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Taman opinnaytetydn aiheena oli tiedonhallinnan ja sisaisen viestinnan kehittaminen
tieto- ja tiimitydssa. Tyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittaa Murrelektronik Power
Oy:n myyntitiimin tiedonhallintaa ja sisaista viestintaa ja I10ytaa niille parhaat kanavat.
Tarkoituksena oli my6s luoda uusi toimintamalli tiedonhallintaan ja sisaiseen viestin-
taan kayttaen talla hetkelld organisaation jo kaytettavissa olevia ohjelmia ja sovelluk-
sia.

Kehittamistutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena laadullisin menetelmin. Empiiri-
nen tutkimus toteutettiin kayttden teemahaastatteluja, havainnointia seka aivoriihityds-
kentelyd. Teemahaastatteluiden perusteella saatiin selville, etta tiedonhallinnassa ja
sisdisessa viestindssa on kehittdmistarvetta ja toimintatapoja tulisi yhdenmukaistaa.
Etatyot ja erilaiset tydnkuvat ja monet kaytdssa olevat ohjelmat ja sovellukset luovat
haasteita tiedonhallinnalle ja sisaiselle viestinnalle. Aivoriihessa pyrittiin viela tasmen-
tamaan, millaisia muutoksia tarvitaan ja siina keskusteltiin erilaisista vaihtoehdoista.
Tutkimuksessa saatujen tietojen perusteella voitiin myds havaita, ettd kaytdssa ole-
vien ohjelmien ja sovellusten kdytén osaaminen on suurin este niiden kayttdonottoon.

Saatujen tulosten perusteella luotiin uusi toimintamalli. Mallissa mm. lisataan Micro-
soft Teamsin kayttdéa ja pyritddn vahentdmaan sahkoposteja. Toimintamalli tehtiin yk-
sinkertaiseksi, jotta sen omaksuminen ja toteuttaminen olisi helpompaa. Mallia testa-
taan kuukauden ajan, jonka jalkeen se tarkastetaan ja tehdaan tarvittavia muutoksia,
jos puutteita on Ioytynyt. Malliin ehdotettiin myohemmassa vaiheessa lisattavaksi uu-
sia Teamsin elementteja kuten yhteinen kalenteri.
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The topic of this thesis was the development of knowledge management and internal
communication in information and teamwork. The purpose of the thesis was to study
and develop the knowledge management and internal communication of Murrel-
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The development research was carried out as action research using qualitative meth-
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brainstorming. The thematic interviews showed that there is a need for development
in knowledge management and internal communication. Additionally, the methods of
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelu: Tiedonhallinnan ja sisaisen viestinnan kehittdminen myyntitii-

missa



1 Johdanto

1.1 Kehittamistutkimuksen taustoja, tarkoitus ja tavoite

Olemme kaytanndssa siirtyneet tietotydn aikaan, jossa digitaalisen tiedon ja tietotekniikan
sovellusten ja ohjelmien maara kasvaa ja tiedonhallinnan tehokkuus maarittelee myds or-
ganisaatioiden tehokkuutta. Tyéta tehdaan tiimeissa ja etatdiden suosio ja tydntekijdiden
likkuvuus lisdantyvat. Etatdiden tarpeellisuutta on lisannyt talla hetkelld maailmalla ja Suo-
messa liikkkuva Covid-19 virus, jonka my6ta etatoihin on ohjattu myos viranomaisten taholta.
Kokouksia jarjestetdan verkossa ja tatd puoltaa myds ymparistonakokulmat seka kustan-
nussaastot vahentyneen matkustamisen myo6ta. Henkildstolta vaaditaan yha enemman tie-
totekniikan sovellusten osaamista kuten myds itseohjautuvuutta monissa tyétehtavissa, li-
saksi myos tietoturva mietityttda. Sydanmaanlakan (2014, 19) mukaan tulevaisuus on muut-
tunut yha yllatyksellisemmaksi ja elamme murrosten ja yllattavien epajatkuvuuksien aika,
joka on seka uhka ettd mahdollisuus. Tama yllatyksellisyys aiheuttaa haasteita yksildille,

tiimeille ja organisaatioille.

Uusia sovelluksia ja ohjelmia otetaan yrityksissa kayttdon ja henkildston opastaminen saat-
taa jaada liilan vahalle kiireen ja myds organisaation kehittamisprosessien puutteiden vuoksi
kuten myods henkiloston itsensa takia. Tyotavat vaihtelevat henkilon mukaan ja toimitaan
vanhojen toimintamallien mukaan ja uusia ei oteta kayttoon. Ajantasaista tietoa ei aina ole
kaikille saatavilla helposti ja nopeasti ja pyydetaan toisia etsimaan puuttuvaa tietoa tai ker-
tomaan sen sijainnin. Oman tyon hallinnan puute saattaa aiheuttaa stressia ja tydkuormi-
tusta ja vaikuttaa tehokkuuteen ja tydhyvinvointiin. Muutoksilta ei voida valttya, mutta yhtei-
silld toimintatavoilla ja yhteisty6lla tilannetta voidaan helpottaa. Liiketoimintatavoitteiden
saavuttamisessa tarvitaan uusia tydvalineita (Otala & Poysti 2012, 36). Muutos koskee kaik-
kia yrityksia ja vakiintuneet liiketoimintamallit ja prosessit ovat menettéaneet tehoaan arvo-

ketjusta ja nakdkulmasta riippumatta (Markkula & Syvaniemi 2015, 13).

Kehittamistyossa halutaan saada kaytantoon uusia ratkaisuja tai parannuksia vanhoihin
kaytantoihin eli kehittamisty0 saa alkunsa kehittdmistarpeista organisaatioissa tai halusta
saada aikaan muutoksia. (Ojasalo ym. 2014, 18-19.) Kehittdmistoimintaa ja tarvetta voidaan
perustella seka sisaisilla etta ulkoisilla tekijoilla ja usein kehittamisen tarve perustuu muut-
tuneeseen toimintaymparistoon (Toikko & Rantanen 2009, 18). "Organisaation on muutut-

tava nopeammin kuin sen ympdristé ja kilpailijat” (Sydanmaanlakka 2012, 23).

Opinnaytetydn kohdeorganisaatio ja toimeksiantaja on Murrelektronik Power Oy, jossa toi-
mii myyntitiimi seka tuotekehitysyksikkd. Yritys on osa Murrelektronik GmbH:ta, joka on glo-

baali yritys. Konserni kehittda, valmistaa ja myy tuotteita automaatioteollisuuden koneiden



ja laitosten elektroniikka-asennuksiin. Taman kehittamistyén kohteena on Murrelektronik
Power Oy:n myyntitiimin tiedonhallinnan ja sisdisen viestinnan kehittaminen. Myyntitiimissa
osa henkiloista tekee toita toimistolla, osa kotikonttorilla tai kummassakin seka tekniset
myyntipaallikdt kayvat asiakkaiden luona. Osa henkildstosta on ollut pitkaan yrityksessa ja
osalla tydsuhde on vield hyvin alussa. Nama kaikki asettavat vaatimuksia ja haasteita tiedon

saatavuuteen ja hallittavuuteen, sisaiseen viestintdan seka tietoturvaan.

Uusia tiedonhallinnan ja viestinnan ohjelmia kuten Microsoft 365:n Office-paketti seka Sa-
lesforcen CRM-ohjelma on otettu kayttdon emoyhtion toimesta parin vuoden siséalla. Osa
kaytetyista ohjelmista on pilvipohjaisia ja osassa tallennus tapahtuu konsernin palvelimille,
jotka vaativat toimiakseen suojatun VPN-yhteyden tehtaessa toita toimiston ulkopuolella.
Naiden ohjelmien kayttdéa ei ole koulutettu kuin I&hinna Outlookin, Excelin ja Skypen osalta
seka Salesforcen osalta paasaantoisesti teknisia myyntipaallikoita. Skypen kayttd kuitenkin
vahenee koko ajan ja kayttéon otetaan muita kommunikaation valineita. Microsoft 365:n
ohjelmissa olisi paljon mahdollisuuksia, joista hyvana esimerkkina Teams, joka tutkijan toi-
mesta otettiin timin kayttéon kevaalla 2020 koronaviruksen saapuessa Suomeen ja eta-
tyosuositusten laajennuttua. Teamsia on nyt kaytetty Iahinna kokouksissa ja satunnaisissa
tiedostojen jaoissa ja Teamsin chattia on kaytetty jossain maarin varsinkin asiakaspalvelun
kesken. Teamsissa ja muissa Microsoft 365:n sovelluksissa olisi hyvat mahdollisuudet hen-
kildiden jakaa tiedostoja ja kasitella niitd yhta aikaa niin, ettd kaikilla olisi viimeisin versio

tiedostosta aina kaytossa.

Kayttamattomien sovellusten ja ohjelmien lisdksi myyntitiimissa pitkdan palvelleilla on pal-
jon hiljaista tietoa, joka on kertynyt vuosien varrella ja myds osa toimintatavoista on kym-
menen vuoden takaa, jolloin myyntitiimi aloitti toiminnan. Myo6s palvelimilla on tallennettuna
paljon vanhaa tietoa jo talta ajalta. Toisaalta timissad on aivan uusia tyontekijoita, joilla on
tarve saada tietoa, jota vanhemmilta tydntekijoilta 16ytyy. Jokaisella timin henkil6lla on omat
asiakkaat, joiden asiakkuuksista heilld on valtaosa tiedoista. Organisaatio on pieni ja var-
sinkin poissaolojen aikana osa oleellisesta tiedosta saattaa jaada l6ytymatta ja asiat pitkit-
tyvat tai tehdaan paatoksia puutteellisen tiedon perusteella. Kiire aiheuttaa lisda paineita

tiedon I6ydettavyydelle, jotta asiakkaita saataisiin palveltua parhaalla mahdollisella tavalla.

Tama kehittamistutkimus liittyy tutkijan liiketalouden YAMK-tutkintoon, jossa suuntautumis-
linjana on digitaaliset ratkaisut. Kehittdmistydn aihe nousi tutkijan omasta tarpeesta kehittaa
omaa ty6taan ja osaamistaan kuten myds halusta kehittda koko tiimin yhteisia toimintata-
poja kayttden uutta teknologiaa ja kaytdssa olevia ohjelmia kuten Microsoft 365 Officen eri
sovelluksia. Tarvittavien tietojen saatavuus ja I0ydettavyys tulisi olla mahdollisimman help-

poa ja nopeaa riippumatta tyontekijasta, sijaintipaikasta tai kaytetysta tyévalineesta.



Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia ja kehittda organisaation tiedonhallintaa ja sisaista
viestintaa ensisijaisesti I16ytamalla niille parhaat kanavat. Tarkoituksena on luoda toiminta-
malli kayttaen talla hetkella organisaation eli Murrelektronik Power Oy:n myyntitiimin jo kay-
tettavissa olevia tiedonhallinnan ja viestinnan ohjelmia ja sovelluksia. Sovelluksista tutkija
on valinnut sellaisia, joista osa on jo kaytdssa seka sellaisia, jotka pienessa tiimissa olisivat
kayttdkelpoisia eri tehtavienhallinnassa. Sosiaalinen media on rajattu tutkimuksen ulkopuo-

lelle.

Kehittamiselld tdhdatdan muutokseen ja silla tavoitellaan jotain tehokkaampaa toimintata-
paa tai toimintarakennetta kuin on ollut aikaisemmin. Kehittdminen voi suuntautua yhden
henkilon tydskentelyn kehittdmiseen, mutta silla voidaan selkeyttdd myods koko organisaa-
tion toimintatapaa. (Toikko & Rantanen 2009, 14-16.) Tassa kehittdmishankkeessa tutki-
taan Murrelektronik Power Oy:n myyntitiimissa talla hetkella olevia kanavia ja kaytanteita
tiedon ja dokumenttien hallintaan seka viestintaan. Tutkimuksesta saadun tiedon perus-
teella tavoitteena on luoda yhteiset toimintamallit ja kanavat tiedon hallintaan eli tietojen ja
dokumenttien saavutettavuuteen ja jakamiseen seka sisdiseen viestintdan myyntitiimille,

kayttaden talla hetkella organisaation kaytdssa olevia ohjelmia ja sovelluksia.

Kehittamistutkimus toteutetaan toimintatutkimuksena laadullisin menetelmin. Tavoittee-
seen pyritdan padsemaan tekemalla riittavan laaja kirjallisuustutkimus. Taman jalkeen
tehdaan empiirinen tutkimus kvalitatiivisin menetelmin kayttaden teemahaastatteluja ja ha-
vainnointia. N&illa tutkimusmenetelmilla pyritdan selvittdmaan tiedonhallinnan nykytilaa
seka henkildstdn toimintatapoja tiedonhallinnassa ja sisdisessa viestinnassa. Nykytilan
selvittdmisen ja analysoinnin jalkeen pidetaan aivoriihityyppinen ryhmakeskustelu osan
tiimin henkildiden kanssa, jossa kdydaan vield lapi mahdollisia toimintatapoja ja kanavia.
Taman jalkeen tavoitteena on luoda malli ja kaytanteet tiedonhallintaan ja sisaiseen vies-

tintddn myyntitiimissa. Kehittdmishankkeen prosessi on kuvattu kuviossa 1.

Teemahaastattelut ja P
havainnointi, joilla Aivoriihi, jossa o . .
Uusi tiedonhallinnan malli

Kirjallisuustutkimus saadaan suunnitellaan

toimintatapojen ja k i
tilannekuvaus nykytilasta ciminiatapolen ja fanavia

\J \J \J \J

Kuvio 1. Kehittdmishankkeen prosessi.



Jos tutkimus onnistuu, se voi tuoda uusia toimintatapoja helpottamaan organisaation tie-
donhallintaa ja sisaista viestintdd mm. tuomalla organisaatiolle yhtenevia toimintatapoja.
Uuden teknologian kayttédnotolla voidaan myods tehostaa toimintaa ja silla voidaan luoda
my6s modernia organisaatioimagoa. Opinnaytetyon tuloksia on ehka mahdollista siirtaa
my0s vastaavan tyyppisten organisaatioiden kayttoon, jolloin tutkimuksen kaytettavyys on

laajempi.
1.2 Teoreettinen viitekehys

Kehittamistutkimus kasittelee tiedonhallinnon ja sisaisen viestinnan kehittdmista tieto- ja tii-
mitydssa. Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa kasitelldan tietoa, tiedonhallintaa
ja siséista viestintaa ja niiden kehittamista, tieto- ja tiimity6ta seka tiedonhallinnon palve-
luita. Tiedon ja tiedonhallinnon alakasitteena ovat hiljainen tieto seka tietoturvallisuus. Teo-

reettisen viitekehyksen aiheet on esitetty kuviossa 2.

Hiljainen tieto

Tieto ja
tiedonhallinta

Tietoturvallisuus

Tiedonhallinnan
kehittaminen

Tiedonhallinnan

1a sisaisen Sisainen viestinta
viestinnan ja sen
kehittaminen e
tieto- ja kehittaminen
tiimitydssa

Tieto- ja tiimityd

Tiedonhallinnan
palvelut

Kuvio 2. Kehittamistyon teoreettinen viitekehys.

Vaikka kehittamistutkimuksessa ei ollut tavoitteena tutkia tai kehittaa tietoturvallisuutta on
se oleellinen osa tiedonhallintaa, joten tahan on haettu myos tietoperustaa. Tietoperustassa
on kaytetty lahteina seka kirjallisuutta etta tieteellisia artikkeleita, mutta myos ohjelmanval-

mistajilta [0ytyvaa tietoa ohjelmien ja sovellusten mahdollisuuksista.



2 Tiedonhallinta ja sisdinen viestinta ja niiden kehittaminen tieto- ja tiimi-

tyossa
2.1 Tieto ja tiedonhallinta

Virtainlahden (2009, 31) mukaan Platon on maaritellyt tiedon hyvin perustelluksi toden us-
komukseksi. Tieto-sanalla viitataan osaamisen lisaksi alyn avulla tapahtuvaan tietdmiseen.
Jotta tietoja voidaan soveltaa, tulee ihmisen ensin ymmartaa mista on kysymys. Tieto se-
koitetaan usein dataan ja informaatioon ja sillda on suhde kumpaankin, mutta se ei ole sy-
nonyymi kummallekaan sanalle. Rajat eivat ole selkeita ja termien valilla on vaikea tehda
eroa. Datalla tarkoitetaan irrallisia faktoja, joita ei ole liitetty mihinkaan yhteyteen. Datasta
tulee informaatiota, kun se luokitellaan ja analysoidaan eli data, jolla on merkitys ja tarkoitus
on informaatiota. Informaation tehtavana on informoida vastaanottajaa ja siita tulee tietoa
esimerkiksi silloin, kun silla tehdaan vertailuja, luodaan yhteyksia ja arvioidaan seurauksia.
Haasion (2009, 13) mukaan tietoa tarvitaan paatoksenteon tueksi, jotta pystymme toimi-

maan yhteisdssa ja selviytymaan yhteiskunnassa.

Virtainlahden (2009, 54-55) mukaan tieto jaetaan yleensa eksplisiittiseen eli nakyvaan tie-
toon ja hiljaiseen tietoon. Nakyvaa tietoa voidaan kuvata mm. sanojen, numeroiden ja kovan
datan muodossa seka tieteellisten mallien ja universaalien periaatteiden mukaan. Hiljainen
tieto on erittéin henkildkohtaista ja sitéd on vaikeaa muotoilla abstraktiin muotoon. Stevens

(1986) jakaa tiedon Salmelan (2014, 25) mukaan neljaan eri luokkaan:
1. hiljaiseen tietoon,
2. puhuttuun tai muulla sovitulla syntaksilla valitettyyn tietoon,
3. dokumentoituun tietoon seka
4. tietokoneohjelmiin ja niiden kasittelemaan dataan.

Tietoa, joka on liiketoiminnan kannalta oleellista, pitkaaikaista ja hitaasti muuttuvaa kutsu-
taan Master Dataksi, joita ovat mm. asiakas-, tuote- ja henkilostotiedot. Naita tietoja kutsu-
taan myo0s rekistereiksi ja niiden tietoja kayttavat useat yksikot organisaatioissa kuten esi-
merkiksi myynnin ja markkinoinnin lisaksi laskutus. (Markkula & Syvaniemi 2015, 39-43.)
Organisaation ndkokulmasta asiakirjojen merkitys perustuu kolmeen seikkaan eli ne todis-
tavat onko jotain tehty tai ei ole tehty, ne palvelevat tyoprosesseja seka sisaista ja ulkoista
viestintda ja kolmanneksi niiden tiedoilla voidaan saavuttaa kilpailuetua (Myburg 2009,
Henttosen 2015, 162 mukaan). Tieto liittyy yha useammin kiinteasti joko tuotteeseen ja pal-
veluun ja on liiketoiminnan ydin. Se itsessaan on usein suurin kustannus seka kilpailutekija.

Tiedon tehokkaalla ja laajalla hyddyntamiselld saadaan avaimia kilpailukykyyn. (Otala &



Poysti 2012, 17.) Tietotekniikan kehitys on nostanut tiedonhallinnan strategiat myos tarke-
ammiksi. Tiedon muoto on nykyaikaisissa organisaatioissa tarkea voimavara, jolla voidaan
saavuttaa kilpailuetua, pitkdn aikavalin kannattavuutta ja asiakassuhteiden kestavyytta.
(Farzin 2014, 598-599.)

Finto (2018) mukaan tiedonhallinta on: “Tietoprosessien jérjestdminen siten, etté tietojen
saatavuus, I6ydettavyys ja hybdynnettévyys eri tarkoituksiin pyritddn varmistamaan tiedon
elinkaaren ajan.” THL (2021) maarittelee sen: "Tiedonhallinta on tiedon keré&mistéa, organi-

sointia ja tallentamista niin, ettéa tieto saadaan kéyttéon tarkoituksenmukaisesti ja hallitusti’”.

Kaario ja Peltolan (2008, 3) mukaan tiedonhallinta voidaan maaritella tietokantojen hallin-
naksi (Database Management), tietdmyksen hallinnaksi (Knowledge Management) tai liike-
toimintatiedon hallinnaksi (Business Intelligence). Lisaksi voidaan tiedonhallinta nahda kai-
ken organisaatioon liittyvan tiedon hallintana (Enterprise Content Management, ECM),
jossa otetaan huomioon tiedon monimuotoisuus ja tiedon eri tasot. Sydanmaanlakka (2012,
182) maarittelee knowledge managementin mydés tiedon johtamiseksi tietdmyksen hallin-
nan lisdksi ja pitaa kasitetta vield epamaaraisena. Vare (2019, 13) mukaan suomen kielessa

tiedonhallinta sanana viittaa myds datan hallintaan (data management).

Tietoa tallennetaan ja kasitellaan eri perusteilla, jotka maarittavat tiedon arvon ja kannat-
taako sita sailyttaa tai arkistoida. Tiedon arvo voi olla mm. taloudellista, tutkimuksellista,
historiallista, tilastollista, oikeudellista tai tunnearvoa. Taloudellista arvoa sisaltavia tieto-
kantoja voivat olla erilaiset rekisterit ja tiedot, joita voidaan kayttaa ja hyddyntaa liiketoimin-
nassa ja joiden kokoamiseen on kaytetty taloudellisia resursseja. Arvon maaritys ei ole help-
poa ja usein tietoja kerattaessa ei sitd maaritelld eika sailyttdmistarvetta arvioida. Henkilo-
tietojen sailyttamiselle ja kasittelylle on asetettu rajoituksia ja vaatimuksia Euroopan Unionin

yleisessa tietosuoja-asetuksessa. (Latva-Koivisto ym. 2018, 17-19.)

Kaikella tiedolla on identiteetti. Tieto kuvataan asiasanoilla, joita kutsutaan metatiedoiksi.
(Lindén 2012, 13.) Metatiedot ovat valttamattémia, jotta tieto voidaan 16ytaa suurestakin
tietomaarasta. Naitad ovat mm. asiakirjan tallentamis- tai muutospaiva, laatimispaiva, asia-
kirjan tyyppi kuten sopimus, voimassaoloaika seka sopimusnumero. Metatiedot kannattaa
tehda heti huolellisesti ja suunnitelmallisesti tiedon luonti- ja vastaanottamishetkella, koska
arkiston kaytettavyys karsii, jos metatiedot ovat puutteelliset. (Latva-Koivisto ym. 2018, 42-
44.)

Kun kerataan tietoa asiakkaista, on tiedettava mihin tietoa tullaan kayttamaan, koska turhaa
tietoa ei pida kerata. Asiakasrekistereissa on aina huomioitava maakohtaiset tietosuoja-
asiat ja digiaikakaudella on yleistynyt malli, jossa ensi vaiheen rekisteréitymiseen riittaa

sahkopostiosoite. Suomessa yritysten yksildivana tunnisteena kaytetdan Y-tunnusta ja



EU:n sisalla ALV-tunnusta. Maailmanlaajuisesti tunnetuin kaytdssa oleva tunnus on DUN &
Bradstreetin D-U-N-S-numero. Kun yksiléiva tunniste on olemassa, voidaan yrityksia kos-
kevaa dataa paivittaa. Paivityksella saadaan mm. osoitetiedot ja luottoluokitukset pidettya
ajan tasalla. Master Datan kerays- varastointi- ja paivitysprosessit ja vastuukysymykset tu-
lee ratkaista ja tehda paatdkset prosessien omistajista, jotta voidaan siirtya tiedon rikasta-
miseen. (Markkula & Syvaniemi 2015, 43-46.)

Tietojen kayton ja yllapidon kannalta optimaalisinta on, etta tiedot tallennetaan vain kertaal-
leen. Usein samoja tietoja kuitenkin on useissa jarjestelmissa eika niiden yllapitoa koordi-
noida. Jotta tietoja voidaan hyddyntaa, on kriittisena tekijand Master Datan oikeellisuus.
Yleensa laskutuksen tiedot ja prosessit toimivat, mutta muu asiakkuuksiin liittyva tieto ei ole
kohdallaan jolloin mm. CRM-tietojen hyédyntaminen tai automaattisten markkinointijarjes-
telmien kayttéonotto takkuaa. (Markkula & Syvaniemi 2015, 39-43.) Myo6s Vare (2019, 49)
toteaa tiedonhallinnan myos tuovan tehokkuutta, kun samaa tietoa ei syoteta tai paiviteta
useampaan kertaan eri jarjestelmiin. Tehokkuus sisaltyy parempaan asiakaspalveluun,
koska se tarkoittaa nopeampaa operatiivista toimintaa, asioiden kasittelyn helppoutta ja no-

peutta seka tydajan kayttdmista oikeisiin asioihin.

Asiakaspalvelutilanteissa voidaan varmistaa asiakkaan tietojen oikeellisuus. Kun asiakas
soittaa tai ottaa yhteytta, voidaan varmistaa, onko jarjestelmassa olevat tiedot oikein. Jar-
jestelmaan jaa jalki ja seuraava varmistus voidaan tehda puolen vuoden tai vuoden paasta.
(Vare 2019, 208.) Tiedon sisaltoon, laatuun, hallinnontiin ja turvallisuuteen liittyy paljon ky-
symyksia ja riskeja. Naihin ei yleensa 10ydy helppoja vastauksia. Siirryttaessa tietopohjai-
seen johtamiseen on paatettdva kuka hallinnoi ja vastaa tiedon sisallosta ja laadusta ja

kuinka tietoturva jarjestetdan. (Markkula & Syvaniemi 2015, 39-41.)

Tieto on markkinahyoddyke, jota voidaan kayttaa erilaisten innovaatioiden ja tuottavuutta li-
saavien toimenpiteiden toteutuksessa lainsdadannon asettamissa rajoissa. Tieto tuo kilpai-
luetua markkinoilla, koska siitad on tullut liiketaloudellisesti merkityksellinen valine. Tieto on
hyddyke, jota pitda hallinnoida ja kasitella niin ettd se on laadukasta, ajantasaista ja luotet-
tavaa. Jotta tietojenkeruu saadaan minimoitua, on tiedon oltava monikayttoista. Tietojenka-
sittelyn kustannusten tulee olla pienemmat kuin siitéd saatavat hyddyt, joten yritysten toimin-
nassa tiedon kerdaminen ja hyédyntaminen tulee olla kustannustehokasta. (Voutilainen
2019, 21-22.)

Organisaatiot luottavat kykyynsa organisoida, tallentaa, kayttaa ja jakaa tietoa tietotyossa.
Selked kasitys tiedonhallinnan hyodyistd helpottaa tiedon jakamista organisaatioissa.
Tassa johtajilla on tarkea rooli tehokkaan tiedonhallinnan kayton kannustamisessa ja hel-

pottamisessa. Johtajila on myds suuri vastuu organisaation tiedonkayton ja



jakamiskulttuurin luomisessa. Edistamalla sitd voidaan edistaa kayttjien tyytyvaisyytta,
luovuutta, osallistamista ja innovaatioita ja tuoda etua kansainvalisen kaupan markkinoilla.
(Merlo 2016, 33.)

