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TIIVISTELMA

Tédmain kehittimishankkeen tavoitteena oli kehittdd Lahden IT-aluekeskuksen ny-
kyistd palvelutuotantoa tehostamalla kdytossé olevia henkilostoresursseja.

Tutkimuksen teoreettisessa osiossa kaytiin 14pi henkilostojohtamisen ja strategi-
sen henkildstojohtamisen keskeisid periaatteita. Lisdksi perehdyttiin henkildston
tuottavuuden kehittdmisen menetelmiin.

Opinndytetyon empiirisen osuuden ensimmaéinen vaihe toteutettiin kyselytutki-
muksen avulla, joka ldhetettiin yhteensd 659:1le IT-alueen asiakkaalle. Kyselyn
avulla selvitettiin palveluiden nykytila ja kartoitettiin, miten nykyisid palveluja
tulisi kehittdd asiakkaita paremmin palvelevaksi. Samalla my6s analysoitiin Lah-
den IT-aluekeskuksen sdhkodisen tydopyyntdjarjestelmén tietoja noin 4000:n
tyOopyynnon osalta. Kehittimishankkeeseen kerittiin aineistoa myos vuosittain
toteutettavien kehityskeskusteluiden aikana, joissa tuli esiin mm. toimintaproses-
seihin tarvittavia muutosehdotuksia.

Kerittyd aineistoa hyddynnettiin Lahden IT-alueen strategiapdivénd. Strategiapéi-
vin tavoitteena oli selvittdd ovatko peruspalvelut riittdvilla tasolla asiakkaiden
ndkokulmasta. Liséksi pohdittiin, miten nykyisid palveluja tulisi kehittd. Strate-
giapdivén aikana lapikdytiin myos nykyisten tukipalveluprosessien toimivuus ja
kehittdminen.

Strategiapdivin aikana todettiin, ettd IT-alueen palvelut ovat hyvélla tasolla, vaik-
ka parannettavia kohteita 10ytyi paljon. My®os tiettyjd kokonaisuuksia todettiin
olevan jirkevaai lisdtd IT-alueen palveluihin. Strategiapdivén lopputuloksena saa-
tiin konkreettisia muutoksia eri toimintaprosesseihin nykyisten henkilostéresurs-
sien kehittdmiseksi ja tehostamiseksi. Strategiapdivin aikana kunkin muutoksen
toteutukselle madritettiin myos aikataulu.

Avainsanat: henkildstoresurssien kehittiminen, henkilostojohtaminen, strateginen
henkildstojohtaminen
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ABSTRACT

The purpose of the project was to develop the services in Lahti IT regional center
by increasing the use of human resources.

The theoretical part of the study reviewed the key principles of human resource
management and strategic human resource management. In addition, the produc-
tivity of personnel development methods was examined.

The empirical part of the thesis was carried out by a survey, which was sent to a
total of 659 regional center customers. The survey was done to find out the current
status of regional center services and how the existing services should be devel-
oped to serve the customers better. At the same time, Lahti IT regional center’s
service request system was analyzed based on the information from about 4000
requests. The material for the development project was collected also during the
annually held development discussions, which revealed the necessary amend-
ments to the operational processes, among other things.

The collected material was exploited in Lahti regional center strategy day. The
main purpose of the day was to find out whether the services for the customers
were at sufficient level from their point of view. In addition, it was discussed how
the existing services should be developed. During the strategy day also the func-
tionality of existing support services processes and their development was re-
viewed.

The strategy day revealed that IT sevices was at a good level, however a lot of
issues that needed improvement were found. Certain entities were also found to be
reasonable to be included in the services of IT regional center. As a result of the
strategy day, concrete changes in various procecces in the development and in-
crease of existing human resources were found. During the strategy day, each im-
pelemetation of change was scheduled.

Keywords: development of human resources, human resource management, stra-
tegic human resource management
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1  JOHDANTO

Suomen evankelis-luterilaisten seurakuntien taloudellinen tilanne on vuonna 2016
melko hyvé, mutta jatkuva jdsenméairén viheneminen aiheuttaa paineita kustannus-
sadstdjen toteuttamiselle. Tietotekniikka on seurakunnan tyontekijoilld arkipdivéa ja
tietotekniikan rooli lisdéntyy seurakuntatyossi koko ajan. Tdma on tarkoittanut sité,
ettd seurakunnille tulee tarjota riittdvisti tietoteknisten palvelujen tukitoimintoja. Kir-
kon tietotekniset palvelut on hajautettu usean IT-alueen hoidettavaksi, ja jokaisella IT-
alueella on omat nimetyt seurakunnat, joille oma IT-alue tarjoaa sopimuspohjaisesti
tietohallintopalveluita. Jokaisella IT-alueella on henkildsto hoitamassa oman alueen
seurakuntien tietoteknisid tukitoimintoja seki tietokekniikan kehitystyotd. Lahden IT-
alueen kanssa sopimuksen tehneet seurakunnat maksavat IT-alueen toimintakustan-

nukset jisenmddrdén perustuvan laskentakaavan mukaisesti.

1.1 Kehittamishankkeen tausta

Tédmain kehittimishankkeen tavoitteena on kehittdd Lahden IT-aluekeskuksen nykyistéd
palvelutuotantoa tehostamalla kdytossd olevia henkildstoresursseja. Lahden IT-
aluekeskuksen tietohallinnossa tydskentelee nelja tyontekijaa (kaksi IT-tukihenkiloa,
yksi IT-asiantuntija ja tietohallintopdillikkd). Tukiprosesseja ja toimintamalleja on
kehitetty jo aiemmin hyvin pitkille, ja tukipalveluiden perus-prosessit on havaittu
toimiviksi. Lahden IT-alueen toimintamalleja on viety onnistuneesti myos muiden IT-
alueiden kayttoon. Prosessien kehittimiselld on lisétty tyon tuottavuutta, jonka voi ha-
vaita mm. tyon teon rauhoittumisella. Edelld mainittu asia on noussut esille myds vii-
meisten kehityskeskustelujen yhteydessd. Myos ylitydmédrit ovat selkedsti vihenty-
neet viimeisen kahden vuoden aikana. Ongelmana edelleen on se, ettéd pienilld henki-
l16storesursseilla hoidetaan Paijat-Hameen laajuista ympéristod, jossa on asiakkaita
noin 700. Lisédksi tehdddn mahdollisesti pdéllekkéisid tai vaérid toitd, minkad vuoksi
mm. kehitystydlle ja suunnitteluty6lle ei ole jadnyt riittdvésti aikaa. Kehitystyon ja
suunnittelutydn avulla voitaisiin vihentdd asiakkaiden perus-tietoteknisid ongelmia

kehittdamailla erilaisia taustajérjestelmid, joiden avulla voitaisiin toimintoja automati-



soida. Talld hetkelld pohditaan, ollaanko keskitytty liitkaa vain niihin prosesseihin,
joilla palvellaan suoraan asiakkaita ja onko oman tiimin sisdisten prosessien kehitta-
minen unohdettu kokonaan? Vai ollaanko kehityksessa siind tilanteessa, ettd asiakas-
suhde —prosessit ovat niin hyvit, ettd nyt voidaan keskittyd omien sisdisten prosessien

kehittdmiseen?

Lahden IT-aluekeskuksessa tarked asia tuottavuden kehittimisen kannalta on selvittid,
millaisia tyotehtévia eri asiantuntijat tekevit. Onko osalla asiantuntijoista omia ydin-
osaamisalueita, jolloin voitaisiin maérittad, ettd tiettyjd tyotehtdvid hoitaisi aina nimet-
ty asiantuntija, jolla on paras tekninen osaaminen kyseisiin tyotehtaviin. Ulrich toteaa
(2010), ettd menestymisen edellytyksend on oikeiden ihmisten sijoittaminen oikeisiin

paikkoihin, ja varmistaminen, ettd heilld on riittdvd osaaminen (Ulrich 2010, 103).

Asiantuntijaorganisaation tdrked kilpailuvaltti on osaaminen. Tietotekniikka on alana
haasteellinen, koska se kehittyy erittdin nopealla vauhdilla. Tadma tarkoittaa henkilos-
ton ammatillisen osaamisen jatkuvaa ylldpitoa, jotta voidaan varautua myos tulevai-
suuden haasteisiin. Lahden IT-alueen henkil6stolld on laaja-alaista ammatillista osaa-
mista. Tdma on todettu henkildston kanssa aiemmin kdytyjen kehityskeskustelujen ai-
kana. Osaamisen johtaminen on kuitenkin kokonaisuus, jota ei juurikaan ole tdhén
mennessd huomioitu Lahden IT-alueen henkildston osaamisen kehittimisen menetel-

mana.

Pienen asiantuntijaorganisaation toiminnan tehokkuus perustuu saumattomaan tiimi-
tyohon. Lahden IT-aluekeskuksen tiimityon tehokkuus perustuu toimiviin henkildsuh-
teisiin sekd onnistuneisiin rekrytointeihin. Tydskentelyilmapiiri on todettu kehityskes-
kusteluissa hyvéksi ja tiimi vaikuttaa toimivan tehokkaasti. Yhtené tehokkuuden mit-
tarina voidaan pitdd mm. sopijaseurakuntien palautetta IT-alueen kustannustehokkuu-
desta. Toinen mittari on sdhkoinen tydpyyntojirjestelmé, johon ei kasaudu toitd, vaan
tyOpyynnot saadaan hoidettua ldhes aina asiakkaille luvatun palveluajan puitteissa.
Opinndytetyon kannalta tdrked kysymys on, riittdvétko nykyiset IT-alueen henkilosto-
resurssit kaiken nykyisen tyon tekemiseen riittdvan laadukkaasti vai olisiko jotain tyo-
td syytd ulkoistaa. Toinen ndkdkulma asiaan on myds, riittdviatkd omat henkilostore-

surssit niin hyvin, ettd nykyisid palveluja voitaisiin laajentaa?



Lahden IT-aluekeskuksen asiantuntijoiden kanssa kéytyjen kehityskeskustelujen aika-
na on todettu myos tarve edelleen kehittdéd yksikon sisdisid toimintaprosesseja mm. tu-
kitoimintojen eri tasojen maarittimisen osalta. Tyotehtdvid otetaan sdhkoisesta tyo-
jonosta ja ne hoidetaan hyvin itsendisesti. Joskus tyon suorittaminen kestda ajallisesti
lilan kauan, jos tyon suorittaja ei ole kyseisen asian parhaiten osaava asiantuntija. Yh-
tend vaihtoehtona on ajateltu eri tuki-tasojen luontia, jossa olisi selkedsti mééritelty,
mitkd tyotehtdvit hoidetaan milldkin tuen tasolla (tukitaso 1, tukitaso 2 tms.), ja ketka
asiantuntijat millakin tuen tasolla tydskentelevit. Tukitoimintojen maarittdminen eri
tasoille voisi mahdollistaa tydpyyntdjen nopeamman ldpimenoajan, kun tyopyynndot
siirrettdisiin heti oikealle toiminnan tasolle ja oikealle suorittajalle ja nédin ollen oikeal-
le asiantuntijalle. Télld saataisiin parannusta myds asiakastyytyvaisyyteen. Eri asian-
tuntijoiden tyonjako on myo0s tédlld hetkelld hyvin véljasti madritelty toimenkuvissa,
esimerkiksi IT-tukihenkil6iden toimenkuvat ovat tdysin samanlaiset, vaikka he tekevit
erilaisia toitd. IT-asiantuntija taas tekee paljon erilaisia toitd perus IT-tukitehtévistd
laajojen tietojdrjestelmien ylldpitoon ja kehittdmiseen. Lisdksi IT-asiantuntija hoitaa
koko IT-alueen hankinnat ja osallistuu useisiin projekteihin. Edelld mainituista johtuen
on varsin epaselvid, millaisia tydtehtdvid kukin asiantuntija tekee ja millaista osaamis-

ta on eri henkiloilla.

1.2 Kehittimishankkeen tavoitteet ja rajaukset

Kehittaimishankkeen tavoitteena on kehittdd Lahden IT-aluekeskuksen nykyisté palve-
lutuotantoa kéytossd olevia henkildstoresursseja tehostaen. Hankkeen aikana on tar-
koitus selvittdd, miten laadukkaasti palvelut on tilla hetkella tuotettu. Lisédksi tavoit-
teena on selvittdd, onko nykyisten henkildstoresurssien avulla mahdollista laajentaa
nykyisid palveluja, jotta palveltaisiin paremmin asiakkaita nyt ja tulevaisuudessa.
Hankkeen péétavoitteena on ndiden tietojen perusteella kehittdd nykyisid henkilostore-
sursseja organisaation toimintoja palvelevammaksi. Perus—tukipalveluihin kéytetty ai-
ka tulisi minimoida ja tukipyyntdjen lapimenoaikaa lyhentdd merkittdvéasti perustieto-
teknisten -ongelmien osalta. Jos nykyiset henkildstoresurssit saadaan toimintoja pa-
remmin palvelevaksi, pidemmaéllé aikajénteelld voidaan ndhdéd hyotyind mm. IT-
alueen palvelujen laajentumisen. Lisédksi voitaisiin tuottaa selkeitd kustannussddstoji

IT-alueen seurakunnille siirtdmallé sellaisia toimintoja IT-alueen henkiloston hoidet-



tavaksi, joihin aiemmin on kéytetty ulkopuolisia toimittajia tai konsultteja. IT-alueen
toiminnan tehostumisen myoti voitaisiin myds henkildstoresursseja siirtdd ldhemmas

asiakasrajapintaa.

Kehittdmishankkeen padkysymys on: miten nykyisid henkildstoresursseja tulisi kehit-

tdd, jotta toiminta palvelisi paremmin asiakkaita.

Kehittdmishankkeen alakysymykset ovat:
- Miten laadukkaasti nykyiset palvelut on tuotettu

- Miten nykyisid toimintoja ja prosesseja tulisi kehittda

Opinndytetyon tuloksena pdivitetdén ja tarkennetaan Lahden IT-aluekeskuksen tieto-
hallinnon henkildston toimenkuvia seki tarkennetaan siséisid toimintaprosesseja:
- Henkil6ston toimenkuvien tarkentaminen / pdivittiminen tyotehtdvien uudel-
leenorganisoinnin myota

- Selkedt midritykset ja ohjeistukset, milld tasoilla eri tyotehtdvit tulee hoitaa

1.3  Opinndytetyon rakenne

Tama opinnédytetyd koostuu viidestd luvusta. Johdannon jilkeen luvussa 2 kdydéén 1a-
pi opinndytetyOn tietoperusta. Luvussa 3 esitellddn kohdeorganisaatio ja kehittdmis-
hankkeen toteutus. Luvussa 4 kerrotaan kehittimishankkeen tulokset. Luvussa 5 esitel-

laan kehittimishankkeen johtopdatokset.



2 HENKILOSTON KEHITTAMINEN

Tassd kirjallisuuskatsauksessa kuljen henkilostdjohtamisesta kohti strategista henki-
16st6johtamista, jonka jdlkeen keskityn henkiloston tuottavuuden kehittimiseen tiimi-
tyon, osaamisen johtamisen ja suorituksen johtamisen menetelmin. Kirjallisuuskat-
sauksessa pohdin my06s Lahden IT-aluekeskuksen tilannetta suhteessa kirjallisuuskat-

sauksessa esiin tulleisiin asioihin.

Toiminnan kehittdminen alkaa johtamisesta. Hyvilld johtamisella voidaan vaikuttaa
henkil6ston tehokkuuteen prosesseja- ja henkilostoresursseja kehittdmalld. Henkilos-
ton johtaminen ei ole pelkkda péivittdisten toimintojen johtamista. Jotta toimintaa voi-

daan kehittdd, organisaatiolla tulee olla tulevaisuuden tavoitteet tai odotukset.

2.1 Henkilostojohtaminen

Henkildstdjohtaminen on haasteellinen késite. Henkilostdjohtamisesta on kirjoitettu
paljon ja sitéd on tutkittu vuosia. Liséksi kyseessd on muuttuva kokonaisuus, jossa uu-

det asiat korvaavat vanhoja toimintamalleja sitd mukaa kun aihealue uudistuu.

2.1.1 Henkildstojohtaminen kisitteena

Henkilostéjohtaminen késitteend on kehittynyt ajoittain tapahtuvin hypyin, jolloin uu-
det késitteet ovat aina korvanneet siithen asti kéytettyja kasitteitd. 1980 —luvulla henki-
16stohallinto muuttui henkildstovoimavarojen johtamiseksi (Human Resource Mana-
gement, HRM), ja myohemmin henkildstojohtamisen rinnalle on tullut strateginen
henkildstdjohtaminen (Strategic Human Resource Management, SHRM). Henkil6sto-
johtamisen tehtidvét ovat my0s aikojen saatossa muuttuneet merkittdvasti. Aiemmin
henkildstojohtamisen padtehtivét olivat taloudellisia kuten palkkahallinnollisia tehté-
vid. Nopeasta maailmanlaajuisesta verkottumisesta (globalisaatio) ja teknologian ke-
hittymisestd johtuen henkildstdjohtaminen keskittyy nykyisin strategisiin tehtéviin

(Juuti & Luoma, 2013, 34; The Financial Express, 2016.)



Viitala avaa kirjassaan (2013, 20) henkildstojohtamisen kokonaisuutta seuraavasti:

Henkil6stdjohtaminen siséltidé kaiken sen tarkoituksellisen toiminnan,
jolla varmistetaan yritystoiminnan edellyttdma tyovoima ja sen riittava
osaaminen, hyvinvointi ja motivaatio.

Henkildston motivaatio, olemassa oleva osaaminen, hyvinvointi ja tydkyvyn johtami-
nen sekd henkildston pysyminen organisaatiossa ovat nykypéivéan henkilostojohtami-
sen haasteita. Hyvé henkilostojohtaminen tukee ja kannustaa organisaatiota ja henki-
16stdd paamadrien saavuttamisessa. Henkildstojohtamisen ja osaamisen johtamisen
tarkeimpid tavoitteita on oppimista ja osaamista arvostavan kulttuurin luominen orga-

nisaatiolle (Elonen 2015, 6.)

Henkildstdjohtaminen on organisaatiosta ja mm. sen toiminnoista, koosta, sijainnista,
ja monista muista asioista riippuvainen kokonaisuus, ja esimerkiksi isolla monikansal-
lisella yritykselld on erilaiset toiminnot henkildstojohtamisessa kuin esimerkiksi suo-
malaisella pk-yritykselld. Yrityksilld voi olla my0s lainsdddénndllisid velvoitteita hoi-
taa tiettyjd henkilostdjohtamisen kokonaisuuksia esimerkiksi julkisella sektorilla. Voi-
daan todeta, ettd henkilostojohtaminen sisdltdéd kaiken henkil6stoon liittyvin tarkoi-
tuksellisen toiminnan. Viitala (2013) jakaa henkildst6johtamisen kolmeen padaluee-
seen: 1) henkildstovoimavarojen johtaminen, 2) tyoeldmén suhteiden hoitaminen, 3)

johtajuus.

Ensimmadisend pddalueena Viitala (2013) mainitsee henkilostovoimavarojen johtami-
sen. Kokonaisuus siséltdd edelleen paljon hallinnointia (tyosopimukset, palkkausjér-
jestelmit, koulutukset jne. (Viitala 2013, 29.) My6s Ruuska (2013) toteaa vaitoskirjas-
saan suuntauksen olevan henkildstohallinnosta kohti henkildstovoimavarojen johta-
mista. Hinen mukaansa keskeisid kasitteitd henkilostopainotteisessa johtamiskirjalli-
suudessa ovat henkildstovoimavarojen johtaminen, henkildstohallinto ja henkilsto-

johtaminen. (Ruuska 2013, 22.)

Henkildstovoimavarojen johtaminen on organisaation henkildstoresurssien hankintaa,
motivointia, ylldpitoa, kehittdmisti ja palkitsemista. Henkil6ston johtamisella mahdol-
listetaan tyontekijoiden ja organisaation yhteisymmarrys palvelussuhteiden ehdoista.

Jokaisen organisaation tulisi henkildstdjohtamisen avulla kyetd houkuttelemaan orga-



nisaation palvelukseen haluamiaan henkil6ité, pitdiméain henkilot organisaatiossa mo-
tivoimalla ja kannustamalla sekd kyetd luomaan heille edellytykset hyviin tydsuori-
tuksiin. Tyontekijoitd tulisi myds palkita hyvistd tydsuorituksista, kehittdad ja yllapitda
heidin tyokykyédén, jotta he pystyvit riittdvan hyviin tydsuorituksiin nyt ja tulevaisuu-
dessa. Lisdksi tulisi tukea mahdollisimman pitkéa ja arvostettua tyuraa. Kaikki orga-
nisaatiot eivdt ndihin tavoitteisiin riittivén aktiivisesti pyri johtuen siitd, ettd henkilds-
tod pidetddn kustannustekijind, asia ei ole johdon mielesta tarkeysjéarjestyksessa kes-
keinen tai organisaatiossa ei ole henkildstovoimavarojen oikeanlaista kiyton ymmar-

tdjad tai osaajaa (Kauhanen 2010, 16.)

