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Tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartaa miksi yhteisty6 toimeksiantajayrityksen tietohallinnon ja
palveluntarjoajalle ulkoistetun IT:n valilld on koettu molemminpuolisesti heikoksi jo kuuden vuo-
den ajan. Tavoitteena oli saada ymmarrys siitd mik& on viestinnan merkitys yhteistyon kehitta-
misessa ja sen yllapidossa, mitkd ovat yhteistydn suurimmat ongelmakohdat ja mitka ovat te-
hokkaimmat keinot yhteistydn kehitykseen ja yllapitoon. Tutkimuksen alussa oli oletus, etta
puutteellinen viestinta olisi merkittavin yhteistyota heikentava tekija. Tutkimuksessa ei otettu
kantaa radikaaleihin toimenpiteisiin, kuten palvelutoimittajan kilpailutukseen, vaan tavoitteena oli
toimenpiteet, joilla pystyttaisiin kehittamaan yhteistydta sopimuksen voimassaollessa. Tutkimus
suoritettiin 02/22-10/22.

Opinnaytetydn teoria jakautui neljaan kokonaisuuteen; yhteistyd, vuorovaikutus ja viestinta, yk-
silon merkitys tyoyhteisonkehityksessa seka tydyhteison arvot ja identiteetti. Kokonaisuuksissa
kasitellaan yhteistyon suurimpia ongelmia seka yksilon etta organisaation nakokulmasta.

Tutkimus aloitettiin kyselylld, jonka avulla kehitettiin jatkotoimenpiteita. Naita olivat yhteistydpa-
laverit, vuorovaikutustaitojen tarkastelu, palautteen maaran ja laadun kehittdminen, asiantunti-
joiden osallistaminen paatoksiin ja viestintakanavien selkeyttaminen.

Tutkimuksen tuloksia seurattiin koko tutkimuksen ajan mittareilla, joista yhteistyontasoa pystyi
seuraamaan hyvin reaaliaikaisesti. Mittareina kaytettiin tukipyyntéjen kuukausittaista maaraa,
tukipyyntdjen keskiratkaisuaikaa seka backlogin kuukausikertymaa. Naiden avulla seurattiin tii-
min tehokkuutta, silla yhteistyon parantuessa, myos tehokkuus kasvaa. Tulokset olivat merkitta-
via, silla kaikkien mittareiden tulokset olivat parantuneet huomattavasti. Backlog oli pudonnut
puoleen ja keskiratkaisuaika laski reilusta viidesta vuorokaudesta hieman yli kahteen vuorokau-
teen. Asiantuntijat osallistuivat aktiivisemmin ja viestinta tehostui. Tiedonvaihto parani, jonka
vuoksi ongelmia ratkottiin nopeammin.

Toimenpiteet olivat helppoja toteuttaa ja niita voidaankin hyvin helposti soveltaa myos muihin
sidosryhmiin. Toimenpiteitd suositellaan kayttéonotettavaksi kaikkien sidosryhmien kanssa. Jat-
kotoimenpiteena suositellaan organisaation ja yksiloiden identiteetteja kasittelevaa tyopajaa,
jolla yksiléiden sitoutumista helpotetaan muodostamalla selkea kuva heidan arvoistaan.
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1 Johdanto

Yhteistyd kuuden vuoden jalkeenkin ulkoistetun Service Deskin kanssa koetaan heikoksi. Yhteisty6
koetaan molemmin puolisesti kdmpeldksi ja etenkin ulkoistetun Service Deskin suuri asiantuntijoi-
den vaihtuvuus nakyy toimeksiantajayritykselle negatiivisessa valossa. Koska ulkoistettu IT, ja
etenkin heilta palveluna ostettu Service Desk, ovat kayttajien ensimmainen kontakti ongelmien sat-
tuessa, on ulkoistettu IT yksi merkityksellisimmista sidosryhmista toimeksiantajayritykselle. Yhteis-
tyota ei ole onnistuttu saamaan toimivaksi ja muun muassa mittareissa ilmenee, ettei palveluta-
sosopimusta pystyta paikoittain toteuttamaan. Tasta syysta tutkimus sidosryhmayhteistyon kehityk-
sestad ndhdaan tarpeellisena ja ajankohtaisena. Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa aitoa hyotya
toimintaymparistdlle seka vertailukelpoista dataa kyselyiden pohjalta. Tavoitteena on, ettad onnistu-

neita toimenpiteitd voidaan soveltaa myds muihin sidosryhmiin tulevaisuudessa.

Koska ulkoistetun Service Deskin vaihtuvuuteen ei toimeksiantajayritys pysty juurikaan vaikutta-
maan, silla kyseessa on palvelutoimittajan sisdisen asia, ei tutkimuksessa paneuduta tdhan ongel-
maan, vaan pyritdan selvittdmaan selkeasti yhteisia ongelmakohtia, joihin molempien osapuolten
toimilla pystytaan vaikuttamaan. Tutkimuksessa ei mydskaan oteta kantaa radikaaleihin ratkaisui-
hin, kuten ulkoistetun IT:n kilpailutukseen ja sen mydéta vaihtamiseen, vaan tutkimuksessa keskity-
taan etsimaan ratkaisuja, joilla yhteisty6ta nykyisen sidosryhman kanssa kehitetdan ja kuinka ha-

luttu tavoitetaso saadaan yllapidettya kehityksen jalkeen.

Tutkimus kohdennetaan ulkoistetun IT:n, erityisesti heidan Service Deskin, ja sisaisen tietohallin-
non yhteistydhon, mutta tarkoituksena on, etta tutkimusta voidaan tulevaisuudessa hyddyntaa
myo6s muihin sidosryhmiin. Tutkimuksessa ei keskityta vain palveluntarjoajan puoleen, vaan paneu-
dutaan seka toimeksiantajayritykseen etta palveluntarjoajaan yhteistyénongelmien paikanta-
miseksi. Kyselyn perusteella nimettyihin ongelmakohtiin etsitdan innovatiivisia ratkaisuja, joista toi-
mivaksi todetut otetaan tarpeen mukaan myos kayttéon muiden sidosryhmien kanssa. Nain ollen
tutkimuksen tulokset tuovat parhaassa tapauksessa hyotya koko organisaatiolle sen kaikkine si-

dosryhmineen.

Tutkimuskysymyksina toimivat ‘'mitka ovat yhteistydon suurimmat ongelmakohdat?’, ‘mika on vies-
tinnan merkitys yhteisty0ssa ja sen parantamisessa?’ seka 'Mitka ovat tehokkaimmat keinot yhteis-

tyon parantamiseksi ja yllapitamiseksi?’.

Tutkimuksessa painotetaan viestintaa, silla tutkimuksen oletuksena on, ettd ongelmakohta voisi
olla viestinnassa. Viestinnan heikko taso on yleensa juurisyyna projektien seka muutos- ja kehitys-
hankkeiden epaonnistumiseen, yhteistyon heikkoon tasoon ja tydyhteison motivaationpuutteeseen.

Tasta syysta viestintaa ja sen laatua tarkkaillaan erityisesti koko tutkimuksen ajan.



Viestinnan osalta my&s tutkitaan koronapandemian aikaansaamaa etatyokulttuuria ja sita, kuinka
viestintada ja vuorovaikutusta pystytaan kehittdmaan tilanteissa, joissa se on lahes taysin digitaa-

lista. Koronapandemian vaikutusta yhteistyohon tutkitaan myds sen yllatyksellisyyden vuoksi, silla
on hyvinkin mahdollista, ettd taman tasoinen kriisitilanne on vaikuttanut yksilihin ja siten koko tii-

miin voimakkaasti.

Tehtyjen toimenpiteiden vaikutusta seurataan kyselyn vastauksien vertailulla nykytilaan, kuukausi-
tasoisilla raporteilla seka laatumittareiden alku- ja loppulukemien perusteella. Mittareina kaytetaan
tukipyyntdjen ratkaisuaikaa, kayttajapalautteita seka tukipyyntdjen maaraa ja niista kertyvaa
backlogia.

Salassapitosopimuksen vuoksi opinnaytetydn suunnitelmassa ja itse opinnaytetydssa ei yrityksista
puhuta nimilld, vaan yrityksiin viitataan termeilla 'ulkoistettu IT’, 'ulkoistettu Service Desk (ulkois-
tettu SDY)’ ja tietohallinto.



2 Keskeiset kasitteet

Sidosryhma

Sidosryhmalla kasitteena tarkoitetaan henkiléryhmaa tai yritysta, jonka kanssa yrityksella on toi-
mintaa. Sidosryhmat voi jakaa sisaisiin ja ulkoisiin ryhmiin, joista jalkimmainen kattaa yhteistyo-

kumppanit, tavarantoimittajat jne. Sidosryhmat ovat organisaation toiminnalle valttamattomia.
Ulkoistettu IT

Tutkimuksessa viitataan ulkoistettuun IT:hen, jolla tarkoitetaan koko ostettua palvelua tutkimuskoh-
teen palvelutoimittajalta. Tdma kattaa Service Deskin, Iahituen, 2nd level -palvelut, 24/7-tuen seka

ulkoistetun IT:n johdon eli tuotantopaallikdn ja palvelupaallikdn.
Ulkoistettu Service Desk (ulkoistettu SD)

Tutkimuksessa viitataan ulkoistettuun Service Deskiin, kun puhutaan ulkoistetun IT:n Service Des-
kista. Ulkoistettu SD on kayttgjien ensimmainen kontakti ongelmatilanteissa ja siksi heidan koke-
muksensa yhteistydn ongelmista tietohallinnon kanssa ovat ensisijaisen tarkeita. Ulkoistettu SD

koostuu kahdeksasta tydntekijasta, joilla on toimeksiantajayrityksen lisdksi muita asiakkuuksia.
Tietohallinto

Tassa tutkimuksessa viitataan (sisdiseen) tietohallintoon, kun puhutaan tutkimuksen laatijan oman

toimintaymparistdn tydskentelyosastosta.

Tietohallinnon tarkein rooli on tukea liiketoimintaa tunnistamalla liiketoiminnan tietotekniset tarpeet
ja etsia niihin ratkaisuja. Tietohallinto kehittda yrityksen tavoitteita tukevia ratkaisuja pyrkien paran-
tamaan sen kilpailukykya. Tietohallinto onkin yrityksen "paattava elin”, jonka kautta ICT:hen liittyvat
asiat kiertavat. Tietohallinto on myds ulkoistetun SD:n tarkein yhteistydkumppani, joten heidan vali-

sen yhteistydn tulisi toimia saumattomasti tyénlaadun takaamiseksi.
Mittarit

Tutkimuksen toimenpiteiden tehokkuutta ja yhteistydntasoa seurataan mittareiden avulla tutkimuk-
sen ajan. Mittarit ovat kuukausittaisia keskiarvoja backlogin kertymisesta seka tukipyyntéjen rat-
kaisuajoista. Mittareiden tuloksia verrataan kuukausittaiseen tukipyyntdjen maaraan, jotta data on

mahdollisimman vertailu kelpoista.



SLA

Service Level Agreement on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen sopimus, jossa maaritellaan
palvelulle vaatimukset. Tallaisia vaatimuksia ovat esimerkiksi tukipyyntdjen reagointiajat ja tuki-

pyyntdjen ratkaisuajat Naita vaatimuksia pystytaan seuraamaan mittareiden avulla.
Backlog

Backlog on Service Deskille kertyneiden tukipyyntéjen maara. Tukipyynnon on tullut olla avoinna
yli seitseman vuorokautta, jotta se lasketaan kertyneeseen backlogiin. Backlog sisaltaa usein
haasteellisia tukipyynt6ja, joiden ratkaisut voivat olla hyvinkin monimutkaisia. Suureksi kertynyt

backlog voi viestia esimerkiksi resurssipulasta tai puuttuvasta ohjeistuksesta.

Viestinta

Viestinnalla tarkoitetaan kaikkea sidosryhmien valista kommunikointia. Viestintdan lukeutuu kom-
munikointi eri viestintdkanavilla, kuten sahkopostit, Teams-kanavat, ServiceNow:n tukipyyntojen
kommentit seka yhteistyOpalaverit. Taman lisaksi viestinnalla tarkoitetaan tiedottamista muutok-
sista, ongelmista seka kayttokatkoista. Osana viestintaa on myoés ohjeistukset ja niiden laatu seka

muut dokumentaatiot, kuten kokouspodytakirjat.



3 Yhteistyo

Tyoyhteis6a verrataan monesti joukkuelajeihin, joissa joukkue on yhta vahva kuin sen heikoin pe-
laaja. Toimiakseen pelaajien on luotettava toisiinsa, silla ilman tata he eivat suostuisi toimimaan
heidan kannaltaan huonojen ohjeistusten ja paatdésten mukaisesti (Haapakoski, Niemela & Yrjéla
2020, 49). Toimiva yhteistyd vaatii siis luottamusta seka ryhman sisalla, ettd molemminpuolista
luottamusta ryhman johtajan ja alaisten valilla. Sidosryhmayhteistydssa pitaa loytya keskinaista

luottamusta, eika pelkka oman tiimin sisainen luottamus riita.

Yhteistydn merkitys tunnistetaan organisaatioissa laajalti, mutta sen sisallyttaminen paivittaiseen
tydhon on oma haasteensa. Lahtdkohtaisesti kuitenkin organisaatioiden onnistuminen vaatii, etta
yhteinen kehittyminen on sen ytimessa. Mikali yhteisollisyytta halutaan kehittaa, on tarkeinta tun-
nistaa nykytila, mihin suuntaa kehitys on meita viemassa ja mika on todellisuudessa haluttu
suunta. (Jappinen 2012, 15-16.) Usein unohdetaankin pysahtya miettimaan organisaation nykyti-
laa, vaikka nykytilan ymmartadminen on valttdmatdnta tulevaisuuden tavoitetilan saavuttamiseksi.
Toimivaa kehityssuunnitelmaa ei voida luoda, mikali reittia tavoitteeseen ei ole konkreettisesti ym-

marretty.

Sitoutuminen liittyy vahvasti kaikkeen yhteison toimintaan. Mikali yhteison jasenet eivat ole sitoutu-
neita yhdessa sovittuihin asioihin, kuten yhteisiin pelisdantéihin, ongelmia ilmenee. Sitoutuminen
edellyttda yhteisia pelisdantdja ja niista kiinni pitamista, silld yksilon hyvinkin perusteltu sdanndista
lipsuminen on vahingollista tyéyhteisélle. (Jappinen 2012, 33, 34.) Sitoutuminen yhteisiin tavoittei-
siin ja todellisen paamaaran aito ymmartaminen ovatkin yhteistyon tarkeimpia kulmakivia, joita il-

man tehokas yhteistyd on vaikeaa, jollei jopa mahdotonta.
3.1 Suurimmat haasteet

Yhteistydn asema on korostunut, kun perinteiset vahvaan byrokratiaan nojaavat organisaatiomallit
ovat saaneet rinnalleen joustavamman ja tyéntekijakeskeisemman mallin. Kuitenkaan yhteisty6n
tarve ei ole vain yrityksen sisélla, vaan myos sen ulkopuolella. Yritykset ulkoistavat toimintojaan ja
tarvitsevat tehokasta yhteisty6éta palvelutoimittajien ja alihankkijoiden kanssa, joten asiakkuutta ke-
hitetdan yhteistydlla kumppanuudeksi. (Korpi & Tanhua 2008, 64.) Ulkoistaminen on omalta osal-
taan muuttanut yhteisty6ta kokonaisuutena ja tuonut siihen omat haasteensa. Ulkoistetun tyénteki-

jan tulisikin pystya sitoutumaan kahden organisaation arvoihin.

