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Opinnadytetyodn tarkoituksena oli sdhkoéisen tiedonhallinnan ja viestinnan kehittdminen Tapio-
la-ryhméssa. Tavoitteena oli suunnitella ja luoda séhkdinen tydtila Keskindinen Vakuutusyhtio
Tapiolan (Vahinko-Tapiola) Korvauspalvelujen eldinkorvaustiimille. Vahinko-Tapiola on osa
Tapiola-ryhma -konsernia, joka tarjoaa asiakkailleen vakuutus-, pankki-, sdéasto- ja sijoittaja-
palveluita. Toimeksiantajaan liittyen raportissa esitelldan lyhyesti vakuuttamisen periaatteet
ja historia. Tyotila luotiin Microsoft SharePoint 2007 -ohjelmaan, joka oli kehittdmishankkees-
sa lahinna tydkalun asemassa eli sen teknisiin ominaisuuksiin ei erityisemmin keskitytty.

Kehittamishankkeen aihe liittyi kasvavaan tiedon maaraan yrityksissa ja tdman aiheuttamiin
tiedonhallinnan haasteisiin. Tydtilan tarkoituksena oli tiedonhallinnan kehittdmisen ohella
toimia sisdisen viestinnan tukena, joten sisdinen viestinta ja erityisesti sdhkdinen viestinta
liittyy my0s opinndytetyon tietoperustaan. Tietoperustassa esitelldan sahkdisen viestinnan
vélineet séhkopostista blogiin ja uuden sukupolven verkkoviestintaan.

Opinndytetydn menetelmina kaytettiin asiantuntijahaastatteluja ja toivelistatekniikkaa ide-
ointimenetelméana. Ensimmaisessa haastattelussa oli viitteitd benchmarking-menetelmasta,
koska sen avulla péaastiin hyddyntaméaan Eldke-Tapiolan (Keskindinen Eldkevakuutusyhti6 Ta-
piola) kokemuksia ty6tilan suunnittelussa ja luomisessa. Toisena haastateltavana oli eldainkor-
vaustiimin palvelupaallikkd, joka kertoi tarkemmin eldinkorvauspalvelusta ja tiimin tilantees-
ta seka tarpeista. Kolmas menetelma oli toivelistatekniikka, jonka tarkoituksena oli ideoida
tiettyyn aiheeseen liittyen ajatuksella, ettei mitaan rajoitteita ole rajaamassa luovuutta.
Toivelistatekniikan tehtavana oli osallistuttaa asiakkaat eli tassa tapauksessa tydtilan tulevat
kayttajat, eldinkorvausten tiimin jasenet.

Tyétilan rakenteen suunnittelussa hyddynnettiin menetelmien avulla saatua tietoa, eldinkor-
vausten aikaisempaa tietovarastoa tietokoneen w-asemalla seké eldinkorvausten palvelupaal-
likdn, korvausasiantuntijan ja perehdyttdjien tydpanosta. Tydtilan valmistuttua se sisalsi
elainkorvaustiimin kaytetyimmat ohjeet, laskurit ja muut paivittdisessa tyossa kaytettavat
tyokalut. Sisdisen viestinnan tueksi tyotilaan luotiin viisi ilmoitustaulua ja térkedssa roolissa
olivat myos tarkasti kootut linkit muualla sijaitseviin ohjeisiin ja ty6kaluihin.

Asiasanat: tiedonhallinta, verkkoviestintéd, Microsoft SharePoint
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The purpose of the thesis was to improve electrical knowledge management and internal
communication in Tapiola Group. The objective of the thesis was to plan and create an elec-
tronic workspace for the team that handles animal insurance claims in Tapiola General Mutual
Insurance Company (Tapiola General). Tapiola General is a part of Tapiola Group, which of-
fers insurance, bank, savings and investment services. The main principles of insurance busi-
ness and history of insurance business are shortly presented in the theoretical section of the
thesis. The workspace was created with Microsoft SharePoint 2007 web application, which
was mainly in the role of a tool during the development project, meaning that the technical
specifications were not particularly focused on.

The themes of the development project concentrated on the growing amount of knowledge in
modern corporations and the challenges this causes in knowledge management. The purpose
of the thesis was to support internal communication in addition to improving knowledge man-
agement, so internal communication and especially electronic communication are parts of the
theoretical section. Tools of internal communication from e-mail to blog and new genera-
tion’s web communication are depicted in the theoretical section.

The used methods in the thesis were specialist interviews and the wish list technigque that
generated ideas. The first interview included elements of benchmarking as it gave an oppor-
tunity to gain experiences of planning and creating a workspace in Tapiola Pension (Tapiola
Mutual Pension Insurance Company). The second interviewee was the head of the animal in-
surance claims services team, who provided more specific information about the animal in-
surance claims services, the team’s situation and needs. The third method was the wish list
technique with the intention to generate ideas without having any limitations to creativity.
The objective of the wish list technique was to make the future end users of the workspace,
who are the members of the animal insurance claims services team, to actively participate in
it.

The information, which was discovered via the methods and previously stored information
from the animal insurance claims services team’s computers’ w-drive, was utilized when
planning the structure of the workspace. After the workspace had been completed, it in-
cluded the most utilized work instructions, calculators and other tools used in daily work.
Five electronic notice boards were created to support internal communication. Finally also
important links to useful instructions elsewhere in the company were carefully selected and
made available in the workspace.

Keywords: knowledge management, electrical communication, Microsoft SharePoint
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1 Johdanto

Tein opinndytetyoni toimeksiantona Tapiola-ryhmalle, ja tarkennettuna se kohdistui Keskinai-
nen vakuutusyhtié Tapiolan (Vahinko-Tapiola) Korvauspalveluiden Omaisuuskorvauspalvelu-
osaston eldinkorvaustiimiin (myéh. eldinkorvaukset). Tapiola-ryhmé on keskindisyyden peri-
aatteella toimiva vakuuttamis- ja pankkipalveluja asiakkailleen tarjoava konserni. Eldinkor-
vaustiimi vastaa seuraeldinten (hevoset, koirat ja kissat) vakuutusten korvauspalvelusta ja

korvausasioihin liittyvasta asiakaspalvelusta.

Opinnaytetyoni aihe liittyi tiedon hallintaan ja valittdmiseen organisaatioissa. Aloitan opin-
naytetyoni kuvaamalla kuinka sahkoisten laitteiden ja internetin ansiosta tiedon tallennuska-
pasiteetti on kasvanut niin maailmassa yleisesti kuin organisaatioissakin. Yha useampaa tyota
voidaan kutsua tietotyoksi, jossa tyon sisalto tarkoittaa uudentiedon luomista ja hallitsemista.
Lisdantyvan tiedon maaran keskella haasteena on juuri oikean tiedon léytaminen oikeaan
aikaan. Tarkea osuus on sekd tiedon saattamisella asianosaisten kayttéon etta sen jarjestel-
mallisella tallentamisella osaksi suurempaa kokonaisuutta ja mybhempaa kayttéa varten.
Organisaatioissa siirrytaan kayttamaan yha enemman erilaisia sahkoisia apuvélineité ja sovel-
luksia niin asiakkaiden palvelemisessa kuin organisaation sisaisessa tyoskentelyssa. Kertyvan
tiedon hallinnalla ja jakamisella on tarkea rooli organisaatioissa, koska tiedosta ei ole hydtya

jos sita ei kayteta.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli suunnitella ja luoda elé@inkorvausten sahkéinen tyétila. Tyoti-
lan tarkoituksena oli kehittaa eldainkorvausten tiedon hallintaa ja valittamista seka sahkoista
viestintdd. Sahkoinen tydtila luotiin Microsoft SharePoint 2007 -ohjelmistoon ja se oli toimin-
nallisen opinnaytetyon tuloksena valmistuva konkreettinen tuotos. Opinnaytety® keskittyi
tydtilan sisallon suunnitteluun seké luomiseen, joten kyseinen palvelin oli téssé tapauksessa
l1ahinna tydkalu tyotilalle, eikd opinnadytetytssa keskitytty tarkemmin teknisesti SharePoint-

ohjelmistoon.

Esittelen opinnaytetyoni tietoperustan luvuissa viisi ja kuusi. Microsoft SharePoint -ohjelmisto
on virtuaalisen tyétilan ja tiedonhallinnan tydkalu, jossa on uuden sukupolven verkkoon liitty-
via mahdollisuuksia ja toimintoja. Juuri SharePoint-ohjelmiston takia opinnaytety6n aihe si-
vuaa tiedonhallinnan ja -johtamisen liséksi sahkoista viestintaa ja verkon sosiaalista hyddyn-
tamista. Tietotyon lisdantymisen lisdksi organisaatioissa on tapahtunut muutoksia liittyen
fyysisiin sijainteihin. Tyota tehddan usein ajasta ja paikasta riippumatta eri paikkakunnilla ja
eri maissa olevien tyontekijoiden kanssa. Naméa muutokset ovat herdtténeet tarpeen uuden-
laisen verkkoviestinndn mahdollistamiselle. Opinndytetydn tietoperustassa esitellddn myos

kasitteet Web 2.0 ja sosiaalinen media, jotka tarkoittavat internetin uudenlaista vuorovaikut-



teisempaa kayttdtapaa seka organisaatioissa lisdantyvat virtuaaliset tydtilat, joista Microsoft

SharePoint -ohjelmisto on esimerkki.

Sahkaisen tyotilan rakenne ja sisaltd suunniteltiin yhdesséa eldinkorvausten tyéntekijoéiden eli
tydtilan kayttajien kanssa. Toiminnallisen opinnaytetydon menetelminéa kaytettiin toivelista-
tekniikkaa ideointimenetelméana seké kahta asiantuntijahaastattelua. Ensimmaisessa haastat-
telussa hyddynnettiin Elake-Tapiolan kokemuksia benchmarking-menetelman tyyppisesti ja
toisen haastattelun tarkoituksena oli eldainkorvaustiimin tilanteen ja tarpeiden selvittdminen.
Raportin luvussa seitseman kuvaan opinndytetydprosessini etenemisen aina aiheen esittelysta

tyotilan toteutukseen asti.

Valmistunut tyodtila, joka esitellaan luvussa kahdeksan korvasi entisen tyéohjeiden ja muiden
tyokalujen sdilytyspaikan tietokoneen w-asemalla, seka tyotilan ilmoitukset-toiminto korvasi
jossain maarin sahkopostia viestinnassa. Tybohjeiden sailytyksen lisdksi tyotilaa kdytetaan
tydn ja korvaustoiminnan seurannan ja tilastoinnin sailytykseen. Oman sivunsa tyotilassa sai-
vat myos eldinkorvauksiin liittyvat projektit ja perehdytys seka koulutus. Tyotilan kayttdon-
oton jalkeen sen tehtévana on parantaa eldinkorvaustiimin sisdista tiedonvalitysté seka tyon-
tekijoiden tiedon haku -mahdollisuuksia ja ndin parantaa heidan osaamistaan seka tukea uusi-

en tydntekijoiden perehdytysta.



2 Aiheen taustalla

Laajalla nédkdkulmalla opinndytetyon aihe liittyy nykyisen tietoyhteiskunnan kasvaviin resurs-
seihin tiedon luomisen ja tallentamisen suhteen. Kun aikaisemmin tiedon tallentaminen pe-
rustui loputtomiin mappeihin, hyllyriveihin ja suuriin varastoihin, niin nykyaan tallentamiseen
riittdd endd muutama hiiren napaytys, ja ndin dokumentit ovat tallentuneet sahkoisesti. Tama
vaikuttaa siten, etta tallennetun tiedon méaara on kasvanut valtavasti ja kasvaa edelleen. Se

asettaa kuitenkin myds haasteita kyseisen tiedon jasentelylle ja hallinnalle.

Tietokoneiden ja internetin kayton lisddntymisesta organisaatioiden toiminnassa kertoo esi-
merkiksi Tilastokeskuksen tutkimus yritysten internetsivuista. Kun vuonna 2000 vajaalla 50
%:lla yli viisi henkil6a tyollistéaneista yrityksista oli omat kotisivut internetissd, niin vuonna
2009 sama luku oli jo 76 % (sama luku yli 100 henkilda tyodllistavilla oli jopa 97 %). (Tietotek-
niikan kaytto yrityksissd 2009.) Samaten Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan yli viisi henki-
164 tyollistavista yrityksista jopa 98 %:lla oli kdytdssaan Internet-yhteys vuonna 2009. Yleis-
tymisté ei ndin ollen voi en&a tapahtua kuin lahinn& yritysten pienimmissa kokoluokissa tai

tietyilla toimialoilla. (Internet yrityksissa 2009.)

Tiedon maaran kasvaessa tiedon haussa ei ole enaa kysymys pelkastaan tiedon etsimisesta,
vaan juuri sen oikean tiedon léytamisesta valtavasta tietomaéarasta. Internet on myds mullis-
tanut tiedonhaun erilaisten hakutoimintojen avulla. Vaikka tiedon tallennuskapasiteetin li-
saantyminen mielletdan hyddylliseksi asiaksi, on tilanteessa uhkana esimerkiksi niin sanottu
informaatiodhky, joka tarkoittaa, etta kaiken aikaa liséantyvéasté tiedosta on koko ajan vaike-
ampaa l0ytaa olennaiset asiat koska tiedon maara koetaan hallitsemattomaksi (Informaatio-
ahky 2010.)

Tietomaaran kasvaessa on organisaatioissakin havahduttu, etta asialle on hyva tehda jotakin.
Tampereen teknillinen yliopisto teetti vuonna 2003 Suomen ensimmaisen tutkimuksen osaami-
sen ja tietamyksen hallinnasta suomalaisissa suuryrityksissa. Tutkimuksen kohteena oli 50
Suomen suurinta yritysta, joista 44 vastasi kyselyyn. Mukana olleista yrityksista 82 prosentilla
oli johdonmukaista toimintaa osaamisen ja tietdmyksen hallinnan organisoimiseksi, finanssi-
ja palvelualalla toimintaa oli eniten eli 93 prosenttia vastanneista. Nimitykset osaamisen hal-
linta ja johtaminen sekd osaamisen kehittdminen olivat tyypillisimpia toiminnan kuvaamiselle.
(Hannula, Kukko & Okkonen 2003, 38-39.)

Hannula ym. (2003, 39) saivat tulokseksi myds, ettd jopa 67 prosentilla organisaatioista oli
tata toimintaa ollut vasta 1-5 vuotta. Tama kertoo, etta uudelle vuosituhannelle siirtyminen
on tarkoittanut muutosta organisaatioissa myds tiedon ja osaamisen hallinnan suhteen. Niin

ikdan Hannula ym. (2003, 40) toteavat tuloksissaan, ettéd suurimmalla osalla eli 89 prosentilla



yrityksista tavoitteena osaamisen ja tietdmyksen hallinnan suhteen oli henkiléstén osaamisen
jJa tietamyksen kehittdminen. Toiseksi yleisin tavoite 47 prosentilla oli hiljaisen tiedon levit-
taminen ja 39 prosenttia pyrki eksplisiittisen (tdsmallisen) tiedon kerdamiseen ja jakamiseen.
Tahén tavoitteeseen oli yrityksissa kiinnitetty huomiota hieman myéhemmin ja Hannula ym.
pohtivatkin, ettd tama saattaa kertoa siitd, ettd yrityksissa juuri nama tavoitteet tulevat tu-

levaisuudessa voimistumaan. (Hannula ym. 2003, 40.)

My6s Kaario & Peltola (2008,9) kirjoittavat kuinka tiedon méaara on viimeisen kahdenkymme-
nen vuoden aikana kasvanut rajahdysmaisesti padasiallisesti henkilokohtaisten tiedon tuotta-
misvalineiden yleistyttya 1980-luvulla. Viimeisen vuosikymmenen aikana ihmiset ovat tuotta-
neet tietoa muutamassa vuodessa enemman kuin aiemmin historiassa yhteensa. Suurin osa
tasta tiedosta on erilaisissa digitaalisissa dokumenteissa, joiden hallinta ei ole jarjestelmallis-

ta. Aiheesta on tullut haaste organisaatioissa.

3 Vakuuttaminen liiketoimintana, Tapiola-ryhma ja eléinkorvaustiimi

Tein opinnaytetyon toimeksiantona Tapiola-ryhméan yhden yhtion eli Vahinko-Tapiolan korva-
uspalveluihin. Seuraavaksi esittelen lyhyesti Tapiola-ryhméan seka Vahinko-Tapiolan Korvaus-
palvelujen Omaisuuskorvauspalveluyksikon eldinkorvaustiimin, johon opinnaytetyoni kohdis-
tui. Avaan myds vakuuttamisen késitteena seka vakuuttamisen liittyvat olennaisimmat seikat
yleensa ja eldinten osalta. Lisaksi kdyn lapi niitd seikkoja, jotka ovat vaikuttaneet kehitta-

mishankkeen tarpeen muodostumiselle elédinkorvauksissa.

Tapiola-ryhma toimii keskindisyyden ajatuksella eli asiakkaat omistavat yhtion. Kéytanndssa
asiakas omistaa keskindiset vakuutusyhtiot, jotka taas omistavat yhtioryhman muut yhtiot.
Keskindisyys tarkoittaa myos sité, etta ulkopuolisia sijoittajia ei ole vaan vakuutuksenottajat
eli Tapiolan omistajat hyotyvéat yhtion tuloksesta ja he myds voivat kayttaa paatdsvaltaa yh-
tiokokouksissa. (Tapiola-ryhman vuosikertomus 2009, 4.) Tapiola-ryhman yhtidihin kuuluvat
Vahinko-Tapiola (Keskindinen Vakuutusyhti6 Tapiola), Eléke-Tapiola (Keskindinen Eldkevakuu-
tusyhtio Tapiola), Henki-Tapiola (Keskinainen Henkivakuutusyhtid Tapiola), Tapiola Pankki Oy,
Tapiola Varainhoito Oy seka Kiinteistd-Tapiola Oy. Tapiola-ryhma tarjoaa asiakkailleen pank-

ki-, vakuutus-, sdasto- ja sijoittajapalveluita. (Tietoja Tapiolasta 2010.)

Vahinko-Tapiola eli viralliselta nimeltdéan Keskindinen Vakuutusyhtit¢ Tapiola on Suomen kol-
manneksi suurin vahinkovakuuttaja ja se palvelutarjontaan kuuluvat kaikki vapaaehtoiset ja
lakisdateiset vahinkovakuutukset. Asiakkaita ovat sek& henkilo- etta yritysasiakkaat. (Keski-
nainen Vakuutusyhti6é Tapiola 2010.) Vakuuttaminen tarkoittaa riskin jakamista suurelle jou-
kolle henkildita, yrityksia tai yhteisdja. Riskilla tarkoitetaan elamaan liittyvia epavarmuuste-

kijoita, joita voi perheelle olla esimerkiksi sairaus, tyottomyys, kodin tulipalo tai murto. Va-
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kuuttamisen alkuaikoina toimittiin yleisesti niin, etta suuri joukko henkil6ita sopi kantavansa
vastuun onnettomuudesta, kuten tulipalosta yhdessa, mutta ennakkoon ei maksettu mitaan.
Vahingon satuttua arvioitiin, mink&lainen oli avun tarve ja jokainen maksoi korvausta tdman
mukaan. Tallaisessa sopimuksessa suurten lukujen lain mukaan riski tasaantui niin, etta jokai-
sen maksettavaksi tuleva osuus jai kohtuulliseksi ja vahingonkarsijan elama péaasi jatkumaan
helpommin. (Rantala & Pentikdinen 2009, 53, 60.)

