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Abstract

The aim of this practice-based thesis was to create a plan for developing the information
management processes of the principal company X to better fit the needs of the opera-
tional level.

The framework of this thesis was built to create an understanding of knowledge and in-
formation management in general and to gain knowledge on how processes are devel-
oped, focusing on the benefits of a staff inclusive process development approach.

In this thesis a constructive research approach was used. The material was collected in
two phases via qualitative research methods and inclusive development methods. The
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The main contribution of this thesis is a plan created to develop the information manage-
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and the primary development targets and solutions were designed during the interaction
between the staff and management.

The created plan describes the concrete measures and solutions with which the princi-
pal company intends to meet the needs of the operational level. The thesis confirms that
the concepts of the information management and process development framework are
suitable for the development of information management of a small sewer system
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1 Johdanto
1.1 Kehittamistehtavan tausta

Taman opinnaytetydn idea on syntynyt tydssani ja tydelamassa ehka yleisestikin usein he-
raavasta kysymyksesta: Eikd tata voisi tehda jotenkin paremmin? Opinnaytetyd on toteu-
tettu toimeksiantona tyénantajalleni. Toimeksiantajayrityksen X nimi on luokiteltu salassa

pidettavaksi, ja siihen viitataan tydssa nimella toimeksiantajayritys tai toimeksiantaja.

Toimeksiantajayrityksessa toteutettiin kesalla 2023 tyohyvinvoinnin kartoitus. Kartoituksen
tulokset osoittivat tilaustietojen vastaanoton ja kasittelyn kaytantdjen epaselvyyden aiheut-
tavan haasteita operatiivisessa toiminnassa. Yhtenaisten toimintamallien ja yhteisen kehit-
tamistoiminnan puutteen havaittiin vaikuttavan negatiivisesti tyon sujuvuuteen, tydhyvin-
vointiin, henkildostolle muodostuvaan tydonantajamielikuvaan seka heidan kokemukseensa

tydyhteisdn toimivuudesta.

Opinnaytetydn alustava kehitysaihio oli tilausten ja tarjouspyyntdjen vastaanottoprosessin
sujuvoittaminen automaatiolla. Alkuperadisen idean jatkokehityksen esteeksi muodostui
puutteellinen ymmarrys toimeksiantajayrityksen operatiivisen tason tarpeista, tilaus-toimi-
tusprosessissa sovelletuista kaytannoista seka jarjestelmista ja niiden toimivuudesta. Opin-
naytetydn perimmaiseksi tarkoitukseksi muodostui lopulta toimeksiantajayrityksen tiedon-

hallinnan prosessin kehittdminen paremmin operatiivista toimintaa palvelevaksi.
1.2 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja on pieni 2000-luvun alussa toimintansa aloittanut viemarihuoltoalan yritys.
Yritys on laajentanut palvelutarjontaansa 2010-luvun alussa. Yrityksen kaksi toimipistetta
sijaitsevat padkaupunkiseudulla ja Pohjois-Suomessa. Paakaupunkiseudun toimipisteessa
tydskentelee kaksitoista henkil6a ja Pohjois-Suomen toimipisteessa kolme henkilda. Yrittaja
toimii yrityksen toimitusjohtajana ja osallistuu usein myds suorittavaan tydhén molemmilla
toimipisteilld. Lisaksi yrityksella on talous- ja yleishallinnon tehtavia ja avustavia henkilosto-
hallinnon tehtavia suorittava reskontran hoitaja ja myyntipaallikko, jotka tyoskentelevat suu-

rimmaksi osaksi etana tai paakaupunkiseudun toimipisteella.

Toimeksiantajayrityksen toiminta jakautuu osastoihin niiden tarjoamien palvelujen mukaan.
Osastot toimivat aktiivisesti yhteistydssa muiden osastojen kanssa, silld osa tarjottavista
palveluista vaatii useamman kuin yhden osaston tydpanosta samassa tyokohteessa. Osas-
tojen nimet luokitellaan salassa pidettavaksi. Osastoihin viitataan tydssa tarvittaessa nimilla

A1, B1, C1, A2 ja B2. Osastot A1, B1 ja C1 toimivat padakaupunkiseudun toimipisteella ja



osastot A2 ja B2 Pohjois-Suomessa. Osastojen A1 ja A2 toiminta keskittyy viemaritekniikan
huoltoihin ja kuntokartoituksiin. B1 ja B2 osastot suorittavat viemaristdjen ja kaivojen huol-
totoimenpiteita ja kuntokartoituksia. Osasto C1 toiminta keskittyy viemaristdjen kunnostuk-

seen ja pintapuolisiin saneerauksiin.

Toimeksiantajayrityksen asiakaskuntaa ovat kiinteistd- talo- ja kiinteistéhuoltoyhtiét seka
muut yritykset, kuten rakennuttajat ja ravintolat, joiden liikketoiminta tai liiketilat vaativat yri-

tyksen tarjoamia palveluja. Toimeksiantaja palvelee myds yksityisasiakkaita.

Toimeksiantajayrityksen strategisiin tavoitteisiin kuuluu vahvasti asiakaskokemuksen ja
henkildkunnan osaamisen jatkuva parantaminen seka toiminnan laadun kehittdminen. Yri-
tys tahtaa yhtenaisiin tyétapoihin ja tehokkuuteen kaikissa toiminnoissaan. Yritys viestii ak-
tiivista kehitystoimintaa ja uskallusta muuttaa toimintamalleja. Yrityksen arvot kuvaavat ha-
lua tuottaa laadukasta, saavutettavaa ja luotettavaa palvelua asiakkailleen. Toimeksianta-
jayrityksen strategia ja arvot ohjaavat opinnaytetydn tavoitteiden maarittamista, seka me-

netelmien ja nakokulman valintaa.
1.3 Kehitystarpeen maarittely

Kehitystarpeen maaritellddn syntyvan toimeksiantajayrityksen sisaisesta tarpeesta kehittaa
tilaus-toimitusprosessin tiedonhallintaa operatiivista toimintaa paremmin palvelevaksi. Tie-
donhallinnan prosessien kehittdmiselld uskotaan voitavan myétavaikuttaa toimeksiantajan
tilaus-toimitusprosessin tehokkuuteen ja sujuvuuteen, kilpailukyvyn edellytysten parantami-

seen, kysynnan lisdantymiseen varautumiseen ja henkildston tydhyvinvointiin.

Maailman, tiedon jakamisen, tekniikan, digitaalisten ratkaisujen ja tekoalyn kayton alati ke-
hittyessa prosessit vanhenevat nopeasti. Prosessien jatkuva parantaminen on yrityksille
aina ajankohtainen ja merkityksellinen aihe. Jatkuva kehittdminen on liiketoiminnan menes-

tyksen edellytys. (Ojasalo ym. 2015.)

Tilaus-toimitusprosessi maaritelldaan yleensa lahtevan asiakkaan tilauksesta tai asiakkaan
halusta tilata tuote tai palvelu. Prosessin lapimenon nopeus nayttaytyy arvona asiakkaalle.
(Logistiikan maailma b.) Asiakkaalle tilaus-toimitusprosessin aikana tuotettava arvo on pro-
sessien kehittamisen ja jatkuvan parantamisen lahtokohta. Asiakkaille muodostuva arvo
syntyy prosesseissa, joten on tarkeaa, etta prosessit toimivat hyvin yhteen ja etta niita joh-
detaan ja kehitetaan. Yrityksille on kilpailukyvyn sailymisen ja kilpailuedun tavoittelun kan-
nalta elinehto pyrkia kehittamaan toiminnan kustannustehokkuutta ja tarjoamaan asiakkail-
leen aina parempia tuotteita tai nopeampaa ja tehokkaampaa palvelua. (Logistiikan maa-
ilma c). Prosessien toimintatapoja parantamalla organisaatiot voivat kehittaa liiketoimin-

taansa ja parantaa tulosta. Toimintatapojen muuttaminen voi vaatia osaamisen,



jarjestelmien, tiedonhankinnan ja tydmenetelmien kehittamista seka yhteistyon edistamista.
(Laamanen & Tinnila 2009.) Tietoyhteiskuntakehityksen myéta kilpailukykya rakennetaan
nykyaan entistd enemman tietoresurssien, kuten yksildiden osaamisen, tietojarjestelmien
ja johtamis- ja toimintamallien varaan. Organisaatiot etsivat jatkuvasti uusia keinoja hyo-
dyntaa tietoa seka tieto- ja viestintateknologiaa suorituskyvyn ja kehityksen tukena. (Laiho-
nen ym. 2013, 10.)

Yritykset eivat kilpaile keskendan ainoastaan asiakkaista ja markkinaosuudesta. Yritykset
kilpailevat nykyaan myos parhaista osaajista (Juvonen, Alma Median 2015 mukaan). Tyo-
prosessien sujuvuus vaikuttaa henkilokunnan tyohyvinvointiin (Kunta- ja Hyvinvointialue
tydnantajat KT 2017). Yritykset tarvitsevatkin jatkuvaa kehittamistyéta kannattavuuden pa-
rantamisen ja prosessien tehostamisen lisaksi myos tyontekijdiden motivoimiseen ja toimi-

van organisaatiorakenteen luomiseen (Ojasalo ym. 2015).

Mediassa on lahiaikoina ollut paljon esilla talo- ja kiinteistdyhtididen taloudellinen ahdinko
ja kasaantunut korjausvelka. Raija Kantomaa (2023) kirjoittaa MTV-uutisten artikkelissaan
satojen taloyhtididen vaikeuksista saada lainaa peruskorjauksiin ja useiden kohteiden ole-
van jo niin huonossa kunnossa, ettei korjaus kannata. Jari Pietilainen (2022) kirjoittaa Hel-
singin uutisten artikkelissa taloyhtididen korjausvelasta ja mainitsee, etta jos keskitytaan
vain valttamattdomiin korjauksiin ja laiminlyéddan ennakoivat kunnossapidon toimet, kor-
jausvelka voi kasvaa lilan suureksi. Pirjo Tiihonen (2023) kirjoittaa OP Mediassa peruskor-
jausvelan aiheesta ja nostaa esiin yleistyneet saiden aari-ilmiét, kuten rankat sateet, joiden
my6ta toimimattomat viemarijarjestelmat ja huoltamaton tai puutteellinen viemaritekniikka

voi aiheuttaa kiinteistoille vahinkoa.

Toimeksiantajayrityksen tarjotessa palveluna kiinteiston viemareiden ongelmia ennaltaeh-
kaisevia huoltotoimenpiteita, peruskorjauksia ja kuntokartoituksia, on syyta varautua mah-
dolliseen kysynnan kasvuun. Yrityksessa on jo havaittu merkkeja asiakkaiden lisdanty-
neesta kiinnostuksesta ennaltaehkaiseviin huoltopalveluihin ja kuntokartoituksiin. Kysyn-
nan akillisen lisdantymisen syita ei kuitenkaan ole tutkittu, joten sen ei voida luotettavasti

paatella olevan seurausta aiheen saamasta mediahuomiosta.

Toimeksiantajayrityksessa on vuodesta 2020 Iahtien ollut kdynnissa uuden toiminnanoh-
jausjarjestelman kehitysprojekti. Uuden jarjestelman uskotaan tulevaisuudessa helpottavan
asiakastietojen hallintaa, tyonohjausta ja raportointia. Uuden jarjestelman ei kuitenkaan
koeta olevan valmis ratkaisu yrityksen tiedonhallinnan kehitystarpeisiin ja on epavarmaa,
vastaako jarjestelma tulevaisuudessakaan suoraan niihin kehitystarpeisiin, joita opinnayte-

tyon avulla halutaan ratkaista. Taman kehittamistyon avulla uskotaan voitavan



myoétavaikuttaa uuden jarjestelman kehitysprojektin onnistumiseen tarjoamalla tietoa toi-

meksiantajayrityksen tilaus-toimitusprosessin tiedonhallinnan tarpeista ja nykytilasta.
1.4 Kehittamistehtavan tavoitteet ja rajaus

Kehittamistehtavan maarityksessa on tarkoitus pohtia tarkoin, mihin kehittamisella pyritaan
(Ojasalo ym. 2015). Taman kehittdmistehtavan tavoite on luoda tiedonhallinnan kehittdmis-
suunnitelma toimeksiantajayritykselle. Tiedonhallinta rajataan koskemaan toimeksianta-
jayrityksen tilaus-toimitusprosessin tiedonhallintaa. Kehittdmissuunnitelmalla edesautetaan
tehokkaamman ja operatiivista toimintaa paremmin palvelevan tiedonhallinnan prosessin

kehitysta toimeksiantajayrityksessa.

Kaytantéjen muuttaminen vie yrityksiltd usein kauan aikaa, joten opiskelijan tekema kehit-
tamistyo voi olla myds vain pieni osa yrityksessa tehtavan muutostyon kokonaisuutta ja
keskittya johonkin tiettyyn muutostyon vaiheeseen, joka muodostaa oman kokonaisuu-
tensa. Kun kehittamistyosta sovitaan, on tarkeaa maarittaa, mihin muutoksen vaiheeseen
opiskelijan tekema osa liittyy. (Ojasalo ym. 2015.) Tama opinnaytetyd rajataan muutostyon-
prosessin ensimmaiseen vaiheeseen: suunnitteluun. Suunnitelman toteutus ja muutostyén

onnistumisen arviointi rajataan opinnayteyon ulkopuolelle.

Opinnaytety0 selvittaa ensin tiedonhallinnan prosessien nykytilaa ja haasteita toimeksian-
tajayrityksen henkildstén nakdkulmasta. Tiedonhallinnan prosessien nykytilalla tarkoitetaan
tilaus-toimitusprosessin tietotarpeiden, tiedon keraamisen, jakamisen, sailyttamisen ja hyo-
dyntamisen nykyista tilaa toimeksiantajayrityksessa. Nykytilan selvitykselld hankitaan yri-
tykseen tietoa prosessien tarpeista ja havaituista haasteista, joita kehittamissuunnitelmalla
aiotaan ratkaista. Kehittamissuunnitelma ja siina esitettavat ratkaisut ja toimenpiteet raken-
netaan suorassa vuorovaikutuksessa toimeksiantajayrityksen paakaupunkiseudun henki-

|6stdn ja johdon kanssa.

Kehittamistehtavan onnistumisen varmistamiseksi on tarkeaa, etta sen tavoite maaritellaan
tarkasti ja onnistumista kuvaavat mittarit rakennetaan huolella (Ojasalo ym. 2015). Opin-
naytetydlle asetetaan kolme kriteeri, joilla sen onnistumista arvioidaan. Opinnaytetyon ta-
voitteen katsotaan olevan taytetty, kun toimeksiantajayrityksen tiedonhallinnan kehittami-

selle on luotu suunnitelma, joka tayttaa seuraavat kriteerit:

e Suunnitelma perustuu toimeksiantajayrityksen henkildstén nadkemykseen tiedonhal-
linnan nykytilasta.
e Suunnitelmassa esitetyt kehityskohteet perustuvat toimeksiantajan tilaus-toimitus-

prosessissa toimivien henkildiden tunnistamiin tiedonhallinnan haasteisiin.



¢ Suunnitelmassa esitetyt ensisijaiset kehityskohteet, kehitystoimenpiteet ja aikataulu
perustuvat tilaus-toimitusprosessissa toimivien henkildiden suunnittelemiin ja valit-

semiin ratkaisuihin.

Opinnaytetyd keskittyy tiedonhallinnan kehittdmiseen toimeksiantajan tilaus-toimituspro-
sessin sisaisissa toiminnoissa. Tilaus-toimitusprosessi rajataan alkamaan asiakkaan tilauk-
sesta tai tilaushalukkuuden osoituksesta ja paattymaan maksuun. Tarjouspyynnét ja muut
yhteydenotot, jotka saattavat myohemmin johtaa tilaukseen rajataan opinnaytetyon ulko-
puolelle. Tilaus-toimitusprosessiin liittyy myods taloushallinnon prosesseja, kuten osto-,
myynti- ja kululasku- ja palkkahallinnon prosessit. Taloushallinnon prosesseihin ei syven-

nyta tassa opinnaytetydssa. Myyntilaskutus kasitelldan osana tilaus-toimitusprosessia.

Opinnaytety6 keskittyy tilaus-toimitusprosessissa kerattavaan ja siina kulkevaan, prosessin
onnistumiseen ja sujuvuuteen vaikuttavaan tilaustietoon ja sivuaa prosessissa syntyvaa
uutta tietoa ja sen merkitysta. Tilaus-toimitusprosessissa syntyvan uuden tiedon, kuten koh-
teissa havaittujen asioiden, huoltotoimenpiteiden kuvauksien ja raportoinnin tarkkaan sisal-

téon ei syvennyta opinnaytetyossa.

Kehittamistydon tutkimuskohde rajataan mukavuusotannalla toimeksiantajayrityksen paa-
kaupunkiseudun toimipisteen tilaus-toimitusprosessissa tydskenteleviin henkildihin. Tie-
donhallinnan kehittamissuunnitelman on kuitenkin tarkoitus palvella toiminnan kehitysta toi-

meksiantajayrityksen molemmilla toimipisteilla.

Opinnaytetydssa mukaillaan lean-menetelmia ja -kasitteitd prosessien kehittdmisen suun-
nitteluun. Tavoitteena ei kuitenkaan ole lean-menetelmien tai -ajattelun kayttéoénotto toi-
meksiantajayrityksessa. Lean- ajattelua ja sovellettavia menetelmia kuvaillaan tietoperus-
tassa ja menetelmdosuuksissa vain niiltd osin, kuin ne ovat tdman opinnaytetyon kannalta

oleellisia.



2 Tietojohtaminen
2.1 Tietojohtaminen ja tiedonhallinta

Tiedonhallinta on osa suurempaa tietojohtamisen kokonaisuutta. Tietojohtamisen aihee-
seen keskittyvaa kirjallisuutta tutkittaessa tulee vastaan paljon erilaisia kasitteita ja termeja.
Kasitteisiin ja niiden muodostamaan kokonaisuuteen perehdytaan seuraavaksi, jotta voi-
daan ymmartaa paremmin mita tiedonhallinta on, mihin se pyrkii ja mikd sen merkitys on

osana tietojohtamisen kokonaisuutta.

Kasitteiden selkiyttdminen on hyddyllista, koska kirjallisuudessa ja muissa lahteissa on ha-
vaittavissa eroja, mita millakin termilla tarkoitetaan. Esimerkiksi Suomalaisen asiasanaston
ja ontologiapalvelun tietotermistén Finton (h) mukaan tietojohtamisella (knowledge mana-
gement) voidaan joskus tarkoittaa tiedolla johtamista tai tiedon johtamista. Finto (c; e) kui-
tenkin maarittelee tiedon- ja tiedolla johtamisen olevan tietojohtamisen osa-alueita. Viitala
ja Jylha (2019) mainitsevat tiedon johtamisesta kirjoittaessaan, kayttden tastakin englan-
ninkielista termid knowledge management, etta joskus tiedon johtamisella tarkoitetaan laa-
jempaa kokonaisuutta, johon kuuluu ihmisten osaamisen ja organisaation kyvykkyyksien
hallinta. Myds Laihonen ym. (2013, 19) tuovat esiin tietojohtamisen kasitteiden kayttédn
liittyvat erot ja mainitsevat, ettd varsinkin englanninkielisten kasitteiden kaytén epaloogi-
suus kielii tieteenalan nuoruudesta. Finto (h) kuvailee tietojohtamista hierarkkisesti raken-

tuvana kokonaisuutena. Tietojohtamisen hierarkia on nahtavissa Kuviossa 1.
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tuottaminen, kasittely tai jakaminen

Kuvio 1. Tietojohtamisen hierarkia (Finto h)



Tietojohtaminen on maaritelty monin tavoin. Finto (h) maarittelee tietojohtamisen tarkoitta-
van johtamistapaa, joka pyrkii varmistamaan organisaation tiedon saavutettavuuden ja hy6-
dynnettavyyden ja edistamaan organisaation kykya luoda tiedolla ja osaamisella arvoa. Lai-
hosen ym. (2013, 24) mukaan tietojohtamisessa on kyse prosesseista ja toiminnoista, joilla
tuetaan tietoon perustuvaa arvonluontia. Dayanin ja Evansin (2006, 70) maaritelman mu-
kaan, tietojohtaminen on systemaattista pyrkimysta kerata, tallentaa, hakea, uudelleen
kayttaa, luoda, siirtaa ja jakaa tietoresursseja organisaation sisalla, mitattavissa olevalla
tavalla ja taysin integroituna operatiivisen toiminnan ja liiketoiminnan tavoitteisiin, innovaa-

tiokyvykkyyden ja kilpailuedun maksimoimiseksi.

Tietojohtamisen onnistuessa, tietoa voidaan hyédyntaa uudelleen ja saavuttaa huomatta-
vaa parannusta tehokuuteen. Tiedon tehokas hyédyntaminen on tapa kehittaa yrityksen
suorituskykya ja keino valttaa paallekkaista tai toistuvaa tyota, keventaa tydkuormaa ja kes-

kittda resursseja tarkedmpiin tehtaviin. (Laihonen ym. 2013, 14-15).

Finton (c) mukaan tiedolla johtaminen (knowledge-based management) maaritellaan tieto-
johtamisen osa-alueeksi, joka tahtda paatdksentekoon analysoidun tiedon perusteella eli
tietoperustaiseen paatdksentekoon (knowledge-based decision-making) (Finto i). Riitta-
vaan ja laadukkaaseen tietoon perustuvasta paatdksenteosta puhutaan nykyaan todennet-
tuun tietoon perustuvana paatdksentekona (evidence-based management), mika on johta-
nut organisaatioiden tarpeeseen maarittaa tarkasti, mita tietoa tarvitaan, mista kanavista se
keratdan, miten sitd jaetaan ja kasitelldan seka miten sita voidaan hyddyntaa. Tata johta-

misen aluetta kutsutaan kirjallisuudessa termilla tiedon johtaminen. (Viitala & Jylha 2019.)

Tiedon johtaminen (information management) on tietojohtamisen osa-alue, jossa yllapide-
taan ja kehitetdan tiedon hyddyntamisen edellytyksia tiedonhallinnalla ja tietovirtoja ohjaa-
malla seka tiedon laatua tarkkailemalla (Finto e). Tiedon johtamisella voidaan mahdollistaa

tiedonhallintaa (Finto h).

Tiedonhallinnan (information management), josta siis kaytetddn samaa englanninkielista
termia kuin tiedon johtamisesta, maaritellaan tarkoittavan tietoprosessien jarjestamista niin,
ettd tieto on saatavissa ja hyddynnettavissa sen koko elinkaaren ajan (Finto f). Tietopro-
sessit (knowledge processes) ovat toimintoja, joiden tavoite on tuottaa, kasitella tai jakaa
tietoa (Finto j). Tiedonhallinnassa tieto kerataan, organisoidaan ja talletetaan niin, etta tieto
on kaytettavissa ja saavutettavissa tarkoituksenmukaisesti. Tiedonhallinnassa yhdistyy
kaytannon ja tietotekniikan soveltaminen ja kaytannon toiminnan organisointi tietovirroiksi.
(THL.)

Tietovirralla (information flow) tarkoitetaan tiedon liikettd |&pi maaritellyn tietoprosessin

(Finto k). Tietoprosessia tehostamalla voidaan saada aikaan ajan ja resurssien saastoa el



informaatiotehokkuutta (information efficiency) ilman, ettd laatu tai tulokset heikentyvat
(Finto b). Tiedonhallinnalla voidaan mahdollistaa tietovirtojen hyédyntadminen. Organisaa-
tiossa kulkevan tiedon taytyy olla luotettavaa, laadukasta ja saavutettavissa. (THL.) Tiedon
laatu ja saatavuus on liiketoimintaprosessille merkityksellista ja organisaation tietoa on pys-
tyttava hallitsemaan ja hyddyntamaan tehokkaasti. Tietoa ja osaamista tarvitaan liiketoimin-
nassa. Tietoa hyddynnetdan, luodaan ja jaetaan vuorovaikutuksessa tydyhteisén, verkos-
tojen ja asiakkaiden kanssa. (Laihonen ym. 2013, 10-17.) Jokainen vuorovaikutustilanne

asiakkaan kanssa puolestaan luo mahdollisuuden tuottaa asiakkaalle arvoa (SFS).
2.2 Organisaation tieto ja tietamyksenhallinta

Finton (g) mukaan tiedolla voidaan tarkoittaa eri kayttoyhteyksissa eri asioita, mutta arvo-
ketjun nakokulmasta tarkastellessa, data, informaatio, tietdmys, ymmarrys ja viisaus voi-
daan erotella eri jalostusasteilla olevina tiedon tyyppeina. Laihonen ym. (2013, 18) kirjoitta-
vat tietojohtamisen alalla olevan yleista jasentaan tiedon jalostusasteet vain kolmeen ta-
soon: dataan, informaatioon ja tietamykseen. Tiedon jalostamisella pyritdan varmistamaan
tiedon parempi hyédynnettavyys (Finto d). Mita korkeammalla tieto on jalostusasteikolla,
sitd paremmin se on hyddynnettavissa yrityksen toiminnassa. Tieto on resurssi siina missa
raha, aika ja kalustokin, mutta muista resursseista poiketen tieto usein kasvattaa arvoaan,
kun sitd kaytetaan ja sovelletaan. (Laihonen ym. 2013, 52.) Taulukko 1 havainnollistaa tie-

don jalostamisen tasot.

TIEDON TASO |MAARITELMA

Tietamys Inhimillinen tieto, joka perustuu usein kokemukseen
Informaatio Rakenteellinen data, jota voidaan tulkita.

Data Rakenteeton tieto

Taulukko 1. Tiedon jalostustasot (mukailtu Laihonen ym. 2013, 18)

Data on raakaa rakenteetonta tietoa, joka on harvoin hyddyllista ilman, etta siitd on jalos-
tettu tulkittavaa tietoa. Tulkittavissa muodossa olevaa rakenteellista dataa kutsutaan infor-
maatioksi. Informaatio voi tulkittuna, ymmarrettyna ja kaytdnndssa sovellettuna jalostua tie-
tamykseksi. (Finto g.) Tietdmys on inhimillista ja usein henkilén kokemukseen perustuvaa
tietoa (Laihonen ym. 2013, 18). Prosessit ovat tietdmysta, joka on jaettavissa ja siirretta-
vissa ainoastaan mallinnettuna. Hyvin mallinnetulla prosessilla voidaan saada aikaan yh-

teistd ymmarrysta ja sujuvaa yhteistyéta. (Laamanen & Tinnila 2009.)



Tietojohtamisen nakodkulmasta tieto voidaan organisaatioissa luokitella myds eksplisiit-
tiseksi tai hiljaiseksi. Eksplisiittiseen tietoon (explicit knowledge) kuuluvat esimerkiksi doku-
mentoidut prosessit, direktiivit, standardit tai patentit. (Dayan & Evans 2006, 70.) Eksplisiit-
tinen tieto voi olla esimerkiksi tekstid, puhetta tai kaavioita, ja sille on ominaista olla siirret-
tavissa ja tallennettavissa (Finto a). Jalostamisen tasoilla, data ja informaatio on helppo

kasittaa eksplisiittisena tietona ja tietamys hiljaisena tietona (Laihonen y. 2013, 19).

Hiljainen tieto (tacit knowledge) on yksilon tai yhteison kaytanndn kokemuksesta syntyvaa
tietoa ja osaamista, jota ei voi sellaisenaan opettaa tai oppia kirjoista (Cambridge dicti-
onary). Hiljainen tieto on tietoa, jota ihmiset kantavat mielessaan. Se on heidan kokemuk-
sensa ja asiantuntemuksensa, eikd sen muuttaminen organisaation voimavaraksi ole yk-
sinkertaista. Yrityksen suurin voimavara ei valttamatta ole sen valmistamissa tuotteissa,
vaan niitd valmistavien ihmisten tietdmyksessa. (Dayan & Evans 2006, 70.) Hiljainen tieto
on henkildkohtaista tietoa ja osaamista, jota on hankala jakaa muille. Henkilon nakemykset,
intuitiot ja aavistukset ovat myos hiljaista tietoa. Hiljainen tieto on ihmisen teoissa ja koke-

muksessa ja siihen vaikuttavat yksilon arvot ja tunteet. (Nonaka & Takeuchi, 1995, 8.)

Tybelamassa ja tydyhteisdissa piilee paljon kokemuksen tuomaa ja tydyhteisén vuorovai-
kutuksessa kehittynytta tietoa ja osaamista. Jos tata ei tutkita ja dokumentoida se jaa hil-
jaiseksi tiedoksi. Hiljainen tieto on hyddyllistd saada kaikkien kayttéon ja jalostettavaksi.
(Ojasalo ym. 2015.) Yksildn hiljainen tieto ei ole yrityksille arvokasta, jos sitd ei pystyta
muuttamaan eksplisiittiseen muotoon ja jakamaan (Nonaka & Takeuchi, 1995, 12). Hiljaisen
tiedon ja yrityksen aineettomien resurssien hallinnointia ja johtamista kutsutaan tietdmyk-

senhallinnaksi (Laihonen ym. 2013, 51).

Tietdmyksenhallinnalle (knowledge management) on useita erilaisia maaritelmia. Pelkiste-
tyn maarittelyn mukaan se on vain hiljaisen tiedon tekemista nakyvaksi ja sen johtamista,
mutta laajempi maarittely rinnastaa sen puolestaan suoraan tietojohtamiseen. Joidenkin
maaritelmien mukaan tietdmyksenhallinta on tavoitteellista ja osaavaa, tiedon, taidon, osaa-
misen ja viestinnan hallinnointia ja johtamista. Tietdmyksenhallinta pyrkii olemassa olevien
tietoresurssien tehokkaaseen uudelleenkayttdon, ja siten tietdmyksenhallintaa voidaan pi-
téd menetelmakokonaisuutena, jolla pyritddn ohjaamaan ja hallitsemaan yrityksen inhimil-

listd pddomaa ja aineetonta omaisuutta. (Laihonen ym. 2013, 51.)

Nykyaan organisaatioiden menestyminen perustuu enenevassa maarin juuri aineettomaan
paaomaan. Aineeton paaoma voidaan jaotella kolmeen osa-alueeseen, joita ovat inhimilli-
nen padoma, suhdepaaoma ja rakennepddoma. (Laamanen & Tinnild 2009.) Taulukossa 2

kuvataan aineettoman paaoman lajit ja niiden jakautuminen eri osa-alueisiin.
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Organisaation aineeton padaoma
Inhimillinen pddoma Suhdepdioma Rakennepddoma
Arvot
Osaaminen Asiakassuhteet Kulttuuri
Kyvykkyydet Sidosryhmasuhteet Tyo6ilmapiiri
Asenne Maine Prosessit
Hiljainen tieto Brandi Asiakasrekisterit
Jarjestelmat
Patentit

Taulukko 2. Aineeton padoma (mukailtu Laamanen & Tinnila 2009)

Prosessit ovat osa organisaation tietamysta, joka on tehokkaasti jaettavissa ainoastaan
mallinnettuna. Prosessit ovat usein hyvin riippuvaisia jarjestelmien toimivuudesta ja niiden
toteuttamiseksi tarvitaan mallinnettua tietamysta, kuten tarkistuslistoja ja lomakkeita. Orga-
nisaatioiden toiminta on ihmisten osaamisesta riippuvaista. Paraskaan prosessi tai jarjes-
telma ei voi auttaa, jos ihmiset eivat osaa kayttaa tai suorittaa niita. Inhimillinen pddoma on
organisaatioiden kilpailuedun Iahde ja arvon tuottamisen resurssi, joka ei ole yhta helposti
kopioitavissa kuin palvelut, tuotteet ja jarjestelmat. Inhimillistd pddoma johtamalla voidaan

jakaa ja kehittaa organisaation osaamista. (Laamanen & Tinnild 2009.)
2.3 Tiedon muuntaminen

Jakamalla organisaation hiljaista tietoa voidaan luoda uutta tietoa. Nonakan ja Takeuchin
tiedon luomisen prosessimalli eli SECI- malli on luotu sen oletuksen varaan, etta ihmisen
tietamys syntyy ja uutta tietoa synnytetdan hiljaisen- ja eksplisiittisen tiedon kohdatessa
yksildiden valisessa sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Tata kutsutaan tiedon muunta-
miseksi (knowledge conversion). (Nonaka & Takeuchi 1995, 61.) Kuviossa 2 esitellaan
SECI-malli.
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Hiljainen tieto _— Eksplisiittinen tieto
Hiljainen tieto Sosialisaatio Ulkoistaminen
Eksplisiittinen tieto Sisdistaminen Yhdistdiminen

Kuvio 2. SECI-malli (mukailtu Nonaka & Takeuchi 1995, 62)

SECI-mallissa sosialisaatio (socialization) on kokemuksien jakamisen prosessi, joka syn-
nyttaa hiljaista tietoa, kuten jaettuja ajatusmalleja ja teknisia taitoja. Yksilo voi havainnoi-
malla, imitoimalla ja harjoittelemalla omaksua hiljaista tietoa toiselta ilman etta kielta kayte-
taan. Hiljainen tieto syntyy kokemuksesta. [iman yhteisia kokemuksia on hankala omaksua
toisen ajatusmalleja. (Nonaka & Takeuchi 1995, 62—63.)

Ulkoistaminen (externalization) on hiljaisen tiedon iimaisemista eksplisiittisessa muodossa.
Ulkoistamisen prosessi on olennainen osa hiljaisen tiedon muuttamista muotoon, jonka toi-
set yksil6t voivat ymmartaa. Ulkoistaminen tapahtuu usein kielikuvia, vertailuja, symboliik-

kaa, olettamuksia ja mallintamista kayttden. (Nonaka & Takeuchi 1995, 63.)

Yhdistaminen (combination) on prosessi, jossa yksildiden eksplisiittista tietoa jaetaan ja yh-
distellaan. Yhdistamalla yksildiden tietoa jakamalla sita tydyhteison jasenten kesken voi-

daan synnyttaa uutta eksplisiittista tietoa. (Nonaka & Takeuchi 1995, 63.)

