontekijat pystyvat selkiyttamaan ja tay-
dentamaan virallisista viestintdkanavista saatua tietoa. (Lohtaja-Ahonen & Kai-
hovirta-Rapo 2012, 51-52.)

4.3 Jarjestelmien ohjeistus ja koulutus

Digitaaliset prosessit muuttavat tyotehtavia, tyopaikoilla tarvitaan enemman
analyyttista ajattelua, rutiinitydt vahenevat seka ihmisten ja ohjelmistojen vali-
nen vuorovaikutus normalisoituu (Behrens, 2021). Teknologia kehittyy ja paran-
tuu jatkuvasti, minka seurauksena uusia ohjelmistoja ja jarjestelmia kehitetaan.
Teknologian kehitys ei kuitenkaan ole uusi ilmio, vaan se mika on muuttunut, on
digitalisoinnin nopeus, joka merkitsee kaikenikaisille tyontekijoille muutoksia
(Behrens, 2021).

Talla hetkella on olemassa useita eri ohjelmistoja, joista yritykset voivat valita
mieleisensa kayttédn. Ohjelmistojen runsas valikoima voi olla hyvaksi yrityk-

selle, mutta toisaalta taas turhauttavaa tyontekijoille. Useat yritykset haluavat
hyodyntaa uusimpia ohjelmistoja ja jarjestelmia, mika voi tuntua tydntekijasta

silta, etta kun edelliseen uuteen jarjestelmaan, ohjelmistoon tai teknologiaan on
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totuttu, tulee taas uusi opeteltava. Tasta syysta yritysten on tarkeinta osata kou-

luttaa tydntekijansa uusiin jarjestelmiin tai teknologioihin. (Bleich, 2022.)

Uusien jarjestelmien ja ohjelmistojen kayttdonotossa on tarpeellista huomioida
kaikki kohderyhmaan kuuluvat. Kohderyhmaan voi kuulua niin nuoria, vanhoja,
patevia, vahemman koulutettuja ja eri Iaht6tasoltaan olevia henkiléita. On huo-
mioitava, etta osalla tyontekijoista ohjelmistojen kayton oppimisessa voi kestaa
kauemmin kuin muilla, osa saattaa tarvita kattavamman koulutuksen, tai pidem-

piaikaisen tuen niiden kayttamiseen. (Behrens, 2021.)

Kun uusia jarjestelmia ja ohjelmistoja otetaan kayttoon, on osana hyvaa muu-
toksenhallintaa hyddyntaa asiantuntevaa kouluttajaa tai opastajaa. Jos koulutta-
jana kaytetaan henkilda, joka ei itsekaan tunne ohjelmistoa, ei talldin todenna-
koisesti uuden opettelu motivoi tyontekijoita oppimaan. Kun hyddynnetaan asi-
antuntijaa, pystytaan myads varsinaisen koulutusvaiheen jalkeenkin saamaan
teknista tukea ja apua ongelmatilanteissa. Uusien jarjestelmien ja ohjelmistojen
kayttdonotossa tulisi myos jarjestaa riittavasti resursseja ja aikaa perehtymi-
selle, jotta koulutus on varmasti kattava ja se saisi hyvan vastaanoton. Yksi
suurimmista virheista on vaatia jo valmiiksi ylikuormittuneita tyontekijoita loyta-
maan paivastaan lisaa aikaa koulutukselle. Taman lopputuloksena tyontekijat
vain todennakdisesti lykkaavat uuden opettelua niin pitkalle kuin mahdollista.
(Bleich, 2022.)

Suurimman muutosvastustuksen valttamiseksi tydntekijoille tulisi antaa tilaa ja
aikaa kasitella tulevat muutokset. Jotta tyontekijat saadaan kayttamaan ja opet-
telemaan uusia ohjelmistoja, tulee heille ilmoittaa etukateen ja hyvissa ajoin tu-
levien koulutuksien paivamaarista seka ohjelmistojen kayttdonottotavoista. En-
nen varsinaisen uuden ohjelmiston kayttddnottoa voidaan tydntekijoita pyytaa
tutustumaan ohjelmistoon esimerkiksi tutustumisvideon tai -linkin avulla. Tyon-
tekijoita voidaan pyytaa myos kirjaamaan ylos mahdolliset huolenaiheet ja kysy-
mykset, jotka kdydaan lapi yhteisessa kokouksessa tai koulutuksen seuraa-

vassa vaiheessa. Tutustuttamalla tyontekijat etukateen tulevaan
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ohjelmistomuutokseen antaa tyontekijoille mahdollisuuden kasitella tulevaa
muutosta, ja se voi muuttaa tyontekijoiden asennetta muutoshalukkaammaksi.
(Bleich, 2022.)

Varsinaisessa koulutuksessa on tarkeaa huomioida kaytettava koulutusmuoto
(Bleich, 2022). Tyontekijoita kannattaisi osallistaa ja aktivoida uusien ohjelmis-
tojen koulutustilaisuuksissa sen sijaan, etta tyontekijat kuuntelisivat vain luento-
pohjaisia koulutuksia. Osallistamisen avulla tyontekijat saadaan tehokkaammin

kehittamaan uusia taitoja.

4.4 Ohjelmistojen ja sovellusten kehittymisen vaikutus viestintaan

Monipaikkaisuus ja etatyoskentely ovat lisaantyneet huomattavasti, mika on li-

sannyt tarvetta kehittaa digitaalista viestintaa. Tyota tehdaan entistd enemman
eri paikoissa, kuten tydnantajan toimistotiloissa, sidosryhmien tiloissa seka eta-
tydna esimerkiksi kotona tai ulkomailla. (Rauramo, 2021.) Digitaalinen viestinta
edellyttaa teknologialta monipuolisuutta ja suorituskykya seka tahan soveltuvia

ohjelmistoja ja sovelluksia.

Erilaiset viestintavalineet, arkistot ja useat muut sahkdistyneet asiat ovat mah-
dollistaneet tydtehtavien ajasta ja paikasta riippumattomuuden. Suuri osa tyosta
tehdaankin nykyaan digitaalisessa tyoymparistossa hyodyntamalla erilaisia tek-
nologioita, kuten pilvipalveluita, viestintavalineita ja sosiaalista mediaa. Digitaali-
nen tydymparistd on kasitteena suhteellisen uusi eika sille ole yhta tiettya maa-
ritelmaa. Laajimmillaan digitaalinen tydymparisto kasittaa sovellukset, ohjelmat
ja laitteet, joita tarvitaan tyotehtavien suorittamiseen. Se voi sisaltaa laajan kir-
jon ohjelmia aina Chat-sovelluksista toiminnanohjausjarjestelmiin. Kun taas mi-
nimissaan silla voidaan viitata laitteeseen, jossa on verkkoyhteys. (Kangas,
2020a.)

Digitaalinen ymparistd voidaan mieltaa alustaksi, mihin on integroituna organi-
saation tydprosessit, viestinta ja muut kaytetyt ohjelmistot (Kangas, 2020a). Yh-

tenaisilla tyokalujen kokonaisuudella, ohjelmien selkeilla kayttdtarkoituksilla ja
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hyvin toteutetulla digitaalisella tydymparistdlla pystytdan helpottamaan tyonteki-
jéiden tydskentelya, parantamaan tuottavuutta seka tydhon sitoutumista (Kan-
gas, 2020a; Kangas, 2020b).