Nykyaan vakuutustoimintaa harjoittavat yritykset kuten Vahinko-Tapiola. Vakuutettaessa teh-
daan vakuutussopimus vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan vélille. Sopimuksessa maa-
ritellaén vakuutuksen sisaltd eli missa tilanteissa vakuutus korvaa, miten korvaus méaritellaan
ja mita vakuutus maksaa. Vakuutusmaksun tulisi aina olla suhteessa riskin suuruuteen eli esi-
merkiksi kalliimman rakennuksen vakuutusmaksun tulisi olla korkeampi kuin halvemman ra-
kennuksen. Muita vakuuttamisen erityispiirteitéa on riskin sattumanvaraisuus, eli etukateen ei
tiedetd toteutuuko riski. Tdmén takia vakuutus ei korvaa, jos vahinko on jo sattunut vakuu-
tusta otettaessa. Saman syyn takia vakuutukset eivat korvaa kaytdssa kulumisesta aiheutuvia
vahinkoja. (Rantala & Pentikdinen 2009, 61-63.)

3.1 Elainvakuuttaminen

Elainvakuuttamisen historia on todennakdisesti tuotantoeldinvakuuttamisessa. Rantala ja Pen-
tikdinen (2009, 445-446) kirjoittavat, etté eldainvakuutuksen voi ottaa esimerkiksi koiralle,

kissalle tai hevoselle. Vakuutuksesta korvataan eldimen vakuutusméaara elaimen kuollessa

tapaturmasta tai sairaudesta johtuen tai jos eldin katoaa tai varastetaan. Liséksi voidaan erik-
seen ottaa elainladkarikuluvakuutus, joka korvaa eldimen sairaudenhoitokuluja. Myds eldimen
kayttdominaisuus on mahdollista vakuuttaa, esimerkiksi koiran menettaessa metsastysominai-
suutensa sairauden takia, voidaan korvausta suorittaa. Keskeinen seikka elainvakuutuksissa on

elaimen terveydentila vakuutuksenottohetkelld ja mahdollinen sairaushistoria.

Eléainkorvaustiimi on osa Vahinko-Tapiolan omaisuuskorvauspalveluita. Korvauspalvelujen
tavoitteena on, ettd asiakkaiden tarpeet ja odotukset toimivat korvauspalvelun kehittamisen
perustana. Tapiolan korvauspalvelun tavoitteet liittyvat Tapiola-ryhman visioon, joka on:
”Visio: Huolehdimme asiakkaistamme niin aktiivisesti ja asiantuntevasti, etté he suosittelevat
meitd.” (Tapiola-ryhméan vuosikertomus 2009, 10). Korvauksien hakemisen tulee olla yksinker-
taista ja helppoa ja korvauskasittelyn tulee edeta selkedsti. Korvauspaatokset perustuvat
lakiin, vakuutussopimuksiin sek& vakiintuneeseen korvauskaytantdon ja ne ovat aina perustel-
tavissa. Tarkeaa on myds antaa asiakkaalle tietoa mahdollisuudesta hakea halutessaan muu-

tosta paatokseen. (Korvauspalvelun tavoitteet 2010.)
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Eléainkorvaustiimi vastaa seuraeldinten (hevoset, koirat ja kissat) vakuutusten mukaisesta kor-
vauspalvelusta. Korvauspalvelutiimin tydtehtaviin kuuluu eldinvahinkoilmoitusten kasittely eli
vakuutusten mukaisten rahallisten korvausten maksaminen asiakkaille tai vakuutuksiin kuulu-
mattomien hakemusten hylkddminen seka korvauksiin liittyva asiakaspalvelu. Asiakaspalvelua
hoidetaan paaasiassa puhelimen vélityksella, mutta myos sahkopostilla tai verkkopalvelussa.
(Hakala 2010.)

Tapiolan asiakkaalla on mahdollisuus hakea eldinvakuutuksestaan korvausta neljaa erilaista
vaylaa pitkin. Perinteinen tapa on tayttaa paperinen vahinkoilmoitus ja lahettaa se liitteineen
Tapiolaan, toinen keino on tayttda vahinkoilmoitus internetissa ja lahettaa ainoastaan liitteet
Tapiolaan paperiversiona. Kolmas keino on soittaa Tapiolaan, jolloin yksinkertainen korvaus-
asia voidaan hoitaa jopa suoraan puhelimessa ilman dokumenttien lahettamista. Vahinkoil-
moitusten liitteet tarkoittavat eldainlaakarikéyntien laskuja, potilaskertomuksia, ladkkeiden
resepteja ja maksukuitteja. Puhelinkorvauksessa asiakkaan tulee kuitenkin séilyttaa tositteet

vahintdan vuoden ajan itsellddn mahdollista tarkastusta varten. (Hakala 2010.)

Edella mainittujen keinojen liséksi Tapiolalla on ainoana yhtiéna Suomessa suorakorvauspalve-
lu eldinvakuutusten korvauspalvelussa. Tama tarkoittaa, etta Tapiolalla on tiettyjen eldinlaa-
kareiden ja eléinklinikoiden kanssa yhteistydsopimus. N&illa klinikoilla asiakas maksaa eldaimen
vakuutuksen korvauspiiriin kuuluvista hoidoista klinikalle ainoastaan omavastuuosuuden ja
Tapiola maksaa korvausosuuden suoraan eldinklinikalle. (Korvausten haku ja suorakorvauspal-
velu 2010.) Tama aiheuttaa tiettyja haasteita korvausprosessiin ja tyontekijoiden tyoskente-
lylle, koska Tapiolan lupauksen mukaisesti asiakas saa korvauspaattksen eldinklinikalla viiden-
toista ja mieluiten jo kymmenen minuutin sisalla korvaushakemuksen vastaanottamisesta.
Nopean korvauspaatoksen varmistamiseksi tulisi myds tydohjeiden olla ajan tasalla, jolloin
ongelmatapauksessa vastaus 16ytyy helposti ja nopeasti. Toinen vaativa ja nopeaa ratkaisun-
tekotaitoa vaativa palvelu on puhelinkorvaus, jossa asiakkaalle annetaan korvauspaatos suo-

raan puhelimessa héanen antamiensa tietojen pohjalta. (Hakala 2010.)

3.2 Tiedonhallinta elédinkorvaustiimissd ennen opinnaytetyota

Haastattelin eldinkorvausten palvelupaallikkéa opinndytetydprosessin alkuvaiheessa saadakse-
ni selville eléainkorvausten tilanteen muun muassa tiedonhallinnan suhteen ennen opinnéayte-
tyota. Han kertoi, ettd tarve sahkoiselle tyotilalle perustui muun muassa osaston kohtuulli-
seen kasvuun seka tyontekijoiden vaihtuvuuteen muun muassa aitiyslomien takia. N&in ollen
uusia tyontekijoita oli rekrytoitu melko paljon ja kasvava osuus tyontekijoista oli ollut osas-
tolla tdissa vasta vuoden tai parin verran. Aika saattaa kuulostaa melko pitkalta, mutta tyo-
hon eléinkorvauksissa sisaltyy runsaasti yksityiskohtaista tietoa niin vakuutuksista ja vakuutus-

ten ehdoista kuin eldinladketieteellisista seikoista, kuten eldinten sairauksista ja ladkkeista.
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Kaiken tdman tiedon oppiminen vaatii pitkdn ajan, eika kaikkea ole valttamatta mahdollista

koskaan muistaa. (Hakala 2010.)

Hakala (2010) jatkoi, ettd silla hetkella eldinkorvausten tietokanta oli laaja, mutta hajanai-
nen ja kayttajalle sekava. Sen pohjana oli lIahinna yhteinen w-asema tietokoneen verkkolevyl-
14, missa osastolla oli oma kansionsa, johon tiedostot tallennettiin. Tietokanta sisalsi esimer-
kiksi runsaasti erilaisia ohjeistuksia vakuutusten myoéntémisiin ja muutoksiin, asiakaspalvelu-
ja jarjestelmaohjeita, korvauspalveluun liittyvia ohjeita ja ehtotarkennuksia, palaveripoyta-
kirjoja, erilaisia koodilistoja ja muita tiedostoja tydn tukemiseksi seka valtavasti kaikkea
muuta. W-asemalta oli erittdin vaikeaa l0ytaa oikeaa tietoa, jos ei tarkalleen tiennyt mista
etsia ja mita. Lisdksi osa ohjeistuksista oli vanhentuneita tai muuten vain suppeita. Tama
vaikeutti varsinkin juuri uudempien tyontekijoiden tyota koska heille ei ollut kertynyt niin
paljon tydkokemusta. W-aseman lisaksi monilla tyontekijoilla oli ohjeita tallennettu omalle

tietokoneelle, jolloin yhteisten ohjeiden muutokset eivat tietenkaan paivity naihin ohjeisiin.

My0s toisessa haastattelussa eldkeosaston jarjestelmasuunnittelija viittasi samaan asiaan. Han
kertoi, etta heilla oli jo vuonna 2006 tai 2007 aloitettu prosessi paremman tiedonhallintaty6-
kalun I6ytymiseksi. Tama johtui siitd, ettd silloinen laskenta-asiantuntija oli huomannut heilla
olevan ongelmia tydohjeiden hallinnassa. Myds heilla ohjeet oli tallennettu Elédkeosaston
omaan w-verkkolevyn kansioon ja harva I6ysi niitd sieltd. Tama ei ollut tehokasta. (Sandgvist
2010.)

Edellisessa luvussa kerroin kuinka maailmassa tiedon méaara ja hallinta ovat muuttuneet ja
muuttuvat edelleen nykyteknologian my&ta. Myos eldinkorvauksissa oli tiedon ja dokumentti-
en maara kasvanut, kuten mainittu, mutta tata tietoa ei ollut vield alettu systemaattisesti
hallitsemaan. Tekstimuotoista tietoa oli lahinn& luotu jatkuvasti tarpeen niin vaatiessa, mutta
se ei ollut jasenneltya eika viimeisteltya toimintamallia sen saattamiseksi kaikkien asianosais-
ten tietoon ollut. Seuraavassa kappaleessa kdyn lapi tarkemmin kehittamistyoni tavoitetta,

tarkoitusta, tavoiteltuja hyotyja seka haasteita.

4 Opinnadytetyon tavoite ja aiheen rajaus

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli sdhkoéisen tiedonhallinnan ja viestinnan kehittdminen Tapio-
la-ryhmassa. Tavoitteena oli luoda eldinkorvausten séhkdinen tydtila, jonka avulla oli tarkoi-
tus kehittaa elainkorvausten tiedon ja osaamisen hallintaa seka sisdista tiedon vélitysta ja
sahkdista viestintaa. Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena valmistuu jokin konkreettinen
tuotos, joka tassa tapauksessa oli kyseinen tydtila. Se rakennettiin Microsoft SharePoint 2007
-palvelimelle. Microsoft Office SharePoint on sovellusalusta, jota voidaan kéyttaa intranetin

tyyppisesti. Se auttaa hallinnoimaan dokumentteja ollen erittain mukautumiskykyinen. Tie-
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dostoja on mahdollista selata tai etsia tietoa hakutoiminnon avulla. (Microsoft SharePoint
Server Content 2010.) Microsoft lupaa, etta SharePoint:n avulla organisaatio pystyy kokoa-
maan eri tietoldhteissa olevan tiedon yhtendiseen néakymaan, jolloin kayttajat pysyvat pa-

remmin ajan tasalla yrityksen toiminnasta (SharePoint 2010).

Tyétilan valmistuttua tarkoitus oli, etté kaikki eldinkorvausten eri toimintoihin liittyvat oh-
jJeistukset loytyvat SharePoint-tyotilasta. Tarkoitus ei ollut kuitenkaan syrjayttéa Tapiolan
intranetia Taskua vaan tarkeda oli, etta tyotila olisi ainoastaan tiimin sisdista tiedottamista
varten. Taskun tuli edelleen olla tarkein tiedonvalitysvayla koko organisaation tasoisissa uuti-
sissa tai ohjeissa. (Sandqvist 2010.) Séhkdisten ohjeistusten etuna oli helppo péivitettavyys
sekd nopea oikean tiedon I6ytyminen esimerkiksi etsi-toiminnon avulla. Liséksi SharePoint-
tydtilan toimintoihin kuului séhkdinen ilmoitustaulu esimerkiksi osaston sisaisia lyhyita ilmoi-
tusluontoisia tiedotteita varten, kuten poissaolo-, mythastymis- tai vaikka jarjestelmavir-
heilmoitukset. Microsoft SharePoint -tydtilassa oli lukuisia erilaisia toimintamahdollisuuksia,
joten tulevaisuudessa sen kayttotarkoitusta oli mahdollista tarvittaessa laajentaa. limoitus-

tauluihin oli tarkoitus siirtda tiettyja aiemmin séahkopostin valityksella annettuja tiedotteita.

Aluksi suunnittelimme eldinkorvausten palvelupaallikon kanssa, etta opinnaytetydhoni sisally-
tettaisiin myos SharePoint-tydtilan kayttoonotto eldinkorvauksissa. Tama olisi tarkoittanut,
ettd opinnaytetyoni olisi sisaltanyt myds SharePoint-tydtilan perehdytyksen suunnittelun,
valmistamisen seka jarjestamisen. Opinndytetyon laajuuden vuoksi tasta jouduttiin luopu-
maan ja minun osuuteni rajattiin koskemaan tyotilan sisaltod. Opinnaytetyoni tarkennettuna
tavoitteena oli siis eldinkorvausten SharePoint-tyotilan rakenteen ja alustavan sisallén suun-
nittelu seka luominen. Tarkoituksena oli ensimmaiseksi suunnitella ja luoda ty6tilan karkea
rakenne ja tdman jalkeen muokata ja paivittda korvaustiimin yleisimmat ja kdytetyimmat

ohjeistukset ja sitten siirtda ne SharePoint-palvelimelle.

Tyétilan tavoiteltuja hyotyja oli esimerkiksi parempi tiedonvalitys. Tyotilan merkittavana
tarkoituksena oli myds toimia tukena uusien tydntekijoiden perehdyttamisessa. Tama on tar-
ked seikka, koska riittava perehdytys on tyénantajan velvollisuus, joka on maaritelty lailla.
Ty6turvallisuuslain (738/2002) 14. pykalan mukaan tydntekijoiden tulee saada kattavaa tyo-
hoén perehdytystd muun muassa itse tyosta, tydpaikan tydolosuhteista, tuotantomenetelmista
seka tyossa kaytettavista tydvalineista. Taman lisédksi hyvan perehdyttamisen avulla uusi tyon-
tekija saadaan nopeasti tuottavaksi resurssiksi seka hyva perehdytys yllapitéa tyontekijan
motivaatiota ja sitouttaa hénet nopeasti tydyhteison jaseneksi (Hokkanen, Makela & Taatila
2008, 62-63). Hakala (2010) kertoikin, ettd yhtena tyotilan toivottuna tehtavana oli toimia
tukena perehdytyksessa uusille eldainkorvausten tyontekijoille seka tyontekijoiden jatkuvassa

koulutuksessa ja kehittymisessa yleensa.
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Sahkoisen tyotilan tarkoituksena oli myds parantaa osaston tydntekijoille kertyvan kokemus-
perdisen tallentamista yleisesti kdytettavdan muotoon. Ohjeistuksien paivittdminen seka tie-
don parempi lI8ydettavyys parantaa tehokkuutta ongelmien ratketessa helpommin seka use-
ammin omatoimisesti. Tyokaverilta kysyminen kun katkaisee aina hanenkin tydskentelynsa ja
vie ndin tuplasti resursseja. Tyotilan avulla osaston tietokanta laajenee ja selkiytyy, jolloin
tyontekijoiden osaamistasonkin voidaan olettaa kasvavan. Kaikkien naiden seikkojen etuna on

tuottavuuden ja tehokkuuden paraneminen virheiden vahentyessa.

Suurimpina haasteina tydtilan sisallon suhteen olivat rakenteen toimiva jasentely seka itse
sisallon laajuus ja monipuolisuus. Jatkossa tyontekijoiden keskuudessa haasteita tulee herat-
tamaan palvelimen ”markkinointi” henkildstolle, joka jo nyt joutuu kayttamaan tydssaan lu-
kuisia erilaisia ohjelmia. Tama tulee olemaan myds tulevaisuuden suurin haaste tyétilan kayt-
toonoton tapahduttua, silla jos ohjelmaa ei kayta kukaan, se ei ole mink&an arvoinen. Tama
haaste liittyi valillisesti myds opinndytetydhoni koska huonosti suunniteltua tyétilaa olisi vai-
kea kayttaa. Mikali tiedot eivat 16ytyisi uudesta lahteesta helpommin kuin vanhasta, uhkana
olisi, etta tyontekija etsii tiedon vanhalla tyylilla. Taman takia myos sisallén paivittaminen ja
kehittdaminen jatkossa tulisi suunnitella hyvin. Minun opinndytety®prosessini haasteet liittyivat
aikatauluihin ja ajan kayttoon. Sain todeta kuinka asiat etenevat isossa yrityksessa omalla
painollaan eli hitaasti, joten haasteena oli tydtilan suunnittelu ja luominen opinnadytetydpro-
sessin aikataulun puitteissa.

5 Tieto organisaation voimavarana

Opinnadytetyoni tietoperusta alkaa kasitteen tieto méaarittelysta. Jotta asioita voidaan kasitel-
14 ja tarkastella, taytyy tietda mité ne merkitsevéat. Aloitan tietoperustan yleiselta tasolta
syventyen tarkemmin opinnaytetyon kannalta merkittéaviin seikkoihin. Sydanmaalakka (2000,
176) kirjoittaa, etta tiedon tarkkaan maaritelméaan ei ole 16ytynyt ratkaisua vaikka tietoteoria
eli epistemologia on etsinyt ratkaisua vuosisatoja. Hanen mukaansa informaatio tai data ei
kuitenkaan ole sama asia kuin tieto. Data on informaation raaka-ainetta, se on irrallista tietoa
ilman suhteita tai merkityksia. Informaatioksi se muuttuu, kun se kytketaan kokonaisuuteen,
analysoidaan, tarkistetaan ja tiivistetdan. Kaarion ja Peltolan (2008, 6-7) mukaan tietamys
taas tarkoittaa informaation tulkintaa tai jopa viisautta. Tamé arvoketju kuvaa tiedon jalos-

tumisprosessia.

Kaario & Peltola (2008, 6) kirjoittavat, ettd antiikin ajan filosofien méaritelma tiedolle on
”hyvin perusteltu tosi uskomus” tai ”jokin vaittdma on tietoa, jos se on totta”. Organisaatios-
sa tekstimuotoinen tieto voidaan jakaa dokumentteihin tai asiakirjoihin. Asiakirja on viralli-
nen organisaation vastuulla ja hallinnassa oleva dokumentti. Dokumentti taas tarkoittaa loo-

gista ja merkityksellista tietokokonaisuutta, joka on tarkoitettu ihmisten ymmarrettavaksi ja
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kaytettavaksi. Eli dokumentit voivat olla muistioita, sahkdposteja tai vaikka tyontekijan itse
tallentamaa tietoa omaan henkilokohtaisempaan kayttéonsa. Nain ollen niilla ei valttamatta
ole suhdetta organisaatioon. Asiakirjat taas ovat merkityksellisia tositteita, joilla on suhde
organisaatioon. Niiden tehtévana on osoittaa organisaation, yksityisen henkilén tai viranomai-

sen paatos ja toimia todisteena tasta asiasta. (Kaario & Peltola 2008, 6, 19-21.)

