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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda projektiassistenttitiimille heidan tyékuormaansa
jakava tyoskentelymalli, joka tekisi tyon tekemisesta lapindkyvampaa ja hallittavampaa. Ta-
voitteena oli myos saada tiimin esimiehelle esimiestyota selkeyttava tyokalu, jolla projekti-
assistenttitiimin tyékuorman jakautumista voisi seurata. Muutoksen ohella tarkoituksena oli
myos luoda selkeé ohjeistus sisdisille asiakkaille palvelupyyntdjen esittdmista varten.

Tama toimintatutkimuksellinen kehittamishanke toteutettiin kvalitatiivisin menetelmin. Tie-
donhankintamenetelmina kaytettiin puolistrukturoituja haastatteluja, teemahaastatteluja,
strukturoitua haastattelua ja havainnointia. Tietoperusta keskittyi tydkuorman jakamiseen,
esimiestydhon, muutosjohtamiseen ja muutosviestintdan seka tiimin jasenten yksildllisiin
voimavaroihin ja oppivaan organisaatioon.

Muutoksen kohteena oli suomalaisen, globaalisti toimivan teknologia-alan pérssiyhtion yh-
den segmentin projektiassistenttitimi. Jokainen projektiassistentti tydskentelee omien ni-
mettyjen projektiensa parissa, mutta naiden liséksi heille tulee palvelupyyntdja projekteista,
joihin ei ole nimetty omaa projektiassistenttia. Tyokuorman jakamisen tarve kohdistui naihin
palvelupyyntdihin. N&ama hajanaisesti tulleet pyynnét tuli saada ohjattua keskitetysti, jotta
tydkuorma jakautuisi projektiassistenttitimin kesken. Muutokseen oli osallisena my6s tiimin
esimies ja muutoksen vastaanottavana osapuolena sisaiset asiakkaat.

Tavoiteltu tydskentelymallin muutos, joka jakaisi timin tydkuormaa ja antaisi myos esimie-
helle tydnseurantatytkalun, toteutui muutostytkalun eli projektiassistenttitiimille osoitetun
sahkopostijakeluryhman perustamisella, johon erindiset palvelupyynnot tuli keskitetysti toi-
mittaa. Keskitetty tytskentelymalli palvelupyyntéjen vastaanottamiselle otettiin kayttoon ja
tydkuorman koettiin onnistuneesti jakautuneen. Muutoksen seurauksena esimies pystyy
seuraamaan tarkemmin tyokuorman jakautumista ja myds resurssien tarvetta. Tiimi laati
yhteiset pelisdannot ja siséiset asiakkaat saivat selkeAmman ohjeistuksen palvelupyynttjen
esittdmiselle projektiassistenttitimille osoitettavaan sahkdpostijakeluryhmaan.

Avainsanat TyOkuorman jakaminen, oppiva organisaatio, muutosjohtami-
nen, esimiestyo

metropolia.fi WM etropolia



Abstract

Author Sonja Seppala

Title Distribution of the Project Assistant Team’s Workload and
Clarification of the Supervisor’s Work

Number of Pages 75 pages + 8 appendices

Date 14 October 2020

Degree Master of Business Administration, Business Development

Degree Programme Master’'s Degree in Business Development

Instructor Sari Virta (PhD), Senior Lecturer

The aim of this thesis was to create a work model for the project assistant team that would
distribute their workload and would make doing their work more transparent and managea-
ble. The aim was also to provide the team supervisor with a tool that would clarify the su-
pervisor's work and would help monitor the distribution of the project assistant team's work-
load. Along the change, the purpose was also to create clear guidelines for internal custom-
ers for submitting service requests.

This development project was carried out using action research methodology and qualitative
research methods. Semi-structured interviews, thematic interviews, a structured question-
naire and observation were used as data collection methods. The theoretical framework
focused on workload sharing, managerial work, change management and change commu-
nication, as well as the individual resources of team members and organizational learning.

The target of the change was the project assistant team in one segment of a Finnish, globally
operating listed technology company. In the company, each project assistant works on their
own named projects, but in addition to these, they also receive service requests for projects
for which no own project assistant has been appointed. The need for workload sharing re-
lates to these requests. These scattered requests had to be managed centrally so that the
workload would be evenly distributed among the project assistant team. The team supervi-
sor was also involved in the change, and internal customers were the parties to the change.

As a result of the thesis, a working tool for the new working model was set up, which was
an e-mail distribution group for the project assistant team that had to handle various service
requests centrally. A new centralized work model for receiving service requests was intro-
duced and the workload was felt to be successfully distributed. As a result of the change,
the supervisor will be able to monitor the distribution of the workload more closely and also
the need of the resources. Also, the project assistant team made common rules and internal
customers received clearer instructions for submitting service requests to the distributed
email assigned to the project assistant team.

Keywords Workload distribution, learning organization, change manage-
ment, managerial work
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1 Johdanto

Tassa luvussa esitellaan toimeksiantajayrityksen organisaatio ja toimintamalli, joka an-
taa kokonaiskuvaa toimintatutkimuksen kehityskohteena olevan segmentin projektias-
sistenttitiimin sijoittumisesta organisaatioon. Tassa luvussa kerrotaan lisaksi kehittamis-

hankkeen tausta, muutoksen kohde ja toimeksiannon tarpeellisuus.

1.1 Kehittamisprojektin kohteena oleva organisaatio

Kehittamisprojektin toimeksiantajayrityksend on suomalainen teknologia-alan porssiyh-
tio Yritys X Oyj (jaliempana "Yritys”). Yritys tarjoaa teknologian alan ratkaisuja ja palve-
luita seka tukee asiakkaita heidan prosesseissaan ja laitoksissaan elinkaaren alusta lop-
puun saakka. Yrityksen kilpailukyky pohjautuu sen omiin korkealaatuisiin teknologioihin,
vahvaan koko tuotantoketjun kattavaan prosessiosaamiseen sekd maineeseen ja refe-
rensseihin. (Yritys X Oyj a 2019.)

Yrityksen toiminta-ajatuksena on maapallon ja ymparistén luonnonvarojen kestava
kayttd, johon Yritys kehittdd teknologisia ratkaisuja. Yritys haluaa asiakkaan investoin-
nille parhaan mahdollisen tuoton koko sen elinkaaren ajaksi. Teknologian investoin-
neissa luonnonvarat halutaan hyddyntaa tehokkaasti ja pienin ymparistovaikutuksin
seka energiaa ja investointeja saastaen. Yritys toimittaa siis kestavan kehityksen mukai-
sia elinkaariratkaisuja. Yritys on lisaksi mukana kehittdmassa uutta teknologiaa ja uusia

prosesseja. (Yritys Oyj 2010, 4.)

Yrityksen alan teollisuudessa kaytettavat myrkylliset aineet ja paastét voivat aiheuttaa
ymparistohaittoja, jonka vuoksi Yritys kontrolloi jatkuvasti naitd ympéaristévastuuseen liit-
tyvia tekijoita. Naiden ympadristéhaittojen riskien minimoimiseksi, Yritys tarjoaa ja antaa
koulutusta asiakkailleen, tarjoaa naita tukevia muita palveluja sekd myo6s auditoi saan-
nodllisesti yhtion kayttamia alihankkijoita. Vuonna 201x Yritys saavutti kuudetta kertaa
viidennen sijan vastuullisimpien yritysten Global x -listalla. Vuonna 201x Yrityksen sijoi-
tus oli x:nes. (Yritys X Oyj 2018, 13.)

Yrityksen kaksi suurta raportointisegmenttid ovat XXX (XXX), jonka nimi toimintatutki-
muksen aloittamisvaiheessa oli XXX (XXX) ja XX (XX) seké naiden lisdksi X, jonka pal-

veluita ovat muun muassa varaosatoimitukset seka kayttd- ja kunnossapitosopimukset.
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(Yritys X Oyj 2010, 5.) Alla olevasta kuviosta 1 kay ilmi Yrityksen organisaatiorakenne ja
muutoksen kohteena olevan segmentin sijoittuminen siihen. Projektiassistentit tyosken-
televat XXX-segmentissd, josta padasiassa heidan omat projektinsa ovat. Muutosalueen
projektit ja niista tulevat palvelupyynnét, joilla ei ole omaa nimettya projektiassistenttia,

tulevat hajanaisesti kaikista naista kolmesta segmentista X-XXX.

Markkinat ja asiakkaat

Kuvio 1. Projektiassistenttitimin segmentin XXX sijoittuminen yrityksen organisaatioon (Yritys X
Oyj b 2019).

Yrityksen henkilosto oli Q4/201x kauden lopussa noin 4000 (Yritys X Oyj 2020, 4). Yhti-
olla on paékonttori Suomessa ja tytaryhtioita ja sivuliikkeita globaalisti 42 maassa. Yritys
haluaa palkata sitoutuneita osaajia, jotka ovat alansa parhaita osaajia ja asiantuntijoita.
Yrityksen yksi tarkeimmisté tavoitteista ty6- ja tuoteturvallisuuden ohella on sitouttaa
henkilostbansa, lisaté ja kehittdad yksildiden ammatillista kasvua ja nain myos vahentaa
henkildston vaihtuvuuteen liittyvia riskeja. (Yritys X Oyj 2018, 13 - 14.)

Toimintatutkija itse tydskentelee myos kyseissé organisaatiossa, mutta eri osastolla ja
projekteissa. Toimintatutkija on tydsuhteessa organisaatioon ulkopuolisena konsulttina.

Organisaation tydskentelykieli on englanti.

1.2 Toimintatutkimuksen kohde

Toimintatutkimuksen muutoksen kohteena ja sen toteuttajina ovat toimeksiantajayrityk-
sen XXX-segmentin projektiassistentit (jaljempana "assistentit”), jonka seitseméan assis-
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tenttia muodostavat projektiassistenttitimin (jaljempana “assistenttitiimi”). Muissa seg-
menteissa ei ole vastaavanlaista projektiassistenttitiimia, jonka vuoksi my6s muiden kuin

assistentin oman segmentin sisaiset asiakkaat esittavat palvelupyyntéja tiimin jasenille.

Nelja naista assistenteista tydskentelee taysin projektien parissa, kaksi assistenttia tyos-
kentelee paaasiassa projektien laskutuksiin liittyvien tehtévien parissa ja yksi assistentti

tyoskentelee projektien ja laskutuksen parissa.

Assistentit tydskentelevat tiiviisti eri projektien ja vastuualueittensa parissa, joihin heidat
on nimenomaisesti nimetty, mutta naiden lisdksi myds projekteissa, joihin ei olla nimetty
omaa assistenttia. Tavoiteltava muutos ja tarve tydkuorman jakamiselle koskee koko
seitseman hengen tiimiad heidan tyttehtaviensa sisallosta rippumatta. Assistenttitiimin

esimies on mukana muutoksen toteutuksessa, jotta han voi seurata tiiminsa tydkuormaa.

Muutoksen vastaanottavana osapuolena ovat yrityksen ja kyseisen yksikon sisaiset asi-
akkaat, jotka lahettdvat assistenteille palvelupyyntdja koskien projekteja, joilla ei ole
omaa nimettya assistenttia. Siséaisié asiakkaita ovat muun muassa projektipaéallikot, pro-
jektien toimihenkilot seka tiimien esimiehet.

Toimintatutkimus toteutetaan assistenttitimin ja heidan esimiehensa kanssa. Tutkimuk-
sen tulos ja konkreettiset uudet toimintatavat viestitddn sisaisille asiakkaille. Yksikon
kohderyhmat eli assistentit, esimies seké sisaiset asiakkaat osallistutetaan tutkimukseen
ja kehittdmiseen haastatteluiden ja kyselyiden kautta.

Kehittdmishankkeen pohjana kaytetdan tietoperustaa liittyen tydkuorman jakamiseen,
esimiesty6hon, muutosjohtamiseen ja muutosviestintdan seka tiimin jasenten yksiléllisiin
voimavaroihin. Tydkuormaa jakavan ratkaisun kehittdmiseen tarvitaan tutkimuksen koh-
teena olevan assistenttitiimin ja heidan esimiehensd nakemyksia seka sisaisten asiak-

kaitten kokemuksia nykyisesta toimintamallista.

Assistenttien omat nimetyt projektit ja vastuualueet ovat esimiehen tiedossa ja naista
assistenttitiimi ja heidéan esimiehensa pitavat sdanndllisia palavereja. Naiden yksildityjen
ja nimettyjen projektien sek& vastuualueitten palvelupyynnoét eivat sisally tdmén kehitta-

mishankkeen muutosalueeseen.

Muutos ja kehittdamishanke kohdistuu palvelupyyntéihin, joita assistenttitiimille ohjautuu

projekteista, joilla ei ole omaa nimettya assistenttia. Nama muutosalueen palvelupyynnot
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ohjautuvat hajanaisesti eika keskitetysti assistenttitimin seitsemalle assistentille, jolloin
tydkuorman on koettu jakautuvan epatasaisesti. Palvelupyyntdjen eli sisdisten asiakkait-
ten lahettdmien toimeksiantojen tulo ja niiden jakautuminen assistenteille tulisi muuttua

lapinakyvammaksi ja esimiehen tulisi pystya seuramaan niita.

1.3 Kehittamishankkeen tavoite

1.3.1 Toimeksiannon tarpeellisuus

Yritykseltd toimeksiannon hoitamiseen mandaatin saanut projektiassistenttitimin esi-
mies kavi toimintatukijan kanssa lapi lokakuun 2019 alussa toimeksiannon tarpeellisuu-
den lahtokohtia. Assistenttitiimin esimies kertoi tuntemuksiaan, ettei tiimin tyékuorma ja-
kautunut talla hetkella tasaisesti, silla osa assistenteista koki ja kertoi olevansa ylikuor-
mittuneita ja osa taas ei. Lisdksi esimiehelld ei itsellddn ollut kaytossaan tyokalua, jolla
han olisi saanut realistista ja konkreettista perustetta tytkuorman jakautumisen arvioin-

nille.

Tyotehtavien jakautuminen tasapuolisesti olisi tarkeaa kaikille, niin koko tiimille kuin
my0s esimiehelle. Liian suuri tai liian vahainen tyémaara voidaan kokea epéreiluna. Ne
tyontekijat, jotka ovat liian kiireellisid, ovat vaarassa uupua ja toisaalta ne, joilla on liian
vahan to6ita, voivat kokea motivaation puutetta liian vahaisten haasteiden vuoksi. (Komo-
nen 2018.)

Toimeksiantoa tutkijan kanssa lapikaynyt assistenttitimin esimies korosti omien tunte-
muksiensa lisdksi tiiminsa jasenten ilmaisemaa huolta tiimin yksildiden jaksamisesta,
epatasaisesti jakautuvan tydkuorman vuoksi. Kehittamista tarvitsi siis tilanne, joka kul-
minoitui assistenttitiimille kohdistuvien palvelupyyntdjen hajanaiseen osoittamiseen,
epatasaiseen tytkuorman jakautumiseen seka esimiehen hankalaan resurssien seuran-

taan.

Alla olevassa kuviossa 2 on esitelty muutosta edeltava, assistenttitiimille tulevien sisais-
ten asiakkaitten toimittamien palvelupyyntéjen eteneminen, joka pohjautuu assistenttitii-
min sekad heidan esimiehensd kuvauksiin. Ongelman visualisoiminen voi auttaa nake-
maan ja hahmottamaan paremmin, miten ongelma voitaisiin ratkaista (Dryden & Vos
1999, 189).
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Palvelupyyntdjen esittdmisen vaiheet ennen muutosta
sisdinen asiakas -> assistentti

Assistentti
7

mahdollisuutta

Ongelmat

Lopputulema

Nimi?

Kasvotusten Miss3 istuu? Henkilbityminen
Sahkoposti

Samalle
assistentille

Teams Miks Lisaselvitykset
Puhelin segmentti?

Kuvio 2. Palvelupyyntéjen esittdminen ja vastaanottaminen ennen muutosta.

Kuvion 2 mukaiset vaiheet etenevat seuraavasti: 1) Sisdinen asiakas esittdd pyyntbnsa
joko kasvotusten, sdhkdpostilla, Teamsin valityksella tai puhelimitse jollekin seitsemasta
assistentista, joksi yleensa valikoituu assistentti, jonka pyynnon esittdja on tuntenut kaui-
ten. 2) Taman jalkeen alkaa kirjeenvaihto, jossa assistentti tiedustelee lisatietoja pyyn-
toon liittyen. 3) Lopputulema on palvelupyynndn suorittaminen paatokseen ja tuloksena
esimerkiksi lentoliput ja hotellivaraus. Kun siséiselle asiakkaalle tulee seuraavan kerran
tarve palvelupyynnoélle, han lahestyy erittéin todennékoisesti samaa assistenttia uudel-

leen.

Esimiehen mahdollisten lisaresurssien palkkaamiselle ei mytéskaan ollut selkeda perus-
tetta, koska konkreettista nayttéa yksittaiselle assistenttitiimin jasenelle tai koko assis-
tenttitiimille kohdistuvasta tydmaarasta ei ollut. Sisdisten asiakkaitten lahettamien palve-
lupyyntojen ollessa hajallaan, tiimin tydkuorman todellista jakautumista oli vaikea arvi-

oida.

1.3.2 Tavoiteltu muutos

Kehittamistehtavan tavoitteena on aikaansaada muutos, joka jakaisi projektiassistentti-
tiimin tydkuormaa ja loisi samalla tydnseurantatydkalun, joka selkeyttaisi esimiestyota.
Muutoksen tavoitteena olisi tehda tyostd enemman lapinakyvampaé koko assistenttitii-

mille kuin myds esimiehelle.
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Muutoksen my6ta esimiehen tulisi pystya seuraamaan tiiminsa tyokuormaa, jotta myos
tiimin ja tyon epakohtiin voidaan tarvittaessa puuttua. Komonen (2018) lainaa blogissaan
psykologi Erika Heiskasta, joka painottaa tydyhteisdssa ongelmista avoimesti puhumista
seka ongelmien tiedostamista. Lisaksi Heiskanen painottaa, ettd "toimiva jarjestelméa
vaatii jatkuvaa yllapitoa, silla tyon tekemista pitaa seurata”, lisaksi "kun kaikki tietavat
tyonjaon ja sen perustelut, syntyy luottamus esihenkilddn ja tyokavereihin” ja "tallin

tyontekijat voivat keskittya kehittymiseen”.

Tavoiteltu muutos, jota talla toimintatutkimuksellisella kehittamishankkeella halutaan, on
konkreettisen tydkalun kehittaminen, joka jakaisi assistenttitimin tydkuormaa ja jonka
avulla esimies saisi konkreettista tietoa tiiminsa tyémaarasta ja tulevista palvelupyyn-
noistd. Uuden tydkalun myo6ta tavoitteena on myos laatia siséisille asiakkaille selkeat
toimintaohjeet palvelupyyntdjen esittdmiselle. Toimintatutkimuksen luonne on jatkuva
syklinen prosessi, jolla tahdataén jatkuvaan muutokseen ja kehittdmiseen. Tavoitteena
on siis pysyva muutos, joka luo myds pohjan mahdolliselle jatkokehitykselle. (Kananen
2014, 13.)

Tavoitellun muutoksen tuloksissa ja niiden mittaamisessa seka analysoinnissa keskity-
taan siihen, miten hyvin tydkuorman jakautuminen on onnistunut ja miten tyékuorman
jakautuminen on vaikuttanut assistenttitimin seka heidan esimiehensa tyéhon. Mika
muutosratkaisu koettiin parhaaksi, miten muutosprosessi eteni ja mitka seikat edesaut-
toivat tavoitteen toteutumista. Muutoksen lopputulosta vastaanottavat sisdiset asiakkaat
ovat myds tulosten analysoinnissa mukana heidan subjektiivisten kokemustensa perus-
teella. Tutkimuksen tuloksien ja johtopaatdsten tulee olla oikeita, uskottavia ja luotettavia
(Kananen 2012, 161.)

1.3.3 Mahdolliset riskit

Mahdollisina riskein& kehittdmishankkeen tielle tai hidastukseksi toimintatutkija paatteli
voivan olla esimerkiksi tiimin tai tiimin jdsenten haluttomuuden muutokseen ja yleinen
muutosvastarinta tai pelko muutokseen ja uusien toimintamallien opettelemiseen. Sisais-
ten asiakkaitten kohdalla riskein& tutkija naki mahdollisen haluttomuuden luopua van-
hoista totutuista toimintatavoista seka laiskuutta perehtyd ja omaksua uutta toimintaoh-

jeistusta.
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Mahdollinen riski voi olla myés muutoksen mahdollisen vaatiman teknologian toimimat-
tomuus tai soveltumattomuus. My@s tutkijan tai projektitiimin jasenten sairastuminen voi

olla riskin&, joka vaikuttaisi tyon aikatauluun.

2 Tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

Tassa luvussa kasitellaan toimintatutkimuksen luonnetta, kasitelladn taman toimintatut-
kimuksen tutkimus- ja kehittdmismenetelmat, tiedonkeruu- ja analysointimenetelmat

seka mittarit.

2.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Toimintatutkimuksessa pyritetdén eri asiatilojen muutokseen edistamalla tai paranta-
malla niité tavalla tai toisella. Kyseessé on haluttavan muutoksen ohella tutkimus, jonka
tulokset maarittavat sen onko tavoiteltu muutos onnistunut vai epaonnistunut. (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)

Kehittamistyon linjauksissa tutkimuksen aloittaminen edellyttéé kehityskohteen méaarit-
telemista ja nimeamista. Kehitystoiminnan ja tutkimuksen onnistumisen kannalta oleel-
lista on tutkimusongelman nimeaminen, jonka jalkeen se maaritellaan tutkimuskysymyk-
siksi. Tutkimuskysymykset tuottavat tietoa, joilla ongelma tulisi ratkaista ja poistaa seka
ilmentavat ongelman ymmartamista. (Kananen 2014, 36.)

"Tutkimusongelma muutetaan tutkimuskysymyksiksi, joilla tuotetaan tietoa ongelman

ratkaisemiseksi”, kuten Kananen (2014, 36.) esittaa tutkimusprosessin vaiheissa:

Tutkimusongelma
-> Tutkimuskysymykset
-> -> Vastaukset/tieto

-> -> -> Seuraava vaihe

Seuraavassa on kerrottu tAman kehittamistydn tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset:

e Tutkimusongelmana on: Miten tytkuormaa voidaan jakaa ja mit& tyokuorman ja-
kamisessa tulee ottaa huomioon seka miten tydkuorman jakamiseksi kehitetyt

toimintamallit voi selkeyttaa esimiehen tytskentelya?
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e Tutkimuskysymykset tutkimusongelman ratkaisemiseksi ovat:

» Mitka seikkoja tulee huomioida ty6kuorman jakautumisessa?

A\

Miten tybkuorman jakautuminen helpottaa esimiehen ty6ta?
» Mita tulee ottaa huomioon muutoksessa tydkuorman jakamiseen ja esimiestyds-

kentelyyn?

Tavoiteltava muutos on uuden tybkuormaa jakavan muutostydkalun luominen ja sen
kayttdonottaminen, joka myos selkeyttaisi esimiehen tyota ja antaisi hanelle tydnseuran-
tatyokalun tydkuorman ja resurssien arvioinnin avuksi. Tuloksia mitataan sen mukaan,

miten tavoiteltu muutos on toteutunut.

Muutoksen tarpeellisuutta ja oikeellisuutta pohjustetaan aiheeseen liittyvan kirjallisen tie-
toperustan avulla, joka antaa perspektiivid ja nakokulmaa kasiteltdvaan ilmioon seka ai-
neistonkeruun suunnitteluun. Liséksi empiria eli keratty aineisto ja sen analyysi, joita
tassa tutkimuksessa ovat henkildhaastattelut ja kyselylomake, antavat koettuja havain-
toja ja ldydoksia muutoksen pohjan luomiselle. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006h.)

2.2 Rajaus

Tutkimus on rajattu koskemaan XXX-segmentin seitsemaé projektiassistenttia, joille
osoitetaan heidan omien nimettyjen projektien lisaksi palvelupyyntdja projekteista, joissa
ei ole omaa nimettya projektiassistenttia. Palvelupyynndt, jotka tulevat projekteista, joilla
ei ole omaa nimettya projektiassistenttia, tulee saada keskitettya assistenttitiimille ja [0y-

taéd tadhan tyokuormaa jakava toimintamalli.

Muutostyota toteutetaan tdssa kohtaa vain toimintatutkimuksen kohteena olevien assis-
tenttien ja heidan sisdisten kohderyhmien keskuudessa. Haastatteluita ja kyselyita teh-
daan assistenttien lisaksi myos paallikko- ja esimiestasolle ja sisaisille asiakkaille, jotka
lahettavat assistenttitiimille palvelupyyntdja. Toimintatutkimuksen tuloksena tapahtuvista

muutoksista tai uusista toimintatavoista tullaan tiedottamaan myos koko organisaatiolle.
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2.3 Kuvalitatiivinen toimintatutkimus

Tama opinnaytetyt toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena toimintatutkimuksena.
Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma sisaltda erilaisia lAhestymistapoja ja aineistonkeruu-
menetelmid, joilla voidaan tutkia ihmisia tai ilmitta ja elamaa. Keskiossé ovat merkityk-
set, jotka ilmentavat elamismaailmaa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Laa-
dullinen kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé& soveltuu menetelmaksi hyvin, kun halutaan
ymmartaa jotain ilmiotd ja saada vastaus kysymykseen: "Mista tdssa on kyse?” (Kana-
nen 2012, 93).

Kananen (2012) lainaa Strauss & Corbinia (1990) painottaessaan laadullisen tutkimuk-
sen tarkoitusta eli pyritaan "loydoksiin” ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia
keinoja. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan padasiassa sanoja ja lauseita kuin vas-
takohtaisesti maarallinen tutkimus keskittyy lukuihin. Laadullisessa tutkimuksessa pyri-
taan ymmartamaan ilmioita ja sen syita. Tutkimuksen tulokset ohjaavat sen kulkua, muun
muassa aineiston kyllaantyminen eli saturaatio, jolloin aineisto alkaa "toistamaan itse-
aan”. (Kananen 2012, 29 — 30; Eskola & Suoranta 1998, 62 - 63.)