Ryhmatydskentelyyn ja viestintdan on kehitetty useita ohjelmistoja ja sovelluk-
sia. Kuvassa 4 on havainnollistettu esimerkkeja ryhmatyodskentelyyn ja viestin-

tdan soveltuvista tyokaluista. Kuvan jalkeen kasitteet on avattu tarkemmin.

Tiedonkasittely Ryhmatyotilat Fiosre Online- Pikaviestimet
Microsoft Office [l Microsoft Teams vm— palaverit Slack, Microsoft
365, Google SharePoint Zoom, Microsoft Teams, Google
Workspace Teams, Skype Chat
‘ _ Tiedoston "'“"s?ﬁiﬂi‘# tuk Uutisoiva ”“‘L’é’mﬁ!‘# uk Kiireelliset
jaka mﬂg" 2 viestinta ja joukkoviestinta viestinta ja kysymykset
muokkaus . yhteisollisyys | yhteisallisyys
- —_—
. . LIVE- N
Tiedostojen Sisdinen keskustelut, Kuulumiset ja
jakaminen ja tietokirjasto hteinen vapad
muokkaus f kehittiminen keskustelu
Tydn

| ohjeistaminen

Tyon seuranta

i LIVE- )

| | keskustelut,
hteinen

L kehittdminen )

Kuva 4. Esimerkkeja viestinnan tydkaluista ja kayttotarkoituksista (mukaillen
Kangas 2020b)

Tiedonkasittely ja tiedon jakaminen — Organisaatioilla on usein kaytdssaan
tydpaikoilla sahkoisia kansioita ja verkkolevyja tiedostojen tallentamista, kasitte-
lya ja jakamista varten. Nykyisten ohjelmistojen ja sovellusten avulla tietoa pys-
tytaan entista helpommin ja ketterammin kasittelemaan ja jakamaan, vaikka

tydskentely tehtaisiin etdna. Microsoft 365 seka Google Workspace ovat
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kehittaneet ratkaisuja muun muassa ajan ja tehtavien hallintaan, tekstin tuotta-
miseen, laskelmien, kyselyiden ja esitysten tekoon tarjoamalla kattavan koko-

naisuuden tiedonkasittelysovelluksia. Ohjelmistot ovat pilvipohjaisia ratkaisuja,
jolloin verkkoyhteyden valityksella tietoa pystyy yha useampi kasittelemaan re-

aaliaikaisesti. (Kangas, 2020b.)

o Microsoft Office 365 soveltuu yksityis- ja yrityskayttoon. Se sisaltaa
tiedonkasittelyyn, tiedon jakamiseen ja viestintaan soveltuvia sovel-
luksia, kuten esimerkiksi Word, Excel, PowerPoint, Forms, Microsoft
Teams, Outlook, OneDrive ja Sharepoint. (University of Vaasa 2022;
Microsoft 2022a.)

o Google Workspace soveltuu myods yksityis- tai yrityskayttoon. Se
puolestaan sisaltaa tiedon kasittelyyn, jakamiseen ja viestintaan so-
pivia sovelluksia kuten Gmail, Meet, Chat, Drive, Docs, Sheets, Sli-
des, Forms, Sites ja Keep. (Google Workspace 2022.)

Ryhmatyadtilat — Sovellusten ja ohjelmistojen mahdollistamat digitaaliset ryh-
matyotilat helpottavat varsinkin organisaatioita, jotka ovat kansainvalisia tai
joissa on useita toimipisteita maantieteellisesti eri alueilla. Ryhmatyatilalla tar-
koitetaan digitaalista paikkaa, jossa pystytaan suorittamaan tydseurantaa, tie-
don jakamista ja vuorovaikutusta ryhman sisalla. Ryhmatyaétilan avulla on mah-
dollista korvata esimerkiksi sisadiseen viestintdan kaytetyn sahkopostin, silla ryh-
matyosovellusten avulla tietoa voidaan jakaa niin ryhmassa kuin kahden kes-
ken. (Kangas, 2020b.) Yksi suosituimmista ryhmatyétiloista on Microsoft
Teams, minka avulla voidaan kayda pikaviestintaa ja videopuheluita seka yh-

teiseditoida ja jakaa tiedostoja (University of Vaasa 2022).

Intranet — Intranet on tietyn ryhman tai yhteison kayttoon tarkoitettu organisaa-
tion sisaverkko, jota voidaan soveltaa tiedonkasittelyyn, viestintaan, ryhmatyo-
hon ja vuorovaikutukseen. Intranet on hyodyllinen, kun halutaan tavoittaa het-
kessa laaja yleis6. Massasahkopostiviestinnan sijaan voidaan hyddyntaa intra-
nettia, jolloin valtytdan tiedon hukkumiselta sdhkopostitulvaan. (Kangas,
2020b). Intranetia tukevia alustoja on useita, joista yksi esimerkki on Microsoft
SharePoint. Microsoft SharePoint on viestintasivusto ja sisallonhallintaratkaisu,

joka on integroituna Microsoftin ohjelmiin (University of Vaasa 2022).
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Online-palaverit — Eri sovellusten ja ohjelmistojen avulla palavereita ja kokouk-
sia voidaan kayda digitaalisesti verkon valityksella. Digitaalisesti kaydyt palave-
rit helpottavat organisaatioiden mahdollisia paivittaisia tiimi- ja seurantapalave-
reita, etenkin jos tiimit ovat hajautettuja (Kangas, 2020b). Online-palaverit ovat
helpommin kaikkien saavutettavissa seka niiden avulla voidaan saastya toimis-
tojen valisilta matkustamisilta. Online-palavereille on olemassa useita ratkaisuja

kuten:

o Zoom on ohjelmisto, jonka avulla voidaan kayda pikaviestintaa, on-
line-palavereja, seka pitaa webinaareja (Zoom 2022).

o Microsoft Teams on ohjelmisto ja yhteistyoalusta, jolla voidaan kes-
kustella, soittaa, kdyda videoneuvotteluita seka pikaviestintaa (Mic-
rosoft 2022b).

o Skype ohjelmisto mahdollistaa aani- ja videopuhelut seka pikavies-
tinnan (Microsoft 2022c).

Reaaliaikaiset pikaviestimet — Yritykset ovat aiemmin hyodyntaneet reaaliai-
kaiseen viestintdan sahkopostia. Perinteisen sahkopostin rinnalle on luotu erilai-
sia Chat-palveluita ja pikaviestimia, joita yha useampi organisaatio ottaa kayt-
toon. Pikaviestimien avulla pystytaan hoitamaan kiireellisia asioita nopeammin
ja ketterammin kuin sahkopostilla. Useissa ryhmatydtiloissa ja online-palaveri-
sovelluksissa on ominaisuutena pikaviestitoiminto. Viestintaa on mahdollista
kayda ryhmassa, kahden kesken, online-palaverien aikana seka sen jalkeen.
(Kangas, 2020b.) Pikaviestinnan sovelluksia ovat muun muassa Slack, Micro-

soft Teams sekd Google Chat (University of Vaasa 2022).