Sisaistamisessa (internalization) uusi eksplisiittinen tieto omaksutaan kaytannoén kautta yk-
silon hiljaiseksi tiedoksi lisaten yksilon tietamysta (Tyoterveyslaitos). Sisaistaminen liittyy
l&heisesti organisaation oppimisen nakékulmaan (Nonaka & Takeuchi 1995, 63). Oppiva
organisaatio nakee liilketoiminnan kokemukset mahdollisuuksina toiminnan parantamiseen.
Oppiva organisaatio mallintaa oppimista, kannustaa ja edistaa kokeilevaa tydkulttuuria seka
vuorovaikutusta. (McGill & Slocum 1994, Choon 2002, 15 mukaan.) Sisaistamista voidaan
tukea kirjallisin ja kuvatuin ohjein seka jakamalla tarinoita suullisesti (Tyo6terveyslaitos). Or-
ganisaation oppiminen on olennaista toiminnan jatkuvuuden ja kilpailukyvyn kannalta. Kun

organisaatio oppii, tehdaan vahemman virheita, tehtaviin kuluu vdhemman aikaa, laatu on
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vakaampaa ja muutoksiin voidaan reagoida tehokkaammin sekd omaksua nopeammin
uutta tietoa. Organisaation voidaan sanoa oppineen, jos yksittdisen henkilon [ahtiessa yri-
tyksestad, hanen tietonsa ja osaamisensa eivat havia yrityksesta samalla. (Laihonen ym.
2013, 59.)

2.4 Tiedonhallinnan prosessimalli

Chun Wei Choon tiedonhallinnan prosessimallia on kaytetty useissa tiedonhallintaan liitty-
vissa tutkimuksissa (Valkonen ym. 2018, 290). Tiedonhallinnan prosessimalli kuvaa tiedon-
hallinnan kasitteellistamista toisiinsa liittyvien tietotoimintojen eli tietoprosessien syklina.
Mallin avulla tiedonhallintaa voidaan suunnitella organisoida ja kehittda. (Choo 2002, 24.)

Kuviossa 3 esitellaan tiedonhallinnan prosessimalli.

Tiedonhallinnan prosessimalli

TIEDON ORGANISOINTI JA VARASTOINTI

+ Millaiset tiedon jarjestdmisen ja varastoinnin ratkaisut ovat yrityksen
nykytilanteessa kdytssa tai mahdollisia?
= Millaiset ratkaisut palvelisivat tavoitteita nyt?

I P
> Miti tietoa tarvitaan?

*  Miksi tietoa tarvitaan?

* Mihin tietoa kdytetdan?

+ Minkilaista tietoa tarvitaan? / TIETOTUOTTEET JA-PALVELUT N = "

\ S TIEDON HYODYNTAMINEN
1 + Millainen tieto on kiyttjalle

= Miten kaytettdvyyttd voi parantaa?

merkityksellista?
TIEDON HANKINTA = . Milla palveluilla vastataan kayttajan tiedon

s

TIETOTARPEIDEN TUNNISTAMINEN

J

= Milli tavoin tiedon hyodyntamista
tuetaan ja edistetadn? (Ohjeet?
Koulutus? Kehitys?)

TOIMINNAN
MUKAUTTAMINEN

* Minkélaisessa muodossa tietoa 4 sosiaalisen/vuorovaikutuksellisen

kerdtaan? - tilanteiden kautta lisdtddn ymmarrysta
TIEDON JAKAMINEN tiedon merkityksesta kdytanngn
toiminnalle?

tarpeisiin? e
*  Mistd kanavista tieto keratdan? \ J « Minkdlaisten

+ Millainen jakaminen, valineet ja kanavat
toimivat operatiivisen toiminnan tukena? + Millaisten prosessien avulla tieto

) vieddan osaksi kdytdnndn toimintaa?

(.

Kuvio 3. Tiedonhallinnan prosessimalli (mukailtu Choo 1995, Valkosen ym. 2018, 287 mu-
kaan)

Prosessimallin tulee kattaa koko tiedon arvoketju tietotarpeiden tunnistamisesta ja edeten
tiedonhankinnan, tiedon organisoinnin ja varastoinnin, tietotuotteiden ja -palveluiden ja tie-
don jakelun lapi tiedon hyddyntamiseen (Davenport 1993, Choon 2002, 25 mukaan). Vaikka
mallissa kuvataan tiedonhallinnan prosessit erillisina laatikoina, ne eivat todellisuudessa ole
nain selvasti jaoteltavissa. Toiminnoissa on paallekkaisyyksia ja niiden rajat ovat hailyvia.
(Choo 2002, 26.)

Tiedonhallinnan prosessisykli alkaa mallin oikeasta reunasta: toiminnan mukauttamisesta.
Organisaation toiminta ja siina syntyva uusi tieto laukaisee tarpeen mukauttaa toimintaa ja
ymmartaa uusia tietotarpeita. Organisaatiot ja sen jasenet tarvitsevat tietoa erilaisten tilan-
teiden ja ongelmien ratkaisuun ja paatdksenteon tueksi. Tarvittava tieto ja sen muoto vaih-
telee erilaisten kayttétilanteiden mukaan. Tietotarpeet on selvitettava yksilétasolla, mika on

kompleksinen prosessi, silld yksildiden voi olla vaikea ilmaista tarpeitaan. Yksildlliset
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tietotarpeet pitdad ymmartaa niissa tilanteissa ja siina tosielaman kontekstissa missa tarve
iimenee. Tietotarpeiden kartoittaminen laiminlyddaan usein, vaikka hankittavan ja kayttajan
saaman tiedon laatu on suurelta osin riippuvaista siitd, miten hyvin tietotarpeet on viestitty.
(Choo 2002, 24-29.)

Tiedon hankinta perustuu tietotarpeisiin ja sen on vastattava niihin riittavalla tasolla. Ole-
massa olevien ja uusien tiedon lahteiden laatua ja vastaavuutta suhteessa tietotarpeisiin on
arvioitava sdanndllisesti. (Choo 2002, 24.) Organisaatioiden data ja informaatio ovat usein
heikkolaatuista tai kayttokelvottomassa muodossa. Organisaatiot pyrkivat ratkaisemaan tie-
don laatuun liittyvia ongelmia luomalla erilaisia malleja ja kaytanteita. Yhtenevilla tiedon ke-
raamisen kaytannéilla pyritddn minimoimaan tiedon korjaamisesta aiheutuva ajan kulutus

ja varmistamaan tiedon laatu ja oikeellisuus. (Laihonen ym. 2013, 19-20.)

Keratylle ja tuotetulle tiedolle on luotava rakenne, joka on organisaatiolle ja sen jasenille
merkityksellista ja vastaa kayttajien tiedonkayttdétapoja. Hankittu tieto tulee pakata eritasoi-
siin tietotuotteisiin ja -palveluihin, jotka soveltuvat organisaatioiden eri kayttajaryhmille ja
tietotarpeille. Tietoa ei siis tule pakata vain uuteen muotoon tai siirtdd uuteen paikkaan,
vaan tietotuotteiden ja -palvelujen on tarkoitus tuoda lisdarvoa parantamalla tiedon laatua
ja kaytettavyytta. (Choo 2002, 25.)

Tiedon jakamisen tavoitteena on lisata tiedon jakamista organisaatiossa. Laaja tiedonjako
tukee organisaation oppimista. Tiedon jakaminen luo uutta nakemysta ja tietoa ongelmista
tai vaikeista tilanteista. Loppukayttgjille on tarjottava parasta mahdollista tietoa tyon suorit-
tamisen tueksi. Tieto tulee toimittaa sellaisten kanavien ja toimintojen kautta, jotka sopivat
kayttajien tydtapoihin. (Choo 2002, 26.)

Tiedon organisoinnin ja varastoinnin tavoitteena on luoda organisaatiomuisti, joka toimii tie-
tamyksen ja asiantuntemuksen varastona. (Choo 2002, 24-25.) Tietovarastosta saatava
tieto, sen laatu seka hyédyntdmismahdollisuudet toiminnassa ja paatdksenteossa ovat pit-
kalti riippuvaisia siitd, miten ja missa muodossa tieto on keratty, jdsennetty ja tulkittu (Lai-
honen ym. 2013, 19).

Tiedon hyodyntaminen, kuten tietotarpeiden tunnistaminenkin, on tarkea osatekija proses-
sissa. Ymmarrys siita, miten tietoa kaytetaan tai ei kayteta paatosten tekemiseen, ongelman
ratkaisuun tai tilanteiden tulkitsemiseen on olennaista myos muiden tiedonhallinnan pro-
sessien jatkuvalle parantamiselle. (Choo, 2002, 25-26.) Tiedon tehokas hyddyntaminen
voidaan saavuttaa edistdmalla sosiaalista vuorovaikutusta. Tiedosta ja sen merkityksesta
organisaation toiminnassa on mahdollista luoda uutta yhteistd ymmarrysta tulkitsemalla ja
hyddyntamalla tietoa sosiaalisissa tilanteissa ja yksildiden valisessd vuorovaikutuksessa.
(Choo 1995; Choo 2002, Valkosen ym. 2018, 287 mukaan.)
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3 Prosessien kehittaminen
3.1 Prosessiajattelu

Prosessiajattelun lahtokohta on, etta asiakkaalle luotava arvo syntyy yksittaisista tapahtu-
mista ja tehtavistd muodostuvassa toimintojen ketjussa, jota kutsutaan prosessiksi. Proses-
sin ajatellaan olevan asiakkaan tarpeesta lahteva tapahtumien ketju, joka paattyy, kun asi-
akkaan tarve on tyydytetty. Mahdollisuus organisaation taloudelliseen menestykseen kat-
sotaan syntyvan, kun prosessissa onnistutaan luomaan, sen kustannuksiin suhteutettuna,

asiakkaalle riittdva arvo. (Laamanen & Tinnila 2009.)

Prosessin alkaessa asiakkaan tilauksesta ja paattyessa kun asiakas saa tuotteen tai palve-
lun, puhutaan yleisesti tilaus-toimitusprosessista tai tilaus-toimitusketjusta. Tilaus-toimitus-
ketjuihin liittyy olennaisesti useita eri vastuualueita. Tydn toteuttamisen lisaksi tilaus-toimi-
tusketjuun kuuluvat esimerkiksi asiakaspalvelu, taloushallinto, hankinta ja myynti. Suuri osa
ketjun vaiheista onkin usein puhdasta hallinto- tai toimistoty6ta eli sopimista ja ohjausta
yrityksen sisdisten ja ulkoisten toimijoiden seka asiakkaan kanssa. Tilaus-toimitusprosessin

kokonaisuus sisaltaa tieto-, tavara- ja rahavirtoja. (Sakki 2014.)
3.2 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on ajattelutapa, jossa organisaation toimintaa ajatellaan prosessien
verkkona, jossa syntyy arvoa. Prosessijohtamisen tavoitteet eivat juurikaan poikkea ylei-
sista johtamisen tavoitteista. Prosessijohtamisessa pyritdan hyvaan tulokseen, korkeaan
asiakastyytyvaisyyteen, tuottavuuteen ja henkiléston motivaatioon, aktiivisuuteen ja kurin-
alaisuuteen. Prosessijohtaminen kuitenkin pyrkii tavoitteisiin eri keinoin. Perinteisen yksi-
66N ja yksildllisiin tavoitteisiin keskittyvan johtamistavan sijaan prosessijohtamisessa ko-
rostetaan yhteistyota, timien kehitysta ja verkostoitumista sisaisten ja ulkoisten toimijoiden
seka asiakkaiden ja yhteysty6kumppaneiden kanssa. Prosessijohtamisessa on keskeista
ihmisten luovan potentiaalin valjastaminen organisaation voimavaraksi toiminnan kehityk-

sen ja innovaation mahdollistamiseksi. (Laamanen & Tinnila 2009.)
3.3 Henkildkunnan osallistaminen prosessien kehittamiseen

Prosessien kehittdmisesséa on olennaista, etta siina tydskentelevat henkildt osallistuvat ke-
hitystydhon, jolloin prosessin todellisuudesta saadaan mahdollisimman asiantunteva ja rea-
listinen kuva. Prosessien kehittdmiseen tarvitaan operatiivisen tason asiantuntijuutta. (Lo-

gistiikkan maailma c.)
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SFS:n mukaan yhteisen suunnan ja tarkoituksen maarittely ja ihmisten osallistuminen luo
mahdollisuuden organisaation strategian, politikan, prosessien ja resurssien yhtenaistami-
seen niin, etta tavoitteet voidaan saavuttaa. Prosessien kehittdmisen onnistumisen ja laa-
dun varmistamisen kannalta on olennaista, etta kehittaminen palvelee yrityksen strategisia

tavoitteita ja kehittdmiseen osallistuvat siina toimivat henkilot. (SFS.)

Prosesseissa toimivien ihmisten osallistuminen kehittdmiseen tuottaa monenlaista hyotya.
Kehittamiseen osallistuminen helpottaa laatutavoitteiden ymmartamista ja lisdd motivaa-
tiota tavoittaa ne. Osallistumisen myo6ta yksildllinen kehitys, aloitekyky ja luovuus seka tyy-
tyvaisyyden kokemus paranee. Osallistuminen lisda yhteiseen kulttuuriin ja arvoihin keskit-

tymista, parantaa yhteistyota ja kasvattaa keskinaista luottamusta. (SFS.)
3.4 Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaaminen on olennainen osa prosessien kehittamista. Tapahtumien ketju pi-
taa tunnistaa, mallintaa ja asettaa sen kehittamiselle ja toteutumiselle tavoitteet. Jos halu-
taan parantaa tuloksia, on tehtdva muutoksia kaytannon toimintaan. Mallintamisella pyri-
tdan tunnistamaan prosessista arvon tuotolle tarkeat osat. (Laamanen & Tinnila 2009.) Ar-
voa tuottamattomat osat pyritdan poistamaan tai minimoimaan niiden vaikutuksia. Proses-
sin mallinnus ja lapikaynti yhdessa toimintaympariston kanssa auttaa ymmartamaan pa-
remmin kokonaisuutta ja nykytilannetta, seka tunnistamaan ongelmia, hukkia ja viiveita,
joita kehittdmisen avulla pyritdan poistamaan. (Logistiikan maailma c.) Prosessien mallin-
tamisessa onnistuminen johtaa usein organisaation jdsenten parempaan motivaatioon ja
lisdantyneeseen ymmarrykseen oman roolin merkityksesta osana arvon luontia. Onnistu-
neella mallintamisella voidaan saavuttaa myds parempaa ymmarrysta asiakkaiden tar-

peista ja korkeampaa asiakastyytyvaisyytta. (Laamanen & Tinnila 2009.)

Prosesseja kehittaessa taytyy tietaa tarkasti, kuinka prosessit kaytanndssa toimivat. Ennen
prosessin kuvaamista tulisi omin silmin havaita mitd prosessissa tapahtuu. (Morgan &
Brenig-Jones 2012, 73.) Prosessikuvauksilla voidaan kuvata yrityksen toimintatapoja ja sel-
vittdd vastuunjakoa ja tyOkuormaa. Prosessikuvaukset tukevat toiminnan kehittamista ja
laadun arviointia, ja niiden avulla voidaan kerata yrityksen hiljaista tietoa. (JHS152 2002,
3.)

Prosesseja on tarkoitus kuvata kayttétarkoitukseen nahden oikealla tasolla (JHS152 2002,
12). Prosessijohtamisessa ongelmana on usein toiminnan liian yksityiskohtainen mallinta-
minen (Laamanen ja Tinnild 2009). Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta

JUHTA jakaa prosessien kuvaamisen neljaan tasoon: prosessikarttaan, toimintamalliin,
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prosessin kulkuun ja tyén kulkuun. Eri kuvaustasoilla, tiedon yksityiskohtaisuus lisaantyy.

(JHS152 2002, 6.) Prosessien nelja kuvaustasoa esitellaan kuviossa 4.

Prossessikartta
« Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
1 + Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain
% Toimintamalli
® CJ "';) ’Q" * Kuvaa prossessihierarkian
g ..[ ) : = Sitoo prosessit yhteen
2 ()
.
S Prosessin kulku
& — I -
2 .L . » Kuvaa toiminnan periaatteet
2 s, « Kuvaa toiminnot ja suorittajat
? td
e
>_
Tydn kulku
o0
* Kuvaa toiminnan tydvaiheet
* Nayttaa yksilollisen tydon
(o

Kuvio 4. Prosessien kuvaustasot (JHS152 2002, 6)

Prosessikartta on ylimman tason kuvaus yrityksen toimintokokonaisuudesta. Toimintamalli
-taso kuvaa osaprosessien sitoutumisen toisiinsa ja siind maaritelldan prosessin omistajat.
Prosessin kulku -taso paljastaa toiminnan nykyiset ongelmat. Prosessin kulku -tasolla ku-
vataan prosessin eri roolit, vastuut, tydvaiheet ja toiminnot. Tyon kulku -taso kuvaa toimin-
nan tyovaiheita. Tyon kulku -tasolla saadaan esiin yksildllinen tyd prosessissa ja kuvataan
tarkemmin missa muodossa tieto liikkkuu toimintojen valilla. Tyon kulku -tasoa kaytetdan
prosessien kehittdmisessa tai kun prosessista halutaan muodostaa ohje. (JHS152 2002, 6—
10.)

3.5 Lean ja prosessien kehittdminen

Lean-ajattelu ja sen menetelméat ovat hyvin tunnettuja ja laajalti sovellettuja prosessien ke-
hittdmisessa. Lean Thinking Oy:n (b) maaritelman mukaan lean on filosofinen ajattelutapa,
jossa pyritdan systemaattisesti kehittdmaan organisaatioiden ja henkiléstén ongelmanrat-
kaisutaitoa. Lean-ajattelussa prosessin arvoa tuottavat toiminnot pyritaan jarjestdamaan su-
juviksi, hyvaa ja tasaista laatua tuottaviksi virtauksiksi (Logistiikan maailma a). Hyva pro-
sessi on tehokas, yksinkertainen, arvoa tuottava, liiketoiminnallisen tarkoituksensa tayttava

ja virheita estava kokonaisuus, jota taytyy johtaa ja kehittdd. Hyvassa prosessissa hukka
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on pystytty minimoimaan ja prosessi virtaa. Toimintatapojen yhtendisyys on ominaista hy-
valle prosessille, joten on tarkea, ettd prosessi on kuvattu ja kaikilla tiedossa. (Logistiikan

maailma c.)

Lean-johtaminen on prosessijohtamisen tavoin organisaation toimintakyvykkyyteen pyrkiva
toimintamalli ja menettelytapa, joka keskittyy kehittdmaan toimintoketjua poistalla siita
kaikki ylimaarainen. Lean-johtamisesta puhutaankin kirjallisuudessa myos laihajohtami-
sena (lean management). Lean-johtaminen pyrkii tavoitteisiinsa hyédyntden henkildston

moniosaamista ja joustavien toimintatapojen kehittamista. (Saranen & Saranen 2010, 39.)

Henry Fordin ensimmaisesta tuotantolinjasta lahtien ja pitkan ajan kuluessa eri tahot ovat
kehittaneet lean-ajattelua. Toyota on suurelta osin johtanut lean- ajattelun kehitysta Toyo-
tan tuotantojarjestelman (Toyota Production System) myéta. Lean-ajattelu yhdistetaankin
usein juuri valmistusliiketoimintaan, mutta useat lean-tyokalut ja -tekniikat on alun perin ke-
hitetty palveluorganisaatioille. Lean-ajattelu keskittyy lisddmaan arvoa asiakkaalle, paran-
tamalla ja selkiyttdamalla prosessin kulkua (process flow), poistamalla siina esiintyvaa huk-
kaa tai minimoimalla hukan vaikutusta prosessin kulkuun. (Morgan & Brenig-Jones 2012,
9).

3.5.1 Hukka — Mura, Muri ja Muda

Hukalla tarkoitetaan prosessin kiertoaikaa tarpeettomasti pidentavia tai arvoa tuottamatto-
mia vaiheita arvoa lisdavien vaiheiden valilla. Hukka on liiallisen vaihtelun ja huonon vaih-
telunhallinnan seuraus. (Montgomery 2009, 33; Piirainen 2014.) Hukka on aina havaitta-
vissa olevan haasteen oire, ei sen syy. Hukkien tunnistaminen on keino nostaa toiminnan
haasteet esille. (Piirainen 2014.) Toyota Production System luokittelee hukkaa kolmella ja-
paninkielisella termilla; Mura on vaihtelu ja epatasapaino, Muri on ylikuormitus ja Muda on
turha ty6 tai hukatut resurssit (Kanbantool b). Hukkaluokitukset ja niiden maaritelmat esitel-

laan kuviossa 5.
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VAIHTELU JA EPATASAPAINO — TURHA TYO JA HUKATUT RESURSSIT —
Mura (Variability, unevenness, inconsistency) Muda (Waste)
TOIMINNAN TAVARAN TAI TIEDOSTOJEN TARPEETON W
IHTELU TIMIN TOIMINNA! KUUETTAMINEN
EPAJOHDONMUKAISUUS VAIHTELU ° SSA ] KULETAMINEN
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EPAJOHDONMUKAISUUS
TARPEETON LIIKE. TAVAROIDEN TAI
SUKELNINEN TIEDOSTOIEN HAKEMINEN TAI ETSIMINEN w
YLIKUORMITUS —
Muri (Overburdening) 0DOTUS SEURAAVIEN VAIHEIDEN ODOTTELU ]
Y
TUOTANNON . - ) i R VIRHEIDEN TUNNISTAMISEEN JA KORJAAMISEEN |
KAPASITEETINYLITYS | TYOTAON ENEMMAN KUIN MITA PYSTYTAAN SUOR\TTAMAANJ LITYVATY
KYKYKAPASITEETIN® | TYO VAATIIENEMMAN OSAAMISTA KUIN MITA ON TAI MIHIN \| LIKATUOTANTD | TEMDAAN :3ITNA'('}“;“T‘§;"F'.“E"E‘$IEAA'EMM'N W
YLITYS LAITTEET SOVELTUVAT
TEHDAAN JOTAIN USEAAN KERTAAN TAI
LRRRCSESSONS PAREMMIN KUIN TARPEELLISTA w
""gm{m&m‘ VAAIAA OSAAMISEN HYODYNTAMINEN |

Kuvio 5. Hukkaluokitukset (mukailtu Montgomery 2009, 33; Piirainen 2014)

Mura kuvastaa usein toiminnan lapimenoajan vaihtelua. Leanissa on Muralle kaksi yleista
luokitusta: tiimin toiminnan epajohdonmukaisuus ja asiakkaiden kysynnan epajohdonmu-
kaisuus. Molemmat Muran lajit on huomioitava prosesseja kehitettdaessa. (Kanbantool b.)
Muran tunnistaminen auttaa paljastamaan prosessin pullonkaulat eli Iapimenon esteet (Pii-
rainen 2014).

Muri tarkoittaa prosessin ylikuormittamista. Ylikuormittaminen voi tarkoittaa tuotantokapa-
siteetin ylittdmista, eli tydkuorman nostamista tasolle, josta laitteet tai henkilosto eivat pysty
selviytymaan. Ylikuormittaminen voi tarkoittaa myds, etta tydssa onnistuminen vaatii henki-
I16stoltd enemman osaamista kuin mihin heidat on valmennettu tai kaytettavien tydkalujen
ja laitteiden toimivuuden tai niiden tydhon soveltuvuuden tarkistamisen laiminlydntia. (Kan-

bantool c.)

Muda (waste) on hukan muodoista ehka tunnetuin (Piirainen 2014). Muda luokitellaan pe-
rinteisesti seitsemaan hukan lajiin, jotka ovat odotus, virheet, varastointi, liikatuotanto, lii-
kuttaminen, kuljettaminen ja ylituotanto (Kanbantool b). Myéhemmin Mudan luokituksiin on

tullun mukaan kahdeksas hukka: hyédyntamatdén osaaminen (Piirainen 2014).

Alatalo (2022) suosittelee toiminnan kehitystarpeita selvitettdessa esittdmaan hukkia kuvai-

levia kysymyksia, kuten esimerkiksi:

e Onko prosessissa jotain, mika aiheuttaa ylimaaraista ty6ta tai korjaamista?
¢ Onko toiminnassa jotain usein toistuvaa, mita vain yksi henkildé osaa tehda?

¢ Onko prosesseissa jotain, mita joudutaan usein odottamaan?
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Hukkaa voi tunnistaa myds havainnoimalla sen todennakoisia vaikutuksia toiminnassa. Esi-
merkiksi vihaiset, turhaantuneet ja stressaantuneet tyontekijat tai tauotta pyorivat laitteet
voivat kielid ylikuormituksesta. (Kanbantool c.) Prosesseja kehitettdessa kaytannon toimin-
taa tulee havainnoida omin silmin siellda missa tyd tapahtuu. Tatd havainnointimenetelmaa
japanilaiset kutsuvat Gemba-kavelyksi (going to the Gemba). (Morgan & Brenig-Jones
2012, 73.) Havaitsemalla kaytantojen todellisuutta saadaan selville mahdollinen osaopti-
mointi. Funktionaalisessa eli toimintoihin jakautuvassa organisaatiossa osasto- tai yksilo-
kohtainen osasoptimointi voi vaikeuttaa tai estda arvonluontia. Osaoptimointi nakyy yleensa
ongelmina organisaation tiedon kulussa tai tietamyksen siirrossa. Funktionaaliset ongelmat
ovat organisaation rakenteellisia ongelmia, jotka eivat ratkea uudelleen organisoimalla.
(Laamanen & Tinnila 2009.)

3.5.2 Jatkuva parantaminen ja A3-ongelmanratkaisu

A3-ongelmantarkaisumenetelma on strukturoitu ja standardoitu ongelmanratkaisun tyokalu,
joka pohjautuu PDCA (plan-do-check-act) -ajatteluun (Lean Thinking Oy a). PDCA-sykli,
joka tunnetaan myos nimella Demingin laatuympyra, kuvaa jatkuvan parantamisen syste-

maattista logiikkaa (Logistiikanmaailma a). Kuviossa 6 esitelladn PDCA-sykiIi.

PLAN DO
Suunnittele Toteuta
PDCA-SYKLI
ACT CHECK
Korjaa Tarkista

Kuvio 6. PDCA-Sykli (mukailtu Ater 2022)

Demingin ympyra kiteyttdd Edward Demingin oivallusta toiminnan kehittdmisen vaiheista ja
niiden syklisesta luonteesta. Mallissa toiminnan kehittdminen kaynnistyy suunnittelusta
(Plan). Toteutusvaiheessa kokeillaan suunnitelmaa (Do). Taman jalkeen tarkistetaan miten
toteutettu toimi ja missa on viela kehitettdvaa (Check). Puutteiden tunnistamisen ja korjaa-

misen jalkeen toimintatapa vakiinnutetaan (Act). Mallissa siis suunnitellaan ja toteutetaan
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ratkaisu, kokeillaan ratkaisun toimivuutta ja tehdaan tarvittaessa korjaukset. Demingin ym-
pyra on kuvaus rationaalisesta tavasta suunnitella ja kehittda toimintaa. (Sarala & Sarala
2010, 101.)

Helsingin kaupungin kehittdmistoiminnan viitekehyksen KEHMET mukaan A3-menetelman
nimi viittaa paperikokoon, jolle olennaiset asiat kootaan nahtaville. A3-raportin rakennetta
voidaan soveltaa ajatusprosessina ja hyddyntaa systemaattisena lIahestymistapana ongel-
manratkaisuun ja tydprosessien parantamiseen, vaikka sen tuloksia ei kirjattaisikaan stan-
dardin mukaiselle A3-raportille (Lean Enterprise Institute). A3-menetelman mukaisen rapor-
tin kahdeksan osiota ovat: otsikko, tausta, nykytila, tavoite, juurisyyt, toimenpiteet, vaiku-

tusten arviointi ja jatkotoimet (Kanbantool a; KEHMET).
Otsikko

A3-raportissa otsikon tulee kuvata haastetta, jota yritetdan ratkaista. Otsikon ei tule kuvata

haasteen poistamiseksi suunniteltua ratkaisua. (Kanban tool a.)
Tausta

Tausta -osiossa on tarkoitus kuvat asian taustatiedot niin, ettd ongelma ja sen vaikutukset
voidaan ymmartaa. Taustaan maaritellddn ongelman merkitys ja sen suhde yrityksen stra-
tegisiin tavoitteisiin ja arvoihin. Taustan tulisi tarjota helppo ja nopea, mutta kattava kuvaus
ongelmasta ja sen vaikutuksista. Tausta -osiota rakentaessa on varmistettava, ettd koh-
deyleisdn tarpeet tunnetaan, asiayhteydet kuvataan riittavalla tasolla ja ettd taustan sisalté

vastaa strategisia tavoitteita. (Kanban tool a.)
Nykytila

Nykytila -osiossa kuvataan nimensd mukaisesti tilanteen nykytilanne. Nykytilan kuvauk-
sessa esitetaan tilanteen haasteet. Nykytilanteen maarittely on noin 90 % A3-tydsta. On-
gelman ymmartaminen ja oikean ongelman maarittely mahdollistaa myos oikean ratkaisun
I6ytamisen. Nykytilan kuvauksen tavoitteena on varmistaa, etta kaikki ovat tietoisia ongel-
masta ja nykytilanne on kuvattu oikein, eikd kukaan kyseenalaista sen sisaltdéa. Kuvien,
kaavioiden tai muiden visuaalisten apuvalineiden kayttd on hyddyllista nykytilan kuvauk-

sessa. (Kanban tool a.)
Tavoite

Tavoite on kuvaus tilanteesta, johon kehittdminen tahtaa. Tavoite on siis tilanne, joka toteu-
tuessaan osoittaa, ettd ongelmanratkaisussa on onnistuttu. Tavoitteen toteutumisen arvi-
ointia varten on tarkeda maarittada, milla mittareilla onnistumista aiotaan arvioida. (Kanban

tool a.)
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Juurisyyt

Juurisyiden selvittdmisessa on keskeistd pyrkia erottamaan haasteiden todelliset syyt,
haasteista jo mahdollisesti muodostuneista mielipiteista. Juurisyy tarkoittaa tosiasiallista
syyta ongelmaan ja sen toiminnassa nakyviin seurauksiin eli hukkiin. Jos ongelman juuri-
syyta ei pystyta tunnistamaan ja ratkaisemaan, ongelman poistuminen on epatodenna-
koista. (Kanban tool a.) Uudistuminen on tehotonta, jos se kohdistuu vaariin asioihin ja on-
gelman juurisyiden sijaan yritetdan ratkaista sen oireita (Laamanen & Tinnila 2009). Juuri-
syiden selvittdmiseen kaytetaan erilaisia tyokaluja, kuten 5 kertaa miksi-menetelma (5 x
why) ja syy-seuraus-kaavio (Ishikawa-diagram), joka tunnetaan myds kalanruotokaaviona

(Kanban tool a).
Toimenpiteet

Toimenpiteilld pyritdan ratkaisemaan ongelman aiheuttava juurisyy. Jos se ei ole mahdol-
lista, voidaan pyrkia rajoittamaan siitd aiheutuvia vaikutuksia ulottumasta asiakkaaseen.
Jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaan kehittdmisessa on normaalia, ettd monimut-
kaisia ongelmia ratkaistaan iteratiivisesti eli toistuvasti tai samaan asiaan palaamalla. (Kan-

ban tool a.)
Vaikutusten arviointi

A3- menetelman perustuessa PDCA-sykliin, vaikutusten arviointi vaiheessa on tarkeaa pys-
tya osoittamaan, kuinka paljon vaivaa havainnon vahvistamiseen aiotaan nahda. Vaikutus-
ten arvioinnissa kuvataan suunnitelma vaikutusten mittaamiselle ja toteutuksen jalkeen mit-
tauksen tulokset. Vaikutusten arvioinnin osio voi sisaltda taulukon ongelmien syista, teh-

dyista toimenpiteista, toimenpiteiden tekijoista ja saavutetuista tuloksista. (Kanban tool a.)
Jatkotoimet

Jatkotoimiin kirjataan jatkokehitysaihiot, mahdolliset ratkaisemattomat ongelmat tai uudet
ongelmat. Jatkotoimiin on hyva kirjata keinot, joilla tulosten pysyvyys pyritdan mahdollista-
maan. Jatkotoimiin voi kirjata myos pohdintaa sovellettujen ratkaisujen hyédyntdmisen

mahdollisuuksista muualla toiminnassa. (Kanban tool a.)
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4 Kehittamistyon prosessi ja menetelmat
4.1 Toiminnallinen opinnaytetyo ja konstruktiivinen kehittamistyo

Opinnaytetyd toteutettiin toiminnallisena kehittdmistydna, jolla tavoiteltiin parannusta toi-
meksiantajayrityksen toimintaan. Kehittdmistydn l&ahestymistapa oli konstruktiivinen. Opin-
naytetydn prosessin kokonaisuuteen vaikuttivat kehittamistydn prosessin ja konstruktiivisen
lahestymistavan rakenteiden ja ominaispiirteiden lisdksi LAB-ammattikorkeakoulun opin-
naytetydn prosessille asettamat vaatimukset sekd ongelmanratkaisun ajatusmallina sovel-
lettu A3-menetelman rakenne, joka esiteltiin luvussa 3.5.2. Opinnaytetyon prosessikoko-

naisuus menetelmineen havainnollistetaan taulukossa 3.

Konstruktiivisien
Opinna o i Kehittd mistydn prosessi = - A3 prosessi Prosessin vaiheen/ -menetelman kuvaus
_ S tutkimuksen prosessi = o
Otsikko Kehittamiskohde- fongeima
Mielekkssn KehittSmiskohteen 4
L . ) ) . Mielekks3n
opinn3ytety tur i —p - =
Kehitystarpeen maari
IGytaminen tavoittest S=ninen Tausta s
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Institute)

Kostamon ym. (2022) mukaan toiminnallinen opinnaytety6 (practice-based thesis) on yksi
ammattikorkeakouluissa kaytetty opinnaytetyon tyyppi ja kehittamisen tapa, jossa kehitta-
misen tavoitteena on kohderyhmaa tai toimintaymparistén arjen kaytantéja palveleva am-
matillinen tuotos. Toiminnallinen opinnaytety® muodostaa kaksiosaisen kokonaisuuden: toi-

minnallisen osuuden eli tuotoksen sekd opinnaytetydraportin (Vilkka 2021; Vilkka &
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Airaksinen 2003, Puusan & Juutin 2020 mukaan). Toiminnallinen opinnaytety6 on kehitta-
mista, joka ei maarity tutkimuksen perusteella, mutta sen menetelmakaytannét ja ajattelu-
tapa tukevat ammatillista kehittdmista (Toikko & Rantanen 2009, 157, Kostamon ym. 2022

mukaan).