Toimintatutkimus menetelména toteuttaa samanaikaisesti tutkimusta seka tytelaméan
kehittdmista. Toimintatutkimuksen avulla voidaan saada aikaan jatkuvaa liiketoiminnan
kehittamisté ja parantamista, silla toimintatutkimus toteutetaan konkreettisesti tydelaman
keskiossa. Tutkimus, joka lisataan liiketoiminnan paivittaiseen toimintaan, voi auttaa sa-
maan tyokalun, jolla yhdistetdan tutkimustoiminta ja tydelaman kehittaminen. (Kananen
2014, 9.)

Muutos voidaan saada aikaan vain toiminnan kautta, jonka vuoksi tutkimus, jolla tuote-
taan vain raportteja tai kirjallisuutta, ei riitd tdhan. Muutosta ei saada aikaan vain kas-
kyilla, vaan toimintaan ja prosessiin osallistumalla, jolloin paastaan syvalle sisalle kehi-
tettavan asian olemukseen. Todellinen muutos tapahtuu vain konkreettisesti toimintaan
tutustumalla, kaytannon toteutuksella ja muutoksessa mukana olemisella. Kananen pai-
nottaa, etta "toimintatutkimus on jatkuvaa syklista prosessia, jonka paamaara on jatkuva

muutos ja kehittyminen”. (Kananen 2014, 13.)

Huomion arvoista on myos erottaa kehittdmis- ja toimintatutkimus konsultoinnista. Kon-

sultoija voi antaa toimenpidesuosituksia, joita han ei kuitenkaan itse lahde toteuttamaan.
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Toimintatutkija taas ryhtyy muutoksen toteuttamisen kaytannon toimiin ja kohteena voi-
vat olla yrityksen kaikki tasot. (Kananen 2012, 38.)

Toimintatutkimuksellinen kehittamisty6é alkaa suunnittelulla, jolloin valitaan kehittdmis-
kohde. Taman jalkeen maaritellaan kehittdmisongelma ja perehdytdaan alan kirjallisuu-
teen eli teoriaan. Naiden jalkeen paatetaan metodologia eli menetelmat, joilla tutkimus

toteutetaan seka miten tutkimuksen tuloksia voidaan mitata. (Kananen 2012, 47.)

Alla olevassa kuviossa 3 esitellaén toimintatutkimuksen nelja oleellista elementtid. Toi-
mintaa halutaan kehittdd muutos tahtdimessa. Haluttavan muutoksen taustalla olevat
syyt tutkitaan. Muutoksen toteutukseen osallistuu itse tutkija yhteistoiminnassa muutok-

seen osallisten kanssa.

Toiminnan
kehittdminen -
muutos

Y hteistoiminta

Toimijan eli
tutkijan
mukanaolo

Kuvio 3. Toimintatutkimuksen oleelliset elementit (Coghlan & Brannick 2010, teoksessa Kana-
nen 2014, 14).

Toimintatutkimus on l&hell&a kehittamistutkimusta, ja néitd nimikkeité pidetaan toistensa
synonyymeind. Toimintatutkimus voi siséltéé useita tutkimusmenetelmia; kvalitatiivista
ja kvantitatiivista. Toimintatutkimuksen tutkimusstrategiassa ilmiésta halutaan saada tie-

toa, jonka perusteella muutos voidaan toteuttaa. (Kananen 2014, 13.)

Kehittdmis- ja toimintatutkimuksen hiuksenhieno ero on siind, etté toimintatutkimuksessa
tutkija on itse mukana kehittdmiskohteen toiminnassa. Talléin samanaikaisesti toteutuu
itse toiminta, tutkimus ja muutos. (Kananen 2012, 41.)
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2.4 Tiedonhankintamenetelméat ja toteutus

Haastatteluja suunniteltaessa tutkija joutuu miettimééan ja ratkaisemaan, ketd, mita, mil-
loin ja missé haastatellaan. Haastattelujen suunnitteluvaiheessa tulee siis tehda harkin-
nanvarainen paatos, keita otetaan mukaan haastatteluihin ja keilté saisi ilmion kannalta
parhainta tietoa. Henkil6t, jotka ovat tavoiteltavan muutoksen keskitssa tai siihen osalli-
sia, ovat taman toimintatutkimuksen tutkijan mielesta tarkeimmaét haastattelutahot. (Ka-
nanen 2014, 93.)

Tassa toimintatutkimuksessa kaytetaan triangulaatiota eli "kolmiomittausta”, jossa kay-
tetdan useampia tutkimusmenetelmia kohderyhmille, jolloin tutkittavasta ilmiosta saa-
daan syvallisempi ja monipuolisempi kuva mahdollisimman monesta nakdkulmasta. Se
minka tutkimusmenetelman tutkija valitsee, riippuu henkilén asettumisesta tavoitelta-

vaan muutokseen. (Kananen 2014, 123.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tietoa ja aineistoa kerataan ja tarvitaan
juuri sen verran kuin se tutkimustehtavan onnistumiseksi on valttaméatonta. Se mika maa-
rittelee aineiston riittavyyden, on sen kylladntymispiste eli saturaatio. Saturaatiopiste on
saavutettu, kun aineisto "alkaa toistamaan itseaan” ja kun uudet haastattelut tai tapauk-
set eivat tuo endda uutta tietoa, joka antaisi tutkimukseen lisda oleellista tietoa tutkimus-
ongelmaan. (Eskola & Suoranta 1998, 62 - 63.)

Ennen kehittamistydn aloittamista tulee opetella tuntemaan ja tehda taustaty® kehitta-
mistyon kohteesta, jotta voidaan valita siihen parhaiten sopivat ja oikeat tiedonkeruume-
netelméat. Taman toimintatutkimuksen kohteena on seitsemén hengen tiimi, joka koostuu
yksil6istd, jotka omaavat koettua subjektiivista tietoa yhdistettynd ammattiosaamiseen.
Tiimin lisdksi heidan kanssaan tiiviisti toimivat paallikké- ja esimiestason henkilét omaa-
vat tarkedad kokemusta ja tietoa. Sisaisilta asiakkailta haluttava ja saatava tieto keskittyy
assistenttitimille osoitettujen palvelupyyntéjen loppukayttdjakokemuksiin. Henkilokoh-
taisten yksilohaastatteluiden valityksella tutkija kokee saavansa aidon ja parhaimman

tiedon vallitsevista oloista seka tavoiteltavaan muutokseen liittyvista seikoista.

Tassa toimintatutkimuksessa tiedonkeruumenetelmina kaytetaan:

e Puolistrukturoidut haastattelut

¢ Teemahaastattelut
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e Strukturoitu haastattelu eli kyselylomake
e Havainnointi
e Paivakirjat (assistenttien kirjaamat palvelupyyntélistat)
o Kirjalliset lahteet
(Kananen 2014, 78; Ojasalo ym. 2009, 28 — 29.)

2.4.1 Puolistrukturoidut haastattelut

Tiedonkeruumenetelméana projektiassistenteille kaytetaan henkilokohtaista puolistruktu-
roitua haastattelua. Toimintatutkimuksen alkuvaiheessa on térkeda saada suora kontakti
tutkimustyon toteutukseen osallistuvilta tyontekijoilta, jotka tulisivat olemaan osana muu-
tosta. Toimintatutkimus vaatii toimijoita eli tutkijan ja tutkimuksen kohteena olevia ihmi-
sid. (Kananen 2014, 67.)

Toimintatutkija miettii haastattelun teemat etukateen ja laatii naihin tarkentavat kysymyk-
set. Teemojen mukaiset kaikki kysymykset kdydaan kaikkien kanssa lapi. Kehittamis-
hankkeen aloitusvaiheessa ja toimeksiannosta sovittaessa, tutkija sai toimeksiantajayri-
tykselta tietoa, mihin asioihin kehittdmista ja muutosta tavoitellaan. Taméan saadun tie-
don pohjalta, tutkija pystyi laatimaan haastattelujen (litteet 1 ja 6) teemat ja punaisen
langan, joka ohjaa haastatteluja teemojen ja kysymysten avulla haluttavan tiedon saa-

miseksi.

Puolistrukturoiduissa haastatteluissa kaikille haastateltaville tullaan esittéméan samat tai
likipitaen samat teemojen mukaiset kysymykset, naiden jarjestys voi kuitenkin vaihdella.
Haastateltava saa puhua vapaasti, mutta tutkija pitda haastattelun etenemisen ottees-
saan eika haastateltavalle ole tarpeellista antaa liikaa vapauksia haastattelun etenemi-

sessd. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c.)
2.4.2 Teemahaastattelut
Tiedonkeruun yhtend menetelmana tassa tutkimuksessa kaytetdan teemahaastattelua,

joka on kahden ihmisen vélinen keskustelu, joka etenee aihe eli teema kerrallaan. Tee-

mahaastatteluja tehdaan projektiassistenttitimin palveluksia kayttaville eri projektien
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paallikko- ja esimiestason henkiléille. Vastavuoroinen ndkemyspohja assistenttien ja si-
sdisten asiakkaitten valilla palvelupyyntdjen esittdmisesta ja sen toimivuudesta on tar-
keda. Tutkija on miettinyt ja paattanyt teemat, jotka on maaritelty ilmion ennakkonéake-

myksista pohjautuen toimeksiannon aloituspalaveriin. (Kananen 2014, 87.)

Teemahaastattelu ei etene tarkkojen yksittaisten kysymysten mukaan, vaan etukateen
maariteltyjen teemojen mukaan. Tilanne on keskustelunomainen. Teemojen puhumisjar-
jestys on vapaa eika kaikkien haastateltavien kanssa tarvitse kasitella yhta paljon samaa
teemaa. Teemahaastattelu edellyttda toimintatutkijalta hyvaa tutkittavan aiheeseen pe-
rehtymista. Tutkittavaan aiheeseen on perehdytty teemahaastatteluita edeltaneiden as-
sistenttitiimin puolistrukturoitujen haastatteluiden seka toimeksiannon aloituspalaverissa

saatujen tietojen avulla. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006e.)

2.4.3 Strukturoitu haastattelu

Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu tehdaan projektiassistenttien palveluksia
kayttaville siséisille asiakkaille. Tutkija on miettinyt ja maaritellyt kyselylomakkeen kysy-
mykset ja vastausvaihtoehdot, jotka ovat kaikille haastateltaville samat ja samassa jar-
jestyksessa. Kysymykset on suunniteltu assistenttitiimiltd ja esimies- ja paallikkdtason
henkildilta aiemmin saatujen tietojen pohjalta. Kyselylomake voi siséltda myos avoimia
kysymyksia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c.)

Kyselylomakkeella halutaan saada tietoa ja mitattavuutta siitd, miten palvelupyyntéjen
toimintamalli on koettu ennen muutosta ja muutoksen jalkeen. Kyselylomakkeella halu-
taan saada vastauksia myds siihen, miten tulevasta muutoksesta on tiedotettu, miten
uusi toimintamalli ja tydkalu toimii ja miten sisédiset asiakkaat nékevét projektiassistent-
tien ty6n ja tyon tuloksen muuttuneen. Mitka asiat sujuvat paremmin tai mitéa asioita voi-

taisiin viela jatkokehittaa. (Kananen 2012, 81.)

2.4.4 Havainnointi ja paivakirja

Laadullisen tutkimuksen tiedon ja aineistonkeruumenetelména voidaan haastatteluiden
ja kirjallisten lahteiden liséksi kdyttdd havainnointia. Havainnointia voidaan kayttaa esi-
merkiksi jonkun ilmién seurantaan, jonka kanssa ei voida kommunikoida tai josta on saa-
tavissa vahan tietoa. Jos tutkija eli havainnoija ei halua tietoisesti vaikuttaa havainnoita-

vaan, voidaan kayttdd piilohavainnointia. Suorassa havainnoinnissa toisaalta havain-
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noinnin kohde on havainnoijan lasnaolosta tietoinen ja tilanne on avoin. Tutkijan itse ol-
lessa mukana tutkittavassa toiminnassa, kdytetddn osallistavaa ja osallistuttavaa ha-

vainnointia. (Kananen 2012, 93.)

Havainnointi voi toimia tehokkaana tiedonkeruumenetelmana, kun tutkitaan esimerkiksi
tyontekijan hyvin tuntemaa ja pitkdan tekemaa tyota tai prosessia, jota han ei itse taysin
pysty kuvailemaan sanoilla. Lisdksi havainnoinnin avulla voidaan saada kerattya "hil-
jaista tietoa”, jota ei saisi muiden tiedonkeruumenetelmien valitykselld. Huomioitavaa
kuitenkin on, kuten Kananen (2012) mainitsee, etta havainnoinnilla ei pysty selvittamaan

ihmisten ajattelua, koska ajatuksia ei voida lukea "katsomalla”. (Kananen 2012, 95.)

Tassa toimintatutkimuksellisessa kehittamishankkeessa kaytetaan paaasiallisesti osal-
listuvaa havainnointia. Tutkija on fyysisesti mukana tutkimustilanteissa kuuntelemalla ja
mahdollisesti nakemalla tilanteita ja tutkijan roolin aste voi my6és muuttua esimerkiksi
lasn&olijoiden mukaan. Osallistuvan havainnoinnin avulla tutkija voi paésta konkreetti-

semmin sisélle tutkittavaan ilmioon. (Kananen 2012, 95.)

Tutkijan tulee saada nykytila-analyysia varten assistenttitiimilta tietoa heille tulevista pal-
velupyynndista, joiden vuoksi tutkija pyytaa tiimin jasenia toimittamaan héanelle viikon
ajalta paivakirjamateriaalia heille tulevista pyynndista. Paivékirjaan tutkija on pyytanyt
assistenttitimin jasenté kirjaamaan muistiin: kuka pyynnon on lahettanyt, koskeeko
pyyntd omia projekteja vai muutosaluetta koskevia projekteja ja mita pyynt6 koski. Ta-
man paivakirjan avulla tutkija saa myos tietoa kyselylomakkeen toimittamista varten,

keita sisaiset asiakkaat ovat.

2.4.5 Hyva tutkimuskaytantd ja aineiston analyysi

Toimintatutkijan eli haastattelijan tulee noudattaa hyvaa tutkimuskaytantéa. Hyvaan tut-
kimuskaytantdéon sisdltyy muun muassa se, etta tutkimukseen osallistuvilta saadaan
suostumus tutkimusaineiston keruuseen, heille kerrotaan mista tutkimuksessa on kysy-
mys ja mitd tutkimuksessa tulee tapahtumaan. Tutkimukseen osallistuminen tulee olla
vapaaehtoista. Haastatteluiden tulokset on koottu vastauksiin ja kommentteihin perus-
tuen yhteenvedoiksi, jotta tulokset pysyvét luottamuksellisina ja anonyymeina eli niita ei
voida henkil6ida. (Hirsjarvi ym. 2004, 26 - 27.)
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Ennen haastatteluita ja kehittdmishankkeen aloitusta toimintatutkija piti kehittamishank-
keen aloituspalaverin koko projektiryhmén kanssa lokakuun 2019 puolessa valissa. Ta-
paamisessa kerrottiin kehittdmishankkeen tarkoitus ja eteneminen, joihin oleellisesti kuu-
luisi myds haastatteluiden pitaminen. Haastatteluiden syy ja tiedonkeruun tarkoitus sel-
vennettiin. Anonymiteetti ja luottamuksellisuus oli olennaisen tarkead, jotta haastatte-
luista saatiin luotettava tulos (Yhteiskuntatieteellisen tutkimuksen tietosuoja 1987 &

Kuula 2006). Jokaiselle haastateltavalle lahetettiin kalenterikutsu haastatteluun.

Puolistrukturoitujen projektiassistenttien ja esimiestason teemahaastatteluiden alussa
haastattelun osapuolet paattivat yhdessa, etta haastatteluita ei nauhoiteta. Nauhoittami-
sen koettiin mahdollisesti estavan vapautuneen olotilan ja aiheuttaisi paineen siita, etta
koko keskustelu jaisi nauhalle. Haastattelu hyvassa hengessa kasvotusten, auttaa saa-
maan alkutilan kartoitusta todenmukaiseksi (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006d).

Toimintatutkija eli haastattelija ja haastateltava sopivat, etta haastattelija kirjoittaa kes-
kustelunomaisen haastattelun aikana reaaliajassa tietokoneen tekstinkasittelyohjelmaan
muistiin puhutut asiat ja ajatukset. Haastattelun jalkeen haastattelija [ahettdd puhtaaksi-
kirjoitetun haastattelukertomuksen haastateltavalle, jonka haastattelija odottaa haasta-
teltavan lukevan lapi, tarkastavan sen ja myds vahvistavan tietojen ja kdydyn keskuste-

lun oikeellisuuden.

Lisdksi haastateltavalle annetaan viela haastattelukertomuksen tarkastusvaiheessa tilai-
suus lisatd kommentteja dokumenttiin, jos hanesta siitd oleellisesti puuttuu jotain ajatuk-
sia tai asia ei ollut tullut haastattelijan taholta oikein ymmarretyksi. Taman jalkeen haas-

tateltava kuittaa ja lahettaa haastattelijalle sahkopostitse asiakirjan hyvaksynnan.

Hyvalla haastatteluaineiston kasittelylla valmistaudutaan aineiston analyysiin. Aineiston
kasittely onnistuu paremmin, kun se on muodossa, joka on tutkijan tydta helpottavaa.
Tassa toimintatutkimuksessa kaytetadn tekstimuotoon kirjoitettua haastatteluaineistoa.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006g.) Haastattelija numeroi itselleen haastatel-
tavat ja muutti heiddn nimensa jarjestysnumeroiksi ja nimikirjaimiksi. Aineisto kasiteltiin
Word-, Excel- ja Power Point -tietojenkasittelyohjelmilla, joiden avulla saatiin luotua teks-
tin liséksi kaavioita tulosten havainnollistamiseksi. Forms-kyselylomakeohjelma laati au-

tomaattisesti kaaviot vastauksista.

metropolia.fi WM etropolia



16 (75)
Haastattelija pyrki kirjoittamaan sanasta sanaan muistiin reaaliajassa haastateltavan
kommentit. Kaikki puhutut paaajatukset saatiin kirjoitettua muistiin, joilla oli merkitysta
tutkimuksen aiheen ja haastattelukysymysten kannalta. Myés kommentit, jotka eivat suo-
ranaisesti liittyneet tutkimuksen aiheeseen, kirjoitettiin muistiin. Riski siitd, ettd jotain
oleellista olisi jaanyt pois puhtaaksikirjoituksesta tai analyysista, eliminoitiin silla, etta
haastattelija pyysi haastateltavaa tarkastamaan ja kuittaamaan haastatteludokumentin.
Haastatteluaineiston rajaukset tehtiin tutkimuskysymysten pohjalta huolellisen harkinnan
jalkeen, jonka vuoksi tutkimuksen kannalta epaoleellisia tai taysin tutkimuksen kohtee-
seen liittymattdmia kommentteja ei otettu mukaan haastatteluiden analyysiin, joita oli
muun muassa yksilén henkilékohtaisiin asioihin liittyvat kommentit. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 138 - 141.)

2.5 Mittarit ja tyon tulosten arviointi

Tassa toimintatutkimuksessa mitataan ensinnékin tydkuorman jakautumisen ja sen to-
teuttamiseksi kehittdvan ratkaisun onnistuneisuutta. Tuloksissa mitataan myds sita, mil-
laisen resurssien johtamisen tytkalun tavoiteltu muutos on tuonut esimiehelle. Kokeeko
assistenttitiimi tyékuorman jakautuneen ja pystyykod esimies seuraamaan tybkuormaa ja

sen jakautumista ja nain ollen kokee myds esimiestyonsé selkeytyneen.

Kehittamistyon tulosten mittaamisen avulla halutaan antaa vastauksia, tietoa ja valineita
assistenttitiimille ja heid&n esimiehelleen, jotta tytkuorman jakautumista ja palvelupyyn-
toprosessia voidaan seurata ja jatkokehittdd. Muutoksen ratkaisujen toimivuutta mita-
taan. Muutoksen tuloksista kertoo myos se, miten sisaiset asiakkaat kokevat niiden konk-

retisoituneen kohdallaan.

Mittauksen perustana kaytetdan haastatteluiden tuloksia, jotka tehdaan tutkimuksen
alussa ennen muutosta seka tutkimuksen lopussa muutoksen jalkeen. Haastattelun tu-
loksia verrataan alku- ja lopputilaan. Haastattelut ja kysymysten muoto on valittu sen
kohderyhman mukaan, kenelle haastattelu tehdaan ja mita tietoa toimintatutkija haluaa
saada. Alku- ja lopputilan haastattelut tehd&an assistenttitiimille, esimies- ja paallikktta-
solle seka sisaisille asiakkaille. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006f; Kananen
2014, 78.)

Tassa kehittdmishankkeessa arvioidaan kehittamistavoitteiden ja haluttujen tulosten
saavuttamista. Mittarina toimii alkutila eli toimintatavat ennen muutosta ja lopputila eli

miten toimintamalli toimii muutoksen jalkeen. Muutos on pystyttdva ndyttdmaan toteen,
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jonka toteutumista edesauttaa interventiot eli suunnitellut toimenpiteet muutoksen toteut-
tamiseksi. (Kananen 2012, 81; Kananen 2014, 119.)

Alla olevat kysymykset auttavat arvioimaan muutoksen nakyvyytta:

e Saavutettiinko se, mitd haluttiinkin saavuttaa?
¢ Mitd ovat konkreettiset muutokset ja miten ne nakyvat?

Tavoiteltava muutos vaikuttaa tiimin tydskentelyyn ja palvelupyyntbjen suorittamiseen,
esimiehen ty6hon seka sisdisiin asiakkaisiin. Naitd ovat muun muassa tyokuorman ja-
kautuminen ja sen toteutus, esimiestyOta selkeyttavan tyOkalun kehittaminen seka si-
sdisten asiakkaitten ja projektiassistenttien arvioinnit muutoksen vaikutuksesta palvelu-

pyyntdjen esittdmisen toimintamalliin.

Alla oleva kuvio 4 kuvaa projektiassistenttitimin tydskentelymallia ennen muutosta ja ta-
voitetilaa muutoksen jalkeen. Ennen palvelupyyntoja pystyi lahettdmaan monella eri ta-
valla ja monelle eri henkildlle. Tiimi eikd heidan esimiehensa ollut tietoisia kaikista tule-
vista pyynnoista. Pelisdénttja eika sisaista ohjeistusta palvelupyynndille ollut olemassa.
Palvelupyyntdmalli oli henkilésidonnaista. Uuden toimintamallin halutaan olevan pain-

vastainen suhteessa vanhaan toimintamallin.

Projektiassistenttitimin muutosalueen tavoiteltu toimintamalli ennen ja jalkeen muutoksen
Toimintamalli Ennen Uusi toimintamalli
Palvelupyyntdjen esittdminen Sahkopostitse | Yksi toimintatapa ja -taho pyynnoille
Kasvotusten
Teams
Puhelin
Palvelupyyntdjen lapinakyvyys Pimennossa Koko tiimin ja esimiehen ndhtavilla
Palvelupyyntdjen maara Ei tiedossa Reaaliaikainen tieto
Yhteiset pelisdédnnot Ei olla laadittu | On laadittu ja hyvaksytty
Resurssien riittavyys Ei tiedossa Nakyvissé
Sisédinen ohjeistus Ei ole Laadittu selke& ohjeistus
Henkildsidonnaisuus Taysin Ei henkilésidonnaista

Kuvio 4. Projektiassistenttitimin muutosalueen tavoiteltu toimintamalli ennen ja jalkeen muutok-
sen.
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Tyon tuloksia mitataan paéasiassa niin sanotulla on/off-mittarilla eli onko tavoite ja ha-
luttu muutos toteutunut. Mittarina toimii kokemus ja konkreettinen kaytanndn toiminta-

tapa siitda, onko vanha toimintapa vaihtunut uuteen.

3 Nykytila ja kehittamisen perusta

Tassa luvussa esitellaéan kehittamishankkeen kohde sellaisena kuin se nayttaytyi ennen
muutosta. Luvussa esitellaan kohteen nykytila ja sen ymmartamiseksi tehtyjen haastat-
teluiden tulokset. Nykytila-analyysin perusteella valitaan, mité kehitetaan. Tassa luvussa
esitellaan my6s muutosprosessin aikataulu ja kehittamishankkeen projektirynma.

3.1 Nykytila-analyysin merkitys

Ennen muutoksen toteutusta tavoitteena on kartoittaa nykytilaa ja haasteita, jotka vai-
kuttavat projektiassistenttitydn toiminnan tamanhetkiseen sujuvuuteen ja tasapuolisuu-
teen. Nama taas vaikuttavat myos tyokuorman jakautumiseen ja tydssa viihtyvyyteen.
liImenneet ongelmat ja haasteet halutaan ratkaista ja tuoda tilalle uusia toimivia kaytan-
t6ja. Nykytila-analyysin avulla pyritddn selvittdmaan syy-seuraussuhdetta eli mista jokin
asia johtuu. (Kananen 2014, 37.)

Nykytilan kartoitukseen tulee varata riittavasti aikaa, jottei vaikuttavien tekijoiden havait-
seminen jaisi pintapuoliseksi. Taman toimintatutkimuksen kokonaiskesto tavoiteltavan
muutoksen kehittamiselle on seitsemén kuukautta. Nykytilan kartoitukseen on varattu
tasta ajasta noin kolme kuukautta. Tilanteen havaitseminen ja méaarittely vaatii myos mi-
tattavien tavoitteiden maarittelya, jotta analyysi on selkea ja luotettava. Analyysi voi an-
taa vastauksia myos siihen, mita tulee poistaa, jotta ongelmaan saadaan ratkaisu. (Ka-
nanen 2014, 35.)