Erilaiset ohjelmistot, sovellukset ja tydkalut luovat organisaatiolle paljon erilaisia
mahdollisuuksia. Teknologian kehittyessa ja kayttdétarpeiden muuttuessa tyoka-
luja pystytadan vaihtamaan helposti. Organisaatioissa tulisi pyrkia luomaan hal-
littu ohjelmistokokonaisuus, jossa tyokaluja on sopiva maara ja ne ovat saata-
villa vaivattomasti. Tydkalujen kayttamiselle on myos hyva sopia yhteiset kaytto-
periaatteet, kuten mita ja missa tietoa voidaan jakaa ja kenen toimesta. (Kan-
gas, 2020b.)
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4.5 Microsoft 365

Microsoft 365, aiemmin nimeltaan Office 365 on ohjelmistopaketti, jonka sisalta-
mien sovellusten avulla yrityksien on helppo hoitaa viestintaa ja tydskennella te-
hokkaasti (Microsoft 2022a). Kuten aiemmin mainittiin Microsoft 365 tarjoaa rat-
kaisuja ajan- ja tehtavienhallintaan, tekstin tuottamiseen, laskelmien, kyselyiden
ja esitysten tekoon. Microsoft 365:n ohjelmistot ovat pilvipohjaisia ratkaisuja, jol-
loin verkkoyhteyksien avulla tietoa pystytaan kasittelemaan yha useamman toi-
mesta reaaliaikaisesti. Microsoft 365 tarjoaa useita eri hintaisia ja eri tasoisia
palvelupaketteja. Suuryrityksille tarjottavassa palvelupaketissa on mukana

muun muassa taulukossa 3 havainnollistettuja sovelluksia.

Taulukko 3. Microsoft 365 -palvelupakettien tarjontaa suuryrityksille (Microsoft
2022d)

Microsoft 365 -sovellukset
a i [ N
PowerPaint Word Excel OneNote
Sahkoposti ja kalenteri
posti] o = 5
Outlook Exchange  Bookings
Kokoukset ja puhepalve- ®
lut )
Teams
Yhteisopalvelut ja intranet e . I!‘ >
SharePoint  Yammer Viva
Connections
Tiedostot ja sisalto
! -~ | 2 5™ =
OneDrive Stream Sway Lists
@n V'Y
Forms Visio

Insindorityon kehityskohteiden vuoksi on valittu kolme lahemmin tarkasteltavaa

sovellusta, joita ovat Teams, SharePoint ja Forms.
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4.5.1 Microsoft Teams

Microsoft Teams on ohjelmisto ja yhteistyoalusta, joka on suunniteltu helpotta-
maan tyontekoa. Teamsilla on useita erilaisia toimintoja, joiden avulla mahdol-
listetaan ihmisten keskinainen vuorovaikutus, tiedostojen reaaliaikainen muok-

kaus seka niiden hallinta. Teams mahdollistaa muun muassa:

o Pikaviestinnan kahdenkeskisena tai ryhmakeskusteluna (Microsoft
2022e).

o Aéni- ja videoneuvottelut, verkkokokoukset (Microsoft 2022f).

o Verkkoseminaarit, mahdollisuus reaaliaikaisiin kyselyihin ja live-re-
aktioihin (Microsoft 2022g).

o Tiedostojen reaaliaikaisen yhteismuokkaamisen ja jakamisen (Mic-
rosoft 2022h).

Teams mahdollistaa tiimityoskentelyn viestinnan kanavilla. Tiimilla viitataan tiet-
tyyn ryhmaan, joka koostuu organisaation tietyista ihmisista. Tiimilla voidaan ka-
sittdd myds koko organisaatio. (Microsoft 2022i.) Kanavat puolestaan ovat tii-
mien valisia keskusteluja, missa tiimi pystyy jakamaan viesteja, tiedostoja ja
tyokaluja. Kanavia pystytaan jarjestamaan haluttuun muotoon, kuten ryhman,
projektin, ominaisuuden tai jonkun muun tarkean asian mukaan. Kanavissa ta-
pahtuvat myos teksti-, aani- ja videokeskustelut. Teamsin kanavat sisaltavat va-
lilehtia, joista vakiona ovat Julkaisut (Posts)- seka Tiedostot (Files) -valilehti.
Julkaisut-valilehdella ovat kaikki kanavalla kaydyt keskustelut, ja Tiedostot-vali-
lehdelle tallennetaan kaikki jaetut tiedostot. Valilehtia pystytaan lisdamaan tiimin
tarpeiden mukaan ja niihin voidaan lisata erilaisia sovelluksia tai tiedostoja. (Mi-
crosoft 2022).)



32

< All teams

=

General Posts Files +

IN

Insin6orityo

General ’
Aikataulu

Suunnitelmat \

Kuva 5. Havainnekuva Teams-kanavista ja valilehdista

Kuvassa 5 on havainnollistettu tiimi, kanavat seka valilehdet. Kuvassa nakyva
insindorityd on tiimi. General, aikataulu ja suunnitelmat ovat tiimin sisalla olevia
kanavia. Posts seka Files ovat vakiona nakyvat valilehdet, joiden vieressa ole-

vasta plus-merkista saadaan lisattya valilehtia.

Teams mahdollistaa pikaviestinnan (Chat) kahdenkeskisena tai ryhmakeskuste-
luna. Keskustelut luodaan samalla tavalla, oli kyseessa kahdenkeskinen kes-
kustelu tai ryhmakeskustelu. Halutut vastaanottajat kirjoitetaan Kohde (To) -
kenttaan ja keskustelu voidaan aloittaa. Alla on havainnollistettu kuvalla keskus-

telun luominen.

Chat - = Group name:

To: Enter name, email or tag

New chat

Kuva 6. Havainnekuva Teams-keskustelun luomisesta
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4.5.2 SharePoint

SharePoint (Online) on pilvipohjainen sisallénhallinta-, yhteistyo- ja julkai-
sualusta, jota voidaan kayttaa tietojen tallennus-, jarjestely- ja jakamispaikkana.
Sita voidaan hyodyntaa katevasti yhdessa muiden Microsoft 365 -palveluiden
kanssa. Sivustoille voidaan muun muassa upottaa esimerkiksi Forms-lomak-
keita. SharePoint-sivustoille saadaan my0és tallentumaan Teamsin tiimeihin tal-

lennettuja tiedostoja. (sphpr-admin, 2021.)

SharePoint luo automaattisesti tiedostokirjaston, kun uusi sivusto luodaan. Tar-
vittaessa SharePointiin pystytaan luomaan lisda tiedostokirjastoja. Tiedostokir-
jastoihin pystytaan turvallisesti tallentamaan tiedostoja, joista tyontekijat pysty-
vat Idytamaan ne helposti, tydstamaan niitd yhdessa seka kayttamaan niita
milla tahansa laitteella. Jokainen tiedostokirjasto pitaa sisallaan luettelon tallen-
netuista tiedostoista ja kansioista seka niiden avaintiedoista, kuten esimerkiksi

tiedostoa viimeksi muokanneesta henkildsta. (Microsoft, 2022k.)

45.3 Forms

Microsoft Formsin avulla pystytaan luomaan kyselyita, tietovisoja ja danestyk-
sia. Ihmiset voivat vastata luotuihin kyselyihin, tietovisoihin tai aanestyksiin
verkkoselaimella tai mobiililaitteella, jonka jalkeen vastauksia pystytaan tarkas-
telemaan. (Microsoft, 2022l.) Formsissa on mahdollista luoda erityyppisia kysy-
myksia, kuten esimerkiksi valinta, avoin tekstikentta, luokittelu, paivamaara ja
Likert. Kysely voidaan jakaa anonyymisti, eli julkisena linkkina, kirjautumista
vaativana linkkina, QR-koodina, upotuksen kautta tai sahkoépostitse. (HAMK,

2021.) Kuvassa 8 on havainnollistettu eri kysymystyypit.
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1. Esimerkki kysymystyypistd - valinta
() Valinta 1

() Valinta 2

.