Useat tutkimukset ovat todistaneet, etta yhteistyon haasteiksi koetaan etenkin erilaiset ammatilliset
ja organisaationaliset kulttuurit, heikko tai olematon viestinta, luottamusongelmat, johtamisen

puute, organisaatiorakenteiden jaykkyys ja yksildiden irrallisuuden tunne (Koivisto & Ranta 2019,



25). Haasteita on usein enemman kuin yksi, silla haasteet ovat liitdnnaisia toisiinsa: johtamisen
puute voi ilmentya luottamusongelmina, joka puolestaan voidaan kokea heikkona viestintdna. Nain
ollen haasteet tulee nahda myos kokonaisuutena. Yksi tyypillisimmista ongelmista on, etta yhteis-
tyo ja kommunikaatio sujuu hyvin tiimin tai osaston sisalla, muttei niiden valilla. (Jarvinen 2008,
87.) Tama vahvistaa ajatusta siita, ettd ongelmia voi olla vaikeata nimet3, silld ongelmat nahdaan
suurempana kokonaisuutena ja ne voivat olla yksilo- tai organisaatiotasoisia. Ongelmat voivat
my®os ilmeta niin sanottuna syy-seuraus-tapahtumaketjuna, jolloin on varsinaisen ongelman pai-

kantaminen sekd hahmottaminen vaikeutuu entisestaan.

Kehittdminen vaatii onnistuakseen sitoutumista. Vaikka tuloksien kannalta sitoutuminen kehityk-
seen on tarkeaa, ei sitoutumista voi pakottaa. (Ranta 2005, 146.) Jotta yhteistyd olisi mahdollisim-
man tehokasta ja parantaisi kilpailuetua, on johdon sitouduttava yhteistyéhén (Labour Department
s.a.). Johdon sitoutuminen kehitykseen korostuu etenkin organisaatioissa, joissa kehittymishank-
keita on epaonnistunut aikaisemminkin. Talldin tyontekijalle jaa helposti epailys siita, etta jatkossa
muutkin kehityshankkeet epaonnistuvat. (Ranta 2005, 148.) Tarkeaa on myds johdon ja alaisten
valinen luottamussuhde, silla luottamus on osa ihmisen perusturvaa. Pahimmillaan rikkoutunut
luottamussuhde laskee yksilon motivaatiota, sitoutumista ja vaikuttaa koko tydyhteison keskinai-
seen vuorovaikutukseen. Luottamus nahdaankin yhtena kriittisena tekijana puhuttaessa yhteis-
tydsta, kommunikaatiosta ja sitoutumisesta. (Juuti 2011, 111, 121.) Luottamus on avainasemassa
jopa liilkeneuvotteluissa, joissa sopimuspapereiden rivien valista pystyy l0ytamaan kysymyksen
'voimmeko luottaa toisiimme sopijaosapuolina?’ (Hamalainen 2005, 99). Koska luottamus on osa
ihmisen perusturvaa, on siihen syyta paneutua yhteistydssa. Luottamuksen menettaminen voi pa-
himmillaan vaikuttaa perusturvan tunteeseen hyvin voimakkaasti, jolloin sen takaisin saaminen on

pitka prosessi.

Palveluinnovaatiossa asiakkaalla on keskeinen rooli kehityksessa seka uudistamisessa asiakkaan
ja palveluntarjoajan yhteisen tavoitteen, aidon hyddyn, tuottamiseksi. Tdma johtuu siitd, etta palve-
luissa toimitaan lahelld asiakasta ja asiakkaan ongelmiin pyritdan 16ytamaan ratkaisu. (Ojasalo,

Moilanen & Ritalahti 2010, 14.) Palvelutoimittajan pitda kuitenkin pystya luomaan hyva luottamus-
suhde asiakkaaseen, silla vain luottamuksellinen organisaatio pystyy tuottamaan elamyksia asiak-
kaalleen (Juuti 2011, 76). Tdma korostaa toimeksiantajayrityksen roolia sidosryhmayhteisty6n ke-

hittdmisessa, silla kaikki toiminta on sidoksissa yritykseen itseensa.

Nykytilan kartoitus voi kuitenkin tuottaa haasteita, silla kyselyissa syntyy helposti harhaannuttavaa
tietoa, jos vastaajat ovat valinpitamattémia. Tama ilmenee muun muassa pienella vastausprosen-
tilla ja ymparipyoéreilla vastauksilla. (Juuti 2011, 91.) Alhaisella vastausprosentilla ei siis saada kat-

tavaa kuvaa ongelmista ja pahimmillaan kyselyt antavat liilan optimistisen kuvan nykytilasta.



3.2 Palaute tydoyhteisossa

Suomalainen yhteistyd- ja johtamistaidon suurin kompastuskivi on palautteen antaminen, etenkin
omanlaisen persoonallisen, positiivisen palautteen antaminen. Positiivista palautetta kylla anne-
taan, mutta se jakautuu radikaalisti ja se on usein niin nuivaa, ettei vastaanottaja edes tiedosta sen
olevan palautetta. (Hulkkonen 2020, 62.) Taman perusteella voidaankin todeta, etta palautteen tu-
lisi olla aina aiheesta, selkeasti annettua ja hyvin jdsenneltyd, jotta vastaanottaja pystyy sen sisais-
tamaan. Palautteen antaminen on turhaa, mikali vastaanottaja ei edes ymmarra saavansa pa-

lautetta.

Myés negatiivista palautetta tulee antaa ja saada tybelamassa seka sen ulkopuolella. Negatiivinen
palaute auttaa varautumaan tulevaisuuteen ja saa vastaanottajan miettimaan. Negatiivista pa-

lautetta antaessa tulee kuitenkin arvioida vastaanottajan kykya kasitella palaute. (Hulkkonen 2020,
62.) Tasta johtuen negatiivisessa palautteessa pitaisi siis aina kiinnittdd huomiota siihen, etta se on

rakentavaa ja selkeasti tiettyyn aiheeseen kohdistettua, jotta vastaanottaja voi siitd aidosti hyotya.

Palautteen antaminen tulee tapahtua kahden kesken, etenkin negatiivista palautetta antaessa.
Toki ryhmapalautetta voi antaa, mikali negatiivinen tai positiivinen palaute koskee aidosti ryhman
jokaista jasenta. Onnistuessaan ryhmapalaute on hyvin vahva teko, joka voi innostaa ryhman va-
paamatkustajia parempiin suorituksiin, mutta pahimmillaan aidosti kiitoksen ansainneet kokevat
muiden ratsastavan heidan teoillaan tai heidan saavan negatiivista palautetta omista onnistuneista
suorituksista huolimatta. (Hulkkonen 2020, 64.) Palaute tuleekin suunnitella huolella; kenelle pa-

laute on oikeasti kohdistettu ja minkalaisella ulosannilla palaute on tehokkain?
3.3 Tyoyhteiso kriisin keskella

Ihminen kohtaa elamankaareen rakennettujen kriisien lisaksi myos traumatisoivia kriiseja. Trauma-
tisoivia kriiseja voisi kuvailla niin, etta ihminen joutuu yllattden sellaisen keskelle, johon ei ole voitu
ennalta varautua. (Hamalainen 2005, 179.) Viime vuosina tydyhteisdja ja yksil6itéa on koeteltu kah-
della traumatisoivalla kriisilla; Koronapandemialla seka Vengjan hyokkayssodalla Ukrainaan. Ko-
ronapandemian vuoksi noin miljoona suomalaista siirtyi etatoihin ja pakotti organisaatioita seka
tyoyhteisdja opettelemaan uudenlaisia toimintatapoja (Haapakoski, Niemela & Yrjola 2020, 38).

Vuorovaikutus muuttui Iahes taysin digitaaliseksi, joka nosti esiin puutteita vuorovaikutustaidoissa.

Koronakriisia ei kuitenkaan voida pitaa taysin odottamattomana, silla tutkijat ovat varoittaneet pan-
demian mahdollisuudesta jo vuosia. Siitdkin huolimatta useat yhteiskunnat joutuivat kohtaamaan
koronapandemian huonosti valmistautuneina. (Haapakoski, Niemela & Yrj6la 2020, 36.) Kriisin vai-
kutukset vaihtelivat yksilGittdin voimakkaasti ja etenkin sosiaaliset, tyOyhteison aktiiviset jasenet

joutuivat taysin uuden aarelle yhteiskunnan kattavan etatyésuosituksen astuessa voimaan.



Tyontekijan kohdatessa traumatisoivan kriisitilanteen, hdnen voimavaransa hupenevat nopeasti.
Nama ovat hetkia, joissa avoimuus korostuu. Mikali tyontekija pystyy avoimesti kertomaan tunte-
muksistaan ja saada osakseen ymmarrysta, vahvistuu tydyhteisdn ilmapiiri. (Hamalainen 2005,
195.) Mikali tyontekija kohtaa omassa elamassaan niin pahan kriisin, ettd sen vaikutukset sateile-
vat tydhon, on risking, etta koko tyoyhteiso kriisiytyy. Naihin tilanteisiin tulee osata reagoida
ajoissa. (Laine & Salonen 2014, 122.) Pahimmillaan nama kriisit voivat pitkittyneena aiheuttaa
tyontekijalle burnoutin, uupumuksen ja jopa syvan masennuksen (Aaltonen & Lindroos 2012, 95).
Organisaatioissa tulisi suunnitella etukateen, kuinka kriisin keskelle joutunutta tyontekijaa voidaan
tukea seka hanen etta tiimin tyokyvyn yllapitamiseksi. Organisaation tulisi myds kannustaa tyonte-

kijoitda avoimuuteen, silla se on kriisissa tukemisen perusedellytys.

Kaikkea ei voida ennakoida tai niihin ei voida varautua etukateen, mutta kriisitilanteiden varalta on
valttdamatonta, ettd organisaatioiden ja tydyhteison jasenet aika ajoin pysahtyvat suunnittelemaan
tulevaisuutta seka miettimaan minkalaisia vaikutuksia millakin kriisilla olisi omaan tyohon ja tyoyh-
teisdonsa. Uusia kriiseja tulee todennakoisesti tulevaisuudessakin, kuten mahdollinen ilmastopako-
laisuus. (Haapakoski, Niemela & Yrjola 2020, 37.) Organisaatio ei voi aukottomasti varautua kaik-
keen, mutta on tarkeaa ottaa opiksi ja kehittaa ohjeistuksia seka suunnitelmia saanndllisesti.
Vaikka suunnitelmaa ei olisi jokaista mahdollista kriisia varten, on useimmiten hyvin laadittu suun-

nitelma sovellettavissa.



4 Vuorovaikutus ja viestinta

Toimiva vuorovaikutus ja viestinta ovat edellytys onnistuneelle yhteistydlle. Oikein kaytettyna vali-
neena vuorovaikutus selkeyttaa asioita yhteison sisalla, parantaa sitoutuneisuutta ja kirkastaa tule-
vaisuuden nakymia (Jappinen 2012, 62). Vuorovaikutus on siis myds eraanlainen tyota tehostava
valine, eika pelkastaan sosiaalisuuteen liitettava tapa. Vuorovaikutusta voisikin kasitella yhtena

tydvalineena; toimiva lappari tehostaa tydskentelya, samoin tekee toimiva vuorovaikutus.

Koronapandemia muutti organisaation sisaista ja ulkoista viestintaa seka vuorovaikutusta merkitta-
vasti laajan etatydsuosituksen astuessa voimaan. Viestintaan etanakin on monia tapoja, mutta va-
linnassa tarkeinta on kannustaa viestimistapaan, joka sopii juuri kyseiselle tiimille (Haapakoski,
Niemela & Yrjéla 2020, 49). Viestimistapoja on siis monia, mutta etenkin tiimeissa, joissa on aiem-
min ollut ongelmia vuorovaikutuksen kanssa, olisi hyva kannustaa kamerallisiin palavereihin, silla

tama helpottaa sanattoman vuorovaikutuksen tulkitsemista.

Suomalainen ryhmaviestinta poikkeaa hyvin paljon esimerkiksi amerikkalaisesta viestinnasta. Tyy-
pillisia suomalaisen viestinnan piirteita ovat hyvin pienet valtaetaisyydet, jatkuva pyrkimys tasa-ar-
voon ja avoimuuteen seka muodollisuuksien vahaisyys. Ihmisten valiseen vuorovaikutukseen vai-
kuttavat merkittavasti myos arvot ja normit. (Kansanen 1999, 110, 111.) Suomalaisessa ryhma-
viestinndssa ei tyypillisesti teititelld, puhutella titteleilla tai keskityta liiallisesti kirjakieleen, joka mah-
dollistaa hyvinkin rennontuntuisen vuorovaikutuksen. Tama osaltaan helpottaa avoimuutta, silla

tyontekijoiden kesken ei ole liiallista arvojarjestysta.

Vaikka vuorovaikutus on lahinna alyllistd kommunikaatiota ja pohdintaa, joita seuraa tahtoon si-
dottu toiminta, myds tunteet ratkaisevat. Yhteisén tuleekin kayttdd myonteisia ja rakentavia tunneti-
loja ratkaisujen perustana. (Jappinen 2012, 66.) Tama korostaa yksilén asenteen merkitysta yh-
teistydn rakenteessa. Negatiiviset asenteet ja ajatukset voivat horjuttaa koko tydyhteisdn ilmapiiria.
Vaikka organisaatiossa kannustettaisiin avoimuuteen, tulee ymmartda avoimuuden ja tunteiden-

purkausten ero.
4.1 Vuorovaikutteinen tydyhteis6

Vuorovaikutusongelmat ovat yksi tdman paivan suurimpia haasteita tydelamassa ja vuorovaikutus
tai sen puute ovat suorassa yhteydessa tyéinnostuksen syntymiseen. Tydpaikoissa missa vuoro-
vaikutus koetaan aidoksi, koetaan myds tyétehtavat innostavammiksi. (Hamalainen 2005, 87, 89.)
Vuorovaikutus on kuitenkin hyvin vaikea laji, silld se muuttaa muotoaan tilanteesta riippuen. Taman
lisdksi vuorovaikutuksen tulkinta on yksildllista. Yksi osa viestintataitoa on osata joustaa ja muo-

kata vuorovaikutusta vastaanottajalle sopivaksi. (Laine & Salonen 2014, 108.)
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Vuorovaikutuksen puuttuminen voi nakya tyontekijalle esimerkiksi siten, etta ruohonjuuritason tyon-
tekijoita ei sisallyteta paatoksiin, vaan paatokset tehdaan johtotasolla, suljettujen ovien takana, il-
man tyontekijdiden mahdollisuutta vaikuttaa. Yritysten tulisikin asettaa itsensa alttimmaksi kritii-
kille, silla juuri heikkouksista 16ytyy yksi tydinnostumisen avaintekija. (Hamalainen 2005, 92.) Ta-
man perusteella voidaan todeta, etta yksildiden on huomattavasti vaikeampaa sitoutua, mikali he
eivat koe mahdollisuutta vaikuttaa ja osallistua. Kun yksilGilld on mahdollisuus my6s antaa negatii-
vista palautetta suunnitelluista paatoksista ja han tulee aidosti kuulluksi, muodostuu yksilélle kuul-

luksi tulemisen kokemus.