Nonakan ja Takeuchin teoria tiedon luomisesta taas lahtee liikkeelle kahdenlaisesta tiedosta,
hiljaisesta tiedosta (tacit knowledge) ja tasmallisesta tiedosta (explicit knowledge). Hiljainen
tieto tarkoittaa tyontekijoille kertyvaa kokemus- ja tunneperdista tietoa, joka on henkilékoh-
taista. Tasmallinen tieto taas kuvastaa tietoa, joka on helposti muutettavissa muodolliseen ja
jarjestelmalliseen muotoon. (Nonaka & Takeuchi 1995, 59.) Koska hiljainen tieto on subjektii-
vista, on sen kaytava lapi muutosprosessi subjektiivisesta objektiiviseen, jotta sitd on mahdol-
lista myos muiden kayttaa ja tulkita (Kaario & Peltola 2008, 6). Choo jakoi organisaation sisal-
taman tiedon hiljaisen ja tasméllisen tiedon lisaksi vield kolmanteen eli kulttuuriseen tietoon
(cultural knowledge). Tama tarkoittaa sité tietoa, jota yrityksessa pidetaan yleisesti oikeana
kokemuksesta johtuen ja tehtyjen havaintojen perusteella. Se sisaltdd myos yrityksen henki-

16stdn keskuudessa yleisesti jaettuja yhteisid uskomuksia ja oletuksia. (Choo, 2001, 267-268.)

Nonaka (1991, 9-11) kirjoittaa, etté tietoa luovassa yrityksessa jokaisen tyontekijan on oltava
mukana tassa prosessissa. Uuden tiedon luominen ei saa olla erityinen toiminto vaan yleinen
kayttaytymismalli seka olotila, joka koskee kaikkia. Tiedon luominen lahtee liikkeelle aina
yksittaisesta ihmisesta. Uutta tietoa luovassa yrityksessa paatoimintona on henkilokohtaisen
tiedon muuttaminen kaikkien kayttdon jatkuvasti ja organisaation kaikilla osa-alueilla. Hakala
(2010) kertoi, kuinka elainkorvausten tydntekijoiden keskuudessa oli jo pitkaan tiedetty, etta
osa tydntekijoista on “heppaihmisid” ja osa “koiraihmisida”. Tama tarkoittaa jokaisen tyonte-
kijan omaa ty6- ja harrastustaustoihin pohjautuvaa tietamysta tietyissa asioissa. Nain ollen
jokainen tietad, kenelté kannattaa kayda kysymassa koiran synnytyskomplikaatioon liittyva
kysymys tai keneltéa kysya ravihevosen jalkasairauksista ja -vammoista. (Hakala, 2010.) Juuri
taman yksildille kertyneen ja kertyvan tietdmyksen eli hiljaisen tiedon olisi tarkeaa tallentua
jarjestelméalliseen muotoon kaikkien kaytettavaksi ja opittavaksi ja tyotilan yhtena tavoittee-

na oli olla tukemassa tata.

5.1 Tiedonhallinta

Opinnaytetydn aihe liittyy tiedonhallintaan ja -johtamiseen organisaatioissa koska t&ta oli
tarkoitus kehittaa tyon avulla. Sydanmaalakan (2000, 171-174) mukaan tiedon johtamisen
(knowledge management) tavoitteena on paatoksentekotilanteessa soveltaa tietoa tehokkaas-

ti. Jos tieto ei ole merkityksellistd, eika sita sovelleta kaytantdon, ei silla ole merkitystakaan.
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Tiedon johtaminen itsessddn on viisivaiheinen prosessi. Nama viisi vaihetta eli luominen, han-

kinta, varastointi, jakaminen ja soveltaminen ovat tiedon johtamisen alaprosesseja.

My®@s tiedolla on aina elinkaari, joka voi vaihdella tiedon sisallésta riippuen. Vaikka elinkaari
vaihtelee, on siitd mahdollista erottaa nelja paavaihetta: 1. tiedon taltiointi, 2. tiedon yllapi-
to ja hallinta, 3. tiedon sailytys ja arkistointi seka 4. tiedon esittdaminen, jakelu ja julkaisu.
(Kaario & Peltola 2008, 9.) Molemmat prosessit ovat hyvin samankaltaisia, vaikka ne tarkaste-
levat aihetta hieman eri ndkékulmista. Tiedon ja tiedonjohtamisen prosesseissa esille nousee

siis hankinta, sailytys ja jakaminen.

Tiedonhallintaa voidaan méaéritella monella tavalla. Se voi olla tietokantojen hallintaa, toi-
saalta tietamyksen hallintaa tai liiketoimintatiedon hallintaa. (Kaario & Peltola 2008, 3.) Kaa-
rio ja Peltola (2008,11) jatkavat, ettad tiedonhallinta tarkoittaa tiedon yllapitoa. Hallinnan
tulee jatkua koko tiedon elinkaaren ajan. Konkreettisia tiedonhallinnan toimia ovat esimer-
kiksi metatietojen luokittelu ja yllapito seka versionhallinta. (Kaario & Peltola 2008, 11.)
Otala ja Poysti (2009, 63) liittavat tiedonhallintaan my6s asiantuntijoilla olevan tiedon ja
haasteet tdméan l6ytymiselle. N&in ollen heidan esimerkissaan tiedonhallinta siséltda esimer-
kiksi jarjestelman tai systeemin, jonka avulla léydettaisiin kuka organisaatiossa tietaa mista-

kin aiheesta, missa projekteissa kukin on tyéskennellyt tai mitéa dokumentteja kirjoittanut.

5.2 Tiedonhallinnan tasot

Kaario & Peltola (2008, 12-14) jakavat organisaation tiedonhallinnan erilaisiin valmiustasoihin.
Taso 0 kuvaa henkilokohtaista tiedostojen hallintaa eli tilannetta, jolloin tiedot tallennetaan
henkilokohtaisiin kansioihin ja sdhkopostiin, eivatkd muut paase kayttamaan tietoja. Tasolla
yksi tiedostot ovat kaikkien kaytettavissa esimerkiksi tietokoneen verkkolevyn kansioissa.
Haasteena téssa tapauksessa ovat ongelmat tietoturvan ja kaytettavyyden kanssa. Toisella
tasolla paastaan ensimmaisen kerran aitoon dokumenttien hallintaan, koska dokumentit tal-
lennetaan keskitetysti yhteiseen dokumenttien hallintajarjestelméan. Tasolla kolme siirrytaén
dokumenttien hallinnasta toiminnalle kriittisten asiakirjojen hallintaan. Talléin tarkeda on
turvata virallisten asiakirjojen yhtenaisyys koko niiden elinkaaren ajan, joten niiden sisalta-
mat tiedot ja hallintatavat tulee maaritella tarkasti. Koska sosiaaliset verkostot vaikuttavat
organisaatioiden tiedonhallintaan merkittavasti, neljannella tasolla vaaditaan sosiaalisten
verkostojen ja tiedonhallinnan nivoutumista yhteen. Usein tédhan vaaditaan niin ryhmatyotéa
kuin sahkoisten apuvélineiden, kuten pikaviestimien kayttoa. Organisaation tiedonhallinnan
kypsyysmallin korkeimmalla eli viidennella tasolla tiedonhallinta on viety niin pitkalle, etta se

voidaan osin jopa automatisoida.
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Hakalan haastattelun perusteella voin todeta, ettd ennen opinndytetyéta Tapiolan eldinkor-
vaustiimin tiedonhallinta oli tasolla yksi tai osaksi jopa tasolla nolla. Padsaantdisesti ohjeet
olivat yhteisella verkkolevylla w:lla, mutta usein tyontekijat tallensivat esimerkiksi sahkdpos-
tilla vastaanotettuja ohjeita omiin henkilékohtaisiin kansioihinsa, joihin muilla ei ollut lukuoi-
keuksia. Lisaksi tyontekijat tydssaan kirjoittivat ja muokkasivat usein erilaisia asiakirjoja,
joiden uusia versioita he tallensivat vain omalle tietokoneelleen, eika edes yhteiselle w-
asemalle. (Hakala 2010.) Opinndytetyon tavoitteena oli nostaa eldinkorvaustiimin tiedonhal-
lintaa ainakin tasolle kaksi, jossa Kaarion & Peltolan (2008, 12-13) mukaan tietoa hallitaan
yhdessa dokumenttien hallintajarjestelman avulla. Jarjestelméan avulla tiedostojen eri versi-
oihin ei enaa tarvitse keksia erilaisia nimié vaan versioinnissa kaytetaan hallintajarjestelmaa
apuna. Tiedostojen versioita voi my6s helposti kayttaa useampi silla jarjestelma tarjoaa tyo-

kaluja esimerkiksi tiedoston lukitsemiseen muokkauksen ajaksi sekd muutoksien hallintaan.

5.3 Joharin ikkuna

Choo (2001, 259-263) kirjoittaa Joseph Luftin ja Harry Inghamin jo vuonna 1955 luomasta
Joharin ikkuna -teoriasta, jossa ikkuna ja sen ruudut kuvastavat ihmisen erilaisia tietdmyksen
tasoja. Nama ovat 1) avoin / julkinen 2) yksityinen / salattu 3) sokea 4) tuntematon. Naista
Joharin ikkunan ruuduista avoin asia on sellainen, jonka sekd ihminen itse ettd muut tietavat
hanestd, salattu seikka taas on sellainen, jonka itse tietdd, mutta muut eivat tieda, sokea
tarkoittaa seikkaa, jonka muut tietéavat, mutta itse ei tieda ja tuntematon tarkoittaa sellaista
seikkaa, jota ei vield kukaan oikein tunne ihmisesta. Choon (2001, 260) mukaan Joharin ikku-
naa voi soveltaa myds organisaation tiedon ja tiedonhallinnan luokitteluun. Talléin ikkunan

ruudut ovat seuraavat:

Me tiedamme mita tiedamme
Me tieddmme mitd emme tieda

Me emme tieda mita tieddmme

A W N

Me emme tiedd mitd emme tieda

Ensimmainen ruutu kuvastaa tilannetta, jossa organisaatio tietda millaista tietoa heilla on
hallussaan. Tieto on jasenneltya ja yleisesti tiedossa on tiedon luomisen ja kerdéamisen pro-
sessi. Tassa tilanteessa organisaation tiedonhallinnan strategia voisi koostua tiedon luokitte-
lusta, koonnista ja saatavuuden varmistamisesta. Yleisimmin tallainen tilanne on organisaati-
oissa, jotka ovat toimineet jo jonkin aikaa ja suhteellisen vakaassa ymparistossa. (Choo,
2001, 262.)

Toisen ruudun tilanteessa organisaatiossa tiedetédan mita tietoa heilta viela puuttuu. Esimerk-

kin& tallaisesta tilanteesta on uuden tuotteen tai palvelun lanseeraaminen. Organisaatiossa
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tiedetdan mité uutta tietoa tama vaatii, mutta kyseisté tietoa ei ole vield saatu. Tarke&a on
tiedonhallinnan strategiassa keskittya kilpailullisen tiedon saavuttamiseen ja markkinatutki-
mukseen. Kolmannessa tilanteessa organisaatiossa ei olla aivan varmoja, mita kaikkea tietoa
heilla on olemassa. Tama tilanne yhdistdd monia organisaatioita ja onkin seikka, joka heiken-
taa yrityksen tuottavuutta. Tiedon saattaminen organisaation tietoisuuteen ei ole kuitenkaan
helppoa koska suuri osa tiedosta on tyontekijoiden paassa ja vaikea saada kirjoitettua paperil-
le ja se ei ole helposti jaettavissa esimerkiksi osastolta toiselle. Tassa tilanteessa vahva tie-
donhallinta olisi tarkeaa eli tydntekijat tulisi ndhdé tiedonluojina ja kaikki organisaatiossa
tuotettu materiaali tiedonléhteina, myos esimerkiksi séhkopostit. (Choo, 2001, 259-263.) Ty6-
tilan avulla paastiin ainakin kehittamaan tata Joharin ikkunan kolmannelle tilanteelle omi-
naista tiedon jakamista, koska tyétila on avoin koko Tapiolalle, ja nédin ollen sinne kerattya

tieto paasee lukemaan ja hyddyntdmaan kuka tahansa.

Viimeisessa tilanteessa organisaatiossa ei tiedeta niita asioita, mita he eivat tiedd, vaikka
usein tama tuntematon asia saattaa olla organisaatiolle uhka tai ehké jopa ennennakeméaton,
uniikki mahdollisuus. Tilanteessa tarvittaisiin voimakas tiedonhallinnan organisointi laajenta-
maan yrityksen nakemysta ja selkea suunnitelma tiedon vaihtamiseen ja jakamiseen organi-
saation sisalla. Hyodyllista voisi olla myds tyontekijéiden rohkaiseminen ajatuksiensa ja ole-

tustensa seuraamiseen, jotta uusia mahdollisia tapoja toimia I6ytyisi. (Choo, 2001, 259-263.)

6 Viestintd organisaatiossa

Opinnaytetydn aihe sivuaa my0s viestintaa ja erityisesti organisaation sisaisté viestintad, kos-
ka SharePoint-tyotilan yhtend tarkoituksena oli myds parantaa eldinkorvausten sisdista vies-
tintad ja tiedon valitysta. Juholin (1999, 13) kirjoittaa, etté sisdinen viestinta tarkoittaa or-
ganisaation sisdisté tiedonkulkua ja vuorovaikutusta seka niin tiedon kuin kokemusten jaka-
mista. Sisdisesta viestinnasta kaytetaan myds termeja yhteistviestinta tai organisaatioviestin-
ta. Myos Aberg (2000, 91) pohtii yhteisdviestinndn maarittelyd. Vain yhta méaaritelméaa ei ole,
koska vaikka organisaatioviestinta vakiintui tieteenalana 1970-luvun lopulla, oli ndkékulmia
silti useita. Yhteistviestinnan maaritelmissa on sen laajuus vaihdellut vain tydyhteison sisaista
viestintaa koskevasta viimeaikaiseen laaja-alaiseen ndkdkulmaan. Laaja-alaisessa néakokul-
massa yhteisoviestintaan katsotaan kuuluvaksi kaikki tydyhteisoén ja sen jasenten viestiminen,
joka tehdaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Aberg maarittelee organisaatioviestinnan seuraa-

vanlaisesti:

”Organisaatioviestinté on prosessi, tapahtuma, jossa merkityksien antamisen kautta tulkitaan
sellaisten asioiden tilaa, jotka koskevat tydyhteison toimintaa tai sen jasenten yhteisollista
toimintaa, ja jossa tama tulkinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisten, sanomia
valittavan verkoston kautta” (Aberg 2000, 95).
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YhteisOviestintaan voi kuulua myds tydyhteisén vuorovaikutus organisaation toimintaymparis-
ton kanssa. Talldin vuorovaikutus liittyy eritoten suhdetoimintaan ja tiedottamiseen. Tassa
tapauksessa yhteisoviestintaan luetaan siis seka tydyhteison sisdinen viestinta etta ulkoinen
viestintd, johon kuuluu esimerkiksi PR (Public Relations) eli suhdetoiminta. (Mita yhteisovies-
tintd on? 2003.) Juholin (1999, 31) kirjoittaa, etta organisaation viestintdan saattaa kuulua
sellainen osuus, joka ei valttamatta tue yrityksen strategiaa. Hanen esimerkissaan mainitaan
elainaktivistit eli ns. "kettutytot”. Viestintaa heidan kanssaan ei katsota tarpeelliseksi, koska
perinteisen maaritelmén mukaan viestinnan tarkoitus on yrityksen toiminnan ja tavoitteiden
saavuttamisen tukeminen ja eldinaktivistien lahestymista ei koeta yrityksen strategiaan kuu-
luvaksi. Koska joskus yrityksessa joudutaan viestimdan myods suuntaan, jota ei valttamatta
haluttaisi, on viestinnan maarittely ainoastaan yrityksen strategiaa tukevaksi viestinnaksi liian
suppea. (Juholin 1999, 31.)

Rberg (2000, 99-100) pohtii miksi tydyhteistssa viestitaan. Han jakaa sisdisen viestinnan teh-
tavat organisaatiossa viiteen kohtaan: 1) yhteisén toiminnan tukeminen 2) organisaation profi-
lointi 3) informointi 4) kiinnittdminen ja 5) sosiaalinen vuorovaikutus. Nama ovat viidetta
lukuun ottamatta sellaisia tehtavid, joihin organisaatio voi itse vaikuttaa. Viides tehtava tar-
koittaa koko ajan tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta, johon on lahes mahdotonta vaikut-
taa johtamismielessd. Tama vuorovaikutus joko tukee organisaation toimintaa tai toimii sita

vastaan. Siita kdytetddn muun muassa nimityksia puskaradio ja viidakkorumpu.

Viestinnan tehtavia yrityksessa voidaan tarkastella useammasta néaktkulmasta. Kortetjarvi-
Nurmi, Kuronen & Ollikainen (2002, 8-9) nakevat viestinnan yrityksessa ensinnékin olennaise-
na osana johtamista ja tarkoittavan kattavaa vuorovaikutussuhteiden verkostoa. Silla taytyy
olla oma ammattilaisten luotsaama vastuualue seké tulostavoitteet, silla viestinnan avulla
tuodaan esiin yrityksen visio, missio ja arvot sekd informoidaan, motivoidaan ja annetaan

palautetta. Sisdisen viestinnan tavoitteena on myds motivoida tydntekijoita tydskentelyyn.

Yrityksen tulee tiedottaa henkildstdaan siité, mitkad ovat yrityksen tavoitteet ja oman tyds-
kentely-yksikon tavoitteet ja tehtévat tavoitteiden saavuttamiseksi seka kuinka nama tavoit-
teet on saavutettu. Eli sisdisen viestinndn tarkea tehtéva on tiedottaa henkildstda niin, etta
kaikki ymmartavat roolinsa osana koko yrityksen tehtévia ja tavoitteita. Tiedonkulun liséksi
sisdinen viestinnan tarkoituksena on kehitta& avointa vuorovaikutusta, jonka avulla lisataan
me-henked sekad kannustetaan ihmisia kehittdmaan niin omaa tyotaan kuin tydyhteiséaan.
Kolmas tehtéva sisdiselle viestinnalle on tukea yrityksen koko viestinnan tavoitetta eli tukea

yrityksen visiota, strategiaa ja arvoja. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2002, 105-107.)
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Juholin (1999, 29) painottaa myos viestinnan tehtévien maarittelyn tarkeytta. Tehtavien maa-
rittelyn my6ta viestinnén vaatimat resurssit pystytaan arvioimaan, osataan palkata oikeanlais-
ta tydvoimaa viestintda hoitamaan seka pystytaan perehdyttdmaéan viestinnasta vastaavat
henkilot tydtehtaviinsa. IIman tavoitteiden maarittelya, ei myoskaan toiminnan arviointi on-

nistu.

6.1 Sisaisen viestinnan kanavat

Yrityksissa tapahtuu virallisen tiedottamisen lisaksi epavirallista viestintaa yhta lailla kuin
muuallakin. lhmiset juttelevat keskenaan kahvitauoilla tai kaytavilla. Vaikka tata ei valtta-
matta miella yrityksen sisdiseksi viestinnaksi, ovat namakin keskustelut yksi sisdisen viestin-
nan muodoista. Juholin (1999, 139-147) jakaa sisaisen viestinnan kanavat kolmeen paéaryh-
maan. Nama ovat kasvokkaisviestinta (face-to-face communication), painettu viestinta ja
sahkoinen viestint4. Kasvokkaisviestintd on arvostetuin viestinndn muoto. Se siséltéda kokouk-
set, osastojen ja tiimien palaverit tai neuvottelut, perehdyttédmis- tai koulutustilaisuudet,
tyotoverit ja verkostot seka viralliset ja epaviralliset tapahtumat. Kirjallinen viestinta koostuu
esimerkiksi sisdisista tiedotteista, henkilosto- ja tiedotuslehdisté seké ilmoitustauluista. Sah-

kdinen viestinté taas tarkoittaa esimerkiksi intranetid, sahkopostia tai kdnnykkaa.