Nykytila saadaan selville kayttdmalla oikeita tietoperustoja ja tydvélineitd. Ensisijaisena
keinona tassa opinnaytetyotydssa kaytetdaan ennen ja jalkeen -tilannetta kartoittavia puo-
listrukturoituja- ja teemahaastatteluita seka strukturoitua lomakehaastattelua. Havain-
nointia kaytettiin nykytilan kartoitusvaiheessa, jolloin toimintatutkija halusi itse olla [Asn&a
nakemassa palvelupyyntdjen vastaanottamisen toimintamallin. Haastateltavat ovat as-
sistenttitydssa tyon suorittajia ja tassa kehitysprojektissa osallisina. Haastateltavat esi-
mies- ja paallikkdtason henkil6t esittavat assistenttitiimille palvelupyyntéja kuin myos si-

saiset asiakkaat, joille on lahetetty kyselylomake.

metropolia.fi WM etropolia



19 (75)
3.2 Kehittdmishankkeen laht6tilanne

Assistenttitimin haastatteluiden perusteella kaikilla muutokseen osallistuvilla assisten-
teilla on vahva ammattiosaaminen ja pitkahko tyokokemus assistentti- seka projektias-
sistenttitydsta. He ovat oman ammattikuntansa rautaisia moniosaajia ja tekevat tyonsa
motivoituneesti ja hyvalla tydmoraalilla. Kyseisen segmentin virallisiin projektiassistent-
teihin kuuluu yhteensa seitseman assistenttia ja he muodostavat yhdessa tiimin.

Assistenttien alkutilan haastatteluissa kysyttiin henkilon tyokokemusvuosia kyseissa teh-
tavankuvassa seka tydssaolovuosia toimeksiantajayrityksen palveluksessa. Nailla tie-
doilla on tutkijan mielesta merkitysta tarkasteltaessa perspektiivia ja kokemuspohjaa
siitd, miten toimintamalli on assistentin mielesta koettu tdhan asti toimivan ja mita siina

mahdollisesti tulisi muuttaa.

Alla olevasta kuviosta 5 kay ilmi assistenttien tydssaolovuodet kyseissa tehtdvanku-

vassa seka keskimaaraiset tydssaolovuodet toimeksiantajayrityksen palveluksessa.

Keskimaaraiset tydssaolovuodet kyseisessa tehtavankuvassa 9
Keskimaaraiset tydssaolovuodet toimeksiantajayrityksen palveluksessa 19

Kuvio 5. Assistenttien tydkokemusvuodet nykyisen tehtéavakuvan ja tyénantajan mukaan.

Nykytilaa ja kyseisen segmentin projektiassistenttien sijoittumista muutosalueeseen, ku-
vaa alla oleva kuvio 6. Jokaisella assistentilla on omat nimetyt projektit ja vastuualueet,
joita he itsendisesti ja keskitetysti hoitavat, mutta naiden liséksi heille tulee hajanaisesti
palvelupyyntdja projekteista, joilla ei ole omaa nimettya assistenttia. Muutosalue ja ty6-
kuorman jakamisen tarve kohdistuu projekteilta tuleviin palvelupyyntdihin, joissa ei ole

omaa nimettya assistenttia.
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Projektiassistentit ja muutosalue
7 assistenttia

Nro 1 Omat nimetyt projektit
|
Nro 2 Omat nimetyt projektit

' Vs

/
Nro 7 Omat nimetyt projektit MUUTOSALUE
\\\
S~ Projektit, joilla

ei ole
omaa nimettya
assistenttia

Nro 3 Omat nimetyt projektit

Nro 5 Omat nimetyt projektit Nro 4 Omat nimetyt projektit

Kuvio 6. Projektiassistentit ja muutosalue.

3.3 Muutosprosessin aikataulu

Toimintatutkimuksellisen kehittdmishankkeen on tarkoitus toteutua seitseméan kuukau-
den aikana. Aikataulu ja sen riittdvyys kehittamishankkeen toteutukselle arvioitiin ja so-
vittiin yhdessa toimeksiantajayrityksen ja toimintatutkijan kesken. Toimintatutkija on teh-

nyt suunnitelman muutosprosessin etenemisestd, joka kay ilmi kuviosta 7.

Kaavion ensimmainen vaihe on kartoittaa nykytilaa haastatteluiden valityksella. Nykyti-
lan kartoituksella ja analyysilla selvitetddn miksi muutosta ja kehittamista tarvitaan seka
mit& tekijoita sen taustalla on. Taman jalkeen suunnitellaan tydkalua, joka voisi mahdol-
listaa muutoksen. Ennen tyékalun kayttéonottoa muutoksesta viestitddn kohderyhmille.
Muutostyokalun kayttoonoton jalkeen tehdéén uudet haastattelut ja kyselyt, joilla halu-
taan saada selville, miten tavoiteltava muutos on toteutunut. Lopputila-analyysin jalkeen

voidaan tehda suunnitelmia mahdolliselle muutostydkalun jatkokehittdmiselle.
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Nykytilan Muutostyékalun Tyokalun Tulosten Jatkon
kartoitus suunnittelu kdyttoonotto ja mittaaminen suunnittelu ja

tiedotus kehitys
- Haastattelut - Testaus - Prosessin
- Analyysi toimivuus

Kuvio 7. Muutosprosessin eteneminen.

Muutosprosessin ja analyysiprosessin konkreettinen aikataulu laadittiin heti tutkimuksen
alkuvaiheessa. Kehittamishanke kestdd syksystd kevaadseen, seitseman kuukauden
ajan lokakuusta huhtikuun loppuun. Koko tutkimuksen ajan pidetddn kuukausittain saan-
ndllisia tapaamisia muutoksen kohteena olevan assistenttitimin seka heidan esimie-
hensa kanssa. Keskustelua pidetdan jatkuvasti ylla muutosprosessin etenemisesta. Pro-

jektin johtaja eli toimintatutkija huolehtii siitd, etta tilannekatsauspalaverit toteutuvat.

Alla olevasta kuviosta 8 kay ilmi muutosprosessin aikataulu. Loka- ja marraskuu 2019
kaytetaan nykytilan kartoitukseen, jolloin toteutetaan assistenttitimin sekd esimies- ja
paallikkdtason haastattelut. Joulukuussa 2019 toimintatutkija tekee nykytilan jatkoana-
lyysia ja lahettaéd kyselylomakkeen siséisille asiakkaille. Tutkija kartoittaa ja suunnittelee
projektiryhméansa kanssa uutta tulevaa muutostyokalua tydkuorman jakautumista varten,
joka soveltuisi my6s esimiehen tyonseurannan avuksi. Tammi- ja helmikuussa 2020
muutostydkalu otetaan kayttoon. Ennen muutostydkalun kayttéonottoa projektiryhma
laatii yhteiset uuden toimintamallin pelisd&nnét ja muutoksesta viestitaan siséisille asi-
akkaille seka laaditaan tiedote. Maalis- ja huhtikuussa 2020 tehddan lopputilan haastat-
telut ja arvioidaan kehittamishankkeen tulokset sek& arvioidaan, onko tavoiteltuun muu-
tokseen paasty. Ennen kehittdmishankkeen paatosta uudesta toimintamallista laaditaan
viela muistutustiedote ja taydennetddn ohjeistusta tarpeen mukaan.
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Muutosprosessin aikataulu

1.-2. kk Nykytilan kartoitus + Puolistrukturoidut haastattelut / assistenttitiimi
Loka- ja « Teemahaastattelut / esimies- ja paillikkétaso
marraskuu
3. kk Nykytilan jatkoanalyysija |« Kyselylomakkeen toimitus / sisdiset asiakkaat
Joulukuu tavoiteltava muutos ¢ Muutostydkalun kehittédminen ja testaus
4.-5. kk Muutos ja viestinta ¢ Muutosviestinté ja sisédinen tiedotus
Tammi- ja ¢ Muutostydkalun kayttéonotto
helmikuu « Tiimin pelisédéantdjen laatiminen ja hyvaksynta
6.-7. kk Lopputila ja tulokset ¢ Uudet haastattelut
Maalis- ja huhtikuu * Uusi kyselylomake

+ Analyysi alku- ja lopputila

s  Muutostydkalun ja muutoksen toimivuus ja

jatkokehitys

Kuvio 8. Muutosprosessin aikataulu.

3.4 Projektiryhma

Kuten Kananen (2014, 67) tahdentaa, toimintatutkimuksellisen kehittamishankkeen to-

teuttaminen vaatii toimijoita eli tutkijan ja tutkittavan ilmién kohteena olevat ihmiset. Toi-

mintatutkimuksessa tutkija ja tutkimuksen kohde eivat saa eivatka voi olla passiivisia toi-

mijoita vaan jokaiselta vaaditaan aktiivisuutta. Taman vuoksi projektiin osallistuvien on

tarkeéa tietaa roolinsa.

Jatkuva yhteisty0 ja aktiivinen kanssakayminen tutkimuskohteen kanssa lisaa motivoi-

misen kautta kokeilujen toteutusta ja my6s onnistumista. Muutosvastarintaa voidaan nu-

jertaa painottamalla sité hyo6tya, jota toimintatutkimuksen tulokset konkreettisesti voivat

tuoda. Tyontekijdiden demokraattinen osallistumismahdollisuus ja itseohjautuvaisuus

tutkimuksessa voi kokeilujen my6té tuoda parempia tuloksia kuin johdon autoritaarinen

johtaminen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b).

Toimintatutkimuksellisen kehittamishankkeen projektiryhma on laadittu seuraavasti:

Projektin johtaja

Koko projektista vastuussa oleva henkild on projektin johtaja eli toimintatutkimuk-

sellista kehittdmishanketta tekeva opiskelija ("toimintatutkija”). Projektin johtaja

vastaa aikataulutuksesta, kaytadnnon toimenpiteistd seka tiedotuksesta. Han

my0s jakaa tehtavat projektiapulaisilleen.
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e Projektin johtaja eli toimintatutkija tydskentelee myds itse toimeksiantajaorgani-

saatiossa, mutta eri osastolla ulkoistettuna konsulttina.

Projektipaallikko
e Yrityksen projektiassistenttitimin esimies vastaa siita, etta asiat tulevat tehdyksi
toimeksiannon mukaisesti ja etta tyd etenee. Hanelld on yritykselta saatu man-
daatti vieda asiaa eteenpdin ja antaa projektin johtajalle tarvittavat tiedot seka

luvan muutoksen toteuttamiseen tarvittaviin toimenpiteisiin.

Projektiapulaiset
e Muutoksen keskitssd olevat segmentin projektiassistentit antavat asiantunte-
mustaan ja auttavat muutoksen toteutuksessa. He osallistuvat sdanndllisiin tilan-

nekatsauspalavereihin projektin johtajan ja projektipaallikon kanssa.

Projektin johtaja eli toimintatutkija esitteli kehittamisprojektin aloituspalaverissa projekti-
ryhmalle toimintatutkimussuunnitelman ja sen aikataulun. Tapaamisessa kaytiin lapi
muutokseen osallisten yksildiden tarked merkitys hankkeen onnistumisessa. Vetajan tu-
lee auttaa ja edistaa projektiryhmaa tydskentelemaan kehittamishankkeen aikataulun ja

tavoitteiden mukaisesti. (Kananen 2014, 69.)

4 Nykytilan analyysi

Tassa luvussa esitelladn muutosta edeltavan tilan haastatteluiden analyysit.

4.1 Projektiassistenttien haastattelujen analyysi

Projektiassistenttien puolistrukturoiduissa haastatteluissa (liite 1) toistui monta kertaa
sama ajatus siitd, etta yrityksessa oli jo pitkdan totuttu tekemaan palvelupyyntdjen esit-
tdminen ja toimittaminen saman kaavan mukaan. Totuttu vanha toimintamalli on s&ilynyt
huolimatta siitd, ettd yritys on taman aikana kasvanut suuresti. Suurimmalla osalla haas-
tatelluista assistenteista oli monen vuoden tyOhistoria toimeksiantajaorganisaation pal-

veluksessa.
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Vanha totuttu tapa on ollut se, etta palvelupyyntdja pyydet&én silta projektiassistentilta,
kenet henkild parhaiten tuntee ja kenen kanssa han on aikaisemminkin asioinut. Suusa-
nallisesti leviava tieto on palvelupyyntdjen pohjana eikd missaan ole ohjeistusta siita,

mihin tai kenelle pyynnot tulisi osoittaa.

Haastateltavat kokivat, ettd vanha totuttu toimintamalli toimii kylla hyvin ja palvelupyyn-
nét menevat perille ja palvelu saadaan tuotettua, mutta samalla haastatteluissa kavi kui-
tenkin ilmi, etta jonkinlaista muutosta palvelupyyntéjen tasaisemmalle jakautumiselle oli
kaivattu jo aiemmin, mitdan kuitenkaan tapahtumatta. Keskusteltaessa tavoiteltavasta
muutoksesta ja sen tuomista mahdollisista hyddyista, haastateltavat ymmarsivat konk-
reettisemmin mitd muutos voisi hanen kohdallaan kaytdnnossa tarkoittaa. Tassa yhtey-

dessa keskusteltiin myos ideoista tydkuormaa jakavaan toimintamalliin.

Eras haastateltavista mainitsi, ettd noin vajaan kahdenkymmenen vuoden aikana, kun
han on tydskennellyt yrityksessa, palvelupyynnét on tehty samalla tavalla eikéd mink&aan-
laista virallista prosessia tai systeemia olla tdssa havaittu. Pyynnét osoitetaan yleensa
henkildlle, joka on tunnettu pitkdan tai jonka kanssa on totuttu toimimaan. Virallista oh-
jeistusta palvelupyyntdjen esittamiselle tai assistentin lI6ytamiselle ei myéskaan kenen-

kaan haastatellun assistentin mielesta ollut olemassa.

"Kun henkilot vaihtuvat, niin monesti myds tieto ja tietotaito katoaa. Sitoutuneet tyonte-
kijat ovat pelastus, mutta jos joku lopettaisi yrityksen palveluksessa tai sairastuisi, vanhat
totutut tavat eivat valttdmattéa enaa toimisi” toteaa erds haastatelluista assistenteista.
Talla hetkella palvelupyyntjen vastaanotto ja toteutus toimii niin, etta sisainen asiakas
tulee assistentin oven taakse ja esittaa asiansa tai toimittaa assistentille joko sahkopos-

tilla, Teamsin valityksella tai puhelimitse pyyntonsa.

Sisdiset asiakkaat eivat assistenttien haastatteluiden perusteella ole kovin tietoisia siita,
keita virallisesti tahan projektiassistenttitiimiin kuuluu; minka nimisia assistentit ovat, mi-
hin segmenttiin assistentti kuuluu ja misséa pain organisaation toimitiloja assistentti istuu.
Haasteena on uusien assistenttien jaaminen pois sisaisten asiakkaitten tietoisuudesta,
koska uusista tiimin jasenista ei myoskaan informoida laajasti. Nain ollen myds uusien

assistenttitiimin jasenten tytkuorma voi jaada epatasaiseksi ja jopa vahaiseksi.
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4.1.1 Toiden jakautuminen talla hetkella

Projektiassistenttien haastatteluista kavi ilmi, etteivat muut tiimin jasenet, eivatkd myos-
kadan esimiestason henkilot, ole taysin tietoisia yksittaisten projektiassistenttien todelli-
sesta tyokuormasta. Erés haastateltavista mainitsi, ettd projektiassistenttien tydkuor-
masta jopa yksi kolmasosa tai jopa puolet voi olla niin sanotusti ndkymatonta tyota. Tar-
keaa tassa on erottaa tybkuorma, joka tulee omien nimettyjen projektien kautta, ja taman

toimintatutkimuksen kohteena olevien ei-nimettyjen projektin aiheuttamaa tyékuorma.

Assistenteilta kysyttiin, ettd kumpi sinua tyéllistdd enemman; omat nimetyt projektit vai
muutosalueeseen sisaltyvat erindiset palvelupyynnot. Kaikki assistentit vastasivat, etta
omat nimetyt ja omaan vastuualueeseen sisaltyvat tyot tyollistavat eniten. Muutosalueen
palvelupyynnot tulevat omien nimettyjen téiden lisaksi ja ne eivat tydllista niin paljon kuin
nimetyt projektit. Muutosalueen palvelupyynnét on kuitenkin hoidettava muiden toiden

lisaksi.

Osa tiimin jasenista koki olevansa aarimmaisen Kiireinen ja osa koki olevansa vahem-
man kiireinen. Kiireellisyys néahtiin kuitenkin positiivisena asiana, ty6paivat sujuivat no-
peammin, kun oli tarpeeksi t6ita. Liian vahainen tydmaara nahtiin stressaavana ja tur-
hauttavana, se loi tydpaivaan tylsistymista. Lopputulemana, kiiretté pidettiin tylsistymista
parempana vaihtoehtona. (Robertson & Cooper 2011, 82.)

Projektiassistenttien haastatelluista sai selke&n kuvan omien nimettyjen projektien ja ei-
nimettyjen projektien valisesta erosta, joka vaikuttavat tdiden jakautumiseen. Uuden pro-
jektin alkaessa, johon nimetaan oma projektiassistentti, projektipaallikké kysyy esimie-
helta projektiassistenttitimin resursseja. Omat nimetyt projektit ovat kaikki erilaisia: 1)
Jotkut projektit vaativat jatkuvasti ja koko ajan paljon ty6té ja 2) Jotkut projektit ovat pie-
nempid, kestoltaan lyhyempia ja tyollistavat vain vahan. Pelkkien projektin lukumaara ei
siis kerro niiden todellista tydkuormaa, silla projektien tyollistdvyys on taysin tapauskoh-

taista.

Haastattelussa tuli esille, etté kaikki ad hoc -projektit sekd oman segmentin ulkopuoliset
projektit eivat ole esimiesten tykuormalistoilla. Esimiesten ty6kuormalistoilla ei myo6s-

k&an ole projekteihin liittymattdmat johto-, paallikko- ja toimihenkilGtason matkustamiset.

Haastateltavilla kaikilla oli sama kokemus, ett& on viikkoja ja paivi&, jolloin tyontekija ko-

kee olevansa taystyodllistetty, mutta vastaavasti saattaa olla paivia ja viikkoja, jolloin on
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todella hiljaista. Projektit, niin nimetyt kuin myos ei nimetyt, tyollistavat siis sen hetkisen

tilanteen mukaan erittdin vaihtelevasti.

4.1.2 Palvelupyynnot

Haastateltavat assistentit kertoivat haastattelijalle, millaisia palvelupyyntoja heille esite-
taén. Yrityksessa ei ole toista vastaavanlaista assistenttitiimid, jonka vuoksi palvelupyyn-
t6ja tulee heille myds heiddn oman segmenttinsd ulkopuolelta. Haastateltavien kom-
menttien perusteella assistenttien maarad myds muissa segmenteissa voisi lisata, jotta

palvelupyynnot voisi ohjautua myds naille tahoille.

Haastattelujen perusteella palvelupyynnét jokaiselle assistentille olivat samantyyppisia
eikad suuria eroavaisuuksia kaynyt ilmi. Haastattelun yhteydessa sovittiin, etté jokainen
assistentti kirjaa viikon ajan Excel-tiedostoon muistiin hénelle tulevat palvelupyynnot;
mitd kautta pyynto tuli, kuka pyynndn esitti ja mita pyynto koski. Listan valmistuttua haas-
tateltava toimittaa sen haastattelijalle, joka kasittelee aineiston ja saa sen pohjalta tietoa

tulevaa muutosta varten.

Suurin osa palvelupyynnoista koski lentovarausten tekoja. Lentojen lisaksi oli paljon se-

kalaisia pyyntoja. Alla olevasta kuviosta 9 kay ilmi, miten palvelupyynnét jakautuvat.

PALVELUPYYNTOJEN JAKAUTUMINEN

mLennot m Tapahtumat m Hotellit
mMuut liput m Viisumit m Passit

m Sekalaiset pyynnot

Kuvio 9. Palvelupyyntéjen jakautuminen.
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Haastatteluista toistui se seikka, etté siséiset asiakkaat halusivat ja arvostavat henkil6-
kohtaista palvelua. Siséiset asiakkaat tulevat henkilokohtaisesti assistentin luo ja kerto-
vat asiansa. Huonona puolena téasta voidaan kuitenkin tulkita se, ettéa henkilokohtaisen
kohtaamisen valityksella palvelupyynndn hoitamiseen voi menna moninkertainen aika,
verrattuna siihen, ettd pyynnon lahettaisi esimerkiksi sahkopostilla. Henkilokohtainen
palvelu koetaan palvelupyynnén esittdmisen ohella mahdollisuudeksi vaihtaa kuulumisia

ja keskustella monista eri asioista.

Henkilbkohtainen kohtaaminen koetaan siis palvelun saamisen lisaksi jutustelutuokioksi,
joka saattaa tuoda molemminpuolista positiivista katkaisua tydntekoon. Jutustelu palve-
lupyynnon esittdmisen ohessa auttaa myos tutustumaan syvemmin henkildtasolla ja
saattaa myods tuoda esiin henkiléon liittyvid asioita, joita tulee huomioida varauksissa.
Assistentit kokevat olevansa positiivisella tavalla keskustelutuokioiden tydpsykologeja.
Assistentit koskevat olevansa tarkeé osa yritysta ja myos sisaiset asiakkaat kokevat as-
sistentit kallisarvoisen tarkeana osana yritysta.

Pyynndistd, joita assistenteille tuli viikon seurantajakson aikana, 62 prosenttia koski hei-
dan omia nimettyja vastuuprojektejaan ja 38 prosenttia tuli projekteista, joille ei ollut ni-
metty omaa projektiassistenttia. Alla olevasta kuviosta 10 kay ilmi pyyntojen jakautumi-

nen omiin tai yhteisiin tarkastelujakson aikana.

Pyyntojen jakautuminen seurannan aikana
projektin sijoittumisen mukaan

Omat nimetyt projektit

Yhteiset projektit

Kuvio 10. Pyynt6jen jakautuminen seurantaviikon aikana oma nimetty vai ei nimetty projekti.

Projektiassistenttien haastatteluissa toistui kuvaus siita, miten palvelupyynto toteute-

taan. Suorittaminen alkaa siita, kun sisdinen asiakas esittda pyyntonsa esimerkiksi len-
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tojen varaamisen ja tdman jalkeen osapuolet kayvéat yksityiskohdat lapi. Projektiassis-
tentti ottaa yhteytta matkatoimistoon ja tekee tilauksen. Tilauksen jalkeen lennoista tulee
tarjous, jossa esitellaédn lentovaihtoehdot. Assistentti toimittaa tarjoukset siséiselle asi-
akkaalle tutustuttavaksi ja saa tdhan kuittauksen. Taman jalkeen assistentti kuittaa mat-
katoimistolle, mika vaihtoehto oli paras. Taman jalkeen assistentti saa jonkin ajan kulut-

tua matkaliput ja toimittaa nama sisaiselle asiakkaalle.

4.1.3 Tiimityd

Tiimityon koettiin olevan erittdin hyvaa ja selkeaa assistenttien keskuudessa. Jokainen
tietdd omat projektinsa seka vastuualueensa. Jokainen assistentti on oman alansa

vahva ammattilainen ja luottamus tiimin sisalla on vahva.

Haastattelussa kysyttiin (lite 1) tietddk6 haastateltava kuinka tydllistettyja hanen muut
tiimin jasenensa ovat. Tietddkd han missa projekteissa tiimin jasenet tydskentelevét ja
tuleeko heille mahdollisesti pyyntdja, jotka kuuluisivat hanelle. Kaikki vastasivat tahan
kysymykseen, etta he eivat tieda mita heidan kollegansa tekevat — ainoastaan samassa
huoneessa istuva tydtoveri on jonkin verran selvilla, mita lahin tiiminjasen tekee. Tiimin
esimies pitda assistenttitimille saanndllisesti timipalavereja, joissa kaydaan lapi jokai-

sen henkil6kohtaiset nimetyt projektit ja muut tiimiin liittyvat asiat.

Assistenttien yksildhaastatteluista nousi esiin seuraavia seikkoja liittyen tiimityéhon:

» Tiimi haluaisi eroon palvelupyyntdjen henkilosidonnaisuuksista ja tAman kautta

my0s saavuttaa tasaisen tyokuorman jakautumisen.

» Tiimi haluaa pitaa kiinni ja yllapitdd edelleen hyvaa ja positiivista timihenkea,
jossa jokaisella on hyva tyémoraali ja ripeé ote tarttua toihin.

» Tiimi haluaa, ettd jokaisen tyohyvinvointi on erinomaisella tasolla ja tama edellyt-

taa saanndllistda kommunikaatiota ja myos rohkeutta kertoa tyétilanteestaan.

Haastatteluissa kavi ilmi hyva tyotyytyvaisyys, joka haastateltavaa pyydettiin arvioimaan
asteikolla ei tyytyvainen — erittain tyytyvainen. Tyotyytyvaisyyttad heikensi kuitenkin hie-
man sen tuntu, jos assistentti koki tekevansd enemman ja ahkerammin t6itd kuin muut
tiimin jasenet. Tyokuorman epatasaista jakautumista ei koettu kuitenkaan tiimihenke&

heikentavaksi tai eriarvoisuuden tunnetta lisadvéaksi. Jokainen assistentti tiedostaa eri
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persoonallisuudet tiimissa ja arvostaa seka ymmartaa naita. Tiimihenki on todella hyva

huolimatta eri persoonallisuuksista.

Yhtena tiimintydn aspektina pidettiin etatyota, joka koettiin assistenttitimin keskuudessa
erittdin tarkeana ja hyvana etuna seka mahdollisuutena. Etatytn tekeminen mahdollisti
tyon tekemisen henkilén paikasta riippumatta. Etaty6n tekeminen koettiin lisdksi stressia
vahentavéksi ja tehokkaaksi. Osa assistenteista ei kuitenkaan vapaaehtoisesti kokenut
tarpeelliseksi tehda tydta etana, mutta koki sen olevan hyva tyémuoto sitéa haluavalle

assistentille.

Kaikilla projektiassistenteilla oli ja on mahdollisuus etatyon tekemiseen kahtena paivana
viikossa. Etéatydn tekeminen nahtiin etapaivia saannéllisesti pitavien keskuudessa posi-
tiivisena ja tehokkaana tydnteon muotona. Osa assistenteista ei vapaaehtoisesta
omasta valinnastaan halunnut pitd& etapdivia, silla eivat kokeneet sen olevan tehokas
tydmuoto johtuen tydvalineista ja kotiympariston hairidtekijoista.