Vuorovaikutustaitoja pystyy opettelemaan ja se olisi syyta tehda tiimissa yhdessa. Kaytanndssa
tama tarkoittaa toisen kielen ymmartamista, jota voidaan opetella kysymyksen 'mita tarkoitat
tuolla?’ avulla, silld arvuuttelu siitd, mita toinen aidosti tarkoitti, kuluttaa turhia voimavaroja. (Hama-
lainen 2005, 94.) Kun tydyhteisdlla ei mene turhia voimavaroja toisen vuorovaikutuksen perimmai-
sen tarkoituksen arvuutteluun, tehostuu tyonteko ja ilmapiiri pysyy myonteisempana. Myos vaarin-

ymmarryksen riski madaltuu.

Yksi tarkea osa vuorovaikutusta on kuunteleminen, joka usein laiminlyddaan keskittymalla |ahinna
puhetaitojen harjoittamiseen. Kuunteleminen antaa parhaimmillaan arvoa puhujalle seka tiedoste-
tun vaikutelman siita, ettd puhujaa aidosti kuullaan, mutta pahimmillaan se on vallankaytt6a puhu-
jaa kohtaan ja yksi manipulaation keinoista. Kuten puhetaitoja, pystyy myos kuuntelemista opette-
lemaan. (Hulkkonen 2020, 51, 52.) Juuri tdman vuoksi jokaisen tydyhteisdn jasenen olisi hyva py-
sahtya miettimdan omaa kuuntelijanrooliaan ja pyrkia kehittymaan myos silté osin. Ollakseen hyva
vuorovaikuttaja, tulee tydntekijan kyeta olemaan myo6s hyva kuuntelija. Mikali tydntekija toivoo itse

tulevansa kuulluksi, tulee hdnen myos olla kykeneva aidosti kuulemaan muita.

Ihmiset usein nimeavat jonkin kohtaamisen tyokaverinsa kanssa innostuksen kokemukseksi. Koh-
taamiset tyokavereiden kanssa ovat merkittavia, silla parhaimmillaan tyontekija kokee tulleensa
kuulluksi my6s persoonana — ei pelkastaan tydntekijana. (Hamalainen 2005, 101.) Tastakin huoli-
matta on tarkeaa tiedostaa, etta tyopaikalle tullaan ensisijaisesti tekemaan t6ita. Inmissuhteet ovat
vasta toissijaisena. Hyvan tiimin perustana ei ole keskinaiset kaverisuhteet, vaan jasenten kyky toi-
mia ammattimaisesti omassa roolissaan. (Jarvinen 2008, 80, 82.) Tydpaikalle ei [ahtdkohtaisesti
tulla etsimaan kavereita, vaan vahimmaisvaatimuksena on, etta kaikkien kanssa tulee tulla amma-
tillisesti toimeen. Yhteistyd onnistuu huomattavasti paremmin, mikali tyéntekijat keskittyvat teke-
maan tietoisesti myonteisia tulkintoja ja jatdmme vahalle arvolle sen, mistd emme toisessa pida
(Laine & Salonen 2014, 109).
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4.2 Vuorovaikutuksen eri muodot

Yksisuuntainen vuorovaikutus on tyypillista itsekeskeisille ihmisille niin vapaa- kuin tyoajallakin. Yk-
sisuuntainen vuorovaikutus on tiedon jakamista ilman keskustelun tai palautteenannon mahdolli-
suutta. Tyypillisesti tydelamassa yksisuuntainen vuorovaikutus on luennon tai asiantuntijan esityk-
sen muodossa, jonka tehokkuutta arvioidaan sen vakuuttavuuden perusteella. Yksisuuntainen vuo-
rovaikutus on siis tyypillinen esimerkki huonosta vuorovaikutuksesta, mutta pienilla korjauksilla se
on helppo muuttaa kaksisuuntaiseksi vuorovaikutukseksi. Esimerkiksi asiantuntija esityksen jal-
keen tarjottu mahdollisuus keskustella, kommentoida ja vaihtaa ajatuksia muuttaa yksisuuntaisen

vuorovaikutuksen kaksisuuntaiseksi. (Hulkkonen 2020, 50.)

Kaksisuuntaista vuorovaikusta on kahdenlaista; Naennaista seka aitoa. Naennaisessa kaksisuun-
taisessa vuorovaikutuksessa osa ryhmasta osallistuu joskus jopa hyvin aktiivisesti, kun osa tyytyy
vaikenemaan. Naennainen kaksisuuntainen vuorovaikutus voi valilla olla toimiva malli, mutta sen
suurimpana vaarana on resurssihukka, kun kaikki eivat kerro ajatuksiaan ja ideoitaan. Aidossa
Kaksisuuntaisessa vuorovaikutuksessa on kyse monipuolisesta keskustelusta. Aito kaksisuuntai-
nen vuorovaikutus koostuu sanomisista, kysymyksista, vastauksista seka eriavista ja yhtenevista
mielipiteistd. Sen tarkoituksena on edistaa sitoutumista eika sitd mitata vakuuttavuudella. (Hulkko-
nen 2020, 50.)

Sanattomaan vuorovaikutukseen sisaltyy kaikki ilmeet, eleet, asennot seka tapamme ryhmittya
muiden ihmisten kanssa. Naihin sisaltyvat myos kaikki tahattomasti ja tiedostamattomasti tehdyt
eleet. (Hulkkonen 2020, 51.) Kaytanndssa tama siis tarkoittaa, ettd sanaton vuorovaikutus on alita-

juista, eika yksilo itse aina ymmarra omaa sanatonta vuorovaikutustaan.

Parhaimmillaan sanaton ja sanallinen viestinta tukevat toisiaan. Naiden ollessa ristiriidassa keske-
naan syntyy helposti vaarinymmarryksia ja tiimin keskinaisia konflikteja. (Kansanen 1999, 113.)
Jos tyontekija, joka vaittda olevansa iloinen, ei hymyile tai on muuten eleeton, tulkitsevat muut ta-
man helposti valheelliseksi vaitteeksi. Tasta syysta avoimuus on ensisijaisen tarkeaa, mutta yksi-

I6iden hyva myos miettia minkalainen sanaton viesti heista huokuu.

Koronapandemian vuoksi lisdantynyt etatyo on asettanut vuorovaikutukselle uudet raamit. Vi-
deoneuvotteluiden tekniikka asettaa omat vaatimuksensa; esiintymisen on oltava huolellista ja
paallekkain puhumista on varottava entistd enemman (Kansanen 1999, 84). Etana tapahtuvat pa-
laverit vaikeuttavat vuorovaikutusta, silla kamerattomissa palavereissa sanaton viestinta puuttuu
lahes kokonaan. Taman vuoksi yksildiden on keskityttava omaan puhetapaansa tarkemmin; milta

tama kuulostaa muille? Mita aanenpainoni kertoo heille?
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4.2.1 Yksilon vuorovaikuttaminen

Suuremmissa ryhmissa hiljaiset jaavat helposti aktiivisimpien yksildiden jalkoihin siitédkin huoli-
matta, etta hiljaisilla usein on ajatuksia, ideoita ja ammatillista osaamista. Hiljaiset ovat myos hel-
posti vaarassa jaada avun ulkopuolelle, silla heitd ei huomata, vaikka tarkeimpia kansalaistaitoja
ovatkin avunpyytaminen ja avuntarpeen huomaaminen. (Hulkkonen 2020, 49.) Kuitenkaan tyoyh-
teisOissa kaikkien ei tarvitse kertoa mielipidettdan kaikesta, avainasemassa on se, etta mielipiteita
esitetdan niihin asioihin, joilla on merkitystd omaan tyohon ja tekemiseen (Jappinen 2012, 26).
Tyontekijan ei siis tarvitse joka asiaan kertoa mielipidettdan, mikali hanella ei sellaista ole, vaan
hanen tulisi keskittya kertomaan mielipiteitdan niissa tilanteissa, joissa han itse kokee mielipi-

teensd merkitykselliseksi.

Ymmartaakseen toista, tulee ymmartaa itsedan. Etenkin konfliktitilanteissa ihmisen ymmarrys
omasta kaytoksestaan ja toisen tuntemuksista hamartyy helposti. Yksi hyva vuorovaikutustapa on
kysyva asenne, jonka avulla toisen nakemysta on helpompi ymmartaa. (Laine & Salonen 2014,
100.) Ihmisilla on erilaisia vuorovaikutus- ja viestintatapoja, jotka voivat aiheuttaa hAmmennysta ja

juuri tasta syysta utelias asenne muiden ndkemyksia kohtaan auttaa ymmartamisessa.

Kaikki ihmiset eivat tarvitse suuria sosiaalisia verkostoja, mutta tydelamassa korostetaan sosiaali-
suutta, vaikka tama voi olla jopa haitta tyon suorittamiselle (Hulkkonen 2020, 49). Yhteistyon kan-
nalta suorasukaiseksi itsensa mieltavat henkilot ovat haitallisimpia, silla heidan hallitsematon, liialli-
nen suoruus mahdollistaa ristiriitojen syntymisen. Mikali henkilé on kuitenkin valmis harjoittele-
maan puhetapojaan huomioimalla muiden tunteet, on suorasukainen tyontekija hyvin hyodyllinen ja
tehokas keskustelujen edistgja. (Laine & Salonen 2014, 97.) Tydntekijéiden tulisikin tunnistaa oma

persoonansa ja keskittya kehittdmaan vuorovaikutustaitojaan siihen pohjautuen.
4.3 Avainasemassa viestinta

Muutos- tai kehitysidean lapivieminen kaatuu yleensa liilan vahaiseen viestintaan (Kotter & White-
head 2011, 186). Myds yhteistydn yllapito vaatii jatkuvaa viestintda osapuolten valilla (Robinson
2021). Juuri tasta syysta tyopaikoilla tarvitaan tehokasta viestintaa, jonka avulla molemmat osa-
puolet ymmartavat toistensa tarpeita, etuja ja vaikeuksia (Labour Department s.a.). Koska viestinta
on avainasemassa niin projekteissa kuin yhteistyon yllapidossakin, on sen tarkastelu yhteistyota

kehittaessa valttamatonta.

Yhteisty0 vaatii rynmanjohtajalta hyvia johtamistaitoja. Hyva johtaja ei aseta itseaan muiden yla-
puolella, vaan luo tasa-arvoisen yhteishengen, joka perustuu avoimuuteen ja luottamukseen.
(Korpi & Tanhua 2008, 118.) Puutteelliset johtamistaidot voivatkin olla syyna tai osasyyna kehitys-

hankkeen kaatumiseen. Yhteistyon nykytilaa tarkastellessa on siis syyta kiinnittaa huomiota myos
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johtamistaitoihin, ei pelkastaan yksildiden vuorovaikutustaitoihin tiimin sisalla tai sidosryhmien va-
lila.

Ryhmanjohtajan puhetapa voi my6s innostaa ryhmaa sitoutumaan yhteisiin tavoitteisiin. Kun joh-
taja puhuu "meista@”, syntyy ryhmalle helpommin samaistuttava kuva yhteisesta identiteetista ver-
rattuna puhuttaessa "minusta/meista ja teista”. (Koivisto & Ranta 2019, 109.) Tydyhteison me-hen-
gen kannalta on myos tarkeaa, ettd omasta jaksamisesta voi puhua avoimesti saaden tyOkavereilta
empatiaa ja jopa konkreettista apua, silla tdma lisda yhteenkuuluvuuden tunnetta (Hamalainen
2005, 195). Vaikka tyontekijat olisivatkin eri sidosryhmissa tai toisen organisaation palveluksessa,
on tarkeda pystya luomaan yhtendinen ryhma, jolla on selkea yhteinen tavoite ja paamaara. Tar-
keaa ei ole se kenen palkkalistoilla yksild on, vaan mika on ryhman tavoite ja kuinka se saavute-

taan.

Johtajan onnistuessa luomaan hyvan tydpaikkayhteishengen, auttaa se minimoimaan vaarinkasi-
tyksia etenkin muutostilanteissa (Labour Department s.a.). Tydyhteisdn kehittynyt sosiaalinen ra-
kenne toimii perustana ja antaa hyvat edellytykset kehitystoiminnalle, silla tyokulttuuriin on tullut

pysyvaksi osaksi vuorovaikutuksellisuus ja verkostoituminen (Juuti 2011, 92).
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5 Yksilon merkitys tyoyhteisonkehityksessa

TyoOkulttuuri on siirtymassa suuntaan, jossa yksilot kehittdvat omaa osaamistaan voimavaraksi ja
inhimilliseksi paaomaksi. Juuri tasta syysta on tarkedad ymmartaa, mika motivoi yksiléa sitoutu-
maan tyoyhteisdn kehittdmiseen, silla vastuu omasta inhimillisesta padomasta on ensisijaisessa
asemassa. (Juuti 2011,84.) Vastuu osaamisesta on yha useammin yksil6lla itsellaan ja verkostoitu-
minen mielletdan osaksi ammatin harjoittamista (Hulkkonen 2020, 123). Yhtena suurimpana tydyh-
teisdbn motivaatio-ongelmista on tyontekijan kokemus siita, ettei han pysty itse vaikuttamaan tyo-
honsa eikd hanta osallistuteta paatoksiin (Hamalainen 2005, 216). Ongelmat motivaatiossa heijas-

tavat sitoutuneisuuteen ja voivat nopeasti vaikuttaa koko tydyhteison asenteisiin.

Henkilékohtainen identiteettimme maarittda hyvin vahvasti toimintaamme. Jos henkildkohtainen
identiteetti on vallitseva, talldin tavoitteina voi olla oman uran edistaminen, joka helposti on ristirii-
dassa yhteistydn kanssa, silla yksilé voi kokea ryhmanjasenet kilpailijoina. (Koivisto & Ranta 2019,
48.) Tasta syysta on tarkeaa pyrkia ymmartdmaan yksildiden tavoitteita ja pyrkid muuttamaan ne
yhteiseksi paamaaraksi, johon kaikki jasenet haluavat sitoutua. Esimerkiksi tutkimuksien perus-
teella Y-sukupolvi arvostaa erityisesti tydssa viihtymista ja arvojen hyvaksyttavyytta, ja naiden to-
teutuessa on sitoutuminen organisaatioon suurempaa. (Juuti 2011, 84.) Tdman perusteella voi-
daan olettaa, etta yksilon sitoutuneisuutta voidaan lisata ymmartamalla hanen arvojaan ja hanen
tydidentiteettidan. Kilpailutilanteiden syntymista tulisi ehkaista, silld keskinainen kilpailu voi tehda

ilmapiirista myrkyllisen.

Tydelamassa on alkanut korostumaan aiempaa enemman sisainen yrittajyys. Sisainen yrittajyys on
asenne, jossa omaan toimiymparistéonsa ja sen tavoitteisiin tunnetaan vahvaa sitoutumista seka
pyritddn kasvamaan paremmaksi tydntekijaksi. (Korpi & Tanhua 2008, 25.) Sisainen yrittajyys ei
kuitenkaan ole synnynndinen piirre, vaan organisaatio pystyy kannustamaan siihen. Sisaisen yritta-
jyyden avulla voidaan sitouttaa tyontekijat mukaan myos kehitykseen. Tydelamassa on korostunut
myos tyontekijataidot, joilla tarkoitetaan yksilon kykya ottaa vastuuta tyoymparistosta ja omasta
asenteesta (Aaltonen & Lindroos 2012, 35).

