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Elenia Oy:n Vikapalvelussa tunnistettiin tarve vianhoitoon liittyvan ohjeistuksen kehittd-
miselle, ja opinnédytetyOn tavoitteena oli kartoittaa ohjeiden kehityskohteita sekd ohjeis-
tamisen menetelmid. Tutkimuksen kohteina olivat ohjeistuksen organisointi, vianhoita-
jalle sopivan ohjeen médrittely ja Elenian ohjeistuksen tilanne niiden suhteen. Tutkimuk-
sessa kasiteltdviksi ongelmiksi nousivat kirjallisten ohjeiden suuri mééra, hajanaisuus,
paivittdiminen ja tarkoituksenmukaisuus. Ty0 rajattiin Elenia Oy:n sisdiseen materiaaliin,
joka kattaa kiytonvalvonnan ja sen tukitoiminnan.

Asiantuntijahaastattelujen perusteella kartoitettiin Vikapalvelun ohjeistuksen tilaa ja sel-
vitettiin sahkdverkkoalan ammattilaisten tarvetta erilaisille ohjeille kdyttdtoiminnan ym-
péristossd. Tutkimuksen perusteella kirjallinen ohjeistus vianhoidon operatiivisessa toi-
minnassa tulisi voida jakaa periaatteellisin menettelyohjeisiin ja helposti seurattaviin ly-
hyisiin tydohjeisiin. Ohjeistuksen jakelu ja hallinta on tirkeda sijoittaa yhteen kéyttdjdys-
tavilliseen ohjelmistoon, jotta ohjeiden etsiminen seka paivittiminen onnistuisivat tehok-
kaasti. Nykyisellddn Elenian vianhoidon ohjeistus on sisélloltddn kattavaa suurimpien on-
gelmien keskittyessd organisointiin ja kyseessd olevan asiakirjan tarkoituksenmukaisuu-
teen.

Ohjeistuksen kehittdmiseksi etsittiin ratkaisuja kirjallisuuslihteiden ja vertailukehittdmi-
sen avulla. Menettelytapojen ohjaamisessa tulee huomioida tyontekijdn ldahtotaso vian-
hoidon osaamisessa ja kyseisen tehtdvédn haasteet. Vianhoito tunnistettiin kiireiseksi ja
haastavaksi tyotehtdviksi, joten tyonaikaisen ohjeen on oltava lyhyt ja yksiselitteinen.
Turvallisuusndkdkulman ja sdhkdalan standardien mukaisesti linjausten on luotava tietyt
rajat toiminnalle, mutta tehtdvien luonne vaatii myds mahdollisuutta tilannekohtaisten
ratkaisujen tekemiselle. Usean vianhoitoprosessiin vaikuttavan menettelyohjeen kokoa-
minen yhdeksi kokonaisuudeksi helpottaa yksilon perehtymistd tehtdvidn, ohjeiden péi-
vittdmistd ja menettelytapojen tarkastelua.

Elenia Oy:n menettelytavat ja ohjeet ovat luottamuksellista materiaalia, jonka kasittelyn
salassapitovelvollisuus on huomioitu tyon laatimisessa. Tarpeellisin osin ohjeistuksen ké-
sittely, ehdotukset ja laaditut malliohjeet on luokiteltu sisdisiksi liitteiksi vain Elenia Oy:n
kéyttoon.

Asiasanat: sdhkonjakeluverkko, vianhoito, ohjeistus, ohje
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This thesis was made for Elenia Ltd., as the company recognized the need to improve
instructions in their Fault Service. The Fault Service is a process that manages all faults
in the electrical network of Elenia Ltd. The process includes multiple teams and covers
everything from customer service to network operating and repairing of the fault. The
study focuses on the way of organizing and defining the written instructions of operation
center in the best way possible. The purpose of the thesis was to research best methods of
guidance and instructions to find a practical way to manage the instructions in Elenia Ltd.
The study was restricted to cover only internal instructions of Elenia Ltd., including op-
erations control and auxiliary operations.

The research was conducted by examining the theory of creating and organizing instruc-
tions in technical field. The Methods for improving the guidance were researched using
sources from literature and by benchmarking. The current state of instructions in Elenia
Ltd. was also studied through observation and interviewing the professionals of the Fault
Service. Among the interviewee were operators, fault operators, the process expert, the
operations engineer and the head of operations.

The study concluded that the guidance for operative fault management should be divided
in two sections, principle guidelines and easy to follow task instructions. The distribution
and management of these instructions should be easy to handle and in one software envi-
ronment, so that searching and updating the guidance will be efficient. The instructions
of Elenia Fault Service were found to be well made, but the areas of organization and
practicality need improvement. To improve organization of instructions, the incoherent
mass of different procedures should be gathered in a single entity. This would make the
guidance material more accessible and updatable.

Some of the procedures and guides studied are confidential property of Elenia Ltd. and
that part has been removed from the public version of the thesis.

Key words: electrical grid, power supply network, fault management, instructions
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Supervisory Control And Data Acquisition,
kaytonvalvontajirjestelma

Distribution Management System, kdytontukijarjestelma
Automatic Meter Reading, etdluettava mittarijdrjestelma
Suurjénnite, Elenialla 110kV alueverkko.

Keskijénnite, Elenialla 45 - 20 kV jakeluverkko
Pienjénnite, Elenialla 0,4 kV jakeluverkko

Oman tyon ohessa, esim. OTO-kédytonvalvoja

Network Information System, verkkotietojérjestelméa
Yrityksen henkildston kiyttoon rajattu ldhiverkko

Verkkopohjainen monipuolinen ohjelmistoalusta



1 JOHDANTO

Tamin opinndytetydn aiheena on tutkia ja kehittdé jakeluverkkoyhtio Elenia Oy:n (my6-
hemmin Elenia) vikapalveluprosessin ohjeistusta. Tutkimusongelmiksi on tunnistettu oh-
jeiden suuri méérd seké niiden sdilytyksen, pdivittdimisen ja laatimisen monimutkaisuus
sekd sdannottomyys. Myos ohjeiden tarkoituksenmukaisuus ja oikeiden asioiden ohjeis-
taminen ovat tarkastelun alaisena tassa tyossid. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda verk-

koyhtién vianhoidolle sopiva ohjeistuksen malli ja organisointikdytanto.

Tutkimuksen aikana etsittiin parempia menetelmia séhkoverkon vianhoidon nykyisen oh-
jeistuksen késittelyyn ja uusien ohjeiden laatimiseen, seki arvioitiin ohjeistuksen tasoa ja
organisointia nykyisellddn. Tarkastelu on suoritettu sdhkotekniikan alan ndkdkulmasta ja
sahkdoturvallisuuden huomioimisen merkitysti ohjeistuksissa korostaen. Opinndytetyd si-
saltdd sdhkoverkkoyhtion vikapalveluprosessin kuvauksen ja vianhoitoon liittyvien vaa-

timusten tarkastelua.

Vikapalveluprosessi vastaa Elenian sdhkdverkon vikapalvelusta. Vikapalvelu on koko-
naisuus, jolla tarkoitetaan verkon vikojen asiakaspalvelua, viankésittelyi ja korjauspro-
sessia. Sithen kuuluu useita sidosryhmié ja resursseja eri yksikdistd. Vikapalvelun jarjes-
telmit, tilanteenmukaiset toimintamallit ja vaihtelevat resurssitarpeet tuovat haasteita oh-
jeistamiseen. Toimintaympdéristd on nopeatempoinen, kompleksinen sekd nopeasti vika-
madriltddn skaalautuva. Téssd tutkimustyOssd tarkastelu on pddosin rajattu vianhoitoa
suorittaviin toimintoihin, eli vian vastaanottamiseen, késittelyyn, hoitamiseen ja paétté-

miseen kayttokeskusymparistossd sekd suurhdiridtoiminnan organisointiin.

Ohjeistuksen tarkastelemiseksi tutkittiin teoriaa ohjeiden laatimisesta ja organisoinnista
tekniselld alalla. Tyomenetelmind on kdytetty henkilohaastatteluja ja kirjallisuusselvi-
tystd. Lisdksi haastateltiin alan ulkopuolista toimijaa erilaisten toimintatapojen ja mah-
dollisuuksien kartoittamiseksi. Tutkimuksen tulosten perusteella on ehdotettu toimenpi-
teitd ohjeistuksen kehittdmiseksi, ja esitellddn menetelmié ohjeiden toimivuuden tehosta-

miseksi.



2 SAHKOVERKON VIAT

Sdhkonjakeluverkko on tirked osa yhteiskunnan infrastruktuuria, ja sen merkitys kasvaa
jatkuvasti arkipdiviisen sdhkonkulutuksen lisdéntyessd. Yhd useammin kodin ja teolli-
suuden laitteet, elektroniikka ja 1immitys ovat riippuvaisia tasaisesta ja varmasta sahkon-
jakelusta. Sahkon siirtimiseksi asiakkaille jakeluverkkoa on rakennettu tuhansia kilomet-

rejd, ja verkko altistuu luonnonvoimille sekd muille uhille teknisen elinkaarensa varrella.

Tyypillisimpiéd vianaiheuttajia sdhkoverkossa ovat luonnonilmiét ja tekniset viat. Sédn
aiheuttamia riskejd ovat muun muassa kaatuvat puut, salamat, lumi- ja jidkuorma, tulvat
sekd ddrimmadiset lampotilat. (Energiateollisuus.) Teknisid vikoja ilmenee useimmiten
komponenttien elinkaaren alku- ja loppupééssé, 1dhinnd ikddntymisen muodossa. Verkko
voi vaurioitua myos muilla tavoin, kuten ulkopuolisen aiheuttajan tai onnettomuuden seu-
rauksena. Energiateollisuuden tilastointi kattaa suurimman osan Suomen séhkonjakelu-
verkosta, ja seuraavassa kuvassa on esitettynd vuoden 2017 verkkoon kohdistuneiden

keskeytysten aiheuttajia keskeytysmiérien osuuksineen (Kuva 1.)

Keskeytysmaarien osuudet aiheuttajittain
(jalleenkytkennat ei mukana)

18%

== Tuuli ja myrsky 28.44%

mm Lumi- ja jadkuorma 15.4%
Ukkonen 4.42%

mm Muu saa 1.06%

= Elaimet 2.97%

mm Rakenne- ja kayttévirhe 13.92%
Tuntematon 17.53%

== Ulkopuoliset 6.01%

= Suunnitellut 10.24%

3%
1%
4%

KUVA 1. Keskeytysmadrien osuudet aiheuttajittain. (Energiateollisuus 2017.)
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Sdhkon toimitusvarmuuden ollessa avainasemassa, vikojen havaitseminen ja korjaami-
nen on suoritettava nopeasti. Asiakkaiden ilmoitukset havaituista vioista, epdvarmuus ti-
lanteesta ja tarve tiedolle luovat edellytyksen myos asiakaspalvelun kanaville. Kokonai-
suuden hallitsemiseksi toiminnan on oltava organisoitua ja ammattitaitoista, silld voimak-
kaimmat myrskyt voivat aiheuttaa Suomessa satojen tuhansien asiakkaiden sdhkottomyy-
den. Elenian verkkoalueella esimerkiksi vuoden 2019 Aapeli-myrsky aiheutti pahimmil-
laan 38 000 asiakaskéyttopaikan yhtiaikaisen keskeytyksen, ja paikoin myos yli vuoro-
kauden mittaisia keskeytyksid. Vikapalvelua ja viankorjausta tekeméssa oli noin 400 hen-
kilod. (Elenia tilastot.) Lisdksi vikatilanteet ovat yksiéd vaarallisimmista tehtévistd asenta-
jille ja sivullisille. Vaurioituneessa verkossa voi olla jannitteisid osia esilld, ja esimerkiksi
rakenteisiin nojaavat puut voivat kaatua yllittien ennalta-arvaamattomaan suuntaan. Toi-
minnan ja osaamisen varmistaminen on ensiarvoista, jotta vianhoito voidaan suorittaa

mahdollisimman turvallisesti ja nopeasti.



10

3 VERKKOYHTION VIKAPALVELUPROSESSI

Elenia Oy toimittaa séhkod 430 000 asiakkaalle Himeessd, Pirkanmaalla, Keski-Suo-
messa sekd Eteld- ja Pohjois-Pohjanmaalla. Sihkoyhtiond Elenia on Suomen toiseksi suu-
rin 70 800 kilometrin sdhkdverkolla. Vuonna 2019 alussa sahkéverkkoa oli 110kV jdnni-
tetasossa 1161 km, 45 kV jannitetasossa 342 km, 20 kV jénnitetasossa 26037 km ja pien-
janniteverkkoa 0,4 kV jannitetasossa 44260 km. (Elenian sisdinen materiaali (1),
1.1.2019.) Sédhkdnjakeluverkon vikatilanteiden hoidosta Elenialla vastaa vikapalvelupro-

sessi.

3.1 Vikapalvelun prosessikuvaus

Vikapalveluprosessin tarkoituksena on vastata sahkdverkon vikoihin liittyvéstéd asiakas-
palvelusta, sdhkokatkotiedottamisesta, turvallisuusriskeisté ja vianhoidosta. Vikapalvelu
toimii vuorokauden ympéri niin normaalioloissa kuin poikkeustilanteessa. Prosessin
avulla varmistetaan asiakashaittojen minimoiminen sekd huolehditaan verkon laatu- ja

turvallisuustasoon liittyvistd asioista. (Elenian sisdinen materiaali (2 ja 7).)

Elenian vikapalveluprosessin kuvauksessa prosessia on rajattu seuraavasti:

”Prosessi alkaa, kun tieto viasta, vian vdlittomdstd uhasta tai turvallisuusriskistd on
saatu. Prosessi pddttyy, kun asiakkaille on palautettu sihkot, verkko on palautettu nor-
maaliin tilaan, viat on raportoitu ja vianhoito laskutettu, korvaukset on maksettu ja pro-

sessia koskeva palaute on kdsitelty .” (Elenian sisdinen materiaali (2).)

Prosessin toiminnalla Elenia vastaa asiakkaiden, viranomaisten ja muiden sidosryhmien
asettamiin vaateisiin (Elenian sisdinen materiaali (2)). Sihkomarkkinalaki asettaa jakelu-
verkon toiminnalle laatuvaatimuksia vikojen aiheuttamille séhkonjakelun keskeytyksille.
Lain mukaan jakeluverkon vioittuminen myrskyn tai lumikuorman seurauksena ei saa
atheuttaa verkon kayttdjalle yli 6 tuntia kestavad sdhkonjakelun keskeytystd asemakaava-
alueella ja muualla yli 36 tunnin keskeytystd (sdhkomarkkinalaki 588-2013, 51§). Laki
asettaa my0s oikeuden vakiokorvaukseen loppukéyttdjdlle, jos sdhkonjakelun keskeytys
kestdd 12 tuntia tai enemmaén (sdhkomarkkinalaki 2013/588, 100§). Elenia on vuodesta
2009 oman palvelulupauksen mukaisesti maksanut vapaaehtoista hyvitysti asiakkailleen,

jos keskeytys on kestanyt yli 6 tuntia (Elenia. Hyvitykset ja korvaukset).
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Asiakkaiden tarpeisiin, sujuvan viankorjauksen liséksi, Elenia vastaa ajantasaisella tie-
dottamisella. Asiakkaita ja mediaa palvellaan tiedolla ympéri vuorokauden, ja sdhkon ja-
kelun suurhiiridtilanteissa tiedottaminen aloitetaan ennakkoon (Suurhéiriopelikirja 2018,
30). Vikapalvelun viestintddn kuuluu muun muassa automaattinen reaaliaikainen keskey-
tystilanneviestintd tekstiviestein ja sdéhkopostein, reaaliaikainen sdhkokatkotilannekartta
web-sivulla, ohjeet sdhkokatkoihin varautumisesta web-sivulla ja perinteinen vikapuhe-
linpalvelu. Vikapuhelinpalvelun nauhoite kertoo tiedossa olevat keskeytykset valitulla
alueella ja yhdistdéd vikapuhelinvastaajalle, jolle asiakas voi ilmoittaa sdhkdverkon vian.

(Elenia. Palvelu séhkdkatkon aikana.)

Vikapalveluprosessin tavoitteiden toteutumista seurataan suorituskykyindikaattorien
avulla, prosessin seurannasta, ohjauksesta ja kehittdmisestd vastaa ohjausryhmi. Ohjaus-
ryhmén henkil6t ovat prosessiin eri vaiheissa vaikuttavien tiimien jdsenid, ja heilld on

omat vastuualueensa osaamistaustojensa mukaisesti.

3.2 Vikapalvelun tyokalut

Sadhkoverkon kayttokeskustoiminnan kehittdmisti késittelevassa diplomitydssddn Teemu
Suvela esittelee kattavasti kdyttokeskuksen keskeisimméit tietojarjestelmit. Ndihin kuu-
luvat kdytonvalvontajirjestelma, kiytontukijirjestelma, asiakastietojarjestelmd, puhelin-
jarjestelmit ja muut jarjestelmat. (Suvela 2016, 10.) Vikapalvelun vianhoito siséltyy kayt-
tétoimintaan, joten jdrjestelméit vianhoidossa ovat samat. Tédssd opinndytetyossd on esi-

telty vain lyhyesti vianhoitoon tarvittavia keskeisimpid tyokaluja.

3.2.1 SCADA

Kiytonvalvontajérjestelmélld valvotaan ja ohjataan sidhkonjakeluverkon tilaa. Jérjestel-
malld yllapidetddn reaaliaikaisesti verkon kytkentétilannetta, ja voidaan tarkastella sekd
raportoida verkon tapahtumia ja mittaustietoja. Tieto suojareleiden toiminnasta, kytkin-
laitteiden tilamuutoksista, vianilmaisimien tapahtumista ja kd&dmikytkimien toiminnasta
tulee kdytonvalvontaan kidytonvalvontajirjestelmén kautta. Jérjestelmaéstd kdytetddn ly-
hennettd SCADA (Supervisory Control And Data Acquisition.) (Lakervi & Partanen
2007, 235-236.)
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3.2.2 DMS

Kaytontukijarjestelma yhdistié eri tietojirjestelmien informaatiota, ja mahdollistaa nii-
den tietojen erilaisia sovelluksia. Sdhkonjakeluverkko ja sahkonkéyttopaikat on jarjestel-
man kayttoliittyméssa sijoitettu todellisiin koordinaatteihinsa karttapohjaan, ja esitetdin
verkon reaaliaikaisessa kytkentdtilassa. Jakeluverkon komponenttien tekniset- ja kunnos-
sapitotiedot sekéd kayttopaikkojen asiakastiedot voidaan avata kdytontukijarjestelméalla.
Vikailmoitukset sekd -paikat tallennetaan myos kédytontukijdrjestelmain, ja jakeluverk-
koon tulevat sdhkojakelunkeskeytykset perustetaan jarjestelmassé esitetyille verkon kom-
ponenteille. Néin kdyttopaikkoihin vaikuttavat viat ja niiden aiheuttamat haitat voidaan
hallita, tiedottaa asiakkaille automaattisella tilanneviestillé ja laskea dokumentointia var-
ten. Automaattisen keskeytystilanneviestin lisdksi jarjestelmalld viestitidn muun muassa
etdluettaville AMR mittareille. Kéytontukijérjestelmén avulla voi myds suorittaa sdhko-
teknistd laskentaa, vikapaikan laskentaa ja automaattista vianrajausta. Jarjestelmasta kay-
tetddn lyhennettd DMS (Distribution Management System.) (Lakervi & Partanen 2007,
236-245.)

323 AMR

Mittarien automaattinen etdluenta on lyhenteeltdiin AMR (Automatic Meter Reading.)
Etdluennan avulla voidaan lukea sdhkonkéyttopaikalta tuntienergialukemat ja tehdé séh-
koteknisid mittauksia, kuten esimerkiksi jinnite jokaiselta vaiheelta. Jannitteen perus-
teella mittari voi ldhettdd my0s hélytyksid, joita voi olla esimerkiksi vaiheen puuttumisen
hédlytys yhden vaiheen jénnitteen laskiessa normaalia alemmas. (Lakervi & Partanen

2007, 258-259.)

3.2.4 Puhelinjirjestelmiit

Puhelinjérjestelmid tarvitaan vikapalvelussa erityisesti asiakaspalvelua ja vianhoidon tyd-
ryhmien ohjaamista varten. Asiakaspalvelua varten on oma jirjestelménsé, joka ohjaa vi-
kapalvelun vikanumeroon tulleet puhelut vikapuheluvastaajille. Lisdksi jarjestelméén on
integroitu automaattinen nauhoite (IVR, Interactive Voice Response), jolla asiakkaita

voidaan tiedottaa sdhkonjakelun keskeytyksistd. Vianhoidossa kiytetddn ryhmépuhelin-
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jarjestelmaid, jolloin asentajatyoryhmille riittdd vain yksi puhelinnumero kayttokeskusyh-
teyttd varten. Jarjestelma ohjaa asentajan oikealle vianhoitajalle puheluryhmiin, jonka

sisélld kaikki ryhmén jisenet kuulevat toisensa.

3.3 Toimintamallit

Sahkoverkon kéyttotoiminnan turvallisuudesta vastaa sdhkolaitteiston kdyton johtaja.
Kéyton johtaja huolehtii tai valvoo omasta ja sdhkolaitteiston haltijan puolesta, ettd sdh-
kolaitteistossa havaitut puutteet ja viat poistetaan riittdvén nopeasti. (Sdhkolaitteiston hal-
tija ja kdyton johtaja, Turvallisuus- ja kemikaalivirasto.) Suurhdiridaikaisen toiminnan
johtaminen ja vastuu on Elenialla médritetty kdyttotoiminnan johdolle. Kiyttdtoiminnan

johdon tehtédvid hoitaa ensisijaisesti kdyttopaillikko. (Elenian sisdinen materiaali (3).)

Elenian Verkon kdyttd —tiimin kdyttokeskus vastaa vikapalvelun keskeisestd vianhoi-
dosta. Kéyttokeskus vastaa myos sdhkoverkon kokonaisvalvonnasta, operatiivisesta yh-
teydenpidosta, resurssien kéytosti ja keskeytysten analysoinnista héiridtilanteen jilkeen.
(Elenian sisdinen materiaali (3).) Elenia Oy hankkii vikapuhelinpalveluun ja PJ-vikojen
késittelyyn resursseja myos Elenia Palvelut Oy:Itd. Menettely mahdollistaa kdytonval-
vonnan keskittymisen sihkdverkon rakennus-, huolto- ja kytkentitdiden johtamiseen ar-
kipdivien toimistoaikoina ja vikoihin keskittymisen suurhdiridon aikana. Suurhdirion ai-
kana kaikkien vikojen késittely hoidetaan Elenia Oy:n suurhdiridorganisaation toimesta.

SJ- ja KJ-verkon viat késitelldén aina kdyttokeskuksessa. (Elenian sisdinen materiaali

(2).)

3.3.1 Toimintamalli normaaliaikana

Vikapalveluprosessi toimii vaiheittain vikatapauksen ldpiviemiseksi (kuva 2.) Prosessin
edetessd vikatapauksen kasittely siirtyy eri sidosryhmien vélilld. Ensimmaiisend vaiheena
on vikatapauksen vastaanotto asiakaskanavien kautta tai havainnointi verkon laitteiden ja
etdluettavien AMR-kulutusmittareiden avulla. Asiakasta palvellaan tiedolla puhelinpal-

velussa tai automaattisen keskeytystiedotuksen ja sdhkokatkokartan avulla.
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KUVA 2. Vikapalveluprosessin kulku. (Elenian sisdinen materiaali (2).)

Vian laatu selvitetdén, ja luokitellaan yhteen kolmesta kategoriasta: uhkaavat viat, PJ-
verkon viat sekd SJ- ja KJ-verkon viat. Uhkaavat viat tilataan suoraan aluekumppanilta,
joka hoitaa vian korjauksen loppuun tydnohjausjirjestelminsd mukaisesti. Normaaliajan
viankorjauksesta vastaavat padsaantoisesti aluekumppaniyritykset. Elenian verkko on ja-

ettu kahteenkymmeneen urakointialueeseen, joista padvastuu on aluekumppaneilla.

PJ-verkon viat késitelldén ja vianhoito tilataan aluekumppaneilta arkisin toimistoaikana
Elenia Palvelut Oy:n Teknisen asiakaspalvelun toimesta. Tekninen asiakaspalvelu vah-
vistaa asiakaspalvelua ja vikatapauksen tunnistamista sdhkoteknisen osaamistaustan
avulla. PJ-verkon vika perustetaan DMS jérjestelméén ja vilitetddn aluekumppanin DMS
PJ-vianhoitajalle. Aluekumppanin vianhoitaja ldhettdd asentajatyéryhmén korjaamaan
verkon vikaa, korjauksen valmistuttua pééttdaa vikatapauksen ja dokumentoi vian tiedot

tydryhmaén ilmoittaman mukaisesti DMS jérjestelméén.