Toinen tapa luokitella sisdisen viestinnan kanavia on jakaa ne neljaan ryhmaan sen mukaan
ovatko ne lahikanavia vai kaukokanavia tai suoraa keskindisviestintaa vai valitettya pienjouk-
ko- ja verkkoviestintda. Tassa tapauksessa kaukokanavat tarkoittavat koko tyoyhteistlle vali-
tettavia viesteja kun lahikanavat keskittyvat tyoyksikkdon tai yksittaiseen tydntekijaan. Suo-
raan keskindisviestintaan liittyy aina henkilékohtainen kanssakéayminen, kun pienjoukkovies-
tinnalla taas tarkoitetaan rajatulle kohderyhmalle esimerkiksi sahkdisen viestimen avulla Ia-
hetettya viestia. Esimerkkeja lahikanavista, jotka perustuvat suoraan keskinaisviestintédan
ovat l&hin esimies, tyokaverit, palaverit ja kokoukset. Valitettya pienjoukkoviestintaa lahi-
kanavalla ovat esimerkiksi yksikon ilmoitustaulu ja sisdinen verkkoviestintd. Kaukokanavat
ovat lahinna valitettyja pienjoukko- ja verkkoviestimia, suoraa viestintaa kaukokanavilla ovat
lahinna tiedotustilaisuudet. Valitetyn viestinnan edustajia ovat esimerkiksi henkiléstolehti,
toimintakertomus, tiedot verkossa ja muu verkkoviestinta. (Aberg 2000 173-179.) Opinnayte-
tyon tuotoksen, eldinkorvausten sahkoisen tyodtilan tyokaluna oleva Microsoft SharePoint -
ohjelma kuuluu téssé tapauksessa lahikanavan valitettyyn pienjoukko- tai verkkoviestintaan,
koska se kayttajind on paadasiassa yksi tiimi ja kyseessa on séhkdinen tiedonhallinnan ja vies-
tinnan tukemiseen tarkoitettu tydkalu. Seuraavaksi tarkastelen tarkemmin sahkoista viestin-

taa ja erilaisia sahkoisia tyokaluja viestinnassa ja tiedonhallinnassa.

6.2 Sahkoinen viestinta
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Puro (2004, 25-26) kirjoittaa kuinka tydyhteison ja tydpaikan kasite on muuttunut viimeisen
vuosikymmenen aikana. 1990-luvulla ajateltiin itsestaan selvésti, etta téihin mentiin aina
tyopaikalle, jossa tydntekijaa ymparoi niin tydyhteisd kuin tyétila. Teknologian ja tydnkuvien
muuttumisen myodtéd yha useammin voidaan puhua virtuaaliorganisaatiosta, jossa yhteisen
tyopaikkatilan tarve védhenee. Kuitenkaan harva organisaatio on kokonaan virtuaalinen, vaikka
perinteisista organisaatioista useimmat ovat siirtaneet ainakin osan toiminnastaan virtuaalisiin
kenttiin (Montola 2003, 67). Aberg (2006, 109) taas viittaa Infor Consulting Oy:n tekemiin
tutkimuksiin, joiden mukaan verkossa tapahtuva viestinta on korvannut lahes kokonaan tai
jopa kokonaan tiettyja viestinnan muotoja. Naité ovat esimerkiksi pikatiedote, ilmoitustaulut
tai puhelin- ja videouutiset. Monet viestinnén kanavat ovat kuitenkin sailyneet, joten verkko

on tullut ainoastaan mukaan tdydentamaan niita.

Sahkdisen viestinnén etuja ja haittoja pohdittaessa esiin nousee kaksi erilaista paradigmaa.
Vihjeettdomyyden paradigma vertailee miten perinteinen viestinta ja verkkoviestinta eroavat.
Paaero liittyy vihjeettdmyyteen eli siihen, etté verkkoviestinndssa on vahemman vihjeita kuin
valittdmassa kasvokkaisviestinnassa. Tama tarkoittaa sita, ettd savyja on verkkoviestinnassa
vaikeampi kuvailla ja tulkita kuin kasvotusten tapahtuvassa vuorovaikutuksessa. Vaikka verk-
koviestinndssa on monia etuja kuten riippumattomuus aikaan tai paikkaan seké nopeus, vih-
jeettdmyyden paradigman kannattajat pitavat vihjeettémyytta niin suurena haasteena, etta
se kumoaa verkkoviestintaan liittyvat edut. (Aberg, 2006, 113.)

Kybertila-paradigman periaatteena taas on, etté verkossa tapahtuva viestinta on aivan oman-
laista ja uudenlaista viestintaa, joten siellakin voi syntya yhteisollisyytta. Esimerkkinad tdhan
ovat esimerkiksi tietyn harrastuspiiriin keskusteluryhmat verkossa. Verkkokeskusteluihin on
my®s muodostunut oma tapansa tuoda asioita esille, on hymidita ja lyhenteitéd tuomaan vi-
vahde-eroja keskusteluihin. Toisaalta my®s verkon vihjeettdmyys voi olla hyva asia, koska
talldin keskustelukumppaniin on mahdollista samastua helpommin koska itsenséa voi esittaa
mahdollisimman optimaalisesti. Aikaa viestin muotoiluun on my®s enemman kuin kasvokkain

tapahtuvassa keskustelussa tai puhelinkeskustelussa. (Aberg, 2006, 113-114.)

Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska (2007, 23) jakavat verkkoviestinnan kolmeen luokkaan. Na-
ma ovat avoimet internetpalvelut, organisaation sisaiset internetpalvelut (intranet) seka koh-
deryhmakohtaiset verkkopalvelut (extranet). Perinteisesti ndihin on tuotettu tietoa erillisesti
koska oikeudet ja tarpeet vaihtelevat kohderyhméan mukaan. Monet yrityksen siséiset tiedot
eivat saa nakya kumppaneille tai asiakkaille. Vahitellen tdmé on alkanut muuttua ns. neljan-
nen sukupolven (4G) internetpalvelun myoté, jossa tietoa luodaan yhteen suureen varastoon
ja se suodatetaan oikeina maarina jokaiselle kohderyhmalle. Sahkdisen viestinndn ymmarta-
miseen vaikuttaa sen eri kanavien tarkoitukset ja kunkin sijoittuminen viestinnan kenttéaan,

joten seuraavaksi esittelen yleisimmat séahkdisen viestinnan vélineet.
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6.2.1 Sahkoposti

Sahkoposti séahkoisen viestinnan tydkaluna on yksi yleisimmista. Kaario & Peltola (2008, 53)
viittaavat tutkimusyhtié Gartnerin ennustukseen, jonka mukaan pitkéalla aikavalilla sahk6pos-
tiliikenne kasvaisi vuosittain 40 prosenttia. Séhkdpostin etuja ovat esimerkiksi nopeus, vas-
taamisen helppous, edelleen valittamisen mahdollisuus, dokumentoitavuus, seké lukukuittaus,
jonka avulla lahettdja saa tietoonsa milloin vastaanottaja viestin lukee. Séhképostin avulla
voidaan irrottautua paikan ja ajan rajoista, sahkdpostia voi lahettdd, kunhan paasee interne-
tiin. Sama viesti on helppo lahettad monelle henkildlle esimerkiksi erilaisten jakelulistojen
avulla. (Kaario & Peltola 2008, 53; Aberg 2000, 115-116.)

Sahkopostin heikkoudet liittyvat myos sen etuina pidettyihin seikkoihin eli sen teknisiin omi-
naisuuksiin. S&hkopostin takia riippuvuus verkosta kasvaa, viesteja lahetetdan massajake-
luominaisuuksien takia helposti liikaa ja turhille ihmisille. Kun viesteja tulee liikaa, on vaike-
ampi havaita joukosta térkeita viesteja. (Aberg 2000, 115-117.) Puron (2004, 61-63) mukaan
sahkodposti on tyontekijoille yksi raskaimmista séahkdisista tydkaluista koska kaikki viestit,
jotka lahetetddn myos tulevat perille odottamaan lukemista ja mahdollisia toimenpiteita. Han
jaottelee viestit neljaén kategoriaan. Ensimmaisena ovat viestit, jotka on lahetetty suoraan
vastaanottajalle. Toisena ovat ”cc:nd” eli kopiona lahetetyt ja kolmantena jakelulistan avulla
lahetetyt. Viimeinen kategoria on mainos- ja roskapostit. Nama kuitenkin voi halutessaan
suodattaa suoraan roskakoriin. Sahkopostit ovatkin maaransa takia yksi iso syy tyontekijoiden
informaatiodhkyyn (Puro 2004, 67).

Sahkopostin tietoturvallisuudessa on myos yksi sen heikkouksista. Monissa organisaatioissa
sahkoposti on luokiteltu niin turvattomaksi kanavaksi, ettéa sen avulla luottamuksellisten asia-
kirjojen valittdminen on kielletty. Séahkdpostia on kuitenkin mahdollista suojata, jolloin myds
salaisten ja luottamuksellisten tietojen valittdminen mahdollistuu. (Kaario & Peltola 2008, 53-
54.)

Sahkopostia kaytetaan viestinnan lisaksi myds muihin asioihin. Naitéa ovat esimerkiksi kom-
mentointi tai dokumenttien varastointi. Esimerkiksi sovittaessa tietyista asioista séhkdpostin
vélitykselld, voi kéyda niin, ettd kaikki kyseiseen sopimukseen liittyva aineisto on tallennettu
ainoastaan tyodntekijoiden henkildkohtaisiin kansioihin. Talldin tietojen I6ytdminen myéhem-
min voi olla vaikeaa tai jopa mahdotonta. Kuitenkin AlIM:n (Association for Information and
Image Management) tutkimuksesta kay ilmi, ettd 62 %:ssa eli suurimmassa osassa yrityksia
kansainvélisesti on sahkdpostien hallitseminen, jasentely ja tallentaminen jatetty kokonaan
tyontekijoiden harteille. Sdhkdposteissa onkin iso osa organisaatioiden tietopddomaa, joten

niiden hallinta tiedonhallinnan nakdkulmasta olisi tarkeda. Ohjeena on usein tuhota sahkdpos-
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teja niin paljon kuin mahdollista, mutta kuitenkin harkiten, jotta organisaatiolle oikeasti ja
pitkdaikaisesti merkittavat dokumentit sailyisivat. Tdméa on usein helpommin sanottu kuin
tehty. (Kaario & Peltola 2008, 53-54.)

6.2.2 Intranet ja ekstranet

Intranetit syntyivat 1990-luvulla keskittyen sisdisen viestinnan tehostamiseen. Talldin tietoa
jJaettiin lahinna johdolta henkildstolle eli ”ylhaaltéa alaspain”. Sisallén tuottaminen oli vaikeaa
ja keskittyi harvoille johtuen teknisistd ominaisuuksista. Talléin intraneteja ei koettu osana
organisaatioiden tiedonhallintaa, vaan lahinnd viestinnan tukijarjestelméana. (Kaario & Peltola
2008, 51.)

Intranet tarkoittaa yrityksen sisdisia internetsivuja, joihin vain tyontekijoilla on paasy. Intra-
net korvaa nykyaan aikaisemmin enemman kaytossa olleita ilmoitustauluja, kirjallisia tiedot-
teita tai jopa kasvokkaisviestintad. Sita kaytetaan erilaisten organisaatiota koskevien tietojen
sailytykseen, intranetissa voi esimerkiksi olla tyontekijéiden yhteystiedot ja tyénkuvat, tieto-
ja asiakkaista ja yhteistydkumppaneista. Juholin (1999, 153) kirjoittaa my6s kuinka intranet
voi edistaa organisaation sisaista vuorovaikutusta, koska kynnys mielipiteensa ilmaisuun ver-
kossa on matalampi. Nain intranetin avoimessa foorumissa ilmaistut mielipiteet voivat korvata
esimerkiksi henkildstélehtien yleisonosastoja. (Yhteisoviestinnan perusteet -verkko-
oppimateriaali; Juholin 1999, 152-153.)

Pohjanoksa ym. (2007, 46-47) kirjoittavat, ettd myos intranetin haasteena on tiedon maara.
Kun tietoa syntyy ja tallennetaan paljon, sen jasentaminen helposti 16ydettavaksi on vaikeaa
tai jopa mahdotonta. Intranetin rakenteesta tulee esimerkiksi niin syva, etta tiedon I6ytymi-
nen on liian monen klikkailun paassa. Tassa ovat apuna hakutoiminnot, joiden rooli in-
tranetien toimivuudessa on kasvanut. Eras tarkea apuvaline on myds dokumenttien luokittelu-
eli metatiedot. Nama ovat dokumentteja kuvaavia seikkoja, joita hakukone pystyy hyddynta-

maan. Esimerkkina nimike, tekija, aihe, paivamaara, laji, lahde, kieli jne.

Ekstranetin voidaan ajatella olevan internetin ja intranetin valissa. Ekstranetiin eivat paase
kaikki, vaan silla on rajattu kohderyhmd, jotka paasevat tunnusten avulla kirjautumaan sinne.
Juholin (1999, 152) kirjoittaa, etta ekstranet voi tarkoittaa myos, etta intranetista avataan
tietty osa ulkopuolisille. Kaario & Peltola (2008, 49) jatkavat, ettd ekstranet on l&hinna in-
tranetin laajennus, koska molemmat toimivat teknisesti lahes samalla tavalla. Intranetin ja
ekstranetin suurin ero onkin kayttadjaryhmassa. (Yhteisdviestinnan perusteet -verkko-
oppimateriaali; Juholin 1999, 152; Kaario & Peltola 2008, 49.)
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6.2.3  Uuden sukupolven verkkoviestinta

Kaarion ja Peltolan (2008, 51-53) mukaan tietojarjestelmien elinika on yleenséa alle kymme-
nen vuotta ja intranetit eivat ole tasté poikkeus. Nain ollen intranet-jarjestelmat alkavat olla
vanhentuneita jarjestelmia ja nykyaikaiset organisaatiot kaipaavat kokonaan uudenlaista tie-
don- ja viestinnanhallinnan -jarjestelmaa. He nimittavat naita yritysportaaleiksi, joiden pe-
rusajatuksena on koota tietoa turvallisesti sahkdiseen palvelukokonaisuuteen. Tietoa ei kui-
tenkaan sailytetd kyseisissa portaaleissa vaan omissa jarjestelmissaén, joista portaali hakee
ne esittamista varten. Yksi ero vanhoihin jarjestelmiin on kayttéjien tunnistaminen eli kaytta-
jat personoidaan. Taman jalkeen jarjestelman on mahdollista tarjota tietoa jokaiselle profii-
lin mukaan.

Pohjanoksa ym. (2007, 49-51) kirjoittavat tydryhmaohjelmistoista, joita on luotu tydn tukemi-
seen. Tyota tehdadn enemman ja enemman ryhmissa, jotka saattavat olla kansainvélisia tai
ainakin eri paikkakunnilta. Naiden tarpeisiin on kehitetty ohjelmistoja, jotka luovat ryhmalle
yhteisen sahkodisen tydympariston yhteisten paamaarien saavuttamiseksi. Ohjelmistot tukevat
tydskentelya sahkoisesti mahdollistamalla esimerkiksi virtuaalisia kokouksia, dokumenttien
jJjakamista ja yhteista tyostamista, yhteisia kalentereita ja resurssien varauskalentereita, hen-

kilostohakemistoja seka reaaliaikaista keskustelua chattailun” muodossa.

Uudenlaiseen verkkoviestintaan liittyy kasite Web 2.0. Talla tarkoitetaan internetin uutta
aaltoa, jossa huomio keskittyy vuorovaikutukseen ja yhteisollisyyteen. Web 2.0 -kasitetta
voidaan my6s nimittaa sanoilla sosiaalinen web tai yhteisollinen media. (Alasilta 2009, 56-58.)
Web 2.0 -kasitteen voidaan pitéa syntyneen Tim O’Reillyn ja MediaLive International -
yrityksen valisessa brainstorming”-ideointitilaisuudessa lokakuussa 2004. Heidan mukaansa
Web 2.0 nékee internetin alustana, joka hyddyntaa kayttajansa sisallonluojina ja ottaa kayt-
toon yksityisten ihmisten tuottaman kollektiivisen alyn. Tasta esimerkkiné on verkossa oleva

tietokirja eli wikipedia-sivusto. (O Reilly 2007.)

Wikipedia-termina tarkoittaa tietosisaltoa seka toimintatapaa, jossa tieto ei ole ainoastaan
kaikkien luettavissa vaan myos kaikkien muokattavissa. Yhden kirjoittajan alettua tydstamaan
tekstid, voivat muut jatkaa kirjoittamista, kommentoida ja taydentaa seka linkittaa sita toi-
siin teksteihin. Toimintatavan etuna on kaikkien halukkaiden mahdollisuus ilmaista oma na-
kemyksend ja paasta mukaan tuottamaan lisaa tietoa. Haasteena taas on tiedon oikeellisuus,
eli mika on oikeaa tietoa ja mika ei. Wikipedia-internetsivulla on luotettu ihmismassan voi-
maan eli jokaisen artikkelin lukee niin monta kriittista lukijaa, etta vaara tieto muokkautuu
tata kautta pois. Yrityksissa taman voisi ratkaista valtuuttamalla jonkun henkilon tarkasta-

maan tietojen oikeellisuutta tietyin valiajoin. (Pohjanoksa ym. 2007, 56.)
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Otala ja Poysti (2009, 13-18) kertovat samasta muutoksesta tietotyon vaatimusten muuttumi-
sen kautta. He kertovat kuinka tietotekniikka on muuttanut tyon sisaltéa. Tyd on yha useam-
min tietotyota, jossa kilpailua muodostavat osaamisen taso ja kyky kayttéa tietoa ja osaamis-
ta. Vaatimus tietoty®n tuottavuudesta kasvaa. Nama muutokset tydssa vaikuttavat siihen,
ettad tarpeet muuttuvat. Tydpaikoilla tarvitaan yhteisollisyytta vaikka tyéntekijat eivat olisi
fyysisesti lahekkéain. Tdma tarve on synnyttanyt verkon yhteisollisia palveluja, joista kayte-
taan myos nimitysta sosiaalinen media, ja josta esimerkkeja ovat facebook, edelld mainittu
wikipedia ja blogi.

Paivakirjanomainen blogi on yksi kohtuullisen uusi viestintavayla verkossa ja Alasilta (2009,
30-31) kirjoittaakin, ettei blogille ole viela muotoutunut yhté ja oikeaa méaaritelmaa. Blogille
pystyy kuitenkin maarittdmaan muutamia kuvaavia tekijoita, joita ilman kyseessa ei ole blogi
vaan joku muu. Blogia julkaistaan verkossa, uudet jutut sijoittuvat aina ylimmaksi sivustolla,
blogia on mahdollista kommentoida, sité voi kirjoittaa yksi tai useampi henkilé, mutta blogin
kirjoittajan kuuluu olla tunnistettava ja sdvyn mielelladn henkilékohtainen. Blogeissa on usein

myds paljon linkityksia muihin blogeihin tai sivustoihin.

6.2.4 Microsoft Office SharePoint server 2007eli MOSS 2007

Edella kerrottiin, kuinka nykyisessa yhteiskunnassa tyon tarpeet ja vaatimukset ovat muuttu-
neet ja tdma on aiheuttanut muutosta verkon hyddyntamisessd. Organisaatioissa tietotyon ja
yhteisollisyyden tarpeisiin on kehitetty virtuaalisia tyotiloja. Naissa tyotiloissa on sosiaalisen
median tytkaluja ja niissa tuotetaan, luetaan, kommentoidaan ja varastoidaan tietoa. Virtu-
aalisen tyotilan tytkaluja on olemassa lukuisia, osa niista on avoimen lahdekoodin tydétiloja ja
osa kaupallisia. Microsoft SharePoint 2007 -sovellus on esimerkki organisaatioille myytavéasta
kaupallisesta tydvalineesta. (Otala & Poysti, 2009, 37-38, 43.)