Hyvan ilmapiirin luomiseksi yksiloiden tulisi tarkastella omaa kaytostaan. Jos yksilo ei toivo juorui-
lua ja selkaan puukotusta, on ensisijaisen tarkeaa, ettei han itse harrasta naita. Negatiivisuus, va-
lehtelu ja sopimaton kaytds ovat myrkyllisia tyoyhteisolle, silla huonoa kaytosta kohdannut tyonte-
kija tulee vihaiseksi ja pahimmassa tapauksessa jopa kostaa kaytoksen. Kaikki tama laskee tyotyy-
tyvaisyytta seka koko tiimin suoritustehoa. (Aaltonen & Lindroos 2012, 38.) Hyva ilmapiiri Iahtee
pienista teoista, joten on ensisijaisen tarkeaa, etta yksilo pystyy tarkastelemaan omaa kaytostaan

myos hyvin kriittisesti.
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Yksildon merkitysta tiimiin ei tule vaheksya, silla vaikuttajapersoona pystyy luomaan myrkyllisen tyo-
ilmapiirin ja vaikuttamaan myos tiimilaistensa asenteisiin muita osapuolia kohden. Ihmisilla on tarve
kuulua ryhmaan, jolloin he huomaamattakin vahvistavat ryhman yleista mielipidetta siitdkin huoli-
matta, ettd se poikkeaa yksilén omasta mielipiteesta. Yleinen tyytymattémyys ei siis valttamatta ole
tydolosuhteista johtuvaa, vaan osasyyllisena voi olla ihmisen tarve kuulua ryhmaan. Juuri tasta
syysta vaikuttajapersoonan roolia ei tule vaheksya tydyhteisén tyotyytyvaisyytta luodessa. (Korpi &
Tanhua, 2008, 58.)

Jatkuva valittaminen ja siten huonon ilmapiirin kylvéminen voidaankin nahda eraanlaisena tyoky-
vyttomyytena. Valittajaa tulisikin rohkeasti vastuuttaa. Vastuuttaminen voi tapahtua esimerkiksi
pyytamalla valittajalta ratkaisuehdotus valituksenaiheeseen. Mikali ratkaisuehdotusta ei ole antaa,
ei ole myoskaan syyta valittaa. Kuitenkin myds aiheellista valittamista on olemassa ja usein silla
pyritdan vaikuttamaan positiivisesti tydolosuhteisiin tai ilmapiiriin. Kun tyéntekijan valitus kuullaan
ja siihen pyritdan etsimaan ratkaisuja, kokee tyontekija tulleensa kuulluksi. Tama sitouttaa tyonteki-
jaa tyéhonsa. (Hamalainen 2005, 45, 106.)

Yksilon kaytos vahvistaa sitéd mihin yksilon huomio kiinnittyy. Myrkyllisessa tyoyhteisossa yksiloi-
den kannattaakin miettia koskevatko heidan puheensa negatiivisia vai positiivisia asioita. (Aaltonen
& Lindroos 2012, 39.)

Ryhmanjohtajan tehtavana on rakentaa ryhmalle yhteinen identiteetti yndessa ryhmansa kanssa,
jossa maaritelladn ryhman arvot, merkitys ryhmana seka ryhman tavoitteet, ja jota yksilot pitavat
merkityksellisena (Koivisto & Ranta 2019, 60-62). Ryhmanjohtajan tulee myds pyrkia edistamaan

luottamusta, joka lisaa solidaarisuutta tydyhteison ja kumppaneiden valilla (Juuti 2011, 114).

On tarkeaa tiedostaa, etta tydyhteiséssa myds hiljaisuus on vallankayttda. Usein hiljaisuus koetaan
neutraalina syrjaan vetaytymisena, mutta tosiasiassa kyseessa on kova vallankaytén muoto, silla
hiljeneva jattaa kaikki vaihtoehdot auki, eikd hanen mielipidettaan saada selville. Tyohon osallistu-
minen vaatii mielipiteiden ilmaisua, eika tyOyhteisossa ole tilaa neutraaleille ulkojasenille, saati
kuunteluoppilaille. (Hamalainen 2005, 107-108.) Vihamielinen vaikeneminen on meille kaikille tut-
tua jossain muodossa; mykkakoulu, mékottdminen, puhumattomuus. Hiljeneminen voi kuitenkin
joissain tilanteissa olla harkittu valinta, 'vaikeneminen on kultaa’, tehokeino, jolla dramatisoidaan
puhetta ja vaikenemisen taidon ihmisen kohdalla kyseessa on hyvinkin selkea kommunikointi-
muoto. (Hulkkonen 2020, 56.) Yksildiden tulee miettia mita heidan hiljentymisensa viestii ja mika

on sen aito tarkoitus.
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Jotta yksilon olisi helpompi kehittda omia vuorovaikutustaitojaan ja parantaa taten itsedan tyonteki-
jana, on hanen ymmarrettadva omaa persoonaansa. Oman persoonansa tunnistamiseen voidaan

hyddyntaa monenlaisia analyyttisia menetelmia. Yksi tunnetuimmista on DISC.

gesnzt | ‘ Ulospdinsuuntautunut r

Sosiaalinen
. Inspiroiva
\
“Vakuuttava

Hallitseva
Tulosorientoitunut ;”
Vahva 3
Pasttavainen

Tehtdviorien- . P
: Ihmisystavallinen
toitunut

Analyyttinen
Tarkka %
Yksityiskohtainen

! 0
systemaattinen s Tasapuolinen
Y s A “" Karsivallinen

E *‘ Varovainen }

’,J"’Va kaa

Huomaavainen

Kuva 1. DISC analyysi (mukaillen Discprofiili, 2020)

Kuvassa 1 esitelty DISC analyysi auttaa yksil6ita tunnistamaan persoonansa ja siten itselleen tar-
keimmat kehittdmiskohteet. Tuloksia voidaan hyédyntaa myds lisddmaan ymmarrysta siitd, minka-
laisista persoonista tiimi koostuu ja mitka piirteet siella erityisesti korostuvat. Persoonallisuus- ja
toimintatyylimallit ovat hyvia puheenaiheita ja niiden avulla henkild pystyy tehostamaan itsetunte-
mustaan seka ne voivat auttaa hanta ymmartamaan paremmin muita (Aaltonen, Ahonen & Sahi-
maa 2020, 204). Yhteistyonkehittdmisessa DISC onkin todennakdisesti tehokkaimpia tydkaluja
persoonallisuuksien ja toimintatyylien tunnistamiseen, silla se keskittyy hyvin pitkalti vuorovaikutuk-
seen. Mikali koko tiimi tekee DISC analyysin, saadaan koko ryhman kattava ymmarrys siita, minka-
laisia persoonia tiimi sisaltda. DISC analyysissa ei tule liikkaa tuijottaa sitd mista vareista tiimi koos-
tuu, vaan on tarkedd ymmartaa, ettd monenlaisia tyontekijoita tarvitaan (Lehto 2020). DISC analyy-
sia kaytetdan muun muassa ryhmakehityksessa, silla se on tehokas apu omien vuorovaikutustaito-
jen ymmarrykseen. Se tehostaa tiimitydskentelya ja auttaa johtoa ymmartamaan mita tiimi arvos-
taa. (Discprofiili, 2020.) Juuri naista syista DISC analyysia tulisi hyddyntaa yhteistydnkehityksessa

aktiivisemmin.
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6 Tyoyhteison arvot ja identiteetti

Jotta ihmisia pystyisi sitouttamaan kehitykseen, tulee arvojen olla sellaisia, joihin yksild pystyy sa-

maistumaan. Koko yhteiséllisen toiminnan perustana tulisi olla yhteiset arvot (Jappinen 2012, 84).

Omat
) ] L A arvot
Yhteiset arvot

Periaatteet
Vakaumukset

ﬁﬁﬁ

Kuva 2. Yhteisiin arvoihin, periaatteisiin ja vakaumuksiin sitoutuminen (mukaillen Jappinen 2012)

Kuva 2 havainnollistaa tata sitoutumista, joka syntyy yhteisdssa ja sen alaryhmissa, mikali arvot on
luotu sellaiseksi, jonka eteen yhteis6é haluaa nahda vaivaa (Jappinen 2012, 84). Yksilén omien ar-
vojen tulee ainakin osittain mukailla organisaation yhteisia arvoja sitoutumisen mahdollistamiseksi.
Yhteiset arvot voivat olla ryhman sisaisia seka organisaatiotasoisia arvoja. Yksinkertaistettuna yh-

teiset arvot voivat olla mitd tahansa yhteis0ssa yhteisesti arvokkaaksi koettu (Jappinen 2012, 84).
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Kuva 3. Ihanteellinen yksilon ja organisaation tarpeiden seka paamaaran linja (mukaillen Aaltonen,
Ahonen & Sahimaa 2020)

Tyon merkityksellisyydelld on suora vaikutus yksilon sitoutumiseen seka motivaatioon. lhanteelli-
sessa tilanteessa yksilon tarpeet ja kokemukset merkityksellisyydesta linkittyvat organisaation paa-
maaraan ja vastuullisuuteen, kuten kuvan 3 kaavio osoittaa (Aaltonen, Ahonen & Sahimaa 2020,
98). Mikali tydntekija ei koe tehtavaansa merkitykselliseksi tai mielekkaaksi, han ei pysty sitoutu-
maan tyéhonsa taysin. Tama sitoutumisen puute vaikuttaa myés suoraan tydyhteison ilmapiiriin ja
voi pahimmillaan heikentaa tehokkuutta. Kuva osoittaakin sen kuinka merkitykselliseksi koettu tyd
linkittyy tarkoitukseen, josta tarkoitus linkittyy vastuullisuuteen. Ensimmainen linkitys on edellytys
sitoutumisen ja motivaation kannalta ja toinen organisaation kestavyyden ja vastuullisuuden

VUOKSi.
6.1 Mistda arvo muodostuu

Arvot kehittyvat osaksi persoonallisuutta. Pyrkimys yhteiseen hyvaa on jo itsessdan demokratian
yksi tarkeimmista arvoista. Arvot ohjaavat yksilén valintoja myés ryhmassa. (Hulkkonen 2020, 33,
80). Arvot kokevat muutoksia ihmisen elamanaikana ja niitd pystyy myds omaksumaan muilta. Kui-
tenkin perusarvot ovat hyvin sidoksissa yhteiskunnan yleisiin arvoihin, kuten lakeihin. Yksil6illa on
uskomuksia, ennakkoluuloja ja stereotyyppisia kasityksia ja reagointitapoja, joiden tarkoituksena
on auttaa meitd ymmartamaan ymparéivaad maailmaa paremmin. (Colliander, Ruoppila & Harkénen

2009, 22.) Vaikka arvot ovat osa persoonallisuutta, ovat kuitenkin 1api elaman kehittyva osa-alue.
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Arvot ohjaavat kayttaytymista ja ne kertovat ihmiselle millainen on kulttuurin arvoihin perustuva
hyva eldma. Jokainen ihminen joutuu eldamassaan, joko vapaa- tai tybajalla, tilanteisiin, joissa omat
arvot ovat ristiriidassa muiden kanssa. Yhteisten arvojen sisaistdminen voi joskus olla yksildlle

pitkd oppimisprosessi. (Hulkkonen 2020, 81.)

Vaikea
sietaa

Hyvaksyn

Siedan Neutraali alue

Kuva 4. Mielen arvokentat -malli (mukaillen Helin 1998, teoksesta Colliander, Ruoppila & Harkénen
2009, 24)

Teoksessa Colliander, Ruoppila & Harkénen 2009 on esitelty Helinin (1998) kuvaama mielen arvo-
kentat -malli (kuva 4). Helinin mukaan mallissa pyritdan havainnollistamaan, miten mieli jakautuu
arvoissa. Arvostamisen alueeseen sisaltyy kaikki, mitd piddmme tavoiteltavana ja tarkedna. Nama
ovat usein hyvin kulttuurisidonnaisia ja vaikuttavat suuresti maailmankuvaamme. Hyvaksymisen
alueella on toimintatavat, ilmi6t ja asiat, jotka hyvaksymme, vaikka emme niita erityisemmin ar-
vosta. Sietdminen on edellisia laajempi kokonaisuus, johon kuuluvat arvostamamme ja hyvaksy-
mamme asiat, mutta myods asiat, joita ainoastaan siedamme. Sietdmamme asiat ovat asioita, jotka
voimme Kylla ymmartaa ja perustella, mutta emme koe niita arvojemme mukaisiksi tai taysin hy-
vaksyttaviksi. Vaikea sietaa — alue on taysin yhteydessa arvostamiimme asioihin — mita laajempi

kokonaisuus arvostamamme asiat ovat, sita laajempi kokonaisuus on my0os vaikeasti siedettavat
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asiat. Nama asiat herattavat meissa negatiivisia tuntemuksia sen eri mittakaavoissa. (Colliander,
Ruoppila & Harkénen 2009, 24-25.)

6.2 Arvojen vaikutus organisaation rakenteeseen

Kun aikaisemmin tutkimus- ja kehitystoimet, suunnittelu, johtaminen ja muut konttoritoiminnot ovat
tuoneet organisaatioille vain lisdarvoa tuotannon tukijoina, on rakenne kaantynyt monissa organi-
saatioissa paalaelleen. Nyt arvoa luodaan asiantuntija- ja toimihenkilotehtavissa, eika varsinaista
tuotantoa ole kaikissa organisaatioissa enda laisinkaan. (Pajarinen, Rouvinen & Yla-Anttila 2010,
86.)

Organisaatioiden on myds mukauduttava tydéeldman uusiin trendeihin, kuten siihen, etta tyé sopeu-
tuu tydntekijan tarpeisiin eika toisinpain. Etenkin ICT-alalla vallitseva pula osaajista on vaatinut or-
ganisaatioita panostamaan onnistuneeseen tydntekijakokemukseen. (Haapakoski, Niemela & Yr-
jéla 2020, 151.) Nama muutokset tydelaman trendeissa ovat osaltaan muuttaneet myds organisaa-
tioiden identiteetteja ihmisarvoihin perustuvaan suuntaan. Etenkin nuoret tydntekijat vaativat enem-
man panostusta itseensa eika esimerkiksi hyva palkka riitd yksindan luomaan tyéntekija lahtdista
organisaatiota. StudentWorkin 'Nuoret osaajat tydelamassa’ -tutkimuksen vastaajista 87% kertoi

pitavansa merkityksellista tyéta palkkaa tarkedmpana (Aaltonen, Ahonen & Sahimaa 2020, 210).

Ryhmassa tarpeet luovat tekoja, mutta toimintoja ohjaavat lait, arvot, normit, sdannét ja sopimuk-
set. Naiden taustalla tekoihin on vaikuttamassa suuren yhteisén asettamat arvot, kuten kulttuurilli-
set arvot. (Hulkkonen 2020, 80.) Taman liséksi meilla kaikilla on omat motivaationlahteemme, jotka
johdon tulee tunnistaa (Ranta 2005, 146). Arvot voivat olla yksi motivaationlahde, mutta usein ta-
man lisdksi on yksilén omia tarpeita mukailevia motivaationlahteita, kuten esimerkiksi mahdollisuus

edeta uralla.