Ojasalon ym. (2015) mukaan tutkimuksellisen kehittamistyon ja tieteellisen tutkimuksen ero
on tavoitteessa, eli pyritdankd saamaan aikaan konkreettista muutosta ja parannuksia vai
uutta teoriaa. Kehittamistyona tehtavassa opinndyteyossa teoria ja toiminnan kaytannonla-
heisyys yhdistyvat (Kostamo ym. 2022). Vaikka kyseessa on konkreettinen tyéelaman on-
gelma, sen suunnittelu, menetelmat, toteutus ja ratkaisut rakentuvat teoriasta syntyvan tie-

toperustan paalle. Tata kutsutaan teorian ja kaytannon vuoropuheluksi (Ojasalo ym. 2015).

Kehittamisty6 voidaan jasentaa muutostyon prosessiksi (STA), jonka vaiheita ovat suunnit-
telu (S), toteutus (T) ja arviointi (A). Suunnitteluvaiheessa selvitetaan kehittdmishaasteet,
asetetaan tavoitteet ja luodaan suunnitelma, jonka avulla tavoitteisiin pyritdan. Toteutusvai-
heessa suunnitelma toteutetaan. Arvioinnin vaiheessa arvioidaan muutostydn onnistumista.
Kehittamistydn prosessin aikana tulee koko ajan huolehtia jarjestelmallisyydesta, eettisyy-
destd, kriittisyydesta ja analyyttisyydesta. (Ojasalo ym. 2015.) Tama opinnaytetyd rajattiin
muutostydn suunnitteluun toimeksiantajayrityksessa. Tassa kehittdmistydssa empiirinen
osuus muodosti kehittdmisprosessin toteutusvaiheen, jota arvioitiin kerdamalla palautetta

toteutuksesta ja syntyneesta tuotoksesta.

Kehittamistyohon valittiin konstruktiivinen lahestymistapa, koska tavoitteena oli luoda toi-
meksiantajalle konkreettinen, kaytannon toimintaa palveleva ja tietoperustaan nojaava
suunnitelma. Lahestymistapavalinnan koettiin soveltuvan hyvin omassa tydssa toteutetta-
valle kehittamistyolle, koska kohderyhma tunnetaan ennalta ja kayttajien tarpeet ymmarre-

taan perusteellisesti.

Konstruktiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on konkreettinen teoreettisesti perusteltu tuo-
tos eli konstruktio, joka luodaan yhdistelemalla teoriaa ja kaytanndsta kerattavaa tietoa.
Muutoksen sitominen aikaisempaan teoriaan on keskeinen asia, joka erottaa konstruktiivi-
sen tutkimuksen konsultoinnista. Konstruktiivisessa kehittamisessa, tuotos voi olla esimer-
kiksi ohje, malli, menetelma tai suunnitelma. Konstruktiivisessa lahestymistavassa on oleel-
lista, ettd konstruktion tulevien kayttajien tarpeet tunnetaan perusteellisesti. Kehittamis-
tyossa syntyneen ratkaisun toteuttaminen ja testaus ovat konstruktiiviselle tutkimusotteelle
olennaisia vaiheita. Lisaksi ratkaisun hyodyllisyytta ja toimivuutta tulee arvioida. Ratkaisun
testaamisen ja arvioinnin puuttuminen opinnaytteena tehtavista kehittamistdista on perus-
teltua, jos ratkaisu toteutetaan vasta myohemmassa vaiheessa. (Ojasalo ym. 2015.) Tama

opinnaytety6 rajattiin muutostydn suunnitteluun, minka takia ratkaisujen toimivuuden ja
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hyodyllisyyden testaus ja arviointi toteutettiin keraamalla kohderyhmalta palautetta opinnay-

tetydn toteutuksesta ja syntyneesta tuotoksesta.
4.2 Kehittamistyon menetelmat

Opinnaytety® toteutettiin kehittdmistyona. Kehittamistyd toteutettiin vuorovaikutuksessa
tydymparistoon ja sen jaseniin. Kehittdmistyon aineisto kerattiin laadullisella tutkimusot-
teella kahdessa vaiheessa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelmaa tai ilmiéta tar-

kastellaan tutkimuskohteena olevien ihmisten nakdkulmasta (Puusa & Juuti 2020).

Konstruktiivisessa lahestymistavassa tyypillisia menetelmia ovat haastattelut, kyselyt, ha-
vainnointi ja ryhmakeskustelut, jonka lisaksi tulee painottaa yhteistyota. Kehittamismene-
telmien valitseminen perinteisten tutkimusmenetelmien rinnalle on perusteltua, kun mene-
telmien avulla pyritaan tukemaan yrityksen perinpohjaista tuntemusta, yrityksen sisaista tie-

tamyksen jakamista ja yhteisia tiedon tuottamistapoja. (Ojasalo ym. 2015.)

Kehittamistyon ensimmainen aineistonkeruu toteutettiin puolistrukturoituina yksildhaastat-
teluina. Haastatteluista keratyn aineiston analyysin tuloksena syntynyt nykytilan kartoitus
muodosti perustan toisen vaiheen tydpajaksi nimitetylle ryhmakeskustelulle. Kehittdmistyon
tuotos eli kehittdmissuunnitelma rakennettiin tydpajatydskentelyn aikana osallistavin kehit-
tamismenetelmin toimeksiantajayrityksen henkildstdén ja johdon suorassa keskindisessa

vuorovaikutuksessa. ltse toimin tilaisuutta ja sen prosessia kuljettavassa roolissa.

Kehittamistydssa kaytettyjen menetelmien suuren maaran ja rakentuvan kaksivaiheisen to-
teutuksen vuoksi kehittamistydssa ja aineiston keruussa kaytetyn menetelmat, toteutuksen

kuvaukset ja tulokset esitellddn tarkemmin omina kokonaisuuksinaan luvuissa 5-8.
4.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Kehittamistyon aikana kerattya aineistoa analysoitiin kahdessa vaiheessa laadullista teoria-
ohjaavaa sisallonanalyysia soveltaen. Yksildhaastatteluista keratty aineisto analysoitiin en-
nen tydpajan toteutusta. Yksildhaastatteluiden tuloksista syntyi nykytilan kartoitus, mika
toimi Iahtokohtana tyOpajassa sovellettaville menetelmille ja niiden myo6ta rakentuvalle tie-
donhallinnan kehittdmissuunnitelmalle. Tydpajassa syntynyt aineisto analysoitiin tydpajan

toteutuksen jalkeen.

Teoriaohjaavan analyysin paattelyssa on usein kyse abduktiivisesta eli lopputuloksesta lah-
tevasta paattelyn logiikasta. Abduktiivisessa paattelyssa tutkijaa ohjaa vuoroin valmiit mallit
ja aineisto. Tutkija siis pyrkii yhdistelemaan aineistolahtdisyytta ja teoriaa luovasti tai jopa

vakisin. (Tuomi & Sarajarvi 2009.) Teoriaohjaavan sisadlldnanalyysin valinnalla uskottiin
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voitavan mahdollistaa konstruktiiviselle tutkimusotteelle olennainen teoriasidonnaisuus,
varmistaen kuitenkin aineiston oman aanen esiin paasy. Teoriaohjaavassa analyysitavassa
tunnistetaan aiemman tiedon vaikutus analyysiin, mutta sen tarkoitus ei ole testata aiempaa
teoriaa (Tuomi & Sarajarvi 2009). Konstruktiiviselle kehittamisotteelle on kuitenkin olen-

naista sitoa muutos aiempaan teoriaan (Ojasalo ym. 2015).

Teoriaohjaava sisallonanalyysi on kaksiosainen kokonaisuus. Teoriaohjaava analyysi alkaa
aineistolahtdisena analyysina, johon tietoperustassa kasitellyt aiheet lopulta sidotaan. Ai-
neistolahtdisen sisallonanalyysin prosessi on monivaiheinen. Ensimmainen vaihe on aineis-
ton pelkistaminen eli redusointi, jossa aineistosta karsitaan kaikki epaolennainen, koroste-
taan kiinnostavat asiat ja kirjoitetaan ne tiivistettyyn muotoon. Redusointia seuraa ryhmittely
eli klusterointi, jossa samaan ilmioon liittyvia ilmaisuja tarkastellaan, etsitaan niiden saman-
kaltaisuuksia tai eroavaisuuksia ja yhdistetaan niita omiksi alaluokikseen. Klusteroinnin jal-
keen seuraa aineiston kasitteellistaminen eli abstrahointi. Abstrahoinnissa luokittelua jatke-
taan niin kauan, etta klusteroinnissa syntyneita alaluokkia yhdistelemalla I6ydetaan ylaluok-
kia. Kasitteellistamista jatketaan niin kauan kuin se on mahdollista, jolloin syntyy niin sano-
tut paaluokat, jotka nimetaan ilmiéta kuvaavan aiheen mukaisesti. Lopuksi syntyy yhdistava
luokka, joka on sidoksissa tutkimustehtavaan. Teoriaohjaavassa analyysissa ei ole saantoa
sille missa vaiheessa teoria otetaan osaksi paattelya. Paatds on aineistolahtdinen ja tutki-
jakohtainen. (Tuomi & Sarajarvi 2009.) Kehittamistydn kahden erillisen analyysivaiheen to-

teutuksen kuvaukset esitetaan omina kokonaisuuksinaan luvuissa 5.3 ja 7.6.
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5 Nykytilan kartoitus - menetelmat ja toteutus
5.1 Yksilohaastattelut

Tiedonhallinnan prosessien nykytilaa ja haasteita selvitettiin keraamalla tieto suoraan pro-
sessissa tyoskenteleviltd henkilbita. Haastatteluun valittiin kolme henkil6a, joilla on koke-
musta tilausten vastaanotosta ja toimeksiantajan tilaus-toimitusprosessin muissa osissa toi-
mimisesta ja joilla voitiin ndin olettaa olevan paras kasitys tiedonhallinnan prosessien kay-
tanndista, niiden toimivuudesta ja vaikutuksista tilaus-toimitusprosessin kokonaisuuteen.
Haastattelumenetelmana sovellettiin laadullista puolistrukturoitua yksiléhaastattelua. Puo-
listrukturoitu haastattelu valittin menetelmaksi, koska sen toteutus koettiin vapaampana

kuin strukturoidun haastattelun.

Strukturoidussa haastattelussa kysymysten lisdksi my6s vastausvaihtoehdot asetetaan val-
miiksi. Puolistrukturoitu haastattelumenetelma sen sijaan antaa haastattelijalle mahdolli-
suuden esittda tarkentavia kysymyksia ja kerata tietoa asioista, joita ei ole ennalta osattu

ottaa huomioon. (Puusa & Juuti 2020.)

Ojasalon ym. (2015) mukaan ryhmahaastattelulla on mahdollisuus saada yksildhaastatte-
luun verrattuna totuudenmukaisempi kuva tutkittavasta ilmiosta. Tiedonhallinnan nykytilan
selvittamisen haastattelumenetelmaksi harkittiin ryhnmahaastattelua. Yksildhaastattelu valit-
tiin lopulta menetelmaksi, koska sen uskottiin tukevan yksildiden uskallusta tuoda ilmi toi-
minnan haasteita ilman yrityksen sisaisten valtasuhteiden vaikutusta vastauksiin. Menetel-
mavalinta tuki myds paremmin toteutuksen aikatauluttamista toimeksiantajayrityksessa,
silld yhden henkildon irrottaminen normaaleista tydtehtavistaan haastattelun toteutuksen

ajaksi, koettiin vaativan vahemman aikataulujen sovittamista, kuin useamman kerrallaan.

Haastatteluissa sovellettiin prosessien piirtamista osana kokonaisuutta. Laadullisessa tut-
kimuksessa on yleista, etta tutkijat sekoittavat eri tekniikoita luovasti keskenaan tosielaman
haasteita tutkittaessa (Brailas, 2020, 3). Haastattelussa sovellettiin Alexios Brailaan (2020,
7) kuvailemaa haastattelua edeltavaa lahestymistapaa (Pre-Interview approach), jossa piir-
ros toimi ikdan kuin heratteena kasiteltdvaan aiheeseen. Piirroksen tarkoitus oli tukea haas-
tattelijaa ja haastateltavaa hahmottamaan prosessin ja sen eri vaiheiden kulkua haastatte-
lun aikana seka tukea aineiston analysointia. Prosessien piirtamisen koettiin tukevan myos
kehittamistyon tavoitteita. Logistiikan maailman (c) mukaan prosessien kuvaaminen on ke-

hittdmisen ensiaskel.

Yksildhaastatteluja varten valmisteltiin kysymyslista (Liite 1), joka rakennettiin hyédyntaen
tietoperustaa ja omaa ammatillisen kokemukseni tuomaa ymmarrysta toimeksiantajayrityk-

sen liiketoiminnasta ja prosesseista. Kysymyslistan alkuun lisattiin kysymyksia, joilla
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maariteltiin lyhyesti haastateltavan kokemuspohja ja tehtdvankuva toimeksiantajayrityk-
sessa. Roolin maarittdmisella haluttiin tarkistaa, ettd haastateltavat vastaavat kohderyh-
maa.

Prosessien piirtdmisen ja prosessien eri kuvaustasojen epailtiin olevan haastateltaville vie-
raita, joten prosessin piirtdmisen vaiheeseen valmisteltiin etukateen mallipohja prosessin
kulku -tason kuvausta varten. Mallipohja liitettiin haastattelun kysymyslistaan sen viimei-
selle sivulle (Liite 1, 3). Kysymyslistaan lisattiin vaiheeksi myds lyhyt ohjeistus, kuvattavan
prosessin rajaus ja kuvaus odotetusta lopputuloksesta. Kirjaamalla ohjeistus osaksi kysy-
myslistaa, haluttiin varmistaa, etta kaikki haastateltavat saisivat samanlaiset ohjeet proses-

sien piirtdmiseen.

Ammatillinen roolini ja nakdkulmani toimeksiantajayrityksen tilaus-toimitusprosessissa on
itsenadinen ja ainoa laatuaan, minka takia my6s oma ammatillinen nakékulmani on sisally-
tetty osaksi nykytilan kartoituksen aineistoa. Ammatillisen roolini nakékulmaa kutsutaan tu-
loksissa laskutuksen nakdkulmaksi. Laskutuksen nadkdkulma on olennainen osa toimeksi-
antajayrityksen tiedonhallinnan prosessien kokonaisuutta. Nakdkulman sisallyttaminen
osaksi aineistoa voi aiheuttaa haasteen kehittdmistydn uskottavuudelle. Yhden olennaisen
roolin nakdkulman pois jattaminen koettiin kuitenkin suurempana ongelmana tyén uskotta-
vuudelle kuin mitd sen koettiin aiheuttavan. Laskutuksen nakdkulman kayttamisesta osana
aineistoa sovittiin toimeksiantajan kanssa ja sen vaikutusta tydn uskottavuuteen minimoitiin
tydpajan toteutuksen aikana pyytamalla osallistujia vahvistamaan nykytilan kartoituksen ja
siina esitytettyjen haasteiden kuvaavan todenmukaisesti toimeksiantajayrityksen toimin-
nassa havaittuja haasteita. Laskutuksen ndkokulmaa kasitteleva aineisto on keratty vastaa-
malla kirjallisesti haastatteluihin valmistellun kysymyslistan (Liite 1) kysymyksiin, ennen yk-

sildhaastatteluiden toteutusta.
5.2 Haastattelujen toteutuksen kuvaus

Haastateltavien kanssa sovittiin haastatteluajat noin kaksi viikkkoa ennen haastattelujen to-
teutusta. Haastateltaville kerrottiin etukateen mihin haastattelulla pyritaan, miten aineistoa

kerataan, tallennetaan ja kasitellaan. Jokaiselle haastattelulle varattiin kaksi tuntia aikaa.

Haastattelut toteutuivat suunnitellusti. Haastattelut tehtiin kahtena perattaisena paivana.
Ensimmaisena paivana haastateltiin kahta henkil6a ja toisena yhtad henkildd. Haastattelut
toteutettiin yrityksen paakaupunkiseudun toimipisteen tiloissa. Jokaista haastattelua varten
tulostettiin erillinen kysymyslista ja prosessipohja. Pohjia varattiin myos ylimaaraisia. Kysy-

myslistaan merkittiin aina kyseisen aanitteen nimi. Haastatteluiden paatteeksi kysymyslista
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ja piirretty prosessin kuvaus nidottiin yhteen. Yksilohaastattelut tallennettiin kahdella lait-

teella danityksen onnistumisen varmistamiseksi.

Haastattelu aloitettiin kertaamalla lyhyesti mitd haastattelu koskee, mita aineiston perus-
teella yritetaan selvittda ja miten aineistoa tallennetaan, kasitellaan ja sailytetdan. Haastat-
telut etenivat kysymyslistan (Liite 1) mukaan. Haastateltavilta kysyttiin tarvittaessa yksittai-
sid tarkentavia kysymyksia. Haastattelujen kesto vaihteli tunnin ja puolentoista tunnin va-

lila.

Piirtamisen vaiheen jalkeen haastattelut etenivat tiedonhallinnan prosessimallin (Kuvio 3)
mukaisissa teemoissa. Kysymyslistan viimeinen teema keskittyi tunnistamaan prosessissa
havaittuja haasteita. Teeman kysymykset muodostettiin hyddyntamalla Alatalon (2022)
suosituksia hukkien, vaihtelun ja pullonkaulojen tunnistamiseen tarkoitetuista haasteita ku-

vailevista kysymyksista (ks. luku 3.5.1).
5.3 Yksilohaastattelujen aineiston kasittely ja analyysin toteutus

Haastatteluista varalaitteella tehty aanite havitettiin heti kun ensisijaisen laitteen aanityksen
onnistuminen ja danitteen laatu oli varmistettu. Ensisijaisella laitteella danitetyt danitiedostot
litteroitiin hyédyntaen Microsoft Wordin litterointitoimintoa. Litteroidut haastattelut luettiin yk-
sitellen tarkasti 1api danitallenteen kanssa ja litteroinnin virheet korjattiin tiedostoon. Aineis-
tosta poistettiin ylimaaraiset aika- ja puhujamerkinnat, jonka jalkeen yhdistettiin samoihin
virkkeisiin kuuluvat merkinnat toisiinsa. Haastattelujen keskusteleva luonne ja prosessipiir-
rokseen viittaaminen johti esimerkiksi runsaaseen se - ja tdssa -sanojen kayttoon. Aineiston
pelkistdmisen vaiheessa kirjattiin hakasulkeisiin selvennys tallaisten sanojen merkityksesta.
Salassa pidettaviksi luokitellut asiat, kuten mainitut henkildiden nimet, osastot ja kaytettavat

jarjestelmat on korvattu hakasulkeisiin merkittyjen kuvaavien sanojen avulla.

Laskutuksen nakdkulmaa kaytettiin aineiston analyysissa vain harkiten ja niiltd osin kuin se
kokonaisuuden hahmottamisen kannalta tarpeellisena. Opinnaytetydn tuloksissa laskutuk-
sen nakdkulma mainittiin erikseen, mikali sitd kaytettiin tdydentdmaan tuloksia tai osoitta-
maan eriavaa nakdkulmaa jostakin aiheesta, joka ei tullut muusta aineistosta esiin. Tilaus-
toimitusprosessin laskutusvaiheen kuvausta (ks. luku 6.1.5) tdydennettiin laskutuksen na-

kokulmaa kayttaen ilman erillista mainintaa.

Jokaista haastattelua tarkasteltiin ensin omana kokonaisuutenaan ja tekstista korostettiin
kiinnostavat ilmaisut. Tiivistettyja vastauksia verrattiin toisiinsa ja niista kirjoitettiin yhteen-
veto. Taman jalkeen ilmaisut luokiteltiin alaluokkiin. Luokittelua tarkennettiin useassa vai-
heessa. Prosessia, sen vaiheita, konkreettisia tietotarpeita, kanavia ja rooleja kuvaavat il-

maisut analysoitiin ensin induktiivisesti, koska haluttin saada selked kuva prosessin
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kulusta, rooleista ja konkreettisista tietotarpeista. Naista ilmaisuista syntyi tilaus-toimitus-
prosessin tiedon kulkua kuvaavien ilmaisujen paaluokka. Prosessin kulkua kuvaavat ilmai-
sut ja haastatteluiden aikana piirretyt prosessikuvaukset yhdistettiin ja niiden avulla muo-
dostettiin tiivistetty kuvaus tilaus-toimitusprosessin tiedonkulusta toiminto- ja prosessin

kulku -tasolla.

Seuraavassa vaiheessa analyysia ohjasi tietojohtamisen tietoperusta ja sen kasitteet. Ai-
neistoa jasennettiin ja tuloksia kuvailtiin tiedonhallinnan prosessimallia mukaillen ja haas-
teita analysoitiin ja jdsennettiin hukkaluokitusten avulla. Hukkaluokitusten avulla muodos-
tettiin myohemmin kysymyksia tyOpajassa toteutettavaa juurisyyanalyysia varten. Juurisyi-
den selvittamiseen kaytettavat kysymykset muodostettiin kuvaamaan vain oireita tai havait-
tua vaihtelua, jotta osallistujat saisivat porautua yhdessa haasteiden syihin. Haasteiden syi-
den pohtiminen yhdessa kohderyhman kanssa uskottiin synnyttavan keskustelua ja luovan
tyoyhteis66n parempaa ymmarrysta toiminnan haasteista ja niiden keskinaisista vaikutus-

suhteista.

Hukkiin keskittyvan analyysivaiheen jalkeen luokittelua jatkettiin, kunnes ne saatiin tiivistet-
tya vield kolmeen tiedonhallinnan prosessin haasteita kuvaavaan luokkaan: yhteisen suun-
nan puutteeseen, tietopiiloihin ja vaihteluun. Paaluokituksia vertailtiin yrityksen strategisiin
tavoitteisiin. Vertailun avulla haluttiin osoittaa, miten havaittuihin haasteisiin kohdistuvilla

kehitystoimilla voitaisiin edesauttaa paasya strategisiin tavoitteisiin.
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6 Toimeksiantajan prosessien nykytilanne

6.1 Tilaus-toimitusprosessi

Tulosten perusteella toimeksiantajayrityksen tilaus-toimitusprosessia ei ole aiemmin ku-
vattu eika siihen ole olemassa ohjetta. Prosessien kuvaamisen kerrottiin olevan haastatel-
taville uusi, mutta hyddyllinen kokemus. Prosessien kuvaamisen kerrottiin auttaneen hah-

mottamaan omaa ty6ta ja sen vaiheita.

Prosessista tunnistetut vaiheet tiivistettiin viiteen sisaiseen toimintoon: tilaustiedon vastaan-
ottoon, suunnitteluun ja sopimiseen, tydn suoritukseen, raportointiin ja laskutukseen. Ulkoi-
sista prosesseista toimintotason kuvaukseen sisallytettiin tilaus, laskun hyvaksynta ja
maksu. Edella mainitut ulkoiset prosessit lisattiin kuvaukseen sisaisten prosessien onnistu-
misen merkityksen korostamiseksi, silla prosessin tavoite on tuottaa yritykselle liikevaihtoa.
Kaytannossa kuitenkin jokaisessa sisaisen prosessin toiminnossa kerrottiin olevan useita
vaiheita, jotka koskettavat muita sisaisia tai ulkoisia prosesseja. Tilaus-toimitusprosessin
toimintotason kuvaus esitelldan kuviossa 7. Kuviossa siséaiset toiminnot on kuvattu vihrealla

ja ulkoiset toiminnot sinisella.

LASKUN
VASTAANOTTO JA
HYVAKSYNTA

TILAUSTIEDON SUUNNITELU JA
VASTAANOTTO SOPIMINEN

- -

TYONSUORITUS RAPORTOINTI LASKUTUS

Kuvio 7. Tilaus-toimitusprosessi toimintotasolla

Toimeksiantajayrityksen tilaus-toimitusprosessin sisaisia rooleja ovat tilaustiedon vastaan-
ottaja, tydnjohto, tydn suorittaja ja reskontra eli laskutus. Yksi henkild voi suorittaa prosessin
aikana yhta tai useampaa roolia. Laskutus on ainoa tilaus-toimitusprosessin rooli ja toi-
minto, jota toimeksiantajayrityksessa hoitaa aina vain yksi ja sama henkil®. Laskuttaja toimii

kuitenkin usein myos tilaustiedon vastaanottajana.

Haastattelujen perusteella on tunnistettavissa useita ulkoisia prosessin kulkuun vaikuttavia
rooleja, kuten esimerkiksi asiakas, isdnnditsija, tilaaja, kohteen yhteyshenkild, huoltomies
ja asukas. Ulkoiset roolit ja niiden maara vaihtelee tilanteittain ja asiakkaittain. Esimerkiksi
yritysasiakkaita palveltaessa prosessi voi sisaltaa useita rooleja, joita suorittavat eri henki-
I6t, kun taas kuluttaja-asiakas voi edustaa itse kaikkia ulkoisia rooleja. Selkeyden vuoksi

prosessin kuvauksessa ulkoisia rooleja kuvataan nimikkeella asiakas.
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Toimintojen sisaiset vaiheet ja toimenpiteet on tiivistetty haastatteluista keratyn aineiston
perusteella prosessin kulku -tason kuvaukseen. Toimeksiantajan tilaus-toimitusprosessilla
on useita vaihtoehtoisia kulkuja. Tunnistettujen toimintojen osalta mielipiteissa oli jonkin
verran vaihtelua siind, minka kaytannon toimenpiteen katsottiin olevan oma toimintonsa tai

osa toista toimintoa.

Kuvioissa 8 ja 9 esitellaan tilaus-toimitusprosessin kuvaus prosessin kulku -tasolla. Kuvaus
on selkeyden vuoksi jaettu kahteen erilliseen kuvioon. Tilaus-toimitusprosessin kulku- tason
kuvauksen kokonaisuus esitellaan liitteessd 2. Prosessin toimintojen sisaisid vaiheita

kuivaillaan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

SUUNNITTELU JA SOPIMINEN |

- —

Tilaustiedon |, Esikareoitus s tedon
vastaanotte kerdys

@

Tybnjohto

Kuvio 8. Tilaus-toimitusprosessin kulku tilauksesta tyon suoritukseen.

- LASKUN VASTAANOTTO JA
TYONSUORITUS RAPORTOINTI LASKUTUS ™ = = [ MAKSU
‘ }> [l }> +{ : )

Raportointi
asiakkaalle

Tybnjohto S L

Tybn kirjaus

laskutusvalmiiksi

Kuvio 9. Tilaus-toimitusprosessin kulku tyén suorituksesta maksuun.




32

Haastatteluissa piirrettyjen prosessikuvausten vahaisten erojen perusteella on paatelta-
vissa, etta jonkinlainen lahes yhteinen raami toimintojen kululle on kaikilla tiedossa, mutta
sen ei koeta olevan standardoitu malli. Kuvausten eroavaisuudet olivat pitkalti osastokoh-
taisia ja yksil6llisia eroja siina, miten prosessin vaiheet hahmotettiin, ja kuinka vaiheet ete-

nevat kaytannon toiminnassa.

Tilaus-toimitusprosessin kerrottiin olevan usein kuvauksista poikkeava ja todellisuudessa
monivaiheisempi. Osa prosessin vaiheista voi tapahtua samaan aikaan tai eri jarjestyk-
sessa. Prosessin kuvausten kerrottiin kuvaavan enemmankin prosessin tavoitetilaa eli kul-
kua, joka prosessissa pitaisi toteutua ilman toiminnan haasteiden aiheuttamia ylimaaraisia

vaiheita.
6.1.1 Tilaustiedon vastaanotto

Prosessi kaynnistyy yrityksen vastaanottaessa tiedon asiakkaan halusta tilata palvelua. Ti-
lauskanava maarittaa pitkalti tilaustiedon vastaanottajan. Tilauskanavia ovat puhelimet,
sahkopostit ja toimeksiantajayrityksen internetsivujen lomakkeet, joista tieto valittyy toimis-
ton sahkodpostitileihin. Tilauskanavaksi on tunnistettu, myds ainakin yhden asiakasyrityksen

oman sovellus, jonka kautta on vastaanotettu tilauksia satunnaisesti.

Puhelimitse ja sahkdpostitse tulevat tilaukset voivat tulla suoraan kenelle tahansa henki-
I6lle, jonka yhteystiedot ovat ndkyvilla yrityksen internetsivuilla. Internetsivuilla on nakyvissa
l&hinna tydnjohdollisissa tai hallinnollisissa tehtavissa tyoskentelevien henkildiden yhteys-
tiedot seka laskutuksen yhteystiedot. Puhelimitse tehdyt tilaukset tulevat usein yrityksen
paivystysnumeroon, jolloin tiedon vastaanottaa joku tydnjohtajista. Tilauksia tulee myos yri-
tyksen yleisiin sahkopostiosoitteisiin ja internetsivujen lomakkeiden kautta, jolloin tiedon
vastaanottaa ensimmaisena reskontranhoitaja. Se kenelle tieto tulee ensimmaisena kasi-

teltavaksi ei siis ole valttamatta se, joka voi ottaa tilauksen vastaan.

Henkildlle, joka ensimmaisena vastaanottaa tiedon asiakkaan halusta tilata palvelua, muo-
dostuu vastuu tulkita minne tai kenelle tieto kuuluu ja vastuu jakaa tieto tilauksesta oikealle
henkildlle. Asiakkaan tilatessa puhelimitse, tilauksen vastaanoton vaiheessa pitaa joko ke-
rata ja kirjata alustavat tiedot, ohjata asiakas soittamaan toiselle henkildlle tai ottaa vastaan
soittopyyntd. Asiakasta ohjataan joskus lahettdmaan tiedot sahkdpostitse yrityksen tai yk-

silén sahkopostiin, jotta asiaan voidaan palata paremmalla ajalla.

Tilaustiedon vastaanoton toiminnon sisaisiin vaiheisiin ja niiden jarjestykseen vaikuttavat
asiakaan tarpeet, tilauskanava, yrityksen resurssit, vastaanotetun tiedon sisalto ja laatu,

tiedon vastaanottaja seka tilanne, jossa tiedon vastaanottaja on tiedon saamisen hetkella.
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Selvitys mahdollisesta aikataulusta sisdisesti kenttdvéen ja tybnjohdon vélisté ei aina

tapahdu téssé tilausvaiheessa se on vaan kiireellisessé tapauksessa.

Mikali tieto ei kuulu vastaanottajalle, eika tiedon vastaanottaja pysty suorittamaan seuraavia
vaiheita tai rikastamaan tietoa, se ohjataan suoraan eteenpain, jolloin toiminto ikdan kuin

alkaa alusta.

Jos sielté soittaa esimerkiksi asiakas kyselee [jonkin toisen] osaston hommia niin mé
Jjoudun vaan valitettavasti se automaattisesti aina ohjaamaan asiakkaan soittamaan
eri henkilblle tai sitten eri henkildé kontaktoimaan tata asiakasta, etta kun ei ole mun

vahvuuksia tai mun osaamisalaa.

Mikali tilaustiedon vastaanottaja keraa ja kirjaa tiedot siitd huolimatta, ettei han itse ole se
henkild, joka sopii, suunnittelee ja mahdollisesti suorittaa tydn, tulisi varmistaa, etta keratty
ja kirjattu tieto vastaa tietotarpeisiin. Tilaustiedon vastaanottovaiheessa saadaan nykytilan-
teessa vain harvoin riittavasti koko prosessissa tarvittavaa tietoa. Tilaustiedon vastaanotto-

vaiheessa keratty tieto kuitenkin tukee suunnittelua ja sopimista.
Melkein aina sité [tilausvaiheessa saatua tietoa] pitdé korjaa tai tdydentaa.

Oikean osaston tydnjohtajan vastaanottaessa tilaustiedon suoraan itse, tiedon vastaanotto
voi kdynnistaa heti seuraavan prosessin vaiheen, jolloin tiedon kerays ja tdydennys tapah-

tuu osana suunnittelun ja sopimisen toimintoa.
6.1.2 Suunnittelu ja sopiminen

Tyonjohtajan vastaanottaessa omalle osastolleen kuuluvan tilaustiedon han voi edeta pro-
sessin seuraavaan vaiheeseen: tydn suunnitteluun ja sopimiseen. Tilausta ei aina voi suo-
raan vastaanottaa, vaikka tilaustiedot olisi jo keratty. Ensin on kartoitettava, miten asiakaan

tarpeet ja yrityksen aikataulut ja resurssit kohtaavat.

Omasta mielestd mé en vastaanota tilausta tassa [tilaustietojen vastaanoton] vai-
heessa, ettd ensin se olisi niinku sen tyén selvitysta, niin sitten se aikataulun mietti-

minen ja sitten vasta t4ssé mé vastaanottaisin, jos kaikki tdsméa.

Suunnittelun ja sopimisen vaiheeseen kuuluu olennaisesti koko prosessille merkittavan tie-
don kerays. Tietoa kerataan asiakkaalta, yrityksen tietovarastoista, tyontekijoilta ja ulkoi-
sista lahteista, kuten internetista tai asiakaan omista sovelluksista. Yhdistelemalla kerattya
tietoa arvioidaan, voidaanko tyo vastaanottaa ja suunnitellaan sen toteutus. Tilaus katso-

taan vastaanotetuksi vasta kun tyd on suunniteltu ja sen toteutuksesta on sovittu.
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Sitten kun toi [tarvittavat tiedot] on kartoitettu, pystyy ottamaan sitten tyén vastaan ja
siirrytaén sitten tyénjohdon puolelta aikatauluttaa sitten ty6ta, suunnittelee sité ja kir-
joittaa sitten [jarjestelméén]. Sitten tulee ilmoitus sinne kenttdvaelle, ettd timmdinen
homma on tullut meille mahdollisesti myés sinne tilaajalle, jos me ollaan sovittu suo-

raan kenttdvéen kanssa jonkinlainen suorituspéiva.