2. Esimerkki kysymystyypistd - avoin tekstikentta

Enter YOur answer

3. Esimerkki kysymystyypistd - luokitus

4. Esimerkki kysymystyypistd - piivam3ar3

(%3]

Esimerkki kysymystyypista - Likert

Option | Option 2 Option 3 Option 4 Option 5

Staternent 1

Staternent 2

Kuva 7. Esimerkkeja Forms-kysymystyypeista

4.6 Kasitekehys

Tassa luvussa perehdyttiin insinddrityon kehityskohteisiin liittyvaan kirjallisuu-
teen ja samanaikaisesti kasiteltiin nykytila-analyysin keskeisia havaintoja. Tut-
kittu kirjallisuus ja kehityskohteet on koottu insindorityon kasitekehykseen, joka
on kuvattu taulukkoon 4.



Taulukko 4. Insindorityon kasitekehys

Paljon sisaista viestintaa
sahkopostissa.

4.2 Viestintakanavat

4.4 Ohjelmistojen ja sovel-
lusten kehittymisen vaiku-
tus viestintaan

4.5 Microsoft 365
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Maarittelemaan mita on
viestintdkanavat.

Maarittelemaan sovelluk-
sia, mitka sopivat sisaiseen
viestintaan.

Ohjeiden ja dokumenttien
hallinta, useita tallennus-
paikkoja.

4.4 Ohjelmistojen ja sovel-
lusten kehittymisen vaiku-
tus viestintaan

4.5 Microsoft 365

Maarittelemaan mita mah-
dollisuuksia uudet sovel-
lukset luovat, seka miten
niita voidaan hyoddyntaa.

Maarittelemaan mita sovel-
luksia voidaan kayttaa do-
kumenttien hallintaan

Asiakkaiden toimeksiannot
saapuvat sahkopostiin il-
man maariteltya tapaa.

4.4 Ohjelmistojen ja sovel-
lusten kehittymisen vaiku-
tus viestintaan

4.5 Microsoft 365

Maarittelemaan mita mah-
dollisuuksia uudet sovel-
lukset luovat, seka miten
niita voidaan hyodyntaa.

Viestintatyokaluja on kay-
tossa useita.

4.2 Viestintdkanavat

4.4 Ohjelmistojen ja sovel-
lusten kehittymisen vaiku-
tus viestintaan

Maarittelemaan mita mah-
dollisuuksia uudet sovel-
lukset luovat, seka miten
niitd voidaan hyodyntaa.

Sahkopostissa paljon luke-
mattomia viesteja, usein
taynna.

4.1 TyOyhteisOviestinta

4.4 Ohjelmistojen ja sovel-
lusten kehittymisen vaiku-
tus viestintaan

Maarittelemaan mita on
hyva tyoyhteisoviestinta.

Maarittelemaan sovelluk-
sia, joilla voidaan vahentaa
sahkodpostin maaraa.

Eritasoinen osaaminen
viestintatyodkaluissa.

4.3 Jarjestelmien ohjeistus
ja koulutus

Maarittelemaan jarjestel-
miin ohjeistuksen ja koulu-
tuksen tarkeyden ja hyvan
tavan niiden jarjestami-
seen.

Kuten taulukosta voidaan nahda, insin6orityon kasitekehys sisaltaa kuusi valit-

tua kehityskohdetta seka naita varten kerattya kirjallisuutta ja parhaita kaytan-

toja viidesta aihepiirista. Aiheina ovat tyoyhteisoviestinta, viestintakanavat, jar-

jestelmien ohjeistus ja koulutus, ohjelmistojen ja sovellusten kehittymisen
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vaikutus viestintaan seka Microsoft 365. Kasitekehysta hyddynnetdan seuraa-
vassa luvussa yhdessa nykytila-analyysin kanssa kehitysehdotusten muodosta-

miseen.

5 Kehitysehdotus sahkopostille ja nykyisille toimintatavoille

Tassa luvussa esitellaan insindorityon tuotoksia, eli luotuja kehitysehdotuksia ja
kayttoonotettuja toimenpiteita. Kehitysehdotukset on muodostettu nykytila-ana-
lyysissa tunnistettujen kehityskohteiden ja haastattelujen pohjalta seka kirjalli-
suuden kasitekehysta hydodyntaen. Luvussa kootaan yhteen kehitysehdotuksia
ja luotuja toimenpiteita sille, kuinka huolintatiimin sahkopostimaaraa saadaan
pienemmaksi eri menetelmien, tyokalujen ja toimintatapojen osalta. Kehityseh-
dotukset perustuvat kaikki omiin pieniin osuuksiin, joiden avulla sahkoposti-

maara saadaan pienemmaksi ja hallitummaksi.

Kehitysehdotuksilla on tuettu insin6orityon lopullista tavoitetta, eli kohdeyrityk-
sen huolitsijoiden sahkopostiviestintaa on kehitetty parempaan suuntaan, uusia
menetelmia ja toimintatapoja niin sisaiseen kuin ulkoiseen viestintaan on tutkittu
ja asiakkaiden toimeksiantoihin on kehitetty kehitysehdotus ja mahdollinen rat-

kaisu.

Ennen varsinaisten kehitysehdotusten muodostamista ja kayttoonotettujen toi-
menpiteiden kayttoonottoa huolintatiimille tehtiin kysely, missa pyydettiin jokai-
selta henkildkohtaista nakemysta siita, miten he parantaisivat nykyista toimintaa

seka mitka ratkaisut olisivat heidan mielestaan parhaita.

Taman jalkeen pienemman ryhman kanssa, mihin on sisaltynyt huolintatiimin tii-
minvetaja, esihenkild, seka kaksi tyontekijaa. On keskusteltu, mita kaikkia asi-

oita voitaisiin vieda eteenpain. Keskusteluihin on otettu mukaan myds yrityksen
IT-asioista vastaava henkild, jotta voidaan varmistua, etta kehitysehdotukset on

mahdollista toteuttaa.
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5.1 Sisaisen viestinnan kehittaminen

Nykytila-analyysissa havaittiin yndeksi heikkoudeksi sisaisen viestinnan paljous
sahkopostissa, jonka myota se valikoitui kehityskohteeksi. Kun suurin osa sisai-
sesta viestinnasta koostuu eri likennesuuntien liikenteenhoitajien seka termi-
naalityontekijoiden kanssa viestimisesta, lahdettiin tahan miettimaan mahdolli-
sia ratkaisuja. Sisaiseen viestintdan sisaltyy myds muun muassa dokumenttien
lahettamista, lahetykseen liittyvien asioiden hoitamista seka mahdollisten ongel-

matilanteiden selvitysta, jotka huomioitiin ehdotuksessa.

Sisaisen viestinnan kehittamiseksi ja sahkodpostiviestinnan vahentamiseksi tulisi
harkita sahkopostiviestittelyn pois jattamista ja sen tilalle uuden viestintakana-
van valitseminen. Viestintdkanavana voitaisiin hydédyntaa Microsoft Teamsia
seka sen mahdollistamia luvussa 4.5.1 mainittuja tiimeja ja niiden kanavia, tai
keskusteluja (Chat). Yhteiset tiimit tai vaihtoehtoisesti keskustelut voitaisiin
luoda huolintatiimin ja eraan liikkennesuunnan liikenteenhoitajien valille, seka

huolintatiimin ja terminaalin tyontekijoiden valille.