Toimistoajan ulkopuolella Verkon kdytto —tiimin kdyttokeskus vastaanottaa ja kisittelee
kaikki vikatapaukset, mukaan lukien PJ-viat. Verkon vioille soitetaan aluekumppanin va-
ralla oleva asentajatyéryhma. Vikatapauksen valmistuessa tyoryhma ilmoittaa vian tiedot

ja Elenian kdytonvalvoja dokumentoi tiedot DMS jérjestelmain.
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SJ- ja KJ-verkon viat hoidetaan aina kdyttokeskuksessa. Vuorossa olevalla kidytonvalvo-
jalla on ajantasainen tieto KJ-verkon tilasta SCADA ja DMS jarjestelmilld. Asiakastiedon
saapuessa, mittareiden hélyttdessd tai verkon suojausautomaation toimiessa kaytonval-
voja aloittaa vianrajauksen vélittomaésti sihkoverkon automaation ja etdohjattavien kau-
kokéyttoerottimien avulla. (Elenian sisdinen materiaali (4).) Aluekumppanin asentajatyo-
ryhma ldhetetddin vikaa rajaavalle erottimelle, ja mahdollisuuksien mukaan vika-alue ra-
jataan vield kidsikéyttoisilld erottimilla pienemmaksi. Kéytonvalvoja ohjaa tyoryhméa
erottamaan ja maadoittamaan verkon kaikista mahdollisista sdhkonsyottosuunnista. Vi-
kaantuneen verkon erottamiseen ja maadoittamiseen kdytetddn sahkoturvallisuusstandar-
din mukaisia menetelmid. Kaiken séhkolaitteiston turvalliseen kdyttoon liittyvén tiedon-
vilityksen pitdi tapahtua tdsmaéllisind ilmoituksina, Elenialla yhteydenpito on jérjestetty
puhelimitse. Kdytonvalvoja varmistaa asentajalta, ettd timé on erottanut verkon tdydelli-
sesti, estdnyt jannitteen kytkemisen varoituskilvilld ja lukoilla, tarkistanut laitteiston jén-
nitteettOmyyden mittaamalla sekd suorittanut tydmaadoittamisen. Toimenpiteiden jal-
keen vian korjaus voidaan aloittaa. (SFS 6002 2015, 25.) Korjauksen valmistuttua tyo-
maadoitukset poistetaan, lukot ja kilvet kerdtién pois, verkko palautetaan kdytonvalvojan

johdolla alkuperdiseen tilaansa ja vika dokumentoidaan DMS jérjestelméén.

Verkkoon kohdistuu ajoittain myos ulkopuolisen aiheuttamia vaurioita. Yleisimmin vau-
rioita syntyy verkon ldheisyydessd suoritetusta maankaivuu- tai puunkaatotyOsta.
(Elenian sisdinen materiaali (5).) Ulkopuolisten aiheuttamat viat kisitellddn tavallisten
vikatapausten mukaisesti, mutta sihkoverkon vaurion aiheuttaja vastaa korjauskustan-

nuksista. (Elenia. Ohje kaivuty0sta.)

3.3.2 Toimintamalli suurhiirion aikana

Sahkoverkon suurhdirion aikana vikapalveluprosessin kulku noudattaa normaaliajan pe-
riaatteita, mutta tyokuorman kasvaessa vastuualueita muutetaan ja jaetaan. Kéytonjohdon
aloitteesta kdynnistetdéin varautuminen, josta ilmoitetaan erilliselld varautumisviestilla.
Varautuminen pyritddn ennakoimaan muun muassa sddilmididen seurannan avulla, ja
viesti vilitetddn kaikille varautumiseen osallistuville. Varautumisviesti sisdltdd arvion
sddilmion vaikuttavuudesta, varautumisen tason, arvion suurhéiridluokasta ja sen vaiku-
tuksista sekd suurhdiriokohtaisia méérittelyjd eri toimintojen tehtivistd. (Suurhdiridpeli-

kirja 2018, 9.)
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Kéytonjohto ottaa vastuun suurhdiriorganisaation perustamisesta ja johtamisesta. Kiy-
tonjohdon tehtivid hoitaa ensisijaisesti kdyttopadllikkd. Organisaation osa-alueista vas-
taaviksi nimetddn koordinaattoreita, jotka huolehtivat omien vastuualueidensa resurssoin-
nista. My0s kéyttokeskuksen valmiuksista ja toiminnasta vastaa kayttopaéallikko. (Elenian

sisdinen materiaali (3).)

Vianhoidon osalta kiyttokeskus keskittyy rajaamaan ja hoitamaan SJ ja KJ vikoja, joista
myo6s suurimmat asiakaskeskeytysmaérit aiheutuvat. Elenia Palvelut Oy ottaa vastuun
vikapuhelinpalvelusta vuorokauden ympdri, ja kirjaa puheluista vikailmoitukset DMS
jarjestelmiin. Vikailmoitusten, uhkaavien vikojen ja PJ vikojen kisittelyn ja hoidon vas-

tuu on kokonaisuudessaan Elenia Oy:n suurhiiridtukikeskuksen vastuulla.

Suurhéiridtukikeskus perustetaan tukemaan kayttokeskuksen toimintaa poikkeustilanteen
aikana. Tukikeskukseen kuuluu tarpeen mukaan eri suurhiiriotiimejd. Elenian Resurs-
sienhallinnan tehtdvina on hankkia ja koordinoida ty6ryhmid sekd muita resursseja vian-
hoitoa varten. Tilannekuvan hallinnan tehtdvané on keréta tietoa tilanteen kehittymisestd,
ja tukea muiden suurhdiriétiimien toimintaa (Elenian sisdinen materiaali (6).) Vikailmoi-
tusten késittely, PJ-vikojen hoito ja hitdpuhelut ovat yksittiisid tehtdvii, jotka kuuluvat

usein PJ-vianhoito —suurhiiridtoimintoon ja PJ-koordinaattorin vastuulle.

3.4 Vikapalvelun ohjeistus

3.4.1 Ohjeistamisen perusta

Vianhoidon ja kdyttdtoiminnan osaaminen ldhtee ennen kaikkea ammattitaidosta ja péate-
vyydestd. Sdhkolaitteistosta vastaava henkild voi siirtdd osan tehtivistdan muille henki-
16ille (SFS 6002 2015, 17), mika tarkoittaa sdhkonjakeluyhtion tapauksessa verkon val-
vonnan vastuuttamista kiytonvalvojille. Sdhkolaitteiston kdyton johtajan tehtdviin kuu-
luu vastata, ettd kayttotoitd tekevat henkilot ovat ammattitaitoisia ja riittdvisti tehtdviinsa
opastettuja (Sdhkoturvallisuuslaki 2016/1135, 62§.) Kaikissa Elenian viankorjaus- ja
kiyttotdissd toimitaan suurjénnitelaitteistojen sihkdturvallisuuskoulutuksen (SATKY) ja

SFS 6002 Sahkoturvallisuus standardin mukaisesti (Elenian sisdinen materiaali (7).)
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Keskeisimmat vianhoidon toimenpiteet tehdddn Verkon kaytto —tiimin kdytonvalvonnan
toimesta. Verkkoyhtion kdytonvalvonnan tehtévid tekevét vakituiset kdytonvalvojat ja
oman tyon ohessa (OTO-) kdytonvalvojat. Elenialla on kiytdssd kdytonvalvontalisenssi
—jarjestelmi, jonka tavoitteena on varmistaa kdytonvalvontaa tekevien henkiloiden pate-
vyys. Lisenssin edellytyksend ovat muun muassa soveltuva sahkdvoimatekninen koulu-
tus, koulutus- ja perehtymistilaisuudet seka turvallisuuskoulutukset ja -pdtevyydet. Li-
senssin saamiseksi on ldpdistavé kirjallisuuskoe ja simulaatioympéristdssé toteutettu tut-

kintokoe.

Muilla vianhoitoon osallistuvilla ja téité tyoté tekevien operatiivisilla esimiehilld pitdd olla
voimassa oleva suurjinnitelaitteistojen sihkoturvallisuus koulutuksen (SATKY) —tut-
kinto, hétdensiapukoulutus ja muut tehtdvin vaatimat pétevyydet sekd kyseiseen tehté-

viin vaadittu tehtdvikohtainen perehdytys.

3.4.2 Ohjeistus verkkoyhtiossi

Verkkoyhtion palvelukseen tulevat henkilot perehdytetdén tyotehtdviinsi ja yhtion kéy-
tantoihin. Yleisten perehdytysten lisdksi henkilostd koulutetaan toimintokohtaisten tar-
peiden mukaisesti. Vikapalveluprosessiperehdytykselld valmennetaan kédytonvalvontaa
tekevit henkildt, ja suurhéiritukikeskuksen henkildsto sekd normaaliajan viankisittelyn
tekijit perehdytetddn vastaavasti omien tyotehtdviensd mukaan. Vikapalveluperehdytys-

ten lisdksi henkilot perehtyvit ja noudattavat yrityksen sisdisid ohjeita.

Elenian vikapalveluprosessilla on oma intranet sivusto ja ty6tila, joilta 16ytyvit linkit pro-
sessin menettely-, tyo- ja jirjestelméohjeisiin. Téllaiset ohjaavat asiakirjat ovat turva-
luokitukseltaan sisdiseen kayttoon tarkoitettuja, ja ne sdilytetddn omaisuudenhallintajér-
jestelmédn mukaisesti omassa arkistossa. Arkistointi mahdollistaa ohjaavien asiakirjojen

versioinnin ja ylldpidon ajan tasalle. (Elenian sisdinen materiaali (8 ja 9).)
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Menettely-, tyd-, ja jarjestelmaohjeet ovat usein luonteeltaan sellaisia asiakirjoja, joiden
tunnistaminen, status ja versionhallinta on erityisen tirkedd. Namé ohjeet ohjaavat verk-
koyhtion keskeistd toimintaa, ja kdyttdjakunnat vaihtelevat koko yhtiotd koskevista oh-
jeista yksittdistd toimintoa tai jopa yhta jarjestelmiid koskeviksi. (Elenian sisdinen mate-
riaali (8 ja 9).) Esimerkki menettelyohjeesta on Tuotantokohteiden huomioiminen kayt-
totoiminnassa (Elenian sisdinen materiaali (10).) Ohje kuvaa periaatteita, joiden mukaan
tuotantokohteet pitdd huomioida verkossa tehtdvien tdiden aikana, ja opastaa oikean toi-

minnan.

Ohjeistuksia, joiden kdyttijdkunta on pienempi ja versionhallinta ei ole merkittdvaa, voi-
daan sdilyttdd yhtion verkkolevylla tai tyotilassa, ja jakaa esimerkiksi séhkopostilla. Tal-
lainen ohjeistus on yleensd luonteeltaan jotain tydvaihetta ohjaava tai sen muistamista
helpottava, myds henkilon itselleen laatima. Ohjeistus voi olla myds ajankohtainen toi-
mintaohje, jota ei ole ajallisesti ja tarkoituksellisesti jarkevaa arkistoida. Esimerkki tal-
laisesta ohjeesta on vianhoidon koordinaattorin sdhkdpostitettu ohjeistus siitd, kuinka vi-
kojen tilaukset tehddén kullakin urakointialueella kyseisen suurhéirion aikana. Sdhkopos-
tin vilitykselld kdytonjohto viestii myds suurhiiridorganisaation kidynnistimisestd ja

paittamisestd seki tiedottaa tilannekatsauksin yleiskuvan etenemista.

Elenialla on kédytdsséd suurhdiriopelikirja, joka antaa yhteiset periaatteet varautumiseen ja
pelisdédnnot suurhdirion hoitamiseksi. Pelikirjassa kuvataan yleiselld tasolla varautumisen
eri vaiheet, suurhdiriotyypit, keskeiset ohjausliikkeet kussakin tilanteessa ja tyoskentely

yhteistydssd kumppanien kanssa.

Suullista ohjeistamista kédytetddn lyhytaikaisten, nopeiden ja tilanteen mukaisten tietojen
vélittdmiseen. Téllaisilla ohjeilla voidaan vilittda tietoa esimerkiksi vuoronvaihdon yh-
teydessd vastuualueen tilanteesta ja sen vaatimista erityishuomioista. Suullisella ohjeis-
tamisella voidaan vilittdd my0ds esimerkiksi tietoa jirjestelmien yksityiskohdista pereh-

dytyksen aikana.



19

4 TUTKIMUS

Elenian vianhoitoon liittyvien ohjeiden ongelmia ovat suuri maéréd, sdilytyksen hallinta,
paivittdmisen hankaluus ja laadinnan kontrolloimattomuus. Ongelmat ovat aiheuttaneet
kokonaisuuden muuttumisen vaikeasti hallittavaksi ja lukijalle etdiseksi. (Tutkimusta oh-

jaavat palaverit 1-4, tutkimushaastattelut.)

Vikapalveluprosessin johto on antanut toimeksi ohjekokonaisuuden tilanteen kartoittami-
sen ja kehittdmisajatusten etsimisen. Pyrkimyksend on tunnistaa asiat, joita pitéé olla oh-
jeistettuna, ja méadrittdd ihmistéd 1dhelld oleva tapa ohjeistaa ne vianhoidon tekemisessa.
Tutkimus voidaan jakaa kolmeen ulottuvuuteen, joita ovat:

e Ohjeen sijainti ja organisointi.

o Kiéyttdjanlaheisyys, hyva ohje vianhoitajalle.

¢ Elenian tilanne nyt, heikkoudet ja vahvuudet.

(Aloituspalaveri.)

Tutkimuksella méériteltiin vianhoidon ohjeille tavoitetila, verrattiin nykytilan eroa tavoi-
tetilaan ja etsittiin kehittimisajatuksia ensimmaéisten askeleiden ottamiseksi. Tavoitteiden
saavuttamiseksi tarpeellisia asioita kéytiin 14pi useissa opinndytetyotd ohjaavissa palave-

reissa.

Yhteni tavoitteena oli etsid ihmisté 1dhelld oleva tapa ohjeistaa oikeat asiat turvallisesti
ja organisoidusti. Ndiden toteuttamiseksi oli tutkittava sdhkotekniikan ulkopuolista kir-
jallisuutta ohjeen tekniseen laadintaan, kayttdjaystavillisyyteen ja ohjekokonaisuuden or-
ganisointiin liittyen. Ohjeiden kehittdmisen tutkimus on késiteltynd luvussa 5. Ohjeen
mallin kehittdminen. Ohjeiden sijainnin ja organisoinnin tutkimusta on avattu luvussa 6.

Ohjeistuksen organisointi ja kehittimien.

Vikapalvelun tarpeiden tunnistamiseksi tutkimusmenetelméana kaytettiin ohjemateriaaliin
perehtymisti ja erityisesti henkil6haastatteluja. Haastattelut tehtiin vikapalveluun osallis-
tuvien ammattilaisten kanssa, ja haastateltavia valittiin vianhoitoketjun eri vaiheista
Elenian siséltd. Haastatteluilla kartoitettiin eri toimintojen erityispiirteitd sekd koko vika-

palveluprosessia koskevia yhtenevéisyyksid. Haastattelut toivat esiin myds arvokkaita né-
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kokulmia kunkin toiminnon onnistumisista ja ongelmista niin ohjeissa kuin toiminnassa-

kin. Nykytilan vertailu Elenian vikapalvelussa 10ytyy kappaleesta 6. Ohjeistuksen nyky-

tilanne Elenian vikapalvelussa.

Tutkimusmenetelméand kaytettiin myos vertailukehittimistd tutustumalla Pelastuslaitok-

sen toimintaan, ja vertaamalla sen operatiivisen ohjeistamisen elementtejd Vikapalvelun

menettelytapoihin. Vertailukehittiminen (Benchmarking) on toisen organisaation sellai-

seen toimintaan perehtymistd, josta on hyotyd oman toiminnan kehittdmiseksi. Vertailu-

kehittdmisessd omaa toimintaa analysoidaan, ja havaittuihin kehittdmiskohteisiin haetaan

apua muualta. (Roiha ym. 2011, 34.)

” Roiha (2011) kuvaa vertailukehittimisen prosessia seuraavasti:

Valitaan ja méairitellddn oma kehitettdva kohde.

o Sovitaan projektiin osallistujat, hahmotellaan tyon tavoitteet ja aikataulu.
Selvitetdén sopiva toimija vertailukehittimisen kohteeksi.
Avataan, analysoidaan ja kuvataan oma prosessi.
Valitaan vertailukehittdmisen tutustumiskohde tai kohteet, ja valmistaudutaan
vierailuun.
Vierailun jélkeen perehdytdén saatuihin tietoihin, aineistoihin ja mahdollisiin mit-
taustuloksiin.

o Opitaan vertailtavan kohteen prosessi

o Arvioidaan I6ydettyjen eroavuuksien merkittivyys
Tarkennetaan oman kehittimisen tavoitteet ja pannaan kayttokelpoiset ideat toi-
meen

Seurataan, arvioidaan ja edelleen kehitetdin prosessia”

(Rotha ym. 2011, 34-35.)
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5 OHJEEN MALLIN KEHITTAMINEN

Vianhoidon eskaloituva luonne ja vaihtuvat tilanteenmukaiset toimintamallit asettavat
tarpeen kattavalle ammattiosaamiselle ja mukautuvalle organisaatiolle. Erilaiset ihmiset,
kiireinen ja stressaava tyOskentely sekd menettelytapojen jatkuva paivittyminen luovat
haasteita ohjeiden ja perehdytysmateriaalien laatimiselle sekd niiden jatkuvuuden hallin-
nalle. Eri asioiden ohjeistamiseksi tarvitaan my0s erilaisia ohjeita. Opinnédytetyon osana

on tarkoitus selvittdd vianhoidon nidkokulmasta hyvén ohjeen laatimisen malli.

Tutkimuksen ldhteiné on kaytetty kirjallisuusselvitysta ja haastatteluja. Ohjeiden laatimi-
sesta tekniselld alalla on kirjoitettu paljon, mutta suuri osa tiedosta perustuu tietojenki-
sittelyn, tuoteohjeiden ja yrityksen yleisten ohjeiden késittelyyn. Sdhkdverkkoyhtion
vianhoitoon soveltuvaa ohjeistuksen mallia ei ole suoraan tarjolla, joten tarkednd osana
tutkimusta olivat henkil6haastattelut vianhoitoon osallistuvien kanssa sekid oma kokemus
vianhoidon ja verkon kdyton tehtdvistd. Kokemuksen ja haastattelujen perusteella tunnis-
tettiin vianhoidon sekd kdyttétoiminnan operatiivinen luonne, joten ratkaisuja operatiivi-

sen toiminnan ohjeistamiseen haettiin myos pelastuslaitokselta.

Tutkimuksen pohjaksi ja vertailukohdiksi kartoitettiin ohjeistuksen teoriaa, ja sitd sovel-
lettiin vikapalvelun yksilollisiin tarpeisiin. Selvityksen perusteella pyrittiin méérittiméaan

ohjeen sisdltod, ja vianhoidolle sekd kayttijille hyvan ohjeen piirteita.

5.1 Vianhoidon luonne ja ohjeen tarve

Vikapalvelun eri toimijoiden haastatteluissa nousi esiin sama kuvaus toiminnan luon-
teesta. Sdhkojen puuttuessa useilta asiakkailta, sihkoverkkotoiminnalle ominainen pitké-
jénteinen suunnitelmallisuus muuttuu hektiseksi paéatosten tekemiseksi, johon muun mu-
assa sdhkoturvallisuus maarittad tarkkoja linjauksia. Palvelupééllikko Janne Korkeaméen
mukaan téllaisen toiminnan ohjeistaminen on oltava jaykkad, mutta joustavaa. Ohjeiden
on médriteltdva yksiselitteisesti mité tarvitaan, mutta mahdollistettava erilaiset ratkaisut

muuttuvissa tilanteissa. (Korkeamaki 2019.)
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Operatiivisen toiminnan ohjaamiseen vertailukohtia haettiin Pelastustoiminnasta, jossa
havaitsin olevan hyvin paljon yhteisid elementtejd séhkoverkon vianhoidon kanssa. Mo-
lempia yhdistivit kansalaisen ilmoitus ongelmasta, tapausten priorisointi ja johtaminen
keskuksesta sekd tehtdvin suoritus maastossa. Kuten verkkoyhtion kéyttokeskuksessa,
myos pelastuslaitoksen Tilanne- ja Johtokeskuksessa pdivittdinen keskuksen toiminta
skaalautuu héiridtilanteiden sattuessa, organisaatiota laajennetaan ja vastuita jaetaan eri
henkildille. Haastateltavana oli viestipaéllikko Jari Nieminen Pirkanmaan pelastuslaitok-
selta, ja Nieminen kiteytti heiddn toimintansa ohjeistusta seuraavasti:

e Ohje linjaa tekemisen ja asettaa raamit toiminnalle.

¢ Ohje on yksiselitteinen, mutta toisaalta riittdvan véljd mahdollistaakseen tilanne-

kohtaiset ratkaisut yleisperiaatteiden puitteissa.
¢ On oltava mahdollisuus soveltaa.
e Yksinkertaisuus ja loogisuus.

e Ohje méidrittda: ketd koskee, mihin liittyy ja kuka on vastuullinen taho.

(Nieminen 2019).

Esiin nousseet asiat ovat sovellettavissa my0s vikapalvelun tekemiseen, ja osaltaan vas-
taavat vianhoito-organisaation esittdmiin tarpeisiin. On kuitenkin muistettava, ettd Pelas-
tustoimen organisaatio on rakenteeltaan sahkoverkkotoiminnalle tyypillistd asiantuntija-
organisaatiota auktoriteettipohjaisempi, ja harjoittelee toimintaansa jatkuvasti rauhalli-

sina hetkina.

Ohjeen laatiminen perustuu ohjeistuksen tarpeelle, ja ohjeen on siséllettdva tietoa, josta
on hyotyd ohjeen tarkoitetulle kéyttdjdryhmaélle ja toiminnan ohjaamiselle. Ohjeelle on
tarve silloin, kun jokin toimenpide tai toimintatapa tarvitsee linjaukset ja reunaehdot ta-
voitteen saavuttamiseksi. Se voidaan muodostaa ohjaamaan olemassa olevaa toimintaa
tai vakiinnuttamaan uusi tapa. Ohje voidaan laatia my0s toistuvien ongelmien valtti-
miseksi tietyn menettelyn avulla. Tutkimusinsin66ri Henriikka Kanniston (2018, 2) esi-
telméssd Inhimilliset tekijdit kerrotaan virheen olevan tutkinnan ja toiminnan kehittimisen
lahtopiste. Mahdollisista virheistd kannattaa ottaa opiksi, ja tarkastella voitaisiinko virhe

valttdd kdytantdjen luomisella tai paivittamisella.
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Tarpeen kartoituksessa on huomioitava laatimisen syyn liséksi tarvittavan tietomairin ja
tarkkuuden taso. Vaikuttavia asioita on useita, ja ohjeesta on tehtdvi jarkevd kompromissi
tayttdmadn madrin, laadun ja kiytettdvyyden vaatimuksia.

Aina ohjetta ei voida edes kirjoittaa jarkevisti. Erityisesti poikkeustilanteissa, kuten suur-
hdiriossd, ammattitaito on ratkaisevana tekijind. Muuttuvien tilanteiden ohjeistamiseen
on vaikea tehdi yleispétevid linjauksia, ja ne myds vanhenevat tapojen muuttuessa nope-
asti. Suurhiiridaikaisissa padtoksissd ja linjauksissa pitdd olla ehdottomasti asiantunte-
musta, kykya arvioida tilannetta ja tehdéd oikea ratkaisu. (Paananen 2019.) Perusteiden
osaaminen ja perehdytys ovat avainasemassa, ja yhtend ohjeistuksen tehtdvéani on tukea

nditd. Usein tilanteen aikaiseen ohjeiden lukemiseen ei ole edes aikaa.

Tarve ohjeistukselle syntyy halusta ohjata toiminta menestyksekkddseen suorittamiseen
tietylld tavalla. Opinndytety0ssé tarpeen kartoituksen menetelmid tarkastellaan Elenian
olemassa olevan ohjeistuksen kehittdmiseksi, ja tiydentdvin sekd uuden tiedon dokumen-

toimiseksi.

5.1.1 Turvallisuus ja ennakoiva ajattelumalli

Sahkonjakeluverkkoon liittyvdssd toiminnassa turvallisuus on aina etusijalla. Sahkotur-
vallisuuslain mukaan: “’sdhkolaitteet ja -laitteistot on suunniteltava, rakennettava, valmis-
tettava ja korjattava niin sekd niitd on huollettava ja kiytettava kéyttotarkoituksensa mu-
kaisesti niin, ettd niista ei atheudu kenenkadn hengelle, terveydelle tai omaisuudelle vaa-
raa.” (Sdhkoturvallisuuslaki 2016/1135, 6§.) Elenia huolehtii tinkiméttomasti sdhkoverk-
konsa turvallisuudesta, ja sahkdverkkoon liittyvissd tdissd noudatetaan ja velvoitetaan
urakoitsijoita noudattamaan kaikkia vallitsevia turvallisuusmaardyksid, -ohjeita ja -la-

keja. Padpaino on ennakoinnissa ja ennaltachkédisyssd. (Elenian turvallisuusopas.)