Toisena péadalueena Viitala (2013) nidkee tydeldmén suhteiden hoitamisen, joka sisél-
tdd tyOnantajan ja tyontekijdn vélisten suhteiden hoitamista, kuten tydehtosopimusten
noudattamista, yhteistoimintamenettelyd, paikallisia sopimisia tyonantajan- ja tyonte-
kijdpuolen vililld jne. Henkildstojohtamisella pyritddn varmistamaan, ettei tydnanta-

jan ja tyontekijan viélille synny konflikteja (Viitala 2013, 21.)

Kolmas henkildstdjohtamisen padalue Viitalan (2013) mukaan on johtajuus, joka on
hinen mukaansa yksi henkildstdjohtamisen keskeisimmistd alueista. Johtajat ja esi-
miehet toteuttavat kdytanndssa henkilostdjohtamisen asioita, palkitsevat, ohjaavat,

motivoivat yms. (Viitala 2013, 21.)

Henkildstdjohtamisen teorioista voidaan olla eri mieltd. Syrjéla vertailee artikkelis-
saan (2010) kahden eri tutkijan, Viitalan ja Torringtonin, nikemyksid henkildstojoh-
tamisen teorioista. Eri teorioiden vertailun tuloksena hén toteaa, ettei yhté asiaa selvit-
tdvaad teoriaa 10ydy. Kirjallisuudessa esitetyt naikemykset ovat enemmain malleja kuin
teorioita. Henkildstdjohtamisen kisite on epéselvi ja usein se on kulloisenkin kéytti-
jan tulkinnan ja halujen mukainen. Syrjdld kokee, ettei téllaisissa asioissa vilttimatta
ole teoriaa lainkaan, vaan on olemassa joukko erilaisia ndkemyksia ja oppeja asian
tiimoilta. Syrjdla luokittelee henkilostdjohtamisen myos kolmelle eri tasolle: perintei-
set henkildstohallinnon tehtdvat (henkildstoresurssien hankinta, motivointi, kehittami-
nen ja palkitseminen), kehittyneempi taso: ihmiset voimavarana (tarvittavan osaami-
sen varmistaminen, henkiloston hyvinvointi, motivaation yllapito) ja korkein taso:
strateginen henkildstovoimavarojen johtaminen. Kehittyneemmélla tasolla on jo kah-

densuuntaista toimintaa johdon ja henkiloston vililld. Johto yleensd huomioi henkilds-



tod suunnitellessaan henkildstohallinnollisia toimenpiteita, mutta henkildstolld ei ole
juurikaan vaikutusmahdollisuuksia tapahtumien kulkuun. Korkeimmalla tasolla henki-
16st6 tunnistetaan johdon kanssa tasavertaiseksi kumppaniksi méidriteltdessad organi-
saation tulevaisuutta. Tdssd mallissa henkilostojohtamisen ja yrityksen strategisen joh-

tamisen prosessit kytketdin yhteen (Syrjéld 2010, 403-404.)

Myos Karhu pohtii tutkimuksessaan (2016) henkilostdjohtamisen teorian vaikeutta, ja
toteaa, ettei henkijostdjohtamiselle ole olemassa yhta teoriaa. Hinen mukaansa hen-
kiostdjohtamisesta kdytetyt erilaiset termit ilman hyviksyttyjd mééritelmié aiheuttavat
vain sekaannusta. Jotkut hahmottavat késitteen tarkoittavan kaikkea tyosuhteen hoi-
tamiseen ja henkil6stoon liittyvda toimintaa yrityksessé. Toiset ndkevét sen tarkoitta-

van vain perinteistd tydsuhdeasioiden hallinnointia. (Karhu 2016, 11.)

Henkildstdjohtamisen teorioista on kuitenkin selvédsti 10ydettdvissa yhteisid piirteita.
Mielestdni Viitala (2013) avaa termin hyvin kaikkien eri teorioiden nikdkulmasta:
“henkilostdjohtaminen sisdltdd kaiken sen tarkoituksellisen toiminnan, jolla varmiste-
taan yritystoiminnan edellyttimi tydvoima ja sen riittdvd osaaminen, hyvinvointi ja

motivaatio”.

2.1.2  Strateginen henkildst6johtaminen

Perinteistd henkildstojohtamista on pidetty kuluerdnd, jota organisaatioiden pitdisi
pyrkid minimoimaan. Strategisen henkilostjohtamisen myo6ta titd perinteistd ajattelu-
tapaa on kyseenalaistettu. Strategiset tavoitteet johtavat organisaation toimintaa kohti
haluttua pddméérdd. Nditd tavoitteita tulee tarvittaessa paivittdd, jotta ne kattavat tule-
vaisuuden tarpeet riittdvén hyvin. Tulevaisuuden osaamista ja toimintaympariston
muutoksia tulee kartoittaa my0s osana henkildstojohtamista. Néin tulevaisuuden muu-
toksiin on ennalta varauduttu, ja tarvittavat henkildstoresurssit varmistavat tulevaisuu-
den kilpailukyvyn (Juuti & Luoma 2013, 34; Pihlajamiki 2014, 70.) Helsil4 ja Salo-
jarvi kuvaavat strategisen henkildstojohtamisen kisitteen kehittymisti kuvion 1 esit-

tdmalla tavalla (Helsild & Salojérvi 2009, 49).



Vaihe 1:
HRM-
toimenpiteet
johdetaan
strategiasta

Vaihe 2:
HRM vaikuttaa

r.a e HRM myos
gla strategian
muotoutumiseen

Vaihe 3:
HRM on
Strat keskeinen
gia kilpailuedun alue

KUVIO 1. Strateginen henkildstdjohtaminen —késitteen kehittyminen (Helsild & Salo-
jarvi 2009, 49)

Kuvio 1 titvistia strategian ja henkildstdjohtamisen suhteen hahmottumisen. Henki-
16stdjohtaminen alkoi liittoutua strategisen johtamisen kanssa vihitellen 1980-luvulta
lahtien. Ensimmaéisen vaiheen mukaisesti strateginen henkildstojohtaminen voitiin
ndhda strategian ja henkildstdjohtamisen véliseksi suhteeksi. Henkilostojohtamisen tu-
lisi olla alisteinen strategiselle johtamiselle. Strategisella johtamisella mééritetdan ko-
konaisuuden suunta, jonka jilkeen strategia siirretddn henkilostojohtamisen toimenpi-
teiksi. HenkilOston tehtidva on toteuttaa litketoimintastrategiaa. Toisessa vaiheessa
mukaan tuli kaksisuuntainen vuorovaikutus strategisen johtamisen ja henkildstdjohta-
misen vilille. Sen lisdksi, ettd henkilostojohtaminen toteuttaa organisaation liiketoi-
mintastrategiaa johtamiskdytintdjen kautta, henkildstojohtaminen vaikuttaa myos lii-
ketoimintastrategian siséltoon. Henkilostojohtaminen kiy siis tasa-arvoista vuoropuhe-
lua strategisen johtamisen kanssa ilman ennalta méaréttyé alistussuhdetta. Jos strategi-
an ja henkilostojohtamisen vililld havaitaan ristiriitoja, voidaan sen perusteella tarkas-

tella vaihtoehtoisia ratkaisuja, kuitenkin niin, ettd strategia on lopulta madraavampi.
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Kolmas kehitysvaihe on tuonut mukanaan resurssildhtdisen ndkemyksen eli osaamis-
painotteisuuden osallistumisen strategia-ajatteluun. Talloin henkil6sto ei ole pelkés-
tdén keino litketoimintastrategian tavoitteiden saavuttamiseen, vaan henkil0st on tér-
ked tekijd kilpailuedun saavuttamisessa. Henkilostdo my0s osallistuu liiketoimintastra-
tegian madrittelyyn. Organisaatio voidaan ndhda kaatuvan tai menestyvén juuri henki-
16ston toiminnan ja osaamisen vaikutuksesta (Helsild & Salojarvi 2009, 49-51; Karhu

2016, 18.)

Myos Kotila toteaa, ettd strateginen henkildstdjohtaminen perustuu monilta osin sille
ajatukselle, ettd yrityksen tulee integroida henkildstdjohtamisen kdytdnnot tukemaan
litkketoiminnan tavoitteita. Strategisen henkildstdjohtamisen taustalla ndiden yhteenso-
pivuus on yksi tdrkeimmisté asioista, jonka hyotyné voidaan néhda se, ettd talldin ih-

misid voidaan johtaa tehokkaammin ja pddmairatietoisemmin (Kotila 2005, 38.)

Varsinkin asiantuntijavaltaisissa organisaatioissa henkilostovoimavarat ovat ratkaise-
vin ldhtokohta, jonka varassa strategisia valintoja voidaan tehdé. Néin ollen toimintaa
suuntaavat strategiset valinnat ovat suorassa yhteydessa henkildstévoimavarojen joh-

tamiseen. (Viitala 2013, 61.)

Strategialle on olemassa monia eri médritelmié. Viitala méarittelee sen olevan “yrityk-
sen valitsema suunta muuttuvassa toimintaympéristossd seké valitun suunnan vaatimat
pelisddnndt, padtokset ja menettelyt”. Strategiaa kuvataan myds tavaksi toimia. Strate-

gia on niiden keinojen valikoima, joilla pddmaéériin aiotaan padstd (Viitala 2013, 61.)

Viitalan (Viitala 2013) mukaan strateginen johtaminen siséltdd suunnan maarittelyn:
- Toiminta-ajatus (missio): miksi olemme olemassa; miksi organisaatiomme on
olemassa
- Visio: ndkyviksi tehty tahtotila (tulevaisuudenkuva), joka halutaan saavuttaa
- Paamadrit: visiota tarkentavat ja konkretisoivat tavoitteet eri toiminnan osa-
alueiden johtamiselle (esim. henkildstdvoimavarojen johtamiselle)

(Viitala 2013, 61.)
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Eskelinen médrittelee tutkimuksessaan (Eskelinen, 2009) strategian seuraavasti:

Strategia siséltdd seké jo toteutuneen ettd suunnitellun strategian. Se pi-
tdd siséllddn kaikkien sellaisten toimien tarkkailua, suunnittelua ja toi-
meenpanoa, jotka vahvistavat yrityksen asemaa suhteessa kilpailijoihin
ja tuottaa yritykselle kilpailuetua. Strategian kisitteeseen sisdltyvét visi-
on ja mission késitteet (Eskelinen 2009, 11.)

Monissa kirjallisuusléhteissd ja tutkimuksissa strategian méérittelyn yhteydessé maini-
taan Henry Mintzberg, joka on yksi strategisen johtamisen keskeisid tutkijoita. Hinen
mukaansa organisaation strateginen johtaminen ei voi perustua yksittdiseen madritel-
méén strategiasta. Tdmén vuoksi Minzberg kehitti kuuluisan viiden P:n mallin

(1987), jossa hin médrittelee strategian viidestd eri ndkdkulmasta.

Ensimmadinen vaihtoehto on mairitelld strategia tietoisesti laadituksi toimintasuunni-
telmaksi (Strategy as Plan). Suunnitelma voi olla hyvinkin yleisell4 tasolla tehty tai
erittdin yksityiskohtainen. Tarkoituksena on ennustaa ja ohjata tulevia tapahtumia.
Strategian méadrittdminen pelkdstdidn suunnitelmaksi ei ole kuitenkaan riittdva. Toisen
madritelméan (Strategy as Pattern) tarkoituksena on hahmottaa menneisyyttd. Tarkas-
tella jo tehtyjé asioita ja verrata niitd suunniteltuihin toimenpiteisiin. Témén avulla py-
ritddin muodostamaan kisitys siitd, millaisen strategian mukaan tulevaisuudessa olisi
menestyksekastd toimia. Kolmas maéritelma (Strategy as Position) on toimintaympa-
riston analysointi. Mihin yritys sijoittuu markkinoilla, miké on toivottu tai olemassa
oleva markkina-asema. Neljds mééritelma (Strategy as Perspective) on toteuttaa asiat
yritykselle ominaisella tavalla, mitké ovat yrityksen ja sen tyontekijoiden visiot ja né-
kemykset liiketoiminnasta. Mitkd ovat toiminnan keskeiset tavoitteet ja arvot. Viides
madritelma (Strategy as Ploy) voidaan nédhd4 juonena kilpailijoiden harhauttamiseksi.
Talla pyritdén kilpailijan harhauttamiseen, voittamiseen tai ajamiseen hankalaan ase-

maan (Minzberg 1987, 11-17; Harjula 2009, 10.)

Strategian eri maéritelmissd on paljon yhteneviisyyksid. Jokaisella yritykselld on toi-

minnan perustana jonkinlainen strategia, joko tiedostettu tai tiedostamaton. Yritykselld
on padmaddrd, johon halutaan pééstd ja myds keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi. Yri-
tyksen strategia ei ole valttaméttd suunniteltu tai kirjattu, mutta todennikoisesti jollain

tasolla jokaisella yritykselld on suunnitelmissaan jotain tavoitteita. Viitalan maaritel-
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méi on Suomessa paljon kdytetty médritys strategialle: mission ja vision kautta kohti
pddmairid. Nami kolme kokonaisuutta 10ytyy useista strategian maéritelmistd. Toi-
saalta Viitalan mééritelma jai hiukan kevyeksi, kun taas Mintzbergin maaritelma an-
taa enemmaén konkreettisia tyovélineitd. Kun organisaatio aloittaa oman strategian
laadintaprosessin, olisi hyvé ottaa huomioon strategian erilaisia mééritelmié ja tyova-

lineitd oman organisaation strategiatyon tueksi.

Perinteisen mallin mukaan ylin johto tuottaa strategian, jonka pohjalta kartoitetaan tu-
levaisuudessa tarvittava osaaminen. Témén jilkeen esimerkiksi kehityskeskusteluissa
nousseiden kehittdmisen kohteiden perusteella pyritddn tayttiméaén osaamisvajeet yk-
sittdisten henkildiden osaamisen vahvistamiseksi. Osaamisen kehittimisen vaihtoehto-
ja ovat kouluttaminen, osaamisen ostaminen ulkopuolelta tai koko- tai osatoiminnan
ulkoistaminen palvelutoimittajan hoidettavaksi. Strategiatyd on kehittynyt viimeisten
vuosien aikana paljon, ja edelld mainitusta ns. perinteisestd mallista on siirrytty
enemman osallistavaan strategiatyohon, jossa koko henkilosto osallistetaan strategian

laatimiseen (Tuomi & Sumkin 2012, 21.)

Lahden IT-aluekeskuksen osalta strategia on haasteellinen késite, silld IT-aluekeskus
on organisaation sisdinen palveluyksikko. Organisaation strategia (Lahden seurakun-
tayhtymaén strategia) painottuu seurakuntaty0hon, jossa strategiset painopisteet ovat:
- Hengellisen eldméin vahvistaminen
- Seurakuntalaisten osallisuuden tukeminen

- Vastuun kantaminen

Liséksi Lahden seurakuntayhtymén strategian toimintatavat ovat:
- Yhteisty0 ja johtaminen
- Viestintd luo vuorovaikutusta ja verkostoja

- Hyvé taloudenpito luo edellytyksid toiminnalle

Lahden IT-aluekeskus on organisaation siséinen palveluyksikko, joka tarjoaa seura-
kunnille tietoteknisid asiantuntija- ja ylldpitopalveluja. Lahden seurakuntayhtymén

strategian toteuttaminen on kirjattu IT-alueen toimintasuunnitelmaan seuraavasti:
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Tietohallinto tukee seurakuntien tyontekijéiden tyotd siten, ettd tyonteki-
jat voivat keskittyd omaan ty6honsa ja hyddyntda parhaalla mahdollisel-
la tavalla tieto- ja viestintdtekniikkaa tyossdén. Valtakunnallista yhteis-
tyota kehitetddn (IT-alueet ja kirkkohallitus) ja hankkeita tuetaan. IT-
aluekeskuksen sopijaseurakuntien yhteistyotd tiivistetddn ja kehitetdén
yhdessi keskitettyja palveluja (Ubaleht, 2015.)

Jotta Lahden IT-alue voisi edelld maintun toimintasuunnitelman mukaisesti toimia, on
tunnistettava, miten asiakkaat tietotekniikkaa omassa tyssdan hyodyntivit ja miten
he voivat hyodyntéa tieto- ja viestintdteknologiaa toteuttaecssaan organisaation strate-

gisia painopisteitd. Voisivatko he hyodyntdi tekniikkaa jotenkin paremmin?

2.2 Henkildston tuottavuuden kehittdminen

Henkildston tuottavuuden parantaminen on keino hyodyntia olemassa olevia henkilos-
toresursseja mahdollisimman tehokkaasti varsinkin, jos henkilostoresurssien lisddmi-
nen ei ole mahdollista. Seurakunnissa jdsenméédrin jatkuva viheneminen aiheuttaa
kustannussddstopaineita ja se ndkyy konkreettisesti siind, ettd lisdhenkilostdd ei voida

rekrytoida, vaan olemassa olevan henkildston tuottavuutta tulee tehostaa.

Tuottavuus termind aiheuttaa vahvoja mielikuvia ja on saanut paljon negatiivista sdvya
julkisessa keskustelussa. Tuottavuus ymmarretddn helposti tarkoittavan vain nopeutet-
tuja tyosuorituksia. Tuottavuutta tulisi ldhestyd prosessien johtamisen ja toiminnan
pullonkaulojen nikdkulmasta. Parhaimmillaan tuottavuuden kehittiminen on sitd, ettad
asiat hoidetaan helpommin ja paremmin osaamisen kehittimisen ja motivoinnin avul-
la. Tuottavuuden kehittdmisen kautta voimavarat kohdennetaan tehokkaammin, paran-

netaan teknologioita ja tiedonkulkua (Rantanen, Rantala & Pekkola 2015, 11.)

Tassd osiossa olen jakanut tuottavuuden kehittdmisen kuviossa 2 nidhtdvaddn kolmeen
padalueeseen 1) tiimityd ja jaettu johtajuus 2) osaamisen kehittiminen ja johtaminen

3) suorituksen johtaminen ja toiden uudelleenorganisointi.
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Henkil6ston
tuottavuuden kehittaminen

Tiimityo ja Osaamisen Suorituksen johtaminen

jaettu johtajuus kehittdminen Ja téiden uudelleenorganisointi

Osaamisen johtaminen

KUVIO 2. Henkil6ston tuottavuuden kehittdmisen osa-alueet

Yksi tyoelamin laadun kehittdmisen avulla toteutettava henkildstdtuottavuuden kehit-
tdmisen strategian osa-alue on tehdd sama toimintakapasiteetti pienemmaélld henkils-
toméadralld. Tehokkaan henkildston kehittdimisen myoti tehollinen tydaika lisddntyy.
Kesti (2014) kayttdd esimerkkind litke-eldmén palveluja tuottavaa yritysté, jossa on
779 tyontekijaad. Esimerkissi tyoeldmin laatua parannetaan panostamalla henkildston
koulutukseen ja kehittdmiseen 2 % tydajasta. Edelld mainitulla keinoilla Kestin mu-
kaan perustyon tekeminen tehostui, ja tehollinen tydaika lisdéntyi 2,8 % (Kesti 2014,

39-40.)

Lahden IT-aluekeskuksen henkilostod koulutetaan vuosittain melko hyvin. Jokainen
tyontekijd on mm. vuonna 2015 osallistunut véhintédén yhteen koulutukseen. Tietotek-
niikka alana muuttuu ja kehittyy vauhdilla, jonka vuoksi asiantuntijoiden kokoaikai-
nen osaamisen kehittdminen on tiarkedd. Henkiloston kehittimisen tirked tyovéline on
myos vuosittain kaytidvéat kehityskeskustelut, jolloin voidaan varmistaa riittdva osaa-

minen myos jatkossa.

Kesti (2014) ndkee osaamisen laajempana kokonaisuutena. Han kayttadkin termid or-
ganisaation kyvykkyys. Kyvykkyydelld hin tarkoittaa tunnistettuja inhimillisid menes-

tystekijoitd, joilla varmistetaan organisaatiokohtainen tydeldmain laatu. Hén nostaa
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tunnistetuista kyvykkyyksistd esimerkkeind mm. esimiestoiminnan, toimintakulttuu-
rin, prosessien, projektiyhteistyon ja tiimitoiminnan kehittimisen. Inhimillinen ty6 on
haasteellinen kokonaisuus. Kesti (2014) nostaa esiin hyvid esimerkkeji, miten ihmis-
ten tyohon voi liittyd paljon erilaisia muuttujia. Han kayttda esimerkkind tyontekijaa,
joka tekee 80 prosentin tehokkuudella tyotd. Onko tdma tyontekijd parempi kuin esi-
merkiksi 50 prosentin tehokkuudella tyoté tekeva tyontekijd. Suurella tehokkuudella
yksilOsuoritusta tekeva toimija saattaa tehdd kokonaisuuden kannalta védrid asioita ja
ndin aiheuttaa haittaa ryhmén toiminnalle. Pienemmalld tehokkuudella tekevé suoritta-
ja saattaa tehda juuri oikeita asioita, joiden avulla koko ryhma toimii tehokkaasti yh-
teisten tavoitteiden ndkdkulmasta. Oikeita asioita oikein tekemélld voi pienemmallad
tehokkuudella tehdd parempaa tulosta kuin, etté tekisi suurella teholla viiria asioita.
Tehokkaana pidetty myyja voi olla yhteydessd sataan asiakkaaseen tehden kymmenen
kanssa sopimuksen. Toisella asiakaskontakteja on vain kymmenen, ja niistd syntyy
kaksi kauppaa, mutta ndiden kauppojen kate on suurempi kuin tehokkaana pidetyn
myyjéan yhteenlaskettu kate. Voi siis olla, ettd tehokkaana pidetty myyja sy6 huo-

nokatteisin kaupoin organisaation resursseja ja tuottavuutta (Kesti 2014, 70-72.)