Tilaustiedot tulisi kirjata toiminnanohjausjarjestelmaan, kun tilaus on vastaanotettu. Tilauk-
sesta tulisi myos erikseen jakaa tieto tyon suorittajille, silla jarjestelma ei anna ilmoitusta
uudesta tilauksesta. Tilauksen kirjauksen suorittaja ja kirjauksen tekemisen ajankohta pro-
sessissa vaihtelee. Joissakin tapauksissa kirjauksen suorittaa tilaustiedon vastaanottaja,
joskus kyseessa olevan osaston tydnjohtaja ja joissakin tapauksissa reskontraa pyydetaan
tekemaan kirjaus jarjestelmaan ja valittamaan syntyva tydnumero tyonjohdolle tai suoraan
tyon suorittajille. Joskus tilaus kirjataan jarjestelmaan vasta raportoinnin tai laskutuksen vai-

heessa, kun tilattu ty6 on jo suoritettu.
6.1.3 Tyon suoritus

Tyon suoritus on ammattitaidon, kokemuksen ja tiedon perusteella tehtava suorite, josta
asiakas maksaa. Tyon suorituksen aikana kerataan tietoa kohteesta ja tehdysta tydsta el
tuotetaan prosessiin uutta tietoa. Prosessissa syntyva tieto on fyysisen tyén ohella sita,
mika on asiakkaalle arvokasta, mista asiakas maksaa ja mita asiakas tarvitsee paatdksen-

teon tueksi.

Tyon suorittaja voi olla sama henkild, joka sen on suunnitellut ja sopinut. Tyon suorittajat
tarvitsevat ensisijaisesti kaiken kohteeseen eli tyon suorituspaikkaan ja tilattuun tyohon liit-
tyvan tiedon. Tyon suorittajat tarvitsevat tietoa, jotta osaavat olla oikeassa paikassa, oike-
aan aikaan, mukanaan oikea maara tydvoimaa ja kalustoa, tietden kehen kohteessa tulee
olla yhteydessa sisdanpaasyn varmistamiseksi seka tietenkin minkalaista palvelua on ti-
lattu. Tyon suorittajan saadessa vaaraa tai liian vahaista tietoa, sitd joudutaan taydenta-
maan tai korjaamaan selvittelemalld asiaa asiakkaan, tyonjohdon tai molempien kanssa.
Isannditsijan tai muun paattajan tiedot voivat olla tdssa vaiheessa merkityksellisia. Esimer-
kiksi, jos kohde vaatii toimenpiteita, joita ei olla tilattu, koska niita ei ole tiedetty tai osattu
ennakoida, asiakkaalta on pyydettava lupa suorittaa tarvittavat toimenpiteet. Asiakas ei aina
tieda tarkalleen mita tilaa. Tilaus on siis usein pyyntd selvittaa ja korjata kohteessa nakyvan

oireen tuntematon aiheuttaja.

Tyon suorituksen aikana tai sen jalkeen tehdaan muistiinpanoja siita, mita on tehty, mika
on vialla, mitd tuotteita tai ulkoisia palveluita on kulutettu tai hankittu, mitd muita kuluja on

syntynyt, ja kuinka paljon henkildtydtunteja on kulunut. Toteumaa ei aina kirjata suoraan
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jarjestelmaan tyon suorituksen aikana tai valittdmasti sen jalkeen. Tydn suorituspaikkojen
olosuhteet, kaytettavat laitteet ja internetyhteyden vaativa jarjestelma eivat tue suorituksen
kirjaamista suoraan kaytettavaan jarjestelmaan. Muistiinpanojen kirjauspaikka vaihtelee yk-
sil6ittain ja osastoittain. Suoritettu tyo ja siita kirjatut muistiinpanot mahdollistavat prosessin

seuraavat vaiheet: raportoinnin ja laskutuksen.
6.1.4 Raportointi

Raportti on tehdysta tydstd muodostuva tietotuote. Raportointivaihe alkaa yleisimmin, kun
tyo on suoritettu. Joskus on tarpeen raportoida tilanteesta tyonjohdolle ja asiakkaalle jo tyon
suorituksen aikana ja sopia mahdollisista tarvittavista lisatoista. Tyon suorituksen aikana
tapahtuva raportointi voidaan ajatella suunnittelun ja sopimisen vaiheeseen palaamisena,
jolloin kohteesta on saatu uutta tietoa, jonka perusteella on syntynyt tarve sopia tydsta uu-
delleen asiakkaan kanssa. Téallainen valiraportointi ei kuitenkaan poista varsinaista tyon

suorituksen jalkeista raportointivaihetta.

Raportointivaiheessa toteutuneen tyon tiedot, kirjataan jarjestelmaan. Tyon kirjauksen suo-
rittaa yleisimmin tyon suorittaja. Kirjaus ei aina tapahdu heti tyon valmistuttua tai edes sa-
mana paivana. Kun tehty tyd on kirjattu jarjestelmaan, tyénjohto tarkistaa kirjaukset ja ra-
portoi tarvittaessa asiakkaalle. Raportointivaiheessa tydnjohtaja voi olla sama henkild, joka
on suorittanut tyén. Kirjattujen tietojen tarkastamisen ja mahdollisen asiakkaalle raportoin-
nin jalkeen tyo kirjataan jarjestelmassa laskutusvalmiiksi. Kaikista tydn suorituksista ei la-
heteta asiakkaalle erillista raporttia, jolloin lasku on ainoa asiakkaan saama tyon toteutusta

kuvaava dokumentti.
6.1.5 Laskutus

Laskutus on osa prosessin raportointia. Lasku on asiakkaalle 1ahetettava tietotuote, jossa
maaritellaan asiakkaalle tyon suorittamisesta syntynyt kulu. Laskutusvaihe alkaa laskutta-
jan nahdessa jarjestelmassa tiedon laskutusvalmiista tydsta. Laskuttaja tarkistaa, etta
kaikki laskulle siirtyva tieto on kirjattu ja on oikeassa paikassa. Laskuttaja arvioi tiedon laa-
tua, riittavyytta ja tulkittavuutta. Laskutukselle olennainen tieto on tiivistetty kuvaus koko
prosessista, tyon suorituksen ajankohta ja tyohon kuluneet tyotunnit, tuotteet ja muut kulut.
Laskutusta varten tarvitaan asiakkaan tiedot, mahdolliset viitteet tai muut kohdistustiedot
seka laskutusosoite. Laskuttaja tarkistaa jarjestelmaan kirjatut tiedot ja tarvittaessa tekee

korjaukset tai luo uuden asiakkaan jarjestelmaan.

Laskutusvaiheessa yhdistellaan usein tietovarastoissa olevaa tietoa ja tarvittaessa etsitdan

uutta tietoa ulkoisista lahteista. Ulkoista tietoa kerataan tarvittaessa esimerkiksi YTJ:st§,
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verkkolaskuosoitteistosta tai asiakkaalta. Kirjattuihin tietoihin pyydetdan tydnjohdolta tai
suoraan tyon suorittajilta tarkennuksia, jos niitd tarvitaan. Tyonjohto voi joutua pyytamaan
tarkennuksia tyon suorittajilta. Laskulle ja sen toimitukselle olennaisten tietojen kirjaamisen
jalkeen lasku voidaan lahettaa asiakkaalle. Asiakas tekee maksupaatoksen laskun, rapor-
toinnin ja muun asiakkaalle prosessin vaiheiden aikana syntyneen tiedon perusteella. Mikali
asiakkaan aiempi tieto, hanelle jaettu tieto eli lasku ja sen perusteet vastaavat asiakkaan

tietotarpeisiin, tydsta saadaan maksu yleensa laskun erdpaivaan mennessa.
6.2 Tiedonhallinta ja toiminnan haasteet

Toimeksiantajayritykseen tuleva tilaus on toiminnan muutos, joka kaynnistaa tilaus-toimi-
tusprosessin. Tilaus on ilmaus asiakkaan tarpeesta saada tarvitsemaansa tietoa ja osaa-
mista. Jokainen tilaus synnyttda toimeksiantajayrityksen sisaisissa toiminnoissa tarpeen
saada, tulkita ja hyodyntaa tietoa seka kayttda osaamista ja jarjestelmia prosessin loppuun
viemiseksi. Onnistuneen prosessin lopputulos on asiakkaan ilmaiseman tarpeen tyydytta-
minen ja siihen vaaditun tydpanoksen muuttaminen toimeksiantajayrityksen liikevaihdoksi.
Kuviossa 10 kuvataan tiedon ja osaamisen tarvetta ja merkitysta toimeksiantajan tilaus-
toimitusprosessille. Kuviossa ulkoisia prosesseja on kuvattu sinisella ja toimeksiantajan si-

sdisia prosesseja vihrealld pohjalla.

Tiedon ja osaamisen tarve ja merkitys tilaus-toimitusprosessissa

TILAUSTIEDON A LASKUN VASTAANOTTO J&
. » i) > SUUNNITTELU J& SOPIMINEN > TYENSUORITUS » RAPORTOINTI . LASKUTUS - i
1 1 ¥

TYON SUORITUKSELLE UUDEN TIEDON LASKUTUKSELLE

I 1
TARVE SAADA TIETS THAUKSESTA T MER pmm:;umemﬂ MERKITYKSELLISEN TIEDON. 'DOKUMENTOINTI JA MER) TIEDON LS ORI
KITYKSELLISEN KITYKSELLISEN o
+  ASIAKKAAN HALUSTA + = A » S » 5 . *  MAKSUPAATOS SAADUN B
TIETOA iy KERAYS JA JAKAMINEN SEKA KAYTTS UUDEN TIEDON YHDISTAMINEN TILAUSTIETOON KEYTTO JA YHDISTETYN TIEDON DN PeRUSTEELLE
TILAUKSEN VASTAAROOTTO LUOMISEXSI JASEN JAKAMINEN LAKAMINEN

] + 2 2 v ¥
| .

v

¥

UUDEN
JA SEN YHOISTAMINEN

PROSESSILLE MERKITYKSELLISEN TIEDON LASKUN HYVEAKSYNTA J&
SAADUN TIEDON TIEDON TULKINTA, ARVICINTI 1A T T = i TULKINTA ARVIOINTI 12 MAKSUPAETES

TULKINTA, ARVIGINTI 1A PARANTAMINEN 1A e St TULKITSEMIEN
+ * HYODYNTAMINEN UUDEN - HYODYNTAMINEN - - >

HYGDYNTAMINEN " HYODYNTAMINEN PAETSSEN TULKITTAVAISSA TIETOTUOTTEIDEN JA
IEDON A

Tilaus-toimitusprosessin onnistumiseen ja sujuvuuteen vaikuttaa olennaisesti, miten pro-

bl

TIETOTUOTTEEN LUOMISESSA ELE RIS ASIAXKAAN TIETOTARPEIDEN

HYODYNNETTAVASSA MUODOSSA n akanl LUDMISESSA JA JAKAMISESSA VERTAILUN PERUSTEELLA

UUDEN TIEDON J& UUDEN 12 TIEDON Lasxu 1
Hva;mﬂmﬁt:?uﬁm TILAUSTIEDON YHDISTAMINEN TULKINTA, ARVIGINTI 14 'MAKSUPAATOS PERUSTUL
\ TEKO 1A KIRIAAMINEN TULKITTAVAAN
TARVE KEYTTAR KOKEMUSTA, N ARRYSTA, S MUOTOON TIETCA, . LASKUTUKSESSA TIETOR, ) TAIDON J2 TIEDON

+  AMMATTITATOA 12 KOKEMUSTR, AMMATTITAITOA 12 J ARRYSTA i A AR
ey - s o e - R
i Fie—— JBRIESTELMADSARMISTA . o . .
15 73 e SARIESTEL "

3 ALLA o AMALLA VASTAAVUUDESTA

TIEDON TULKINTA TIEDGN TULKINTA JA JALOSTUS J&

Kuvio 10. Tiedon ja osaamisen tarve ja merkitys tilaus-toimitusprosessissa

sessille merkityksellista tietoa onnistutaan hallitsemaan ja kuinka hyvin yrityksen tietamysta

pyritdan jakamaan ja hyddyntdmaan toiminnassa. Seuraavissa alaluvuissa syvennytaan
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toimeksiantajayrityksen tiedon- ja tietdAmyksenhallintaan ja prosesseissa havaittuihin haas-

teisiin Choon (2002) tiedonhallinnan prosessimallin otsikointia soveltaen.
6.2.1 Tieto- ja osaamistarpeet ja tiedon hyodyntaminen

Tilaus-toimitusprosessissa tarvittavan tiedon laatu, maara ja tarkkuus vaihtelee myytavan
palvelun, erilaisten tilanteiden ja asiakkaiden mukaan. Tietyt perustiedot tarvitaan proses-
sissa aina. Perustietojen lisaksi eri osastoilla ilmaistiin olevan tyon suoritukseen liittyvia eri-

tyistietotarpeita.

[Juuri nédma tiedot tarvitaan] jotta se saadaan se kokonaisprosessi kulkemaan jouhe-

vasti 14pi ilman mitdén ekstra soittoja taas asiakkaalle.

Prosessissa konkreettiset tietotarpeet eli informaatiotarpeet vaihtelevat tilanteittain ja asi-
akkaittain. Haastatteluaineiston perusteella pystyttiin tunnistamaan, joitakin prosessille
merkityksellisia konkreettisia tietotarpeita. Kaikkea konkreettista tietoa ei voida kerata asi-
akkaalta, silla prosessissa tarvitaan tietoa myos yrityksen sisaisista resursseista ja osa pro-
sessin loppuun saattamiseen tarvittavasta tiedosta syntyy vasta tyGsuorituksen aikana.

Koonti toimeksiantajan prosessin konkreettisista tietotarpeista esitellaan taulukossa 4.

PROSESSIN KONKREETTISET TIETOTARPEET

Tilaajan yhteystiedot Raportointitiedot
Tilaajan nimi ja rooli Raportin vastaanottajan/p&attdjan nimi ja rooli
Tilaajan yritys Raportin vastaanottajan/p&attéjan yhteystiedot

Tilaajan yhteystiedot

Maksajan tiedot

Tilattavan tyon tiedot Maksajan nimi (Yrityksen, taloyhtion tai yksityishenkilén nimi)
Tilattu palvelu Y-tunnus (jos yritysasiakas)
Vian tai tyon kuvaus Laskun tarkastajan/paattajan nimi (ja rooli)
Tyon kiireellisyys/ Aikataulutoiveet Laskutustapa
Laskutusosoite
Kohteen tiedot Mahdollinen maksajan laskutusviite (ostotilausnumero,
kustannuspaikka tms.)
Katuosoite, postinumero ja kaupunki (rappu, asunto) Mahdolliset muut maksajan laskuvaatimukset
Sijainnin tarkennus (rakennus/kaivo/laite)
Kohteen yhteyshenkild ja yhteystiedot tai Tyon suoritul tiedot (Pr issa syntyva tieto)
avaintenhakupaikka
Kalusto- ja miehitysrajoitteet tai -tarpeet Tyon suorittajat
Ty6n ajankohta
Yrityksen omat resurssit Tehdyn ty6n kuvaus
Aikataulu Mahdolliset jatkotoimenpide-ehdotukset
Miehitys Toteutuneet tyotunnit, myydyt tuotteet, tarvikkeet ja muut kulut

Kalusto ja tarvikkeet

Taulukko 4. Tilaus-toimitusprosessin tietotarpeet

Kaikissa tilauksissa ei tarvita samoja tai yhta tarkkaa tietoa. Tietovarastoissa jo olevaa tie-
toa voidaan hyddyntaa prosessissa. Varastoitua tietoa on tarkistettava, silla tieto on voinut
vanhentua. Kaikissa toiminnoissa ei tarvita samaa tai yhta tarkkaa tietoa toiminnon suorit-

tamiseksi.
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Mikéli on tuttu kohde, niin silloin ei tarvitse [aina samaa tietoa], mutta sitten taas
niinku, lahtbékohtaisesti jos mennééan uuteen kohteeseen niin sielté tarvitsee eri lailla
niité tietoja.
Prosessissa saatua tietoa on osattava tulkita ja tarkastella kriittisesti. Saadun tiedon laatua
ja riittavyytta on osattava arvioida. Tiedon tulkinta vaatii ymmarrysta liiketoiminnasta seka
erilaisista asiakasryhmista ja heidan tarpeistaan. Laskutuksen nékdkulmasta mainitaan tie-
don etsimisen olevan prosessille merkityksellinen taito. Tietoa on osattava etsia sisaisista

ja ulkoisista lahteista.

Pitadd ymmaértéa tiettyjé avainsanoja, etté voi péételld mille osastolle ty6é kuuluu ja pi-

tdd ymmartaa miten erilaisten asiakasryhmien tilauspolitiikka toimii.

Prosessissa tarvitaan informaation lisdksi osaamista ja ymmarrysta, joiden avulla saatua
tietoa voidaan tulkita. Tietoa tulkittaessa pitda ymmartaa liiketoimintaa, tietynlaisia avainsa-
noja, erilaisia asiakasryhmia ja heidan tarpeitaan. Kokemus, intuitio ja kriittinen tarkastelu-

kyky ovat olennaisia taitoja prosessin tiedon arvioinnissa.

Viélilla pitaa vahén haistella, ettd mika se asiakkaan tarpeen oikeasti on siellé asiassa,

ettd onko se semmoinen, miké kuuluu meille tai ei.

Prosessin aikainen tiedonkasittely vaatii jarjestelmaosaamista. Jarjestelmaosaamisen koe-

taan olevan nykytilanteessa heikolla tasolla.

Ehdottomasti meidéan ohjelmiston niin kun kéyttékoulutus olisi semmoinen. Ne [ohjel-
miston kayttékoulutus] on mitd me tarvittaisiin, ettd edelleenkin, vaikka sitd kdydaan
lapi joka péiva.

Prosessin aikana syntyy uutta tietoa, jota tarvitaan prosessin lapi viemiseksi. Prosessissa

syntyva tieto on fyysisen tyon suorituksen ohella se mista asiakas maksaa ja minka perus-

teella asiakas tekee maksupaatoksen.
Loppuvaiheessa tarvii tietda, ettd mité sielld on tapahtunut siellé keikalla.

Prosessista ei ole olemassa ohjetta. Ymmarrys prosessin tietotarpeista on syntynyt koke-
muksesta, virheistad oppimalla, tekemalla ja kokeilemalla seka aiemman yksildllisen osaa-

misen pohjalta.

Niin ne [tietotarpeiden ymmértdminen] on varmasti kokemuksen kautta, ettéd kanta-

paén kautta. Sanotaanko etté virheisté oppii.
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Yrityksessa osaaminen ei jakaudu tasaisesti, eika toisten osastojen toimintatapoja tai tieto-
tarpeita tunneta kunnolla. Osaamisen yksilditymisen my6ta yritykseen muodostuu avain-

henkildita, jotka l1ahtiessaan veisivat paljon tietoa ja osaamista mukanaan.

Niin valitettavaa, ettéd tdad on rakennettu tédé pyramidi silleen, ettd jokainen on liian

tarkea.

Henkildkunnan hiljaista tietoa ei olla pyritty dokumentoimaan tai hyédyntamaan organisaa-
tion osaamisen tai toiminnan kehittamisessa, jolloin se jaa yksildiden henkilékohtaiseksi tie-
topaaomaksi eli hiljaiseksi tiedoksi. Hiljainen tieto menetetaan tydntekijan lahtiessa yrityk-
sesta. Vaihtuvuuden my6ta menetetaan paljon tietoa ja osaamista, joka on vaikeaa tai mah-

dotonta korvata.

Kéytdnndssé jokainen valitettavasti meidén tydpaikalla on semmoinen ihminen, ke-
nelld on sitd siséisté tietoa. L&htien jo henkilbkohtaisista s&hkdposteista, mutta jokai-

sella on kuitenkin omat vahvuutensa ja alueet.

Hiljaisen tiedon lisaksi nakyvaa tietoa jaa piiloon yksildiden ja osastojen henkilokohtaisiin
tileihin ja laitteisiin, jolloin saatu informaatio ei ole kaikilla hydédynnettavissa. Tiedon piilou-
tuminen ja osaamisen yksildityminen aiheuttaa huomattavan pullonkaulaongelman, ka-

saten tydkuormaa yksittaisille henkildille.

Ei ole ehka ollut riittdvaa koulutusta jokaiselle, etta olisi jokaisella samat mahdollisuu-
det. Ei ole yhteisté s&hkopostitili&d missé néé kaikki dokumentointi olisi niinku jaettuna

Ja etté jokaisella olisi oikeus néhdé sielléd mité sielld on asiakkaan kanssa keskusteltu.

Kysymys tiedon merkityksen ymmartamisesta jakoi mielipiteitd. Prosessikokonaisuuden on-
nistumisen kannalta ajateltiin, etta tiedon merkitys ymmarretaan ainakin perustasolla, mutta

eri toimintojen tarpeisiin ei olla yrityksessa paneuduttu kunnolla.

Liian vdhén mun mielesté ollaan kéyty sitéd niin kun semmoista painotettu sité, ettéa
mité tietoja tarvitaan esimerkiksi siihen, ettd se lasku saadaan oikeasti laskutettua

oikeeseen paikkaan.

Laskutuksen nakokulmasta lisataan, etta saadusta tiedosta osataan usein tulkita vain
omalle tyolle merkityksellinen tieto. Kaikkea olennaista tietoa ei osata jakaa eteenpain hyo-

dynnettavaksi, jos tiedon merkitysta ei ymmarreta.

Tiedon jakaminen ei varmista sen tehokasta hyddyntamista. Tiedon merkityksen ymmarta-
miseen tahtaavan tiedon omaksuminen ja hyédyntdminen on riippuvaista yksildllisesta mo-

tivaatiosta.

Joku kertoo, ettéd mitd han tekee sitten toinen ottaa siité opikseen tai ei ota.
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Osaamista ja tietoa toimivista kaytanndista on jaettu, mutta niiden hyddyntaminen keskittyy
erilaisiin yrityksen sisaisiin ryhmittymiin, eika siis useinkaan nay parannuksena koko yrityk-

sen toiminnassa.

Se [tiedon merkityksen ymmaérryksen lisdédminen] on ollut aika vdhéinen mun mie-
lesté, etté ollaan koitettu tarkentaa, etté sielld on ollut siséisia pienempié ryhmié, etta
ollaan otettu asiat puheeksi ja sitten pikkuhiljaa ollaan saatu jonkunlaisia tiettyjé ta-
poja. Esimerkiksi tdn [toiminnanohjausjarjestelmén] kadyttb6a hoéyléttya, etta se tulisi
Jotenkin oikein, mutta se on jdényt vaan sitten niihin pienemp&éan piiriin, etté siellé ei
ole ollut semmoista niinké koko firman mittainen palaveria tai koulutus tai edes yh-

teiskeskustelu.

Henkilokunta ei koe saaneensa tiedon kasittelyyn ohjeistusta tai jarjestelmakoulutusta riit-
tavalla tasolla. Pyrkimysta kehittda koko yrityksen toimintamalleja kerrotaan olleen jonkin
verran, mutta kehitysyritykset ovat jaaneet kesken tai unohdettu, koska niiden toteutumista

ei seurata. Ohjeiden noudattamatta jattdmiseen ei puututa, kunhan ty6t tulevat tehdyksi.

Viélilla sédhkbposti on lahetetty, etté jonkunlaisia ohjeita, etté néin niin néin voisi tayttaa
[kirjaukset jérjestelméén], mutta sitten se on niin niinku riippuvainen siitd ihmisesta,
ettd miten ne sitten tekee siiné tilanteessa ja siellé ei ole hirveédsti niinku seurantaa
siité tai seuraamuksia, etté siihen ei sitten niinku tulla palaamaan. Se on vaan kerral-
laan, etté néin ja ndin olisi hyvéa toimia. Sitten vuodenvaiheessa huomataan, etté edel-
leen on sitd sama kaavaa kdytbssa. Ja kukaan ei hirveasti niinku puutu siihen asiaan,

kun se toimii jotenkin. Mutta se voisi toimia paljon paremminkin.
6.2.2 Tiedon kerays ja kirjaaminen

Kerdamalla ja kirjaamalla riittavasti laadukasta tietoa tilaus-toimitusprosessin alussa, voi-
taisiin mahdollistaa loppuprosessin sujuvuus. Tiedon tai tydn kirjaamisella tarkoitetaan yri-
tyksen toiminnanohjausjarjestelmassa taytettavaa tietotuotetta, jolle tilaustiedot ja toteutu-

neen tyon tiedot kirjataan ja varastoidaan.

Jos se alkuvaihe menisi tdydellisesti sitten periaatteessa tdé loppuosa meni smoot-

histi, ettéd se on niin kiinni siitd vastaanotosta.

Kerattava tieto palvelee kaikkia prosessin rooleja ja toimintoja. Kaikki tieto ei ole eri toimin-

noissa yhta merkityksellista.

Tybn suorittaja, laskuttaja, tilauksen vastaanottaja. Mut sehén sitten vaan véhén eri

rooli kaikilla, ettd missé ne niit [tarpeiden mukaisia tietoja] tarvitsee
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Tiedon keraamiseen ei ole olemassa ohjetta ja kaytannot vaihtelevat yksildittéin. Tiedon
keraamisen tueksi kaivattaisiin yhteista mallia, joka tukisi tietotarpeiden mukaista tiedon ke-
raamista.
Ei ole ohjetta [tiedon kerdamisesté], eika ole aina samanlaiset [kdytdnnot]. Siis jokai-
nen kuitenkin kommunikoi asiakkaan kanssa eri lailla. Siihen ei ole mitédén lineaarista
ohjetta, ettéd miten toimit asiakkaan kanssa. Miten saat hédnelté tarvittavat tiedot. Miké
olis ihan hyva, etté siihen olisi semmoinen selvé kaava, ettd mité sun pitdd muistaa

kysyé asiakkaalta ennen, kun sé kirjaat sen tyén.

Joidenkin yksildiden koetaan onnistuvan tiedon keraamisesta ja kirjaamisesta paremmin
kuin toisten. Tiedon puutteellinen keraaminen tai virheellinen kirjaaminen prosessin alku-

vaiheissa siirtaa vastuun seuraaviin toimintoihin.

Vélilla se keikan vastaanotto on todella laadutonta, ettd kun ei edes vélttamatta ole

nimi oikein kenelle olet soittamassa.

Tehdyt virheet aiheuttavat vastuun siirtymista. Vastuuta siitetdan joskus myds tietoisesti,

virheen tekemisen pelossa.

Tilaus tuli niin mé vélitin sen [laskuttajalle] ettéd saadaan menee tiedot oikein siella

ohjelmistossa.

Vastuun siita@minen kasvattaa virheiden tekemisen mahdollisuutta ja tydkuormaa muissa
toiminnoissa. Virheiden korjaaminen ja ylimaarainen selvittelytyo lisda prosessiin turhia vai-

heita aiheuttaen prosessiin vaihtelua.

Se [tiedon keréys ja kirjaus] on semmoinen prosessi, etté jos ei mene smoothisti ja
sitten muokkaa sielta pitéé tehdd monta kertaa ja monta asiaa pitdé tehdéa kaks ker-

taa.

Nykytilanteessa keratyn tiedon laatu ja maara vaihtelee. Keratyn ja kirjatun tiedon laatuun
ja maaraan vaikuttavat kanava, yksilollinen osaaminen, yksilolliset keraamisen kaytannot,

pinttyneet tavat seka ulkoinen tiedonhallinta, osaaminen ja kaytannaét.

Etta se on vdhadn semmoista ollut, ettd no kirjaa sinne nyt jotain, etté se on valitetta-
vaa, mutta ndin se on mennyt aikaisemmin ja sitten kun sitd on tehnyt tuossa useam-

man vuoden, niin siitd on jaényt itsellekin huono tapa.

Eri kanavista saadaan sisaan erilaatuista tietoa. Puhelimitse saadaan tieto, mika osataan
pyytaa ja mita tietoa asiakas osaa antaa. Puhelimitse keratyn tiedon laatuun ja maaraan
seka sen kirjaamisen ajankohtaan vaikuttaa se, onko tiedon vastaanottaja puhelun aikana

tietokoneen aarella vai tydkohteessa.
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Kiireen alla, jos keikka otetaan vastaan sielld kentélld. Se tekee tda koko prosessin
hoitaminen tédydellisesti melkein mahottomaks, etté ei vaan pysty, kun ei ole aikaa

siihen.

Sahkopostitse saadaan se tieto, minka tilaaja osaa antaa, ja samalla muodostetaan asiak-
kaaseen yhteys, mikd helpottaa tiedon tdydentdmisen mahdollisuuksia. Sahkdpostitse tul-
leista tilauksista jaa niin yritykselle kuin asiakkaalle jalki, ja tieto on helpommin jaettavissa
sitd tarvitseville. Toimiston sahkdpostiosoitteisiin tulevan tiedon siirtyminen vaatii ihmisen,

joka siirtaa tiedon.

Paras jélki tulee just sillé soittamalla mun mielestéd se ei ole pelkédstéaéan sitten séhko-
posti. [Sdhkopostitse tehdyistéa tilauksista] jd& paremmin jélki silld asiakkaalle, etta
ne on varmasti tilannut sité tyéta ja siind mielesséa ehka, mut méa luulen kuitenkin, ettéa
se paras yhteydenottotapa ensisijaisesti ja alkuvaiheessa olisi se soitto, etté voiko se
sitten olla joku hybridimalli miké olisi kaikista parasta. Se alkaisi soittamalla ja sitten
Jatkuisi sdhkopostilla. Sitten jéisi kaikille jalki pystyisi kartoittaa sité tilannetta hyvin
puhelimitse ja ettd ne tiedot tulee ainakin teoriassa oikein Kirjoitettuna asiakkaalta

suoraan meille.

Kaytdssa olevat tietotuotteet eivat vastaa tietotarpeita. Esimerkiksi verkkolomakkeista ker-

rotaan saatavan nykytilanteessa liian vahan tietoa.

Paljon olisi kehitettdvdd mun mielesta, ettd esimerkiksi ne lomakkeet mité ihmiset

tayttaa nettisivuissa. Mé en tieda onko niin ihan riittavia.

Laskutuksen nakokulmasta tdydennetaan, ettd lomakkeita ei hyddynneta parhaalla tavalla.
Lomakkeita on useita, ne ovat vaikeasti I0ydettavissa, eivatka ne ohjaa tai pakota asiakasta
antamaan edes riittavia perustietoja. Verkkolomakkeista muodostuvat sahkdpostit tulevat
toimiston sahkopostiin, josta ne valitetdan usein sellaisenaan suoraan tyonjohdolle. Tyon
kirjaus ja asiakastiedot voidaan luoda ennen tiedon valittamista, jos lomakkeelta saadaan
riittdvasti tietoa. Tiedon jalostaminen ennen sen jakamista vahentaa tyokuormaa prosessin

seuraavassa vaiheessa.

Tiedon kerayksessa yhdistellaan uutta ja vanhaa tietoa. Asiakkaalta tilausvaiheessa kerat-
tya tietoa yhdistellaan sisaisissa tietovarastoissa olevaan tietoon ja ulkoisista tietolahteista
saatavaan tietoon. Laskutuksen nakékulmasta lisataan, etta laskutustietojen lisaksi joudu-
taan odottamaan tarkennuksia ja selvityksia esimerkiksi puutteellisiin tai virheellisiin kirjauk-
siin.

Varastoitua tietoa pitaa tarkistaa, silla tiedot ovat voineet muuttua. Vaarat tai vanhentuneet

tiedot lisdavat prosessiin odotusta ja selvittelyvaiheita.
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Mutta sitten etté laskutustiedot ja noihan nyt sielléd voidaan ehké menné olettamuk-
sella, etté kaikki on pysynyt samana asiakkaan tai tilaajan puolesta, mut sitten laskut

tulee edestas, ettd kun ne onkin muuttunut, mutta ei kukaan infonnut.

Tietoja taytyy usein odottaa, vaikka ne olisi pyritty keraamaan huolellisesti prosessin alku-
vaiheissa. Tietoa odotellaan sisaisista ja ulkoisista syista. Toiden kirjaukset usein viivasty-
vat ja kasaantuvat, jolloin niin tyon kirjaajien kuin laskutuksen pitaa selvitella suurta maaraa

kirjauksia kerrallaan.

Joo ne laskutusosoitteet on varmasti kaikista eniten semmoisia, ettd kun ei véltta-
métté aina saa sormia napsauttamalla. Pité4 saada sitten oikea henkild kiinni ja se

voi olla aika monien soittojen takana.

Odotusta aiheutuu myds asiakkaasta ja yrityksen henkilékohtaisiin tileihin tallentuneista tie-

doista.

Isénnoitsijoillé kestdé yleensé vastaaminen kauan, etta niihin ei vélttamétta saada
niin hyvaa kontaktia kuin pitédisi saada. Se voi olla, ettd huoltomies sanoi, ettd han
kontaktoi isénnoitsijéé ja sitten sitéd odotellaan ja sitten se jGé se homma seisomaan

niin kauan aikaa, ettd saadaan se vahvistus sielta.

Tieto voi huolellisesta keraamisesta huolimatta olla vaaraa tai puutteellista. Asiakkaan tie-
donhallinnan haasteiden vaikutukset ulottuvat usein myods toimeksiantajayrityksen sisaisiin

prosesseihin.

No yleisesti [keratyn tiedon] pitéisi pitdé paikkansa. Aina se ei vaan mene niin ainahan
se ei mene ihan niinku elokuvissa, varsinkin jos tilaajana on huoltomies ja siel on
mabhdollisesti vaikka joku is&nndinti vaihtunut tai huoltoyhtié yhtdkki& muuttunut, niin

isé&nndéitsijékin voi antaa vahingossa vaérén huoltoyhtién numeron.
6.2.3 Tiedon jakaminen, varastointi ja tietotuotteet

Prosessin aikana kerattya ja sen aikana syntyvaa tietoa jaetaan ihmisten valilla eri kana-
vissa. Tiedon kirjaaminen jakamisen- ja varastoinnin kanaviin on suuri osa prosessissa ta-
pahtuvaa tiedon jakamista. Sisadisen tiedonjakamisen kanavia ovat toimeksiantajayrityk-
sessa kaytettavat toiminnanohjausjarjestelma, puhelimet, sdhkopostitilit ja kdytdssa oleva
viestisovellus. Tietoa jaetaan myds vuorovaikutuksellisissa tilanteissa kuten kahvipdytakes-

kusteluissa ja tapaamisissa.