Mikali tydyhteisdajattelu olisi 1ahtdisin ihmisarvosta, kokisi moni organisaatio rajuja rakenteellisia
muutoksia. Se vaatisi rakennelmien ja vallitsevien tydmenetelmien kokonaisvaltaista tutkailua ja
muutosta. Kuitenkin suurin muutos koskisi asenteita ja arvoja. (Hamalainen 2005, 32.) Ihmisarvoi-
hin perustava tyoyhteisOajattelu kasittaa muun muassa panostamisen tyontekijoiden yleiseen hy-
vinvointiin. Tata voidaan edistaa kattavalla tyoterveydelld, liikuntaeduilla ja kehittymismahdollisuuk-

silla, kuten koulutuksilla.

Ihmisarvoon perustuvassa tyOyhteisoajattelussa ei pyrita taydellisyyteen, vaan inhimillisille virheille
on tilaa. Ajattelumalli perustuu siihen, ettd ongelmia kylla ilmenee, mutta niihin pyritaan Ioytamaan
ratkaisu. Yrityksen yhteiset arvot ovat aidosti Iasna tyontekijan paivittaisessa tyossa ja ihminen

asetetaan tuottavuuden edelle. (Hamalainen 2005, 34.)
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Organisaatiomuutos, mihin tydyhteison kehittaminen tahtaa, vaatii aina tydyhteison jasenia muuttu-
maan, silla tydyhteison kehitys on taysin riippuvainen tydyhteison jasenten kehittymisesta (Juuti
2011, 203).

Tyobyhteis6ssa, jossa konflikteja syntyy, on usein organisaation rakenteellisia ongelmia. Taustalla
voi olla myos puutteelliset johtamistaidot. Hyvin suunniteltu ja toteutettu sopua edesauttava kult-
tuuri ja toimintamallit edistavat tydntekijoiden luottamusta organisaatioon ja sen kykyyn ratkoa on-
gelmatilanteita. (Laine & Salonen 2014, 122.)

6.3 Organisaation identiteetti

Organisaation identiteetti on lasna tydyhteisdn arjessa. Kahvihuonekeskusteluissa nousee usein
esille tyotehtavia, joita ei koeta organisaatioon liitannaisiksi. Koska organisaation identiteetti valittyy

sidosryhmille asti, on hyva pysahtya miettimaan, millainen organisaation identiteetti oikeastaan on.

Organisaation identiteetti liittyy organisaation kulttuuriin, mutta ei kasitteena ole yhta laaja. Organi-
saation identiteetti syntyy vuorovaikutuksesta ja on yhteiséllinen mielikuva. Se muotoutuu pitkalti

samoin, kuten yksilon identiteetti — sosiaalisilla prosesseilla. (Juuti 2011, 204.)

Organisaatioiden on oltava kykenevia uudistumaan, silla uudet sukupolvet muuttavat toiminta- ja
vaikuttamiskulttuuria ja media nostaa jatkuvasti esiin eettisia sekd moraalisia kysymyksia. Ihmiset
ovat nousseet vastarintaan ahneutta ja valinpitamattdmyytta vastaan, kuten talouden vaarinkaytok-
sia ja korruptiota. Organisaatiot, jotka eivat tunnista naita arvoja ajattelevat menestyksensa vain
taloudellisena tuloksena. Nama organisaatiot eivat menesty pitkdssa juoksussa. (Aaltonen & Lind-
roos 2012, 23-25.) Tdman vuoksi voidaan todeta, ettd organisaation identiteetin on kyettadva mu-
kautumaan vallitsevien valtakunnallisten arvojen mukaisesti, eika identiteetti saa olla kykenematon

muutokseen.

Organisaation identiteetin kehitys vaatii, ettd kaikki tydyhteisdn jasenet ovat valmiita osallistumaan
kehitykseen myds oman identiteetin kehittamisella. Talla voidaan tarkoittaa omien vuorovaikutus-
taitojen kehittamista, omien ajatusmallien muutosta tai vaikkapa negatiivisten tunteiden vaihtamista
positiivisiin. Kaikki ndma muokkaavat tyéntekijan tydidentiteettia ja sen pohjalta myds organisaa-
tion identiteetti kokee muutoksen. (Juuti 2011, 206.)

Osana organisaation identiteettia on tydyhteison tarkeaa rakentaa malli sille, miten vastaantulevia
ongelmia kasitelldan. Kun tydyhteistssa on selkeaa, miten talossa toimitaan ongelmatilanteissa,

on niiden ratkominen helpompaa (Jarvinen 2008, 115).
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Kuva 5. Organisaation maamerkit (mukaillen Aaltonen, Ahonen & Sahimaa 2020)

Organisaation identiteetti koostuu monesta tekijasta, joista arvot ovat vain yksi osa-alue, kuten ku-
vasta 5 nakyy. Kuitenkin arvot ovat kulttuurin ydin ja ne kuvaavat yhteisén luonnetta seka ovat hy-
vin tarkedssa osassa puhuttaessa organisaation rakenteesta, silla arvot luovat tyén merkitykselli-

syyden.

Maamerkeissa piillee myds menestymisen avaimet, silla yritys, jossa maamerkit ovat hyvin sisais-
tetty tyontekijoiden keskuudessa, menestyvat tutkitusti paremmin. Myds yhteisten arvojen tunte-
mus on suorassa vaikutuksessa tiivimman tydyhteison syntyyn. (Aaltonen, Ahonen & Sahimaa
2020, 265-271.) Taman perusteella voidaan siis todeta, etta organisaation maamerkkien tuntemus
edistaa tehokkuutta seka parantaa yhteisty6ta, jonka vuoksi yritysten olisi hyva parantaa tyonteki-

joiden tietoisuutta organisaation maamerkeista.
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7 Tutkimus yhteistyon kehityksen vaatimuksista

Yhteistyd ulkoistetun Service Deskin kanssa on koettu pitkdan haastavaksi. Esimerkiksi Heidi
Gardnerin tutkimus todisti, etta toimiva yhteistyd tehostaa tydskentelya, parantaa tyohyvinvointia,
lisda asiakastyytyvaisyytta seka sitouttaa osaajia organisaatioon (Gardner 2020). Juuri siksi tutki-
mus sidosryhmayhteistydn kehityksesta ja yllapidosta koettiin ajankohtaiseksi. Myds tilastokeskuk-
sen tydolotutkimus todistaa, etta tuloksellisuus paranee hyvin toimivissa timeissa (Sutela, Parna-
nen & Keyrildinen 2019, 162). Valitsemani tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen eli laadullinen tut-
kimus. Tutkimus toteutettiin kyselylla, osallistuvasti havainnoimalla seka asiantuntijoiden haastatte-
luilla. Yhdistelemalle eri toteutustapoja, pyrittiin tutkimukseen sisallyttdmaan kolme nakékulmaa;
fakta-, kokemus- ja konstruktionistinennakokulma (Tietoarkisto 2021). Kyselyn perusteella yksiloi-
den kokemista ongelmista pyrittiin I6ytdmaan yhtenevaisyyksia, jotta ongelmia voitaisiin kasitella
laajempina kokonaisuuksina. Havainnointia suoritettiin tutkimuksen aikana asiantuntijoiden yhteis-
tydpalavereissa, tukipyyntdja ja niissa ilmenneitd ongelmia seuraamalla seka kayttajakokemuksia
tarkkailemalla. Havainnoinnin tarkoituksena oli tukea kyselyn tuloksia, mutta myds paljastaa muita
ongelmia, joita asiantuntijat eivat ole kyselyssa nimenneet. Havainnoitsija pyrki tulkitsemaan sana-
tonta viestintaa yhteistydpalavereissa seka kuuntelemaan asiantuntijoiden puhetta etsien rivien va-
listd ilmenevia asioita ja ongelmia. Havainnoinnin perimmaisena tarkoituksena oli tunnistaa asian-
tuntijoiden tunnetiloja ja mahdollisia hetkia, jolloin tyytymattomyytta ilmeni. Havainnoitsijana toimi
tutkimuksen laatija, joka on tydskennellyt molempien organisaatioiden palveluksessa. Nain ollen

havainnoitsijan lasndoloon on jo totuttu, eika se siten vaikuttanut tuloksiin.

Tutkimuksessa myos tarkkailtiin asiantuntijoiden sitoutuneisuutta, silla se on yksi yhteistydn perus-
edellytyksia. Sitoutuneisuutta mitattiin asiantuntijoiden osallistumisella kehitykseen, kuten kyselyyn
vastaamisella, palavereihin osallistumisella ja ongelmakohtien esille tuomisella, seka uusien toi-
mintatapojen jalkautumisella kaytannontyohon. Arvioimalla sitoutuneisuutta pystytaan ymmarta-
maan paremmin, minkalaisiin muutoksiin yhteistyonkehityksessa ollaan valmiita ja minkalaisia toi-
menpiteita yhteistyonkehityksessa tarvitaan. Jos asiantuntijat eivat ole sitoutuneita kehitykseen, on

toimenpiteiden ja uusien kaytantojen toteuttaminen haastavaa tai jopa lahes mahdotonta.

Koko tutkimuksen ajan tutkimusta tukivat tulosmittarit; asiakaspalautteet, backlog, tukipyyntojen-
maarat seka tukipyyntojen ratkaisuajat. Mittareita seuraamalla pystyttiin nakemaan toimenpiteiden

vaikutukset hyvinkin nopeasti, joka helpotti toimenpiteiden jatkojalostusta tai niista luopumista.
7.1 Tutkimuksen ensimmainen vaihe

Ensimmainen vaiheen, eli kyselyn (liite 1), oli tarkoituksena nostaa esille asiantuntijoiden kokemat

yhteistyon suurimmat ongelmakohdat ja tarjota helppo, anonyymi kanava kertoa niista. Kysely
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jaettiin kolmeen osa-alueeseen; Suurimmat ongelmakohdat, perehdytystarpeet ja tydskentelyn hel-
pottaminen. Ensimmaisessa osa-alueessa haluttiin ymmartda, minka asiantuntija itse tuntee suu-
rimmaksi ongelmaksi yhteistydssa seka minka han kokee toimivan hyvin. Osa-alueen tavoitteena
oli ymmartaa yksildiden omia kokemuksia seka tunteita siitd, mika vaikeuttaa heidan tyotaan ja

mitka asiat nakyvat heille ongelmina.

Kyselyn toisella osa-alueella pyrittiin selvittdmaan asiantuntijoiden perehdytystarpeita. Service des-
kin asiantuntijoiden vaihtuvuus on ollut ajoittain suurta ja siksi uusia perehdytetaan jatkuvasti.
Tama aiheuttaa helposti sen, etta vanhojen tyontekijoiden kouluttaminen pysahtyy taysin. Lisaksi
uudet tyontekijat vievat resursseja perehdytysaikana, joka osaltaan vaikeuttaa Service Deskin
tyota ja voi kasvattaa backlogia. Kysymyksina toimivat "koetko tarvitsevasi lisda perehdytysta asi-
akkuuteemme?” seka "Jos koet, niin mihin erityisesti haluaisit lisda perehdytysta?”. Taman lisaksi
halusimme kartoittaa asiantuntijoiden halukkuutta tulla yritysvierailulle, jossa perehdytysta voitaisiin
tehda kasvokkain ja samalla voisimme tutustua toisiimme, joka osaltaan lisaisi luottamusta ja ma-

daltaisi yhteydenottokynnysta.

Viimeinen osa-alue kattoi tapoja, joilla sisdinen tietohallinto voisi helpottaa ulkoisen Service deskin
tyoskentelya. Kysymyksina toimi "Mita voisimme muuttaa toiminnassamme, jotta sinun tyéskente-
lysi helpottuisi?” seka sisadisen tietohallinnon sisalla syntynyt kehitysidea "Helpottaisiko tydskentely-
asi, jos sinulla olisi suora yhteys sisaiseen tietohallintoon (esim. voisit varata Teams-palaverin on-
gelmallisen tiketin ratkaisemiseksi)?”. Talla toivoimme saavamme asiantuntijoilta suoria ehdotuksia

heidan omista toiveistaan ja taten pystyisimme tukemaan heidan tyoskentelyaan tehokkaammin.

Kysely toimitettiin kaikille ulkoistetun IT:n asiantuntijoille, jotka tydskentelevat asiakkuutemme pa-
rissa. Jakelu sisalsi kahdeksan Service deskin jasenta, nelja lahitukilaista seka kahdeksan 24/7 -
tiimin jasenta. Vastaajia oli vain viisi, joten vastausprosentti oli 25% ja jai taten turhan alhaiseksi
luotettavan kokonaiskuvan saamiseksi. Kyselyn vastausprosentin perusteella voidaan kuitenkin
tehda johtopaatelma asiantuntijoiden heikosta sitoutuneisuudesta yhteistyon kehitykseen. Alhainen
vastausprosentti voi viitata joko yleiseen sitoutumattomuuteen tai asiantuntijoiden yksilolliseen tun-
teeseen ja siihen, ettei ryhmaidentiteettia ole rakentamaan vahvaksi tai etteivat he koe tulevansa
kuulluksi. Kuitenkin nama 25 % vastanneista kayttivat selvasti aikaa vastauksiensa kirjoittamiseen,

joten kaikki kyselysta saadut vastaukset olivat laadultaan arvokkaita ja sisalléltdan hyvin kattavia.

Vastanneiden keskuudessa toistui sama teema: viestinta yleisesti ja viestintdkanavat seka -tavat
koettiin suurimmaksi ongelmakohdaksi ja isoimmaksi kompastuskiveksi. Viestintdkanavat nahtiin
jaykkina kanavina, joissa vastauksen saaminen kesti usein turhan pitkdan. Vastaajat ilmaisivatkin,

etta heilld oli tunne, ettei apua ollut saatavilla silloin kuin he sita tarvitsivat tai etteivat he aina olleet
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varmoja, mista apua voisi saada. Asiantuntijat kokivat, ettd tdma hidastaa tukipyyntdjen ratkaise-

mista huomattavasti ja pitkalla aikavalilla tdma kasvattaa backlogia.

Vaikka vastausprosentti jai alhaiseksi, pyrittiin kyselyn pohjalta kehittdmaan jatkotoimenpiteita, joi-
den tuloksia voidaan seurata laatumittareiden avulla ja tarvittaessa uudella kyselylla. Toimenpiteita
olivat viestintdsuunnitelman rakentaminen, jossa viestintdkanavat seka -tavat maariteltiin selkeasti,
pyrkimys yhteisollisyyden parantamiseen 'me ja te’-puhetavasta luopumalla, yhteistyopalaverit suh-
teellisen vapaalla agendalla, joka osaltaan avittaisi yhteiséllisyyden parantamisessa seka sisaisen
tietohallinnon hyvin itsekriittinen tarkastelu, kuten keskittyminen palautteen maaraan ja laatuun.