Seuraavaksi esittelen Microsoft SharePoint 2007 -sovelluksen tarkeimmat piirteet ja ominai-
suudet. Nimensa mukaisesti SharePoint on tarkoitettu asioiden jakamiseen eli siella voi jakaa,
hallita ja luoda tarkeité asiakirjoja. Se on helposti muokattavissa oleva sovellusalusta, joten
sen kayttdminen on nopeaa ja tehokasta. Kuvan 1 sinisessa kehassa on esitelty SharePoint-
ohjelman erilaiset edut. Sivut-toiminto (Sites) tarjoaa yhden sivustokokoelman koko organi-
saation tarpeisiin eli samassa tyotilassa voit luoda sivun ja toimia niin ty6kaverin, kuin yhteis-
tybkumppanin kanssa tai jopa luoda materiaalia suoraan asiakkaalle. (Connect and Empower
People 2009.)
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Learn more at the

Composites Communities

> Connect and Empower People

Cut Costs with a Unified Infrastructure

Insights Content

> Rapidly Respond to Business Needs

Kuva 1: Microsoft Sharepoint pahkinan kuoressa

Sovelluksessa on upeita yhteisd-toimintoja (Communities), kuten keskustelupalstat ja blogi,
joiden avulla tyontekijat padsevat tydskentelemaan yhdessa. Edistyneelld haku-toiminnolla
(Search) on mahdollista etsia tyotilassa ja -tiloissa olevaa tietoa. Sisallénhallinnan-tydkalulla
(Content) pystytaan hallitsemaan asiakirjojen sisaltod, esimerkiksi lajittelemaan dokumentti-
en sisaltda. Tietojen yhdistamisella (Composites) tarkoitetaan SharePoint-sovelluksen helppo-
kayttoisyytta eli kayttajalla ei tarvitse olla erityisempaa tietotekniikka-alan koulutusta tai
koodaus-taitoa, vaan kuka tahansa pystyy luomaan sivustoja, mika nopeuttaa esimerkiksi pro-
jektien lapivientia. Kuudentena SharePoint-sovelluksen erityispiirteend Microsoft mainostaa
sen analyysiominaisuuksia eli esimerkiksi Excel-pohjaisia kaavioita voi vieda tyétilaan ja ana-

lysoida sielld. (Connect and Empower People 2009.)

Microsoft Office SharePoint -palvelimen hydtyja ovat esimerkiksi tuottavuuden paraneminen,
koska tyontekijat paasevat kasiksi tietolahteisiin riippumatta siitd, missa he ovat. Se yhdistaa
ihmisia ja antaa heille valtaa omaan tyohonsa liittyen, vahentéda kuluja seka toimii nopeasti
liilketoiminnan tarpeiden tayttamiseksi (Kuva 1). SharePoint toimii yhteistydssa Microsoft Offi-
cen kanssa ja sitd on mahdollista kayttad myos kannykalla. Microsoft lupaa SharePoint:n kayt-
tajille esimerkillisen kayttajakokemuksen esimerkiksi sivustojen sisallon kirjoitus- ja muok-
kausoikeuksien avulla. (Connect and Empower People 2009.) Tarkemmin SharePoint 2007 -
sovelluksen yksittdisia toimintoja esitelldan eldainkorvausten tyétilan esittelyn yhteydessa

raportin luvussa kahdeksan.

7 Kehittamishankkeen toteuttaminen

Opinnaytetydprosessi alkoi kevaalla 2010 eldinkorvausten palvelupaallikon esiteltya idean
minulle. Aloitin prosessin pohtimalla aihetta seka tavoitettani. Tarkeda oli rajata aihe, jotta
opinnaytetyo ei paisuisi liian laajaksi. Kehittdmishanke alkoi sen hetkisen tilanteen kartoituk-
sella ja hankkeen suunnittelemisella. Ennen kuin valitsin kehittamistydssa kayttamiani mene-
telmi&, valitsin kehittamishankkeeni lahestymistavan. Taméan jalkeen oli mahdollista pohtia

menetelmia, valita sopivat menetelmat ja toteuttaa ne.
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Jotta tutkimuksellisuus saadaan perinpohjaisesti kehittdmistyéhén mukaan, tulisi ennen varsi-
naisten menetelmien paattamista valita kehittamistyon lahestymistapa, jonka valitseminen
vastaa tieteellisen tutkimuksen tutkimusstrategian valintaa. Yhdessa kehittdmishankkeessa
saattaa myos olla piirteitéd useammista eri lahestymistavoista. Lahestymistapa tai -tavat tulisi

valita kehittamiskohteen perusteella. (Ojasalo ym. 2009, 51-52.)

Opinnaytetyoni oli tutkimuksellinen kehittdmishanke, jossa tavoitteena oli suunnitella ja luo-
da eldinkorvausten séahkdinen tydtila. Taman tyodtilan avulla tarkoitus oli muuttaa elédinkorva-
usten osaamisen hallintaa parempaan suuntaan seka kehittaa tiedon valitysta. Tasta syysta
kehittamishankkeeni l&hestymistapa on konstruktiivinen tutkimus. Ojasalo ym. (2009, 65)
Kkirjoittavat, etta konstruktiivinen tutkimus sopii lahestymistavaksi kehittdmistyéhon, mikali
kehittdmishankkeen tavoitteena on luoda jokin tuotos. Tuotoksen tavoitteena on ratkaista
jokin kaytéannén ongelma uudella ja teoreettisesti perustellulla tavalla. Eldainkorvauksissa oli
havahduttu siihen, etta heidén ohjeistuksensa ja tietokantansa olivat vanhentuneet. Pyrki-
myksena oli, ettd uudenlainen tydkalu tiedon hallinnan tueksi ja tydntekijoiden ohjeistami-

seksi parantaisi tilannetta eli ratkaisisi tiedonhallinnallisen ongelman.

Konstruktiivisen tutkimukseen voi kayttaa lahes mita tahansa soveltuvia menetelmid. Tarkeaa
on kerata tietoa riittdvan monin eri tavoin sekd painottaa yhteistyta ja muistaa ottaa huomi-
oon tulevat kayttajat. On hyodyllista ottaa tulevat kayttajat mukaan kehittamisprosessiin
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. (Ojasalo ym. 2009, 68.) Tassa kehittamishankkeessa

tyotoverini sekd myds mina itse tulevat olemaan kayttajia.

7.1 Toivelistatekniikka

Lahestymistavan valinnan jalkeen ja tavoitteen ollessa selvilla on aika pohtia, mitd menetel-
mid tullaan kayttamaan kehittamistyon tukena (Ojasalo ym. 2009, 93). Kehittdmistydssa tule-
vien kayttajien eli niin sanottujen asiakkaiden mukaan ottaminen on erittain tarkeaa, joten
valitsin ideointimenetelmaksi toivelistatekniikan, jolloin elédinkorvausten tydntekijat paasivat
mukaan suunnitteluun ja ideointiin. Elainkorvausten sahkdisen tyotilan paaasiallisesti ainoana
tarkoituksena oli toimia tyokaluna tiimin siséisessa tyoskentelyssa, joten tastakin syysté tyon-

tekijoiden mukana olo oli valttaméatonta.

Ojasalon ym. (2009, 156-157) mukaan toivelistatekniikan avulla selvitetdan asiakkaiden odo-
tuksia ja tarpeita, joten se sopii hyvin tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen. Toivelista-

tekniikan ideana on selvittdad, mita asiakkaat toivoisivat, jos heilla ei olisi mitdén rajoituksia.
Tassa kehittdmishankkeessa asiakkaat olivat eldinkorvaustiimin tyontekijoita, mutta muuten

menetelma toimi samalla tavalla. Tarkoituksena oli saada selvitettyd mitka olisivat tydnteki-
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joiden mielesta niin sanottuja optimitilanteita tiedon hallinnan ja ohjeistusten suhteen. Ta-
man jalkeen oli mahdollista lahte&d pohtimaan mitka ratkaisut oikeasti voitaisiin toteuttaa

SharePoint-ohjelman avulla.

Jarjestin henkilostolle kaksi ideointitilaisuutta kevaalla ja kesalla 2010. Elainkorvaustiimi
jJaettiin kahtia, jotta eldinkorvausten suorittava ty6 ja palvelun taso ideointien aikana sdilyisi.
Kummassakin ryhmassa oli 8 jasentd ideoimassa. Ryhméjakoa lukuun ottamatta ideoinnit oli-
vat identtisia, joten kasittelin kaikki ideat kuin ne olisi tuotettu samana paivana. Jarjestin
ideoinnin hyvin samanlaisesti kuin aivoriihimenetelmésséa ideoidaan. Ojasalo ym. (2009, 145-
146) kirjoittavat, etta aivoriihikokouksessa noin 6-12 hengen ryhmassa pyritaan vetajan joh-
dolla ideoimaan uusia lahestymistapoja tai ratkaisuja johonkin ongelmaan. He jatkavat, etta
standardiaivoriihesta on erilaisia muunnelmia, kuten ideakavelymenetelma, jossa ryhmalaiset

kirjoittavat ideansa lapuille ja siirtavat taman jalkeen laput seinille.

Yhteisollisistd menetelmista puhuttaessa on hyva muistaa luovuuden tarkeys kehittamispro-
sessissa, silla ilman sita kehittdminen laantuu. Kun ongelmia pyritaan ratkaisemaan luovan
ongelmanratkaisun keinoin, on térkea seikka ideoinnin ja arvioinnin erillaén pitdminen. lima-
piiri tulee pitaa positiivisena ja muistaa, etta arviointi tukahduttaa ideoinnin. (Ojasalo ym.
2009, 143-144.) Suurin osa eldinkorvaustiimin jasenisté ei ollut osallistunut aiemmin toivelis-
tatekniikan tyyppiseen ideointiin. Tama takia haasteena olikin, etta lahtisivatkd he mukaan

ideoimaan luovasti ja kertomaan, mita he haluavat.

Ideoinnin haasteellisuuden takia paatin helpottaa sité jakamalla aiheemme osiin. Jakamispe-
rusteina kaytin elainkorvaustiimin tydn osa-alueita sekd muita tyoskentelyyn liittyvia aiheita.
Aihealueet olivat: 1) muu Tapiola-ryhma ja eldinvakuuttaminen 2) suorakorvaus 3) asiakaspal-
velu 4) jarjestelmét 5) tuotteet ja paatokset seka 6) tydkulttuuri. Aikaa kummallekin ideoin-
nille oli puolitoista tuntia. Jaoin ndin puolitoista tuntia kuuteen viidentoista minuutin pat-
kaan. Jokaisesta patkasta noin kymmenen minuuttia kaytettiin itsendiseen ideointiin, jonka
jélkeen ideat kerattiin yhteen ja viiden minuutin ajan niisté keskusteltiin ja lisattiin téana
aikana syntyneet uudet ideat. Kaytin ideoinnissa ideointikavelylle tyypillista lappumenetel-
maa eli yksi idea kirjoitettiin aina yhdelle post-it-lapulle ja lopuksi ideat kiinnitettiin isolle

paperille (Kuva 2).
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Kuva 2:Tyokulttuuri-aiheen ideoita

Ideoinnit sujuivat kohtalaisen hyvin vaikka osa aiheista synnytti enemman ideoita kuin toiset.
Toivelistatekniikan ideana on selvittaa, mita kayttajat haluaisivat, ellei heilla olisi olemassa
mitaan rajoituksia (Ojasalo ym. 2009, 156-157). TAmé&n takia en kertonut eldinkorvausten
tyontekijoille SharePoint-tydtilan mahdollisuuksista tai rajoitteista ennen ideointia vaan ke-
hotin heité kirjoittamaan ylos kaikki mieleen tulevat ja aiheeseen liittyvat ideat, vaikka ne
eivat liittyisi suoranaisesti minun opinnéytetydni aiheeseen. Taman seurauksena osa ideoista
ei liittynyt minun aiheeseeni, vaan koskee esimerkiksi eldinkorvauksissa tyoskentelya yleensa.
Seuraavaksi kéyn 14pi tarkemmin toivelistatekniikan tuloksia ja ideoita.

7.2  Toivelistatekniikan tulokset

Ideointien jalkeen laskin ja kirjasin kaikki ideat ylos. Osa ideoista oli samoja, joten kirjasin
myds ylos kuinka monta kutakin ideaa oli. Suuri osa ideoista ei kuitenkaan ollut ihan sanan-
mukaisesti samoja, mutta tarkoittivat silti samaa asiaa. Lisdksi samoja ideoita saattoi esiintya
eri aihealueiden alla.
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Valitsin analyysimenetelmaksi aineistolahtdisen sisallonanalyysin, koska se on perusanalyysi-
menetelma, jota voidaan kayttaa kaikissa laadullisen tutkimuksen muodoissa. Sisalldnanalyysi
on kattokasite erilaisiin tulosten analysointikeinoihin. Analyysin eteneminen tapahtuu seuraa-
van karkean rungon mukaan: 1) Tee vahva paatos siitd, mika aineistossa kiinnostaa 2) Lue
aineistoa lapi ja erittele seka merkitse ne asiat, jotka sinua kiinnostavat paattksesi mukaises-
ti ja jata kaikki muu pois 3) Luokittele, teemoita tai tyypittele edellisessa vaiheessa kerdama-

si aineisto 4) Kirjoita yhteenveto. (Tuomi & Sarajérvi 2004, 93-94.)

Kolmannen vaiheen luokittelu, teemoittelu tai tyypittely ajatellaan varsinaiseksi tekniikaksi
analyysissa vaikkakaan se ei onnistu ilman kahta ensimmaisté kohtaa ja yhteenvetoa. Yksin-
kertaisimmillaan luokittelussa lasketaan kuinka monta kertaa jokin maaritelty luokka esiintyy
aineistossa. Teemoittelu on luokittelun kaltaista, mutta siina painotetaan niité asioita, mita
kustakin luokasta on sanottu. (Tuomi & Sarajarvi 2004, 93-94.) Menetelmassani on piirteita
seka luokittelusta etta teemoittelusta koska tutkin aineistoa niin kauan, etta pystyin eritte-
lemaan jokaisesta aihealueesta paateeman ja sopivan maaran alateemoja. Naihin vaikutti
seka kuinka monta kertaa jokin tietty idea oli mainittu ettd samaan aihepiiriin kuuluvien ide-
oiden maara. ldeointien tarkoitus ei ollut ainoastaan etsia yhtalaisyyksia vaan myos erilaisia
ja kiinnostavia uusia ideoita, joten tdman takia poimin lisdksi jokaisesta aineistosta muutamia
yksittéisia mielenkiintoisia ideoita. Seuraavaksi kdyn lapi jokaisen aihealueen erikseen ja esit-

telen niista esiinnousseet teemat.

7.2.1 Jéarjestelmat

Jarjestelmat-aihe oli ainoa, joka erottui muuten kohtuullisen tasaisesta ideoiden méaarasta
(Taulukko 1). Jarjestelméat-aiheen paateemaksi nousivat selkeammat ohjeet, jotka ovat I6y-
dettavissa. Tahan liittyvia ideoita oli yhteensa 24. Mielenkiintoista oli, ettad tarkedmmaksi
koettiin jarjestelmien kaytettavyyteen liittyen ohjeistusten selkeytys kuin itse jarjestelmien

kehittdminen ja nykyaikaistaminen.

Aiheen alateemat olivat 1) Jarjestelmien nykyaikaistaminen ja virhetilanteiden vahentédminen
2) Yhtendistaminen ja selkeyttaminen 3) Perehdytys (Liite 1). Lisaksi ideoiden joukosta nousi
kaksi erilaista ehdotusta, jotka voisivat olla toteuttamiskelpoisia. Niissa toivottiin eldinlaake-
tieteellisia artikkeleita ja tieteellista tietoa paatdsten tueksi sekd ’hoksausten” ja tiimissa
syntyvien ideoiden jakamista kaikille. Jarjestelmét-aiheen paateemaksi noussut aihe oli yksi
opinndytetyon tarkoituksista, joten tdmé vahvisti opinndytetydn tuotoksen tarvetta eldinkor-

vauksissa.
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Aihe Ideat, kpl

Jarjestelmat 146
Suorakorvaus 67
Asiakaspalvelu 54
Tapiola-ryhma ja eldinvakuuttaminen 52
Tyokulttuuri 50
Tuotteet ja paatokset 45

Taulukko 1: Toivelistatekniikan ideoiden maarat

7.2.2 Suorakorvaus

Suorakorvaus on Tapiolan eldainkorvaustiimissa suurin yksittainen tyéntekijoita tyollistava pal-
velu. Perinteisesti korvausta on haettu paperisten tai netissa taytettévien vahinkoilmoitusten
avulla seka puhelimella soittamalla. Eldinkorvaustiimissa on puhelinpalvelun liséksi pyoritet-
tava suorakorvauspalvelua keskeytyksetta palvelun aukioloaikoina. Tama aiheuttaa valilla
haasteita esimerkiksi koulutuksien ja palaverien jarjestamiseen henkilostolle. Tyontekijoille
se on nopea tyéskentelymuoto, jossa jokainen korvaustapaus on kasiteltéava palvelulupauksen
puitteissa eli asiakkaan tulee saada korvauspaatossa viidessatoista ja mieluummin jopa alle
kymmenessa minuutissa. Tama on tydntekijoiden keskuudessa pidetty tydskentelymuoto sel-

keyden takia, mutta kuormittaa myos helposti juuri hektisyydellaan. (Hakala, 2010.)

Suorakorvaus-aiheen toivelistatekniikan paateemaksi nousi suorakorvausprosessin yksinker-
taistaminen. Alateemoja olivat yhteistyd suorakorvausklinikoiden kanssa seké jarjestelmét
suorakorvaamista tukemassa. Alateemat liittyivat padteemaan silla suurin osa ideoista ja toi-
veista koski suorakorvausprosessin toimivuutta, nopeutta ja yksinkertaistamista. Muita toivot-
tuja ideoita olivat pikaohjeet kaikkeen seka riittava perehdytys. Suorakorvaus-aiheen ideoista
ja toiveista opinnaytetyon avulla pystyin vaikuttamaan l&hinna ohjeistuksiin ja sité kautta
perehdytykseen. Vélillisesti tyotilalla oli myds suorakorvauseléinklinikoiden yhteistydhon liit-

tyvaa vaikutusta, kun yhteistydhon liittyvan materiaalin 16ytyminen helpottui.

7.2.3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu-aiheen paateemaksi nousi puhelinkorvausprosessin helpottaminen ja yksinker-
taistaminen ja alateemat olivat asiakaspalvelun kehittdminen ja asiakaspalveluohjeiden ke-
hittdminen. Pdateemaan liittyvia ideoita oli 17 kokonaismaéarasté 50 ideaa, joten puhelinkor-
vaus koettiin ilmeisesti melko isoksi osaksi asiakaspalvelua. My6ds asiakaspalvelun kehittami-

sestéd ja asiakaspalveluohjeiden kehittdamisen ohjeisiin liittyvia ideoita oli lukuisia.
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Asiakaspalvelu koostuu korvaustiedustelujen, paatoksista valitusten ohella paasaantoisesti
puhelinkorvauksista ja puhelimessa tehdyista vahinkoilmoituksista. Puhelinkorvaus on suora-
korvauksen ohella toinen kohtuullisen vaativa korvausmuoto. Siind palveluneuvojan on tehta-
véa korvausratkaisu asiakkaan puhelimessa antamien tietojen perusteella saman tien. Palvelu-
neuvojan tulee kyeta kuuntelemaan asiakasta ja samanaikaisesti kirjaamaan tietoja ylos ja
viela pohtia, onko kyseinen vahinkotapahtuma korvattava vai ei. Puhelinkorvausta ei voida-
kaan suorittaa joka kerta, vaan joskus tietojen riittamattomyys, kulujen suuruus tai muu syy
aiheuttaa sen, ettéd asiakkaan tulee puhelimessa tehdyn vahinkoilmoituksen liséksi viela lahet-

taa dokumentit Tapiolaan ennen korvausratkaisun tekoa. (Hakala, 2010.)