Lahden IT-aluekeskuksen asiantuntijoiden osalta tdrkeimmat osa-alueet henkilostore-
surssien kehittdmisessad ovat todenndkdisesti toimintakulttuuri ja sisdiset prosessit.
Aiemmin kéytyjen kehityskeskustelujen perusteella néyttdisi siltd, ettd toimintakult-

tuuria tulisi muuttaa niin, ettd voitaisiin hyddyntid paremmin henkildston osaamista.

2.2.1 Tiimity0 ja jaettu johtajuus

Yksi tuottavuuden kehittamisen viline on tiimityd. Perinteinen organisaatio on ylh&él-
td kdsin tietyn esimiehen ympdérille koottu ryhma, jossa esimies tekee péétokset ja kan-
taa niistd vastuun. Esimiesjohtoinen ty0 on yleensd kaytossé sellaisissa tyotehtévissa,
jotka vaativat hyvin vidhdn asiantuntemusta ja oma-aloitteisuutta. Tdssd mallissa esi-
mies antaa alaisilleen tydtehtdvit ja valvoo niiden suorittamista. Tdllainen johtamis-
malli heikentdd usein asiantuntijoiden suoritusta. Aito tiimi toimii itseohjautumisen
periaatteella, jolloin omaa toimintaa koskevat pdatokset tehdiddn yhdessd. Mahdolli-
simman itseohjautuvan toimintakulttuurin rakentamiseen tarvitaan esimiehen avusta-

mana luodut ohjaavat rakenteet, kuten esimerkiksi yhteiset pelisidnnot ja yhteinen
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pddmaira. Kun toiminta rakentuu télle perustalle, alkaa esimiehen ja henkiloston aikaa
vapautua enemméin my0s osaamisen kehittdmiseen (Salminen 2013, 23-25; Jarvinen,

Rantala & Ruotsalainen 2014, 111.)

Hyvi tiimihenki on olennainen osa tiimin toimintaa, mutta tiimityon on oltava myds
tehokkuuden ndkokulmasta oikein organisoitua. Jos tiimin toiminta ei ole tavoitteellis-
ta ja siitd puuttuu jéarjestys, ei tiimitoiminta johda tuloksiin ja osa tiimin jésenista saat-
taa turhautua. Tavoitteellisuus ei kuitenkaan tarkoita sité, ettd toiminnan pitédisi olla
byrokraattista. Olennaisena osana vaikeista haasteista selviytymiseen liittyy tiimin hy-
vé yhteishenki. Kaikkien tiimin jdsenten on kuitenkin hyviksyttivé yhteiset toiminta-
mallit ja pelisddnnot. Jos niistd ei padstd yhteisymmarrykseen, tiimin toiminta kohtaa

nopeasti ongelmia (Salminen 2013, 53.)

Erdiden arvioiden mukaan suomalaisessa tydeldméssi kdytetddn jopa 20 prosenttia
tyOajasta toimintaan, joka ei tuota mitddn. TyOntekijit keskittyvét usein paivittdisiin
tehtdviinsa ilman riittdvdd ymmarrystd kokonaisuudesta. Tyontekijéiden tulisi ymmar-
tdd, miten heidén paivittdiset tyotehtévit linkittyvét kokonaisuuteen ja miten heidén
tyonsi palvelee organisaation tavoitteita (Margolis 2011, 129-130; Salminen 2013, 53-
54.)

David Dye kertoo artikkelissaan (Dye 2015), ettd tiimityon tehostamiseksi tirkein
kysymys tiimin jésenille on: Miksi? Tahén kysymykseen jokaisen tiimin jésenen pitdi-
si pystyéd vastaamaan. Miksi he tekevit sitd, mitd he tekevit? Esimiehen tehtidva on an-
taa vastaus ndihin kysymyksiin. Tdmin yksinkertaisen menetelmén avulla voidaan
varmistaa, ettd kaikilla tiimin jdsenilld on varmasti ymmérrys siitd, mihin kokonaisuu-
teen heidén tyonsé linkittyy. Dye mainitsee tiimin tehokkuuden jopa kaksinkertaistu-

van, jos sadnndllisesti pohditaan, miki on tiimin tarkoitus (Dye 2015.)

Kun koko tydyhteiso toimii kohti samoja paddmaéria, hyodyntdd kaikkien osaaamista
ja taitoja, tulee yksittéisistd tyontekijoistd joukkue. Tamén prosessin seurauksena pu-
hutaan jaetusta johtajuudesta. Jaettu johtajuus voidaan ndhdd vahvana sitoutumisena
yhteisesti péétettyihin arvoihin ja toimintatapoihin. Johtajan kokonaisvastuuta ei kui-
tenkaan poista se, ettd johtajuus jakaantuu organisaation eri tasoille. Valta ja vastuu

kulkevat kisi kddessd. Vaikka vastuu jakaantuu muillekin tyontekijoille, johtajat kan-
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tavat lopullisen vastuun. Jaettu johtajuus luodaan organisaation kulttuuriksi jakamalla
valtaa ja vastuuta. Luottamusta rakentamalla motivoidaan ja osallistetaan henkildstoa.
Jaetun johtamisen mahdollistaminen vaatii esimieheltd thmisid palvelevan johtamis-
tyylin omaksumisen. Mikéli esimies kdyttidd tasa-arvoiseen kohteluun ja muiden ar-
vostamiseen sekd asiakkaiden hyvéédn palvelemiseen liittyvdé johtamistyylid, hén voi
saada kaikki toiminnassa mukana olevat henkil6t pyrkimystensé taakse (Juuti 2013,

145-147; Fonsen 2014, 104,153.)

2.2.2  Osaamisen kehittiminen

Kauhanen (2010, 155) jakaa kehittimismenetelmit kuviossa 3 nékyvéén kahteen péa-
ryhméén: tydpaikalla tapahtuviin kehittimismenetelmiin ja tyopaikan ulkopuolella ta-

pahtuvaan oppimiseen.

Tyopaikalla toteutettavat Tyopaikan ulkopuolella
toteutettavat
e sijaisuudet e opintokdynnit
e tyokierto e ammattilehtien lukeminen
e projektitydoskentely e ammattikirjallisuuden lukeminen
e tyon rikastaminen e itseopiskeluohjelmat
e tyon laajentaminen e opiskelu oppilaitoksissa
e vastuulliset erityistehtava e opiskelu koulutusorganisaation
e toimiminen kouluttajana jarjestamilla lyhyilla kursseilla
e perehdyttaminen e monimuoto-opiskeluohjelmat
e mentorointi (mm. verkko-opiskelut)
e jokapaivdinen johtaminen
(ml. kehityskeskustelu)

KUVIO 3. Henkiloston kehittdmismenetelmit (Kauhanen 2010, 155)

Lahden IT-aluekeskuksen henkil6stosta kaikki ovat idltdén yli 40 vuotta, ja opinnot jo
suoritettu. Ammatillista osaamista on kerrytetty tyoskentelemalla eri tydpaikoissa IT-
alalla, joten pitkille opinnoille (tutkintoon johtavaan koulutukseen) ei ehké ole tarvet-
ta, eikd vélttimattd motivaatiotakaan. Ammattikirjallisuutta on tarvittaessa hankittu,

mutta todettu, ettd ainoa oman organisaation ulkopuolinen toimiva henkildston osaa-
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misen kehittimismenetelmé on ollut tiettyyn ydin-osaamiseen téhtddva tdsma-

koulutus, yleensd 1-4 péivad kestidva koulutus oman organisaation ulkopuolella.

Kéytossé olevien jarjestelmien erityisosaamisen parhaaksi kehittdmismenetelméksi on
Lahden IT-aluekeskuksessa havaittu learn-by-doing —tyyppinen tydskentely. Kéytdssi
olevien jirjestelmien erityisiin kehittdmistehtdviin tai erittdin kriittisiin operaatioihin
on kidytetty ulkopuolisia konsultteja. Organisaatiossa on siirrytty konsulttien tyosken-
telyssa siithen toimintamalliin, ettd konsultti kutsutaan paikan pédille tekeméin sovitun
tyon, ja oman organisaation asiantuntijat osallistuvat toteutukseen, ja ndin saavat itsel-
leen tarvittavan osaamisen kyseiseen tekemiseen. Y1la mainittu on oman organisaation
asiantuntijoiden kanssa kdytyjen keskustelujen pohjalta hyviksi havaittu toimintamal-
li. Toimintamalli saattaa aiheuttaa enemmaén laskutusta konsulttikdynneissd, mutta an-
taa samalla oman organisaation asiantuntijoille osaamista juuri oman organisaation
kaytossd olevien jdrjestelmien erityisosaamis —alueisiin. TyOpaikalla toteutettaviin
kehittdmismenetelmiin 10ytyy Kauhasen mallista useita hyvid vaihtoehtoja Lahden IT-
aluekeskuksen nidkokulmasta, johtuen padosin henkiloméériltdén pienen asiantuntija-
organisaation ongelmista. Pieni asiantuntijaorganisaatio, joka hoitaa laajaa ympéristoa
(tunnusluvuiltaan ja maantieteellisesti), tarkoittaa usein sitd, ettd eri asiantuntijat ovat
keskittyneet tiettyihin tehtéviin ja heilld on my®ds tiettyd erityisosaamista, jonka jal-

kauttaminen muille asiantuntijoille on vaikeaa.

Kuviossa 3 mainituista tyopaikalla toteutettavista kehittimismenetelmisti nikisin
Lahden IT-aluekeskuksen hyotyvén ainakin vastuullisten eritystehtdvien maarittimi-
sen avulla tiettyjen vastuualueiden ja kokonaisuuksien nimeédmisen yksittdisten asian-
tuntijoiden vastuualueiksi. Tarkedd on myds ndiden eri kokonaisuuksien sijaistamisen
varmistaminen, jolla myds varmistetaan se, ettei yksittdisten kokonaisuuksien osaami-
nen ole vain yksittéisten asiantuntijoiden hallussa. My®os perehdyttdmisen ja mento-
roinnin avulla voitaisiin varmistaa se, ettd kaikilla asiantuntijoilla on riittdvésti tietoa
eri jarjestelmistd, ja niiden toimintojen linkittymisesti kunkin tyontekijan oman tyon

kannalta.

Tietopddoman kehittdmisessa oleellista on myds eri toimijoiden rooli osaamisen kehit-
tdmisessd. Kuviossa 4 ndhddan Kauhasen (2010, 157) méérittelemia erilaisia rooleja

osaamisen kehittdmisessa.
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Eri toimijoiden roolit

Johto e innostaminen

e visio

e nakemys tulevaisuuden osaamistarpeesta

e entisen toimintatavan kyseenalaistaminen
(oppivan organisaation ideologia)

Esimiehet e osaamistavoitteet tiimeille ja yksiloille

e kehittymismahdollisuuksien luominen

e entisen toimintatavan kyseenalaistaminen

Tyotoverit e toisilta oppiminen

e tiedon ja kokemusten jakaminen

e yhdessa tekeminen

e erilaisten ndakemysten salliminen

Henkilo e oppiminen

e itseohjautuvuus

e pitkdjanteisyys

e rohkeus kyseenalaistaa ja muuttaa entisia kaytantoja

HR(D) e osaamiskartoitus

o kehittdmismenetelmien ja kehitysmahdollisuuksien
tarjoaminen

itse

KUVIO 4. Roolit osaamisen kehittimisessd (Kauhanen 2010, 157)

Lahden IT-aluekeskuksen osalta tirkeimmaissa roolissa ovat esimies ja tydtoverit.
Esimiehen tulee luoda kehittymismahdollisuuksia ja kannustaa yksil6itd kehittaméan
itseddn. TyGtoverien osaamisen jakaminen ja yhdessé tekeminen kehittdvit asiantunti-
jaorganisaatiossa erittdin hyvin osaamista. Asiantuntijatyota tekevilld ei kuitenkaan ole
aina aikaa tiedon jakamiseen, ja esimiehen pitiisi ottaa tdssd itselleen vahvempaa roo-
lia, ja luoda henkildstolle mahdollisuudet (ja velvollisuudet) toimia omassa roolissaan

organisaation osaamisen kehittdmisessa.

2.2.3 Osaamisen johtaminen osana tuottavuuden lisddmista

Osaamisen johtaminen voidaan médritelld eri tavoin. Valtion tyomarkkinalaitos mééa-
rittelee osaamisen johtamisen tarkoittavan johtamis- ja kehittdmistoimintaa, jossa or-
ganisaation strategioista ja niistd johdetusta toiminnasta kisin kartoitetaan ja analysoi-
daan organisaation, sen yksikkojen, roolien ja yksittéisten henkiléiden osaamisvaati-
mukset. Toiminta siséltdd henkildittdiset osaamisten arvioinnit, osaamisvajeanalyysit,

osaamistietojen hyvéksikdyton ja osaamisen kehittimistoimenpiteet (Valtion tyomark-
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kinalaitos 2000, 53.)

Elina Hyrkais toteutti vditoskirjassaan (2009) kyselyn Suomen kuntien henkildstoasi-
antuntjioille. Kyselyn avulla tutkittiin kuntien halukkuutta kehttdd osaamisen johta-
mista. Yhdesséd kysymyksessé vastaajia pyydettiin méérittelemdin, mitd heidén mie-
lestddn tarkoittaa osaamisen johtaminen. Osaamisen johtamista méaéritettiin avoimessa
kysymyksessd monin eri tavoin. Eri ndkemykset luokiteltiin kuuteen luokkaan (Strate-
giaan liittyvét ndkemykset, tulevaisuuteen liittyvét ndkemykset, osaamisen hallintaan
liittyvdt nakemykset, koulutukseen liittyvdt ndkemykset, johtamiseen liittyvit nike-
mykset, termiin liittyvét mérittelyt) (Hyrkds 2009, 119.)

Kuten kuviosta 5 ndihddén, kyselyyn vastanneista 55 prosenttia oli sitd mieltd, ettd
osaamisen johtaminen liittyy osaamisen hallintaan (osaaminen ja sen kartoitus, han-
kinta, hyodyntaminen ja kehittdiminen). 20 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettid
osaamisen johtaminen on osa strategiaa tai kytkeytyy siihen tiiviisti (Hyrkds 2009,

119.)
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KUVIO 5. Osaamisen johtamisen késitteen madrittiminen kunnissa (Hyrkas 2009,

119)
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Tutkimusten perusteella osaamisen johtaminen on kisitteend monessa organisaatiossa
tunnistettu ja kéytetty johtamisorientaatio. Monissa empiirisissa tutkimuksissa osaa-
misen johtamisen kytkeminen strategiaan puuttui, vaikka osaamisen johtamisessa télle
oli selked tarve. Strategisen kytkennin puuttuminen on tarkoittanut sitd, ettd osaami-
sen kehittdiminen ei ole tukenut tutkimusten kohdeorganisaatioiden strategian toteutu-
mista, vaan keskeiseksi kehittdmiskohteeksi organisaation toiminnassa on néhty joh-
don ja esimiesten oma toiminta, jolla he ovat edistdneet tiedon ja oppimisen jakamista

edistdvaad tyokulttuuria (Ahokallio-Leppéld 2016, 52.)

Hyrkkéén (2009) viitostutkimuksen perusteella mielesténi voidaan myos todeta samo-
ja suuntaviivoja. Osaaminen ndhdiin edelleen perinteisend osaamisen kehittdmisena
ja organisaatiot sitd kylla toteuttavat ja panostavat sithen. Osaamisen johtaminen pitéi-
si kuitenkin ndhdd enemmain strategiaan sidottuna, ja huomioida organisaation strate-

gia ja tavoitteet laajempana kokonaisuutena osaamisen johtamisessa.

Osaamisen johtaminen ja kehittdminen ovat koko organisaation oppimisprosessi, jossa
henkilostoltd edellytetidén kykyé ldhted mukaan yhteiseen kehittdmistyohon. Osaami-
sen johtaminen alkaa siitd, ettd kirkastetaan organisaation visio, strategia ja tavoitteet.
On tirkedd kysyé, mikd on organisaation tarkoitus ja millaista osaamista tarvitaan to-
teuttaakseen organisaation tarkoitusta. Nédin voidaan mééritelld, mikd on organisaation
ydinosaaminen, osaaminen jonka avulla saadaan kilpailuetua organisaatiolle (Kinnu-

nen 2007, 7; Ahokallio-Leppdla 2016, 52,141.)

Osaamisen kokonaiskuvan hahmottaminen on haasteellinen tehtiva, koska osaamisen
kédsite on laaja. Téstd johtuen osaamista tulisi tarkastella mm. liiketoiminnan, organi-
saation ja henkildiden kehittdmisen ndkokulmasta. Kapeimmillaan osaamisella usein
tarkoitetaan pelkdstddn tietoja ja taitoja. Tiedot ja taidot ovat osaamisen perusta, mutta
ne eivét vield riitd. Kamensky jakaa osaamisen tarkeimmaét ndkokulmat kuuteen, kuvi-
ossa 6 ndhtdviin eri kokonaisuuteen. Teknis-taloudellis-sosiaalinen osaaminen koko-
naisuudella voidaan tarkastella osaamista teknologisen osaamisen, taloudellisen osaa-
misen ja sosiaalisen osaamisen ndkdkulmista. Liiketoiminta on myds joukkuepelid,
jolloin ei voida irrottaa yksilo- ja joukkueosaamista toisistaan. Ydinosaaminen on
noussut viime vuosikymmeniné suosituksi kdsitteeksi, silld osaamisen laaja-

alaisuuden vuoksi tarvitaan vahvaa priorisointia ja keskittymiskykyé. Vuorovaikutus-
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osaaminen on noussut yhdeksi keskeiseksi osaamisen kisitteeksi yhd verkottuneem-
man maailman myoti. Osaaminen ei ole staattinen késite, vaan pidemmalld aikavililla

menestyksen ratkaisee osaamisen kehitysvauhti (Kamensky 2015, 159-160.)

Tiedot, taidot,
nakemys, halu ja

rohkeus

Osaamisen taso Teknis-taloudellis-
jamuutos sosiaalinen

Kehittamisen keinot osaaminen

Yksilo- ja
Vuorovaikutus-

joukkueosaaminen

osaaminen

Ydinosaaminen

KUVIO 6. Osaamisen tirkeimmait ndkokulmat (Kamensky 2015, 159)

Henkiloston osaamisen suunnitelmallinen johtaminen vaatii tietoa sekd osaamisen ny-
kytilasta, ettd tulevaisuuden osaamisvaatimuksista. Osaamisen tunnistaminen ja mit-
taaminen voi olla my0s haastavaa. Osaamisen johtamiseen kuuluu mm. osaamisen ke-
hittiminen ja sen yllipito, henkildston tyotehtdavien organisointi seki riskienhallinta

(Kujansuu, Lonnqvist, Jddskeldinen ja Sillanpdd 2007, 113-114.)

Kuviosta 7 ndhdéén, ettd osaamisen vahvistaminen léhtee liikkeelle tunnistamalla ny-
kytilanne ja tulevaisuus vision kautta. Tunnistaminen kannattaa toteuttaa peilaamalla

osaamisen tasoa ja kehittdmisen tarpeita strategiaan. Arkitoiminnalla tunnistetaan, mi-
td vision edellyttiméi osaamista organisaatiolla on tilla hetkelld. Kehittimisen paino-

pisteilld tunnistetaan ne seikat, jotka kehittdvét vision edellyttdmii osaamista. On
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my0s tirkedd tunnistaa asiakkaiden odotukset ja verrata niité siithen, mité tarjotaan, ja

tédhin liittyvien osaamisten kehittdmistarpeet (Tuomi & Sumkin 2012, 58-59.)

Toiminnan kentta

Kllpallljat Mité seurauksia vision

toteutuminen edellyttaa
Skenaario
Mitka kehittdmisen painopisteet kehit- NELEENT
tavat vision edellyttdmaa osaamista

Mité vision edellyttamaa
Osaamista nyt on?

