NN

000000

Osaamista
ja oivallusta

SOOI  tulevaisuuden

> o> O D O D D d

4‘!‘!‘!‘!‘!‘!“ tekemiseen
000000

.‘------

P00 0000

Eeva Partanen

Medianhallintajarjestelman jatkuvan
kehittamisen malli

Kayttajalahtoinen kehittaminen osaksi Ylen Mediatekno-
logia-osaston jarjestelmakehitysprosessia

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Medianomi YAMK
Mediatuottamisen koulutusohjelma
Opinnaytety6

15.11.2019

metropolia.fi ﬂrMetropolia



Tiivistelméa

Eeva Partanen

Tekija(t) Medianhallintajarjestelmén jatkuvan kehittdmisen malli. Kéyt-
Otsikko tajalahtodinen kehittdminen osaksi Ylen Mediateknologia-osas-
ton jarjestelméakehitysprosessia.

Sivumaara 63 sivua + 2 liitetta

Aika 15.11.2019

Tutkinto Medianomi (YAMK)
Tutkinto-ohjelma Kulttuurin koulutusohjelma

Suuntautumisvaihtoehto Mediatuottamisen suuntautumisvaihtoehto

Ohjaaja(t) Lehtori Tero Marin

Asiakaslahtdisyys ja kokeilukulttuuri ovat suhteellisen uusia Ylen strategian mukaisia tyos-
kentelymenetelmid. Opinnaytetydssé tutkin tyokulttuurin kehittdmistéa toimintatutkimuksen
keinoin ja laadin ehdotuksen seuraavasta tyokulttuurin kehittamiseen liittyvasta mallista ja
sen kokeilusta.

Opinnaytetytssa tarkastellaan, mita kayttajalahtoisella kehittamisella voidaan saada aikaan
jarjestelmapaivitysta suunniteltaessa ja miten se voidaan ottaa osaksi jatkuvaa toimintamal-
lia. Kayttajalahtdisen kehittdmisen viitekehyksessa palvelumuotoilun metodeilla on iso rooli.
Tybssa perehdytaan asiakasymmarryksen, kaytettavyyden, palvelumuotoilun ja muutosjoh-
tamisen kasitteisiin Kirjallisuuden, aiempien kaytettavyystutkimuksien ja muiden lahdeai-
neistojen avulla.

Tapausesimerkkind tydssad on medianhallintajarjestelmén paivitysprojekti. Jarjestelméa on
tulossa elinkaarensa paahan, ja jarjestelmatoimittajaa varten tehtavan tarvemaarittelyn tu-
eksi tarvittiin palautetta suoraan jarjestelman kayttajiltd. Tavoitteena oli selvittdd, mihin jar-
jestelmaa tana paivana ja tulevaisuudessa kaytetaan. Tutkimuksen keskitssa ovat jarjes-
telman kayttajien kanssa pidetyt tydpajat, joissa tuotettu aineisto toimii perusteluna jatkuvan
kehittamisen mallin kayttéonotolle. Tydpajojen jalkeen osallistujille lahetettiin kysely, jonka
perusteella tekija on tehnyt paatelmia jatkotoimenpiteista.

Tyon tuloksena on esitys jatkuvan kehittdmisen mallista, joka huomioi jarjestelman kayttajat
osana jarjestelman paivitys- ja kehitysprosesseja. Jatkuvan kehittdmisen malli on suunni-
telma kayttajatiedon saanndonmukaiseen kartoittamiseen seka kehitysryhman rakenteen ja
avainroolien kuvaus. Kehitysryhmaan tarvittavia avainrooleja ei ole medianhallinnan jarjes-
telman sidosryhmista vield saatavilla. Tyossa listataan jarjestelmapaivitykseen tahtaavan
muutosjohtamisen edellytyksiksi hyva viestinta seka inmisten johtaminen.

Avainsanat asiakaslahtoisyys, kayttajalahtoisyys, palvelumuotoilu, muutos-
johtaminen, tydkulttuurin kehittdminen
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Customer orientation and a culture of experimentation are relatively new ways of working in
Yle's strategy. The aim of the thesis was to create a proposal for a user centered develop-
ment model. The topic was studied by action research.

This thesis examines what a user-driven development can achieve when planning a system
upgrade and how it can be integrated into a continuous development model. Service design
methods play a major role in the user-driven development framework. The thesis explores
the concepts of customer understanding, usability, service design, and change management
through literature, previous usability studies, and other source materials.

The Media Asset Management (MAM) system upgrade project was used as a case study.
As the system’s life cycle was coming to an end, it was a perfect timing for an analysis of
how the system would be used today and in the future. Feedback was received from the
system users, mainly at workshops that were held in spring 2019. That material was the most
important part of the reasoning behind the implementation of the continuous development
model. The material produced in the workshops was supported by a questionnaire sent out
to participants to draw conclusions for future planning and upcoming experiments.

The result of this thesis is a presentation of a continuous development model that takes
system users into account as part of the system upgrade and development processes. The
development team currently lacks a few essential roles that are highlighted in the model
structure. The importance of communications and people leadership are important consid-
erations for managing change in a system update.

Keywords customer orientation, user orientation, service design, change
management, development of work culture

metropolia.fi ﬂMetropolia



Siséallys

1 Johdanto 1
2 Medianhallintajarjestelma: kaytto ja ymparisto 2
2.1 Digitalisaation vaikutukset medianhallintajarjestelman hankintaan 2

2.2 Jarjestelmén kehitykseen vaikuttavat toimijat 3

2.3 Medianhallintajarjestelman nykytila 5
2.3.1 Medianhallintajarjestelman kayttajat 7

2.3.2 Product Owner ja Business Owner 9

2.3.3 Medianhallintajarjestelman kayttétapaukset 10

2.4 Medianhallintajarjestelméan tavoitetila 11

3 Tutkimusaihe 12
3.1 Tutkimuskysymykset 12

3.2 Tavoitteet 13

3.3 Tutkimustydn prosessin tydvaiheet 14

3.4 Tyon rajaus 16

3.5 Tutkimusmenetelmat 16
3.5.1 Tutkimusaineiston tuottaminen 17

3.56.2 Tutkimustulosten analysointi 19

4  Teoreettinen viitekehys: tydkulttuurin kehittaminen 20
4.1 Lean-johtamisjarjestelma asiantuntijatydssa 21

4.2 Palvelumuotoilu kehittdmisen menetelmana 24

4.3 Asiakasymmarrys ja asiakaslahtoinen kehittaminen 31

4.4 Kaytettavyys ja kayttajan kokemus 34

5 Tutkimusaineiston tuottaminen 35
5.1 MIKSU-esiselvitysprojekti: kayttétapausten palvelupolut 35
5.1.1 Kayttétapaukset kuvakasikirjoituksiksi 40

5.1.2 Jérjestelman kehitystarpeiden kehitysjono 41

5.2 Kysely: kayttajien ndkemys kayttajalahtdisesta kehittamisesta 42

6 Kayttajalahtdinen kehittdminen osaksi toimintakulttuuria 45
6.1 Kehitysryhméan rakenne 47

6.2 Jarjestelmépaivitys tulossa: muutosprosessin haasteita ennakoiden 49

6.3 Viestinta 54

7 Johtopaatokset 55

metropolia.fi WM etropolia



7.1 Tutkimuskysymysten arviointi 56

7.2 Jatkotoimenpiteet 58

7.3 Lopuksi 59
Lahteet 60
Liitteet

Liite 1. Kyselylomake Metron kayttajalahtéinen kehittaminen 2019
Liite 2. Kyselylomake: Paakayttajakysely 2018

metropolia.fi ﬂrMetropolia



1 Johdanto

Tassa tydssa raportoin ja analysoin tapoja kartoittaa ja organisoida Yleisradion median-
hallintajarjestelman kehittdmista erityisesti visualisointia ja jarjestelméan kayttgjilta saatua
tietoa hyoddyntden. Tapausesimerkkind on Yleisradion kehittamishanke, jonka tavoit-
teena on paivittada medianhallintajarjestelméa. Tutkimusraportin Kkirjoitushetkella toimin
Yleisradion Teknologia ja kehitys -yksikdn Mediateknologia-osaston palvelunhallintatii-
missa tutkimuksen kohteena olevan medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikkna.
Paatehtavéani on kuunnella asiakasta eli Ylen sisaisia jarjestelméan kayttajia mahdolli-
sissa hairidtilanteissa, kehitystoiveissa ynna muissa jarjestelman toimivuuteen liittyvissa
asioissa. Tama tyo on tutkimuksellinen kehittamishanke, jossa hyddynnetdan palvelu-
muotoilun menetelmia. Aineiston muodostavat padasiassa tydpajat ja kyselyt. Tavoit-
teenani on luoda ehdotus mallista, jossa jarjestelman kaytettavyytta ja kehitystarpeita

maaritellaan ja priorisoidaan yhdessa jarjestelman kayttajien kanssa.

Yleisradion media-arkisto eli audiovisuaalinen kansallisarkisto on niin sanottu Media As-
set Management eli MAM-medianhallintajarjestelmé. Ylen MAM-jarjestelm&a kutsutaan
nimell& Metro. Metron nykyista kayttoliittymaa ei enda kehiteta, vaan jarjestelmatoimit-
taja luo tilalle uuden alustan ja kayttolittyman. Tyéssé pohditaan myds muutosjohtami-
sen keinoja ja haasteita. Mikali tuleva jarjestelmapaivitys vaikuttaa olennaisesti taman-
hetkiseen tapaan kayttaa Metroa, miten siita viestitaan kayttgjille?

Jarjestelméan paivityshankkeen esiselvitysprojekti tilattiin Silver Planetin palvelumuotoili-
joilta. Projektin tavoitteet méaariteltiin jarjestelmapadllikon tydssa tekemieni havaintojen
pohjalta. Esiselvitysprojektin yhtena tuotoksena on jarjestelmén nykytilan kartoitus, joka
toteutettiin tydpajasarjana kevaalla 2019. Palvelumuotoilun keinoin tehtyja visualisoin-
teja ja muita esiselvitysprojektin lopputuotoksia kaytetaan jatkossa jarjestelman kuvaa-
misen esitysmateriaalina tai apuna tyonkulkujen kehittdmisessa. Jarjestelman kehitys-
ryhman uudelleenorganisoinnin taustalla on uusien toimintamallien kehittdminen ja op-

piminen, jotka ovat olennainen osa Yleisradion yhtidstrategiaa.

Jarjestelman kayttotarpeet on maaritelty viimeksi jarjestelman kayttdonoton yhteydessa,
vuoden 2009 aikana. Digitalisaation myo6ta sosiaalisen median julkaisualustat ja Yle

Areena ovat muuttaneet medianhallintajarjestelmén kayttétarpeita radikaalisti. Mediaa
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julkaistaan ja arkistoidaan huomattavasti suurempia maaria seka laadukkaammissa for-
maateissa kuin jarjestelman kayttéoénoton aikaan. Siksi on tarkeaa saada kuvattua jar-
jestelman tavoitetila 2020-luvun ndkodkulmasta uudelleen. Jarjestelman kayttétapausten

visualisointi auttaa ymmartamaan, mihin jarjestelmaé kaytetaan ja miksi.

2 Medianhallintajarjestelma: kaytto ja ymparisto

Metro on Yleisradion medianhallintajarjestelma, jolla hallinnoidaan video-, audio-, teksti-
tys- sekéa valokuvasisaltoja. Metrolla hallinnoidaan myos Yleisradion arkistoitavia ja ar-
kistoituja mediasisaltoja. Metroa kayttavat kaikki ohjelmatyohon osallistuvat tahot ja jar-
jestelmé&én on vahintaan kerran kirjautunut noin 4 000 kayttajaa. Metron kautta kulkevat
ohjelmat kadantdjille ja ohjelmatekstittgjille, ja jarjestelmasta tehdaan paivittain satoja me-
diavienteja (eksportointeja) eri tuotantojarjestelmiin.

2.1 Digitalisaation vaikutukset medianhallintajarjestelmén hankintaan

Digitalisoitumisesta on puhuttu jo 1990-luvulta alkaen, mutta mediassa digitalisaatio on
ollut puheenaiheena vasta vuosina 2012-2014. Vuonna 2015 digitalisaatiolle ei ollut
viela kunnollista maaritelméaa, eika kielitoimiston sanakirjoissa kasitetta viela ollut. (Ilma-
rinen & Koskela 2015, 21-22.) Taman opinnaytetydn valmistuessa vuonna 2019 maari-
telma Wikipediasta kuitenkin I6ytyy: digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalisen tietoteknii-
kan yleistymista arkielaman toiminnoissa. Liiketoiminnassa digitaaliset palvelut ovat

muuttaneet asiakaskayttaytymista ja markkinoiden toimintatapoja (Wikipedia 2019a).

Haastattelin Yleisradion Arkiston paallikkoa Elina Selkalaa sahkopostitse Metron hankin-
nan tarpeista ja digitalisoitumisen tuomista vaikutuksista medianhallintajarjestelmén al-
kuperaiseen madrittelyyn. Metro on hankittu Yleisradioon vuonna 2007 ja otettu kayttéon
2009, eika sita ole merkittavasti kehitetty tai uudenaikaistettu sen jalkeen. Yle Arkisto on

Metro-jarjestelman liiketoimintaomistaja.

Selkala (2019) kertoo, ettd metron hankintapdatokseen on vaikuttanut yhtion liiketoimin-
taprosessien digitalisointi, systematisointi ja osatekijana myos ohjelmasisalttjen arkis-
tointi. 2000-luvun alkupuolella digitaalisia sisalt6ja tallennettiin nauhoille, jotta ne saatiin
siirtymaéan toiminnosta toiseen. Toimintojen valilla ei ollut yhteytta tai integraatiota. Yh-
teiset tyonkulut ja prosessit olivat mahdottomia eri toimintojen valilla, kun kaikki saivat

tehda ja toteuttaa asioita tai digitalisaatiota oman mielensa mukaan. (Selkala 2019.)
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Yleisradiossa on myds lain mukainen velvoite tallentaa ohjelmia. Kyseessa ei siis ole
pelkastaan Yleisradion oma halu arkistoida tuottamaansa materiaalia, vaan siihen on
vuoden 2008 alusta voimaan tulleen kulttuuriaineistolain maarittelemat velvoitteet. Sel-
kalan (2019) mukaan suomalaiset radio- ja tv-tuottajat velvoitetaan lain puolesta talletta-
maan tuottamansa teosluonteiset ohjelmat alkuperaisella laadulla Kansalliseen audiovi-
suaaliseen instituuttiin (KAVI). Yle hoitaa itse omien ohjelmiensa arkistoinnin, koska Yle

tarvitsee originaalilaatuiset ohjelmatallenteet omaa kayttoa varten. (Selkala 2019.)

Digitalisaatio on purrut Yleisradioon melko hitaalla tahdilla. Metron kayttéonotto mahdol-
listi nauhamuotoisen tuotantoarkiston digitoinnin eli tv-ohjelmien tallentamisen tiedos-
toina. Radio-ohjelmien tiedostomuotoista arkistointia on tehty Ylessa jo 2000-luvun alku-
puolelta l&htien. Nauhattoman tuotannon eli digitoinnin etuna on turvata pysyvasti saily-
tettavan aineistoin pitkaaikainen sailytettavyys, saatavuus ja kaytettavyys. (Selkala
2019.)

2.2 Jarjestelman kehitykseen vaikuttavat toimijat

Tyoskentelen Ylen Teknologia ja kehitys -yksikdssa Mediateknologia-osaston tuotanto-
tekniikan palvelunhallintatiimissa jarjestelmapaallikkona. Tassa alaluvussa kuvataan
keskeiset roolit jarjestelméan kehitysprosessin kannalta sellaisena kuin se nykyisellaan

toimii. Nykytilan malli on kuvattu kaaviossa (kuvio 1) sivulla 5.

Syksylla 2019 Ylen organisaatiouudistuksessa perustettiin uusi Teknologia ja kehitys -
yksikkd. Sen Mediateknologia-osasto vastaa tuotantoteknisten ratkaisujen ja palvelujen
hankinnasta, hallinnasta ja kehittdmisesta Ylessa. Mediateknologian rinnalla toimii ICT-
osasto niin ikdan osana Tekniikka ja kehitys -yksikkda. Mediateknologian palvelunhal-
linta pohjautuu ICT-osaston tavoin ITIL-prosessikehykseen (Information Technology Inf-
rastructure Library). Winbergin (2018) mukaan ITIL-prosessikehys koostuu palvelunhal-
linnan ja sen johtamisen parhaista kaytannoista ja prosesseista. Tehokkuus ja optimointi
ovat keskeisia hyvan asiakaspalvelun tavoitteita. (Winberg 2018, 50.) Opinnaytetyota
kirjoittaessani organisaatiomuutoksista huolimatta roolini ei ole muuttunut, eli toimin
edelleen samassa asiantuntijatehtavassa, jonka olen omaksunut tata tutkimusty6ta aloit-
taessani. Oma tapa tehda jarjestelmapaallikbn tyota ei tdssa vaiheessa olennaisesti

muutu.
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Jarjestelmapaallikbn vastuulla on nimetyn palvelukokonaisuuden yllapidon organisointi
ja kehittaminen Mediateknologia-osaston palvelunhallintamallin (PAHA) mukaisesti. Jar-
jestelmépaallikko valvoo palvelutuotantoprosessien toteutumista vastuualueellaan. Tata
kutsutaan palvelunhallinnaksi, joka tarkoittaa palvelunhallinta- ja ohjausmallia, jonka
avulla ohjataan jatkuvien palvelujen prosesseja (Winberg 2018, 49). Toimenkuvaani kuu-
luu huolehtia, etta vastuullani olevilla jarjestelmilla on tarvittava yllapito, on se sitten talon
siséinen tai ulkopuoliselta kumppaniyritykselta ostettu palvelu. Teknisen yllapidon lisaksi
tapaan talon sisaisia asiakkaita eli jarjestelmén kayttéjia viikoittain tai kuukausittain eri-
laisissa palavereissa ja muissa yhteyksissd. Tehtdvani on yhdessa kehityspaallikon
kanssa kehittaa jarjestelman toimivuutta mahdollisuuksien mukaan niin, etta se palvelee
jarjestelman kayttgjia paremmin. Tyon sujuvoittaminen helppokayttoisella jarjestelmalla
edesauttaa tuotantojen julkaisuja Ylen loppuasiakkaalle eli kuuntelijalle tai katsojalle.

Jarjestelméan kehittdmisprosessin sujuvuudella on siis merkitysta liiketoiminnalle.

Jarjestelman kayttgjista on valittu padkayttajia toimimaan jarjestelmapaallikbn vastinpa-
rina. Paakayttaja on henkild, joka tuntee sovelluksen tai jarjestelman toimintaa perus-
kayttajaa syvallisemmin. Paakayttajat edustavat omaa yksikkdaan tai osastoaan saan-
nodllisissa tapaamisissa, joissa kaydaan lapi jarjestelman toimivuutta ja kehitystarpeita

seka tiedotetaan tulevista muutoksista. (Winberg 2015, 3.)

Medianhallintajarjestelman kayttajaryhma on laaja (yli 1300 henkilda viikoittain). Kuukau-
sittaisiin palavereihin kayttajien edustajiksi on valittu edella kuvatut paakayttajat (40 kpl).
Heidan tehtdavansa on viestia jarjestelman kehitystarpeista liikketoiminnan osastojen na-
kokulmasta seka vieda takaisin kayttajaryhmille (omat osastot) tietoa tulevista muutok-
sista. Lahetin kesalla 2018 e-lomakkeella kyselyn paakayttajakokouksiin osallistuville
henkilille. Vastausten ja muutamien esimiesten haastattelujen perusteella havaitsin,
ettd paakayttdjien rooli oli epaselva. Padkayttajyyttd ei ollut joko selkeasti nimetty tai
tehtavasta ei ollut tarkemmin sovittu tyontekijan kanssa. Olin siis jarjestanyt palavereja
henkildiden kanssa, jotka osallistuivat paakayttajakokoukseen olematta jarjestelman ni-
mettyja padkayttdjia. Tarve paakayttajan kaltaiselle roolille kuitenkin on, jotta vuoropu-
helua Mediateknologian ja kayttdjaorganisaation valilla voidaan kayda. Paakayttajaky-

selyn lomake on luettavissa opinnaytetyon liitteessa 2.

Kehityspaallikon vastuulla on teknisen kokonaissuunnittelun ja kehittdmisen ohjaaminen
kokonaisarkkitehtuurilinjausten mukaisesti. Kehityspaallikké vastaa palvelutuotannon

prosessien suunnittelusta ja kehittamisestd Mediateknologia-osaston (entinen ICTT)
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yleisten linjausten ja palveluhallintamallin puitteissa. Tarvittaessa kehityspaallikélle kuu-
luu myos jarjestelmapaallikdiden tydnohjaaminen arkkitehtuuri- ja jarjestelmakehitysasi-
oissa. (Winberg 2015, 7.)

Asiakasohjausryhmassa on liiketoiminnan (Yle organisaation eri yksikot) paattavia jase-
nid, joiden tehtava on priorisoida seuraavaksi toteutukseen vietavia projekteja. Kehitys-
paallikbiden vastuulla on luoda projekteille budjetti ja koostaa olennainen informaatio
projektista asiakasohjausryhman jasenten arvioitavaksi. Jarjestelméan kehityksen vastin-
parit on esitelty seuraavassa kuviossa. Se havainnollistaa Mediateknologian ja kayttaja-
organisaation valisia rooleja ja keskinaisia paattksenteon sidosryhmia.

Mediateknologia Kayttdjdorganisaatio

Paakayttaja / PO / BO

Jarjestelmapaallikko . - liiketoiminnan yksikon
. 4 ": edustaja, jarjestelman
- palvelukokonaisuuden d superkayttaja / omistaja /
yllapidon organisointi prosessin omistaja
Kehityspaallikko Asiakasohjausryhma
/, [
- kokonaissuunnittelunja = - paatoksenteko, projektien
kehittamisen ohjaaminen priorisointi (ylataso)

Kuvio 1. Jarjestelman palvelunhallinnan Ylen sisaiset sidosryhmat

Mediateknologian palvelumallissa kayttdjaorganisaation (palvelua kayttava organisaa-
tio) tai liilketoiminnan edustaja (organisaation yksikdn sisdinen jarjestelman kayttaja) on
jarjestelma- tai kehityspaallikolle yhtion sisdinen asiakas. Siksi asiakasymmarrys ja asia-

kaslahtdinen kehittdminen on Mediateknologia-osastolle tarkeaa.