Etatyota tekevat kokivat, etta tiimity® toimii erinomaisesti myos silloin, kun on poissa toi-
mistolta. Etatydn mydnteisia vaikutuksia oli tyon tekeminen ilman keskeytyksia, joita taas
toimistolla koettiin olevan jatkuvasti. Etatyon positiivisia puolia olivat myos ajan kayton
tehostaminen ja sdastadminen, koska naiden paivien aikana ei tydmatkaan kulunut lain-
kaan aikaa, eika ruuhkassa istuminen tai ajaminen vahentéanyt nain ollen energia- ja vi-
reystasoa. Varsinkin perheellisille projektiassistenteille etatyd oli tydviihtyvyytta lisdava

etu ja mahdollisuus.

4.1.4 Numeraaliset tulokset alkutila

Assistenttien puolistrukturoiduissa teemahaastatteluissa (liite 1) haastattelija teki myds
viisi kysymysta, joihin haluttiin vastaukset asteikolla yhdesté viiteen. Tutkija halusi ver-
rata naiden kysymysten arvioinnin arvosanoja alkutilan jalkeen kehittdmishankkeen lop-
putilaan. Numeraalisilla tuloksilla haluttiin siis analysoida muutosta ennen ja jalkeen. Nu-

mero yksi merkitsi vahainen tai ei lainkaan ja numero viisi paljon tai erittain hyva.

Haastatteluissa kerrotun perusteella koko projektiassistenttitiimin tyon kuormittuneisuus
vaihteli paivien ja viikkojen mukaan. Kuormittuneisuus vaihteli sen mukaan, kuinka pal-
jon assistentin omat projektit tydllistivéat ja kuinka paljon hén sattui olemaan lasné toimis-

tolla ja kohtasi suoria palvelupyynt6ja. Kuormittuneisuus kaiken kaikkiaan oli keskiverto-
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tasoa, mutta jokainen haastateltavista koki tuntemuksen, ettéd tybkuorma ei jakaudu ta-
saisesti eika palvelupyynnot tule heille selkedn kanavan kautta. Koko tiimilla oli hyva
stressinsietokyky, mutta selkeésti kommenttien perusteella epaselva téiden jakautumi-

nen vaikutti koko tiimiin.

Alla olevassa kuviossa 11 on esitelty assistenttitimin antamat arvosanat asteikolla 1-5,
jotka alimmasta ylimpaan merkitsevat huono/vahan — hyvé/paljon. Arvosanaa pyydettiin
assistentin kokemasta 1) kuormittuneisuudesta kokonaisuutena, 2) kuormittuneisuu-
desta viikkotasolla, 3) kuormittuneisuudesta paivatasolla, 4) tydssa viihtyvyys, 5) tdiden

jakautuminen ja 6) stressitaso.

Alkutila
Asteikolla 1-5 (1 huono/vahan - 5 hyva/paljon) Arvosana

Kuormittuneisuus kokonaisuutena

Kuormittuneisuus viikkotasolla

Kuormittuneisuus paivatasolla
Tyossa viihtyvyys arvosana
Toiden jakautuminen arvosana

MWW (W W w

Stressitaso

Kuvio 11. Assistenttitimin numeraaliset tulokset alkutilasta.

Ylla olevassa kuviossa 11 assistenttien antamia arvosanoja tullaan vertaamaan lopputi-
lan haastatteluista saataviin arvosanoihin. My6s kehittdmishankkeen tuloksia mitataan

ja niista saatavia arvosanoja tullaan arvioimaan lopputilan haastattelujen yhteydessa.

4.1.5 Ehdotuksia muutostydkalulle

Haastatteluiden aikana projektiassistenttitiimin jasenten kanssa keskusteltiin ideoista ja
ehdotuksista, minkéalainen tyokuormaa jakava toimintamalli ja muutostyodkalu voisi sopia
assistenttitiimin kayttdon. Haastattelija antoi haastateltavalle mahdollisuuden antaa omat
ehdotuksensa. Selvada haastateltaville oli, etta tyota tulisi keskittaa, jotta se jakaisi tyo-
kuormaa. Keskittdmiseen voisi soveltua sdhkopostijakeluryhma, jolloin pyynnét ohjautui-

sivat yhteen paikkaan.

Keskittdmiseen ja tybkuormaa jakavaan tarkoitukseen voisi soveltua sahkopostijakelu-
ryhma, jonka avulla myos esimies nakisi assistenttitiimille tulevat palvelupyynnét ja lisaisi

l[Apindkyvyytta. Lomakkeiden tayttelya tai tikettimallia ei pidetty hyvéana ideana.
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4.2 Teemahaastattelu paallikko- ja esimiestasolle

Samoin kuin assistenttitimin haastatteluissa kavi ilmi, myoés paallikko- ja esimiestason
haastateltavat kokivat, ettd organisaatiossa oli toimittu samaa palvelupyyntéjen esitta-
mistapaa noudattaen niin kauan kuin he muistavat, vaikka organisaatio on kasvanut vuo-
sien varrella paljon. Teemahaastatteluissa korostui se toimintatapa, etta apua pyydetaan

padasiassa aina tutulta assistentilta, jonka kanssa on totuttu asioimaan.

Paallikko- ja esimiestason haastateltavat mainitsivat myos, etta koska virallista ohjeis-
tusta palvelupyyntdjen esittamiselle ei ole, heidan itsensa liséaksi he ohjaavat tutut seka
uudet kollegat aina sen assistentin puoleen, jonka palveluksia on itse tottunut kaytta-
maan. Haastatteluista tuli ilmi myos se, ettei palvelupyynt6ja esittava valttamatta tieda

kyseisen assistentin tydkuormaa eika uusien assistenttien fyysista sijaintia.

Tutun assistentin kayttaminen myds perehdyttdmisessa oli totuttu toimintamalli. Haas-
tatteluissa mainittiin, ettd uutta kollegaa perehdytettdessa talon tavoille, he kaantyvat
yleensa totutun assistentin puoleen ja nain myods uusi tydntekija oppii kayttamaan taman

saman assistentin palveluksia.

Kaikki teemahaastateltavat olivat erittain tyytyvaisia projektiassistenttien tydhon ja koki-
vat saavansa nopeaa ja laadukasta palvelua. Haastateltavien mielesta mahdollisen tu-
levan muutoksen seurauksena pyyntdjen esittdminen tulisi edelleen olla helppoa, no-
peaa ja laadukasta. Henkilokohtaista palvelua haastateltavat pitivat edelleen todella ar-
vokkaana elementtiné ja pyyntojen esittdmistd monimutkaisten lomakkeiden vélityksella

ei pidetty miellyttavana vaihtoehtona.

Haastateltavat kokivat, etta kehitettava muutos palvelupyyntdjen uudelle tyékuormaa ja-
kavalle toimintamallille olisi hyva idea ja tekisi palvelupyynttjen esittdmisestéd mahdolli-
sesti selkedmpdaa ja keskitetympéd. Muutoksesta tiedottamista ja viestimista haastatel-
tavat kokivat erittain tarkeana, silla epadmaarainen ja epaselva informaatio vain hAmmen-
taisi ihmisia. Muutosviestinta tulisi pitdd yksinkertaisena ja kohdistaa vain palvelupyyn-

toja esittaville.

Haastattelija kysyi haastateltavilta, mita mielta he olisivat assistenttitimin haastatteluissa
esiin tulleesta vaihtoehdosta séahkdpostijakeluryhman perustamiselle. Palvelupyyntéjen

keskittavan ja standardinomaisen toimintamallin hyvin& puolina haastateltavat kokisivat
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tyontekijdkatojen vahenemisen ja henkilésidonnaisuuksien poistumisen sek& pullon-
kaulojen poistumisen. Lisaksi tydn resursseja ja tydmaaraa voitaisiin seurata keskitetyn

mallin kautta.

Haastateltavat kokivat, ettéd uusi toimintamalli ei valttaméattd muuttaisi heidan kaytannon
tyon arkea, mutta tekisi palvelupyyntdjen esittdmisesta selkeampaa ja keskitetympaa.

Muutos voisi tuoda mukanaan myoés ohjeistuksen.

4.3 Strukturoitu lomakehaastattelu sisaisille asiakkaille

Projektiassistentit listasivat vilkkon ajan muistiin heidan palveluitaan kayttavat toimi- ja
johtohenkiltt seka myods esimies listasi esimies- ja paallikkdtason henkilditd, jotka kayt-
tavat assistenttien palveluita. Toimintatutkijalle toimitetun listan perusteella muodostu-
neille sisaisille asiakkaille toimitettiin kysely ennen joulua 2019 sahkodpostitse piiloko-
piona niin, ettd vastaanottajat pysyivat anonyymeina. Sahkodpostissa oli saatekirje toi-
mintatutkimuksellista kehittdmishankkeesta seka vastausten antamisen ehdottomasta
luottamuksellisuudesta. Vuoden 2020 alussa kyselysta laitettiin viela muistutusviesti ja
painotettiin vastausten antamisen tarkeyttd, jotta nykytilasta saadaan mahdollisimman
realistinen ja luotettava kokonaiskuva. Kyselyyn oli mahdollista vastata kokonaisuudes-

saan 3,5 viikon ajan.

Organisaation tydskentelykieli on englanti, jonka vuoksi strukturoitu lomakehaastattelu
toteutettiin englanniksi. Haastattelu tehtiin Forms-ohjelman ja -kyselylomakkeen avulla.
Kyselylomake toimitettiin 65 sisaiselle asiakkaalle, joista 26 vastasi kyselyyn. Vastaus-
prosentti oli 40, joka kay ilmi alla olevasta kuviosta 12. Kysymyksia oli yhteensa 9 (liite
3) ja lopuksi vield vapaat kommentit. Forms-kyselylomakeohjelma laatii automaattisesti
kaaviot saaduista vastauksista, joten tutkijan ei tarvinnut itse siirtdé tietoja mihinkaan

erilliseen ohjelmaan.

Forms-kyselylomake sisdisille asiakkaille
Lahetetty Vastanneet %
65 hid 26 hié 40 %

Kuvio 12. Forms-kyselylomakkeeseen vastanneiden maara.
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Siséisille asiakkaille laaditut kysymykset painottuivat assistenttitimin palveluja kaytta-
vien kokemuksiin palvelutahon I6ydettavyydesta, palvelupyynnon toimitustavasta, hen-
kildsidonnaisuuden tarpeellisuudesta seka tyytyvaisyydestad tdmanhetkiseen palvelun
tasoon. Kysymyksissa haluttiin 16ytda myds rinnakkaisuuksia assistenttitiimilta saatuihin

tietoihin.

4.3.1 Forms-kyselylomakkeen tulokset

Kaikki kyselyyn vastanneet vastasivat kayttavansa projektiassistenttien palveluksia. Ky-
symykseen kaksi (kuvio 13) miten sisdinen asiakas konkreettisesti [6ytaa projektiassis-
tentin, yli puolet vastasi kaantyvansa assistentin puoleen, jonka hén tuntee jo vuosien
takaa ja tietda hyvin. 14 prosenttia vastasi l6ytavansa assistentin yrityksen antaman oh-
jeistuksen perusteella, vaikkakin projektiassistenttien haastatteluista kavi kuitenkin ilmi,
ettei yrityksella ole olemassa mitaén virallista ja selkeda ohjeistusta tai listausta projek-
tiassistenteista. 18 prosenttia vastasi saavansa tiedon siitd, kenen assistentin puoleen
hanen tulisi kaantya, kollegaltaan, joka kertoi hanelle. Kukaan ei vastannut, etta ei 16y-

taisi assistenttia.

How do you find a Project Assistant when help needed?
More Details

@ Someone told me 5
@ From Company's official guida... 4
. | tumn to the Assistant who | h... 16

. | don't find 0

. Ciher 3

Kuvio 13. Forms-kyselylomakkeen tuloksista kysymys 2.

Kolmannessa kysymyksessa missa segmentissa sisainen asiakas tydskentelee, 39 pro-
senttia vastasi tyoskentelevansa XXX:ssa ja 39 prosenttia XX:ssé ja loput X:ssd. Huo-
mioitavaa tassa on, ettd muutos koskee XXX projektiassistentteja, joille palvelupyyntéja

tulee kuitenkin myds muista segmenteistd, joiden assistenttitarvetta on myds pohdittu.

Projektiassistentit olivat kertoneet, etteivat monet siséiset asiakkaat tiedd kustannus-

paikkaa tilaukselleen, mutta neljannessa kysymyksessa kysyttdessa tietadkd sisdinen
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asiakas kustannuspaikan tilaukselleen, 84 prosenttia vastasi tietavansa. Kuitenkin naita

tietoja assistenttitiimi kertoi joutuvansa useasti tiedustelemaan.
Viidennen kysymyksen (kuvio 14) vastausten perusteella projektiassistenteille lahetetta-

vat palvelupyynnét toimitetaan sahképostitse 34 prosenttia, kasvotusten 31 prosenttia,

puhelimitse 15 prosenttia ja Teamsin valityksella 20 prosenttia.

How do you send your requests to the Project Assistant?

More Details

Face to face 18
o

Email 20
®

Teams 12
o

Phone g
o

Kuvio 14. Forms-kyselylomakkeen tuloksista kysymys 5.

Kuudennessa kysymyksessa kartoitettiin palvelupyyntéja, joita projektiassistenteille toi-
mitetaan. Suurin osa pyynnoista koostuvat lento- ja hotellivarauksista seka matkustus-
asiakirjojen hakuprosesseissa auttamisessa. Erittdin vahan projektiassistenteilta pyy-
detédén neuvottelu- tai tapahtumavarausten tekemista, kyllakin naitakin pyyntdja jokai-
nen assistentti haastatteluiden mukaan voi tehda. Palvelupyynnét kayvat ilmi alla ole-
vasta kuviosta 15.

What kind of requests do you usually send?

More Details
@ Flight reservations 12
@ Hotel reservations 17 By
- o 16 |
@ Visa applications 16
14
. Passport applications 5 -
2|
@ Meeting and negotitation arra.. 5 1o |
. Apartment reservations (Foren... 1 &
- - &
. Relocation services [Barona) [i]
4
. Miscellaneuous requests and... 4 . I I l
Restaurant reservations 5 0 1 T T 1 - T T T
@ Other 7

Kuvio 15. Forms-kyselylomakkeen tuloksista kysymys 6.

metropolia.fi ﬂfMetropolia



35 (75)
Seitsemannessa kysymyksessa kartoitettiin tyytyvaisyyden tasoa taméanhetkiseen pal-
velun tasoon. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat tyytyvaisia projektiassistenttien palve-

lun nopeuteen ja laatuun.

Kahdeksannessa kysymyksesséa (kuvio 16) haluttiin saada selville, miten sisaiset asiak-
kaat kokisivat tulevan muutoksen eli mahdollisesti keskitettyyn sahkodpostijakeluryhmaan
palvelupyyntdjen lahettamisen, joista assistenttitimin seka paallikko- ja esimiestason
haastatteluissa oli yhdessa haastattelijan kanssa ideoitu. Vastauksista huokui kaipuu to-
tuttuun toimintamalliin eli pyyntdjen esittaminen tutulle projektiassistentille, jonka palve-
luksia sisainen asiakas oli tottunut kayttamaan jo aikaisemminkin. Suurin osa oli kuiten-
Kin sitd mieltd, etta palvelupyyntdjen lahettdaminen keskitetysti on hyva idea ja kehityseh-

dotus.

How do you see if in the future all the requests has to be sent to one centralized email?

More Details

@ Goodidea g
. Doesn't matter to me 5
@ Motz good idea 8
. Other 2

Kuvio 16. Forms-kyselylomakkeen tuloksista kysymys 8.

Yhdekséannessa kysymyksessa (kuvio 17) sivuttiin edelleen ajatuksia ja tuntemuksia
vanhasta totutusta henkildsidonnaisesta toimintatavasta pois siirtymiseen. 55 prosenttia
vastasi kylla, he kokivat, ettd on tarkedd saada apua ja palvelua projektiassistentilta,

jonka sisdinen asiakas tuntee jo hyvin.

Do you think it is impartant to get help fram the same assistant you already know well?

Meore Details
. Yes 11
® Ne 9

Kuvio 17. Forms-kyselylomakkeen tuloksista kysymys 9.
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Kysymysten jalkeen oli mahdollisuus antaa lisdkommentteja palvelupyyntéjen lahettami-
sestad projektiassistenteille ja mahdollisesta muutoksesta. Erds sisainen asiakas kom-
mentoi, ettd kommunikaatio ja vuorovaikutus perustuu luottamukseen ja helposti lahes-
tyttavyyteen sekéd ihmiskontaktit ja henkilokohtainen palvelu lisdavat tyéhyvinvointia.

Henkilbkohtainen palvelu pitaisi sailyttaa eika esimerkiksi tehda sahkdpostiportaalia.

Eraasta lisdkommentista korostui edelleen joidenkin sisdisten asiakkaitten henkilékoh-
taisen palvelun tarve: "Molemminpuolinen ymmarrys syntyy pitkdan yhdessa toimimi-
sesta ja toinen tietdd mita halutaan tehtavan. Kokemuksen kautta saatu tieto estaa vaa-
rinymmarrysten syntyd.” Toisaalta eras sisaisista asiakkaista mainitsi, etta: Olen mukau-
tuvainen erilaisiin toimintamalleihin ja keskitetty palvelumalli toimisi varmasti hyvin, olen
kyllakin myos tyytyvainen nykyiseen toimintamalliin. Odotan saavani jatkossakin muu-
toksen jalkeen yhta hyvaa palvelua”.

Kaiken kaikkiaan lisdkommenttienkin perusteella sisdiset asiakkaat pitivat assistentteja
"mahtavana ja suurena apuna, joilta saa erittiin korkealaatuista palvelua”, projektiassis-
tentit "antavat tukea, ovat joustavia ja nopeita”. Tarve pitaa assistenttitimi toiminnassa
kavi ilmi myds lisikommentista: "Matkanjarjestgjan palvelut ja omat sivut eivat ole help-
poja eika tehokkaita. On helpompaa ja halvempaa yritykselle tehda varaukset assistentin
avulla ja valityksella, joka tietda miten organisoida matka ja myos voi luottaa siihen, etta
tarvittavat yllattdvat muutokset saadaan hoidettua assistentin kautta. Assistenttien pal-

velut saastavat aikaa ja rahaa”.

4.4 Haastattelujen analyysi ja muutostydkalu

Nykytilaa kartoittavien assistenttitiimin jasenten puolistrukturoitujen haastattelujen ja esi-
mies- ja paallikkdtason teemahaastatteluiden perusteella Yrityksessa oli totuttu kaytta-
maén assistenttitimin palveluksia jo pitkd&n saman totutun kaavan mukaan. Pyyntojen
esittaminen oli henkilditynyt aina samoihin tuttuihin assistentteihin, jotka sisdinen asia-
kas oli tuntenut jo pitkdén. Sisaistd ohjeistusta palvelupyynttjen esittamiselle ei ole eika
myo6skaan assistenttitiimin jAsenten tiedot tai esimerkiksi uuden assistentin istumapaikka

ole tiedossa.
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Assistenttitiimilla on hyva yhteishenki ja ty6t sujuvat hyvin, mutta silti vallitseva kokemus
ja tuntemus siitd, etta tiimin tydkuorma ei jakaudu tasaisesti tuli selkeasti ilmi. Tiimin ja-
senet ovat kaikki erilaisia persoonia ja myds heidan tydtapansa eroavat tietylta osin toi-

sistaan.

Assistenttitiimi on jo pitkdan kaivannut muutosta muutosalueen tydskentelymalliin, ja he
ovat valmiita ottamaan uuden muutostydkalun kayttéon. Heilld oli myos halu ehdottaa
vaihtoehtoja muutoksen toteuttamiselle, joka jakaisi heidan tytkuormaansa ja keskittaisi

palvelupalvelupyynnot.

Assistenttitiimin esimies johtaa hyvin tiimiansa ja hanelld on ollut aiheellinen huoli tii-
minsa jaksamisesta ja heidan tydkuormansa jakautumisesta. Myods esimiehella itsellaan
on tarve saada omaa tyotaan selkeyttava tyokalu, jolla hén voi seurata tiiminsa jasenien
tyota ja tybkuormaa. Paallikkod- ja esimiestasolle on tarkedd, ettd assistenttitiimin tyot
jatkuvat jatkossakin yhta hyvin kuin ennenkin, ja vaikka henkilokohtaista palvelua arvos-
tetaankin, uuden muutostydkalun kayttdonotto, jos siitéd ei tehda liian monimutkaista, ote-

taan hyvana ideana vastaan.

Sisdisista asiakkaista moni arvosti henkilokohtaista palvelua ja olivat tyytyvaisia assis-
tenttitiimin palvelun laatuun. Kuitenkin uudistuvaa palvelupyynttjen esittamisen toimin-

tamalliin pidettiin tervetulleena.

Viestinta uudesta tulevasta toimintamallista koettiin todella tarkeaksi, jotta se onnistuu
eikd hankaloita uuden toimintamallin kayttéonottoa. Mydskaan monimutkaista teknolo-

giaa ei kaivattu uudeksi toimintamalliksi.

Assistenttitiimin ja esimies- ja paallikkdtason haastatteluiden perusteella seka sisaisilta
asiakkailta kysytyn mukaisesti, uudeksi muutostydkaluksi soveltuisi muutosalueen tydn
keskittava sahkopostijakeluryhma, joka keskittamisen kautta jakaisi assistenttitiimin tyo-
kuormaa ja samalla antaisi tiimin esimiehelle tydnseurantatytkalun. Keskitetty sahko-

postijakeluryhma tekisi assistenttitiimin tydsta myos lapinakyvampaa.
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5 Kehittamisen tietoperusta

Tassa luvussa kerrotaan taman tutkimuksen ja kehittdmishankkeen tietoperusta eli ha-
luttavan muutoksen perustana oleva teoria. Tutkimuskysymyksiin vastauksia antava tie-
toperusta pohjustaa hankkeen ja muutoksen tarpeellisuuden ja oikeellisuuden. Tietope-
rustan lisdksi empiria eli tutkijan kerddma aineisto ja sen analyysi voi antaa tukea ja aitoja
havaintoja teorian tueksi. Jotta kehittdmishanke onnistuisi, on keskeista tuntea kéasitel-
tava aihealue perusteellisesti sekd saada nakdkulmia, joilla kehitystyota viedaan eteen-
pain. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2009, 34; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006h.)

Tietoperusta sisaltdad teoriaa ja malleja, jotka rakentuvat kasitteistd. Kasitteet toimivat
siis erdanlaisina teorioiden ja mallien rakennuspalkoina. Kéasitteet ovat keskeisia 1) vies-

tinnan pohjana, 2) osoittaa nakdkulman ja 3) jdsentavat ilmidita. (Ojasalo ym. 2009, 35.)

Taman toimintatutkimuksellisen kehittdmishankkeen tietoperusta pohjustuu

» tybkuorman jakamiseen
» muutosjohtamiseen

» esimiesty6hon.

Muutokseen perustuu kasitteistd, joita ovat

muutosviestinta
muutosprosessi
yksildlliset voimavarat
tiimi

kettera oppiminen
oppiva organisaatio
organisaatiokulttuuri

keskitetty tyoskentelymalli

vV Vv Vv VYV VY VY V V V

etatyo.
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5.1 Tyo6kuorman jakaminen

Tyokuorman jakamiseen liittyy olennaisesti tarkoituspera oikeudenmukaisuudesta ja esi-
miehen tulisi varmistua siita, etta jokaisella timin jasenelld on oikea maara tyota. Re-
becca Knight Harvard Business Review'in artikkelissaan "Make sure your team’s wor-
kload is divided fairly” kiteyttdaa ongelman ja haasteen siina, ettéd houkuttelevaa on antaa
ahkerimmalle niin sanotulle tyhevoselle eniten tehtavia ja projekteja varsinkin, kun han
suorittaa tehtavat nopeimmin - kuin antaa ne tyontekijalle, joka ei suoriudu niista yhta
nopeasti. Knight paneutuu myés ongelmaan, jossa toinen tiiminjadsen on aina taipuvai-
nen sanomaan “kylla” ja toinen tiiminjasen on aina taipuvainen sanomaan "ei”. (Knight
2016.)

Knight lainaa artikkelissaan Julie Morgensternia, tuottavuuseksperttia ja kirjailijaa, joka
painottaa vaaraa aina suostuvaisimmalle tydntekijdlle tdiden osoittamisesta. Morgens-
tern varoittaa, etta jos parhaiten suoriutuvien kapasiteettia kaytetddn selvasti enemman
kuin alisuoriutujien, on vaarana, etta ylisuoriutuva alkaa tietoisesti vahentdméaan tehok-
kuuttaan, koska he tietavat tekevdnsa enemman. Toisaalta jos alisuoriutujilta otetaan
jatkuvasti tdita pois ja annetaan ylisuoriutujille, alisuoriutujat saattavat menettaa kiinnos-
tuksensa tyontekoon. Kummassakin tapauksessa lopputulemana ei ole henkilon menes-
tys, eikd se motivoi heitd eteenpain pitkalla tahtaimella. (Morgenstern 2005 artikkelissa
Knight 2016.)

Tybkuorman jakamiseen tulee olla suunnitelma, silla kyseessa on koko tiimin tietotaito,
alykkyys ja energia. Tiimin yksilot pitda erotella — kuka tarvitsee kehittamista ja milla alu-
eilla, mika on kenenkin vahvuus. Knight lainaa Morgensternia verratessaan tiimia peli-
joukkueeseen. Paamaarana tulisi olla kasvattaa koko tiimin kapasiteettia ja ndhda heidat
joukkueena, jossa on monta pelaajaa. Tiimin jAsenten roolien ja vastuiden tulisi olla sel-
vat. (Morgenstern 2005 artikkelissa Knight 2016.)