Ydinosaaminen

Toiminta-ajatus

KUVIO 7. Organisaation osaamisen tunnistaminen (Tuomi & Sumkin 2012, 59)

Kujansuu, Lonnqvist, Jadskeldinen ja Sillanpdd (2007) jakavat osaamisen johtamisen
kolmeen eri pddtehtdvadn 1) osaamisen kehittiminen ja ylldpitdminen, 2) tydtehtdvien
organisoiminen, 3) osaamiseen liittyvien riskitekijoiden hallinta (kuvio 8). Jos asiaa
tarkastellaan Lahden IT-aluekeskuksen ndkdkulmasta, Lahden IT-alueen ty6tehtavit
on organisoitu melko viljasti. Tyotehtdvét otetaan sdhkdisestd tydjonosta itseohjautu-
vasti, ja kaikki asiakkailta saadut tyotehtévit on aina hoidettu. Osaamisen kehittdmi-
sen nikokulmasta olisi tarkedd kartoittaa tyontekijoiden osaaminen ja optimoida tyo-
tehtavit sekd vastuu -alueet. Vasta tdmén jdlkeen voidaan kartoittaa kehittdmistarpeet
osaamisessa, kehittdd osaamista ja valttaa riskitekijoitd. Lahden IT-aluekeskuksen yksi
niiden poistaminen. Riippuvuuksien tunnistamisen jélkeen voidaan miettid, voisiko
omien henkildstoresurssien avulla perehdyttda tiettyjd asioita, vai tarvitaanko koulu-

tusta.
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Osaamisen johtamisen tehtava Esimerkkeja tehtavan sisallosta

koulutuksen sisallon suunnitteleminen

koulutettavien valitseminen

rekrytointitarpeen tunnistaminen

perehdyttajien valitseminen

perehdyttamisessa kdytettavan tietosisal-

I6n tuottaminen

tyontekijoiden tydtehtdvien optimointi

heidan osaamisensa mukaan

uusien tyontekijoiden valitseminen

ylennettavien henkil6iden valitseminen

henkildstén osaamistason heikkenemisen

havaitseminen

» o0saamispotentiaalin hyddyntamiseen
liittyvien puutteiden huomaaminen

> yksittaisiin tyontekijoihin liittyvan

riippuvuuden tunnistaminen

Osaamisen kehittdminen ja

yllapitdminen

YVVVYVYVYVY

A\ 4

Ty6tehtdvien organisoiminen

Y|V V

Osaamiseen liittyvien riskitekijoi-

den hallinta

KUVIO 8. Osaamisen johtamisen paétehtiavit (Kujansuu, Lonnqvist, Jddskeldinen ja

Sillanpéda 2007, 114)

2.2.4 Suorituksen johtaminen ja téiden uudelleenorganisointi

Kun 1990-luvun lopulla esimiesty6té ja johtamista pyrittiin pirstomaan pienempiin,
helpommin késiteltdviin kokonaisuuksiin, syntyi johtamiskasitteistoon uusi termi: suo-
rituksen johtaminen (performance management). Suorituksen johtaminen on yksi kes-
keisimmistd henkilostdjohtamisen prosesseista. Kdytdnndssd on kysymys siitd, miten
esimies voi omalta osaltaan luoda tyontekijoilleen onnistumisen edellytykset tyotehti-
vissddn. Kauhasen (2015) mukaan suorituksen johtaminen tarkoittaa yksinkertaisesti
sitd, ettd yksilo, tiimi ja koko organisaatio tietdd mik& on toiminnan tarkoitus, mitka
ovat avaintavoitteet, miten palautejérjestelmdt toimivat (mitéd ja miten mitataan) seké
mitd osaamista tarvitaan. Suorituksen johtamisprosessin tavoitteena on jatkuva suori-
tuksen kehittiminen ja parantaminen. Prosessissa yhdistetddn organisaation ja yksilon
pyrkimykset ja tavoitteet. Johtaminen organisaatioissa tapahtuu niin, ettd koko organi-
saatiolle asetetaan tavoitteet (yldtason ohjausvélineet), jotka ohjaavat alemmille tasoil-

le asetettavia tavoitteita (Kauhanen 2015, 67-69.)
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Kauhasen (2015) mukaan tavoitteiden asettaminen léhtee yleensa liikkeelle koko or-
ganisaation tasolta, jonka jilkeen organisaatiotason tavoitteet jactaan seuraaville ta-
soille mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti niin, etti tavoitteet ovat toisiaan tuke-
via ja keskendén samansuuntaisia kaikilla tasoilla. Tavoitetasoja voi olla esim. kon-
sernitaso, tulosyksikkotaso, osastotaso, projektitaso, yksilotaso jne. Kauhanen nostaa
kirjassaan esimerkkejd tavoitteiden asettamisesta julkisella sektorilla, jossa strategisi-
na tavoitteina voisi olla esimerkiksi:
- laadukas palvelujen jarjestdminen
- saada potilaat oikeaan aikaan hoidetuksi oikein resurssein, menetelmin ja tai-
doin
- taloudellisesti taitavasti hoidettu kunta
- vahvistamme asiakkaiden osallistumista palveluiden ja tuotteiden kehittdmi-
seen

(Kauhanen 2015, 70-73.)

Muuttuvassa taloustilanteessa organisaatiot joutuvat miettiméén henkiloston mééraa,
organisaation rakennetta, tyon jakoa sekd henkildiden tehtévii ja vastuualueita, jotta
voidaan sopeutua lihes koko ajan muuttuvaan tilanteeseen. T6itd voidaan organisoida
myo6s ennakoivasti osana organisaation kehittimistoimintaa. Useat organisaatiot poh-
tivat vihemman strategisten toimintojen ulkoistamista, 1dhinnd kustannussyisté tai
tydvoiman heikon saavatuuden takia. Englantilainen tutkija Cliff Bowman on esittinyt
kaksiakselisen viitekehyksen (kuvio 9), jossa hin esittdd toiminnan strategisen merki-
tyksen ja oman organisaation osaamisen verrattuna alan parhaaseen. (Kauhanen 2010,

47-48.)
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" Investoi
Korkea Liittoudu ja tee Tee
Toiminnon
. Keskin- Liittoudu Liittoudu Tee
strateginen eskin
kertainen
merkitys
Matala Ulkoista Ulkoista Ulkoista
Matala Keskin- Korkea
kertainen

Osaamisen taso verrattuna alan parhaaseen

KUVIO 9. Osaamisen taso verrattuna alan parhaaseen (Kauhanen 2010, 48)

Tadma 3 x 3 matriisi voi toimia viitekehykseni eri toimintojen organisointia pohditta-
essa. Kuvion 9 matriisin hyddyntamisessi tulee olla tarkkana, silld Kauhasen mukaan
asiaan vaikuttavat muun muassa oman organisaation osaaminen kilpailuttamisessa ja
ulkoistamisessa, tilanteiden muuttuminen (milloin jokin toiminto on strategisesti tar-
ked), ulkoistamisen ja liittoutumisen vaikutus omien voimavarojen sitoutumiseen (so-
pimusneuvottelut, laaduntalvonta) sekd yhteistydbkumppanin osaaminen, luotettavuus

ja joustavuus (Kauhanen 2010, 48.)

Lahden IT-aluekeskus on omalla henkilostolla tehnyt paljon sellaista tyotd, jonka voisi
ulkoistaa, ja titd on pohdittu usein. Asiat, kuten tietoliikenneverkon ylldpito ja laite-
salien yllépito, vaativat syvdi erikoisosaamista ja niiden hoitamiseen tulee olla riitti-
vasti aikaa. Lahden IT-alueen osalta on mietitty, onko ndiden tiettyjen kokonaisuuk-
sien hoitaminen omilla henkilostoresursseilla mahdollista, onko néihin riittdvasti ai-
kaa. Edelld mainitut ylldpidettdvit kokonaisuudet ovat Lahden IT-alueen tietojérjes-
telmén tidrkeimpid kokonaisuuksia, joiden tulee toimia keskeytymattomasti ympari
vuorokauden. Ndiden toimintojen hoitaminen omilla henkildstéresursseilla tuo merkit-

tdvid kustannussddstdjd, mutta toisaalta siind on my0Os omat riskinsa.
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3 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

Tadma kehittdmishanke toteutettiin toimintatutkimuksena. Toimintatutkimus ei ole var-
sinainen tutkimusmenetelma, vaan ldhestymistapa jossa hyddynnetién erilaisia tutki-
musmenetelmid. Toimintatutkimus on osallistavaa toimintaa, jonka avulla pyritidén
ratkaisemaan kéytdnnon ongelmia ja saavuttamaan kaytannollistd hyotyd tutkimukses-
ta. Toimintatutkimuksessa pyritddn vastaamaan johonkin toiminnassa havaittuun on-
gelmaan tai kehittdmédn jo olemassa olevia kdytdntdja paremmaksi (Aaltola & Valli

2007, 196-197.)

3.1 Kohdeorganisaatio

Kirkon tietohallinnon palvelut on jaettu valtakunnallisesti 15:een alueeseen, joita kut-
sutaan IT-alueiksi (kuvio 9). IT-alueet ovat seurakuntien sopimuspohjaisesti muodos-
tamia yhteisytyoalueita, joista kullakin IT-alueella on oma ns. IT-aluepalvelukeskus.
Oma IT-alue hoitaa oman alueensa seurakuntien IT-asioita. Jokaisen Suomessa toimi-
van evankelisluterilaisen seurakunnan tulee kuulua johonkin IT-alueeseen, timé on

madritelty Kirkkolaissa.
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2
Rannikon s Espoon [T-alue
IT-keskus Vantaan IT-alue
Jarvi-Diata yhteistydalue

KUVIO 9. Suomen evankelisluterilaisen Kirkon IT-aluekeskukset (Kirkkohallitus,
2016)

IT-aluekeskusten rajat saattavat ajoittain muuttua, silld esimerkiksi seurakuntayhtyma
—liitokset vaikuttavat IT-aluekeskuksen asiakasseurakuntiin niin, ettd mahdollisten
seurakuntayhtymien seurakuntien on toiminnallisista syistd jarkevintd kuulua samaan
IT-alueeseen. Lahden IT-aluekeskuksessa on odotettavissa seuraavanlaisia mahdollisia
muutoksia vuoden 2016 /2017 vaiheessa:

- Askolan, Myrskyldn ja Pukkilan seurakuntien mahdollinen liittyminen Por-
voon seurakuntayhtymién tarkoittaisi sité, ettd kyseiset seurakunnat siirtyisivit
Rannikon IT-alueelle. Lopputuloksena voi olla my®ds, ettd vain osa edelld mai-
nituista seurakunnista tekee paatoksen seurakuntayhtymaliitoksesta, jolloin IT-
alueen vaihtuminen voi kuitenkin koskettaa vain osaa néista seurakunnista.

- Kuhmoisten seurakunnan siirtyminen Hollolan kappeliseurakunnaksi tuo
Kuhmoisten seurakunnan Lahden IT-alueen asiakkaaksi, joten kyseinen seura-

kunta siirtynee Tampereen IT-alueelta Lahteen.
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Y114 mainitut muutokset varmistuvat vasta myohemmin, silld seurakunnat paattavét
mahdollisista yhdistymisista itsendisesti oman paatoksentekoprosessinsa mukaisesti,

joten tdssd vaiheessa ei ole vield varmuutta muutosten toteutumisesta.

Lahden IT-aluekeskukseen kuuluu tilld hetkelld 19 seurakuntaa ja toiminta keskittyy

vahvasti Pdijat-Hadmeen alueeseen. Lahden IT-aluekeskuksen maantieteellinen rakenne

nahdéain kuviossa 10.

o

iy

KUVIO 10. Lahden IT-aluekeskuksen sopijaseurakunnat

3.2 Kehittdmishankkeen toteutus ja tutkimusaineisto

Kehittdimishankkeen tavoitteena oli kehittdd Lahden IT-aluekeskuksen nykyista palve-
lutuotantoa kéytossd olevia henkildstoresursseja tehostaen. Hankkeen aikana selvitet-

tiin organisaation palvelujen laadun nykytila, mitd palveluja IT-alue tdlld hetkelld tuot-
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taa sopijaseurakunnille ja kuinka laadukkaasti nykyiset palvelut tuotetaan. Tamén tie-
don avulla voitiin pohtia, miten Lahden IT-aluekeskuksen nykyisid henkildstoresursse-

ja tulisi kehittdd organisaation toimintoja paremmin palvelevaksi.

Kehittdimishanke koostui neljésti osasta (kuvio 11). Nykytilan selvittimiseksi toteutet-
tiin kaikille Lahden IT-aluekeskuksen alueella tydskentelevien seurakuntien tyonteki-
joille asiakastyytyviisyyskysely. Asiakastyytyvdisyyskysely ldhetettiin kaikille IT-
alueen piirissd tyoskenteleville tyontekijoille, joilla oli kdytdssddn Kirkon sdhkdposti-
osoite (@evl.fi -osoite). Kysely toteutettiin organisaation kadytdssé olevalla webropol-
ohjelmistolla. Lahden IT-aluekeskuksen tyon tukena on ollut kiytossd sdhkdinen
tyOpyyntdjarjestelma. Asiakkaat ovat kirjanneet IT-alueelle tyopyynnot www-
pohjaisen lomakkeen avulla, ja ty6t on hoidettu aina sdahkdisen tyopyynnon vilityksel-
1a. Séhkoiseen tyopyyntdjarjestelmiin tallentunutta tietoa voitiin analysoida kattavien
raportointiominaisuuksien avulla. Tietohallinnon henkildstolle on pidetty kehityskes-
kustelut vuosittain. Vuoden 2016 aikana pidettiin kaikille IT-alueen asiantuntijoille
poikkeuksellisesti kahdet kehityskeskustelut. Ylimaardisten kehityskeskustelujen tar-
koituksena oli kdyda kehityshankkeen tulosten perusteella jokaisen asiantuntijan toi-
menkuvat lipi, ja tehdd toimenkuviin mahdolliset muutokset kehityshankkeen tulosten
perusteella. Lisdksi kevadlld 2016 jarjestettiin Lahden IT-aluekeskuksen henkiloston
strategiapdivi, jossa kéytiin ldpi asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksia. Tarkoituksena
oli selvittdd Lahden IT-aluekeskuksen palvelujen nykytila ja sen pohjalta miettid IT-
alueen tietohallinnon toiminnan kehittdmistd. Kehityspéivin aikana kéytiin lapi myos

aiemmissa kehityskeskusteluissa havaittuja ongelmakohtia seké kehitysehdotuksia.
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Asiakastyytyvaisyyskysely

Sahkoisten tydpyyntojen
analysointi

Kehityskeskustelut

IT-alueen strategiapdiva

KUVIO 11. Kehittamishankkeen osat

3.2.1 Lahden IT-aluekeskuksen asiakastyytyviisyyskysely

Asiakastyytyvidisyyskyselyn (liite 1) tavoitteena oli kartoittaa Lahden IT-
aluekeskuksen tukipalveluiden nykytilan taso, seké saada asiakkailta kehittdmisehdo-
tuksia nykyisten toimintojen kehittamiseksi. Lahden IT-alue on sitoutunut sopimus-
pohjaisesti tuottamaan asiakasseurakunnilleen tietyt peruspalvelut. Kyselyn avulla py-
rittiin varmistamaan toteutuvatko sovitut palvelut riittdvin hyvin, mihin suuntaan IT-
alueen henkilOstoresursseja ja osaamista tulisi kehittéé ja onko joissain osa-alueissa
selkeitd heikkouksia joihin tulisi panostaa enemmin. Kyselyn yhteni tavoitteena oli
my0s selvittdd, mikd on Lahden IT-aluekeskuksen visio; onko se nykyisten sovittujen
palvelujen kehittdminen vai voidaanko kyselyn perusteella esimerkiksi todeta, etti ny-

kyisid palveluja tulisi laajentaa, ja ndin voisimme palvella asiakkaitamme paremmin.

Liséksi kartoitettiin asiakkaiden kéytossd olevien tietoteknisten ratkaisujen toimivuutta
(laitteet ja jarjestelmat). Ndiden perusteella pyrittiin selvittiméddn tietotekniikan hyo-

dyntdminen seurakunnissa, ja varmistamaan ettd tyotd tukeva tekniikka on riittava.
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Tédmin tiedon perusteella voitiin miettid my6s mahdollisia kehityskohteita tyossd kiy-
tettavén tekniikan parantamiseksi. Tavoitteena oli my0s selvittdd, miten tasa-arvoisesti

Lahden IT-aluekeskuksen palveluja tuotetaan asiakkaille.

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin maaréllisend tutkimuksena. Maéréllisen tutki-
muksen 1dhtokohtana on ilmion tutkiminen mitattavin miirein. Kyselylomakkeen
avulla saadaan tutkimuksen kohteeksi valitulta joukolta keréttyé tietoa mm. heiddn
mielipiteistdédn ja kokemuksistaan. Kerétty tieto muutetaan numeraaliseksi (kvantita-
titviseksi) kdyttdmalld erilaisia mittareita. Kyselylomake on paras keino tiedon keruu-
seen, jos potentiaalisia vastaajia kyselyyn on paljon (Tdhtinen, Laakkonen & Brom-

berg 2011, 20-28; Heikkild 2014, 47.)

Kyselylomakkeen laatimiseen on syyté varata paljon aikaa. Lomakkeen suunnittelu-
vaiheessa tulee huomioida tutkimuksen tavoite, sen tulee vastata asetettuihin tutki-
musongelmiin. Jos kyselylomake laaditaan itse, tulisi se esitestata varsinaista tutki-
musryhmaid vastaavilla henkil6illa, jotta voidaan varmistaa aiottujen kysymysten ja
kysymysosioiden muodostamien kokonaisuuksien tarkoituksenmukaisuus ja ymmaér-
rettdvyys. Lomakkeen esitestauksella voidaan arvioida ja parantaa lomaketta kysy-
mysten muodon ja jirjestyksen yms. suhteen. Lomakkeen kysymysten tulisi olla sel-
keitd ja yksiselitteisid, eivdtkd ne saa johdatella vastaajaa. Vastausvaihtoehdot eivit
saa olla pitkié eikd niitd saa olla lilan montaa. Hyvén tutkimuslomakkeen tunnus-
merkkejd ovat selkeys, kysytddn vain yhté asiaa kerrallaan, kysymykset etenevit loo-
gisesti, kysymykset on jirjestetty asiakokonaisuuksien mukaan ja lomake ei ole liian
pitkd. Kyselyyn tulee my®0s liittda riittdva ohjeistus siithen vastaamiseen. Tutkimustu-
losten tulkinnan kannalta keskeisessd asemassa on my0s kyselyn mittaristo. Tutki-
muksen kannalta on tdrkedd miettid, miten asiat ovat mitattavissa ja mitd tulisi mitata
(Aaltola & Valli 2007, 132-133; Tahtinen, Laakkonen & Bromberg 2011, 22-24; Valli
2015, 41.)

Asiakastyytyvéisyyskyselysté pyrittiin rakentamaan sisdlloltdéin mahdollimman sel-
ked, jotta asiakkaat vastaavat oikeisiin asioihin oikeilla mittareilla. Niin pyrittiin tu-
loksista saamaan mahdollisimman luotettavat. Timén vuoksi kysely ja sen siséllon
valmistelu hoidettiin huolellisesti. Lahden IT-aluekeskuksen tietohallinto laati kyselyn

rungon ja kyselyn alustavat kysymykset. Kyselyn sisidllon suunnitteluvaiheessa kysyt-
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tiin eri IT-alueiden paéllikoiltd, olisiko joku alueista jo toteuttanut vastaavanlaista ky-
selyd. Osoittautui, ettd Vantaan IT-alue oli toteuttanut vastaavanlaisen kyselyn kevéaal-
14 2015, ja he toimittivat oman kyselynsd kysymykset ja mittaristot tiedoksi. Néin saa-
tiin hyvid esimerkkeji kysymyksistd ja heiddn kayttdmistdén mittareista. Lisdksi IT-
alueiden paillikoille 1dhetetyn kyselyn mydtd selvisi, ettd Itd-Suomen IT-alue oli juuri
pohtimassa vastaavan kyselyn toteuttamista omalla alueellaan. Itd-Suomen IT-alueen
kanssa tehtiin yhteistyoté niin, ettd teimme IT-alueina itsendisesti omia kyselyjamme,
mutta ajoittain vertailimme toistemme tuotoksia. Ndin saimme molemmat omalle alu-
eellemme sopivat kyselyrungot kysymyksineen ja mittaristoineen melko valmiiksi.
Alueiden lopullisiin versioihin tuli hyvin pieni eridvéisyyksid, kokonaisuudeltaan

niistd tuli hyvin samankaltaiset, sekd kysymysten ettd mittariston osalta.