Tiedolla on elinkaari, joka riippuu tiedon sisaltotyypista. Elinkaaren hallinnan tulisi olla kat-
keamatonta ja siind ei saisi olla hallitsemattomia kohtia, koska tiedonhallinnan pitda tukea
organisaation toimintoja ja arvoketjuja. Parhaassa tapauksessa tiedonhallinta on yhdis-
telma toimintatapoja ja tekniikoita, jotka tukevat kaikkien vaiheiden hallintaa saumattomasti.
Tiedon elinkaaren aikana on pystyttava myods varmistamaan, etta tiedonhallinnan jarjestel-
mat ja tietosisallét ovat luotettavia, ajantasaisia ja muutokset, jotka liittyvat niihin ovat suun-
niteltuja. On pystyttava varmistamaan, etta tietosisaltd pysyy alkuperaisessa laajuudessaan
ja sisaltdjen muutokset ovat jaljitettavissa. Kuviossa 3 on nahtavilla tiedon elinkaaresta tun-
nistettavissa olevat nelja paavaihetta: tiedon taltiointi, tiedon yllapito ja hallinta, tiedon sai-

lytys ja arkistointi seka tiedon esittdminen, jakelu ja julkaisu. (Kaario & Peltola 2008, 9.)

/Z_Yllépito ERN
Ef’ hallinta | \_

— [ 4 4 Esittaminen, |
1_Taltiointi ) ) jakelu ja
// ™ | | 1 1
, julkaisu

T\ 3. sailytys ja
\\\ arkistointi

e —

Kuvio 3. Tiedon elinkaaren paavaiheet. (Kaario & Peltola, 2008, 10).

Tiedonhallinta on liiketoiminnan jokapaivainen kilpailutekija. Tiedon tallentaminen satunnai-
siin sijainteihin ja niiden etsiminen korvaantuvat uusilla ja tehokkaammilla tiedonhallinnan
tekijoilla, jolloin uudet ratkaisut eivat pakota opettelemaan ulkoa eri tiedon sijaintipainkoista
ja kyselemaan tietoa eri organisaation henkil6iltd. Tiedon maara on rajahtanyt kasiin ja sen
sijaintipohjainen tallentaminen on tullut tiensa paahan. (Lindén 2015, 4-5.) Yrityksen tiedot
ovat useissa eri jarjestelmissa, ja tieto on pirstaloitunut eri paikkoihin (Latva-Koivisto ym.
2018, 15). Onnistuneen tiedonhallinnan tavoitteena on ratkaista siséllélliset ja tavoitteelliset
asiat, jotka liittyvat tyon tekemiseen. Eri henkilOot kasittelevat yhteista tietoa paivittain ja
useissa fyysisissa sijainneissa. Viiveet tiedon saamisessa, sisallon virheellisyys ja tiedon
ajantasaisuuden puutteet tulee hoitaa kuntoon. (Lindén 2015, 16.) Digitaalinen vallanku-
mous tuplaa datan maaraa vuosittain ja tiedon tehokas hyddyntaminen nousevat liiketoi-

minnan kriittisiksi menestystekijdiksi (Markkula & Syvaniemi 2015, 8).



Toimintaymparisto ja kayttajaryhmat vaikuttavat myds asiakirjojen organisointiin. Julkishal-
linnossa lainsdadantd maaraa esimerkiksi monien asiakirjojen kayttorajoituksista ja sailyty-
sajoista kuten sosiaalihuollon puolelle, mutta yrityksissa asiakirjahallinnon luokituksen on
sovittava yhteen organisaation tydskentelytavan kanssa. Asiakirjoja voidaan hallita mm. or-
ganisaatiorakenteen, asiakirjatyypin, aiheen tai tehtavien mukaan. (Henttonen 2015, 211,
219.)

My6s Henttosen (2015, 210) mukaan asiakirjatietojen hyva organisointi on keskeisessa
osassa seka aineiston hallinnassa etta kaytossa. Organisoinnilla tarkoitetaan asiakirjojen
ryhmittelya jonkin luokituksen mukaan niin, etta tiedot ovat I6ydettavissa ja kaytettavissa
sopivina kokonaisuuksina antamalla asiakirjoille sahkoisissa jarjestelmissa metatietoja,
jotka liittdvat ne johonkin luokkaan. Organisointi on monitahoista kuten kuviossa 4 on nah-
tavilla. Kayttajat luokittelevat tietoa, jotta paasevat tavoitteeseensa. Talla toiminnalla on ai-
neiston elinkaarella ajankohta ja kohde ja kaytettavat valineet ja asiakirjojen muoto vaikut-

tavat siihen mikd on mahdollista ja samalla helppoa ja tehokasta.

Kayttaja Tavoite

Ajankohta Kohde

Valine

Luokitus
Kuvio 4. Asiakirjahallinnon organisoinnin monitahoisuus (mukaillen Henttonen 2015, 210).

Organisaatiopohjaisissa luokituksissa on hyvaa yksinkertaisuus ja kayttajat osaavat sita so-
veltaa, mutta organisaatiorakenteiden muuttuessa nopeasti on niita vaikea yllapitaa. Asia-
kirjatyypin mukaan luokittelu on helppo toteuttaa ja se sopii monenlaisiin organisaatioihin.
Se ei kuitenkaan kerro tehtavistd ja se myos erottaa asiakirjat, jotka kuuluisivat yhteen.
Aiheenmukaisissa luokituksissa termit ovat usein yleisesti kaytettyja ja asiakirjojen suhde
toisiin on helppo ymmartaa. Tata voidaan kayttda useissa eri tietojarjestelmissa, mutta se

vaatii hakemiston, jos on laaja. Lisaksi asiakirjojen omistajuus saattaa olla epaselva kuten
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toiminnan todennettavuus. Myo6s termien ja luokkien nimet voivat olla haAmmentavia tai vie-
raita ja tarvitaan my®ds ristiviittauksia. Tehtavapohjaisessa luokituksessa hyvaa on, etta teh-
tavat yleensa muuttuvat hitaasti ja niitd on myds helppo lisata. Asiakirjoissa on helppo sel-
vittda niiden omistajuus ja tieto on I0ydettavissa organisaation lapi. Tehtavapohjaisen luo-
kituksen laatiminen voi kehittda toimintaa yleisesti, mutta se sopii parhaiten, kun tehtavat
ovat yksinkertaisia, sdannénmukaisia ja selkeita. Tiedonhaku ei kuitenkaan yleensa parane
ja kayttajat eivat usein hahmota tehtavaa, johon tyo liittyy. (Henttonen 2015, 211, 219.) Ny-
kyisin suositellaan tiedon organisoinnin perustaksi tehtavapohjaista luokitusta ja muita vaih-

toehtoja ei valttamatta edes mainita (Myburg 2009, Henttonen 2015, 223 mukaan).

Lindénin (2015, 33) sanoo meidan tydskentelevan sekavassa tietotoymparistdssa ja tyos-
kentely-ymparistomme muistuttavat enemman taiteilijan ateljeeta kuin hyvin organisoitua
ja viihtyisaa tyopaikkaa. Olemme tottuneet selviytymaan tiedon kanssa emme hallinnan
tunteeseen. Hanen mukaansa seuraavien kysymysten avulla voidaan arvioida, millainen

tiedonhallinnan tydskentely-ymparisto on:
¢ Mihin sijainteihin tietoa tallennetaan?
¢ Onko tiedon tallentamista ohjeistettu?
e Onko tiedon etsimista ohjeistettu?
e Onko tieto saatavilla oikeille henkilGille?
e Tuotetaanko tieto saataville oikeaan aikaan?
¢ Onko tieto ajan tasalla ja uusin versio kaytdssa?
¢ Onko tietoa helppo jakaa oikeille henkildille?
o Kaytammekd valmiiksi muotoiltuja dokumenttipohjia?
e Tuotetaanko samaa tietoa useaan kertaan?
e Tieddmmekd mité tietoja prosessin aikana syntyy?
e Kenen vastuulla tiedonhallinnan kehitys on?
e Mika on yhteinen tiedonhallinnan jarjestelmamme?
e Saadaanko tekemisesta ajankohtaista raportointitietoa?

Riege (2005, 23-24) kirjoittaa artikkelissaan yksittaisten ihmisten toiminnasta johtuvien tie-

donjakamisen esteista tiedonhallinnassa. Han nakee naita olevan mm.:
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e yleisen ajanpuutteen ja sen ettei tunnisteta, kuka tarvitsee tietoa

o heikko tietoisuus ja ymmarrys toisten hallussa olevasta tiedosta ja sen ja arvosta
¢ hiljaisen tiedon kuten tietotaidon ja kokemuksen jakaminen

¢ asemaan tai muodolliseen valtaan perustuvan vallan kayttdminen

e erot kokemustasoissa

o ika- ja sukupuolierot seka erot koulutustasoissa

¢ heikot ihmissuhdetaidot ja luottamuspula.
2.1.1 Hiljainen tieto

Hiljaisesta tiedosta kaytetaan erilaisia kasitteita kuten hiljainen tietamys, hiljainen osaami-
nen, piileva tieto, piiloinen tieto, sanaton tieto, tacit-tieto, kokemusperainen tieto, kokemuk-
sellinen tieto, tai kokemuksellinen osaaminen. Hiljaisen tiedon kasite on vaikea maaritella,
koska silla kuvataan hiljaista, sanatonta ja periaatteessa maarittelematonta tietoa. Usein
hiljainen tieto ymmarretdan synonyymina osaamiselle ja ammattitaidolle. Hiljainen tieto voi-
daan jakaa my®s tekniseen ja kognitiiviseen ulottuvuuteen, joissa tekninen ulottuvuus on
sita tietotaitoa, joka on ammattitaitoisen henkilén sormenpaissa ja kognitiivinen ulottuvuus

on mentaalisia malleja uskomuksia ja odotuksia. (Virtainlahti 2009, 31, 46-47, 54-55.)

Hiljaiseen tietoon kuuluu kaikki se informaatio, joka on aivoissamme. Se on kokonaisval-
taista ja kokemukseen perustuvaa tietoa, jonka vain pienesta osasta olemme tietoisia. Hil-
jaista tietoa saadaan siirrettya nakyvaksi seka toiminnan etta viestinnan kautta ja voidaan
siirtaa toiselle henkildlle puhumisen, kirjoittamisen tai mallioppimisen kautta. Ainoa varas-
tointivaline hiljaiselle tiedolle on inhimillinen muisti. Paatoksenteko, joka perustuu hiljaiseen
tietoon, tapahtuu aavistusten, tuntemuksien ja kokemusten perusteella. (Salmela 2014, 26.)
Hiljainen tieto on tieto, joka on hankittu tekemalla, aistimalla, ja harjaannuttamalla kaytan-
nollista tietoa ja taitoa. Se muodostuu henkildkohtaisen kokemusten avulla ja tekemisessa
noudatetaan saantdja tai ohjeita, joita opitaan seuraamalla toisten tekemista. Taman toi-
minnan tunnistaminen sisaltda erehtymisen ja epavarmuuden. Hiljaista tietoa saadaan siir-
rettya yhteisen tekemisen kautta yhdeltd ammatilliselta sukupolvelta toiselle. (Vilkka 2015,
144.) Lisaksi Kaario & Peltolan (2008, 7) mukaan hiljainen tieto sitoutuu aina ihmisen arvo-

maailmaan, ihanteisiin ja tottumuksiin, joka varittda taman tietotyypin luonteen.

Hiljainen tietdamys varmistaa organisaation toimintakyvyn tuomalla toiminnalle varmuutta ja
jatkuvuutta (Virtainlahti 2009, 107). Se sisaltéa usein vuosikymmenten kokemuksen ja yri-

tyksen kulttuuriperinteen, jonka hyddyntadminen on kehittdmistydssa tarkeaa (Lecklin 2006,
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256). Hiljainen tieto valittyy jossain maarin itsekseen tydyhteisdn sisalla, mutta sen kayttéa
voi my0s edistaa tietoisesti. Hiljainen tieto voi sisaltaa piintyneita asenteita ja pyrkimyksia
pitdytya vanhoissa tavoissa myds silloin, kun toinen lahestymistapa voisi olla parempi.
Tama voi olla este muiden nakemyksille ja tydmenetelmien tehostamiselle. Jos hiljaista tie-
toa voidaan arvioida kriittisesti ja soveltaa muuttuvissa toimintaolosuhteissa, saadaan siita

arvaamatonta hyétya. (Koskela ym. 2007, 83.)

Organisaatiokulttuuri luo puitteet sille kuinka hiljaista tietdmysta arvostetaan. Jos organi-
saatiossa on kilpailuhenki, saatetaan vahatella toisten osaamista ja tietdmysta, jotta saa-
daan korostettua omaa asemaa. Tall6in omaa tietdmysta pantataan, jotta toiset eivat saisi
kopioitua omia parhaita tyétapoja. Organisaatioissa on tarkeaa luoda ilmapiiri, jossa jokai-
sen osaaminen ja tietamys tuodaan esiin ja yhteistyolla hyddyntamalla kaikkien tietamysta
syntyvat tuotteet, palvelut seka liiketoiminta. Kaikista tydyhteisoista |6ytyy uransa eri vai-
heissa olevia ihmisia, jotka ovat eri taustoista ja jotka omaavat erilaista tietamysta. Eri-ikai-
set tyontekijat tuovat tydyhteisdon tasapanoa. Aloittelija voi tuoda uusinta teoriatietoa ja

vanhempi tyontekija omaa kokemustaan keskusteluun. (Virtainlahti 2009, 83-84.)

Kaarion & Peltolan (2008, 8) mukaan haasteellisinta on siirtda hiljaista tietoa automatisoi-
dusti ihmiselta toiselle niin etta tietokoneesta saataisiin edes jonkinlaista apua. Ihmisen ai-
voille ja sinne tallentuneille kokemuksille ei ole pystytty keksimaan tekniikkaa, joka korvaisi
ihmisen, vaikka ero ihmisen ja tietokoneen valilla on kaventunut. Virtainlahden (2009, 243-
246) mukaan hiljaisen tiedon onnistuneessa jakamisessa on huomioitava: oikeat ihmiset
opettajiksi, motivoituneet oppijat, itsensa kehittaminen ja kriittisyys. Opastajan taytyy olla
ulospain suuntautunut, muuta ei kuitenkaan lilan puhelias, koska silloin olennainen tieto voi
hukkua puhetulvaan. Hyva opastaja tuo esiin olennaiset asiat ja ammattitaidon avaaminen
vaatii reflektointia omasta toiminnasta. Huippuosaaja ei kuitenkaan valttdamatta ole paras
opettaja hiljaisen tiedon siirrossa. Oppijan roolissa on tarkeaa olla rohkea ja kysya seka
tehda asioita myOs kaytannossa, koska fyysinen toiminta jattda muistiin jaljen, johon voi
palata. Opastajan ja oppijan tulisi kriittisesti tarkastella mikd on vanhentunutta tietdmysta,
josta tulisi poisoppia. Lisaksi hiljainen tietamys on sidottu henkilokohtaisiin ominaisuuksiin
ja toisen tapa ei valttamatta sovi toiselle, jolloin oppija muodostaa oman tavan toimia, mutta
toimintatavat syntyvat kuitenkin yhteisen toimintamallin pohjalta. Hiljaista tietamysta on
usein erilaisissa erityis- ja ongelmatilanteissa, joita saattaa tapahtua vain kerran vuodessa.
Naiden tehtavien perusasiat voidaan kayda lapi milloin tahansa, mutta tulisikin varmistaa,
etta aloittelija padsee mukaan tilanteisiin, koska lopullinen oppiminen tapahtuu vain mukana
tilanteissa. Organisaatiossa tulisikin kiinnittda huomiota mita tallaiset tilanteet ovat ja millai-

sella syklilld ne tapahtuvat.
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Virtainlahden (2009, 108) mukaan hiljaista tietamysta tulisi jakaa, jotta:
e organisaation toimintakyky, jatkuvuus ja toiminnan laatu voidaan varmistaa
e o0saamista ja tietamysta voidaan kehittaa ja ne tulevat nakyviksi
o tydtehtavat tulevat nakyviksi ja niitd voidaan kehittaa
¢ hyvia kaytantéja voidaan jakaa kaikille
e voidaan hyodyntaa erilaista tietamysta
e jasenten hyvinvointi tydyhteisdssa paranee
e voidaan edistda yhteisollisyytta
e voidaan luoda osaamista arvostava ilmapiiri
o tietdmyksen jakamisesta voidaan tehda kunnia-asia seka positiivinen velvollisuus.

Virtainlahti (2009, 112) myos toteaa, etta hiljaista tietoa ei tulisi jakaa, jos:

se houkuttelee innovaatioiden ja liikeideoiden vaarinkayttéon

tieto on oman toimeentulon perusta ja osaaminen on henkildkohtainen menestyste-

kija

tieto on vanhentunutta tai se on vaaraa

tietamys sisaltdd huonoa asennetta, ennakkoasenteita tai ennakkoluuloja.

Virtainlahti (2009, 256) kokoaa hiljaisen tietdmyksen johtamisessa tarkeimmaksi olosuhtei-
den rakentamisen ja yhteisollisyyden seka tyohyvinvoinnin. Hyvinvointi paranee, kun hen-
kiloston osaamista ja tietamysta arvostetaan ja sen esille tuomista ja jakamista kannuste-
taan. Nain rakennetaan yhteisallisyytta ja hyvinvoivat osaajat jakavat tietamystaan edelleen

ja tydntekijat ja organisaatio nousevat uudenlaiseen menestykseen.

2.1.2 Tietoturvallisuus

Organisaatioiden tietoturva on hoidettava asianmukaisesti ja se on osa paivittaista toimin-
taa. Tama patee seka valtionhallinnon organisaatioissa ja on paaosin sovellettavissa myds
muihin organisaatioihin. Tietojenkasittely, tuotanto, ja asiakkaiden palveleminen riippuvat
kaikki tietojen ja tietojenkasittelyn luottamuksellisuudesta, eheydesta ja kaytettavyydesta ja
niiden tietoturvallisuudesta. Jos tietoturvallisuus jarkkyy, se voi vieda perustan organisaa-
tion toiminnan luotettavuudelta ja se voi myds estda palvelujen toiminnan seka yrityksen

sisalla, ettd ulkoisilta asiakkailta. (Valtiovarainministerié 2007, 9.)
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Euroopan parlamentti ja neuvosto on antanut yleisen tietosuoja-asetuksen GDPR (General
Data Protection Regulation) 2016/679 luonnollisten henkildiden suojellusta henkilétietojen
kasittelystd seka naiden tietojen vapaasta liikkuvuudesta. Asetus annettiin 27.4.2016. Se
tuli voimaan 24.5.2016 ja sita alettiin soveltaa 25.5.2018. (Euroopan unionin virallinen lehti
2016.) Asetusta tulee soveltaa, jos yritys kasittelee henkilttietoja ja sijaitsee EU:ssa. Hen-
kilotietona pidetaan tietoa, josta henkildé voidaan tunnistaa kuten nimi ja osoite. (Euroopan
Unioni 2020.) Tietosuoja-asetus koskee kaytanndssa kaikkia yrityksia riippumatta niiden
koosta. Lahes jokaisella yrityksella on vahintaan yksi asiakas, jolla on ainakin yksi yhteys-
henkild. Tama yksi yhteyshenkilo asiakasrekisterissa riittaad, ettd asetusta tulee soveltaa

yrityksessa. (Hanninen ym. 2017, 15.)

Henkilotiedot tulee sailyttaa luottamuksellisesti ja turvallisesti. Epatarkat ja virheelliset hen-
kilotiedot on poistettava ja oikaistava ilman viivetta (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2020.)
Tietosuojaviranomaiset voivat asettaa GDPR-asetusta rikkoville yrityksille 20 miljoonan eu-
ron tai 4 % yrityksen koko liikevaihdosta olevan sakon. Viranomainen voi maarata myos
muita korjaavia toimenpiteita kuten maarata lopettamaan henkildtietojen kasittelyn. (Euroo-
pan Unioni 2020.) Markkula & Syvanimen (2015, 64) mukaan tietosuoja-asetus ei ole yri-
tyksille vain rasite, koska huolellisesti hoidetut henkilétiedot ja niiden hallinnan prosessit

vahentavat tietosuojaan liittyvia riskeja ja ndin helpottavat toimintaa.

Tieto- ja viestintatekniikan (ICTn) hyédyntdminen on tuonut tietoriskit, koska yritysten toi-
minta, kilpailukyky sekd menestyminen ovat sidoksissa tietojarjestelmien toimintaan kuten
my0s jarjestelmien kehittdmiseen. Tietoriskit ovat globaaleja ja ne muuttuvat nopeasti ja
haittaohjelmat, luvaton tunkeutuminen tietojarjestelmiin ja ammattimainen rikollisuus on tul-
lut Internetin mukana. Kuitenkin tarkein lenkki tietojenkasittelyssa on inmiset, koska heidan
sinisilmaisyyttaan ja tarkkaavaisuuden herpaantumista voidaan kayttaa haikailemattomasti
hyvaksi. Tietoturvallisuus on tarkeaa liikesuhteissa, koska asiakkaiden seka muiden sidos-
ryhmien vaatimukset ja viranomaisten antamat maaraykset pitaa tayttaa. (Porvari 2013, 1.)
Asiakirjahallinto siirtyy laajenevasti pilvipalveluihin elleivat riskit kuten hakkerointi nouse
merkittdvimmaksi (Latva-Koivisto ym. 2018, 15). Mell & Gracen (2011) ja Salo (2012, 17-
18) mukaan National Insitute of Standards and Technology (NIST) maarittelee pilvipalvelut:
"Pilvipalvelut on toimintamalli, joka mahdollistaa pdédsyn vapaasti konfiguroitaviin ja skaa-
lautuviin tietotekniikkaresursseihin, jotka voidaan oftaa kéyttdon, tai poistaa kdytosta hel-

posti ja nopeasti.”

Aikaisemmin suojattiin paasaantdisesti verkkoja, mutta nykyaan suojataan laitteita kuten
palvelimia ja tydasemia ja todennakdisesti tulevaisuudessa tullaan suojaamaan tietoa riip-

pumatta laitteesta, jossa se sijaitsee. Myds omien laitteiden kayttd tulevaisuudessa
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tietotuvallisesti tydokaytdéssa on mahdollista, kun kayttdjarjestelmat ja sovellukset tukevat
tata. (Andreasson & Koivisto 2013, 67.) Salon (2010, 103-104) mukaan tietoturvahuolet
ovat aiheellisia aina, kun ollaan tekemisissa tiedon kanssa, riippumatta tiedon kasittelyta-
vasta. Tutkimuslaitos Forrester on Salon mukaan nimennyt pilvipalveluiden turvallisuus-

huolet kolmeen alueeseen:
1. turvallisuus ja yksityisyys
2. asetuksien ja standardien mukaisuus
3. lakeihin ja sopimuksiin liittyvat seikat.

Heinon (2010, 95-96) mukaan pilvipalveluihin liittyvat tietoturvakysymykset ovat moniulot-
teisia. Haasteena on saada kokonaisuus turvalliseksi, koska toiminnassa on I16ydetty mm.

seuraavia riskeja.

o Tietoliikenneyhteyksien viat voivat estaa asiakkaalta paasyn sovellukseen ja da-

taan

o Palveluntarjoaja hukkaa tai korruptoi asiakkaalle osoitetun kapasiteetin laite- tai

ohjelmistovikojen tai inhimillisen virheen takia.
¢ Pilvipalveluntarjoajan toiminta loppuu.

e Palveluntarjoaja kokee palvelunestohydkkayksen tai muun katastrofin kuten tulipa-

lon tai luonnonmullistuksen (force majeure).

Naiden lisaksi Salo (2012, 36-37) nimeada kayttajahallintaan liittyvan huolen kuten kuinka
muodostetaan turvallinen yhteys, suojataan tilitiedot ja tilin kaappaamisen mahdollisuus.
Andreasson & Koiviston (2013, 65) mukaan laitteiston yllapidossa tulee huolehtia, etta
kaikki tarvittavat tiedot voidaan palauttaa laitteista, jos ongelmia iimaantuu. Kaikista opera-
tiivisista tiedoista kuten laitteiden kayttojarjestelmista, ohjelmistoista seka niiden asetuk-
sista on tarpeellista olla riittdvan uudet varmuuskopiot. Myés laitteiden kehittymista on seu-
rattava saanndllisesti ja tietoturvat on paivitettava saanndllisesti. Lisaksi tietoturvapaivityk-

set tulee testata ennen kuin ne asennetaan tuotantojarjestelmiin.

Laitteiden omia tietoturvaominaisuuksia kannattaa hyodyntaa. Matkapuhelimissa on nor-
maalin PIN-koodin lisaksi tarkeaa kayttaa myos erillista turvakoodia varsinkin, jos puheli-
meen synkronoidaan sahkoposteja ja muita organisaation tai kayttajan tietoja. Tydasema-
kohtaisista kayttojarjestelmien ja ohjelmistojen paivityksista, palomuureista ja haittaohjel-
milta suojautumisesta on huolehdittava. (Andreasson & Koivisto 2013, 65-66.) Jarvinen &

Rousku (2017, 44) nimeaa kuitenkin henkildstén suurimmaksi tietoturvauhkaksi. Taman
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takia on tarkeaa ohjeistaa henkiléstda ja antaa heille kayttoon turvalliset tydkalut seka tie-
dottaa uusista ja muuttuneista uhkakuvista saannoéllisesti. Andreasson & Koivisto (2013,
106-107) nimeaa myods kayttdoikeuksien hallinnan organisaatiossa perusedellytykseksi tie-
tojarjestelmien asianmukaiselle kaytolle. Kayttdoikeuksia tulisi antaa vain henkiléille, joiden
tehtavankuva sita vaatii ja salasanojen kasittelyyn ja laatuun tulisi kiinnittda huomiota. Vare
(2019, 128) tarkentaa kayttdoikeuksien hallinnasta myoés mitd kayttdja saa vain nahda ja

mitd muokata.

Oikein toteutetun tietoturvan ei pitdisi vaikeuttaa tai estda kayttajan toimintaa vaan sen tulisi
mahdollistaa ja tehostaa liiketoimintaa. Jos tietoturva koetaan hankaloittavan tyontekoa, on
arvioitava yrityksen turvamekanismit uudelleen. (Jarvinen & Rousku 2017, 32.) Covid-19
tuoma etatyon lisaantyminen on osoittanut, etta yritysten tietoturvallisuus ei enaa ole vain
"kiva olla olemassa” vaan se on pakollinen kaikille. Monet yritykset ovat siirtaneet toiminto-
jaan pilvipohjaisiin palveluihin ja nain nopeuttaneet digitaalista muutosta ja mahdollistaneet

henkildiden tyoskentelya etana. (Capgemini 2021,34.)