Vika- ja suurhéirittilanteissa riskit korostuvat, silld tyo on yleensd normaalitditd vaati-
vampaa. Tilanteet voivat vaihtua nopeasti, olosuhteet voivat olla vaikeita ja eri urakoitsi-
joiden tyoryhmid voi olla useita samalla tydalueella. (Elenian turvallisuusopas.) Elenian
kayttdtoiminnan ndkokulmasta sdhkoturvallisuuden riskit ovat epdsuoria, silld suorat vai-
kutukset ovat maastossa urakoitsijoiden ja asiakkaiden turvallisuudessa. Riski ei ole suo-
raan ldsnd vianhoitajille, joten turvallisuudesta huolehtiminen vaatii tarkkuutta paatok-

senteossa. Useiden tydryhmien ja kytkentdjen johtaminen verkon tilatietojen mukaisesti
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paineenalaisessa tilanteessa on vaativaa, ja inhimillisten virheiden mahdollisuus on nor-
maaliaikaista, etukéteen suunniteltua, kytkentityotd suurempi. Kytkentdjen johtamisessa
ja tekemisessd kéytetddn vakioituja malleja, joista esimerkkind kdyttotoimintaan liittyva
viestinta:

o Sdhkdverkon kdyttotoimintaan liittyva viestintd on selkedd, lyhyttd ja ymmarret-

tdvaa niin, ettd erehtymisen vaaraa ei synny.

e Tunnistaminen tapahtuu etu- ja sukunimella.

e Viestintd tapahtuu suomenkielella.

o Kytkentdmaardykset on toistettava ja kuitattava.”

(Elenian turvallisuusopas.)

Myos asiakkaat ilmoittavat sdhkoverkossa ilmenevid vikoja ja turvallisuusriskejd vika-
palveluun. Jo asiakasviestinnén aikana turvallisuuteen pyritdén vaikuttamaan antamalla
ohjeita ja varoituksia, kuten ohjeistamalla pysyméddn etdilld maahan pudonneesta johti-
mesta. Asiakkaiden suuntaan otetaan tarvittaessa yhteytté turvallisuussyistd. Esimerkiksi
verkossa havaituista nollavikaepdilyista ja -hélytyksistd ilmoitetaan asiakkaalle, ja ohjeis-
tetaan sulkemaan virta omasta padkytkimestd. Asiakasilmoituksen perusteella vaaralli-
simmat turvallisuusuhat myds priorisoidaan, miké suurhdiridtilanteessa tekee vikailmoi-

tuksen késittelijén roolista merkittavén.

Ohjeiden laatimisessa ja paivittdmisessa turvallisuuden huomioiminen on oltava yksi 14dh-
tokohdista. Mahdolliset riskit toiminnassa ja syy — seuraussuhteissa on tunnistettava. Pie-
nikin asia voi vaikuttaa turvallisuusriskin kohoamiseen, ja seuraus saattaa ilmeté vianhoi-
toprosessin toisessa padssi. Riskid voidaan huomattavasti pienentdd perehdyttdmalld tun-
nistettu uhkatekiji sekd korostamalla sitd ohjeissa rakenteellisesti ja visuaalisesti. Asioi-
den ohjeistaminen on sekin viestintdi, joten my0s ohjetta laadittaessa tulisi noudattaa
viestintddn liittyva ohjeistusta: Kéyttotoimintaan liittyva viestintd on selkedd, lyhyttd ja
ymmaérrettdvad niin, ettd erehtymisen vaaraa ei synny (Elenian turvallisuusopas.)” Tar-

vittavat asiat on tunnistettava, ja esitettdva yksiselitteisesti.
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5.1.2 Hiljainen tieto

Hiljainen tieto on tydntekijoiden ammattitaidon ja kokemuksen kartuttamaa osaamista,
jota ei ole kirjallisesti ohjeistettu. Tieto voi olla toiminnon suorittamisen kannalta jopa
elintdrkedd, ja toiminnon jatkuvuuden kannalta timén ohjeistamisen tarve kannattaa kar-
toittaa. Hiljainen tieto ei juuri niy toiminnon tai tehtdvén ulkopuolelle, joten tunnistami-
nen on tehtiva yhteistydssé tyon suorittajien kanssa. Seppo Helakorven (2004, 2) mukaan
nykyaikaiset tyotehtdvit ovat aikaisempaa laaja-alaisempia, itsendisempid ja vastuulli-
sempia. Valvotut tyotehtidvit vahenevit. Menestymisen avain on osaamisessa, sen jaka-

misessa ja kehittdmisessd. (Helakorpi 2004.)

Yksi sopivimpia hiljaisen tiedon siirtdimiseen kéytettyjd keinoja on perehdyttiminen. Pe-
rehdyttdminen suoritetaan usein kokeneemman ensin opastaessa nuorempaa, ja sitten seu-
raamalla nuoremman toimintaa kiytinnossd. Elenialla kdytonvalvojien koulutukseen
kuuluu vuorojen tekeminen kokeneemman seurassa, ja myds valmistuneen kdytonvalvo-
jan oppiminen jatkuu samassa tyovuorossa olevien vaikutuksella. Kdytonvalvojien Karhu
ja Tuomola (2019) kanssa kidydyn keskusteluhaastattelun mukaan varsinkin kdytonval-
vonnan puolella hiljaista tietoa on runsaasti. Tuomola kertoo muistin varassa olevan pal-
jon asiaa, joka vanhemmille kdytonvalvojille on rutiinia. Vaikka osa asioista on kdyton-
valvonnan kannalta tirkeitd, kaikkea ei ole kirjattu ylos. Télloin aivan kaikkea ei myds-
kddn yksinkertaisesti muista perehdyttdd uusille kdytonvalvojille. (Karhu & Tuomola

2019.)

Tyo6n ominaisuuksien vuoksi ei ole mahdollista tai edes jarkevad tehdé ohjetta jokaisesta
pienestikin asiasta, mutta usein monimutkaistenkin toimenpiteiden ja menettelyiden suo-
rittamisessa on tunnistettavissa tietynlaiset raamit, rajat ja halutut tavoitteet. Tarkeét asia-
yhteydet ja toiminnot on hyvé tunnistaa toiminnan linjaamiseksi ja jatkuvuuden varmis-
tamiseksi. Ndin my0s perehdyttdjdn on helpompi muistaa asian kisittely perehdytettavin
kanssa. Uutena toimintatapana tarkistuslista koulutettavista aihepiireistd on kayttdinsi-

noori Teemu Suvelan mukaan auttanut kdytonvalvojien perehdytyksesséd (Suvela 2019.)
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5.1.3 Tyontekijoiden tarpeet

Tyotehtdvien aikana voidaan havaita tarve ohjeelle, jos tehtdvd on monimutkainen tai eh-
tii unohtua suorituskertojen vélissd. Ohje jdd kuitenkin usein tekemaéttd, silld sen laatimi-
nen ndhdiin tyoladksi tai sille ei ole aikaa. Lisédksi ohje ei palkitse vélittomasti tehtdvin
tekemisen jilkeen. Tyontekijoiden motivoiminen tarpeen ilmoittamiseksi sekd organisaa-

tion sisdinen kysely voivat toimia ratkaisuna tarpeen kartoitukselle.

Henkiloston kdyttdminen apuna ongelmien ratkaisussa tuo uusia ndkdkulmia ja mahdol-
lisuuksia korjaavien toimenpiteiden tunnistamiseksi. Haastateltaessa vianhoidon teki-
jOitd, tarvittavia ohjeistamisen kohteita nousi esiin tehokkaasti. Téarkeéksi havaittiin, ettd
palautetta kysyessd pyritddn pohtimaan myds ratkaisuja. Mikéd asia pitdisi ohjeistaa pa-
remmin, ja miten itse ohjeistaisit asian? Perustelun avulla ongelmaan voidaan 16yti4 tar-

kentavia yksityiskohtia tarpeesta tai jopa valmis ratkaisu.

Tyoterveyslaitoksen asiantuntijat Uusitalo ja Ala-Laurinaho kirjoittavat internet-julkai-
sussa tyon kehittdmisestd, ja pureutuvat muun muassa tyon pulmakohtiin. Heiddn mu-
kaansa kaikissa pulmissa ja hdiridissé ei ole kyse laajoista ongelmista, vaan tapauksia
kannattaa analysoida niiden toistuessa tai aivan uusien ollessa kyseessi. Erityisesti uu-
denlaisiin lisddntyviin ongelmiin on syytd perehtyd, silld jokin ty6hon vaikuttava tekijé

on voinut muuttua. (Uusitalo ja Ala-Laurinaho, Tyon kehittdminen.)

5.1.4 Uusi ohjeistus

Uusille ohjeistuksille tai ohjeiden péivitykselle nousee tarve esimerkiksi standardien
muutoksien, uusien turvallisuuskdytdntdjen ja uusien toimintatapojen myoti. Haluttaessa
sisdllyttdd uusi linjaus toimintaan, se on kirjattava ylds, julkaistava ja perehdytettiva riit-
tavélla tavalla. Tarkedn, kriittisen tai turvallisuutta edistdvian informaation dokumentointi
siséllytetddn arkistoituihin menettelyohjeisiin, ja tarvittaessa jérjestetdan erillinen pereh-
dytys. Vahemmén tirkeédn tiedon julkaisu voidaan tehda esimerkiksi palavereissa tai sdh-
kopostilla, mutta uudet menetelmét on hyvd dokumentoida helposti luettavaan ja jaetta-

vaan muotoon.
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Myos palaverien paitosasioiden dokumentoinnin ja julkaisun organisointia kannattaa
harkita, jotta pdétosten toimeenpano varmistuisi. Erityisesti toimintaprosesseihin liitty-
vissd muutoksissa kirjaaminen on tarkedd. Jos pditds asettaa linjauksen jonkin toimenpi-
teen suorittamiseksi, se tdyttdd ohjeen tarpeen maiiritelmit. Paatosasioiden listaaminen
palaverimuistion lisdksi esimerkiksi yhteen, ajankohtaisena pidettdviin ja kaikille saata-
vissa olevaan asiakirjaan auttaisi asioiden muistamista. Téllin asiakirja toimisi muisti-
listana ja mahdollistaisi voimassa olevien péitosten perehdyttimisen uudellekin tyonte-

kijalle.

5.2 Vianhoidon ammattitaidon vaikutus

Ohjeen tarkoitetun kdyttdjiryhmén ammattitaito ja osaaminen on yksi ohjeistukseen vai-
kuttavista tekijoistd. Osaamiseen vaikuttaa yksilon kouluttautumisen taso kyseisessa teh-
tivissa ja taitojen kehittyminen kokemuksen myo6td. Myos kokenut tydyhteiso vaikuttaa
yksilon osaamiseen, ja tillaisessa yhteisossd uuden tyontekijan ammattitaito kehittyy no-
peasti. Erilaiset perehdytyskédytdnnot on liséksi hyva huomioida, silld kattava harjoittelu
vihentdi tarvittavaa ohjeistuksen mairda. Tamin perusteella vianhoidon ohjeiden laadin-

nassa kohderyhma tai -ryhmat, kannattaa tarkastella yksikoittdin ja toiminnoittain.

Téarkedd on huomata, ettd osaaminen ja kokemus ovat tehtdvikohtaisia. Henkilo ei valt-
tdmattd tunne vianhoidon tehtdvid niin hyvin, jotta voisi suorittaa niitd yhtd tehokkaasti
kuin normaalia ty6tdan. Esimerkkind jotkut PJ-vianhoitajat kdyttdvat normaalityossidin
NIS-suunnitteluohjelmaa, jonka kiyttotaidot eivit kddnny suoraan DMS kaytontukijér-
jestelméin osaamiseksi ja vianhoitoprosessin soveltamiseksi kyseiselld jarjestelmalld.

(Tkachenko ym.)

Vianhoidon osaaminen on katsottava erillisend normaalitydn osaamisesta, miké osaltaan
myo0s kuormittaa ihmisen muistia. Télld on vaikutusta suurhiirion aikaiseen vianhoitoon,
kun suurhiiridorganisaation resurssitarpeita otetaan kayttokeskuksen ulkopuolelta muista
Elenian yksikoisté tai harjoittelijoiden joukosta. Tehtdvin perehdytyksen ja kokemuksen
kerryttdmisen merkitys on tdlloin suuri. Elenialla timd on huomioitu KJ-vianhoitoon
osallistuvien oman tyon ohessa —kdytonvalvojien kohdalla, ja muista yksikdisté tulevat
kaytonvalvojat tekevét kattavan perehdytyksen lisdksi tietyn méérén vuoroja kayttokes-

kuksessa myos normaalitilanteen aikana.
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5.2.1 Osaamisen tasot ja vianhoidon ympéristot

Vianhoidon kannalta eri osaamistasojen tarkastelu voidaan tehdd yksikdittdin ja toimin-
noittain. Tehtdvdympaéristojen avulla voidaan maarittdd kohderyhmii ja nididen osaamis-
tasoja kyseisissd tehtdvissd. Ympadriston tunnistamisella voidaan méérittd4 millainen oh-
jeistuksen tarkkuus ja tarve kyseisill tehtévilld on. Kuvaan 3 on hahmoteltu esimerkkina
Elenian vikapalvelun vianhoitoon osallistuvia toimintoja, jotka sisédltavét toimintoa nor-
maali- ja suurhdiritilanteessa suorittavia yksikoitd. Luetellut ympéristdt muodostavat

yhdessa operatiivisen vianhoidon tehtaviaympariston.

Vikapuhelinpalvelu $J & KJ vianhoito \

= Kaytonvalvojat
» 0OTO-kaytonvalvojat « Kaytonvalvojat
»  Elenia Palvelut Oy » OTO-kayténvalvojat

» Tekninen asiakaspalvelu

» Vikapuhelinvastaajat

Resurssienhallinta

+ Aluekumppanuudet
Vikailmoitusten késittely & PJ vianhoito

+ Kaytonvalvojat

» OTO-kdytonvalvojat
« PJ vianhoitajat

» Verkon kaytto

Vianhoidon koordinointi

> Muut Elenian yksikot * Aluekumppanuudet

» Harjoittelijat + Urakoitsijoiden koordinaattorit

\- Tekninen asiakaspalvelu /

KUVA 3. Esimerkki vianhoidon tehtdvaympéristoista.

Ympiriston perusteella havaitaan, ettd esimerkiksi SJ- ja KJ-vianhoitoa suorittavat vain
kaytonvalvojat ja OTO-kdytonvalvojat. Tamé ymparisto ei valttamaitta tarvitse pikkutark-
kaa ohjeistusta vianhoidon suorittamisesta, silld vianhoidon valmiudet kuuluvat jokapai-
viiseen toimintaan. Tydohjeiden tarve korostuu yksittéisiin, harvemmin tehtdviin toimen-
piteisiin, joiden suorittaminen unohtuu helpommin pitkélld aikavélilld. Kaytonvalvoja
Karhu (2019) kertoo harvinaisten tyotehtdvien olevan haastavia, silld niiden suoritusta ei
muista tilanteen yllattdessd. Yleensd niille on jo laadittu ohje, mutta ohje saattaa olla liian
hankala kéytettidviksi esimerkiksi puhelun aikana. Karhun mukaan tavanomaiset tyoteh-
tdvét ovat hallussa, silld ne ovat rutiinia.

(Karhu & Tuomola 2019.)
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Esimerkiksi vikailmoitusten kisittely ja PJ-vianhoito on ympéristona haastavampi ohjeis-
taa, silld tehtdvidkohtaisen osaamisen erot ovat suuria kiyttdjdkunnittain. PJ-vikojen ké-
sittelyyn osallistuu normaaliaikana kdytonvalvojat ja Tekninen asiakaspalvelu, ja suur-
hdiridorganisaatiossa PJ-vianhoitajia Elenian eri yksikoistd. Vianhoidon tekemiseen tar-
vitaan tarkempia ty0- ja tehtdviohjeita, silld osa henkil6istd ei normaalitehtdvissddn ka-
sittele sdhkoverkon vianhoitoa ollenkaan. Pitkilld rauhallisilla normaaliajan jaksoilla
vianhoitajien osaaminen unohtuu, ja ohjeiden on tuettava perusteiden ja jérjestelmien uu-
delleenopettelua. Eri ymparistot tarvitsevat eri mééran erilaisia ohjeita. Kiteytettyna:

e Usein normaalityOssé toistuva tehtdva tarvitsee vahemmaén ohjeita.

e Harvoin toistuva tehtdva vaatii tydohjeita sekd mahdollisuuden kerrata tehok-

kaasti.
e Tilanteesta riippuen samoissa tehtivissad voi toimia eri tasoisia henkiloita.
e Ohjeistuksen laadinnassa on huomioitava eniten tarvitseva ryhmad, kuten esimer-

kiksi harjoittelijat.

5.3 Inhimilliset tekijit ja ohjeistus

Vianhoitoa suurhéirididen ja ruuhkatilanteiden aikana leimaa usein kiire ja sen aiheut-
tama stressi. Paineenalainen tilanne ja kasaantuvat tehtdvit lisddvét kiireen tunnetta, ja
altistavat henkilon inhimillisiin virheisiin sekd kdyttdmédn oikopolkuja tekemisessa.
Oman kokemukseni seké haastateltavien mukaan monimutkaisen ohjeen kéayttdminen jaa
helposti pois, ja apu ongelmiin etsitdéin mahdollisuuksien mukaan kokeneemmalta vian-

hoitajalta.

Henriikka Kanniston (2018) esitelméssd Inhimilliset tekijit kuvataan ithmisen ominai-
suuksia ja miten niitd voidaan ohjata tyon, tyOympériston ja turvallisuuden kehitta-
miseksi. Kannisto kertoo, ettd ihminen ei ole erehtyméton, ja ihmisen tiedonkasittelykyky
on rajoitteinen.
Kanniston mukaan rajoittavia tekijoita ovat:

e Muisti

e Tarkkaavaisuus

e Havaitseminen

o Paittely

e Piitoksenteko

e Toiminta. (Kannisto 2018, 4)
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Esimerkkind pelastuslaitoksella operatiivisen toiminnan johtaminen on rajattu ithmisen
ominaisuuksien vuoksi. Yhdelld johtamisportaalla voi olla korkeintaan kuusi johdettavaa
yksikkod, silld tima tarkoittaa jo kahtatoista yhdensuuntaista tiedonkulkusuuntaa. Yksik-
kojen madrdn kasvaessa lisdtdén johtamisportaalle rinnakkainen johtaja, ja tilannejohto
nostetaan pykilda ylemmalle tasolle. (Nieminen 2019.)

Pelastuslaitoksen esimerkkid voidaan soveltaa vianhoidon inhimillisten rajojen selvitta-
miseksi. Téllaisia rajoja tulee vastaan muun muassa vianhoitajan ohjaamien tyéryhmien
madrdssd, automaatiolla rajattavien vikojen méadrassa, kisiteltdvien vikailmoitusten ja ha-

lytysten méérédssa sekd vianhoidon koordinoinnissa.

Kannisto kehottaa tukemaan tyon onnistumista eri keinoin. Ohjeistukseen liittyen keinoja
voivat olla esimerkiksi:

e Ohjeiden selkeys, saatavuus ja kdytettivyys.

e Tarkistus- ja muistilistat.

e (Osaamisen varmistaminen.

e Toimintatavat yhteisen tilannekuvan varmistamiseksi.

e Selkedt vastuut ja roolit.

e Tiedonkulkukiytdnnot.

e Toteutuksen vaatimuksien ja tydn sujuvuuden huomiointi.

e Turvallisuutta tukevat tiedonkulku- ja yhteiskdytdnnot.

(Kannisto 2018, 10-11)
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5.4 Tarvittavan tiedon dokumentointi ja rajaaminen

Kayttdjalahtdisen ohjeen laatimiseksi on selvitettdva tarvittavan tiedon maird. On péétet-
téva, riittddko kohderyhmén ohjeistukselle yleinen kuvaus omasta tehtivéasta, paipiirtei-
set linjaukset toimenpiteistd vai tdytyyko tehtdva kdyda lapi pikkutarkasti. Tarvittava tieto
on tunnistettava ja rajattava, ja tdimén tekemiseksi on esitettéva erilaisia kysymyksia:
e Millainen kiyttdjairyhma ja tehtdvaymparistd?
o Kuuluuko ammattitaitoon?
o Tehtdvian toistuvuuden tiheys?
o Minkélainen on osaamisen taso?
e Tehtivan tavoitteet? Mitd ohjeella halutaan linjata?
e Miti ehtoja tehtdvdn menestyksellinen suorittaminen edellyttd4?
e Mahdolliset virheet ja riskit?
o Kisitteleekd ohje:
o Turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd?
o Kriittisid ja tarkeitd tekijoitd?
o Normaalia toimintaa?
Kysymysten perusteella voi myds harkita, onko ohjeelle ylipdétdén tarvetta. Onko ohjeen
linjaukset médritelty jossain olemassa olevassa asiakirjassa tai voiko linjaukset sitoa mui-

hin ohjeisiin.

Ohjetta laadittaessa kannattaa harkita kohteena olevan kéyttdjaryhmén hyddyntdmisté oh-
jeen laatimisen apuna. Pirkanmaan pelastuslaitoksella ohjetta laadittaessa pyritdan kéyt-
tdmédn henkiloston asiantuntemusta vastuualueosaamisen mukaan. Usein ohjetta laati-
maan valitaan aiheen asiantuntija. (Nieminen 2019.) Ohjeen laatimisen vastuuttaminen
ammattitaitoiselle kdyttdjaryhmén henkildlle on yksi vaihtoehto, jolla voidaan hy6tyé yk-

sityiskohtaisesta tehtdavikohtaisesta osaamisesta.

Kohderyhmén palautteen avulla kdytdnnét voidaan vield hioa toimiviksi. Niemisen mu-
kaan pelastuslaitoksen ohjeet hyviksytetdén asiakirjahierarkian mukaan vastaavalla esi-
miehelld, mutta pyritddn myos kiyttdmiin kommenttikierroksella tekevassd portaassa.
Ohjeen kiytetddn lausunnoilla, ja ylemmén tason ohjeet mielelldin myds pilotoidaan tai

testataan, esimerkiksi harjoituksissa. (Nieminen 2019.)
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Kéytonvalvoja Tuomolan mukaan ohjeen on kuvattava tehtidvé asia yksinkertaisesti ja
selkein askelmerkein. Kdyttotoiminnassa toimiva ohje kertoo seuraavat asiat:

e Miti teen.

e Milloin teen.

e Mité voi tehdé ja ei voi tehda.

e Mitd ei missddn tapauksessa voi tehdé.

(Karhu & Tuomola 2019.)

Pelastuslaitoksen viestipddllikkd Niemisen mukaan hyvi ohje vastaa seuraaviin asioihin:
o Ketd ohje koskee.
e Mihin asiaan ohje liittyy.
e Kuka on vastuullinen taho.

(Nieminen 2019.)

5.4.1 Ohjeessa kisiteltavat asiat

Ohjeessa késiteltdvien aiheiden perusteella on valittava niiden oikea esitystapa. Turvalli-
suutta ja kriittisid toimintoja ohjaavat asiakohdat on hyva esittié erillisind muusta teks-
tistd herdttddkseen huomiota. Asian esittdiminen kannattaa tehdi niin selkeésti ja tarkasti,

ettd kaikkien on helppo ymmartd4 tarvittavat toimenpiteet.

Normaalin toiminnan ohjeistamisessa riittdvdn tarkkuuden hakeminen on kompromissi
hyvén selkeyden saavuttamiseksi. Jarkevi ldhestymistapa on pyrkid ohjeen avulla kuvaa-
maan tehtdvin perusteet sekd toimenpiteet, ja samalla tdydentdméén ohjeen kiyttdjan ole-
massa olevaa tietoa. Hyvé ohje médrittelee kéyttdjille ohjeistetun tehtivin tavoitteet. Ta-
voite auttaa ymmartdméaan suoritettavan toimenpiteen tarkoitusperit, ja millaisia tuloksia

halutaan saavutettavan.

Kaikille yksityiskohdille ei ole tilaa, mutta tairkeimmait kannattaa tuoda esiin. Erityisen
tarkedd on kuvata tarkasti asiat, joiden suorittamisessa on virheen mahdollisuus tai tur-
vallisuusriski. Kauppinen ym. mukaan lukijaa voi varoittaa etukéteen riskin mahdollisuu-
desta ennen toiminnon tai vaiheen késittelyd, ja tarvittaessa johdannossa varoituksen kos-

kiessa koko ohjetta. (Kauppinen ym. 2010, 137.)
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Jo pienikin yksityiskohta tehtdvén suorittamisessa voi vaikuttaa vianhoitoketjun kokonai-
suuteen, joten ohjeistuksessa on hyvd huomioida yksityiskohtaisesti tietyt tekemisen vai-
heet. Haasteena on tehdé ohjeistuksesta napakkaa, silld yksityiskohtaisia variaatioita on
paljon. Palvelupddllikko Korkeamiki kertoo haastattelussa, ettd ongelman helpotta-
miseksi on vikapuhelinpalvelussa joskus laadittu pikaohjeita viiden vinkin avulla. Tun-
nistamalla tirkeimmaét asiat, joiden on tdytyttdva tai jotka menevét usein pieleen, ja oh-
jeistamalla niiden suorittaminen, voidaan onnistua suurimmassa osassa tapauksia. (Kor-

keamaki 2019)

5.5 Ohjeen tyyppi

Ohjeen tyyppi vaikuttaa sen muotoiluun ja arkistointitapaan. Laajaa tehtavaympéristod
koskeva ohje, kuten vianhoito tai vikapalvelu kokonaisuudessaan, laaditaan luonteeltaan
yleispéteviksi ja toimintoja kuvaavaksi. Tarkemmat tehtdvakohtaiset kuvaukset ja toi-

menpiteet on sijoitettu omiin ohjeisiinsa.