Naita toimenpiteitd otettiin kayttéon tutkimuksen toisessa vaiheessa.
7.2 Tutkimuksen toinen vaihe

Tutkimuksen toinen vaihe sisalsi ensimmaisten jatkotoimenpiteiden pilotointia ja havainnointia nii-
den toimivuudesta. Tama vaihe sisalsi tiivista yhteistydta ulkoistetun IT:n ja sisdisen tietohallinnon
valilla ja vaati kaikilta asiantuntijoilta rehellisyytta seka avoimuutta tydskentelyssdan. Ensimmai-
sessa pilotoinnissa kokeiltiin asiantuntijoiden yhteistydpalaveria. Palaverissa tarkasteltiin jo esiin
nousseita ongelmia, mutta palaveri pyrittiin pitdmaan hyvin vapaamuotoisena, jotta myds uusia on-
gelmia voisi nostaa helposti ilmi ja palaveri toimisi myds yhtena keskustelukanavana seka tiedon-
vaihtopaikkana. Palaveri oli vapaaehtoinen, silla asiantuntijoiden sitoutuneisuutta ja halukkuutta
yhteistydnparantamiseen haluttiin selvittdd myoés talla tavalla. Ensimmaiseen palaveriin osallistui-
vat kaikki kutsutut asiantuntijat ja koko palaveriin varattu tunti kaytettiin avoimeen keskusteluun.
Palaverissa nostettiin esille uusia ongelmia ulkoistetun Service deskin toimesta, kuten esimerkiksi
etayhteyksien heikko laatu. Jo ensimmaisen yhteistyOpalaverin tuloksena sisaisen tietohallinnon

ymmarrys ulkoistetun Service Deskin paivittaisista ongelmista kasvoi.

Koska ensimmainen yhteistyopalaveri koettiin onnistuneena, paatettiin naita jatkaa kerran kuukau-
dessa samalla kokoonpanolla ja agendalla. Yhteistydpalaverin osallistujamaara ja ulkoistetun Ser-
vice Deskin aktiivinen osallistuminen keskusteluun antoi kuvan, ettd Service Desk olisi sitoutu-
neempi yhteistyonkehitykseen kuin mita kyselyn pohjalta alun perin arvioitiin. Kyselylla oli myos
osallistava vaikutus, joten on mahdollista, etta kysely loi Service Deskille jo alusta alkaen tunteen,

ettd heita halutaan kuulla ja ymmartaa.

Tutkimuksen toinen vaihe sisalsi myds sisdisen tietohallinnon itsekriittista tarkastelua. Ongelmia
etsittiin omasta kaytoksesta, silla jo palautteenannon vahaisyys ja jossain tapauksissa sen taysi
puute, oli havaittu tietohallinnossa olevaksi ongelmaksi. Palautteen antamiseen kiinnitettiin aiem-

paa enemman huomiota. Kun Service Deskissa tapahtui odotusten ylittdmista, kuten esimerkiksi
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ongelmienratkaisussa osoitettiin esimerkillistd oma-aloitteisuutta, I&hetettiin tasta kiitos asiantunti-
jalle itselleen seka hanen esihenkildlleen. Aikaisemmin palaute on keskittynyt liiallisesti negatiivi-
seen ja palautetta onkin annettu I&ahinnd, kun huomautettavaa I0ytyy. Palaute ei mydskaan aina ole
saavuttanut oikeita henkil6ita tai ollut luonteeltaan rakentavaa. Positiivisen palautteen tarkoituk-
sena oli ensinnadkin nostaa esihenkildiden tietoon onnistumiset, mutta myds kannustaa Service
Deskia tallaisiin suorituksiin jatkossakin. Myos negatiivisen palautteen antamiseen kiinnitettiin tar-

kasti huomiota ja se pyrittiin rakentamaan kohteelle sopivaksi.

Tietohallinto tutkaili my®s hyvin kriittisesti omaa vuorovaikutustaan ja esimerkiksi yhteistyépalave-
reissa luovuttiin tdysin 'me ja te’ — asetelmasta ja keskityttiin painottamaan yhtenaista tiimia, jolla
on yhteinen paamaara. Talla pyrittiin lisddmaan yhteisollisyytta ja sitouttamaan asiantuntijat aiem-

paa vahvemmin.

Myds kahden organisaation erilaiset tyokulttuurit toivat omat haasteensa. Siind, missa palvelunos-
tajan organisaatio perustuu hyvin matalaan byrokratiaan, jossa jokainen tydntekija on niin sanotusti
tarpeeksi tarked tekemaan paatoksia ja tukemaan kehitysta, on palveluntoimittajan organisaatio
rakennettu hyvin korkealla byrokratialla toimivaksi. Tama heijastui palveluntoimittajan epavarmuu-
tena muutostdiden ja niita vastaavien hankkeiden luvittamisessa. Palveluntoimittaja koki, ettei pal-
velunostajan sisdinen tietohallinto ollut tarpeeksi korkeassa asemassa paatoksenteossa ja etta esi-
merkiksi viestinta naihin liittyvissa asioissa tulisi tapahtua sisaisen tietohallinnon esimiehen toi-
mesta, joka soti palvelunostajan sisaista tyokulttuuria vastaan. Organisaatioiden hyvin erilaiset
kulttuurit ja identiteetit myds nostivat epailyksen siita, ettd Service Deskin asiantuntijat joko eivat
omaksuneet asiakasyrityksen arvoja tai eivat tienneet niista. Koska arvot luovat tydsta merkityksel-
listd, on ymmarrettavaa, ettd mikali arvoja ei ole sisaistetty tai niihin ei samaistuta, on sitoutuminen
hyvin heikkoa tai ainakin huomattavan haasteellista. Mikali arvoihin ei pysty sitoutua, on silla myds

suora vaikutus yhteisollisyyteen ja yhteistydhon kokonaisuudessaan.

Etenkin sisainen tietohallinto koki ulkoistetun IT:n johdon sitoutumattomuuden ongelmana. Heidan
asenteensa yhteistyohon ja sen kehittamiseen koettiin hyvin valinpitamattomana. Esimerkkina va-
linpitamattomyydesta nostettiin useamman asiantuntijan toimesta ulkoistetun IT:n johdon ja sisai-
sen tietohallinnon yhteistyOpalaverit, joita ulkoistetun IT:n johto perui usein (viimeisen 12 kuukau-
den aikana jopa puolet sovituista palavereista peruttiin heidan toimestaan). Tama koettiin hyvin on-
gelmaisena, silla yhteistydpalaverit johdon kesken olivat pitkdan ainoita tiedonjakokanavia isoista
tapahtumista ja muutoksista. Johdon sitoutuminen yhteistydhdn on valttamatdnta, jotta yhteistyd
olisi tehokasta ja kilpailuetua seka yhteiséllisyyttd parantavaa. Koska ulkoistetun IT:n johto koettiin
etaiseksi ja valinpitamattdmaksi, pelattiin heidan asenteensa tarttuvan myds rivitydntekijéihin, silla

ihmisella on tarve kuulua ryhmaan ja siksi vaikuttajapersoonan jopa myrkyllinenkin asenne pystyy



27

tarttumaan muihin. Sisaisella tietohallinnolla tuntui olevan myos luottamuspulaa ulkoistetun IT:n
johtoa kohtaan ja epailys siita, ettei muutoksia yhteistydnlaadussa saavuteta heidan valinpitamatto-

man asenteensa vuoksi.

Merkittava muutos koettiin tutkimuksen toisessa vaiheessa, kun palvelutoimittaja ilmoitti vaihta-
vansa palvelupaallikkéa toukokuussa 2022. Uusi palvelupaallikké oli alusta 1ahtien hyvin aktiivinen,
innostunut ja halukas kehittdmaan yhteistyota. Hanen ehdotuksestaan kuukausitasoiset yhteistyo-
palaverit kokivat muutoksen, jonka jalkeen palaverit jarjestettiin kahden viikon vélein ja ulkoistetun
Service Deskin asiantuntijoista palaveriin osallistui aina yksi henkild. Nain palaverien luonne muut-
tui henkilétasoisemmaksi ja tutustuminen helpottui huomattavasti. Tama lisasi henkilokohtaisem-
paa vuorovaikutusta, joka paransi luottamusta puolin ja toisin. Myds tiuhempi palaveriaikataulu pa-
ransi tiedonvaihtoa. Palvelupaallikké itse oli myos hyvin aktiivisesti sisdiseen tietohallintoon yhteyk-
sissa Teamsin kautta pienistakin asioista, jolloin valtaetaisyydet pienenivat aikaisemmasta. Palve-
lupaallikén aktiivinen ja sitoutunut asenne tuntui jalkautuvan myoés ulkoistettuun Service Deskiin,
silla tulokset alkoivat parantua nopeasti. Tama todistaakin johdon sitoutuneisuuden merkityksen
kehityksessa.



28

8 Tulokset

Yhteistydn suurimmaksi ongelmakohdaksi nousi kyselyn perusteella viestinnan laatu ja sen puute,
seka ulkoistetun IT:n sitoutuminen yhteistydhén. Kysely myds osoitti, etta ulkoistettu IT ei ollut tur-
han halukas sitoutua yhteistydn parantamiseen, silla vastausprosentti jai harmillisen pieneksi ja
vain 25 % asiantuntijoista vastasi kyselyyn. Asiantuntijoille tarjottiin jopa mahdollisuus vastata ky-
selyyn ty6ajalla ilman muita hairidtekijoita, siitakin huolimatta vastausprosentti jai todella alhaiseksi

ja taysin luotettavaa dataa ei pystytty kyselyn avulla saamaan.

Molemmin puoliset luottamusongelmat pyrittiin taklaamaan avoimella ja aktiivisella viestinnalla. Ul-
koistetulle SD:lle annettiin mahdollisuus olla suoraan yhteydessa tietohallinnon asiantuntijoihin,
jotta ongelmat saataisiin nopeammin ratkoa. Taman avulla ulkoistetulle SD:lle pyrittiin luomaan
tunne, ettd apua on saatavilla aina, joka osaltaan vahvisti heidan luottamustaan sisaista tietohallin-
toa kohtaan. Ulkoistettu Service desk osasi hyddyntaa tilaisuutta erittdin hyvin, ja he alkoivat ole-
maan aktiivisesti yhteydessa aina, kun ongelmallinen tukipyynt6 tai mahdollinen laajempi ongelma
ilmeni. Nain molemmat osapuolet pysyivat ajan tasalla ymparilld tapahtuvasta ja tiedonvaihto

muuttui osaksi paivittaista tyota.

Myés koronapandemialla on ollut merkitysta yhteistydn ongelmiin. Ihmisten siirtyessa taysin etatoi-
hin, syntyi yhteisollisyyteen saroja seka sisaisen tietohallinnon sisalla ettd myds ulkoistetun Service
Deskin kesken. Yhteisdllisyys on ensimmainen asia, johon kokoaikainen etatyé vaikuttaa, silla pai-
vittdinen vuorovaikutus on vaarassa kadota kokonaan (Haapakoski, Niemela & Yrjéla 2020, 67).
Yllattava kriisi ajoi jokaisen tiimin jasenen taysin uudenlaiseen tilanteeseen. Naissa tilanteissa on
hyvin tyypillista, ettei toimintatavat ole parhaimmat, silla jokainen tydyhteisdn jasen vasta opettelee
niitd. Yhteisollisyyden lisdamiseksi yhteistydpalavereihin asetettiin kamerapakko, joka helpottaa
osapuolten vuorovaikutusta, sillda sanattoman vuorovaikutuksen pystyy ndkemaan ja vaarinymmar-
rysten riski laskee. Tama myds antaa tiimin jasenille kasvot, joka on erityisen tarkeaa Service Des-
kin tyontekijoiden vaihtuvuuden vuoksi. Taman avulla on helpompi yllapitaa matalaa yhteydenotto-

kynnysta, kun vastassa on henkild, jonka on nahnyt edes kameran valityksella.

Yksi tunnettu ongelma tydyhteisdjen ilmapiirissa on palautteen puute tai sen vahaisyys (Colliander,
Ruoppila & Harkénen 2009, 255). Kun sisainen tietohallinto tarkasteli omaa palautteen antoaan,
nousi esille, etta palaute oli lahes aina negatiivista. Sisainen tietohallinto alkoikin tarkkailemaan tu-
kipyyntoja ja aina, kun palveluvaatimukset ylitettiin, annettiin positiivista palautetta. Tama rohkaisi
myos ulkoistettu Service Deskia nostamaan ongelmia esille ja antamaan palautetta, mikali jokin
asia ei toiminut. Ongelmat nousevat aiempaa helpommin esille ja naista nostoista myos kiitetaan.
Palautteen merkitys sisaistettiin tutkimuksen aikana seka asiakkaalla etta palveluntoimittajalla ja

sen antaminen jalkautui osaksi tyoskentelya.
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Merkittdva muutos koettiin, kun palvelutoimittaja ilmoitti vaihtavansa palvelupaallikkda toukokuussa
2022. Uusi palvelupaallikko oli alusta Iahtien hyvin aktiivinen, innostunut ja halukas kehittdmaan
yhteisty6tad. Hanen ehdotuksestaan kuukausitasoiset yhteistyopalaverit kokivat muutoksen, jonka
jalkeen palaverit jarjestettiin kahden viikon valein ja ulkoistetun Service Deskin asiantuntijoista pa-
laveriin osallistui aina yksi henkild. Nain palaverien luonne muuttui henkilétasoisemmaksi ja tutus-
tuminen helpottui huomattavasti. Tama lisasi henkildkohtaisempaa vuorovaikutusta, joka paransi
luottamusta puolin ja toisin. My6s tiuhempi palaveriaikataulu paransi tiedonvaihtoa. Palvelupaal-
likko itse oli myds hyvin aktiivisesti sisaiseen tietohallintoon yhteyksissa Teamsin kautta pienistakin
asioista, jolloin valtaetaisyydet pienenivat aikaisemmasta. Palvelupaallikdn aktiivinen ja sitoutunut
asenne tuntui jalkautuvan myds ulkoistettuun Service Deskiin, silla tulokset alkoivat parantua nope-

asti. Tama todistaakin johdon sitoutuneisuuden merkityksen kehityksessa.

8.1 Tulosten seuranta mittareiden avulla

Tutkimuksen alussa maaritettiin mittareita, joiden avulla tuloksia seurattaisiin koko tutkimuksen
ajan. Mittareina kaytettiin backlog-raporttia, eli yli seitseman paivaa aika olleiden tikettien maaraa,
tikettien keskimaaraista ratkaisuaikaa seka kayttajatyytyvaisyytta. Mittareissa huomioidaan vain
toimeksiantajayrityksen tukipyynnot, kayttajapalautteet seka ratkaisuaika, eika tutkimuksessa huo-

mioitu ulkoistetun Service Deskin muiden asiakkuuksien tilastoja.
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Kuva 6. Ulkoistetun SD:n vastaanottamat tukipyynnét 02/22-10/22

Mittareita on myds verrattu tukipyyntéjen maaraan ja esimerkiksi kevaalla tapahtuneet notkahduk-
set selittyvat silla, ettd maaliskuussa 2022 ulkoistettu SD vastaanotti ennatykselliset 401 tukipyyn-
t6a tutkimuksen toimeksiantoyritykselta, kuten kuvasta 6 nakee. Maara on kaksinkertainen verrat-
tuna esimerkiksi heindkuun 2022 tukipyyntdjen maaraan. Tama nakyi hetkellisena backlogin kas-

vuna, keskivertoa huonompana kayttajatyytyvaisyytena ja ratkaisuaikojen kasvuna.