2.2 Tiedonhallinnan kehittaminen

Latva-Koivisto ym. (2018, 47-48) mukaan mik&an organisaatio ei pysty toimimaan kunnolla,
jos sen tiedonhallinta ei ole kunnossa. Heidan mukaansa hyva tiedonhallinta romuttuu heti,
jos kaikki eivat kayta yhteisia jarjestelmia vaan esimerkiksi tarjous- ja sopimusversioita pan-
tataan omilla koneilla. Tama saattaa aiheuttaa, etta kollegat kayttavat vanhoja ja virheellisia
tietoja ja saattavat tehda uusia, jolloin kukaan ei tiedd mik& versio on viimeisin ja oikea.
Tallennettaessa tiedot sahkaisiin jarjestelmiin, tietdvat organisaatiossa tydskentelevat hen-

kilot mista oikeat ja ajantasaiset tiedot [0ytyvat.

Kun tieto ei I6ydy, pyydetddn muita etsiméén ja pyséytetddn muiden tyot.
Yrityksilld ei voi olla varaa tdmén tyyppisten sihteeripalveluiden k&yttéén.
(Lindén 2015, 15.)

Kaario & Peltola (2008, 128-129) jakavat tiedonhallinnan kehittdmisen tavoitteet tehokkuu-
den, laadun ja riskienhallinnan sekd palvelevuuden tehostamiseen. Tavoitteena voidaan
mm. pitda toiminnan tehostamista ja nopeuttaa tietojen 16ytymista, jolloin saavutetaan ajan-
saast0d seka tietoresurssit voidaan saada parempaan kayttéon. Tiedonhallintaan liittyvat
riskit ja laatutekijat kuten tietoturvallisuus ja vastaaminen lainsdadanndn vaatimuksiin voivat
olla kehittamistavoitteiden arviointikriteereita. Tiedonhallinnan ratkaisuilla voidaan lisaksi
luoda uusia palveluita seka varmistaa olemassa olevan tiedon sailyminen kaytettavana ja

muuttumattomana. Taulukossa 1 on esitetty tiedonhallinnan kehittamisen tavoitteita.
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Kategoria

Tavoitteita

Tehokkuus

Ryhmatyon tuottavuuden parantaminen organisaation sisdisena seka or-
ganisaatioverkostossa

Tietosisaltojen kasittelyn automaatiotason nostaminen - rutiini- ja manuaa-
litoimintojen vahentaminen

Tietosisaltdjen 16ydettavyyden nopeutuminen

Sisalléntuotannon ja -hallinnan tehokkaammat tyotavat ja toimintamallit
Organisaation tietopaaoman tehokkaampi kaytto
Paallekkaistallennuksen valttaminen

Monistettavien toimintatapojen ja teknologiaratkaisujen tuottaminen kas-
vavan ja muuttuvan organisaation tarpeisiin

Laatu ja ris-

kien hallinta

Virheiden minimointi laadukkaamman ja luotettavamman tietosisallén
avulla

Personoitava ja kayttajakohtaisesti fokusoitu tietosisaltd
Laadukkaat hakutulokset tietosisaltoihin

Tietoturvallisuus

Selkeat vastuunjaot tietosisaltdjen tuotannossa ja hallinnassa
Vastaaminen tiedonhallinnan sdadoksiin ja standardeihin
Organisaatiomuistin kerryttdminen

Vastaaminen lainsaadannollisiin vaatimuksiin

Palvelevuus

Kokonaan uusien palveluiden tuottaminen
Lisdarvon tuottaminen olemassa oleville palveluille

Tietojen saatavuus ja lapindkyvyys organisaation sisaisille ja ulkoisille si-
dosryhmille

Tietotyon mielekkyyden lisaaminen helpottamalla tiedon hallinnan rutii-
nitehtavia

Nopeutunut asiakaspalveluprosessi
Laajennettavuus ja yhteensopivuus tulevaisuuden tarpeisiin
Jatkuva tuki organisaation ydinprosesseille

Ammattimainen ja moderni organisaatioimago asiakkaille ja muille ulkoi-
sille sidosryhmille

Taulukko 1. Tiedonhallinnan kehittdmistavoitteet (Kaario & Peltola 2008, 128).
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Tiedonhallinnan kehittdmishankkeet tahtaavat usein laajojen ymparistdjen kehittdmiseen,
joka edellyttaa myos laaja-alaista suunnittelua. Suunnittelussa tulee ottaa huomioon sosi-
aaliset ja tekniset asiat seka myos organisaation sisaiset asiat. Tiedonhallinnan kehittami-
nen koskettaa Iahes kaikkia tyontekijoita ja organisaation toimintoja ja johdon sitoutuminen
on ensiarvoisen tarkeaa. Johdon osoittaessa olevansa muutoksen takana saadaan luotua

positiivista muutoshenkea ja motivointia. (Kaario & Peltola 2008, 129.)

Koskela, Koskinen & Lankinen (2007, 64) kertovat tiedonhallinnan tuottaman hyddyn ole-
van usein valillista ja sen tuloksien nakyvan vasta pitkén ajan kuluessa, jolloin valittomam-
paa hyotya tuottavat sijoitukset ovat usein etusijalla, ja tama saattaa kostautua pidemmalla
aikajanalla. Lindénin (2015,10) mukaan tiedonhallinnan kehittdminen on liiketoiminnan ke-
hittamista ja sen pitaisi olla osa paivittaista toimintaa. Otala & Poysti (2012, 215) muistutta-
vat, etta uusien toimintatapojen kayttoonoton tulee lahtea tarpeesta ratkaista joku ongelma.
On tiedostettava mita halutaan ja mitd voidaan parantaa ja korostaa yhteisollisia tyotapoja

tyévalineiden sijasta.

Paju & Riekki (2019, 80-81) suosittelevat digitaalisiin tydkaluihin siirtymistd, koska laitteet
hajoavat, mutta pilvipalveluna toimivat sovellukset ja niihin tallennettu tieto synkronoituu
laitteiden valilla ja on saatavilla mobiililaitteilla, tableteilla ja tietokoneella. Liitetiedostot voi-
daan tallentaa suoraan asiayhteyteen eika niiden etsimiseen mene turhaan aikaa, kun tie-
toa tarvitaan. My0s tiedon hakeminen on nopeampaa ja helpompaa digitaalisten tyovali-
neiden avulla, koska osa ohjelmistoista osaa etsia tietoa myds liitetiedostoista. Ohjelmat
myos mahdollistavat heratteiden halytysten ja muistutusten kaytén. Talléin asioita voidaan

laittaa nopeasti muistiin ja halytyksen muistuttavat tehtavista ilman omaa muistamista.
2.3 Sisainen viestinta ja sen kehittaminen

Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkea organisaation tai yhteison jasenten tai ryhmien
valilla tapahtuvaa tiedonkulkua ja vuorovaikutusta. Viestinta voi olla virallista tai epavirallista
ja viestiin viejana voi toimia kaikki organisaation tyontekijat. Hyva viestinta on avointa, hel-
posti ymmarrettavaa ja rehellistd. Onnistuneessa sisdisessa viestinnassa kaikki tyontekijat
saavat viestin tasapuolisesti yhta aikaa. Viestinnan onnistumisessa on tarkeaa valita siihen
sopiva kanava. Esimerkiksi vaikeista asioista kannattaa puhua kasvotusten, mutta sahko-

posti sopii palavereista iimoittamiseen.

Oikeus vastaanottaa, ilmaista ja julkistaa tietoja sisaltyy sananvapauden piiriin. Tydnantaja
voi antaa tyosuhteessa sitovia ohjeita kuten viestintavalineiden kaytosta. Nama ohjeet vai-

kuttavat tydntekijan mahdollisuuksiin kayttaa sananvapautta tydpaikalla. Ohjeistusten tulee
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noudattaa voimassa olevaa lainsaadantdéa seka Euroopan ihmisoikeussopimusta. (Peso-
nen 2012, 166.)

Paivittaisviestinta on kaikkea tiedon ja kokemusten vaihdantaa seka keskustelua, jota tar-
vitaan tyotehtavien ja velvoitteiden suoriutumisessa. Paivittaisviestinnan piiriin kuuluu hen-
kildston lisdksi l1aheisia yhteistydbkumppaneita seka sidosryhmia ja tdma piiri vaihtelee orga-
nisaation luonteen ja koon perusteella. Business-to-business-yrityksessa paivittaisviestin-
nan maara on huomattavasti pienempaa kuin esimerkiksi paivittaistavaraliikkeessa. Paivit-
taisviestintaa kutsutaan myos arkiviestinnaksi, tyoviestinnaksi tai perustoimintojen tueksi.
Tybyhteis6ssa paivittdisviestinnan keinot ovat usein suoria ja siihen liittyy ohjeita, sopimuk-
sia, pelisdantdja seka yhteisesti sovittuja toimintatapoja. Viestinta tapahtuu mm. soitta-
malla, pitamalla pikapalavereja, lahettamalla sahkopostia tai soittamalla Skype-puhelu. (Ju-
holin 2017, 47-48.)

Verkkoviestinndssa sahkoposti on kaytetyimpia valineitd. Monesta tydyhteisdsta kuitenkin
puuttuvat selkeat ohjeet, kuinka sahkdpostia kaytetdan ja mika on sahkopostin rooli tydn-
teon osana. Sahkopostit voidaan jakaa kolmeen tekstilajiin: ilmoitustauluviesteihin, dialogi-
viesteihin ja postinkantajaviesteihin. limoitustauluviestit on tarkoitettu jaettavaksi usealle
henkildlle tai koko tydyhteisdlle ja niissa kerrotaan yleensa tydyhteison yleisista asioista.
Dialogiviestissa keskustellaan yleensd kahdestaan tyétehtaviin liittyvistd asioista. Postin-
kantajaviesti toimii saatteen tavoin ja se vie mukanaan toisen viestin vastaanottajalle. lImoi-
tustauluviestien oikea kanava olisi tydyhteison intranetin ilmoitustaulu tai vastaava ja dialo-
giviestien sijasta puhelinsoitto on usein nopeampi tapa selvittda kiireellinen asia. Sahko-
postin vahvuus ja negatiivinen puoli on sen nopeudessa ja vaivattomuudessa. Viesteja on
helppo I&hettda ja sen vuoksi niita Iahetellaan vain varmuuden vuoksi ja myos lilan monelle
vastaanottajalle. Sahkdpostin tarkoitus on tehostaa viestintaa, mutta se saattaa myds han-
kaloittaa tyontekoa. (Koskela ym. 2007, 127-130.)

Paju ym. (2019, 179) huomauttavat, ettd mitd enemman sahkopostia lahetetaan, sen enem-
man sitd myds saadaan. Ja jos vastaanottaja ei pyyda vastausta lahettdmaansa postiin, ei
vastausta kannata lahettdd vain osoittaakseen sen olevan luettu. Sipola & Kettunen
(2012,55) myds muistuttavat, ettd sahkopostiviestille on vaihtoehtoja. Onko tarpeen lahet-
taa pienikin asia sdhkdpostilla vai voisiko sen toimittaa kasvotusten tai soittaa. Suuret sah-
koépostimaarat saattavat aiheuttaa, ettei jokaiseen postiin ole aikaa vastata. Vastaamatto-
muus koetaan epakohteliaana, vaikka kyse on vain liilan suuresta tydmaarasta. Modig &
Anlstrémin (2018, 52-53) mukaan sahkoposti on loistava keksintd, mutta kun laatikkoon
tulee 200 viestia, saattaa niiden lukeminen tuntua mahdottomalta urakalta. Koska ensisijai-

sena on vastata tarkeisiin viesteihin, taytyy luoda toissijainen lajittelustrategia. Lajittelun voi
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aloittaa, vaikka paivamaarien perusteella, liputetuista viesteista tai voi myods karsia viestit,
joissa ollaan vain kopion saajana. Riippumatta strategiasta yritetdan vain tulla toimeen suu-
ren viestimaaran kanssa. Suuri maara viesteja aiheuttaa ylimaaraista tyéta ennen koko-

naiskuvan saavuttamista ja tasta aiheutuu tarpeetonta lisatyota ja stressia.

Paivittaisviestinta on jatkuvaa, osin rutiininomaista ja ajantasaista ja siind nakyy selvimmin,
kuinka viestinta tai sen puutteet niveltyvat organisaation tehtaviin. Puutteellinen viestinta
aiheuttaa valittomasti ongelmia. Jos jokin tarkea asia jaa kertomatta aiheuttaa se pienempia
tai suurempia ongelmia. Paivittaisviestinnassa tiedon tulisi olla kaikille saatavilla ja sita kan-
nattaa joltain osin linjata ja sopia mita asioita kasitellaan paivittaisviestinndssa. Organisaa-
tiossa kannattaa sopia esimerkiksi ketka ovat osallisina viestinnassa, miten usein asioita
kasitelldaan, mita kanavia kaytetdan ja mita vastuita paivittaisviestintaan liittyy. Paivittais-
viestinnan sopimukset luovat tyoyhteisdssa jatkuvuuden ja turvallisuuden tunnetta, jolloin
mielikuvat tietojen salaamisesta vahenevat, kun tiedetdan missa ja milloin asioita kasitel-
laan. On my0os tarkeada tunnistaa asiat, jotka eivat sovellu paivittaisviestintaan vaan vaativat

perusteellisempaa kasittelya. (Juholin 2017, 95-97.)

Viestinnalla voidaan vahvistaa henkildston sitoutumista, joka usein asetetaan sen tavoit-
teeksi. Sitoutumista ei voi pakottaa vaan sitd syntyy vapaaehtoisesti, jos syntyy. Sitoutumi-
nen on siis viestinnan tulos, joka vaatii vuorovaikutusta seka tietoa, kuulluksi tulemisen ko-
kemusta ja arvostuksen tunnetta. Yhteisilla arvoilla, uskomuksilla ja kaytannaéilla, joita vah-
vistetaan keskinaisissa kohtaamisissa, rakennetaan oma organisaatiokulttuuri. Mydnteinen

ja rakentava vuorovaikutus on tydyhteisdn suurimpia voimavaroja. (Juholin 2017, 48-49.)

Intranetilla tarkoitetaan lahiverkkoa, joka on rajattu vain tietylle kayttgjakunnalle ja sita kay-
tetdan yleensa yrityksen sisdisessa viestinnassa ja tietojen siirrossa. Sen avulla voidaan
hallita ja paivittda suuriakin tietomaaria, jotka ovat eri paikoissa olevien kayttgjien saavutet-
tavissa. Jaettava tieto on yleensa talous- ja henkiléstdhallinnon henkildstélle suunnattuja
ohjeita ja tiedotteita kuten tydsuhde-etuihin liittyvia asioita. Myds yritysjohto voi julkaista tie-
dotteita Intranetin kautta. Siella ei voi julkaista henkiltietoja tai henkilokunnan yksityisyy-
teen liittyvia tietoja. Vuosilomalla oleminen voidaan Intranetissa kertoa, mutta ei sairaus- tai
aitiyslomalla oloa, vaikka sairausloman aiheuttama poissaolo ei ole arkaluonteinen asia.
Henkildkunnan valokuvia ei saa julkaista ilman, etta jokaiselta kysytaan lupa, ellei henkilon
tehtaviin kuulu viestinta tai joku muu julkisuustehtava. Intranetin avulla voidaan helposti var-
mistaa, ettd henkildkunta saa yhtd aikaa saman informaation, ellei haluta kayttaa sahko-
postia. Kuitenkin tilanteissa, joissa tydnantajan tulee tayttaa tiedottamisvelvollisuus kuten
avoimista tydpaikoista ilmoittaminen irtisanotulle henkildlle, ei Intranetin ilmoitus riitd vaan
se tulee tehda henkildkohtaisesti. (Pesonen 2012,150-154.)
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Varsinkin strategisista muutoksista viestiminen on tavoitteellista. Jokaisen tulee tietdd muu-
toksista ja ymmartaa mitd ne vaikuttavat omaan tyéhén. Muutosviestinnassa toimii strate-
gisen tydyhteisdviestinnan malli, joka muodostuu informoinnista ja tiedottamisesta, johde-
tusta keskustelusta, yhteisallisyyden rakentamisesta ja vastuullisesta dialogista. Viestin-
nassa faktatiedon ajantasaisuus ja saatavuus ovat keskeisessa roolissa. Jokaisen tulee ko-
kea olevansa perilla mita tapahtuu ja mita on tulossa ja halutessaan tutustua aiheeseen ja

kysya tarvittaessa lisaa. (Juholin 2017, 244.)

Lisdantynyt kilpailu liiketoiminnassa tuo tarpeita yritysten kehittyd ja hakea uusia toiminta-
tapoja. Sisainen viestintd on yksi liketoiminnan ydinprosesseista ja sen hallinta voi tuoda
arvoa liiketoimintaan. Jotta organisaation viestinta olisi strateginen tyokalu, sen tulisi kyeta
auttamaan tyontekijoita jakamaan tietoa, ja tekemaan lisaarvoa tuottavia paatoksia. Tama
edellyttaad sisaista viestintaa, joka auttaa ihmisia muuttamaan tiedot toiminnaksi nelivaihei-
sessa prosessissa. Prosessissa tulee tarjota tietoa, ideoita ja sisaltda. Toiseksi sisalto tay-
tyy pystya sisallyttamaan tietoon, jota heilla jo on, jotta he nakevat suuremman kokonaisuu-
den eri tietolahteiden ja kanavien kautta. Kolmanneksi inmisten tulee voida tutkia ja testata
seka ymmartaa toimiensa seuraukset ja tama onnistuu parhaiten keskustelujen kautta. Kes-
kusteluissa voidaan jakaa nakemyksia ja kasityksia ja kehittaa yhteista ymmarrysta. Viimei-
sena vaiheena on palautteen keraaminen, jolloin voidaan varmistaa, etta viesti on ymmar-
retty. (Quirke 2008, 16-18.)

Yhteisollisyyden vahvistaminen on tarkeaa, jotta yhteishenki, luottamus ja toisten tukemi-
nen helpottavat uusien asioiden oppimista ja selvidamistd niiden kanssa. Luottamuksen
puute lisaa kyrailya ja tiedon salaamista seka murentaa myos uskoa tulevaisuuteen. Kun
asioita voidaan tuoda avoimesti yhteiseen puntarointiin, luottamus vahvistuu ja epavarmuu-
den tunteet halvenevat. Yhteishengen luominen vaatii yhteisia rutiineja kuten pikapalave-
reja, juttuhetkia seka yhteisia pohdintoja sekd senhetkisistd ongelmista etta tulevaisuu-
desta. Vahvassa yhteisossa sallitaan my0s tunteiden nakyminen ja se etta yksilot kokevat
muutoksia eri tavoin. Yhteisollisyydella voi olla my6s negatiivinen puoli, koska uusi tulokas
voi jaada tyoporukassa ulkopuoliseksi. Lisaksi liian tiivis rynmakuri voi sulkea pois erilaista
ajattelua ja lamaannuttaa tydyhteisda vahitellen. (Juholin 2017, 124, 245.) Tiimin on myds
toimittava saumattomasti yhdessa ja ilman suurempia katkoja. On olennaista tietdad mihin
edellinen on jaanyt ennen kuin voi jatkaa omaa osuuttaan. On myds tarkeaa tietdd oma

rooli kokonaisuudessa. (Sipola & Kettunen 2012,179.)

Vastuullinen dialogi tarkoittaa mm. aloitteellisuutta, kysymista, kommentointia sekd omien
huomioiden tuomista esiin. Naista voi esimerkiksi kirjoittaa intranettiin tai tehda aloitteita

kollegoille ja omalle esimiehelle tai tiimin vetajalle. Vastuullisuus sisaltaa onnistumisten ja
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ilon aiheiden tuomista kaikkien tietoon sekd my6s muutosten paineessa jaksamista ajatella
kaikkien yhteista hyvaa ja kuinka mahdolliset ongelmat tai epakohdat voidaan parantaa tai
ratkaista. Vastuullisen dialogin tavoite on, ettd jokainen voi kokea sitoutumisen tydyhtei-
s66nsa ja tuntee vastuunsa asioiden, ideoiden ja kritiikin esittdmisessa. Dialogi vaatii kuun-

telua ja kuulluksi tulemista puhumisen lisaksi. (Juholin 2017, 245-246.)

Hudcovan (2014, 54) tekeman tutkimuksen mukaan tehokkaan tiedonsiirron ja viestinnan
kriteereitd ovat luottamuksen rakentaminen, vuorovaikutus ja tarinankerronta. Naiden li-
saksi haastatteluissa oli seuraavina kriteereina todettu olevan aistihavaintojen sisallyttami-
nen, spontaanius seka tasapainoinen vuoropuhelu. Luottamuksen rakentamisessa viestien
tulisi olla raataloity vastaanottajien mukaan ja keskinaiseen luottamukseen perustuvat suh-
teet ovat avainasemassa. Vuorovaikutuksessa valiton palaute eli nopea ja aito reaktio tuo-
vat joustavuutta viestintaan. Myos useamman aistin kuten erityisesti kuulon ja naon osallis-
tamisella viesti valittyy vaikuttavammaksi seka informatiivisemmaksi. Kommunikaatiossa
molempien osapuolten pitaisi olla mukana tasapainossa ja molemmilla osapuolilla pitaisi
olla aikaa seka kertoa etta kuunnella. Huumorin, tarinoiden ja henkilokohtaisen kontekstin
sisallyttamisella viestistda saadaan mielenkiintoisempi ja vaikuttavampi, koska siihen saa-

daan liitettya tunteita.

Tutkimuksessa tutkittiin eri tietoviestintavalineitd kuten sahkdpostin, pikaviestimien, intra-
netin, puheluiden, kasvokkain tapahtuvan viestinnan ja internetissa tapahtuvat web-kokouk-
sien tehokkuutta. Tuloksissa todettiin kasvokkain tapahtuvan viestinnan olevan kaikista te-
hokkainta ja nopeinta sekd yritysten sisdisessa viestinndssa kuten myds asiakkaiden
kanssa viestiessaan. Toiseksi tehokkaimpina tydkaluina pidettiin puheluita ja pikaviestej3,
kun taas sahkopostin ja verkkoneuvottelujen tehokkuutta pidettiin naita heikompina. Ku-
kaan vastaajista ei ollut pitanyt Intranettia tehokkaana. Sanaton viestintd tuo kasvokkain
viestimiseen tarkeitd elementteja kuten katsekontaktin ja iimeet ja myos spontaaniutta esi-
merkiksi toimistossa olevien kollegojen kanssa viestimiseen. Puheluita ei voida pitaa yhta
spontaaneina, koska niita varten taytyy ottaa kuulokkeet, valita numero ja odottaa henkilon
vastaamista puheluun. Videoneuvotteluissa voidaan saada siirrettya sanattoman viestinnan
elementteja, mutta osallistujat saattavat keskittya kameraan sen sijaan, etta keskittyisivat

kasiteltavaan asiaan. (Hudcova 2014, 56.)
2.4 Tieto- ja tiimityd

"Tietotyd on tyd, jossa on keskeisté tiedon vastaanottaminen ja késittely seké uuden tiedon
tuottaminen” (Finto 2017). Liiketoiminnat digitalisoituvat kiihtyvalla tahdilla. Kaytanndssa
olemme siirtyneet tietotydn aikaan, jossa yrityksen menestymisen tekijoina ovat tieto, osaa-

minen ja nakemykset (Ruokonen 2016, 7). Tietotekniikka on keskeinen tyévaline
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tietotyGssa. Paivittdisessa tydssa tarvitaan uuden oppimista ja oman osaamisen lisdamista
kuten myds uusien tyétapojen ja tydvalineiden haltuun ottamista. Nyt ja tulevaisuudessa
tyon teossa korostuvat tietojenkasittelyn ja tietotydn vaatimukset. Tietoty0 ei ole sidottu ai-
kaan tai paikkaan. Uudenlaiset tila- ja tydskentelyratkaisut luovat uusia vaatimuksia ja tie-
totyd on herkkaa erilaisille hairiokuormituksille. (Tyoterveyslaitos 2021a.) Tiedontarpeet riip-
puvat yksildista ja tehtavista ja tiedontarpeet voidaan jakaa ammatillisiin ja ei-ammatillisiin
tarpeisiin (Haasio 2009, 15). Lisaksi tietotekniikan tulisi olla apuvaline eikad kuormitusta ai-
heuttava ja tyontekoa hidastava tekija (Muistiliitto 2020). Lisaksi Torkkolan (2019, 25) mu-
kaan ihminen on olennainen tyoprosessin osa asiantuntijatydssa ja ihmisen hyvinvoinnilla

on suora yhteys tydn kehittamiseen ja virheettomyyteen.

Digitaalisesti saatavilla oleva tiedon maara kasvaa ja yrityksissa on tarkeaa edistaa nopeaa
oppimista ja vieda valittu strategia nopeasti kaytantdéon (Ruokonen 2016, 7). Monet tekno-
logian innovaatiot, joilla on pyritty tietotydn tehokkuuteen ovat kuitenkin tuoneet vastakkai-
sen tuloksen, koska tietotydssa on usein epaselvyytta mita tulisi tehda ja miten (Paju &
Riekki, 2019, 48). Yrityksen on jatkuvasti kehitettava prosessejaan seka henkildstén osaa-
mista (Tuominen 2017, 24). Tietotyon tuottavuutta voidaan mitata sen vaikuttavuudessa,
mutta ei maarassa. Tuottavuudessa on kyse ennen kaikkea oikeiden asioiden tekemisesta,
ei valttamatta asioiden tekemisesta oikein tai kiireesta. Meidan tulisi pyrkia saamaan teh-
dyksi oikeita asioita helposti ja vaivattomasti eika vakisin rutistamalla. (Paju & Riekki, 2019,
51-52.)

Tiimi on pieni joukko ihmisia, joilla on tdydentadvaa osaamista. Se on sitoutunut yhteiseen
paamaaraan, suoritustavoitteisiin ja toimintamalliin. Tiimissa koetaan suorituksissa yhteis-
vastuu (Sydanmaanlakka 2017, 301.) Yhteydet lisdantyvat globaalisti ja tiimityoskentelya
pidetdan avaimena organisaatioiden menestykseen (Cross ym. 2016). Uuden teknologian
avulla voidaan parantaa ja tehostaa vuorovaikutusta eri sidosryhmien valilla (Hamalainen
ym. 2016, 29).

Tulevaisuuden organisaatiossa kehittdmisprosessin hallinta tulee kriittiseksi menestysteki-
jaksi ja pelkastaan yksildiden oppiminen ei riitd vaan on opittava uusia asioita yhdessa ja
samanaikaisesti timeind (Sydanmaanlakka 2012, 16). Kehittdmisen tavoitteena on usein
toimintakonseptien jatkuva uudistaminen, nopeatahtinen innovointi seka verkostomainen

asiantuntijuus- ja organisaatiorajat ylittdva toiminta (Tyoterveyslaitos 2021b).