Alasilta (1999) kuvaa viestintdoppaassaan erilaisia organisaatioiden siséisid ohjeita, joi-

den tarkoitus vaihtelee. Ohjeen tehtdvani voi olla:

”Kuvata tuotteet ja palvelut

e Tarjota selked toimintamalli kdytdnnon tyotilanteessa — varmistaa palvelunlaatu
ja helpottaa tyota

e Toimia oppimateriaalina, antaa tyon vaatimat perustiedot

e Toimia késikirjana — kdytdnnon tyossd helppo kayttaa

e Kiinnittdd huomio muutoksiin”

(Alasilta 1999, 210.)

Sahkoverkkoyhtion tarpeisiin on eri tyyppisid ohjeita. Kdyttotoiminnan, ja siihen liittyvan
vikapalvelun, ohjeistukseen kuuluu prosessikuvaus, menettelyohjeet sekd tyo- ja jérjes-
telméohjeita. Ndiden lisdksi kdytettdvid ohjeita ovat muun muassa perehdytysmateriaalit,
sahkdpostiohjeet ja itse laaditut muistiinpanot. Eri tyyppiset ohjeet voidaan karkeasti luo-
kitella niiden kattavuuden ja yksityiskohtaisuuden mukaan. Asiakirjatyyppi maarittaa oh-

jeen arkistointitavan. Asiakirjat arkistoidaan yhtion omaisuudenhallintajirjestelmin mu-
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kaisesti, jos niiden tunnistaminen, versionhallinta tai status sitd edellyttdd. Suppean kayt-

tdjdjoukon asiakirjat voidaan tallentaa esimerkiksi verkkolevylle tai -ty6tiloihin (Elenian

sisdinen materiaali (8 ja 9)). Esimerkkejé ohjeiden tyypeistd on taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Esimerkki ohjeiden tyypeistd

tai turvallisuushuomion
vastuut, tehtdvét ja toimen-

piteet

Ohjeen tyyppi Arkistointi Sisélto Esimerkki
Menettelyohje, prosessiohje Arkisto Yleinen kuvaus prosessin | Prosessikuvaus, Kéyttostrate-
tai toiminnon vastuista ja | gia
tehtdvistd sekd lapiviennistd
Menettelyohje, toimintasuun- | Arkisto Yksityiskohtainen ohje or- | Toiminta suurhiirion aikana
nitelma ganisaation toiminnasta
madritellyssd  tilanteessa,
kuvaa myos sisiltyvit toi-
minnot yleisesti
Menettelyohje, tehtiviohje Arkisto Tietyn toiminnon, tehtdvdn | KJ-koordinaattorin ohje, Tuo-

tantokohteiden huomioiminen

kéyttotoiminnassa

Tyo6- ja Jarjestelmdohje

Arkisto, Muu

Jéarjestelman kaytto ja toi-

Sahkoisten  vikailmoitusten

jérjestelmdn  toimenpiteet
muutamalle sivulle, perus-

tuen ohjaaviin asiakirjoihin

menpiteet vastaanotto, DMS ohjeet
Séhkdpostiohje Muu Maiirdaikaiset ja lyhyet toi- | Varautumisviesti, ajankohtai-

menpiteet sekd tehtdvit set ohjeet tulevaa vianhoito-

vuoroa varten

Perehdytysmateriaali Arkisto, Muu Tehtévikohtaiseen  pereh- | -

dyttimiseen vaadittava laa-

juus, perustuen ohjaaviin

asiakirjoihin
Muistilista/Pikaohje Arkisto, Muu Tiivistettynd tehtévan tai | -

Joissain tapauksissa eri tyyppisten ohjeiden ominaisuudet sekoittuvat keskendén. Proses-

siasiantuntija Selina Sihvosen mukaan esimerkiksi Elenian DMS-jérjestelméan ohjeissa on

sekoittuneena prosessiin liittyvad asiaa ja jarjestelmén tyoohjetta. Téllainen ohje on hyvin

hankala pdivittda prosessin tai jirjestelmén muuttuessa. Prosessiohje ja tydohje on oltava

erikseen, tai ainakin selkedsti eriteltynd saman ohjeen sisélld. (Sihvonen 2019.)
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Haastattelujen perusteella vianhoitoprosessin ja tyotehtdvédn sekoittuminen ohjeistuk-
sessa on aiheuttanut haasteita. PJ-vianhoitajia haastateltaessa ilmeni myds tarve kerta-
luonteisen toimintatavan eriyttdmiseksi selkeésti tilanteen aikaisessa ohjeistuksessa. Har-
voin vianhoitoa tekeva saattaa omaksua kertaluonteisen kdytdnnon osaksi tavallista toi-

mintaa. (Tkachenko, Radnni ja Valkeinen, 2019.)

5.6 Kiyttijilihtoinen ohje

Ohjeistettaessa toimintaa, on huomioitava ohjeen kéyttdjan tarpeet ja rajoitteet. Korpela
kirjoittaa internet-julkaisussaan, ettd suurimpia ongelmia ohjeen laatimisessa ovat ohjei-
den lukematta jittdminen ja ohjeiden véddrin ymmartdminen (Korpela 1996-2017, Ohjeen
kirjoittaminen). Nédiden ehkidisemiseksi ohje on laadittava mahdollisimman yksinker-
taiseksi ja selkeéksi, silti sisdltden tarvittavaksi mééritellyn informaation. Ohjeen on ol-
tava helposti ldhestyttdvi, ja palveltava kayttdjas, tehtivad seké tavoitetta. Hyvd ohje
myds madrittelee kattavasti ja ymmarrettdvasti tehtdvin, sen tavoitteen ja mitké toimen-

piteet tarvitaan sen saavuttamiseksi.

Ohjeen kayttdjaystivillisyyteen voidaan vaikuttaa tarkastelemalla ja laatimalla ohjeistus
kéayttdjan lahtdtason mukaan. Tarvittava tiedon yksityiskohtaisuus voidaan valita arvioi-
malla, mitd kayttdja tietdd etukdteen. Nykdnen (2002) on teoksessaan Toimivaa tekstid
antanut ohjeita kdyttdohjeen kirjoittamisesta:

e ”Ota huomioon, miti lukija tietdd ja mité ei tiedd etukiteen.

e Kirjoita selkedsti ja yksiselitteisesti.

e Puhuttele lukijaa ja kiytd suoria kiskymuotoja.

o Kaiytd verbejd aktiivimuodossa ja viltéd niiden tarpeetonta korvaamista substantii-
veilla.

e Kirjoita toimintaohjeet myonteisessé sidvyssi: kerro mieluummin, mitd kayttdjan
pitdd tai kannattaa tehdé, kuin mitd hén ei saa tehdd. Kédyttoturvallisuuden kan-
nalta tdrkeitd asioita, esimerkiksi miten valttdd kayttoon liittyvét vaaratilanteet,
voit kuitenkin esittdd myds selvdsanaisina kieltoina.

e Kiyti selkeitd kuvia. Ald ilmaise niissd enempii tietoa kuin ymmirtimisen ja
kayttdjan toiminnan kannalta on tarpeellista.

e Ota huomioon, ettd kdyttdohje voidaan myShemmin kaintda muille kielille.”

(Nykénen 2002, 51-52.)
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Ohjeen koko méardytyy sen yksityiskohtaisuudesta, mutta mahdollisuuksien mukaan on
pyrittdva jopa yhteen sivuun, jolla on keskeisimmét asiat. Monimutkaisempi ohje jéa hel-
pommin lukematta. (Korpela 1996-2017, Ohjeen kirjoittaminen.) Toisaalta liian yksin-
kertainen ja lyhyt ohje ei tdytd tavoitettaan kattavuudesta ja ymmarrettivyydestd, joten
kayttdjalle jad litkaa arvailtavaa. Riittdva perustelu toimenpiteelle ja sen seuraukselle aut-

taa myds asian muistamisessa.

Vikapalvelun toiminnan kannalta on jarkevéa arvioida kéyttdjalahtdisyysajattelua ohjeis-
tuksen hierarkkisen tason mukaan. Yleisid linjauksia kuvaavat, kuten suurhiiridorgani-
saation rakennetta ja toimintaa kuvaavat ohjeet, koskevat laajaa kayttijakuntaa, ja kiyt-
tdjien analysointiin ei ole jarkevéa syventya liiaksi. Tiettyéd toimintoa tai tehtdvaa varten
laaditut menettely-, tyo- ja jdrjestelmiohjeet taas hyotyvit kayttdjalahtdisyydestd enem-

man.

Ohjeen laatija on todennékdisesti aihealueen asiantuntija, jolle késiteltédvit kohdat ovat
itsestddnselvyyksid (Korpela 1996-2017, Ohjeen kirjoittaminen). Ohjeen testaamisella
loppukayttdjdn toimesta voidaan varmistaa, ettd ohje sisdltdd tavoitteeseen padsemiseen
tarvittavat tiedot ja riittdvan selkeyden sen kédyttimiseksi (Kauppinen, Nummi & Savola

2010, 135).

Hyva kiytdntd ohjeen testaamiseen on myds ohjeen kierrdttiminen kommenteilla ennen
julkaisua. Jo ohjeen tekemiseen mahdollisesti osallistuvan projektiryhmén nakokulmat
eroavat riittavésti toisistaan huomatakseen mahdollisia puutteita ja tarkennuksia. Erityi-
sesti sidosryhmien yhteistoimintaa kuvaavat ohjeet on hyvd kommentoida kaikkien osa-
puolien toimesta, silld ohjeen laatija ei voi aina tietdd kaikkia osapuolten toiminta- ja op-

pimistapoja.

Ohje ei ole perehdytyksen korvike. Hyvénkédédn ohjeen avulla ei voida varmistaa asian
tdyttd omaksumista ja ammattitaidon kehittymistd yksindin. Ohjeella kuvataan tehtdvin
tavoitteet ja asetetaan menettelytapojen linjaukset. Parhaimmillaan ohje toimii perehdy-

tyksen perustana, tukee perehtymisté ja toimii kdsikirjana jalkeenpdin.
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5.7 Kaytettivyys

Ohjeiden kéytettdvyyteen liittyy pituuden, selkeyden ja yksinkertaisuuden lisdksi raken-
teellisia ominaisuuksia. Vaikuttavia tekijoitd ovat esitetyn sisdllon rakenne, jarjestys, ul-
koasu sekd toimiva sisidllysluettelo ja otsikointi. Kdytettivyyden suunnittelusta on eri-
tyistd etua juuri vianhoitajien ja kdytonvalvojien tehtdvissi, joissa tarvittava tieto on l0y-

dettdva nopeasti.

Siséllon jarjestys on oltava johdonmukainen, ja ohjeistetun tehtdvan suorittamisjérjes-
tystd seuraileva rakenne auttaa tehtdvéan oppimisessa ja tietyn asiakohdan uudelleen etsi-
misessd kertaamista varten. Kauppisen, Nummen ja Savolan (2010) mukaan ohje on hyva
jakaa asiakohdittain vaiheiksi, ja esitettdvé luetelmamuodossa eriteltyni ja numeroituna.
Toiminta on syytd erottaa lisdtiedoista, ja sijoittaa toiminnat ennen niistd aiheutuvia vai-
kutuksia. (Kauppinen, Nummi & Savola 2010,138-139.) Vaiheittain jaettu ohje on myos
helpompi paivittdd, silld asiakohdan toimintatavan muuttuessa koko ohjetta ei tarvitse

korvata uudella.

Kéaytonvalvoja Tuomola (2019) muistelee haastattelun aikana eristd vanhaa jérjestelma-
ohjetta, jota kéytettiin vain tiettyyn harvemmin vastaantulevaan tehtdvain. Ohje oli kym-
menien sivujen mittainen, ja kuvasi tehtivaa tarkasti ja kasitteellisesti. Ohjetta tarvittaessa
oikeita toimenpiteitd ja valintoja ei kuitenkaan 16ytynyt helposti, koska niiti ei ollut ku-
vattu selkedsti. Ohjeen kokonaan luettuaankaan ei ollut varma oikeasta toimenpiteesta.
Nykyinen ohje tehtdvistd on lyhyempi ja hyva, silld siind toimenpiteet on lueteltu vai-

heittain ja ohjataan oikealle sivulle ohjeen sisélld. (Karhu & Tuomola 2019.)

Toimiva siséllysluettelo ja otsikointi on erityisen tirkedd monisivuisilla ohjeilla. Ohjeen
kukin erillinen toiminto on jiarkevaa otsikoida, jotta se voidaan eritelld ja etsid kdyttdjan
toimesta. Télloin ohje on myds helpompi paivittdd. Pitkénkddn ohjeen selaamiseen ei kulu
turhaa aikaa, jos tarvittava asiakohta voidaan avata yhdelld painalluksella. Erityisesti pit-

kien perehdytysohjeiden on toimittava myds asiahakemistoina.

Ohjeen ulkoasun ja kielen tehtévina on motivoida ja herittié lukijan huomio. Pitki, asia-
pitoinen ja jdsentelemétdn teksti ei ja4 asiasta ensikertaa lukevan mieleen helposti. Vai-

heittaisen rakenteen lisdksi tirkedt, ja erityisesti turvallisuuteen vaikuttavat huomautuk-
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set, kannattaa visualisoida muusta tekstistd poikkeavaksi. Hyvid keinoja turvallisuus-
huomioiden korostamiseen ovat muun muassa varoituksen sijoittaminen ennen sité kos-
kevaa asiayhteyttd, visualisointi korostuskeinoin tai erillisellé laatikolla, vaaraa ilmaiseva

symboli ja vaaran luonteen sekd seurauksen kuvaus. (Kauppinen, ym. 2010, 137-138.)

Ohjeen kuvittamisesta on hyGtya erityisesti, jos kuvan avulla voidaan helpommin ja jar-
kevammin kertoa jostakin jarjestelmin ominaisuudesta tai ulkoniddsti. Kuvan avulla voi-
daan myo0s kiinnittdd lukijan huomio, ja tehdé tekstin lukemisesta mielenkiintoisempaa.
Vianhoidon jirjestelmien kayttod koskevissa ohjeissa ruudunkaappaus on tehokas ja ha-
vainnollistava tehokeino. Myds prosessien havainnollistaminen kaavioiden avulla on ha-

vaittu hyodylliseksi Elenialla.

Ulkoasulla ei ole kuitenkaan tarkoitus tehdd vaikutusta lukijaan, vaan varmistaa asian
tehokas sisdistiminen. Ulkoasuun vaikuttaa myds yrityksen asiakirjakdytdnnon noudatta-

minen ja sen mukaisten mallipohjien kaytto.

5.8 Ohjeen rakenne ja muoto

Ohjeen rakenteessa ensimmadisend on oltava ytimekés ja motivoiva johdanto. Johdannon
on tarkoitus viestid ohjeen aihe, tavoite, tavoitteeseen piadsemisen edellytykset ja moti-
vaatio sen suorittamiseksi. Kauppinen ym. (2010) mukaan liian pitkéd johdanto uuvuttaa
lukijan alkuunsa, ja litan lyhyt tekee ohjeesta kisittdmattomén. Johdannon jélkeen, tai sen
yhteydessd, on kuvattava tehtévin tavoitteet tai jarjestelmé yleisesti, ja lueteltava tarvit-
tavat tyokalut. (Kauppinen, ym. 2010, 137.) Johdanto voi vastata myds Niemisen esitta-

miin kysymyksiin: ketd koskee, mihin liittyy ja kuka on vastuullinen taho.

Vaiheittain jaetut asiakohdat esitelldén suorittamisjérjestyksessd, ja ne saattavat myds it-
sessddn sisdltdd useampia vaiheita sekd vaihtoehtoja. Yhden otsikon alaiset alivaiheet voi-
daan erotella kappaleiksi. Vaiheiden sisdisessd rakenteessa toimet esitelldédn ennen vaiku-
tuksia. Viimeisend kohtana ohjeeseen voi lisdtd ohjeita tai vinkkejd ongelmatilanteiden
ratkaisuun. Yleisid asiakohtaisia ongelmia voi esittdd my0s kyseisen késiteltdvan vaiheen

lopussa. (Kauppinen, ym. 2010, 137-138.)
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Rakenteeseen vaikuttavat myos yrityksen asiakirjakdytdnnén mukaiset ohjeistukset ja
mallipohjat. Erityisesti julkaistavat ja arkistoitavat menettelyohjeet on syyté laatia kéy-
tantojen mukaisesti. Yksityiskohtaisemmat tyd- ja jirjestelméohjeet on tehokkaampaa
laatia tapauskohtaisesti mallipohjaa vdljemmin, mutta silti asiakirjamuotoiluja ja véri-

maailmaa noudattaen.

Ohjeen muodon valitsemisessa kéytetddn yrityksen asiakirjakdytdnnon mukaisia malli-
pohjia, jos sellainen on olemassa (Elenian sisdinen materiaali (9)). Elenialla kdytetdan
yleisesti Office-pohjaisia tyokaluja, jotka mahdollistavat monipuoliset edellytykset oh-
jeiden laatimiselle. Perinteisesti ohjeet on laadittu Word-pohjalle, josta tulostaminen pa-
perille on ollut helppoa. Asiakirja voidaan tallentaa myds PDF-muotoon, jolloin ohjeen
muuttaminen voidaan rajoittaa jakelua silméllé pitden. Elenian ohjaavan asiakirjan mal-
lipohja on muotoilultaan Wordilla A4 kokoon tulostettavissa, ja mallipohjia 10ytyy lisdksi
PowerPointille. Uutena suuntauksena ymparistotekijoiden huomiointi on kannustanut pa-
perittomaan toimistotydskentelyyn, mika ndkyy vaakaruudulle sopivampien PowerPoint-
muotoisten ohjeiden yleistymisend. Sekd Word ettd PowerPoint mahdollistavat useita
tekstin- ja kuvankésittelyn ominaisuuksia, mutta PowerPointilla ohjeen laatiminen visu-
aaliseksi on helpompaa. Témén opinndytetyon ohessa laadittiin valmiit Word ja Power-
Point mallipohjat vianhoitoon kevennetyilld ylatunnisteilla, kuitenkin perustuen viralli-

seen asiakirjapohjaan. Mallipohjaechdotukset ovat sisdisina liitteind 1 ja 2.

5.9 Pikaohje ja muistilista

Muistilista on lyhyt, noin sivun mittainen luettelomainen ohje toimenpiteen suoritta-
miseksi. Muistilistan tehtdvina ei ole perehdyttia tai kuvata tehtdvai, vaan auttaa tyonte-
kijaa muistamaan oikeat tydvaiheet ja -jarjestys. Lista on kdytdnnossd kdskymuotoon kir-
joitettu mahdollisimman yksinkertainen ja ytimekas ohje, joka perustuu olemassa olevaan

kattavampaan ohjeistukseen tai toimintamalliin.

Pikaohje on muistilistaan verrattuna yksityiskohtaisempi. Pikaohjeella kuvataan tavalli-
simpia kéyttotilanteitd tiiviissd muodossa. (Nykdnen 2002, 50.) Pituus pyritddn sovitta-
maan yhteen, korkeintaan muutamaan sivuun. Pikaohje siséltdd tyovaiheiden- ja jérjes-

tyksen liséksi toiminnan tai turvallisuuden kannalta tirkeiksi luokitelluista asioista tar-
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kemmat kuvaukset asioiden painottamiseksi. Muistilistasta poiketen pikaohjeen perus-
teella kyseinen toimenpide pitdisi pystyd suorittamaan myds vajaammalla perustiedolla,

mutta pikaohje ei silti ole perehdytyksen korvike.

Muistilistan ja pikaohjeen kdytto perustuu usein erilliseen tarpeeseen, jossa tehtdvén suo-
rittamista on tuettava muistamisen tai erityisen tarkkuuden vuoksi. Myds laajan ohjeen
vaikeus vianhoidon kaltaisessa tydsséd on peruste muistilistan laatimiselle, silld tietyt tyo-
vaiheet vaativat listan selkeyttd, nopeutta ja jouhevuutta. Esimerkiksi pitkda ohjetta ei voi

selata kesken asiakas- tai asentajapuhelun ilman, etti toiminnan laatu karsii.

Muistilistan tai pikaohjeen kdyttd korostuu harvemmin suoritettujen tehtivien tai jérjes-
telmien tukemisessa, ja téllaiset ohjeet tulisi olla helposti saatavissa. Pelastuslaitoksen
Tilannekeskuksessa korkeintaan kaksisivuisia pikaohjeita 10ytyy telineestd, pdivystdjan

ulottuvilta (Nieminen 2019).
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6 OHJEISTUKSEN ORGANISOINTI JA KEHITTAMINEN

Hyvé ohje on huono, jos sité ei lue. Organisointi vaikuttaa merkittavasti ohjeistuksen toi-
mivuuteen. Vikapalvelun vianhoidon tehtivét ovat usein nopeatempoisia, ja ongelmat on
ratkaistava valittomaésti. Ohjeiden on oltava saatavilla helposti, nopeasti ja selkeésti. Li-
saksi turvallisuuden huomiointi ja useat monimutkaiset jarjestelmét aiheuttavat tarpeen
jatkuvalle ohjeiden paivittdmiselle, joten myds vikapalvelun ohjeiden péivittdmisen ja
vastuiden jatkuvuuden jérjestely on tarkasteltu tyon aikana. Tadssd opinndytetydssa on sel-
vitetty mahdollisuuksia ohjeiden jérjestelyyn ja vertailtu niitd vikapalvelun nykyisiin ar-

kistointimenetelmiin.

6.1 Sijainti ja ohjehierarkia

Haastattelujen perusteella ohjeita on liian monessa paikassa. Ohjeen julkaisun sijainti on
valittava sellaiseen paikkaan, ettd kdyttdjan on helppo 16ytdd kaikki tehtdvaénsd vaikut-
tavat ohjeet yhdestd paikasta. Jos ohjeita on useassa sijainnissa, on muiden ohjeiden si-
jainnista oltava selked opastus. Mieluiten tillaisessa tilanteessa valitaan yksi padasialli-
nen tiedostosijainti, joka tarvittaessa sisdltdd muiden ohjeiden linkit tai sijainnit. Ohjeiden

16ytyminen on tyon helpottamiseksi oltava mahdollisimman helppoa.

Ohjeiden hallinta, arkistointi ja pdivittdminen on samoin oltava mahdollisimman helppoa.
Yhdessi sijainnissa hallittava kokonaisuus on tehokasta pitii ajan tasalla, ja kattavat luo-
kittelu- ja organisointimahdollisuudet ovat hyddyksi. Optimitilanteessa ohjeiden arkis-

tointi, organisointi ja jakelu on integroitu yhdeksi jarjestelmaiksi.

Ohjeiden médrd on hyva pitdd mahdollisimman pienend selkeyden ja helpomman yllépi-
tdmisen vuoksi. Yhden tehtdvdn suorittamiseen tulisi riittdd yksi ohje, mutta useampisi-
vuisten monimutkaisten ohjeiden tueksi on hyvé laatia myds vahimmadistiedot siséltava
perusohje (Korpela 1996-2017, Ohjeen kirjoittaminen). Jarjestelmien ja tyotehtdvien eril-
liset ohjeet ovat tarpeellisia, mutta paisuva ohjeiden mééra vaikeuttaa kokonaisuuden yl-
lapitdmistd. Ohjekokonaisuus on hyvé auditoida ajoittain, turhat ohjeet on poistettava

kaytostd ja saman aihepiirin ohjeet voidaan mahdollisuuksien mukaan yhdistaa.
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6.1.1 Ohjehierarkia ja -arkkitehtuuri

Ohjehierarkialla tarkoitetaan tdssd yhteydesséd ohjeiden painoarvoa ja statusta. Hierarkia
muodostuu ohjeistuksen vaikutusalueen mukaan, ja korkeammalla hierarkiassa oleva oh-
jeistus yleensa siséltdd alemmat tasot tai vihintdén vaikuttaa niithin. Vikapalvelun ohjeis-
tukselle ei ollut valmiita hierarkian ja arkkitehtuurin malleja, joten ne luotiin opinnéyte-
tyon tutkimuksen ohessa. Esimerkki ohjehierarkian vaikutuksesta tehtidvidn kéédnteistd

pyramidimallia kdyttden kuvassa 4.