Kun sisaiseen viestintaan sisaltyy keskustelun lisaksi myds dokumenttien lahet-
tamista ja hallintaa, olisi Teamsin tiimi parempi vaihtoehto viestintakanavaksi,
silla tiedostot (Files) -valilehden avulla tiedostoja pystytaan hallitsemaan hel-
posti ja muokkaamaan reaaliaikaisesti. Sisaisen viestinnan dokumenttien hallit-
semiselle on luotu toinenkin kehitysehdotus, joka esitetdan luvussa 5.2 Doku-

mentinhallinnan kehittdminen.

Kun viestintakanavaksi valittaisiin Teams, saataisiin sahkopostista pois sisaista
viestintaa ja tata kautta viestimaaraa pienemmaksi seka mahdolliset ongelmati-

lanteet pystyttaisiin hoitamaan nopeammin.

5.2 Dokumentinhallinnan kehittaminen

Luvussa 5.1 mainittiin, etta sisaisen viestinnan dokumenttien hallitsemiselle on

luotu toinenkin kehitysehdotus. Kyseisella kehitysehdotuksella halutaan
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selkeyttaa ja helpottaa huolitsijoiden ja liikenteenhoitajien valisten dokumenttien
valittamista. Ongelmat perustuvat siihen, ettd dokumentteja tallennetaan use-
aan eri paikkaan, joista huolitsijat joutuvat etsimaan tarvittavia dokumentteja ja
jos niita ei 10ydy, niitad joudutaan pyytamaan liikkenteenhoitajilta. Suurimmat on-
gelmat olivat yhden tietyn maan lahetyksiin liittyvien dokumenttien hallinnassa,
joten kehitysehdotus on luotu siihen. Kehitysehdotuksella pyritaan myos huomi-
oimaan se, kun seka huolintatiimi, etta eraan liikennesuunnan liikenteenhoitajat

joutuvat kasittelemaan yhteista Callover-tiedostoa.

Huolintatiimille seka eraan liikkennesuunnan liikkenteenhoitajille voitaisiin luoda
yhteiskayttdinen SharePoint-kirjasto (document library), joka saataisiin linkitet-
tya molempien, seka huolintatiimin etta likenteenhoitajien omiin Teams-tiimei-
hin. SharePoint-kirjasto mahdollistaisi yhteisen paikan, mihin kummallakin tii-
milla olisi paasy. Tiedostoja pystyttaisiin muokkaamaan reaaliaikaisesti, seka
sinne pystyttaisiin lisadmaan tiedostoja helposti. Tiedostot kannattaisi tallentaa
kansioihin, jotta niiden hallinta olisi selkeampaa. Kun SharePoint-kirjasto otettai-
siin kayttoon, tarvittavien dokumenttien etsimiseen kuluisi vdhemman aikaa eika

dokumentteja tarvitsisi valittaa sahkopostilla.

Huolintatiimin yhteiset tiedostot tallennetaan talla hetkella verkkolevylle, mista
kannattaisi luopua. Toisena kehitysehdotuksena dokumenttien hallinnalle onkin
verkkolevylle tallentamisesta luopuminen ja siityminen SharePointin, OneDri-
ven ja Teamsin hyddyntamiseen. Ehdotuksena on, etta omat henkilokohtaiset
dokumentit tallennettaisiin omaan OneDriveen, huolintatiimin tarvitsemat yhtei-
set dokumentit, kuten esimerkiksi ohjeet ja lomalistat tallennettaisiin Teams-tii-
miin. SharePointiin tallennettaisiin tiimien valisia dokumentteja. Kun dokumentit
tallennettaisiin SharePointiin, OneDriveen ja Teamsiin olisi tiedostojen 16ytami-
nen helpompaa. Tiedostoja pystyttaisiin muokkaamaan samanaikaisesti, eta-
tyoskentelyssa tuoreimmat versiot tiedostoista olisi aina helposti saatavilla ja

tiedostot olisivat kaytettavissa milla tahansa laitteella.

Huolintatiimille voitaisiin luoda Teamsin tiedostot (Files)-valilehdelle esimerkiksi

ohjeet kansio, mihin alettaisiin tallentamaan tiimin tarvitsemia ohjeita.
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Verkkolevylla oleville ohjeille tehtaisiin siivous ja vain ainoastaan ajankohtaiset
ohjeet siirrettaisiin Teamsin ohjekansioihin. Ohijeille tulisi luoda selkeat kansio-
rakenteet, jotta oikeat tiedostot olisi helppo 16ytaa ja niita olisi helppo yllapitaa

esimerkiksi seuraavalla tavalla:

Dokumentit > OHJEET

O Name
Asiakaskohtaiset ohjeet
Séhképostin séénnot
Teams ohjeet

Tullin ohjeet

Kuva 8. Esimerkki dokumenttien tallentamistavasta Teamsiin

Samaan tyyliin Teamsin tiedostot valilehtea voitaisiin hyddyntaa esimerkiksi lo-

malistojen ja muiden vastaavien tallentamiseen ja yllapitoon.

5.3 Standardoidun lomakkeen luominen toimeksiannoille

Insindorityon aikana suoritetusta haastattelusta saatiin selville, etta asiakkaiden
toimeksiantoihin voitaisiin hyodyntaa luvussa 4.5.3 mainittua Forms-lomaketta.
Tata ajatusta lahdettiin viemaan eteenpain ja tata varten maariteltiin, mita tietoja
ja asioita lomakkeelle tarvitaan. Kun lomakkeelle tarvittavat asiat oli maaritelty,
alettiin taman jalkeen rakentamaan varsinaista lomakepohjaa Formsiin. Loma-
kepohja rakennettiin yhdessa yhden huolintatiimin henkiléon kanssa seka organi-

saation it-asioista vastaavan henkilon kanssa.

Standardoitu Formsiin luotu lomakepohja puoliautomatisoitiin toimimaan sahké-
postin kanssa. Kun asiakas syottaa sahkopostiosoitteensa toimeksiantolomak-
keelle ja 1ahettdd lomakkeen, hanelle Iahtee automaattisesti sahkoposti, joka

pyytaa toimittamaan tarvittavat liitteet sahkopostissa sijaitsevaan linkkiin.
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Liitteiden pyynto lahtee maaritellyn tunnistenumeron kanssa, jotta toimeksiannot
ja liitteet pystytaan yhdistamaan. Asiakkaiden lahettamat toimeksiannot ja liit-

teet maariteltiin saapumaan listana SharePointiin.

Kehitysehdotuksena olisi, ettd standardoitu lomake otettaisiin vahitellen kayt-
téon huolintatiimissa. Lomakepohja helpottaisi tyontekoa silla, etta toimeksian-
not saapuisivat standardoidulla tavalla, tarvittavat tiedot olisivat helposti saata-
villa, mika vahentaisi tietojen peraan kyselya. Kun toimeksiannot saapuisivat lo-

makkeella, se vahentaisi myds sahkopostin maaraa huomattavasti.

5.4 Turhien viestintakanavien poistaminen kaytosta

Huolintatiimilla oli insin66ritydn nykytilaa analysoidessa kaytdssaan Skype,
Teams seka Telegram. Joista Skypea hyodynnettiin puheluihin, palavereihin, pi-
kaviesteihin ja tiedostojen jakamiseen. Teamsia hyddynnettiin ainoastaan tiimi-
palavereihin ja Telegramia hyodynnettiin huolintatiimin nopeaan keskinaiseen
viestintaan. Insindoritydon edetessa maariteltiin jo suhteellisen alussa kehitys-
kohteeksi lilan useat viestintdkanavat. Insindorityon aikana otettiin kayttoon laa-

jemmin Teams, johon huolintatiimille luctiin tiimi seka keskustelu.