Tyontekijoiden rooli tyon kehittgjana korostuu erityisesti asiantuntija-ammateissa ja korkeaa
osaamistasoa edellyttavissa tehtavissa. Kehittaminen voi tapahtua joko organisaation sisai-
sena toimintana tai kayttden konsultteja. (Toikko & Rantanen 2009, 17.) Uudet tyttavat

vaativat muutosjohtajuutta ja siirtyminen uusiin tyotapoihin edellyttda rakenteita, jotka
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tukevat uusia toimintatapoja. On tarkeaa saada kaikenikaiset asiantuntijat oppimaan uudet
tyotavat. (Otala & Poysti 2012, 243-245.) Tyotapojen kehittdmiselle on varattava aikaa ja
se ei onnistu ilman itsereflektiota. Lisaksi oman tyén kehittdminen tulee olla yhteydessa
oman tyon tekemiseen ja kehittdmisenkin on kehityttava. Jos reflektointi kdynnissa oleviin
muutoksiin tapahtuu vain kerran viikossa, voivat kokeilussa olevat uudet tyétavat unohtua.
(Paju & Riekki 2019, 46.) Johdon pitaisi nayttaa omalla esimerkillaan, etta uusien tyétapojen
kayttdédnoton ja uusien taitojen opetteleminen on kannatettavaa ja jopa virkistavaa. (Hama-
lainen ym. 2016, 219.) My6s Kianto ym. (2016, 626-635) ovat tutkimuksessaan todenneet,
etta tiedonhallinnalla on vahva vaikutus tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen ja johtajien tulisi
toteuttaa eri tiedonhallinnan prosessien kehittdmista kuten tietotekniikan tydkalujen kayttoa
ja hiljaisen tiedon sailyttdmista. Nailla toiminnoilla voidaan parantaa tietotydntekijdiden suo-
rituskykya ja tydhyvinvointia ja sailyttda keskeisten asiantuntijatietojen sailymista. Sydan-
maanlakan (2019,155) mukaan johtajien tulisi yksildiden johtamisen lisaksi johtaa myds tii-

mia ja luoda ymparistd, jossa kaikkien tiimin jasenten valilla on hyva vuorovaikutus.

Virtainlahden (2009, 228-230) mukaan parhaan perustan osaamisen ja tietamyksen kehit-
tamisessa ja luomisessa antaa oppiva organisaatio. Talla tarkoitetaan organisaatiota, jossa
tietoa luodaan, hankitaan ja jaetaan tehokkaasti. Oppivaa organisaatiota luonnehtivat mm

seuraavat ominaisuudet:
o Koko henkildston tuntemat yhteiset tavoitteet ja visio.
¢ Jokaisen toimintaa ohjaavat yhteiset arvot.
e Osaamisesta palkitaan ja se on yhteinen arvo.

e Henkilosto tunnistaa oman tehtavan merkityksen ja hahmottaa toiminnan kokonai-

suuden ja kuinka nykytilanteesta voidaan paasta tavoitteisiin.
e |hmiset voivat kehittdd omaa tyotaan seka kehittya ja kouluttautua jatkuvasti.
o Kokeilut ja virheet sallitaan ja johto toimii roolimallina ja oppimisen johtajana.
e Organisaatiossa tieto liikkuu vapaasti.

Organisaation kehittdminen oppivaksi vie aikaa eikd se ole aivan yksinkertaista. Hiljaisen
tietdmyksen johtamisessa oppiva organisaatio ja sen ominaisuudet ovat tarkeita, koska
osaaminen on keskeisessa asemassa ja osaamiseen ja tietdmyksen kehittamiseen kan-
nustetaan avoimessa ilmapiirissa. (Virtainlahti 2009, 230.) Oppivassa organisaatiossa joh-
tajat ovat vastuussa oppimisesta ja he ovat suunnittelijoita, opastajia ja opettajia (Senge
1994, Torkkolan 2019, 108 mukaan).
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Ahlrothin (2017, 213) mukaan organisaatioissa tehdaan tditd paremman tydntekijan koke-
musten varmistamiseksi. Tyytymattdmyys johtuu usein tyén jarkevyyden puutteesta ja tyo-
tapojen ja prosessien kehittdminen tulisi syntya tiimin oman tyén tuloksena. Sydanmaanla-
kan (2012, 52) mukaan tiimin oppimisen edellytyksena on yhteiset tavoitteet ja toimintamallit
seka vastuut. Lisaksi tiimilla pitda olla yhteinen kieli ja valmius keskusteluun seka hyva tii-
mihenki. Tiimin on hyva arvioida sdanndllisesti toimintaansa, jotta se voisi parantaa tulok-
siaan. Tiimin tulisi yhdessa suunnitella kuinka toimintaa kehitetaan, luomalla yhteinen na-
kemys nykytilanteesta ja tulevaisuuden paamaarista. Tiimin oppimiskeha voidaan esittaa
kuten kuviossa 5, jossa nykyinen toiminta on lahtokohtana. Liséksi Ramé (2018, 169) to-
teaa, ettd organisaatioissa pitaa luoda jatkuvan muutoksen asenne, jolloin tahtotila muuttaa
asioita jatkuvasti. Tdman tahtotilan avulla tehddan muutoksia ja menestytaan tulevaisuu-
dessa. Jos menestyksellisessa yrityksessa unohdetaan kehittdminen, voivat kilpailijat muut-
taa toimintatapaansa ja saavuttaa kilpailuetua, jolloin kehittdmisen tarve huomataan liian

myohaan.

Tiimin
toiminta
Suunnittelu Yhteinen
yhdessa arviointi
Yhteisen
ymmarryksen
luominen

Kuvio 5. Tiimin oppimiskehd (mukaillen Sydanmaanlakka 2012, 52).

Yksiléon kannalta on tarkeaa, ettd han pystyy ndkemaan oman toimintansa olevan osana
laajempaa kokonaisuutta ja kuinka oman tyon tarkoitus liittyy koko organisaation tarkoituk-
seen. Taman kytkennan ndkeminen auttaa meita tekemaan oikeita asioita ja pddsemaan
huippusuorituksiin. (Sydanmaanlakka, 2012, 87.) Otala & Pdysti (2012, 71) muistuttaa uu-
sien toimintatapojen kokeilemisen vaativan aikaa ja kokemusten kerddmisella voidaan ke-
hittaa tulevia ratkaisuja. Tarkeinta on nayttaa ja nahda mita hyotya yhteisolle on uusista
tyotavoista. Hyotya voi mitata esimerkiksi vahentyvatko sahkopostit ja saadaanko vastauk-
set nopeammin. Ramoén (2018, 170-173) mukaan yleensa arvostellaan muiden tekemisia,

mutta muutoksien varmistamiseksi kannattaa kyseenalaistaa myos oma tekeminen, olla
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avoimia ja miettia my6s hyvassa kunnossa olevia asioita ja voisiko niitd muuttaa. Yhdessa
ratkaisun hakemisella saadaan parempia lopputuloksia, mutta joskus tassa ei onnistuta ja
tarvitaan johtajan paatés asiaan. Myds nopeat paatdkset ja toteutuman seuraaminen, jota
kautta toimimattomille asioille voidaan tehda muutoksia, luovat onnistumisia. Ja muutosten
teko ei pida jaada tahan, vaan arviointeja ja muutoksia tulee tehda jatkossakin. Lisaksi on

tarkeaa palkita onnistuneista muutoksista myods pienista silloin kun niitéa ei kukaan odota.
2.5 Tiedonhallinnan palvelut

Tiedonhallinta on kokonaisuus, joka muodostuu toisiaan taydentavista palveluista. Jokai-
nen naistd muodostaa tarkean osan organisaation tiedonhallinnassa. Tiedonhallinnan pal-
veluymparistd sisaltdad rajapintoja seka organisaation sisaisiin ettd ulkoisiin jarjestelmiin.
Tassa keskidon muodostavat ydinpalvelut, jotka hyddyntavat tiedonhallinnon alustapalveluja
kuten metatietojen hallintaa ja yhteisia hakupalveluita. Tietosisaltéja vastaanotetaan, talti-
oidaan ja jaetaan edelleen eri kanavien kautta. Tiedoista suurin osa on operatiivisten jar-
jestelmien tietovarastoissa. Naihin olisi pystyttava kytkeytymaan mahdollisuuksien mukaan
standardisoitujen rajapintojen kautta. (Kaario & Peltola 2008, 18-19.) Tiedonhallinnon pal-

velut on yhdistetty kuviossa 6.

Kanavat lelyspoﬂaall Paperi, PDF, Toimisto-
intranet painotuote ohjelmat

» extranet

* sahkoinen

laitteet sovellukset

Mobiili- ‘

Muut yritys- ‘

asiointipalvelu

Sisaltokanavien hallnta

Ydinpalvelut
Dokumenttien hallinta Ryhmatyon tukipalvelut
(kollaboraatio)
Asiakirjojen hallinta
Alustapalvelut Prosessi- Metatietojen hallinta Hakupalvelut
ohjaus
Liiketoiminta- ‘ Integraatiopalvelut

saannosto
Taustajarjestelmat —
ERP

Kuvio 6. Organisaation tiedonhallinnon palvelukokonaisuudet (Kaario & Peltola 2008, 18).

Tassa kehittamistutkimuksessa keskitytddn paasaantdisesti tiedonhallinnon eri osa-alu-
eista kanaviin, joissa tietosisaltdja vastaanotetaan, taltioidaan ja jaetaan edelleen, mutta

myds taustajarjestelmista kasitelldan organisaation ERP- seka CRM-ohjelmia.
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3 Kehittamishankkeen toteuttaminen
3.1 Murrelektronik Power Oy

Opinnaytetydn kohdeorganisaatio ja toimeksiantaja on Murrelektronik Power Oy, jossa tut-
kimuksen tekija on ollut tydsuhteessa yli 21 vuotta. Tutkijan tyétehtaviin myyntitimissa kuu-
luvat talla hetkellda mm. asiakaspalvelutyd paasaantdisesti avainasiakkaiden parissa, ostoja

seka logistiikasta vastaaminen.

Murrelektronik GmbH on globaali yritys, joka on perustettu Oppenweilerissa Saksassa
vuonna 1975. Se kehittda, valmistaa ja myy tuotteita automaatioteollisuuden koneiden ja
laitosten elektroniikka-asennuksiin. Konsernilla on omaa toimintaa seka partnereita ja yh-

teistydkumppaneita yhteensa 50 maassa, joiden sijainnit ndkyvat kuviossa 7. Omia tuotan-

tolaitoksia on viisi ja globaaleja logistiikkakeskuksia on nelja. Tyontekijoitéd konsernissa on
noin 3000. (Murrelektronik GmbH 2021a.)

Kuvio 7. Murrelektronik-konsernin toimipaikkojen ja partnereiden sijainnit globaalisti (Mur-
relektronik GmbH 2021a).

Murrelektronik Power Oy Lahdessa on konsernin oma myyntiyhtié Suomessa ja yrityksessa
toimii myds tehoelektroniikan tuotekehitysyksikkd. Murrelektronik Power Oy on vastannut
Murrelektronik-tuotteiden myynnistd Suomessa vuodesta 2011 alkaen. (Murrelektronik
GmbH 2021b.) Asiakkaina on paaasiassa suomalaisia ja jossain maarin Baltian alueella
kone- ja laitevalmistajia alihankkijoineen seka tukkureita ja jalleenmyyijia. Jalleenmyyjat toi-
mittavat tuotteita padsaantdisesti tuotantolaitoksiin varaosiksi esimerkiksi elintarviketeolli-
suudelle tuotantokoneisiin ja logistiikkaan. Myynnilld on pieni varasto Lahdessa, jossa va-
rastoidaan muutamalle asiakkaalle tuotteita ja tehdaan toimituksia mm. Suomeen, Baltian

maihin, Kiinaan ja Intiaan.
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Myyntitiimin kuuluu talla hetkella myynti- ja markkinointijohtaja, joka toimii timin esimie-
hena, kolme teknistd myyntipaallikkéa ja kolme asiakaspalveluhenkiléa. Tutkimuksen
alussa asiakaspalvelun yksi vakituinen tyontekija oli poissa ja hanella oli maaraaikainen
sijainen. Tutkimuksen haastatteluvaiheessa sijaisuus paattyi ja poissa ollut henkilé palasi
takaisin toihin. Osa asiakaspalvelun henkildista on tehnyt etatéita vuoden ajan joko kokoai-
kaisesti tai muutamana paivana viikossa. Tekniset myyntipaallikét tekevat tyét normaaliti-
lanteessa paasaantdisesti kotikonttorista kasin ja kdyvat asiakkaiden luona. Korona-ajan
he ovat tyoskennelleet vain kotikonttoreilla ja kdynnit asiakkaiden luona seka toimistolla

ovat olleet todella harvassa.
3.2 Taustat ja tavoitteet

Organisaation kaytdssa olevat tiedonhallinnan ja viestinnan ohjelmat asennetaan paa-
saantodisesti keskitetysti emoyhtidn toimesta ja IT-tuki on paakonttorilla Saksassa. ERP-eli
toiminnanohjausohjelmana on talla hetkella SAP R/3, joka tullaan korvaamaan muutaman
vuoden sisalla uudella SAP S/4 HANAIla. CRM-eli asiakkuuksien hallintaohjelmana on
Salesforce ja kaytossa on Microsoft 365:n Office-paketti. Lisdksi kaytdssa on Telian VIP-
viestintajarjestelma, jolla saadaan ohjattua puheluita. Kuviossa 8 nakyvat vihrealla ohjel-
mien ja sovellusten asettuminen tiedonhallinnon palveluihin. Kuvio 10ytyy alkuperaisena

tietoperustasta sivulta 26.

Kanavat Yritysportaali Paperi, PDF, Microsoft 365
- intranet painotuote Office
- extranet -
- sahkoinen :\A'ct’tb"“t- ‘ Tgllat_\/’tl_l_:’- el
asiointipalvel aittee viestintapalvelu
Sisaltdkanavien hallinta
Ydinpalvelut
Dokumenttien hallinta Ryhmatyén tukipalvelut
(kollaboraatio)
Asiakirjojen hallinta
Alustapalvelut Prosessi- Metatietojen hallinta Hakupalvelut
ohjaus
Liketoiminta- ‘ Integraatiopalvelut
sadannostd

Taustajarjestelmaét
SAP R/3 Salesforce

Kuvio 8. Organisaation tiedonhallinnon palvelukokonaisuudet (mukaillen Kaario & Peltola
2008, 18).
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Osa ohjelmista toimii pilvipohjaisina ja osa niista vaatii suojatun VPN-yhteyden toimiston
ulkopuolella. Yhtenevia ohjeistuksia ohjelmien kayttdon ei ole kuin osaksi Salesforcen
CRM-ohjelmaan. Tama ohjelma tuotiin ensin teknisten myyntipaallikdiden kayttoon, jotka
saivat siihen jonkin verran koulutusta paakonttorin toimesta, mutta ohjelma on nykyaan
my0s asiakaspalvelun kaytdssa. Sen kayttdon on tehty tiimin sisalla jotain sovittuja toimin-
tatapoja kuten taskien eli tehtavien luominen reklamaatioissa. Yksi teknisistad myyntipaalli-
kdista on nimetty vastaavaksi kayttajaksi Suomessa ja toimii opastajana ja yhteyshenki-
I6na paakonttorille. Microsoft 365:n Office ohjelmat tuotiin kdyttdéén muutama vuosi sitten,
mutta varsinaista koulutusta ei ole saatu kuin Skypen, Excelin ja Outlookin kaytossa.

Nama koulutukset hankittiin paikalliselta kouluttajalta.

Yrityksen asiakkaat on jaettu paasaantoisesti alueiden mukaan teknisille myyntipaallikéille
ja heilla on tydparinaan asiakaspalveluhenkild, joka hoitaa asiakkaiden paivittaiset asiat ku-
ten tilaustenkasittelyn ja toimitusaikakyselyt. Myynti- ja markkinointijohtaja hoitaa avainasi-
akkaat ja Baltian asiakkaita. Asiakaspalvelun tydntekijat kuten myos tekniset myyntipaalli-

kot palvelevat [&hinna poissaolotilanteissa myo6s toisen asiakkaita ristiin.

Asiakaspalvelu tekee tiivistd yhteistyotd myyjien kanssa ja varsinkin sahkdpostia liikkuu
runsaasti ja myds puhelimitse hoidetaan asioita. Asiakaspalvelussa on kaytossa kolme yh-
teista sahkodpostia, joihin tulleita posteja hoidetaan yhteisesti. Lisaksi kaikilla timin jasenilla
on myds omat henkildkohtaiset sdhkopostit. Erilaisia kokouksia pidetdan, mutta muistioiden
teko jaa osallistujien omalle vastuulle. Viesteja ja tietoa liikkuu sahkdpostitse, puhelimitse
ja chatin kautta sekd myos kasvokkain. Tietoa on paljon ja sitd tallennetaan omille koneille,
konsernin palvelimille ja pilvipalveluihin, mutta yhteiset toimintaohjeet ja kaytanteet puuttu-
vat. Kaytettavissa olevissa sovelluksissa olisi paljon mahdollisuuksia tiedon hallintaan ja

jakamiseen myyntitiimin kesken.

Tietoa on olemassa paljon, mutta se ei aina ole kaikkien saavutettavissa tai I6ydettavissa
helposti juuri halutulla hetkelld varsinkin poissaolojen aikana. Tahan voidaan lukea myds
hiljainen tieto, jota varsinkin tiimiin pidempaan kuuluvilla henkildilta 16ytyy runsaasti. Lisaksi
tallennettua on paljon vanhaa tietoa, joka ei ole enda ajantasaista. Aikaa menee tiedon

hakemiseen ja saatetaan kysya toisilta apua sen loytamisessa.

Tutkimuksen tarkoituksena on tutkia ja kehittda Murrelektronik Power Oy:n myyntitiimin tie-
donhallintaa ja sisaista viestintaa ensisijaisesti Ioytamalla niille parhaat kanavat. Tarkoituk-
sena on luoda toimintamalli kayttaen talla hetkella myyntitimin jo kaytettavissa olevia tie-
donhallinnan ja viestinnan ohjelmia ja sovelluksia rajaten kuitenkin sosiaalisen median ka-
navat pois. Tutkimuksesta saadun tiedon perusteella tavoitteena on luoda yhteiset toimin-

tamallit ja kanavat tiedon hallintaan eli tietojen ja dokumenttien saavutettavuuteen ja
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jakamiseen seka sisdiseen viestintdan myyntitiimille, kayttaen talla hetkelld organisaation

kaytdssa olevia ohjelmia ja sovelluksia.
3.3 Tutkimuskysymykset

Toikko & Rantasen (2009, 117) mukaan tutkimuskysymykset muodostavat tutkimusasetel-
man ytimen. Tutkimuksen ollessa kehittdmistoimintaa voidaan puhua myds arviointikysy-
myksista, kehittdmiskysymyksista tai yksinkertaisesti kysymyksista. Laadullisessa tutki-
muksessa kysymykset voivat olla yleisluontoisia ja muuttua aineiston tuottamisen ja analy-

soinnin mukaan.
Taman kehittamistutkimuksen tutkimuskysymykset ovat:

o Milla kaytettavissa olevilla sovelluksilla ja ohjelmilla voidaan kehittda tiedonhallin-

taa seka sisaista viestintaa myyntitiimissa?

e Mita kanavia tiedonhallinnassa ja sisaisessa viestinnassa voidaan kayttaa uu-

dessa toimintamallissa?
3.4 Tutkimushankkeen kuvaus

Taman opinnaytetydn suunnittelu alkoi kevaalla 2020 tutkimuksellisen kehittamisen kurssin
aikana, jossa tehtiin alustava tutkimussuunnitelma. Kesékuussa kirjoitettiin toimeksiantoso-
pimus Murrelektronik Power Oy:n myynti- ja markkinointijohtajan kanssa. Kehittamistutki-
mus toteutettiin toimintatutkimuksena laadullisin menetelmin, jossa tiedonkeruumenetel-

mina kaytettiin teemahaastatteluja, aivoriihityyppista ryhmakeskustelua sekd havainnointia.

Opinnaytetyon tietoperustan kirjoittaminen alkoi varsinaisesti joulukuussa 2020 ja paatettiin
paasaantoisesti tammikuussa 2021, mutta jonkin verran tietoperustaa lisattiin vield myo-
hemmassa vaiheessa. Joulu-tammikuussa keratyn tietoperustan avulla tehtiin haastattelu-
kysymykset teemahaastatteluille. Teemahaastattelun kysymysrunko pyrittiin tekemaan sel-
laiseksi, jolla saataisiin riittdva ymmarrys haastateltavilta senhetkisesta tiedonhallinnasta
kuten tiedon saatavuudesta, |0ydettavyydesta, jakamisesta ja tallentamisesta ja niihin liitty-
vista toimintatavoista ja ohjelmien ja sovellusten kaytosta. Lisaksi haastateltavilta kysyttiin

sisdisesta viestinnasta ja tietoturvallisuudesta seka mahdollisia kehittamisehdotuksia.

Teemahaastattelut toteutettiin viikoilla 4 ja 5 ja ne saatiin litteroitua Word-tiedostoihin viikolla
6, jonka jalkeen haastatteluista saadut vastaukset siirrettiin Excel-taulukkoon aihealueittain.
Naista tehtiin yhteenvedot. Viikolla 9 pidettiin aivoriihityyppinen ryhmakeskustelu Teamsin
kautta, jossa keskusteltiin tiedonhallinnan- ja viestinnankanavista mallista. Vaikka malli olisi

voitu tehda jo pelkkien teemahaastattelujen perusteella, haluttiin ryhman jasenia osallistaa
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lisda ja paadyttiin aivoriihen kayttéonottoon. Aivoriihen keskustelujen perusteella luotiin uusi

malli tiedonhallinnassa ja viestinnassa kaytettaville kanaville ja sisalléille. Mallin luomisen

jalkeen tehtiin johtopaatdkset, arvio tutkimuksen luotettavuudesta ja pohdinnat seka jatko-

kehitysehdotukset. Opinnaytetyon prosessi ja aikataulu on kuvattuna kuviossa 9.

Kevat
2020

*Opinnaytetydn aihe
¢ Alustava tutkimussuunnitelma

~

Kesakuu
2020

*Toimeksiantosopimus

Joulukuu
20

*Tietoperustan kirjoittaminen
*Havainnointi

Viikot

*Tietoperustan kirjoittaminen
*Teemahaastattelun suunnittelu

Viikot
4-6

«Teemahaastattelut, havainnointi
*Haastattelujen litterointi

Viikot
6-8

*Yhteenvedot haastatteluista

Viikot
9-10

*Aivoriihi
*Lopullinen toimintamalli

Viikot
10-13

*Johtopaatdkset ja pohdinnat

*Opinnaytetydn viimeistely ja tiivistelma

Viikot
13-14

*Opinnaytetydn palautus ja esitysseminaari

Kuvio 9. Opinnaytetyon prosessi ja aikataulu.

Opinnaytetyd palautettiin arvioitavaksi ja opponoitavaksi viikolla 12 ja esitysseminaari oli
viikolla 13.

3.5 Kehittamistyossa kaytettavat menetelmat

Tutkimusmenetelman valintaan liittyy kysymys: millaista tietoa tutkimuksella tavoitellaan?

(Vilkka, 2015, 63). Toimintatutkimuksessa on tavoitteena saada ratkaistua organisaatiossa

ilmeneva kaytannon ongelma ja tuoda ilmidéon uutta tietoa ja ymmarrysta. Toimintatutkimus
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on ongelmakeskeista ja suuntautuu kaytantoon ja siind ollaan kiinnostuneita, kuinka asioi-
den pitaisi olla. Asioita ei pelkdstaan vain kuvata vaan tarkoituksena on muuttaa nykyista
todellisuutta osallistamalla ihmiset aktiivisesti mukaan tutkimukseen. Toimintatutkimuksen
tulisi tavoittaa tavalliset ihmiset ja heidan paivittainen toimintatapansa. Toimintatutkimus on
tilanteeseen sidottu, vaatii yhteisty6ta ja ottaa mukaan henkil6t ja tarkkailee itseaan. (Oja-
salo ym. 2009, 58.) Toimintatutkimuksessa sen tekija on usein yksi tutkimuskohteen jase-
nista (Kananen 2012, 38). Ojasalo ym. (2009, 22) mukaan kehittdmistydssa uusi tieto syn-

tyy paaasiassa siind ymparistdssa, missa toiminta tapahtuu.

Toimintatutkimuksessa on yleensa laadullinen (kvalitatiivinen) l&ahestymistapa, mutta siina
voidaan hyddyntaa myds maarallisia menetelmia. Tutkimusaineistoa on mahdollista kerata
kyselyilla, ryhnmakeskusteluilla, aivoriihitydskentelylla, haastatteluilla seka havainnoimalla.
Toimintatutkimuksessa kaytetaan yleisesti myos henkildiden valisia keskusteluja, jolloin
keskustelu jatkuu kehittamisprosessissa vaiheesta toiseen luoden pohjan edellisesta kes-
kustelusta. (Ojasalo ym. 2014, 61-62.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineistoa maa-
raa laatu ei maara. Lisaksi laadullisessa tutkimuksessa tutkimusmenetelmaa valinnassa tu-
lee miettid, millaisella aineistolla saadaan kuvaus tutkimusongelmasta. (Vilkka 2015, 151.)
Toikko & Rantasen (2009, 72-75) mukaan tulee maaritella henkilét ja tahot, joita kehittami-
nen koskee, silla se on olennaista prosessin lapiviennin kannalta. Kehittdminen voi vain
harvoin edeta pienen joukon toimintana ja jos kehittdmisella tavoitellaan laaja-alaisia vaiku-
tuksia, taytyy mukaan ottaa suuri osallistujajoukko. Kehittdmistoiminnassa voidaan myds
pysahtya miettimaan, miksi kehittdmistoimintaa aloitetaan nyt ja mitd on tulevaisuudessa

tapahtumassa.

Jos tutkija keraa aineiston itse, on valittava mm. kaytettava metodi tai metodit, miten tutkit-
tavat valitaan ja kuinka paljon tutkittavia tarvitaan. On myds suunniteltava, kuinka tutkittavat
tavoitetaan ja heiltd on pyydettava suostumus tutkimukselle. (Hirsjarvi, 2009, 178.) Eri tut-
kimusmenetelmia voidaan myos yhdistella tutkimustavoitteen mukaan (Juholin 2017, 301).
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusmenetelmaa valinnassa tulee miettia, millaisella ai-

neistolla saadaan kuvaus tutkimusongelmasta (Vilkka 2015, 151).

Metodit ovat tietoisesti ja perustellusti valittuja valineita toteuttaa tutkimus. Ne ovat riippu-
vaisia tutkijan kyvyista kayttaa ja soveltaa niita. Lisdksi tutkijan on ymmarrettava, mika on
tutkimuksen kannalta olennaista ja mika ei. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan 10ytaa ti-
lastollisia riippuvaisuuksia, mutta siind Iahdetdan ajatuksesta, ettad ne eivat selitéd kaikkien
tutkittavien henkildiden toimintaa. Laadullisessa tutkimusmenetelmassa on intressina selit-

taa ihmisten toimintaa koskevien pddmaaria ymmartamisen avulla. Tassa ymmartamisella
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tarkoitetaan, ettad tutkimuksessa on tavoitteena paljastaa ihmisten toiminnalleen antamia
merkityksia. (Vilkka 2015,38, 67.)