7.2.4 Tapiola-ryhma ja eldinvakuuttaminen

Tapiola-ryhma ja eldainvakuuttaminen -aiheen ideana oli kerété ideoita siita, mité eldinkorva-
usten tydntekijat toivoisivat liittyen koko Tapiola-ryhmaan seka elainten vakuuttamiseen.
Vaikka eldinten vakuuttamisen ja vakuutusmuutokset hoidetaan toisessa tiimissd, on yhteistyo
ja vuorovaikutus vakuutus- ja korvauspuolen valilla merkittavaa. Taman takia koin tarkeéksi
valita yhdeksi aihealueeksi myds eldinvakuuttamisen, jotta tahan liittyvid ideoita tulisi myos
esille.

Taman aihealueen paateemaksi nousi toivomus ohjeista koko Tapiolan palveluihin ja muihin
vakuutuslajeihin. Ideoita olivat esimerkiksi ”organisaatiopuu koko Tapiola-ryhmésta” tai ”’jo-
kaisesta (vakuutus-) lajista yhden sivun tietoisku”. Alateemat olivat eldinten vakuuttaminen
ja koko Tapiolan sisdiset yhteystiedot. Eldinten vakuuttamisesta toivottiin ohjetta idealla:
”Elainten vakuuttamisen ABC, esimerkiksi 1 A4”. Yhteystietoihin liittyvaa ideaa toivottiin jopa
kuusi kertaa. Toivomus oli puhelinluettelosta / oppaasta, jotta vaaraan paikkaan soittaneen

asiakkaan voi ohjata Tapiolan sisalla oikealle osastolle.

7.2.5 Tyodkulttuuri

Pohjustin ideointien tyokulttuuri-aihetta kertomalla, etté tarkoitin talla tiimin sovittuja saan-
toja, tydsuhteeseen liittyvid asioita, tydhyvinvointiin ja tyopaikan ilmapiiriin liittyvia asioita.
Ty6hyvinvointiin vaikuttaa merkittéavasti tiimin sisaiset peliséannét ja yhteishenki. Vaativakin
tyo palkitsee ja tuntuu mukavalta, kun tiimin ilmapiiri on hyva. Tama vaikuttaa jaksamiseen

olennaisesti. (Hakala, 2010.)

Tyokulttuuri-aiheen paateemaksi valikoituivat tydsuhteeseen ja Tapiolassa tydskentelyyn
liittyvat ohjeet ja asiat paremmin tunnetuiksi. Ideoita tahan liittyen olivat esimerkiksi hai-

ridtilanneohjeistus”, ’palkkalaskelman lukuohje” tai ”selkeat taikaohjeet”. Taika on tapiola-

laisten tydajanhallinta-jarjestelma, johon valittyy kellokorteista ty6hon saapumis- ja lahto-
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ajat sekéa esimerkiksi ansaitut ja pidetyt lomat (Hakala, 2010). Aiheen alateemoja olivat tii-
min sisdiset pelisdannot ja tydssa jaksaminen. Tiimin sisdisissa pelisdanndissa toivomuksena
oli tasapuolisuuden lisédminen ja ohjeistukset esimerkiksi taukojen pitamisesté. Tyossa jak-
saminen -teemaan liittyvia ideoita olivat tydhyvinvoinnin kehittdminen ja vireisiin panostami-
nen. Yhdessa ideassa toivottiin myds hyvaa palautetta toisté, eika vain virheista. Erillinen
esiinnoussut idea oli ”opidi-listan™ paivittaminen. Jokaisella tyontekijalla on oma henkilékoh-
tainen opidi ja osa korvausjarjestelmassa nékyvista toiminnoista on merkitty ainoastaan opi-

deilla. Nain ollen opidin yhdistdminen oikeaan henkildon on tarkeaa.

7.2.6 Yhteenveto

Toivelistatekniikan avulla syntyi paljon ideoita ja kasitysta siitd, mitéa elainkorvaustiimissa
toivotaan ja missa asioissa on eniten kehitettavaa. Toivelistatekniikan perimmainen tarkoitus
oli selvittdd, mitka olisivat kayttajien toivomukset ja tahtotila ilman minkaanlaisia rajoituk-
sia. Taman tarkoituksen selvittdminen ei taysin onnistunut. Ideoinneissa selvitin eldinkorvaus-
ten tiimin jasenille toivelistatekniikan ideaa, mutta painotin vahvasti sitd, etta kaikki ideat
tuli kirjata ylos riippumatta siité liittyivatkoé ne suoraan aiheeseen tai tuntuivatko ne jotenkin
muuten vaarilta. Suuri osa ideointeihin osallistujista ei ollut aiemmin osallistunut kyseisen
tyyppiseen tapahtumaan ja suurin haasteeni olikin innostaa kaikki ideoimaan. Tamén takia
koin téarkedmmaksi ideoinnin ylipaataan kuin ideointien oikeanlaisuuden suhteessa toivelista-

tekniikkaan ideointimenetelmand, opinnaytetyoni aiheeseen tai tyttilan mahdollisuuksiin.

Ideoita syntyi kohtalaisesti ja niita analysoidessa pystyin melko helposti maaritteleméaan ai-
heiden teemoja. Koko materiaalista nousi esiin vahvasti toive ohjeiden seka yleisesti tyon ja
prosessien yksinkertaistamisesta ja selkeyttamisesta. Lisaksi toivottiin jarjestelmien kehitta-
mista, jotta ne tukisivat riittavan hyvin tyoprosesseja. Kolmanneksi teemaksi koko aineistosta
maarittelin yleisesti kehittamisen ja kehittymisen. Jatkuva kehittdminen on tarkeaa, koska
paikalleen jaaminen on riskialtista kun muu toimintaymparisté kuitenkin kehittyy ja menee
eteenpdin. Naista opinnaytetyon avulla selkeammin paasin vaikuttamaan ohjeisiin ja niiden
kehittamiseen seka selkeyttdmiseen. Toive jatkuvasta kehittdmisesta ei ole yksittainen konk-
reettinen seikka, vaan pikemminkin olotila tai suuntaviiva tydyhteisoon. Ty6tilan tarkoitus
liittyi juuri kehittamiseen. Teemojen lisdksi kaytin opinnaytetydssani monia esiinnousseita
yksittaisia ideoita ja toiveita, jotka pystyin toteuttamaan. Monissa yksittaisissa toiveissa oli
toivomus jostain tietysta ohjeesta. Useat toivotut ohjeet olivat jo olemassa esimerkiksi Tapio-
lan intranetissa tai w-asemalla, mutta niista ei ollut tiedetty. Ty6tilan linkitys-toiminnon

avulla sain koottua kyseisia ohjeita tyétilaan helpommin I6ydettéaviksi.

7.3 Haastattelut
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Toisena tiedonkeruumenetelména ideoinnin liséksi kaytin opinnaytetydssani asiantuntijahaas-
tatteluja. Eldinkorvauspalvelun tilanteen ja tarpeiden selvittamiseksi haastattelin Tapiolan
elainkorvaustiimin palvelupaallikkéd. Taman haastattelun avulla pystyin tarkemmin rajaa-
maan opinndytetydn aiheen sekéa tavoitteet. Palvelupaallikkd osasi myds parhaiten kuvata

elainkorvaustiimin palvelut, néihin liittyvat tyoprosessit sek& niihin liittyvat haasteet.

Toisen haastattelun tarkoitus oli Tapiolan eldkevakuutusosaston kokemusten benchmarking”,
silla heilld oli haastatteluhetkella ollut SharePoint-ty6tila jo vuoden verran kdytdssa. Haastat-
telin 9.2.2010 Tapiolan elékeosaston jarjestelméasuunnittelijaa, joka oli toiminut elakeosaston
SharePoint-tyétilan paaasiallisena kehittdjana. Benchmarking-menetelméan perustana on se,
kuinka toiset toimivat ja menestyvat. Useimmiten tutkitaan jotakin menestyvaa organisaatio-
ta ja pyritdan oppimaan niiden toimintatavoista ja menestystekijoista. Kohteena ei valtta-
matta tarvitse olla toinen organisaatio vaan kyseessa voi olla oman yrityksen muut osastot tai
vaikka kilpailijat. (Ojasalo ym. 2009, 163.)

Tassa tapauksessa kyse ei ole ihan puhtaasta benchmarking-menetelméan kaytosta, koska va-
littavana ei ollut monia vaihtoehtoja, joista valita menestynein. Tilanteessa oli kuitenkin
monia kyseiseen menetelmaan liittyvia piirteitd. Sain haastattelussa runsaasti arvokasta ko-
kemusperdisté tietoa tyotilan sisallon suunnittelun sekd kayttdéonotto-prosessin suhteen. Li-
séksi saimme hyodynnettavdaksemme heidan tuottamaansa tietoa ja dokumentteja esimerkiksi
tyotilan rakenteen suunnittelun suhteen, kayttéonoton ohjeistamisessa sekéa tietenkin paa-

simme tutkimaan heidan luomaansa ja jo vuoden verran kaytossa ollutta tyotilaansa.

Toteutin haastattelun niin, ettéd haastateltava sai melko vapaasti muistella ja kertoa heidan
prosessistaan SharePoint-tydtilan suunnittelun ja luomisen suhteen. Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara (1997, 206) kirjoittavat, etta tietoa voidaan keratd myos sen tyyppisilla haastatteluilla,
jJoissa pyritddn ymmartamaan haastateltavia heidan itsensé tuottamien kertomusten tai muis-
telujen avulla. He viittaavat Antikaisen (1991) johtamiin tutkimuksiin, jotka liittyivat koulu-
tukseen tai oppimiseen liittyviin tapahtumiin. Pa&asiallisesti taman tyyppiset haastattelut
liittyvat haastateltavien omiin (subjektiivisiin) elamankertoihin, objektiivisiin elaménkertoihin
tai tarinoihin (narrative). Nama voivat olla ihmisen koko elaméantarinaan liittyvia, mutta ne

voivat myds keskittyd yhteen tiettyyn teemaan.

Haastattelu ei ollut siis puhtaasti esimerkki yhdesté tiedonkeruumenetelmasté vaan siina oli
piirteitd useammasta. Aloittaessani opinnaytetyota sahkoiset tyotilat olivat Tapiolassa lahinna
pilottikaytossa, joten tastakaan syysta vaihtoehtoja ei ollut monia. Liséksi Tapiolan sahkdisis-
ta tyotiloista vastaava henkild ehdotti haastateltavaksi Tapiolan eldkeosaston jarjestelma-
suunnittelijaa hanen laajan kokemuksensa vuoksi. Nain ollen valitsin kyseisen henkilén haas-

tateltavakseni. Nauhoitin haastattelut sanelukoneella ja haastatteluiden jalkeen litteroin ne



35

auki. Litterointi tarkoittaa tallennetun aineiston kirjoittamista puhtaaksi sanasanaisesti (Hirs-
jarvi ym. 1997, 210).

Laadullisen tutkimuksen aineisto taytyy analysoida ennen kayttdmista. Kaytin myds haastatte-
lujen analysoinnissa sisdllonanalyysia analyysikeinona. Vaikka ideoinneista ja haastatteluista
saatu materiaali on erilaista, voi niiden analysoinnissa kayttaa samantyyppistd menetelmaa,
koska tavoitteena molemmissa on analyysin avulla 16ytédd materiaalista kehittamishankkeelle
olennaiset seikat. Kun ideointien analysoinnissa pyrin etsimaan ideoista esiin nousevia teemo-
ja ja yksittaisia jalokivia eli erityisen onnistuneita ja toteuttamiskelpoisia ideoita, niin eléke-
osaston jarjestelméasuunnittelijan haastattelun tarkoituksena oli saada kokemusperaista tietoa

tyétilan suunnitteluun ja luomiseen.

Litteroinnin jélkeen luin haastattelua lapi useaan kertaan ja vahitellen merkitsin tekstista
olennaisia seikkoja eldinkorvausten tydtilan suunnittelussa kaytettavéksi. Olennaisten seikko-
jen madrittelyssa kaytin apuna seuraavia kysymyksia, jotta materiaalin tavoite pysyi mieles-
sani. 1. Voiko tata tietoa hyddyntaa elainkorvausten tyétilan suunnittelussa ja kuinka? 2. Voi-
ko tama tiedon suhteuttaa eldinkorvausten tilanteeseen ja kuinka? Luettuani tekstia riittavas-
ti pystyin erottamaan sielta olennaiset asiat ja lopulta kirjoitin niisté tiivistelméan, jota kaytin
tyotilan rakenteen suunnittelussa ja koko prosessissa ikdan kuin runkona ja karkeana aikatau-
lutusohjeena. Palasin tahan tiivistelmaan ja toisen haastatteluni materiaaliin useasti proses-

sin edetessa.

7.4  Tyétilan rakenteen suunnittelu ja toteuttaminen

Aloitin ty6tilan rakenteen suunnittelun toivelistatekniikan tulosten selvittya. Tyétilan raken-
netta suunniteltiin useammassa suunnittelupalaverissa. Kahdessa palaverissa mukana oli
elainkorvaustiimin palvelupéallikkd, korvausasiantuntija ja kaksi tiimin perehdyttajaa. En-
simmaisessa palaverissa esittelin Elake-Tapiolan jo olemassa olevaa séahkoista tydtilaa lyhyes-
ti, jotta SharePoint - ty6tilan mahdollisuudet ja ominaisuudet selkenisivéat kaikille. Kaytimme
tyotilan rakenteen suunnittelun pohjana toivelistatekniikan pohjalta syntyneité ideoita ja
ideoista esiinnousseita teemoja, Eldke-Tapiolan tydtilan kehittamisessa syntyneita kokemuk-
sia ja elainkorvaustiimin sen hetkisen séhkoisen tallennuspaikan eli tietokoneen w-aseman
kansion sisaltoa. Tassa suunnitteluvaiheessa en ollut vield kdynyt SharePoint - ohjelman kou-
lutuksia, joten alustavan rakenteen suunnittelussa ei otettu huomioon kaikkia SharePoint -
ohjelman ominaisuuksia vaan tyotila suunniteltiin rakenteensa puolesta paljon samojen tek-
nillisten ominaisuuksien varaan kuin Elake-Tapiolan tydtila. Suunnitelman tarkoituksena olikin
enemman luoda kokonaiskuvaa kaikesta siité sisallosta, joka ty6tilaan olisi hyvé saada, eika

tarkasta rakenteesta (Liite 2).
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Kéavin Tapiolan jarjestdmassa SharePoint-paakayttajakoulutuksessa 21.10.2010. Paakayttaja-
koulutuksen tavoitteena oli kdyda lapi SharePoint - sovelluksen perusominaisuudet ja - toi-
minnot. Paakayttajakoulutuksen jalkeen alkoi harjoitteluvaihe eli tyotilaan oli luotu erillisia
harjoittelutyétiloja joiden tarkoitus oli toimia harjoituskentténd uusille paakayttajille. Har-
joittelin tydtilan erilaisia ominaisuuksia ja kokeilin erilaisia mahdollisuuksia harjoituskentilla.
Jarjestelman kayton oppiminen sujuikin enimmakseen itsendisesti harjoittelemalla ja kysy-
malla apua vain tarvittaessa. Syksylla 2010 kavin myés dokumentti kerrallaan 1&pi koko eléin-
korvauspalvelujen aikaisemman tietojen ja ohjeiden tallennuspaikan tietokoneen w-asemalla.
Osa naista ohjeista ja muista dokumenteista olivat kayttokelpoisia ja valmiita siirrettavaksi
suoraan tyotilaan, osan ohjeista paivitin itse, osan paivitti korvausasiantuntija ja jonkun oh-
jeen paivitti myos eldinkorvauspalvelujen jarjestelmakehittédja. Iso osa ohjeista oli vanhentu-

neita tai jostain muusta syysté tarpeettomia ja ne jatettiin vanhoihin sijainteihinsa.

Opinnadytetydn alkuvaiheessa SharePoint-tydtiloja ei ollut Vahinko-Tapiolassa vield yleisesti
kaytossa, eika prosessia niiden kayttoonottamiseksi ollut virallisesti aloitettu. Tama prosessi
alkoi koko Tapiolassa syksylla 2010. Tama vaikutti myos opinnaytetyohoni, silla eldinkorvaus-
palveluiden piti osallistua koko Vahinko-Tapiolan Korvauspalvelujen yhteiseen hankkeeseen
tydtilojen suunnittelussa ja kayttéonoton prosessissa. Tama myds viivastytti opinndytetydtani
talvella 2010-2011 muutaman kuukauden koska suuressa organisaatiossa ison hankkeen l&pi-
vieminen on hidasta. Hetkellisesti talvella ndytti jopa siltd, etten saisi tehdéa ty6tilaa omassa
tahdissa vaan eldinkorvauspalvelujen taytyisi odottaa koko Tapiolan prosessia. Alkukevaalla
2011 sain kuitenkin luvan jatkaa eldinkorvauspalvelujen tyétilan luontia nopeammalla aika-
taululla johtuen opinndytetydni suomasta resurssimahdollisuudesta. Taman jalkeen aloitin
nopeasti konkreettisen tyotilan rakenteen luomisen ja sisallén viemisen tyétilaan, ja tyotila
oli valmis kayttéon maaliskuussa 2011. Lopullinen tydtilan luominen sujui melko nopeasti,
koska sinne tuleva sisalto oli kayty lapi, tarkastettu ja paivitetty jo aiemmin ja harjoittelu-
vaiheessa olin opetellut eldinkorvausten tydtilan rakenteemme mahdollistavat tekniset omi-

naisuudet, joten tassa vaiheessa ei enaa tarvinnut harjoitella.

Kaiken kaikkiaan opinndytetydprosessini oli pitkd, mutta eteni kuitenkin koko ajan varmasti.
Oheiseen taulukkoon (Taulukko 2) olen vield koonnut prosessin etenemisen aikajanalle. Tau-
lukosta voi ndhdé kuinka prosessi alkoi aiheella, sen rajaamisella seké tiedonhaulla. Tamén
jélkeen se jatkui rakenteen suunnittelulla ja kouluttautumisella. Oman aikansa vei tyotilan
kayton opettelu ja rakenteen mukauttaminen SharePoint-ohjelman teknisia ominaisuuksia
paremmin hyddyntavéksi. Itse eldinkorvauspalvelun tyétilan luomiseen meni lopulta vain noin
kaksi kuukautta, joskin tyotila on kayttéonoton jalkeen muokkautunut jonkin verran ja se
tulee jatkuvasti muuttumaan kayton aikana. Viimeisena tydvaiheena oli arviointi seka raportin

kokoaminen kuvaamaan kehitysprosessia.
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Taulukko 2: Opinnaytetydprosessin eteneminen

8 Elainkorvausten sahkodinen tyotila

Tassa luvussa esittelen eldinkorvausten sahkoéisen tydtilan eli toiminnallisen opinnaytetyoni

tuotoksen. Tyétilan etusivun (kuva 2) paatehtava liittyy tiedottamiseen. Tarked osa on tyoti-

lan esittelyteksti, jossa kerrotaan vieraille kayttajille tyotilan tarkoituksesta ja sisallosta.

Kayttdjille tarkeimpana ovat etusivulla kaksi ilmoitustaulua ”Ajankohtaista Eldinkorvauspalve-

lussa” ja “Tiimi-ilmoitukset”. Tiimi-ilmoituksia ovat tyontekijoiden poissaolo-, loma-, tyévuo-

ron muutos - tai vaikka mydhastymisilmoitukset sekd muut tiimiin liittyvat ilmoitusluontoiset

asiat. Toisen ilmoitustaulun avulla tiedotetaan muista eld@inkorvauspalvelun ajankohtaisista

asioista, joiden on hyva jaada sailéon. Ennen tyotilaa kaikki tiedottaminen hoidettiin sahko-

postin valitykselld, jonka haasteena on saapuvien postien runsas maara. Taman takia olennai-

set uutiset hukkuivat herkasti muun postin joukkoon ja unohtuivat nopeasti. Tyétilan ilmoi-

tuksista on mahdollista tilata my6s sahkopostivahti, jolloin ilmoitukset tulevat sekd séhkopos-

tiin, ettd nakyvat tyotilassa. Nain viestit eivat varmasti jad huomaamatta ja tarkeét viestit

jaavat nakyviin tydtilaan ilmoitustaululle, josta ne on helppo tarkistaa myds myéhemmin.