Jokaisella Lahden IT-aluekeskuksen sopijaseurakunnalla on nimetty padkayttd;d, joka
on yhteyshenkilo IT-alueen ja seurakunnan vélilld. Padkayttdjien toimeen kuuluu seki
tiedottaa IT-alueen asioista omalle henkilstolle (mm. tyopaikkakokouksissa) ettd an-
taa IT-alueen tietohallinnolle palautetta/tietoa mahdollisista ongelmista ja kehityseh-
dotuksista. Padkayttdjien tyon avulla IT-alue voi kehittda tietotekniikkaa niin, ettd se
palvelee asiakkaita mahdollisimman hyvin. Pddkéyttdjien kanssa jérjestetddn sdannol-
liset kokoukset kahden kuukauden vilein, useimmiten videoneuvotteluna, mutta myos
vahintidan kerran vuodessa kokous jdjestetddn kasvotusten. Kysely ldhetettiin ensin
padkayttdjille sahkdpostitse kommentoitavaksi, jonka jélkeen padkayttdjien kokouk-
sessa kdsiteltiin kyselyn sisdllostd nousseet ajatukset. Pédkéyttdjien kokouksessa vii-
meisteltiin kyselyn ulkoasu, kysymysten sisdlto, mittaristo, sekd kysymysten asettelu.
Padkayttdjien palautteen perusteella kyselystd pditettiin poistaa kokonaan yksi koko-
naisuus (kéyttdjdoikeudet). Tamin kokonaisuuden katsottiin koskettavan vain pientd
asiakasryhmaad, ja liséksi kysymyksen asettelu olisi ollut hyvin hankala toteuttaa siten,
ettd kysymys varmasti ymmarrettéisiin oikein. Padkayttdjat myds testasivat kyselyn
toiminnan niin, etti kysely ldhetettiin heille tdytettdviksi samalla tavalla, kuin se tulisi
kayttdjillekin lopullisessa muodossaan taytettdvéksi. Néin voitiin varmistaa, ettd kyse-
ly toimii teknisesti oikein, ja ettd kysymykset ovat mahdollisimman ymmaérrettdvassa
muodossa. Tdmaén lisdksi voitiin tdimén pienen vastausjoukon perusteella todeta, etté
kyselyn lopputuloksista saadaan siti tietoa, mitd odotetaan, ja ettd mittaristot ovat

varmasti hyvit. Tdmén jdlkeen kyselyn lopullinen versio esiteltiin Lahden IT-
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aluekeskuksen talouspééllikoiden kokouksessa, jossa todettiin kyselyn olevan siséllol-

tddn valmis.

Asiakastyytyvidisyyskyselyssd oli kysymyksid kolmesta kokonaisuudesta: laitteet, tie-
tojarjestelmét, helpdesk- ja asiantuntijapalvelut. Jokainen yksittdinen kokonaisuus oli
jaettu viiteen osioon. Asiakastyytyvdisyyskyselyn arviointiasteikko oli 1-5 (1 = erittdin
huono, 2 = melko huono, 3 = ei hyvi eikd huono, 4 = melko hyvi, 5 = erittiin hyva),
jonka lisdksi annettiin vaihtoehtona vastata ”en osaa sanoa / ei koske minua”. Tama
viimeinen vastausvaihtoehto haluttiin ottaa mukaan vaihtoehdoksi, jotta kyselysté saa-
daan mahdollisimman luotettava, jos kysytdén asioita jotka eivit kaikkia tyontekijoita

kosketa (esim. kaikilla tyontekijoilld ei ole dlypuhelinta).

Asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksia analysoitiin niin, ettd katsottiin koko Lahden IT-
alueen peruspalvelujen tilannetta, ja myds yksittdisten seurakuntien tilanne, jolloin
voitiin selvittdd myds, onko palvelujen laatu jokaiselle seurakunnalle yhtad hyvi. Seu-
rakuntakohtaisesti tarkasteltuna voitiin selvittdé, onko yksittdisid seurakuntia, joissa
palvelun laatu selkedsti poikkeaa muiden seurakuntien keskiarvoista tai IT-alueen kes-

kiarvoista.

Asiakastyytyvidisyyskysely ldhetettiin 659 vastaanottajalle. Kyselyyn vastasi yhteensa
276 (42 %), mitd voidaan pitdd hyvdnd vastausprosenttina, johtuen mm. siitd, ettd IT-
alueen piirissd on arviolta kymmenié sahkdpostiosoitteita, joiden kéyttdjét eivit ole

aktiivisia. Sdhkopostin omaavat tyontekijét voivat olla virkavapaalla tms. vapaalla, ja

heillé on silti sihkoposti-osoite vield olemassa.

Ennen kyselyn toteutusta ajatuksena oli, ettd kaikkiin kokonaisuuksiin tai kokonaisuu-
dessa olevaan yksittdiseen osioon, jonka vastausten keskiarvo on alle 4, tullaan jollain
tasolla puuttumaan. Asiakastyytyvéisyyskyselyn lopputulokset késiteltiin Lahden IT-
aluekeskuksen strategiapdivind, ja kyselyn vastausten perusteella pyrittiin rakenta-

maan selkeitd kehitysajatuksia IT-alueen toimintojen kehittdmiseen.

Asiakastyyvyviisyyskyselyn perusteella voitiin arviointiasteikon avulla selvittdd Lah-
den IT-aluekeskuksen nykytila; onko toiminta strategian ja palvelulupauksen mukais-

ta. Liséksi saatiin kartoitettua toiminnan ndkokulmasta selkeitd heikkouksia ja vah-
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vuuksia. Kyselyssd oli mahdollista antaa jokaisesta kokonaisuudesta my0s sanallista
palautetta, jolloin saatiin myds yksittédisten kokonaisuuksien osalta vield tarkempaa
tietoa siitd, mihin asioihin tulisi tehdd parannuksia. Sanalliset palautteet analysoitiin
kokoamalla ne yhteen taulukkoon, jolloin 16ydettiin samoihin ongelmakohtiin liittyvia

toistuvia palautteita, ja voitiin my0s ndihin ongelmakohtiin pohtia ratkaisuja.

3.2.2 Lahden IT-alueen sidhkoisten tydopyyntdjen analysointi

Lahden IT-aluekeskuksessa otettiin kiyttoon uusi sdhkdinen jirjestelmé tyopyyntdjen
vastaanottoon vuonna 2014. Kéytdssi oli ollut aiemminkin sdhkdinen jarjestelma,
mutta uusi jarjestelma otettiin kayttoon siksi, ettd tarvittiin selkedampéa raportointia
toiminnan kehittimisen tueksi, jota vanha jarjestelma ei tarjonnut. Liséksi uuden
tyopyyntojérjestelmin kayttdonoton yhteydessa tietohallinnon prosesseja kehitettiin
niin, ettd kaikki tydpyynnot otettiin vastaan vain séhkoisen jarjestelmén kautta.

Kaikki normaalit tyGpyynnot kanavoitiin vain www-lomakkeen kautta vastaanotetta-
vaksi. Ennen prosessimuutosta ty0pyyntdjé tuli hyvin sekavasti: sdhkoisesti, suoraan
helpdesk -numeroon soitettuna, ja myds suoraan eri asiantuntijoille puhelimitse tai
sdahkopostitse. TyOpyyntdja tuli myds tilanteissa, joissa asiantuntijat olivat hoitamassa
jotain toista tyotd, asiakkailta tuli suoraan tyopyyntojd asiantuntijoille. Vanhan toimin-
tamallin ongelmia oli mm. ettd ei saatu riittdvésti tietoa millaisia tyotehtdavid IT-
alueella on, ja oli my0s hyvin vaikeaa selvittdd, millainen tyokuorma eri asiantuntijoil-

la oli.

Helpdesk -puhelinnumero jdi prosessimuutoksen jdlkeen edelleen olemaan, mutta asi-
akkaita ohjeistettiin toimimaan niin, ettd helpdesk -numeroon sai soittaa vain, jos ky-
seessd on kriittinen vikatilanne, kdytdnndssé vika joka estdd tiysin tyon tekemisen. Pe-
rusohjeistuksena annettiin, etti jos ei paédse sdhkoiselle lomakkeelle, ainoa mahdolli-
suus tidlloin on ilmoittaa viasta puhelimitse. Jotta tukipalveluprosessi saatiin halutulla
tavalla toimimaan, helpdeskissé olevia asiantuntijoita ohjeistettiin myds, etté jos puhe-
limitse tulee yhteydenottoja ei-kriittisistd tyotehtavistd, asiakkaita opastetaan jatta-
méén tyopyyntd sdhkoisen lomakkeen kautta. Tietohallinto ei siis kirjaa tyotd asiak-
kaan puolesta. Jotta tyopyyntdjarjestelméin tallentuvaa tietoa voitiin hyddyntda mah-

dollisimman hyvin ja luotettavasti, jarjestelméain rakennettiin erilaisia tietokenttia, joi-
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den avulla IT-alueen toisti saatiin mahdollisimman tarkasti hyodynnettévia tietoa.
Niiden tietojen avulla on mahdollista saada jérjestelmaistd helposti raportoitua mm.
miten tyotehtdvit jakaantuvat eri asiantuntijoiden valilla, millaiset tydtehtavit kuor-

mittavat [T-alueen asiantuntijoita jne.

Uusi tyopyyntojarjestelmai otettiin tuotantokdyttoon syyskuussa 2014, ja tydpyyntoja
tuli kyseisen vuoden loppuun mennessa yhteensd 881 kappaletta. Vuonna 2015
tyOpyyntdja tuli yhteensd 2410 kappaletta. Vuonna 2016 (30.3. mennessé) on tullut
yhteensd 587 tyopyyntdd. Nédiden lukujen perusteella voidaan todeta, ettd vuositasolla

IT-alueelle ilmoitetaan sédhkdisid tyopyyntdjd n. 2400 kappaletta.

Ty&pyyntojarjestelmén tietojen perusteella oli tarkoitus analysoida, miten Lahden IT-
aluekeskuksen tyOpyynnot tdlld hetkelld jakautuvat eri asiantuntijoille. Tarkoituksena
oli etsid selkeitd kokonaisuuksia joita tietyt IT-alueen asiantuntijat tdlla hetkelld teke-
vit. TyOpyyntojérjestelman avulla oli tarkoitus myos selvittdd 1T-aluekeskuksen

tyOpyyntdjen jakautuminen eri sopijaseurakuntien vélilla.

TyOpyyntodjarjestelmiin tallentuneen tiedon analysoinnissa hydodynnettiin itse jérjes-
telmén raportointiominaisuuksia. Raporteista saatiin tarkasti kartoitettua tyopyyntojen
madrdn jakautuminen eri asiantuntijoiden vélilld, sekd millaisia tyotehtdvid kukin asi-
antuntijoista on tehnyt. Liséksi saatiin tietoa tyopyyntdjen laadullisista ja méarallisistd
muutoksista vuositasolla. Tété tietoa voitiin hyddyntdd sekd nykyisten henkildstore-
surssien riittdvyyden, ettd asiantuntijoiden ammatillisen osaamisen nikokulmasta.
Tyopyyntojarjestelméstd saatiin myos tietoa asiakaskohtaisista (seurakuntakohtaisista)
tyOpyyntdjen maaristd, jolloin voitiin vertailla néité tietoja mm. IT-alueen vuosittaisiin
maksuosuuksiin ja selvittdd onko IT-alueen toiminta ollut tasa-arvoista kaikkia asiak-

kaita kohtaan.

3.2.3 Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelut kiyddaan Lahden seurakuntayhtymén ohjeistuksen mukaan kaik-
kien tyontekijoiden kanssa vuosittain. Kehityskeskusteluja varten on Lahden seura-

kuntayhtymalla selkeit ohjeistukset ja lomakkeet kehityskeskustelujen kdymiseksi.
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Kehityskeskusteluissa kidydédédn vuosittain ldpi mm. tyonkuvassa tapahtuneet muutok-

set, sekd my0s oman tyon tavoitteet ja itsensd kehittdminen.

Kehityskeskusteluissa Lahden IT-aluekeskuksen asiantuntijoiden kanssa kdydaén 1api
myo0s IT-alueen prosessien toimivuus, oman tiimin toimivuus yms. Keskustelujen ai-
kana tulee my0s usein hyvid kehitysajatuksia. Kehityskeskustelujen osana on myds
suorituksen arviointi, johon on olemassa lomakkeisto. Vuoden 2016 aikana kaytiin IT-
alueen asiantuntijoiden kanssa kahdet kehityskeskustelut, ensimmaéiset heti vuoden
alussa, toiset syksylld. Tammikuussa 2016 pidettyjen kehityskeskustelujen tavoitteena
oli tavallisten kehityskeskustelujen lisdksi keskustella IT-alueen mahdollisista kehi-
tyskohteista, jotka voisi ottaa kehityshankkeessa huomioon. Kehityskeskusteluissa
voitiin jokaisen asiantuntijan kanssa keskustella henkilokohtaisesti mahdollisista on-
gelmakohdista ja kehitysajatuksista ja ndmé asiat myos kirjattiin ylos. Naitd ajatuksia
tuotiin esille tietohallinnon strategiapdivénd, ja pohdittiin yhdessé ratkaisumalleja ha-
vaittuithin ongelmiin ja kehitysehdotuksiin. Syksylld pidetyisséd kehityskeskusteluissa
hyddynnettiin kehityshankkeen tuloksia ja kirjattiin tyontekijoiden toimenkuviin stra-

tegiapdivan aikana sovitut ja kirjatut asiat.

3.2.4 Tietohallinnon strategiapéiva

Toimintatutkimus antaa tutkijalle mahdollisuuden jérjestdd muutosprosessia tukevan
kehittamispalaverin (tyokonferenssin), jossa ryhméané voidaan pohtia toimintojen on-
gelmia, kehittdd ongelmiin ratkaisuja ja arvioida ratkaisumallien toimivuutta. Ryhma-
tyohon osallistujat tulisi valita tasapuolisesti koko organisaatiosta ja keskustelu tulisi
kdyda demokraattisesti kaikki osapuolet huomioiden. Ryhmitydskentelyn aikana poh-
ditaan, miten mahdolliset ongelmat voidaan korjata ja luodaan konkreettinen suunni-
telma muutokselle. Tyokonferenssi ei sisélld mitdén tyoskentelyd ohjaavia toimintoja,
kuten esimerkiksi luentoja (Kuula 2001, 94-95; Kuusela 2005, 62; Metsimuuronen
2006, 102-103.)

Tietohallinnon strategiapéiva jérjestettiin kevdilld 2016. Strategiapdivan tarkoituksena
oli lapikdyda asiakastyytyvédisyyskyselyn tuloksia, ja selvittdd ovatko peruspalvelut

silld tasolla mitd halutaan. Liséksi tavoitteena oli pohtia, miten peruspalveluja voitai-
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siin tehostaa nykyisilld henkilostoresursseilla. Strategiapdivin tavoitteena oli myds
tyOpyyntojérjestelmén tietojen perusteella pohtia, miten nykyisid toimintaprosesseja
tulisi muuttaa, jotta toimintaa voitaisiin parantaa esimerkiksi selkeiden vastuualueiden
madrittdmisen ja tukipalveluprosessin muutosten avulla. Kaikille asiantuntijoille 1dhe-

tettiin sdhkopostitse kaksi erillistd kyselyé strategiapdivin valmistelun tueksi:

1. Tietohallinnon tyon kehittdminen

Kyselyssi (liite 2) pyrittiin selvittdiméddn, millaisia kehittdmiskohteita asiantuntijat ni-
kevit timin hetken toiminnoissa ja toimintaprosesseissa tyoyhteison, oman tyon ja

johtamisen ndkokulmista.

2. Asiantuntijoiden ndkemykset asiakastyytyvidisyyskyselyn ongelmista

Toisen kyselyn (liite 3) tavoitteena oli selvittdd asiantuntijoiden ndkemyksié IT-alueen

asiakastyytyvaisyyskyselyssd havaittujen ongelmakohtien ratkaisemiseksi.

Strategiapdivdn aikana mietittiin nykyisen tukipalveluprosessin toimivuutta ja kehit-
tdmistd. Kevailld 2016 kiytyjen kehityskeskustelujen tuloksena tuli kehitysajatuksia,
joita kdytiin strategiapdivén aikana lépi. Liséksi pohdittiin asiakastyyvyvéisyyskyselyn
vastausten perusteella, miten voitaisiin kehittdd nykyisté tukipalveluprosessia. Asia-
kastyytyvéisyyskyselyssd kysyttyihin kokonaisuuksiin ja kokonaisuuksien yksittdisiin
osioihin, joissa vastausten keskiarvo oli jddnyt alle 4, pohdittiin myos erilaisia ratkai-
suja. Lisdksi kdytiin lapi kaikkien kokonaisuuksien kaikki sanalliset palautteet, ennen
kaikkea keskityttiin pohtimaan ratkaisuja niihin kokonaisuuksiin, joista oli tullut useita
samaan asiaan liittyvid palautteita. Strategiapdivén aikana tehtiin myos poytikirja, jo-
hon kirjattiin kaikki strategiapdivén aikana todetut kehittimiskohteet. Poytéikirjaan kir-
jattiin myos vastuuhenkil6t jokaisen kehittimiskohteen osalta, sekd my0s toteutuksen

aikataulut.

Lahden IT-aluekeskuksen eri kokonaisuuksien vastuu -alueiden méérittdminen oli yksi
tarkeimmisté asioista, joka strategiapdivin aikana oli tarkoitus tuottaa. Lahden IT-
alueella on useita erilaisia jarjestelmid ja my0s erilaisia toimintoja ja toimintaprosesse-

ja, joiden syvillistid osaamista ei ole jarkevidi olla kaikilla asiantuntijoilla. Tarked4 on,
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ettd jokaiselle kokonaisuudelle olisi nimetty yksi vastuuhenkild ja myds nimetty vara-
henkild. Strategiapdivin aikana pohdittiin IT-alueen nykytilaa ja kokonaisuuksia, jois-
sa voitaisiin jatkossakin hyodyntda omia henkildstoresursseja. Edelld mainitun tiedon
avulla voitiin miettid, onko nykyisilld henkildstoresursseilla mahdollista jirjestda eri
kokonaisuuksille vastuuhenkild ja varahenkild, ja jos on niin mille kokonaisuuksille

tdma on mahdollista toteuttaa.
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4 KEHITTAMISHANKKEEN TULOKSET

4.1 IT-alueen asiakastyytyvdisyys

Seurakunnittain kyselyyn vastanneiden tyontekijéiden jakauma oli seuraavanlainen:

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110 120 130

Asikkalan seurakunta

Askolan seurakunta

Hartolan seurakunta

Heinolan seurakunta

Hollolan seurakunta

litin seurakunta

Kérkoldn seurakunta

Lahden seurakuntayhtyma

Myrskyldn seurakunta

Mantsélédn seurakunta

Nastolan seurakunta

Orimattilan seurakunta

Padasjoen seurakunta

Pukkilan seurakunta

Sysman seurakunta

KUVIO 12. Asiakastyytyvdisyyskyselyyn vastanneiden méarin jakautuminen seura-

kunnittain

Vastaukset jakaantuivat seurakunnan koon perusteella, yhdesti seurakunnasta ei tullut

lainkaan vastauksia.
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4.1.1 Tyytyvdisyys laitteisiin

Kyselyn perusteella seurakunnalla kiytdssa oleviin laitteisiin (tietokoneet, tulostimet,
monitoimilaitteet, dlypuhelimet) oltiin varsin tyytyviisid (ka. 4,01), joka voidaan tode-

ta taulukosta 1.

TAULUKKO 1. Tyytyviisyys kdytossd oleviin laitteisiin

n ka.
Henkilokohtainen tietokone 234 4,22
Yhteiskayttoinen tietokone 139 3,83
Tulostimet 252 3,99
Monitoimilaitteet 201 4,13
Alypuhelimet 191 3,90
Yhteensa 1017 4,01

Sanalliset vastaukset osoittivat, ettd yhteiskayttoisid tietokoneita koetaan olevan liian
vahan kaytossd. Usein kun tyontekijdlle tuli tarve kayttdd yhteiskdyttokonetta, joudut-
tiin jonottamaan koneelle, kun joku toinen kéytti sitd juuri silloin kun sité olisi tarvittu.
Lisidksi yhteiskdyttoisten koneiden fyysiset sijoituspaikat koettiin olevan hankalat, silld
yhteiskdyttokoneita oli sijoitettu sellaisiin tiloihin, joita kdytettiin myos neuvotteluti-

loina tai asiakastapaamisiin.

Tulostimet koettiin olevan ominaisuuksiltaan liian heikot. Niistd puuttuu oleellisia
toimintoja kuten skannaus, kopiointimahdollisuus ja kaksipuoleisuus. Valtakunnalli-
sesti kaikki seurakunnat tulevat liittymééan Kirkon palvelukeskukseen (KiPa), josta
jatkossa kaikkien Suomen seurakuntien taloushallinto tullaan hoitamaan keskitetysti.
Tédma tarkoittaa mm. kaiken ennen paperilla késitellyn aineiston kisittelyéd sdhkoisesti
niin, ettd aineisto tulee tallentaa jatkossa sdhkodiseen jarjestelmiin. Lahden IT-
aluekeskuksen seurakunnista suurin osa (14 / 19) on jo liittynyt palvelukeskukseen,
joka selittdd myos oheislaitteiden nykyisten ominaisuuksien riittimattomyyden kirkon

palvelukeskuksen tuomien uusien toimintamallien muutosten osalta.
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Alypuhelinten osalta palautteista voitiin todeta, etti henkildstd ei osaa kiyttia dlypu-
helimia silla tasolla kuin he toivoisivat. Laitteissa itsessddn ei ndhty vikaa, mutta nii-
den kokonaisvaltainen hyddyntdminen vaatisi enemmén osaamista kuin mité henkilos-

tolla talla hetkelld on.