Sisaisia tietovarastoja on luokiteltu tulosten perusteella kolmessa ryhmassa: yhteiset tieto-

varastot, rajatun paasyn tietovarastot ja henkilokohtaiset tietovarastot. Yhteisiksi
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tietovarastoiksi on luokiteltu toiminnanohjausjarjestelma ja kaytettavan viestisovelluksen
yhteiset ryhmat. Rajatun paasyn tietovarastoiksi on luokiteltu toimiston ja johdon hallin-
noimat yrityksen sahkopostitilit, osasto- tai ryhmittymakohtaiset kaytettavan viestisovelluk-
sen ryhmat ja yhdella osastolla kaytettava erillinen tietovarasto. Henkilokohtaisiksi tietova-
rastoiksi on luokiteltu ihmisten henkildkohtaiset sahkopostitilit, yksityiset viestisovelluksen
keskustelut, puhelimet, tietokoneet ja ihmisten muisti. Ulkoisia tietovarastoja, joita hyddyn-
netdan sisaisissad prosesseissa, ovat esimerkiksi yritys- ja yhteisotietojarjestelma (YTJ),

verkkolaskuosoitteisto seka yritysasiakkaiden omat verkkosivustot.

Tiedon koettaisiin olevan hyvin saavutettavissa, mikali tieto saataisiin kirjattua jarjestelmaan

heti prosessin alussa.

Jos se [tieto] on oikein kirjattu alun perinkin, niin se on kylla kaikille saatavilla ja 16y-

dettévisséa, ettd kuka on tilaaja, kuka maksaa ja mihin toimitetaan.

Tiedon jakamiseen ja varastointiin ei ole ohjetta. Tiedon organisoinnin kaytanndissa ei ko-

ettu olevan yhtenaista linjaa.

Ei ole mitdan ohjeistusta [tiedon jakamisesta]. Siind on erityyppisillad ihmisilla erilainen

tyyli toimia.

Tiedon jakamiselle on tunnistettu toiminnassa hyviksi todettuja kaytantéja. Hyvia kaytantoja

ei ole onnistuttu yleistamaan.

[Tiedon jakamisen kéytéanndét] vaihtelee. On hyvia tyylejé mutta sitten ettd koen, etta

kaikki eivét ole ehkd mahdollisesti sitoutunut tarpeeksi tiettyihin viestintd menetelmiin.

Yhteisten toimintamallien puute aiheuttaa tiedon organisoinnissa yksil6llista ja osastokoh-
taista osaoptimointia. Esimerkiksi jarjestelmien toimimattomuutta on pyritty korjaamaan

osaoptimoiduilla tiedon varastoinnin ratkaisuilla.

Siihen [tiedon varastointiin] varmasti olisi joku parempikin systeemi, etté téa [osasto-

kohtainen tiedon varastoinnin ratkaisu] oli tdmmdinen héatéinen ratkaisu.

Tilaus-toimitusprosessissa jaetun tiedon laatu vaihtelee. Tietoa voidaan parantaa ennen
jakamista, mutta sita jaetaan myds muuttumattomana tai jopa huonompilaatuisena kuin mil-
laisena se on saatu. Esimerkiksi jos soittavaa asiakasta ei ohjata suoraan ottamaan yhteytta
oikeaan henkilddn, vaan keratdan heti alustavat tilaustiedot, saatavan tiedon laatuun ja
maaraan vaikuttaa, kuinka paljon vastaanottaja on kerannyt tietoa, kuinka huolellisesti ja
mihin han on kirjannut tiedot ylds, ja missd kanavassa ja missd muodossa tieto on jaettu.

Tietyt tiedot ovat valttdmattdmia prosessin suorittamiselle, joten jos merkityksellista tietoa
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jaa keraamatta tai sita kirjataan vaarin prosessin alkuvaiheissa, tarvittavat tiedot joudutaan

kera@maan tai korjaamaan jossakin muussa prosessin vaiheessa.

Jos taa [tiedon keréys] olisi oikein tehty niin [tiedon] ei pitaisi muuttua mutta jollei niité
tietoja saatu kaikkia yl6s, niin silloinhan se muuttuu jo siind kohtaa, kun seuraava

Joutuu alkaa kaivella niité tietoja.

Prosessin kiireellisyys vaikuttaa tiedon jakamisen kanavaan. Tilatun tydn ollessa kiireelli-
nen, tietoa saatetaan jakaa useissa eri kanavissa, jotta se saavuttaisi varmasti oikean hen-

kildn ajoissa.

[Tietoa jaetaan] talon siséisessé [viestisovellus] -ryhméssé, sahkoéposteilla, puheli-
mitse. Riippuu tilanteesta ja sen kiireellisyydesta, ettd mikéli ei ole akuuttia niin sen
voi jakaa séhkdpostitse tai noin taikka sitten ettd ohjelmalla jaetaan sitéd pelkéstdan

tuolla [toiminnanohjausjarjestelmélla].

Jaetun tiedon laatu, muoto ja jakamisen kanavat eivat nykytilanteessa aina tue tiedon jat-
kokayttda ja sen siirtamista tietovarastoihin. Puutteet jaetun tiedon laadussa voivat aiheut-
taa prosessiin turhaa tyota ja heikentaa tiedon kaytettavyytta. Tietoa on usein jaettu esi-
merkiksi kuvakaappauksin, mika koetaan erityisen huonona tapana. Tallaisiin kaytantoihin

ei ole saatu aikaan muutosta, vaikka ongelmaan on yritetty puuttua.

Ei jaeta ehdottomastikaan silleen miten niinku tyétapoihin [sopivasti] niin kun viittasin-
kin tuohon kuvakaappaukseen, ettd kun sielta etta saa kopioitua sité tekstia sitten etta
valitettavasti tulee tdmmébinen keikka tuli ja se on kuvana siella, niin se teksti pitda
saada sieltd ulos Ja ulos niin mé jouduin sitten sen itse pahimmillaan toisen kerran
Kirjoittamaan, minkéa jélkeen ma jouduin lédhettdméaén sen tai tekeméaén siitd keikan,

niin sitten se on vasta oikeassa muodossa, ettd se saadaan helposti tehtyé edes.

Tiedon jakamisen kaytannot seka jaetun tiedon maara ja laatu vaihtelevat osastoittain ja

henkilGittain. Toisten kaytannot koetaan parempina kuin toisten.

[Tiedon jakamisen k&ytdnnét] ei ole aina samanlaisia eikéd ole ohjeistettu. Pyritty sii-
hen, etté kaikki jakaisi sen tekstimuodossa viestitse selvasti, mutta néin se ei vaan

aina mene.

Laskutuksen nakokulmasta kerrotaan, etta tietoa on pystytty sen vastaanoton vaiheessa
usein jalostamaan tai rikastamaan esimerkiksi luomalla asiakasnumero tai selvittamalla
onko tietovarastoissa aiempaa tietoa kohteesta. Joissain tapauksissa saatu ja parannettu

tieto pystytdén kirjaamaan suoraan jarjestelmaan, ennen tiedon eteenpain valittamista
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tydnjohdolle, jolloin jaetaan laadukkaampaa ja prosessin seuraavia vaiheita paremmin tu-
kevaa tietoa. Tietoa rikastamalla voidaan vahentaa tydkuormaa prosessin seuraavissa vai-

heissa.

Laskutuksen nakokulmasta on havaittu, etta toiminnassa saadun ja jaetun tiedon laatu vaih-
telee ja olennaista tietoa jaa usein piiloon. My6s muissa toiminnoissa on tunnistettu virheel-
lisesti kirjatun ja jaetun tiedon haittavaikutukset prosessille. Vaarat yhteys- ja sijaintitiedot
voivat aiheuttaa prosessiin huomattavia viiveita ja ongelmia. Haastatteluissa mainittiin esi-
merkiksi kokemus vaaraan kaupunkiin ajamisesta, minka kerrottiin olevan seurausta huoli-

mattomasti keratysta ja kirjatusta tiedosta, jota on jaettu tietoa tarkistamatta.

Tiedon siirtely ja varastointi eri kanavissa aiheuttaa prosessiin tiedon etsimista. Tietoa etsi-
taan sisaisista tietovarastoista ja ulkoisista lahteista. Tietoa pitaa usein pyytaa muilta, silla

tietoa varastoituu henkilokohtaisiin tileihin ja laitteisiin.
Kylla niitéa vélilld noita puhelimia kaivellaan

Tiedon piiloutuessa henkilokohtaisiin tileihin, prosessiin aiheutuu odotusta, viiveita ja selvit-

telyvaiheita. Piiloon jaanytta tietoa ei voida hydédyntaa prosessissa tehokkaasti.

Se on se kaikista pahin, etté jos se [henkild, joka on sopinut tybsté] on pois niin. Léh-
depd sille sitten soittelemaan, kun toinen on sairaslomalla, ettd mitd oot keskustellut
asiakkaan kanssa niin. Ja valitettavan usein sitten, etta jolle asiakas ole kuullut vas-
tausta tai niin pahimmillaan se asiakas soittaa sitten johonkin numeroon ja alkaa Ky-
seleméén, ettd mika on kun ei homma toimi. Siiné kohtaa onkin sitten aina hyva seli-

telld, ettd kun emme tiedd mikéd on kyseessé.

Ylimaaraiset selvittelyvaiheet uskotaan voitavan minimoida, jos prosessin alussa kerattai-
siin riittavan laadukasta tietoa. Tiedon saavutettavuus uskotaan voitavan mahdollistaa kir-

jaamalla keratty tieto heti prosessin alkuvaiheissa huolellisesti yhteisiin tietovarastoihin.

Ei aina ei aina [ole tieto helposti I6ydettavissé tai saatavissa] ettd se kanssa on sem-

moinen asia, ettd miten hyvin ollaan hoidettu niitd ensimmaisid vaiheita.
6.2.4 Prosessin vaihtelu, hukka ja pullonkaulat

Prosessin kulun sujuvuuteen vaikuttaa nykytilanteessa niin sisaiset kuin ulkoiset tekijat.
Prosessin ja sen sisaisten kaytantojen runsas vaihtelu ja heikko vaihtelunhallinta aiheuttaa
prosessiin hukkaa eli turhia vaiheita, eikd henkildstdn tai saatavissa olevan tiedon potenti-
aalia saada hyodynnettya prosessissa. Yksiloityva osaaminen, huonosti toimintaa palvele-

vat jarjestelmat ja paallekkaiset tydtehtavat kuormittavat prosessia: tyot kasaantuvat ja
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prosessin muodostuu pullonkauloja. Toimeksiantajan tiedonhallinnassa havaittu hukka ha-

vainnollistetaan kuviossa 11.

TOIMEKSIANTAJAN TILAUSTIETOJENHALLINNASTA TUNNISTETTU HUKKA

VAIHTELU JA EPATASAPAINO — TURHA TYO JA HUKATUT RESURSSIT —
Mura (Variability, unevenness, inconsistency) Muda (Waste)

* Henkilokunnan kaytantdjen vaihtelu o Teshm it % o F
TOIMINNAN . e h o yihmisten, kanavien ja
Yksil6llisen osaamisen vaihtelu KULJETTAMINEN Hietovarastalenualils

EPAJOHDONMUKAISUUS | Toimintokohtaisten tietotarpeidenvaihtelu
* Prosessin vaiheiden jarjestyksen vaihtelu

+ Asiakkaan tarpeiden vaihtelu } VARASTOINTI

* Keskenerdinen tyd
* Kesken jadneet kehitystoimet

KYSYNNAN

e s | Kysynndn madran vaihtelu

* Asiakkaalta saatavan tiedon laadun vaihtelu

LIIKKUMINEN * Tiedon etsiminen ja pyytaminen muilta

Muri (Overburdening) 0ODOTUS + Tiedon ja paatosten odottaminen

TUOTANNON + Tilauksien vastaanottaminen kesken toista tyotehtavaa

PR ) X o o VIRHEET tiedon korjaaminen.
KAPASITEETIN YLITYS + Tybt joita osaa suorittaa vain yksi tai harva henkild

+ Vaaran, puutteellisen tai vanhentuneen
} + Kirjausten laatuvirheiden korjaaminen

KYKYKAPASITEETIN

* Kirjataan ja jaetaan samaa tietoa uudelleen
YLITYS

eri kanavissa

* Henkilokunnan heikko jérjestelmdosaaminen
+ Jirjestelmatja laitteet jotka eivat tue toimintaa

* Vajaa ymmadrrys prosessin tietotarpeista ]

YLIPROSESSOINTI

)
)
]
YLIKUORMITUS — ]
)
)

HYODYNTAMATON | « Hyddyntaméton hiljainen tieto
OSAAMINEN * Henkilokunnan heikko valmennus
* Yleistamattomat hyvat kaytannot

+ Hyo6dyntamaton piiloon jaanyt informaatio

Kuvio 11. Toimeksiantajan tiedonhallinnan hukka

Toimeksiantajayrityksessa toiminnan vaihtelu on huomattavaa. Vaihtelua syntyy sisaista ja
ulkoisista syista. Esimerkiksi tiedon kerdaminen nostettiin esiin prosessin sujuvuuden mah-
dollistajana, mutta tietoa ei saada aina kerattya, kirjattua ja jaettua prosessissa riittavan
laadukkaasti. Esimerkkina ulkoisten tekijéiden aiheuttamasta vaihtelusta, tilauksia tulee jos-
kus kerralla enemman kuin mihin pystytaan tehokkaasti vastaamaan, jolloin keratyn tiedon
laatu karsii, tyot kasaantuvat ja toiminta kuormittuu. Prosessista tunnistettu hukka koski
suurelta osin keratyn, kirjatun ja jaetun tiedon laatua ja riittavyytta, seka oikean tiedon odot-
tamista ja etsimista prosessin aikana. Toiminnan vaihtelu, kuormitus, hydédyntamaton osaa-

minen ja muu hukka aiheuttavat prosessiin lisda hukkaa.
6.2.5 Nykytilan haasteet ja toimeksiantajan strategiset tavoitteet

Tulosten perusteella tiedonhallinnan prosessien kehittdminen palvelee toimeksiantajayri-
tyksen strategisia tavoitteita. Nykytilanteen haasteiden analyysista nousi esiin kolme, toi-
siinsa vaikuttavaa haasteita kuvaavaa luokitusta, joita peilataan seuraavaksi yrityksen stra-
tegisiin tavoitteisiin. Haasteita luokiteltiin yhteisen suunnan puutteen, vaihtelun ja tietopiilo-
jen luokituksilla. Strategiset tavoitteet luokiteltiin yhteisen suunnan, toiminnan laadun ja or-
ganisaation tiedon luokitusten alle. Taulukossa 5 esitelldaan strategisten tavoitteiden ja ny-

kytilan haasteiden kuvaukset.
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STRATEGISET TAVOITTEET Yhteinen suunta Toiminnan laatu Organi ion tieto
Sitoutuminen ja omistajuus Yhtendiset tydtavat Avainosaamisen kehittdminen
Yrityskulttuuri Tehokkuus kaiksissa toiminnoissa Jatkuva oppiminen
Kehitystyo ja innovaatio Asiakaskokemuksen parantaminen Kehitysideoiden hyédyntaminen
Yhteistyén edistdminen

NYKYTILAN HAASTEET Yhteisen puute Vaihtelu Tietopiilot
Ohjeiden puute Osaoptimoidut tydtavat Informaatio jaa piiloon
Yhteistd kehitysta ei tapahdu Turha tyd Hiljaista tietoa ei saada kdyttadn
Ei seurantaa tai seuraamuksia Prosessin vaiheiden ja laadun vaihtelu Kehitysideoita ei hyédynnetd
Vahainen keskindinen sopiminen Osaamisen henkildityminen Valmentamaton henkilstd

Taulukko 5. Strategiset tavoitteet ja nykytilan haasteet

Toimeksiantajayrityksen strategisten tavoitteiden avulla pyritddn mahdollistamaan toimek-
siantajan arvolupaus: laadukas, saavutettava ja luotettava palvelu. Strategiset tavoitteet
tahtaavat yhtenaisiin tyétapoihin ja prosessien tehokkuuteen toiminnan laadun paranta-
miseksi. Tavoitteisiin sisaltyy toiminnan tehostaminen ja asiakaskokemuksen jatkuva pa-
rantaminen. Tavoitteisiin tdhdatdan innovaatiota ja sitoutuneisuutta edistavalla ja yhteis-
tyota arvostavalla yrityskulttuurilla. Tavoitteisiin paasyn mahdollistamisen keinoiksi maari-
tellaan henkildston osaamisen kehittaminen, sitouttaminen ja jatkuvan oppimisen edistami-

nen.

Nykytilan haasteet osoittavat, etta strategiset tavoitteet eivat toteudu toiminnan tasolla. Yh-
teistd suuntaa ei ole maaritelty, toiminnan laatu vaihtelee, nakyvaa seka hiljaista tietoa jaa
piiloon ja hyddyntamatta. Toimeksiantajan tiedonhallinnan haasteet vaikuttavat toistensa

syntyyn ja samalla estavat strategisten tavoitteiden saavuttamista.

Kuviossa 12 on kuvattu rinnakkain toimeksiantajan strategisten tavoitteiden toisistaan riip-
puvainen suhde ja tiedonhallinnan nykytilan haasteiden keskinainen toistensa syntyyn vai-

kuttava luonne.

NYKYTILAN HAASTEET STRATEGISET TAVOITTEET

YHTEISEN YHTEINEN
SUUNNAN PUUTE SUUNTA
TOIMINNAN ORGANISAATION

Kuvio 12. Nykytilan haasteet ja strategiset tavoitteet

Yhteisen suunnan puute aiheuttaa prosessiin vaihtelua ja tiedon piiloutumista. Toiminnan

ja sen laadun vaihtelu seka hyviin kaytantdihin ja annettuihin ohjeisiin sitoutumattomuus
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aiheuttaa tiedon piiloutumista ja lisda vaihtelua. Yhteista suuntaa vaihtelun ja tiedon piilou-
tumisen vahentamiseksi ei saada maaritettya yhteisen kehitystoiminnan ja yhteistyon edis-

tamisen vahaisyyden takia.

Tiedon piiloutuminen haittaa saatavilla olevan informaation hyddyntamista ja aiheuttaa pro-
sessiin ylimaaraista vaihtelua. Kokemukseen ja ammatilliseen osaamiseen perustuvan hil-
jaisen tiedon piiloutuminen nakyy prosesseissa myds vaihteluna. Prosessien onnistuminen
on yksilollisesta osaamisesta riippuvaista, mika tekee yksildiden hiljaisesta tiedosta toimin-
nalle arvokasta ja valttamatdnta. Hiljaista tietoa ei pyrita aktiivisesti dokumentoimaan ja ja-

kamaan toiminnassa tai kehittamisessa hyédynnettavaksi.
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7 Tyodpaja
7.1 Kehittamissuunnitelman rakentaminen

Kehittdmissuunnitelma rakentui paakaupunkiseudun toimipisteen henkildstdlle jarjeste-
tyssa ryhmakeskustelussa, jota nimitettiin tydpajaksi, koska sen aikana sovellettiin erilaisia
osallistavia ongelmanratkaisumenetelmia. Ryhmakeskustelua on vastaavasti nimitetty tyo-

pajaksi eri alojen tutkimuksissa (Puusa & Juuti 2020).

Rakentamalla suunnitelma yhdessa prosessissa toimivien ihmisten kanssa voitiin osaltaan
mahdollistaa kehittamistyolle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen. Osallistavia kehitta-
mismenetelmia hyddyntamalla varmistettiin, etta prosessissa toimivat henkil6t valitsevat en-
sisijaiset kehityskohteet, suunnittelevat niihin kehittamisratkaisut ja aikataulun niiden toteut-
tamiselle. TyOpajassa sovelletuilla ongelmanratkaisumenetelmilla tunnistettiin prosessin
nykytilan kartoituksessa ilmenneiden ongelmien ja hukkien juurisyita, asetettiin tavoitteet,
valittiin ensisijaiset kehityskohteet, ideoitiin ratkaisuja ja sovittiin kehitystoimenpiteiden to-

teutuksen aikatauluista ja vastuista.

Ryhmakeskustelu on laadullisen tutkimusaineiston hankintamenetelma, jonka ominaispiirre
on osallistujien valinen vuorovaikutus. Ryhmakeskustelua on kritisoitu, silla muiden lasna-
olon ja kommenttien oletetaan vaikuttavan keskusteluun. Ryhman sosiaalista vuorovaiku-
tusta ei kuitenkaan tarvitse nahda ongelmana, vaan erityispiirteena ja osana ilmiéta. Se,
miten ja mistd uskalletaan keskustella kollegoiden tai esimerkiksi johtajien 1asna ollessa,
voi kertoa, miten tydyhteison kulttuurissa suhtaudutaan eri aiheista puhumiseen. Ryhma-
keskustelun tavoite ja luonnehdinta on olla kuin tavallinen arkinen kahvipdytakeskustelu.
Keskustelua kuitenkin ohjaa vetaja, jonka osallistuminen vaikuttaa vakisinkin keskustelun
luonteeseen. Ryhmakeskustelu voi olla vilkasta, mutta myo6s kiusallista ja jannitteista. Kes-
kustelutilanteen luonne ja sen pyrkimykset on aina syyta tehda selvaksi osallistujille, silla
keskustelun jannitteisyys voi kielia tilaisuuden tavoitteiden tai luonteen jaaneen osallistujille

epaselvaksi. (Puusa & Juuti 2020.)

Tutkimuksen tavoitteet maarittavat keiden nédkdkulmasta ollaan kiinnostuneita eli ketka kut-
sutaan ryhmakeskusteluun mukaan. Ryhman tietynasteista homogeenisuutta pidetaan
yleensa tarkeana, silla se luo me-henkea ja edesauttaa yhteisen savelen l0ytymista. Eri
tavalla ilmioon suhtautuvien henkildiden kutsuminen tilaisuuteen voi kuitenkin tuoda kes-
kusteluun uusia nakdkulmia. (Puusa & Juuti 2020.) Kehitystydpajaan kutsuttiin koko toimek-
siantajayrityksen paakaupunkiseudun toimipisteen henkilokunnan lisaksi yrittgja, joka toimii
myos aktiivisesti operatiivisissa tyotehtavissa seka hallinnon tehtavissa toimiva myyntipaal-
likko.
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Ryhmakeskusteluissa osallistujamaara on Suomessa yleensa vain 6-8: muissa maissa
suuremmat osallistujamaarat ovat tavallisia (Puusa & Juuti 2020). Tyopajan osallistujamaa-
ran uskottiin olevan n. 8-14 henkil6a. Osallistujamaaran tiedettiin olevan toteutuessaan
suuri Suomen standardeilla mitattuna. Toimeksiantajayrityksen paakaupunkiseudun toimi-
piste on kuitenkin niin pieni, ettei ketdan haluttu sulkea tyépajan ulkopuolelle. Kutsumalla
kaikki voitiin paremmin mahdollistaa eri roolien nakdkulmien esiin tuominen, mikali kaikki
eivat paasisi paikalle. Samalla voitiin varmistaa, ettd tieto toiminnan haasteista saadaan
jaettua tydyhteisdon, ja ettd jokaisella olisi tasapuoliset mahdollisuudet vaikuttaa kehitys-
kohteiden valintaan ja ratkaisujen suunnitteluun. Ojasalon ym. (2015) mukaan kehittamis-
tydssa ja sen menetelmien valinnassa onkin olennaista pyrkia edistdmaan yrityksen sisaista

tietdmyksen jakamista ja yhteisia tiedon tuottamistapoja.

Vaikutusmahdollisuuksien tunteminen on ryhmaprosessissa olennaista ja tyon jalkeisiin
odotuksiin vastaaminen on varmistettava jo ennen tilaisuutta (Sipponen-Damonte 2020).
Johdon ja hallinnon osallistumisen varmistaminen nahtiin valttamattomana, jotta tydpajassa
sovittavat kehitystoimenpiteet eivat jaisi vain ehdotusten tasolle, vaan niiden toteutuksesta
voitaisiin myos paattaa. Johdolla tiedettiin olevan paras nakemys toimeksiantajan jarjestel-
makehitysprojektin kokonaisuudesta, joten johdon osallistumisella voitiin varmistaa, ettei

tybpajan aikana keskityttaisi kehittdmaan ratkaisuja, jotka olivat jo kehityksen alla.
7.2 TyOpajan vetgjana toimiminen

Roolini tydpajassa oli toimia sen vetdjana eli fasilitoijana tai fasilitaattorina. Tilaisuuden
suunnittelua ja toimintaani tydpajan aikana ohjasi fasilitoinnin ammattikirjallisuus ja muut
lahteet. Fasilitoinnin ammattikirjallisuuden perusteella arvioin omaa soveltuvuuttani tehta-
vaan ja varauduin mahdollisin haasteisiin. Kokemus yrityksen toiminnasta ja sen jasenten

tuntemus auttoi soveltuvuuden arviointia ja haasteiden ennakointia.

Termi fasilitointi tulee latinan kielen sanasta "facil”’, mika tarkoittaa helppoa. Fasilitointi on
siis ryhman yhteistydn ja yhteisen ajattelun mahdollistamista ja helpottamista. (Grape
People.) Ryhman vetajan oman roolin tiedostaminen on tarkeaa toimivan tyoskentelyn edis-
tamiseksi. Fasilitoijan tulee vastustaa halua jakaa omia nakemyksia tiimille. Mikali eteen
tulee jokin kriittinen asia, johon vain fasilitoijalla on vastaus ja hanen mielipiteensa esiin
tuominen katsotaan valttamattémaksi, on tiimille hyva ilmoittaa, etta fasilitoija vaihtaa siina
hetkessa roolia tuodakseen nakdkulmansa esiin. Roolin vaihtamisen suhteen kannattaa
kuitenkin olla kriittinen ja varovainen, silla naissa tilanteissa on usein kyse puutteellisesta

itsekurista tai omaan ideaan ihastumisesta. (Sipponen-Damonte 2020.)
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Sipponen-Damonten (2020) mukaan fasilitoijan tulee arvioida omaa sopivuuttaan rooliin.

Hanen mukaansa fasilitoijan roolissa pitaa:

e pysya neutraalina suhteessa keskusteltaviin asioihin

o sallia tiimin tehda paatokset, vaikka ne eroaisivat omasta mielipiteesta
e kohdella kaikkia tasavertaisesti

e osata ohjata keskustelua

o pystya kasittelemaan eteen tulevia haasteita

o keskittya palaverin prosessin kuljettamiseen.

Fasilitaattorin roolissa neutraaliuuden sailyttdminen on tarkeaa, jotta osallistujat ymmarta-
vat, ettei heiltd odoteta oikeita vastauksia ja siten ovat vapautuneempia tuomaan omia na-
kemyksiaan esille. Positiivinen suhtautuminen ryhman kaikkiin ideoihin ruokkii luovuutta ja
motivaatiota, minka takia on tarkeaa, etta fasilitaattori toimii tasapuolisesti koko ryhman tu-
kena. Tilaisuuden sisallon suhteen fasilitoijan on pysyttava neutraalina, mutta menetelmien,
tehtavanantojen ja tydskentelytavan osalta fasilitoijan ei pida olla neutraali. Tilaisuuden kul-
jettaminen, osallistujien motivaation sailyttaminen ja ilmapiiria haittaavan kaytoksen pysayt-

taminen voi vaatia paikoin jAmakkaakin otetta. (Sipponen-Damonte 2020.)
7.3 Luova ongelmanratkaisuprosessi

Luovan ongelmanratkaisun prosessin avulla voidaan uudelleen maaritella haasteita, syn-
nyttdd uudenlaista ajattelua ja vieda ratkaisut osaksi kaytanndn toimintaa. Luovan ongel-
manratkaisun prosessissa on kuusi vaihetta: 1. Haasteen, toiveen tai tavoitteen selkeytys,
2. tiedon keruu, 3. ongelman kiteytys, 4. tiedon tuottaminen, 5. ratkaisujen syventaminen,
6. toimenpiteiden suunnittelu. Tydpajan rungoksi sovellettuna, prosessin vaiheet voidaan
jaotella kolmeen tai neljadan osaan. Jos luovan ongelmanratkaisun prosessi toteutetaan yh-
tena tydpajana, vaiheisiin lisataan aloittaminen ja lopettaminen. (Kantojarvi 2012.) Luovan
ongelmanratkaisun prosessin vaiheet ja niiden aikana sovelletut menetelméat esitellaan tar-

kemmin luvussa 7.5.

Tydpajan runkona sovellettiin Kantojarjen (2012) esittdmaa mallia luovan ongelmanratkai-
sun prosessista tyopajan runkona, jossa prosessin vaiheet on jaettu selkeyttamisen, ratkai-
sujen suunnittelun ja toiminnan valmistelun kokonaisuuksiksi, ja johon on lisatty aloittami-
sen ja lopettamisen vaiheet. Tydpajan lopullinen runko (Taulukko 6), menetelmat ja aika-

taulu tarkentuivat yksilohaastatteluiden aineiston analyysin jalkeen.



53

Ty6pajan vaiheiden sisaltd mydtailee A3- ongelmanratkaisumenetelman vaiheita. A3- me-
netelman vaiheet on esitelty luvussa 3.5.2. Vaiheiden sisalto ja kaytettavat menetelmat on

kuvattu taulukossa 6.

VAIHE VALITAVOITE MENETELMAT/VAIHEEN KUVAUS
Luodaan turvallinen ilmapiiri Aamukahvit
Aloittaminen Virittaydytaan luovaan ongelmanratkaisuun Tyopajan saantojen ja aikataulun lapikaynti

Ideocidaan tyopajalle yhdessa uusi saanto/aivoriihi harjoitus
Kehittamisongelman taustan ja kehitamistavoitteen kuvaus

Prosessin nykytilan kuvauksen esittely

1. Haasteen, toiveen tai tavoitteen selkeytys Nykytilankuvauksessa havaittujen h iden esittely
Haasteista muodostettujen kysymysten esittely ja hyvaksynta

Keskustelu, tulosten validoindi (mahdolliset korjaukset tai lisaykset)

Selkeytysvaihe
Kysymystenvalinta

2. Tiedon k
fedon Keruu Juurisyiden selvittaminen (5 x miksi menetelma)

Ensisijaisten kehityskohteiden valinta (Eisenhowerin matriisi )
3. Ongelman kiteytys Tavoitteiden asettaminen ja mittarien suunnittelu
Ydinkysymysten muodostaminen

4. Tiedon tuottaminen Ideoidaan ratkaisuja kehityskohteisiin (Aivoriihi/ Ideointi)

Ratkaisujen suunnittelu
5. Ratkaisujen syventaminen Toteutettavien ratkaisujen valinta(Aivoriihi/ Valinta)

Ratkaisun kaytantoon viemisen toteutuksen suunnittelu
Toiminnan valmistelu 6. Toimenpiteiden suunnittelu Aikataulun, vastuiden ja seurannan suunnittelu

Sovitun kertaus

Lopettaminen L L
Tyopajan ja sen tuotoksen arviointi

Taulukko 6. Tydpajan runko (mukailtu Kantojarvi 2012)

Jokainen luovan ongelmanratkaisun prosessin vaihe sisaltdd avaamisen (divergenssi) ja
sulkemisen (konvergenssi). Divergenssi on ideointia ja konvergenssi kriittista valintaa. Naita
kahta asiaa ei voi tehda saman aikaisesti, joten fasilitoijan tehtava on varmistaa, ettd ryhma

keskittyy kerrallaan vain toiseen. (Kantojarvi 2012.)

Tilaisuuden tydsuunnitelma on ryhman vetajalle tarkea tyokalu. Ajankayton tarkalla suun-
nittelulla voidaan edesauttaa ryhmatydskentelylle asetettujen tavoitteiden saavuttamista.
Toimenpiteisiin sitoutumisen varmistamiseksi on hyva mahdollistaa, etta keskustelulle ja
kaikkien nakdkulmien kasittelylle on riittdvasti aikaa. Yhteinen ymmarrys luodaan keskus-

telun avulla. (Sipponen-Damonte 2020.)

Tybpajan toteutukselle valmisteltiin erillinen yksityiskohtainen tyésuunnitelma menetelmi-
neen ja aikatauluineen. Aikataulun tarkalla suunnittelulla pyrittiin mahdollistamaan kaikille
vaiheille ja keskustelulle riittavasti aikaa. Toteutuksen aikatauluun varattiin riittdvasti tau-
koja, etta osallistujilla olisi aikaa palautua erilaisten vaiheiden valissa ja ryhman keskitty-
miskyky sailyisi lapi koko tyopajan. Tauoilla pystyttiin selkeasti erottamaan tyOpajan eri
avaamisen ja sulkemisen vaiheet toisistaan. Minulla ei ollut aiempaa kokemusta tydpajan
vetamisesta tai suunnittelusta, minka takia mahdollisille odottamattomille haasteille jatettiin
aikatauluun hieman pelivaraa. Tydpajan kokonaisuudelle taukoineen varattiin yhteensa

kahdeksan tuntia.
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7.4 Tilaisuuden valmistelu

Hyvalla valmistautumisella voidaan mydétavaikuttaa tilaisuuden sujuvuuteen ja antaa veta-
jalle ja osallistujille paremmat edellytykset olla luottavaisin mielin l1asna tilaisuuden aikana
(Sipponen-Damonte 2020). Tydpaja sovittiin toteutettavaksi tydajalla. Tydpajan toteutuksen
ajankohdaksi valikoitui sama paiva, jona jarjestettiin toimeksiantajayrityksen pikkujoulut.
Valinta koettiin toimeksiantajayrityksessa hyvana, koska tyopaivan ja juhlien valissa ei tar-
vinnut siirtya enaa erikseen kotiin siistiytymaan. TyOpajan paiva pyydettiin pikkujoulukutsun
yhteydessa pitdmaan vapaana mahdollisuuksien mukaan. Tydpaja ei kuitenkaan ollut pa-
kollinen, mikali tydtilanne ei sallinut osallistumista. TyOpajaan osallistumatta jattdminen ei

vaikuttanut yrityksen jasenten mahdollisuuksiin osallistua illan juhliin.

TyoOpajasta lahetettiin erillinen kutsu kohderyhmalle sahkdpostitse kaksi viikkoa ennen to-
teutusta. Kutsussa kuvailtiin lyhyesti tydpajan tarkoitus, tavoite, osallistujat ja aikataulu. Kut-
sussa tiedotettiin myds aineistonkeruumenetelmista seka aineiston kasittelysta ja kaytosta.
Viikkoa ennen tydpajaa kutsun saaneita pyydettiin varmistamaan osallistumisensa, jotta
tarjoiluja ja istumapaikkoja osattaisiin varata oikea maara. limoittautuminen toteutettiin

Google Forms-kyselytyokalulla.