Tavoitteet auttavat tiimin jasenia suoriutumaan. Haasteena tassa kuitenkin on, etté yksi-
|6t ovat erilaisia kyvyiltaan ja tehokkuudeltaan. Jollakin tydn tekemiseen saattaa menna
yksi tunti, kun toisella sen tekemiseen menee koko paiva. Myos ty6tehtavien vaativuus
vaihtelee. Tuottavuusekspertti Morgenstern painottaa sita, ettd esimies ei voi maarittaa
tuottavuutta tasséa kohtaa tehtyjen tyotuntien perusteella, kun punnitaan yksildiden eroa-
vaisuuksia. Fokus pitéisi olla ty6tuntien sijaan sen ndkemisessé, mita tyontekija oikeasti

on tehnyt ja saanut aikaan. Morgenstern muistuttaa, ettd henkilokohtaiset keskustelut
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esimiehen ja tyontekijan valilla auttavat saamaan selville, mita ammatillisia tavoitteita ja
paamaaria heilla on, ja mitéa tytkuormaa heilla konkreettisesti on silla hetkella. (Morgens-
tern 2005 artikkelissa Knight 2016.)

Oikean keskustelu- ja lahestymistavan loytamiseksi keskusteluille, tyontekijan henkilo-
tyyppi tulee tunnistaa ensin. Knight lainaa Liane Daveyta (2013), yrittajaa seka kirjan
"You First: Inspire Your Team to Grow Up, Get Along, and Get Stuff Done” kirjoittajaa,
joka erottelee ja suosittelee eri kommunikointitapoja riippuen tiimin yksilén profiilista. Han
jakaa tyontekijat neljaan eri tyyppiin: 1) Ei osaa sanoa ei tybhevonen, 2) Kamppaileva,
3) Tahtityontekija, 4) Ei motivoitunut. (Davey 2013 artikkelissa Knight 2016.)

Tiimi muodostuu eri persoonista, joilla voi olla eri tiimissa eri roolit. Huomion arvoista
kuitenkin on, ett& tilanteiden muuttuessa ja muutoksen keskella tiimin jasenten roolit voi-

vat myods muuttua eiké profiili pysy valttamatta samanlaisena. (Pirinen 2014, 30.)

Esimies muutoksen johtajana ottaa my6s huomioon tiimin eri jasenten vahvuudet. Tyon-
tekijat, jotka oppivat nopeasti, voivat sparrata ja kannustaa kollegoitaan uusien toiminta-
tapojen omaksumisessa. Kuten Pirinen (2014) teoksessaan "Esimies muutoksen johta-
jana” mainitsee: "Minakin olen oppinut, myds sina voit oppia”, tiimissa ja tydyhteisdssa
jokainen voi oppia toisiltaan lisda. Esimiehen tulisi auttaa alaisiaan ylittamaan omat ra-

joituksensa ja tukea hanta oppimisessa. (Pirinen 2014, 30.)

5.2 Oppiva organisaatio ja organisaatiokulttuuri

Oppiva organisaatio liitetddn myds muutosjohtamiseen ja oppiminen on jatkuva pro-
sessi, jossa tapahtuu jatkuvaa kehitystd. Kaikkien organisaatiossa olevien tulisi olla si-
toutuneita ja olla osallisena tunnistamaan ja ratkaisemaan ongelmia, jotta organisaatio
voisi jatkuvasti lisata ja kehittdd sen kyvykkyyksia. Tama edellyttda oppimisen kulttuurin
juurruttamista ja sisaistamista, niin tyéntekijoiden kuin myds johdon keskuudessa. (Law-
ler & Sillitoe 2013, 495 - 496.)

Organisaatiokulttuurissa, jossa oppiminen ja ongelmanratkaisut ovat vahvasti mukana,
oppiminen voi tapahtua kahdella tasolla; yksin- tai kaksinkertaisella silmukkatasolla.
"Single-loop learning” on yksinkertaista jokapaivaista oppimista ja ongelmanratkaisua,
joka ei kuluta liiallisesti henkilén aikaa tai vaivanndkoa. Tallaista yksinkertaista oppimista

voi olla esimerkiksi itsenéisesti uuden tietokoneohjelmiston opetteleminen tai yrityksen
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uusien kaytantdjen opetteleminen. "Double-loop learning” on interaktiivista ja vaativam-
paa oppimista ja ongelmienratkaisua, jossa syvallisesti etsitdan syita, eritellaan ja esite-
tdan kysymyksia asian ratkaisemiseksi. "Double-loop learning” saa aikaan isompia muu-
toksia. Organisaatiota, jossa on nama oppimisen tasot hallussa, voidaan kutsua oppi-
vaksi organisaatioksi. (Lawler & Sillitoe 2013, 496 - 497.)

Oppivassa organisaatiokulttuurissa jokainen oppii toisiltaan, oppii menneista kokemuk-
sista ja virheista seka jakaa tehokkaasti ja nopeasti tietoa ja tietotaitoa. Naissa yhdistyvét
oppiva organisaatio ja tiedon johtaminen. Naisséa tukee myds henkilékunta, joilla on ko-
kemusta osaamispotentiaalin l6ytamisesta ja hyodyntamisesta seka kykya johtaa muu-
tosta. (Lawler & Sillitoe 2013, 498 - 500.)

5.3 Muutosjohtaminen ja esimiestyo

Toimintatapojen muutos ja uudistaminen on oppimisprosessi, jossa halutaan oppia pois
nykyisesta toimintamallista kohti uutta toimintamallia. Tassa toimintatutkimuksessa tiimin
sisélla tapahtuviin toimintatapojen muutoksiin seka niiden onnistuneeseen vaikutukseen
yrityksen siséisiin asiakkaisiin ndhden auttaa muutosjohtaminen, johon sisaltyy vuoro-
vaikutteinen viestinta ja osallistaminen. Esimiestyd on viestintaa ja vaikuttamista. (Tyo-
terveyslaitos 2019; Pirinen 2014, 116.)

Sari Torkkola kirjassaan "Lean asiantuntijatydn johtamisessa” lainaa Peter Sengea: "Op-
pivassa organisaatiossa johtajat ovat suunnittelijoita, opastajia ja opettajia. He rakenta-
vat organisaatiota, jossa ihmiset kehittavat jatkuvasti kykyaan ymmartadd monimutkai-
suutta, selkiyttaa visiota ja parantaa yhteisia mielen malleja. He ovat vastuussa oppimi-
sesta”. Esimies voi siis kehittda ja valmentaa alaisiaan ja saada alaisensa itse kehitta-
maan tyotaan. (Torkkola 2015, 108.)

Muutoksen toteuttamisen keskella tulee panostaa periaatteisiin, jotka tekevat muutok-

sesta mielekkddmpaa:
1) Rehellinen ja ymmarrettava vuorovaikutteinen viestinta
» viestintasuunnitelman teko: muutosprosessin eri vaiheet ja eri kohderyhmat

» vuoropuhelua organisaation eri tasoilla

> sama viesti voidaan kertoa useilla eri tavoilla
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» viesti voidaan pilkkoa osiin
» kerro miksi tehdaan, mihin muutoksella pyritaan, mita muutos tarkoittaa yksilélle,
mitd muutos vaatii yksilolta, mitd ovat yksilon mahdollisuudet vaikuttaa muutos-

prosessiin

2) Osallistuminen

» muutostukiryhman perustaminen

» muutokseen osallistuvien kuuleminen ja heidan mielipiteittensa huomioon otta-
minen

» muutoksen suunnitteluun osallistaminen ja omaan tulevaan rooliinsa vaikuttami-
nen

» tilaisuuksiin tarttuminen ja oman osaamisen osoittaminen

3) Tukitoimet

» organisaation tulee tarjota tukea prosessin eri vaiheissa niin esimiehille kuin
myds tyontekijdille
» viestinta, valmennus, koulutus, kurssit, mentorointi, yhteiset tilaisuudet

> riskien arviointi

(Tyoterveyslaitos 2019.)

Esimiehelld on tarkea rooli muutoksen muutosjohtajuudessa. Esimiehen tehtavana on
hahmottaa muutoksen kokonaiskuva ja keskustella siitd tyontekijoiden kanssa. Muutok-
sen odotusten lapikdyminen yhdessa tiimin kanssa luo yhteista ymmarrysta siité, miksi
muutosta halutaan ja tehd&éan ja mihin silla pyritdéédn. Muutoksen ja tavoitteiden jakami-
nen pieniin osiin eik& sen pitdminen suurena kokonaisuutena, voi auttaa esimiehen tiimia
ymmartamaan muutoksen inhimillisemmin. Yhteistyd ja vastuunkanto yhdessa luovat

edellytykset onnistuneelle muutosprosessille. (Pirinen 2014, 17, 21.)

Jotta tiimi voi keskittyd oman tydnsé ja tehtaviensa suorittamiseen eik& heilla mene yli-
maaristd aikaa tai kasaantuvaa huolta muutoksen syiden miettimiseen, esimiehen

kanssa kaydyt keskustelut muutoksen vaikutuksista tiimiin toimimiseen ja muutoksen
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hyddyistéa edesauttavat yhteisen paamaaraan sisaistamista. Jos tyontekija ei koe ole-
vansa mukana muutoksessa, han voi niin sanotusti ulkoistaa itsensa siita. (Pirinen 2014,
17.)

Esimiehen alaistensa muutoksen johtajana tulisi ottaa huomioon sekéa kyeta hallitse-
maan muutoksen johtamisen nelja nakdkulmaa, jotka on kuvattu alla olevassa kuviossa
18: 1) Liiketoiminnan, 2) tiimin, 3) tyontekijan ja 4) itsensa johtaminen. Esimiehen muu-
tosjohtaminen kytkeytyy yritystoiminnan kannalta liiketoiminnan kilpailukykyisena ja me-
nestyvana pysymiseen. Yrityksen tulisi muuttua jatkuvasti ja tehda korjaavia liikkeita,
jotta se voisi jatkuvasti parantaa tekemistadn. Kuten projektiassistenttien ja esimiehen
haastatteluista kavi ilmi, muutosta tiimin toimintatapoihin palvelupyyntdjen suhteen ei ol-
lut tehty ja nyt kehittdmishankkeen ja esimiehen asiaan tarttumisen seurauksena muutos
voidaan saada aikaiseksi. (Pirinen 2014, 22 — 23.)

Muutosprosessin tulisi liiketoiminnan kannalta olla yksinkertainen ja selkeyttda teke-
mist&, ei vaikeuttaa. Muutosprosessin ei tule vieda liilkaa aikaa operatiiviselta toiminnalta
ja sen resursseilta. Esimiehen rohkeutta muutoksen keskella osoittaa myo6s sidosryh-
mien ja asiakkaiden mukaan ottaminen muutoksen suunnitteluun. Liiketoiminnan kan-
nalta myods asiakkaan ndkemys on tarkeda. Tassa kehittdmishankkeessa sisaisilta asi-
akkailta kysyttiin nakemyksia muutoksesta ja uudistumisesta. (Pirinen 2014, 23 — 24,
26.)
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Kuvio 18. Muutoksen johtamisen nelja ndkokulmaa (Pirinen 2014, 22).
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Yrityksen ydinliiketoimintoja tukevan asemansa lisdksi esimiehelld on vastuualueenaan
alaistensa ja heidan muodostaman tiimin toiminta ja sita koskevat paatokset. Esimiehen
tulee johtaa tiimiansa normaalioloissa ja muutoksessa, jotta tydyhteiso voi ja jaksaa hy-
vin. Projektiassistenttitimin esimies ilmaisi teemahaastattelussa huolenaiheensa tii-
minsa tydkuormasta ja tiimin jaksamisesta ja halusi mahdollistaa tiimillensa paremman
tydssa suoriutumisen mahdollisuudet. Esimies my6s kuuntelee tiiminsa toiveita ja puo-
lustaa tiimidan ja huolehtii siita, etta timia koskevat tarkeat asiat etenevat yrityksen si-
salla. (Pirinen 2014, 29 — 30.)

Koska tiimi koostuu yksildista, esimiehen muutosjohtaminen yksittdinen tyéntekija huo-
mioiden on tarked osa koko muutoksen johtamista. Kuuntelemisen taito ja empatia eli
esimiehen kyky asettua tyontekijan asemaan ja nakeméaan tilanne tydntekijan nakokul-
masta, edesauttaa tydntekijan kokemusta huomatuksi ja kuulluksi tulemisesta. Johdon-
mukainen johtaminen ja avoin vuorovaikutus esimiehen ja alaisen valilla luo tydntekijan
luottamusta muutoksessa parjaamiseen ja siihen, ettei hanta jateta yksin. Mahdollisen
muutosvastarintaan takertumisen sijaan esimiehen tulee rohkaista ndkemaan muutos
mahdollisuutena, joka energisoi ja voi antaa tilaisuuden oppia uutta. Muutosviestinta on
tiimin johtamisen tarkea elementti, joka luo luottamuksellista esimies-tyontekija-suh-
detta. (Pirinen 2014, 32 — 33, 116.)

Muutosprosessit ja muutoksen johtaminen vievat paljon mygs esimiehen omaa energiaa
ja taman vuoksi esimiehen tulisi johtaa myds itseddn ja omaa jaksamistaan. Esimiehen
itsensa johtamista edesauttaa oman ajankéaytdn hallinta ja tehtavien priorisointi, itselleen
rehellisena pysyminen ja omien rajojen tunnistaminen seka avun pyytdminen. Muutos
on myds oivallinen tilaisuus esimiehelle oppia lisaa ja kasvaa esimiehené ja muutosjoh-
tajana. (Pirinen 2014, 33 — 34, 174.)

Uupunut ja stressaantunut esimies ei jaksaisi johtaa muutosta, 10ytdd motivaatiota eika
luoda positiivista energiaa alaisilleen. Jos esimies olisi henkilokohtaisesti pettynyt muu-
tokseen hén voisi projisoida turhautumistaan ja pahaa oloaan omalle esimiehelle ja joh-
dolle, jolloin tilannetta olisi hyva kayda lapi henkiléstéhallinnon tai ammattiauttajan
kanssa. Esimies voi saada tukea myds vertaistuesta, jota voi tarjota esimerkiksi oma
esimies ja esimieskollegat. Esimiehen hyva itseluottamus voi antaa rohkeuden tunnus-
taa, jos ei osaa jotain ja tarvitsee ohjausta. Esimiehella on myds oma esimies, jonka

tehtavana on tukea ja auttaa muutoksessa. (Pirinen 2014, 33 — 34, 37, 175.)
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5.3.1 Esimiehen rooli ja tiimin kettera oppiminen

Esimiehen tulisi n&hda itsensa tiiminsé kehittdjand, jonka oppimista héan valvoo ja var-
mistuu tiimin jAsenten onnistumisesta tdssa jatkuvassa oppimisen prosessissa. Esimies-
ten rooli valmentajan roolissa tiiminsé ketterédssa oppimisessa voi olla ratkaisevan tar-
keaa. (Otala 2018, 254.)

Tiimit ovat perusyksikkoja, jotka sijaitsevat organisaation sisélla. Ketteryys liitetdén ta-
paan ajatella monimutkaisessa ja jatkuvasti muuttuvassa maailmassa. Ketterassa oppi-
misessa painotetaan monimutkaisuuden vastakohtana joustavuutta ja sopeutumiskykya
seka itsendista ja lapinakyvaa toimintaa, jossa tapahtuu jatkuvaa oppimista. Tiimi on siis
tyontekijan lahin toimintaympadristo, jota johtaa esimies ja jossa mahdollistetaan ja tue-
taan uuden oppimista. Tiimissd, jossa vallitsee hyva tiimihenki, innostus ja luottamus,

voidaan saavuttaa parempia tuloksia ja parempaa tuottavuutta. (Otala 2018, 25, 135.)

Esimiehella on tarkea rooli matkanjohtajana alaistensa osaamisen johtamisessa. Esi-
miehella tulee olla kasitys suunnasta, mihin halutaan nykytilasta edistyttavan. Osaami-
sen johtaminen edellyttdd myods sen ymmarrysta, miksi tiimi on olemassa ja mitk& ovat
tiimin tavoitteet. Mit& ovat tiimin jAsenten vahvuudet ja mika heitd motivoi yksildina. Esi-
miehelld tulee olla ndkemys osaamisen kehittdmisen matkasta ja sen kokonaisuuden
edistimisessa. Esimiehen tulee olla my6s itse tietoinen siitd, mitd hanen oma esimie-

hensa odottaa héneltéa. (Kupias & Peltola & Pirinen 2014, Johdanto, 1. luku.)

Alla oleva kuva 1 tdhdentéa kolmea asiaa, joihin esimiehen tulee keskittyd; 1) Joukkueen

johtaminen, 2) yksiléiden valmentaminen ja 3) yhdessa oppimisen ohjaaminen.

Johda joukkuetta

@ ‘//7 o Y
Valmenna yksiléa

Kuva 1. Kehittdminen esimiestytssa (Kupias & Peltola & Pirinen 2014, Johdanto).
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Oppimisessa ja siind onnistumisessa auttaa pelisdantojen laatiminen, jotka laaditaan yh-
dessa niin, etta jokainen sitoutuu niiden noudattamiseen. Pelisdantéjen avulla jokainen
organisaatiossa voi tietaa jatkuvasti, mita hanelta ja my6s muilta yhteisesti odotetaan.
Pelisdannot voivat myos edistaa oikeudenmukaista kohtelua tiimin keskuudessa ja edis-

taa tavoitteiden ja yhteistydn sujumista. (Otala 2018, 264 - 265.)

5.3.2 Kotterin muutosjohtamisen malli

Muutosjohtaminen on olennaista, jotta strategia muutoksen l&piviemiseksi saadaan
eteenpdin. Kotterin 8-portainen muutosjohtamisen teoria on aikaansaannosta perehty-
misesta epaonnistuneiden muutoshankkeiden syihin. Kotter kdansi epéonnistumisen
syyt onnistumisen portaiksi. (Vuorinen 2014, 138.) Epaonnistumisista tulee siis oppia ja

my0s strategia tulee olla nopeasti muutettavissa (Vuorinen 2014, 36).

Kotterin muutosjohtamismallin 8 porrasta jakautuu kolmeen osa-alueeseen. Alla esitel-
laan tiivistetysti naiden kolmen osa-alueen vaiheet, jotka tulisi toteuttaa jarjestyksessa,

jolloin organisaation kyky toimia uudella tavalla vahvistuisi. (Vuorinen 2014, 138-147.)
| osa-alue / Luo oikea ilmapiiri:
1. porras: Kiireen tunteen aikaansaaminen
¢ Organisaation henkilostd tulee saada ymmartamaan ja hyvaksymaan syyt,
joiden vuoksi muutos on pakollinen. Skenaariot tulee havainnollistaa ja saada
aikaan kiireen tuntu siitd, ettd muutos on valttamaton.
2. porras: Ryhman kokoaminen muutoksen vetamiselle
e Sitoutunut ja monipuolinen tiimi, jolla on vahva yhteistydhenki ja hyva kom-

munikointi. Muutosta ei luoda yksin vaan monipuolisella ja asiantuntevalla

muutostiimilla.
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3. porras: Luo visio ja tavoite muutokselle
o Selkea pdamaara motivoi ja ohjaa yhteiseen suuntaan, henkil6t tietavat yh-
dessa selkedsti mita halutaan tehda ja nakevat tulevaisuuden selkeasti. Vi-
sion tulisi inspiroida ja olla kuviteltavissa seké haluttava. Visio tulee olla myds
helposti ja nopeasti selitettavissa muille.
Il osa-alue / Ota kaikki mukaan muutokseen:

4. porras: Vision selittdminen ja kauppaaminen

o Varmista, ettd visio on ymmarretty ja hyvaksytty. Yksinkertainen ja kiinnos-

tava visio, johon tyontekijat samaistuvat ja levittavat.

5. porras: Valtuuttaminen

o Poista esteet, jotka ovat yhteisen vision toteuttamisen tiella. Monimutkaisten
ja liilan kontrolloivien taustatekijéiden rajaaminen, jotta ne eivat hidasta toi-
mintaa.

6. porras: Lyhyen aikavalin voitot

¢ Onnistumisten pikainen ja selkeda ndkyminen. Vaikka tavoite olisi kaukana,
lyhyen aikavalin onnistumisista tulee kertoa, jolla vahvistetaan oikeaa suun-
taa ja uhrausten tuottamaa tulosta.

Il osa-alue / Toteuta ja yllapida muutosta:
7. porras: Ei saa luovuttaa
¢ Lyhyen aikavalin voittoihin ei saa pysahtya vaan tunne muutoksen Kiireelli-

syydesta ja valttdmattomyydesta tulee sailyttda. Vastarinta tulee nujertaa ja

kaynnistda uudet projektit, joihin voidaan ottaa mukaan uusia ihmisia.
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8. porras: Uuden kulttuurin luominen

¢ Pida kiinni uusista toimintavoista ja varmista, ettd ne vahvistuvat, jotta van-
hoista perinteista paastaan eroon. Uuden kulttuurin sisaistaminen vaatii myos
arvojen ja asenteiden muuttamista, jolloin muutos tulee lahtea henkilostésta
itsestaan, ei yrityksen johdon kaskemana. Uusi kulttuuri tulee nakya myds

rekrytoinneissa, perehdyttémisessa seka palkitsemismalleissa.

(Vuorinen 2014, 138 - 147.)

5.3.3 Tyo6n imu, positiivinen psykologia ja yksil6lliset voimavarat

Tyoterveyslaitoksen tutkimusprofessori Jari Hakanen kéasittelee teoksessaan Tyon imu
(Hakanen ja Tyoéterveyslaitos 2011) tyén voimavaroja ja tydssa viihtyvyytta aidon hyvin-
voinnin ja innostuneisuuden I6ytamisen kautta, huomioiden muun muassa tyontekijoiden
erilaisuuden ja yksildlliset voimavarat. Yksildiden voimavarat huomioiden onnellinen

tyontekija on onnellinen omalla koetulla tavalla. (Hakanen 2011, 5, 71.)

Tyo6n imu pohjautuu positiivisen psykologian tieteen tutkimussuuntaan, jossa ei jumituta
ongelmien puintiin tai etsita "syyllisia”, vaan huomio halutaan suunnata siihen, mika on
jokaisessa vahvaa ja mahdollista ja miten menn&an eteenpain. Positiivinen psykologia
ei kuitenkaan sivuuta epékohtia vaan vahvistamalla tydyhteison voimavaroja etsii vas-
tuuttaen ratkaisulahtoisesti keinoja. Tydn imu ja positiivinen psykologia vaikuttavat sy-
vallisesti personiin ja voivat muokata persoonallisuuksia, joten ne voivat ehkaista pitkalla
aikatahtaimella erindisten ongelmien syntya. Positiivisen huomion suuntaaminen siihen,
mik& on jo hyvin ja kannattelee tiimi& ja sen yksil6itd, johtaa jatkossakin niiden vahvistu-
miseen. (Hakanen 2011, 11, 14, 16.)

Tydn imu ei ole hetkellinen flow’hun verrattava tila tai yksittdinen huippukokemus vaan
pysyva ja levittyva tila, jossa korostuu tarmokkuus, omistautuminen ja nautinto tyon te-
kemiseen. Tydn imu on kaikkien ldydettavissa, myos niiden tydntekijdiden, joiden mie-
lesta tytssa ja tydpaikalla ei tarvitse viihtya eika tyosta tarvitse nauttia. Tyon imu voi
syntya yksilditten erilaisuudesta huolimatta, kun henkil6 voi keskittya tydtehtaviinsa ja

saa kayttada vapautuneesti omaa kokemustaan ja harkintaansa. (Hakanen 2011, 6, 49.)
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Tyon imua voidaan selittda osittain pysyvilla persoonallisuuden piirteilld, mutta jotka voi-
vat kuitenkin olla muutokselle alttiita. Persoonallisuuden piirteita, jotka vaikuttavat myos
yksiléllisiin voimavaroihin, voivat olla esimerkiksi ulospain suuntautuneisuus, myontei-
syys ja aloitteellisuus. Naihin yksiléllisiin voimavaroihin ja tyén imua tukeviin piirteisiin
liittyy myds optimismi ja luottamus omaan mydnteiseen tulevaisuuden nakyméaéan seka
myonteinen kasitys omasta ammatillisesta pystyvyydesta. Tyon imua tukevat myds kim-
moisuus ja sinnikkyys palautua vastoinkdymisten jalkeen, hyva itsetunto ja omanarvon-
tunto seka systeemialy, joka nakyy kykynéa toimia jarkevasti ja luovasti monimutkaisissa

vuorovaikutustilanteissa. (Hakanen 2011, 71.)

Tiimin ja siin& olevien erilaisten yksildiden voimavarat ja erilaisuus voidaan huomioida
laatimalla yhteiset pelisaannét. Pelisdannot, joita kaikki noudattavat voivat tukea turval-
lista tydn imun kokemusta. Pelisdannot painottavat lasnaoloa ja roolitusta, lisdksi niissa
huomioidaan erilaisuus ja moninaisuus, jotka voidaan nahda positiivisina luovuuden ja
oppimisen mahdollisuuksina. Ristiriidat voidaan ndhda mahdollisuuksina. Kun yksild saa
ja voi tuoda oman persoonansa tyorooleihin, hén voi kokea paremmin tyén imua ja voida

paremmin. (Hakanen 2011, 45.)

Tyo6n imu ja positiivinen psykologia ei noudata Hakasen viittaamaan kreikkalaisen filosofi
Aristipposin edustamaa hedonistista ndkokulmaa, jonka mukaan elaméssa tulisi valttaa
kipua ja mielipahaa ja keskittya vain mielihyvin tuottamiseen kuin mité taas tyoterveyden-
ja ty6hyvinvoinninhoito pddasiassa on noudattanut. Hedonistista ajattelua painvastoin
Hakanen viittaa eudaimoniseen nakdkulmaan, jonka tunnetuin edustaja oli antiikin Krei-
kan Artistoteles. Aristoteleen mukaan parhaan hyvinvoinnin tuottaa se, etta ihminen saa
toteuttaa omaa elamaansa ja itsedan ja kokea onnistumisia ja tehda arvokasta seka hy-
veellista tydta. Hakasen mukaan tarvitaan siis uudenlaista ajattelu- ja toimintamallia.
(Hakanen 2011, 18-19.)