Nyt yrityksen linjauksena seka kehitysehdotuksena on, etta Telegram seka
Skype sovelluksista luovuttaisiin kokonaan. Kaikki huolintatiimin viestinta, pala-
verit seka puhelut tulisi keskittaa yhteen viestintakanavaan, eli esimerkiksi
Teamsiin. Kuten luvussa 4.2 mainitaan, etta mita paremmin organisaatiossa
osataan valita oikeat viestintakanavat, sita paremmin viestinta onnistuu. Nyt

viestintdkanavia on viela saatavilla liikaa.

5.5 Sahkopostin kokonaisvaltainen hallinta

Vaikka huolintatiimin yhteissahkopostille on luotu sovitut saannot, insinéorityon
aikana ilmeni kuitenkin useaan otteeseen, ettei niita ollut taysin ymmarretty, tai
niitd ei noudateta. Saannaot tulisi kayda huolintatiimin kanssa useaan otteeseen

lapi, kunnes ne ovat taysin ymmarrettyja ja niitd noudatetaan. Saannaot tulisi
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my0s tallentaa sellaiseen paikkaan, mista ne ovat helposti luettavissa. Kyseiset
saannot tulisi myos ottaa osaksi mahdollisten uusien tyontekijoiden perehdytys-

pakettia.

Vaikka sahkopostin hallitsemiseen hyddynnetaan jo kategorisointia, kannattaisi
huolintatiimissa ottaa lisaksi kayttoon asioiden selkeyttamiseksi nimikirjaimien
merkkaaminen sahkopostin otsikkoon, jolla pystytaan ilmaisemaan hoitoon ote-
tut asiat. Tama selkeyttaisi toimeksiantojen hoitamista, ettei niita vahingossa
oteta tuplasti hoitoon, seka se estaisi sen, etta vaikka sahkodposti merkattaisiin

vahingossa luetuksi, niin nahtaisiin, ettei asia ole viela kenenkaan hoidossa.

Toimeksiannot, jotka saapuvat yhteissahkopostiin ja ovat niin sanotusti "ei ke-
nenkaan omia asiakkaita”, tulisi maarata aina viikoittain jonkun toimiston hoidet-
tavaksi. Samalla tavalla voitaisiin asettaa sama toimisto olemaan vastuussa
siita, ettei sahkoposteja jaa lukematta. Ne ohjataan tarvittaessa oikeille henki-
IGille. Talla pystyttaisiin valttymaan silta, ettei vastuu tekemattomista toimeksi-

annoista ole ainoastaan yhdella henkildlla, huolitsijoiden tiiminvetajalla.

Kun suurin osa viestinnasta hoidetaan sahkopostin kautta ja jokaisella on sah-
kopostin ominaisuutena kalenteri, voitaisiin vastuuviikot merkata kyseisen toi-
miston ryhmasahkopostin kalenteriin. Talldin vastuuviikot nakyisivat jokaisen
henkilokohtaisessa kalenterissa ja tiedettaisiin, kenen vastuulla on hoitaa toi-
meksiannot ja sahkopostin hallinta. Taman myo6ta toimeksiantoja ei jaisi teke-

matta, tai sahkoposteja kasittelematta ja lukematta.

Jotta jatkossa pystyttaisiin valttymaan sahkopostin liialliselta tayttymiselta seka
suurelta viestimaaralta, kannattaisi huolintatiimin aloittaa kansioihin arkistoimi-
nen. Jo kasitellyt asiat sahkodpostista arkistoitaisiin luotuun kuluvan kuukauden
kansioon, esimerkiksi huhtikuun sahkdpostit arkistoitaisiin 2022—04 kansioon.

Tarvittaessa tasta arkistoitaisiin eteenpain esimerkiksi ulkoiselle kovalevylle.
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5.6 TyoOntekijoiden viestintatyokalujen eritasoisen osaamisen huomioimi-
nen

Nykytila-analyysissa yksi havaituista heikkouksista oli huolintatiimin henkildiden
eritasoinen osaaminen viestintatyokalujen osalta. Tiimi koostuu eri ikaisista ja
koulutustaustaisista henkiloista, joten heidan digitaalisten tyokalujen kayton op-

piminen on erilaista.

Luvussa 4.3 mainittiin, etta uusien jarjestelmien ja ohjelmistojen kayttdonotossa
on tarpeellista huomioida kaikki kohderyhmaan kuuluvat, niin nuoret kuin vanhat
seka vahemman patevat. Tulisi myos huomioida, etta osalla oppimisessa voi
kestaa kauemmin kuin muilla ja osa saattaa tarvita kattavamman koulutuksen

tai pidempiaikaisen tuen niiden kayttamiseen.

Kun yrityksessa on siirtyminen Office 365 -palveluihin ja jos uusia kehitysehdo-
tuksia otetaan kayttoon, on kehitysehdotuksena se, etta pyritdaan tasaamaan
huolintatiimissa tyontekijoiden viestintatyOkalujen eritasoista osaamista. Jos jol-
lain huolintatiimin tydntekijoistda on enemman kokemusta esimerkiksi Teamsin
kayttamisesta ja hyddyntamisesta, han voisi jakaa omia hyodyllisia vinkkejaan
muille. Tiimin kesken voitaisiin alkaa jakamaan aina satunnaisin valiajoin omia
hyodylliseksi kokemiaan asioita muille. Kuten esimerkiksi jos joku on keksinyt
hyvan tavan, milla seurata omaa tyotilannettaan, jonkun uuden sovelluksen
avulla. Tama voitaisiin esitella koko tiimille, jotta muutkin pystyisivat oppimaan

tasta. Talla voitaisiin saada tyontekijoiden eritasoista osaamista pienemmaksi.

5.7 Kehitysehdotusten yhteenveto

Kuva 9 kokoaa yhteen huolintatiimin sahkopostin ja nykyisten toimintatapojen

kehittamiseksi luodut kehitysehdotukset.
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*Minimoidaan séhkdpostissa kayty sisdinen

Sisaisen viestinnan viestinta, hyddyntamalla viestintdkanavia

kehittaminen

*SharePoint-kirjasto liikenteenhoitajien kanssa

Dokumentinhallinnan *OneDrive, SharePoint, Teams hyddyntaminen
huolintatiimissa

kehittaminen *Teams tiedostoihin ohjeet kansio

: *Luodaan asiakkaiden toimeksiannoille
Standardoidun standardoitu lomakepohja, maaritellaan tarvittavat

lomakkeen luominen tiedot
toimeksiannoille *Lomakkeen kayttodnotto vahitellen

*Otetaan yhteiseksi kaytettavaksi
viestintdkanavaksi ainoastaan Teams. Telegram

Turhien
viestintakanavien ja Skype poistetaan kaytosta
poistaminen kaytosta

*Sahkopostisdantdjen jatkuva lapikaynti
*Nimikirjaimien merkkaaminen sahkopostiin

*Vastuutoimistot sdhkdpostin hallinnasta ja
toimeksiantojen tekemisesta

*Sahkopostin arkistointi

Tybntekijéiden *Huomioidaan jokaisen tyontekijan yksilollinen
: s ograg i : koulutustarve uusiin muutoksiin, seka mahdollisiin
viestintatyokalujen jo puutteellisiin taitoihin.
SISO E S s Hysdyllisten neuvojen jakaminen tiimin kesken

huomioiminen

Kuva 9. Kootut kehitysehdotukset ja tavoitteet toiminnan parantamiseksi

Siséisen viestinnan ja dokumentinhallinnan kehittdmisella huolintatiimin tyds-
kentelya saataisiin selkedammaksi ja sahkdpostin maaraa pienemmaksi. Stan-
dardoidun lomakkeen avulla asiakkaiden Iahettdamat toimeksiannot olisivat maa-
ramuotoisia, mika vahentaisi tiedoltaan vajavaisten toimeksiantojen saapumista.
Taman myota sahkopostiviestien maaraa saataisiin pienemmaksi ja toimeksian-

not saataisiin helposti listana SharePointiin. Turhien viestintadkanavien
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poistamisella viestintaa saataisiin selkedammaksi ja tehokkaammaksi. Sahko-
postin kokonaisvaltaisella hallinnalla pystytaan valttymaan sen liialliselta taytty-
miselta, toimeksiantoja ei jaa tekematta seka sahkoposti pysyy hallittuna ja siis-
tina. Tyontekijoiden viestintatyokalujen eritasoisen osaamisen huomioimisella
saataisiin poistettua eritasoista osaamista tyontekijoiden valilla ja tata kautta

hyodyllisia vinkkeja kaikkien tietoisuuteen.