Tybpajaan valmisteltiin PowerPoint-esitys yksildhaastatteluiden analyysin perusteella. Esi-
tys pidettiin tiiviina ja kaytanndénlaheisend, jotta osallistujat jaksaisivat keskittya ja pystyisi-
vat tunnistamaan kuvatut asiat ja haasteet suhteessa omaan tyonkuvaansa. Esityksessa
kuvattiin kehittamistyon tausta, tavoitteet, tilaus-toimitusprosessin tiedonhallinnan nykytila,
toiminnassa havaittu hukka seka haasteiden ja strategisten tavoitteiden keskinainen suhde.
Esityksen viimeiselle dialle kirjattiin esivalmistellut haasteita kuvaavat kysymykset (Liite 3),

joita hyédynnettiin juurisyiden selvittdmisessa.

Tilalla on suuri vaikutus tilaisuuden ilmapiiriin ja onnistumiseen (Sipponen-Damonte 2020).
Tybpajaa varten yrityksen padkaupunkiseudun toimipisteen sosiaalitiloihin siirrettiin jalalli-
nen nayttd, huonekaluja siirrettiin ja tilaan lisattiin istumapaikkoja. Tilassa oli valmiina val-
kotaulu, mutta tydpajaa varten hankittiin uusia valkotaulutusseja. Lisaksi tilaisuuteen varat-

tiin kynia, paperia ja kirjoitusalustoja muistiinpanoja varten.

Tarjoilun jarjestaminen nahtiin tilaisuuden ilmapiirin kannalta tarkeana. TyOpajaa varten
hankittiin kahvitarvikkeita, virvoitusjuomia ja pienta purtavaa. lltapaivaksi osallistujille ja pik-
kujouluihin myohemmin saapuville tyontekijoille oli varattu myos kevyita alkoholijuomia.
Ruualla ja nautintoaineilla on kulttuurisesti yhdistava vaikutus ja ne edistavat ryhmaytymista
(Puusa & Juuti 2020).
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Fasilitoinnin suunnittelussa on tarkedd maarittaa millaiset pelisdannoét tukevat onnistumista
(Sipponen-Damonte 2020). Ty6pajalle luotiin pelisaannét (Liite 4) hyddyntaen yleisia hyvia
kaytostapoja ja tyOpajassa kaytettaville menetelmille olennaisia saantéja, huomioiden kui-
tenkin tilaisuuden kohderyhman, tilaisuuden luonteen, tavoitteen ja kaytettavan tilan aiheut-
tamat haasteet. Sadantéja syntyi yhdeksan. Kymmenes saanto jatettiin tyhjaksi tydpajan

aloittamisen vaiheessa hyodynnettavaksi.

Tybpajaa varten varattiin tilaan sopiva aanityslaite ja testattiin sen toiminta. Kaikki esival-
mistellut materiaalit, sdannot (Liite 4) ja menetelmissa kaytettavat mallit tulostettiin ja jarjes-

teltiin aikataulun mukaisesti kansioon, jotta siirtymat vaiheiden valilla olisivat sujuvia.
7.5 TyOpajan toteutus, -kulku ja menetelmat

Tyopaja toteutettiin 15.12.2023. Paikalle saapui seitseman A1- ja B1- osaston tyontekijaa
ja kaksi yrityksen johtoa edustavaa henkil6a. C1 osastolta ei paassyt paikalle yhtaan osal-
listujaa. Kehittamistyosta oli rajattu pois tarjouspyyntdina alkavat tilaus-toimitusprosessit,
mitka koskevat eniten osaston C1 toimintaa, joten osaston poisjaamisen, ei koettu aiheut-
tavan suurta ongelmaa kehittamistyon tulosten uskottavuudelle. Kuitenkin suunniteltujen
toimenpiteiden kattaessa, myos C1 toiminnan, kyseisen osaston pois jadmisen epailtiin voi-

van aiheuttaa haasteita suunnitelman toteutuksessa ja toimenpiteisiin sitoutumisessa.

Tybpajan eri vaiheet oli tarkoitus aanittda kokonaisuudessaan. Tallennus paatetiin pysayt-
taa aina taukojen ajaksi analysoinnin helpottamiseksi. Tallennuslaitteen toimintavirheen ta-
kia tydpajan ensimmaisten vaiheiden eli aloittamisen ja selkiytysvaiheen tallennus ei onnis-
tunut. Virhe huomattiin ja korjattiin ensimmaisen tauon aikana. Kaikki seuraavat, varsinaiset
tybpajan aineiston tuottamisen ja keruun vaiheet saatiin tallennettua ongelmitta. Toteutuk-
sen kulun vaiheet ja niiden aikana kaytetyt menetelmat kuvataan seuraavissa alaluvuissa

tydpajan rungon (Taulukko 6) otsikoinnin mukaisesti.
7.5.1 Aloittaminen

Aloittaminen on oma vaiheensa, jonka tarkoituksena on luoda turvallinen ilmapiiri ja virittay-
tya ongelmanratkaisuun (Kantojarvi 2012). Tydpaja aloitettiin kahvittelulla, jonka aikana
kaytiin lapi tydpajan aikataulu ja pelisdannot (Liite 4). Saantdihin oli jatetty yksi tyhja paikka,
johon osallistujilta pyydettiin omat ehdotuksensa kymmenenneksi sdanndksi. Uuden saan-
ndn ideoinnin tarkoitus oli virittdd osallistujat ongelmanratkaisuun, varmistaa osallistujien
lukevan ja sisaistavan tyOpajalle asetetut pelisdannét seka harjoitella tydpajassa mydhem-

min kaytettya aivoriihimenetelmaa (ks. luku 7.5.3).
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7.5.2 Selkeytysvaihe

Selkeytysvaiheeseen kuuluu kolme ensimmaista luovan ongelmanratkaisun prosessin vai-
hetta: 1. Haasteen tai tavoitteen selkeytys, 2. Tiedon keruu ja 3. Ongelman kiteytys (Kan-
tojarvi 2012).

Haasteen tai tavoitteen selkeytys

Aloittamisen jalkeen tyopaja eteni selkiyttdmisvaiheen ensimmaiseen osaan, jonka aikana
osallistujille esiteltiin aiheen tausta, yksilohaastatteluiden aineiston perusteella syntynyt ku-
vaus prosessien nykytilasta, prosessin kuvaus seka prosessissa havaitut haasteet ja niiden
sidonnaisuus yrityksen strategisiin tavoitteisiin. Tassa vaiheessa kaytiin 1api myds tydpajan
tavoitteet. Esitystd varten oli valmisteltu PowerPoint-diaesitys. Esityksen paatteeksi nay-
tolle jatettiin nakyville haasteista muodostettujen 17 arjen haasteita kuvaavan kysymyksen
lista, joista tyOpajan seuraavassa vaiheessa oli tarkoitus selvittda juurisyita. Kysymykset oli

valmisteltu etukateen tydpajan jouduttamiseksi.

Nykytilan kuvauksen ja toiminnassa havaittujen haasteiden esittelyn jalkeen, osallistujille
annettiin mahdollisuus keskustella aiheesta, iimaista erimielisyytensa tai halutessaan osoit-
taa muita havaitsemiaan haasteita. Osallistujia pyydettiin tassa vaiheessa validoimaan ny-
kytilan haasteista tehtyjen ja esiteltyjen havaintojen todenmukaisuus. Osallistujilta kysyttiin
myos mielipidetta haasteista muodostettujen kysymysten aiheellisuudesta ja pyydettiin esit-
tamaan tarvittaessa muutosehdotuksia esivalmisteltuihin kysymyksiin. Nykytilan kartoituk-
sen tulokset validoitiin tydpajan aikana kehittdmistyon uskottavuuden lisaamiseksi. Vali-
doinnilla haluttiin vahentad oman roolini nakdkulman aineistoon sisallyttdamisen aiheutta-
maa luotettavuusongelmaa. Validoinnilla voitiin varmistaa, etta tydpajassa keskityttaisiin ke-
hittdmaan operatiivisen toiminnan todellisia haasteita. Osallistujat hyvaksyivat etukateen
valmistellut kysymykset ja kertoivat pystyvansa tunnistamaan esitetyt haasteet operatiivi-

sessa toiminnassa.
Tiedon keruu

Tiedon keruun vaiheessa luodaan ymmarrys haasteesta tai tavoitteesta (Kantojarvi 2012).
Tybpajassa luotiin parempaa ymmarrysta toiminnan haasteista analysoimalla niiden juuri-
syitd. Osallistujia pyydettiin lukemaan esivalmisteltujen kysymysten lista (Liite 3) ja valitse-
maan listalta kiinnostavimmat tai tarkeimmat kysymykset, joilla juurisyyanalyysia lahdettiin
tekemaan. TyOpajassa ehdittiin kasitelld yhteensa kuusi osallistujien valitsemaa ja tarkeaksi
kokemaa kysymysta. Tybpajassa juurisyita etsittiin viisi kertaa miksi (5xwhy) menetelmalla.
5 x miksi menetelma on yksi A3- ongelmanratkaisussa juurisyiden selvittdmiseen kaytettava

tydkalu (Kanban tool a). 5x miksi, on klassinen ongelmanratkaisumenetelma, jonka avulla
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voidaan luoda ymmarrystad havaintojen ja juurisyiden syyseuraus suhteesta kompleksisis-
sakin tilanteissa, kysymalla toistuvasti: Miksi? Menetelma alkaa havaituista haasteista ja

paattyy yhteen tai useampaan juurisyyhyn. (Kantojarvi 2012.)

Tybpajassa joidenkin haasteiden selvittamiseen tarvittin vdhemman ja toisiin enemman
kuin viisi miksi-kysymysta. Menetelmalla etsittiin syitd prosessin haasteisiin, eli juurisyyn
aiheuttamiin toiminnassa nakyviin oireisiin, porautumalla ndkyvasta oireesta alaspain haas-
teen todelliseen aiheuttajaan ja luotiin yhteistd ymmarrysta arjen haasteista ja niiden aiheut-
tajista. Osalle kysymyksista I6ydettiin useampi todennakdinen aiheuttaja, jolloin sama ky-
symys jakautui useampiin syihin. Juurisyihin porautuminen jatettiin tydpajassa niihin sy-

vyyksiin, joihin asti osallistujat kokivat, etta heilla oli antaa todennakdinen syy.
Ongelman kiteytys

Ongelman kiteytyksen vaiheessa valitaan haastetta kuvaava ydinkysymys, jonka ratkaise-
miseksi tarvitaan ideoita (Kantojarvi 2012). Tydpajassa ongelma kiteytettiin valitsemalla en-
sisijaiset kehityskohteet ja maarittelemalla haasteiden poistamisella tavoiteltava hyoty ja
mittarit, joilla toteutumista aiottiin mitata. Naytdlle heijastettiin analyysin avulla |6ydetyt juu-
risyyt, jotka poistamalla tai joiden vaikutuksia minimoimalla voitaisiin saavuttaa parempaa

tehokkuutta prosesseihin.

TyOpajassa ensisijaisten kehityskohteiden valitsemisessa hyddynnetiin Eisenhowerin mat-
riisista mukailtua nelikenttdmallia. Ideapakan mukaan Eisenhowerin matriisi on priorisoinnin
tydkalu, jota kaytetdan paljon fasilitoinnissa. Perinteisesti matriisissa asiat luokitellaan kah-
della perusteella: tarkeyden ja kiireellisyyden mukaan. (Ideapakka.) Leanissa mallia on so-
vellettu niin, ettd asiat luokitellaan toteutettavuuden ja vaikuttavuuden perusteella (Lean
Thinking Oy c). Leanissa sovelletun mallin perusajatuksena on maarittaa, onko asian kehit-
taminen asiakkaalle arvoa tuottavaa (Alatalo 2022). Ty6pajassa kaytettiin Leanissa sovel-
lettua mallia, silla liiketoimintaprosessien tehokkuuden parantamisen perimmainen tarkoitus
on tuottaa asiakkaalle luvattu arvo. Kuviossa 13 nahdaan tyépajassa sovellettu priorisoinnin

nelikenttamalli.
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Helppo

Toteutettavuus

Vaikea

Pieni Suuri
Vaikuttavuus

Kuvio 13. Priorisoinnin nelikenttamalli (mukailtu Lean Thinking Oy c)

Ensisijaiset kehityskohteet valittiin priorisoinnin avulla. Loydetyt juurisyyt kerattiin Eisenho-
werin matriisiin. Matriisissa hyédynnettiin myo6s juurisyyanalyysin aiempia vastauksia, silla
osa tunnistetuista juurisyista oli vaikeasti hahmotettavissa vain itse juurisyyta kuvaavan sa-
nan kautta. Matriisi kuvasi kuinka hyddyllisend kunkin haasteen ratkaiseminen nahtiin ja
kuinka helppoina sen toteutusmahdollisuuksia pidettiin. Tunnistettuja juurisyita oli useita,
joten priorisoinnin vaiheessa niitd yhdisteltiin ja pohdittiin niiden keskinaisia suhteita ja vai-
kutusta toisiinsa. Tydpajassa valittiin ensisijaisiksi kehityskohteiksi matriisista ne asiat, jotka
koettiin hyvin tarkeina ja suhteellisen helppoina toteuttaa. Naista kehityskohteista muodos-
tettiin kaksi kehittamistavoitetta eli ydinkysymysta, joille tydpajan seuraavissa vaiheissa

asetettiin tavoitteita ja joihin etsittiin ratkaisuja.

Ydinkysymysten valinnan jalkeen asetettiin kehitystavoitteet ja mittarit. Tavoitteiden ja mit-
tarien asettaminen on olennainen osa A3- ongelmanratkaisuty6ta (Kanbantool a). Valitut
tiedonhallinnan kehityskohteet ja -tavoitteet kirjattiin allekkain valkotaululle. Tavoitteiden
viereen Kirjattiin hyoty, joka tavoitteeseen paasylla uskottiin voitavan saavuttaa. Lopuksi

kirjattiin mittarit, joiden avulla vaikutuksia aiotaan tulevaisuudessa mitata.
7.5.3 Ratkaisujen suunnittelu

Ratkaisujen suunnittelun vaiheessa tuotetaan ja valitaan ideoita ja jalostetaan niistd mah-

dollisia ratkaisuja ydinkysymykseen (Kantojarvi 2012).
Tiedon tuottaminen

Tybpajan tiedon tuottamisen vaiheessa toteutettiin aivoriihi. Menetelman avulla etsittiin rat-

kaisuja kehitystavoitteiden saavuttamiseksi. Innokylan mukaan aivoriihi on osallistava
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ongelmanratkaisumenetelma, jonka avulla voidaan tuottaa mahdollisimman paljon luovia
ideoita turvallisessa ymparistdssa. Aivoriihen periaate on, etta jos tuotetaan suuri maara
villejakin ideoita, on todennakdista, etta niiden joukosta I6ytyy toteuttamiskelpoisia ideoita.
Perinteinen aivoriihimenetelma koostuu viidesta vaiheesta: harjoittelusta, ongelman asetta-

misesta, ideoinnista, arvioinnista ja valinnasta. (Innokyla.)

Harjoitteluvaiheen tarkoituksena on tutustua menetelmaan nopeutetun harjoituskierroksen
avulla (Innokyla). Aivoriihen harjoitteluvaihe toteutettiin aikataulullisista syista jo tyopajan

aloitusvaiheessa uuden ty6pajan sdannon keksimisen avulla.

Aivoriihen toinen vaihe on ongelman asettaminen ja rajaus (Innokyla). Tydpajassa aivorii-
hen ongelmaksi asetettiin priorisoinnin vaiheessa syntyneet ydinkysymykset, joihin ideoin-

nilla etsittiin ratkaisuja.

Aivoriihen kolmas vaihe on ideointi. Ideoinnin vaiheessa on tarkoitus tuottaa mahdollisim-
man paljon ideoita. Ideointivaiheessa ei kuulu viela esittaa kritiikkia. Ideoiden kriittiselle tar-
kastelulle on oma hetkensa aivoriihen mybhemmissa vaiheissa. (Innokyla.) Tydpajassa ide-

oinnin vaihe toteutettiin kirjaamalla osallistujien ideat valkotaululle.
Ratkaisujen syventaminen

Aivoriihen neljas vaihe on arviointi (Innokyla). Tyopajassa, arvioinnin vaiheessa, pohdittiin
ideoinnin avulla syntyneita ratkaisuja ja niita yhdisteltiin ja jatkojalostettiin konkreettisiksi

ratkaisuiksi.

Aivoriihen viimeinen vaihe on valinta. Valinnan vaiheessa valitaan parhaat ideat. (Innokyla.)
TyOpajassa valittiin kehittamissuunnitelmaan sisallytettavat ratkaisut tiedonhallinnan kehit-
tamiselle. Valinnan vaiheessa karsiutuivat myos ratkaisut, joiden osattiin kertoa olevan jo

tyén alla jarjestelmakehitysprojektissa.
7.5.4 Toiminnan valmistelu

Toiminnan valmistelun vaiheessa suunnitellaan toimenpiteet, joilla ratkaisu aiotaan toteut-
taa (Kantojarvi 2012). Toimenpiteiden suunnittelussa usein unohdetaan, etta idea tai kehit-
tamistavoite ei ole vield konkreettinen toimenpide, vaan pikemminkin epamaarainen kuvaus
aiotusta. Fasilitaattorin eli tilaisuuden vetajan tehtava on auttaa osallistujia suunnittelemaan
riittdvan konkreettisia toimenpiteita, etta niiden toteutumista pystytdan arvioimaan. (Sippo-
nen-Damonte 2020.)

Toimenpidesuunnitelman rakentamisessa hyddynnettiin toimenpidetaulukkoa. Toimenpide-

taulukko esitetaan taulukossa 7.
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KUKA MILTA
Mq% KUKA ON MIHIN  ONNISTUNUT MITEN
TEHDAAN? TEKEE? TUKENA? MENNESSA? LOPPUTULOS SEURATAAN?

NAYTTAA?

Taulukko 7. Toimenpidetaulukko (Sipponen-Damonte 2020)

Toimenpidetaulukko on selkiyttamisen tyokalu, jonka avulla voidaan visualisoida konkreet-
tiset tilaisuudessa suunnitellut ja sovitut toimenpiteet, vastuut ja niiden toteutumisen seu-
ranta. Sovittujen toimenpiteiden selked kuvaaminen ja seurannan suunnittelu edesauttaa

muutoksen toteutumista. (Sipponen-Damonte 2020.)

Tybpajan toimenpiteiden suunnittelun vaiheessa paatettiin, miten valitut ratkaisut aiotaan
vieda kaytantddn. Tassa vaiheessa sovittiin suunniteltujen toimenpiteiden toteutuksen ai-
kataulu, vastuunjako ja seurannan suunnitelma. Suunnitelma kirjattiin samalla suoraan val-

kotaululle toimenpidetaulukkoon.
7.5.5 Lopettaminen

Tyopajan lopetuksen vaiheessa sovitaan jatkotoimista, arvioidaan tydpajan tavoitteiden ja
odotusten toteutumista ja toteutetaan loppuhuipennus hyvassa hengessa (Kantojarvi
2012). Tyopaja lopetettiin kertaamalla valkotaululle syntynyt suunnitelma toimenpiteineen,
vastuineen ja aikatauluineen. Kertaamisen jalkeen aloitettiin palautekeskustelu, jossa osal-
listujia pyydettiin keskustelemaan ja antamaan vapaasti palautetta tyOpajasta ja sen myoéta
syntyneen suunnitelman hyodyllisyydesta. Tydpajan loppuhuipennuksena toimi pikkujoulu-

jen aloittaminen.
7.6 Tydpajan aineiston kasittely ja analyysin toteutus

Tybpajassa syntynyt aineisto analysoitiin teoriachjaavaa sisalldnanalyysia soveltaen. Teo-
riaohjaavan sisallénanalyysin koettiin soveltuvan hyvin menetelmaksi kehittdmistydssa syn-
tyneen tuotoksen ja konkreettisten tulosten analyysiin kuitenkin jattden tilaa konstruktiivi-

selle kehittdmisotteelle olennaiselle tulosten ja tietoperustan keskindisen sidonnaisuuden
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osoittamiselle tuotoksen ja kehittdmisprosessin arvioinnin vaiheessa. Teoriaohjaavassa si-
sallénanalyysissa aineistolahtoisyytta ja teoriaa yhdistellaan luovasti (Tuomi & Sarajarvi
2009). Ratkaisussa kaytettyjen teoriakytkentéjen osoittaminen on konstruktiiviselle tutki-

musotteelle olennaista (Kasanen ym. 1991, Ojasalon ym. 2015 mukaan).

Kehittamistydssa syntyneen tuotoksen kannalta tydpajasta keratyssa aineistossa oltiin kiin-
nostuneita kuvaamaan, mita tyopajan tuloksena syntyi. Aineistoa analysoitiin induktiivisesti
osin jo tyopajan toteutuksen aikana, mika nopeutti tyOpajasta syntyneen aineiston analyy-
sid. Teoriaohjaavan sisalldnanalyysin induktiivisen analyysin vaiheet ovat redusointi, klus-

terointi ja abstrahointi (Tuomi & Sarajarvi 2009).

Analyysivaihe aloitettiin keratyn aineiston kayttokelpoisuuden tarkistuksella. Tyopajan ai-
kana syntyneet aineistot oli valokuvattu toteutuksen jokaisessa vaiheessa ja tyopaja oli aa-
nitetty analysoinnin ja raportoinnin helpottamiseksi. Tyopajan ensimmaisen tunnin aanitys
oli epaonnistunut, joten tydpajan aloittamisen ja selkiyttdmisen vaiheiden kuvaukset kirjoi-
tettiin toteutuksen suunnitelman ja muistin perusteella. Puuttuvien vaiheiden kuvaukset kir-
joitettiin viipymatta tydpajan toteutusta seuraavina paivana, jotta toteutuksen kuvaus perus-
tuisi mahdollisimman tuoreeseen muistikuvaan tapahtumista. Aloittamisen ja selkiyttdmisen
vaiheiden aanitteiden menetys ei haitannut aineiston analyysia, silla niissa vaiheissa ei viela
keratty tuotokselle olennaista tietoa, vaan esiteltiin nykytilan kartoituksen tulokset osallistu-
jille. Tydpajan vaihekohtaiset aanitteet kuunneltiin I&pi useaan otteeseen analyysin aikana.
Ty6pajan tuotoksen ja toteutukseen arviointiin liittyva aanite litteroitiin Microsoft Wordin lit-

terointitoimintoa hyddyntaen.

Analyysi alkoi aineistolahtdisena sisallonanalyysina, jolloin aineistosta korostettiin tydpajan
konkreettiset tulokset. TyOpajan yksittaisten vaiheiden tuotokset kirjoitettiin aanitteiden ja
kuvien perusteella puhtaaksi ja raportoitiin toimeksiantajayritykselle tydpajan toteutusta ja
tuloksia kuvaavassa muistiossa pian tyopajan toteutuksen jalkeen. Muistioon sisallytettiin
myds syntynyt toimenpidesuunnitelma. Tydpajan muistio luokiteltiin salassa pidettavaksi
yrityksen sisaiseksi dokumentiksi. Tydpajan muistio kuitenkin tuki aineiston analyysia, to-
teutuksen kuvausta ja tulosten raportointia myéhemmissa vaiheissa. Tietoperustan kasit-
teet otettiin osaksi analyysia tydpajan tulosten tulkinnassa. Tulosten sidos tietoperustaan

vedettiin yhteen luvussa 9.4 osana kehittamistyon yhteenvetoa.
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8 Kehittamissuunnitelma

8.1 Tuotoksen kuvaus

Opinnaytetydn tuotoksena ja tydpajan tuloksena, syntyi tiedonhallinnan kehittamissuunni-
telma, joka on nahtavissa liitteessa 5. Suunnitelma tahtaa toimeksiantajayrityksen tiedon-
hallinnan kehittdmiseen paremmin operatiivista toimintaa palvelevaksi. Tuotos muodostet-
tiin osallistavin menetelmin tyopajatyoskentelyn aikana. Tyopajan toteutuksen kulku, kayte-
tyt menetelmat ja analyysi esiteltiin luvussa 7. Seuraavissa luvuissa esitellaan tyopajan vai-
heiden tulokset, joiden my6ta suunnitelma rakentui. Lopulliseen tuotokseen (Liite 5) sisal-
Iytettiin asetetut kehitystavoitteet (Taulukko 9), suunniteltujen ratkaisujen kuvaukset (Tau-

lukko 10) ja toimenpidesuunnitelma (Taulukko 11).
8.2 Tunnistetut juurisyyt

Operatiivisessa toiminnassa havaituista haasteista tunnistetut juurisyyt vahvistivat ja syven-

sivat nykytilan kartoituksen tuloksia. Taulukossa 8 on kuvattu juurisyyanalyysin tulokset.

KYSYMYS JUURISYYT JUURISYYN KUVAUS

Tiedon kerays karsii jos tilauksia otetaan vastaan kun ollaan suorittavassa tyossa. Pienessa yrityksessa

Organisaatiorakenne . _ - P " R
tyénjohto on usein suorittavassa tyossd eli "kentalld".

Miksi prosessissa tarvittavaa
tietoa ei aina saada kerattyd
kun tilaus otetaan vastaan?

Kilpailuedun tavoittelu Kaikkea tarvittavaa tietoa ei aina kerata prosessin alussa, ettd voidaan tayttaa asiakkaan tarve nopeasti.

Tarvittavia tietoja ei aina osata kysyd. Tietotarpeita ei tunneta, koska niitd ei ole kartoitettu, eikd padsty

Yhteisen kehitystoiminnan vahaisyys I
ilmaisemaan.

Toiset saavat tietoa kerdttyd paremmin, koska heilld on kokemuksen ja ammattitaidon my&td syntynyt
Yksildllinen ammattitaito ja kokemus ymmarrys asiakkaan ja yrityksen sisdisten prosessien tarpeista, jolloin osataan arvioida tiedon
riittivyyttd ja kysyd oikeita kysymyksia.

Tietoa saadaan kerdttyd paremmin, kun on aikaa keskittyd ja oikeat vdlineet edess3, jolloin asiasta
Organisaatiorakenne pystytaan saamaan parempi tilannekuva. Tieto saadaan kirjattua heti ja asiakkuus saadaan. (Jos on kiire
tai ei olla sopivassa paikassa, prosessi kdrsii.)

Yhteisen kielen pute voi haitata tiedon kerdimista. Tilaaja ei ymmarra kysymyksia tai annettuja
vastauksia ei ymmarreta.
Ulkoiset tiedonhallinnan ongelmat aiheuttavat, ett3 tilaajalla ei ole antaa tarvittavaa tietoa, jolloin tietoa
ei saada kerattyd riittavalld tasolla.

Miksi toiset tuntuvat saavan
paremmin tietoa kerattya?

Kielitaito

Ulkoiset tiedonhallinnan ongelmat

Tietoa joudutaan siirtdmadn kasin tietovarastoihin. Tekstimuodossa jakaminen koetaan parempana

Tietoa joudutaan siirtdmaan kasin I C o
koska silloin tieto on helpompi siirtaa.

Miksi toisten jakamisen
kdytanndt koetaan parempina

kuin toisten? Puutteet tiedon varastoinnin ja organisoinnin

Jirjestelmissa Tietoa joudutaan siirtdmaan kasin, koska yrityksen jarjestelmat eivdt taysin tue toiminnan tarpeita.

Miksi tietoa pit33 etsis Tiedon kasittelyyn ja varastointiin ei ole Tietoa varastoidaan osaoptimoiden eri varastoihin ja henkilGkohtaisiin tileihin, koska tiedon kisittelyyn
. . . kehitetty yhteistd toimintamallia ja varastointiin ei oleyhteistd toimintamallia.
varastoista ja kanavista tai
pyytad muilta? Heikko yhteinen sopiminen ja kommunikaatio Toimintamallia ei olla kehitetty vihdisen yhteisen sopimisen ja kommunikaation takia

Tieto piiloutuu koska sitd kasitell3dn henkilokohtaisissa tileiss3. Kanavia on useita ja niiden kaytosta ei

Heikko yhteinen sopiminen ja kommunikaatio
yhtel P ) ! ole yhteistesti sovittu.

Miksi tietoa jad piiloon ihmister

henkilékohtaisiin tileihin ja . ) Tietoa jda piiloon henkilakohtaisiin laitteisiin, koska yhteiseen tiedon sdilytykseen ja kasittelyyn
Heikko tuntemus kaytossa olevista

laitteisiin? riestelmists kiytettivii jarjestelmii ja niiden mahdollisuuksia ei tunneta, eiki kartoitusta tai yhteisti ohjeistusta
L Kiytinnaists olla tehty.
Annetut ohjeet ja jaetut kaytannot jadvat noudattamatta koska niita ei kunnioiteta. Kaytanndille ei ole
Miksi ohjeet ja hyvat kaytanndt luotu yhteisti linjaa eikd noudattamatta jittimisesti tule mitddn seuraamuksia.
jadvat noudattamatta, vaikka Seuraamusten puute

i3 jaettalsiin? Yhteist3 linjaa ei ole luotu keskustelun ja sopimisen puutteen takia. Tilaisuutta keskusteluille ei ole
) tullut, koska kun tapaamisista on sovittu, kaikki eivat tule paikalle. Paikalle ei saavuta koska pois

jadamisesta ei tule mitddn seuraamuksia.

Taulukko 8. Tunnistetut juurisyyt

Juurisyyanalyysin tuloksissa korostui vahaisen yhteisen kehittamistoiminnan ja heikon kes-
kindisen sopimisen vaikutukset haasteiden syntyyn. Kun asioista ei keskustella ja sovita

yhdessa, eikd annettujen ohjeiden noudattamatta jattdmisestd tule seuraamuksia, ei
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yhtenadisiin kaytantdihin sitouduta missaan vaiheessa. Toimintamallien puuttuessa, kaikki
toimivat oman ymmarryksensa ja osaamisensa mukaan. Tietoa kasitellaan ja jaetaan eri

kanavissa, jolloin sitd jaa piiloon esimerkiksi henkildkohtaisiin sahkdpostitileihin.

Toimeksiantajayrityksen organisaatiorakenteen ja siité johtuvan resurssien puutteen huo-
mattiin vaikuttavan vahvasti haasteiden syntyyn. Pienessa yrityksessa uusia tilauksia jou-
dutaan kasittelemaan tilanteissa ja paikoissa, jotka eivat ole huolelliselle tiedon keraami-
selle ja kirjaamiselle otollisia. Tilauksia on kiireesta ja hankalista tilanteista huolimatta otet-
tava vastaan. Toimeksiantajayrityksen arvolupaus: tuottaa saavutettavaa ja luotettavaa pal-
velua asiakkailleen, aiheuttaa paikoin haittaa siséisten prossien sujuvuudelle, mutta naissa
tilanteissa riski on useimmin tiedostettu. My6s ulkoisten tiedonhallinnan ongelmien ja osaa-
misen puutteen vaikutukset ulottuvat yrityksen sisaisiin prosesseihin. Tilaajana toimivalla
henkilolla ei aina ole antaa kaikkea tarvittavaa tietoa. Tilauksia otetaan vastaan tietaen, etta
sisaisissa prosesseissa tulee aiheutumaan viiveita, mutta asiakkaan tarve halutaan tayttaa
ensisijaisesti. Sisaisten prosessien sujuvuus koetaan siis voitavan riskeerata, ettei asiak-

kaita meneteta kilpailijalle.

Osaamisen ei koeta jakautuvan tasaisesti yrityksessa, eika koko prosessin tietotarpeita tun-
neta kunnolla, joten tietoa ei osata kerata ja jakaa niin, etta se palvelisi aina koko prosessia.
Yrityksessa kaytettavien jarjestelmien tuntemuksen koetaan olevan heikkoa, eika jarjestel-

mien kaikkia olemassa olevia mahdollisuuksia tunneta.

Jarjestelmien ei koeta taysin tukevan operatiivista toimintaa. Kanavat ja tietovarastot eivat
keskustele keskenadan ja tietotuotteissa ei ole sopivia tekstikenttid, joihin voitaisiin kirjata
kaikki prosessille olennainen tieto. Ongelman kerrottiin olevan yrityksessa jo aiemmin tun-
nistettu ja siksi yrityksessa onkin jo kaynnissa jarjestelmakehitysprojekti. Ennen uuden jar-
jestelman valmistumista ja kayttoonottoa on kuitenkin toimittava niilla valineilla ja jarjestel-
milla mitd yrityksessa on, joten tydntekijat suosivat tekstimuotoisen tiedon jakamista, koska

sitd on helpompi siirtda manuaalisesti eri tietovarastojen valilla.
8.3 Ensisijaiset kehittamiskohteet, tavoite ja vaikutusten arvioinnin mittarit

Ensisijaisiksi kehittdmiskohteiksi osallistujat valitsivat priorisoinnin avulla kehityskohteet,
joiden ratkaisemisen hyoty toiminnalle nahtiin suurena ja joiden parantamisen koetiin ole-
van kohtuullisen helppoa toteuttaa. Kuviossa 14 esitelldan priorisoinnin vaiheen tulosten

kuvaus.
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PRIORISOINTI

YHTEINEN
ALUSTA
(ARRESTELMAKEH
L]
SOVITUT ASIAT 1A
SEURAUKSET
HILIAINEN
TIETOYTIETOPHLOIEN POISTO

PROSESSIN
HELPOTUS
NOPEAN AVUN
TILANTEISIN

TIETOTARPEIDEN
EARTOITTAMINEN

TIEDONHALLINNAN 1A
TIEDON SRILYTYRSEM
KARTOITTAMINEN

=u

TIEDON KERAYS
KIREESTA

TOTEUTETTAVULS HUCLIMATTA

TIEDOM SAAMINEN
DIKEASSA MUODOSSA

HELPPO

[eienn |
PIENI

[ SUURI

HYGTY
Kuvio 14. Kehitystarpeiden priorisoinnin tulokset

Tulosten perusteella kaikki kehittaminen nahtiin hyodyllisena. Yhteisten toimintamallien, jar-
jestelmakehityksen, sovittuihin asioihin sitoutumisen, seurauksien puutteen ja tietopiilojen
poistamisen ratkaiseminen nahtiin vaikeana. Taysin yhtenaisten toimintamallien kehittami-
sen hyddyllisyys nahtiin kyseenalaisena ja potentiaalisesti toimintaa rajoittavana. Valitut ke-
hittdmistavoitteet olivat yhdistelmia eri kehitystarpeista. Taulukossa 9 on kuvattu asetetut
kehittamistavoitteet ja valitut mittarit, joilla tavoitteiden toteutumista aiotaan toimeksianta-

jayrityksessa mitata lyhyella ja pitkalla aikavalilla.