Aristoteleen eudaimoniseen filosofiaan viitaten, tydn imu ei ole ensisijaisesti sitd, etta
toissa pitaisi hedonistisen ajattelun mukaan olla vain kivaa, vaan kivan ja hauskuuden
tunne tulisi syntya siitd, etta on ponnistelujen ja onnistumisien seurauksena saavutettu
aito ja palkitseva merkityksellisyys. Eudaimoninen hyvinvointi ei tule valttamatta het-
kessd, vaan sen jalkeen, kun on onnistunut jossain haasteiden ja ponnisteluiden kautta.
(Hakanen 2011, 19.)
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5.3.4 Muutosprosessin ja -projektin johtaminen

Ymmarrys prosessin tarpeellisuuteen ja sen hyvaksyntaan liiketoiminnan funktioissa
syntyy osittain sita kautta, etta ymmarretaan itse prosessin kasitteen merkitys. Prosessi
on joukko toimintoja eli toimenpiteiden sarja, joita suoritetaan ja toistetaan. Prosessilla
halutaan maaritelty lopputulos. (Conger 2011, 5.)

Yrityksen prosesseja joudutaan kehittamaan uudelleen, kun halutaan muutosta tai koh-
dataan ongelmia. Prosessi muodostuu neljasta eri komponentista eli rakenneosista tai

osatekijoista (Suomi Sanakirja), jotka muodostavat kokonaisuuden:

1) Panos, alkutila (Input): Tieto tai materiaalit, joita kdytetdan prosessissa.

2) Prosessin askeleet (Process Steps): Tehtavat toimenpiteet, jotka muuttavat tai
manipuloivat olemassa olevan tiedon tai materiaalin.

3) Ulostulo, lopputulema (Output): Hy6édyke tai palvelu, joka on prosessin tulos.

4) Palaute (Feedback): Seuranta ja mittarit, jotka arvioivat lopputulosta. Palautteen
avulla prosessia voidaan saannellad ja kehittaa.
(Conger 2011, 5.)

Alla olevassa kuviossa 19 kuvataan edella luetellun prosessi vaiheet: Input — Process
Steps — Output — Feedback.

_— _—

Process

Feedback

Kuvio 19. Prosessi = IPO = Input (1), Process (P), Output (O) IPO + Feedback (Conger 2011, 6).

Haluttaessa muutosta olemassa oleviin toimintatapoihin, yritys voi aloittaa kehityspro-
sessin prosessin parantamiseksi, jota tdama toimintatutkimuksellinen kehittamishanke il-
mentaa. Kehitysprojekti, jonka tarkoituksena on saada uudet toimintatavat prosessiin,

alkaa alkutilan kartoituksesta ja paattyy haluttuihin tuloksiin. Muutosprosessin vaiheet
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dokumentoidaan, jotta kehitysmatka paamaaran saavuttamiseksi voisi onnistua. Proses-
sin muutosvaihe vaatii jatkuvaa analyysia, jotta muutosta hidastavat ongelmat voidaan

poistaa. (Conger 2011, 7.)

Muutosprosessin elinkaarta voidaan kuvata alla olevassa kuviossa 20 esitellyn Kubler-
Rossin vuonna 1969 luoman muutoskayran (Change Curve) avulla, jonka muutoksen eri
vaiheisiin Pirinen (2014) liittda myds esimiehen muutosjohtamisen. Muutoskayra esittaa
eri vaiheet tydntekijan ndktkulmasta, joka voi auttaa esimiesta ymmartamaan alaistensa
kayttaytymista. (Kubler-Ross 1969 teoksessa Pirinen 2014, 38.)

A
Sokki Epatoivo
Kieltaminen
Eteenpadin
E jatkaminen
c
=
Pelko Ymmarrys ja
hyvaksynta
Viha
Muutoksen :
Masentuminen .
alku umt Aika >

Kuvio 20. Muutoskayré (Kubler-Ross 1969 teoksessa Pirinen 2014, 39).

Muutoskayran eri vaiheet kuvaavat tyypillista kayttaytymista, jota saattaa ilmeta ihmi-
sissa muutos- tai kriisitilanteissa. Kayran eri vaiheet voivat ilmentya tydntekijassa eri as-
teittain ja eri tahtiin samoin kuin myods esimiehen kohdalla. Muutosprosessin ja muutok-
sen elinkaarimaali voi auttaa esimiesta tunnistamaan ja valmistautumaan muutoksen eri
vaiheiden johtamiseen. Muutoskayran eri vaiheet edellyttéavat esimiehelté eri tapoja joh-
taa, koska tyontekijan tarpeet vaihtelevat prosessin eri vaiheissa. (Pirinen 2014, 38-40.)

Muutosprojektia johtaa ja vie eteenpain yleensa projektitiimi, joiden kokoonpano koostuu
henkildista, jotka edustavat yrityksen liiketoimintaa tai erityisosaamista sekéa myds ulko-
puolisista tahoista, joilla on erityisosaamista tai kokemusta projektin alueesta. Muutos-

projektissa olevat yrityksen omat tyontekijat tekevat yleensa projektin ohella my6s omat
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normaalit ty6tehtdvansa. Muutoksen projektitimin perustaminen ja projektitimin jasen-
ten vastuiden, tehtévien, roolien, toimenpiteitten, omistajuuksien, pelisaantojen ja toimin-
tatapojen luominen ja jako selkeyttdd vastuuhenkildiden rooleja. (Pirinen 2014, 230 -
231.)

Projektitiimin perustamisten lisaksi muutosprojektin mahdolliset riskit tulisi analysoida ja
maaritella. Projektin viestinnan suunnittelu, resurssien kartoittaminen ja realistisen pro-
jektiaikataulun luominen edesauttavat hyvaa projektin hallintaa. Kun muutosprojektissa
on mukana ja sita johtavat yrityksen omat tyontekijat, jotka tuntevat yrityksen muutoshis-
torian, muutoksesta saadut tulokset voidaan vieda heti kaytantdéon ja nain voidaan var-
mistaa paremmin muutoksen pysyvyys, kun itse projekti on paatynyt. (Pirinen 2014, 231
-232)

6 Kehittamishankkeen toteutus ja ratkaisut

Tassa luvussa esitellaan kehittdmishankkeen toteutus ja tutkimusongelman ratkaise-
miseksi kehitetty muutostydkalu eli ratkaisu. Muutos toteutettiin kokemusperaisen tiedon
eli haastattelujen seka tietoperustan ja teorian pohjalta. Liséksi tédssa esitelladn muutos-

viestinta, joka edelsi muutoksen lanseerausta.

6.1 Muutosprosessi

Kehittdmishankkeen alussa toimintatutkija laati suunnitelman muutosprosessista ja sen
vaiheista seka koko kehittamishankkeen aikataulusta. Alla olevassa kuviossa 21 esite-
taan toimintatutkijan suunnittelema ja toteutunut kehittdmishankkeen muutosprosessin
aikataulu. Aikaa koko kehittamishankkeelle oli varattu 7 kuukautta, joka oli tutkijan ja
toimeksiantajan mielesta realistinen. Aikataulussa ja kehittdmishankkeen vaiheissa on-

nistuttiin pysymaan.
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Toteutunut muutosprosessin aikataulu

1.-2. kk Nykytilan kartoitus e Puolistrukturoidut haastattelut / assistentit
Loka- ja e Teemahaastattelut / esimies- ja paallikkotaso
marraskuu

¢ Aloituspalaveri toimeksiantajan kanssa / lokakuu

¢ Toimintatutkimussuunnitelman esittely ja aloituspalaveri
projektiryhmalle / lokakuu

¢ Tilannekatsauspalaverit toimeksiantaja ja projektiryhma /

marraskuu
3. kk Nykytilan jatkoanalyysi ¢ Kyselylomakkeen toimitus / sisdiset asiakkaat
Joulukuu ja tavoiteltava muutos e Muutostyokalun kehittdminen

¢ Tilannekatsauspalaveri projektiryhmalle

4.-5. kk Muutos ja viestinta e Muutosviestinta ja sisdinen tiedotus Yritykselle
Tammi- ja / tammikuu
helmikuu e Muutostydkalun kdyttoonotto / tammikuu

¢ Pelisdantdjen laatiminen ja hyvaksyntéd / tammikuu

¢ Tilannekatsauspalaveri toimeksiantaja / tammikuu

o Tilannekatsauspalaveri ja muutostyokalun kdyttoonotto
projektiryhmén kanssa / tammikuu

¢ Tilannekatsauspalaveri muutoksen toimivuus, projekti-
ryhmé / helmikuu

6.-7. kk Lopputila ja tulokset e Uudet haastattelut samoille henkilGille
Maalis- ja e Uusi kyselylomake samoille sisiisille asiakkaille
huhtikuu

¢ Tavoiteltu muutos alku- ja lopputila

e Muutostyodkalun ja muutoksen toimivuus ja jatkokehitys

e Muistutus ja tdydennetty info Yritykselle uudesta
toimintamallista / huhtikuu

¢ Tilannekatsauspalaveri projektiryhma / maaliskuu

¢ Tilannekatsauspalaverit toimeksiantaja ja projektiryhma /
huhtikuu

¢ Tilannekatsauspalaveri projektiryhma, tyén paitos /
huhtikuu

Kuvio 21. Toteutunut muutosprosessin aikataulu.

Kuten Pirinen tahdentaa (Pirinen 2014, 231 — 232) projektin realistisen projektiaikataulun
luominen, viestinndn suunnittelu sekéa resurssien kartoittaminen, edesauttavat hyvaa
projektin hallintaa. Tutkija kertoi projektitimille kehittdmishankkeen aloituspalaverissa

projektin tavoitteet, aikataulun ja selkeat vélietapit, johon mennessa tietty hankkeen
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kohta on oltava valmiina, jonka jalkeen siirrytddn eteenpain. Tutkija pyysi myds, ettéa jo-
kainen projektitiimin jasen antaisi oman sitoutuneen panoksensa kehittdmishankkeen to-
teutukseen ja kertoi, ettd jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa muutokseen, joka tulee

koskemaan heita.

Kehittdmishankkeen aloituspalaverissa sovittiin sdéanndllisin valiajoin pidettavista tilan-
nekatsauspalavereista, joissa tutkija kertoo ja kay lapi kehittdmishankkeen edistymisen
koko projektitiimille. Naiden liséksi tutkija pitdd hankkeen toimeksiantajan edustajan el

tiimin esimiehen kanssa saanndllisia tilannekatsauspalavereja.

Tutkijan lisaksi esimiehen rooli kehittamishankkeessa oli erittdin tarkeaa. Kuten Pirisen
teoksessa (2014, 38 - 40) esitellyn muutosprosessin muutoskayra kuvaa, alaisten kayt-
taytyminen voi muuttua muutoksen eri vaiheissa, jolloin esimieheltd edellytetaan eri ta-
poja johtaa, koska tyontekijan tarpeet voivat vaihdella prosessin eri vaiheissa. Tassa
kehittAmishankkeessa assistenttitiimi sailytti kuitenkin tasapainoisen asenteen ja kaytok-
sen koko projektin ajan.

Muutosviestinnan suunnittelu kuului oleellisesti muutoksen toteuttamiseen. Rehellinen ja
ymmarrettava vuorovaikutteinen viestintd muutosprosessin eri vaiheissa eri kohderyh-
mille, lis&si projektitimin palautteiden mukaan keskinéista vuoropuhelua. Riippuen vies-
tin vastaanottajasta, viesti kerrottiin eri tavoilla ja tarpeellisissa osissa. Selked muutos-
viestinta siita, mitd tehdaén ja miksi tehdaan sekéa mitd se mahdollisesti vaatii ja voiko

muutokseen vaikuttaa, teki koko muutoksesta mielekkaampaa. (Tyoterveyslaitos 2019.)

6.2 Muutostyokalu séhkdpostijakeluryhma

6.2.1 Sa&hkopostijakeluryhman kayttdonotto

Tybkuorman jakamiseksi ja esimiehen tyota selkeyttavaksi tydkaluksi todettiin parhaiten
soveltuvan séhkdpostijakeluryhma, jolloin palvelupyynnét ohjautuvat keskitetysti yhteen
paikkaan. Mink&anlaista uutta teknisté ohjelmaa tai asiakaspalvelujarjestelméa ei haluttu
ottaa kayttéon, koska sita ei koettu tarpeelliseksi. Tutkija yhdessa projektitiminsa kanssa
totesivat, etta jo jokaisella kaytossa oleva sahkdposti on edelleen hyvé ja toimiva kanava,
jonka avulla palvelupyynnot tulisi 1ahettéa ja saada, mutta keskitetty sahkopostijakelu-

ryhma toimisi hyvana tyékuormaa jakavana ratkaisuna. (Requeste 2017.)
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Keskitetyn sahkopostijakeluryhméan soveltuvuudesta tavoitellun muutoksen muutostyo-
kaluksi oltiin siis yhta mielta koko projektitimin kanssa. Sahkdpostijakeluryhman koettiin
olevan selked, helppo ja tehokas toimintatapa saada uusi tyékuormaa jakava ja keski-
tetty toimintamalli kayttodn, joka ei vaadi liian monimutkaista toteutusta tai uuden ohjel-

man opettelua.

Sahkopostijakeluryhmaa pystyy myds hallinnoimaan assistentin fyysisesta sijainnista
riippumatta, joka edelleenkin mahdollistaa assistenttitiimin jasenten etatyon tekemisen.
Tiimi voi siis toimia hajautetusti ja yhteisen sahkopostijakeluryhmén avulla tieto kulkee
ja tietoa voidaan jakaa ajantasaisesti. Myds jokainen uusi tyontekija, joka liittyy tiimiin,
saa tietoa avoimesti ja tama auttaa hanen perehdyttamisessaéan. Elamme nopean vies-
tinn&n aikakautta ja keskitetty sdhkopostijakeluryhmé takaa myds nopean pyyntdihin
vastaamisen. (Requeste 2017; Dryden & Vos 1999, 39.)

Toimintatutkija selvitti s&hkopostiryhman teknisen toteutuksen Yrityksen IT-osastolta ja
yhdessa esimiehen kanssa selvitettiin myds Yrityksen sisaiset viestinté- ja tiedostuska-
navat. Sahkopostijakeluryhma oli myds taloudellinen ratkaisu, silla sen perustaminen on-

nistui jo olemassa olevien teknisten valineiden avulla.

Muutosviestinnan tiedotteessa painotettiin muutosaluetta, jota varten keskitetty ja tyo-
kuormaa ja jakava sahkopostijakeluryhmé on perustettu. Uuden sahképostijakeluryh-
man avulla assistenttien tyd on siis osittain keskitettyd, silla edelleen jokainen projekti-
assistentti hoitaa omien projektiensa vastuuty6t, mutta muutosalueen palvelupyynnot
projekteista, joilla ei ole omaa nimettya assistenttia, tulee ohjautua tdhan uuteen sahko-

postijakeluryhmaan.

Tutkija seka assistenttitimi ja heidan esimiehensa kokivat tyén keskittdmisen jakavan
parhaiten tyokuormaa. Tyon keskittaminen yhteen sahkopostijakeluryhméén helpottaa
my0s esimiehen ty6ta, silla keskitetylla kohteella on selkea sijainti. Keskittamiseen liittyy
my0s selkeéd prosessi, johon sisaltyy suunnittelua ja paatoksentekoa. Johto eli esimies
voi hallinnoida keskitettya tyoskentelymallia ja keskittym&& yhdesséa spesialistiensa eli

assistenttitiminsa kanssa, jotka voivat myds maaritella toimintatapoja. (CFI 2020.)
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Keskittdmisestd on paljon hyotyja. Ensinndkin hyva ja tehokas keskittdminen muodostaa
selkedn komentoketjun, silla jokainen tietéaa kenelle héan raportoi seka myos delegoimi-
nen helpottuu. Luottamus vastuiden jakamiseen parantuu ja paatoksia voidaan tehda
nopeammin. (CFl 2020.)

Keskittamisen hyoétyja ovat myds selkedmman struktuurin kautta saatava tarkempi paa-
maara ja selkeat linjaukset. Tydn keskittamisen kautta saatava selkeampi visio helpottaa
my6s muutosten implementointia eli toteutusta. Selked komentoketju ja keskittdminen
Voi siis vahentéaa tarpeettomien kulujen muodostumista muun muassa henkiléstén palk-
kaamisen vahentamisella. Selked komentoketju ja keskittdminen vahentaa paallekkai-

syyksia ja sita kautta myos kuluja. (CFI 2020.)

Tyon laatu voi myos parantua keskittAmisen seurauksena. Standardisoitu toimintamalli
ja tydnvalvonta parantaa lopputulosta. Mahdollinen turhien tyén osien tekeminen tai tup-
latydn karsiminen on mahdollista keskittdmisen kautta, silla tyota voidaan arvioida ja val-
voa paremmin. (CFl 2020.)

6.2.2 Muutosviestinta

Muutosviestinnasta ja viestintdsuunnitelmasta vastasi kehittamishanketta johtava opin-
naytetyota tekeva tutkija seka projektiassistenttitimin esimies. Sahkdpostin kaytosta laa-
dittiin ohjeistus ja tiedote, joka lahetettiin Forms-kyselylomakkeen saaneille siséisille asi-
akkaille. Ohjeistus ja tiedote laadittiin ja lahetettin my6s Yrityksen viestintdosastolle,
jotka tallensivat ne Yrityksen Intranetiin. Kehittdmishankkeen lopussa tulee myés lahet-
t&& muistutusviesti ja mahdollinen taydennysohjeistus keskitetyn sahkopostijakeluryh-

man kaytosta.

Assistenttitiimin esimies kertoi myds omissa siséisissa timipalavereissaan muutoksesta
ja uudesta toimintamallista. Esimies ilmoitti naihin Yrityksen sisdisiin tahoihin, etta han
ja toimintatutkija ovat myo6s valmiita antamaan lisékoulutusta ja informaatiota uuden toi-

mintamallin kaytosta.

6.3 Tiimin siséiset pelisdannot

Tiimin sisaiset pelisddnnot keskitetyn sahkopostijakeluryhman kaytostéa oli tarpeen laatia

ennen muutostytkalun kayttéonottoa ja tiedotusta. Toimintatutkija jarjesti tapaamisen
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projektitiminsa kanssa, jossa keskusteltiin yhdessa pelisdanndista ja mita niihin tulisi

sisaltya.

Kuten edella kasiteltiin tydn imua (Hakanen 2011, 45) pelisaannot painottavat tiimin ja-
senten lasnéoloa ja roolitusta, jos niissa huomioidaan my6s erilaisuus ja moninaisuus.
Pelisdannot (liite 5) laadittiin yhdessa assistenttitiimin ja heidan esimiehensa kanssa ja
ne hyvaksytettiin jokaisella projektitimin jasenelld. Pelisdanndista myos sovittiin yh-
dessa, etta nailla sovituilla saannoilla aloitetaan, mutta pelisaantdja voidaan myds muut-

taa ja taydentéa tarpeen vaatiessa.

Jokainen assistentti merkittiin omaksi varikoodikseen sahkodpostijakeluryhmaan, kuten
alla oleva kuviosta 22 nakyy. Véarikoodilla sahkdpostin kasittelija erottuu helposti ja han

merkitsee sdhkopostin kasitellyksi sovittujen pelisdénttjen mukaisesti.

Name

[
L]
L]
v/
[
]
L]

Kuvio 22. Sahkopostijakeluryhmassa jokaiselle assistentille maariteltin oma varikoodi.

Pelisdanndissa sovittiin, ettd edellisena paivana tulleet pyynnoét pitda olla kuitattuna ja
merkattuna varikoodille seuraavaan aamuun kello kymmeneen mennessa. Palvelupyyn-
toja ei saisi valikoida vaan pyyntdihin tulisi vastata jarjestyksessa. Kiireelliset pyynnot

tulee huomioida jarjestyksessa erikseen.

Pelisdanndissa sovittiin, ettd ensimmainen vapaana oleva assistentti ottaa palvelupyyn-
non hoitaakseen, merkitsee viestin luetuksi ja merkitsee sahkdpostiviestiin oman vari-
koodinsa. Kuitattuaan pyynndén omakseen omalle vérikoodilleen, assistentti jatkaa pal-
velupyynnon suorittamista omassa henkilokohtalaisessa sahkdpostissaan, jottei yhtei-
nen sahkoposti tule tayteen pyyntoéihin liittyvid keskusteluja. Kun pyynt6é on saatu paa-

tokseen, assistentti laittaa vihredan ok-merkinnan alkuperaiseen sdhkopostiviestiin.
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7 Kehittamishankkeen tulokset ja arviointi

Tassa luvussa esitellaan ja arvioidaan koko kehittamishankkeen tulokset seka toteutuiko
tavoiteltu muutos. Kehittdmishankkeen tuloksia ja niiden onnistumisen arviointia tukee

muutoksen jalkeisen lopputilan haastattelut.

Alku- ja nykytilan kartoitusvaiheessa tehdyt haastattelut tehtiin muutoksen jalkeen sa-
moille henkil6ille lopputilan tuloksien selville saamiseksi. Puolistrukturoidut haastattelut
(liite 6) tehtiin kaikille projektiassistenttitimin jasenille ja teemahaastattelut (lite 7) esi-
mies- ja paallikkdtason henkiltille. Myos kyselylomake (liite 8) lahetettiin samoille henki-

[6ille kuin tutkimuksen alkutilan vaiheessa.

7.1 Projektiassistenttien lopputilan haastattelut

Haastatteluiden (liite 6) alussa assistenteilta kysyttiin, oliko tutkimuksen alkuvaiheen jal-
keen segmentin nimen muuttuminen vaikuttanut heidan tyon tekoonsa millaén tavalla.
Segmentin nimenmuutos ei ollut vaikuttanut eikd ndkynyt kenenk&an assistentin tydssa

millaan tavalla eik& osa edes ollut tiedostanut koko nimenvaihdosta.

Assistenteilta kysyttiin sama kysymys kuin alkutilaa kartoittaessa yleisestd omien projek-
tien ja ei-nimettyjen projektien tyodllistamisjakautumisesta ja niihin vaikuttavien ominai-
suuksien vaikutuksesta. Kysymykseen "kumpi hénté tyollistdd enemmaén; omat nimetyt
projektit vai muutosalueeseen sisaltyvat erindiset palvelupyynnoét”, kaikki assistentit vas-
tasivat edelleen, etta tama tilanne ei ollut muuttunut eli omat nimetyt vastuualueen tyo6t

tyollistavat eniten.

Lisaksi kysymykseen omien projektien ja muutosalueen pyyntdjen priorisointieroihin ei
ollut tullut muutosta. Omat projektit tulee priorisoida ensin, mutta muutosalueen pyynnot
tulevat siind vieressa reaaliajassa. Muutosalueen palvelupyynnét on hoidettava omien
vastuutoiden lisaksi. Lisaksi kysyttiin "onko muutosalueen palvelupyyntéja esittavat hen-
kilot tai palvelupyyntdjen laatu muuttunut alkutilan jalkeen” ja kaikki assistentit vastasivat,

ettd tdssa ei ole tapahtunut muutosta.

Assistentit kokivat, etta sdhkdpostijakeluryhmasta tiedottamisen jalkeen sen kayttod oli
alkanut hyvin, mutta sitten palvelupyyntéjen maara oli lahtenyt jossain vaiheessa vahen-
tymaan, mahdollisesti Covid-19 viruksesta johtuvista syista. Kuitenkin oli huomattu, etta

vaikka joku sisdinen asiakas oli vanhan tavan mukaan tullut oven taakse esittdmé&an
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pyyntonsa ja hanta oli ohjeistettu lahettamaan pyyntd keskitettyyn séhkodpostiin, niin
pyynto ei ollut aina tullut. Oli siis herannyt kysymys siitd, varasitko osa sisdisista asiak-

kaista itse matkansa tapahtuneen muutoksen seurauksena.

Vahemman aikaa talossa ollut assistentti koki muutoksen vaikuttaneen positiivisesti ha-
nen tydmaaransa ja hanesta tuntui, etta hanet Idydettiin nyt helpommin keskitetyn mallin
avulla ja hanen resurssejaan saatiin kaytettya nyt paremmin. Tyon tekeminen oli my6s
mielekkdampéad, koska palvelupyyntdja pystyi seuraamaan lapindkyvammin reaa-

liajassa.

Muutosviestinnan ja ohjeistuksen koettiin olleen hyvaa, silla palvelupyynnét tulevat talla
hetkella paasaantoisesti yhteiseen sahkdpostijakeluryhmaan. Satunnaiset kasvotusten
tapahtuvat pyynnot ovat vahentyneet, mutta jos sellaisia on tullut, assistentti on kuitannut
ottavansa asian hoitaakseen, mutta silti pyytényt siséista asiakasta lahettamaan pyyn-
tonsa keskitettyyn séhkopostiin. Samoin on toimittu ja ohjeistettu, jos pyynté on tullut
puhelimitse. Sisaiset asiakkaat ovat myos toimittaneet ohjeistuksessa pyydettyja tietoja

paremmin kuin aikaisemmin.

Kaikki assistenttitimin jasenet vastasivat, etta he kokevat tyokuorman jakautuneen ta-
saisemmin muutoksen seurauksena tai ovat kuulleet myts kommentteja sen tydkuormaa
jakavasta vaikutuksesta. Eras assistentti kertoi, etta hanté helpottaa kiireessa sen tieta-
minen, ettd muut assistentit ovat apuna ja ottavat palvelupyyntdja hoitaakseen. Tiedon-

kulku on my6s parempaa uuden keskitetyn toimintamallin ansiosta.

Mitd&n negatiivista palautetta assistenttitiimilla ei uudesta keskitetysta toimintamallista
ollut, painvastoin toimintamalli antoi heille enemman mahdollisuuksia, koska uusi toimin-
tamalli ei ollut enaa henkild- tai paikkasidonnainen. He eivét olleet kuulleet mytdskaéan
mitddn negatiivista palautetta muualta. Toita pystyi lisdksi tekemédan enemman tai va-
hemman, riippuen sen hetkisesta tyotilanteesta. Ainut huoli tiimilla oli siita, ovatko kaikki

sisdiset asiakkaat tiedostaneet uuden toimintamallin.