2.3 Medianhallintajarjestelman nykytila

Jarjestelman tamanhetkiset tyonkulut ovat rakentuneet monimutkaisiksi osittain jarjes-
telman teknisen jaykkyyden vuoksi. Lisaominaisuuksia on kehitetty jarjestelméan suori-
tuskyvyn ja jarjestelman kayttajien tarpeiden mukaisesti. Nykyisen jarjestelman back end

eli tietokanta tai palvelinalusta on vanhentunut, ja liséksi olemme havainneet, etta kaikilta
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jarjestelman kayttjilta ei ole saatu tarpeeksi palautetta jarjestelman kaytettavyydesta tai
heita ei ole tavoitettu. Siispa jarjestelman toiminnallisuus on rakentunut ja kehittynyt sen

mukaan, mikad taho on saanut &dnensa parhaiten kuuluviin.

Medianhallintajarjestelméaén tuodaan mediaa eri formaateissa. Sisalléntuottajat tuottavat
media-aineistoa, julkaisijat huolehtivat median julkaisusta ja metadatan sytttamisesta
jarjestelmaan, ja lopuksi arkisto taydentdd metadataa ja ohjeistaa kayttgjia tarvittaessa
median tallentamiseen ja etsimiseen liittyvissa asioissa. Metroon tallennetaan mm. teos-
luonteisia ohjelmia (draama, konsertit jne.), uutis- ja ajankohtaisohjelmia, asiaohjelmia
ja lastenohjelmia. (Selkala 2019.)

MAM-jarjestelmakokonaisuus koostuu useasta eri jarjestelmasta. Metro on kayttajille na-
kyva kayttoliittyma, jonka taustalla on mediansiirtoon ja mediaformaattien konvertointia
eli transkoodausta suorittavat jarjestelmét. Metrossa tehdaan myds mm. &&nekkyyden
analysointiprosesseja, jotka antavat lisatietoa materiaalin &dnimetadataan. Metron kéayt-
toliittyman rinnalla kayttgjalle nakyva osuus on hakujarjestelmat, joista yksi on upotet-
tuna jarjestelman kayttoliittymaan ja toista kaytetdan omana sovellusndkymanaan. Nailla
hakujarjestelmilla voidaan hakea materiaalia eri tietokannoista ja ne palvelevat kayttajia
eri tavoin. Suomen kieli rajoittaa hakujarjestelmien valintaa, mista syystéa ne ovat usein

jarjestelméakokonaisuuksien kustomoituja osia.

MAM
- Metro -kayttoliittyma ja hakujarjestelmat N
Tietokannat
Median siirto Median transkoodaus Adnekkyyden
analysointi
Syvaarkiston kayttoliittyma

N Datanauhakirjasto

Kuvio 2. MAM-jarjestelmékokonaisuus

metropolia.fi WM etropolia



Metro toimii portaalina niin sanottuun syvaarkistoon eli tallennusjarjestelmaan, josta tie-
dostoja joko haetaan uudelleenkéaytettavaksi tai viedaan arkistoitavaksi pysyvasti. Syva-
arkistoon on oma kayttéliittymansa, mutta sen rooli on operoida laitehuoneessa sijaitse-
vaa datanauhakirjastoa. Syvaarkisto on kriittinen jarjestelma, jonka yllapidosta ja seu-

rannasta vastaavat siihen tehtavaan valitut asiantuntijat.

Medianhallintajarjestelméassa on talla hetkella liki viisi miljoonaa eri objektia, jotka voivat
olla useassa eri formaatissa. Naiden mediaobjektien |10ydettavyyteen tarvitaan riittava
metatieto eli metadata. Metadatalla tarkoitetaan teknisia tietoja ja tunnisteita tai tallen-
nettavan median sisallonkuvailuun liittyvié tietoja. Metatieto kulkee tiedoston mukana jar-
jestelmésta toiseen. Metatieto ja sisallonkuvaus ovat olennaisia osia hakujarjestelman
toimivuuden suhteen. Loydettavyys massiivisesta tietovarastosta on asia, joka pitdéa ot-
taa huomioon nyt ja tulevaisuudessa. Metatiedon syottdminen ja sisdllonkuvailu ovat
talla hetkella manuaalisesti tehtavia toimenpiteita. Erilaisten tekoalyd hyddyntévien rat-
kaisujen kayttdmista Metron prosesseissa tutkitaan omissa kehittdmishankkeissaan.

2.3.1 Medianhallintajarjestelman kayttajat

Kaikilla Yleisradion tyontekij6illa on oikeus kayttaa Ylen Medianhallintajarjestelmaa. Jar-
jestelméan on kirjautunut noin 4000 kayttajaa vahintaan kerran. Paivittaisia kayttdjia on
noin 200. Medianhallintajarjestelma palvelee sita koko Yleisradion henkilosté4, joilla on
tekemista sisallontuottamisen, materiaalin véliaikaisen tallentamisen tai arkistoinnin
kanssa. Kyseessa on yksi kriittisimmista jarjestelmista, koska Yleisradion media-aineis-
ton arkistointi, l6ydettavyys ja kaytettavyys on paitsi liiketoiminnan niin myds koko Suo-
men kansan kannalta erittéin tarkedd. Liiketoiminnan kannalta esimerkiksi kaytettavyys
sujuvoittaa tydntekoa ja Ylen media-aineisto on kulttuurisesti tarkeaa ja siksi sita kutsu-

taankin kansallisarkistoksi.

Suurin osa Ylen yksikdista ja niiden sisaisista osastoista kayttda Metroa. Myds Teknolo-
gia ja kehitys -yksikosta l6ytyy jarjestelman kayttjia, vaikka se samalla sisaltdd myos
uudessa organisaatiokaaviossa Mediateknologia-osaston, joka huolehtii jarjestelman yl-
l[&pidon jarjestamisesta ja palvelunhallinnasta. Kayttétapauksia eri formaattien kuljetuk-
selle Metron prosesseihin 10ytyy lahes jokaisesta yksikosta, eli ei voida sanoa, ettéa esi-
merkiksi yksittdinen yksikkd omistaisi juuri videomediaprosessin Metrossa. Seuraava
kuva havainnollistaa, mitd mediatiedostoja medianhallintajarjestelmassa kasitellaan ja

mitk& yksikot kayttavat sita.
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Medianhallintajarjestelmaa kayttavat yksikot

Kuvio 3. Medianhallintajarjestelmaa kayttavat yksikot ja mediaobjektien formaatit

Jarjestelman kayttétapaukset vaihtelevat yksikkojen tai osastojen sisaisten tavoitteiden
perusteella. Toki joitain samoja rooleja, kuten tuottaja, apulaistuottaja tai tuotantokoordi-
naattori, voi l6ytya useastakin eri yksikdsta. Uutisissa tarkeita ovat nopeat julkaisut ja
arkistomateriaalin nopea saatavuus. Nuorisomedia julkaisee paaosin Yle Areenaan ja
sosiaaliseen mediaan, jossa niin ikdan nopealla julkaisulla on loppukayttajan (Yleisra-

dion kuuntelija, katselija tai seuraaja) kannalta merkittava arvo.

Medianhallintajarjestelméén tallennetaan tv- ja radiojulkaisuja yhta lailla kuin Yle Aree-
nassa tehtyja julkaisuja. Suomen- ja ruotsinkielinen toimitus seka Ylen aluetoimitukset
kayttavat samaa jarjestelmaa. Mediateknologia-osasto vastaa jarjestelman kaytettavyy-

desta ja yllapidon jarjestamisesta.

Eri yksikdiden kanssa jarjestelméan kayttotarpeet on kuvattu viimeksi jarjestelman kayt-
téonoton yhteydessd, vuoden 2009 aikana. Digitalisaatio ja broadcast -jakelun lisdksi
sosiaalisen median julkaisualustat ja Yle Areena ovat muuttaneet kayttotarpeita radikaa-
listi. Yleisradion strategiajohtaja Gunilla Ohls kertoo verkkopalveluiden kayttotapauksista
Timo Savolaisen ja Kati Lehmuskosken kirjoittamassa Digimuutos.fi -teoksessa: Media-
alan iso muutos on lahentanyt verkkopalveluita ja television seka radion lahetystoimin-
taa. Ylen kuluttaja ei erottele verkkopalveluita palvelua toteuttavan yrityksen aikaisem-
pien julkaisualustojen mukaan, vaan han kayttaa verkossa sita palvelua, joka on heille
mieluisin. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 84.) Verkkopalveluiden lisddminen nakyy

medianhallintajarjestelméssa niin, ettd mediaa julkaistaan ja arkistoidaan huomattavasti
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suurempia maaria kuin jarjestelman kayttéonoton aikaan. Siksi on tarkeda saada kuvat-
tua nykytila ja tavoitetila taman ajan nadkokulmasta uudelleen. Jarjestelmasta saatavan
datan lisaksi jarjestelman kayttétapausten visualisointi auttaa ymmartamaan, mihin jar-

jestelmaa kaytetaan ja miksi.

2.3.2 Product Owner ja Business Owner

Metrolla ei ole selkeaa liikketoimintaomistajaa, mutta se on télla hetkella nimetty Yle Ar-
kiston jarjestelmaksi. Jarjestelman omistajuus on perusta jarjestelman olemassaololle.
Kun jarjestelmélle maaritellaan omistaja, sita kautta sille on my0ds perusteltu tarve. Me-
diateknologia tai Tekniikka ja kehitys ei voi omistaa Yleisradion jarjestelmia, siksi omis-
tajuuden pitaa loytya liiketoiminnan puolelta. Arkisto ja uutistoimitus ovat medianhallin-
tajarjestelman tehokkaimmat kayttajat, mutta arkiston on katsottu toimivan hyvéana edus-
tajana Metrolle, joka on my6s arkistointijarjestelma. Arkiston tehtavana on tarkistaa, etta
arkistoitavat ohjelmat sisaltavat riittdvan maaran metadataa, jotta ohjelmat olisivat 16y-
dettavissa viela mychemminkin uudelleen kaytettaviksi.

Jarjestelmé@n omistajuus ja tuoteomistajuus ovat kaksi eri asiaa. Medianhallintajarjestel-
malle ei ole Yleisradiossa nimettya tuoteomistajaa. Tuoteomistaja (Product Owner) on
henkild, joka viime kddessa vastaa tuotteen ominaisuuksista ja tuntee jarjestelméan tek-
niset periaatteet. Tuotekehitysprojekteissa omistaja on tyypillisesti tuotepaallikkd, asia-
kasprojekteissa se voi olla asiakkaan edustaja tai toimittajan tekninen projektipaallikkd.
(Poimala & Tolvanen n.d.) Tuoteomistaja on roolina Lean-johtamisfilosofiaan liittyvan
Scrum-viitekehyksen yksi toimija. Scrumia eli ketteran kehityksen menetelmaa kaytetaan
paaosin sovelluskehityksen mallina, mutta sen viitekehyksen elementteja voidaan kayt-
taa myos vahemman ketterissa projektimalleissa. (Poimala & Tolvanen n.d.) Ylella toimii
muutamia jarjestelmien tuoteomistajia, joten tehtavankuvauksena se ei ole yhtiélle uusi

asia.

Koska Metroa kayttavat lahes kaikki Ylen yksikét, pitdisi jarjestelman kehitysprojekteissa
huomioida kayttétapaukset tasapuolisesti. Nain ollen vain yksi tuoteomistaja ei olisi riit-
tava otanta edustamaan koko jarjestelmaa. Tuoteomistajan lisaksi tarvitaan myds liike-
toiminnan prosessien osaaja, joka tuntee parhaiten sen tarpeen, johon jarjestelmaa kay-
tetdan. Liiketoimintaomistaja (Business Owner) maaritellaan henkiltksi, joka vastaa pro-

jektin toteutuksesta aiheutuneista kustannuksista. Han on siis mahdollisesti johtaja, joka
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hyotyy projektin tuloksista liiketoiminnassaan. (Haukka & Petéinen 2006, 17.) Kehitys-
ryhman kontekstissa ajattelen Business Owneria liiketoiminnan prosessien omistajana
siind maarin, kun prosessit ovat maaraytyneet liiketoiminnan intressien mukaisesti. Ka-
sittelen tassa tydssa liiketoiminnan prosessien omistajaa Scrum-viitekehyksesta sovel-
lettuna roolina. Liiketoiminnan prosessien omistaja tai osaaja on vastuullinen tehtava,
mutta ei valttamatta ole pelkdstaan johtajan osaamisaluetta. Parhaiten nimi kuvaa hen-
kilo&, joka kykenee edustamaan koko liiketoiminnan yksikk6a jarjestelméan kayttotarpei-
den ndkodkulmasta. Ylen tapauksessa yksikot voivat olla melko laajoja kokonaisuuksia,
joiden sisaisissa osastoissa tydskentelytavat voivat vaihdella. Liiketoiminnan prosessien
osaajia tarvitaan jokaisesta yksikosta, jotta kayttotapaukset ja -tarpeet tulee riittavan hy-
vin edustetuiksi.

2.3.3 Medianhallintajarjestelman kayttétapaukset

Medianhallintajarjestelméan kayttétapaukset liittyvat lahinnd mediatiedoston tallentami-
seen, arkistointiin tai hakuun. Tassa luvussa esitelladn paaasialliset kayttétapaukset,
jotka on maaéritelty tydpajoista saadun aineiston perusteella. Tyopajat esitellaén tarkem-
min luvuissa 3.4.1 ja 5.1. Kayttdétapaukset havainnollistavat, miksi medianhallintajarjes-
telma ei ole ainoastaan arkistointijarjestelma. Arkistointi tarkoittaa pysyvaistallennusta,
joka ei yleisradion tapauksessa tarkoita sita, etteikd materiaaliin enda koskettaisi uudes-
taan. Siindkin mielessa Yleisradion ainutlaatuisuus tulee esille. Media-aineistoa ei vain
vieda talteen sahkdiseen kellariin, vaan vientiprosesseja tehdaan paivittain kaikkien me-

diaformaattien osalta. Siksi se on medianhallintaa, ei vain arkistointia.

Valmiin tai julkaistun ohjelman sisdansyo6tto ja vienti

Valmis ohjelma on julkaisuvalmis video, joka julkaistaan tai on jo julkaistu. Taméa objekti
tallennetaan eli sybtetaan (importoidaan) Metroon ja siihen liitetaan riittdva sisallonku-
vailu seké tekninen metadata. Valmis ohjelma voi olla joko omatuotantoinen, tai muualta

ostettu.

Tallennettu tai arkistoitu ohjelma voidaan etsia Metron hakujarjestelmalla. Hakuun tart-
tuvat metadatassa ja sisdllonkuvailussa maaritellyt tiedot, ja valittu ohjelma voidaan
vieda ulos eli eksportoida Metrosta toiseen jarjestelmaéan tai omalle tydasemalle joko
kokonaisena tiedostona tai valita tarvitsemansa osuudet omana kokonaisuutenaan uu-

delleen tyostettaviksi.
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Tydmateriaalin sisdansyotto eli importointi

Tyo- tai raakamateriaali voidaan joko sailéa Metrossa vdliaikaisesti tai tehda siita arkis-
tointipaatos eli arkistoida se pysyvasti. Arkistointipaatoksen tekee yleenséa ohjelman tuot-
taja. Ohjelman materiaali voi olla tarke&a arkistoida varsinkin silloin, kun kyseessa on

esimerkiksi merkittavan henkilon haastattelu.

Metrossa voidaan kasitella video-, audio-, tekstitys- ja valokuvatiedostoja. Jarjestelma ei
itsessédan ota kantaa, minkalaista mediaa sinne tallennetaan. Kayttétapaukset ja tallen-
nus- tai hakuprosessi maaraytyy kayttajan tarpeen mukaan.

2.4 Medianhallintajarjestelman tavoitetila

Digitalisaation myota fyysisilla nauhoilla olleet tallenteet on digitoitu tiedostoiksi séhkai-
seen medianhallintajarjestelmaan. Videoformaattien kehitys luo painetta tallentaa entista
suurempia tiedostoja, eli tallennustilaa ja kapasiteettia tiedoston lapivientiin jarjestel-
massa tarvitaan entista enemman. Samalla myos tavat tehdé tyota muuttuvat. Digitali-
saation yksi tavoite on myds vahentaa manuaalista tyota. Niin sanottu digimuutos ei tar-
koita pelkkaéa teknologian tehokkaampaa hyddyntamista, vaan organisaatiot muuttuvat
my0s sisdisesti (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 14). Fonectan vuosien 2008-2016
aikainen toimitusjohtaja Timo Hiltunen kiteyttd& Digimuutos.fi -teoksessa digitoinnin tar-
koittavan analogisten prosessien sahkdistamista. Savolaisen ja Lehmuskosken ajatusta
digitalisaatiosta han jatkaa maarittelemalla, etta digitalisointi on kokonaisvaltaisempi pro-
sessien uudistus. Digitalisaatio ilmenee siis toimintatapojen muutoksena, kun teknolo-

gian rooli on toimia vain mahdollistajana. (Savolainen & Lehmuskoski, 45.)

Metron jarjestelmépaivityksen yksi olennainen osa on sen jarjestelmaalustan uudelleen-
koodaus sellaiseen muotoon, etté se on jatkossa joustavampi muutoksille. Metroon on
tehty yksi laajempi paivitys sen elinkaaren aikana. Tavoitteena on jatkossa pystya pai-
vittamaan jarjestelmaa useamman kerran vuodessa. Nain pddsemme nopeammin rea-
goimaan muuttuviin tarpeisiin. Edessdmme on siis hyppy 1990-luvulta 2020-luvulle jar-

jestelmaalustan teknisessa mielessa.

Opinnaytetyoni tarkoitus on kerata aineistoa ja rakentaa tytkaluja ja toimintamalleja jar-

jestelman kaytettavyyden nakoékulmasta. Kaytettavyyden kehittamisen edellytyksena on
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kuitenkin se, etta jarjestelmaan pystytaan tekemaan uusia ominaisuuksia kuten automa-
tisoinnin lisddmistd. Manuaalinen metadatan syéttaminen voitaneen jatkossa hoitaa au-
tomaattisen siséaltdanalyysin avulla, tai yhteen jarjestelmaan syoétetyn tiedon pitéisi jat-
kossa kulkea ja paivittya kaikkiin siihen ymparistéon integroituihin jarjestelmiin ilman vai-

valloiselta ja tarpeettomalta tuntuvaa manuaalista kopioimista ja liittamista.

Yleisradion tarpeet jarjestelmien suorituskywvylle ja kayttotarpeille ovat ainutkertaisia yh-
tion julkisen palvelun velvoitteiden ja tehtavien vuoksi. On hyvin tyypillista, etta Ylella
kaytossa olevat jarjestelmét ovat vahvasti kustomoituja eli niihin on lisatty ominaisuuksia,
joita vain Ylella tarvitaan. Jarjestelmapaivityksen kynnyksella halusin varmistua omalta
osaltani siita, ettd emme lahde tilaamaan kustomoituja toiminnallisuuksia ilman hyvia ja
edelleen relevantteja perusteita. Toisin sanoen halusin pureutua l&hemmin jarjestelméan
todellisiin ja tuleviin kayttotarpeisiin. Sen aineiston perusteella voimme paatelld, minka-

lainen rooli medianhallintajarjestelmalla on nyt ja tulevaisuudessa.

3  Tutkimusaihe

Tutkimusaiheeni on kayttajalahtdisen jatkuvan kehittdmisen mallin luominen Yleisradion
medianhallintajarjestelméan toimintaymparistoon. Talla hetkella sellaista ei ole kaytdssa,
mutta uskon etta talla toimintamallimuutoksella voimme saada saannoéllisesti ajanta-
saista tietoa jarjestelman kayttotarpeista tai kayttdtarkoitusten muuttumisesta. Ensim-
maisen havainnon mallin kehittamisen tarpeesta tein syksylla 2018, kun ryhdyimme ke-
hityspaallikén kanssa suunnittelemaan Metron isoa jarjestelmépaivitysta ja haastattelin

paakayttajaryhmaa.

3.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimusongelma liittyy tydkulttuurin kehittdmiseen, johon tutkimus pyrkii esittamaan yh-
den mahdollisen ratkaisumallin. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat: minkalainen toi-
mintamallin pitéisi olla, jotta jarjestelméan kehittdmisessa otettaisiin kayttajalahtdinen ke-
hittdminen paremmin huomioon? Ja milla tavalla siséinen asiakas (jarjestelman kayttaja)

itse voi ottaa vastuun jarjestelméan kehittamisesta?

Tyon analyysiosiossa pohditaan myds, miksi asiakasymmarrys tai kayttajalahtéinen ke-
hittdminen on tarkeaa. Milla tavalla jarjestelmapaivityksesta tulisi viestia tai miten kayt-

tajien osallistaminen edesauttaa muutosprosessin muutosjohtamista?
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3.2 Tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena on luoda kayttajalahtdisen kehittdmisen toimintamalli, jossa
asiakas on keskidssa. Mediateknologia-osaston ja asiakasorganisaation eli jarjestelman
kayttajien osastot luovat yhdessa kehitysryhman, jonka tehtavana on kartoittaa jarjestel-
man kaytettavyyttd, pitda huolta sen ajantasaisuudesta lilkketoiminnan tarpeiden suhteen
seka huolehtia kehitysjonoon kirjattujen kehityskohteiden tarkeysjarjestyksesta. Jatku-
van kehittdmisen malli edesauttaa uudenlaisen ammatillisen tiedon luomista ja hiljaisen
tiedon dokumentointia, joka toimii hyvana perustana tuleville kehittdmishankkeille (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2018, 20). Taméa kehitysryhma ja toimintamalli ovat tukitoimia
jarjestelmapaivityksen kehittdmishankkeelle.

Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa keskeista on, ettéa ongelmia ylipdataan havaitaan ja
kyetaan ratkaisemaan, ja etta olemassa oleva teoria ja menetelmét auttavat kehittami-
sen tavoitteiden saavuttamisessa. Pelkk& ongelmanratkaisu ei siis riita, vaan tutkimuk-
sellisella kehittamistyolla saavutetaan muun muassa ihmisten valistd vuorovaikutusta,
tiedon tuottamista, uusien yhteistyésuhteiden rakentamista, muutoksen hakemista ja oh-
jaamista tai epavarmuuden kohtaamista. (Ojasalo ym. 2018, 20.) Jatkuvan kehittdmisen
mallin kehitysryhma koostuu Ylen eri yksikdiden ja osastojen tyontekijoista. Yhteis-
tydsuhteita on siis tarkoitus vahvistaa ja vuorovaikutusta lisata niin, etté se on osa arjen
tydntekemisen tapaa. Jarjestelmapaivitys itsessdan on jo iso muutos. Tassa opinnayte-
tydssa kasittelen muutosjohtamista eli sen ohjaamista ja mahdollisia epavarmuusteki-

joita luvussa 6.