Toiminta

Yrityksen Strategia ja Politiikka
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Q. Toimintaohjeet
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Menettelyohjeet
@
&
Tyoohje /<%
Tehtava

KUVA 4. Esimerkki ohjehierarkian pyramidimallista

Ohjeiden organisointi julkaisusijainnissa on toteutettu usein toiminto- tai athekohtaisesti.
Yleisen kéytettdvyyden vuoksi ohjeiden tulisi olla lisdksi ohjehierarkian mukaisesti jar-
jestettynd, jotta ohjeiden kayttdjd ymmartdd ohjeiden véliset vaikutussuhteet. Tama voi-
daan toteuttaa esimerkiksi jarjestyksen, avainsanojen tai otsikoinnin avulla sijoittamalla
hierarkiassa ylempéna olevat ohjeet ja toiminnot erilleen sivulla. Tarvittavan tiedon 16y-
tdminen useiden ohjeiden joukosta on myds loogisempaa, jos esimerkiksi ohje sulake-
vaihtojen dokumentoinnista 16ytyy tydohjeiden joukosta eikd Toiminta suurhiirién ai-
kana — ohjeen vierestd. Yksi vaihtoehto on sijoittaa ohjeet tekemisen mukaiseen jérjes-

tykseen, jos kokonaisuus sen mahdollistaa.
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Ohjearkkitehtuurin (Kuva 5) avulla yksittdisten ohjeiden tai ohjeluokkien viliset hierar-
kia- ja vaikutussuhteet, toisin sanoen linkittymiset, voidaan havainnollistaa. Havainnol-
listaminen helpottaa ohjeiden luokittelua oikeaan kategoriaan, jolloin sopivan mallipoh-

jan ja ohjetyypin valinta on helpompaa.

i N
Elenian Politiikat

b o
|

r N

Kayttostrategia

. o
l

il N

KUVA 5. Esimerkki ohjearkkitehtuurista

Tukeakseen kayttidjan oppimista ja tehtdvin suorittamista, ohjeiden on hyva toimia koko-
naisuutena. Yhteen tehtdvddn vaikuttavan ohjeistuksen méérittely voidaan tehdd ohje-

hierarkian mukaisesti, ja padllekkéisten ohjeiden méérdd voidaan vahentéa.

Yrityksen strategia, politiikka ja yleiset kdytdnnot ohjaavat toiminnan perusteita. Proses-
sikuvaus madrittelee prosessin tehtdvit ja tavoitteet asettaen vaatimukset vianhoidon toi-

minnalle kokonaisuutena. Toimintaohjeet, kuten ohje toiminnasta suurhiiriétilanteessa,
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kuvaavat organisaation toimintaa ja méérittelevét sen toimintojen tehtdvét. Toimintaoh-
jeiden tarkoituksena on toimia kdytdnnon linjauksina tekemiselle, ja selkeyttdd myos toi-
mintojen viliset kapulanvaihdot. Néiden ohjeiden tulisi olla kaikilla organisaation jése-
nilld saatavilla ja perehdytettyind. Kokonaisuutena ylemman hierarkian ohjeistus toimii
selkednd vastuualueiden jakajana sekd yhteisten tavoitteiden varmistajana. Ohjeet ovat
kuvaavia ja mahdollisesti laajoja, mutta tdllaisten ohjeiden méérd voidaan pitdd pienend

kayttdjakunnan sisdltdessa kaikki toimijat.

Toimintokohtaiset tehtdvdohjeet madrittdvat organisaation osan tehtivét ja vastuut. Jo-
kaisella toiminnolla pitdisi olla ohje omasta toiminnasta, ja tarvittaessa ohjeet voidaan
jakaa tehtdvékohtaisesti useampiin. Ndiden ohjeiden laatiminen tehddin toiminnon omat
tarpeet huomioiden, ja toiminnon ulkopuolisille lukijoille ndma ohjeet ovat 1dhinni tay-
dentdvii tietoa. Tehtdvikohtaisten ohjeiden avulla helpotetaan henkilon kynnysta ohjei-

den lukemiseen.

Osa menettelyohjeista koskee kaikkia toimintoja, esimerkiksi turvallisuusaiheiset ohjeet.
Samoin useat jarjestelmidohjeet koskevat useampaa organisaation elintd. Niistd ohjeista

kayttdjan tulisi myos kyeté etsimdén tarvitsemansa yhdesti sijainnista.

Tarvittaessa ohjeiden jakelua voidaan tehostaa radtdloiméalla organisointi toiminnoittain,
mika helpottaisi kéyttdjdén vaikuttavien ohjeiden hallintaa. Ohjeiden suuri miéré ei ole
ylitsepddseméton, jos jokaiselle on selvdd, mitka ohjeet vaikuttavat ja riittdvit oman teh-
tdvdn suorittamiseksi. Jarkevisti organisoidusta ohjesijainnista vianhoitoa suorittava
tyontekijd pystyy etsimddn tarvitsemansa kokonaisuuden, ja hinen tehtdviinsé vaikutta-

vien ohjeiden médri on selked ja hallittavissa.

6.2 Ohjeen tunnistaminen ja jakelu

Elenialla ohjeen tunnistaminen on arkistoitavien ohjeiden osalta jirjestetty arkistointioh-
jelmalla, tunnistenumerolla ja otsikolla. Julkaisu on toteutettu erillisesti sisdisessd ver-
kossa. Verkkolevylle tai -tydtiloihin tallennettavien ohjeiden tunnistaminen tapahtuu la-

hinné otsikon ja tiedostosijainnin perusteella.
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Oikean ohjeen 16ytymistd helpottavat indeksointiominaisuudet, joita 16ytyy esimerkiksi
verkkolevyltd ja -tyétiloista. Indeksointi hakee asiasanoja dokumenttien tekstisté, ja asia-
sanaa haettaessa hakutyokalu 10ytd4 oikean dokumentin. Jos indeksoinnin kaltaista omi-
naisuutta ei ole kéytettivissd, asiakirjoja voidaan luokitella tunnisteiden avulla. Tunniste
voidaan useissa asiakirjasovelluksissa tallentaa erikseen, ja hakutyokalu etsii haetulla tun-

nisteella varustetut ohjeet.

Tunnisteiden kdytto voi olla kuitenkin hankalaa, jos niité ei ole erikseen sovittu. Esimerk-
kind vikapalveluprosessin ohjeita on havaittu olevan haastavaa etsid arkistointijérjestel-

mistd, silld yhtendistd tunnistetta ei ole ollut (Sihvonen 2019) .

Kirjallisten ohjeiden liséksi ohjeita jaetaan ja jopa laaditaan sdhkopostilla. Séhkoposti-
tettu ohje on kuitenkin ongelmallinen, silld se hukkuu helposti sdhkdpostikansioon tai
sdahkOpostista etsitddn vanhentunut ohje. Hyvé kaytinto on lisdtd sdhkopostin aiheen al-
kuun teksti OHJE, PIKAOHIJE tai jokin muu tunniste, joka on ennalta sovittu kadytin-
noksi. Talloin sdhkopostiohjelmien haku -ominaisuudet 16ytavét kaikki tekstilld varuste-
tut sdhkdpostit nopeasti. Sdhkopostiin voi tehdd kansioita, joihin tunnisteella varustetut

viestit voidaan siirtda tai ohjata.

Ohjeiden jakelu sahkopostilla on osoittautunut myds osittain ongelmalliseksi. Sahkopos-
titettuja tyoohjeita on tullut paljon, ja niistd on ldhetetty myos paivityksid. Tdma on joh-
tanut vanhentuneiden ja voimassa olevien ohjeiden sekoittumiseen. (Tkachenko ym.)
Versionhallinta sdhkdpostitetuilla ohjeilla on hankalaa, joten ohjeiden jakelu on suositel-
tavaa tehda linkin avulla, ja ndin ohjaamalla ohjeen varsinaiseen sdilytyssijaintiin. Ohjetta

péivitettdessd sama linkki tuo aina uusimman version.

6.3 Jatkuvuuden hallinta

Jatkuvuuden hallinnalla tarkoitetaan ohjeen paikkansapitivyyden ja pdivittdmisen var-
mistamista tulevaisuudessa. Muutokset menettelytavoissa, jarjestelmissa ja henkildstossa
aiheuttavat tarpeen ohjeen pdivittdmiselle, silld vanhentuneesta ohjeesta ei ole hyotya.
Haastattelujen perusteella kdytdssd oleva vanha ohje saa epdilemiin sen paikkansapita-
vyyttd, ja luo epéluottamuksen tunteen koko toimintaan. Pahimmassa tapauksessa toimi-

taan vaarin.
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Elenialla arkistoiduille asiakirjoille on médritelty vastuullinen henkil6 ja yksikko. Lisdksi
asiakirjojen ohjaamista suoritetaan asiakirjasuunnitelman avulla. (Elenian sisdinen mate-
riaali (8 ja 9).) Prosessi tai yksikko laatii asiakirjasuunnitelman kayttamistdin asiakir-

joista. Suunnitelman voi toteuttaa esimerkiksi taulukkotydkalulla luettelomuodossa.

Téllainen erillinen suunnitelma on kuitenkin ohjeiden osalta erittdin tyolds ylldpitdd. Ar-
kistointiohjelmien ohjaavien ominaisuuksien kdytto on suositeltavin vaihtoehto jatkuvuu-
den hallinnalle. Téllaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi asiakirjojen séilytysaika, vas-
tuuttaminen ja tyyppiluokittelu. Helpoin tapa ohjeiden hallintaan on niiden sdilyttiminen
yhdessé paikassa ja kokonaisuutena. Laatijan vaihtaessa tyOnantajaa tai tyon toimenku-
vaa sisdisesti, on ohjeelle mééritettdva uusi paivittdmisen vastuuhenkild. Vastuuhenki-
16itd voidaan jakaa myos tiettyjen ohjekokonaisuuksien mukaan, esimerkiksi varautumi-

sen toimintasuunnitelmista voisi vastata eri henkild, kuin normaaliajan prosessiohjeista.

6.4 Ohjeiden yhdistiminen ja ylimiariisen karsiminen

Ohjeiden suurta madrdd voidaan helpottaa yhdistimalld ohjeita mahdollisuuksien mu-
kaan. Samaa aihetta kasittelevit lyhyet ohjeet voidaan harkita yhdistettdviksi auditoinnin
yhteydessd. Vanhentuneet ja turhaksi jdéineet ohjeet voidaan siirtdd erilliseen arkistoon,
jotta ohjeiden kokonaisuus ja tarkoituksenmukaisuus sdilyvit paremmin. Elenian sisdinen
materiaali (8 ja 9) mukaan vanhentuneiden asiakirjojen poistaminen kokonaan on kuiten-

kin hyvéksytettiva asiakirjakdytintdjen mukaisesti.

Yksi vaihtoehto ohjekokonaisuuden tiivistdmiseksi on liitteiden kéytto. Pelastuslaitok-
sella ohjeita on muodostettu tilld periaatteella, jotta yhdelld ohjeella voidaan kattaa eri
kayttdjaryhmien tarpeet. Yleisohje kattaa perusperiaatteen, ja liitteessd kuvataan tietyn

kayttdjaryhmén erityispiirteet ja kdytannot.
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7 OHJEISTUKSEN NYKYTILANNE ELENIAN VIKAPALVELUSSA

7.1 Ohjeiden organisointi

Ohjeiden organisointi ja laatiminen on tunnistettu osittain kontrolloimattomaksi (Aloitus-
palaveri). Nykyisen kdytdnnon mukaan asiakirjan omistaja on kyseisesti toiminnosta vas-
taava henkild. Asiakirjan omistaja antaa laatimisen toimeksiantona asiakirjavastaavalle,
joka henkil6kohtaisesti vastaa myds ohjeen hyvéksyttdmisesté oikealla johtamisportaalla,
tallentamisesta jarjestelmiin seki asiakirjan ajantasaisuudesta myds laatimisen jilkeen
(Elenian sisdinen materiaali (8 ja 9)). Kdytdnndssi asiakirjavastaavana on ollut joko pro-

sessiasiantuntija tai aihealueen asiantuntija.

Nykyinen malli jakaa paljon vastuuta eri henkildille, ja esimerkiksi vikapalvelun ohjeita
laaditaan Elenian eri yksikoistd. Osa ohjeista on tallennettu asiakirjajérjestelméén ilman
tiukkaa kontrollia. Kontrolloimaton arkistointi mahdollistaa myos ohjeen jddmisen ilman
vastuuhenkil64, jos asiakirjavastaava vaihtaa tyopaikkaa tai tyotehtdvdd. Esimerkkind ar-
kistointijarjestelméstd on 10ytynyt voimassa olevia ohjeita ajalta, jolloin vikailmoitukset

tulostettiin paperille.

Kiytannossi asiakirjavastaavana vikapalveluprosessissa on prosessiasiantuntija, jolle se-
kalaiset vuosien mittaan laaditut ohjeet ilman luokittelua ja jarjestystd ovat aiheuttaneet
hankaluuksia. Vikapalvelun ohjeita on jouduttu etsiméén jarjestelmistd esimerkiksi enti-
sen prosessiasiantuntijan nimitunnuksen avulla, tima ei ole ollut tarkoituksenmukaista.
Lisiksi asiakirjavastuun rajat Vikapalvelun ja Verkon kdyton vililld ovat olleet hdilyvit.
(Sihvonen 2019.) Toimiva malli ohjeiden laadintaan ja hallintaan, selked rakenne ohjei-
den arkistointiin ja sopivat tyokalut ylldpitoon ovat avainasioita ohjekokonaisuuden ke-

hittamiseksi.

Ohjeiden paivittamiselle ei ole varsinaista sovittua kiytintoa. Tarvittaessa ohje pdivite-
tdén joko prosessiasiantuntijan tai aiheen asiantuntijan toimesta. Kaytdnnosséd tdma tar-
koittaa, ettd asiantuntemuksen tai kéytettidvien resurssien mukaisesti prosessiasiantuntija
vol antaa varsinaisen pdivittdmisen toiselle henkildlle. Taémé on kuitenkin ohjattava yri-

tyksen linjaorganisaation kautta.
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Asiakirjahallinnan sovelluksena kiytetddn dokumenttienhallintajirjestelméad, joka mah-
dollistaa tietoturvan ja systemaattisen arkistoinnin asiakirjoille. Jarjestelmén kdyttd on
kuitenkin rajoittunut ldhinné asiakirjapankiksi, eikd sen ominaisuuksia ole ohjeistettu ja
hyodynnetty laajasti. Voimassa olevat asiakirjat on sijoitettu yhteen suureen kansioon, ja
hakutyokalun ominaisuuksien kdytté on ollut Vikapalvelun osalta rajoittunutta. Jérjes-
telma ei ominaisuuksiltaan nykyiselldan sovellu ohjeiden julkaisuun itsessién, ja vikapal-

velun ohjeiden hallinta on vaikeaa.

Toiminnallisuutta sovelluksessa voitaisiin kehittdd yksinkertaisella organisoinnilla ja hal-
lintaprosessin selkeyttdmiselld. Nykyisellddn dokumentointiprosessilla ei ole selkedé
omistajaa ja vastuuhenkil64, joten IT-osasto ei tee jarjestelmdmuutoksia ennen paitdsval-
tuuksien linjaamista (Laine 2019). Vikapalvelun osalta organisoinnille 16ytyy kuitenkin
mahdollisuuksia nykyisten hakuominaisuuksien yhdenmukaisen kdyton ja luokittelun

kautta.

Viralliset ohjaavat asiakirjat tallennetaan asiakirjahallinnan sovelluksen avulla, ja julkai-
suun kéytetddn sisdistd intranet-verkkoa. Lisdksi DMS-jdrjestelmédn ohjeet tallennetaan
jarjestelmin omaan siilytysalustaan. (Elenian sisdinen materiaali (8 ja 9).) Tésti on ai-
heutunut useita pééllekkadisid hallittavia kokonaisuuksia. Vikapalveluprosessin prosessi-
asiantuntija joutuu tekeméén pééllekkaistd tyotd eli organisoimaan, jirjestelemédn seka
paivittdmadn asiakirjoja, ohjeita ja linkkejd useassa eri sijainnissa:

e Arkistointisovellus

e Intrasivut

e Verkkolevy

e DMS-jérjestelma

e Vikapalvelun tyotila
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Organisoinnin ongelmia on paikattu esimerkiksi lisddmaélld huomautus ohjeiden 16ytymi-
sestd myos DMS-jérjestelmén puolelta. Ohjeita ja hyodyllisid linkkeja on luokiteltu toi-
mintojen mukaan, mutta esimerkkind PJ-vianhoitoon liittyvid ohjeita tiytyy etsié, Intran
ja tyotilan eri sivut mukaan lukien, kuudesta eri sijainnista:

e Intra — prosessiohjeet

e Intra — suurhdiri6

e DMS ohjeet

e Tyotila — perehdytysmateriaalit

e Tyotila — PJ-vianhoito

e Sahkoposti

Haasteena on 16ytdd kompromissi ohjeiden organisoinnille. Kaikki vikapalvelun ohjeet ja
materiaalit yhdelld sivulla tekisivit kokonaisuudesta massiivisen ja lukijalle epaselvén.
Omaan tehtdviidn vaikuttavat ohjeet eivat olisi yksiselitteisesti hahmotettavissa. Mahdol-
lisuutena ohjeiden julkaisun kehittdmisessé on Intranetin ja tydtilojen uudelleenjirjestely.
Kéaytossd oleva Sharepoint-ympéristd mahdollistaa monipuoliset sivustojen muokkaus-

ja jakamisominaisuudet, seki tarvittaecssa dokumenttienhallinnan.

7.2 Ohjeiden mallit

Erilaiset ohjeet tarvitsevat erilaisia rakenteita. Esimerkkini yhden sivun ohjeeseen ei ole
tarkoituksenmukaista kédyttdd sisdllysluetteloa tai jaykkad asiakirjarakennetta, joka kas-
vattaa koon kahteen sivuun. Ohjeiden laatimisessa usein jumiudutaan vanhaan, valmii-
seen pohjaan (Palaverit 1-4). Erityyppisid ohjeita on laadittu myds henkildiden eri ndke-
mysten perusteella, ja rakenne riippuu laatijasta. Yhtendisid pohjia tietyntyyppisille oh-

jeille ei ole, lukuun ottamatta Elenian virallisten asiakirjojen mallipohjaa.
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7.2.1 Toimintaa ohjaavat menettelyohjeet

Laajat yksikkod, prosesseja ja organisaatiota kuvaavat menettelyohjeet on laadittu paa-
asiassa viralliseen asiakirjapohjaan. Ohjeet ovat hyvin kuvaavia ja linjaavat toimintaa
sekd kdytettdvid menetelmid seka jarjestelmid. Alemman hierarkian ohjeet perustuvat nii-
hin linjauksiin, joten tarkkoja tydohjeita toimintaohjeista ei 10ydy. Kritiikkié virallisesta
mallipohjasta on herittdnyt yldtunnisteen asioiden toisto mallipohjan ensimmaéiselld si-

vulla.

7.2.2  Muut menettelyohjeet ja tyoohjeet

Vikapalvelun ja kdytonvalvonnan menettelyohjeissa on padsdéntoisesti kéytetty virallista
asiakirjapohjaa, mutta vaihtelua muotoilujen noudattamisessa 10ytyy ohjekohtaisesti. Oh-
jeiden laatimiselle ei ole varsinaisesti sovittua tapaa, joten erilaisia variaatioita 10ytyy
Word, PDF ja PowerPoint-tiedostojen muodossa. Ohjeita ei ole mydskédn luokiteltu sel-
kedsti, mikd osaltaan on aiheuttanut ndiden ohjeiden rakenteen, mallin ja laadun hajanai-

suuden.

Ohjeiden joukosta l0ytyy hyvii ohjeita, jotka ovat yksiselitteisid, visuaalisia ja vaiheittai-
sia. My0s heikkoja ohjeita 16ytyy, joiden ominaisuuksina ovat usein liika kuvaileminen,
epdselvit toimenpiteet, vanhentunut tieto, vastuurajojen puuttuminen ja liiallinen pituus

tai lyhyys asiaan néhden.

7.2.3 Koordinaattorien ja vianhoitajien omat ohjeet ja muistilistat

Henkil6t ovat tarpeen mukaan laatineet itselleen tai toimintonsa kédyttoon omia ohjeita,
joilla ei ole virallista asemaa. Hyvini ja toimivana esimerkkind on PJ-koordinaattorin
laatima sdhkdpostiohje vianhoidon suorittamiseen. Ohje on kuitenkin erittdin yksityis-
kohtainen, mika tekee siitd tapauskohtaisen. Ongelmaksi on syntynyt jatkuva péivittami-
nen, vidrin ohjeen ldhettiminen epdhuomiossa ja sahkdpostijakelun versionhallinta. Tél-
lainen menettely on kuitenkin ollut tarpeellinen suurhiiridaikaisen PJ-vianhoidon onnis-

tumiseksi nykyisessd toimintaympéristossa.
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Kéytonvalvonnan puolella lyhyitd ohjeita ja toimintaan vaikuttavia paéatoksia tulee jatku-
vasti muun muassa sdahkopostin vélitykselld. Kédyttoinsindori huolehtii ndiden ohjeiden
dokumentoinnista kdytonvalvonnan tyétilaan, mikd on saanut laajalti hyvad palautetta

kaytonvalvojilta.

7.3 Toiminnan aikainen ohjeistaminen

Haastattelujen perusteella ohjeiden kdyttd on usein véahéista tai hankalaa. Syitd ohjeiden
lukematta jittdmiseen ovat:

e Suuri maira.

e FEiole aikaa lukea.

e Ohjetta ei 16ydy tai ei viitsitd etsid.

e Ohjeen olemassaoloa ei muista tai tiedé.

e Ohjetta ei tarvita.

e Ohjeistettu asia ei ole ajan tasalla.

Havaittuja ongelmia ohjeiden kiytossé ovat:
e Ohje on epidselvi, eiki oikeita toimenpiteité ole kerrottu.
e FEi tunnisteta vanhentunutta kdytdntod, ja tehdddn sen mukaan.
e Tapauskohtainen ohje neuvoo tekemédn tdménhetkisen kiytdnnon vastaisesti.

e Ohje on liian pitka.

Kaikki ohjeet eivit ole ongelmallisia, ja haastateltavat kuvailivat my6s hyvid ohjeita. Hy-
vén ohjeen piirteitd olivat “yksiselitteiset, selkeét toimenpiteet” sekd “ohjeen perusteella

osaa kédantdd oikealle sivulle, jolta 10ytyy oikea toimenpide.”

Vianhoidossa kdytetyt jarjestelmit ovat haastavia kéyttda, silli ne on suunniteltu etu-
pédssi kasittelemiidn valtavaa méérda tietoa. Jirjestelmien ohjaavuus on véhiisti, joten
kayttdjan on muistettava useiden eri jérjestelmien kédyttd. Tdma lisdd myds ohjeistuksen

madrdd, koska jarjestelméohjeisiin on laadittava hyvin paljon yksityiskohtia.

Haastattelujen mukaan vianhoidon toiminnassa korostuu perehdytyksen kattavuus. Hyvi
ja kattava perehdytys sekd mahdollisuus tukeen ensimmaisissd vuoroissa vaikuttavat suo-

raan toiminnan onnistumiseen. Pitkét ajanjaksot héiridtilanteiden vélilld on tunnistettu
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ongelmallisiksi, silld toiminta ja jarjestelmit unohtuvat. Samoin vasta aloittaneilla ongel-
mia ilmenee, jos vianhoitoa tehdddn ilman kokeneemman opastusta. Monet menettelyta-
voista ja ratkaisuista ovat hiljaista tietoa, jonka oppii vain opastuksen tai kokemuksen

kautta. Ohjeita niistd joko ei ole tai variaatioiden vuoksi ei ole edes mahdollista tehda.

Riittdvén pitkd kokemus tehtévistd mahdollistaa muistin palautumisen nopeasti, mutta
kaikilla vikapalvelun tehtédvid suorittavilla henkilGilla ei tdllaista kokemuspohjaa ole. Ko-
keneemman henkilon ohjaus on tarve, joka erityisesti PJ-vianhoidossa nousee esiin. Eri-
laisten vikojen, AMR-mittaritietojen tulkitsemisen ja ratkaisujen tekeminen on kirjaama-
tonta osaamista, jonka oppimiseksi on vaikeaa tehdd selkedd tai vedenpitévai ohjetta.

Ruuhka- ja suurhiiridtilanteessa tapauskohtaisia toimenpiteitd sovitaan paljon. Padtoksia,
ohjeita ja tilannetietoa vilitetddn suullisesti, sdhkdpostilla, tilannekuvakartalla ja muiden
tyokalujen avulla. Téllainen ohjeistaminen on kokemuspohjaista, eikd sitd voi erilaisten
tilannevariaatioiden takia dokumentoida kirjalliseksi. Organisaatiorakenne, vastuualueet,

sidosryhmaérajapinnat ja viestiliikenne ohjaavat toimintaa.

Organisaatiorakenne ja vastuualueet on ohjeistettu kirjallisesti, mutta toimintamallien vi-
limuodot saattavat sekoittaa vastuiden rajoja. Erityisesti suurhiridtukikeskuksen toimin-
tojen tehtdvid voidaan yhdistdd pienemmaén hiirion aikana, jolloin koordinaattorien ja
Kiyton johdon on huomioitava rikkonaisten vastuualueiden sopiminen, riittdva osaami-
nen ja resurssointi. Esimerkiksi satunnaisen PJ-vianhoitajan kapasiteetti ei yleensa riitd
kiintedn vastuualueensa liséksi hoidettavien tehtivien suorittamiseen, ja kdytonvalvoja

saattaa olla parempi vaihtoehto my0s tédllaiseen PJ-tehtavain.