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan sosiaalista ihmisten valistd merkitysten maail-
maa. Tutkimukseen sisaltyy kysymys, mitd merkityksia tutkitaan ja tekijoilta vaaditaan tar-
kennusta, tutkitaanko kokemuksiin vai kasityksiin liittyvid merkityksia. Kokemus on aina
henkildkohtainen ja kasitys kertoo yhteisdn perinteisista ja tyypillisista tavoista ajatella. Li-
saksi tutkittavan kokemukset eivat tule kokonaan ymmarretyiksi vaan tutkija asettaa tee-
moja ja kysymyksia oman kokemuksen ja ymmarryksen mukaan (Laine 2001 & Varto 1992,
Vilkka 2015,118 mukaan).

Kehittamistoiminta Iahtee usein todellisuuskasityksesta ja siina on ajatuksena, etta toimin-
nan tavoitteet, tydmuodot ja toimijat voidaan kuvata yksiselitteisesti. Tama vaatii toiminnan
tuntemisen riittdvan hyvin. Toimijoilta voi puuttua yhteinen nakemys toiminnan tavoitteesta
ja nain vaatii todellisuuskasityksen maarittelya. Kehittdmistoimintaan sisaltyy seka faktana-
kdkulma ettd tulkinnallisen nakokulman valinen jannite. Kehittdmistoiminnassa pyritaan
mm. tuottamaan tietoa voidaanko jotain tydmenetelmaa pitda hyvana. (Toikko & Rantanen,
2009, 35-39.) Muutoksen aikaan saaminen on haastavaa tutkijalle, koska se edellyttaa asi-
aan liittyvien syy-seuraussuhteiden ymmartamista ja niihin vaikuttamista. Prosessien hal-
linta ja osallistuminen riittdvat yritysmaailmassa tehtavaan jatkuvaan kehittdmiseen, mutta

tutkijalta vaaditaan tutkimusosaamista. (Kananen 2012, 38, 50.)

Tutkimusaikataululla on merkitysta siind, kuinka syvalle tutkijan on mahdollista paasta tut-
kittavaan asiaan. Tata ymmarrysta ei voi nopeuttaa. Pitkassa tutkimusaikataulussa tutkija
voi rauhassa tarkastella keraamiaan aineistoja ja saada mahdollisesti tarkempaa merkitysta
tukinnassa kuin nopealla aikavalilla keratyssa aineistossa. Kuitenkaan kaytetylla ajalla ei
ole vastaavuutta tutkimuksen laadun kanssa vaan laatuun vaikuttaa tutkijan taidot. (Vilkka
2015, 121-122.)

Tama kehittamistutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena, jossa lahestymistapa oli laadul-
linen. Toimintatutkimus valittiin, koska se suuntautuu kaytantdon ja siind halutaan saada
selville, kuinka asioiden pitaisi olla. Toimintatutkimuksessa pyritdan tavoittamaan tavalliset
ihmiset ja heidan toimintatapansa siina ymparistdssa, missa toiminta tapahtuu. Liséksi toi-
mintatutkimuksen tekija on usein yksi tutkimuskohteen jasenista. Laadullista tutkimusta
puolsi organisaation pieni henkilomaara, jolloin tutkimuksessa saatavan tutkimusaineiston
maara ei ole suuri. Tutkimuksessa haluttiin saada kasitys tiedonhallinnan ja sisaisen vies-
tinnan nykytilasta ja kanavista, joita kaytetaan. Tutkimusmenetelmiksi valittin teemahaas-
tattelut, aivoriihi ja havainnointi. Kuviossa 10 on empiirisen tutkimuksen tutkimusmenetel-

mat ja niilla haettava tieto.
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4 N *Tiedonhallinnan ja sisaisen viestinnan
nykytilanne
Teemahaastattelut Kaytdssa olevien sovellusten ja ohjelmien
kaytto ja hallinta
*Tietoturvallisuuden nykytila
0 - YKy
a )
. i *Ideat toimintamalliin otettaviin kanaviin
Aivoriihi *Kanavien vertailu
(U )
a )
H . inti *Ohjelmat ja sovellukset ja niiden kayttd
avainnoin *Hiljaisen tiedon siirtdminen
(U )

Kuvio 10. Kehittamistutkimuksen valitut tutkimusmenetelmat.

Nailla pyrittiin saamaan selville tiedonhallinnan ja sisaisen viestinnan nykytilanne seka kay-
tdssa olevien sovellusten ja ohjelmien kayttda ja osaamista ja myos tietoturvallisuuden ny-
kytilaa haastateltavien nakokulmasta. Haastateltavilta kysyttiin myds tarvetta tiedonhallin-
nan kehittamiselle. Havainnointi oli tutkimuksen tiedonkeruussa vain sivuosassa. Teema-
haastattelujen jalkeen pidettiin aivoriihi, jossa osan tiimin jasenten kanssa kaytiin tiedonhal-
linnan ja viestinnan mahdollisuuksia lapi. Aivoriihi valittiin, jotta tiimin jdsenet saatiin osallis-
tettua mukaan kehitystoimintaan. Talldin saatava malli omaksutaan paremmin kuten tieto-
perustan sivulla 25 on kuvattu tiimin oppimiskeha, jossa nykyinen toiminta, yhteinen arvi-

ointi, yhteisen ymmarryksen luominen ja suunnittelun avulla tehddan muutoksia toimintaan.
3.5.1 Haastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista. Se sopii moniin kehittamis-
tehtaviin ja silla voidaan saada syvallista tietoa kehittdmisen kohteesta. Haastattelussa yk-
silGilld on mahdollisuus tuoda itsedan koskevia asioita vapaasti esille. Aidossa toimintaym-
paristdssa tehdyilld haastatteluilla saadaan usein syvallisempi kuva haastateltavan todelli-
sista ajatuksista. Haastattelussa haastattelija on tiedon keraaja ja kysyja ja haastateltava
talléin tiedon antaja ja vastaaja. Haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta, koska haas-
tattelun tarkoituksen on saada kehittamistehtdvaan ratkaisua edistavaa tietoa. Haastatte-
lussa vaaditaan luottamusta ja haastateltavalle on kerrottava haastattelun tarkoitus. (Oja-
salo ym. 2009, 106-108.) Haastatteluissa on hyva kayda lapi toimintatavat kuten luottamuk-
sellisuus eika yksittaisten henkildiden antamia puheita kerrota raportissa niin, ettd voidaan

tunnistaa, kuka on sen sanonut. Haastateltavan kanssa tulee myds sopia voiko
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haastatteluista ottaa suoria lainauksia ja kuinka ne merkitaan. Joskus haastateltavat halua-
vat, ettd heidan puheitaan siteerataan nimella ja heidat mainitaan haastattelututkimuksen
lahteissa. (Juholin 2017, 299.)

Haastateltavaksi valitaan henkil6t, joita asia koskettaa. Jos naita henkil6ita ei voida tavoit-
taa valitaan haastateltaviksi ne, jotka tietavat asiasta enemman. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei maaritelld haastateltavien maaraa, koska tapauksia voi olla vain yksi tai muutama.
(Kananen 2015, 146.) Perusideana on, etta haastateltavia valitaan kaikista sidosryhmista,
joita asia koskee, koska kaytannossa kaikkia ei voi haastatella. Joskus voidaan kayttaa
lumipallotekniikkaa haastateltavien valinnassa, jolloin aikaisempi haastateltava suosittelee
jotain henkilda. Tassa tekniikassa on vaarana, etta valitaan henkil6t, joilla ei ole paras asi-

antuntemus. (Kananen 2012, 72.)

Haastattelu voidaan toteuttaa yksild, pari tai ryhmahaastatteluna (Ojasalo ym. 2009, 110).
Yksiléhaastattelu sopii henkildiden omakohtaisten kokemusten tutkimiseen ja ryhmahaas-
tattelussa voidaan tutkia yhteisdn kasitysta (Vilkka 2015, 123). Se voidaan tehda kasvotus-
ten, puhelimessa tai verkkopuheluna kuten Skypella. Jossain tilanteessa voidaan kayttaa
sahkdpostia tai chat-palvelua, mutta ndissa menetetaan haastattelijan ja haastateltavan va-
litdn yhteys ja sanattoman viestinnan edut. (Juholin 2017, 299.) Kanasen (2012, 60) mu-
kaan kuitenkin teemahaastattelua ei voi tehda sahkopostitse eika paperisena vaan se tulee
tehda kasvotusten tai jonkin sanallista viestia valittavan kommunikaatiovalineen avulla. Oja-
salo ym. (2014, 107) mukaan haastattelut kannattaa &anittda. Se vapauttaa haastattelijan
tarkkailemaan haastattelutilanteessa haastateltavaa ja tutkijan on helppo palata tilantee-
seen uudestaan ja se toimii muistin tukena. Haastattelun kuunteleminen jalkikateen auttaa

myds ymmartdmaan mité haastateltava on vastauksillaan todella tarkoittanut.

Haastattelussa oikea kielenkayttd on tarkeaa, koska saadakseen tuloksellista aineistoa, tu-
lee haastattelijan ja haastateltavan ymmartaa toisiaan. Haastattelijan tuleekin ottaa huomi-
oon haastateltavan koulutus- ja kulttuuritausta seka haastattelupaikan vaikutus. Haastattelu
tilanne aloitetaan kevyella keskustelulla ennen varsinaiseen haastatteluun siirtymista. Myds
haastattelun lopussa kannattaa haastateltavaa valmistaa lopetukseen ja mahdollisesti so-
pia tarvittavista jatkohaastatteluista. (Ojasalo ym. 2009, 108.) Haastattelussa aiheiden jar-
jestysta voidaan vaihdella ja siind voidaan selventaa lisakysymyksilla saatavia vastauksia.
Samoin voidaan pyytaa perusteluja vastaajan mielipiteille. Haastatteluja voidaan myos tay-

dentaa tarpeen mukaan myéhemmin. (Hirsjarvi 2009, 204-206.)

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu lienee yleisin haastattelun muoto. Siina
poimitaan tutkimusongelman keskeiset teemat tai aiheet, jotka ovat valttdmatdnta kasitella,

jotta saadaan vastaukset tutkittavan asiaan. Haastattelun aikana teemojen
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kasittelyjarjestyksella ei ole merkitysta, vaan tavoitteena on, ettd haastateltava antaa oman
kuvauksensa ja teemat kasitellaan vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa. Haas-
tattelijan tulee myos pitéda huolta, ettad pysytaan asetetuissa teemoissa. (Vilkka 2015, 124,
126.) Kananen (2012, 60) nimeaa teeman laajaksi asiakokonaisuudeksi. Teemoittelulla py-
ritdan saamaan koko ilmién kaikki teemat ja tdman han nimeaa taman myds ongelmaksi
teemahaastatteluissa. Ojasalo ym. (2009, 108-109) mukaan puolistrukturoidussa haastat-
telussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastattelija voi muutella niiden jarjes-
tysta, kysymysten sanamuodot voivat vaihdella, etukateen tehtyja kysymyksia voi jattaa ky-
symatta, mutta haastattelussa voidaan kysyad myds tilanteen kuluessa mieleen tulevia ky-
symyksia. Avoimessa haastattelussa keskustellaan yleisesti haastattelun aiheesta tai on-

gelmasta. Puolistrukturoitu ja avoin haastattelu ovat sopivia kun;

tutkimuksessa on tarkoitus tutkia jonkun ilmion merkitysta siihen osallistujille

tarvitaan taustatyota kvantitatiivisen tutkimuksen tekemiselle

kvantitatiivinen tutkimus on tehty ja tulkitaan sen tuloksia

halutaan vahvistaa yksittaisten mittareiden patevyytta.

Vilkka (2015,127) nimeaa kohderyhman tuntemuksen olevan apuna haastattelujen kysy-
mysten muotoilussa, mutta nakee myds ongelmana, ettd ne peilaavat tutkijan kasityksia
tutkittavasta asiasta. Kanasen (2008, 77) mukaan ilmién tuntemus vaikuttaa kysymysten
sisaltoon. Jos ilmidta ei tunneta, kysymykset jadvat yleisemmalle tasolle. Han kuitenkin li-
saa tahan, ettd teemahaastatteluissa uusintahaastattelut ovat mahdollisia, jos aineistosta

nousee uusia kysymyksia.

Haastattelun haittapuolina ovat tutkimusmenetelman hitaus, kustannukset ja tutkijan mah-
dollinen vaikutus tutkittavaan. Haastattelija voi ohjailla vastaajaa sekéa valita keskustelun
aiheet seka tehda myds subjektiivista valintaa. Kaikissa tapauksissa haastattelu ei ole pa-
ras mahdollinen menetelma vaan tutkimusmenetelmaksi kannattaa valita ennemmin kysely.
(Kananen 2015, 143.)

Tassa tutkimuksessa valittiin haastattelu yhdeksi tiedonkeruumenetelmaksi, jotta saataisiin
syvallista tietoa kehittamisen kohteesta ja jokainen voisi tuoda itseaan koskevia asioita va-
paasti esiin. Teemahaastattelut valittiin, jotta saatiin kysyttya keskeiset teemat, joihin halut-
tiin vastaus. Kysely olisi my0s ollut yksi vaihtoehto saada tietoa kaytetyista kanavista, mutta
organisaation pienuuden vuoksi haastattelu valittiin, koska talléin voitiin saada asioista tie-
toa syvallisemmin. Haastatteluihin kutsuttiin kaikki tekniset myyntipaallikot, asiakaspalvelu-

henkilét sekd myynti- ja markkinointijohtaja. Eli voidaan katsoa, ettd tutkimuksessa
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haastateltiin kaikki ketd tutkimus koskettaa. Kutsut haastatteluihin tehtiin sahkopostitse ja

kaikki kutsutut suostuivat haastatteluihin.

Tutkimuksessa tehtiin yhteensa seitseman teemahaastattelua. Viisi haastatteluista tehtiin
Teamsin valityksella ja kaksi kasvokkain toimistolla. Haastattelun alussa kaikille kerrottiin
haastattelujen tarkoitus, luottamuksellisuus ja anonyymiys. Haastateltavilta kysyttiin lupa
haastattelun nauhoittamiseen seka pyydettiin lupa siteeraamiseen tydssa, jotka myods saa-
tiin ja haastattelut tallennettiin. Tallennus tapahtui Teams-haastatteluissa Teamsin sisalla
olevalla tallennustoiminnolla ja kasvokkain tehdyt haastattelut tallennettiin alypuhelimen aa-

ninauhuri sovelluksella.

Haastattelujen kysymykset oli jaettu teema-alueisiin, jotka koskivat tiedon saatavuutta, 10y-
dettavyytta ja oikeellisuutta, tiedon jakamista ja tallentamista seka naihin liittyvia vastuita.
Haastatteluissa kysyttiin sisaisesta viestinnasta, ohjelmista ja sovelluksista ja tietoturvalli-
suudesta. Varsinkin kysymykset ohjelmien ja sovellusten kaytdsta ja niiden hallinnasta ol
haastattelujen keskiossa, koska tutkimuksen tarkoituksena on kehittdd yhteinen toiminta-
malli koko myyntitiimille. Osa kysymyksista oli luotu mukaillen tietoperustan sivulla 10 ole-
vaa Lindénin kysymyspatteristoa, millainen tyéskentely-ymparistdé on, koska haluttiin ni-
menomaa saada kasitys tiedonhallinnan ja viestinnan nykytilasta. Teemahaastattelun ky-

symysrunko Ioytyy liitteesta 1.

Haastatteluissa kysyttiin myos, oliko aihealueissa parannettavaa ja jos oli, niin haastatelta-
vilta kysyttiin myos kehittdmisehdotuksia. Haastattelut kestivat 20-60 minuuttia ja ne nou-
dattivat paasaantoisesti etukateen tehtya kysymysrunkoa ja aihealueita ja niissa tehtiin
myos lisdkysymyksia tarpeen mukaan. Haastateltavat vastasivat avoimesti kysymyksiin ja
tekivat myos vastakysymyksia, jotta ymmarsivat kysymyksen tarkoituksen. Kaikki haastat-
telut litteroitiin ja tekstia kertyi 2-4 sivua jokaisesta haastattelusta. Litterointi tehtiin melko
sanatarkasti, jotta raporttia voitaisiin elavoittaa siteerauksilla. Niistd kuitenkin jatettiin pois
murresanat, jotta siteerauksissa ei olisi niin helppo tietda kuka mitékin sanoi ja anonyymiys
voitaisiin paremmin toteuttaa pienen organisaation ollessa kyseessa. Tama jalkeen litteroitu
teksti yhteismitallistettiin siirtdmalla tekstit aihealueittain Excel-tiedostoon, jotta yhteenveto

ja haastattelujen tulosten analysointi ja kayttaminen olisi tutkijalle helpompaa.

3.5.2 Aivoriihi

Aivoriihi (brainstorming) on menetelma, jossa ideoita tuotetaan ryhmissa. Menetelmaa voi-
daan kutsua my0s ideointityopajaksi. Yleensa aivoriihikokouksessa on 6-12 henkea ja siina
pyritddn vetdjan johdolla saamaan ratkaisuja tai uusia ldhestymistapoja johonkin ongel-

maan. Kokouksen alussa asetetaan aivoriihen tavoitteet ja tehdaan rajaukset. Taman
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jalkeen pyritdan vapautumaan turhista ennakkoluuloista lammittelyvaiheessa, jonka jalkeen
ryhman vetdja kertaa kokouksen toimintaperiaatteet. Taman jalkeen tulee ideointivaihe,
jossa jokainen voi tuoda vapaasti ideoita perustelematta niitd mitenkaan. Tassa vaiheessa
ideoiden arvioiminen on myds kokonaan kielletty. Vetaja kirjaa ideat ja niitd pyritdan yhdis-
telemaan ja kehittelemaan. Valintavaiheessa ideoita pyritaan tarkastelemaan kriittisesti ja

jokaiselle tulee saada puheenvuoro. (Ojasalo ym. 2014, 160-163.)

Teemahaastattelujen jalkeen pidettiin viela tama aivoriihityyppinen ryhmakeskustelu, jossa
osallisena oli viisi tiimin jasenta eri tyotehtavista. Myos tiimin esimies oli mukana aivorii-
hessa. Jasenet valittiin eri henkildista, joilla on erilaiset tyotehtavat, jotta saataisiin eri na-
kemyksia huomioon otettavista seikoista. Aivoriihi toteutettiin Teamsin valityksella, koska
l&hikontakteja ei haluttu vallitsevan Covid-19 tilanteen takia. Aivoriihen lammittelyvaiheessa
kerrottiin sen tarkoitus ja osallistuvilta kysyttiin lupa nauhoittamiseen ja kaikki antoivat sen.
Nauhoittaminen tehtiin, jotta tutkija voi palata ja tarkastaa asioita viela jalkikateen. Aivorii-
hessa oli tarkoituksena myods jakaa nayttd, mutta tekniikka kuitenkin petti niin, ettei tutkija
saanut jaettua nayttda ja tiedostoa, johon muistiinpanot tehtiin. Tama lienee johtunut tutki-
jan kayttaman ammattikorkeakoulun Office-tilin ja tutkittavien kayttaman organisaatioyrityk-

sen Office-tilien ristiriidasta.

Ideointivaiheessa pohdittiin yhdessa mahdollisia kanavia keskindiseen viestintdan ja orga-
nisaation tiedonhallintaan ilman niiden arviointia. Tutkija kirjasi ehdotuksia ja niita alettiin

kehittamaan ja yhdistelemaan. Aivoriihen kulku on kuvattuna kuviossa 11.

*Aivoriihen
= : : tavoitteet ja
Lammittelyvaihe toiminta
periaatteet
*Haettiin
- ryhman
Ideointivaihe jasenilta
ideoita
kanaviin
«Kaytiin lapi eri
_ : kanavien
Valintavaihe hyvia ja
huonoja
puolia

Kuvio 11. Toteutetun aivoriihen kulku.
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Aivoriihen lopuksi kaytiin lapi erilaiset kanavavaihtoehdot ja punnittiin niiden plussia ja mii-
nuksia. Tassa vaiheessa ryhman jokainen jasen sai tuoda oman mielipiteensa esille johto-

paatosten tekoa varten.
3.5.3 Havainnointi

Havainnointi on kayttokelpoinen valine kehitettdvan organisaation toimintalogiikan ymmar-
tamiseen (Toikko & Rantanen 2009, 143). Havainnoinnin avulla on mahdollista saada kayt-
toon tietoa siita, kuinka inmiset kayttaytyvat ja mita tapahtuu toimintaymparistéssa. Havain-
nointia voidaan kayttaa seka itsenaisesti tai tdydentdmaan haastatteluja ja kyselyja. Sen
avulla voidaan saada tietoa, kuinka ihmiset todellisuudessa toimivat. Havainnoinnin kaytto
sopii kehittdmistehtaviin, joissa kehittdmisen kohteena on yksilén toiminta seka vuorovai-
kutus muiden kanssa. Se on myds hyva menetelma, jos tutkitaan nopeasti muuttuvia tilan-
teita seka sellaisia, joita on vaikea ennakoida. (Ojasalo ym. 2009, 114-115.) Hirsjarven
(2009, 186) mukaan tutkija itse keraa omat havaintoaineistonsa, koska harvoin valmiit ai-
neistot soveltuvat kaytettavaksi sellaisenaan kasittelemattomana tutkimuksessa. Vilkka
(2015, 145) sanoo osallistuvan havainnoinnin kayttdmisen vaativan yleensa yhteiséon si-

sdan paasemista ja jos tutkija kuuluu tutkittavaan yhteisd6n ei tatd ongelmaa ole.

Havainnointi taytyy dokumentoida, jotta se tayttaa tieteellisyyden vaatimukset (Kananen
2015, 139). Havainnointiin voi tarvita lupia ja organisaation johdon hyvaksynnan, jos se
tehdaan organisaation tai virallisen yhteisén toimitiloissa. Tata ei yleisesti pideta ongel-
mana, jos kyseessa on nimenomaan organisaation kehittdmiseen liittyva tutkimushanke.
Myés havainnoijan rooli tulee selvittda, onko se ulkopuolinen tarkkailija vai aktiivinen osal-
listuja. Osallistuva havainnoija osallistuu esimerkiksi tyontekijana tutkittavaan kohteen toi-
minnoissa. Roolin katkemista ja piilottelua ei nahda suotavana. Havainnointi tulee olla mah-
dollisimman jarjestelmallista ja tulokset pitaisi kirjata esimerkiksi havainnointipaivakirjaan
tai -lomakkeeseen. Tekniikka havainnoinnissa voi olla strukturoitua eli jasenneltya tai struk-
turoimatonta, jossa toiminta on valjaa ja joustavaa. Strukturoimatonta tekniikkaa kaytetaan,
kun halutaan monipuolista tietoa mahdollisimman paljon. Huolimatta siitd mita tekniikkaa
kaytetdan, tulee havainnoinnille maaritella tavoitteet seka paatettdva millaisella tarkkuu-
della niita tehdaan. Havainnointia on myos arvosteltu, koska havainnoitsijan lasnaolo saat-
taa muuttaa tai hairita tutkittavaa tilannetta ja tutkittavien kayttaytymista. (Ojasalo ym. 2009,
115-117.) Havainnointi on tydlas menetelma ja siksi kyselyt ja haastattelut ovat syrjaytta-
neet sita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 213). Lisaksi Alasuutari (2011, 78) huomaut-
taa, etta tieteellisessa tutkimuksessa tehtavid havaintoja ei koskaan pelkastaan pideta tu-
loksina sellaisenaan vaan niita pidetaan johtolankoina, joita tulkitsemalla voidaan ymmartaa

niita.
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Tassa tutkimuksessa kaytettiin havainnointia vain hyvin pienessa maarin. Tutkija kirjasi tut-
kimuksen aikana erilliselle Word tiedostolle havaintojaan ohjelmien ja sovellusten kaytosta

sekd myos kaytantoja hiljaisen tiedon siirtdmisesta.
3.6 Tiedon kasittely, analysointi ja tulkinta

Analyysi on koko tutkimusprosessin mukana oleva toiminta, joka itsessdan ohjaa tutkimus-
prosessia ja tiedonkulkua (Mayers 2002, Kananen 2008, 24 mukaan). Haastattelut kirjoite-
taan auki eli litteroidaan ja litterointi litteroinnin tarkkuus riippuu kehitystehtavasta. Keratta-
essa tietoa, jossa vain vastausten sisallélla on merkitysta, voidaan litterointi tehda ylimal-
kaisemmin kayttaen yleiskielta. Jos yksittaisilla sanoilla ja sanavalinnoilla on merkitysta tut-
kimuksessa tai raporttia halutaan elavoittaa, tulee litterointi tehda sanatarkasti. Jos taas
tutkimuskohteena on tunteet tai vastaavat muut ilmiét, jotka tulevat esiin muussa kuin pu-
heviestinndssa, tulee litteroinnissa kommentoida haastattelijan huomiot haastateltavan

mielialoista seka kayttaytymisen ja tunnetilojen muutoksista. (Ojasalo ym. 2009, 107-110.)

Tutkimusaineiston anonymisointi on tutkimukseen osallistuville tarkeaa riippumatta yhtei-
son koosta Vilkka (2015, 145) huomauttaa. Haastattelujen litteroitu aineisto ja tulkinta voi-
daan myds luetuttaa henkildlld, joka on haastateltu. Kun haastateltu vahvistaa tutkijan tul-
kinnan, varmistetaan etta tutkija on ymmartanyt asian oikein. (Kananen 2019, 34.) Litteroin-
nin tekee hankalaksi, ettei voida etukateen tietda mita aineistosta lopuksi tarvitaan. Laadul-
lisen aineiston analyysi on syklinen prosessi, joka elda koko tutkimuksen ajan ja mahdolli-
sesti voidaan vasta lopussa sanoa, mitd otetaan raporttiin mukaan. (Kananen 2015, 160-
161.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysointi vaatii nilden yhteismitallistamista. Jos aineis-
tot ovat erimitallisia, niitd voidaan tulkita vain katselemalla, lukemalla ja kuuntelemalla Yh-
teismitallistaminen tarkoittaa haastattelujen, havainnoinnin ja tekstien aineistojen muutta-
mista tekstimuotoon, jonka jalkeen aineisto analysoidaan joko lukemalla tai siirtamalla teks-
tiaineisto laadullisen tutkimuksen ohjelmistoon. Laajat aineistot vaativat todennakdisemmin
tekstinkasittely-, taulukkolaskenta- tai tietokantaohjelmia. Ohjelmat eivat kuitenkaan tuota
ratkaisuja vaan niiden avulla tietoa saadaan luokiteltua, mutta lopullinen johtopaatésten
teko jaa tutkijalle. (Kananen 2015, 83.) Ojasalo ym. (2014, 119) kuvaavat tutkimuksen tu-
losten analyysin kahtena vaiheena, jossa ensimmaisessa vaiheessa pelkistetaan tulokset
yhdistdmalla ne ja toisessa vaiheessa tulkitaan tulokset. He myds muistuttavat, ettd saatu

aineisto ei ole kehittdmistehtavan ratkaisu vaan materiaalia, jolle kehittamistyo perustuu.