Kehitys ja uudistaminen pyrkii hyédyn tuottamiseen seké asiakkaalle etta palvelun tarjo-
ajalle. Asiakkaan rooli on keskeinen, jotta palveluinnovaatio voi syntyd. (Ojasalo ym.
2018, 14.) Jatkuvan kehittamisen mallissa tehdaéan kehittdmisty6ta asiakkaan kanssa.
Hiljainen tieto ja& kirjaamatta muistiin, ellei jarjestelméan kayttajien kanssa kayda jatku-
vaa keskustelua ja dokumentoida sita. Hiljainen tieto on sita tekijan tietoa tai osaamista,
joka hankitaan ilman kielen valitysta, eli tekemalla havaintoja, jaljittelemalld ja kaytannon
harjoittelulla (Nonaka & Konno 1998, Anttila 2006, 75, mukaan). Hiljaista tietoa voi siis
olla my6s tekemani havainnot siita, etta talla hetkella emme saa riittévasti tietoa kaytta-
jiltd, tai etté sidosryhmasta puuttuu olennaisia tekijoita eli rooleja. Verkostojen luominen
sekd myos oman roolin I6ytdminen ovat olennainen osa hiljaista tietoa. Roolitusten mer-

kitys korostuu organisaation sisaisen hiljaisen tiedon hallinnassa. Suunnitteluprosessien
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onnistumiselle keskeisiksi kontaktiryhmiksi maaritellaén tekniset ja ammatilliset yhteis-
tydkumppanit, oman organisaation jasenet sekd muut suunnitteluun tai muutoksiin liitty-
vat intressiryhmat. (Saariluoma, Kujala, Kuuva, Kymalainen, Leikas, Liikkanen & Oulas-
virta 2010, 260—-263.)

Jarjestelman kayttajan hyddyntadminen jarjestelman kehittdmisen suunnittelussa on asia-
kaslahtdinen kehittdmismalli. Jarjestelmapaivityksen kehittdmishankkeen tavoitteena on
parantaa medianhallintajéarjestelman kaytettavyytta. Tama tutkimustyo tuottaa hankkeen
suunnitteluun tarvittavaa aineistoa. Asiakaslahtoisyytta ja kaytettavyytta kasitteind ava-

taan enemman tyon luvuissa 4.3 ja 4.4.

3.3 Tutkimustydn prosessin tydvaiheet

Organisaation muutostytssa opiskelijan kehittdmistyo voi olla siitd kokonaisuudesta vain
pieni osa ja on kestoltaan yleensa melko lyhyt. Muutostydn prosessin vaiheet ovat suun-
nittelu, toteutus ja arviointi. (Ojasalo ym. 2018, 23.) Kolmivaiheinen prosessi rakentuu

opinnaytetytssa seuraavasti:

1. Suunnittelu

Suunnitteluvaiheen muodostaa tavoitteiden asettaminen ja kehittamishaasteiden
selvittaminen (Ojasalo ym. 2018, 22). Suunnitteluvaihe kuvataan tydn tutkimusai-
heesta ja tutkimusongelmasta kertovissa luvuissa. Tutkimustavoitteiden toteutuksen
ja analysointivaiheen jalkeen jatkotoimenpiteend ehdotan seuraavan suunnitteluvai-
heen, eli jarjestelméapaivityksen muutostyon prosessin suunnitteluun liittyvien tyévai-

heiden aloittamista.

2. Toteutus

Suunnitelman toteutus on muutosprosessin toteutusvaihe (Ojasalo ym. 2018, 22).
Tyon tavoitteiden toteutuksesta kerrotaan luvuissa 3.5.1 ja 5. Toteutusvaihe on tut-
kimusaineiston kartoittamisen tyévaihe.

3. Arviointi

Muutosty6n onnistumisen arviointi on lopuksi tehtava tyévaihe. Usein kay niin, etta

arvioinnin pohjalta alkaa jo uuden kehittdmistydn suunnittelu. (Ojasalo ym. 2018, 22.)
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Tutkimusty6té analysoidaan luvussa 6 ja luvussa 7 esitelladn myos jatkotoimenpide-
ehdotuksia. Esiselvitysprojekti ja tdma tutkimusty®d ovat olleet kolmivaiheisen muu-
tosprosessin ensimmainen kierros. Tutkimuksessa tuotettua aineistoa voidaan kayt-

taa jarjestelmapaivityksen kehittamishankkeen tavoitteiden maarittelyn apuna.

Tutkimustyon prosessi on alkanut jo vuonna 2018. Luvussa 2.2 kerroin teettamastani
paakayttajakyselysta ja tekemistani johtopaattksista. Koska riittavaa asiakasrajapintaa
ei silla hetkella ollut vastaamaan jarjestelmapaivityksen kehittamishankkeen alustavien
suunnitelmien maarittelyyn kayttajan nadkokulmasta, paatin aloittaa esiselvitysprojektin
valmistelun. Jarjestelmapéaallikon toimenkuvaan ei kuulu olla palvelumuotoilun ammatti-
lainen, mutta halusin lahte& tekemaan kayttajakartoitusta asiakaslahtoisin menetelmin.
Yle tekee yhteistyota Silver Planet -palvelumuotoilijoiden kanssa. Tapasimme heidan
kanssaan suunnittelupalavereissa, jotta esiselvitysprojektin tavoitteet saatiin kirkastet-
tua. Seuraava vaihe oli projektirynman kanssa pidetty esiselvitystyopaja, jonka tuloksena
olivat tarvittavien tyopajojen listaus seka alustavat nimilistat. Koko prosessin paatyovai-
heet on listattu taulukkoon (kuvio 4). Esiselvitysprojektin tydvaiheita esitellaan tarkemmin

opinnaytetyon luvussa 5.

Vuosi Kuukausi |Tv&vaihe Osallistujat Tulokset
- Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko . . . .
toukokuu  KYSELY - Medianhallintajarjestelman paakayttdjakokoukseen M{uul_q?a tarvitaan: nykyinen malli ei
osallistuvat henkilot ole rittava
- ICTT:n Tuotantotekniikan paallikkd Suunnitelmien kirkastaminen
syyskuu ENSIMMAINEN VISIO - Palvelunhallintatiimin esimies rolektirvhmassa
2018 - Videonkasittelyjarjestelmien kehityspaallikko projextiry
- Yle Arkiston pdallikkd Paatos siitd, minkalaisia tydpajoja
. - Yle Arkisto kehityspaallikko lahdetdan jarjestamaan. Maaritelty
joulukuu ESISELVITYSTYOPAJA - Medianhallintajarjestelman kehityspaallikko seitseman tyopajakokonaisuutta ja
- Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikkd hahmoteltu niihin tarvittavia
- Silver Planet palvelumuotoilijat tehtavanimikkeitd ja henkiloita
helmikuu ESISELVITYSPROJEKTIN - Silver Planet palvelumuotoilijat Esiselvitysprojektin kdynnistdminen,
KAYNNISTAMINEN - Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko tavoitteet kirkastettu
- Yksikdiden esimiehia ja avainhenkilditd ﬁaa_:_i::lsan r_gyi-tl_yac.)r_g;niaa;;lolltta .
maaliskuu  MIKSU KICK OFF - MIKSU ohjausryhman jasenet hwe}l('l y; d tyopajoir '{'.. UKU ,,?‘,”,',e"
- Silver Planet palvelumuotoilijat enxiloiden resursointiin. Kerataan
osallistujien nimia
. - Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko Nykytilan palvelupolut
maaliskuu  NYKYTILAN TYGPAJAT (7 kpl) - Medianhallintajarjestelman kayttajat v p P
iy L taulukkomuotoon
- Silver Planet palvelumuotoilijat
- Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko Tavoitetilan lisi il
huhtikuu  TAVOITETILAN TYOPAJAT (7 kpl) - Medianhallintajarjestelman kiyttajat a‘L’°' Le ! ‘T: .';?ys nykytilan
- Silver Planet palvelumuotoilijat palvelupotkuihin
2019 toukokuy | KYSELY - Mgdl‘?nh‘_ill\r_lt?jzflrjestelman jarjestetm?péall\kkﬁ Pa_taule Ja\]uhtopa’étﬁksel kayttajien
- kaikki tydpajoihin osallistuneet henkilot nakemyksista
" e . Taydentavaa tietoa erikoisemmista
kesikuu  TAYDENTAVAT TYOPAJAT Silver Planet palvelumuotoilijat Kiyttotapauksista
Silver Planet julkaisee
- Silver Planet palvelumuotoilijat lopputuctoksen. Jarjestelmapaallikko
ki LOPPURAPORTTI N . 1ot g o i i s s
Syysiu - Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko muokkaa siita tiedotteita Yle intraan
ja Metron kayttajafoorumiin
- Silver Planet palvelumuotoilijat
- Medianhallintajarjestelman jarjestelmapaallikko Kehitystarpeiden jasentely
=l SCHIERSIOND - Medianhallintajarjestelman kehityspaallikko taulukkomuotoon backlogiksi
- Medianhallintajarjestelman asiantuntijat
lokakuu TUTKIMUSTYO - Medianhallintajarjestelman jarjestelmapadllikkd Jatkuvan kehittamisen malli

Kuvio 4. Tutkimuksellisen prosessin paatyovaiheet

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



16

Kokonaisuudessaan tutkimustydn prosessi on ollut melko pitka, eika tyo olisi voinut val-
mistua ennen tata hetked. Tutkimustydn valmistumisvaihe ajoittuu hetkeen, jolloin
olemme jo jarjestelman paivityshankkeen kaynnistymisen kynnyksella. Tydn loppu-
tuotoksen eli jatkuvan kehittamisen mallin kayttéonotto on aloitettava heti alkuvuodesta

2020, jotta paivityshanke voi edeté hallitusti.

3.4 Tyon rajaus

Tutkimuksessa ei analysoida valmista tuotetta, vaan tavoitteena on luoda uusi toiminta-
malli, joka voidaan ottaa kayttoon jarjestelman paivitysprojektin yhteydessa. Mahdollis-
ten uusien roolien luomisessa tarvitaan liikketoiminnan vahvaa osallistumista, vaikkei
tydssa oteta kantaa liiketoimintamallien prosesseihin tai pyrita liiketoiminnan sisaisiin

muutoksiin.

Tutkimuksesta rajataan ulos kustannukset, vaikka vahvempi liiketoiminta- ja asiakaslah-
toéinen malli saattaakin aiheuttaa joitakin muutoksia yllapito- ja kehitystdiden tilauspro-
sessiin. Ketterampi ja kaytettdavampi jarjestelma saastaa myos tybaikaa, mutta sité ei
arvioida talouden nékodkulmasta téassa tydssa.

3.5 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelméksi olen valinnut laadullisen toiminta- ja kehittamistutkimuksen. Toi-
mintatutkimuksella pyritdan ratkaisemaan kaytdnnon ongelmia erilaisissa yhteisoissa,
jotka voivat olla esimerkiksi yrityksia tai julkisyhteisdja. Toimintatutkimus on jatkuvaa toi-
minnan parantamista. Toimintatutkimuksesta tulee tydyhteison jasenille lapi koko uran
tapahtuva oppimis- ja kasvuprosessi. (Kananen 2009, 9.) Laadullisen tutkimuksen ta-
voitteet ovat ilmién ymmartaminen, selittaminen, tulkinta ja mahdollisesti myos sovelta-
minen (Anttila 2016, 275). Laadullinen tutkimus ja toimintatutkimus tukevat toisiaan nii-

den tavoitteissa ja aineiston analysoinnin menetelmatavoissa.

Tassa tutkimuksessa pyrin tuomaan uutta ndkdkulmaa olemassa oleviin kehittamisty6-
hon liittyviin prosesseihin. Jatkuva kehitystyé on tarkedad muun muassa uusien liiketoi-
mintamallien kehittdmisen, asiakkaiden mieltymysten muutosten ymmartamisen, toimin-

nan tehostamisen ja prosessien kehittamisen kannalta (Ojasalo ym. 2018, 12).
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Toimintatutkimuksen aineisto tuotetaan ja visualisoidaan palvelumuotoilun keinoin,
mutta tutkimusongelman analysoinnin menetelméana kaytetaan toimintatutkimusta. Toi-
mintatutkimusta ei ndhda ulkoapéain annettuina ohjeina, kaskyina tai kehittamistoimin-
tana vaan toimijoista kumpuavana toimintana. Siispa henkil6t, joita ongelma koskee, 16y-
tavat siihen yhdessa ratkaisun, sitoutuen samalla muutokseen. (Kananen 2009, 11.)
Tassa toimintatutkimuksessa tavoitteet ovat tyokulttuurin kehittamiseen tahtaéavia, jossa
toimijat ovat keskeisessa roolissa ensin osallistuessaan jarjestettyihin tydpajoihin ja sen

seurauksena kehitysryhman toimintaan.

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan yksi metodologinen kysymys on tydyhteisgjen toi-
minta tai kehittdmishankkeiden logiikka. Sita ei voida ymmartaa pelkastaan virallisia ta-
voitteita, periaatteita ja organisaatiokaavioita tarkastelemalla. Olennaista on ymmartaa
myds toimijoiden tapaa hahmottaa ty6td, sen tavoitteita ja sitd ohjaavia periaatteita.
(Toikko & Rantanen 2009, 54.) Kayttajalahtodisen kehittdmisen ja kayttajakartoitusten tar-
koitus on tuottaa yhdessa jarjestelman kayttgjien kanssa sellaista aineistoa, jota voidaan
hyddyntaéa jatkotoimenpiteiden suunnittelussa ja organisoinnissa. Toimintatutkimuksen
ja kehittamistutkimuksen myota asiakasymmarrys Mediateknologia-osaston paattksen-

teon tukena lisdéantyy.

3.5.1 Tutkimusaineiston tuottaminen

Tutkimusaineiston yhtena osana on medianhallintajarjestelméa Metron kayttajalahtdisen
kehittamisen tytpajojen loppuraportti, jonka on koostanut tydpajat fasilitoineet palvelu-
muotoilijat. Tybpajat olivat osa jarjestelméan paivityshankkeen esiselvitysprojektia, joka
toteutettiin yhdesséa kahden Silver Planet -yrityksen palvelumuotoilijan kanssa. Kaytan
loppuraporttia lahdeaineistona opinnaytetydni analyysiluvuissa. Lahtokohta tydpajojen ja
jarjestelmén nykytilan kuvaamiselle syntyi tarpeesta lisata asiakasymmarrysta jarjestel-
man merkittdvan paivityksen kynnyksella. Tydpajoissa haluttiin selvittdd jarjestelman
kayttgjien kanssa, mitd tarpeita heilla on nyt ja tulevaisuudessa kyseisen jarjestelman
osalta. Tavoitteena on varmistaa, etta jarjestelman kaytettavyys paranee entisestaan ja
palvelee kayttdtarkoitustaan vield tulevaisuudessakin. Metron pdivittdisia kayttajia on
noin 200 ja tavoitimme heista tydpajoihin 60. Voidaan siis sanoa, ettd tyépajoissa kerat-
tya materiaalia voidaan kayttaa relevanttina aineistona tiedon analysointiin ja jatkokehi-

tykseen.
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Palvelumuotoilun menetelmat valikoituivat tydpajan aineistonkeruun metodiksi siita
syysta, ettd halusin saada asiakkaan kokemuksen aidosti kehittamistyon keskiéon. Ha-
lusin kuvata jarjestelméan kayttétapaukset mahdollisimman tarkasti jarjestelman kaytta-
jan nakokulmasta. Metodiksi valittiin palvelupolun maarittely asiakkaan kokemasta pal-
veluprosessista eli jarjestelman kayton (palvelun) vaiheista alusta loppuun asiakkaan
kokemuksen nakokulmasta. Jarjestelmén kayttajan (asiakas) toiminnot seka myos pal-
veluun tai palvelun jokaiseen kontaktipisteeseen (touch point) liittyvat tunteet kuvataan
palvelupolkuun. (Ojasalo ym. 2018, 73.)

MIKSU-esiselvitysprojekti

Esiselvitysprojekti sai nimekseen Metron kayttajalahtdinen kehittdminen eli MIKSU. Tyo-
pajoissa saatiin tietoa jarjestelman kayttajiltéa padasiallisista kayttdtapauksista ja kehitys-
tarpeista eli tutustuttiin perusteellisesti kehittdmisen kohteeseen. Taté tietoa kasitellaén
jatkuvan kehittamisen mallin mukaisessa kehitysryhméssa. Kehitysryhméa on tydéryhma,
jossa jarjestelman kayttaja on yhdessa muiden kayttdjien kanssa keskeisessa roolissa
paattamassa jarjestelman kehityspolusta ja kehitystarpeiden priorisoinnista. Tydpajojen
paatavoitteena oli luoda vankka tietoperusta, joka koostuu tyéeldman ja organisaatioiden
hallussa olevasta tiedosta. Huolellinen tiedonhankinta on olennainen osa tutkimukselli-

sen tai uudistamisperustaisen kehittamistyon luotettavuutta (Ojasalo ym. 2018, 28).

Jarjestelman omistajan (Yle Arkisto), Silver Planetin palvelumuotoilijoiden ja Mediatek-
nologian medianhallinnasta vastaavan kehityspaallikon kanssa havaitsimme, etta me-
dianhallintajarjestelma voidaan jaotella kayttajaryhmiin formaatin perusteella. Tamén ha-
vainnon perusteella etsimme kayttajia mahdollisimman monesta eri yksikdstéa ja osasto-
jen sisdisista tehtavista edustamaan omaa osastoaan eri tydpajoissa. Nama eri formaatit
antoivat viitekehyksen jokaiselle tyopajalle ja osallistujat kutsuttiin sen mukaan, kenella
on paras tietamys ja kokemuspohja kyseisen formaatin, eli mediaobjektin kaytosta Met-

rossa.

Kaiken kaikkiaan tyOpajoja jarjestettiin 20 kevaan 2019 aikana. Ensimmaisella tyopaja-
kierroksella keskityttiin nykytilan kuvaukseen. Tuloksena oli 7 kayttétapauskuvausta: val-
miin ohjelman (video), raakamateriaalin (video), audion, tekstityksen, still-kuvien ja kau-
pallisen musiikin sisaansyotto ja vienti seka erillinen kayttdtapauskuvaus median ja me-

tadatan tdydentamiselle. Toisella tytpajakierroksella fokus oli tavoitetilan eli kehitystar-
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peiden méaarittelyn ja niiden alustavan priorisoinnin kuvauksessa. Tavoitetilan tyopa-
joissa taydennettiin nykytilan tydpajoissa tuotettua materiaalia. Loppuraportissa ndma
tulokset on kirjattu samaan dokumentaatioon. TyOpajoissa kerattyd aineistoa tullaan
kayttamaan Metron jarjestelmépaivitystd suunnitellessa. Oheisesta aikataulukaaviosta

nakee, minkalainen prosessi MIKSU-projekti on ollut.

MIKSU - Metron kayttajalahtoinen kehittaminen 2019

Kuvio 5. MIKSU-esiselvitysprojektin tydvaiheet

Kevaalla 2019 jarjestettyjen Metron kayttajalahtoisen kehittamisen tyépajojen jalkeen |&-
hetin kyselyn kaikille tydpajoihin osallistuneille henkiltille. Kartoitin mahdollisuutta Ioytaa
lisda aktiivisia kayttajid muodostaaksemme yhdessa jarjestelmalle jatkuvan kehittdmisen
mallin eli kehitysryhman, jossa kayttdjien tarpeet tulisi séénndéllisesti ja laajasti esille. Ky-
selyn vastaukset on esitelty luvussa 5.2, jonka jalkeen esittelen seuraavia jatkotoimen-
pide-ehdotuksia muun muassa kyselysta saadun aineiston perusteella.

3.5.2 Tutkimustulosten analysointi

Laadulliseen analyysiin kuuluu kaksi vaihetta: havaintojen pelkistaminen ja arvoituksen
ratkaiseminen. Kaytannéssa ne nivoutuvat aina toisiinsa. (Alasuutari 2014, 39.) Palvelu-
muotoilun metodeja hyddyntévassa toimintatutkimuksessa aineistona ovat tietylla het-
kella tehdyt havainnot, joista pyrin tekemaéan sellaisia paatelmia, joilla padsemme kehit-
tamaan toimintaa. Alasuutari (2014) muistuttaakin, ettd analyysissa on tarkeda pyrkia
pelkistimaan raakahavainnot mahdollisimman suppeaksi havaintojen joukoksi (Alasuu-
tari 2014, 40).
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Koska tutkimustyd tehdaan tietyn jarjestelman kayttajien tuottaman aineiston pohjalta, ei
taman tutkimuksen tuloksia voida yleistaa muihin konteksteihin tai palvelualueisiin. Ylen
erityisyytta liiketoiminnan tarpeiden ja jarjestelmavaatimusten osalta olen kuvannut lu-
vussa 2.4. Tarkeinta laadullisessa tutkimuksessa onkin paikallinen selittdminen, joka pa-
tee perustanaan olevaan empiiriseen aineistoon (Alasuutari 2014, 243). Tutkimustytn
arvo on Ylen sisaisessa toimintakulttuurissa ja erityisesti Mediateknologia-osaston pal-

velunhallintamallin kehittamisessa.

Tutkimukseni tarkoituksena on vanhojen ajatusmallien kyseenalaistaminen siind mie-
lessa, etta totuttu toimintatapa ei valttmatta ole ainoa tai paras keino jarjestelméan ke-
hittamiselle. Tutkijan tulisi katsella itsestaanselvyyksien horisontin taa, kuten Alasuutari
(2014, 234) muistuttaa. Tassa tydssa tuon esiin havaintoja puuttuvista rooleista seka
toimintamalleista ja ehdotan niille ratkaisua.

4 Teoreettinen viitekehys: tydkulttuurin kehittaminen

Lean-johtamisfilosofian ja palvelumuotoilun menetelmien avulla voimme Ylesséa pyrkia
kohti parempaa asiakasymmarrysta ja edistdd kokeilukulttuuria seka yllapitaa jatkuvaa
oppimista. Lean-johtamisfilosofian yksi keskeinen asiasana on ketteryys tai kettera ke-

hittdminen (agile), jolla pyritddn kuvaamaan toiminnan sujuvoittamista.

Yle kehittda ketterasti sisaltdja ja palveluja ja niitd tukevia teknologiaratkaisuja
seka toimintatapoja ja tyotiloja (Yle Strategia 2019).

Ylen organisaatiossa Y hteisten toimintojen yksikon Henkilosto-osastolla on oma ketterén
toiminnan kiihdyttamo. Ketteran toiminnan tehtavana on tukea ja edistaa Ylessa ketteraa
kokeilukulttuuria, jatkuvaa kehittymistd, autonomian kehittymistd, lapinakyvyytta, asia-
kasarvon ymmarrysta eli kokonaisvaltaista ajattelutavan muutosta kohti avointa, uuden-

laista ty0- ja johtamiskulttuuria (Ylen Kettera toiminta 2019).