KEHITYSKOHDE

KEHITYSTAVOITE

TAVOITELTAVA HYOTY

MITTARIT

TIETOTARPEET

Selvitimme mit4 ja mink& muotoista
tietoa prosesseissa tarvitaan, jotta
voimme kehittda tiedon kerdysta.

* Yhtendisemmat tyStavat
® Parempi tyShyvinvointi

¢ Tehokkaammat prosessit
* Osaamisen kasvaminen

¢ Parempi kannattavuus

Reklamaatioiden maara ja laatu
eSeuranta ja lapikaynti osastoilla/yhdessa

Selvittelyn maara, korjausten maara, tunne prosessien sujuvuudesta
*Henkildstokyselyt
ePalaverit/keskustelut

TIEDON KERAYS

Pyrimme mahdollistamaan, etts

riittava tieto saadaan kerattya ja

kirjattua kiireestd ja muuttuvista
tilanteista huolimatta

¢ Vahemman virheita

* Tehokkaammat prosessit

* Lyhyempi lapimenoaika

® Sujuvammat prosessit

* Toiden kasaantumisen vdheneminen
* Parempi asiakaskokemus

Asiakaskokemus
*Kyselyt/palautteet/Reklamaatiot

Liikevaihdon kasvu/hlé
*Sisdinen laskenta

Taulukko 9. Tavoitteet ja mittarit

Ensisijaiseksi kehityskohteeksi valittiin tiedon keraamisen sujuvoittaminen. Kehittamisella
pyritddn minimoimaan toiminnan vaihtelusta ja organisaatiorakenteesta aiheutuvat haas-
teet toimeksiantajayrityksen tiedon kerayksessa. Tiedon kerdamisen kehittdmiseksi koettiin

olevan valttamatonta tunnistaa koko prosessille ja sen eri toiminnoille merkityksellinen tieto.
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Kehittamisella haluttiin parantaa myds tyoyhteison sisaista tiedon jakamista ja varmistaa,

etta tieto olisi saavutettavissa hyddynnettavassa muodossa.

Tiedon kerdamisen kehittdmiselld, toiminnan todellisiin tietotarpeisiin perustuen, koettiin
voitavan mahdollistaa huomattavaa parannusta toiminnan sujuvuuteen, tehokkuuteen ja

tydéhyvinvointiin seka lisata organisaation osaamista ja parantaa asiakaskokemusta.

Mittareiden suunnittelussa ja valinnassa huomioitiin toimeksiantajayrityksen sisaiset resurs-
sit ja osaaminen. Tehokkuutta ja kannattavuuden kasvua suunniteltiin mitattavan sisaisen
laskennan keinoin suhteuttamalla liikevaihto henkildston maaraan. Muiksi mittareiksi valit-
tiin reklamaatioiden laadun ja maaran, asiakaskokemuksen ja henkilokunnan kokemusten
seuranta. Seuranta haluttiin toteuttaa, mahdollisten erillisten asiakaskyselyiden lisaksi,
osana arkea muuntamalla tyontekijoiden kokemukset ja yrityksen asiakkailta saatu infor-
maatio nakyvaksi. Kokemuksista syntyva hiljainen tieto aiotaan tehda nakyvaksi kysymalla
ja keskustelemalla eli yhdistamalla eri yksil6illa olevaa tietoa sosialisaation kautta edista-

malla siten koko yrityksen oppimista ja kehityskohteiden tunnistamista.
8.4 Toimenpidesuunnitelma

Toimenpiteiksi osallistujat suunnittelivat ratkaisuja, joiden on tarkoitus sujuvoittaa tilaustie-
tojen keraamista, parantaa keratyn tiedon laatua ja lisata sisaistd ymmarrysta eri toiminnolle
merkityksellisesta tiedosta sekd edistaa vaihtelun hallintaa. Ratkaisuiksi suunniteltiin ope-
ratiivista toimintaa palvelevia tietotuotteita, jotka tukevat tiedon keraamista kiiretilanteissa
ja joiden avulla voidaan jakaa osaamista ja vahentaa pullonkauloja. Taulukossa 10 esitel-
l&an tybpajassa syntyneet ratkaisut ja konkreettiset toimenpiteet, joilla ratkaisut aiotaan

vieda kaytantoon.
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TOIMENPIDESUUNNITELMA

MITA TEHDAAN / KONKREETTINEN TOIMENPIDE

Asiakkaalle annetaan ajantasainen tieto
paatoksenteon tueksi

Paivitetaan palveluhinnastot

Puhelukierron optimointi tavoitettavuuden
parantamiseksi.

Puhelukierron hallinnan optimointi, jotta voidaan
varmistaa tavoitettavuus.

Nykyisen yritysnumeroiden puhelukierron tilan,
numeroiden ja mahdollisuuksien kartoitus

Pyritaan tarjoamaan asiakkaalle numeroita, joiden
kierto on hallittavissa, jolloin asiakas tavoittaa toisen

Lisdtadn yritysnumerot internetsivujen
yhteystietoihin

soveltuvan henkilon, jos tavoiteltu henkild ei pysty
vastaamaan.

Lisatddn yritysnumerot sihkopostien
allekirjoituksiin

Osastojen tietotarpeiden kartoitus

tyontekijad pyytamadan ja asiakasta antamaan oikeaa

Selvitetddn tietotarpeet jolla pyritdan ohjaamaan

tietoa tilausvaiheessa.

Selvitetd&n jokaiselle osastolle tirkeimmét
kysymykset joihin tarvitaan asiakkaalta tieto.

Seuranta- ja yhteenvetopalaveri

Suunnitellaan yhdessa internetsivujen tiedon
kerddmiseen kaytetyt lomakkeet uudelleen,
vastaamaan paremmin toiminnan tietotarpeita.

Nidotaan yhteen osastokohtaiset tietotarpeet

Internetsivujen kehittdminen asiakasta
paremmin ohjaavaksi ja lomakkeiden
kehittaminen paremmin toiminnan
tietotarpeita vastaavaksi.

Hyodynnetaan muiden ideoita. Kehitetdan tiedon
kerddmisen lomakkeita ilman, ettd joudutaan
keksimaan pyoraa uudestaan.

Benchmarking: Tutkitaan kilpailijoiden ja muiden
yritysten nettisivuja ja kirjataan ylos, miten he
ovat pyrkineet ohj yhteyd toja
oikeisiin paikkoihin, millaisia lomakkeita muilla
yritykselld on. Otetaan mallia hyvistd ideoista.

Kehitetadn osastottaiset yhteydenottolomakkeet,
Jjotka ohjaavat asiakasta antamaan toiminnassa
tarvittavat tiedot ja jotka tukevat paremmin
toimistoautomaation hyédyntamista toiminnassa.

Tehd&én nettisivun lomakkeisiin muutokset
kartoitettujen ti peiden per [}

Sahkoéposti-mallipohjien kehittdminen
tiedon keruun tueksi ja ryhmdsahképostien
mahdollisuuksien ja toiminnan kartoitus

Tieto saataisiin sisdan kiireesta huolimatta ja
asiakkaalta saataisiin riittavat tiedot, ohjaamalla
asiakas antamaan tarvittavat tiedot sdhkopostitse.

Suunnitellaan mallipohja, joka olisi helppo
lahettdd asiakkaalle kiiretilanteissa.

Ryhmasahkopostien hyodyntaminen toiminnassa.

Voitaisiin luopua tiedon piiloutumista aiheuttavista

henkilokohtaisista tileista tilaustietojen hallinnassa
osin tai kokonaan.

Selvitetdan ryhmasahkopostitoimintojen
mahdollisuudet ja testataan niiden toimivuus
yrityksen tiedon kerdyksen ja mahdollisen
automaation tukena.

Taulukko 10. Ratkaisut ja toimenpiteet

Suunnitellut ratkaisut keskittyvat prosessin alun vaiheiden sujuvoittamiseen eli riittavan tie-
don kerdamisen varmistamiseen ja yhteiseen tiedon jakamiseen. Suunnitelman keskidksi
muodostui seurantapalaverin jarjestdminen, jonka aikana ensimmaisten toimenpiteiden tu-
lokset kaytaisiin 1api ja sovittaisiin seuraavien kehitysaskeleiden toteutuksesta ja aikatau-

luista.

Taulukossa 11 on kuvattu tydpajassa syntynyt toimenpidesuunnitelma vastuineen ja aika-
tauluineen. Toimenpidesuunnitelma on kuvaus konkreettisista toimenpiteista, joilla toimek-
siantajayritys pyrkii kehittamaan tiedonhallintaa paremmin operatiivista toimintaa palvele-
vaksi. Toimenpidesuunnitelmassa henkildiden nimet on korvattu hakasulkeisiin kirjattujen
kuvaavien sanojen avulla. Taulukossa toistuvasti esiintyva termi luottamusrinki, on tyopa-
jassa ratkaisujen ideoinnin aikana syntynyt kuvaus tydyhteisdssa kehittamisen tueksi tarvit-

tavalle ilmapiirille. Luottamusringillda tarkoitettiin turvallista ilmapiirid, jossa jokaisella
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jasenella on oikeus saada apua, nostaa esiin toiminnassa havaitsemiaan haasteita ja luot-

taa, ettd ne pyritdan ratkaisemaan.

TOIMENPIDESUUNNITELMA

MITA TEHDAAN / KONKREETTINEN TOIMENPIDE KUKA TEKEE KUKA TUKEE MIHIN MENNESSA TUOTOS/TULOS SEURANTA
Péivitetdan palveluhinnastot [Johto 1] Osastot tarvittaessa Vko 52/2023 Péivitetty palveluhinnasto (PDF) Tehtdvi heti. Jaetaan osastoille.
. . . . Kirjallinen selvitys yritysnumeroista, . - - -
d heluk il | Selvitys t t hkapostiin vk
* y: e . . "",I — [Johto 2] [Toimisto] tarvittaessa Vko 2/2024 kierron nykytilasta seka kierron elvitys toimiston sa Dp.o.s ke
numeroiden ja mahdollisuuksien kartoitus X ! L 2. Jaetaan asianosaisille.
mahdollisuuksista toiminnan tukena.
Lis&tédn yritysnumerot internetsivujen Johto 2 / [Taimisto Johto/Toimisto] tarkistaa ndkyyko
yrityst . J [Johto 1] [ ‘” Vko 2/2024 Yritysnumerot nettisivuilla L /T ]‘ . VY
yhteystietoihin tarvittaessa] numerot sivuilla vko 2
Lahetetadn viesti toimiston
Lis&tas i -ot séhképostis Johto 2] / [Toimisti Sdhkdpostin allekirjoituk:
isa nnyrllvsn:lr.n?r s' el Jokainen henkild itse [ohto ],” oimisto] Vko 2/2024 aNKOpos \.n alekinjoituksessa sdhkopostiin jossa allekirjoituksessa
allekirjoituksiin tarvittaessa yritysnumero
yritysnumero
Toimintokohtainen kirjallinen lista . " L
P T it P . Oma osasto/ Lo ) L wim Valmis tuotos |dhetetddn toimiston
adn tir Jokainen - ) tiedoista, jotka pitd3 kerdtd asiakkaalta, | . i
. s . . N L . padkaupunkiseudun Vke 5/2024 " L N R sdhképostiin ennen vko S palaveria.
kysymykset joihin tarvitaan asiakkaalta tieto. osasto/toiminto itse . o ettd prosessi voidaan sujuvasti e . .
toimipiste/"Luottamusrinki" . Esitelldan vko 5 palaverissa muille.
suorittaa alusta loppuun
Oma osasto/ Palaveri johon osallistuu Sovitaan palaveri viikolle 5,
g Paakaupunkiseudun " . . A . . ) N
yhteen tietotarpeet toimipiste Paakaupunkiseudun Vko 5/2024 paakaupunkiseudun toimipisteen muistutus viimeistdan viikolla 2.
P toimipiste/"Luottamusrinki" henkilokunta. Palaverin dokumentointi. [Toimisto] laittaa.
Benchmarking: Tutkitaan kilpailijoiden ja muiden
yritysten nettisivuja ja kirjataan ylos, miten he Oma osasto/ _— .
o q q . Omat kirjalliset 1 t N N
ovat pyrkineet ohjaamaan yhteydenottoja Jokainen itse Paakaupunkiseudun Vko 5/2024 mat Kirjaliset mulstiinpano Esitellaan muille vko 5 palaverissa.

in, millaisia ita muilla
yritykselld on. Otetaan mallia hyvisté ideoista.

toimipiste/"Luottamusrinki"

|18ydetyistd hyvistd kdytanteista.

Tehdaan

Padkaupunkiseudun

Sovitaan jatkotoimista

Palvelukohtaiset lomakkeet ja

Sovitaan jatkosta ja seurannasta vko

. . . . Johto 1 . o divystyk: hteystiedot )
kartoitettujen tietotarpeiden perusteella Dohto 1] toimipiste/"Luottamusrinki" vko 5/2024 patvystyksen y, cystiedo 5 palaverissa.
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automaation tukena.

Taulukko 11. Toimenpidesuunnitelma

Toimenpidesuunnitelma on rakentuva ja osa sen erillisistd toimenpiteistd ovat toisistaan

riippuvaisia. Toimenpiteita suunniteltaessa huomioitiin, ettd kaikkia toimenpiteita ei voida

suorittaa ennen kuin asiasta on saatu riittavasti tietoa, minka avulla suunnitelmaa voidaan

jalostaa ja mydhemmin toteuttaa suunniteltu ratkaisu.

Suunnitelmassa kriittisimmat ja helpoimpina koetut toimenpiteet haluttiin toteuttaa ensim-

maisina ja hyvin nopealla aikataululla. Haastavampina koetut toimenpiteet taas jatettiin asi-

aan tutustumisen ja jatkosuunnittelun aihioiksi, mutta niiden toteutukselle asetettiin tavoite-

aikataulu tai sovittiin hetki, jona asiaan aiotaan keskittya tarkemmin ja asettaa toteutukselle

konkreettinen aikataulu.

Seurannan suunnittelu painottui tarkistamaan ensimmaisten toimenpiteiden toteutumista ja

niiden tulosten esittelya. Osalle seurannan toimenpiteista asetettiin vastuuhenkilét, mutta

suureksi osaksi seuranta perustettiin yhteisen vastuun ja luottamuksen varaan. Toimenpi-

teistd syntyvat tuotokset sovittiin [&hetettdvaksi toimiston sdhkopostiin vastuuhenkildiden

henkildkohtaisten tilien sijaan, ettei tieto paasisi piilloutumaan.
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Suunnitelman toteutumiseksi ja muutoksen aikaan saamiseksi koettiin tarvittavan kaikkien
osallistumista, tukea ja sitoutumista. Suunniteltujen toimenpiteiden vastuut jaettiin pitkalti
paatantavallan, yksilollisen osaamisen, ajallisten resurssien ja oikeuksien mukaan. Esimer-
kiksi tyontekijoilla ei koettu olevan valtaa paattaa yrityksen palveluhinnastoista, jolloin he
eivat voineet ottaa vastuuta palveluhinnastojen paivityksesta. Tyontekijoiden kuitenkin us-
kottiin voivan toimia vastuuhenkildiden tukena ja operatiivisen tason tiedonantajina, esimer-
kiksi asiakkaiden suhtautumisesta hinnoitteluun. Toimenpiteistd syntyvan tuloksen tai tuo-
toksen kuvaus osoitti, miltd lopputuloksen halutaan nayttavan tai missa muodossa se tarvi-

taan.
8.5 Kehittamisprosessin ja tuotoksen arviointi, -testaus ja -jatkohydédyntaminen

Konstruktiiviselle tutkimusotteelle on keskeista toteuttaa syntynyt ratkaisu ja arvioida sen
hyddyllisyytta ja toimivuutta. Opinnaytteena tehtavistad konstruktiivisen tutkimuksen rapor-
teista voi puuttua ratkaisun testaus, jos toimivuutta arvioidaan ja testataan vasta myéhem-
massa vaiheessa. (Ojasalo ym. 2015.) Opinnaytety6 rajattiin muutostyén suunnittelun vai-
heeseen, joten kohderyhmalta suunnitelman rakentamisesta ja syntyneesta tuotoksesta ke-
ratty palaute toimii opinnaytetydssa ratkaisujen kaytannon toimivuuden ja hyodyllisyyden

arviointina ja testauksena.

Tybpaja, sen toteutusprosessi ja sen tuloksena syntynyt tuotos sai erittdin hyvaa palautetta
ja tulokseen oltiin hyvin tyytyvaisia. Saatu palaute vahvisti, ettd opinnaytetydlle asetetut ta-
voitteet saavutettiin ja suunnitelma sekd sen rakentamisen prosessi koettiin tydyhteisolle

toimivina ratkaisuina.

TyOpajassa kaytettyjen menetelmien koettiin lisdnneen toiminnan tuntemusta tydyhteisdssa
ja tukeneen sisaista tietdmyksen jakamista seka yhteisten tiedontuottamistapojen oppi-

mista.

Mun mielesté taa [tybpaja] oli ihan hyvin rakennettu, ettd me saatiin itse rakentaa ne
ongelmat, itse keksié niihin vastaukset ja suunnitelmat ja nyt ollaan luotu jo toteutus-

prosessi, ettd miten me léhdetaén niitéd helpoimpia asioita korjaamaan.

Osallistujat kertoivat, ettd useat tunnistetuista haasteista on tunnistettu yrityksessa jo aiem-
min. Haasteista on puhuttu arjessa, mutta puhe ei ole edennyt koskaan ratkaisujen suun-

nitteluun.

Ongelmia on keksitty, ratkaisuja ei ole keksitty.
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Suunnitteluprosessin koettiin olevan laaja, mutta tavoitteisiin paasya edistava kokonaisuus.
Konkreettisen toimenpidesuunnitelman tekemisen uskottiin tukevan muutoksen toteutu-

mista aiempia toimintatapoja paremmin.

Kylld me ollaan puhuttu niinku ongelmakohdista monesti ennen ja sitten minkééan-
laista ratkaisua ei ole syntynyt siit, ettd vaikka tda on ehka vahan noinko pidempéaéan
kaavan kautta, ehké sielld oikeasti on jonkunlaisen lopputulos niinku siel lopussa. Ja
kun siella on méaaéritetty, ettd missd vaiheessa nédéd hommat pitda hoitaa. Kuka on
niinku vastuussa, etta se olisi sitten ihan eri ongelma tai jos nyt puhutaan vaan niinku

keskenéén, ettd miké on ongelma ja mitédén ei vaan tapahdu sille.

Tyopaja ja tuotoksena syntynyt suunnitelma ja sen rakenne koettiin kokonaisuudessaan
hyodyllisena. Yhdessa rakennetun konkreettisen suunnitelman kerrottiin luovan uutta uskoa

toiminnan muutokseen ja tukevan toimenpiteisiin sitoutumista.

Kylld mé sanon, etté kyllé téé on nyt luonu niinku itsellekin erilaista, niin kun uskoa
taas johonkin, siind kohtaa, kun me oikeasti tartutaan néaihin ongelmakohtiin mité

meillé on ja tehdaéan niille jotain ja sovitaan etté ne on tehtéava.

Haasteista on keskusteltu jo aiemmin, mutta aiemmissa keskusteluissa on helposti hairah-
duttu muihin aiheisiin ja l16ydetty vain lisda haasteita. Suunnitteluprosessin rakenteellisuu-
den koettiin mahdollistaneen, etta osallistujat pysyivat itse aiheen aarella, eikd keskustelu

paassyt ronsyilemaan liiaksi ohi aiheen.

Téalla lailla, kun sitten taas keskustellaan asioista, niin paastaan nopeammin jyvélle ja
se meidan vélinen keskustelukaan vélttamaétta ei ole, tiedét sé tuntuu etté ollaan niin
kaukana, ettd ammutaan koko ajan ohi, vaan pastéaén jyvélle ehké nopeammin, koska

kyllda mun mielesté téé avasi tosi hyvin niitéd [haasteita, syité ja ratkaisuja].

Tyopajan osallistavan rakenteen kerrottiin helpottavan osallistujia hahmottamaan toiminnan
haasteita ja niiden valisia syy-seuraussuhteita. Kokonaisuuden ymmartaminen nahtiin mie-

lenkiintoisena ja palkitsevana.

Ja sitten just se etta sitten kun sé itse paasit pohtii niitd ongelmakohtia niin se niinku

auttaa ymmértdmaéan.

Muutostyon uskottiin olevan helpompaa, kun sen merkitys on tehty nakyvaksi. Haasteiden
ja niiden syiden ymmartamisen uskottiin helpottavan muutostyosta tyoyhteisolle aiheutuvaa

kuormitutusta.

Siis se on yks mun mielesta yks isoimmista ongelmista et tunnistetaan ongelma, mut

kukaan ei uskalla liikahtaa, kun se muutoskin omalla tavallaan aina rasittaa koko
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yhteisba. Mutta siind mielessé niinku tdd muutos on nyt helppoa, kun se ongelma on

avattu néin, niin nyt on helpompi yrittéa.

Suunniteltujen ratkaisujen yksinkertaisuus yllatti osallistujat. Pienella tydon maaralla uskottiin
voitavan tehda merkityksellisidkin parannuksia toimintaan, kunhan kehitystoimet osataan

kohdistaa oikeisiin asioihin.

Mité sé laadit tuohon niin mun mielesté noi ei hirveén isoja muutoksia niin silld méa
viittasin vain siitd monta tuntia, tiesta, parin minsan duunin eteen, ettéa ei meillé tarvii,

ne ei Vélttdmétta ole aina hirvedn isoja ne muutokset, kun tiedetédén mita tehdaéan.

Osallistujat pohtivat viela syntyneiden ratkaisujen toimivuutta. Ratkaisujen toimivuus toteu-
tuessaan nahtiin todennakdisena, mutta ei ehdottomana. Havainto ratkaisujen toimimatto-
muuden mahdollisuudesta heratti keskustelua kehittdmisen jatkuvasta ja iteratiivisesta

luonteesta ja virheista oppimisisesta.

Téé on sarja ja epdonnistumisia koko ajan, mutta tieddtké sé, jos me emme edes
yrité, se yksi onnistuminen voi sitten korjaa tiedét sé niinku kymmenen epaonnistumi-

sen jéljet.

Kehitykseen pyrkiminen nahtiin oikeana ratkaisuna, vaikka kehittdmiseen suunnitellut toi-
menpiteet eivat valttdmatta onnistuisi. Tunnistettujen kehittdmistarpeiden ratkaisematta jat-
tamisen koettiin olevan toiminnalle suurempi riski, kuin suunnitellun ratkaisun toimimatto-

muus.
Isompi riski on se, ettei tehdd mitéén ja tunnistetaan ongelma koko ajan.

Tybpaja oli pitka ja kaikki osallistujat eivat kokeneet, etta heilla olisi ollut suoraa tarttuma-
pintaa kaikkiin kasiteltyihin aiheisiin, minka kerrottiin vaikuttaneen paikoin yksilélliseen ko-
kemukseen ja jaksamiseen. Osallistumiseen tdman ei huomattu vaikuttavan ty6pajan ai-

kana. Runsaiden taukojen kerrottiin tukeneen jaksamista ja keskittymiskykya.

On hyvé et jengi on kiinnostunu, osallistuu tietsd nédkee et ajattelee tatd duunii, me

ollaan kuitenkin istuttu tds monta tuntia.

Osalllistujien aktiivisuus ja into kehittdd omaa ty6taan ja yrityksen toimintaa sekad motivaa-

tion sailyminen lapi pitkan paivan yllatti osallistujat positiivisesti.

Mé ihmettelin sité, kun jengi, tiedatké sé, diggasi olla 4dnessé koko ajan ja mukana

tossa hommassa, ettd se oli mun mielesté tosi kova juttu.
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Toteutuksen ja ohjauksen onnistumisen uskottiin vaikuttaneen osallistujien aktiivisuuteen.
TyOpajassa onnistuttiin pitamaan keskustelua hyvin ylla ja pysayttamaan tilanteet, joissa

keskustelu I&hti harhailemaan ohi aiheen.
Mut se on hyvin vedetty homma. Huono vetéjé ei saa yhtdén kommenttia.

Osalllistava ty6pajamalli, koettiin toimivana ratkaisuna. Osallistujat pohtivat, ettad ty6pajan
rakennetta ja menetelmia hyddyntamalla voitaisiin pyrkia tunnistamaan haasteita ja l16yta-

maan niille ratkaisuja myds jatkossa.

Sitten mun mielesta firma voisi oikeasti oftaa jotain tésta niinku opiksi kanssa, kun
tuntuu etté nyt kun me ollaan kéayty taté kautta tai tatd nédkékulmasta téaté asiaa lapi,

sillé on oikeasti jotain tsénssié, etté jotain oikeasti tapahtuisi.

Tyopajan kokonaisuus oli hyvin laaja, joten jatkoon mietittiin mahdollisuutta keskittya ker-
rallaan vain yhteen kysymykseen eli yksittaiseen oireeseen, jolloin kehitysta ja suunnitelmia

ehdittaisiin tekemaan myos arjessa.

Jos sé otat vaikka tuoltakin noita, kun sielléhén oli monta ongelmakohtaa listattu niin

Jos otat yksi kohdan niin eihdn sulla mee siihen kahdeksaa tuntia kdyda lapi.

Jatkoa ajatellen osallistujat keskustelivat viela toiveistaan jarjestaa saanndllisia tapaamisia.
Osalllistujat kokivat, ettd toiminnan ja sen kehityksen edistamiseksi olisi tarkeda jarjestaa
mahdollisuuksia keskustella ja sopia asioista yhdessa. Yhdessa suunnittelun ja sopimisen

uskottiin edesauttavan sovittuihin toimenpiteisiin sitoutumista.
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9 Yhteenveto
9.1 Kehittamistyon tavoitteiden kertaus ja lopputuloksen arviointi

Taman kehittamistehtavan tavoite oli luoda tiedonhallinnan kehittdmissuunnitelma toimek-
siantajayritykselle. Kehittdmissuunnitelmalla pyrittin edesauttamaan tehokkaamman ja
operatiivista toimintaa paremmin palvelevan tiedonhallinnan kehitysta toimeksiantajayrityk-
sessa. Kehitystarve perustui toimeksiantajayrityksessa aiemmin tehtyyn hyvinvoinnin kar-
toitukseen, jonka perusteella tiedonhallinnan kaytantdjen epaselvyydella ja kehitystoimin-
nan vahaisyydelld on ollut negatiivinen vaikutus tydhyvinvointiin ja toiminnan sujuvuuteen.

Kehitystyolla haluttiin edesauttaa yrityksen kilpailukyvyn edistamista seka varautumiskykya.

Opinnaytetydn onnistumisen arvioimiselle oli asetettu kolme kriteeria. Opinnaytetydn tavoit-
teen katsottiin olevan taytetty, kun toimeksiantajayrityksen tiedonhallinnan kehittamiselle on

luotu suunnitelma, joka tayttaisi kehittamistydlle asetetut kriteerit:

e Suunnitelma perustuu toimeksiantajayrityksen henkildstén nakemykseen tiedonhal-
linnan nykytilasta.

e Suunnitelmassa esitetyt kehityskohteet perustuvat toimeksiantajan tilaus-toimitus-
prosessissa toimivien henkildiden tunnistamiin tiedonhallinnan haasteisiin.

¢ Suunnitelmassa esitetyt ensisijaiset kehityskohteet, kehitystoimenpiteet ja aikataulu
perustuvat tilaus-toimitusprosessissa toimivien henkildiden suunnittelemiin ja valit-

semiin ratkaisuihin.

Tavoitteisiin tahdattiin keraamalla ensin tietoa toimeksiantajayrityksen tilaus-toimituspro-
sessin tiedonhallinnasta ja haasteista. Keratyn tiedon avulla luotiin operatiivisen tason na-
kékulmasta esitetty ja yrityksen strategisiin tavoiteisiin sidottu kuvaus yrityksen tiedonhal-
linnan nykytilasta ja haasteista. Nykytilan kuvauksen avulla jaettiin yritykseen tietoa, jonka
perusteella voitiin pohtia haasteiden todellisia syita ja tehda yrityksen arjessa todennettuun
tietoon perustuvia paatoksia toiminnan kehitystarpeista, ideoida niihin ratkaisuja ja suunni-

tella niiden toteutusta.

Kehittamistydn menetelmavalinnoilla tahdattiin tietoperustaan ja menetelmakirjallisuuteen
nojaten ajamaan operatiivista toimintaa palvelevaa muutosta ja tukemaan yrityksen sisai-
sen toiminnan tuntemusta, tiedon jakamista ja yhteisten tiedontuottamistapojen omaksu-

mista.

Kehittamistyon toteutus ja lopputulos taytti onnistumiselle asetetut kriteerit. Tuotokseksi
syntynyt toimenpidesuunnitelma perustui toimeksiantajayrityksen henkilostolta yksilohaas-

tatteluin kerattyyn tietoon, kuvaten henkil6ston nakemysta tiedonhallinnan prosessien
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nykytilasta ja siind havaituista haasteista. Nykytilasta esitettyjen havaintojen kerrottiin ku-
vaavan operatiivisen toiminnan todellisia haasteita. Nykytilanne ja haasteet onnistuttiin ku-
vaamaan niin, etta kohderyhma pystyi tunnistamaan haasteet ja analysoimaan haasteiden
juurisyita ja ideoimaan niihin ratkaisuja. Opinnaytetyon tuotoksessa: tiedonhallinnan kehit-
tamissuunnitelmassa, esitetyt ensisijaiset kehityskohteet, kehitystoimenpiteet ja toteutuk-
sen aikataulu suunniteltiin toimeksiantajayrityksen henkil6ston jasenten ja johdon keskinai-
sessa vuorovaikutuksessa. Kehittdmisprosessista ja tuotoksesta keratty palaute (ks. luku
8.5) vahvisti, ettd opinnayteyolle asetetut tavoitteet saavutettiin ja ratkaisu koettiin yrityk-

sessa toimivaksi.
9.2 Kehittamistyon uskottavuus, etiikka ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan pohtia uskottavuuden, luotettavuuden ja
etiikan kasitteiden avulla. Uskottavuuden kasite viittaa siihen, kuinka tutkimusta lukevat ja
arvioivat henkilot ja kohderyhma uskovat tulokset tosiksi ja luottavat etta aineisto on keratty
asianmukaisella tavalla ja analysoitu huolellisesti. Luotettavuudella tarkoitetaan sita, miten
tutkija pystyy perustelemaan valitsemansa lahestymistavat ja menetelmat jokaisessa tutki-
muksen vaiheessa. Eettisyys tarkoittaa, etta tutkimuksen ajan on noudatettu eettisia peri-
aatteita, niin ettd menetelmia ja analyysitapaa voisi kayttaa ohjaavasti missa tahansa asi-
anmukaisesti toteutettavassa tutkimuksessa. Tutkimuksesta ei saa aiheutua haittaa tutki-
muskohteelle tai muille tutkimukseen liittyville osapuolille. Tutkimuksen taytyy pyrkia tuotta-

maan hyvaa sen kohteina oleville ihmisille. (Puusa & Juuti 2020.)

Tassa opinnaytetydssa uskottavuus, luotettavuus ja eettisyys nakyi kehitystydn vaiheiden,
menetelma- ja lahestymistapavalintojen huolellisena kuvaamisena kaikissa kehitystyon pro-
sessin vaiheissa ja tehtyjen valintojen perustelemisessa kehitystyon aiheeseen soveltuvaan
tietoperustaan nojaten. Uskottavuutta lisattiin kohderyhmalle sopivien kehittdmismenetel-

mien valinnalla ja kdytadnnon toteutuksen huolellisella suunnittelulla.

Tyon eettisyytta, uskottavuutta ja luotettavuutta korostettiin oman roolini ja osallistumiseni
avoimena viestimisena ja huolellisena kuvaamisena kehittamistyon aikana. Yksilohaastat-
teluilla keratysta aineistosta muodostetun nykytilan kuvauksen todenmukaisuus vahvistet-
tiin tydpajassa ja syntyneen tuotoksen hyodyllisyytta ja toimivuutta arviointiin tydpajan paat-
teeksi saadun palautteen perusteella. Tulosten validoinnin ja palautteen keruun avulla lisat-
tiin tydn uskottavuutta ja minimoitiin tyéroolini nakdkulman aineistoon sisallyttamisella tyén

uskottavuudelle aiheutettu haitta.

Tyon uskottavuutta ja luotettavuutta lisattiin valitsemalla soveltuvat analyysimenetelmat, joi-

den avulla saatiin esille aineiston oma aani tutkimuksen kohteelle merkityksellisella tavalla
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ja voitiin osoittaa tulosten sidos tietoperustaan. Analyysin eettisyyden varmistamiseksi ai-
neisto aanitettiin ja litteroitiin niiltd osin kuin oli tarpeellista. Piirretyt prosessikuvaukset ni-
dottiin kiinni haastattelulomakkeisiin, joihin kirjoitettiin myos kyseisen haastattelun aanitteen
nimi ja numero. Tydpajan eri vaiheet kuvattiin. Aineisto siis kerattiin ja sailytettiin huolelli-
sesti, jotta analyysi olisi tarvittaessa toistettavissa. Opinnaytetydn eettisyys nakyi myds tyon
tavoitteessa edistdad kohderyhmaa palvelevaa konkreettista muutosta, jonka tarkoituksena
on luoda tyOymparistdlle ja sen jasenille hyvaa. Eettisyys nakyi kehittdmistyon tavoitteiden

ja aineiston kayttotarkoituksen viestimisena kohderyhmalle kehittamistydn aikana.
9.3 Tyon teoreettinen kontribuutio ja uutuusarvo

Taman kehittamistydn teoreettinen kontribuutio rajoittuu vahvistamaan aiempia teoreettisia
paatelmia niiltd osin kuin se on tdman kehittdmistydn laajuudessa mahdollista. Kehittdmis-
tydn varsinaisen tuotoksen uutuusarvo on merkittadvaa vain toimeksiantajayritykselle, silla
se keskittyy yksinomaan toimeksiantajayrityksessa havaittuihin haasteisiin ja niiden ratkai-
semiseen. Tuotoksena syntynyt suunnitelma on kohdeyritykselle uusi ja tarpeellinen rat-
kaisu. Keratyn palautteen (ks. luku 8.5) perusteella tuotos on toimeksiantajayritykselle en-
simmainen konkreettinen tydyhteison jasenten kanssa rakennettu suunnitelma operatiivi-
sen toiminnan sujuvuuden parantamiseksi. Tuotoksen muodostamisen lisaksi kehittamis-
tyossa testattiin tydpajatydskentelya yhteisena tiedon tuottamistapana. Ohjatun ja raken-
teellisen ongelmanratkaisun koettiin olevan tuottavaa ja sopivan toimeksiantajayritykselle
ja sita toivottiinkin hyddynnettavan myds jatkossa. Kehittdmistyon epavirallisena lisatuotok-
sena voidaan siis katsoa syntyneen testattu ja hyvaksi koettu tydpajamalli toimeksiantajan

toiminnan kehittamiseen.