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysointi edellyttda aineiston lukemista useampaan

kertaan, jotta sen sisallon voi hahmottaa. Jos tekstimassaa on paljon, on tutkijan 16ydettava
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tekstimassasta oleellinen tieto. Oleellista tietoa voi etsia esimerkiksi tiivistamalla tekstia
asiasisalloiksi. Kaytanndssa tama tapahtuu kirjoittamalla marginaaliin kappaleen sisalté yh-
delld sanalla aivan kuin rakentaisi kirjan sisallysluetteloa. Se kuinka luokittelu ja tiivistys
tehdaan, riippuu siitd mita aineistosta etsitdan. (Kananen 2015, 163-164.) Tassa tutkimuk-
sessa nauhoitetut teemahaastattelujen litteroitiin melko sanatarkasti Word-tiedostoon ja yh-
teismitallistettiin Excel-tiedostoon aihealueittain, jotta tulosten analysointi olisi helpompaa.
My®ds tallennettu aivoriihi litteroitiin ja sen tulokset kirjattiin taulukoihin, jotka I0ytyvat raportin

sivuilta 51-52. Tutkimuksen tulokset I16ytyvat raportin luvusta nelja.
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4 Tutkimustulokset
4.1 Laitteet ja ohjelmat

Teemahaastatteluissa kysyttiin haastateltavilta mita ohjelmia ja sovelluksia he kayttavat ja
onko niiden kayttdonotossa opastettu mitd kaytetdan ja mihin tarkoitukseen. Haastatelta-

vilta kysyttiin myds omaa arvioita, kuinka he osaavat kayttaa kaytettavissa olevia ohjelmia.

Haastattelujen sekd havainnoinnin tulosten mukaan tyohon tarvittavat tietotekniset laitteet
hankitaan jokaiselle tarpeen mukaan omassa organisaatiossa ja kaikilla myyntitiimin jase-
nillda on talla hetkella tydkoneissa kaytdossa Windows 10 seka mobiililaitteena iPhonen eri
versioita. Tietokoneet on kaikilla vaihdettu kannettaviin ja poytakoneita ei ole enaa kenella-
kaan kaytossa. Laitteet vaihdetaan uusin saanndéllisin valiajoin tai niiden rikkoutuessa. Oh-
jelmistoista yrityksessa on kaytéssa mm. Microsoftin Office 365-ohjelmat, CRM-ohjelmana
Salesforce ja ERP-ohjelmana SAP. ERP (Enterprise Resource Planning) eli toiminnanoh-
jausjarjestelma tarkoittaa yrityksen ohjaamiseen tarkoitettuja kokonaisvaltaisia tietojarjes-
telmid, jossa eri toiminnot kuten tilaustenhallinta, varaston- ja materiaalihallinta seka kirjan-
pito ja reskontra toimivat (Logistiikan Maailma 2021). SAP ei kuitenkaan ole teknisten myyn-
tipaallikkdjen kaytdssa. Microsoft Officen ohjelmista kaikki kayttavat Outlookia, Wordia ja
Excelia ja jonkin verran Teamsia. Naiden lisaksi muutama kayttdd OneNotea, PowerPointia
ja OneDrivea. Tietojen tallentamiseen on kaytdssa koko organisaation palvelin, jota my6-
hemmin tutkimustuloksissa nimitetddn F-asemaksi. Tutkija itse kayttdd myds asiakkaan

SharePointia, jonne tallennetaan tiedostoja ja josta 16ytyy myds kokousmuistiot.

Salesforce hakee osan tiedoista SAP:sta kuten asiakastiedot, myynnit, tarjoukset ja hinnoit-
telun, mutta sinne on myds mahdollista tallentaa tietoa ja tiedostoja. Salesforce ja Micro-
softin ohjelmat toimivat pilvipalveluina, mutta SAP vaatii VPN-yhteyden kuten myoés palve-
limen kayttd. Myos yrityksen Intra toimii vain VPN-yhteyden kautta. Naiden lisaksi yrityksella
on kaytdssa Telian viestintédpalvelu ja puhelinvaihde VIP, joka on asiakaspalvelussa tieto-
koneversiona ja kaikilla tiimin jasenillda my6s matkapuhelimissa. VIPin tietokoneversio ei

kuitenkaan toimi etayhteyksilla, jos VPN-yhteys on paalla.

Ohjelmat on hankittu paakonttorilta kdsin, mutta ohjeistusta ja koulutusta on asiakaspalvelu
saanut paasaantoisesti SAPIn kayttddn seka tekniset myyntipaallikot ovat saaneet koulu-
tusta paakonttorin suunnalta CRM-ohjelmaan ja sitad onkin ohjattu enemman myynnin ty6-
kaluksi. Paikallista koulutusta on ollut kaikille halukkaille Skypen, Outlookin ja Excelin kayt-
téon. Taman vuoden aikana paakonttorilla Saksassa on luotu SharePoint pohjainen Know-
ledgeBase, johon on luotu mm. SAP-ohjeita, mutta muiden ohjelmien kayttdon ei ole koko

konsernille tarkoitettuja ohjeita emoyhtién toimesta.
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Haastateltavilta kysyttiin kaytettavissa olevien ohjelmien ja sovellusten kaytosta, kuinka he
kokevat osaavansa kayttaa naitd ohjelmia. Osa kokee hallitsevansa ohjelmien kayton ja
osa tarvitsisi opastusta ja koulutusta niille. Toisaalta annettujen vastausten perusteella voi
todeta, etta he eivat kuitenkaan tieda kaikkia ohjelmien antamia mahdollisuuksia tai ohjel-
mia ei edes kayteta. Lisaksi ohjeistukset ohjelmien kayttéon eri tilanteissa puuttuvat ja niita
toivottiin. Myds mietittiin yrityksen imagoa mahdollisten uusien tyéntekijdiden silmissa, jos

tyotavat ja ohjelmien kayttd ei kehity ja ole ajantasaista.

...., Jolle tdmé vastuullisesti kuuluu. Mutta meilléd on sekalainen kasa tydkaluja,
Joita kdytetdén sekalaisella tavalla, kun ei meilléd ole ohjeistusta mika on fir-
man toimintatapa. Jos firman toimintatapa olis, ettéa tiettyihin asioihin kéyte-
tééan tata ja tuohon tota, piste. Meillé on paljon leluja, joilla leikkid, mut pitéisi

sopia milla tehddan mitakin.
Osaan, osaan tosi hyvin kuten puhelinta ja sdhképostia.

Pieni asia, mutta jos ajattelee meidén firman tulevaisuutta, niin me ollaan nyt
tallainen putiikki ja toivottavasti kun vuosikymmen vaihtuu me ollaan 2,5 ker-
tainen firma. Onko tdssé joku sellainen asia, joka voi toimia meiddn kasvun
tukena tai rajoitteena. Esimerkiksi rajoite tulee dkkia mieleen, etté jos téllaiset
nykypéivéiset asiat ei toimi meill&, niin tarkoittako se sitd, kun meille tulee uus
ihminen, ettd se kolme viikon jélkeen kokee, etté ei jukoliste tasté ei tuu mitédan
Ja menetetdén vaéristé syisté potentiaalisia hyvié tybntekijéita. Ja sit me tul-
laan siihen, ettd toivon mukaan voidaan osallistaa ihmisid, jotta ne saa
oman kddenjélkensé ja kokevat ettd ovat mukana ja mitd isommaksi firma tu-

lee, sitd vdhemmaén sé pystyt sitd tekemaan.
4.2 Tiedonhallinnan nykytilanne ja kehittdmistarpeet

Haastateltavilta kysyttiin tiedon saatavuudesta, l16ydettavyydesta ja oikeellisuudesta, tiedon
jakamisesta ja tallentamisesta. Mista kanavista ja ohjelmista haastateltavat etsivat ja hank-
kivat tietoa ja minka kanavien kautta he jakavat ja tallentavat tietoa. Haastatteluissa kysyttiin
myo6s mahdollisia syita, jos tieto ei I6ydy. Yhtena kysymyksena oli myos, joutuuko kysymaan
toiselta tietoa ja miten usein. Lisaksi I6ydetyn tiedon oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta

seka hiljaisesta tiedosta ja sen saatavuudesta keskusteltiin.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettéd asiakkuuksiin ja hintoihin liittyvaa tietoa haetaan Salesfor-
cesta, palvelimesta F-asemalta, sdhkdpostista, SAPista ja tydkavereilta. Lisaksi yrityksen
Intrasta haetaan jonkin verran yrityksen sisaista tietoa kuten tyGterveyteen liittyvaa asiaa.

Teamsin kaytté on vahaista ja siella olevia tiedostoja ei muisteta. Yleisimmat tiedot 16ytyvat
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helpommin, mutta varsinkin tietoa, jota ei tarvita paivittain, joudutaan etsimaan ja kysymaan

muilta.

Jos tietoa ei 16ydy koetaan ongelman olevan useimmiten oikean hakusanan l6ytdmisessa
tiedostoa hakiessa, mutta myds kansioiden nimeamisessa ja polkurakenteissa F-asemalla
koettiin olevan epaselvyytta. Tiedon puuttuminen oli myds ongelma eli tarpeellista tietoa ei
ole tallennettu tai se on tallennettu jonnekin muualle kuin mista etsija sitd hakee. Ongelman
koettiin olevan sovittujen tallentamistapojen puute tai mita tulee tallentaa. Toisinaan myos
Outlookin hakutoimintoa pidettiin vajavaisena, jolloin ohjelma ei I0yda sahkopostia, vaikka
se varmasti 16ytyy saapuneista. Myds oppiminen mista mitakin tietoa 16ytyy, helpottaa tie-
don I6ytymista ajan kuluessa. Intran ja palvelimen negatiivisena puolena nahtiin sen tarvit-
seman VPN-yhteyden tuoman kynnyksen. Kuitenkin Intrassa olevan tiedon koettiin olevan
tarpeellista. Osa ei aukaise yhteytta viikkoihin, kun taas asiakaspalvelussa etatoita teh-
dessa VPN on aina kaytdssa. Tata kautta tiedot, jotka ovat paikoissa, jotka vaativat suojatun
yhteyden ei kayteta osan henkildston toimesta. Yksi henkilo kertoi selvittavansa puuttuvan

tiedon ottamalla puhelimen herkasti ja soittavansa toiselle.

Se on aina vdhén, ettd miten se on luokiteltu. Yksi henkilé on varmaan luonut
aika paljon néita kansioita ja polkuja misté I6ytyy. Vélilla se on vdhén hankalaa
16ytéd, niin sitten on saattanut kysyd missd se on. Joskus kun laitat
Jjonkun hakusanan niin et 16ydéa millaén. Joskus kéytetty eri sanaa kuin mité

itse etsii.

Mutta se on mun mielesté loputon keskustelunaihe, miten nimetéan jotku kan-
siot tai mihin laitetaan mitékin, kun siiné on just niin monta mielipidetta kuin
on kayttajaékin. Mulla on noitten omien kansioittenkin kanssa omalla koneella
ihan sama ongelma, ettd en mé aina 16ydé mihk& mé oon sen piilottanut, mil-
loinkin ja milld nimelld. Né&in kylla, etta tallé viikolla oot sitd mieltd, ettd taa on
se oikea tapa nimeta ne ja jarjestda oikeeseen jarjestykseen ja sitten kahen
viikon paéasté tuleekin mieleen, ettéa ei hitto ei se noin hyva ollutkaan, et mépas

vaihdan sen téllaiseksi.

Osa joutuu kysymaan tietoa toisilta monta kertaa paivassa ja joku taas joutuu kysymaan
apua harvoin. Tyossaolon pituus vaikutti myos, kuinka helposti haettava tieto I0ytyi. Kuite-
kin, jos tietoa ei ollut tarvinnut pitkdan aikaan saattoi se vaikeuttaa myos pitkaan tyossa

olleelle tiedonhaun ongelmia.

Me ollaan kaikki véhén eri tasoilla asioissa. Monesti tieto I6ytyy niin, etté tulee

kilautettua kaverille, onko téllaista tullut vastaan. Joskus saattaa olla pitkiékin
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aikoja, ettei tarvii muitten apua, muta sit voi olla, etté tarvii parikin kertaa vii-

kossa. Voi kuitenkin sanoa, etté viikoittain joutuu kaveria konsultoimaan.

Haastateltavilta kysyttiin 16ydetyn tiedon oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta. Niissa luo-
tetaan yleensad paivamaariin. Jos tiedoston paivays on usean vuoden takaa voi paatella
tiedon olevan vanhaa varsinkin hinta-asiat, jotka paasaantdisesti paivitetdan vuosittain.
Teknisissd asioissa ndhtiin ainoana vaihtoehtona luottaa 16ydettyyn tietoon. Kuitenkin, jos

epailysta oli, saatettiin kysya toiselta mielipidetta ja tietoa.

Niin, jos oon epédvarma niin kysy. Niisséhédn on yleensé paivaméérét niin siitd

voi paételld. Jos on vuoden sisélla tehty, niin se ainakin on.

Léhtbkohtaisesti, jos me katotaan firman omasta jarjestelméastéa niin ei oo oi-
kein muuta vaihtoehtoa kuin luottaa siihen tietoon. Témé ajan tasalla on tar-

ked, koska systeemi muuttuu koko ajan.

Haastatteluissa kysyttiin tiedon jakamisen kanavista seka kenelle tietoa jaetaan. Paasaan-
téisin kanava on sahkoposti, mutta Teamsin chat ja puhelut ovat myds tiedon jakamisen
kanavia. Saatu sdhkdposti on helppo lahettdd eteenpain ja sille ei nahty vaihtoehtoja. Siihen
saadaan myos lisattya vastaanottajia tarpeen mukaan. Vaikka sdhkdposti on paasaantaoisin
kanava myos he, jotka eivat kaytd Teamsia miettivat sitd mahdollisena kanavana. Yksi hen-

kild toi myds Salesforcen mahdollisuuden tiedonjakamisessa.

Varsinkin asiakkaisiin liittyvat muutokset jaettiin heti. Tietoa pyritdan jakamaan mahdolli-
simman paljon kaikille, joiden sitd koetaan tarvitsevan. Myds palvelimelle tallennetaan tie-
toa esimerkiksi asiakkaan kansioon. Naita ei valttamatta jaeta, jos asia ei ole sen laatuinen,

ettd se pitaisi jakaa heti, mutta sen tulee olla |6ydettavissa.

Sit jos kolleega tarvii tietoa siitd tai pomokin joskus jopa haluaa tietdéa jotakin
mitéd me touhutaan siihen vaan mukaan viestiketjuun. Jotenkin se on minusta
ollut ihan toimiva. Ja en ma tieda oletteks te sitten sitd mielta, et tuleeko sita
sdhkopostia likaa et se ei oo paras mahdollinen. Et pitdiské tas sit opetella
Jjoku uudempi konsti kuten vaikka Teams. Sehén on kuitenkin meillé aika vé-
hélla kéytélla loppujen lopuks. Mé jotenkin voisin kuvitella, ettd se Teams vois
olla ihan hyvékin paikka. Ja sithdn on tietysti Salesforce, johon voi vied&
mydskin, mitd me ei ihan hirveesti kdyteta. Vietais esim. jotain asiakasuutisia
tai vaikka lehdistétiedotteita tai jotain muuta vastaavaa. Et olisko sielld ihan

hyvé paikka sitten niille, vois olla.

Mut sit taas toisaalta kyl mé véahén sellanen séhkdpostimies oon. Se tuntuu

jotenkin helpolta esimerkiksi se asiakkaalta tullut viesti laittaa vaan sit forwar-
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dina eteenpéin ja riittdvéd maéaréa ihmisiéa siihen jakeluun mukaan, ketka sitéa

tarvii.
Haastatteluissa kysyttiin tiedon jakamisen ohjeistuksista ja onko niitd. Lahes kaikki kokivat,
ettei tiedon jakamista ole ohjeistettu eika jakamisen kanavia ole sovittu. Asiakaspalvelussa
on myynnin toiminnan alussa keskenaan sovittu toimintatapoja, mutta tehtavat ovat muut-
tuneet ja on ollut henkildbmuutoksia. Lisdksi on otettu kayttdon uusia ohjelmia ja etatydt on
tullut mukaan, joten tadhan toivottiin yhteisia paivitettyja toimintamalleja. Tamanhetkisista
toimintatavoista reklamaatioiden kasittely Salesforcen kautta koettiin ainoaksi ohjeistetuksi

asiaksi.

Aika heikosti ainakin meikélaisen puolesta. Eiké mulla ole késitysta onko sitéa
aikaisemminkaan ohjeistettu. Jos tiedonjakamiseksi katsotaan joku reklamaa-
tioprosessi niin sehén on kerrottu mité siind tehdéén. Ja yleinen lausahdus,

etté tallennetaan F:lle ja siindhén se on.

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella hiljaisen tiedon jakamisen ja saamisen ko-
ettiin olevan paaasiassa hyvalla mallilla. limapiirin koettiin olevan avoin ja tietoa ei pantata
itsella vaan kaikki pyrkivat jakamaan sita muille, varsinkin uudemmille tyontekijoille. Yhtena
ongelmana koettiin, ettei kaikki asiat jaa mieleen kerrottaessa, koska asiaa tulee paljon ja
jos tietoa ei heti tarvitse niin puhuttu tieto unohtuu. Myo6s etatyo koettiin hankaloittavan tie-
don saantia ja pienten tippien jddvan kertomatta, koska ei olla toimistolla toisten laheisyy-
dessa. Myds muutama myos mietti, etta ajatteleeko hiljaisen tiedon omaava aina tietoa sel-
laisena, jota pitaisi jakaa muillekin. Kun on pitkdan tehnyt asioita ei valttamatta ajattele tie-

don olevan jollain tapaa erikoista, koska se on itselle niin selvaa.

Taytyy sanoa, ettd tuohon ma oon ollut tyytyvéinen, ettd kuinka kaikki on jak-
sanut selittdd. Kysymaélla on saanut tosi hyvin. Aina kun soitellaan joko Team-
sin vélityksella tai puhelimella, niin kaikki jakaa pikku tippejé. Tottakai kaikilla
on padassa sité tietoa niin paljon, ettei kaikkea pysty kerralla jakamaan. Kellaén

ei 00 mitdén salattava, ettd haluais pitdéa tiedon vaan itelléan.

Alussa varmaan selitettiin paljon asioita, mutta ei ne jaédnyt kaikki mieleen.

Mutta sit on pikkuhiljaa tullut uudelleen eteen.

Sen nyt huomaa, etta tieto kulkee paremmin toimistolla olevien kesken, kun

sen efta joku on eténé, vaikka on Teams ja chatti.

Tiedon tallentamisessa tiedon sisaltd maaraa osaksi tallennuspaikan. Palvelimelle tallen-
netaan iso osa asiakkaisiin liittyvista asioista lahinna asiakaspalvelun toimesta ja Salesfor-

ceen tallennetaan mm. asiakkaiden hintatietoja. Osa kayttaa pilvipalveluja kuten OneDrivea
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kaikkien omien tiedostojen tallentamisessa ja ovat tehneet sinne kansiot, jotta tieto 16ytyisi
helposti. Yhden henkilon kaytdssa on varmuuskopioiden tallentamisessa ulkoinen kova-
levy, ja han ei kayta pilvitallennuksia ollenkaan. Osa kayttaa myoés palvelimella olevaa jo-
kaisen omaa H-asemaa tiedostojen tallentamisessa. Muutama henkild kaytti tietokoneen

tyopoytaa valiaikaisten tiedostojen tallentamisessa.

Teamsiin on nyt siirretty muutama yhteiskaytdssa oleva Excel-tiedosto, joita kytetdan asia-
kaspalvelun toimesta lahes paivittain kuten pikatoimitusten ja reklamaatioiden taulukot. Osa
kayttda OneNotea pikamuistiinpanojen tekoon, mutta poistaa ne sitten saman tien, kun taas
muutama kayttda OneNotea esimerkiksi tekstipatkien tallentamisessa, jotta ne on helppo
sielta kopioida. Kaikki antoivat saman vastauksen, ettei yhteisia toimintamalleja ole sovittu
tiedon tallentamiseen, vaan jotain on sovittu keskenaan, mutta kaikki kaipasivat yhteista

toimintaohjetta.

Miné tallennan ne palvelimelle. Nyt oon tallentanut Teamsiin yhden tiedoston.
OneDrivea en oo Kéyttényt. Jotain pikamuistinpanoja oon laittanut

OneNoteen, jotka oon poistanut sit saman pdaivan aikana.

Palvelimelle asiakkaisiin liittyvét asiat. Pilvitallennuksia en kéytd varmaan ol-
lenkaan. Mité nyt tassé tulee téitten puitteissa. Jonkun verran tallennan
desktopille. Véliaikainen tallennus on sinne ja sit poistan. En kdytd OneNotea.
Salesforcesta katson asiakasnumeroita, sieltd se on monesti helpompi kuin

sapista.

Haastatteluissa kysyttiin organisaation tiedonhallinnan vastuista seka jokaisen haastatelta-
van omaa mielipidetta, kuinka organisaation tiedonhallintaa tulisi kehittda. Kysyttaessa ke-
nen vastuulla tiedonhallinta ja sen kehittdminen on, niin osa vastasi vastuun olevan esimie-
hella ja osa vastasi sen olevan jokaisen omalla vastuulla, koska ohjeistusta asiaan ei ole ja

organisaatio on pieni.

Vastuuhan on esimiehelld, mutta kdytdnnbssé tuohonkaan ei ole ohjeistusta
olemassa. Enempi tai véhempi konsensus tyyppisesti, ettd kuka on ottanut

vastuulleen niin kuin huolehtiakseen millaisestakin asiasta.

Tiedonhallinnan kehittdmisessa koettiin olevan paljon tehtavaa ja mielipiteet jakaantuivat.
Osa siirtaisi tallennukset kokonaan pois palvelimelta, kun taas osa koki palvelimen toimivan
hyvin. Palvelimen poistossa nahtiin pilvipohjaisen palvelun kuten Teamsin olevan vaihto-
ehto varsinkin sen paremman ja nopeamman toiminnan etatydskentelyssa. Osa toivoisi Sa-
lesforcea kaytettdvan enemman ja sinne tallennettaisiin kaikki, mitd asiakkaan kanssa on

sovittu. Nyt tallaista tietoa tallennetaan palvelimelle. Palvelimelle tallennettu vanha tieto
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koettiin myos olevan esteena tai hidasteena tiedon l16ytamiselle. Tassa ongelmana nahtiin,

ettd mista tiedetdan, mika tieto on oikeasti tarkeaa ja pitaisi tallentaa.

Asiakaspalvelussa koettiin, ettd SAPin ponnahdusikkunoihin voisi tallentaa enemman tie-
toa, jotta mm. myyntitilausten tekemiseen. My@s tietojen tallentaminen kahteen paikkaan
aiheutti kritiikkia. Tieto tulisi olla vain yhdessa paikassa, jotta paivittdminen onnistuisi ja toi-
seen paikkaan ei jaisi vanhaa tietoa. Kuitenkin muutama nosti esiin asiakaspalvelun ja tek-
nisten myyntipaallikdiden tiedontarpeen olevan erilainen, jolloin kaytettavat ohjelmat tulisi

miettia tarkkaan.

Uusien ohjelmien kaytdssa osaamattomuus nousi esiin. Niita ei kayteta, koska niiden mah-
dollisuuksia ei tiedeta. Yksi henkilo ei tiennyt, etta Teamsiin voi tallentaa tiedostoja. Muu-
tosten toivottiin kuitenkin olevan melko yksinkertaisia, jotta paivittainen tyoskentely ei vai-

keudu, mutta kuitenkin toivottiin tydtapojen paivittdmista tdma hetkeen.

Salesforceen saisi kunnolla mité asiakkaan kanssa on sovittu ja k&sittéékseni
sinne voidaan myds tehdé kansioita. Siellé voisi olla, vaikka vuoden 19 sovitut
asiat ja vuoden 20 sovitut asiat. Silloin meillé olisi vain yksi paikka, josta asi-
oita etsitdan. Ainut missé sisdverkko puoltaa paikkaansa on esimerkiksi myyn-
nin ohjeistuksia kuten myynnin kéasikirja tai jotain myynnin ohjeistuksia eli jo-
tain yleisempid asioita. Mutta kaikki asiakkaisiin liittyvét asiat pitaisi I6ytyd Sa-

lesforcesta.

Voiko Teamsiin tallentaa jotain? Jos se on mahdollista, niin onhan se yksi ka-

nava.

Miké on kenellekin sité tarpeellisinta tietoa ja missé kulkee se raja miké ei oo

tarpeellista tietoa, on aika vaikeesti méaariteltava asia.

Onhan se ihan 100 prosenttisen varma asia, ettd me kéytetéén tunteja ja péi-
vid vuodessa tarpeettomasti jonkun asian metsastémiseen tai tuplatekemi-

seen.
4.3 Sisainen viestinta ja sen kehittaminen

Haastatteluissa kysyttiin tiimin sisdisesta viestinnasta ja mitd kanavia kaytetaan talla het-
kella. Haastateltavilta kysyttiin myés, onko viestinnassa sovittuja toimintamalleja mita vies-
titdan, kenelle ja minkd kanavan kautta. Kaikilta kysyttiin myds ehdotuksia sisdisen viestin-
nan parantamiseksi. Sahkoposti on suurimmassa keskiossa kaikessa viestinnassa. Puhelin
tulee seuraavana ja Teamsin puhelut ja chatti on osalla henkilostoa kaytdssa. Toimintatavat

kuitenkin vaihtelevat huomattavasti eri henkildiden valilla. Salesforcea ei viestinnassa
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kayteta kuin lahinna taskien teossa, joita asiakaspalvelu tekee myyjalle reklamaatioiden yh-
teydessa. Sahkdépostien suuri maara mietitytti ja niiden herkka hukkuminen isoon viestimaa-

rad. Teamsin etuna chattiviesteissa nahtiin viestiketjun olevan etu.

Kylla se on se sdhképosti edelleen. Pikkusen jotain juttuja oon Teamsin vies-
teilld koittanut tehda. Sielld voi chatin kautta reaaliaikaisesti viestimééan. Sa-
moin siellé voi tehda niita tyéryhmid, jossa voidaan, vaikka palaverissa voi kai
kille jakaa tiedoston ja se tallentuu sinne automaattisesti. Puhelin on kdyt6ssé

jJonkin verran ja oon myds koittanut soittaa Teamsin kautta.

Teamsissé jaa hyvin message ftrail, kun taas sdhkdpostikeskustelut hukkuu.

Sit taas, jos Teamsissékin on pitké keskustelu niin siinékin voi hévité se asia.

Sisaisen viestinnan parannusehdotuksista toivottiin 1ahinna yhteisia malleja ja ohjeistuksia.
Kuitenkin muutaman mielestad sahkdposti on edelleen paras mahdollinen vaihtoehto ja sen
koettiin riittdvan puhelimen lisaksi. Viestien maaraa ei muutaman mielesta tarvitse vahen-
taa, koska jos se ei kosketa itsed, sen voi aina poistaa. Muutama esitti Teamsin lisdamista
vaihtoehtona toiminnan kehittdmiseksi. Viestinnan parantamista myds hiljaisen tiedon
osalta toivottiin, mutta siihen ei kuitenkaan saatu ehdotuksia. Viestinnan maaraa ei kuiten-

kaan haluta vahentaa vaan jokaisen tulisi valita itselleen tarvittavat tiedot.