31

&0

50

40
3
2
| I

0
CARV ANV ANV S S B A & 4

Task SLA Count
=1

Q

Q

B 2-nigh M 3-Medium [ 4-Low

Kuva 7. Ulkoistetun SD:n Backlog-raportti

Kuvan 7 Backlog-raporttia tarkastellessa pystyy huomaamaan laskevan trendin. Backlog-raportissa
on kuukausikohtaisia heittelyitd, jotka selittyvat saapuneiden tukipyyntéjen maarilla (kuva 4), mutta
verrattuna tutkimuksen aloitukseen helmikuussa 2022, jolloin backlog oli 40, on nykytilanne kohen-
tunut merkittavasti. Lokakuussa 2022 backlog-raportti sisalsi enaa 20 tukipyynt6a, joka todistaa,

etta tydnteko on tehostunut ja ongelmia on saatu ratkaistua nopeammin eika taten backlogia paas-

syt syntymaan samoissa mittakaavoissa.
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5 Days 18 Hours 53 Minutes

4 Days 15 Hours 6 Minutes

3 Days 11 Hours 20 Minutes

2 Days 7 Hours 33 Minutes

Average Business elapsed time

1 Days 3 Hours 46 Minutes

Kuva 8. Tukipyyntdjen kuukausitasoinen ratkaisuaikojen keskiarvo 02/22-10/22

0 Days 0 Hours 0 Minutes 0 Seconds

Kuvasta 8 nakyy yhteistyon kehittdmisen merkittavin mittareilla mitattava muutos; tukipyyntdjen
kuukausitasoinen ratkaisuaika laski merkittavasti. Helmikuussa 2022 keskiaika oli 5 vrk 1h 55 min,
kun taas lokakuussa 2022 keskiaika oli enaa vain 2 vrk 1h 39 min, joka on selvasti sovittua SLA:ta

parempi.

Ratkaisuajan huomattava laskusta voi paatella, etté yhteistyd on parantunut selkeasti. Ulkoistettu
SD tietda mista apua ongelmallisiin tukipyyntéihin saa, joka suoraan lyhentaa tukipyyntdjen ratkai-
suaikaa. Taman lisdksi lyhentynyt ratkaisuaika viittaa heidan sitoutuneisuutensa kasvuun ja siihen,

ettd he aidosti haluavat tuottaa asiakkaalle hyvan palvelukokemuksen.

Tutkimuksessa kaytettyjen mittarien tulokset puhuvat toimenpiteiden onnistumisen puolesta. Yh-
teistyd toimii myds lukemien perusteella huomattavasti aikaisempaa paremmin ja lyhyessa ajassa

on onnistuttu tekemaan yhteistydhdn merkittavia muutoksia.
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9 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa sidosryhmien, etenkin ulkoistetun Service Deskin ja sisdisen
tietohallinnon, yhteistydn ongelmakohtia ja I6ytaa niihin toimivia parannuskeinoja ja -ehdotuksia.
Tarkoituksena oli ymmartaa miksi kuuden vuoden yhteistydn jalkeenkaan yhteistyota ei koeta toi-
mivaksi ja tehokkaaksi. Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan mitka ovat yhteistydén suurimmat on-
gelmakohdat, mika on viestinnan merkitys yhteistydssa ja sen parantamisessa, ja mitka ovat te-
hokkaimmat keinot yhteistydn parantamiseksi ja yllapitamiseksi. Tutkimuksessa etsittiin syy-seu-
raus-suhdetta ongelmakohtien ja viestinnan valilta, silla jo tutkimustarpeen ilmaantuessa oli il-
massa olettamus, etta juurisyyna yhteistydén ongelmiin voisi olla juurikin heikko, ja joissain tapauk-

sissa jopa olematon, viestinnantaso puolin ja toisin.

Tutkimus oli my6s aiheellinen organisaation arvojen vuoksi. TyOyhteison hyvinvointi on vahvasti
litoksissa organisaation identiteettiin ja arvoihin, kuten myos, ettéd organisaatio haluaa toimia vas-
tuullisena vaikuttajana yhteistydssa eri sidosryhmien kanssa. Yhteisollisyytta korostetaan paivittai-
sessa tydssa ja yhteistydn ongelmat jo pienessa mittakaavassa voivat aiheuttaa lumipalloefektin,
joten juurisyyn Iéytdminen ongelmiin ja niiden ratkaiseminen vahvistaa organisaation identiteettia,
tukee arvoihin sitoutumista ja parantaa tehokkuutta. Jotta vastuullisuus toteutuisi osana yrityksen
arvoja ja identiteettid, ei se ole vain johdon tekemia eettisia paatdksia, vaan on sen oltava osa yksi-
I6iden paivittaistyota. Vastuullisuudesta puhutaan arvona, mutta nykypaivan tydkulttuurissa se voi-
daan ennemmin nahda vaatimuksena arvostetulle yhteistydkumppanille ja yhtena merkityksellisen
tydymparistdn piirteena. Vastuullisuus ei ole pelkastaan teoreettinen arvo, vaan se on myos tyo-
kalu, jonka avulla organisaatiota voidaan edistaa kestavimpiin valintoihin ja joka auttaa tyontekijoita

arvostamaan tyonantajaansa ja sitoutumaan sen tavoitteisiin.

Tybryhmien yhteistyd on suorassa yhteydessa tehokkuuteen. Hyvassa ilmapiirissa korostuvat yh-
teenkuuluvuus, me-henki ja tyoviihtyvyys. Naiden puuttuessa tehokas tyoskentely on mahdotonta.
(Colliander, Ruoppila & Harkénen 2009, 62.) Juuri tasta syysta tutkimuksessa etsittiin yhteistydn
ongelmiin ratkaisuja vuorovaikutuksen parantamisesta ja me-hengen kasvatuksesta. Tehokkuutta
pystyttiin mittamaan helposti mittareiden avulla, joten tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia pystyttiin
seuraamaan jatkuvasti. Tehokkuudenpuutetta ilmeni esimerkiksi tukipyyntojen ratkaisuaikojen kuu-
kausittaisen keskiarvon ollessa yli viisi vuorokautta. Tama mittari itsessaan todisti tarpeen yhteis-
tyonkehitykselle, mutta mittareita tuki inmisten yleinen kokemus ja tunne yhteistyon heikosta laa-

dusta.

Koska viestinnan merkitys koettiin molempien osapuolten toimesta hyvin suureksi, pystytaan vies-
tinnan parantamista pitdamaan yhtena tehokkaimpana keinona yhteistydn parantamiseksi ja yllapi-

tamiseksi. Kuten projektitydskentely, myds sidosryhma yhteistyd voi kaatua puutteelliseen tai
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olemattomaan viestintaan. Tasta syysta yhteistyonkehityksen tueksi luotiin projekteille tyypillinen,
joskin huomattavasti kevyempi, viestintdsuunnitelma, jossa viestintatapoja ja -tarpeita eriteltiin sel-
keasti ja nama yhdessa sovitut asiat toimivat myds pelisdantdina. Lisdksi pilotointiin otettiin ensim-
maisena kuukausittaiset yhteistydpalaverit. Agenda oli palavereilla aina avoin ja tarkoituksena oli
1) saada asiantuntijoiden kasvot tutuiksi ja luoda yhteishenked, 2) tarjota paikka, jossa tietoa pys-
tytdan jakamaan molemminpuolisesti ja 3) tarjota paikka, jossa ongelmia voidaan nostaa helposti
esiin, kuten puutteelliset ohjeistukset seka yleisimmat ongelmatapaukset. Ensimmaisessa palave-
rissa painotettiin, ettd molemminpuolinen suora yhteydenotto on sallittua ja jopa suotavaa. Talla
kaytanndssa tarkoitettiin esimerkiksi suoraa yhteydenottoa asiantuntijaan Teamsin valityksella on-
gelmallisen tukipyynnon ratkaisemiseksi. Jo ensimmainen yhteistydpalaveri tuotti selkeita tuloksia,
kun yhteydenpito asiantuntijoiden valilla lisdantyi selkeasti. Suora yhteydenotto myos paljasti on-
gelman ServiceNow-integraatiossa alle tunnissa ongelman alkamisesta, kun aikaisemmin pienet
integraatio-ongelmat saattoivat vieda yli vilkon havaita. Suora yhteydenottotapa myds lyhensi kes-

kivertoista tikettien ratkaisuaikaa reilusta viidesta vuorokaudesta hieman yli kahteen vuorokauteen.

Sisainen tietohallinto paatti kiinnittdd myos huomiota erottelevaan puhetapaan. Kun aikaisemmin
puhuttiin sisaisen tietohallinnon ja ulkoisen SD:n yhteistydsta, muuttui puhetapa me-muotoon.
Vaikka kyseessa on kaksi eri sidosryhmaa, on paamaara yhteinen ja siksi turha jaottelu voidaan
kokea jopa yhteishenkea laskevana ja taten sen vaikutus yhteistydhon voi joissain tapauksissa olla
suuri. Jos yksild ei koe kuuluvansa ryhmaan, on sitoutuminen yhteiseen paamaaraan vahaista.
Juuri naista syista esimerkiksi yhteistyopalaveri nimettiin “asiantuntijoiden yhteistyépalaveriksi”
eika aikaisemman nimeamiskaytannon mukaisesti erottelevaksi "Ulkoinen SD + sisainen tietohal-
linto yhteistyopalaveriksi”. Vaikka muutos oli pieni ja helppo toteuttaa, tuntui se luovan parempaa
yhteishenkea ja rikkovan vallitsevaa erottelevaa asennetta asiakas-palveluntoimittaja -suhteesta.
Me -puhetapa loi samaistuttavamman mielikuvan ja lisasi tasavertaisuuden tunnetta ulkoistetun
SD:n ja tietohallinnon valille. Tama siis selkeytti ryhnman yhteista identiteettia kirkastamalla yhteista

paamaaraa seka yhteisia arvoja, joiden pohjalta pelisdannét ja toimintamallit luodaan.

Johdon yhteistydpalaverissa otettiin kehityskohteeksi avoimuuden lisddminen ja yhtena osana tata
kaytiin keskustelua tydkulttuureista ja molempien organisaatioiden arvoista. Naiden pohjalta raken-
nettiin uudet yhteiset toimintatavat, jotka mukailivat palvelunostajan tottumuksia. Turha, ylimaarai-
nen byrokratia suljettiin yhteisymmarryksessa yhteistytdsta pois. Kaytanndssa tdma nakyi muun
muassa niin, ettei yhteydenoton tarvinnut tapahtua tietohallintopaallikén kautta, vaan jokainen tie-
tohallinnon asiantuntija oli oikeutettu suoraan yhteydenottoon palveluntoimittajan paallikihin.
Tama mukaili asiakasorganisaation arvoja ja organisaation identiteettia. Kun turha byrokratia pois-

tettiin, madaltui jalleen kynnys yhteydenottoon.
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Vaikka kyselyn vastausprosentti jai harmillisen pieneksi ja pelkona oli, ettei kehitysta saataisi aloi-
tettua, oli pienilla ja helpoilla muutoksilla selked muutos yhteisty6hon. Yhteistyopalaverit madalsi-
vat kynnysta pyytda apua ja olla suorassa yhteydessa asiantuntijoihin. Myos viestintdsuunnitelma
selkeytti viestintaa ja talla oli suora vaikutus yhteistyonlaatuun. Muutoksia pystyttiin konkreettisesti
seuraamaan mittareiden avulla, jotka todistivat, ettd muutos parempaan suuntaan on tapahtunut.
Selkeiden ja nopeiden muutosten perusteella pilotoinnissa ollut yhteistydpalaveri paatettiin ottaa
pysyvaksi kdytannoksi niin, ettd agendaa pystytddn muovaamaan nopeasti ajankohtaisilla asioilla
ja esimerkiksi liiketoiminnan asiantuntijoita pystytaan kutsumaan vierailijoiksi esittelemaan tulevia

muutoksia. Taman avulla varautuminen tuleviin muutoksiin onnistuu entista tehokkaammin.

Kuitenkin ulkoistetun IT:n asiantuntijoiden sitoutuneisuus vaikuttaa yha heikohkolta. Heille tarjottiin
mahdollisuutta kahdenkeskisiin keskusteluihin asiakasyrityksen edustajan kanssa, jossa heilld olisi
mahdollisuus kertoa omia tuntemuksiaan kehityksesta ja tehdyista toimenpiteista. Koska ehdotuk-
sessa painotettiin vapaaehtoisuutta, ei asiantuntijoista yksikaan ollut kiinnostunut tahan keskuste-
luun. Tama voi osittain johtua kahden organisaation erilaisista arvoista ja organisaatioiden identi-
teeteista, jolloin asiantuntijoilla on vaikeuksia 10ytaa paikkansa kahdesta erilaisesta maailmasta.
Heidan oma tydymparistonsa on melko korkean byrokratian keskella ja sopeutuminen tydyhtei-
sO0nN, jossa kaikki turha byrokratia on karsittu pois, on palvelutoimittajan roolissa hankalaa. Silti on
hyva huomioida, etta vaikka sitoutuneisuus loistaa poissaolollaan tallaisissa tilanteissa, kertovat
mittarit toimenpiteiden onnistumisesta. Asiantuntijoita on yritetty osallistuttaa mukaan paatoksiin ja
antaa heille mahdollisuus muokata toimintatapoja omaa ty6tadan helpottavaksi, joka osaltaan mah-

dollisesti on lisannyt heidan sitoutuneisuuttaan asiakasyritysta kohtaan.

Tutkimus my®s laittoi sisaisen tietohallinnon tarkastelemaan omaa vuorovaikutustaan, tydskentely-
aan ja prosessejaan. Itsekriittinen 1ahestymistapa nosti hyvia ideoita jatkoa varten ja opetti opin-
naytetyon tekijalle monia tapoja parantaa yhteistyota. Yllattavaa oli se, etta vaikka merkittavia tu-
loksia saatiin aikaan, vaativat ne hyvin vahan rahallisia investointeja. Tuloksia saatiin aikaiseksi
pienilla teoilla ja 1ahinna korjaamalla molemminpuolista vuorovaikutusta. Tutkimuksen ennakko-
oletuksina pidetyt syyt yhteistyon heikkoon tasoon olivat viestinnanlaatu ja sen puute, jotka osoit-
tautuivat paikkansa pitaviksi. Tasta syysta projekteissa kaytetyn viestintdsuunnitelman laatiminen

sidosryhmien valille olisi tehokas tapa selkeyttaa viestintaa jokaiselle osapuolelle.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen avulla saatiin ymmarrys siita, etta viestinnan heikko taso on aiheutta-
nut yhteistydén suurimmat ongelmat. Tutkimuksen avulla 16ydettiin hyvia keinoja yhteistydn paranta-
miseksi, joista suurin osa oli jopa hyvin helppoja toteuttaa, eivatka vaatineet erillisia hankintoja.
Koska kokonaiskuva yhteistydnongelmista kirkastui, on kehityksen jatkaminen taman tutkimuksen

jalkeen huomattavasti helpompaa. Tutkimuksen kohteena olleet osapuolet ovat olleet tyytyvaisia
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nopeisiin tuloksiin ja ovat valmiita sitoutumaan jatkossakin kehitykseen. Koska haluttu tavoitetila
saavutettiin, eli molemmat osapuolet ovat tyytyvaisia nykytilaan ja mittareilla mitattavat tulokset
ovat merkittavia, siirrytdan yllapitovaiheeseen. Hyvaksi havaitut toimintatavat jalkautetaan pysy-

vaksi osaksi yhteisty6ta ja tavoiteltua tasoa yllapidetaan niiden avulla.