Kehittamistydn kokonaisuus ja tulokset voivat tarjota uusia nakékulmia ja ideoita muille kiin-
teistéhuoltoalan tai isannoinnin yrityksille, jotka pyrkivat kehittdmaan tiedonhallintaa. Kehit-
tamistydssa kaytetty tydpajamalli ja sen tulokset puolestaan voivat antaa ideoita ja tietoa

yrityksille tai yhteiséille, jotka pyrkivat kehittdmaan toimintaansa henkildstolahtoisesti.

Kehittamistyo tarjoaa esimerkkitapauksen tietojohtamisen- ja prosessien kehittamisen tie-
toperustan ja tiedonhallinnan prosessimallin soveltamisesta tiedonhallinnan toimintojen tut-
kimisessa ja kehittdmisessa yhden pienen viemarihuoltoalan yrityksen ndkdkulmasta. Ke-
hittdmistyd tarjoaa myods tietoa tiedonhallinnan prosessien osallistavasta kehittamisesta

Leanin A3-ongelmanratkaisumenetelman rakennetta soveltamalla.
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9.4 Tulosten sidos tietoperustaan

Muutoksen sitominen aiempaan teoriaan on konstruktiiviselle kehittamiselle olennaista
(Ojasalo ym. 2015). Opinnaytetyon tietoperustan oli tarkoitus mahdollistaa hyva perusym-
marrys kehitystyon aiheesta, jonka avulla voitaisiin muodostaa aiemmalla tiedolla perustel-
lut ratkaisut olennaisen kehittdmissuunnitelman rakentamiseen ja tarvittavan tiedon keraa-
miseen. Opinnaytetydn tarkoitus ei ollut testata aiempaa teoriaa, mutta tydssa kaytettyjen
menetelmien ja tulosten kytkds seka havaintojen samankaltaisuus tietoperustan kasitteiden

kanssa on selvasti havaittavissa.

Toimeksiantajan tilaus-toimitusprosessissa tarvitaan tietoa. Kaikki tieto ei kuitenkaan ole
jokaiselle toiminnolle merkityksellista. Tietotarpeita ei ole aiemmin kartoitettu, eikd muun
kuin omaa ty6ta koskevan tiedon merkitysta ymmarreta. Choon (2002, 24—29) mukaan or-
ganisaatiot ja niiden jasenet tarvitsevat tietoa, mutta tietotarpeet ovat yksildllisia ja tarvittava
tieto vaihtelee kayttotilanteiden mukaan. Saatavan tiedon laatu on pitkalti yksiléiden tieto-
tarpeiden ilmaisemisen mahdollisuuksista riippuvaista, mutta siita huolimatta tietotarpeiden

kartoittaminen usein laiminlydédaan. (Choo 2002, 24-29).

Toimeksiantajayrityksessa havaittiin olevan paljon hiljaista tietoa, jonka varaan prosessit on
rakennettu ja josta prosessien onnistuminen on pitkalti riippuvaista. Dayanin ja Evansin
(2006, 70) mukaan yrityksen suurin voimavara voikin piilld tydntekijdiden tietdmyksessa,

itse tuotteiden sijaan.

Toimeksiantajayrityksessa hiljaista tietoa ei ole pyritty dokumentoimaan tai mallintamaan,
jolloin tieto on vain kayttajalleen arvokasta. Yksilon hiljainen tieto on yrityksille arvokasta,
vain eksplisiittiseen muotoon muutettuna ja jaettuna (Nonaka & Takeuchi, 1995, 12). Toi-
meksiantajan prosesseissa tarvitaan paljon tietoa, mutta pelkan tiedon saaminen ei riita
varmistamaan prosessin sujuvuutta. Tietoa on osattava tulkita, ymmartaa ja hyédyntaa. Toi-
meksiantajayrityksessa osaaminen ja kokemus eivat jakaudu tasaisesti, jolloin laatu vaih-
telee ja muodostuu avainhenkildita, joilla on enemman kokemuksen tuomaa tietoa ja osaa-
mista kuin muilla. Laihonen ym. (2013, 18;52) esittavatkin tiedon jalostustasojen vaikutta-
van tiedon hyddynnettavyyteen ja maarittavat tiedon resurssina, joka kaytettdessa kasvat-

taa arvoaan.

Toimeksiantajan prosesseissa ei ole aina onnistuttu tehokkaasti keradamaan ja kirjaamaan
koko prosessille olennaista ja riittavan laadukasta tietoa, mikd on aiheuttanut prosessiin
vaihtelua ja hukkaa. Laihosen ym. (2013, 19) mukaan tietovarastoista saatavan tiedon ja
sen laadun ja hyodyntamismahdollisuudet ovat riippuvaisia tiedon keraamisesta, tulkin-

nasta ja organisoinnista.
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Toimeksiantajayrityksen tietoa ei pystytd hydédyntdmaan ja jakamaan tehokkaasti toimin-
nassa vuorovaikutuksen ja yhteistydn edistamisen vahaisyyden takia. Yhteista kehitystoi-
mintaa tai yhteisia kokouksia ei ole aiemmin jarjestetty, keskindinen kommunikaatio ja so-
piminen on arjessa heikkoa ja parantamiseen tahtaaviin toimenpiteisiin ei ole sitouduttu.
Vuorovaikutustilanteiden vahaisyys vaikeuttaa tietotarpeinen ja haasteiden esiin tuomista
toimeksiantajayrityksessa. Hyvaksi havaittuihin tyétapoihin ei ole sitouduttu, koska niiden
merkitysta ei ymmarreta. Toiminnan arjessa jaettuja parantamiseen tahtaavia ohjeita ei ole
noudatettu, koska sita ei ole seurattu tai vaadittu. TyOpajassa toteutetun yhteisen kehitta-
misen kerrottiin olevan ymmarrysta luovaa, motivoivaa ja sitoutumista edistavaa. Valkosen
ym. (2018, 287) mukaan tiedon merkitysta, ymmarrysta ja tehokasta hyodyntamista voidaan
edesauttaa edistamalla sosiaalista vuorovaikutusta. Uutta tietoa ja ymmarrysta voidaan
synnyttdad mahdollistamalla yksiléiden valinen vuorovaikutuksessa tapahtuva tiedon jaka-
minen (Nonaka & Takeuchi 1995, 62-63). Henkildston osallistaminen kehittamistoimiin luo
ymmarrysta kehittdmisen tavoitteista. Osallistaminen parantaa aloitekykya, luo motivaatiota

ja lisaa tavoitteisiin sitoutumista. (SFS.)

Toimeksiantajayrityksen toiminnan jakautuminen eri toimintoihin ja osastoihin seka seuran-
nan, seuraamusten ja keskinaisen sopimisen puute on johtanut tiedonhallinnan kaytantojen
osaoptimointiin aiheuttaen prosessiin hukkaa. Laamasen ja Tinnilan (2009) mukaan osaop-
timointi nakyykin yleensa ongelmina juuri organisaation tiedon kulussa tai tietdmyksen siir-

rossa.

Nykytilanteessa toimeksiantajan strategiset tavoitteet eivat toteudu optimaalisella tavalla
(ks. luku 6.2.5). Strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi olisi ymmarrettava tavoitteiden ja
niiden saavuttamisen esteina olevien haasteiden keskinaiset vaikutussuhteet. Tiedonhallin-
nassa havaitut haasteet vaikuttavat toistensa syntyyn. Tavoitteet ja haasteet ovat toisiinsa
verrannollisia ja niiden sisaiset asiat toisistaan riippuvaisia, joten toiminnan parannusta ta-
voiteltaessa tuo riippuvuussuhde tulisi ottaa huomioon ja osattava hyddyntaa kehittami-
sessa. Strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi ja toiminnan laadun parantamiseksi tulisi
maarittaa yhteinen suunta, vahentaa vaihtelua seka varmistaa tiedon nakyvyys ja sen te-
hokas hyodyntaminen. Tietoperusta tukee johtopaatosta. Yhteisen suunnan ja tarkoituksen
maaritys seka ihmisten osallistaminen ovat kehittamisen onnistumisen ja laadun varmista-
misen mahdollistajat (SFS). Modernin laadun maéaritelman mukaan laatu on vaihteluun
kadanteisesti verrannollista, jolloin vaihtelun vahentdminen nakyy laadun parannuksena
(Montgomery 2009, 6). Organisaatio tarvitsee nakyvaa tietoa ja osaamista oppiakseen,
mutta vain nakyvaksi muutettu ja jaettu tieto on yrityksille arvokasta (Nonaka & Takeuchi,
1995, 12). Oppivassa organisaatiossa laatu on vakaampaa ja tieto ei poistu yksittaisen hen-

kilon lahtiessa yrityksesta (Laihonen ym. 2013, 59).
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Aineiston pohjalta voitiin paatella, ettd yhteistd suuntaa, ohjeita ja toimintamalleja ei olla
toimeksiantajayrityksessa maaritelty, joten lahes kaikki prosesseihin liittyva tieto ja osaami-
nen perustuu inhimilliseen padomaan. Toimintaan kerrottiin kaivattavan yhteista linjaa, kaa-
voja tai ohjeita. Taysin yhtenaiset toimintamallit puolestaan nahtiin potentiaalisesti rajoitta-
vina. Toimenpidesuunnitelmassa (Taulukko 11) esitetyt ratkaisut kuvaavatkin operatiivisen
tason tarvetta parempaan vaihtelunhallintaan. Suunnitellut ratkaisut keskittyvat sisaiseen
tiedon- ja osaamisen jakamiseen, prosessien, kanavien ja jarjestelmien parempaan hallit-
tavuuteen ja hyddyntadmiseen seka tiedon keraamista tukevien tietotuotteiden luomiseen.
Laamasen ja Tinnilan (2009) mukaan prosessien toimivuus on hyvin riippuvaista henkilos-
ton osaamisesta ja prosessien tueksi tarvitaan mallinnettua tietdmysta, kuten ohjeita ja lo-

makkeita.
9.5 Pohdinta ja jatkokehitysehdotukset

Tiedonhallinnan kehittdmisen suunnittelun prosessi oli hedelmallinen ja opettavainen syva-
sukellus operatiivisen toiminnan henkilostdlahtdiseen kehittamiseen. Toimeksiantajayrityk-
sen prosessien kaytannoissa oli paljon kehittamiselle merkittdvaa tietoa, jota ei olisi saatu
nain monipuolisesti esiin ilman henkildstdn ja toiminnan eri roolien nakdkulmien osallista-
mista prosessiin. Osallistujilta saadun palautteen perusteella tiedonhallinnan kehittaminen
ja tyoyhteison jasenten osallistaminen kehitystoimiin on toimeksiantajayritykselle todellinen

tarve.

Menetelmakirjallisuus tuki monipuolisesti kehitystydn menetelmien valintaa, tydén suunnitte-
lua, toteutusta ja analyysia. Menetelmakirjallisuus auttoi valitsemaan aiheelle soveltuvat ja
tyon tavoitteita tukevat menetelmat. Fasilitoinnin kirjallisuus auttoi jasentamaan tydpajan
toteutusta ja ohjasi vastuutehtavaani ryhmatydn vetajana. Saadun palautteen perusteella
toteutukseen ja tuloksiin oltiin erittdin tyytyvaisia ja kaytetyilld menetelmilla onnistuttiin luo-

maan tyoyhteis6on ymmarrysta ja edistdmaan yhteista tiedon tuottamista.

Kehittamistydssa keskeisimmiksi operatiivista toimintaa palveleviksi kehitystarpeiksi nostet-
tiin prosessin tietotarpeiden tunnistaminen ja tiedon kerdamisen vaihtelunhallinnan paran-
taminen. Kehittdmistoimenpiteiksi nostettiin tiedon ja eri yksildiden tietdmyksen yhdistami-
nen seka niiden muuttaminen tiedon kerdamista helpottaviksi ja tiedon laatua ja hallitta-

vuutta parantaviksi tietotuotteiksi.

Keskeisiksi muutoksen toteutumisen ja kehitystyon jatkuvuuden mahdollistajiksi keskuste-
luissa nostettiin yhteisty0 ja keskinainen luottamus. Avoin keskustelu ja yhdessa kehittami-
nen halutiin ottaa osaksi toiminnan arkea, jolloin tieto toiminnan haasteista ja niiden vaiku-

tuksista saataisiin viestittyd tydyhteisdlle heti ja luotua yhteistd ymmarrystad haasteiden
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syista seka suunnitella niihin ratkaisuja. Tydyhteisdssa tunnistettiin tarvittavan ratkaisujen
muodostamiseen ohjausta ja rakenteellisuutta, jolloin keskustelu ei jaisi vain ongelmista va-
littamiseksi ja uusien ongelmien keksimiseksi. Kehittdmiselle suunniteltujen ratkaisujen esit-
taminen konkreettisina toimenpiteina koettiin tuoneen kehittdmistavoitteet l1ahemmas toi-
minnan arkea ja siina toimivia ihmisia. Yksittaisten toimenpiteiden yksinkertaisuus loi uskoa

muutoksen toteutumiseen ja tavoitteiden saavuttamiseen.

Tietojohtamisen ja prosessien kehittamisen tietoperustat tukivat kehittamistyota sen jokai-
sessa vaiheessa. Tiedonhallinnan prosessimalli auttoi tunnistamaan tiedonhallinnan kehi-
tyskohteita, jasentdmaan toimeksiantajan tilaus-toimitusprosessin tietoprosesseja ja arvioi-
maan niiden hallinnan nykytilannetta. Tietojohtamisen tietoperusta auttoi kuvailemaan tie-
don, osaamisen ja ymmarryksen merkitysta prosesseissa ja sanoittamaan toimeksianta-

jayrityksen aineettoman padoman arvoa yrityksen toiminnassa.

Prosessien kehittamisen tietoperusta auttoi hahmottamaan prosessien paamaaraa ja pro-
sessien sujuvuuden merkitysta liiketoiminnalle ja tydyhteisdlle. Prosessien kehittamisen tie-
toperusta auttoi kuvaamaan ja jasentdmaan tilaus-toimitusprosessin tiedonhallinnan kay-
tantoja niin, etta tiedonhallinnan kasitteet voitiin ymmartaa ja tunnistaa osana arjen toimin-
taa. Tietoperusta auttoi ymmartamaan, miksi prosessin suorittajien on tarpeellista osallis-
tua kehittdmiseen. Toiminnan hukkien tunnistaminen auttoi kuvaamaan ja jasentamaan toi-
minnan haasteita ja syy-seuraussuhteita niin, ettd ne ovat helposti ymmarrettavissa. A3-
ongelmanratkaisumalli tarjosi kehittamistydn ajatusprosessille rakenteen, joka mahdollisti,
ettei prosessin suunnittelusta jaisi pois sen onnistumiselle merkittavia vaiheita, ja ettd suun-
nittelulla voitaisiin synnyttaa perusteellista ymmarrysta prosessin nykytilanteesta, jonka pe-

rusteella osattaisiin keskittya poistamaan haasteiden aiheuttajia niiden oireiden sijaan.

Kehittdmissuunnitelman rakentamisen vaiheiden tarkka kuvailu ja tulosten kuvaus voivat
jatkossa toimia yritykselle dokumentoituna tietona siita, miksi ja mitd ongelmaa on lahdetty
ratkaisemaan, miten on paadytty valitsemaan suunnitellut toimenpiteet ja mita ratkaisuilla

on tavoiteltu.

Kehittamistyon tuotoksena syntynyt tiedonhallinnan kehittamissuunnitelma kuvaa konkreet-
tisia toimenpiteita, joilla toimeksiantajayritys aikoo parantaa toiminnan sujuvuutta ja vaihte-
lun hallintaa. Toimenpidesuunnitelma ei toteutuessaankaan viela voi ratkaista kaikkia toi-
minnassa havaittuja haasteita, eika ratkaisujen toimivuudesta voida olla varmoja. Suunni-
telma kuvaa vain kehittdmisen ensimmaisia askeleita. Tavoitteita ei voida saavuttaa, jos

kehittdmiseen ei sitouduta ja sovittuja toimenpiteita toteuteta.

Kehittamistydssa nostettiin usein esiin yksiléllisen motivaation, seurannan ja seuraamusten

puute toiminnan sujuvuuden ja kehityksen esteena. Toimeksiantajayrityksessa voisi
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jatkossa olla hyva perehtya syvemmin tdhan aiheeseen ja pohtia sen syita. Jatkossa voisi
olla myo6s mielenkiintoista tutkia onko yksildiden dokumentoimattoman hiljaisen tiedon arvo
nahty yritykselle niin merkittdvana resurssina, ettei seuraamuksia ohjeiden noudattamatta
jattamisesta ole uskallettu antaa. Sitoutumisen aiheeseen liittyen, jatkossa voisi olla tar-
peellista tahdata aktiivisesti luomaan ymmarrysta toiminnan tarpeista tydyhteiséssa seka

perehtya paremmin tyontekijoiden yksildlliseen motivaatioon ja siihen vaikuttaviin tekijoihin.

Visualisoinnin ja mallinnetun tietdmyksen avulla voidaan tukea toimeksiantajayrityksen toi-
mintaa ja sen kehittdmista. Haastatellut tyontekijat kokivat prosessien piirtdmisen hyvana
tapana hahmottaa omaa ty6ta ja prosessille merkityksellisia vaiheita. Piitdmisen avulla pys-
tyttiin tunnistamaan myds prosessin turhia ja osaoptimoituja vaiheita. Tydpajassa kerrottiin
visuaalisuuden auttaneen kokonaisuuden hahmottamista ja rakenteelliset mallit koettiin toi-
mivina ja selkeina. Myos toimenpidesuunnitelmassa esitetyissa ratkaisuissa koroistui tarve
saada toiminnan tueksi mallinnettua tietamysta ja parempia tietotuotteita. Tulevaisuudessa
voisi siis olla hyodyllista kehittaa lisda keinoja, joilla toimeksiantajayrityksen hiljainen tieto

saadaan tehtya nakyvaksi ja hyddynnettyd tehokkaasti toiminnassa ja sen kehittdmisessa.
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Liite 1. Yksil6haastattelun kysymykset

Kokemuspohjan ja roolin madritys

U
U
U

U
U

Piirtdminen

O

OO

Missa roolissa/rooleissa ja milla osastolla tyoskentelet yrityksessa?

Kasitteletko tai otatko koskaan vastaan tilauksia?

Kasitteletkd/oletko kasitellyt tilaustietoja jossain muussa tilaus-toimitusprosessin vaiheessa kuin vastaan-
otossa?

Oletko tydssasi vastaanottanut tai kdsitellyt muun kuin oman osastosi tilauksia tai tilaustietoja?

Oletko tydssasi kasitellyt tai tulkinnut muiden kuin itsesi vastaanottamien tilausten tietoja?

Piirrd oma nakemyksesi tilaus-toimitusprosessin etenemisen vaiheista, eli niista toiminnoista, jotka lahte-
vat liikkeelle yrityksessd, kun palvelu tilataan. Alkaen tilaajasta ja loppuen siihen, kun asiakas maksaa las-
kun. Kirjoita vaiheen kuvaus laatikoiden sisdan ja kuvaa viivoin tai nuolin vaiheiden eteneminen. Piirrok-
sesta tulisi nakya toiminnot ja niiden suorittajat.

Kerro ddneen mita piirsit/piirrat

Merkitse piirustukseen X tai tahti jokaisen toiminnon kohdalle, jonka onnistumiseen tilaustietojen hallinta
ja sen kaytannot mielestasi vaikuttavat.

Onko prosessi aina samanlainen?

Onko sitd aiemmin kuvattu? Onko prosessista ohje?

Tietotarpeet /tiedon kiytt6

N I s [ A |

Mita tietoa tarvitaan, ettd tdma prosessi voidaan onnistuneesti suorittaa?

Minkalaista osaamista/tietamystéa tarvitaan, ettd tama prosessi voidaan onnistuneesti suorittaa?
Miksi juuri ndma tiedot tarvitaan?

Kuka naita tietoja tarvitsee? /Missa toiminnossa naitd tietoja tarvitaan?

Onko tiedon tarpeet aina samanlaiset jokaisen tilauksen kohdalla?

Miten sina tiedat mita tietoa, milloinkin tarvitaan ja miten sita tulee kasitella ja tulkita?
Ymmarretadnko yrityksessa mielestdsi yleisesti, mika tieto on missakin toiminnossa tarkeda?

Tiedon hankinta/kerédys

[

I W B |

Mita tietoa tilaajalta kerataan tilausvaiheessa nykytilanteessa?

Mista kanavista asiakas tilaa? Mista tilaustiedot tulevat sinulle?

Vastaako saatu tieto sisall6ltaan aina tietotarpeita? /Kerdtadnko tarvittu tieto, vai pitaako sita korjata tai
taydentaa?

Kerataanko tai pyritdanko keradmaa jotain tietoa liikaa tai liian aikaisin?

Tukeeko tilauksien keradamiseen nykyaan kaytetyt kanavat, kdytannot ja muoto prosessin suorittamista?
Tukeeko tilauksien kerdamiseen nykyadn kadytetyt kanavat, kdytannot ja muoto asiakasta tai tilaajaa?
Onko tiedon hankinnat kdytannot yrityksessa aina samanlaisia? Onko tastd olemassa ohje?

Tiedon jakaminen

O

Mita tilauksiin liittyvaa tietoa tai niiden kasittelyn kaytantoihin liittyvaa tietoa jaetaan yrityksessa. Kuka
sitd jakaa ja kenelle sitd jaetaan?

Missa kanavissa ja missd muodossa tietoa jaetaan? (kanavat ja jarjestelmat)

Tukeeko jakamisen nykyiset kdytannot, kanavat ja jaetun tiedon muoto ja laatu operatiivista toimintaa?
Jaetaanko sita sellaisissa kanavissa ja sellaisessa muodossa, jotka sopivat tyotapoihin?

Onko jakamisen kdytannot aina samanlaisia? Onko tadsta olemassa ohje?



Tietotuotteet ja —palvelut

U
U
U

Tarvitsevatko kaikki kayttdjat samoja tietoja?
Muuttuuko kerétty tieto matkalla kadyttajalle? Paraneeko tai huononeeko kaytettdvyys matkalla?
Onko tieto kayttajalle hyvin I6ydettavissd/helposti saatavissa?

Tiedon organisointi ja varastointi

U

[

Millaiset tiedon jarjestdmisen ja varastoinnin ratkaisut/jarjestelmat ovat yrityksen nykytilanteessa kay-
tOssa?

Millaista tietoa varastoidaan ja miksi sitd varastoidaan? Hyodynnetdanko varastoitua tietoa?

Kenen sisdisten tai ulkoisten toimintojen/tahojen tarpeita varastoitu tieto palvelee?

Tukevatko nykyiset tiedon varastoinnin ratkaisut ja varastoissa oleva tieto mielestasi operatiivista toimin-
taa? Sopivatko ne tyétapoihin?

Tiedon hyédyntidminen

0

Minkalaisilla tavoilla tiedon hyodyntamista tuetaan ja edistetdan yrityksessa? (Onko koulutuksia, palave-
reita, mentorointia, kirjallisia ohjeita, perehdytyksia.)

Minkalaisen sosiaalisten/vuorovaikutuksellisten prosessin/tilanteiden avulla yrityksessa pyritdan lisaa-
maan ymmarrystd tiedon merkityksestd kdytdnnon toiminnalle?

Muut hukat, vaihtelu ja pullonkaulat

Onko prosessissa ilmennyt tietoon tai sen kasittelyyn liittyen jotain:

Onko teilla:

Lopetus

0

I S B o

0

mika aiheuttaa ylimaaraista tyota tai korjaamista? Mita?
mitd joudutaan usein odottamaan? Mita?

mika pitda tehda kahteen kertaan? Mita?

mita liikutellaan edestakaisin? Mita?

tai joku, joka kdy usein aliteholla? Mitd/kuka, miten?
mika kasaantuu? Mita?

mita tehdaan liian hyvin, kun vahempikin riittaisi? Mita?

tyontekijoitd, jotka ainoana yrityksessa tietdvat jostakin asiasta enemman kuin muut ja jotka lahtiessaan
veisivat tuon tiedon ja osaamisen mukanaan, eikd heidan tietojaan ole pyritty dokumentoimaan? Jos on,
tarkenna mita tietoa heilld on ja miten sen tiedon tai osaamisen haviaminen voisi vaikuttaa toimintaan?
toiminnassa jotain usein toistuvaa, mita vain yksi henkil® osaa tehda?

jollakin henkil6lla ainoana tietyt oikeudet, luottokortti tai avaimet ja jonka ollessa lomalla, sairaana tai
muuten tavoittamattomissa ko. asia ei etene tai tarvittuun tietoon ei paasta kasiksi?

hyédynnetty henkildkunnan yksil6llinen osaaminen/tieto prosesseissa hyvin?

pyritty kehittdmaan prosesseja tai kdytantoja yhdessa henkilokunnan kanssa?

Tuleeko sinulle mieleen vield jotain muuta tilaustietojen hallintaan tai tilaus-toimitusprosessiin liittyvaa
mitd haluaisit sanoa tai jotain mita haluaisit tarkentaa?
Koitko prosessin piirtdmisen hyodyllisena?



PROSESSIN KULKU

Rooli /suorittaja

Toiminnot/vaiheet




Liite 2. Tilaus-toimitusprosessin kulku -tason kuvaus

TILAUS TILAUSTIEDON VASTAANOTTO

-

F

SUUNMNITTELL JA SOPIMINEN

Esikartoitus ja Tilauksen
tedon kerbdys vastaanoms

TYONSWORMTUS

- RAPORTOINTI

LASKUTUS

LASKUN VASTAANOTTO Ja
HYVAKSYNTA

MARSU

suunnittel,
Tiedon wilitys

|

Kirjauspyyntd

Rapartointi
asiakhaalle

Tyén kirjaus
laskutusvalmiiksi




Liite 3.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Esivalmistellut kysymykset juurisyiden selvittamiseen tydpajassa

Miksi tarvittavaa tietoa ei aina saada kerattya vastaanottovaiheessa?

Miksi tietoa joutuu tarkentamaan soittelemalla ja viestittelemalla?

Miksi toisten koetaan saavan paremmin tietoa kerattya kuin toisten?

Miksi kirjausvirheita joudutaan usein korjaamaan?

Miksi vanhentuneita tietoja joudutaan usein korjaamaan?

Miksi toisten koetaan suoriutuvan tilaustietojen kirjauksista paremmin kuin toisten?
Miksi tilausten ja téiden kirjaukset kasaantuvat?

Miksi tietoa pitaa jakaa monissa eri kanavissa?

Miksi tietoa jaetaan sen muotoisena, etta sitd on hankala tulkita tai siirtaa?
Miksi toisten soveltamat jakamisen kaytannét koetaan parempina kuin toisten?
Miksi tietoa pitaa siirrella eri tietovarastoihin?

Miksi ohjeita tai hyvia kaytantoja ei noudateta, vaikka niita jaettaisiin?

Miksi yrityksen prosessien hyvia kaytantoja ei olla saatu yleistettya?

Miksi sisaista ja ulkoista tietoa joudutaan odottelemaan?

Miksi tietoa pitaa etsia eri varastoista ja kanavista tai pyytdmaan sita muilta?
Miksi tietoa jaa piiloon ihmisten henkildkohtaisiin tileihin ja laitteisiin?

Miksi kehitysyritykset jaavat kesken tai unohtuvat?



Liite 4. Tydpajan pelisdannot

1. Kuuntelen ohjeet. Jos en ymmarra, pyydan neuvoa.

2. Kuuntelen muita.

3. En puhu toisten paalle.

4. Muistan, etta tyOpajassa etsitaan syita, El syyllisia.

5. En tyrmaa muiden ideoita. Villitkin ideat ovat tervetulleita.

6. Muistan, etta kritiikki ei kuulu ideoinnin vaiheeseen, sille on oma aikansa.

7. Esitan kritiikkia vain, jos osaan perustella sen ja antaa vaihtoehtoisen idean.
8. Jos haluan kahvia tai muita virvokkeita, haen sen enka tee siita numeroa.

9. En rapella puhelinta tyopajan aikana.

10. (Osallistujien oma saantd. Tybpajassa ideoitavaksi)



Liite 5.

Tiedonhallinnan kehittamissuunnitelma

KEHITYSKOHDE

KEHITYSTAVOITE

TAVOITELTAVA HYOTY

MITTARIT

TIETOTARPEET

Selvitimme mita ja minkd muotoista tietoa
prosesseissa tarvitaan, jotta voimme kehittaa tiedon
kerdysta.

* Yhtendisemmat tyotavat
* Parempi ty6hyvinvointi

e Tehokkaammat prosessit
* Osaamisen kasvaminen
* Parempi kannattavuus

TIEDON KERAYS

Pyrimme mahdollistamaan, etta riittdva tieto saadaan
kerattya ja kirjattua kiireestd ja muuttuvista tilanteista
huolimatta

* Vdhemman virheitd

* Tehokkaammat prosessit

® Lyhyempi lapimenoaika

® Sujuvammat prosessit

¢ Toiden kasaantumisen vaheneminen
* Parempi asiakaskokemus

Reklamaatioiden mé&ara ja laatu
eSeuranta ja lapikaynti osastoilla/yhdessa

Selvittelyn maard, korjausten maara, tunne prosessien sujuvuudesta

eHenkilostokyselyt
ePalaverit/keskustelut

Asiakaskokemus
eKyselyt/palautteet/Reklamaatiot

Liikevaihdon kasvu/hld
#Sisdinen laskenta

TOIMENPIDESUUNNITELMA

MITA TEHDAAN / KONKREETTINEN TOIMENPIDE KUKA TEKEE KUKA TUKEE MIHIN MENNESSA TUOTOS/TULOS SEURANTA
Asiakkaalle annetaan ajantasainen tieto
Tilausvaiheen sujuvoittaminen e ! . Paivitetdan palveluhinnastot [Johto 1] Osastot tarvittaessa Vko 52/2023 Pdivitetty palveluhinnasto (PDF) Tehtdva heti. Jaetaan osastoille.
paatoksenteon tueksi
X . . X ) . . . ) Kirjallinen selvitys yritysnumeroista, i . R "
Puhelukierron hallinnan optimointi, jotta voidaan Nykyisen yritysnumeroiden puhelukierron tilan, . ) J, y yrity L Selvitys toimiston sdhkopostiin vko
. . . ) . . ) [Johto 2] [Toimisto] tarvittaessa Vko 2/2024 kierron nykytilasta seka kierron . R
varmistaa tavoitettavuus. numeroiden ja mahdollisuuksien kartoitus ; 1 L 2. Jaetaan asianosaisille.
mahdollisuuksista toiminnan tukena.
Puhelukierron opt|m0|nf(| ta\{O|tettavuuden L ) ) o Lisatdan yritysnumerot internetsivujen h hto 2 . X Vko 2/2024 5 isivill [Johto/Toimisto] tarkistaa nakyyko
parantamiseksi. Pyritdan tarjoamaan asiakkaalle numeroita, joiden yhteystietoihin [ohto 1] [Johto 2 / [Toimisto tarvittaessal 02/20 Yritysnumerot nettisivuilla numerot sivuilla vko 2
kierto on hallittavissa, jolloin asiakas tavoittaa toisen
soveltuvan henkilon, jos tavoiteltu henkilo ei pysty s s s Ls . s . - Léhetetadn viesti toimiston
! Lisdtadn yritysnumerot sdhkdpostien Sahkopostin allekirjoituksessa
vastaamaan. yrity: .. . P Jokainen henkild itse [Johto 2] / [Toimisto] tarvittaessa Vko 2/2024 P R ) sahkopostiin jossa allekirjoituksessa
allekirjoituksiin yritysnumero X
yritysnumero
L . e . Toimintokohtainen kirjallinen lista . . ” L
Selvitetadn tietotarpeet jolla pyritdan ohjaamaan o e ) o PR Valmis tuotos ldhetetdan toimiston
L . . . R . Selvitetdan jokaiselle osastolle tarkeimmat . o Oma osasto/ Padkaupunkiseudun tiedoista, jotka pitaa kerata asiakkaalta,| . . N i
Osastojen tietotarpeiden kartoitus tyontekijaa pyytdmaan ja asiakasta antamaan oikeaa . ) . . Jokainen osasto/toiminto itse o e Vko 5/2024 . Lo . . sahkdpostiin ennen vko 5 palaveria.
X R X kysymykset joihin tarvitaan asiakkaalta tieto. toimipiste/"Luottamusrinki ettd prosessi voidaan sujuvasti o X X
tietoa tilausvaiheessa. . Esitelladn vko 5 palaverissa muille.
suorittaa alusta loppuun.
Suunnitellaan yhdessa internetsivujen tiedon . Palaveri johon osallistuu Sovitaan palaveri viikolle 5,
. . wn u . . . . L Oma osasto/ Padkaupunkiseudun . L R .
Seuranta- ja yhteenvetopalaveri kerdamiseen kaytetyt lomakkeet uudelleen, Nidotaan yhteen osastokohtaiset tietotarpeet Paakaupunkiseudun toimipiste toimipiste/"Luottamusrinki" Vko 5/2024 padkaupunkiseudun toimipisteen muistutus viimeistaan viikolla 2.
vastaamaan paremmin toiminnan tietotarpeita. P henkilokunta. Palaverin dokumentointi. [Toimisto] laittaa.
Benchmarking: Tutkitaan kilpailijoiden ja muiden
Hyodynnetddn muiden ideoita. Kehitetdan tiedon yritysten nettisivuja ja kirjataan yl6s, miten he Oma osasto/ Pikaupunkiseudun Omat kirialliset muistiinpanot
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