7.3.1 Tilanteenmukaisen johtamisen ohjeistus

Vastuualueet ja tehtdvit muuttuvat tilannekohtaisen toimintamallin mukaisesti, mutta nii-
den on oltava selkeité tilanteesta riippumatta. Tekemdttd jadnyt tehtévi voi johtaa ylimaa-
rdisiin kustannuksiin tai turvallisuusriskeihin. Vastuualueet on Elenian ohjeistuksessa
madritetty hyvin vakioitujen tehtdvien osalta, mutta erityisesti toimintamallien vilimuo-
tojen selkeyttdmisessd olisi kehitettdvad. Kirjaamattoman tilanteen ohjeistamisessa joh-

taminen nousee ratkaisevaksi tekijaksi.
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Vaikka ohjeiden organisoinnilla ja mallien seka jakelun kehittdmiselld voidaan parantaa
ohjeistuksen tasoa, monia haastateltavien kohtaamista ongelmista ei voi kirjata ohjeeksi.
Monet ohjausliikkeet, vikatapaukset ja ratkaisut ovat tilanneriippuvaisia seki sisaltdvit
merkittavai tapauskohtaista vaihtelua. Esimerkiksi ndiden asioiden kohdalla kirjattu ohje
vanhenisi hyvin pian. Téllaisten ongelmien ratkaiseminen vaatii toimenpiteitd johtamisen
muodossa. Tilannejohtamista 16ytyy kaikilta organisaation tasoilta, ja vianhoidon koh-

dalla se vaikuttaa eniten Kéyton johdon ja koordinaattorien toimenkuvissa.

Kasitys aktiivisesta koordinoinnista tilanteen aikaisessa ohjeistamisessa on saanut aikaan
hyvié tuloksia Elenia Palveluiden suurhdiridtoiminnon vikapuhelinkoordinaattorin tehta-
vissi. Palvelupaillikké Korkeaméden mukaan koordinaattoreina ruuhkatilanteissa kayte-
tddn Teknisen asiakaspalvelun viankdsittelijoitd, joiden osaaminen perustuu normaaliajan
kattavaan vikapalvelukokemukseen. Télloin koordinaattori tietdd toiminnan kulun ja pro-
sessin parhaiten, sekd kykenee opastamaan ja ratkaisemaan vikapuhelimeen vastaavien

asiakasneuvojien ongelmat. (Korkeaméki 2019.)

Tilanteenmukaisesta johtamisesta ei ole ohjetta Vikapalvelussa, silld varsinaisia padtok-
sid voi harvoin kirjata etukdteen. Pelastuslaitokselta johtamisen ohje kuitenkin 16ytyy.
Tilanteen johtaminen operatiivisessa toiminnassa on tunnistettu ohjeen arvoiseksi asiaksi,
ja sen tarkoituksena on valmiiden pédtosten sijaan asettaa raamit johtamiselle. Johtamis-
ohje kdy ldpi yleisperiaatteet, yhteistoiminnan, johtamisjirjestelmin ja viestirakenteet.
Liitteend ohjeessa on tehtidvdkohtaiset ohjeet, joka toimii yleisohjeen tdsmennyksend ja
erityispiirteet omaavana muistilistana. (Nieminen 2019.) Ottaen huomioon eri suurhiiri6-
toimintojen koordinaattorien hyvinkin yhdenmukaisen tehtdvéan ja yhteistoiminnan arvon
kokonaismenestykselle, voisi koordinoinnille kehittdd vaihtoehtoisen ohjeistuksen mal-

lin.
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7.4 Ohjeiden tarkastelu

Ohjeiden tarkastelua tehtiin osakokonaisuuksina, jotka jaettiin ohjeiden hierarkkisen ja
tyypin mukaan. Tarkastelulla pyrittiin arvioimaan kyseisen luokan rakennetta, hyvia puo-
lia ja mahdollisia aukkoja ohjeistuksessa. Lisédksi osakokonaisuuden erityisen hyvii ja

huonoja ohjeita nostettiin esimerkiksi perustelujen kanssa.

7.4.1 Toimintasuunnitelmat

Pohja Elenian vianhoidon jirjestimiseksi ohjeistetaan Kayttostrategiassa, joka on osa
omaisuudenhallintajérjestelmén asiakirjoja. Strategiassa kuvataan vianhoidon peruspro-
sessi selkedlld tavalla, ja erityisesti luvun 8-Vianhoito tulisi kuulua jokaisen vikapalvelua
tekevén perehdytykseen. Strategia on hierarkiassa korkealla, ja se on hyva esimerkki yk-
siselitteisestd kuvailevasta ohjeesta. Asiakirja myos linkittdd ruuhkatilanteisiin laaditut
toimintasuunnitelmat, ja niihin liittyvét erillissuunnitelmat. Sdhkonjakeluverkon kaytto-
toimenpiteet -ohje tarkentaa kiyttOstrategiassa midriteltyjd menettelyjd erityisesti ura-
koitsijan asentajien suuntaan, asettaen vaatimukset turvalliselle tydskentelylle ja verkon

kayttdmisen yhteydenpidolle.

Varautumisen toimintasuunnitelmat kasittelevit Vikapalvelun organisaation toimintaa
ruuhka-, suurhdirio- ja poikkeustilanteissa. Varautuminen suurhdirio- ja ruuhkatilantee-
seen on kokonaisuuden padsuunnitelma, joka kokoaa muut ohjeet yhteen. Erillissuunni-
telmat késittelevit aiheita toiminnasta, poikkeustilanteista, viestinnistd ja jarjestelmien
ylldpidosta. Tdma kokonaisuus on téssd tarkastelussa ndhty merkittdvasti linkittyneeksi,
ja tulisi julkaista seka arkistoida myds yhtendisesti. Varautumisohjeen linkit erillissuun-
nitelmiin ovat hyvé ratkaisu, mutta linkkien ja asiakirjojen paivittdmisesta ei ole huoleh-
dittu. Osa asiakirjoista on vanhentuneita tai ei avaudu ollenkaan. Rinnakkaisena suunni-
telmana Toiminta ruuhka-, suurhdirié- ja poikkeustilanteessa -ohje méirittelee organisaa-
tion tehtdvit ja vastuualueet seké yhteistydtahot. Tdhén suunnitelmaan linkittyvit suoraan
tehtdvikohtaiset ohjeet, jotka tarkentavat hiiridaikaisia toimintoja. Operatiivisen vianhoi-
don korjausprosessia on kuvattu periaatteiden muodossa, mutta tdimén liséksi varsinai-
sesta prosessin ldpiviennistd ja prosessikaaviosta voisi olla hyotya. Vikatapauksen lépi-
vienti organisaatiotasolla eroaa normaaliaikaisesta jonkin verran, muun muassa vianhoi-
don koordinoinnin osalta. Vianhoidon koordinoinnin miéritelmistd ja raameista saisi

my0ds oman erillissuunnitelman.
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Kokonaisuuden jakaminen osiin helpottaa yksittdisen ohjeen pdivittdmistd, ja linkittymi-
sen avulla mahdolliset ristiriitaisuudet voidaan tarkastaa. Varautumisen toimintasuunni-
telmien kokonaisuus ja sen linkittyminen on esitetty kuvassa 6. SuurhdiriGtoiminnan yh-
teenvetona ja jakelukelpoisena kisikirjana toimii Suurhiiridpelikirja, jonka visuaalisesta

ilmeesti voisi ottaa kdytintdjd myos asiakirjaohjeen puolelle.

e
|

Varautuminen
suurhairic- ja
ruuhkatilanteeseen

* Organisaatio ja tehtavat

*  Valmiussuunnitelma
poikkeusoloihin

Tehtdvaohjeet: »  Kriisiviestinta
»  Vikapalveluprosessin
viestinta

* Pandemiasuunnitelma

» KJ-vianhoito

* Resurssienhallinta
+ Tilannekuva

+  Vikailmoitusten

Kasittely . :‘iuu__r!_nil.eilma sahkopulaan
ja saannostelyyn

*  Henkilovaraukset

) P',I_J_'fm"hmm_ - Vakivallan uhka
) mﬁﬂpunelmﬂ mud . Tietojarjestelmien

varmistus
+  Alueellinen tuki

KUVA 6. Toimintasuunnitelman kokonaisuus.

Toimintasuunnitelmat on laadittu Elenian asiakirjamallipohjalle, sillé niiltd odotetaan yh-
denmukaisuutta asemansa ja mahdollisen viranomaistarkastelun myo6td. Elenian sisdisten
ohjeiden, kuten tehtdvaohjeiden ulkoasua toki voisi harkita kevennettavin, silld virallinen
asiakirjapohja ei tuo lisdarvoa tehtdvén suorittamiselle. Virallisen asiakirjapohjan tarpeen
voisi harkita jddvén pois, jos kyseiselle ohjeelle ei ole médriteltynd merkittdvan laajuista

hyviksymiskaytantoa.
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Rauhallisen jakson vianhoitoon liittyen normaaliajan kdytonvalvonnan periaateohjetta
voidaan pitdd padasiallisena toimintasuunnitelmana kayttokeskuksen osalta. Ohje sisdltdd
tavoitteiden ja paatehtivien lisdksi yksityiskohtaisempia kuvallisia ohjeita yhdesti jérjes-
telmistd, mika ei télla ohjeistuksen tasolla ole johdonmukaista. Muut vastaavat yksityis-
kohdat ovat kdytonvalvonnan tyétilan ohjemateriaaleissa. Hyvdnid ominaisuutena ohje
tarjoaa linkkejéd kdytonvalvonnassa vaikuttaviin menettelyohjeisiin, mutta linkit ovat osin

vanhentuneita.

Normaaliajan vianhoidolle varsinaista toimintasuunnitelmakokonaisuutta ei ole, tehtavét
ovat periaatetasolla kuvattuna kéyttostrategiassa. Ohjeistuksen madrdn vihentdmiseksi
vianhoidon menettelyohjeet ja perusprosessit voisi tulevaisuudessa koota yhteen toimin-
tasuunnitelmaan, jonka useammin piivitettdvit asiat ja tehtdvikohtaiset erityispiirteet
voisi kuvata erillisissa liitteissd. Toisin sanoen normaaliajan vianhoidon periaate, prosessi
ja menettelyt olisivat yhdessi ohjeessa, ja tehtdvikohtaiset erityispiirteet kaytonvalvon-
nasta, teknisen tuen tehtdvistd ja urakoitsijan PJ-vianhoidosta erillisind liitteind. Myos
esimerkiksi viestinndn ja teleoperaattoriyhteistyon kaltaiset normaalit menettelyt voisi li-
sdtd liitteend karttojen ja yhteystietojen kera. Tdma auttaisi myds toiminnan perehdytti-
misessd, silld yhden kokonaisuuden lukeminen on lukuisia prosessitason menettelyohjeita
helpompaa. Kokonaisuudessaan vikapalvelun toimintasuunnitelmakokonaisuuden voisi
muodostaa (kuva 7) kaltaiseksi. Elenia Palvelut Oy:n toimintasuunnitelmia ja ohjeita ei

tdmén opinndytetyon rajauksen vuoksi ole tarkasteltu.

1. Strategia

2. Suunnitelma

Varautuminen ja Vianhoidon
toiminta suurhdiriéssa normaaliajan
toimintasuunnitelma

3. Menettelyohje

Erillissuunnitelmat Vianhoidon erilliset

menettelyohjeet

4. Tehtavaohje

(oo ] (e ]

KUVA 7. Vianhoidon suunnitelmakokonaisuuksia.



57

7.4.2 Tehtiaviohjeet

Toiminta suurhdirio- ja ruuhkatilanteessa ohjeeseen linkittyvét tehtdvdkohtaiset ohjeet
ovat tarkasteltuna yhtend kokonaisuutena erikseen. Vaikka ohjeet linkittyvat toiminta-
suunnitelmiin suoraan, ovat ne selkeésti hierarkiassa alempana. Tastd syystd my0s viral-
lisen asiakirjapohjan malli on varsin raskas télle tasolle. Tehtidvdohjeita on jokaiselle toi-
minnolle omansa, ja Resurssienhallinta, KJ-vianhoito, Vikapuhelu sekd PJ-vianhoito ja
Vikailmoitusten kisittely toiminnoilla on erilliset koordinaattorin ohjeet. Ohjeista 16ytyy

sekd hyvid ettd huonoja piirteita.

Osa ohjeista on vaikealukuista suurine kappaleineen, ja ainekirjoitus aiheesta ei ole tar-
koituksenmukaista. Osa ohjeista kisittelee tarpeelliset asiat napakasti. Tarvittavat jérjes-
telmat, menettelytavat, tavoitteet ja tehtivit on kirjattu vaiheittain ja yksiselitteisesti. Esi-
merkkind Vikapuheluvastaajan ja -koordinaattorin ohjeiden malli on kevyt, asia yksise-

litteinen ja tehtéva seki tavoite ilmaistu selkedlld vaiheittaisella tavalla.

Toisena esimerkkind on PJ-vianhoidon ja vikailmoitusten késittelyn ohje, joka muuten
pitevénd ohjeena jittdd oman kéyttdjakuntansa huomioimatta. Asiantunteva ja kokenut
vianhoitaja ymmartda ohjeen asian selkeésti, mutta kokemattomalle tai harvoin tekeville
ohje ei avaudu. Haastattelujen perusteella ohjeeseen tarvittaisiin yksityiskohtaisempia en-
nalta pditettyjd kdytintojd esimerkiksi alueiden jaosta, tydryhmien ohjaamisesta ja vuo-
ronvaihtojen suorittamisesta, monet vianhoitajista eivdt normaalisti tee vuorotyotd. Muut-
tumattomiksi tunnistettujen kdytdntdjen kirjaaminen myds keventdisi koordinaattorin

tyokuormaa.

Koordinaattorien ohjeet tuntuvat tarkasteltaessa toistolta. Ohjeissa on koordinoinnin
osalta paljon yhteistd neljdn toiminnon ja yhteistyon suorittamisesta, ja jokaisen toimin-
non erityispiirteitd siséltden koordinoidun tehtdvén suorittajan ohjeen sisdltod. Lisdksi
koordinaattorin ohjeessa on sellaista tietoa, joka olisi hyvad 10ytyé tehtdvénkin ohjeesta.
Ohjeiden madrian vahentdmiseksi koordinoinnin yleiset periaatteet voisi yhdistdd yhdeksi
ohjeeksi. Erityispiirteet, kuten jirjestelmaét, vuorot, tavoitteet ja tehtivit 10ytyisivét toi-
mintokohtaisesta tehtdvdohjeesta laajemmin. Tehtévin suorittajalle riittdisi tehtdvéohje,
ja koordinaattori seuraisi tehtdviohjetta seké koordinaattoriohjetta. Lisdksi koordinaatto-

rin toimenpiteet olisi hyvd muotoilla muistilistaksi, silld tutkimuksen aikana esimerkiksi
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PJ-koordinointi on tunnistettu tyoladksi tehtdvéksi. Samoin PJ-resurssien riittivyyden ar-
viointiin voisi olla hy6tya kirjatuista rajoista ja toimenpiteistd. Esimerkiksi vikailmoituk-
sen hélytyslistan tapahtumien ollessa yli tunnin myShéssa, resurssien lisdédmiselle sopiva
mitta tayttyisi. Talloin resurssitarve ei olisi tdysin henkilokohtaisen nikemyksen varassa.
Kirjaamattomat myohéssé olevat vikailmoitukset ja keskeytykset vééristaviat myos tilan-
nekuvan arviointia. Yksinkertaisilla, tunnistetuilla raameilla toiminnan johtaminen voisi

keventyd huomattavasti.

Suurhiirion tiedonkulku nousi myos esiin haastatteluissa. Menettelytavan kirjaaminen
téltd osin voi olla hankalaa, mutta se voisi herételld koordinaattoreita parempaan yhteis-
tyohon. Tilanne jossa jokin toiminto saa toimintamallin muutoksesta tiedon kaksi tuntia

myOhéssi, aiheuttaa jo tilausten miiréssa huomattavan mééran ylimairéista tyota.

Myds normaaliajan tehtdviohjeille olisi kysyntédd, ainakin Elenia Palveluiden Teknisen
asiakaspalvelun osalta. Tehtdvien periaatteet ja tyOprosessit voisi laatia yhteistyossd Ver-

kon kéyton kanssa, jolloin molemminpuolista osaamista voitaisiin myds jakaa.

7.4.3 Menettelyohjeet

Vikapalveluun liittyvid menettelyohjeita on useilta eri hierarkiatasoilta, mutta tarkastelun
yhteydessd ne on koottu yhteen. Nimensd mukaisessa tarkoituksessa kaikki ohjeet ovat
menettelyohjeita, joten tdmdn opinndytetyon tarkastelussa ja ehdotuksissa menettelyoh-
jeilla tarkoitetaan muihin luokkiin sopimattomia tai irrallisia ohjeistuksia. Menettelyoh-
jeet eivit linkity suoraan toimintasuunnitelmiin, eivitka vélttimitta edes kiyttostrategi-

aan.

Menettelyohjeille ei voi tarjota suoraa kaavaa mallipohjan valintaan, silld osa ohjeista on
laajuudeltaan 1dhelld toimintasuunnitelmaa ja osan voi tiivistidd yhdelle sivulle. Lyhyem-
pien ohjeiden ulkoasua voisi keventdd, esimerkiksi Sulakevaihdot vikatilanteissa on kol-
men sivun mittainen, sisdltden sisdllysluettelon ja esivalitut soveltamisalaotsikot viralli-

sesta asiakirjapohjasta. [lman ndita itse ohje mahtuisi yhdelle sivulle.
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Jotkut ohjeista ovat karsimisen tarpeessa, kuten Nollavian menettelyohje. Ohjeen ei tar-
vitse olla oppikirja, vaan kuvaus tapauksesta, menettelytapa ja yksiselitteiset toimenpiteet
lyhentdisivit ohjeen puoleen. Hyva esimerkki laadukkaasta, laajemmasta menettelyoh-
jeesta, on Keskeytyskriittisten asiakkaiden palvelumalli. Ohje on selked ja yksiselitteinen
sekd oikeassa luokassa, se koskee koko organisaatiota jokapdivéisesti linkittymattd eri-

tyisesti tiettyyn toimintasuunnitelmaan.

Heikkosiséltdinen ohje on Kéinteisen ALV:n vaikutus vianhoitoon, joka paremmin ni-
mettynd, esimerkiksi Asiakkaan verkon vian késittelyksi, saattaisi jopa l0ytyé tarvitta-
essa. Ohje méadrittdd tavoitteen ja linjaa Elenian vastuun asiakkaan verkon viassa, muttei
riittdvéan tarkkoja toimenpiteitd ja mahdollisia keinoja asian selvittimiseksi. Asiakkaan
verkon viat ovat monimutkaisia selvitettdvid, ja virheellisen tulkinnan perusteella verk-
koyhtidlle voi tulla ylimdérdisid kustannuksia vianhoidosta tai jopa korvauksista. [lman
ohjeistusta monimutkaiset poikkeukselliset tilanteet ovat perehdytyksen ja kokemuksen

varassa, ja kokematon vianhoitaja voi tehda virheen.

Ohjeistuksesta puuttuvia menettelyjd pyrittiin selvittimiin myos vertaamalla haastatte-
luissa esiin nousseita tarpeita nykyiseen ohjeistukseen. Nédkyvimmin esiin nousivat vies-
tintd ja tiedonkulku. Asentajaviestinnélle ei ole kirjattua menettelyd, ja asiasta mainitaan
1dhinna sfs-6002 standardissa ja Elenia.fi Turvallisuus-sivulla. Standardin mukaisessa oh-
jeistuksessa on maininnat viestinnin selkeydesti, kytkentdkomentojen toistosta ja nimien
kaytostd, mutteil esimerkiksi dokumentoinnille tarvittavien tietojen kasittelyd. Vikapalve-
lulla on intressind varmistaa dokumentoinnin laatu, joten listaus tarvittavista tiedoista voi-
taisiin laatia menettelyohjeeksi. Samoin asentajaviestinnén ohjeen siséltoon voisi kuulua
perustiedot asentajalle vilitettivista tiedoista vikatapausta annettaessa, perus kytkentidko-
mentojen rakenne, kdyttokeskukseen soitettavien kytkentdtdiden ohjeistetut aikataulut ja
niin edelleen. My0s asiakasviestintddn ei ole varsinaista vikapalvelun ohjetta. Se voisi
siséltdd asiaa asiakkaan tietojen kisittelystd vikapalvelussa, kiytettdvien viestikanavien
maédrittelyn, jirjestelmét ja omakohtaisena suosituksena rajoitukset asiakkaalle kerrotta-
vista asioista. Vikapuheluiden hoitamista ei voi oppia ohjeesta, mutta raamit toiminnalle
voidaan madritelld. Monet viankasittelyyn ja PJ-vianhoitoon tulevat eivit késittele kom-

munikaatiota ndilld tasoilla normaalisti, joten vianhoidon rdétéldity ohje voi olla tarpeen.
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7.4.4 Tyo- ja jarjestelmiohjeet

Ty6- ja jarjestelmdohjeet kdsittdvit suurimmat variaatiot erilaisten ohjeiden malleissa.
Kéytannossd jokainen laatija on tehnyt omanalaisensa mallin. Pohjia 10ytyy virallisesta
asiakirjasta aina PowerPointiin ja tyhjidn Word-sivuun asti. Arkistoituna ohjeita 16ytyy
arkistointijdrjestelmaistd, eri Intra-sivuilta, Vikapalvelun ja kdytonvalvonnan tydtiloista
sekd verkkolevyiltd. Ohjeita on pitkid ja lyhyitd, riippuen ohjeistetusta asiasta. Ryhmépu-
helin-jarjestelmén kédyttoohje on hyva esimerkki pitkdstd, mutta radtdloidysta ja visuaali-
sesta ohjeesta. Pohjana on kéytetty virallista mallipohjaa, mutta kevennettynd. Hyvia esi-
merkkeji ovat myds Alykis sdhkoverkko -tiimin laatimat automaation tydohjeet, jotka
16ytyvit PowerPoint muotoisina. Lyhyen ohjeen esimerkkind on Merlin-puhelinjérjestel-
min ohje, jossa vikapalveluun tarvittavat ominaisuudet on tiivistetty ranskalaisin viivoin.

Kaksisivuisesta ohjeesta 10ytyvit myds havainnollistavat kuvat ja symboli.

Kéaytonvalvonnan kokemukset tyotilasta ovat osoittaneet tyo- ja jarjestelmaohjeiden in-
deksoinnin ja haettavuuden olevan arvokas ominaisuus. Kdytonvalvojan tehtdvéssa no-
peasti 10ytyvé ja toimenpideldhtdinen ohje on tirked, sitd voi kayttdad kiyttotoimenpiteen
tai puhelun yhteydessé, hukkaamatta puhelujonossa olevien asentajien ja asiakkaiden ai-
kaa. Tarvittavien ohjeiden 16ytyminen yksinkertaisen haun avulla on helpottanut myds
suuren sdhkdpostiohjeiden méairdn kanssa. Kdytonvalvontaan tulee kiyttdinsinodrin mu-
kaan paljon menettelyjd ja padtoksid sdhkopostitse, ja ne on tallennettu tydtilaan suoraan.
Osa ndistd ohjeista on viliaikaisia, osa jda pitkéksikin aikaa voimaan ennen virallisem-
man ohjeen laatimista. Ndiden yhteenvetoja kdyttdinsindori on perehdyttinyt kdytonval-
vojien kvartaalitilaisuuksissa, mutta kysymyksend herdd tdimén riittavyys. Pitdisiko lyhy-
etkin asiat koota voimassa olevien pdétdsten listaksi aikajaksoittain, ja sen avulla tunnis-

taa pysyvéit menettelytavat sekd merkata muut vanhentuneeksi? (Suvela, 2019.)

Pikaohjeiden ja muistilistojen kdyttd on vdhdisempda virallisella tasolla, mutta esimer-
kiksi KJ-vianhoitajille jaetaan héiriokohtaiset, n. 10 kohdan mittaiset muistilistat tirkeim-
mistd huomioonotettavista asioista. Myds PJ-vianhoidon tarpeisiin on vuonna 2018 kehi-
telty tapauskohtainen hieman laajempi pikaohje, joka on kuitenkin kohdannut haasteita

paivitettivyyden ja jakelun osalta.
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7.5 Ohjeistettavat asiat

Haastateltavien kokemuksen ja ohjemateriaalin perusteella onnistuttiin saamaan yleis-
kuva Vikapalvelussa ohjeistetuista asioista, ja ymmarrys ettei kaikkea voida ohjeistaa kir-
jallisesti. Tarkeimmat ohjeistettavat asiat voidaan jakaa toiminnan ohjaamiseen ja toi-

menpiteen ohjaamiseen. Toiminnan ohjaamisen on jokaisella tasolla méaritettéva:

e vastuut

o tehtavit

e tavoitteet

e menettelytavat
e prosessi

Néiden asioiden pohjalta toiminta on voitava arvioida, ja virheen sattuessa ndma voidaan
tunnistaa ja ohjeistusta tarkentaa. Vastuut, tehtivit ja tavoitteet ovat toiminnan raameja,
jotka loytyvét toimintasuunnitelmista yleiselld tasolla ja tehtdvdohjeista tarkennettuina.
Menettelytavat ohjaavat toimintaa tapauskohtaisessa tilanteessa, ja toimintaprosessi suu-

ressa mittakaavassa.