Tutkimuksen ytimessa on tyokulttuurin kehittaminen. Jarjestelman kehitystarpeita sane-
levat paitsi jarjestelman elinkaareen liittyvat kehitystoimenpiteet, myds liiketoiminnan tar-
peet, jotka liiketoiminnan edustajat pystyvat itse parhaiten méarittelemaan. Yhdessa jar-
jestelman kayttajien kanssa kehitystoiveita voidaan priorisoida eli asettaa tarkeysjarjes-
tykseen kehitysjonolta (backlog) tuotantoon. Tama on kayttajalahtoista kehittamista, jota
tutkimuksessa siis tarkastellaan toimintatutkimuksen ja kehittamistutkimuksen menetel-

mill&.
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Teoreettisen viitekehyksen kaaviossa kuvataan myds liiketoiminnan yksikkdjen osuutta
jarjestelman kehittamisessa. Kayttajalahtdinen kehittaminen on Mediateknologia-osas-
ton ja palvelunhallintatiimin tavoite, jolla pyritdén kehittdmaan tyokulttuuria kohti parem-

paa asiakasymmarrysta ja kokeilukulttuuria.

Tyokulttuurin
kehittadminen
lilketoiminnan priorisointi . )
tarpeet jarjt_estelm_an
elinkaari

Kayttajalahtoinen kehittaminen

kokeilukulttuuri,

asiakasymmarrys —
oppiminen

Palvelumuotoilu,
Lean

Kuvio 6. Teoreettinen viitekehys

Palvelumuotoilun metodeilla ja tyokaluilla visualisoidaan jarjestelman kayttajilta kerattya
tietoa jarjestelman nykytilasta ja kehittamistarpeista laatimalla perusteellinen palvelu-
polku seka visualisoimalla kayttétapauksia kuvakasikirjoituksiksi. Kayttbtapaukset muo-
dostuvat liiketoiminnan prosessien (business process) jarjestelmén kayttétarpeista eli
kertoo sen, mitd jarjestelmalla tehdaan, jotta tyontekijat voivat suoriutua tehtavistaan.
Kehitystarpeet poimitaan niistd kayttétapausten kontaktipisteista, joissa kayttaja kokee,
ettd jarjestelma hankaloittaa hanen tydtehtavasta suoriutumistaan. Seuraavissa alilu-
vuissa kuvataan tarkemmin nama kayttajalahtoisen kehittamisen viitekehyksessa olevat

lAhestymistavat.
4.1 Lean-johtamisjarjestelma asiantuntijatytssa

Yle on Lean-organisaatio, jossa kokeilukulttuuri ja oppiminen on strategian keskiossa.
Kaikki tAma johtaa uudenlaiseen tekemisen kulttuuriin, jota pyritd&n jatkuvasti ideoimaan

ja viemaan eteenpdin (Yle Kettera toiminta 2019).
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Terminologia jarjestelmépaallikon tyon taustalla tulee sekd Teknologia ja kehitys -yksi-
kén omaksumasta ITIL-prosessikehyksesta, palvelunhallintaprosessimallista (PAHA),
ettd koko Ylen kattavasta Lean-tyokulttuurista. Yleisradiossa Lean-johtamisjarjestel-
maan liittyvid ketteran kehittdmisen toimintamalleja olemme alkaneet kayttdd myods Me-
diateknologia-osastossa. Vaikka Lean on johtamiseen kehitetty metodi tai filosofia, so-
veltuu se mielestani myds jarjestelmaympariston palvelunhallinnan organisoimiseen.
Yhté lailla jarjestelmén kayttdjia pitdd osata johtaa ja jarjestelmén kehitysprosessin vir-
taustehokkuutta seurata. Mediateknologian tuotantoteknologian paallikké Paula Win-
berg kiteyttdd opinnaytetydssaan (Winberg 2018, 13) Lean-johtamisjarjestelman tahtaa-
van yrityksen ja yksildiden suorituskyvyn ja osaamisen kehittdmiseen. Lean-johtamisjar-
jestelmé on myos talla hetkella tehokkain tunnettu tapa yrityksen osaamisen ja kyvyk-
kyyden kehittamiseen. (Winberg 2018, 13.)

Torkkolan (2015, 11) mukaan tehdastuotannosta l&htdisin oleva Lean soveltuu myds
asiantuntijatyéhon ja tietohallintoon. Torkkola (2015, 11) on koostanut esimerkkeja, jotka
sopivat tietohallinnon ja asiantuntijatyon alaan Lean asiantuntijatydn johtamisessa -te-
oksessaan. Hanen mukaansa Lean tarkoittaa tarvittavan ajan lyhentamista ja muutta-
mista ennustettavaksi. Koska Lean-menetelmien kaytdn tavoitteena on poistaa toimin-
nasta turhaa niin sanottua hukkaa, sopii se palvelutython erinomaisesti, koska asiakkaat
ovat kiinnostuneita siitd, kuinka kauan he joutuvat odottamaan. (Torkkola 2015, 11.) Me-
diateknologian palvelunhallintaprosessimallit on analysoitu Lean-menetelmilla lapi ja
saatu tuloksena palvelunhallinta 2.0. Kaytdsséa olevat prosessit sujuvoitettiin ja pullon-
kaulat, toiminnon hidastajat ja ylimaaraisiksi koetut kontaktipisteet oiottiin prosessista
pois. Talla hetkella tekeilla on jo palvelunhallinta 3.0. Kyseessa ei siis ole jaykkéa pro-

sessi-ideologia, vaan tilanteen ja kayttotarkoitusten mukaan muuttuva malli.

Yleisradiossa on kaytossa Gemba-lapikavelyt, joiden tarkoitus on antaa empiirista tietoa
tavasta tehda toitd suoraan sielld, missé sitad tehddan. Gemba-kavely auttaa systeemi-
tason muutoksia tekevaa johtajaa ymmartamaan prosessin kokonaisuus, kun han tutus-
tuu siihen ndkemalla itse, miten asiat todellisuudessa toimivat. (Torkkola 2015, 125.)
Toinen tarkea Lean-tyokalu on Kanban-taulu, jonka tehtava on visualisoida meneillaan
olevia t0ité ja niiden l&pivientiaikaa. Kanban-menetelma tai tytkalu on alun perin pyrkinyt
rajoittamaan prosessissa olevaa keskeneréisen tyon maaraa. (Torkkola 2015, 63.) Kan-
ban-tehtavataulun kayttd edesauttaa vahentdmaan ylikuormitusta, helpottaa kontrolloin-
tia ja rajoittaa keskeneraisen tyon maaraa (Torkkola 2015, 64). Mediateknologia-osas-

tossa on kaytossa siséisten tiimien kesken jaetut sadhkdiset visuaaliset tehtavataulut,
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joita kaytetddn Kanban-taulun tapaan. Taululla olevia t6ité ja resursointeja seurataan

lyhyissa viikoittaisissa tapaamisissa (weekly).

Kokemukseni mukaan ITIL-prosessit tai kaytdssa oleva palvelunhallintamalli ovat paikal-
laan niissa tilanteissa, kun pystymme kasittelemaan ja purkamaan tehtavia yhtenevaisen
prosessin mukaisesti. Henkiléjohtamiseen Lean on erinomainen tyokulttuurin pohja, ja
palvelumuotoilu auttaa meita kuvaamaan ja kehittamaan olemassa olevia tyoprosesseja

ottaen huomioon edell& mainitut tekijat.

Lean Service Creation

Lean Service Creation (LSC) on suomalaisen Futuricen kehittdmé& Leanin periaatteita,
muotoiluajattelua (design thinking) ja ketterda filosofiaa yhdistava digitaalisten palvelujen
kehitysmalli (Sarvas, Nevanlinna & Pesonen 2017, iii). LSC ké&sikirja sisaltaa erilaisia
kanvaaseja eli visualisointia tukevia suunnittelutydkaluja, joita voidaan hyédyntaa esi-
merkiksi asiakkaan sitouttamisen, palveluprosessin kuvaamiseen (service blueprint) tai
MVP:n (Minimum Viable Product) maarittelyyn tai testaamiseen. Naitd metodeja on syyta
tarkastella alati kehittyvassa palvelumuotoilun ja ketterdn kehittdmisen kulttuurissa. Kan-
vaasit eli yksisivuiset suunnittelupohjat edesauttavat uusien toimintamallien todenta-

mista visuaalisessa muodossa, yhta lailla kuin palvelumuotoilun useat tydkalut.

Ylen kettera kiihdyttamoé on jarjestanyt muutamia LSC-koulutuksia Ylelld. Olen saanut
osallistua yhteen niistd. Koulutuksen aikana harjoittelimme asiakashaastattelujen teke-
mista ja palvelujen kuvaamista kanvaasien avulla. Isoin oppi lyhyesté koulutusjaksosta
oli se havainto, miten vahan lopulta tiesinkaan omien jarjestelmien kayttgjista ja heidan
kokemuksistaan. Olin siihen asti tehnyt oletuksia, mutta vasta kun kysyin heilta suoraan
mit& mielta he ovat, sain oikeaa tietoa kayttajakokemuksista. Tastakin syysta tuntoaistini
olivat herkkana siina vaiheessa, kun jarjestelmapaivitysta alettiin suunnitella ottamatta

jarjestelman kayttajia mukaan heti alusta lahtien.
Muotoiluajattelu
Organisaatio, joka omistautuu muotoiluajattelun (design thinking) ihmiskeskeisiin oppei-

hin on valaistunut oman edun harjoittaja. Jos asiakasta opitaan ymmartamaan parem-

min, tyydytetdan heidan tarpeensa paremmin. (Brown 2009, 177.)
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Muotoiluajattelu ei ole yksioikoisesti palvelumuotoilun menetelma tai palvelumuotoilua
itsessaan. Se on kuitenkin tarkeé osa sita ajatusmallia tai tekemisen filosofiaa, jota talla
opinnaytety6lla havainnollistetaan. Muotoiluajattelun koetaan olevan tarkea ajattelutapa
palvelumuotoilijalle (Miettinen 2011, 27, Brownin 2008 mukaan). En toimi tassa tutkimus-
tydssa palvelumuotoilijan roolissa eiké se ole ammattini, mutta olen havainnut ja pystynyt
maarittelemaéan jarjestelmapaivitykselle tarkean esiselvitysprojektin, joka toteutettiin yh-
dessa palvelumuotoilijoiden kanssa. Muotoiluajattelijoiden empatiakyky edesauttaa huo-
maamaan pinnan alla olevia huomaamattomia asioita ja hyddyntaa niita innovaation lah-
teend. Muotoiluajattelijoiden kykyihin kuuluu my6s halu tarttua haasteisiin, uudenlaisten
ratkaisujen luominen, kyseenalaistaminen ja rajoitusten tutkiminen. Muotoiluajattelija ei
toimi yksin vaan yhteistydssa muiden alojen asiantuntijoiden rinnalla. (Miettinen 2011,
27, Brownin 2008 mukaan.)

Lean, Lean Service Creation, palvelunhallinnan prosessit (PAHA) ja muotoiluajattelu luo-
vat sen kokemuspohjan, jota olen tydssani saanut harjoittaa, unohtamatta palvelunhal-
linnan prosessien viitekehysta. Palvelumuotoilu ja sen metodien hyédyntaminen on luon-

nollinen jatke ongelmien havainnoinnin, tyén visualisoinnin ja tutkimustydn aarella.

4.2 Palvelumuotoilu kehittdmisen menetelméanéa

Palvelumuotoilu on poikkitieteellinen lahestymistapa, joka yhdistelee erilaisia metodeja
ja tyokaluja eri tieteenaloilta (Stickdorn & Schneider 2010, 28). Palvelumuotoilu auttaa
innovoimaan tai kehittamaan olemassa olevia palveluja hyodyllisempéaén, kaytettavam-
paan, kayttajan kannalta haluttavampaan ja organisaatioille tehokkaampaan suuntaan
(Moritz 2005, 6). Palvelumuotoilu on jatkuvassa kehittdmisen tilassa oleva osaamisala.
Palvelumuotoilussa on yhdistetty muotoilusta tutut palveluiden kehittdmisen toimintata-

vat ja perinteiset palvelun kehityksen menetelmat. (Tuulaniemi 2011, 24.)

Palvelumuotoilun maarittely on haastavaa, mutta toisaalta se pitda kasitteen rajat auki
siin& mielessa, etté jokapaivaiseen palvelukulttuuriin ja sen kehittamiseen voidaan tuoda
uusia, ennen ndkemattémia tulokulmia ja antaa ymparéivdn maailman muokata sita.
(Tuulaniemi 2011, 12.) Maarittelyn haastavuudesta huolimatta Wikipediaan on sanallis-
tettu palvelumuotoilu hyvin ytimekkaasti: palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on
palvelukokemuksen (service experience) kayttajalahtdinen suunnittelu siten, etté palvelu
vastaa seka kayttdjien tarpeita ettd palvelun tarjoajan liikketoiminnallisia tavoitteita. Asi-

akkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontaktipisteet (service
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touchpoints), palvelutuokiot (service moments) ja palvelupolku (customer journey) (Wi-
kipedia 2019b). Tassa luvussa pureudutaan muutamiin palvelukokemuksen rakennus-
palikoihin sellaisten esimerkkien kautta, joita tutkimusaineiston kartoittamisessa on kay-

tetty.

Tassa tutkimuksessa kaytetdaan palvelumuotoilun menetelmia jarjestelman kayttajilta
saatavan tiedon kerddmiseen ja visualisointiin. Jarjestelman kayttdjia on useista eri
osastoista eli sidosryhmisté. Tavoitteena on jarjestelman kayttajien aktiivinen osallista-
minen kehittdmistython, ja se onkin tarkea palvelumuotoilun ominaispiirre (Ojasalo ym.
2018, 38). Palvelumuotoilun myota tuodaan palvelun kayttajat keskioon ja heidan avul-
laan voidaan helposti konkretisoida ja nopeasti testata palvelukonsepteja (Ojasalo ym.
2018, 71). Tutkimusaineiston kartoitusvaiheessa palvelun kayttajat olivat mukana jarjes-
telméan palvelupolkujen nykytilan kuvaamisessa ja voivat jatkossa osallistua jarjestelman
kehittamiseen osallistumalla kehitysryhman toimintaan. Osallistava kehittAmistoiminta
siis jatkuu viela tAman tutkimustyon jalkeen, eika nyt kayttssa olleita menetelmi& unoh-
deta, vaan Kkartoitettua tutkimusaineistoa yllapidetaan ja paivitetdén edelleen.

Palvelumuotoilun eri metodit auttavat kayttajatiedon hankinnassa ja hyddyntadmisessa.
Sen lisdksi ettad palvelumuotoilulla voidaan kehittaa palvelukokemusta, on kayttajatieto
tarkeaa myos jarjestelméan kehittgjille. Oikeat metodit valitaan tapauskohtaisesti ja niiden
hyédyntaminen johtaa kaytdssa olevan toimintatavan kehittdmiseen. Esittelen seuraa-

vaksi ne menetelmat, joita olen hyddyntanyt tutkimusaineiston kartoitusvaiheessa.

Stakeholder: sidosryhmat

Sidosryhmalla tarkoitetaan sité joukkoa ihmisia, joilla on kiinnostusta organisaation me-
nestykseen. Nailla yksil6illa tai rynmilla on my6s kyky tuottaa haluttuja tuloksia. Sidos-
ryhmid ovat esimerkiksi organisaation asiakkaat, omistaja ja henkildsto. Sidosryhmien
tarkeys on kasvanut suhteessa omistajaan, innovatiivisuuden merkityksen kasvamisen
myo6té. (Laamanen & Tinnil& 2009, 135.). Medianhallintajarjestelman viitekehyksessa |&-
himpia sidosryhmia ovat jarjestelman kayttajat ja heidan edustamansa osastot ja yksikot.
Tutkimustyén my6ta olen tehnyt havaintoja joidenkin olennaisten sidosryhmien puuttu-
misesta. Naihin sidosryhmiin tai niiden edustamiin rooleihin kuuluvat tuoteomistaja tai
liketoiminnan prosessien omistaja, jotka pystyisivat tuomaan jarjestelman kehityskes-
kusteluun olennaista ja tarkeaa tietoa. Jatkuvan kehittdmisen mallin kehitysryhma pyrkii

yhdistamaan olennaiset sidosryhméat saman asian aarelle.
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Service Touchpoint: palvelun kontaktipisteet

Touchpoint kuvaa palvelun kontaktipistettd, jossa asiakas kohtaa yhden palvelun ele-
mentin, kuten vaikka vahvistuskirjeen vastaanottaminen. Kontaktipisteiden voidaan aja-
tella olevan palvelukokemuksen palapelinpaloja. Palveluliittyma (Service Interface) sisal-
taa useita kontaktipisteita ja ne johtavat kuluttajan kokemukseen (Moritz 2009, 41; 44.)
Kontaktipisteet ovat niité konkreettisia asioita, joiden kautta palvelu koetaan ja jonka pe-
rusteella asiakas maarittelee kokemansa palvelukokemuksen. Kontaktipisteitd voivat
olla tietokoneen kayttoliittyma, mainos tai asiakaspalvelija (Moritz 2005 & Livework 2008,
Miettinen 2011, 56 mukaan.).

MODEL FIVE

Service Interface

Service Design works on the design of ail different
TouChpoints that together result in a designed service interface

Kuvio 7. Kontaktipisteista koostuva palveluliittym& (Moritz 2009, 41)

Asiakas on kontaktissa palveluun kontaktipisteiden kautta, kaikilla aisteillaan. Palvelu-
tuokio koostuu lukemattomista kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 79.) Palvelutuokion
suunnittelussa on tarkedd ymmartad, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tar-
keitd ja oleellisia. Selke&, johdonmukainen ja yhtendinen palvelukokemus muodostuu
harkittujen kontaktipisteiden suunnittelun kautta. (Miettinen 2011, 53.) MIKSU-esiselvi-
tysprojektin tydpajoissa tutkimusaineistoa lahdettiin tuottamaan palvelukokemusten kir-
jaamisella aika-akselille, joka oli palvelupolun muodostamisen ensimmainen tydvaihe.

Tydévaiheista kerrotaan lisaa luvussa 5.1.1.
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Customer Journey: palvelupolku

Palvelupolku kuvaa ja kartoittaa asiakkaan havaintoja ja kokemuksia palvelun aika-ak-
selilla. Siihen kuuluu my6s varsinaista palvelua edeltavét ja seuraavat vaiheet. Kun pal-
velupolkua luodaan, on hyva paattaa jo luomisvaiheessa sille ensimmainen ja viimeinen
palvelun kontaktipiste. (Mager 2009, Miettinen 2011, 55 mukaan.) Valittujen kontaktipis-
teiden muodostamien palvelutuokioiden valinen aikajana muodostaa palvelupolun, joka
sisaltaé useita siihen liittyvia havaintoja. Nama havainnot kirjataan ylos asiakkaan nako-
kulmasta. Customer Journey Map tarjoaa korkean tason yleiskuvan kayttajan kokemuk-
seen vaikuttavista tekijoista. Palvelukokemus rakentuu kayttdjan nakokulmasta.
(Stickdorn & Schneider 2010, 159.)

MIKSU-tyGpajoissa kayttajakartoitus tehtiin kartoittamalla eri kayttdétapauksia, jotka visu-
alisoitiin palvelupoluiksi. Jokainen kayttétapaus sisalsi useita palvelutuokioita ja kontak-
tipisteitd, joita jarjestelman kayttajat saivat kommentoida oman palvelukokemuksensa
mukaisesti. Kuvatut kayttétapaukset noudattivat Ewermanin (2018) palvelupolun kartan
peruselementteja. Customer steps ovat niita palvelutuokioita, joissa palvelun kayttgja te-
kee valintoja tai toimintoja. Insights kuvaa sanallisesti tarkemmin, mité asiakas naissa
palvelutuokioissa kokee. Emotions -fiillismittarilla voidaan visualisoida kokonaistunnelma
nopeasti tulkittavaksi kdyréaksi. Customer Journey -mallipohjan alaosaan jaa tilaa lisa-

kommenteille.

Basic elements in a Customer Journey Map

Customers Searching for Explore different Select between
steps options options different options
Insights

Emotions

+ Something

Kuvio 8. Palvelupolun kartan peruselementit (Ewerman 2018)
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Service Blueprint: palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus

Service Blueprint on suunnitelma palvelupolusta, joka koostuu kontaktipisteiden muo-
dostamista palvelupoluista aikajanalla. Palvelupolkuun lisdtddn mahdolliset epaonnistu-
mistekijat ja palveluun kaytettava aika. (The British Standard for Service Design, Mietti-
nen 2011, 58 mukaan.) Tama Shostackin prosessin analyysimenetelma (Shostack 1982,
1984, Miettinen 2011, 58 mukaan) perustuu ajan ja liikkeen suunnitteluun. Palvelujarjes-
telmén visuaalisessa kuvauksessa nékyy toimenpiteiden looginen jarjestys ja prosessit,
ja sita kaytetaan projektisuunnitteluun seka tietojarjestelma- ja ohjelmistosuunnitteluun.
(Shostack 1982, 1984, Miettinen 2011, 58 mukaan.)

Blueprintingin kayttda voidaan soveltaa, koska sen avulla voidaan lineaarisesti etene-
vana prosessina esittaa useita samanaikaisia toimijoita, tapahtumia tai interaktioita eri
toimijoiden valilla. Blueprintingin viisi peruselementtia ovat kayttajan toiminnot, front-
desk asiakaspalvelijan toiminnot, back-office henkilén toiminnot, tukiprosessit sekd ha-
vaittavissa olevat asiat asiakkaan nakokulmasta. (Inno-Vointi n.d.) Tuulaniemi (2011,
212) maarittelee front-deskin palvelun nayttdamoksi eli asiakkaan kokemaksi asiaksi.
Back-office tai backstage sisaltaa palveluntuottajan toiminnan nakyvan palvelun taus-
talla. (Tuulaniemi 2011, 212.)

Kuviossa 8 kuvattu Customer Journey -kartan malli mukailee Service Blueprintid jossain
maarin. Pohdin tarkemmin tydpajan aineiston kasittelyluvussa 5.1, miksi tai miten kayt-
totapausten visualisoinnit vastaavat joko palvelupolun tai palvelujarjestelman visuaalisen
kuvauksen maaritelmaa. Kronologisessa jarjestyksessa vaiheistettu palveluketju kuva-
taan yli yrityksen eri tulosalueiden tai yritysten rajojen yli (Tuulaniemi 2011, 212). MIKSU-
tydpajojen palvelupoluissa yrityksen eri tulosalueet kuvattiin jarjestelmien vélisten integ-

raatioiden tai suhteiden kautta.