6 Yhteenveto

Tassa osiossa kaydaan lapi insindorityon yhteenveto ja esitetaan jatkotoimen-
pide-ehdotukset. Osiossa pohditaan kuinka lopputuotokset ja kehitysehdotukset

ovat onnistuneet suhteessa asetettuihin tavoitteisiin.

6.1 InsinGorityon yhteenveto

Insindorityon aihe vaihtui alkuun muutamaan otteeseen, kunnes lopullinen aihe
valikoitui kolmesta eri vaihtoehdosta. Aiheeksi paatettiin yhdessa huolintatiimin
esihenkilon kanssa huolintatoimeksiantoihin liittyvan kommunikoinnin selkeytta-
minen ja prosessin tehostaminen. Insin6orityota lahdettiin suunnittelemaan pie-
nemman ryhman kanssa, johon sisaltyivat huolintatiimin esihenkild, tiiminvetaja
seka kaksi tyontekijaa huolintatiimistd. Pienemmassa ryhmassa paatettiin nyky-

tila-analyysia varten haastatteluihin sopivat henkilot.

Insindorityon tavoitteena oli kehittaa kohdeyrityksen huolitsijoiden sahkoposti-
viestintaa ja tutkia uusia menetelmia ja toimintatapoja niin sisaisen viestinnan
kuin ulkoisten asiakkaiden toimeksiantojen osalta. Tydssa toivottiin huomioita-
van Office 365 -siirtymisen tuomat vaikutukset ja mahdollisuudet. Huolintatiimi
on joutunut kohtaamaan paljon muutoksia ja uudistuksia vuoden 2021 tapahtu-
neen Brexitin takia, joka on omalta osaltaan vaikuttanut huolintatiimin nykyiseen

tydskentelyyn ja toimintatapoihin.

Nykytila-analyysissa lahdettiin selvittamaan huolintatiimin tyoskentelyprosessin,
viestintatyokalujen seka yhteissahkopostin nykytilanteita. Analyysin
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muodostamiseen hyddynnettiin huolintatiimin yhteissahkopostia, sisaisia tiedos-
toja seka avainhenkildiden haastatteluja. Haastattelut perustuivat parhaiden
kaytantojen seka huolintatiimin vahvuuksien ja heikkouksien loytamiseen. Tyos-
kentelyprosessin nykytilassa kaydaan lapi huolitsijoiden paivittaiset tyotehtavat
seka niihin liittyvia ongelmakohtia. Viestintatyokaluissa puolestaan selvitetaan
huolintatiimin viestinnan nykytilaa, kaymalla Iapi huolintatiimin hyodyntamia
viestintatyokaluja seka niiden kayttoa paivittaisessa tyossa. Kolmantena analyy-
sissa tarkastellaan huolintatiimin yhteissahkopostin nykytilaa, missa selviavat

sahkopostin ongelmakohdat seka sen kayttotavat.

Nykytila-analyysissa havaitut vahvuudet ja heikkoudet kerattiin yhteen, joista
valittiin kehitettaviksi kohteiksi ohjeiden, dokumenttien ja sahkopostin hallinta,
asiakkaiden toimeksiannot seka viestintatyokalut. Naiden perusteella lahdettiin
perehtymaan kirjallisuuteen ja luomaan insindorityon kasitekehysta poimimalla
kirjallisuudesta parhaita kaytantoja. Kirjallisuuden luku kasittelee aiheita tyoyh-
teisOviestinta, viestintdkanavat, jarjestelmien ohjeistus ja koulutus, ohjelmistojen

ja sovellusten kehittymisen vaikutus viestintaan seka Microsoft 365.

Insindorityon tuotoksia, eli kehitysehdotuksia ja kayttoonotettavia toimenpiteita
lahdettiin muodostamaan nykytila-analyysissa tunnistettujen kehityskohteiden ja
haastattelujen pohjalta seka kirjallisuuden kasitekehyksen avulla. Kehitysehdo-
tukset ja toimenpiteet perustuvat sahkdpostimaaran pienentamiseen eri mene-
telmien, tyokalujen ja toimintatapojen avulla. Kehitysehdotukset ja tehdyt toi-
menpiteet koostuvat sisaisen viestinnan ja dokumentinhallinnan kehittamisesta,
standardoidun lomakkeen luomisesta, turhien viestintakanavien poistamisesta,
sahkopostin kokonaisvaltaisesta hallinnasta seka tyontekijoiden viestintatyoka-

lujen eritasoisen osaamisen huomioimisesta.

Kehitysehdotuksilla on pyritty tukemaan insindorityon lopullista tavoitetta. Koh-
deyrityksen huolintatiimin sahkopostiviestintaa on kehitetty parempaan suun-
taan, uusia menetelmia ja toimintatapoja niin sisaiseen kuin ulkoiseen viestin-
tédan on tutkittu sekd asiakkaiden toimeksiantoihin on kehitetty kehitysehdotus ja

mahdollinen ratkaisu.
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6.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset

Insinoorityon jatkotoimenpide-ehdotuksena huolintatiimille on ottaa kayttdon
luodut kehitysehdotukset ja toimenpiteet. Sisdinen viestinta olisi ensi alkuun
saatava pois sahkopostista, silla se aiheuttaa turhaan sahkopostin tayttymista.
Kehitysehdotukset sisaiselle viestinnalle ja dokumentinhallinnalle tulisi nayttaa
likenteenhoitajille ja terminaalityontekijdille, seka sopia heidan kanssaan, miten
tulevaisuudessa sisainen viestinta kannattaa hoitaa. Erityisesti eraan liikenne-
suunnan liikenteenhoitajien kanssa tulisi sopia, onko jarkevda muodostaa yh-
teista Teams-tiimia vai riittaako, jos heidan kanssaan hyodynnetaan ainoastaan
SharePoint-kirjastoa. Taman jalkeen, kun asioista on sovittu, jatkotoimenpi-

teena on luoda joko Teams-tiimi tai SharePoint-kirjasto.

Itse huolintatiimille tulisi esittaa kehitysehdotus Teamsin tiedostot -valilehden
hyodyntamisesta, huolintatiimin yhteisten dokumenttien tallennuspaikkana. Jos
huolintatiimi kokee kehitysehdotuksen hyodylliseksi, tulisi taman jalkeen tiimin
kesken sopia, mita kaikkea tiedostoihin tallennetaan. Taman jalkeen tiedostot
valilehdelle tulisi luoda tarvittavat kansiopohjat ja tallentaa jo olemassa olevat

tiedostot.