Joskus tuntuu, etté liian pienistéa asioista tehdéaéan hérkasta, mutta toisaalta on
parempi, etté on liikaa viestintda kuin liian vdhén. Deleteé voi aina painaa. Jos
kukin rupee kyréileméaéan saako tan laittaa ja mitdhéan tastad sanotaan, niin on

aika kehno kehitys.
4.4 Tietoturvallisuus

Haastatteluissa kysyttiin tietoturvallisuuden osalta, onko ohjelmat ja koneet kunnossa, hoi-
tuuko paivitykset ja onko ohjeistuksia annettu ongelmatilanteiden varalle tai salasanojen ja
laitteiden hallintaan. Yrityksessa on kaytdssa F-Securen tietoturvaohjelma seka paakontto-
rin puolesta suojattu VPN-yhteys. Kaikki kokivat, ettd F-Securen paivitykset tulevat auto-
maattisesti, joten niista ei tarvitse huolehtia. Haastateltavat pitivat tietosuojausta hyvana.
Muutama henkild kuitenkin epaili omaa ymmarrystaan asioista, mutta he luottivat, etta kaikki
on kunnossa. Osa myos ajoi virusohjelmia lapi epasaanndllisin valiajoin ja yksi oli siihen

ohjeistettu tydsuhteen alussa.

Se on hyvéd kysymys. Itsehdn mé en niisté asioista ymmérrd yhtdén mitdén
jJuurikaan ja olettamus on, ettd ovat kunnossa. Jotenkin itsesté tuntuu, etta

vahintaankin riittavasti.
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Joskus kdyn tsekkaamassa, onko kaikki ok ja kerran kahteen tai kolmeen viik-
koon kédyn ajamassa skannauksen vieléa lapi. Tasté puhuttiin aluksi ja on oh-

Jeistettu. Oon varmaan myés tottunut ajamaan néitéa niin en oo ees ajatellut.

Kysyttaessa salasanoista ja niiden muodostamisesta ja sailyttdmisesta kaikkien mielesta
ohjeistusta ei ole ollut ja niiden olevan lahinna omassa harkinnassa. Osa ohjelmista maa-
rittelee, millaisia merkkeja salasanoissa on ja myds pyytda niiden uusimisia saannollisin
valiajoin. Taman koettiin olevan myos ehka riski, etta kaytetaan liian yksinkertaisia salasa-
noja tai niita ei uusita. Tietoturvallisuuteen toivottiin ohjeistuksia mita pitaisi tehda, mita saa
tehda ja mita ei, kuten miten salasanojen tallennus kannattaa tehda ja pitaisiko olla ohjeis-
tukset, kuinka laitteita sailytetdan varsinkin etatdissa. Muutama henkild koki ainoan ohjeis-

tuksen olleen, ettd kun teet kotona kaytat suojattua VPN-yhteytta.

No ei kyl kauheesti. Kyl kai siind on saanut noudattaa sellaista omaa ajatus
mallia. En muista, efté olis muuta ollut kuin ne ihan normaalit mitd joskus Sa-
lesforceen joutuu vaihtamaan. Siinédhén on tietyt kriteerit, mitka sen pitaa tayt-

tada. Ei kai oikein muuten oo. Tai sit ma oon ihan autuaasti unohtanut.

Ei ole sovittu miten séilytetdén. Ei ole mitédén ohjeistusta sellaiseen. No anne-
taan VPN, kun oot kotona, ei sen enempéé oo puhuttu miten séilytetdan lait-

teita.

Ei ole ja sehédn se voi olla Akilleen kantapda. Enhén tieda etta, kun jonkun

kone kéteen osuu, niin pdaseekoé sielld 12345678:lla eteenpéin.
4.5 Aivoriihen tulosten purku

Aivoriihi toteutettiin haastattelujen jalkeen, jotta saataisiin vield yhdessa ideoitua ja kaytya
l&pi kanavia, joita voitaisiin kayttda uudessa toimintamallissa ja mahdollisesti luoda yhteiset
tavoitteet. Kuten tietoperustassa sivulla 25 Sydanmaanlakan mukaan tiimin oppimisen edel-
lytyksena ovat yhteiset tavoitteet ja toimintamallit seké vastuut. Osallistamalla ryhman ja-
senet saadaan heidat sitoutettua paremmin. Aivoriihin toteutettiin Teamsin valityksella, jo-
ten perinteisia aivoriihitydskentelyn menetelmia ei voitu kayttaa. Tarkoituksena oli myos ja-
kaa naytto, mutta tekniikka kuitenkin petti niin, ettei tutkija saanut jaettua nayttoa ja tiedos-
toa, johon muistiinpanot tehtiin. Tutkija kaytti Teams-kokouksessa ammattikorkeakoulun
Microsoft-tilia ja tutkittavat kayttivat yrityksen tilid. Tasta kuitenkin mentiin eteenpain niin,

etta tutkija kertoi koko ajan, mita han kirjaa ylos.

Aivoriihessa pidettiin ensin ideointivaihe, jossa kaytiin lapi ehdotuksia kanavista ja ohjel-

mista, joita voitaisiin kayttda sisdisessa viestinndssa. Vaihtoehtoina saatiin sahképosti,
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puhelin, vip chatti, WhatsApp, Teams ja tekstiviestit. Seuraavaksi tyéryhman osallistujilta

kysyttiin ndiden positiivisia seka negatiivisia puolia. Kanavien arvioinnit ovat nahtavilla tau-

lukossa 2.
Kanava + plussat miinukset
Sihkoposti e postien haettavuus haku ei ain§ toimi
o liitetiedostot likaa tekstia
o |uettavissa silloin, kun ehtii tyéntekija voi vieda tyo-
o offline mahdollisuus, viesti lah- suhteen paattyessa
tee, kun yhteys Internettiin postit mukanaan
e osataan kayttaa, helppo ja miel- yksinkertaisissa asi-
lyttava oissa kankea
tulee kirjoitettua liikaa
asiaa, vaikka yksinker-
tainen asia
pitdad etsia vastaanot-
taja ja laittaa allekirjoi-
tus
Teams pu- e chat on kaytdssa, vaikka olisi
Teams puhelussa
helut e Jos soitto Teamsissa, jaa puhe-
lin sekd mahdollisesti vaihde va-
paaksi, jolloin asiakkaiden soitot
saadaan lapi
e helppo, jos muistaa kayttaa ei toimi, jos nettiyhteys
Teamschat| ;o jostot helppo Ioytas jalkiks- puuttuu
teen blokkaako suuri tieto-
e chat kaytossa, vaikka olisi puhe- maara kanavan?
limessa
e toimii, kun nettiyhteys toimii
e e hairitse muuta toimintaa
e voi heittdd nopeita takykysymyk-
sia kaverille
e reaaliaikainen
e esim. kaverille kirjoitettu ohje jaa
muistiin ja helppo I6ytaa
o vastaanottajat helppo valita
Puhelin e nopea helppous myds negatii-

toimii henkilékohtaisena kommu-
nikaationa

personoitu

organisaation sisalla henkildn tila
nahtavissa VIPissa (esim. varat-
tuna, lounaalla, neuvottelussa)
etatybaikana ylimaarainen hopo-
tys voi my6s olla plussaa

visena, koska ei tule
mietittya soiton tarpeel-
lisuutta

tulee hopodtettya liikaa,
vaikka pikku asia
puhelu varaa vaihteen,
jos vaihteessa vain yksi
henkild

Taulukko 2. Sisdisen viestinnan kanavien plussat ja miinukset.

WhatsAppin ja tekstiviestien positiivisia ja negatiivisia puolia ei kayty, koska osallistujien

mielesta oli turha ottaa naita vield mukaan, jotta kanavien maara saadaan pidettya pienena.
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Aivoriihessa keskusteltiin myds ilmoitustauluviesteista, kuten esimerkiksi tydyhteiséon tai
tyoterveyteen liittyvista asioista, jotka koskevat myds yrityksen tuotekehitysta ja mita kautta
ne olisi parasta toteuttaa. Tallainen viestinta toivottiin jatkossa tulevan sahképostin muo-
dossa ainakin niin, etta vaikka mahdollinen tiedosto olisi laitettu kaikkien nahtavaksi Intraan,
iimoitettaisiin siitd sahkodpostilla. Osa henkildista ei kay Intrassa kuin todella harvoin sen
vaatiman VPN-yhteyden takia, joten uudet asiat saattavat j3dda muuten huomiotta. Tama
menee opinnaytetydn tavoitteen ja tarkoituksen ohi, mutta on kuitenkin osa sisaista viestin-

taa, joten sita ei toimintamalliin kirjata.

Mielipiteet mallissa kaytettavista kanavista erosivat vahvasti ja yhtenaiseen toimintamalliin
ei paasty sisaisen viestinnan kanavien osalta. Sahkdposti koetaan edelleen olevan osan
henkildston mielesta ainoa oikea tapa viestia ja sen korvaaminen esimerkiksi Teamsilla tun-

tuu hankalalta.

Ja mé en ole keksinyt yhtéén viestintaéan liittyvaa etua, milla se voittaisi séh-
kdpostin. Chatti toimii palavereiden aikaan ihan &lyttéméan hyvin ja on loistava
siin&, mutta meidén keskindiseen kanssakéymiseen mé en oo keksinyt yhtéén

etua verrattuna sdhképostiin.

Lopuksi tyéryhman kanssa keskusteltiin Salesforcen, F-aseman ja Teamsin eroista ja mita

missakin kannattaisi tehda ja tallentaa. Naista yhteenveto taulukossa 3.

Kanava Kanavan kaytto Huomio
Salesf e taskit reklamaatioista e Pilvipalvelu toimii aina,
alesiorce ¢ Noteseihin asiakkaan kanssa jos nettiyhteys.

sovitut erikoisasiat kuten hin-
noittelu ja rahditus

e opportunit, kuten asiakkaan in-
nostus tuoteryhmasta X (myos
aspa voit tehda myyijalle)

o kaikki asiakkaaseen liittyva

asia
F-asema e asiakaspalvelun "takaportti” e Vaatii VPN-yhteyden
o arkistointi etatdissa. Myyjat tarvit-
sevat harvoin taalla ole-
vaa tietoa.
Teams o Yyleiset yhteisesti tarvitut tiedos- e Pilvipalvelu toimii aina,
tot kuten luottotietojen ohjeis- jos nettiyhteys
tukset e reaaliaikainen tiedosto

Taulukko 2. Salesforcen, F-aseman ja Teamsin eroja aivoriihen tulosten perusteella.

Tybryhma ei paassyt yksimielisyyteen naissdkaan asioissa, mutta aivoriihen lopussa
myynti- ja markkinointijohtaja antoi tutkijalle vapaat kadet tehda ehdotus toimintamallista ja

kanavista huolimatta osan tyoryhman jasenten negatiivisista mielipiteista uusia tyovalineita
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kohtaan. Tamanhetkinen osaamattomuus ja yksittaisten henkildiden voimakas vastarinta
eivat saa olla kehityksen esteena. Toimintamalli otetaan valmistuttuaan kokeilukayttéon
kuukauden ajaksi, jonka jalkeen sen toimintaa arvioidaan ja tehdaan mahdollisia muutoksia.

My6s osaamista parannetaan ja koulutusta jarjestetdan tarpeen mukaan.

4.6 Uusi toimintamalli

Haastattelujen ja aivoriihen perusteella voidaan todeta, etta toimintatapoihin halutaan paa-
saantoisesti muutoksia ja yhtenaisia toimintatapoja. Muutoksia ja kehittamista toivotaan tie-
donhallintaan seka sisaiseen viestintdan ja sen kanaviin. Kuitenkin sahkdposti ja puhelin
koetaan tutuiksi ja turvallisiksi kanaviksi viestindssa ja muiden ohjelmien tuomia mahdolli-
suuksia ei valttamatta haluta edes nahda. Tama johtunee siita, ettei ohjelmien kayttéa hal-
lita ja niiden sisalld olevia mahdollisuuksia ei tiedeta ja se on talld hetkelld esimerkiksi
Teamsin laajempaa kayttdonottoa hidastava tekija. Asiakaspalvelun ja teknisten myynti-
paallikdiden tarpeet poikkeavat toisistaan erilaisten tyonsisaltdjen takia ja tama tulee huo-
mioida luotaessa uutta toimintamallia. Seuraavissa kappaleissa on lyhyesti toimintamalliin

otettavien sovellusten ja ohjelmien kayttdmahdollisuuksia.

Microsoft 365 sisaltaa erilaisia sovelluksia yhteistydhdn ja tiedostojen hallintaan. Outloo-
killa voi luoda ja lahettda sahkdpostia, hallita yhteystietoja, tehtavia ja kalentereita. Micro-
soft Teamsilld voi mukauttaa timeja ja kanavia, aloittaa keskusteluja, puheluita ja kokouk-
sia. OneDriven avulla voi tehda yhteisty6td muiden kanssa ja jakaa ja synkronoida tiedos-
toja. OneNotea voi kayttdad muistiinpanojen kirjoittamiseen ja luonnosteluun ja SharePoin-
tissa voidaan myds luoda tiedostoja ja jakaa niita. Plannerilla voidaan hallita tehtavia Team-
sin tehtavat-sovelluksessa. (Microsoft 2021a.) Latva-Koivisto (2018, 15) nimeaa pilvipalve-
luiden kuten SharePoint Onlinen hyddyksi sovelluksen eldamisen koko ajan ja varsinaisten

versiointipaivien puuttuvan, koska muutokset tapahtuvat lennosta.

Microsoft Outlook on monitoimitydkalu, joka lajittelee, suodattaa, jarjestelee ja jakaa asi-
oita. Sen avulla on mahdollista nahda mita on saatu aikaan, mita tehtavia on tulossa ja onko
tavoitteet saavutettu. Jotta Outlookia saisi hyddynnettya parhaiten, tulee se saataa omia
tarpeita varten. Eri asioita sisaltaville posteille kannattaa luoda kansioita ja luoda niille au-
tomaattisia toimintoja kuten arkistointia. Lisaksi kaikille Outlook-kohteille voi maaritella va-
riluokkia helpottamaan tietojen hallintaa, etsimista ja jasentelya. (Sipola & Kettunen, 2012,
23-25.)

Microsoft Outlook kalenteri voidaan jakaa avoimeksi kaikille tai maaratyille henkilGille tai
tydntekijaryhmille. Kalenterin jaossa voidaan maaritelld mitd kukin kalenterissa voi tehda.

Perusasetuksena kannattaa pitda vain lukemisoikeutta, jotta muut eivat voi poistaa omia
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merkint6ja. Toisille voidaan antaa myds oikeus lisata kalenterimerkintéja tarpeen mukaan.
Lisaksi yksittaisia merkintdja voi merkita yksityisiksi, jolloin muut eivat nde sen sisaltéa. Tal-
I6in toinen nakee, etta toinen henkild on varattu, vaikka ei nae tapahtuman sisaltéa. Jaetta-
vissa kalenterikutsuissa on muistettava myos tietosuoja. On huomioitava, etta kutsun sisalté
ja liitteet tallentuvat kaikkien kalenteriin, joille kutsu on lahetetty, ellei sitd ole maaritetty
yksityiseksi. Tama on huomioitava liitettdessa kokouspaikka yhdeksi kokouksen jaseneksi.
Jos neuvotteluhuoneelle on maaritelty oma kalenteri ja se on avoin kaikille voivat ulkopuo-
liset nahda kaikki kutsussa olevat sisallot ja liitteet neuvotteluhuoneen kalenterin kautta.
Naihin kalentereihin voi maaritelld, etta niihin ei tallenneta liitteita tai viestin sisaltéa. Lisaksi
kalenterimerkintdja kannattaa siivota ja poistaa jalkikateen. Organisaation yhteisille kalen-
tereille kannattaa maaritella tahan tehtavaan vastuuhenkild. (Andreasson & Koivula 2013,
147.)

Microsoft Teams on osa Microsoft 365 ohjelmistopakettia, joka mahdollistaa kokousten
pitamisen verkossa seka puheluina etta videona. Kokoukset voidaan ajoittaa ja tallentaa,
lisaksi kokousten aikana voidaan jakaa nayttoja. Kayttajamaarat vaihtelevat riippuen millai-
nen ohjelmisto on hankittuna, mutta kayttajia voi olla kokouksessa 300-10 000. Teamsia voi
kayttaa keskusteluissa yhteistydssa, jolloin kayttajien enimmaismaara voi olla jopa 500 000.
Sovellusta voi kayttdd myds vieraskaytdossa. Keskusteluissa voi kayttaa tiedostoliitteita ja
reaalikayttd onnistuu Wordin, Excelin ja PowerPoint ohjelmien kanssa. Lisaksi on paljon
integroituja sovelluksia, joita Teams sisaltda. Tiedostoja voidaan jakaa myds OneDriven
avulla. (Microsoft 2021b.)

OneNotella voi tehda muistiinpanoja, ja muotoilla niité eri tavoin. Muistiinpanoja voi jakaa
toisten kanssa ja synkronoida. OneNotella voi tehda muistiinpanoja kirjoittamalla seka kasin
kayttamalla hiirta, kynaa tai sormea. Kasin kirjoitetun voi myds muuttaa tekstiksi. Naiden
lisdksi muistiinpanoja voidaan myds aanittda tekemallda aanimuistiinpanoja. (Microsoft
2021, f.)

OneDrivea voi kayttaa kaikilla laitteilla ja selaimella tai sovelluksen avulla. Silld voi tyds-
kennella reaaliaikaisesti timikavereiden kanssa ja jakaa tiedostoja. OneDrivella saa var-
muuskopioitua automaattisesti Tyopoyta-, Tiedostot- ja Kuvat-kansiot pilvipalveluun. Tie-
dostoista nakee myo6s, onko ne jaettu. OneDrivelld voi myds saastaa tallennustilaa lait-
teessa sailyttamalla tiedostoja vain online-tilassa ja naita kaytettavyyksia voi vaihdella tar-
peen mukaan. Sininen pilvi nayttaa, etta tiedosto on kaytettavissa vain verkossa. Resurs-
sienhallinnassa tiedosto nakyy pikakuvakkeena, mutta tiedosto latautuu vasta, kun lait-
teessa on Internet-yhteys. Avattaessa online-tiedosto, se latautuu laitteelle ja on kaytetta-

vissa paikallisesti, tama nakyy vihreana valintamerkkina valkoisella pohjalla. Kun tiedoston



55

merkkina on vihrea ympyra, jossa on valkoinen valintamerkki, on tiedosto tallessa aina lait-
teella ja vie tilaa, mutta se on kaytdssa myos offline-tilassa. Merkit on nahtavissa kuviossa
12. (Microsoft 2021, d,e.)

O ©
Kuvio 12. OneDriven tiedostojen tallennusten symbolit (Microsoft 2021, e).

Uudesta mallista halutaan mahdollisimman yksinkertainen ja jatkossa pilvipohjaiset ratkai-
sut helpottavat varsinkin teknisten myyntipallikdiden tyéta, jolloin suojatun VPN-yhteyden
kayton tarve viela vahenisi. Niinpa ehdotus uudeksi toimintamalliksi on kaksiosainen. Tie-
toperustan sivulla 17 olevan taulukon mukaan Kaario & Peltola ovat nimenneet kehittamis-

tavoitteita, joista osaan uudella mallilla voidaan vaikuttaa.

Ensin otettavan mallin avulla pyritdan paasaantdisesti lisidmaan Teamsin kayttdéa. Osa si-
sdisesta viestinnasta siirretdan Teamsin keskustelukanaville. Siirrettavia asioita ovat mm.
yleiset asiat, joihin halutaan kaikkien mielipiteitd. Sdhkodposteissa lahetetdan edelleen mm.
asiakkaiden tilauksiin ja tarjouksiin liittyvia asioita, jotka ovat tulleet asiakkailta ja joita Iahe-
tetdan toiselle eteenpain. Outlookin etsi-toiminnalla voivat muutkin 16ytda yhteiskaytdssa
olevista sdhkoposteista esimerkiksi tarjouksesta kaytyja keskusteluita, joten naiden siirta-
minen Teamsiin ei ole perusteltua. Jo talla voidaan vahentda sahkdpostien maaraa, lisata
tehokkuutta ja sdhképostien hallittavuus ja 16ydettavyys nopeutuvat, kun muut kuin suoraan
asiakkaisiin liittyvat asiat siirretdan Teamsiin. My0s yhteisissa asioissa keskustelujen polku

on aina ajantasainen ja kaikkien luettavissa helposti Teamsissa.

Teamsin kanaville pyritaan tallentamaan myos kaikki tiedostot, joita kaytetaan yhteisesti.
Talla hetkella sielta 16ytyvat mm. reklamaatioiden ja pikatoimitusten Excel-taulukot, mutta
esimerkiksi luottoluokitusten ohje ja muut vastaavat viralliset ohjeet siirretdan MEF| Salesin
kanavaan. Kanavan chatissa voidaan myds ilmoittaa muille tiedostojen lisayksista tai muu-
toksista. Talldin tiedostojen saatavuus ja kaytettavyys myds ilman VPN-yhteytta helpottuu
kaikille ja kaytdssa on aina ajantasainen tiedosto. MEFI logistiikan kanavaan, joka on vain
asiakaspalvelun kaytdssa, siirretdan kaikki logistiikkaan liittyvat ohjeet F-asemalta. Naita
ohjeita eivat tekniset myyntipaallikot tarvitse, joten he eivat ole kanavan jasenia. Tarvitta-
essa voidaan myods jakaa OneDrive tiedostoja, jos tiedosto ei ole paivittdiskaytdssa. Sisai-
set puhelut pyritdan ensisijaisesti siitdmaan Teams-puheluiksi tavallisten puheluiden si-

jasta, jolloin puhelinlinjat eivat ole varattuna ja asiakkaiden on helpompi paasta puheluillaan
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|api ja asiakaspalveluprosessia voidaan nopeuttaa. VIP-viestintapalveluun seka Outlookin
kalenteriin laitetut oikeat tilamerkinnat helpottavat muita tiimin jasenia, koska talléin ei esi-
merkiksi puheluita yriteta siirtdd turhaan henkilon ollessa esimerkiksi lounaalla. Myoés VI-
Pissa oleva etatydomerkinta asiakaspalveluhenkildille auttaa muita nakemaan kuka on toi-
mistolla. Nama toimivat osaksi jo tallakin hetkella, mutta aina ei merkintdja ole muistettu
laittaa. On myds huomioitava, ettd tehdessa omaan Outlookin kalenteriin muistutuksia vain
itselle, jolloin ei ole varattuna, kannattaa laittaa nama tilaan kaytettavissa, koska muuten

muut nakevat henkilon tilan Teamsissa varattuna.

Tahan mennessd myyntikokoukset ja muut palaverit on pidetty Teamsissa noin vuoden
ajan, mutta kutsut niihin on tehty ilman valittua kanavaa, jolloin kokouksista ei jaa merkkeja
kuin omiin kalentereihin, milloin edellinen on pidetty. Mydskaan tallennettavia muistioita ei
kokouksista ole tehty. Jatkossa kutsut myyntikokouksiin tulee tehda valiten oikea kanava,
jolloin on esimerkiksi helppo katsoa edellisen kokouksen aikataulu. Myds kokouksen tallen-
nus on helppo tehda, jos joku tiimin henkildista on poissa ja kasittelyssa on tarkeita asioita,
joita pelkilla muistioilla ei voi paikata. Olennaisena osana on myds jatkossa tehda muistiot

jokaisesta kokouksesta kokouksen kanavan OneNote muistikirjaan.

Hiljaisen tiedon siirtamiselle ei talla hetkelld luotu varsinaista mallia, koska organisaatiossa
koetaan ilmapiirin olevan sellainen, etta tietoa siirretdan aina, kun koetaan mieleen tulevan
tiedon olevan sellaista, joka on tarpeen jakaa. Kuten tietoperustassa todettiin sivulla 22
Hudcovan tekeman tutkimuksen mukaan paras viestinnan ja tiedonsiirron valine on kasvok-
kain tapahtuva viestinta. Nain etatyon aikana tdma kasvokkain viestinta kuitenkin toteutuu
harvoin ja kuten teemahaastatteluissakin tuli ilmi heraa kysymys, jaako pienet tipit tydkave-
reille siirtdmatta. Ehdotuksena kuitenkin on, etta luodaan hiljaisen tiedon kanava Teamsiin
ja varsinkin asiakaspalvelussa otetaan nayttoleikkeitd ja laitetaan pienen selostuksen
kanssa talle kanavalle. Kuva saattaa jaada paremmin mieleen, kuin puhelussa kerrottu asia.
Kuitenkin kannattaa muistaa, etta kuten tietoperustassa todetaan sivulla 12 Virtainlahden
mukaan, ettd hiljaista tietoa on usein asioissa, joita tapahtuu vain kerran vuodessa. Naihin
tehtaviin liittyvat asiat voidaan kayda lapi, milloin vain, mutta oppijan tulisi paasta mukaan

oikeaan tilanteeseen. Lopulliseen oppimiseen tarvitaan tilanteessa mukana oleminen.

Lisdksi asiakaspalvelussa otetaan kayttdon saanndlliset viikoittaiset palaverit, jotka kay-
daan Teamsin ASPA-kanavalla. Naissa palavereissa voidaan kayda lapi esimerkiksi SAPin
toiminnassa tehtyja huomioita. Nama kokoukset pyritdan pitdmaan lyhyina aamukahvityyp-
pisind palavereina, joissa voidaan myds kayda lapi tulevan viikon tapahtumia ja muistuttaa
muita esimerkiksi sovituista poissaoloista tai muista tydhdn vaikuttavaista asioista. Naissa

otetaan myos kayttéon kanavan OneNote palaverimustiinpanot. Muistiinpanoihin tehdaan
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aina myoOs seuraavan viikon pohja valmiiksi, jotta osallistujat voivat jo etukateen laittaa ka-
siteltavia asioita ja muistutuksia. Kutsut asiakaspalvelun palavereihin tehdaan toistuvana

kokouksena, jolloin seuraava kokous on aina tiedossa.

Teamsin kayton lisddmisessa tulee jokaisen huomioida ja vaihtaa ilmoitusasetukset, jotta
tulleista viesteista jaa merkinta Teamsin kuvakkeeseen ja viestit eivat jag huomiotta. Kuvi-

ossa 13 on talla hetkella asiakaspalvelun kaytdssa olevat Teamsin kanavat.

Myyntikokous

Puskurivarastot MEFI

MEFI logistilkka

General
Kuljetustilaukset
Pakkausohjeet

Varasto ja ostot

Murrelektronik Power Oy

General

Kuvio 13. Murrelektronik Power Oy:n asiakaspalvelun kdytdssa olevat tiimit ja kanavat.