Perusprosessi ja poikkeavat menettelyt ovat asioita, joiden on oltava jokaiselle vianhoi-
tajalle selvilld ja helposti 16ydettavissd. Normaalin vianhoitotyon ja sen variaatioiden oh-
jeistamista ei ole mahdollista toteuttaa tiydellisen yksityiskohtaisesti, joten kiintedksi
tunnistettujen tavoitteiden ja raamien avulla ohjeistuksen on riitettdvi. Perehdytys ja am-
mattitaito toimivat avaimena onnistumiseen. Monet monimutkaiset tapaukset kuitenkin
toistuvat ajoittain samojen kaavojen kautta, ja usein varsinainen menettelymalli on sovittu
keskustelujen ja palaverien yhteydessi tai olemassa olevien menettelyjen soveltamisella.
Jos toistuvien poikkeustapausten kautta altistutaan turvallisuusriskille tai menetyksille,

kirjallinen ohjeistaminen ja raamien maérittiminen on tehtdvad matalalla kynnyksella.

Toimenpiteen ja jirjestelmédn ohjeistamisessa korostuu ytimekkyys ja helposti seurattavat
toimenpiteet. Perusteet toimenpiteen tekemiseksi pitéisi olla perehdytettynd, joten pika-
ohjeen ja muistilistan tulisi riittdd sen suorittamiseksi. Jarjestelmaohjeen tulisi olla raata-
16ity, ja kattaa vain Vikapalvelussa tarvittavat toimenpiteet. Varsinaisen kdyttoohjeen laa-
timinen on jédrjestelméstd vastaavan tahon tehtdvd, mutta yksittdisissd tapauksissa pi-

dempi tyoohje voi olla tarpeen kokonaisuuden kasittelemiseksi.
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Elenian Vikapalvelussa ohjeet kattavat edelld mainittuja asioita hyvin, muutamaa poik-
keusta lukuun ottamatta ohjeistettavaksi tunnistetut asiat 10ytyvit materiaalista. Tutki-
muskohteiksi asetetut organisointi ja kdyttdjdldheisyys ovat kehitettdvid asioita, joiden
huomattavaksi parantamiseksi riittdvét jo olemassa olevat jarjestelmit. Uudelleen orga-
nisointi tarvitsee resursoitavan ty0panoksen, ja ohjeiden laadintaan kontrollia lisddvan
menettelytavan. Ohjeiden laatimisen haasteena on kiytettdvyyden ja hallinnan tasapaino.
Yksi kaiken kattava ohje on lukijalle tehokas ratkaisu, mutta ty6lds paivittdd seki laatia
eri jarjestelmat ja kédyttdjén tarpeet huomioiden. Liséksi liian pitkd ohje puuduttaa lukijan.
Tamin opinndytetyon lopussa esitellddn ehdotuksia toimenpiteiksi ja malleja aloittamisen

kynnyksen madaltamiseksi.

7.6 Vertailukehittiminen, Pelastuslaitos

Vierailu Pirkanmaan Pelastuslaitoksella auttoi hahmottamaan operatiivisen toiminnan
ohjeistamisen periaatteita ja hyvid menettelytapoja. Pelastustoiminnan vahvempi organi-
saatiohierarkia, kouluttamispainotteisuus ja tehtdvien kriittisyys ovat hioneet ohjeistusta
ja johtamista toimivaksi. Toiminnan skaalautuminen, nopeus ja turvallisuusndkdkulmat
sekd yhtdldisyydet vianhoidon tapauksen késittelyyn mahdollistavat joidenkin menette-
lyiden tarkastelun sdhkoverkkoyhtion kehittamiseksi. Merkittavid ideoita timén opinnéy-
tetyOon kannalta ja teorian tukemiseksi saatiin ohjeen luokitteluun ja toimivan ohjeen mal-

liin.

Pelastuslaitoksella on suuri madrd erilaisia ohjeita ja suunnitelmia, joiden organisoi-
miseksi on laadittu ohjearkkitehtuuri havainnollistamaan hierarkiaa ja vaikutussuhteita.
Toiminnan ohjaamisen ylintd tasoa ohjaa valtuustotason palvelutasopiitos, ja siitd toi-
minnan ohjausta tarkennetaan erilaisilla pddsuunnitelmilla, alisuunnitelmilla ja niiden liit-
teilld. Varsinaisia tilanteenmukaisia padtoksid ei operatiivisessa toiminnassa voi juuri-
kaan ennalta ohjeistaa, joten ohjeiden tarkoituksena on luoda perusperiaatteet ja raamit

toiminnalle. Toiminnan aikana on oltava mahdollisuus soveltaa. (Nieminen 2019.)

Pelastuslaitoksen ohjeissa kéytetéédn paljon listoja ja kdskymuotoja suorittamisen mukai-
sessa jarjestyksessd. Alemmalle hierarkian tasolle tultaessa ohjeen péépaino siirtyy vah-

vemmin listamuotoon, ja ohjetta voidaan kayttdd niin sanottuna CHECK-listana. Esimer-
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kiksi ohje ei kerro miten tulipalon painopiste selvitetddn, vaan oikean jarjestyksen toi-
menpiteen suorittamiselle. Listat toimivat ndin muistin ja johtamisen tukena, tekemisen
osaaminen tulee jatkuvan kouluttautumisen ja kokemuksen myoti. Listojen liséksi kéyt-
tdjalaheisyyttd on tuettu esimerkiksi viestirakenteen visualisoimisella yksinkertaiseksi
kaavioksi. Yksittdisen tehtdvankuvan tukemiseksi yleisohjeen liitteend voi olla tehtava-
kohtainen lyhyt ohje, jossa kyseisen tehtdvén erityispiirteet ja paikka organisaatiossa on
huomioitu. Periaatteessa liitteen voi ottaa taskuun mukaan, ja kdyttdd toiminnan aikana
CHECK-listana. Tehtdvankuvan muuttuessa liite on myds helppo péivittidd, ilman ettd

yleisperiaatteen ohjetta tarvitsee muuttaa. (Nieminen 2019.)

Tietyin osin Elenia oli ohjeistuksen vertailussa myos edelldkavijénd, esimerkiksi Share-
point-ympériston kidytossd ohjeiden jakelussa. Tutkimuksessa pyrittiin huomioimaan
verkkoyhtion ja pelastusviranomaisen eroavaisuudet, ja tarkempi yhteenveto vertailusta

on sisdisessa liitteessd 3.
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8 EHDOTUKSET TULEVASTA TOIMINNASTA

Elenian Vikapalvelun ohjeistuksen kehittdmiseksi on suoritettava vastuun ja menettely-
tapojen madrittelyd. Useita ongelmista on ratkaistavissa olemassa olevilla jarjestelmilla
ohjeiden luokittelun, hallinnan ja jakamisen jdrjestelyn kautta. Merkittdvaéd on kuitenkin
ymmaértdd my0s vianhoidon luonne, ja tarve kirjaamattoman tiedon vélittdmiseen ihmi-

seltda ihmiselle.

Vikapalvelun tehtdvissé hiljaisen tiedon ja tapauskohtaisten ratkaisujen mééra on suuri,
joten ohjeistamisen painopiste on tutkimuksen mukaan perehdytyksessd ja kokemuk-
sessa. Toiminnan resurssoinnissa on annettava painoarvoa kokemattoman vianhoitajan
huolelliselle perehdytykselle ja mentoroinnille. Kokeneen vianhoitajan ldsndolo mahdol-
listaa tiedon siirtymisen henkildlta toiselle, ja mahdollisuus kysyé apua tai aikaisempaa
menettelytapaa ehkdisee virheiden syntymistd. Liian kuormitettu ja vain kokemattomista
koostuva tyovuoro pitkittdd tapausten késittelyd, mika saattaa ndkyé tilannekuvan muo-
dostumisessa ja siten resurssien médrittelyssd muilla osa-alueilla. Hankalimpana ja yllét-
tdvimpani ongelmana on viive vikailmoitusten tiedonkulussa, missé havaitsematon kriit-

tinen turvallisuusriski voi sekoittua tavallisiin vikatapauksin.

8.1 Ohjeiden organisointi

8.1.1 Arkistointikaytinto

Tassd opinndytetydssd esitetyissd ehdotuksissa on pyritty noudattamaan ja soveltamaan
Elenian nykyistd arkistointikdytdntd4, mutta osa ehdotuksista saattaa poiketa siité tai olla
ristiriidassa sen kanssa. Nykyinen kdytanto jittdd joitain asioita vidljasti madritellyiksi,
kuten esimerkiksi tydohjeen méairitelmén tai selvdn rajan asiakirjahallinnan jirjestelméén
sijoitettavista ohjeista. My0Os osassa Elenian muista tiimeisti ohjeita kisitellddn Vikapal-
velua paljon vapaammin, eivitkd suinkaan kaikki ohjeet ole asiakirjakdytdnnon mukai-

sesti arkistointijdrjestelméassa.
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Nykyiset kdytetyt jarjestelmat ja tyotehtivét vikapalvelussa vaativat paljon lyhyitéd ohjeita
ja muistilistoja, ja modernit ohjeet alkavat yhd useammin olemaan esimerkiksi Power-
point-muodossa. Ovatko verkkotyoétilat tai Teams riittdvid sdilytyspaikkoja vianhoidon
tyoohjeille tai jopa toimintasuunnitelmille? Pitdisikd sivun mittainenkin tydohje arkis-
toida vahvasti, vai onko se tulkittavissa muuksi asiakirjaksi? Selkeitd linjauksia ndiden

arkistoimiseksi ei ole, joten kdytdnnon paivittdmiseksi ajan tasalle olisi riittdvat perusteet.

8.1.2 Asiakirjahallinnan jirjestelmé

Osana arkistointikdytintod on myds asiakirjahallinnan jérjestelmd, jonka kdytolle ei ole
varsinaista prosessia. Jonkinlaista menettelytapaa ja mandaattia tarvitaan, jotta asiakirja-
hallinnan sovellusta voitaisiin kiyttdd tehokkaammin. Samoin yhtendiset tavat aihetun-
nisteiden ja tyyppipuun kayttoon jérjestelmdssd médrittdisivdt kokonaisuutena hallitta-
vamman ratkaisun, jonka vertailukohtana toimii Elenia Ladmpd Oy:n ratkaisu (Sisdinen
liite 4.) Kyseinen rakenne mahdollistaa aihepiireittéin asiakirjojen hallinnan ja etsimisen
visuaalisesti ja helposti. Tésti on erityistd hyotya luokitteluun, péivittdmiseen ja proses-
siasiantuntijoiden tarpeisiin. Esimerkkind ja ehdotuksena Kéayton sekd Vikapalvelupro-
sessin ohjeiden tyyppipuuratkaisuksi on (kuva 8) mukainen rakenne. Rakenne-ehdotuk-
sessa on huomioitu vianhoito-ohjeiden ja kdytonvalvonnan asiakirjojen limittéisyys, joten
tarvittavat asiakirjat ovat saman “KéyttGtoiminta”-haaran osina. Ohjeiden haarautuminen

on esimerkkind jaettu asiakirjakokonaisuuksien mukaan.

= Verkko

[ Kaytiotoiminta =, 'y sy tstoiminta

ja vianhoito

= Suunnitelmat = Suunnitelma 1

= TyGohjeet = Ohje 1
|- Ohje 2

* Varautuminen —}. syunnitelmat—= Asiakirja 1
_I- Asiakirja 2

Suunnitelma 1

= Tydohjeet —| Ohje 1
Ohje 2
: I;flfr:i?t-telu = Suunnitelmat —= Asiakirja 1
= TyGohjeet = Ohje 1
= Prosessi 2 " Ohje 2
= Tiimi 2
= Jne.

KUVA 8. Esimerkki arkistointijérjestelmén tyyppipuulle, kdyttGtoiminta.
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Ohjeiden organisoinnin liséksi arkistointijarjestelma mahdollistaa muita hyodyllisid omi-
naisuuksia, joiden kdyton linjaaminen ja lyhyt perehdyttiminen asiakirjahallintaa teke-

ville tukisi Vikapalvelun toimintaa.

8.1.3 Asiakirjahallinnan sovelluksen paivittiminen

Uuden arkistointijarjestelmén hankinta on koko yrityksen kattava muutos, joka on otet-
tava huomioon yhteni tulevaisuuden vaihtoehtona. Riittdvan helppokéyttdinen, dynaami-
nen ja helposti hallittava jérjestelmd mahdollistaisi kaikkien ohjeiden séilyttimisen ja jul-
kaisun yhdessi vakioidussa ymparistossd. Merkittdvid huomioon otettavia ominaisuuksia
olisivat:

e Laajat hakuominaisuudet.

e Haun indeksointi sisdllosta.

e Integroitu kéyttijaystavillinen asiakirjasdilo ja julkaisu.

e Integroitu kirjautuminen Intra-verkosta.

e Luokittelu- ja tunnisteominaisuudet.

e Toimiva avainsanojen haku.

e Visuaalinen arkkitehtuuri, asiakirjojen linkittyminen.

e Ohjeiden julkaisun raitdlointi yksikko- ja tehtédvékohtaisesti.

e Keskustelu tai asiakirjan kommentointi.

8.1.4 Ohjeiden luokittelu

Elenian arkistointikdytdntd méérittelee ohjeiden luokittelun viljasti. Vikapalvelun ohjei-
den arkistoinnin, lajittelun ja luokittelun helpottamiseksi ehdotuksena on luokkien tar-
kentaminen ohjehierarkian mukaan. Ehdotus luokittelusta on seuraavassa taulukossa
(Taulukko 2), jossa on esitettynd ohjeen tyyppi, nykyinen luokittelu sekéd ehdotukset luo-
kalle, arkistointi tarkenteelle, tarkastajalle ja hyvdksyjdlle. Timi ehdotus kasittdd Vika-

palvelun ohjeet ja limittdisin osin Verkon kidyton menettelyohjeita.
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TAULUKKO 2. Ehdotus luokittelusta

Nykyinen tyyppi Luokkaehdotus Tarkastaja Hyviksyja

Politiikka -

xiiitittzll}l;?:j ¢, Toiminta- Toimintasuunnitelma Verkkojohtaja / Kédyton johto | Verkkojohtaja / Kéyton johto
Menettelyohje Menettelyohje Kéyton johto Kéyton johto

Menettelyohje Tehtdviohje Prosessiasiantuntija Prosessiasiantuntija / Prosessiomistaja
Tyoohje, Menettelyohje Ty0- ja jérjestelmdohje Prosessiasiantuntija Prosessiasiantuntija / Prosessiomistaja
Tyoohje Pikaohje / muistilista E?l(t)igginaattori / Prosessiasian- Koordinaattori / Prosessiasiantuntija

? Perehdytysmateriaali Prosessiasiantuntija Prosessiasiantuntija

Toimintasuunnitelmiksi luokiteltaisiin esimerkiksi seuraavan kaltaiset yleiset ohjeet:
e Sihkonjakeluverkon kdyttGtoimenpiteet
e Varautuminen ja toiminta suurhdiridtilanteessa

e Niiden liitteina erilliset liittyvdt menettelyohjeet

Menettelyohje ei olisi linkittymiseltdén suoraan toimintasuunnitelman alainen. Menette-
lyohjeiksi luokiteltaisiin esimerkiksi seuraavia ohjeita, jotka vaikuttavat merkittavésti
koko organisaatioon:

e Tuotantokohteiden huomioiminen kéytt6toiminnassa

e Nollavika

e Lupa henkilonostokorissa tydskentelyyn

e Sulakevaihdot vikatilanteessa

Tehtidvédohjeiksi luokiteltaisiin tehtdvédkohtaiset ohjeet, jotka mairitellddn toimintasuun-
nitelmissa:

e PJ-vikakoordinaattori

e Vikapuheluvastaaja

e Tilannekuvan hallinta

Ty0- ja jérjestelmaohjeiksi luokitellaan yksittdisen tyovaiheen ja jarjestelméan suorittami-
seen tarvittavat ohjeet:

e Rapu ryhmipuhelinjérjestelmén kayttdohje

e Tarkistuskysymykset vikapuheluissa

e Merlin -ohje

e Spontaanit AMR-DMS hiélytykset
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Pikaohjeet ja muistilistat ovat korkeintaan kahden sivun mittaisia. Ndma perustuvat kay-
tdnnon toimintaan ja ylemman tason ohjeisiin, sisdltden yhden tehtévin toimenpiteet yk-
sinkertaisessa muodossa. Kdtevd ominaisuus olisi siséllyttdé jokaisen laajemman tyooh-

jeen liitteeksi pikaohje tai muistilista.

Esimerkkind suurhdirion ohjeiden luokittelu voitaisiin visualisoida kuvan (Kuva 9.) mu-
kaisella tavalla. Tyo- ja jarjestelmdohjeet on tdssd eroteltu tarkoituksenmukaisesti, silld
paivittimisen kannalta tyOprosessit ja jirjestelmét on jarkevaai eriyttdd. Tehtdvidkohtaiset-

ja tydohjeet ovat vahvasti sidoksissa tyon suoritusprosesseihin.

i '
Elenian Politiikat [ Standardit ym. ]
|
Strategiat ... ...
|
r ™)
Toimintachjeet |- ... ...
- 7
Menettely-,
turvallisuus- ja
ympaéristoohjeet
[ Tehtéviohjeet ] [ Jarjestelmaohjeet ]

[ Tydohjeet ]

KUVA 9. Esimerkki ohjeiden linkittymisestd ja vaikutussuhteista.

8.1.5 Arkistointijirjestelmin suodatus

Jarjestelma mahdollistaa haun erilaisten hakukenttien avulla, mutta jirjestelma etsii vain
tasmilleen haetun merkiston mukaisen tuloksen. Esimerkkind kdytossd olevan asiakirjan
“avainsana’-tarkenne “vikapalveluprosessi vikailmoitukset sdhkdinen” ei ndy tuloksissa,

jos tarkenne-kentéssd hakee vain yhtd mainituista sanoista.
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Jotkut Elenian yksikot kdyttdvét suodatusominaisuuksia vikapalvelua paremmin. Nailla
yksikoilld asiakirjoja on luokiteltu organisoidusti esimerkiksi tietyn jakeluryhmin tai
asiakirjatyypin mukaan. Tastd syysti jarjestelmén kenttien kdyttod varten ehdotetaan vi-

kapalvelulle vakioitua mallia.

Vikapalvelun ja kdytonvalvonnan ohjeet voitaisiin jakaa eri Tyyppi-kentdn arvoihin
(Taulukko 2) luokittelun mukaisesti. Kokonaisuuden hallitsemiseksi tehtdvéohjeet voi-
daan luokitella myos ”Toimintasuunnitelma” -tyyppiin, silld tehtdvit ovat suoraan linkit-

tyneitd toimintasuunnitelmiin.

Yksinkertaisuuden vuoksi vikapalvelun ohjeiden Tarkenne-kentdksi on ehdotettu kdytin-
non asiakirjavastuun perusteella “vikapalvelu” ja kéyttotoiminta.” Tdlloin kayttdja, esi-
merkiksi prosessiasiantuntija, voi etsid oman vastuualueensa ohjeet helposti. Kentén kay-
tossd on huomioitava sanatarkkuus. Lisdksi kaikille Vikapalvelun ja Verkon kiyton oh-
jeille ehdotetaan Jakeluryhmi-kentin arvoksi “Kéyttotoimita.” Prosessin ja Tiimin toi-
minta on hyvin ldhekkdin nivoutunutta, joten kaikkien ohjeiden haku yhdellé arvolla on

tarpeen.

Niiden suodatusratkaisujen avulla jirjestelmén kayttd helpottuu merkittavasti. Tyyppi-
ja Jakeluryhmé-kentin ehdotetut arvot 16ytyvit jarjestelméastd valmiiksi, ne on vain otet-
tava kdyttoon laajasti. Suodatuksista on hyotyd erityisesti, jos tyyppipuuratkaisua ei oteta

kiyttdon.

8.1.6 Linjaus ohjeiden arkistoinnista

Nykyisellddn tyo- ja jarjestelméohjeiksi ehdotettuun luokkaan kuuluvia ohjeita on seka
arkistointijdrjestelmaissa, ettd tyotiloissa. Monet ohjeista ovat tulleet muilta Elenian yksi-
koiltd, ja vaihtelua kédytidntojen noudattamisessa ja ohjeiden muotoilussa on paljon. Tél-
laisten ohjeiden arkistointi tarvitsee selkedn linjauksen arkistointitavasta, jottei niité tal-
lennettaisi sattumanvaraisesti eri paikkoihin laatijan mielipiteen mukaan. DMS-jérjestel-
miohjeet ovat kdytdnnon mukaisesti DMS:n sisdisessd ohjekansiossa. Ohjeen linjauksen
tekemiseksi ehdotetaan komea vaihtoehtoa: arkistointijarjestelmdd (Taulukko 3) ja Sha-
repoint (Taulukko 4) painotettua mallia sekd tiyttd Sharepoint:iin siirtymistd (Taulukko
5).
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TAULUKKO 3. Arkistointi painotus, perinteinen malli

Arkistointimuoto Luokkaehdotus
Arkisto Toimintaohje

Arkisto Menettelyohje

Arkisto Tehtavaohje

Arkisto Perehdytysmateriaali
Arkisto Tyo6- ja jarjestelméaohje
Arkisto, tyotila tai verkkolevy Pikaohje / muistilista

TAULUKKO 4. Sharepoint painotus, kdytonvalvonnan malli

Arkistointimuoto Luokkaehdotus
Arkisto Toimintasuunnitelma
Arkisto Menettelyohje

Tyoétila tai Intra Tehtaviohje

Tyétila tai Intra Perehdytysmateriaali
Tyoétila tai Intra Tyo- ja jarjestelméohje
Tyétila tai Intra Pikaohje / muistilista

TAULUKKO 5. Tédysi Sharepoint kdyttd

Arkistointimuoto Luokkaehdotus

Tyétila tai Intra Toimintasuunnitelma
Tyoétila tai Intra Menettelyohje

Tyétila tai Intra Tehtdvaohje

Tyoétila tai Intra Perehdytysmateriaali
Tydtila tai Intra Ty0- ja jarjestelmadohje
Tyotila tai Intra Pikaohje / muistilista

Arkisto-painotteinen vaihtoehto on suojaukseltaan vahvempi, ja ohjeen status on merkit-
tavimpi. Pdivittdminen ja hallinta on kuitenkin kokonaisuudessaan hankalampaa. Share-
pointin laajempi kaytto taas avaa mahdollisuudet tydtilojen modulaarisuuteen ja indek-
sointiin, kiyttd on helpompaa seké satunnaiselle kayttdjille, ettd prosessiasiantuntijalle.

My®és versionhallintaa voidaan suorittaa Sharepointin ominaisuuksilla.

Opinndytetyon ohessa tutustuttiin Sharepoint-tydtilan ominaisuuksiin kattavasti, ja kdy-
tonvalvonnan puolella tydtila on todettu hyviksi ohjeiden alustaksi. Tydtilaan sijoitetta-
vat ohjeet ovat nykyisellddnkin kdytdnndssd prosessiasiantuntijan vastuulla, joten hdnen

hallinnoima tydtila on asiakirjavastuunkin kannalta soveltuva mahdollisuus.
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8.1.7 Ohjeiden julkaisu

Arkistoitujen ohjeiden julkaisun nykyinen sijoittaminen Intranet-verkkoon on asiakirja-
kaytdnnon mukainen ratkaisu, mutta toteutuksen uudelleenjirjestelystd voitaisiin hyotya
kayttdjalahtoisyydessd. Tutkimuksen perusteella on havaittu, ettd tydtehtdvien suoritta-
misen helpottamiseksi ohjeiden on oltava helposti saatavilla ja mielelldén yhdessi pai-
kassa. Haasteena on ohjeiden suuri mééré, jolloin omaan tehtdvédn vaikuttavien ohjeiden
erottaminen hankaloituu. Erityisesti sdhkopostilla ohjeiden jakamista tulisi vélttia, ja sen
sijaan suosia esimerkiksi linkkien jakamista tyotilaan tallennettuun ohjeeseen. Tydtilojen
ja Intran ominaisuuksien tutkimisen perusteella ratkaisuksi ehdotetaan kolmea vaihtoeh-
toa. Vaihtoehdoissa hyddynnetddn Sharepoint-ympériston ominaisuuksia ohjejulkaisun

tehtdvakohtaiseksi radtaloimiseksi.

Vaihtoehto 1. on toteutukseltaan helpoin, mutta kayttdjalédhtoisyydeltddn keskiverto.
Vaihtoehto toimii parhaiten Arkisto-painotetun arkistoinnin kanssa. Malli on tuttu
Elenian omaisuudenhallintaprosessista, ja luokittelu on tehty (Taulukko 2) ehdotuksen
mukaan. Kaikki ohjeet on jérjestetty ohjehierarkian ja tehtdvin mukaisesti, nimetty, voi-
massaolon alkaminen ilmoitettu ja linkattu asiakirjatunnisteeseen. Listaus siséltdd myos

arkistointijarjestelmén ulkopuolella olevat ja muiden tarvittavien ohjeiden linkit.