Formsiin luotu asiakkaiden toimeksiantolomake tulisi ottaa vahitellen kayttoon
uusien asiakkaiden kanssa. Jatkotoimenpiteena lomaketta voitaisiin alkuun ko-
keilla muutaman asiakkaan kanssa, jos se koetaan hyddylliseksi, niin lomake-
pohja voitaisiin upottaa kohdeyrityksen nettisivuille. Tata kautta asiakkaat pysty-

vat loytamaan ja tayttamaan helposti toimeksiantolomakkeen.

Sahkopostin kokonaisvaltaista hallintaa ja sen tarkeytta tulisi painottaa huolinta-
tiimissa. Kehitysehdotukset sahkopostin hallinnalle tulisi esittaa huolintatiimille,
ja ne kannattaisi ottaa mahdollisimman pian kayttoon, jotta sahkopostimaara

saadaan todella pienemmaksi ja toiminnasta sujuvampaa.
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6.3 InsinGorityon itsearviointi

Taman insinoorityon tavoitteena oli kehittaa kohdeyrityksen huolitsijoiden sah-

kopostiviestintaa ja tutkia uusia menetelmia ja toimintatapoja, niin sisaisen vies-
tinnan kuin ulkoisten asiakkaiden toimeksiantojen osalta. Insin6oritydn kohdeyri-
tyksen kehityshaasteisiin pystyttiin tarjoamaan varteenotettavia kehitysehdotuk-

sia ja toimenpiteita, mitka palvelevat tyon tavoitetta.

Insinddritydlle luotiin tutkimussuunnitelma, missa rajattiin tyon sisaltd, maaritel-
tiin tutkimuksen lahestymistapa, vaiheet seka tiedonkeruusuunnitelma. Insin66-

rityo eteni tutkimussuunnitelman mukaisesti.

Nykytila-analyysin sisaltamat havainnot muodostettiin yhteissahkopostin, sisais-
ten tiedostojen seka avainhenkildiden haastattelujen avulla. Haastateltavia hen-
kilbita oli useita, joista jokainen tyoskenteli eri tiimissa ja roolissa. Tama toi eri-
laisia nakokulmia asioihin. Heidan avullansa saatiin tietaa, miten muissa tii-
meissa toimitaan. Haastattelujen avulla huolintatiimin toimintaa pystyttiin vertai-

lemaan.

TyOssa on kaytetty luvussa nelja monipuolisesti kirjallisuutta, ja se on kytkok-
sissa valittuihin kehityskohteisiin. Lahdeviittaukset on merkitty selkeasti tekstiin,
ja lahteet ovat helposti saatavilla insin6orityon lopussa. Liitteet koostuvat kol-
mesta haastattelusta seka huolintatiimille pidetysta kyselysta. Myas liitteet ovat

saavutettavissa insin6orityon lopussa.

Insindorityon lopputuotos vastaa taman tyon alussa maariteltya tavoitetta. Kehi-
tysehdotukset ovat valmiita toteutettavaksi sellaisenaan, ja niiden todellinen
arvo voidaan saavuttaa sen jalkeen, kun ne otetaan kokonaisuudessaan kayt-

toon yrityksessa.
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Liite 1: Haastattelujen muistiinpanot

Haastateltava Team Leader, liikennetiimi
Paivamaara ja kesto 8.3.2022, 45 min
Haastattelumuoto Teams tapaaminen
Dokumentointitapa Kirjalliset muistiinpanot
KYSYMYS

Onko teilla tiimin kanssa yhteinen sahkoposti?

Kuinka monta henkilda timissanne on ja kayttavatko kaikki yhteissahkopos-
tia?

Tuleeko teille asiakasbuukkauksia / toimeksiantoja asiakkaalta sahkopostitse?

Miten teilla hallitaan dokumentteja? Esimerkiksi jos kasitellaan toimeksiantoon
littyvia papereita, tulevatko ne teilla sahkodpostiin? Onko sovittu yhteinen
paikka, minne paperit tallennetaan?

Onko teilla sisaista viestintaa sahkopostissa?

Onko teilla olemassa ylos kirjoitettuja saantéja? Tai onko pelkastaan ulkoa
muistettavia kaytantoja.

Miten teilla on tyonjako hoidettu? Esimerkiksi kuka ottaa minkakin toimeksian-
non hoitaakseen?

Onko teilla kaytéssa Teams?

Koetko etta Teamsia voitaisiin hyodyntaa?

Osaatko kertoa mielestasi parhaat kaytannot?
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Liite 2: Haastattelujen muistiinpanot
Haastateltava Team Leader, Specialist / Production
Manager
Paivamaara ja kesto 10.3.2022, 45 min
Haastattelumuoto Teams tapaaminen
Dokumentointitapa Kirjalliset muistiinpanot

KYSYMYS

Onko teilla tiimin kanssa yhteinen sahkoposti?

Kuinka monta henkilda tiimissanne on ja kayttavatko kaikki yhteissahkopos-
tia?

Tuleeko teille asiakasbuukkauksia / toimeksiantoja asiakkaalta sahkdpos-
titse?

Miten teilla hallitaan dokumentteja? Esimerkiksi jos kasitellaan toimeksian-
toon liittyvia papereita, tulevatko ne teillda sahkopostiin? Onko sovittu yhteinen
paikka, minne paperit tallennetaan?

Onko teilla sisaista viestintaa sahkopostissa?

Onko teilla olemassa ylos kirjoitettuja saantoja? Tai onko pelkastaan ulkoa
muistettavia kaytantoja.

Miten teilla on tyonjako hoidettu? Esimerkiksi kuka ottaa minkakin toimeksian-
non hoitaakseen?

Onko teilla kaytéssa Teams?

Osaatko kertoa mielestasi parhaat kaytannot?
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Liite 3: Haastattelujen muistiinpanot
Haastateltava Director BUIT, BPM & ITS, Manage-
ment
Paivamaara ja kesto 15.3.2022, 30 min
Haastattelumuoto Teams tapaaminen
Dokumentointitapa Kirjalliset muistiinpanot

KYSYMYS

Miten mielestasi Teamsia voisi hyddyntaa?

Miten dokumentteja kannattaisi hallita, esimerkiksi asiakkaalta tulevat?

Miten mielestasi olisi paras tapa jakaa tiimin sisaiset dokumentit?

Miten olisi paras jakaa tiimien valisia tiedostoja?

Miten kannattaisi hallita jaettuja sahkoposteja?

Mitka ovat sinun mielestasi parhaat kaytannot?
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Kyselyn kohde Huolintatiimi
Paivamaara ja kesto 24.3.2022
Haastattelumuoto Sahkdpostikysely

Dokumentointitapa

Kirjalliset muistiinpanot

KYSYMYS

Miten parantaisit nykyista asiakasbuukkaustapaa / Miten mielestasi sahko-

postiin saapuvat asiakasbuukkaukset pitaisi hoitaa?

Miten mielestasi tiimin sisaiset dokumentit kannattaisi hoitaa?

Miten mielestasi tiimin ulkopuolelta tulevia dokumentteja kannattaisi hallita?

(keikkapaperit)

Miten parantaisit nykyisen sahkopostin toimintatapoja?

Miten kasittelisit sisaisen viestinnan? (ostolaskut, likennesuunnat)

Mita asioita siirtaisit Teamsiin, mita jattaisit sahkopostiin?

Miten kasittelisit Calloverlistan, tulonumerotaulukon?

Best practices mielestasi?

Muuta kommenttia?
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