Muut elé@inkorvausten tyotilassa olevat ilmoitustaulut ovat suorakorvausilmoitukset (suorakor-
vaajan tyopoydalld), korvausohjeilmoitukset (perehdytys-sivulla) ja asiakaspalveluilmoitukset
(puhelinkorvaajan tyopoydalld). Mydhemmin selitettdvan ominaisuus-toiminnon avulla samas-
ta ilmoitustaulusta tehtévasta ilmoituksesta sovellus siirtédd ilmoituksen oikeaan ilmoitustau-

luun/-tauluihin tydntekijan merkitsemien ominaisuuksien avulla. (Padkayttajakoulutus, 2010.)
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Kuva 3: Elainkorvauspalvelun tydtilan etusivu

IImoitustaulujen liséksi etusivulla on runsaasti linkkeja. Vasemmassa laidassa on linkit tydssa
tarvittaviin tydkaluihin, ohjelmiin seka tarkeille nettisivuille. Oikealla puolella on linkityksia
yhteystietoihin, w-asemalle ja ohjeisiin. Koko Tapiolan yhteystietojen helpompaa I6ytymista
toivottiin asiakaspalvelun ideoinneissa, joten téstakin syysté ne olivat tarkeéat etusivulla. Lin-
kitysten idea on se, ettd ohjeet ja muut koko Tapiolaa koskevat asiat paivittyisivat. Esimer-
kiksi monet koko Tapiolaa koskevat yleiset ohjeet sijaitsevat Tapiolan intranetissa Taskussa,
joka on Tapiolan tarkein sisdinen tiedotuskanava. Tasku kuitenkin on laaja ja tietoa on siella
runsaasti ja se on valilla vaikeasti ldydettavissa. Taman takia kokosin eldinkorvausten tiimin
jasenille olennaisia ohjeita ja tietoja omaan tyotilaan yhteen ndkymaan. Tietoa ei kuitenkaan
kannattanut siirtda vaan ainoastaan linkittéda koska muuten riskiné oli ohjeiden vanhentumi-
nen. (Paakayttajakoulutus, 2010.)

Etusivulta paasee tyodtilan asiakirjakirjastoihin, jotka ovat Eldinkorvaustiimin ty6tilan tar-
keimpid varastoja ja sailytyspaikkoja. Kirjastoilla tarkoitetaan sivuston paikkaa, johon kera-

taan seka luodaan yhteisia tiedostoja luettavaksi, hallittavaksi ja paivitettaviksi. Esimerkiksi
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tydohjeet luotiin tallaiseksi asiakirjakirjastoksi. Muita SharePoint-sovelluksen kirjastoja ovat
esimerkiksi kuvakirjasto, wiki-sivukirjasto, lomakekirjasto ja raporttikirjasto. (Microsoft Offi-

ce SharePoint Server 2007 kaytettavissa olevat kirjastomallit 2011.)

Elainkorvaustiimin asiakirjakirjastot ovat tydohjeet, materiaalisalkku, koulutus ja perehdytys,
poytékirjat ja yhteydenpito suorakorvausklinikoille. Tydohjeissa on erilaisia tyoskentelyssa
tarvittavia ohjeita ja muita dokumentteja. Ohjeita on paljon, mutta ne on lajiteltu metatie-
don avulla etsimisen helpottamiseksi. Esimerkkind metatietojen kdyttamisesta esittelen tyo-

ohjeet-asiakirjakirjaston.

Kun tyéohje viedaan tydétilaan, tulee sille nimeéamisen liséksi vieda erilaisia ominaisuustietoja.
Otsikko-kenttaén viedaan tarkempi seloste ohjeen sisallosta, taman jalkeen valitaan mihin
kategoriaan ohje kuuluu, mité jarjestelméaa / jarjestelmia ohje koskee, mika on ohjeen tyyppi
ja kuuluuko se johonkin tyopdytdan. Naiden metatietojen avulla on mahdollista suodattaa
web-osalla tietyilla ominaisuuksilla varustetut ohjeet ndkymaan esimerkiksi jollain toisella
sivulla. Tai oikeaa ohjetta etsiessa voi klikata esimerkiksi jarjestelmét -vaihtoehdoista esi-
merkiksi Outlookin, jos haluaa kaikki tata koskevat ohjeet esiin. Naiden ominaisuuksien lisaksi
ohjelma nayttaa milloin ja kuka on ohjetta viimeksi paivittanyt (Kuva 4). (Paakayttéajakoulu-
tus, 2010.)

teurastilityksen vahentaminen maksatuksessa Jarjestelmaohjeet Tuotanto Ohje 28.2,20119:55
alautteen syottdminen tuotantoon Jarjestelméohjeet Tuotanto Chie 7.2,201115:41
auspalvelun arkistointi Muut ohjeet Ei liity j&rjestelm&an Chje 17.2,2011 10:30
nvakuutuksen irtisanomiseen puhelimessa Asiakaspalvelughjest Ei liity j&rjestelm&an Chje 12.10.2011 17:21
1 korvausohieistus henkivakuutuksiin Korvausohjeet Ei liity j&riestelm&én Ohje 13.9,2011 13:29
1 korvausohjeet elginlaskarikuluyvakuutuksin Korvausohjeet Ei liity j&riestelmaan Chje 28.10,20119:34

Korvausohjeet Ei liity j&rjestelm&an Lista 26,10,2011 19:31

.1 sovittu hevosvahinkojen késittelyprosessi Korvausohjest £ lity jériestelméan Chie 22.9.2011 13:47

Ait Tarimctalminkizat Tzt lietz 177 11 1403

Kuva 4: Esimerkki tydohjeiden ominaisuuksista

Asiakirjakirjastojen lisaksi tyotilan téarkeimpia toimintoja ovat suorakorvaajan tyopoyta” ja
”puhelinkorvaajan tyopoyta” (Kuva 5). Nama ovat tehty sivu-toiminnolla, joka sisaltda web-
osia. Web-osien avulla tyopoydille on suodatettu tarkeimméat jokapaivaisessa juoksevassa
tyossa tarvittavat tybohjeet, kaytetyimmaéat lomakkeet materiaalisalkusta, linkit seka kyseis-
ta tyoprosessia koskevat ilmoitukset. Esimerkiksi tydohjeen saa nakymaan kyseisella tyopoy-
dalla klikkaamalla dokumentin ominaisuuksista kyseisen tydpdydan merkityksi. (Paakayttaja-
koulutus, 2010.) Suorakorvauksien ideoinneissa toivottiin pikaohjeita liittyen suorakorvauk-

seen ja yhteydenpidon helpottumista. Téhéan liittyen tein kokonaan uuden pikaohjeen suora-
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korvausklinikoiden yhteydenpitotavoista ja yhteystiedoista, joka asetettiin suorakorvaajan

tyopdydalle.

Lisaksi tydpoydilla on tilaa vaihtuville muistutuksille sekéa muille téarkeille ty6ta helpottaville
tekijoille. Esimerkiksi puhelinkorvaajan tyopoydalté (Kuva 5) 16ytyy asiakkaille annettava
palautusosoite, jota joutuu kayttdmaan usein puhelinpalvelussa kun asiakas kysyy osoitetta,
johon lahettaa vahinkoilmoituksensa. Suorakorvaajan tyopdydalla taas on esimerkiksi kopioi-
tavaksi suorakorvausten vastauslauseet kuten esimerkiksi: ”Tasta ei valitettavasti voi nyt an-

taa suorakorvauspaatosta. Ystavallisin terveisin Tapiolan eldinkorvauspalvelu™.

2 Asiakirjat - Puhelinkorvaajan tyoptyta - Windows Internet Explarer IR
TN
(€[S R T J 5 B 5 e T p— [=1i#2 || % [ Jooosl yolhd
Uf dHC 98| - | @ Tasku- etusivu @ ssickiriat - Pubelinkarvaz.. X ] i~ B - - g e v (0 ook -

T = Cas o |

ankorvauspalvelu

| jpEtéinkorveuspalveluy] Tydoneet | Hentdosts | Kouutus japerchdyiys | Projskiiioa

Elainkorvauspalvelu > Asiakirjat > Puhelinkorvaajan tyopoyta

Elainkonauspalvelu

Puhelinkorvaajan ty6poyta

Mayta sivuston kakki
salto

Asiakirjat

Muista némé puhelinpalvelussat
Kuuntelen - Kysyn - Tarkistan - Tarjoan
|

Puhelinkorvaajan dokumentit

| B Hevosten osahyky-chilauseet 322011112

] Hykykoodit 2412011 %:34
@ Koirien osahylky-ehtolauseet 3.2,2011 10:08
ﬂ_] 27.1.2011 13:08
Tyokalut =i 3.2.201110:13
= AS1 [ Lisaa uus iakirja |
= Provet
LG Palautusosoite eliinvahingon fitteiden toimittamiseksi ~  puhelinkorvaajan linkit ja netiss3 olevat lomakkeet

Tapiola-ryhm&

Taika -

Eldinvahingot ] ol tavittaessa tayttsa pobyaan asiskicsan tecot ennen

Info: netti iostamisess

Tunnus 5007453 (8] asiskkaalle

3
00003 VASTAUSLAHETYS [} Hevosten suorakorvauskinkat
ase 0 Korvauspaiveu Korvauspalvelu-osio Tapiolan intemet-sivulla.
P o i antia eld osalta: 0 omatw Tietos Oma-Etu -chjeimasta Tapiolan internetsivuilla.
. 5 . [] Penelsinten
Elsinkorvaukset tariosivat erityisen hyvas vksilollists ja empaattista palvelua. Elsimet ovat selkessti palveluneuvoiien sydants lahells. st
Muistettavaa: F s
[ Taskun materisalsaliis
o Tilinumerosta ei saa kertoa kuin kalme vimeista numeroa ulospain. 0 Korvauspalveln Tapiolan karvauspalvelun puhelinnumerat siséiseen kayttsn
= puhelinumerot
Kere 2ina muutoksenhakuoikeudesta asiakkaalle, jos et laheta pastosta. )
0O rie-avain Lyhytvslintanumerot Tapiolan palvelussriohin
Tunnista asiakas kahdella tiedells, ssim i3 ossite. ls sans itse ositetta, vaan pyyds asiskasta sansmasn B Lisa® utsi linkki
osoitteensa. | |
Tarkista yhteystiedot ja muists kysya inti “Onko tama sellainen sahkbpostiossite, johon voi lahettss Tapiolan | _Puhefinkorvaajan lomakkeet
markkinointipostia?” a
Huslenpito asiskiaista el ASIAKASOHJAUSE
Lahde: Osaamiskartoituksen raportti
R T i >

Kuva 5: Puhelinkorvaajan ty6poytéa

Tyétilan yhtena toivottuna tavoitteena oli toimia tukena perehdytyksessa. Tasta syysté tein
perehdytykselle kokonaan oman asiakirjakirjastonsa, johon suodatettiin tarkeimmat perehdy-
tyksessa kaytettavat tydohjeet ja muut dokumentit, linkit seka ilmoitustaulu nimella ”korva-
usohjeilmoitukset”. Tahan ilmoitustauluun tallentuvat kaikki sellaiset ilmoitukset, joissa

muistutetaan esimerkiksi paivittyneesta korvauskaytannosta tai -ohjeesta.

Microsoft SharePoint -sovelluksessa on todella paljon toimintoja ja ominaisuuksia ja niita
kaikkia ei kaytetty elainkorvausten tyotilassa koska ne eivat olleet tarpeellisia tai niiden kayt-
taminen olisi vaatinut sellaisia resursseja, joita meilla ei ollut. Sharepoint-sovelluksessa olisi

ollut mahdollista luoda esimerkiksi virtuaalisia keskustelupalstoja, mutta emme kokeneet
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elainkorvauspalvelussa tarvetta téllaiselle. Yhten& hieman erilaisena ja uudenlaisena sosiaali-
sen median toimintona ty6tilaan luotiin blogi auttamaan eréaén eldinkorvauksiin liittyvan pro-
jektin tiedottamisessa ja viestinndssa. Taman blogin etuina olivat esimerkiksi vuorovaikuttei-
nen viestinta, koska blogi-kirjoituksia paasi kommentoimaan kuka tahansa. (Paakayttajakou-

lutus, 2010.)

9 Kehittamishankkeen ja tuotoksen arviointi

Opinnaytetydprosessini oli pitka ja venymisen syyna olivat osin Tapiolaan liittyvat tekijat ja
osin itseeni liittyvat tekijat. Tama aiheutti suurimmat haasteet opinndytetyoprosessille. Vaik-
ka prosessi oli pitkd, se kuitenkin eteni jatkuvasti ja séanndéllisesti. Pitkasta prosessista oli
myds hyotya koska ajan kuluessa edellisia suunnitelmia pystyi arvioimaan kriittisesti. Haas-
teena pitkassa prosessissa oli asioiden unohtaminen ajan kuluessa, ja eras kehittdmisen paik-
ka olisikin ollut vield tarkemman ja yksityiskohtaisemman prosessin aikaisten tapahtumien ja
ajatusten kirjaaminen. Usein tydskentelyn edetessé kohteen parissa toimiminen vei niin vah-
vasti mukanaan, etta paivakirjan pitdminen unohtui. Pyrin kuitenkin kirjaamaan yl6s kaikki
merkittavat edistysaskeleet ja seikat seka tietenkin tallensin esimerkiksi kaikki aiheeseen

liittyvat sahkopostit.

Sain kirjallisen arvion (Liite 3) tydtilasta ja opinndytetydprosessista eldinkorvaustiimin palve-
lupaallikolta, joka toimi prosessin ajan toimeksiantajan edustajana kertoen eldinkorvaustiimin
tilanteesta ja tarpeista ennen opinndytetytta ja tarvittaessa antoi apua prosessin edetessa.
Arvion mukaan prosessi eteni toimeksiantajan nakdkulmasta aikataulun mukaisesti ja mahdol-
liset viivastykset eivat johtuneet kehitystyontekijasta. (Hakala, 2011.) Itsestani johtuva pro-
sessin venyminen alkoikin vasta tuotoksen jalkeen eli raportin valmiiksi saattaminen ja opin-
naytetyon esitys venyivat melko paljon, ja tdma on seikka, johon tydssani olen tyytymatto-
min. Ainoa hyva puoli asiassa on se, ettei tdma viivastyminen vaikuttanut toimeksiantajaan

millaan lailla.

Opinnaytetyon tavoitteena ollut tyétila on kuitenkin luotu, joten opinnaytetyon tavoitteesta
tarkein ja konkreettisin osa on taytetty. Prosessin alussa ja valilla sen aikanakin tamén tavoit-
teen saavuttaminen tuntui olevan niin kaukana ja haastavaa, etta olen todella tyytyvéinen
sen saavuttamisesta. Arvioidessani itse kaikkea opinnaytetydssani voinkin todeta, etta kaik-
kein tyytyvaisin olen valmistuneeseen tuotokseen. Tyétilaa tehdessani pyrin miettimaan kaik-
kia ratkaisujani kayttajan kannalta. Tyotilan tarkeimpana tehtévana oli toimia tukena arjen
hallinnassa, joten tasta syystéa sen asiakkaat ovat kayttajia eli elainkorvaustiimin tydntekijoi-

t4, joten heidan mielipiteensa asiassa oli térkea.
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Nyt taté kirjoittaessani tyotila on ollut jo pidempaéan kaytdssa ja sen arvo on ollut helppo
huomata. Se kuuluu ensimmaisiin ohjelmiin, jonka eldinkorvausten tiimin jasen avaa aamulla
saapuessaan tyopisteelle ja jonka han pitaad koko paivan auki sulkeakseen sen vasta tyopaivan
paatteeksi. Melko pian tyotilan kayttodnoton jalkeen alkoi tydyhteisdssa kuulua esimerkiksi
seuraavanlaisia kommentteja “’Katso tyétilasta, sielld puhelinkorvaajan tyopdydalta l6ytyy se
ohje” tai ”Katso materiaalisalkusta, sieltéd 10ytyy pohja tuohon lomakkeeseen™. Prosessin alus-
sa haasteena oli sellaisen rakenteen ja sisallén luominen, etta tydntekijat ottaisivat sen kayt-

toon. Nain ollen térkein palaute olikin se, etta luomaani valinetta oikeasti kaytetaan.

Tuotoksestani Hakala arvioi, etta lopputuloksena valmistunut tyétila on toimiva kokonaisuus,
joka on helpottanut tiedonkulkua ja tiedonhallintaa eldinkorvauksissa. Hanen mukaansa tyoti-
la otettiin juuri helppokayttdisyytenséa ja loogisuutensa takia innostuneesti vastaan. Han mai-
nitsee myos koko Vahinko-Tapiolan korvaustoiminnon hankkeen yhteisesta tydtilasta. Luomani
eléinkorvausten tyotila on ollut tassa hyodyllisen pilotin roolissa. Isompaa kokonaisuutta aja-
tellen tydtila on nostanut tiimin osaamista tiedon jasentéamisessa ja tyotilan rakenteen ym-
martamisessa. Han paattaa arvion sanoihin, etta tyodtila on toimeksiantajan nakdkulmasta

hyvin onnistunut. (Hakala, 2011.)

10 Johtopaéatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja luoda Vahinko-Tapiolan eldinkorvauspalveluille
sahkdinen tyotila, joka parantaisi tiimin tiedon hallintaa ja sisaista viestintaa. Aihe liittyi
maailman lisdantyvaan osaamiseen tekniikassa, jonka ansiosta tiedon tallennuskapasiteetti on
kasvanut valtavasti ja kasvaa koko ajan lisda. Asiaa voi katsoa niin koko maailman nakokul-
masta kuin esimerkiksi yhden tydpaikan nakdkulmasta. Tieto on yrityksen tarkea resurssi. Se
voi mahdollistaa paljon, mutta aiheuttaa herkasti myds haasteita ja tuottavuuden laskua, jos
tietoa ei pystyta hallitsemaan. Kirjoitettu tieto on nykyaan lahes aina sahkdisessd muodossa,
joko pelkastaan sahkoisend tai myos paperilla. Nykyaan vaikkapa monet lehdet voi lukea myds
sahkdising, jos ei halua paperiversiota. Sahkoistamista kaytetaan myos tiedon tallentamiseen
koska sahkoinen dokumentti ei kulu vuosien saatossa eika riskind ole esimeriksi tulipalot. Toi-
saalta verkkoa voi uhata virukset ja muut hairiot seka yleisesti kehittyminen. Esimerkiksi ny-
kyaan joutuu siirtdmaén vanhoja VHS-kaseteilla olevia videoitaan DVD-levyille tai tietokoneel-

le, jotta videot sailyisivat katseltavina, vaikka videonauhurit vahenevat kuluttajilla.