Vaihtoehto 2. on toteutukseltaan vaikeampi, mutta huomioi kéyttédjien tarpeita ja korjaa
ohjeiden jakelussa havaittuja ongelmia. Vaihtoehto toimii paremmin Sharepoint-painote-
tun arkistoinnin kanssa. Vikapalvelun prosessiohjeet-sivu jaetaan tehtidvikohtaisiksi ali-
kansioksi. Sharepoint-ominaisuuksien avulla yleiset ohjeet asetetaan nidkymééin jokai-
sessa alikansiossa tehtdvikohtaisen ohjeistuksen rinnalla. Kaikki ohjeet voidaan Share-
pointin-ominaisuuksien avulla paivittdd yhdeltd sivulta hallintanikyméstd (kuva 10.)
Kayttdjille ndkyy kaikki hdnen tehtdvaansa vaikuttavat ohjeet, ja Sharepoint mahdollistaa
esimerkiksi koordinaattorivetoisten tydkansioiden kdyton ja keskustelun. Tydkansioiden
avulla koordinaattorien laatimat tapauskohtaiset ohjeet voidaan tallentaa valmiiksi poh-
jiksi ja jakaa yhdestd paikasta. Néin véltettdisiin esimerkiksi sdhkdpostitetun ohjeen on-

gelmat.
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= Resurssienhallinta -nakyma
Ohjekokonaisuus
1 Ohjekokonaizuus Ohjekokonaizuus Ohjekokonaisuus
Ohje 1
Ohje 2 2 1 4
Ohje 3
Jne.
= PJ-vianhoito -ndkyma
Ohjekokonaisuus Ohjekokonaizuus
Ohjekokonaisuus 1 Ohjekokonaisuus 3
3 4
Ohjekokonaisuus 2
= Tilannekuva -nakyma
Ohjekokonaisuus Ohjekokonaisuus
Ohjekokonaisuus Ohjekokonaisuus
5 6
1 &
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KUVA 10. Esimerkki Sharepoint sivujen hallinnasta

Vaihtoehto 3. on kidytdnndssi vaihtoehto 2, mutta kaikki ohjeet ovat julkaistuna erillisessa
Sharepoint-tydtilassa. Tdlloin Intranetisséd olisi vain prosessikuvaus ja linkki ty6tilaan.
Lisdksi tyotila mahdollistaa tyotilan kdyttdjien ja muokkaajien tarkemman seki laajem-
man kiyttdoikeuksien médrittelyn. Kaikkien ohjeiden sijoitus dynaamiseen ymparistoon

tehostaa organisointia ja jakelua.

Vaihtoehdot 2 ja 3 toimivat seki arkistointijirjestelmissé, ettd Sharepoint painotetuissa
arkistointimalleissa, mutta Sharepointin indeksointiominaisuudesta hyddytdén vain jal-
kimmadisessd tapauksessa. Teoriassa ndmé vaihtoehdot toimivat myos uudessa Teams-
ympdristdssd, mutta sen toimintaa ei ole tutkittu timén opinndytetydn yhteydessi. Kai-
kille vaihtoehdoille yhteistd ovat DMS-ohjeiden sdilyminen DMS:n omissa kansioissa, ja
nykyisin hajallaan olevien ohjeiden ja tuoreimman perehdytysmateriaalin tuominen yh-
teen paikkaan. Tdlloin aiemmin esimerkkind olleen PJ-vianhoidon ohjeita tarvitsisi etsid

6 eri sijainnin sijaan 2 eri paikasta, tyotilasta ja DMS-jarjestelmasta.
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8.2 Ohjekokonaisuudet

Ehdotuksena ohjeiden vihentdmiseksi ja selkeyttdmiseksi ehdotetaan ohjeiden jakamista
kokonaisuuksiksi. Kdyttostrategia méérittelee kdytettdavit prosessit ja vastuut yleiselld ta-
solla, ja varsinaiset tarkemmat kuvaukset prosesseista, tehtdvista ja jarjestelmistd méaéri-
teltdisiin toimintasuunnitelmissa. Varautumisen toimintasuunnitelmat toimisivat timén
ehdotetun mallin esimerkkind, ja normaaliajan vianhoidolle laadittaisiin vastaava suunni-
telmakokonaisuus aiemmin irrallisten menettelyohjeiden ja prosessien pohjalta. Varsi-
naisten ohjeiden liitteind olisivat erilliset suunnitelmat ja menettelyohjeet irrallisiksi jaé-
vistd aihealueista, kuten viestinnistd. Lisdksi tehtdviohjeet olisivat suoraan linkitettyind
toimintasuunnitelmiin. Kéytt6toiminnan kannalta samanlaista mallia voitaisiin soveltaa
my0s muissa varautumisen ohjekokonaisuuksissa ja Kayttd-tiimin ohjeissa. Ehdotetun

kokonaisuuden ohjearkkitehtuuri on esitetty kuvassa 11.

Varautuminen ja
toiminta suurhdirio- ja
ruuhkatilanteessa

Erilliset

menettelyohjeet

Ympiristoohjeet

littteend
Elenia
Palvelut Oy

' .Iﬁriem:)n’:‘iisotieet ja I
\S >/

KUVA 11. Ehdotus ohjerakenteesta.
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8.3 Ohjeiden roolit

Ohjeistettavien asioiden valinta on hankalaa, mutta mahdollista ohjeen roolin ja tarkoi-
tuksen mukaan. Vikapalvelun ohjeet voidaan lajitella karkeasti kahteen luokkaan, ohjaa-
viin ohjeisiin ja tydohjeisiin. Ohjaavan ohjeen rooli on méérittdd toiminnan linjaukset,
prosessit, tehtivit ja kdytetyt jarjestelmat. Ohje asettaa raamit, joiden puitteissa toimitaan,
ja kertoo miti tavoitteita halutaan tayttyvéan. Tyoohjeen roolina on kertoa riittavallé tark-
kuudella, yksiselitteisesti ja yksinkertaisesti mitd tietyn toimenpiteen suorittamiseksi tdy-
tyy tehdd. Ohjeen roolin lisédksi molemmat luokat siséltdvét tyonsuoritusprosessin asiaa
eri suhteissa. Ohjeet kannattaa lajitella ajatuksen tasolla karkeasti prosessia sisdltdviksi,

prosessia sisiltiméattomiksi ja molempia siséltaviksi.

Toimintasuunnitelmat, menettelyohjeet ja tehtdvidohjeet ovat ohjaavia ohjeita. Ndiden oh-
jeiden kattavuus ja tarkkuus riippuu osaltaan niiden hierarkkisesta tasosta (Kuva 4), jonka
mukaan esimerkiksi toimintasuunnitelma kuvaa asioita yleisemmalld tasolla. Tehtdva-
kohtainen ohje on tarkempi, ja tarkkuus kannattaa selvittda tehtdvia suorittavien vianhoi-
tajien tarpeen mukaan. Esimerkkind PJ-vianhoitajat, jotka harvemmin tekevit vuorotyota,
tarvitsevat muun muassa ohjeita ja sovittuja kdytint6ja vuorovaihdoista. Kéytonvalvon-
taa tekeville tdllaiset ovat tyonkuvan puolesta selvéi, ja ohjeistukseksi riittdd vianhoidon

yleiset linjaukset kdytettdvistd periaatteista, menetelmisti ja jarjestelmisté.

Tyo- ja jérjestelméohjeiden tarkoitus on neuvoa toimenpiteen suorittaminen tai jirjestel-
méan kaytto. Ohjeen on hyvé olla vianhoidon luonteen vuoksi lyhyt ja rddtaloity, mutta
pidempi ohje voi olla tarpeen yksittdisen kokonaisuuden, esimerkiksi sdhkodisten Aina-
asiakasilmoitusten hallinnassa. Tydohjeen tulee kertoa suoritettavat asiat jérjestyksessé
ja vaiheittain, mieluiten ohjetta voi seurata tehtdvén aikana. Varsinaiset kaiken kattavat

kayttdohjeet jarjestelmiin ovat muiden yksikdiden, kuten IT:n ohjeistusta.

Tyo6ohjeet perustuvat tyOprosessiin ja jirjestelmédohjeet taas mahdollisuuksien mukaan
erotetaan tyoprosessista. Joissain tapauksissa jarjestelmiohjeen on siséllettiva tydproses-
sin asiaa ollakseen ymmarrettiva, esimerkiksi PJ-vianhoito ja vikailmoitusten késittely
tarvitsevat ohjaavampaa, késikirja tyylistd DMS-jérjestelméohjetta. Prosessiasian erot-

telu voidaan suorittaa ohjeen sisdlld rakenteellisesti kappalejaolla.
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Ty0- ja jarjestelmédohjeiden laatimiseen pétee kdyttdjaryhmikohtaisen tarkastelun tarve.
Osa toiminnoista tarvitsee helposti seurattavia ohjeita tydon perussuorittamisesta, ja esi-
merkiksi kdytonvalvojille usein riittdd tydohjeet harvinaisemmista tai monivaiheisista toi-
menpiteistd. Vianhoitoa jatkuvasti tekeville perustehtdvien ohjeistustarve on kevyempi,
mutta tehtivien ja tirkeimpien yksityiskohtien kirjaamiseksi muistilistaan voisi olla hyo-

tya.

8.4 Ohjeen laadinta

Ohjekokonaisuuden selkeyttdmiseksi ja organisoinnin ongelmien vélttdmiseksi ohjeiden
laadintaa varten ehdotetaan muodostettavaksi yksinkertainen toimintatapa. Prosessia var-
ten on tehtdvé linjaukset arkistoinnista, luokittelusta ja julkaisusta. Laadinnan ja organi-
soinnin kontrolloimattomuuden takia ehdotus koostuu laadinnan ohjauksen ja arkistoin-
tivaiheen keskittdmisesti, ja kdytdnnon syistd tdma olisi nykyisessd organisaatiossa pro-
sessiasiantuntijan vastuulla. Vikapalvelun ja Verkon kdyton ohjeiden sisélté on hyvin yh-
teen nivoutunutta, joten on harkittava myos vianhoidon ja kdyton ohjeiden keskityttyd
hallintaa. Ohjeistuksen organisointivastuun ollessa yhdelld henkil6ll4, tallentamisen ja

julkaisun hallinta on yksiselitteista.

Ongelmana keskittdmisessd on kuitenkin mahdollinen tyokuorman kasvu, joten lyhyiden
ohjeiden, kuten pikaohjeiden ja muistilistojen, hallintaan ehdotetaan riittdvin esimerkiksi
suurhdirio koordinaattorin tehtdvitaso. Koordinaattorit vastaisivat oman toimintonsa ly-
hyisté ohjeista, ja avaimena ohjeiden hallintaan on Sharepoint-ympariston dokumenttien
hallinta. Valmis dokumenttipohja ohjaa tarvittavien asioiden tehokkaan ohjeistamisen.
Kaikki toimintoa koskevat ohjeet olisivat yhdessd paikassa, eivitkd henkilokohtaisissa

tiedostokansioissa.

Selkeidt rajat my0s ohjeiden hyviksynnille selkeyttidvit laadintaprosessia. Ehdotuksena
toimintasuunnitelmat ja ohjaavat menettelyohjeet hyviaksytettdisiin kidyton johdon kautta,
ja tehtivéa-, tyo- ja jarjestelmdohjeiden osalta prosessiasiantuntija olisi riittdva taho. Ly-
hyiden pikaohjeiden sekd muistilistojen tarkastamiseen riittdisi myds suurhdiriokoordi-
naattorin tarkastus, olettaen pikaohjeen perustuvan olemassa oleviin menettelyihin ja oh-
jeisiin. Prosessin laatiminen vaatii keskustelua organisaatiossa, joten kuvaan 12 on laa-

dittu ldhinna hypoteettinen ehdotus mahdollisesta prosessista.
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Ohjeen tarve SH

Kylla koordinaattori / Tyétila (tal Intra)
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KUVA 12. Ehdotus mahdollisesta laadintaprosessista

Ohjeiden piivittdmiseksi tarvitaan esimerkiksi aikaan perustuvaa auditointikiertoa. Ny-
kyisellddn osa ohjeista, erityisesti vihemmain kiytetyt, ovat jddneet pdivityskierroltaan
Eleniaa edeltdvin yhtion ajalle. Kerran vuodessa tehtdva auditointi olisi hyddyllinen, ja
riittdvand voitaisiin pitdd kevyempai tarkastelua mahdollisten muutosten osalta. Ohje ko-
konaisuuksien, kuten varautumisen, tarkempi uudistaminen voitaisiin tehdd varautumis-
suunnitelman nykymallin mukaisin aikavilein, ja eri kokonaisuudet voitaisiin péivittaa
eri vuosina. Kokonaistyomaaraksi riittdisi siten kaikkien ohjeiden péillinen tarkastelu ja

yhden kokonaisuuden péivittiminen yhden vuoden aikana.

8.5 Ohjeiden mallit

Ohjeiden mallipohjien ratkaisuihin kéytettiin tutkimuksen aikana esiin nousseita havain-
toja ja vianhoitajien esittimia tarpeita. Lahtokohtana Vikapalvelun ohjeiden malleille toi-
mii nykyinen asiakirjan mallipohja, jonka soveltavaa kdytt6d suositellaan ldhinna laajoille
toimintasuunnitelmille ja merkittdville asiakirjoille. Tdémén opinndytetyon yhtend tuot-
teena laadittiin vianhoidon ohjeille oma, kevennetty mallipohja virallisen Word-mallin

pohjalta. Tarkoituksena kevennetylld mallilla on mahdollistaa lyhyiden ohjeiden helppo
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laatiminen, kuitenkin sdilyttden yhtendisen ulkoasun. Samoin PowerPoint-malille laadit-
tiin vastaavanlaisella yldtunnisteella varustettu versio Elenian esitelmédmallin pohjalta,
jotta virallistetut ohjeet olisi helpompi tunnistaa palaveri esitelmistd. Vieldkin kevyempi
vaihtoehto on kéyttdd Elenian valmiita Office-pohjia, mutta télldin ohjeiden tunnistetta-
vuus ja yhtendisyys ovat my0s vapaimmillaan. Esimerkkind vapaasta mallista ovat ko-
keiluluontoiset opinnédytetyon yhteydessa laaditut vianhoidon pikaohjeet. Laaditut mallit

sisdisind liitteind 5, 6 ja 7.

Ehdotettuna kdytdntond mallipohjien valinnalle, toimintasuunnitelmat laadittaisiin jat-
kossakin Word-muotoisina. Varsinainen suunnitelma virallisempaan mallipohjaan, ja liit-
teet kevennettyyn muotoon sekéd laajaan ohjeeseen viitaten. Keskikokoisille tyo-, jarjes-
telmd ja perehdytysohjeille havainnollistavin ja visuaalisin vaihtoehto on PowerPoint,
jolle ohjeen laatiminen on helppoa. Lyhyet yhden sivun ohjeet ja muistilistat on helpoin
mahduttaa kevennettyyn Word-pohjaan. Vianhoidon laaditut mallipohjat sisdisini liit-

teind 8 ja 9.

8.5.1 Tehokeinot

Kayttdjalahtoisyyttd ohjeisiin voidaan saavuttaa lisddmalld visuaalisuutta ja tehokeinoja
kaikkiin ohjeluokkiin. Ihminen visuaalisena olentona usein muistaa ja havainnollistaa ku-
vat sekd kaaviot puhdasta tekstid paremmin. Virit, symbolit ja kuvat kiinnittdvat keskit-
tymisen tarkeisiin yksityiskohtiin. Erityisesti jarjestelmistd suositellaan otettavaksi kuvia
kayttoliittymdéstd, ja nykyisten kuvankaappaustydkalujen avulla timd on ddrimmaéisen

helppoa ja nopeaa.

Prosessien kuvaamisessa vuorovaikutuskaaviot ovat tehokkaimmillaan, erityisesti pro-
sessitoimenpiteiden haarautuessa tiettyjen vaihtoehtojen, esimerkiksi vikatyyppien ja ti-
lausmenettelyjen mukaan. Nykyisid hyvid esimerkkejd kaavioiden kdytossa Elenian oh-
jeistuksessa 10ytyy PJ-vianhoidon perehdytysmateriaalista ja kdyttdonottojen hallinnan
prosessiohjeesta. Kaavioiden kiyttdd prosessien yhteydessd suositellaan perehdytysma-
teriaalin lisdksi erityisesti toimintasuunnitelmaan tai sen liitteeksi, mutta myds tehtiva ja

tyoohjeisiin . Esimerkki hyvéstd vuorovaikutuskaaviorakenteesta kuvassa 13.



KUVA 13. Esimerkki hyvéstd vuorovaikutuskaaviorakenteesta.
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Listamuodot helpottavat lukijan hahmotuskyky4 ja laatijan tyomééraa. Toimenpiteen ku-

vaaminen yhden tai muutaman virkkeen avulla on vianhoidossa hyddyllisempéd, kuin ai-

nekirjoitus tyylisen tekstin kéyttd. Listattuja toimenpiteitd on helppo seurata ja toteuttaa

vilittdmasti. Listojen kdyttdd suositellaan kaikkiin ohjeisiin, mutta erityisesti tyo- ja pi-

kaohjeisiin. Taulukkoa taas voidaan kéyttdd tdsmaéllisen, maaréllisesti suuren tiedon ha-

vainnollistamiseen ja lajitteluun. Tieto voi olla lukuja, tekstid tai esimerkiksi tehtdvéivas-

tuiden jako taulukossa 7.

TAULUKKO 3. Taulukko tehtdvénjaosta.

Tehtdva Kaytonvalvoja, | Kéytdonvalvoja, | PJ-vianhoitaja | Vikailmoitusten | Resurssivastaava
normaalitila Suurhéirid kasittelija

Vikailmoitukset X X

AMR-hilytykset X X

Resurssien ohjaus X X

PJ-viat X X

KJ-viat X X

Vianrajaus X X

Dokumentointi X X X
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8.5.2 Symbolit

Symbolien ja visuaalisten ominaisuuksien kdyttimiselld voidaan korostaa huomioon otet-
tavia asioita helposti ja selkedsti. Virien kéytto tekstin korostamiseksi esimerkiksi turval-
lisuuteen vaikuttavassa toimenpiteessd on suositeltavaa, mutta liiallista virimaailmaa on
yritettdva vélttdd. Virien valinta tehddén Elenian kdytdntojen mukaan, ja esimerkiksi Po-

werPoint-pohjissa vérit on valmiiksi esiasetettu.

Symbolien kdyttdd ehdotetaan lisittaviksi, ja niiden yhdenmukaisuuden vuoksi paras rat-
kaisu on Suurhéiriopelikirjassa kédyttdonotetut valmiit symbolit merkityksineen (kuva
14.) Lisaa hyodyllisid symboleja ja ohjeita vikapalvelun tarpeisiin 16ytyy Elenian graafi-
sesta ohjeistuksesta (Sisdinen materiaali (11)). My0s kidytettyjen jérjestelmien symboleja

ja kuvakkeita voi sisdllyttdd esimerkiksi jarjestelméohjeisiin.

Muista Tilanteen Asia paitetian
erikoispiirre suurhdiridn
yhteydessa

KUVA 14. Suurhiiriopelikirjan symboleja (Lahde: Elenia viestintd.)

8.6 Ohjeistuksen méirin vihentiminen

Tarvittavan ohjeistuksen méérdd Vikapalvelussa lisddvit padllekkaiset jarjestelmat ja so-
vellusten ohjaamattomuus. Kéytettdvissa jarjestelmissé samaa tietoa tallennetaan useaan
eri paikkaan, ja jokainen jirjestelméi tarvitsee oman ohjeensa. Esimerkiksi DMS-jéarjes-
telméssa tietojen tayttdmiseen on lukuisia lomakkeita ja kenttid, mutta jarjestelmé ei ohjaa
niiden tdyttod. Yksinkertaisimmillaan jérjestelma voisi estdd kayttdjad etenemaést, jos jo-
kin tarvittava kenttd on tyhji. Tehokkaimmillaan jirjestelma kertoisi minkélaista tietoa
on kerdttiva, ja saattaisi jopa esittdd kysymyksié oikean tiedon havainnointiin. Tastd voisi
olla erityistd hyotya asiakaspalvelun tukiessa ruuhkautunutta vikapuhelinpalvelua, silld
monilla asiakasneuvojilla ei ole teknistd koulutustaustaa. Ohjaava jirjestelmd vihentda

sen kdyttdon tarvittavaa ohjemaéraa.
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Ohjeiden yhdistiminen aihepiireittdin vahentda yksittdisten hallittavien ohjeiden mééraa.
Samoin ohjeiden etsinti helpottuu, silli tarvittava tieto voidaan etsid aihepiirin mukaan
yhdesta paikasta. Riskind ohjeiden yhdistdmisellé on liian pitkédn ohjeen muodostuminen
ja paivitettivyyden heikkeneminen, joten parasta suhdetta voidaan etsid ohjeen rakenteen,
liitteiden ja julkaisun organisoinnin kautta. Prosessin, yleisten kiyténtdjen ja menettelyi-
den kirjoittaminen yhdeksi toimintasuunnitelmaksi tai késikirjaksi voisi helpottaa myos

aloittelijan perehtymistd vianhoidon tehtéviin.

8.7 Yhteenveto

Vianhoidon ohjeistuksen luokittelemisella ja organisoinnilla voidaan mahdollistaa ny-
kyisten ohjeiden parempi hallinta ja jakelu. Piivitetyt laadukkaat ohjeet suorittavat tehté-
vansd my0Os paremmin, jos vianhoitajilla on helppo tapa 16ytda tarvitsemansa tieto. Oh-
jeiden etsiminen pitdisi olla kayttdjélle yksinkertaista ja nopeaa sekd niiden tulisi myds
olla yhdessd ympéristossd. Ohjeiden rakenteen ja visuaalisuuden avulla kdyttdjan huomio
saavutetaan, ja yksiselitteiset vaiheittain ilmaistut toimenpiteet ovat nopeita myo0s kerrata
toiminnan aikana. Perusteet voidaan koota kokonaisuuksiksi, ja yksittdiset tehtavét ly-
hyiksi ohjeiksi. Toimintasuunnitelman vahvuus on vianhoidon kouluttamisessa seké toi-
minnan ohjaamisessa ja arvioinnissa. Pikaohjeen vahvuus taas vilittoméssa tarpeessa toi-

menpiteen kertaamiseksi tai 14pi kdymiseksi.

Hyvai ohjeistus madrittdd ja yhtendistdad kiytetyt tyoskentelytavat, vahentdd tulkinnanva-
raisuutta ja tukee ihmisen rajallisuutta. Ehdotettujen toimenpiteiden jérjestys on esitettyni

kuvassa 15.



Edellytykset
ohjeiden
hallinnalle

Kayttijiliheisyys
& vianhoitajien
tarpeiden
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KUVA 15. Toimenpiteet ohjeistuksen kehittdmiselle.
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9 POHDINTA

Verkkoyhtion kdyttotoimintaan liittyvédn ohjeistuksen tutkimisella ja vianhoitoon osallis-
tuvien ammattilaisten haastatteluilla saavutettiin tilanteen kartoittamisen tavoite. Kehitet-
tavaa 10ydettiin erityisesti ohjeiden organisoinnissa, ja timén perusteella laadittiin konk-
reettisia toteutettavia ehdotuksia. Organisoinnin paremmalla hallinnalla ohjeiden péivit-
tdminen helpottuu, ja vianhoitajat myds 10ytévét tarvittavat ohjeet paremmin. My0s oh-
jeiden jatkuvuus voidaan varmistaa paremmin séilyttimaélla asiakirjat yhdessd méératyssa
sijainnissa, mistd vastuuhenkilon vaihduttua on mahdollista jatkaa yllapitoa. Merkittdvini
syind nykytilanteeseen ovat olleet jarjestelmien ominaisuuksien hyodyntdmattd jattami-
nen ja ohjeistusmenettelyjen linjaamattomuus Vikapalvelussa. Nédiden asioiden korjaami-

sella kontrolloimattomia ohjeita voidaan valttda.

Tyon haastavimpia tutkimuskohteita olivat tarvittavien ohjeistuksien médrittely ja sopi-
vien mallien kehittdminen. Haastattelujen tuloksia verratessa oli huomioitava henkild-
kohtaisten ndkemysten vaikutus sekd vianhoidon operatiivinen luonne. Kaikkia osaami-
seen tarvittavia asioita ei ole mahdollista ohjeistaa, joten usein ohjeistuksen on kohdistut-
tava tunnistettuihin kiinteisiin raameihin. Ohjeistuksen on oltava joustavaa ja mahdollis-
taa erilaiset ratkaisut tilanteen mukaisesti, mutta yhté aikaa jaykkaa tdyttddkseen toimin-
nalle asetetut vaatimukset. Toiminnan vaatimuksia asettavat Elenian kdytdnnét ja ura-
kointimenettelyt, sihkoturvallisuuslaki, -standardit, -markkinalaki sekd muut sddadokset.
Laajempien ohjeiden on opastettava kéytetty prosessi ja menettelyt, toiminnanaikaiset
ohjeet taas kertovat yksiselitteiset toimenpiteet tehtdvin suorittamiseksi. Tarvittavia oh-
jeistuksen kohteita havainnoitiin tutkimuksen ohessa, ja niitd on listattu sisdisessd liit-

teessa 10.

Tutkimuksen havaintona on mainittava, ettd Elenian henkildstoltd 16ytyy ddrimmaéisen
arvokasta tietoa ja osaamista. Suositeltavana ldhtokohtana on entisti paremmin varmistaa
osaamisen siirtyminen uusille vianhoitajille, ja erityisesti niiltd osin, mité kirjallisen oh-
jeistuksen avulla ei ole mahdollista. Osaamisen ja ohjeistamisen suunnittelu on osa toi-

minnan jatkuvuutta, ja niiden kehittdmisestd on jatkossakin huolehdittava.
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