MEFI logistiikka kanava ei ole teknisten myyntipaallikdiden kaytdssa, koska heilla ei ole
tarvetta sen sisaltéon. Alin Murrelektronik Power Oy-tiimi on koko henkildston kaytossa el

siihen kuuluvat myos tuotekehityksen tyontekijat

Salesforce CRM on ohjelma asiakkuuksien hallintaan. Se on pilvipohjainen sovellus, jota
voi kayttaa ilman sisaisia laitteistoja tai tietokonepalvelimia. Salesforce-ohjelmisto on kay-
tettdvissd myos taysin mobiiliversiona. Sielld voidaan seurata myyntitoimintaa kuten asia-
kastileja, liideja ja mahdollisuuksia seka yhteystietoja. (Salesforce 2020.) Salesforceen tal-
lennetaan jatkossa kaikki asiakkaaseen liittyvat asiat, kuten sovitut hinnoittelut, rahdituksiin
liittyvat asiat, reklamaatiot, opportunit ja taskit. Nain tekninen myyntipaallikko 16ytaa kaiken

oleellisen tiedon myods asiakkaan luona ollessaan. Kuitenkin tilausten tekoon liittyvat asiat,
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jotka liittyvat hinnastoihin tai alihankkijoihin, tulee laittaa myés SAPin ponnahdusikkunaan.
Jos asia on pitk3, laitetaan vain huomautus "katso Salesforcesta”. Nama taytyy laittaa kah-
teen paikkaa, jotta virheet tilauksilla varsinkin hintoihin liittyvat voidaan minimoida ja valty-
taan turhilta asiakkaiden reklamaatioilta. Kahteen paikkaan tietojen laitamista tulee valttaa
kuten tietoperustan sivulla 7 todettiin Markkula & Syvaniemen seka Varen mukaan. Nama
ovat tietoja, joita ei tarvitse kuitenkaan paivittda kuin harvoin, joten paivitysten hallinta on

mahdollista. Taulukossa 4 on ensin kayttoon otettava yksinkertainen malli.

Kanava Kaytto ja sisilto Huomio
Outlook kalenteri e kalenterimerkinnat myos Kannattaa huomioida
utlook kalenteri yhteiskalenteriin omissa muistutuksissa

o kalenterijaot tiimin jasenille | onko kaytettavissa vai
o yhteiskalentereissa postien | varattu. Teams maarittaa

varimerkinnat tilan myds Outlookin pe-
rusteella.
Pilvipalvelu.
Outlook sahkaposti * I'(')?;ﬁ'l'l?tyfgi‘;‘gg'” Jahin- 1 iinalvelu,
¢ muistutukset Intraan siirre-
tyista tiedotteista
e Kkaikki asiakkaaseen liittyva -
Salesforce erityinen asia, hinnoittelu, Pilvipalvelu.
rahditukset, opportunit, tas-
kit
¢ reklamaatiot
e pop-upiin kaikki, mita tarvi- .. .
SAP taan tilauksen tekoon tai Vaatii VPN-yhteyden toi-

polku mista loytyy miston ulkopuolella.

. e arkisto” Vaatii VPN-yhteyden toi-
F-asemalpalvelin e asiakaspalvelun vaatima miston ulkopuolella.
tieto
PP ¢ henkil6kohtainen tila Tietokoneversio ei toimi
VIP-viestintapalvelu (poissa, neuvottelussa, lou- | VPN:n kanssa.
naalla jne.)
e huomautukset omasta ti-
lasta
Teams . c.hat-vie.stinté jqko kar)a- _ Pilvipalvelu
vissa tai henkilokohtaisesti
e myyntikokoukset ja aspan
kokoukset omilla kanavilla,
myo0s tallennukset, jos joku
poissa
e kokousmuistiot kanavien
OneNote muistikirjaan
e yhteiset jaetut paivittaiskay-
tossa olevat tiedostot
OneDrive * Omattiedostot Pilvipalvelu

Taulukko 4. Uusi toimintamalli.
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Mallissa myds siirretdan omat tiedostot OneDriveen, jolloin kaikki tieto, jota on nyt tallen-
nettu myds tydépdydalle, voidaan palauttaa kaytettavan laitteen rikkoutuessa tai tietoja on
helppo kayttda myds muilla laitteilla. Tarpeen mukaan omia kansioita voidaan myds jakaa

toisen kanssa, jos tietoa ei ole tallennettu F-asemalle tai Teamsiin.

Vaikka malli on alkuvaiheessa yksinkertainen ja vain osa toiminnoista siirretaan toisiin ka-
naviin, kdydaan se lapi yhteisessa palaverissa, jotta sisaltd tulee kaikille ymmarretyksi. Noin
kuukauden kuluttua kayttoonotosta tarkastetaan mallin toimivuus ja tehdaan siihen mahdol-
liset tarvittavat muutokset ja lisaykset. Myos ohjelmien koulutukseen panostetaan joko or-

ganisaation sisaisesti tai koulutusta hankitaan ulkopuolelta.

Tietoturvaan ei mallissa luoda ohjeistuksia, koska opinnaytetydn tarkoituksena ja tavoit-
teena ei ollut luoda sille mallia. Tiedonhallinnassa tietoturvallisuus on kuitenkin merkittava
tekija kuten tietoperustassa todettiin ja sen tila haluttiin saada selville teemahaastatteluissa.
Raportin luvussa 5.3 jatkotutkimus- ja kehitysaiheissa on kuitenkin tietoturvaan liittyvia asi-

oita nostettu esiin.

Kun yksinkertainen malli on saatu toimivaksi ja osaamista saatu parannettua, voidaan tutkia
uusien Teamsin sovelluksien kuten esimerkiksi kuvioissa 14 ja 15 olevien sovellusten kayt-
téonottoa. Yhteinen Teamsin kalenteri toisi kaikkien tapahtumia yhteen. Talla hetkella val-
litsevan Covid-19 tilanteen takia tapahtumia ei ole, mutta jatkossa sinne olisi helppo laittaa
messu- ja markkinointitapahtumat, lomat ja muistutukset. Talla hetkella tiedot ovat omissa
kalentereissa tai asiakaspalvelun jaetussa kalenterissa. My6s Teamsin Planner voisi olla
tahan toinen vaihtoehto, jossa voitaisiin myds luoda ajastettuja tehtavia ja maaritella vas-

tuuhenkilot.

Planner nayttaa tehtavat Temsin Tehtavat-sovelluksessa. Sovelluksessa voi suunnitella ja
lajitella tehtavia eri tyyppien mukaan kuten markkinointiin ja mainosmateriaaleihin liittyvia
tehtavia. Tehtaviin voi kirjoittaa selitteita ja 1ahettdd kommentteja henkildille, joita tehtava
koskettaa. Plannerissa on Kaaviot- ja Taulu-nakymat, joissa voi seurata yksittaisen henkilén
tai koko projektin etenemista tai siella voi lajitella ja jarjestaa tehtavia. Plannerissa voi myds
nahda minka tehtavan maarapaiva on seuraavaksi ja maarittaa tehtavan uudelleen toiselle
henkildlle. (Microsoft 2021h.)

Salesforcen tietojen saatavuus Teamisissa toisi kaytettavyytta keskusteluihin ja. Haastatte-
luissa ja aivoriihessa mietitytti hallitsematon tiedon kasvu, mutta sovelluksista 16ytyy myos

Teams Manager, jonka avulla voidaan hallita Teamsin kasvua.
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‘ Salesforce Teams Manager
Salesforce Solutions25hare GmbH

Salesforce integration with Microsoft Teams Teams Manager helps your company keep
lets you search and mention Salesforce records control of Microsoft Teams and stop
in Teams chats and conversations. Salesforce... uncontrolled growth, while still enabling user...

Kuvio 14. Mahdollisia kayttdonotettavia Teamsin sovelluksia (Teams sovellukset).

’ Polly
‘ Polly

Polly is an engagement app that captures
instant, contextual feedback from your team in
seconds. Just about anyone can get started...

Kuvio 15. Polly-danestys sovellus (Teams sovellukset).

Teamsin sovelluksissa on myds Polly, jossa voidaan tehdd danestyksia anonyymina. So-
vellusta voitaisiin kayttdd mm. keskusteltaessa virkistystapahtumista ja mika vaihtoehto
saisi eniten kannatusta. Sovellusta voitaisiin kayttdd myds virallisemmissa kysymyksissa,

kun halutaan henkilostolta tietoja.

SharePointilla voidaan tehda sivustokokoelmia, joissa on helppo navigoida. Sivustoihin voi
luoda teeman yrityksen oman brandin logon ja varityksen kautta. SharePointin avulla voi-
daan tehda viestintda suurellekin joukolle ihmisia. Sovelluksessa on kaytdssa yksildity ha-
kutoiminto, jossa jokainen kayttaja voi saada samalla hakusanalla eri tuloksen. Hakutulos
voi vaihdella myds sijaintipaikasta, jossa haku kyseisella hetkella tehdaan. (Microsoft 2021,
g.) Jatkossa yrityksen Intran voisi siirtdd SharePointiin kuten luvussa 5.3 jatkokehitys- ja

tutkimusaiheeksi on ehdotettu.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta
5.1 Yhteenveto ja johtopaatokset

Kehittamistutkimuksen tarkoituksena oli tutkia ja kehittda Murrelektronik Power Oy:n myyn-
titiimin tiedonhallintaa ja sisaista viestintaa I0ytamalla niille parhaat kanavat. Tarkoituksena
ja tavoitteena oli myos luoda uusi yhteinen toimintamalli kayttaen talla hetkella myyntitii-
missa jo kaytettavissa olevia tiedonhallinnan ja sisdisen viestinnan ohjelmia ja yhtenaistaa

toimintatapoja. Sosiaalinen media rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena laadullisin menetelmin, jossa kaytettiin teema-
haastatteluja, havainnointia seka aivoriihityyppista ryhmakeskustelua. Haastattelujen kysy-
mykset oli jaettu teema-alueisiin, jotka koskivat tiedon saatavuutta, I6ydettavyytta ja oikeel-
lisuutta, tiedon jakamista ja tallentamista seka naihin liittyvia vastuita. Haastatteluissa ky-
syttiin sisdisesta viestinnasta, ohjelmista ja sovelluksista ja tietoturvallisuudesta. Varsinkin
kysymykset ohjelmien ja sovellusten kaytosta ja niiden hallinnasta oli haastattelujen keski-
0ssa, koska tutkimuksen tarkoituksena on kehittaa yhteinen toimintamalli koko myyntitii-
mille. Haastatteluista saatujen tulosten perusteella voitiin havaita, etta toimintatavat vaihte-
levat henkildiden mukaan ja yhtenaisia toimintaohjeita kaivattiin ja myds osaaminen koettiin

hyvin vaihtelevaksi.

Jo haastatteluista saadun tiedon perusteella olisi voitu luoda uusi toimintamalli, mutta tutkija
halusi viela osallistaa tiimin jasenia uuden mallin suunnitteluun aivoriihessa, koska tietope-
rustan sivulla 25 todetaan, etta tiimin oppimisen edellytyksena on yhteiset tavoitteet ja toi-
mintamallit seka vastuut. Aivoriihen toteutettiin Teamsin kokouksena ja sen alussa koettiin
teknisia ongelmia ja nayton jakaminen ei onnistunut. Aivoriihi saatiin kuitenkin tasta ongel-
masta huolimatta toteutettua ilman yhteista ndkymaa ja keskusteluissa saatiin kaikkien mie-
lipiteita ja ideoita seka toivomuksia mallissa kaytettavista kanavista viela syvennettya. Ai-
voriihessa ei kuitenkaan paasty yhtenevaiseen toimintamalliin ja tutkijalle annettiin vapaat

kadet toteuttaa uusi toimintamalli.
Toteutetun tutkimuksen tutkimuskysymykset olivat:

¢ Kuinka tiedonhallintaa seka sisaista viestintaa voidaan kehittda myyntitimissa kay-

tettavissa olevilla sovelluksilla ja ohjelmilla?

e Kuinka tiimin toimintatapoja ja kanavien kaytt6a voidaan yhdenmukaistaa?



62

Keratyn tietopohjan ja saatujen tutkimustulosten perusteella voitiin todeta, etta osa tiedosta
on talla hetkella saatavilla vain suojatun VPN-yhteyden takana palvelimelta. Tama aiheutti
sen, ettd nama tiedostot toimivat usein vanhan tiedon varastona ja niita ei osa henkilostosta
kayta kuin harvoin. Tietoa tallennetaan useampaan paikkaan ja paivittaminen saattaa unoh-
tua. Viestinnan osalta tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella todettiin, etta sisaista
viestintdd kaydaan paljon sahkdpostissa tai puhelimen valityksella. Tahan perustuen tie-
donhallintaa seka sisaista viestintda voidaan kehittaa lisdamalla pilvipohjaisten ohjelmien
ja sovellusten kayttda, joissa tiedon saatavuus ja ajantasaisuus ovat paremmin hallittavissa.
Tiimin toimintatapoja voidaan yhdenmukaistaa ottamalla Microsoft Teamsin eri sovelluksia
kayttéon. Kuitenkin erilaiset tydtehtavat vaativat erilaisia kanavia ja joitain asioita joudutaan
jatkossakin tallentamaan kahteen paikkaan ja osa henkilostosta kayttaa myos suojatun
VPN-yhteyden takana olevia palvelimelle tallennettuja tietoja, joten sen poistoa ei kuiten-

kaan haluta.

Tutkimuksessa voitiin havaita, etta tiimin toimintatapoja ja kanavien kayttéa voidaan yhden-
mukaistaa ja organisaatiolle luotiin uusi toimintamalli tiedonhallintaan ja sisaiseen viestin-
taan. Uudessa toimintamallissa pyritaan lisaamaan pilvipohjaisen Teamsin kayttéa kokous-
ten ja yhteisten tiedostojen kasittelyssa seka sisaisessa viestinnassa siirtamalla osa taval-
lisista puheluista Teamsin puheluiksi ja osa sahkoposteista Teamsin chat-kanavalle. Myos
kokoukset siirretdan Teamsin kanaville, jossa muistioita tehdaan jatkossa kanavan
OneNotella. Asiakkaisiin liittyvat asiat, kuten hinnastoja ja erityisia ohjeita kuten sopimuksia
rahtihinnoitteluista tai varastoinnista siirretdan Salesforceen, jotta tiedot olisivat helposti
saavutettavissa myos asiakkaiden luona kaydessa. Uusi toimintamalli toteutetaan aluksi
yksinkertaisena ja siihen ei oteta kaikkia mahdollisia sovelluksia vaan se otetaan ensin kuu-
kaudeksi kayttoon, jonka jalkeen sita tarkastellaan ja siihen tehdaan tarpeen mukaan muu-
toksia. Myds ohjelmien hallinnan koulutukseen tulee panostaa, jotta osaaminen ei ole es-

teena.

Kun uusi toimintamalli on saatu kayttoon ja mahdolliset tarvittavat muutokset on tehty, tut-
kitaan mahdollisten uusien Teamsin sovellusten kayttoonottoa. Naita voisivat olla mm. Plan-
ner, jolla voi suunnitella ja lajitella tehtavia eri tyyppien mukaan kuten markkinointiin ja mai-
nosmateriaaleihin liittyvia tehtavia ja aikatauluttaa niita eri henkilGille. Tutkijan aikataulujen
ja valmistumistarpeen takia tdssa kehittdmistutkimuksessa ei voitu odottaa mallin kaytén
seurantaa, jolloin olisi nahty sen toimivuus kaytanndssa. Tutkimuksen tavoitteena oli luoda
toimintamallit- ja kanavat tiedonhallintaan ja sisaiseen viestintdan, joten voidaan katsoa,
etta valitut tutkimusmenetelmat toivat oikeaa tietoa tutkitusta asiasta ja tutkimus onnistui

talta osin.
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5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat, vaikka virheita pyritdan valtta-
maan. Siksi kaikissa tutkimuksissa pyritdan arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotet-
tavuus on siis keskeinen merkki tieteellisessa tiedossa. Maarallisissa tutkimuksissa luotet-
tavuutta maaritelldaan perinteisesti reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Reliaabe-
lius tarkoittaa mittausten toistettavuutta ja se voidaan todeta esimerkiksi, kun kaksi tutkijaa
saa saman tuloksen tai samaa henkil6a tutkittaessa uudestaan saadaan sama tulos. Vali-
dius eli patevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sita mita oli tarkoi-
tuskin mitata. Menetelmat eivat aina vastaa sita, mita tutkija kuvittelee tutkivansa. Nain ta-
pahtuu esimerkiksi silloin, kun vastaajat ovat kyselyissa ymmartaneet kysymykset eri tavoin
kuin tutkija on ne tarkoittanut. Jos tutkija kasittelee naita tuloksia oman ajattelumallin mu-

kaisesti ei tuloksia voi pitaa patevina ja tosina. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)

Laadullisissa tutkimusmenetelmissa kaytetaan usein vakuuttavuuden kasitetta maaritetta-
essa luotettavuutta. Kehittamistoiminnassa luotettavuutta tarkoitetaan kayttdkelpoisuutena
ja pelkka syntyva todenmukainen tieto ei riita, vaan sen tulee olla myos hyodyllista. Tutkijan
on tehtava tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat nakyviksi, jotta tutkimusta voidaan pitaa
patevana. Tutkimuksessa tulee tuoda esille my6s analyysivaiheen epavarmuustekijat seka
eri osatekijat, jotka heikentavat johtopaatoksia. Kehittdmistoiminnassa luotettavuuteen voi-
daan yhdistaa kysymys myos toimijoiden sitoutumisesta, koska sitoutumattomuus heiken-
taa aineistojen, menetelmien, seka tulosten luotettavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 121-
124.) Lisaksi tutkimuksessa kerrotut olosuhteet ja paikat haastatteluja ja havainnointeja teh-
dessa nostavat luotettavuutta samoin kuin selvitys mihin tutkija perustaa omat paatelmansa
(Hirsjarvi ym. 2009, 232-233).

Eskola & Suoranta (2000, 208, 210) ja Vilkan (2015, 196-197) mukaan toteavat tutkimuk-
sen, joka on tehty laadullisin tutkimusmenetelmin, luotettavuuden kriteerina olevan itse tut-
kija ja hanen rehellisyytensa. Tama perustuu tutkijan tutkimuksessa tekemiin tekoihin, va-
lintoihin ja ratkaisuihin. Tutkijan tulee arvioida tutkimuksen luotettavuutta jokaisen valinnan
kohdalla. Lisaksi Nevalainen ym. (2018, 64) toteavat, etta jos kehityshankkeessa tavoite ei
ole asetettu oikein, ei hanketta voida pitda onnistuneena. Tuomi & Sarajarven (2009, 15)
mukaan ei tutkimuksen luotettavuuden osoittamisessa olla yksimielisia ja kuinka luotetta-
vuus on mielekdsta osoittaa raportissa. Heidan mukaansa monessa tutkimusoppaassa tri-

angulaatiota pidetaan luotettavuutta lisaavana menetelmana ja osassa nain ei ole.

Tassa tutkimuksessa kerrottiin tarkasti olosuhteet ja tehdyt valinnat kuten tutkimusmenetel-
mien valinnat ja tutkimustulosten kasittelytavat. Teemahaastatteluissa tehtiin lisakysymyk-

sia ja niita tarkennettiin ja myOs haastateltavat kysyivat vastakysymyksia ymmartaakseen
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kysyttavan asian tai sen laajuuden. Nain voidaan todeta, ettd haastatteluissa saatiin vas-

tauksia asioihin mita oli tarkoitus tutkia.

Aineiston riittavyytta voidaan katsoa saturaation eli kyllddntymisen kautta, jossa tarkoite-
taan tilannetta, jolloin aineisto alkaa toistaa itsedan. Saturaatioon katsotaan tarvittavan noin
15 vastausta, jotta kylldantymispiste saavutetaan, mutta maara on vaihteleva. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 87.) Tutkittava organisaatio on pieni ja haastatteluihin valittiin kaikki myyn-
titiimin jasenet eli haastatteluja toteutettiin yhteensa seitseman. Jo tassa maarassa oli sa-
turaatiota havaittavissa ja myds aivoriihessa saatiin samanlaisia vastauksia. Koska kaikki

myyntitiimin henkilot haastateltiin, voidaan katsoa, etta aineistoa oli riittavasti.

Aivoriihi ei onnistunut taysin teknologian pettamisen takia, mutta sen tuoma haaste myos
avattiin raportissa ja mielipiteita saatiin kaikilta rynman jasenilta. Naiden perusteella voidaan
arvioida tutkimuksen olevan luotettava. Koska tutkija on myds tiimin jasen, jolla on ymmar-
rys tiimin toimintatavoista jo ennestaan, voidaan miettia tutkimuksen reliabiliteettia eli tois-
tettavuutta. Saataisiinko tutkimus toistettua uudestaan ja saataisiinko samanlaiset tutkimus-
tulokset. Teemahaastatteluissa tehdyt kysymykset perustuivat pitkalti Lindenin sivulla 10
olevaan kysymyspatteristoon, joten todennakdisesti samanlaiset vastaukset saataisiin toi-
sen tutkijan toimesta. Kuten Toikko & Rantasen mukaan edellisessa kappaleessa todetaan,
ettad kehittamistutkimuksessa kaytetaan kayttokelpoisuutta ja hyodyllisyytta luotettavuuden
mittarina. Tassa tutkimuksessa saatuja tuloksia ja luotua toimintamallia voidaan pitaa kayt-
tokelpoisena ja hyddyllisena. Toimintamallilla voidaan yhdenmukaistaa toimintatapoja, sah-
kopostiviestintda voidaan vahentaa ja myds lisata pilvipohjaisten ohjelmien kayttéa ja tiedon
saatavuutta myos ilman VPN-yhteytta. Tutkimuksessa saatua toimintamallia voidaan kayt-
tda mukaillen toisissakin vastaavissa organisaatioissa, joten se on hyddynnettavissa laa-

jemmin.
5.3 Jatkotutkimus- ja kehittamisaiheet

Tutkimuksessa nousi esiin ohjelmien kaytossa niiden osaamisen hallinta. Vaikka osaamista
kartoitetaan mm. kehityskeskusteluissa, perustuu se paasaantdisesti henkildiden omaan
arviointiin omasta osaamisesta ja tarpeista. Ohjelmia voidaan kayttaa pitkiakin aikoja, mutta
niiden sisaltamia mahdollisuuksia ei tunnisteta ja tiedeta. Organisaatiossa tulisikin panostaa
osaamisen johtamiseen ja huolehtia kayttédn otettavien uusien ohjelmien ja sovellusten riit-

tavasta opastuksesta jatkossa.

Tassa tutkimuksessa tiedonhallinnan ja viestinnan kehittamiseen keskityttiin [ahinna kana-
vien valinnan kautta. Tutkimuksessa kuitenkin kavi ilmi, etta yrityksen tietojarjestelmissa on

paljon vanhaa tietoa ja on epavarmuutta mita tietoa tarvitsee oikeasti tallentaa. Toisena
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jatkokehittamisehdotuksena on perehtya vanhan tiedon kasittelyyn ja uuden tallennettavan
tiedon sisaltoon. Tulisi pohtia mika tieto on tarpeen tallentaa ja luoda yhteiset metatiedot,
joita tiedoston tallentamisessa kaytetaan, jotta l6ydettavyys paranisi. Myds kuinka kauan
mitakin tietoa tarvitsee sailyttda, on huomion arvoinen, jotta tiedostojen maara ei vaan

kasva vuodesta toiseen.

Kolmantena jatkokehitysaiheena on tietoturvallisuusohjeiden luominen. Kaytéssa olevat tie-
toturvaohjelmat koetaan toimiviksi, mutta ohjeistukset salasanojen luomiseen ja tallentami-
seen puuttuvat. Myds tulisi ohjeistaa pitaisikd ohjelmia ajaa saanndllisin valiajoin vai voiko
luottaa niiden toimimiseen taustalla. Myds tulisi miettia tarvitseeko laitteiden kuten kannet-
tavan tietokoneen tai puhelimen kuljettamiseen ja sailyttdmiseen varsinkin etatydssa tai

matkatdissa antaa ohjeet.

Neljantena kehitysehdotuksena ja jatkotutkimusaiheena olisi mahdollinen Intran siirtdminen
esimerkiksi SharePointiin. Talla hetkelld Intran kayttd vaatii suojatun VPN-yhteyden ja haas-
tatteluissa kavi ilmi, etta vain osa henkildstosta kay katsomassa Intrassa olevia tietoja. Tut-
kimusaiheena voisi olla, etta olisiko jatkossa pilvipohjainen SharePoint toimivampi vaihto-
ehto ja saavuttaisi tydntekijat paremmin. Samoin tietojen lisddminen sinne voisi olla hel-
pompaa ja osa sisaisesta viestinnasta, joka talla hetkella toteutetaan sdhkdpostitse, voitai-
siin siirtda sinne. Intra on kuitenkin myos yrityksen tuotekehityksen kanssa yhteinen, joten
heidat tulisi ottaa suunnitteluun mukaan, jos siirtoa muuhun kuin nykyisella palvelimella ole-

vaan kanavaa pohditaan.
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Liite 1. Teemahaastattelu: Tiedonhallinnan ja sisaisen viestinnan kehittdminen myyntitii-

missa

Luottamuksellisuuden kertominen haastateltavalle
Saako haastattelun tallentaa?

Saako tyossa siteerata sanomisia?

Tiedon saatavuus/ l6ydettavyys/oikeellisuus

e Mistd hankit tiedon (esim. ohjelma, sovellukset, palvelimet, tyokaverit)?
e Kuinka helposti tieto 16ytyy ja millainen tieto 16ytyy helposti?

e Millainen tieto ei lI6ydy ja miksi tietoa ei [6ydy?

e Kuinka usein joudut kysymaan toiselta tietoa tai sen olinpaikkaa?

e Mista tiedat, ettd Ioydetty tieto on oikea?

Tiedon jakaminen

e Missa tilanteissa jaat tietoa?

e Mitd kautta jaat tietoa ja kenelle?

e Onko tiedon jakamista ohjeistettu?

e Hiljainen tieto, jakaminen ja saatavuus

Tiedon tallentaminen

e Mité tallennat ja minne (pilvitallennukset/ palvelimelle/ oma kone)
e Onko ohjeistettu?

Kenen vastuulla on organisaation tiedonhallinta?
Miten kehittaisit tiedonhallintaa?
Sisdinen viestinta

e Paivittaisviestinta (kanavat?)
e Onko sovittu mita viestitaan, kenelle, miten?
e Miten parantaisit viestintaa?
e Kuka vastuussa viestinnasta?

Ohjelmat ja sovellukset

e Mitd ohjelmia ja sovelluksia kdytat padsaantoisesti (onko vastattu jo alussa?)
e Onko kayttéonotossa opastettu mita kdaytetaan ja missa asiassa?
o Koetko osaavasi kayttad kaytossa olevia ohjelmia tiedonhallinnassa?

Tietoturvallisuus

e Onko ohjelmat ja koneet kunnossa tietoturvan osalta?
e Hoituuko paivitykset ja laitteiden uusinnat?
e Onko ohjeistettu? esim. salasanat tai ongelmatilanteet
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