4.1.2 Tietojarjestelmat

Asiakastyytyviisyyskyselyn perusteella myds tietojédrjestelmiin oltiin melko tyytyvai-

sid.

TAULUKKO 2. Tyytyviisyys tietojdrjestelmiin

n ka.
Kayttojarjestelma 264 4,17
Toimisto-ohjelmisto 238 4,21
Viestintdjarjestelma 270 4,10
Langattomat verkot 172 3,70
Etdyhteydet 140 3,64
Yhteensa 1084 3,96

Langattomat verkot ja etdyhteydet jdivit alle tavoitetason, joka oli hiukan odottamaton
tulos. Nykyinen etdyhteys —ratkaisu on otettu kidyttdon noin vuosi sitten, ja silld kor-
vattiin kdytdssé ollut, hyvin vanhanaikainen etdyhteys —toteutus. Asiakkailta on tullut
uudesta ratkaisusta paljon suoraa positiivista palautetta, josta johtuen keskiarvo jéi rei-
lusti alle odotetun. Liséksi nykyinen langattoman verkon keskitetty toteutus on saanut

myos positiivista palautetta, mutta kyselyn tulokset jéivit odotettua heikommaksi.

Sanalliset palautteet toivat tdhin selkeyttd. Tyytyvidisyys langattomaan verkkoon oli
alhainen, mika voi johtua siitd, ettd seurakunnalta joko puuttui langaton verkko koko-
naan tai se ei ollut alueellisesti riittdvin kattava. Sanallisista palautteista nousi myos

esiin, ettei langatonta verkkoa osattu kiyttdd. Viimeksi mainittu tarkoitti l&hinné vie-
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raille tarkoitetun verkon hyodyntidmisti, jota henkildsto kdyttdd myos dlypuhelinten

verkkona.

Lahden IT-aluekeskus on toteuttanut langattoman verkon teknisen toteutuksen, ja seu-
rakunnat voivat ottaa tekniikan kdytt6on niin, ettd hankkivat IT-alueen kautta vain tu-

kiasemat, itse tekninen toteutus siséltyy seurakuntien maksamaan vuosimaksuun. Seu-
rakunnat tekevit siis hankinnan itsenéisesti, joten siitd syntyy seurakunnalle myd6s kus-

tannuksia, joskaan ei suuria kustannuksia, ja kustannus on kertaluonteinen.

Etdyhteyksien palautteen heikkoon tulokseen vaikutti kaksi asiaa, sen olemassa olosta
el edes tiedetty ja sen kédyttoonotto koettin liian byrokraattiseksi, kun siihen piti pyytaa
esimiehen suostumus. Etdyhteyden myontéé tyontekijélle esimies, IT-aluekeskus on
toteuttanut vain tekniikan, eikd ota lainkaan kantaa siihen, kenelle etdyhteys myonne-
tadn. IT-aluekeskuksen nédkokulma on, ettd esimiehet tuntevat omien tyontekijoidensi
tyon parhaiten, ja voivat myontda etdyhteydet niille tyontekijoille, joiden kokevan siitd

hyd6tyvén.

4.1.3 Helpdesk — ja asiantuntijapalvelut

Lahden IT-aluekeskuksen asiakastyytyviisyyskyselyn perusteella Lahden IT-

aluekeskuksen tukipalveluihin oltiin varsin tyytyvéisid

TAULUKKO 3. Tyytyviisyys helpdesk- ja asiantuntijapalveluihin.

n ka.
IT-tukeen yhteydenoton helppous 263 4,10
Ongelmanratkaisunopeus 260 4,27
Ammattitaito 266 4,61
Asiakaspalveluhenkisyys / asenne 267 4,31
Palvelun tavoitettavuus (arkisin klo 9-15) 261 4,02
Yhteensa 1317 4,26
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Hengellisen tyon tekijét kokivat IT-alueen palveluajan hiukan heikoksi, he tyoskente-
levit usein IT-alueen palveluajan (klo 9-15) ulkopuolella. Tima asia on tullut IT-
alueen tietoon jo ennen asiakastyytyviisyyskyselyd, mutta vastausten perusteella voi-
daan todeta, ettd vain hyvin pieni osa vastaajista kokee palveluajan olevan erittdin

huono tai melko huono.

Sanallisissa vastauksissa usein esiin tullut asia oli kommunikointi vain sihkdisen
tyOpyyntdjarjestelmin vilitykselld. Asiakkaat toivoisivat enemmaén yhteydenottojen
vastaanottamista puhelimitse ja toivottiin myds, ettd voisi asioida ’eldvan” ihmisen
kanssa. Viimeisimpédn vaikuttaa my0s jonkin verran se, ettd tyot tehddin useimmiten

etdohjelmiston avulla, joten fyysinen asiointi asiakkaiden kanssa on hyvin vdhiista.

TyOpyyntojarjestelmi sai vastauksissa sekd positiivista, ettd negatiivista palautetta,
madrilllinen palaute (ka. 4,1) kuitenkin kertoo, ettd IT-alueen tukeen yhteydenotto ko-

ettiin olevan helppoa.

Ongelmanratkasunopeuden osalta palautetta tuli mm. siitd, ettd helpdesk —puhelimeen
vastannut henkilo ei vélttaméttd osaa ratkaista ongelmaa riittdvan nopeasti, eikd sitd
riittivan nopeasti siirretd toiselle, ehké patevimmalle henkilolle. Lisdksi koettiin, ettd
tyontekijoitd turhaan “roikotetaan” puhelimessa, kun asiantuntija selvittdd ongelmaa
etdyhteyden avulla. Tdhén toivottiin, ettd tyo hoidettaisiin esimerkiksi niin, ettd ilmoi-
tettaisiin asiakkaalle, ettd selvitetddn ongelmaa ja ilmoitetaan kun asia hoidettu (esi-

merkiksi soittamalla).

4.2 TyOpyyntdjen jakautuminen

TyOpyyntdjen médrd vuositasolla vaikuttaa pysyvén vakiona, asiakkaiden tyopyyntdja
tulee vuosittain IT-aluekeskukselle noin 2400. Yksi asiantuntija on tehnyt yli puolet

kaikista IT-alueen tyopyynnoistd (kuvio 13).
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Tyopyyntdjen maara

m |T-tukihenkild 1 (2167) = |T-tukihenkild 2 (923) = |T-asiantuntija (567) IT-padllikkd (314)

KUVIO 13. Lahden IT-aluekeskuksen tyopyyntdjen suoritusmadrit asiantuntijoittain
1.9.2014 - 30.3.2016

Lahden IT-aluekeskuksen asiantuntijat tekevit tyotehtivid tydopyyntdjarjestelmast it-
sendisesti. Toiden priorisointi toimii, ja tydtehtdvit hoidetaan aikataulussa, ilman etti
esimiehen tarvitsisi tyopyyntdjonoa seurata. Tyopyyntdjarjestelmén avulla voidaan
kartoittaa, millaisia tyotehtivid kukin asiantuntija on hoitanut, ja millaista erityisosaa-
mista kullakin on. Tydpyyntdjen miéré ei kerro, paljonko eri tydtehtdvien hoitamiseen

on mennyt aikaa, joten tyopyyntdjen mééra ei ole tyon tehokkuuden mittari.

Tyopyyntojarjestelmé otettiin kdyttdon vuonna 2014 ja jérjestelma vietiin tuotantoon
syyskuussa 2014. Tésté johtuen tydpyyntdjérjestelma oli kyseisen vuoden aikana vain
nelja kuukautta kiytossd. Tuolloin my0s siirryttiin piddasiassa vain sdhkdisten
tyOpyyntdjen vastaanottoon. TyOpyyntdjen tyypit vuonna 2014 ovat saman suuntaiset
kuin vuoden 2015 ja vuoden 2016 ensimmadisen vuosineljanneksen aikana (kuviot 14 —
16). Vuoden 2014 keskiarvot poikkeavat hiukan 2015 ja 2016 aikana analysoituihin
tyOpyyntoihin verrattuna. Téhén vaikuttaa mahdollisesti se, ettd jérjestelmén kaytto oli

asiakkaille uutta, eikd valttdmatt tiedetty misté asioista tyOpyyntdja pitdisi tehda.
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KUVIO 14. Tyopyynnot 1.9.2014 —31.12.2014
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KUVIO 15. Vuonna 2015 ilmoitetut tyopyynnot
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Tapauksia yht: 602
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KUVIO 16. Vuoden 2016 ensimmadiselld neljannekselld ilmoitetut tydpyynnot

Kuten kuvioista 14-16 voidaan todeta, Lahden IT-aluekeskuksen tietohallinnon asian-
tuntijoiden tydaikaa menee selvisti paljon vikatilanteiden selvittdmiseen ja erindisiin
asennuksiin. Myos tilauksia tulee paljon. Yksittdisten asiantuntijoiden tekemien
tyopyyntdjen tarkempi analysointi toi seuraavia huomioita (vuosi 2015 tarkastelun

kohteena):

IT-tukihenkil6 1 hoitaa asiakaspalvelua ja tarkeitd asiakkaiden péivittdiseen tyohon
liittyvid asioita. Seuraavat kokonaisuudet ovat tyollistdneet hianté eniten:

- Kayttdjatunnuksiin liittyvét tyot 9 %

- Sdhkopostin kayttoon liittyvit tyot 13 %

- Kayttdjien kadyttooikeuksiin liittyvat tyot 6 %

- Jasentietojdrjestelmddn liittyvit tyot 9 %

IT-tukihenkil6t 2 hoitaa laiteasennuksia ja toimii varahenkiloné toisen IT-tukihenkilon
poissa ollessa. IT-tukihenkil6 2 tekee paljon kaikkia IT-alueen toitd, selkeitd saman-

kaltaisia toitd 10ytyi tyopyyntojarjestelméstd vain: asiakkaiden tietokoneisiin liittyvat
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tyot (kdyttojarjestelma ja fyysiset laitteet) 21 %, sekéd sdhkopostin kdyttdon liittyvit
tyot 5 %.

IT-asiantuntija hoitaa paljon tilauksia, ja tekee niiden lisdksi erilaisia tyOpyyntdjérjes-
telmén eri luokitusten mukaisia toitd. IT-asiantuntijan t6itd jd4 my0s edelleen paljon
kirjaamatta sdhkoiseen tyOpyyntojarjestelmién. Tilauksiin liittyvét tyot (tietokoneet,
laittet, dlypuhelimet ja puhelinliittymaét) olivat 59 % kaikista hinen suorittamistaan

to1sta.

Kuvioista 17 ja 18 on todettavissa, ettd Lahden IT-alueen sopijaseurakuntien maksu-
osuuksien ja tyOpyyntdjen mééré jakautuu seurakunnittain erittdin tasa-arvoisesti. Yk-
sittdisen seurakunnan maksama IT-alueen maksuosuus on prosentuaalisesti hyvin sa-
mankaltainen verrattuna seurakunnan maksuosuuteen ja seurakunnasta tulleisiin

tyOpyyntdjen mairiin.

Maksuosuus / seurakunta vuonna 2015
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KUVIO 17. Maksuosuudet (%) seurakunnittain vuonna 2015
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KUVIO 18. Tydpyyntdjen jakautuminen seurakunnittain vuonna 2015

4.3 Strategiapdivén tulokset

Kun tyoskennelldédn pienelld henkilostoméérilla fyysisesti 1dhelld toisia, tulee tiettyja
oletuksia siitd, ettd kaikki tietdvat kaikki asiat riittivan hyvin, vaikka ndin ei tosiasias-
sa olekaan. Sisdisen toiminnan ongelmakohtiin 16ydettiin strategiapdivéin aikana rat-

kaisuja.

Tieto ei kulje riittdvan hyvin tydyksikon sisdlld. Kaikista asioista ei joko ymmarreta tai
ehditd informoida riittdvan hyvin koko tyoyksikkoa. Kyselyssd nimettiin kaksi henki-
164, joiden informaatio ei ole télld hetkella riittdvaa: IT-asiantuntija ja varsinkin tieto-
hallintopaillikkd. Tietohallinnon omia siséisid kokouksia on pidetty nykyédn hyvin
harvoin. Mitéén varsinaista syyta tdhdn ei ole ollut, ehkd syy on ollut juurikin siind, et-
td kun on pieni ja tiivis asiantuntijatiimi, oletetaan etti kaikilla on asiat tiedossa. Tie-
tohallintopééllikolla ja IT-asiantuntijalla on usein paljon erilaisia projekteja tyon alla,
eikd oikein osata informoida muita asiantuntijoita eri projektien tilanteesta. Timéa on
voinut johtaa myds siihen, ettd kun muilla asiantuntijoilla ei ole riittdvéa tietoa jostain
asiasta, he eivit voi hoitaa siihen liittyvid ongelmia tai vikatilanteita. Ndin olemme

myos ylityollistineet itsedmme, kun ei ole osattu antaa asioista muille riittdvésti tietoa.
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Sisdisen viestinndn parantamiseksi padtettiin ottaa kdyttoon sellainen kdytanto, ettd
jatkossa maanantai aamuisin kokoonnutaan yhdessi lyhyelle keskustelutuokiolle, ajal-
lisesti 15-30 minuuttia, ja katsotaan yhdessi, onko jotain ajankohtaista meneilldén.
Kéytannossi ajatuksena on pitdé lyhyt ja hyvin epédvirallinen palaveri, aamukahvin yh-
teydessd, mutta jirjestdd nditd keskustelutuokioita sddnnollisesti viikottain. Maanantai
aamun keskustelutuokiot merkittiin jokaisen tyontekijan kalenteriin toistuvana jokai-
selle viikolle vuoden 2016 loppuun asti. Tdmén lisdksi jarjestetddn myos tietohallin-

non yksikkdkokouksia, kun niille tulee tarvetta.

Kaikilla asiantuntijoilla ei ole riittdvésti tietoa IT-alueen eri toiminnoista, prosesseista
ja jarjestelmistd. Tastd johtuen tehdddn joskus padllekkiisia toité tai toitd ei hoideta
riittdvélla tehokkuudella, kun joudutaan selvitteleméén eri asioita eri paikoista turhaan.
Lisidksi kun asioita joudutaan kyseleméén muilta asiantuntijoilta, myds heidén sen het-
kinen tyonsé keskeytyy. Strategiapdivén aikana todettiin, etté jotta saadaan kaikille
asiantuntijoille riittdva tieto eri toimintojen, prosessien ja jirjestelmien toiminnoista ja
kokonaisuuksista, kartoitetaan misti eri kokonaisuuksista tietoa puuttuu / millaista tie-
toa tarvitaan. Néiden kokonaisuuksien tiedon jalkauttamisen varmistamiseksi tullaan
jarjestimain jokaisen kokonaisuuden osalta oma sisdinen tydpaja, johon osallistuvat
kaikki asiantuntijat. Téll6in kokonaisuutta hoitava, sen parhaiten osaava, voi esitelld
kokonaisuuden, ja sen liittymisen eri jérjestelmiin ja prosesseihin. Tietohallinnon si-
sdisten tydpajojen toteutuksesta ldhetettiin webropol —kysely kaikille asiantuntijoille
(liite 4), jolloin saatiin selville, mihin osa-alueisiin koetaan tarvitsevan yhteisié tyopa-
joja. Kyselyn tulosten perusteella aikataulutettiin yhteiset tyopajat, ja merkittiin kaik-

kien asiantuntijoiden kalentereihin aikataulut.

Kokonaisuuden hallinnan, ja sen my6td toiminnan tehostamisen kannalta todettiin, et-
td eri hallintajirjestelmiin pitdé saada kaikille kiyttdoikeudet niin, ettd vaikkei jirjes-
telmien muutoksia voisikaan tehd4, voisi eri jarjestelmien kautta hoitaa vikatilanteiden
selvitystd tehokkaammin, ilman etté tarvitsisi ensin konsultoida sellaista asiantuntijaa
jolla on oikeudet kyseiseen jéarjestelmddn. Lihes kaikkien Lahden IT-alueen kaytossa
olevien jdrjestelmien osalta on mahdollista antaa eritasoisia kdyttdoikeuksia ja ndin
mahdollistaa my0s ns. luku-oikeuksien méérittimisen kaikille asiantuntijoille viansel-
vitysten tehostamiseksi. Strategiapdivilld sovittiin, ettd strategiapdivin aikana nimet-

tyihin jérjestelmiin lisdtdén oikeuksia, ja sovittiin, ettd tietohallintopééllikko varmistaa



51

kaikkien oikeuksien olevan voimassa viimeistdén heinikuun 2016 loppuun mennessa.
Niin saadaan selkeisti tyotd tehostettua IT-alueen asiantuntijoiden tydskentelyssd, ja
muutos tulee nikymaan my0s asiakkaille entistd nopeammin suoritettuina tyopyyntdi-

na.

Asiakastyytyviisyyskyselyn vastaukset varmistivat aiemminkin jo olleita olettamuksia
asiakkaiden laitteiden ja ohjelmistojen hyddyntimisen ongelmista. Alypuhelimiin ol-
laan tyytyvéisid, mutta niitd ei osata riittdvan tehokkaasti hyodyntia tydssd. Samoin
asiakkaiden perusty0ssé kaytettdvien ohjelmistojen hyddyntdmisessé ja osaamisessa
on puutteita. Seurakunnan tyontekijoiden ikdjakauma on varsin suuri, on paljon elé-
koityvid tyontekijoité, ja on myds paljon nuoria tyontekijoiti, joten perus tietoteknis-
ten laitteiden ja ohjelmistojen kdytdssé ja niiden hyddyntdmisessd on suuria eroja.
Lahden IT-aluekeskus on tehnyt paikallisen koulutuslaitoksen kanssa jonkin aikaa yh-
teistyOtd, ja on voitu tarjota asiakkaille erittdin edullisia ja laadukkaita peruskoulutuk-
sia. Kehityskeskusteluiden pohjalta on havaittu, ettd omalla asiantuntijahenkilostol1a
olisi kiinnostusta ja osaamista kouluttaa tiettyjd peruskursseja. Omalla henkilostolla
koulutusten jirjestimisessé ei ole tarkoitus luoda IT-alueelle kustannussiistojd, vaan
tarkoitus on madaltaa koulutuksiin osallistumisen kynnysté asiakkaille. Ulkopuolisilta
ostetut koulutukset tuovat aina kustannuksia, ja kustannukset on jyvitetty osallistujien
tyoyksikoille. Tdstd johtuen tyontekijét jotka ovat halunneet osallistua koulutuksiin,
ovat joutuneet varmistamaan esimiehiltién, ettd kustannukset ovat hyvéksyttyji. Siséi-
set koulutukset voidaan jérjestdd osallistujille ilmaiseksi, jos koulutuksia jérjestetdin
IT-alueen toimesta. Talloin tyontekijoiden ei tarvitse pyytad esimiehiltddn rahoitusta
koulutuksia varten, vaan pelkéstddn aikaa koulutukseen osallistumiselle. Tdmén avulla

saadaan mahdollisesti aktivoitua enemman osallistujia koulutuksiin.

Omien sisdisten koulutusten jirjestiminen antaa myds mahdollisuudet hyvin vapaasti
valita koulutusten aikatauluja ja raataloida sisiltoja. Asiakastyytyvéisyyskyselystd on
selkedsti havaittavissa, ettd dlypuhelimet ovat vield melko uusi asia osalle seurakunnan
tyontekijoistd. Laitteita osataan kylld kéyttdd, mutta niiden tehokas hyddyntdminen
vaatisi kouluttautumista. Lisdksi viestintdjarjestelmén tydvilineden kdyton tehostami-
sen varmistamiseksi, IT-alueen itse jarjestimien koulutusten avulla saataisiin varmasti
osallistumisen kynnystd matalammaksi. Ndiden edelld mainittujen koulutusten osalta

on IT-alueen yhden asiantuntijan kanssa jo sovittu, ettd hin tulee kouluttamaan néitd
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tuotteita radatdloityind lyhytkoulutuksina IT-alueen asiakkaille. Kun kaikilla IT-alueen
asiakkailla on riitdvd osaaminen kaikkien perustydvilineiden kéytdstd, ndihin liittyvét
tyOpyynnot vahenevit merkittavasti. Lisdksi kun osaamista saadaan henkildston kou-
lutuksilla jalkautettua sopijaseurakuntiin, lopputuloksena saadaan mahdollisesti my®0s,
ettd seurakunnissa osaavammat voivat opastaa heikommin osaavia, ja sekin vihentda

IT-alueen tydpyyntdjen midrad ndiden perusasioiden osalta

Strategiapdivén aikana todettiin, ettd nykyinen tukipalveluprosessi on toimiva. Asia-
kastyytyvéisyyskyselysté tuli esiin muutamia kohtia prosessista, joita on vield tarken-

nettava ja tarkennusten jélkeen ohjeistettava myds asiakkaita toimintamalleista.