Haastatteluiden perusteella kaikki tiimin jdsenet noudattavat sovittuja pelisaantdja ja
kaikki toimii hyvin. Pelisdantdjen paivittAminen lisdsi myds sdantojen selkeytta. Sillg, etta
esimies nakee myds palvelupyynnot ja kuka pyynt6éja on ottanut hoitaakseen, ei ollut

oleellista vaikutusta tyon tekemisen mielekkyyteen.
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Uusi toimintamalli sopii haastateltavien mielesté edelleen hyvin myds etatydskentelymal-
liin. Eras haastateltava kertoo: "Taméa on paras malli etatdiden kannalta, koska kuka ta-
hansa pystyy ottamaan toita rippumatta sijainnista. Yhteydet toimivat hyvin ja tdma sys-

teemi on parempi kuin aikaisempi. Ei ole niin sanotusti tyhjia huoneita”.

Uusi toimintamalli on vaikuttanut jo hyvaan tiimihenkeen vield parantavasti. Tietoisuus
siitd, etta muut tiimin jAsenet auttavat on vahentanyt stressia ja myos pyyntdjen omimi-
nen on poistunut. Keskitetty toimintamalli on kehittdnyt tyon jakamisen asennetta ja

pyyntéjen henkildityminen on poistunut.

Eras haastateltavista mainitsi, etta keskitetty tydkuormaa jakava malli on hyva asia tiimi-
hengen kannalta, silla ty6 tulee nakyvéksi. Se on lisédnnyt yhteisty6ta ja kynnys pyytaa
apua on alentunut, koska pyynt6 on jo valmiina sahkopostissa nakyvissa eika asiaa tar-
vitse selittdd enda uudelleen. Yhdessa hoidetaan hommat eika pyynnoét keskity vain yh-
delle. Parempi fiilis ja parempi mahdollisuus saada itselle enemman t6it&, joka kasvattaa

motivaatiota.

Tunne siitd, tekeekd enemman téita kuin muut tiimin jasenet, on tasaantunut, silla kaikki
ottavat pyyntéja tasaisesti hoitaakseen. Konsulttilaskutuksen osalta tyon laatu ja tilanne
on eri, mutta heidankin osaltaan yhteinen sdhkdposti on luonut ndkyvyytta ja tietoisuutta
siitd, mit& tiimissa tapahtuu ja lisdnnyt myos auttamisen halua, silla hiljaisina hetkina
omaa tyokuormaa on voinut myos tietoisesti lisatéd keskitetyn sahkopostin pyyntdjen

avulla.

Muita kehittdmisehdotuksia toimintamallille ei ollut kuin yleisen tietoisuuden lisaamista
sisdisille asiakkaille voisi lisata esimerkiksi muistutustiedotteen valityksella ja tiedon ja-

kamisesta useampaan paikkaan.

Assistenttitiimin mielesta tavoiteltuun muutokseen on paasty ja uusi toimintamalli ajaa
toivotun asian eli tybkuorman jakautumisen erittéin hyvin. Esimies pystyy myds seuraa-

maan palvelupyyntéjen maaraa reaaliajassa ja puuttumaan tyoétilanteeseen tarvittaessa.
7.1.1 Assistenttien numeraaliset arvioinnit muutoksen lopputilaan
Lopputilan haastatteluissa (liite 6) assistenteilta kysyttiin samat arvioivat kysymykset uu-

delleen kuin aiemmin alkutilan haastatteluiden kuviossa 11. Assistenttien tuli antaa ar-

vosana asteikolla 1-5, jotka alimmasta ylimpaan merkitsevat huono/vahan — hyvéa/paljon
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assistentin kokemasta 1) kuormittuneisuudesta kokonaisuutena, 2) kuormittuneisuu-
desta viikkotasolla, 3) kuormittuneisuudesta paivatasolla, 4) tydssa viihtyvyys, 5) tdiden

jakautuminen ja 6) stressitaso.

Alla olevassa kuviossa 23 on esitelty assistenttien antamat lopputilan eli muutoksen jal-
keiset arvosanat verrattuna alkutilaan. Kaikissa osa-alueissa oli tapahtunut muutosta po-
sitiiviseen suuntaan. Assistenttitimin kuormittuneisuus kokonaisuutena seka viikko- ja
paivatasolla oli vahentynyt. Tydssa viihtyvyyden arvosana oli my6s noussut. Tdiden ja-
kautumisen arvosana oli noussut erinomaiseksi ja tdiden koetaan nyt jakautuvan. Assis-
tenttien henkildkohtainen kokemus stressitasosta ei ollut muutoksen myéta muuttunut,
vaan stressi koettiin edelleen seka positiivisena (Robertson & Cooper 2011, 82.) etta

negatiivisena kokemuksena. Tavoiteltu muutos oli assistenttien mielesta toteutunut ja

parantanut tyon laatua monella kohtaa.

Asteikolla 1-5 (1 huono/vihin - 5 hyvi/paljon)
Alku- | Loppu-
tila tila

Kuormittuneisuus kokonaisuutena 3 2 +
Kuormittuneisuus viikkotasolla 3 2 +
Kuormittuneisuus pdivatasolla 3 2 +
Tyossa viihtyvyys arvosana 3 4 +
Toiden jakautuminen arvosana 3 5 +
Stressitaso 2 2 +/-

Kuvio 23. Assistenttien numeraalisten arviointien vertailut alkutila ja muutoksen jalkeinen tila.

Aiempien alkutilan ja lopputilan kuuden eri arvosanakysymyksen liséksi tutkija pyysi ar-
vioimaan myds kehittdmishankkeen lopputuloksesta ja sita, miten tavoiteltu muutos eli
tydkuorman jakautuminen ja muutostydkalun kayttddnotto oli onnistunut. Naita kysymyk-
sid olivat: 1) Ty6 on keskittynyt, 2) Muutostydkalun ja palvelupyyntdprosessin toimivuus,
3) Sisaiset asiakkaat noudattavat uutta toimintamallia, 4) Uusi toimintamalli on hyva ja
selked, 5) Tavoiteltu muutos on toteutunut, 6) Muutos on ollut tarpeellinen, 7) Huoli ty6-
asioista on vahentynyt. Alla olevassa kuviossa 24 esitelladn assistenttien antamat nu-

meraaliset arvioinnit koko tavoitellulle muutokselle ja sen onnistumiselle.
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Lopputilan ja muutoksen arvosanat
Asteikolla 1-5 (1 huono/vahan - 5 hyvéd/paljon) Arvosana

Tyo on jakautunut ja keskittynyt

Tavoiteltu muutos on toteutunut

Muutostyokalun ja palvelupyyntoprosessin toimivuus
Uusi toimintamalli on hyva ja selkea

Sisdiset asiakkaat noudattavat uutta toimintamallia
Muutos on ollut tarpeellinen

Huoli ty6asioista on vdahentynyt

S 0|V N

Kuvio 24. Assistenttien arvioinnit koko muutokselle ja lopputilalle.

Assistenttitiimin antama kokonaisarvosana kehittdmishankkeelle ja sen vaikutuksille oli
Kiitettava tai jopa erinomainen. Tiimi kokee uuden toimintamallin olevan juuri se muutos,

mita kaivattiinkin.

7.2 Paallikko- ja esimiestason muutoksen jalkeisen tilan haastattelut

Haastatteluissa (liite 7) tulleiden kommenttien perusteella organisaatiossa ihmiset liikku-
vat edelleen hitaasti kohti uusia muutoksia ja séhkoisten kanavien vélityksella infor-
moidut muutokset menevat joillakin helposti ohi. Ohjeistus uudesta muutostytkalusta
olisi ollut sdhkoisen tiedottamisen sijaan ollut jopa hyva tulostaa normaalille paperille,
jotta se olisi tavoittanut tietyt sisaiset asiakkaat. Muutosten kayttédnottoon ja hyvaksyn-
taan vaikuttaa sukupolvien véliset erot ja totutut kayttaytymismallit, joita ovat esimerkiksi
palvelun saaminen henkilékohtaisesti ja sosiaalinen kohtaaminen verrattuna séhkdisen

palvelupyynndn esittamiseen.

Se miten uusi toimintamalli [Ahtee tulevaisuudessa leviamaan Covid-19 tilanteen jalkeen
tdiden normalisoituessa, riippuu niista henkilbista ja sisaisista asiakkaista, jotka ottavat
tavan kaytannoksi. Yksi henkil® voi kdannyttaa muut kollegansa sitoutumaan uuteen toi-
mintamalliin. Jos toimintamalli koetaan hyvaksi ja sita suositellaan, l[&htevat myds epaili-

jat mukaan.

Ennen ei ollut ohjeistusta, nyt on. Erds haastateltava mainitsi kokevansa joskus epéavar-
muutta, kun lahettéaa reissun paalta pyynnon sdhképostiin, ettd vastaako joku, mutta aina

on kuitenkin saanut vastauksen. Palautetta kollegoilta oli tullut hieman siitd, ettei ole
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enda sitd omaa henkildékohtaista projektiassistenttia, jonka puoleen aina kdantyy, mutta

toisaalta eihdan ihmiset ole mihinkaan lahtenyt vaan vain viestintdkanava on eri.

Haastateltavien kommenttien perusteella muutosohjeistusta voisi viela tdydentaa esi-
merkiksi akuuttien palvelupyyntéjen ohjeistuksen suhteen, mainita pelisdanndista ja pal-
velupyyntdihin vastaamisen aikalupauksesta. Ohjeistuksen nakyvyytta ja l6ydettavyytta

voisi myos lisatd. Muutoin ohjeistus koettiin hyvaksi.

Eras haastateltava mainitsi, ettd muutoksen myota on tullut selked, standardinomainen
palvelutaho. Uusi sdhkdpostiosoite on myds helppo antaa uudelle tyontekijalle. Edelleen
uusien tyontekijdiden olisi hyva tutustua assistentteihin myds kasvotusten, jos tarvitaan
esimerkiksi allekirjoituksia. Sen liséksi, ettd muutos helpottaa assistenttien keskinaista
tyokuormaa, se helpottaa myo6s palveluja tarvitsevien tilannetta, silla enda ei tarvitse po-
tea huonoa omaatuntoa siitd, etta aina hairitsisi samaa assistenttia. Muutos oli ollut paal-

likko- ja esimiestason haastateltavien mukaan tarpeellinen, kiitettdva ja onnistunut.

7.3 Sisaiset asiakkaat ja muutoksen jalkeinen lopputila

Samoille siséisille asiakkaille kuin nykytilan kartoitusvaiheessa, toimitettiin englanninkie-
linen strukturoitu lomakehaastattelu ja he vastasivat muutoksen jalkeiseen eli lopputilan
Forms-kyselylomakkeeseen (liite 8). Kyselylomake toimitettiin vasta sen jalkeen, kun
muutoksesta oli tiedotettu ja uusi muutostytkalu oli otettu kayttoon. Kysymykset kartoit-
tivat sisaisten asiakkaitten tuntemuksia uuden toimintamallin loppukayttdjind. Kysymyk-
silla haluttiin saada selville, miten uusi toimintamalli oli otettu vastaan ja mik& oli sen

toimivuus vanhaan toimintamalliin nahden.

Kyselylomakkeen vapaissa kommenteissa tuli esille, etté joidenkin mielesta aiemmin oli
helpompi viestia ja selvitella mahdollisia tarkempia matkan yksityiskohtia, kun kaytti sa-
man assistentin palveluksia, joka tiesi hAnen toivomuksensa ja tarpeensa, ja myods hen-
kilokohtaisesti asiaa hoitavan henkilon. Joidenkin kyselyyn vastanneiden mielesta ano-
nyymeissa jarjestelmissa vastuunkanto asioista tuppaa hamartyméaan ja henkildékohtai-
set tarpeet joudutaan selittamaan aina uudelleen uudelle taholle. Uusi toimintamalli tun-

tuu byrokraattisemmalta.

Eraéan sisaisen asiakkaan mielesta muutos on ollut hyva ajatellen assistenttitiimia: "Olen
saanut heilta edelleen yht& hyvaa palvelua kuin aikaisemmin. Olen myds kuullut positii-

visia kokemuksia, ettd heidan tydkuormansa on jakautunut”.
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Kysyttdessa kuinka selvaa vastaajalle on, miten ja mihin uuden toimintamallin mukaisesti
palvelupyynnot tulee lahettad, puolet vastasi, etta se on heille erittéin selkeda. Noin yksi
kolmasosa vastasi, ettéa se on melko selvaa ja viisitoista prosenttia vastasi, etta se ei ole

lainkaan selvaa.

Uuden toimintamallin koki helpoksi tai melko helpoksi noin seitsemankymmenta pro-
sentti vastaajista. Kaksikymmenta prosenttia ei kokenut uutta toimintamallia helpoksi

kayttaa.

Vajaa puolella vastaajista oli melko varma tunne ja luottamus siihen, ettd uudesta toi-
mintamallissa hdanen pyyntd6nsa vastataan. Noin kolmenkymmenta prosenttia oli varma,
ettd hanen pyyntddnsa vastataan ja noin kaksikymmenta prosenttia ei ollut niinkaan

varma, ettéd han saa vastauksen palvelupyyntdonsa.

Kysyttdessa muutosviestinnan riittdvyydesta ja ymmarrettavyydestd, puolet vastasi vies-
tinn&n olleen riittdvaa ja keskiverto hyvaa. Kolmenkymmenen prosentin mukaan viestinta
oli ollut erittéin hyvaa. Viisitoista prosenttia vastanneista ei ollut tyytyvaisia muutosvies-
tinnan riittdvyyteen ja ymmarrettavyyteen.

Tyytyvaisyydesta uuteen toimintamalliin noin kolmenkymment& prosenttia olivat todella
tyytyvaisi, noin videnkymmen prosentin mukaan parantamisen varaa olisi viela ja vajaa

viisitoista prosenttia eivét olleet tyytyvaisia muutokseen.

Kysymykseen muutoksen tarpeellisuudesta ja hyodyllisyydesta sisdisista asiakkaista va-
jaa puolet eivat osanneet antaa kommenttia, mutta vajaan neljankymmen prosentin mie-
lesta muutos oli ollut tarpeellinen ja hyddyllinen. Noin viidentoista prosentin mielesta

muutos ei ollut tarpeellinen eika hyédyllinen.

Kysyttaessa tyytyvaisyyden tasoa uuteen toimintamalliin verrattuna vanhaan, vajaa kuu-
sikymmenta prosenttia vastasi, etta toimintamallilla ei ole hanelle oikeastaan merkitysta.
Noin viisitoista prosenttia pitivat uutta toimintamallia parempana ja kahdenkymmen pro-

sentin mielestd vanha toimintamalli oli parempi.

Kyselylomakkeen vastanneiden maaréd oli vahaisempi kuin alkutilan kyselylomakkee-

seen vastanneet. Alla olevassa kuviosta 25 kay ilmi kyselyyn vastanneiden maarat.
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Forms-kyselylomake sisdisille asiakkaille
Lopputila Alkutila
Lahetetty | Vastanneet Lahetetty |Vastanneet
65 14 65 26
22 % 40 %

Kuvio 25. Forms-kyselylomakkeeseen vastanneiden siséisten asiakkaitten maarat.

Alhaiseen kyselyyn vastanneiden maaraan on mahdollisesti vaikuttanut Covid-19 aiheut-
tamat lomautukset ja ty6tapojen muuttumiset. Kuten assistenttien ja paallikko- ja esi-
miestason haastatteluissa tuli esille, sisdisten asiakkaitten uusien toimintamallien vas-

taanotto ja sisdistaminen voi olla myds hidasta.

7.4 Toimintamalli ennen ja nyt

Muutosalueella tapahtui ty6tapojen muutos, joka teki tiimin tydsta lapinakyvampaa, jakoi
heidan ty6kuormaansa ja antoi keskitetyn sahkopostijakeluryhman avulla esimiehelle
tyokalun, jolla han voi seurata tiiminsa tekemaa ty6ta. Assistenttitimin tyo itsessaan ei
muuttunut, vaan tyon toimintamalli muuttui. Sisaisten asiakkaiden tuli ottaa uusi toimin-
tamalli kayttoon ja jatkossa toimittaa palvelupyynnét yhteen keskitettyyn sahkdpostijake-

luryhmaan.

Toimintamalli ennen muutosta on kuvattu sivulla 4, kuviossa 2. Alla kuviossa 26 esitel-

l&&n assistenttitiimille tulevien palvelupalvelupyyntéjen toimintamalli muutoksen jalkeen.

Toimintamalli muutoksen jalkeen

Palvelupyynto

Sahkopostijakeluryhma @
Lopputulema

Sisdinen
ESELEH

_—

Ohjeistf.ls Keskitetty malli
Intranetissa

-

Keskitetty

1 osoite:

7 assistenttia
vastaanottamassa

sahképosti

Kuvio 26. Palvelupyynttjen esittdmisen toimintamalli muutoksen jélkeen.
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Kuvion mukaisesti, sisdisille asiakkaille on toimitettu ohjeistus, joka on loydettavissa
my0s Yrityksen Intranetista. Pyyntd tulee toimittaa ohjeistuksen mukaisesti yhteen sah-
kopostiin, jota lukevat koko assistenttitiimi. Kun sisainen asiakas haluaa lahettaa uuden
palvelupyynndn, han toimittaa sen samaan keskitettyyn sahkopostijakeluryhmaan. Pyyn-
non lahettdminen ja palvelun saaminen ei ole siis riippuvainen henkildsta tai hanen fyy-

sisesta sijainnistaan.

7.5 Esimiehen tyon selkeyttaminen

Esimiehen kertoman mukaan han koki, ettd muutoksen myota assistenttitiimin tydsta oli
tullut paljon lapinakyvampaa, nakyvyys pyyntoihin parantui ja ad-hoc tilanteet nakyivat
koko tiimille. Keskitetyn sahkopostijakeluryhmén avulla tiimin tyékuorma on jakautunut

ja tydkuorman jakautumista on helpompi seurata.

Covid-19 tilanne on kehitysprojektin paattymishetkelld aiheuttanut selkean ja radikaalin
palvelupyyntdjen vahenemisen, jolloin luonnollisesti assistenttitiiminkin tytkuorma on va-
hentynyt. Koronavirus vaikutti myos tiedon leviamiseen sisaisten asiakkaitten keskuu-

dessa.

Uusi toimintamalli ja muutostytkalu toimii hyvin, silla palvelupyyntdja lahetettdessa ei
tarvitse miettia yksittdisen assistentin tyokuormaa, silla ensimmainen vapaana oleva as-
sistentti, jonka tyétilanne sallii, ottaa pyynndn hoitaakseen. Pyynnot kohdistetaan nyt
ryhmalle, ei yksilolle.

Esimies koki muutostytkalun olevan hyva selkea eika sité ole vaikea kayttaa. Esimies-
nakokulmasta siitd puuttuu tilastointi- ja raportointitydkalu, mutta pyyntéjen maaran na-
kee hyvin, kenen varikoodilla pyyntd on ja my6s sen, ettd pyynnot on hoidettu. Sahko-
postilaatikko ei ole suoranaisesti tarkoitettu tydnseurantaan, koska siitéa puuttuu tiketdinti,

vaan tarkoitus oli jakaa tyékuormaa, joka myos prioriteettina numero yksi toteutui.

Esimiehen palautteena tutkijalle oli, etté kehittamishanke sujui todella hyvin ja vaivatto-
masti eika aiheuttanut ylimaaraista rasitusta. Uudet toimintatavat on otettu kayttoéon tii-
min kesken. Projektissa on ollut hyvaa toimintatutkijan oma lasnaolo ja aikataulutus seka
tiimin kanssa lasnaolo. Kukaan tiimin jasenistd ei mydskaan ole ollut passiivinen eika ole
vastustanut uuden toimintamallin k&yttéonottoa tai osoittanut epavarmuutta. Ty0 on kes-
kitetyn s&hkopostijakeluryhnméan seurauksena laskettavissa ja tunnistettavissa olevaa,

eika se ole enaa piilotyota, joka vain tulisi jonkun ty6poydalle.
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7.6 Covid-19 vaikutus tutkimukseen

Alkuvuonna 2020 ilmeni maailmanlaajuinen haaste Covid-19 koronaviruksen ilmaantu-
essa maailmankartalle (THL Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020; UM Ulkoministerio
2020; WHO World Health Organization 2020). Viruksen vaarallisuus ja nopea levidminen
vaikutti valtioiden ja yritysten maaraamien ihmisten tyonteko-, kokoontumis- ja matkus-
tusrajoitusten myodta myds tdman toimintatutkimuksen muutoksen jélkeisen lopputilan

analyysiin.

Kaikissa lopputilan haastatteluissa haastateltavat toivat esille Yrityksen pakottavat toi-
mintamallien muutokset helmi- ja maaliskuusta 2020 l&htien, joita olivat muun muassa
kokoontumis- ja matkustusrajoitukset. Rajoitukset ja kiellot, jotka liittyivat tyén tekoon,
sosiaalisiin kanssakaymisiin, etatydon suosimiseen ja matkustamisen vahentamiseen ja
matkustuskieltoihin, vahensivat merkittavasti uuteen keskitettyyn séhkopostijakeluryh-
maan tulleiden palvelupyyntdjen maaraa. Yrityksessd myods jouduttiin lomauttamaan
henkildkuntaa huhtikuussa 2020, jolloin kyselylomake sisdisille asiakkaille toimitettiin ja

tama vaikutti vastausten maaraan.

Haastateltavat kertoivat, etta uuden toimintamallin kayttéonotto muutosviestinnan poh-
jalta oli lahtenyt hyvin kayntiin tammikuussa 2020, mutta maaliskuun 2020 puolen valin
jalkeen palvelupyyntdjen maéara johtuen koronatilanteesta, oli radikaalisti vahentynyt.
Kuten alkutilan haastatteluista kavi ilmi, suurin osa palvelupyynndista, joita assistenttitii-

mille tuli, olivat lento- ja matkavarauksia, jotka oli nyt rajoitettu.

Uusi muutostydkalu eli sdhkopostijakeluryhma oltiin onneksi otettu kayttéon ennen ko-
ronatilanteen muodostumista ja koko projektiryhma oli tutkimuksen aikana valttynyt sai-
rastumasta virukseen, joten koko kehittdmishanke ja kaikki lopputilan haastattelut saatiin
tehtya alkuperaisen aikataulun ja suunnitelmaan mukaisesti. Covid-19 ei siis suoranai-
sesti vaikuttanut toimintatutkimuksen tavoitellun muutoksen toteutumiseen eli muutos-
tyokalun kehittamiseen, joka jakaisi assistenttitimin tytkuormaa ja selkeyttaisi esimie-
hen ty6ta. MuutostyOkalu saatiin valmiiksi ja se otettiin kayttdon suunnittelun aikataulun

mukaisesti.

Covid-19:n seurauksena valtion maarddma eristaytyminen ja etatyon tekeminen ei

myo6skaan haitannut itse assistenttitiimin tydntekoa. Assistenttitiimilla oli jo aiemmin ollut
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mahdollisuus tydskennelld etana ja suurin osa tiimin jAsenistd suosivat etatyon teke-
mistd, joten konkreettiseen assistenttitimin tydn tekoon virus ei vaikuttanut huononta-

vasti.

8 Toteutuneen toimintatutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tassa luvussa analysoidaan toteutuneen kehittdmistehtavan luotettavuutta ja péate-
vyytta. Luvussa analysoidaan myds viitekehyksen soveltumista kehittamistehtavaan.

8.1 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tama toimintatutkimus toteutettiin kvalitatiivisin eli laadullisin menetelmin. Tamé&n toimin-
tatutkimuksen patevyytté voidaan arvioida sen mukaan, onko tutkimus tehty perusteelli-
sesti ja ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat niin sanotusti oikeita. Tutkimuksessa
voi ilmet& virheitd, jos tutkija ndkee asioiden suhteet ja periaatteet virheellisesti, tai ei
lainkaan nae niita tai kysyy vaaria kysymyksia. (Kirk & Miller 1986, 29 — 30.)

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd, eli uskottavuutta ja vakuuttavuutta, voidaan
parantaa tutkijan kriittisell& ja arvioivalla tydasenteella. Tutkimuksen ajan tulisi noudattaa
kriittista tarkastelua kokonaisvaltaisesti. Tutkimukseen tulisi asennoitua uteliaalla, mutta
silti kyseenalaistavalla mielella. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006i.)

Aineistotriangulaation kaytto eli se, ettd tutkimusaineiston hankintaan kaytetaén useita
tiedonhankintamenetelmia, esimerkiksi kysely ja haastattelu, tuo vahvempaa ja luotetta-
vampaa aineistoa tulosten mittaamiseen, silla tulkinnalle saadaan vahvistusta useam-
man eri tiedonkeruumenetelman tuottamista aineistoista. (Eskola & Suoranta 1998, 69 -
70.) Tassa toimintatutkimuksessa kaytettiin puolistrukturoituja haastatteluita, teema-
haastatteluita seka strukturoitua haastattelua eli kyselylomaketta. Naiden lisaksi kaytet-

tiin havainnointia ja paivakirjamateriaalia.
8.2 Analysointi tietoperustan soveltuvuudesta
Kirjallinen aineisto soveltui tutkijan mielesta aiheeseen koko tutkimusmatkan ajan, joka

edesauttoi muutoksen toteuttamista. Tutkija antoi myds muutoksen projektitiimille kehit-

tamishankkeen tietoperustan perehdyttavaksi, jotka kokivat sen tukevan muutosta. Tyo-
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kuorman jakamiseen ja muutosjohtamiseen seka esimiestydskentelyyn liittyvaa aineis-
toa voidaan ottaa kayttdon myds jatkossa oman segmentin sisalla olevissa tiimeissa, kun
halutaan kehittaa strategista ajattelua seka toteuttaa ja saada aikaan muutoksia. Projek-
titiimi koki myds erittéin hyodylliseksi sen, ettd muutoksessa huomioitiin laajasti tietope-

rustaa, joka huomio ja liittyi konkreettisesti myos yksil@ihin.

Muutos koski tiimia ja sen toimintatapoja, johon Hakasen (Hakanen 2011, 11, 14, 16.)
kasittelema tydn imu ja positiivinen psykologia auttoi ottamaan huomioon tiimin ja sen
eri jasenten tydn voimavarat. Aito innostus kehittdd oman tiimin toimintatapoja ja sita
kautta hyvinvointia voi tuoda jokaisesta hdnen parhaat puolensa esiin, joka edesauttaa
muutoksen toteutusta ja onnistuneisuutta. Yhteisten pelisaantdjen luominen, joita kaik-
kien tulisi noudattaa, lujitti tiimin yhteishenkeé ja loi my6s esimiehelle varmuutta tiiminsa

kontrollointiin.

Kehittdmishankkeen suunnitteluun ja toteutukseen sovellettiin laajasti tietoperustaa liit-
tyen tiimiin kokonaisuutena seka yksilding, tiimin ketterdan oppimiseen, esimiehen roo-
liin tiiminsa johtajana ja kaikenkattavaan muutoksen l&pivientiin. Tietoperusta tuki tutki-
jaa ja projektitimia koko muutosmatkan ajan ja edesauttoi sopivan muutostytkalun ke-

hittamisessa ja ratkaisun luomisessa.

9 Johtopaatokset

Tassa luvussa pohditaan kehittdmishankkeen toteutusta ja sen merkitysta tydelaman
kumppaneille seka menetelmien ja tietolahteiden hyddyntamista. Tassa luvussa pohdi-
taan myos jatkon mahdollisia kehittamistarpeita. Lisaksi toimintatutkija itse pohtii hank-

keen merkitysta sek& sen olemusta.

9.1 Tavoiteltu ja toteutunut muutos

Kehittdmishankkeen seurauksena on tapahtunut tydtapojen muutos, joka on jakanut tii-
min tyokuorman, tehnyt tydsta lapindkyvampaa ja selkeyttanyt esimiestytta. Tyo ei ole
itsessddn muuttunut vaan palvelupyyntdjen l&hettdminen on keskitetty. Keskitetty tyos-

kentelymalli on vaikuttanut tiimin tuottavuuteen ja tehokkuuteen seka dynamiikkaan.

Muutos toteutui hyvan muutosjohtamisen seurauksena ja hyvan tiimihengen yhteisvai-

kutuksella, josta halutaan jatkossakin pitaa kiinni. Toimintatutkimuksellinen kaytannon
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osuus saatiin sovitusti paatdkseen ja koko kehittdmishanke toteutui suunnitellusti. Aika-
taulut pitivat ja muutokseen osalliset saatiin hyvin mukaan projektiin. Muutoksen vakiin-
tumisvaihe etenee kehittdmishankkeen paattymisen jalkeen, jolloin pidemman aikavalin

perusvaikutukset voidaan nahda myéhemmin.

Sisdisille asiakkaille informoitiin henkilékohtaisesti seka myds Yrityksen siséisissa kana-
vissa tulevasta muutoksesta ja muutoksen seurauksena kehitetystd muutostyokalusta
eli keskitetyn sahkopostijakeluryhmén kayttéonotosta. Suurin osa sisaisista asiakkaista
otti muutoksen ilolla vastaan ja alkoi kayttaa keskitettya mallia heti. Osa sisdisista asiak-
kaista ei ollut innokkaita uuteen toimintamalliin vaan koki entisen henkilokohtaisempaa
palvelua sisaltavan toimintamallin paremmaksi. Osalle sisdisista asiakkaista ei ollut mi-
taan merkitysta silla, miten palvelupyynnoét esitetdan tai miten palvelu saadaan, kunhan
lopputulos on sama eli palvelupyynto saadaan toteutettua.

Muutosviestinta oli onnistunutta ja muutoksesta viestitiin sdé&nnéllisesti suunnitellun mu-
kaisesti projektin alusta loppuun saakka. Epavarmuutta oli kuitenkin siitd, saavuttiko tieto
ja ohjeistus uudesta toimintamallista kaikki sisdiset asiakkaat. Kuten aiemmin tassa
tyossa oli todettu, osa sisdisista asiakkaista saattoi olla hitaita ottamaan kayttoon ja
omaksumaan uusia toimintamalleja. Kehittdmishankkeen lopussa koettiin sen vuoksi tar-
peelliseksi lahettda tadydennetty ohjeistus ja muistutus Yrityksen sisaisiin tiedotuskana-
viin seka sisaisille asiakkaille.

Covid-19 pandemiasta johtuneet syyt aiheuttivat uuteen sahkopostiin tulevien palvelu-
pyyntéjen maarien vahentymisen, ja tdma vaikutti myos sisaisille asiakkaille toimitetun
kyselylomakkeen vastausmaariin. Pandemian paattymisen jalkeen, kun tydnteko on pa-
lautunut normaaliksi, voidaan tarvittaessa harkita uuden kyselyn tekemista siitd, miten

muutostydkalun kaytté on pidemmalla aikavalilla onnistunut.

9.2 Reflektio

Tybkuoman jakaminen antoi todellista tietoa siita, mista assistenttitimin ty6 koostui ja
miten tyd jakautui. Taman toimintatutkimuksellisen kehittamishankkeen syy-seuraussuh-
teet olivat hyvin ndhtavissé alusta loppuun saakka, joiden havaitsemista edesauttoi muu-

tokseen motivoitunut ja sitoutunut projektitiimi.
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Projektiassistenttien keskuudessa sek&a esimiestasolla oli esitetty huolenaihe palvelu-
pyyntéjen suorittamisen hajanaisuudesta ja epatasaisesta jakautumisesta. Yrityksen si-
sdiset asiakkaat saavat toivomansa palvelupyynndét tehtyd, mutta palvelupyyntéjen vas-
taanottajien eli projektiassistenttien kesken pyyntdjen vastaanottamisessa oli huomattu
epatasaista jakautumista. Assistenttitimille tulevien palvelupyynttjen l&hettédmiselle
seka vastaanottamiselle tuli kehittda tyokalu, joka jakaa heidan tydbkuormaansa, selkeyt-

taa toimintamallia ja antaa esimiehelle tyokalun tydnseurannan avuksi.

Ty6t, jotka eivat kuulu niin sanotusti kenellekaéan haluttiin tasapuolisesti jakaa, joka vaati
niiden tulon keskittamista muutoksen kohteena olevan assistenttitimin kesken. Niin kut-
suttu sala oli tarpeen jakaa oikeudenmukaisesti. Tyokuorman jakaminen ja tyon keskit-
taminen selke&an prosessin kautta tuo organisaatiolle seka myos tyontekijalle turvaa, silla
tyot eivat talldin kulminoidu yksiléihin. Tyon keskittdmisen avulla keratty data tyékuorman
todellisesta méaarasta ja jakautumisesta voi lisdtd my6s oikeudenmukaisuuden tunnetta.
Liséksi tyon sijaistus ja perehdytys onnistuu paremmin keskitetyn tydskentelymallin

avulla.

Tutkija koki, ettd muutos toteutui hyvin selkedn muutosjohtamisen ja muutosprosessin
luomisella, jossa esimiehen ja koko assistenttitimin tuki oli tarke&&. Muutosjohtamiseen,
tydkuorman jakamiseen ja tydn imuun seka yksildllisiin voimavaroihin liittyva tietoperusta
tuki muutokseen liittyvien tekijoiden huomioimista ja edesauttoi onnistunutta aikaansaan-
nosta. Keskitetty toimintamalli loi pohjan sille, ettd hyva tiimihenki sailyy jatkossakin ja
uusi toimimalli ei tule olla henkilésidonnainen. Keskitetty toimintamalli luo hydtyja niin
itse tydntekijalle kuin myos yhtidlle, silla se jakaa tyota, antaa mahdollisuuden tyon teke-
miseen henkildista ja paikasta riippumatta seka myos selkeyttda esimiehen ja tiimin va-

lista yhteisty6ta ja tukee yrityksen siséista tiedonkulkua ja ohjeistusta.
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Puolistrukturoidut haastattelukysymykset projektiassistentit / nykytila-analyysi

Projektiassistenttien alkutilan kartoituksen ensihaastattelut
Haastateltavan tausta

1. Kauan olet tyoskennellyt yrityksessé ja mik& on nykyinen tehtavanimikkeesi?
2. Kauan olet tydskennellyt tassa tehtavankuvassa?
3. Oletko tydskennellyt jossain toisessa yrityksessa vastaavanlaisissa tehtavissa?

Yrityksen organisaatio ja tytnkuva

4, Kuvailisitko mihin segmenttiin yrityksen organisaatiossa tehtavankuvasi kuu-
luu?

5. Kuinka monta assistenttia ja kuinka monta tyontekijaa kyseissd segmentissa
on?

6. Mihin erillisprojekteihin sinut on nimetty ja mitd ndma pitavat sisalladn?

7 Kumpi sinua tyollistdd enemman: nimetyt projektit vai segmentin sisdiset palve-
lupyynnot?

8. Ketka ja missa positioissa olevat henkiltt lahettavat sinulle palvelupyyntdja?

9. Koetko priorisointieroja nimettyjen projektien tai segmentin valilla?

10. Mitd palvelupyyntdja sinulle esitetaan?

11. Mit& kautta palvelupyynnét tulevat sinulle?

Tiimi ja tydn suorittaminen

12. Mista ja minkalaisista henkilista tiimisi koostuu, erillisprojektit ja segmentti?

13. Millainen tydaika sinulla on?

14. Teetko toita eténa ja jos niin kuinka usein?

15. Teetko toitda mieluummin toimistolla vai etana?

16. Onko tiimilaisillasi samanlainen tydaika kuin sinulla?

17. Mit& eroja huomaat tytn tekemisessa toimistolla tai etana?

18. Meneeko palvelupyyntdja tekevélle henkildlle tieto siité, oletko toimistolla vai
etana?

19. Miten koet kiireen ja stressin toimisto vs. etaty6?

20. Koetko tekevasi enemman vai vdhemman toitd kuin muut tiimisi jasenet?

21. Luokitteletko itsesi nopeaksi vai hitaaksi tyon tekijaksi?

Palvelupyynnot

22. Tiedatkd mitd palvelupyyntdja kollegoillesi tulee?

23. Kertovatko kollegasi palvelupyynngistaan?

24. Onko palvelupyyntdjen esittdmisessa talla hetkelld olemassa jokin prosessi?
Jos on niin mik&? Vai tuleeko pyynt6ja ns. miten sattuu?

25. Miten palvelupyyntoprosessi mielestasi toimii talla hetkella? Hyvin/huonosti?

26. Tietavatko sisaiset asiakkaat keille palvelupyynnot tulee osoittaa?

27. Tuleeko sinulle palvelupyyntdja, jotka eivat virallisen jaon mukaan kuulu si-
nulle?

28. Kerrotko pyynnon esittajalle naista vaarista pyynnoista ja ohjaatko ne oikeille
henkildille?

29. Onko mielestasi jotain esteitd, jotka haittaavat tyon suorittamistasi, tiimin jase-

net, johto tai byrokratia? Jos kyll&, niin miten esteita luodaan?

metropolia.fi WM etropolia



Liite 1

2(2)

30. Onko jotain asioita, joita palvelupyyntdjen esittgjat voisivat itse tehda?

31. Kuinka paljon palvelupyyntdja sinulle tulee paivittain ja viikoittain? Erillisprojek-
tit ja segmentti?

32. Onko teilla yhteistd dokumenttien hallintaa?

33. Mitk&a palvelupyynnot vievat mielestasi sinulta eniten aikaa?

34. Onko jotain osa-alueita, joita et mielestési osaa tai joihin haluaisit koulutusta?

Asteikot

35. Kuinka kuormittunut tunnet olevasi 1-5? (1 ei kuormittunut, 5 erittéin kuormittu-
nut)

36. Kuinka monta paivaa viikosta tunnet olevasi kiireinen 1-5?

37. Kuinka monta tuntia paivassa tunnet olevasi kiireinen 1-8?

38. Miten kuvailisit stressitasoasi 1-5? (1 ei stressia, 5 erittdin stressaantunut)

39. Mik& on talla hetkella tydssa viihtyvyytesi arvosana 1-5? (1 huono, 5 kiitettava)

40. Miten koet toiden jakautumisen 1-5? (1 ei jakaudu, 5 jakautuu hyvin)

Keskittaminen

41. Onko sinulla ajatuksia tai ehdotuksia, miten nykyista palvelupyyntétulvaa voisi
keskittaa?

42. Onko sinulla ajatuksia tai ehdotuksia, miten dokumentit saataisiin koko tiimin
hallitavaksi?

Jatko:

- Listaa viikon ajan muistiin kaikki sinulle tulleet palvelupyynnét: erillisprojektit ja
yhteiset.
- Listaa muistiin mitéa kautta palvelupyynnét tulivat.

- Erittele listaan vaarélle taholle tulleet pyynnoét.
- Erittele listaan mihin ohjasit vaarat pyynnot ja otettiinko ne vastaan.
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Teemahaastattelukysymykset paallikko- ja esimiestaso / nykytila-analyysi

1) Miten kuvaisit palvelupyyntjen taméanhetkisen toimintamallin ja onko siina néh-
tavissa selkeda prosessia?

2) Miten mielestési sisdiset asiakkaat [0ytavat projektiassistentin, jolta pyytavét
palveluksia?

3) Mitk& ovat mielestési taménhetkisen tilanteen ja toimintamallin kipupisteet?

4) Naetko toimintatavoissa ongelmaa vai onko kysymys vain haluttavasta uudis-

tuksesta ja muutoksesta?

5) Miten projektiassistenttien palveluksista viestitdén talla hetkelld siséisesti?
6) Mihin ja keille tiedottaminen uudesta toimintamallista tulisi tehd&a?
7 Tuleeko tuleva muutos ja toimintatapa hyvaksyttaa laajemmin yrityksen sisalla

vai riittako selkeé tiedostus yrityksen siséaisille kohderyhmille?
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Strukturoitu haastattelu / Forms-kyselylomake siséisille asiakkaille / alkutila

Inquiry about use of Project Assistant's services

1.Do you use Project Assistant's services outside projects which have named own as-
sistant?
C Yes

No, you can stop this survey. Thank you.

2.How do you find a Project Assistant when help needed?
& Someone told me

From Company's official guidance

| turn to the Assistant who | have known for years

| don't find

. .

3.What is the Business Unit you work for?
r XXX

r XX

r X

4.Do you know the cost centers for the Projects you are working for?
-

Yes
r No
5.How do you send your requests to the Project Assistant?
& Face to face
™ Emai
& Teams
& Phone

6.What kind of requests do you usually send?
Flight reservations

Hotel reservations

Visa applications

Passport applications

Meeting and negotiation arrangements
Apartment reservations (Forenom and Barona)

Relocation services (Barona)

[ I R (e R (R B

Miscellaneous requests and basic info’s
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r Restaurant reservations
7.Are you satisfied with the speed and quality of the service from XXX Project Assistant
Team?
r Yes
r No

8.How do you see if in the future all the requests has to be sent to one centralized email?
r.

I

Good idea
Doesn't matter to me

Not a good idea

9.Do you think it is important to get help from the same assistant you already know well?
~

r\-

Yes

No

10.Please give your additional thoughts and comments about the issue
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Tiedote

Palvelupyyntéjen toimittaminen jatkossa keskitettyyn sahkopostiin

XXX projektiassistentit / x.x.x@x.com

Siirrymme projektiassistenttien osittaisen keskitettyyn tyoskentelymalliin.

Muutos koskee kaikkia projektiassistenttitimille (XXX XXX) tulevia palvelupyyntja,
(esim. matkajarjestelyt) jotka eivat liity projekteihin, joihin on nimetty oma projekti-
assistentti.

Jatkossa kaikki palvelupyynnot tulee lahettdd séhkopostilla jakeluryhmaén, jolloin en-
simmainen vapaana oleva assistentti ottaa sen hoitaakseen.

Taman muutoksen tarkoitus on tydkuorman tasaisempi jakautuminen projektiassistentti-
tiimille.
Muutos ei koske projekteja, joille on nimetty oma projektiassistentti.

Palvelupyynnot tulee jatkossa osoittaa:
X.X.X@x.com

Kyseiseen sahkopostiin lahetetyt palvelupyynnét menevat seuraaville projektiassisten-
teille:

XX
XX
XX
XX
XX
XX
XX

Pyyntodn siséllytettavat tiedot:

XXX vai XX vai X

Projektin tiedot

Tilaukseen liittyvét oleelliset tiedot, kuten matkustuspéaiva ja kohde
Cost center/network for travel costs ETC

Cost center/network for assistant work

Laskun hyvaksyja
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Pelisdannot 30.1.2020

X.X.X@x.com

X X X X X X X

TIIMIN PELISAANNOT SAHKOPOSTIJAKELURYHMAN KAYTOSTA
1) Klo 10 mennessa ei saa olla ei-kuitattuja pyynt6ja, jotka on tullut edellisena paivana.
2)  Pyynnot kasitellaan saapumisjarjestyksessa, jollei toisin ole tarpeen toimia.

3)  Viestit ei saa olla luettuna, jos lukee sen, mutta ei ota itselleen -> pitaa laittaa takaisin
lukemattomaksi.

4)  Merkkaa oma varikoodisi, kun otat pyynnén hoitaaksesi -> taman jalkeen muiden ei
tarvitse puuttua kyseiseen viestiin.

5)  Palvelupyynndn keskustelua voi jatkaa oman sahkdpostin nimissa, jottei inbox tayty
naista. Jokainen voi lahettad sdhkdpostia joko itsenaan tai project assistanttina.

6) Kun pyyntd on kokonaan hoidettu -> merkkaa completed vihre& ok-merkinta.

7)  Aiemmat sovitut sijaistajat edelleen voimassa -> infoa sijaistajaa, jos et voi jatkaa
pyyntoa.

8) Palvelupyyntoviesteja ei saa poistaa, koska niitd on tarkoitus myds seurata.

Varikoodit, follow up eli seuranta ja completed -toiminnot 16ytyvat Home-valikon valileh-
delta tai séhkdpostin viestissa hiiren oikeaa nappainta painamalla aukeaa valikko.

X seuraa:
- Pyyntéjen maaria ja mista pyyntdja tulee (business unit) — han ei seuraa niinkdan va-
rikoodeja.

- Keskimaarin kk ja keskim&arin vuositasolla maarat, taman vuoksi viesteja ei saa tu-
hota (niitd voidaan jossain vaiheessa siirtaa kansioihin tai arkistoida).

- Ongelmiin puututaan vasta sitten, jos niita tulee, esim. etta pyyntoja jaa kuittaamatta
-> tall6in pitéda keskustella tydkuormasta.
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Puolistrukturoidut haastattelukysymykset lopputila projektiassistentit

Projektiassistenttien lopputilan kartoituksen haastattelut huhtikuu 2020.

Tydétilanne ja uusi muutostyodkalu ja sen kayttdénotto

1. Miten uusi XXX segmentin nimen vaihtuminen XX (XX) on vaikuttanut ty6hosi?
Eli nykyiset segmentit ovat XX, XX (XX) ja X? Onko kaikki assistentit edelleen
tassa samassa? Milloin muutos tuli voimaan? Onko projektiassistenttimaarat py-
synyt samana? Onko projektit pysynyt samana?

2. Kumpi sinua tyollistdd enemman: nimetyt projektit vai segmentin siséiset palvelu-
pyynnot?

3. Onko palvelupyyntdja esittavat henkil6t tai palvelupyyntdjen laatu muuttunut muu-
toksen jalkeen?

4. Koetko priorisointieroja nimettyjen projektien tai ei-nimettyjen projektien valilla?
5. Mita kautta palvelupyynnot talla hetkella tulevat sinulle?

6.  Onko tydkuorma jakautunut uuden keskitetyn sahkopostijakeluryhman seurauk-
sena?

7.  Toimiiko uusi keskitetty tydskentelymalli ja séhkdpostin kaytt6?

8. Mit& risuja ja ruusuja tydkuorman jakautuminen tai keskitetyn sahkopostin kayttd
on mielestasi tuonut?

9. Mit& risuja tai ruusuja olet saanut palautteena?

10. Kuvaile prosessi, miten palvelupyynnoét talla hetkelld tulee ja koko pyyntd suorite-
taan?

Tiimi ja tyon suorittaminen

11. Onko tiimi noudattanut yhteisena pelisaantdja, jotka tehtiin ennen muutostytka-
lun ottoa ja onko esimies seurannut tydkuormanne jakautumista?

12. Teetkd edelleen toita etana ja miten muutos on vaikuttanut tahan?

13. Miten uusi toimintamalli on vaikuttanut tiimihenkeenne?

14. Onko muutos ollut hyva ja onko tavoiteltuun muutokseen mielestéasi paasty?
15. Koetko tekevasi enemman vai vahemman tdita kuin muut tiimisi jasenet?
Palvelupyynnot

16. Luoko keskitetty sédhkoposti tiedon sinulle siité, mita palvelupyyntdja kollegoillesi
tulee tai kertovatko he sinulle siita?
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17. Tietavatko sisdiset asiakkaat keille palvelupyynnét tulee osoittaa tai onko jollain
mennyt tieto taysin ohi?

18. Tuleeko sahkdpostiin edelleen pyyntja, jotka ei virallisesti kuuluisi teille?

19. Kerrotko pyynnon esittgjalle naista vaarista pyynndista ja ohjaatko ne oikeille
henkiloille?

20. Onko mielestasi jotain esteita, jotka haittaavat tydn suorittamistasi, tiimin jasenet,
johto tai byrokratia? Jos kyll&, niin miten esteitéd luodaan?

21. Kuinka paljon palvelupyyntéja sinulle tulee paivittain ja viikoittain ja miten muutos
on vaikuttanut palvelupyyntéjen maaraan?

22.  Onko muutos vaikuttanut dokumenttien hallintaan ja tiedonkulkuun?

23. Onko jotain osa-alueita, joita et mielestasi osaa tai joihin haluaisit koulutusta?
24. Miten muutosviestintéa mielestasi hoidettiin?

Asteikot (muutosalue) / Erittdin vahan/huonosti — Erittéin paljon/hyvin (1-5)
25. Kuinka kuormittunut tunnet olevasi 1-57? (erittdin vahan - erittain paljon)
26. Kuinka monta paivaa viikosta tunnet olevasi kiireinen 1-5?

27. Kuinka monta tuntia paivassa tunnet olevasi kiireinen 1-8?

28. Miten kuvailisit stressitasoasi 1-5? (subjektiivinen, myds positiivista)

29. Mika on talla hetkella tydssa viihtyvyytesi arvosana 1-5?

30. Miten koet toiden jakautuminen 1-5?

31. Miten koet tyon keskittamisen onnistuneen 1-5?

32. Miten palvelupyyntbprosessi ja muutostydkalu mielestési toimii talla hetkella? (1-
5 erittdin hyvin, erittéain huonosti)

33. Sisdiset asiakkaat noudattavat uutta toimintamallia (1-5)
34. Uusi toimintamalli on hyva ja selkea (1-5)

35. Tavoiteltu muutos on toteutunut (1-5)

36. Muutos on ollut tarpeellinen (1-5)

37. Huoli tybasioista on vahentynyt (1-5)

Kehittaminen

38. Onko sinulla ajatuksia tai ehdotuksia, miten nykyista muutostytkalua eli keskitet-
tya séhkdpostijakeluryhmaa voisi kehittaa?
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Teemahaastattelut paallikko- ja esimiestaso / Muutoksen jalkeinen lopputila

1) Miten kuvailisit palvelupyyntdjen tdmanhetkisen toimintamallin verrattuna van-
haan toimintamalliin? Palvelutahon [6ytaminen ennen-nyt?

2) Miten sisaiset asiakkaat ovat ottaneet muutoksen vastaan eli palvelupyyntdjen
lahettdminen keskitettyyn séhkdpostiin? Palvelun toimivuus ja laatu ennen-
nyt?

3) Miten muutosviestintd on mielestasi onnistunut? Onko viestinté ollut riittavaa,
meili, Intra ja palaverit? Viestinta ja tiedon [dytaminen ennen-nyt?

4) Mitka ovat uuden toimintamallin eli keskitettyyn sahkopostiin lahetettavien palve-
lupyyntdjen risut ja ruusut, esim. ldydettavyys ja uusien perehdyttdminen? Risut
jaruusut?

5) Haluttu tavoiteltu muutos oli tydn keskittdminen ja selkea prosessi seka ndiden
kautta tyokuorman jakautuminen. Tavoiteltu muutostytkalu helpottaa myds esi-
miehen tydn seurantaa. Onko tavoiteltu muutos onnistunut?

6) Miten muutos on vaikuttanut esimiestydskentelyyn? Onko muutos selkeyt-
tanyt esimiestybdskentelya ja tehnyt tyosta lapindkyvampad? Saatko raporttia
tyokuorman jakautumisesta?
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Strukturoitu haastattelu / Forms-kyselylomake siséisille asiakkaille / lopputila
Inquiry about the use of Project Assistant's services, new centralized email
Master's Degree in Business Development / Centralization of Work and Workload Dis-

tribution Final State Evaluation inquiry: The usage of x.x.x@x.com
Requests for projects which don't have own named project assistant

1.How clear it is to you to, where and how, you should send your request to the assis-
tants?

™ Very Clear
™ Relatively clear
™ Not clear

2.How clear and easy is the new centralized service model to use?

™ Very Clear
™ Relatively clear
™ Not clear

3.How confident do you feel, that your request will be taken care of, when in the new
working model responsibility is shared and many assistants will see your request?

™ Very confident
™ Relatively confident
™ Not so confident

4.How adequate and comprehensible was the communication regarding the new cen-
tralized service request model?

™ Very good
a Average

™ Not adequate and comprehensible at all

5.How satisfied are you with the new centralized system?

™ Very satisfied
I Could be better
™ Dissatisfied
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6.How necessary and useful you think the change to the centralized work model was?

™ Very necessary and useful
™ 1 don't know anything about that

™ Unnecessary and useless

7.How do you feel the current new service request process compares to the old model
that depended on you knowing the assistant to contact?

™ New system is much more better and efficient
™ Doesn't matter to me

™ old system was better

8.Please give your additional comments, pros and cons about the whole change pro-
cess (Centralization of Work, Workload Distribution, Communications, new ideas if any).
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