Tutkimuksen tulokset vastasivat tutkimuskysymyksiin hyvin. Ensimmainen tutkimuskysymys 'mitka
ovat yhteistyén suurimmat ongelmakohdat?’ selkeytyi nopeasti ja oletuksena pidetty heikko viestin-
nantaso todettiin yhdeksi suurimmaksi ongelmakohdaksi. Taman lisaksi ongelmia 16ytyi asiantunti-

joiden ja johdon sitoutumattomuudesta ja epdonnistuneesta me-hengen rakentamisesta.

'Mika on viestinnan merkitys yhteistydssa ja sen parantamisessa?’. Etenkin viestinnan merkitys yh-
teistydssa selkeytyi ja osoittautui oletusten mukaisesti yhdeksi merkittavimmiksi tekijoiksi yhteis-
tydssa. Kuitenkin tutkimuksessa huomattiin, ettei viestintaa ole jarkevaa tutkia yksindan, vaan pa-
rempi lahestymistapa on tutkia vuorovaikutusta kokonaisuutena ja sen yhtena osana pohtia viestin-
taa. Tutkimus siis osoitti, etta viestinnalld on suuri merkitys yhteistydssa, mutta vuorovaikutuksella
kokonaisuutena on vield suurempi vaikutus. Jos tutkimus toteutetaan toiseen sidosryhmaan, olisi-
kin hyva muuttaa tutkimus kysymys muotoon 'mikd on vuorovaikutuksen merkitys yhteistydssa ja

sen parantamisessa’, joka kattaisi viestinnan lisdksi myds muut vuorovaikutuksenmuodot.

Kolmas tutkimuskysymys, ‘'mika on viestinnan merkitys yhteistydssa ja sen parantamisessa?’, oli
tuloksiltaan yllattavin. Kun ensimmaisiin tutkimuskysymyksiin oli 16ydetty vastauksia, oli aika I6ytaa
ratkaisuja. Yllattaa oli kuitenkin se, kuinka pienilla asioilla yhteistydn kehittyminen alkoi. Muun mu-
assa ‘me ja te’-puhetavan muuttaminen oli pieni teko, jonka vaikutukset alkoivat nakymaan nope-
asti. My6s vuorovaikutukseen panostaminen, esimerkiksi positiivisten palautteiden muodossa, sel-

keasti nosti tydmotivaatiota ja paransi sitoutumista.

Sitoutuminen on yksi tutkimuksessa esiintyneista paateemoista, kun tutkitaan yhteisty6ta. Sitoutu-
misen puute on yksi yhteistydn suurimmista ongelmista, mutta jatkotutkimuksessa sitoutuminen

olisi huomioida jo tutkimuskysymyksena.
9.1 Suositukset jatkoon

Tutkimus tuotti paljon hyvaksi havaittuja toimenpiteita, joiden soveltaminen on helppoa muissakin
sidosryhmissa. Huolimatta siita, etta ensimmainen kysely ei saanut korkeaa vastausprosenttia,
suosittelen seuraamaan yhteistyonkehitysta jatkossakin kyselyilla. Sitoutuminen ja taten myos
osallistuminen tulevat varmasti kasvamaan, kun myds ulkoistetun Service deskin tai muiden sidos-
ryhmien asiantuntijat ymmartavat, etta heidan kokemuksillaan ja ajatuksillaan on aidosti merkitysta
ja ne huomioidaan kehityksen suunnittelussa. Sisaisen tietohallinnon ja ulkoistetun Service deskin

valinen kommunikaatio on my6és huomattavasti parantunut, joka osaltaan madaltaa kynnysta
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nostaa ongelmakohtia esiin. Seuraavan kyselyn vastausprosentti tulisi siis todennakdisesti ole-
maan aiempaa parempi, mutta myds ongelmien nimedminen tulisi olemaan aiempaa haasteelli-

sempaa.

Suosittelen, etta kyselyita toteutetaan kaikkien sidosryhmien kanssa niin, etta kyselyn sisaltoa
muokataan aina sidosryhmakohtaiseksi. Uusien sidosryhmayhteistydn kehityskohteiden kanssa
etenkin alkukyselylla saadaan hyva kasitys nykyisesta tilasta siitékin huolimatta, ettad vastauspro-
sentti jaisi alhaiseksi. Kyselyiden avulla kehityksen suuntaa pystytdan seuraamaan ja yhteistydn
yllapitdminen on helpompaa. Kyselyvaliksi riittdd toimivissa sidosryhmasuhteissa vuosi ja ongel-
mallisissa suosituksena olisi toteuttaa kysely noin kolmesti vuodessa, jolloin tuloksia voidaan ver-
tailla ja tehtyja toimenpiteita arvioida. Kyselyt toimivat tehokkaina ensiaskelina tyéntekijdiden si-

touttamisessa seka osallistamisessa, silla tdma tarjoaa heille mahdollisuuden vaikuttaa.

Suosittelen myds kuukausittaisia yhteistydpalavereita vapaalla agendalla kaikkiin sidosryhmiin. Ta-
man avulla tutustuminen henkildstdéon tapahtuu helpommin ja kun muiden kasvot on saatu tutuksi,
madaltuu kynnys yhteydenottoon. Hyva kommunikaatio on avainasemassa onnistuneeseen yhteis-
tydhdn. Vapaamuotoisemmat palaverit myds mahdollistavat sidosryhmien vuorovaikutuksen opet-
telun, silla ainoa keino yhteisten pelisaantdjen luomiseen vuorovaikutuksessa on oppia vastapuo-
len kommunikointikieli ja -tavat. Mikali yhteistyOpalavereja suoritetaan vain digitaalisesti, on suosi-
tuksena kamerapakon asettaminen. Tama vahentaa vaarinymmarryksen mahdollisuutta seka lisaa
yhteisollisyyden tunnetta. Koska kohtaamisia kahviautomaatilla ei yleensa tapahdu sidosryhmien
kanssa, on tama paivittainen kevyt vuorovaikutus korjattavissa vapaamuotoisemmilla palavereilla

ja matalankynnyksen yhteydenotoilla.

Sitouttamisen parantamiseksi sidosryhmien asiantuntijoita on hyva osallistuttaa paatoksentekoon.

Taman pystyy tekemaan pienilla teoilla, kuten pyytamalla mielipidetta suunniteltuun paatokseen tai
jo lahtdkohtaisesti pyytaa ratkaisuapua tunnistettuun ongelmaan. Molemmat tavat lisdavat sitoutu-
neisuutta, silld asiantuntijoilla on mahdollisuus vaikuttaa paatoksiin, eivatka tehdyt paatokset ole

enaa vain ilmoitusluontoinen asia.

Sidosryhmakohtainen viestintdsuunnitelma on myds hyva toteuttaa. Sen avulla viestintdkanavat ja
-tavat on helpompi ndhda kokonaisuutena ja niissa oleviin puutteisiin on helpompi reagoida. Vies-
tintdsuunnitelmassa on hyva kiinnittaa huomiota puhetapaan ja pyrkia kaikessa viestinnassa me-
muotoiseen kommunikointiin. Tama luo sidosryhmista yhtendisemman ja korostaa asiantuntijoille
kuvaa yhteisestd paamaarasta. Viestintadsuunnitelmaa rakentaessa suosittelen, ettd sidosryhmien
johto pohtii oman organisaationsa tyékulttuuria ja kirjaa suurimmat eroavaisuudet yl6s, silla nailla
voi olla suuri merkitys viestinnan kannalta. Viestintdsuunnitelmaan on tarkeda merkita vastuuhen-

kild seka suunnitelman tarkistuspaivamaara, jotta suunnitelma pysyy ajan tasalla muutoksista
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huolimatta. Vuorovaikutusta on hyva harjoitella yhdessa, silla tdman avulla juuri kyseisen yhteis-
tydn tehokkaimmat vuorovaikutusmenetelmat I6ytyvat ja tiimi pystyy opettelemaan yhdessa vuoro-

vaikutustaitoja.

Koska taman sidosryhman kanssa tuntui yhtena ongelmana olevan kahden organisaation erilaiset
arvot seka organisaatioiden identiteetit, on ymmarrettavaa, ettei asiantuntijoille ole helppoa sopeu-
tua naihin nopeasti ja taten sitoutuminen asiakasyritykseenkin on haastavaa. Tama osaltaan ai-
heuttaa my6s molemmin puolista luottamuspulaa, silld sitoutuneisuuteen ei voida taysin luottaa.
Tasta syysta suosittelen organisaation identiteettia ja arvoja kasittelevaa tydpajaa, jossa asiantunti-
jat paasisivat etsimaan kahden organisaation identiteeteista ja arvoista samankaltaisuuksia, joka
helpottaisi niiden ymmarrysta ja tadten myos parantaisi sitoutumisen todennakoisyyttd. Samassa
tydpajassa olisi hyva myos kasitella yksildiden tydidentiteetteja, jolloin samaistuminen organisaa-
tion identiteettiin, mutta myds tiiminjaseniin, helpottuisi. Tyépajan avulla myods ulkoistetun SD:n asi-
antuntijat ymmartaisivat asiakasyrityksen matalan byrokratian, joka voisi osaltaan pienentaa yhtey-
denottokynnysta ja taten parantaa yhteisty6ta. TyOpajassa tulisi hyédyntaa DISC analyysia, jolloin
seka yksilon etta tiimin persoonallisuuksia pystytaan ymmartamaan paremmin. Tama auttaa vuoro-
vaikutuksen kehittamisessa seka helpottaa yhteistyon rakentumista, kun ymmarrys persoonalli-
suuksista on. Taman kaltaisia analyyseja olisi hyva myds sisaisten henkildiden tehda aika ajoin,
silla tama auttaa yksil6itd ymmartamaan miten heidan kehityksensa nakyy etenkin vuorovaikutuk-

sen suhteen.

Vaikka uudet yhteistyopalaverit ovat toimineet hyvin, on asiantuntijoiden keskuudessa silti esitetty
toiveita siita, etta koko yhteistyotiimin palavereja olisi jatkossakin. Jatkotoimenpiteena tarkaste-
lemme uudestaan yhteistyOpalaverien rakennetta ja pyrimme rakentamaan mallin, joka palvelisi
tata toivetta. Mahdollisuutena olisi, etta kuukaudessa olisi kaksi palaveria; toinen koko tiimin katta-
vana ja toinen pienemmalla kokoonpanolla. Taman avulla tiedonvaihto pysyisi yha tehokkaana,

mutta myo6s koko tiimin kattavia palavereja olisi tarjolla.

Sidosryhmayhteistydn kehittdminen ja etenkin yllapitdminen on hyva omaksua osaksi organisaa-
tion identiteettia ja paivittaistyota. Tama auttaa yksiloita seka tiimeja my0os itsekriittiseen ajatteluun
ongelmia ratkoessa, sillda muun muassa vuorovaikutustaidoissa on mahdollisuus kehittya jatku-
vasti. Ongelmia ei tule etsia lahtdékohtaisesti sidosryhmasta vaan niitd voi myos |6ytya omasta ja/tai
tiimin kaytoksesta seka toimintatavoista. Yksildiden itsekriittinen oman tydskentelyn tarkastelu on

tehokas tapa I6ytaa mahdollisia ongelmia tai kehittdmiskohteita.
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9.2 Loppusanat

Tutkimus kokonaisuudessaan oli melko haasteellinen, mutta darettdbman palkitseva. Mittareilta
nahtavat tulokset todistivat, etta yhteistydnkehittdminen melko nopeallakin aikavalilla on mahdol-
lista. Tutkimusta tehdessa joutui haastamaan itsensa monella tapaa aiheen ollessa itselle uusi,
mutta tutkimusta tukeva itsekriittinen vuorovaikutustaitojen ja palautteenannon tarkastelu oli itsel-

leni eniten silmia avaava. Taidot, jotka luulin omaksuneeni hyvin, vaativatkin paljon kehittamista.

Aihe oli myos melko arka, joten jouduin asettamaan itseni seka tiimini mikroskoopin alle. Kuitenkin
koen, etta kasvoin tyontekijana seka tiimini vahvistui. Myds saavutettu yhteistyontaso on kerannyt
ulkoistetulta IT:Ita kiitosta ja he toivovatkin minun jatkavan kehitysta heidan toisen osastonsa
kanssa. Tutkimuksen toimenpiteitd tullaan hyvin todennakdisesti myos soveltamaan roolivaihdok-
seni myo6ta myds toiseen sidosryhmaan, joten uskon, ettd tutkimuksella saavutettiin aitoa hyotya

minun lisdkseni myds toimeksiantajayritykselle ja sen sidosryhmille

Koska tutkimuksen etenemista ja toimenpiteiden tehoa pystyi seuraamaan koko tutkimuksen ajan
mittareiden avulla, oli tutkimusta hyvin mielenkiintoista tehda. Yhteisty6ta pystyi helposti kehitta-
maan pienilld muutoksilla ja ymmarrys vuorovaikutuksen merkityksesta kasvoi koko tutkimuksen
ajan. Tutkimuksen aihe oli haastava, mutta yhteistyd osana organisaatioiden rakennetta on vakiin-

nuttanut paikkansa ja tulee todennakadisesti vain kasvamaan tulevaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. Kysely
1) Minka seuraavista koet olevan yhteistydn suurin ongelmakohta?

- Ohjeistukset, niiden puute tai epaselvyys
- Viestintakanavat ja yleinen kommunikaatio
- Avunsaaminen ongelmallisten tukipyyntéjen kohdalla

- Muu, mika?

2) Mitka seuraavista mielestasi toimivat yhteistydssa hyvin?
- Sidosryhmien valinen viestinta eri viestintdkanavilla (Teams, sahkoposti, ServiceNow...)
- ServiceNow-integraatiot
- Ohjeistukset (ajantasaisuus, laatu, selkeys...)
- Tiedonkulku poikkeustilanteissa (esim. Major Incidentit)
- Avunsaaminen ongelmallisten tukipyyntdjen kohdalla
- Tyobnjako (onko roolit selkeita, mika kuuluu ulkoistetulle IT:lle ja mika sisaiselle tietohallin-
nolle)

- Muu, mika?

3) Jos koronatilanteen hellittdessa tarjoaisimme mahdollisuuden tulla tydpaivan ajaksi tutustumaan
sisdisen tietohallinnon toimintaan ja henkilostoon seka perehtymaan lisaa, olisitko kiinnostunut
mahdollisuudesta?

- Kylla

- En

4) Koetko kaipaavasi lisda perehdytysta asiakkuuteemme?
- Kylla
- En

5) Mihin erityisesti haluaisit lisda perehdytysta?

6) Koetko, ettd esimerkiksi yhteiset (kaikkia asiantuntijoita koskevat) kuukausipalaverit voisivat
edistaa yhteisty6ta?

- Kylla

- En

7) Helpottaisiko tydskentelyasi, jos sinulla olisi suora yhteys sisaiseen tietohallintoon (esim. voisit

varata Teams-palaverin ongelmallisen tiketin ratkaisemiseksi)



- Kylla
- En

8) Mita voisimme muuttaa toiminnassamme, jotta sinun tydskentelysi helpottuisi?

9) Onko jotain muuta mita haluaisit tuoda esille?
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