Asiakastyytyviisyyskyselyn sanallisissa vastauksissa oli mainittu, ettd kun IT-alueen
asiantuntijat hoitavat tyopyyntdd etdyhteyden vélitykselld asiakkaan tietokoneella, on
koettu, ettd asiakkaita turhaan “roikotetaan” puhelimen déressd ongelmaa ratkaistaes-
sa. Strategiapdivin aikana todettiin, ettd jokaisen asiantuntijan toimintamalli on edell
mainitun tyyppisissa tyotehtdvissa ollut, ettd jos tyon suorittaminen vaatii asiakkaan
lasnédoloa tietokoneen déressd, télloin kerrotaan asiakkaalle asiasta. Jos tyon suoritta-
minen ei vaadi asiakkaan ldsnéoloa, ilmoitetaan ettd ei ole tarvetta odottaa tyon val-
mistumista, vaan voi tehdi jotain muita toitd. Voidaan my0s sopia, ettd tyo on tietyn
ajan jilkeen valmis, tai vaikka soittaa asiakkaalle, kun ty6 on valmis, ja hén voi taas
kayttda tietokonettaan. Asiakastyytyviisyyskyselyn palaute on ilmeisesti vadrinym-
marrys, silld ylld mainittu toimintatapa on jo ollut kéytossd. Kyseessd on mahdollisesti
ollut sellainen tilanne, joka vaatii tyontekijdn paikalla oloa, ja tésti ei olla ehka riitté-
van hyvin ohjeistettu asiakasta. Strategiapdivén aikana sovittiin, ettd jatkossa ohjeiste-

taan asiakkaita paremmin.

Tietohallinnon tydpyyntd-jonoon valitettavan usein jaa tyopyyntdjd, jossa asiakkaa-
seen ei saada yhteyttd sen jdlkeen, kun asiakas on tyopyynnon jittdnyt. Ndiden
tyOpyyntdjen osalta on epdilys, ettd ongelma on saattanut olla hetkellinen, ja ei ole tar-
vinnutkaan tietohallinnon tyopanosta. Télloin ty0 jda tyopyyntdjonoon “roikkumaan”
ja tyOté ei tietenkédédn voida sulkea, jos sité ei ole tehty. Téllaisten ty0pyyntdjen osalta
IT-alueen tietohallinnolta menee turhaan aikaa, kun yritetdén olla yhteydessé asiak-
kaaseen useilla eri menetelmilld (puhelimitse jitetdan soittopyyntd, sahkopostilla ol-

laan yhteydessd), ja asiakas ei vélttdmitti reagoi yhteydenottopyyntdihin lainkaan.
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Edelld mainittu héiritsee IT-alueen tietohallinnon tydskentelya, kun tyot nakyvét tyo-
jonossa tekeméttomind toind. Tama asia on todettu aiemminkin olevan ongelma, mutta
selked toimintamalli on jddnyt tekemaittd. Tietohallinnon strategiapdivélla sovittiin, et-
td tillaisten tyOpyyntdjen osalta toimitaan jatkossa seuraavalla mallilla:

- Kun tyopyynto on tullut sihkoisesti IT-alueelle, asiakkaaseen yritetdén olla yh-
teyksissd aina kahdella eri tavalla; sdhkdisesti ja jattdmalla puhelimitse soitto-
pyynto

- Jos asiakkaalta ei tule mitddn yhteydenottoa kahden viikon aikana, tyopyynto
suljetaan, jolloin se poistuu myds tietohallinnon tydjonosta

- Asiakkaalla on aina mahdollisuus palauttaa suljettu tyo tydjonoon, kommen-
toimalla sdhkoisen tyopyyntojarjestelmén kautta tydpyyntod (timéa mahdolli-
suus ilmoitetaan aina asiakkaalle, jos tydpyyntd suljetaan edelld mainitun toi-

mintamallin mukaisesti)
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Johtopaitokset

Lahden IT-alueen asiakastyytyviisyyskyselyn perusteella on nihtdvissi se, ettd Lah-
den IT-aluekeskuksen nykytila on toimintasuunnitelmaan kirjatun strategian mukaista.
IT-alueen tukipalveluihin ja varsinkin asiantuntijoiden ammattitaitoon ollaan tyytyvai-

sid.

Erds ongelma, josta IT-aluetta on kritisoitu, on IT-alueen tukipalveluiden palveluaika,
joka on arkisin klo 9-15. Asiakastytyyvaisyyskyselyn perusteella voidaan todeta, ettéd
nykyistd IT-alueen palveluaikaa kritisoinut tyontekijdjoukko on pieni, mutta dénekas.
Lahden IT-alueen palveluaika voidaan tulosten perusteella pitéé jatkossakin nykyisen

kaltaisena.

Mielenkiintoinen huomio asiakastyytyvéisyyskyselyn toteutuksen osalta oli, ettd IT-
alueen yhdesté seurakunnasta ei tullut vastauksia kyselyyn lainkaan (Myrskylén seu-
rakunta). Kyseessd on kdytdnndssd Lahden IT-aluekeskuksen pienin seurakunta, joten
tuloksiin tdllé ei ole juurikaan vaikutusta koska IT-alueelle ldhetettyjen tyopyyntdjen

maérd kyseisen seurakunnan osalta on vdhéinen.

Asiakastyyvyviisyyskyselyn tuloksia tarkasteltiin sekd IT-alueen laajuisesti, ettd yk-
sittdisten seurakuntien tasolla (kunkin sopijaseurakunnan vastausten keskiarvot verrat-
tuna IT-alueen keskiarvot). Tdma vertailu ei tuottanut merkittivid poikkeamia kes-
kiarvoissa yhdenkdan sopijaseurakunnan osalta, joten tulosten perusteella voidaan to-
deta, ettd IT-alue palvelee kaikkia sopijaseurakuntiaan tasa-arvoisesti. Kun verrataan
Lahden IT-aluekeskuksen sdhkoisten tydopyyntojen madrda IT-alueen sopijaseurakun-
tien maksuosuuksiin, saadaan myos samankaltaisia tuloksia. Sopijaseurakuntien mak-
suosuuksien prosentuaaliset mééarit olivat lahelld seurakuntakohtaisia prosenttiosuuk-
sia tyOpyyntdjen méadristd. Tatd ei voida kuitenkaan pitdi tiysin luotettavana tulokse-

na, silld yksittésiin tyopyyntoihin kdytettyd aikaa ei mitata lainkaan.
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Ty6pyynnot jakautuvat ajallisesti hyvin erilaisiin ty6tehtdviin. Jotkut tyotehtavista
voidaan hoitaa minuuteissa, jotkut saattavat vaatia jopa pdivien tyotd. Lahden IT-
alueella on ollut kokeilussa ty0pyyntokohtaisen tydajan laskenta, jolloin saataisiin erit-
tdin tarkasti tietdd yksittdisiin tyopyyntoihin kdytetty tydaika. Timén toiminnon kokei-
lussa todettiin, ettd tydajan laskentaan kului liian paljon asiantuntijoiden tydaikaa, eikd
tyopyyntdjérjestelmissa ollut riittdvid tydkaluja kyseisen toiminnan toteuttamiseksi
riittdvén helposti. Téstd johtuen tehtiin pditos, ettd tydpyyntoihin kiytettyd tydaikaa ei

kirjata jarjestelméan.

Muutama hiukan tuloksista poikkeava seurakunta kuitenkin 10ytyi: Heinolan seura-
kunta ja Méntsédlian seurakunta. Ndissd seurakunnissa tyOpyyntdjen méiré oli edelld
mainitusta vertailusta muihin seurakuntiin verrattuna vdhdisempi. Tdmé johtunee siita,
ettd ndiden seurakuntien padkayttdjit ovat hyvin aktiivisia, ja osa kyseisten seurakun-
tien tietoteknisistd toistéd ei paddy lainkaan IT-alueen sédhkoiseksi tydpyynndksi, vaan
tiettyjd ongelmia on hoidettu paikallisesti padkdyttdjan avustamana. Padkéyttdjien roo-
li on hyvin erilainen eri seurakunnissa, paakayttijiltd ei vaadita teknistd osaamista,
vaan térkein tehtdva on toimia IT-alueen yhteyshenkilond seurakuntaan; kertoa oman
seurakunnan osalta mahdollisista ongelmista, tiedottaa omaa seurakuntaa IT-alueen
asioista ja antaa IT-alueelle myds kehitysehdotuksia sieltd, missd seurakuntatyoti teh-
dddn. Jos padkayttdjilla on valmiuksia toimia myos tietoteknisten asioiden apuna, IT-
alueen apuna, tillaista toimintaa tietenkin tuetaan ja kannustetaan IT-alueen toimesta

mahdollisimman paljon.

Sdhkoisen tydopyyntdjarjestelmén analysoinnin perusteella voidaan todeta, ettd asiak-
kaiden tyOpyynnot ja ongelmienratkaisu on hoidettu IT-alueelle mééritetyn palvelulu-
pauksen mukaisesti. Tdma on ollut myds oma olettamukseni perustuen mm. asiakkail-
ta saatuun suoraan palautteeseen. Sdhkdisen tydpyyntojirjestelmin kdyttdonotossa
normaaleille tydpyynndille médritetdén aina neljan pdivén ratkaisuaika (tyon tavoiteltu
ratkaisuaika), ja tdma tieto vilitetd&in my0s automaattisesti asiakkaille tyopyynnon
vastaanoton yhteydessd. Useimmiten viat ja ongelmat ratkaistaan kuitenkin jo saman
pdivén aikana tai viimeistdan seuraavan tyopdivan aikana. Palvelulupauksen mukainen
ratkaisuaika alitetaan siten l&hes aina. Palvelulupauksen aikataulun ylittdvét tyot ovat
useimmiten olleet joko tietohallinnon siséisid toitd, jotka ovat padasiassa projekteja, tai

muita projekteja, jotka eivit ole niin kriittisid kuin asiakkaiden ongelmien ratkaisu.
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Aikataulullisesti my0ds esimerkiksi tilaukset ja tietyt puhelinliittymiin liittyvit muutos-
tyot yms. ovat aikataulullisesti usein yli neljd pdivaid kestivia toitd. Tdmén kaltaisille
tyOpyynnoille midritetddn vihemman kiireellinen aikataulu. Usein typyynnolle méa-
ritetdén 30 pdivén tavoiteltu ratkaisuaika, joka on my0s palvelulupauksen mukainen

suoritusaika ei-kiireellisten toiden osalta.

Asiakkaiden ndkokulma on, ettd Lahden IT-alue koetaan tehokkaana, mutta toivottai-
siin enemmaén asiointia oikeiden ihmisten kanssa. IT-alueen asiantuntijoista on tullut
kasvottomia, kun kommunikoidaan asiakkaiden kanssa vain sdhkdisen tyopyyntojéar-
jestelmén valitykselld, sdhkopostitse tai puhelimitse. Yhteydenotot IT-alueen tukipal-
veluihin koettiin kuitenkin helpoksi, vaikka nekin hoidetaan sédhkoisesti. Tdhdn samai-
seen ongelmaan on jo pohdittu ratkaisuja mm. aiemmin kiytyjen kehityskeskustelujen
myotd, jolloin pdéddyttiin sellaiseen toimintamalliin, ettd yksi asiantuntijoista kdy jo-
kaisessa IT-alueen sopijaseurakunnassa paikan pdilld vahintdén kerran vuodessa,
vaikka sithen ei olisi vélttimétta tarvetta. Strategiapdivin tuloksena todettiin, ettd nditd
vahintdin kerran vuodessa jokaiseen seurakuntaan toteutettavia kiyntejé tulee jatkaa
edelleen. Fyysisesti paikan pddlld kdymalld pyritdén tavoittamaan mahdollisimman
moni seurakunnassa tydskentelevd, ja tuolloin annetaan my6s mahdollisuus pyytda
asiantuntijalta apua tai neuvoa ohi IT-alueen normaalien tukiprosessien. Paikalle tuloa
myos mainostetaan seurakunnan padkayttijan toimesta kaikille seurakunnan tyonteki-
joille kdytdnndssé niin, ettd ohjeistetaan tyontekijoitd ottamaan kaikki mahdolliset on-
gelmat esiin, ja asiantuntijaa saa (ja pitdd) hiiritd kaikissa mahdollisissa tietoteknisissa
asioissa. Tdman, ilman valttdmatonta syytd, paikalle menon nimeksi on myds lansee-

rattu oma teemansa: veda-hihasta paiva.

Lisdhyotynd saadaan myos varmistettua se, ettd ndin voidaan kartoittaa ne asiakkaat,
jotka eivit jostain syysté ole kdyttaneet sahkoistd tydpyyntodjérjestelméd tdiden ilmoit-
tamiseksi IT-alueelle. Néin voidaan tarvittaessa kddesté pitden opastaa nditd tyonteki-
jOitd jattdmadn tyot IT-alueelle oikein. Talld pyritddn varmistamaan se, ettd kaikki on-
gelmat varmasti ilmoitetaan IT-alueelle. Iso ongelma edelleen on ollut se, ettd IT-

alueelle ei ilmoiteta kaikista tietoteknisistd ongelmista, joita alueellamme on.

Asiakastyytyvidisyyskyselyn sanallisissa palautteissa oli useita sellaisia kommentteja,

jotka eivit olisi kuuluneet asiakastyytyvidisyyskyselyyn, vaan olivat selkeitd tydpyyn-
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tojd. Tamakin kertoo sen, ettd sdhkdiseen tydpyyntojérjestelmédn ei tilla hetkelld tule
kaikki tydpyynnot. Tdhdn saadaan parannusta edelld mainituilla paikan péélla kayn-
neilld aktivoimalla asiakkaita kdyttdméaéan sahkdistd tyopyyntojarjestelméaa riittdvan
rohkeasti. Sdhkoisen tydpyyntojirjestelmén kéyttda on pyritty tehostamaan padkaytta-
jien avulla niin, ettd he ohjeistavat oman seurakuntansa tyontekijoitd laittamaan IT-
alueelle sdhkdisen tydpyynnon aina, kun joku tietotekniikassa ei toimi, hdiritsee tai ar-
syttdd. Jotta voidaan varmistaa, ettd Lahden IT-aluekeskuksella on riittivd méaara hen-
kilostod ja heilld on riittdva osaaminen IT-alueen teknisten tukipalveluiden toteuttami-

seen, kaikki ongelmat tdytyy saada IT-alueen tietoon.

Viestintd asiakkaiden kanssa on parantunut merkittavésti, kun jokaisessa
sopijaseurakunnassa on télla hetkelld nimetty padkayttdjd. Tastd huolimatta asiakas-
tyytyvadisyyskyselyn tuloksista voidaan havaita, ettd kaikista IT-alueen tarjoamista
palveluista ei olla tietoisia (esimerkiksi etdkdyttopalvelu ja IT-alueen langaton verk-
ko). Lahden IT-aluekeskuksella on kdytossddn intranet, josta 16ytyy mm. asiakkaille
erindistd tietoa IT-alueesta; tietoa sen toiminnoista ja palveluista. Liséksi sivustolta
16ytyy my0s ohjeistuksia yms. IT-alueen intranet on kdytdnndssé ainoa paikka, josta
16ytyy IT-alueen asioista tietoa. Nykyinen intranet on ollut kdytdssi jo pitkdén, eikd se
ulkoasullisesti tai teknisesti ole kovin asiakasystévéllinen tai houkutteleva. IT-alueen
intranetin uudistaminen on tyon alla. Teknisen toteutuksen liséksi strategiapdivin ai-
kana mietittiin, miten saataisiin asiakkaat hyodyntdméaan intranettid enemmaén. Suurin
ongelma on ollut se, ettd intranettid ei kiytetd. Uuteen intranettiin pitéisi saada jollain
tavalla niin kiinnostavaa sisdltod, ettd asiakkaat kdyttdisivat sitd enemmaén kuin ny-
kyistd intranettid. Asiakkailla tulisi olla jokin syy, miksi mennd IT-alueen intranettiin
saannollisesti. Uuden intranetin lanseeraus on tarkoitus tehdd vuoden 2016 aikana, ja
se tulee olemaan ulkoasultaan ja toiminnoiltaan vanhaa jérjestelméé selkeésti parempi

ja helpompikéyttdisempi.

Asiakkaiden intranetin kdyton tehostamiseksi sovittiin strategiapdivin aikana seuraa-
via toimenpiteitd, jotka toteutetaan samaan aikaan intranetin lanseerauksen yhteydes-
sd. Uuden intranetin kdyttdonoton yhteydessi toteutetaan kampanja, jossa asiakkaat
aktivoidaan tutustumaan IT-alueen uuteen intranettiin. Kampanja voi tarkoittaa jonkun
tietyn tiedon 10ytdmistd intranetisté tai vaikkapa kehitysehdotusten antamista uudesta

intranetistd. Asiakkaiden aktivointia pyritddn tehostamaan esimerkiksi siten, ettd palki-
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taan parhaasta ehdotuksesta tms. Kampanjan toteutus annettiin strategiapdivénd yhden
asiantuntijan valmisteltavaksi niin, ettd hin ideoi kampanjan toteutuksen ja sen jélkeen

yhdesséa IT-alueen muiden asiantuntijoiden kanssa mietitdan kdytdnnon toteutusta.

Séhkoinen tyOpyyntojérjestelmé sai asiakastyytyvéisyyskyselyssé jopa ylldttavéin hy-
véd palautetta. Sdhkoisestd tydpyyntojéarjestelméstd on tullut paljon hyvié palautetta
suoraan asiakkailta, mutta asiakastyytyvaisyyskyselyn yksi tdrkeimmisté asioista oli
varmistaa tdman tiedon luotetavuus. Kyselyn tuloksista ndakyi my®ds, etteivat kaikki ole
tdysin tyytyviisid sdhkdiseen tydpyyntojéirjestelmédn. Tdma johtunee siitd, ettd jotkut
asiakkaista ovat tottuneet aiemmin toimimaan niin, ettd kun heilld on ongelmia, he
ovat voineet kontaktoida suoraan asiantuntijoita, ja talloin heiddn mielestddan ongelmat
korjataan nopeammin. Tama toimintamalli ei kuitenkaan ole asiakkaita kohtaan tasa-
arvoinen. Sdhkdisen tydpyyntdjarjestelmin etuna on ennen kaikkea se, ettéd kaikki asi-
akkaat ovat tasa-arvoisia. Tyot hoidetaan kiireellisyys- ja vastaanotto —jdrjestyksessa.
Sdhkodinen tyOpyyntdjdrjestelma toimii myos tietohallinnon henkiléston oman tyon oh-

jausvilineend, joten on tdrkedd, ettd kaikki ty6t saadaan sen vélityksella.

Kuten aiemmin mainitsin, asiakkailta ei tule kaikki tyopyynnét tietohallinnon tietoon.
Ohjeistuksesta huolimatta asiakkaat eivit aina tiedd mikd on tyopyynnon arvoinen
asia. Asiakkaiden yhteydenottojen kynnyksen madaltamiseen mietittiin erilaisia rat-
kaisuvaihtoehtoja, ja pdéddyttiin sellaiseen ratkaisuun, ettd uuteen intranettiin toteutet-
taisiin reaaliaikainen keskustelumahdollisuus (chat). Tdmin avulla asiakkaat voisivat
olla helposti suoraan yhteydessd IT-alueen asiantuntijoihin, ja kertoa mahdollisista tie-
toteknisistd ongelmistaan, tai kysyd kdytdnnossd mitd vaan IT-alueen asioista. Talloin
tietohallinto voisi ohjeistaa chatissa asiakkaita laittamaan asiasta IT-alueelle séhkdinen
tyOpyyntd, jos asiakkaan kysymys tai palaute olisi sellainen, joka vaatisi IT-alueen
toimenpiteitd. Jos asiakkaan kysymys liittyisi asiaan, joka ei kuulu IT-alueen tukipal-
velujen piiriin, asiakasta voitaisiin ohjeistaa, miten ongelman suhteen tulisi edeta.
Nain voitaisiin madaltaa asiakkaiden yhteydenoton kynnystd, mutta silti varmistaa,
etteivdt asiakkaat ole yhteydessa suoraan asiantuntijoihin. Muutoksen myota asiantun-

tijoiden tydrauha sdilyisi ennallaan.

Henkilostoresurssien osittainen kohdistaminen asiakkaiden osaamisen kehittimiseen,

tdsséd tapauksessa IT-alueen radtiloityjen sisdisten koulutusten ja toimivan intranetin
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toteutukseen, parantaa IT-alueen palvelutuotantoa. Asiakkaiden parempi ymmarrys
IT-alueen palveluista ja toiminnoista, seki tietoteknisten laitteiden ja jirjestelmien
kdyton parempi osaaminen vihentdd myds IT-alueen asiantuntijoiden tyota. Talld het-
kella tietohallinnon asiantuntijoilta menee liian paljon aikaa asiakkaiden opastamiseen
sellaisissa asioissa, joista jo nyt 10ytysi tietoa ja ohjeistusta IT-alueen olemassa olevas-

ta intranetisti.