Sahkoistyminen nakyy myos organisaatioviestinnan siirtymisella verkkoon. Etatyot lisdantyvat,
tyota tehdaan eri paikkakunnilla tai eri maissa sijaitsevien tyontekijoiden kanssa. Sahkoposti
on yha suuremmassa roolissa organisaatioiden sisdisessa viestinnassa. Nama muutokset tydn
siséllossa ja tydn tekemisen menetelmissa ovat luoneet uudenlaisen verkon. Kun aiemmin

sisélléon luominen verkkoon oli séénneltyd, niin nykyaan sosiaalisen median palvelimissa tilan-



43

ne on kaannetty paalaelleen eli kaikki ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja ihmiset luovat
yhdessa synergialla uutta tietoa ja innovaatioita. Verkon kayttoon entistd vuorovaikutteisem-
pana alustana liittyvat termit web 2.0, wikipedia, blogit ja vaikka facebook. Yrityksissa seka
tiedon maaran hallitsemisvaikeuksiin etta verkkoviestinnan uusiin tarpeisiin on havahduttu ja
vélineiksi on kehitetty erilaisia virtuaalisen ty6tilan ohjelmia. Microsoft SharePoint on ohjel-
ma, jonka avulla yritys voi siirtda tiedonhallintaansa ja viestintdansa uudelle aikakaudelle.
Ohjelmana se on helppokayttdinen, jokainen voi oppia sité kdyttdmaan, vaikkei omaakaan
tietotekniikan syvempéaa tietdmysté. Se on joustava alusta, jonka jokainen organisaatio voi
muokata omiin tarpeisiinsa. Hienoudet piilevat metatiedon avulla tapahtuvassa suodattami-
sessa, joilla tiedosta on mahdollista nostaa esiin kyseiseen tilanteeseen sopivat osat. Ver-
siohallinnan avulla tiedostojen muokkaaminen on selkeaa ja lapinakyvaa, kun eri versiot ja
niiden tekijat tallentuvat ohjelmaan. Ohjelma sisaltad myos sosiaalisen median tydkaluja,

esimerkkina blogi ja keskustelupalstat.

Elainkorvauspalvelussa tiedon hallinta koostui lahinn& yhteisesta verkkolevysta. Ongelmana oli
kuitenkin tiedostojen maaran kasvaminen ja yhteisen hallintastrategian puuttuminen. Tyoti-
lan avulla toivottiin apua tietojen ldytymiseen nopeasti aina tarvittaessa. Toisena tavoitteena
olivat elainkorvauspalvelun sisdisen viestinnan kehittdminen esimerkiksi ty6tilan ilmoitukset-
toiminnon avulla. Sahkdpostista on tullut yksi tarkeimpia viestintdmuotoja ja tdma aiheuttaa
myo6s haasteita. Sahkopostia tulee enemman ja enemman ja niiden merkitys vaihtelee. Riski-
na on tarkeiden viestien hukkuminen massan joukkoon. IiImoitukset-toiminnon avulla tar-
keimmat tiedotteet ja viestit jaavat esiin tyotilan ilmoitustaululle eivatkd huku muiden sah-
kopostien joukkoon. Tyétilan valmistumisen jalkeen sen etuna oli se, etta kaikki tyétilan oh-
jeet olivat lapikaytyja ja paivitettyjd, joten ne olivat varmasti voimassa. Tahan liittyy kuiten-
kin haaste tulevaisuuteen, koska myos tyétilan ohjeet voivat vanhentua ja muuttua tarpeet-

tomiksi jos niita ei paiviteta tai jopa poisteta tarpeen niin vaatiessa.

Kaytin kehitysprosessissa menetelmina asiantuntijahaastatteluja ja toivelistatekniikkaa ide-
ointimenetelmé&na. Ideointiin osallistui tydtilan tuleva kayttajaryhma, joten tdman avulla sain
tyotilan tulevat kayttajat mukaan kehitystyohon. Haastattelin myds eldinkorvaustiimin palve-
lupaallikkoda lahinné selvittadkseni eldinkorvaustiimin tilannetta ja tarpeita. Toinen haastatel-
tavani oli Eléke-Tapiolan jarjestelméakehittdja, joka oli luonut Eléke-Tapiolan SharePoint -
tyotilan. Hanelta sain arvokasta kokemusperdista tietoa tyotilan suunnittelu- ja luomisproses-
sista seka vinkkeja rakenteesta. Menetelmista toivelistatekniikan toteuttaminen oli vaikeinta,
koska haasteena oli, lahtisivatko elainkorvausten tiimiléiset ideoimaan. Tama kuitenkin onnis-
tui kohtuullisesti, joskin monet ideoista olivat sellaisia, joita en pystynyt opinnaytetydssani

kayttamaan.
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Tyétilan rakenteen suunnittelussa oli mukana myds eldainkorvaustiimin palvelupaallikké, kor-
vausasiantuntija, kaksi perehdyttajaa seka jarjestelmékehittaja. Alkuun suunnittelimme ra-
kenteen kayttéden pohjana ideointimenetelmén tuloksia, Eldke-Tapiolan ratkaisuja seka eléin-
korvaustiimin w-aseman sisaltda. Alustavaa rakennetta kaytin tydtilan rakenteen jatkosuun-
nittelussa myéhemmin, mutta lopullinen rakenne muuttui melko paljon kaytyéni SharePoint-
koulutuksessa ja opittuani kéyttamaan kyseista ohjelmaa. Ty6tilan avulla tietojen tallentami-
nen muuttui kansiorakenteisesta listamaiseen rakenteeseen, josta tietoja etsimaan metatie-
tojen avulla suodattamalla. Eli dokumentit, yhteystiedot ja muut materiaalit ovat paasaantoi-
sesti omissa listoissaan ja ne on luokiteltu metatiedoilla, joiden avulla tiedoista myds suoda-
tetaan tarvittavat osat esiin. Ollessani mukana koko Vahinko-Tapiolan tyotila-projektissa sain
liséksi tehda tyota monen osastomme ulkopuolisen asiantuntijan kanssa, mika oli antoisaa ja

opettavaista.

Opinndytetydn valmistuessa tydtila rakenne ja padasiallinen sisalt6 oli luotu ja tyotila otettiin
kayttoon eldinkorvauksissa maaliskuussa 2011. Taman jalkeen sitd on muokattu ja muokataan

edelleen tilanteen niin vaatiessa. Virtuaalisen maailman hienoudet piilevatkin juuri alituisessa
muutoksessa. Opinnaytetytn aikanakin maailma on muuttunut ja sosiaalinen media on yha

enemman pinnalla, joten aiheeni ei olisi voinut olla juurikaan ajankohtaisempi.

Opinnadytetydprosessin aikana tdma ajankohtaisuus yllatti hieman jopa itseni. Alun perin lah-
din kokoamaan tietoperustaa ajatuksella, etté kyseessa on tiedonhallinnan tydkalu, mutta
prosessin edetessa ymmarrykseni kasvoi. Virtuaalinen ty6tila ei ole vain tiedontallennus- ja
tiedonhallintapaikka vaan ihan oikea tydympéaristd. Maailman muuttuessa néin nopeasti saa
nahda missa olemme kymmenen tai sadan vuoden péasta. Villeimmassa ajatuksessa voin visu-
alisoida kaikkien tyontekijoiden pysyvan kotonaan koneen daressa kenties 3D-lasit silmillaan,
joiden avulle he kulkevat entisen tydpaikkansa kaytévia ja portaita kahvikuppi kaddessaan ja

tervehtivat muita virtuaalisia tykavereitaan.



45

Lahteet
Kirjalliset lahteet

Choo, C.W., 2001. Information management for the intelligent organization. Third Edition.
Medford, New Jersey: Information Today.

Hannula, M., Kukko, M. & Okkonen, J. 2003. Osaamisen ja tietamyksen hallinta suomalaisissa
suuryrityksissa. Tampere: Tampereen teknillinen yliopisto.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara P. 1996. Tutki ja kirjoita. 11. painos. Helsinki: Tammi.

Hokkanen, S., Makel&, T. & Taatila V. 2008. Alan johtajaksi. Helsinki: WSOY Oppimateriaalit
2008.

Juholin, E. 1999. Sisdinen viestinta. Juva: WSOY.
Kaario, K. & Peltola T. 2008. Tiedonhallinta - avain tietotydn tuottavuuteen. WSQY: Porvoo.

Kortetjarvi-Nurmi, S., Kuronen, M-L. & Ollikainen M. 2002. Yrityksen viestintd. Helsinki: Edita
Prima.

Nonaka, I. 1991. The knowledge creating company. Harvard Business Review. Boston: Harvard
Business Press.

Nonaka, I. & Takeuchi, H. 1995. The knowledge creating company. New York, Oxford: Oxford
University Press.

QOjasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittdmistyén menetelmat. Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan. Helsinki: WSOY pro.

Otala, L. & Poysti K. 2009. Wikimaniaa yrityksiin. Yritys 2.0 tuottamaan. Porvoo: Bookwell.
Puro, J-P. 2004. Onnistu viestinnassa. Juva: WS Bookwell.

Rantala, J. & Pentikdinen T. 2009. Vakuutusoppi. 11. uudistettu painos. Sastamala: Vammalan
Kirjapaino.

Sydanmaalakka, P. 2000. Alykas organisaatio. Tiedon, osaamisen ja suorituksen johtaminen.
Helsinki: Kauppasaari.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2004. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi.

Aberg, L. 2006. Johtamisviestintaa! Esimiehen ja asiantuntijan viestintékirja. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino.

Aberg, L- 2000. Viestinnan Johtaminen. Helsinki: Infoviestinta.
Sahkoiset lahteet

Connect and Empower People. 2009. Microsoft Corporation. Viitattu 22.3.2010.
http://sharepoint2010.microsoft.com/product/Benefits/Overview/Pages/value-1.aspx

Informaatiodhky. 2010. Suomen Mediaopas.com. Viitattu 21.2.2011.
http://www.mediaopas.com/sanasto/informaatio%E4hky/

Internet yrityksissa. 2009. Tilastokeskus. Viitattu 17.03.2010.
http://www.stat.fi/til/icte/2009/icte_2009_2009-12-17_kat_003_fi.html



46

Keskindinen Vakuutusyhtit Tapiola. 2010. Tapiola-ryhma. Viitattu 21.9.2010.
http://www.tapiola.fi/www/Tapiola_ryhma/Yhtiot/Vahinko-Tapiola/

Korvausten haku ja suorakorvauspalvelu. 2010. Tapiola-ryhma. Viitattu 21.9.2010.
http://www.tapiola.fi/www/Yksityisasiakkaat/Vakuutuk-
set/Vahinko_ja_korvaus/Elainvahinko/Suorakorvauspalvelu.htm

Microsoft Office SharePoint Server 2007 kaytettavissa olevat kirjastomallit. 2011. Viitattu
1.10.2011. http://office.microsoft.com/fi-fi/sharepoint-server-help/microsoft-office-
sharepoint-server-2007-ssa-kaytettavissa-olevat-kirjastomallit-HA010174493.aspx?CTT=3

Mité yhteistviestinta on?. 2003. Yhteisoviestinnan perusteet. Jyvaskylan yliopisto. Viitattu
10.11.2010. http://www.jyu.fi/viesti/verkkotuotanto/yviperust/artikkelit/index.html

Montola, M. Organisaatio ja johtaminen kyberavaruudessa. Pro Gradu -tutkielma. Helsingin
yliopisto, viestinnan laitos. Viitattu 26.10.2010. http://users.tkk.fi/mmontola/g.pdf

O”Reilly, T. 2007. What Is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the Next Genera-
tion of Software. [Verkkoartikkeli]. Viitattu 27.10.2011. http://mpra.ub.uni-
muenchen.de/4578/1/MPRA_paper_4578.pdf

Tapiola-ryhman vuosikertomus. 2009. Tapiola-ryhma. Viitattu 21.9.2010.
http://www.tapiola.fi/NR/rdonlyres/DD6F0445-6A49-4FOE-8CF7-
DCI9F653CB8F6/0/TAPIOLA_VSK2009.pdf

Tietoja Tapiolasta. 2010. Tapiola-ryhma. Viitattu 20.9.2010.
http://www.tapiola.fi/www/Tapiola_ryhma/Yhtiot/Etusivu.htm

Tietotekniikan kaytto yrityksissd. 2009. Tilastokeskus. Viitattu 20.2.2010.
http://www.stat.fi/til/icte/2009/icte_2009_2009-12-17_tie_001_fi.html

Yhteisoviestinnan perusteet - verkko-oppimateriaali. Jyvaskyléan yliopisto. Viitattu
09.11.2010.
http://www.jyu.fi/viesti/verkkotuotanto/yviperust/artikkelit/verkay alaviitel.html
Muut lahteet

Hakala, T. Henkil6kohtainen tiedonanto. 12.4.2010.

Hakala, T. Opinnaytetyon arvio. 8.5.2011.

Sandqvist, J. Henkilokohtainen tiedonanto. 9.2.2010.

pPaakayttajakoulutus. 21.10.2010.

Tyo6turvallisuuslaki 738/2002.



47

Kuvat
Kuva 1: Microsoft Sharepoint pdhKindn KUOressa........oevveieiiieiiiiiiiiiieiaeeaaeanns 26
Kuva 2: Tyokulttuuri - aiheen ideoita ......ccvveiiiiiii e eeeeeas 29
Kuva 3: Elainkorvauspalvelun tydtilan etusiVu .......oooviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeas 38
Kuva 4: Esimerkki tydohjeiden ominaisuuksista .........oveviieiiiiiiiiiiiiieiaeeaeanns 39

Kuva 5: Puhelinkorvaajan tyOpOyta. ... cccooeeriiiiiii i eeaeeas 40



Taulukot

Taulukko 1: Toivelistatekniikan ideoiden MAArat............eeemeneneiaannns

Taulukko 2: Opinndytetydprosessin eteneminen ........ccvieeriiiiieriie e eaaeeaaannnn

48



Liitteet

Liite 1: Jarjestelmat-aiheen ideoiden analysointi ..........ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiinanns
Liite 2: Tyotilan rakenteen suunnitelma.......ccoviiiiii i eeeas

Liite 3: Opinn&AYtetyOn arvioiNti .....ceeiie e e eaeeas

49



50
Liite 1

Liite 1: Jarjestelmat-aiheen ideoiden analysointi

Jarjestelmat

Ideoiden kokonaismaara
146

Paateema

Esimerkkeja

Kpl

Selkedmmat ohjeet, jotka ovat |6ydettavis-
sa

Selkeat ohjeet jarjestettyna loogisesti

Tuotannon pikaohje (kaikki tuotannosta samassa)
Sahkoiset "print screen” ohjeet tuotannosta

Ohjeet ei lbydy

Ohjeiden selkeytys kaikkiin kdytdssa oleviin laitteisiin
Ohjeistukseen mahdollisuus hakea hakusanalla
Ohjeita tuotantoon

Aina kun sovitaan uusi ohje, se tallennetaan tiettyyn paikkaan
Sahkdiset ohjeet kaikista jarjestelméajutuista

Niin hyvat ohjeet, ettei tee mieli aina kysya kaverilta
Kaikki ohjeet kuvallisiksi

P RPPRPEPNNNMNNOWPAMO

Alateemat

Esimerkkeja

Kpl

1.Jarjestelmien nykyaikastaminen ja virheti-
lanteiden véhentaminen

moc -> patkii, ei kuulu tms

Uuden aikaisempi tuotanto

Hylkypaatoksiin asj:sta ja tuotannosta tiedot + ehdot automaatti-
sesti

Provetista tiedot "ui" tuotantoon

Korvaustoiminto yhden ohjelman alle

Parempi/modernimpi jarjestelma

Virheet/katkokset eliminoitava

w w

2. Yhtenaistaminen ja selkeyttdminen

Hylkypohjat yhtenaisiksi

Ehdot selkeammiksi ja yksinkertaisimmiksi
Ruudut selkedammiksi, koodit pois

Selkea jarjestelma hylkyjen tallentamiseen
Selkeat paatokset

Jarjestelmien yhtenevaisyys

Omavastuut yhtenaisimmiksi ja selkeammiksi

3. Perehdytys

Perehdyttgjalle tueksi materiaalia
Toisten tydntekijoiden (tydkavereiden) benchmarkkaus
Perehdytyksen yhdenmukaistaminen, kaikille samanlainen

Esiinnousseita muita ideoita

Elainlaaketieteellisia artikkeleita, tietoa paatésten avuksi
Jaetaan "hoksaukset" Kaikki vinkit pikaohjeissa

P WRPRRPRPRRPRPRRPRPRPOAMNRERNON
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Liite 2
Liite 2: Tyo6tilan rakenteen suunnitelma
Eldinkorvaus-
palvelun
tyctila
Etusivu
1 1 1 1 1 1
™ = = . e ) s T o) e N
Suora- Tyo- Tyokalut ja Raportointi Henkil6sto Hankkeet
korvaus ohjeet lomakkeet
J . J N J . J
(" Suorakorvaus- Korvaus- Materiaali- ( Poytakirjat ) (Tybkalutjalistat\ (" Asianhallinta |
ohjeistus ohjeet salkku
N J N\ J
Suorakorvaus- ( Jarjestelmé- h Tietopankki Seuranta Ohjeet Kopa
klinikat ohjeet
N J
Yhteydenpito ( Asiakaspalvelu- ) Lomakkeet Palvelu- Tuoteuudistus
klinikoihin ohjeet paallikko
N J

Muut ohjeet Hylkypohjat Muut raportit
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Liite 3

Liite 3: Opinndytetyon arviointi

Milla Laukkarisen opinnaytety6/Tapiolan eldinkorvauspalvelun tyétila
Tekemisen prosessin arviointi

Milla Laukkarisen tehtévana oli kehittéda Tapiolan eldinkorvauspalvelulle tyétila tavoitteena parantaa tiimin si-
saista tiedonkulkua ja tiedonhallintaa seka perehdyttéamista.
Tehtavaan kuului lisdksi vanhan ohjeistuksen lapikaynti ja paivittdminen seka siirtdminen tyotilaan.

Tyétilan kehityshanke eteni sovitusti. Milla eteni tyéssaan jarjestelmallisesti tutustuen ensin SharePoint-
jarjestelméaan ja taman kayttéon koulutusten ja Tapiolassa luomiensa kontaktien kautta. Sisallén ja rakenteen
luomisessa pidettiin kayttajanakokulmaa jatkuvasti esilla. Tama varmistettiin mm. kayttajille jarjestettyjen
ideointipalaverien kautta. Milla teki lisaksi hyvaa yhteistyota osaston korvausasiantuntijan ja jarjestelméakehitta-
ja kanssa.

Tulevat kayttajat pidettiin ajan tasalla tyotilan kehittymisesta ja ennen tydtilan kayttodnottoa kayttajille pidet-
tiin koulutus tyotilan kaytosta. Tyotila otettiin kokonaisuudessaan kayttéon 1.4.2011.

Prosessi on edennyt toimeksiantajan nakdkulmasta aikataulun mukaisesti ja sujuvasti. Tydssa kaytettiin moni-
puolisesti apuna Tapiolan eri tahoja ja Milla hoiti prosessin aloitekykyisesti ja itsendisesti. Mahdolliset tydhon
tulleet viivastykset eivat ole olleet riippuvaisia kehitystydn tekijasta.

Tuloksen arviointi

Prosessin lopputuloksena syntynyt tyotila on toimiva kokonaisuus, joka on helpottanut tiedonkulkua ja tiedonhal-
lintaa. Tyotila on otettu vastaan innostuneesti sen helppokayttéisyyden ja loogisuuden takia. Tassa on auttanut
Millan kokemus osaston toista, joten hanella oli itselldadn myo6s “visio” tydtilaan kohdistuvista tarpeista ja vaati-
muksista. Toukokuussa tydtilaa testataan ensimmaisté kertaa uusien henkildiden perehdytyksessa, joten tyotilan
kehittamista jatketaan ja sen tuomia mahdollisuuksia kdytetédan hyvaksi tulevaisuudessa. Talla hetkella on me-
neillaédn hanke, jonka tarkoituksena on saada yhteinen tyétila koko Vahinko-Tapiolan korvaustoiminnolle. Eléin-
korvausten tyotila on toiminut tassa hyvin pilottina ja nostanut tiimin osaamista tiedon jasentamisessa ja tyoti-
lan rakenteen ymmartamisessa my0ds isompaa kokonaisuutta silméalla pitéden. Tydtila on toimeksiantajan nako-
kulmasta hyvin onnistunut.

Arvion tehnyt Espoossa 8.5.2011:

Tuuli Hakala

palvelupéaallikko

Tapiolan korvauspalvelut
Keskindinen vakuutusyhtid Tapiola
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09-453 3615