Service Design Toolkit -verkkosivulla olevassa mallipohjassa aikajanan muodostaa en-
nen palvelun kaytt6a, palvelun kayton aikaiset, seka palvelun kaytén jalkeisen ajan huo-
miot. Naista jokaisesta kohdasta kirjataan, mitéa kayttaja siiné palvelun kontaktipisteessa
tekee, kontaktipisteen tarkempi maarittely ja tapahtuma front officen nakdékulmasta, back

officen sisaiset seka ulkoiset prosessit ja lopulta kehitysehdotukset.
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FEASIBILITY ] @ @ @ @ o @& o =
BLUEPRINT

STEPS BEFOREHAND USING THE SERVICE AFTER USE

FRONT OFFICE

BEHIND THE SCENES

BACK OFFICE

Kuvio 9. Service Blueprint -kaaviomalli (Service Design Toolkit n.d.)

Personas: kayttajaprofiilit

Tutkimusaineiston pohjalta luodut kuvitteelliset kayttajaprofiilit ovat tyokalu kayttéjien
ymmartamista varten. Profiilit siséltavat yleensa nimia, persoonan kuvauksen, kayttayty-
mistapoja ja jopa elamantapoja. (Williams 2006, Amdal & Chaikiat 2007 & Ndiwalana et
al 2005, Miettinen 2011, 59, mukaan). MIKSU-esiselvitysprojektissa ei luotu kayttajapro-
fiileja kaytttapausten monimuotoisuuden vuoksi. Ylessa tehdyn Videonkasittelytyokalu-
jen VIKSU-esiselvitysprojektin tuotoksina oli muun muassa kuusi kayttajaprofiilia, joista
Rauni (kuvio 10) esiintyy MIKSU-projektin storyboardissa, joka esitellaan luvussa 5.1.1.
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m Rauni
Ammatti Leikkasja

Hokeiluista

Rauni on jo toisen polven yleldinen, joka opiskeli pitk8an ja hartaash elokuvataidetia. . Tybkaversista Aamuvuoroista

Cipiskelut meinasivat hieman unohtua, kun Rauni imaistin leikksustaitojensa takis . Yyk:lnals e heckilbymisesls = Hiirsesta j3 s3hi33mizestsd
uraputieen. Raunin hamastuksin tybelaman uikopuolella kuuluu koiran koulutus sekd . Jmsnav;gta wus]m = Metroluksesia

myds keramiikan kerdily 3 esingiden valmistus. Rauni toimil vyés paikaliizen B e et = Liizn sktiivizasta sel3n takanz
sukelluskernon kunnisjgsenend. Riauni on luoniseltasn romantikko [ rakssiaakin . SukoMamisesta wyitEavEsts ohjasjssis
vanhoja romanttisia mustavalkoelobuvia. Raunilla on omasta mielestaan myds maaiman | Koirista = Organizaatiomuuioksista
parhast 4 -vehkest kotona. » Rani3sstessta

= K=s3st3 j3 puuisrhan hoidosta

PitiantShiSimen tavoitieena Raunilla on elakoitya Yielis, eli Rauni on tyytyvainen
tybnantajzansa. Rauni haluas paastd leikkaamaan kunnisnhimoieimpia tuotantoja, kuten
musiavalkoelokuvan sukeltajasta, joka asuu koiransa kanssa Pohjameren rannalla. Rauni ihailee Ranskan wutta aaltea dokumenitien tyylissa. Han on myds saanut

Koirista puheen ollen, Rauni tavwoitteles myds kulkukoiran pelasiamisis Latvian kaduiliz vaikuiteita Stanley Kubrickin sek3 Thelma Schoonmakerin elokuvatuctannosta. Raunin
oman Mitja koiransa kaverksi. Kesalomaltaan Rauni tavoitielee mahtavia uravalintoihin on vaikuttanut myas B0-luvun lama, jolloin Yle nayitaytyi luctettavana ja
sukelluskokemuksziz Balilta. Tyovalineitaan Rauni haluaa selkeyita |3 joustavuutis, turvaliizenz tydnantsjana. Rauni {3pasi ensimm3ista kerizz Balilla keramilkkakerhonsa
joiden lisdksi han fsrvitses selkest tydohjest. Digitalizastion keskalld Rauni hasveies matkalla sukellusopetiajs Carloksen, joka sai Raunin innostumaan sukeliamisesta

myos paluusia filmilsikkauksean. Rauni myds tavoitieles Altvehkeidensa paivittamists
Almos aikaan.

Kuvio 10. Leikkaaja Raunin kayttajaprofiili (Santamaki & Luokkaméki 2018)

Storyboard: kuvakasikirjoitus

Kuvakasikirjoitus on tuotteen kayttétilanteen juoni visualisoituna (Gruen 2000, Miettinen
2011, 150 mukaan). Kuvakasikirjoitus on nimensa mukaisesti sarja kuvia, jotka visuali-
soivat tiettyd tapahtumasarjaa. Sarjakuvamaisessa formaatissa suunnittelija luo sarjan
kuvituksia kertoakseen tutkittavana olevan tilanteen tarinan. Tavoitteena on, etta kuka
tahansa pystyy nopealla vilkaisulla nakemaan kuvista, mita niissa tapahtuu. (Stickdorn
& Schneider 2010, 186.)

Kuvakasikirjoitus vertautuu palvelupolkuun. Kuvat havainnollistavat tapahtumat nope-
asti. Kuten palvelupolussakin, kuvakasikirjoitus kuvaa palvelua aikajarjestyksessa asi-
akkaan perspektiivista. (Miettinen 2011, 112.) MIKSU-projektin kuvakasikirjoitukset teh-
tiin palvelupolkujen tueksi siita syysta, etta ne ovat nopeita ja helppolukuisia tiivistelmia
kayttétapauksista. Kuvakasikirjoituksia tullaan kayttdmaan viestinnan visuaalisen ulko-
asun tukena. Kun palvelupolku-taulukot pakottavat lukemaan yksityiskohtaiset selvityk-
set siita, mita kontaktipisteissa tapahtuu, voi saman tarinan katsoa nopealla vilkaisulla

kuvakasikirjoituksesta.
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4.3 Asiakasymmarrys ja asiakaslahtéinen kehittaminen

Seka Lean-johtamisfilosofia, Lean Service Creation, ettéd palvelumuotoilu ovat ajattelu-
malleja tai lahestymistapoja, jotka tarjoavat sellaisia tytkaluja, joiden avulla voidaan pa-
rantaa palveluja asiakaslahtoisiksi ja eri menetelmien kautta ymmartamaan asiakasta
paremmin. Naiden lisaksi kaytdssani on palvelunhallinnan prosessit, jotka auttavat jar-
jestelméan hairiobnhallinnan tai muutosprosessien organisoimisessa. Olen havainnollista-
nut seuraavaan kuvaan (kuvio 11) nakemykseni siitd, missa tydminani sijaitsee suh-
teessa Yleisradion organisaatioon. Palvelunhallintatiimin edustajana voin vaikuttaa Me-
diateknologia-osastossa tehtaviin ratkaisuihin ja muutosehdotuksiin. Omat siséiset asi-
akkaani eli medianhallintajarjestelméan kayttajat, sijaitsevat Teknologia ja kehitys -yksi-
kon kanssa samanvaristen yksikkbympyroiden keskella. Naiden rajojen tai siilojen yli on
pystyttdva luomaan toimiva viestinta- ja keskustelukulttuuri asiakasymmarryksen toteu-

tumiseksi.

Jarjestelmapaallikko

Teknologia ja kehitys

Lean, PaHa, LSC,
PaMu...

Mediateknologia

Kuvio 11. Yle Mediateknologia jarjestelmapaallikko (piirroskuvalainaus Freepik n.d.)

Uuden tyokulttuurin luomisen onnistumiseksi on vahennettava siiloja eli purettava rajoja
organisaatiorajojen valilla. Digitalisaation myotéa lapinakyvyys kasvaa ja asiakas kohtaa
yrityksen yha enemman kokonaisuutena (limarinen & Koskela 2015, 236). Tama tarkoit-
taa Ylen kontekstissa sitd, etta jarjestelmat ovat lapileikkauksia yksikdiden ja osastojen
vélilla, joita Mediateknologia-osasto jarjestelmén palvelunhallinnan yllapitdjana hallinnoi.

Toisin sanoen on kyettava kommunikoimaan yhden jarjestelman osalta koko Ylen hen-
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kilostén kanssa. Koska jarjestelman palvelunhallinnasta vastaa vain yksi jarjestelma-
paallikkd, on hyvat metodit ja tytkalut keskustelun ja muun informaation yllapitoon ja
organisoimiseen tarpeen. Perinteinen nakemys organisaatiosta, sen rajoista ja strategi-
oista kaantyy paalaelleen verkostojen ja ekosysteemien myota. Verkostomaisen yhteis-
tydn taustalla on yhteinen nakemys siitd, mita ollaan tekemésséa ja miksi. Yhteistyover-
kosto voidaan perustaa esimerkiksi siita syysta, etta ongelman ratkaisun selvittamisen
ainoaksi ratkaisuksi on todettu verkoston tai yhteistydn muodostaminen. (Hamalainen,
Maula & Suominen 2016, 77-79.)

Liiketoiminnan prosessien muutoksia ei voi ymmartaa, jos ei itse tydskentele siina tii-
missd, jossa muutoksia tapahtuu. Voidakseen palvella kaikkien liikketoiminnan proses-
sien tarpeita, tarvitaan hyvin toimiva kehitysryhmé, jossa nama tarpeet osataan maari-
telld ja tuoda esiin. Siksi olisi tdrke&d saada kehitysryhmaan nimettya henkil6ita, jotka
voivat edustaa néité liilketoiminnan eri prosesseja. Jarjestelméan kayttaja tuntee parhaiten
tyonsa vaatimukset ja tavoitteet sekd pystyy ottamaan niista vastuun. Pelkésta tekni-
sestd nakokulmasta jarjestelman kehittaminen ei ole jarkevaa. Tekniset muutokset saat-
tavat ohjata liiketoiminnan prosesseja, mika ei valttamatta ole jarjestelman kayttajan tah-

totila.

Mediateknologia-osastolla kannattaa yleisestikin pyrkia kohti sellaista mallia, jossa kehi-
tystarpeet maaritelladn yhdessa jarjestelman kayttajien kanssa. Opinnaytetyoni koskee
tiettya jarjestelmaa ja sen palvelualuetta, mutta samankaltaisia toimintaympéristoja on
useita. Medianhallintajarjestelma on hyva ymparistd uuden toimintamallin kokeilulle hy-
van ajoituksen vuoksi, eli jarjestelman paivityksen yhteydessa. Tavoitteenani on siis ke-
hittdd toimintamallia organisaatiolahtdisesta asiakaslahtdiseen lahestymistapaan, jota
Hakkarainen (2018, 10) opinnaytetydssaan kasittelee, mukaillen Digiajan strategia -te-
oksen (Hamalainen ym. 2016) mukaista jaottelua. Lyhyesti Hamaldinen, Maula ja Suo-
minen (2016, 122) erottelee organisaatiolahtdisyyden ja asiakaslahtdisen lahestymisen
muutamalla esimerkkikysymyksella. Organisaatiolahtdinen lahestymistapa miettii, mita
asiakkaalle voi myyda, kun taas asiakasléhtdinen l&hestyminen pohtii, mita asiakas pyr-
kii tekem&éan tai saavuttamaan ja kuinka siind voidaan hanta auttaa. (Hamalainen ym.
2016, 122))

Organisaatiolahttisessa lahestymistavassa asiantuntija on avainasemassa ratkaisujen
kehittamiseen, kayttajan puolesta. Tassa lahestymistavassa voi olla se haaste, etta jos

vain oletamme tietdvamme mita kayttaja haluaa, se ndkemys voi perustua tilanteeseen
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tai tarpeeseen, joka on jo muuttunut liiketoiminnan prosessien muutosten myota. Tuote-
ja teknologialahtdisyys kuvastaa muun muassa aiemmin mainittua jarjestelman elinkaa-
ren sanelemia kehittamistarpeita. Asiakaslahtdisessa lahestymistavassa asiakkaat ovat
mukana suunnittelussa, joka tuo myos lisdarvoa palvelujen ja tuotteiden kayton helpot-

tamisella asiakkaan itsensa maarittelemien tarpeiden mukaisesti.

Organisaatiolahtoinen

lahestyminen

g )
Asiantuntija edustaa Asiakkaat _osalllstetaan
Kiyttajaa ja kehittad | suunnitteluun.
tEetia Asiakkaasta subjekti, ei
] objekti.
A 4
I N
Tavoitteena Tavoitteena asiakkaalle
liilkevaihdon tuotettu lisdaarvo ja
sdilyttaminen ja elaman helpottaminen
lisamyynti palveluilla tai tuotteilla
< e/
4 =
2 Asiakkaiden tarpeiden
Tuote- ja PR
e havainnointi ja uuden
teknologialdhtoisyys Nt
\ v

Kuvio 12. Organisaatiolahtdinen vs. asiakaslahtéinen kehittdminen (Hakkarainen 2018, 10)

Asiakasymmarryksen ja asiakasléhttisen lahestymisen my6ta jarjestelman suuret muu-
tokset kuten kayttoliittyman paivitys voi olla helpompi omaksua, kun jarjestelman kaytta-
jat ovat olleet mukana muutoksen suunnittelussa alusta asti. Muutosvastarintaa pyritaan
vahentamaan lisaamalla ymmarrysta tulevista muutoksista osallistamalla kayttajat mu-
kaan viestinnédn kehittdmisen, ohjeiden laatimisen ja kayttajakouluttamisen suunnitte-
luun. Avoin kaksisuuntainen viestintd ehkaisee kuulopuheiden syntymista tai epéaonnis-
tumisen pelkoa. Jos viestinta aloitetaan hyvissa ajoin, ei kayttijia pideta pimennossa
muutokselta vaan he ovat osa sita. Satakieli (2014) kirjoittaa artikkelissaan sisaisten tii-
mien ja tahojen huomioimisen tarkeydesta ja kannattavuudesta jarjestelmamuutoksen
paatoksenteossa. Sovellusten kayttdjiltd saadaan muutosten ideointiin arvokkaita nako-
kulmia ja vinkkeja. (Satakieli 2014.)
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Parempi asiakasymmarrys auttaa kohdentamaan kaytettéavaa tuotetta tai palvelua pa-
remmin. Motiivi kuunnella asiakasta on usein liikketoiminnan menestyksen lahtokohta.
Anttilan (2013) artikkelin mukaan asiakasymmarryksella tarkoitetaan tietoa asiakkaiden
kayttaytymisestd, motiiveista, tarpeista ja heille arvoa tuottavista asioista. Asiakasym-
marrysta voidaan hyoddyntaa liiketoiminnassa paatdsten tukena. (Anttila 2013.) Mikali ei
ymmarreta mihin jarjestelmaa kaytetaan, ei voida mydskaan tehda oikeita ratkaisuja sen

kehittamiseksi.

Taman tyon tavoitteena on luoda tiivis suhde jarjestelman kayttajaan, jotta luottamus
palveluntuottajan (tdssa tapauksessa Mediateknologia-osasto) ja asiakkaan (yleldinen
medianhallintajarjestelman kayttgja) valilla kasvaa. Mikali asiakas kokee tulleensa kuul-
luksi, osallistuu han jatkossakin mielellaan tydpajoihin ja palavereihin. Tulokset pitaa siis
olla asiakkaalle nékyvia, jotta hanen kayttdmansa aika jarjestelmén kehittamiseksi antaa

sille kuuluvan arvon.

4.4 Kaytettavyys ja kayttajan kokemus

Tassa opinnaytetydssa en ole kehittdmassa jarjestelméan taustakoodia tai tekemassa pa-
rempaa kayttoliittymaa. Jarjestelman kaytettavyydella on silti tydlleni iso merkitys, silla

toimin jarjestelmapaivityksen tai jarjestelmamuutosten tilaajana.

Kaytettavyyden madritelma voidaan tiivistda Jokelan (2010) mukaan epaformaalisti seu-
raavasti: kaytettavyys on sitd, missa maarin sovellus tukee kayttajan tyota. Kaytettavyys
parantaa kayttajien tekemien tydtehtavien sujuvuutta. Kaytettavyydella ei tarkoiteta sita,
milta kayttéliittyma nayttad. (Jokela 2010, 19.)

Kayttajaystavallisella kayttoliittymalla tehostetaan loppukayttidjan tydprosesseja, vahen-
netaan sovelluksen kayttokoulutustarvetta seka kayttbohjeiden maaraa, pienennetaan
kayttajatuen tarvetta ja pidetddn kayttajat tyytyvaisempina seka ehkaistaan kayttajan te-
kemia virheita (Jokela 2010, 11). Autenttisin palaute saadaan kysymalla kaytettavyysar-
viointia suoraan jarjestelmén kayttajiltd. Tahankin tosin liittyy mahdollisia sudenkuoppia.
Pelkat mielihalua kuvaavat kysymykset kuten mita kayttaja haluaa, ei valttdmatta anna
kovin luotettavaa kuvaa tarpeen todellisesta maarittelystd. Tehokkaampi kayttajatarpei-
den arviointimenetelma on kayttajahavainnointi, joka perustuu havainnoijan ajatteluun ja

oivalluksiin kayttajan sijasta. (Jokela 2010, 74.) MIKSU-ty6pajoissa annettiin kayttajille
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tehtavaksi kertoa kokemuksistaan ja haaveistaan jarjestelman suhteen. Keskustelunoh-
jaus ja dokumentointi oli hyvin strukturoitua ja kayttajien vaitteet seka toiveet perustel-

tuja.

Missa maarin kayttaja siis kannattaa ottaa mukaan suunnitteluun? Jokela (2010, 62) tah-
dentdd, etta hyvan kaytettavyyden saavuttamiseksi tuotteen oikeat loppukayttajat pitaa
ottaa tavalla tai toisella mukaan suunnitteluprosessiin. Siksi teettamassamme MIKSU-
tyOpajasarjassa olemmekin antaneet kayttajien antaa palautetta jarjestelman kaytosta
eli kayttajakokemuksesta ja olemme koostaneet havainnot palvelumuotoilun menetelmin
tiettyyn visuaaliseen muotoon. Kaytettavyys on yksi osa kayttajakokemusta, jolla tarkoi-
tetaan kayttdjan kokemuksen sisalttd (Saariluoma, Kujala, Kuuva, Kymalainen, Leikas,
Liikkanen & Oulasvirta 2010, 41).

Oikea-aikainen jarjestelman tai kayttoliittyman kaytettavyyden suunnittelu pitéisi tapah-
tua jo projektin maarittelyvaiheessa (Jokela 2010, 63). Metron tapauksessa tama ei ole
mahdollista, koska jarjestelmatoimittaja toimii omien liiketoimintaintressiensa mukaisesti.
Tybpajoissa tehdyt nykytilan ja tavoitetilan kartoitukset ovat kuitenkin aineistoa, jonka
perusteella voidaan maaritella, mihin jarjestelmaa oikeasti halutaan nyt ja tulevaisuu-
dessa kayttaa. Mikali jarjestelmatoimittajan tarjoamat ratkaisut eivat enaa vastaa Ylen
medianhallintajarjestelmén tarvekartoitusta, voi olla paikallaan pohtia, olisiko joku toinen

jarjestelma parempi siihen tehtavaan.

5 Tutkimusaineiston tuottaminen

Tassa luvussa kuvaan ja analysoin tyopajoissa seka kyselylla tuotettua aineistoa.

5.1 MIKSU-esiselvitysprojekti: kayttétapausten palvelupolut

MIKSU-esiselvitysprojektin tydpajat jarjestettiin kevaalla 2019. Tydpajoissa maariteltiin
ensin jarjestelman kayttajien kanssa nykytilan kayttétapaukset case-esimerkkien avulla,
jonka jalkeen syntyneisiin palvelupolkuihin tarkennettiin viela tavoitetilaa eli tunnistettiin
jarjestelman kehityskohteita. Jarjestelman kayttotapaukset eli prosessit haluttiin kuvata
vaihe vaiheelta. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka jaetaan eripituisiin
osiin eli palvelutuokioihin. Vaiheittainen palvelun polun kuvaus edesauttaa palvelun ana-
lysointia. (Tuulaniemi 2011, 78.) Palvelutuokioita voidaan siis kehittda yksittain sen si-

jaan, ettéa koko palvelukokonaisuus pitaisi muuttaa kerralla.
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Case-esimerkin valinta oli tarkeaa siksi, etta rajallisen tydpaja-aikaikkunan puitteissa eh-
dittiin kuvata kayttétapaukset kokonaisuudessaan niin sisaansy6tén kuin vienninkin
osalta. Palvelupolkujen visualisointeja taydennettiin tavoitetilan tydpajakierroksella. Pal-
velupolkujen mallipohja on Silver Planetin palvelumuotoilijoiden suunnittelema ja tyépa-
jat fasilitoitiin heidéan toimestaan. Osallistuin tydpajoihin tyon tilaajan, koollekutsujan ja
jarjestelmén edustajan roolissa ja sain samalla arvokasta oppia jarjestelmasta suoraan
sen kayttajiltd. Palvelumuotoilun esimerkkimenetelmia kasittelevassa luvussa 4.2 pohdin
tehtyjen visualisoinnin maaritelmé&é. Se, kuvataanko niita tassa tyossa Service Blueprin-
tin& vai palvelupolun visualisointina, ei mielesténi ole kaytannon tasolla merkitysta. Pal-
velumuotoilu sallii soveltamisen ja tarkeinta oli saada kayttgjien ndkdkulma esille jarjes-

telméan teknisen kuvauksen sijaan.

Nykytilan tydpajojen tapahtumakulku

1. Osallistujien lyhyt esittelykierros
2. Case-esimerkin valinta

3. Palvelutuokioiden kirjaaminen aika-akselille aikajarjestyksessd, ensin sisaan-
syoton vaiheiden, ja sitten vientivaiheiden (export) mukaisesti

4. Jokaisen kontaktipisteen tai palvelutuokion tarkempi kuvaus: tyokalut, tydympa-
risto, sisaiset toiminnot

5. Numeraalisen arvion maarittely kuvaamaan kayttajan tunnetilaa kyseisen palve-
lutuokion aikana ja tunnetilan sanallistaminen

6. Ideoiden ja havaintojen kirjaaminen

Visualisointi tehtiin mallipohjalle, joka oli tulostettu tydpajoihin isoksi seingjulisteeksi. Ha-
vaintojen ja tapahtumien kirjaamiseen kaytettiin muistilappuja. Ei ole itsestdan selvaa,
etta tydpajoihin osallistuvat henkilt pystyvat heittaytymaan keskusteluun tai etta he eh-
tivat lyhyessa ajassa omaksumaan tydpajatydskentelytavat ilman aiempaa kokemusta.
Silti jokaisessa tytpajassa osallistujat olivat lasna alusta loppuun asti, eika palavereista
tuttuja kannettavan tietokoneen nayttoja tai matkapuhelimia nékynyt poydilla. Jokainen
osallistuja antoi itsestaan juuri sitéd asiantuntevaa tietoa, jota tarvittiin kayttétapausten

maarittelemiseksi.
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Nykytilan palvelupolku

= Talla varilla maalatuizza kohdissa tydpajan csallistujilla oli eriavat tybdiavat
= Kriittiset kehityskohteet

kontaktipiste, joka kuvaa tydntekijan

Tyontekijdn toiminta el

mita jarjestelmaa kyseinen

T e I kontakiipiste koskee

mita kontakiipisteen toiminto vaatii
Tyoympdarists toimiakseen (tietty tybazema,
sizainen verkko)

Sizdiset toiminnot (esim. tuki) vaatiiko kontakiipisteen toiminto teknista tukea tai jonkun foisen henkilén tybsuorituksen?
0 = jurppii

Fiilismittari: 1 = toimii jotenkuten

arviointi asteikolla 0...3 2 = toimii ihan ok

3 = mukava tydvaihe

Tyontekijdn kokemus filismittarin sanallinen arvioinfi

mahdolliset kehitysehdotukset ja

Ideat ja havainnot T it

Kuvio 13. Palvelupolun visualisoinnin pohja (Santaméki & Luokkamaki 2019)

Tavoitetilan tydpajojen tapahtumakulku

1. Osallistujien lyhyt esittelykierros (kokoonpano ei valttamaétta ollut sama kuin ny-
kytilan tydpajoissa)

2. Nykytilan ty0pajassa tuotetun materiaalin tarkistuskierros

3. Kehitystarpeiden kirjaaminen ja niiden jaottelu: Metroon liittyvat tarpeet, sidosjar-
jestelmaan liittyvat tarpeet ja muuhun kuin jarjestelmaan liittyvat tarpeet

4. Kehitystarpeiden priorisointi

Priorisointia varten jokainen osallistuja sai kolme tarraa, jotka han sai liimata sen kehi-
tysehdotuksen kohdalle, joka hdnen mielestdan pitéisi ehdottomasti saada lisattya jar-
jestelman kehitysjonolle ja vaikka kaikki samalle lapulle. Nama fyysiset materiaalit sah-
koistettiin taulukoksi, jotta osallistujat paadsivat helposti kommentoimaan tuotettua mate-
riaalia. Koska jarjestelman prosessikuvaukset siséltavat paljon Ylen siséista tietoa jar-
jestelmékokonaisuuksista, olen valinnut kuvaesimerkit siten, etta niista ei pysty tarkoi-

tuksella lukemaan koko sisaltoa.
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Kuvio 14. Esimerkki palvelupolun ja tavoitetilan visualisoinnista (Santamaki & Luokkamaki 2019)

Audio-objekteja kasittelevassa tydpajassa sisdansyoton prosessi vaiheistettiin kymme-
neksi palvelutuokioksi (kuvio 16). Monimuotoinen prosessi etenee usean eri jarjestelman
l&pi joko samanaikaisesti tai eri vaiheissa. Kuvioista 15 ja 16 nékee, milla tavalla proses-
sin eli kayttotapauksen palvelupolku voidaan vaiheistaa tai visualisoida. Kuvioon 15 va-
litsin naisté vaiheista ensimmaiset kuusi kohtaa luettavuuden mahdollistamiseksi.

Audion import ja export tavoitetilan palvelupolku 10.5.2019

= Talla varilla maalatuissa kohdissa tydpajan osallistujilla oli eridvat tydtavat jaftai mielipiteet asiasta eli naissa kohdissa on vaihtoehtoisia toimintatapoja
= Kriittiset kehityskohtest

1 2 3
Metroon siitymisen ajankohia
Radiomanin
runkosuunnitteluun. Tydvaihe
sisaltad metrotapan laittamisen.

Audio tallennetaan ﬁ",l TS R 5 waﬁ‘:ﬁf’ﬂ“d‘."mﬂﬁ
Tassd valhesssa voidaan QEP-aaniediorilia i L e {Jaksokohtaiset fiadof) SRR IR
syottad jo metadataa (Esim. Ei ( vittaessa 7 paivan si
sis. Musiikkia, toimitiaja,
haastateitavat,

Kustannuspaikka jne.)

Kuvio 15. Audio-objektin sisdansyo6ton vaiheet (Santamaki & Luokkamaki 2019)
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Radion ajojarjestelmassa Metadatan esisydttdvaihe
valitaan ohjelma siirtymaan
Metroon

Audio tallennetaan
aanieditorilla tietokantaan

Audio kiinnitetadn
ajojarjestelmassa
lahetyslistalle

Metadatan taydennys jaksokohtaiset tiedot

Ohjelma l3hetetdan radiossa | ohjelma siirtyy 7 paivan
aikana Metroon

Metatietoja on mahdollista Aikaa tahan on7
taydentad ajojarjestelmdssd | vuorokautta

Audio-file siirtyy Metroon Objekti on kuunneltavissa
Metrossa. Metatieto siirtyy
radioarkistojarjestelmaan.

Radioarkistosta tiedot siirtyy
arkistohakujarjestelmaan

Metrosta audiolinkki
arkistohakuun

Data ja audio kdytdssa
arkistohakujarjestelmassa

Kuvio 16. Audio-objektin sisdaansyoton 10 palvelutuokiota

Audio-tyOpajassa tehtiin seuraavia havaintoja:

1. Audio-objektin sisdansydton prosessissa tarvitaan kuuden eri jarjestelman tai so-
velluksen yhteistyota

2. Metadata ei siirry kaikista jarjestelmista vaan se pitaa kayda kopioimassa manu-
aalisesti jarjestelméasta toiseen

3. Audio-objektin sisdansyoton kayttajat (Iahinna radiossa tyoskentelevat henkilot)
nostivat esiin huonon viestinnan ja tietojen nimeédmisen vaihtelevat kaytannot

4. Kohdassa 7 audio-objekti siirtyy audiojarjestelmasta Metroon ja kayttajat ovat ar-
vioineet kontaktipisteen numeroarviolla 1 (asteikolla 0-3)

Kommentti materiaalista:

Kayttaja ei tieda onko ohjelma arkistoitunut eikd osaa sita tarkistaa. Tieto on vaikeasti
|oydettavissé eika oikeastaan edes kiinnosta. (Santaméki & Luokkamaki 2019).

Kaikista tydpajoista kerétyt havainnot, ideat ja kehityskohteet on kirjattu erilliseen tauluk-

koon kehitysjonoksi. Se esitellaan alaluvussa 5.1.2.
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5.1.1 Kayttotapaukset kuvakasikirjoituksiksi

Kayttétapausten visualisointi ja vaiheistus kontaktipisteita ja palvelutuokioita sisaltavaksi
palvelupoluksi kuvaa jarjestelman kayttdjien kokemuksia ja edesauttaa jarjestelman ke-

hittdjid ymmartamaan heidan tarpeitaan paremmin.

MIKSU-projektin yhtena lopputuotoksena oli mytds kolme kuvakasikirjoitusta eli sto-
ryboardia. Tama esimerkki havainnollistaa, minkalainen prosessi materiaalin sisaan-
syottd Metroon voi olla, ja kuinka monen eri henkilén tybpanosta prosessiin tarvitaan.
Aiemmin luvussa 5.1 esitellyt palvelupolut esitetdan storyboardissa kerronnallisemmin.
Fiktiiviset hahmot eli persoonat ovat visualisoinnin ja jarjestelmén toiminnan kuvaukseen
hyva tapa havainnollistaa, mita palvelupolussa tapahtuu missékin vaiheessa, ja milta se
kayttajasta tuntuu. Storyboardin kohdissa 3 ja 9 ndkee selvasti, etta siina palvelutuokion
kohdassa jarjestelman kayttajaa harmittaa tai turhauttaa. Lienee sanomattakin selvaa,
ettéd ndiden palvelutuokioiden prosessissa tai jarjestelman teknisessa kyvykkyydessé on
kehitettavaa.

Leikkaaja Raunin valmiin ohjelman (video)
etrotuksen kdyttStapaus y

A J

|
~i= )
1. Leikkaja Rauni saa valmiiksi 2. Rauni tayttaa Medwayn "Pop-up” ikkunassa 3. Rauni joutuu valill odottelemaan 4. Rauni kay Mefrossa taydentamassa
toimeksiannon Media Composerilla ja siitaa  metadataa, mm. Programme ID, pidemmankin aikaa, ettd media siirtyy Metroon teknista metadataa, mm. aani-valilehdella
sen Medway-siirrolla oikeaan “ranniin’ videoformaatin, keston seka alku- ja loppuajan miksaustiedat

6. Tuotantokoordinaattori

Juha tarkistaa median ja

tarvittaessa taydentaa

metadataa Metrossa

mm. aaniraidat seka —
merkitsee Metrossa

median |ahetysvalmiiksi \
Lisaksi 8 Juha tayttaa Metrossa ohjelman sisaltotiedot,
e totantokoordinaattori 7. Media on julkaisuvalmis. Julkaisun jalkeen mm. tekija- ja kayttooikeustiedot (tekijat ja
5. Rauni kuittaa toimituksen - tekee lahetysvalmis d KL illi hak k' iyt 7J\| hy K ke d( {\ gw
BT, G ET R TR = kytkennan Plasmaan tiedot paivittyvat erilliseen hakutietokantaan esiintyjat -valilehti, Kayttooikeudet-valilehti)

valmiina Metrossa tai merkitsee itse (ns. arkistohaku)

Metrossa valmiiksi (Mediapoliksen kaytants)

\ =
9. Juha tekee ohjelmasta myos 12. Media ja metadata merkitaan arkistoiduksi

sisaltokuvauksen Metron Interplay Cataloger k ) 1 Ark\stomimntgja Eero tarkistaa metadatan Metrossa. "Arkistoitu"-merkinnan jalkeen ohjelma
_sovelluksella ohjelma-valilehdella ja tappaa ohjelman Metrossa ja pyytaa tarvittaessa sailytetaan pysyvasti ja vain Arkisto voi tehda
"Valmis arkistaitavaksi" -merkinnalla tuotantokoordinaattoria taydentamaan metadataa  ,toksia siihen

Kuvio 17. Storyboard valmiin ohjelman sisaansyoton kayttétapauksesta (Santamaki & Luokka-
maki, 2019)
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5.1.2 Jarjestelméan kehitystarpeiden kehitysjono

Tyovaiheiden purun perusteella pystyimme haarukoimaan kehitystarpeet hyvin tehok-
kaasti ja jokaisen tydpajan lopuksi kayttajat saivat myos arvottaa kehitystarpeet. Nain
saimme tehtya alustavan priorisoinnin kehitystarpeille, joita kertyi tytpajojen lopuksi noin
180 rivia yhteen taulukkoon. Tata kehitystarpeiden dokumentointia kdytamme jatkokehi-
tyksessa kehitysjonona (backlog) eli listauksena tehtaville, jotka vaativat lahempéaa tar-

kastelua.

Kehitysjono on jo otettu kayttoon tydvalineena kehitystarpeiden eteenpain vientiin. Osa
kehitysjonoon kirjatuista ominaisuuksista korjaantuu jarjestelman paivityksen myota ja
osa odottelee paivityksen jalkeista aikaa. Kirjasimme yloés myds kehityskohteet, jotka ei-
vat liity suoraan Metroon. Linjaukseen tai liiketoiminnan prosesseihin liittyvét kehityskoh-
teet viedaan omalle polulleen ja eri jarjestelmid koskevat havainnot kdydaan myos lapi
niiden jarjestelmien vastaavien jarjestelma- ja kehityspaallikdiden kanssa.

Kehitysjonoa voidaan kayttdd joko taulukossa tai siirtdd tiedot toiseen sovellukseen.
Yleisradiossa on kaytdssa jarjestelmd, johon saa laadittua visuaalisen tehtavataulun.

Seuraavat tiedot tulisi pystya maarittelemaan tai suodattamaan tehtavataulussa:

1D juokseva numero kehityskohteille
Kehityskohde sanallinen kuvaus kehityskohteen
sisdllosta
Tarkenne lisatietoja
Alue video, audio, musiikki...
Kokonaisuus/ integraatio, metadata, toimintamalli...
teema
Kohde jarjestelmd, johan kehitysehdotus
Liittyy
Edellytykset riippuvuudet muihin jarjestelmiin
Jatkokehitys missd projektissa huomioitava
I(grj'aarltllu . rasti ruutuun, jos huomioitu
paivityksessa péivityksen 1. vaiheessa
Kéyttdja-rating tybpajoissa madritelty priorisointi
Prioriteetti 1=térked
2 = hyddyllinen
3 = toivottu
Perustelu kaytettdvyys tms.

Jatkotoimenpiteet vaatiiko jatkokehitysta

Vastuuhenkilo nimetaan henkild, joka vie
ehdotuksen eteenpain

Osallistujat olennaiset henkilét
kehitysehdotuksen ratkaisuun

Kuvio 18. Backlog-kehitysjonon rakenne
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5.2 Kysely: kayttajien nakemys kayttajalahtoisesta kehittamisesta

Metron kayttajalahtdisen kehittdmisen tydpajat pidettiin kevaalla 2019. Tydpajojen jal-
keen Kkaikille osallistuneille (86 henkilda) lahetettiin palautekysely. Kaikki tyépajoihin
osallistuneet henkilét ovat ylelaisia liilketoiminnan edustajia ja medianhallintajarjestelmén
kayttgjia. Kyselyyn vastasi 36 henkiloa, eli kyselyn vastausprosentti oli 41. Kaikki kyse-

lyyn vastanneet antoivat kuvan kayttad vastauksia opinnaytetydni aineistona.

Suljetussa kyselyssa tutkija on maaritellyt kysymysten joukon ja antanut niihin vastaus-
vaihtoehdot. Avoimella kyselylla tarkoitetaan kyselyn tarkoituksen maarittelya yleisella
tasolla, ja vastaaja saa kirjoittaa mielipiteensa vapaasti. (Saariluoma ym. 2010, 198.)
Lahettamani kysely oli avoimen ja suljetun kyselyn valimuoto. Padosin kysymykset olivat
valintakysymyksia, viimeista vapaan palautteen avointa kysymysta lukuun ottamatta. Ky-
selyn aluksi perustelin, miksi kysely tehdaan, kuka sen on tehnyt ja mita kysely koskee,
kuten Saariluoma ym. (2010, 198) suosittelee. Kyselylomake on luettavissa tyon liit-
teessa 1.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd, onko medianhallintajarjestelman jatkuvan kehittami-
sen mallin luomiselle kiinnostusta jarjestelmén kayttdjien osalta. Talla hetkella kaytossa
oleva paakayttajamalli ei toimi halutulla tavalla. Sisaiseen viestintdan ja tiedottamiseen
liittyva kysymys on tarkea siksi, etta talla hetkelld kaikkien kayttdjien tavoitettavuutta on
vaikea mitata ja motivaatio eri viestin lukemiseen oli tdssa vaiheessa mahdollista selvit-

taa.

Kysymys 1: Miten haluat vastaanottaa tietoa jarjestelman muutoksista?

Ylella on kaytdssd Googlen sdhkoiset tydkalut: niin sahkdposti kuin muut sovellukset
(chat, Google+ -yhteisd) ja ne ovat Ylen virallisia sisaisen viestinnan valineita. Jokainen
ylelainen on koulutettu kayttdmaan naita tyokaluja. Liséksi palvelunhallinnan kaytantdja
ovat saanndlliset palaverit, joista osa on raataloity jarjestelman kayttajien tarpeita vas-
taaviksi. Tavoitteena on kehittaa jatkuvasti toimintaa, jotta keskustelu pysyy vireana.
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Sahkoposti 31 (86,1 %)

Metro forum Google+-yhteiso 14 (38,9 %)
Saanndlliset tapaamiset —12 (33,2 %)
En halua vastaanottaa Metro
-tiedotteita
Drivessa jaettu dokumentti
0 10 20 30 40

Kuvio 19. Toivottu formaatti tiedottamiseen

Tiedon vastaanottamisen mieluisimmaksi formaatiksi valikoitui s&hkdposti. Sitéa luetaan
mieluummin kuin sdhkoéisen yhteisdsivuston kautta tulleita viesteja tai saavutaan paikalle
tapaamaan jarjestelméan muitakin kayttgjia. Lohduttavaa on huomata, etta tiedotteet ja
viestinta koetaan kuitenkin tarkeaksi: yksikaan vastaaja ei ollut sitéd mielta, etta tiedotteita
ei pitaisi lahettéda ollenkaan. Kyselyn lahettamisen jalkeen Ylell& otettiin kayttdon uusi
intranet. Nahtavaksi jaa, saako uusi ja toimivampi alusta laajempaa kannatusta sahko-

postin sijaan.

Kysymys 2: Haluaisitko olla mukana Metron jatkuvassa kehittdmisessa?

Kyselyn yksi tarkeimmista tarkoituksista oli selvittdd mahdollisen jatkuvan kehittdmisen
mallin luomisen mahdollisuudet. Kayttajalahtoista kehittdmisté on vaikea yllapitaa, jos

osallistumista kehitystarpeiden méaarittelyyn ja priorisointiin ei koeta kiinnostavana.

® Kyla
OCi

En tieda, tarvitsisin lisatietoa aiheesta

Kuvio 20. Halukkaiden osallistujien maara
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Yli puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd he haluaisivat olla mukana medianhallintajarjes-
telman jatkuvassa kehittamisessa. Melkein kolmasosa vastaajista halusi saada lisatietoa
aiheesta ennen paatoksentekoa. Koen taman vastauksen kuitenkin positiivisena merk-

kina kiinnostuksesta aiheeseen.

Kysymys 3: Miten haluaisit osallistua Metron jatkuvaan kehittdmiseen?

Talla hetkella paakayttajapalaverit on jarjestetty noin kerran kuukaudessa. Selkeasti
suurin osa pitaa tata syklia sopivana. Muutamia ehdotuksia vakiopalaverien vaihtoehtoi-
sesta syklista kuitenkin saatiin: vapaatekstind annettujen vastausten sisaltd on melkein
sama kahdessa eri ehdotuksessa. Nama yhteenlaskettuna noin neljannesvuosittain jar-
jestettavat palaverit saivat kannatusta 6,8 %. Myos uutiskirje, tarpeen mukaan jarjestetyt
palaverit tai jopa nopeampi sykli (viikoittain) saivat ehdotuksia.

® Viikottaiset palaverit
@ Joka toinen viikko palaveri
Kuukausittaiset palaverit

@ Uutiskirje, kun jotain kerrottavaa on
taydennettyna Metron yleistukisivus. ..

@ Palaverit'tapaamiset tarpeen mukaan

® Voisin osallistus 4-5 kertaa vuodessa.
Valitettavasti tydtilanne ei anna peri__

@ Vakipalaverit neljannesvuosittain + 1t
@ Palaveri parin kuukauden valein, el

T

Kuvio 21. Toivottu sykli tapaamisille

Vaikka suurin osa pitdékin nykyista tapaamissyklia sopivana, on mielestani uutiskirje tai
neljannesvuosittainen tapaaminen varteenotettavia kehitysideoita. Kevaalla jarjestetyt
tyOpajat koettiin positiivisena tapana tulla kuulluksi ja miksipa tallaisia tydpajoja ei voisi
jarjestaa jatkossakin. Harvempi kokoussykli antaa aikaa valmistella agendaa, seka ke-
rata kehitystarpeita niin, etta jokaisen tapaamisen merkitys on vahintaankin ajankaytolli-

sesti palkitsevaa.
Kysymys 4: Kuinka tarkeaksi koet kayttajalahtdisen kehittamisen?
Kayttgjalahtoisella kehittamisella tarkoitetaan kayttajien tarpeiden sdénndllista seuran-

taa ja huomioimista. Kayttajat paésevat priorisoimaan kehitystarpeita yhteisella paatok-

sella. Kayttajalahtdinen kehittdminen on melko uusi toimintamalli Ylella. Medianhallinta-
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jarjestelman kayttajapalautteen kartoitukseen tama asiakaslahtéinen menetelma oli kay-
tossa ensimmaista kertaa. Tyopajojen perusteella kyselyyn vastanneet arvioivat kaytta-

jalahtdisen kehittamisen tarkeaksi. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin numeraalinen arvio.

30

27 (75 %)

20

10
9 (25 %)

0 (0 %) 0 (0 %)

1 2 3 4

Kuvio 22. Kayttajalahtdisen kehittdmisen tarkeys

Asteikolla 1-4 pyrittiin valttamaan keskiarvon asettaminen eli ns. helppo vaihtoehto. Vas-
tauksella 1 kayttajalahtoista kehittamisté ei koettu lainkaan tarkeaksi ja vastaavasti nu-
merolla 4 erittdin tarkeaksi. Vastanneista suurin osa (75 %) antoi arvosanan nelja ja loput
numeron kolme. Tasta voidaan paatella, etta kayttajat kokevat oman panoksensa ja sen

huomioonottamisen tarkeaksi jarjestelmén kehittamisessa tai arvioinnissa.

Kyselyssa oli myds vapaan palautteen mahdollisuus. Osa kayttdjistéa harmitteli ajan va-
hyytta tai sitd, ettd jokaiseen havaintoon ei ehditty paneutua tarpeeksi syvalle. Tydpa-
joissa oli kuitenkin tehtava jonkin verran geneerisia kompromisseja, eika tarkoituksena
ollutkaan tehda taydellista jarjestelman maarittelytydta. Jatkokehityksen nékdkulmasta

yksi palaute kiteytti tAmankin tyon tavoitteet ja merkityksen erinomaisesti:

Ensimmaista kertaa tuntui siltd, etta kayttgjia todellakin kuunnellaan (vastaaja 33).

6 Kayttajalahtéinen kehittaminen osaksi toimintakulttuuria

Tassa luvussa esitellaan jatkuvan kehittdmisen malli, joka on suunnitelma kayttajatiedon
sadnnonmukaiseen kartoittamiseen seka kehitysryhméan rakenteen (kuvio 21 ja 23) ja
avainroolien kuvaus (kuvio 21 ja 22). Jatkuvan kehittdmisen malli on tuotos tutkimusai-
neiston kontekstin tulkinnasta. Kontekstin ymmartamisell& tarkoitetaan sitd, miten jokin

asia tai ilmio liittyy ymparistéonsa. Konteksti on siis olennaisen tarkea mydhemmille tul-
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kinnoille. (Anttila 2006, 52.) Jatkuvan kehittdmisen mallissa on kyse yhteistydsta, tiedon-
jakamisesta, vastuunottamisesta ja sen jakamisesta, vuorovaikutuksesta sidosryhmien

kesken ja paatbksenteon nopeuttamisesta.

Kayttgjalahtdinen kehittdminen on Ylella viela melko uutta. Jarjestelman kehitystarpeet
on aiemmin keratty lahinnd teknisten korjaustarpeiden listaksi, mutta tassa tutkimuk-
sessa liiketoiminnan tarpeet ovat lahtokohtana jarjestelman kaytettavyyden parantami-
seen. Jotta voimme yhdessa jarjestelman kayttéjien kanssa priorisoida eri kehitystar-
peita, tulee Teknologia ja kehitys -yksikon kiinnittd& huomiota ja kehittaa asiakasymmar-
rysta. Koska en voi suoraan ottaa kantaa liikketoiminnan toimintatapoihin, ehdotan uu-

denlaista toteutustapaa aluksi kokeiluna.

Metron kayttajalahtdinen kehittaminen -esiselvitysprojekti on tuottanut arvokasta tietoa
jarjestelman todellisista kayttétapauksista ja niihin liittyvistd kokemuksista. Tydpajasar-
jan jalkeen lahetetyn kyselyn avoin palaute oli paaosin positiivista. Tama rohkaisee jat-
kamaan tiedonkeruuta suoraan kayttajilta. Kehittdmistyo vaatii aikaa ja resursseja ja siitéa
syysta kayttajan osallistamiselle jatkuvan kehittdmisen tyohon pitaa olla selkeat tavoit-

teet ja roolit.

Toimintatutkimuksen tarjoaman ratkaisumallin validointi ja arviointi voi tapahtua vasta
sen kayttdonoton jalkeen. Metron kayttajalahtdisen kehittamisen projektin tuotokset jul-
kaistaan kaikkien yleldisten luettavaksi ja kaytettavaksi. Toiveena on, ettd samankal-
taista toimintamallia voitaisiin soveltaa muissakin jarjestelmaymparistissa. Mediatekno-
logia-osastolla on tehty vasta muutama palvelumuotoilua hyddyntényt jarjestelman kehi-
tysprojekti. Siksi aineistonkeruun menetelmat, ja tydsta saadut tulokset ovat tarkeita ja-
kaa avoimesti. Kokeilukulttuuri mahdollistaa uudenlaisten ideoiden kokeilun ja niista op-
piminen on tarkeaa jakaa myos projektin ulkopuolisten henkildiden kanssa. Kokeilukult-
tuuria rakennetaan kokeiluilla. Kokeilemisen edellytyksené on vastuu ja valta paattaa ja
toimia. Lean-johtamisfilosofiaan liittyy autonomia, joka rohkaisee itsendiseen paattksen-
tekoon, vaikka se ei tarkoitakaan, etté paatoksia tehdaan yksin. Tehokkaiden kokeilujen
aikaansaamiseksi kaytettavissa oleva tieto ja tarvittavat nakokulmat kootaan vaivatto-

masti yhteen, jotta paattksia voidaan tehda. (Martela & Jarenko 2017, 255-257.)
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6.1 Kehitysryhman rakenne

Liiketoiminnasta eli jarjestelman kayttajaorganisaatiosta olisi hyva I0ytaa kaikista edus-
taja jarjestelman jatkuvan kehittamisen tyoryhmaan. Téalle kehitysryhmaélle tarvitaan
my0s vetdja, joka toimii organisoijana jatkuvan kehittamisen tydryhmalle. Koska jarjes-
telman yllapito ja kehittdminen on Ylen Teknologia ja kehitys -yksikélle kuuluva tehtava,
on vetovastuun luonnollisesti tultava sielta. Kaytanndssa yksikdiden osastot eli esimer-
kiksi Mediateknologia, voi mukauttaa mallia omaan palvelualueeseensa sopivaksi. Kehi-
tysryhmassa lilkketoiminnan puolelta on tultava prosessien osaaminen ja niiden maaritte-
lykyky. Siispa liiketoiminnan prosessien omistaja (Business Owner eli kuvassa BO) so-
vellettuna roolina edustaa omaa yksikkdaan ja toimii vastuullisena henkilona yksikon tar-
peiden huolehtimisesta ja niista viestimisesta kehitysryhmalle. Business Ownereiden li-
saksi kehitysryhmaan tarvitaan paakayttajia, jotka ovat edustaneet jarjestelman kaytta-

jaosastoja aiemminkin. Metron paakayttdjamallista ja sen vajavaisuudesta kerroin lu-

vussa 2.2.
Muutosjohtaminen, lilketoiminnan prosessit
Urheilu ja Uutis- ja Luovat - i
tapahtumat ajankohtais- uoval Svenska Yle Julkaisut
toiminta Sisallot
BO BO BO BO BO
Paakayttajat

Jatkuvan kehittamisen tapaamiset:
- liiketoiminnan tarpeiden maarittely
- kehityskohteiden priorisointi

.....

- kayttajakoulutus ja ohjeet

Teknologia ja kehitys
Toteutus, mahdollistaja, arkkitehtuurinen vastuu

Kuvio 23. Kehitysryhmén rakenne ja vastuut
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Tyo6n tavoitteena on 6ytaa liiketoiminnasta vastinpari Mediateknologian jarjestelma- ja
kehityspaallikdlle, mutta yhta tarkeaa on kehittdd myds osaston omaa toimintaa ja sisai-
sid rooleja. Kehitysryhman ja jatkuvan kehittdmisen mallin tuomat tavoitteet haastavat
jarjestelmapaallikdn ja kehityspaallikdn nykyisia tehtavankuvauksia. MIKSU-loppurapor-
tissa (Santamaki & Luokkaméki 2019, 46) esitellaan fiktiivinen kehitysvastaavan rooli,
jota talla hetkella ei siis ole olemassa. Kehitysvastaava on Metron tapauksessa Media-
teknologia-osaston tyontekija, jonka vastuulla on padkayttdjaryhmén johtaminen, Metro
Forum -kokousten organisointi seka jarjestelmaan liittyvistd muutoksista viestiminen. Ke-
hitysvastaavan tulee pitda systemaattisesti yhteytta Metron sidosprojekteihin, toimia kes-
keisessa roolissa Metron kehittdamisessa (huolehtiakseen, etté kehitys- ja sidosprojek-
teissa edetaan Metron kayttajien kannalta samansuuntaisesti) ja osallistua kehitysjonon
kayttajatarpeiden priorisointitydhon. (Santaméaki & Luokkamaki 2019, 46.)

.
*

ﬁ 3_’ Uusi ryhm3

Kuvio 24. Mediateknologia-osaston kehitysvastaavan rooli (Santaméaki & Luokkamé&ki 2019, 46)

Jatkuvan kehittamisen mallin kayttéonotto ajoittuu tilanteeseen, jossa ollaan ison jarjes-
telmé&paivityksen valmistelun alkuvaiheessa. Muutosjohtamiseen liittyvat haasteet tule-
vat ajankohtaisiksi siina vaiheessa, kun paivityksen ajankohta lahestyy. Kayttdjien kou-
lutukset ja tiedottaminen ovat tarkeassa roolissa voidaksemme valmistella kayttajat uu-
teen jarjestelmaversioon, joka tulee olemaan hyvin erilainen verrattuna vanhaan. Jarjes-
telmapaivityksen lapiviennin tueksi jatkuvan kehittamisen malliin liittyy sdanndélliset kayt-
tajatapaamiset ja kayttajatiedon kartoittamisen tytpajat. Nama toimenpiteet on koottu

tydlistaksi kuviossa 25.
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Tapahtuma Kuvaus Sykli Osallistujat: pakolliset Osallistujat: optio
. ) - - aiheeseen mukaan valitut - kehityspaallikkd
fﬂeét;:?;izz?rpe|den tarkempi tarpeen mukaan kayttajat - jarjestelman
tyopajat ¥ - jarjestelmapaallikko asiantuntijat
Metro Forum -tapaaminen, - kehityspaallikka - kuka tahansa
Mahdollisuus kysya :J.ar!estelm@nrqt;l{:mtyntljat yleldinen Metrosta
e R . . .. |kerran kuukaudessa jarjestelmapaallikko .
jarjestelmapaivitykseen liittyvista Kdyton tuki kiinnostunut
ioista. e tydntekija
Metro Forum asioista - paakayttajat yontekija
Uutiskirje lahetetaan
sahkopostiviestina seka e I
N N . . ki kuukaud - tel Wikk:
julkaistaan Ylen intranetin Metro erran kuukaudessa Janjesteimapaafiiicco
uutiskirje Forum -kanavalla.
Palaveri padkayttdjille ja - jarjestelmapasllikks
kaytontuelle, jos esimerkiksi . . R
e e - tarpeen mukaan - paakayttajat - kehityspaallikko
kayttajaohjeistusta pitaa - Kyton tuki
paakayttajakokous |suunnitella tai muuttaa.
- kehityspaallikko
Paattava kokous, jossa - jarjestelman asiantuntijat
kehitysjonolla olevat tyot - jarjestelmapaallikko
asetetaan tarkeysjarjestykseen ja |kerran kuukaudessa |- tuoteomistajat
paatetaan niiden - lilketoiminnan prosessien
toteutusaikataulusta. omistajat
kehitysryhma - paakayttajat

Kuvio 25. Jatkuvan kehittdmisen mallin ty6lista

Tama tyo ei ole sen paatepisteessd, vaan tulee muuttumaan sitd mukaa kun opimme
lisaa. Esittelemani jatkuvan kehittamisen malli tulee kehittaa yhdessa jarjestelman kayt-
tajien kanssa. Kayttajalahtoisen kehittamisen ja kayttajakartoituksen yllapitamiseksi tyo-
pajatydskentelyja pitaa jarjestaa jatkossakin. Kehitysehdotuksiin pureutuminen voi vaa-
tia usean eri osaston edustajan nakemyksia, ja samat henkiltt voivat olla mukana use-
ammissa eri pienryhmissa. Olennaista on, etta kayttajakartoitus ei ole kertaluonteinen
tehtava. Se, milla tavalla malli otetaan kayttéon ja mitd muotoja se saa, todentuu vasta
kun sita paastdan kaynnistamaan ja kokeilemaan. Joka tapauksessa tassa opinnayte-
tydssa on tunnistettu, ettd ilman vuoropuhelua jarjestelman kayttgjien kanssa kehittami-

sen mallia ei voida toteuttaa.

6.2 Jarjestelmapaivitys tulossa: muutosprosessin haasteita ennakoiden

Ylen sisdisesti merkittavan jarjestelmén paivityksessa on otettava huomioon sen keston
tuomat haasteet. Paivityshanketta on valmisteltu jo pidempaan ja nyt syksylla 2019 maa-
ritellaén, mitéa vaiheita voidaan toteuttaa kevaan 2020 aikana. Kesaan 2020 mennessa
meilla on kaytdssa jarjestelmén taustalla uudet prosessit. Tama ei ole vield kayttajille
nakyva osa muutosta, vaikkakin se nopeuttaa median lapivientia jarjestelmassa, eli su-
juvoittaa tekemista niiltd osin, kun se on aiemmin vienyt kokonaisprosessissa paljon ai-

kaa.
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Tekniikassa on ensi sijassa kyse ihmisestd, ja he motivoituvat tekniikan kehittdmiseen
paremmin, jos heidan ajatuksiaan todella hyédynnetaan. Nain ollen ihnminen tulee nostaa
toiminnan keskiton ja tehda heidan ajatuksistaan totta. Nain voidaan varmistaa, ettei tuki
hyvalle idealle jaa ilman laajaa kayttajakuntaa. (Saariluoma ym. 2010, 267.) Olemmekin
onnistuneet osallistamaan jarjestelmén kayttajat jo paivityksen esiselvityksen varhai-
sessa vaiheessa tyOpajojen myota. Naissa tydpajoissa pystyimme jo kertomaan, etta
paivitys on tulossa ja jarjestelmén kayttajien tyépanos on arvokasta. Paivitys ei siis tule
kovinkaan monelle yllatyksena.

Jarjestelmapaivitys voi olla muutos, joka aiheuttaa muutosvastarintaa. Jos jarjestelmén
toiminta muuttuu oleellisesti, vaikuttaa se ihmisten tapaan tehda tgit& ja niihin rutiineihin,
jotka tekevat heistd oman tyotehtavansa asiantuntijoita. Ei siis ole ihme, etté isot muu-
tokset saattavat pelottaa tai aiheuttaa ennakkoluuloja. Maki & Palonen (2012, 244) nos-
tavat esiin Johtamisen tilat ja paikat -teoksessaan puheenvuoroja kirjoittajilta, joilla on
kokemusta tai nakemyksia johtamisesta. Muutosprosessin viestinnasta kirjoittaja (T2)
pohtii keskeneraisten asioiden esittelemisen pelkdamisen johtavan siihen, etté kehittavat
tahot ovat tietoisia muutoksista paljon ennen muita. Epavarmuutta poistaisi asioista vies-
timinen niiden edetessa. Nain muutoksen kohteena olevilla henkildilla olisi mahdollisuus
vaikuttaa ja vaikuttua muutoksen tarkeydesta ja tavoitteista. (Maki & Palonen 2012, 244.)
Jarjestelmapaallikbn tydssa en ole pelannyt kertoa sen, minka itsekin tiedan, vaikka se
ei olisikaan vield valmis ajatus tai tehty paéatos. Olen havainnut, etté osa tiedon vastaan-
ottajista kykenee keskustelevaan viestin vastaanottoon, mutta osalle on vaikeaa tottua
siihen, etta tieto ei ole aina ylhaalta alas johdettua tai pelkastaan tiedoksi annettu asia,

vaan siihen voi myds vaikuttaa kertomalla oman mielipiteensa.

Jarjestettyjen tydpajojen ja kyselyn jalkeen niihin osallistuneiden henkiléiden osalta us-
kallan vaittaa, ettéd he ovat jo odottavaisin mielin kuulemassa lisda tulevasta jarjestelma-
paivityksesta. Toki tiedonjakamisen ja tydpajoihin osallistumisen tuoma vastuu aiheuttaa
myds huolta siind mielessé, saiko kayttaja omasta mielestaan kerrottua tilanteesta tar-

peeksi hyvin.

Mukana ollut toivoo, ettd on itse muistanut kaikki asiat, jotka pitikin muistaa. Siksi-
kin on tarkeaa, etta Metron kehitystyo jatkuu jollain tavalla edelleen. Yleensa vasta
kaytdnndssa tormaa niihin asioihin, joiden kehittdmisessé on toivottavaa. (vastaaja
31)

Harmillisesti projektia varten ei oltu varattu erillisté ty6aikaa, jolloin asiaan ei ehti-
nyt perehtya huolellisemmin. Paallekkaisten menojen johdosta myos toinen tapaa-
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minen jai hyvin lyhyeksi ja toinen kokoaan valiin. Eri puolilla taloa tarpeet ja kay-
tannot ovat hyvin erilaisia, joten henkilékohtainen tai ao. ryhman véalinen kartoitus
olisi mielestani hyva tapa aloittaa projekti. (vastaaja 21.)

Jatkuvan kehittamisen mallin tavoitteena on jatkaa tydpajatyoskentelyé ja palautteen ke-
rdamista. Tyopajoissa ei ollut kyse jarjestelmamaarittelyn tekemisesta jarjestelméatoimit-
tajalle, vaan tavoitteena oli saada koostettua yleiskuvaus Metron kayttétarkoituksesta ja
kayttétapauksista. Kyselyn avulla saatu palaute kertoo kuitenkin selvasti jarjestelman
kayttajien halusta osallistua ja paasta vaikuttamaan jarjestelman kehittdmiseen liittyviin
asioihin. Tekniikan kehittdminen ei valttamatta olekaan aina teknologian kehittdmisen
lahtokohta, vaan se voi olla myds asiakkaan toiminnot. Tdma on osaltaan vuorovaiku-
tussuunnittelua, jossa mietitaan mita asiakas todella tekee, jotta asiakkaan toimintoja
voidaan edistaa tarjolla tai kehitteilla olevien teknologioiden avulla. (Saariluoma ym.
2010, 265.)

Muutosvastarintaa voi ennaltaehkéista se, ettd tydpajojen kautta olemme tavoittaneet jo
60 jarjestelman kayttajaa. Toivon, ettd nama henkil6t tai osa heista voisi toimia eraanlai-
sina muutosagentteina omalle osastolleen. Pelkastaan jarjestelma- ja kehityspaallikoi-
den viestinta ei riit4, ja se voi tuntua ylhaalta alas tulevalta viestinnalta. Jatkuvan kehit-
tamisen mallilla jarjestelmé@paivityksesta saadaan yhteinen muutosprosessi, eika autori-
taarisesti johdettu pakollinen muutos.

Jarjestelmé@paivityksen valmisteluun kuuluu olennaisena osana myds kayttajakoulutus-
ten oikea-aikainen jarjestaminen seké ohjeistuksen laatiminen. Ajatuksena on, ettd osal-
listamalla jarjestelman kayttajat tutustumaan paivityksen tuomiin haasteisiin jo varhai-
sessa vaiheessa, auttaa heitd omaksumaan uudet toiminnallisuudet nopeammin. N&in
ollen he ovat myds ne parhaat henkilot kouluttamaan kollegojaan tai laatimaan kaytto-

ohjeita.

Jatkuvan kehittdmisen malli, jossa jarjestelman kayttajat ovat paaroolissa, auttaa muu-
tosvastarinnan ehkaisyyn. Kun paivitysprojekti on yhteinen, ei viesti tule ulkoa kayttgjille
annettuna pakotteena, vaan on asia, jonka eteen kaikki tekevat ty6ta. Yhteisten tavoit-

teiden maarittely edellyttaa vastuunottoa, jota jokaiselta tarvitaan.

Laamanen ja Tinnila (2009, 39) listaa jatkuvan parantamisen, muutosjohtamisen, oppi-
van organisaation ja innovaatiot puheenaiheiksi organisaatioiden toiminnan kehittamisen

yhteyteen. Olen mukaillut kehittdminen, innovointi ja oppiminen -taulukkoa vastaamaan
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valitsemani tutkimusmenetelman tavoitetta. Taulukossa listataan kehittdmisprosessiin

liittyvia vaiheita ja tyokaluja.

Kehittaminen

Muutoksen kohde Toimintatapa,
jarjestelmd, prosessi

Lahestymistapa  Analyyttinen,
analysoiva,
luonnontieteellinen

Tyypillisia e ongelman
tyovaiheita tunnistaminen
tiedon hankinta
analysointi
ratkaisun ideointi
toimivuuden
testaus

Tukevia Tavoitteet ja

jarjestelmia mittaaminen,

organisaatiossa  projektien
kdaynnistamistapa,
laatujarjestelma

Tyypillisia Kustannukset,
mittareita aikataulu, parantunut
suorituskyky

Kuvio 26. Kehittdminen, innovointi ja oppiminen (Laamanen & Tinnila 2009, 39. Mukailtu tau-
lukko)

Kehittamisprosessiin liittyy ongelman tunnistaminen ja parantavista toimenpiteista sopi-
minen. T&ma lahestymistapa sopii yksinkertaisten ongelmien ratkaisuun ja joskus se joh-
taa reaktiiviseen toimintatapaan, jos ongelman syihin ei paneuduta. Ongelmat eivét siis
poistu vaan niiden kanssa opitaan elamaan. Toimintatavoissa tehokkaat muutokset to-

teutetaan kehitysprojektien avulla. (Laamanen & Tinnila 2009, 40.)

Jatkuvan kehittdmisen malli vaatii henkildiden sitouttamista eri osastoista, mika tarkoit-
taa, ettd naiden henkildiden muodostama kehitysryhma on erdanlainen virtuaalitiimi. Uu-
denlaista ajattelua tai asennetta vaativat uudet toimintatavat tarvitsevat onnistuakseen
muutosjohtamista (Laamanen & Tinnila 2009, 40). Kuten edelld pohdin, saattaa mahdol-
linen vastustus eli muutosvastarinta johtua mm. patevyyden menettdmisen tunteesta,
vaarinymmarryksestd, oman aseman heikkenemisesta tai intressiristiridasta (Laamanen
& Tinnild, 40). Muutosjohtamisen tueksi kehitetyista malleista Laamanen ja Tinnila

(2009, 40) nostavat Kotterin muutosjohtamisen mallin:
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— Luo kiireen ja valttamattomyyden tunne
Perusta ohjaava tiimi
Laadi visio ja strategia
Viesti muutosvisio
Anna henkilostolle laajat valtuudet
Varmista lyhyen aikavalin onnistumiset

Vakiinnuta parannukset, toteuta lisaa muutoksia

N Juurruta uusia toimintatapoja yrityskulttuuriin

Kuvio 27. Kotterin muutosjohtamisen malli (Laamanen & Tinnila 2009, 41)

Kotterin muutosjohtamisen malli sisadltéaa vaiheistuksen projektin johtamisen ja toteutuk-
sen tueksi. Vaikka malli on suunniteltu johtajia varten, jotka suunnittelevat organisaa-
tiomuutoksia tai muita isoja muutosjohtamista vaativia prosesseja, voi sitd mielestani so-
veltaa myds matalamman kynnyksen muutosprosesseihin, kuten jarjestelmapaivityksen
l&pivientiin. Paivitys koskee kuitenkin laajaa osaa ylelaisia tyontekijoita ja vaikuttaa hei-
dan paivittaiseen tai viikoittaiseen tapaan tehda toéita. Jatkuvan kehittdmisen malli on

juuri se ohjaava tiimi, jota jarjestelman kehitykseen tarvitaan.

Laamanen & Tinnila (2009, 41-42) listaavat viela muutokseen liittyvia periaatteita, joista

on hyva olla tietoinen:

Ihminen voi sitoutua uusiin toimintatapoihin ja prosesseihin vain, jos han tiedostaa,
ymmartaa ja hyvaksyy uuden toimintatavan.

Vaikutusvaltaiset henkilot voivat estda merkittavat muutokset organisaatiossa.

Ihmisten suhtautuminen on usein tunnepohjaista eika siihen voi vaikuttaa pelkilla
asiaperusteluilla. Ihminen ei muuta toimintaansa tiedon perusteella, tarvitaan ai-
kaa sulatella muutosta ja mahdollisuutta itse vaikuttaa muutokseen.

Erilaiset ihmiset kohtaavat muutoksen eri lailla, aarilaidoilla toiset etsivat seikkailua
ja toiset turvallisuutta. (Laamanen & Tinnild (2009, 41-42.)
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6.3 Viestinta

MIKSU-projektin loppuraportin yksi olennainen osa on viestinnan merkityksen korosta-
minen. Organisaatioissa yksisuuntainen viestintd on usein helppokulkuinen tie. Valitet-
tavasti se on usein myos vaara tie. Vain kaksisuuntaisia kanavia kayttamalla todellinen
ihmisten vuorovaikutus voi tapahtua. (Groysberg & Slind 2012, 109.) Minulla ei ole esi-
ja miten jarjestelman palveluympaéristéssa tehdaan toitd. Olen silti kayttdjien suhteen
tyontekijalta tyontekijalle — tasavertaisessa asemassa. Siitdkin syysta viestinnan on ol-

tava avointa ja oikea-aikaista.

TyOpajojen yhteydessa teetetyn kyselyn perusteella sahkopostilla lahetetyt uutiskirjeet
olivat kayttajien toive tiedonsaannille. Taman lisaksi tulemme yllapitamaéan lokakuussa
2019 uudistuneen Ylen intranetin sisaista kanavaa eli alisivustoa, nimeltadn Metro Fo-
rum. Se on kaikille ylelaisille avoin kanava, jossa voi seurata Metroon liittyvia tiedotteita,
ohjeistusta tai jarjestelmapaivitykseen liittyvia julkaisuja. Myés MIKSU-loppuraportti on
julkaistu talla kanavalla eli jarjestelman kayttajat ovat paasseet lukemaan ja kommentoi-
maan tydpajoista tuotettua yhteenvetoa.

WE Luoartikkeli  #M Valitse Drivesta .‘ Lataa tiedosto m Kaikille Metron kayttajille avoin kanava, jossa kuulet mm.
viimeisimmat tiedotteet tulevasta Metron
jarjestelmapaivityksesta (kevat-kesa 2020).

@ Tiedotteet Artikkelit VIIMEISIN ¥
JASENET

Kuvio 28. Metro Forum -kanava Ylen intranetissa

HALLINNOI

Metro Forum -kanavalla voi julkaista tiedotteita tai artikkeleita. Kanavan jasenet voivat
kommentoida julkaisuja ja tykata niista eli painaa sydéansymbolia, joka viestii julkaisun

kirjoittajalle, miten julkaisuun on reagoitu.

Kuukausittaisen uutiskirjeen visualisoinnin tueksi suunniteltiin muutama logo tai symboli,
joita voin kayttaa tekstin kuvittamiseksi. N&ain viestin vastaanottaja pystyy helposti yhdis-
tamaan viestit koskemaan jarjestelman paivitykseen liittyvaa viestintdd. Metron kayttajat

paasivat osallistumaan symbolin valintaan. Samat symbolit ovat kaytdssa Metro Forum
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-kanavan ulkoasussa ja artikkelijulkaisujen kuvituksessa. Varisavyt valikoitui Yle-turkoo-

sin mukaisesti, joka kuvaa hyvin jarjestelman laajaa kayttajakuntaa.

Kohdennetun viestinndn maarittelyyn luotiin taulukko, joka toimii myds aikataulu-tehta-
valistana. Ensimmaisten uutiskirjeiden ja viestien my6ta havaitsimme, etta myds palaut-
teen saénnollinen kysyminen on oppimisen kannalta tarkeda. Jotta voimme tuottaa jar-
jestelman paivitysta seuraaville ylelaisille parasta mahdollista viestintaa, taytyy meidan
antaa mahdollisuus seka alusta myos jatkuvan palautteen antamiseen. Toistaiseksi pa-
lautetta on pyydetty joko suoraan kayttgjalta, séhkopostitse tiedotteen tai kyselyn yhtey-
dessa, tai kayttaja on halutessaan voinut kommentoida intranetin yhteison julkaisuihin.

7 Johtopaatokset

Ylen medianhallintajarjestelméa Metro on tulossa elinkaarensa paahan. Sekd sen back
end eli tietokanta, ettd kayttoliittyma ovat vanhentuneet. Jarjestelmatoimittajan kanssa
suunniteltavan jarjestelmapaivityksen tueksi tilasin esiselvitysprojektin, jonka tavoitteena
oli kuvata Metron kayttotarpeet. Tarvekartoitus oli tehty viimeksi jarjestelman kayttdéon-
oton yhteydesséa eli vuonna 2009. Metron kayttajalahtdinen kehittdminen eli MIKSU to-
teutettiin Silver Planet -yrityksen palvelumuotoilijoiden kanssa. MIKSU-esiselvitysprojek-
tiin sisaltyi tydpajasarja, syvahaastattelut, kehitysjonon laatiminen seka loppuraportin
tuottaminen. TyOpajasarja oli kevat—kesan 2019 mittainen laaja kayttajakartoitus, jossa

tuotettiin jarjestelman nykytilan kuvaus ja tavoitetilan ja kehitysehdotusten listaus.

Medianhallintajarjestelméan kayttajakartoitus eli MIKSU-tyOpajat toteutettiin palvelumuo-
toilun keinoja hyddyntden. Lopputuotoksena oli jarjestelmén seitseman palvelupolkua
visuaalisessa muodossa, kolme kayttdtapausta kuvaavaa kuvakasikirjoitusta seka kehi-
tysjono-taulukko jarjestelman kayttajien maarittelemille kehitystarpeille. Kayttétapausten
ja -tarpeiden méaarittely auttaa jasentamaan jarjestelmakokonaisuutta, joka on talla het-
kella hyvin monimutkainen. Nyt tehty kartoitus on aineistoa, jota hyddynnetdan jarjestel-
man paivityksen kehittdmishankkeessa, joka kaynnistyy opinnaytetydén valmistumisen

aikana.

Tutkimushankkeen ja sen tulosten tavoitteena on asiakasymmarryksen parantaminen
Mediateknologia-osaston ja liiketoiminnan yksikoiden valilla. Asiakasymmarrysta pyri-

taan yllapitdmaan jatkuvan kehittdmisen mallilla, joka on suunnitelma kayttajatiedon
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saanndnmukaiseen kartoittamiseen seka kehitysrynméan rakenteen ja avainroolien ku-
vaus. Kehitysryhméassa yhdessa tekeminen on vastuunjakamista, ja siihen pitaa liittaa
edustajia jarjestelman vastuu- ja kayttépuolelta. Tavoitteena ei ole vain tuottaa asiak-
kaalle parempia jarjestelmia vaan luoda toimintatavat yhdessa sisdisen asiakkaan
kanssa. Asiakasymmarrys paranee, kun jarjestelmén kayttajan kanssa ollaan saannolli-

sesti tekemisissa.

7.1  Tutkimuskysymysten arviointi

Tutkimusty6 on valmistunut ja voin vain arvioida sen tulevia vaikutuksia tyéelamassani.
Anttila (2016) muistuttaa, ettei tutkimustulos voi olla lopullinen ja varma vastaus (Anttila
2016, 520). Kertaan vield tutkimuskysymykset ja reflektoin, miten onnistuin tydssa niihin
vastaamaan. Havainnointeja ja jatkotoimenpiteitéa esittelen vield tyon viimeisissa lu-

vuissa 7.2 ja 7.3.

Minkéalainen toimintamallin pitéisi olla, jotta jarjestelmén kehittamisessa otettai-

siin kayttajalahtoinen kehittaminen paremmin huomioon?

Talla tyokulttuurin muutokseen tahtaavalla mallilla pyritd&n liiketoiminnan parantami-
seen. Kun jarjestelmé on yhdessé sen kayttdjien kanssa suunniteltu, on todennékdisem-
paa, etta se sujuvoittaa tydntekoa siind maarin, etta liketoiminnan ydintoiminto eli sisal-
Idntuottaminen Ylen kuluttajille on nopeampaa ja helpompaa. Toimintamallin muutoseh-
dotus on tehtdva yhdessa niin ettd myos kehittavan osaston (Mediateknologia) edustajan
tulee viettdd aikaa sisaisten asiakkaiden kanssa. Tutkimuksen tulokset antavat alku-
sysayksen analyysille ja havainnoille, mutta kaytannéssa uusi toimintamalli on otettava

osaksi arkipaivaa.

Olen jo kaynyt keskusteluja jatkuvan kehittdamisen mallin kayttéonotosta seka Mediatek-
nologia-osaston uuden paallikbn, ettd jarjestelman kayttdjien kanssa. Laadullisen tutki-
muksen tavoitteet on siina mielessa tavoitettu, etta tydkulttuurin muutokseen liittyva ilmié
on tyossa kayty perusteellisesti lapi, sita on pyritty selittamaan sekéa tulkitsemaan aineis-
ton perusteella ja lopuksi sovellettu eli luotu kontekstiin sopiva muutosehdotus. Vertai-
luarvioinnin nakodkulmasta lahtékohta jarjestelman kayttajalahtoiselle kehittdmiselle en-
nen tata tutkimusty6ta on ollut epasaanndllista tiedonkeruuta, koska edellinen kayttokar-

toitus ajoittuu kymmenen vuoden takaiselle ajalle ja seuraava kartoitus tehtiin vasta nyt.
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Milla tavalla sisdinen asiakas (jarjestelman kayttaja) itse voi ottaa vastuun jarjes-

telméan kehittadmisesta?

TyOpajoista saatujen kokemusten ja tehdyn kyselyn perusteella jarjestelman kayttajia
kiinnostaa osallistua jarjestelman maarittelyyn ja kehittdmiseen. Haasteeksi voi osoittau-
tua se, ettd emme voi suoraan vaatia eri organisaatioita resursoimaan naitd henkiloita
tekemisen tapaan, joka vaatii sitoutumista ja pitkajanteista tekemista. Vaikka jarjestel-
man paivitys on projekti, joka alkaa ja paattyy, ei jatkuvan kehittdmisen mallilla ole lop-
pua. Se on tyo, joka on k&ynnissa paivitysprojektin rinnalla koko ajan ja jatkuu niin kauan
kuin jarjestelma on kaytossa.

Milla tavalla jarjestelmapaivityksesta tulisi viestia kayttajille?

Viestintaa ja tiedon jakamista tulee kehittdd, jotta muutosprosessin lapivienti onnistuu.
Tamaéan kehittdmishankkeen toimesta tilatun esiselvitysprojektin loppuraportti julkaistaan
kaikkien ylelaisten luettavaksi ja kommentoitavaksi. Lapinakyvyys edesauttaa luottamuk-
sen syntymistd jarjestelman palvelunhallintaosaston ja jarjestelman kayttajdosastojen
valilla. Viestinnan tehostamiseksi on luotu uusi kanava Ylen intranetiin, joka toimii tiedo-
tuskanavana, artikkelien julkaisualustana seka keskustelufoorumina. Taman lisaksi jar-
jestelman kayttdjille lahetetaan kuukausittainen uutiskirje, jossa kerrotaan ajantasaista

tietoa jarjestelman paivityshankkeen etenemisesta.

Miten kayttdjien osallistaminen edesauttaa muutosprosessin muutosjohtamista?

Opinnaytetydssa on todettu, ettd muutosjohtaminen tulee ottaa huomioon hyvissa ajoin
ennen jarjestelmapaivityksen aloittamista. Kayttajien huomioonottaminen jo jarjestelma-
paivityksen suunnittelun alkuvaiheessa edesauttaa lapinakyvyytta ja luo yhdessa teke-
misen tunteen. Hyvilla viestintataidoilla tulevat muutokset eivat tule kayttajille yllatyk-
send, vaan he saavat riittdvasti aikaa muutosten aiheuttamien vaikutusten prosessointiin
ja niihin valmistautumiseen. Kayttajan sitouttaminen muutosprosessiin onnistuu helpom-
min, jos hanelle annetaan mahdollisuus vaikuttaa prosessin etenemiseen. Sitoutuneista
tyontekijoista voidaan kayttaa termid muutosagentti, joka on tarkea rooli tulosten aikaan-

saamisen edistajana.
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7.2 Jatkotoimenpiteet

Tyokulttuurin kehittdminen sidosryhmien kanssa vie yhtion siséistéa tekemista ketteram-
paan suuntaan, kun yksikoiden ja osastojen rajoja halvennetddn seka tarkastellaan jar-
jestelmé&é sen kayttdtapausten ja -tarpeiden kautta. Yhtenevaisyyksia kayttotapauksille
on helpompaa havaita, kun jarjestelman kayttajat paasevat kertomaan kokemuksistaan
toisilleen. Nama toimintamallit tukevat Ylen ketteran toiminnan strategiaa. Ylen kettera
kiihdyttamo toimii Lean-johtamismallin sanansaattajana, Yle Lean Culture Toolkit:in ylla-

pitdjana seka esimerkiksi tuoteomistajaroolin (Product Owner) kouluttajana.

Jarjestelman jatkuvan kehittdmisen mallissa tuotiin esille liiketoiminnan prosessien osaa-
jan (Business Owner) sovellettu rooli. Kehittamisryhmaan tarvitaan prosessiosaajien ja -
vastuunkantajien lisaksi tuoteomistajia eri yksikoista, seka padkayttdjia. Koska liiketoi-
minnan prosessien osaajia tai omistajia ei Ylella viela ole, olisi hyva jarjestaa koulutuksia,
joista saisi tukea taméan uuden roolin ja vastuualueen omaksumiseen. Ketteran kiihdyt-
tdmon osasto ottaa varmasti mielella&n tAman haasteen vastaan. Uuteen rooliin koulut-
tautumisen edellytyksend on, etté liiketoiminta on valmis sitoutumaan jarjestelmén kehit-
tamiseen esitetylla tavalla. Liiketoiminnan prosessien omistajan mukaan tuominen jar-
jestelman jatkuvan kehittdmisen tydryhmaan edellyttda myos, etta kyseiselld henkildlla
on tarpeeksi tietoa yksikkonséa tavoitteista ja liiketoiminnan kehittdmisen suunnasta.
Nailla edellytyksilla hén voi edustaa ja kehittdd Metroa kokonaispalveluna oikeaan suun-

taan yhdessa muiden kehittamisryhmaéan osallistuvien henkildiden kanssa.

MIKSU-esiselvitysprojektista jarjestetdén retrospektiivi, jossa paasemme tarkastele-
maan mita projektilla lahdettiin tavoittelemaan ja mita silla saavutettiin. Opit jaetaan koko
Mediateknologia-osaston kesken, jotta hyvan ja hyddyllisen kokemuksen my6ta palvelu-
muotoilun menetelmista voisi hyttya jonkun toisenkin jarjestelméan palvelualueen edus-

tajat ja kayttajat.

Kehitysjonoa eli kehitystarpeiden backlogia kaytetddn osamateriaalina jarjestelman pai-
vityksen suunnittelussa. Kehitysjono saattaa vield muuttaa muotoaan sellaiseen sovel-
lusalustaan tai visuaaliseen tehtavatauluun, jossa sitd paasee tarkastelemaan ja muok-
kaamaan mahdollisimman moni jarjestelman yllapitoon ja kehittamiseen liittyva tyonte-

Kija.
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Kyselyt ovat olennainen osa palautteen keraamista. Metro Forum -kanavalle on mahdol-
lista tallentaa linkki kyselylomakkeeseen, joka voidaan suunnitella niin, etta se toimii jat-

kuvan palautteen kerailykanavana.

7.3 Lopuksi

Kayttajatiedon kartoitus ja sen yllapitdminen on aikaa vievaa, mutta sen arvoista tyota.
Samalla paasee tutustumaan talon tyontekijdihin eli verkostoitumaan. Medianhallinnan
jarjestelmén suhteen on se haaste, etté kaikkiin kayttajan toivomiin tarpeisiin emme voi
vaikuttaa, silla jarjestelmatoimittajalla on valta valita, mita korjauksia he haluavat tuot-
teeseensa lisata. Tama on kaikkien valmiina ostettujen jarjestelma- ja sovellusratkaisu-
jen haittapuoli, vaikka etuna olisikin niiden kayttddnoton tai yllapidon helppous ja nopeus.
Yleisradion historiassa ollaan oltu tilanteessa, jossa omatuotantoisia jarjestelmia on ollut
kaytdssa useampia. Tama trendi alkaa taas nostaa paataan, ja Ylelle on perustettu oma
sovelluskehitystiimi. Esiselvitysprojektin tiimoilta tehty kayttajatiedon kartoitus on arvo-
kasta tietoa, joka antaa jarjestelman kehittgjille mahdollisuuden arvioida kaytésséa olevan
jarjestelman sopivuutta siihen kayttétarkoitukseen, johon se on hankittu. Maailma ympa-
rilla ja jarjestelman kayttétapaukset elavat ja markkinoille tulee koko ajan lisda vaihtoeh-

toja, jotka vastaavat ainakin suurinta osaa Yleisradionkin monimutkaista vaatimuslistaa.

Koska jarjestelman kayttajat ovat lahteneet ennakkoluulottomasti mukaan jarjestelman
kayttgjalahtdisen kehittdmisen esiselvitysprojektiin ja antaneet sille arvokasta tyoai-
kaansa, on vahintaankin kohtuullista tarjota heille toimintamalli, jossa seké jarjestelman
kehittamisvastuussa olevat henkilot, ettéa kayttajat itse pystyvét toimimaan tasavertai-

sesti.
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Liite 1: Kyselylomake Metron kayttajalahtdinen kehittdminen 2019

Metron kayttajalahtoinen kehittaminen 2019

Kyselyn tarkoitus on saada palautetta tydpajoista, seka lisatietoa ajatuksistanne jatkoa ajatellen.
Vastausaikaa on kaksi viikkoa, tiistaihin 4.6.2019 asti. Kysely on lahetetty kaikille kevaan tydpajoihin
osallistuneille. Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista.

Tulen mahdollisesti kayttamaan kyselystd muodostuvaa aineistoa osana medianomin YAMK -
tutkinnon opinnaytety6tani Metropolia Ammattikorkeakoululle. Kerdan sahkopostiosoitteesi, jotta
sinuun voi olla myéhemmin yhteydessa kehittamistutkimukseni tiimoilta. Vastaajat eivat tule olemaan
tunnistettavissa lopullisesta tutkimusraportista. Annan mielellani lisatietoja opinnaytetydstani,
aineiston kayttétarkoituksesta tai muusta tydpajoihin tai tdhan kyselyyn liittyvista asioista.

Kiitos kaikille vastaajille!

Ystavallisin terveisin,
Eeva Partanen

*Pakollinen

1. Sdhkopostiosoite *

2. Vastaustani saa/ ei saa kdyttaa osana Metropolia YAMK opinndytetyota

Valitse jompikumpi vastausvaihtoehdoista
Merkitse vain yksi soikio.

() Vastaustani saa kayttaa aineistoksi tutkielmaan

(\~ ) Vastaustani ei saa kayttaa aineistoksi tutkielmaan

3. 1a. Nykytilan tyopaja(t), joihin osallistuit: *
Valitse kaikki ne nykytilan tyépajat, joihin osallistuit kevaan 2019 aikana
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ | Nykytila: Metadatan ja median yliapito 20.3.

[ ] Nykytila: Videoiden (tyémateriaali) import ja export 25.3.
[ ] Nykytila: Tekstityksen import ja export 28.3.

[ ] Nykytila: Musiikin import ja export 29.3.

[—\ Nykytila: Still-kuvien import ja export 2.4.

m Nykytila: Audion import ja export 4.4.

[ | Nykytila: Videoiden (valmis ohjelma) import ja export 8.4.
[ ] En osallistunut nykytilan tygpajoihin
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4. 1b. Tavoitetilan tyopaja(t), joihin osallistuit: *

Valitse kaikki ne nykytilan tydpajat, joihin osallistuit kevaan 2019 aikana
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Tavoitetila: Metadatan ja median yllapito 24.4.

Tavoitetila: Videoiden (tydmateriaali) import ja export 26.4.
Tavoitetila: Tekstityksen import ja export 29.4.

Tavoitetila: Musiikin import ja export 3.5.

Tavoitetila: Still-kuvien import ja export 6.5.

Tavoitetila: Audion import ja export 10.5.

Tavoitetila: Videoiden (valmis ohjelma) import ja export 16.5.

HiEE NN EE.

En osallistunut tavoitetilan tyépajoihin

5. 2. Miten haluaisit vastaanottaa tietoa tai tiedotteita Metrosta? *

Missa formaatissa tai miten haluat vastaanottaa jarjestelmaa koskevia tiedotteita? Voit valita
useamman kuin yhden vaihtoehdon.
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Sahképosti
D Metro forum Google+-yhteisd
| | saanndliiset tapaamiset

D En halua vastaanottaa Metro -tiedotteita

[ ] Muu:

6. 3. Haluaisitko olla mukana Metron jatkuvassa kehittimisessa? *

Mikali jatkuvan kehittdmisen malli perustetaan, haluaisitko olla siind mukana edustamassa omaa
liketoiminnan prosessiasi eli sitd, minkalaisia tarpeita tiimillasi on Metro-jarjestelman
kehittamisen suhteen?

Merkitse vain yksi soikio.

() Kylia
() E

O En tieda, tarvitsisin lisatietoa aiheesta

7. 4. Miten haluaisit osallistua Metron jatkuvaan kehittimiseen?

Mikali jatkuvan kehittamisen malli perustetaan, mika on mielestasi paras keino kayda asioita
yhteisesti lapi?
Merkitse vain yksi soikio.

(") Viikottaiset palaverit
(") Joka toinen viikko palaveri
() Kuukausittaiset palaverit

() Muu:

8. 5. Kuinka tarkedksi koet kayttajalahtoisen kehittamisen? *

Kayttajalahtoisella kehittamisella tarkoitetaan kayttajien tarpeiden saanndllista seurantaa ja
huomioimista. Kayttajat paasevat priorisoimaan kehitystarpeita yhteisella paatoksella.
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4

Eilainkaan tarkeaksi () () () () Erittain tarkeaksi
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9. 6. Vapaa palaute tydpajoista tai muusta Metroon liittyvasta tyoskentelysta:
Voit kirjoittaa tdhan myds toiveistasi, lisdtietopyyntdja, mita vain Metroon liittyvaa!

Palvelun tarjoaa

B Google Forms
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Liite 2: Metro paakayttajakysely

Kysely: Metron paakayttajatoiminta
Kyselyn tarkoitus on parantaa paakayttajaryhman ja -kokousten toimivuutta. Samalla pyrin
tutustumaan paremmin toimintaanne.

*Pakollinen

1. Nimi *

2. Ammattinimike, organisaatio seka esimies *

3. Kuinka kauan olet toiminut Metron
paakayttdjana (tai muussa aktiivisessa
Metroon liittyvdssa roolissa)?

4. Mita toimenkuvaasi kuuluu (yleisesti)?

5. Vapaa palaute (koskien esim. padkayttajakokouksen sisaltoa tai ajankohtaa, rakennetta ja
mahdollisia kehitysehdotuksia :))

Palvelun tarjoaa
E Google Forms
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