Lahden IT-alueen strategiapdivén tyoskentelyn tuloksena voidaan todeta, ettd IT-
alueen henkildstojohtamisessa on onnistuttu. IT-alueen asiantuntijat voivat hyvin ja
ovat motivoituneita tyonsé tekemiseen, tyoyksikon yhteishenki toimii. Tdhén on vah-
vasti vaikuttanut IT-alueen tukipalveluprosessin toiminnan kehitys nykyiselle tasolle,
jonka mydté tyoskentelyyn on saatu tyérauha. Olen itse timén saman asian todennut
tyOyhteison toimintaa tarkkaillessani sekd myds kehityskeskusteluissa. IT-alueen asi-
antuntijat ovat kehityskeskusteluissa ottaneet rohkeasti kantaa my6s johtamisessa ja
esimiestydssd havaittuihin ongelmiin, jonka my6td my0s ndissd osa-alueissa on voitu

tehdd parannuksia.

Riittdvdn ammatillisen osaamisen varmistamiseen on myds viime aikoina panostettu.
IT-alueen asiantuntijat ovat osallistuneet tyon kannalta tarvittaviin koulutuksiin, ja
koulutuksiin on my0s jatkossakin varattu riittdvésti mahdollisuuksia. Strategiapdivén
aikana todettiin, ettd koulutuksia tarvitaan jatkossakin. Kouluttautumisen avulla pyri-
tddn myOs varmistamaan tulevaisuudessa tarvittava osaaminen ennakoimalla ja koulut-
tamalla henkil6stod tulevaisuuden tarpeisiin. Esimiehen rooli on aktivoida ja motivoi-
da henkilost6d osallistumaan oman ammattitaitonsa ylldpidon kannalta tirkeisiin kou-

lutuksiin.

Séhkoisen tydpyyntdjarjestelmén analysoinnista voidaan havaita, ettd yksi IT-alueen
asiantuntija tekee yli puolet kaikista toistd. Tama ei tarkoita sité, etteikd tyon tekemi-
nen jakaantuisi tasan tyontekijoiden vélilla, vaan sitd, ettd eri tyontekijét ovat keskitty-
neet erilaisten tyOpyyntdjen suorittamiseen ja erilaiset tydpyynnot vievét aikataululli-

sesti hyvin eri tavalla tydaikaa.

Eniten tyOpyyntdjé tekeva asiantuntija on ldhimpéna asiakasrajapintaa ja hoitaa myos

helpdesk —puheluita. Nama tyot ovat IT-alueen ja asiakkaiden kannalta erittéin tirkeitéd
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toitd, silld ne keskittyvit asiakkaiden péivittiisten ongelmien ratkaisuun. Ndma ovat
usein ongelmia, jotka pitdd ratkaista mahdollisimman nopeasti. Kyseessd on usein
ajallisesti nopeasti tehtdvia tyopyyntdjd, kuten kayttdjatunnuksen salasanan vaihto,
sdhkdpostilaatikon kdyttoonotto tms. Téstd johtuen yksittdisten tyopyyntdjen suoritta-
miseen kuluva aika on hyvin vihdinen, ja tyOpyyntdja ehtii tehdé pédivin aikana useita.
Yksi asiantuntijoista hoitaa tietojirjestelmien ja tietoverkkojen toimintaa, jolloin yk-
sittdisten tydopyyntdjen suorittamiseen menee paljon enemmén aikaa, jopa useita péi-
vid. Samainen asiantuntija hoitaa my0ds hankintoja koko IT-alueen laajuisesti, ja nii-
den tyOpyyntdjen suorittamisen aika vaihtelee paljon. Lisdksi tyohon kuuluu paljon

projektiluonteista tyota.

Strategiapdivén aikana todettiin, ettd tyGpyyntojirjestelmén analysointi antoi varsin
odotettuja tuloksia. Asiantuntijat ovat ottaneet tyopyyntdjérjestelmén tydjonosta oman
osaamisensa mukaisesti tyopyyntdjd suoritettavaksi, ja toiminta on ollut sujuvaa. Jos
tyOn suorittaja ei ole saanut ty6té jostain syystd hoidettua, on konsultoitu muiden asi-
antuntijoiden kanssa asiasta ja joko siirretty ty0opyynto toisen asiantuntijan hoidetta-
vaksi, tai sitten on saatu riittdvésti apua tyon loppuun saattamiseksi. Asiantuntijatiimin
sisdinen tyoskentely on muotoutunut siten, etti toisten asiantuntijoiden osaaminen
tunnistetaan, ja tydjonosta voidaan osoittaa toitd suoraan asiantuntijalle, joka kyseisen
ongelman osaa parhaiten ratkaista. Lisdksi tydjonosta ndhdddn, paljonko kullakin on
talla hetkelld tyon alla tyopyyntdjd. Kaikki asiantuntijat voivat siirtdé toitd tydjonosta

toisille asiantuntijoille tai esimiehelle.

Strategiapdivén aikana todettiin, ettd nykyinen tukipalvelun toimintamalli tyGpyynto-
jen suorittamisessa on riittdvan toimiva. Ei nédhty tarpeelliseksi ndin pienen asiantunti-
jajoukon osalta tehdi eri-tason tukiportaita, vaan todettiin prosessin toimivan téllaise-
naan erittdin hyvin. Kun asiat toimivat tilla hetkelld hyvin sekd IT-alueen asiantunti-
joiden, ettéd asiakkaiden mielestd, on syytd vélttdd turhan byrokratian / véliportaan

luomista nykyiseen tukipalveluprosessiin.

Strategiapdivdn aikana todettiin, ettd on tirkedd nimeté eri kokonaisuuksille vastuu-
henkil6 ja my6s varahenkil6. Néin kaikkien ei tarvitse osata kaikkia kokonaisuuksia
syviéllisesti, mutta aina on varahenkild, jos kokonaisuuden vastuuhenkild on jostain

syystd poissa toistd. Strategiapdivén aikana tietyille kokonaisuuksille mééritettiin vas-
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tuu- ja varahenkil6t ja ne myos kirjattiin ylos. Vastuu —alueet kirjattiin myds asiantun-

tijoiden toimenkuviin syyskuussa 2016 jirjestetyissé kehityskeskusteluissa.

Edelld mainittu on ollut selked heikkous IT-alueen toiminnassa, ja asia on ollut aiem-
minkin keskusteluissa, mutta jostain syysté asia ei ole edennyt. Vastuu —alueiden sel-
keyttdmisen mydta eri asiantuntijoille tulee oman vastuu -alueensa osalta erityisosaa-
mista, jota voidaan my0s tulevaisuudessa sisdisten tyopajojen avulla jakaa muille asi-
antuntijoille. Niin kaikille asiantuntijoille voidaan jakaa tietoa eri kokonaisuuksista, ja
siitd miten eri asiantuntijoiden péivittdiset tyotehtdvat linkittyvit eri kokonaisuuksiin.
Hyo6tyné saadaan my0s se, ettd jokaisella asiantuntijalla on oman vastuualueensa osal-
ta helpompaa jatkossa miettid, millaista lisikoulutusta omaan osaamiseensta tulisi
hankkia. Vastuu —alueiden jakamisessa todettiin myos se, ettd IT-alueen tietohallinto-
paillikkd on jokaisen kokonaisuuden ylimddrdinen, viimeinen, vastuuhenkild. Kay-
tannossd lopullinen vastuu kaikista kokonaisuuksista on kuitenkin tietohallintopdalli-

kolla.

Kehityshankkeen aikana todettiin, ettd IT-asiantuntijan tditd ja4 edelleen paljon kir-
jaamatta sdhkdiseen tydpyyntojéirjestelmédn. Tdma johtuu siité, ettd IT-asiantuntijan
tyohon kuuluu paljon projektityoti. Jotta voidaan varmistaa, ettd kaikkien asiantunti-
joiden ty0t saadaan kirjattua jarjestelméén, sovittin ettd sdhkodiseen tyopyyntojarjes-
telméén toteutetaan IT-asiantuntijan projektitditd varten oma ylimaédrdinen tietokentti:
IT-asiantuntijan tyot. Tdmén avulla IT-asiantuntija voi itse kirjata kaikki projekteihin
liittyvit tyot tyOpyyntdjarjestelmadn, ja ndin varmistetaan, ettd kaikista IT-alueen tois-

td saadaan tieto jarjestelmain.

Ehké tarkein asia, mitd asiakastyytyvdisyyskyselystd voidaan todeta: Lahden IT-
aluekeskuksen asiantuntijoiden médré alueen tietoteknisten palvelujen toteuttamiseen
on riittdva. Lahden IT-aluekeskus hoitaa ja on hoitanut pitkddn tiettyjen taustajarjes-
telmien ylldpidon, jotka olisi mahdollista siirtdd ulkopuolisten toimijoiden ylldpidetté-
viksi (esimerkiksi tietoverkon yllépito, palvelinsalien ylldpito yms.). Yksi syy Lahden
IT-aluekeskuksen kustannustehokkuuteen on edelld mainittujen taustajirjestelmien yl-
lapito oman henkiloston voimin. Se on ollut omalla tavallaan myos riskitekija, silla

aiemmin ei ole ollut varmuutta, ettd ndiden asioiden hoitamiseen olisi riittdvésti aikaa.
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Asiakastyytyvéisyyskyselyn, tyopyyntojérjestelmén, kehityskeskustelujen, seka IT-
alueen strategiapdivin tulosten perusteella voidaan todeta, ettd henkildstoresursseja on
riittdvasti myos ndiden asioiden hoitoon. Tdssd vaiheessa toimintaa voidaan jatkaa ny-
kyiselld tavalla, ja saada merkittdvid kustannussédéstoja hoitamalla niitd asioita omien

henkilostoresurssien avulla.

5.2  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Opinndytetyon kehittdmishankkeen tavoitteena oli saada kédyttokelpoisia tuloksia Lah-
den IT-aluekeskuksen palvelutuotannon ja henkilostoresurssien kehittdmiseksi. Kehit-
tdmishankkeessa kiytetyilld tutkimusmenetelmilla saatiin vastaukset tutkimuskysy-

myksiin.

Kehittdmishankkeen tueksi kerdsin aineistoa internet-pohjaisen lomakekyselyn, henki-
l6kohtaisesti kiytdvien kehityskeskustelujen, tydpyyntojirjestelméén tallentuneen tie-
don seka strategiapdivan avulla. Strategiapédivastd muodostui erddnlainen tydpaja jo

kerdtyn empiirisen aineiston ldpikédyntiin.

Tarkednd kokonaisuutena kehityshankkeen empiirisen aineiston hankinnassa oli kai-
kille Lahden IT-aluekeskuksen seurakuntien tyontekijoille ldhetetty kyselytutkimus.
Kyselyn laadinnassa tehtiin myos yhteistyotd kahden eri IT-alueen kanssa (Vantaan
IT-alue ja Itd-Suomen IT-alue), jonka liséksi jokaisen asiakasseurakunnan padkayttdja
osallistui kyselyn kysymysten, mittariston, seké teknisen toteutuksen suunnittelutyo-
hon. Kysymysten mittareilla onnistuttiin mittaamaan riittdvén kattavasti, mitd oli tar-

koituskin mitata.

Kyselyssd kéytettiin varsin yksinkertaista mittaristoa, mutta toisaalta kehityshankkeen
tavoitteiden osalta néilld mittareilla padstiin haluttuun lopputulokseen. Kyselylomak-
keen tekoon kéytettiin paljon aikaa ja sitd testattiin useaan kertaan seka tekniikan toi-
minnan varmistamiseksi, ettd kysymysten sisdllon, asettelun ja mittariston toimivuu-
den kannalta. Kyselyn vastausprosenttia voidaan varmasti tulkita monin tavoin, onko
se hyva vai huono. Itse olin kuitenkin yllattynyt vastausprosentin olleen prosentuaali-

sesti noin hyvé.
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Kehityshankkeessa analysoitiin myos IT-alueen sdhkdisen tydpyyntdjérjestelmén tie-
toja, hankkeen toteutusvaiheessa jérjestelméssi oli noin 4000 tydpyyntod, joista saa-
tiin hankkeen tueksi tietoa. Sdhkoisten tyopyyntdjen oikea luokittelu on ainoa keino
varmistaa sinne tallentuneen tiedon hyddynnettivyys ja luotettavuus. Jarjestelmén
luokitteluja laadittaessa tehtiin yhteistyotd Rovaniemen IT-alueen ja Seinédjoen IT-
alueen kanssa. Yhteistyon tuloksena saatiin jarjestelmiin identtiset luokittelut. Luokit-
telujen muutoksesta johtuen Lahden IT-alueen asiantuntijat kavivat kaikki sithen
mennessd tehdyt tyot uudestaan 1dpi (noin 1000 tySpyyntod), ja tarkastivat ettd luokit-
telut on tehty oikein. Tarvittaessa luokittelut korjattiin sdhkoiseen jérjestelméédn uuden
mallin mukaiseksi. Samassa yhteydessé kaikille Lahden IT-alueen asiantuntijoille
varmistui, miten eri tyot tulee luokitella jarjestelméin, jotta jarjestelméstd saadaan
luotettavaa raportointia. Sdhkoisestd tyopyyntojarjestelmaistd saatiin kattavasti sité tie-

toa mitd kehittimishankkeen osalta tarvittiin.

Kehittdmishankken lopputulokset tukivat omia aiempia olettamuksia siité, ettd vii-
meisten kolmen vuoden aikana toteutetut laajat prosessimuutokset IT-alueen tukipal-
veluiden toiminnoissa ovat muuttaneet asiantuntijoiden ty6td niin, ettd nykyisin on ai-
kaa keskittyd tyon tekemiseen. Tétéd tukee hankkeessa havaittu tieto siitd, ettd voidaan
jatkossakin ylldpitdd tiettyjd taustajarjestelmid omien henkildstoresurssien avulla, il-
man ettd siitd syntyisi riskitekijoitd. Edelld mainittujen asioiden hoitaminen omalla

henkildstolld tuo kuitenkin merkittévid kustannussddstojd IT-alueen toimintaan.

Tutkimuksen luotettavuutta mielesténi kuvaa se, ettd kehityshankkeen toteutuksen ai-
kana 16ytyi ongelmakohtia IT-alueen johtamisesta, jotka liittyvét suoraan tutkimuksen

tekijén toimintaan.

5.3 Tyo6n hydodynnettivyys ja jatkotutkimusaiheet

Kehittdmishankkeen tulokset ovat siirrettivissd ja toteutettavissa kaikilla Suomen
evankelisluterilaisen Kirkon IT-alueilla, silld aineiston hankinnassa on tehty yhteistyo-
td eri IT-alueiden kanssa. Seurakuntien tyontekijoiden tyd on myds hyvin samankal-
taista IT-alueesta riippumatta. Seurakunnat kayttavét lisdksi tiettyjd yhteisia jarjestel-

mid yli [T-alueiden rajojen. Kehittdimishankkeen tulokset ovat hyddynnettivissa orga-
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nisaatioissa, jossa tehdddn asiantuntijatyotd véahaisilla henkildstoresursseilla, ja tarjo-
taan asiakkaille sopimuspohjaisia palveluja. Jatkotutkimusaiheena voisi vertailla jon-

kun toisen IT-aluekeskuksen saamia tuloksia téssd tydssd saatuihin tuloksiin.

Jatkotutkimusaiheena voisi tutkia, millainen vaikutus kyselyyn osallistuneiden ikéja-
kaumalla olisi. Kokevatko nuoret ja idkkddmmaét IT-alueen palvelujen laadun saman-
kaltaiseksi, vai olisiko tyontekijoiden 1dlld merkitystd. Liséksi erilaisissa tyotehtdvissa
tyoskentelevien osalta (esim. papit, nuorisotyontekijit, toimistotyontekijit jne.) voisi

tutkia ja vertailla tarkemmin, olisiko vastaajan tyotehtévalla merkitysté.

Tamain kehittimishankkeen kyselytutkimuksessa selvitettiin vain tyopyyntdjen mairin
osalta eri sopijaseurakuntien tasa-arvoisuutta maksuosuuksien ja tyopyyntomaérien
vertailussa. Olisiko néhtdvissi erilaisia tuloksia, jos yksittéisiin tyOpyyntdihin kéytetty

tydaika olisi tutkimuksessa mukana.
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LITE 1

Lahden IT-aluekeskus - Asiakastyytyvdisyyskysely 2015

L. Seurakunta *

Valilse lislalta... b
1. Kulnka tyytyvainen olet seuraawiin kokonalsuuksiin ( Lalttest)? *
1. Erittdin 2. Melka 3. El hyva el 4. Melko 5. Erittiin 6. En osaz sance f ol koske
kuara hucra huana hyvid hyvd minua

Herist kahtainen

tydtetoiane o o o o G o
Yhteiskdyttdinen tictokane ] 8] 8] 0 O 8]

Tulostimet [ (&) [ (] () (%]
Manitalmilaitiest [ [ [ (] () (o]
Bypuhelimet [ [ [ (] (] (]

3. Vapaa palaute Laitteet -kokona | susdesta

4. Hulnka tyytywdinen olet seuraaviin kokonaisuuksiin (Tietojarjestelmiat)? =
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7. Vapaa palauts H 12 asiantu

B. Miten IT-aluckeskius voish tukea tyotasi paremmin?

5. Jos haluat osallistua arvantaan, volt Jttha yhteystictosl. Jos et halua osallistua arvontaan, woit jattad yhieystiedot
tyhjalcsi.
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LITE 2

Hei,

Valmistelen meidén ensi viikon perjantain kehityspéivén sisiltda, ja tahan liittyen tarvitsisin kaikilta Teiltd vastaukset
seuraaviin kysymyksiin:

1. Kerro 3 asiaa, jota meiddn toiminnassamme tulisi kehittada
- kyseessd voi olla selked ongelma toiminnassamme, tai sitten jonkun tietyn toimintamme osa-alueen
parantaminen / kehittdminen

2. Kerro 3 asiaa, mihin omassa tydssési toivoisit muutoksia/parannusta/kehitysta
- Onko omassa tyossasi jotain selkeitd ongelmia tai pitdisiko joitain asioita tehda toisin / kehittas, jotta
oma tydsi toimisi paremmin jne.

3. Kerro 3 asiaa, miten Jussi U voisi parantaa omaa toimintaansa

Jokaiseen kohtaan tulee l6ytyd jokaiselta 3 asiaa, vastaukset tulee |3hettdd minulle viimeistddn maanantaina 23.5
klo. 15.30 mennessa.

Kaikki informaatio ja ajatukset, mitd Teiltd timén kyselyn avulla saan, kisitelldan tdysin anonyymisti, joten laittakaa
ajatuksianne hyvinkin rohkeasti ©

Toivon mahdollisimman rehellisia ja rohkeita vastauksia ja ajatuksia, tavoitteena on kuitenkin pitdd meidan
tiimimme vahintdan yhtd hyvin toimivana, kuin mitd se on tdhankin asti ollut!

T: Jussi



LIITE 3

Hei,

Sain tdmdn péivan aikana erinomaisia vastauksia, varsinkin minun nikékulmastani tuli sellaisia kehitysajatuksia, joita
en ole osannut itse havaita. Kiitos siis vastauksistanne.

Taman viestin liitteend yhteenveto IT-alueen asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista, josta ndkyy sekd vastaajamaarat
ettd keskiarvot.

Liitteessd on myds jokaisesta kokonaisuudesta kerétty sanallisista vastauksista ne kohdat, jotka mainittiin
useamman kerran.

Toivoisin nyt, ettd kukin teist3 laittaisi ylld mainituista sanallisista vastauksista minulle oman ndkdkulman, miten
kyseinen ongelma on ratkaistavissa. Sanallisia kohtia ei ole paljon.

Jokaisen tulee vastata jokaisen sanallisen huomion osalta, miten korjaisimme ongelman tai parantaisimme
tilannetta!
- Vastaukset tulee ldhettdd minulle keskiviikkoon (25.5) klo. 15.30 mennessd

Toivon tdhan vastauksia Teiltd siksi, ettd itselldni on naistd tiettyjd ajatuksia mahdollisista korjaavista toimenpiteistd,
mutta haluaisin kuitenkin ehdotukset varsinkin Teiltd, te kuitenkin ty&pyyntdjd enemman ratkotte.

T: Jussi



LIITE 4

LAHDEN +
IT-ALUEKESKUS

Tietohallinnon sisaisten tyopajojen jdrjestaminen

1. Mihin osa-alueisiin toivoisit jirjestettivin Tietohallinnon sisdisid
workshoppeja, jotta kaikilla olisi riittivii tietous kaikista meidin eri
kokonaisuuksista:




