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1 Johdanto

1.1 Tausta ja lahtokohdat

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehitystyo. Tyon Iahtokohtana atFlow
Oy:n tietojohtamisjarjestelman palvelevuuden ja kehitettavyyden
mahdollisuudet. AtFlow Oy (mydhemmin atFlow) on asiantuntijaorganisaatio,
joka on toiminut vuodesta 2008 Iahtien, ja on IT-alan toimijana luontaisesti ollut

tiedon ja tiedolla johtamisen kanssa tekemisissa toistuvasti (atFlow Oy 2021).

Yrityksen toimitusjohtaja Pekka Ronkkdsen (2019) mukaan yritys on ollut aina
kiinnostunut tietoon perustuvasta johtamisesta ja business intelligencen
mahdollisuuksista. AtFlow’n nelihenkinen johtoryhma (2021) on keskeisessa
roolissa yrityksen strategian linjauksissa ja kehityksessa. Heidan toimintansa
keskidssa toiveena olisi tietojohtamisjarjestelma, joka tarjoaa riittavan maaran
tietoa liiketoiminnan kokonaisymmarryksen varmistamiseksi, faktadataan
perustuvan luotettavan pohjan paatoksenteolle ja ennakoinnille seka
jarjestelmakokonaisuuden, jossa tieto liikkuu saumattomasti jarjestelmasta
toiseen mahdollistaen tietorikkaan toiminnanohjauksen johtamisen tarpeisiin.
(Kaario & Peltola 2008, 62—63; Davenport & Harris 2007, 26-27). Valtaosa
naista elementeista atFlow’lla on hallinnassaan, mutta taysimaarainen

hyddyntaminen edellyttda vield vuosien ponnisteluja (atFlow johtoryhma 2021).

Yrityksessa on keratty liiketoiminnalle merkityksellista tietoa useiden vuosien
ajalta eri jarjestelmiin. Tietoa on kuitenkin vasta viime vuosina alettu hyodyntaa
paremmin paatdoksenteossa. Taman hetken kasitys on, etta tietoa voitaisiin
hyddyntaa nykytilannetta huomattavasti laajemmin. Tietoa olisi mahdollista
hyodyntaa jarjestelmallisemmin ja erityisesti eri tietolahteita hyddyntaen
yhdistamalla esimerkiksi henkiloston palkkausjarjestelman, tyotyytyvaisyyden
mittausjarjestelman, tyéajan seurantajarjestelman, myynnin
seurantajarjestelman, kirjanpitojarjestelman ja nykyisten suorituskyvyn

mittausjarjestelmien dataa. (Ronkkonen 2019.)



Kehittamistyossa puhutaan asiantuntijaorganisaation liiketoiminnalle
merkityksellisen tiedon hallinnan kehittamisesta ja sen valjastamisesta
tehokkaampaan kayttoon tietojohtamisen avulla ja tiedolla johtamisen tueksi.
Kehityksen tulisi mahdollistaa kaytettavissa olevan tiedon laajamittaisempi
hyodyntaminen paatoksenteon tukena, relevanteimpien mittareiden I6ytaminen,
helpompi ja hajautettu tiedon yllapito seka tiedon avoimempi jakaminen.
Asiantuntijaorganisaation suorituskyvyn mittaamiseen liittyy oleellisesti
henkiloston suorituskyvyn mittaaminen, joten tydssa on tarkoitus pitaa mukana

myos henkildstdjohtamisen nakokulma.

Opinnaytety6ssa perehdytaan tiedon, tiedolla johtamisen, mittaamisen,
seurannan ja liiketoimintatiedonhallinnan aiheisiin kehittdmistydn perustana.
Kun ymmarretaan perusta tietojohtamisjarjestelmalle, pureudutaan atFlow’'n
tietojohtamisjarjestelman elementteihin ja nykytilaan. Toimeksiantajan
johtoasemassa toimiville henkildille seka johtoryhmalle tehtyjen haastattelujen
avulla pyritaan I6ytamaan ja nostamaan esiin kehityskohteet seka tarjoamaan
naihin perusteltuja tyovalineita ja kehitysideoita. Kvantitatiiviselle tutkimukselle

ominaisesti pyritdan vastaamaan mita- ja miten-kysymyksiin (Juhila 2021).

Opinnaytetyota valmisteltiin vuosina 2019-2021. Tana aikana atFlow on
pyrkinyt aktiivisesti korjaamaan ja kehittamaan tietojohtamisjarjestelmaansa
opinnaytetyon aikana esille tulleiden huomioiden perusteella. Tarkeimpana
vaikutuksena opinnaytetyolla on ollut atFlow’n vuoden 2020 aikana valmisteltu
ja vuonna 2021 kaynnistetty toimintaympariston kehittdmishanke, jossa
tietojohtaminen ja tietojohtamisjarjestelman kehittaminen ovat keskeisessa
roolissa. Opinnaytetydn sisallot ovat osaltaan olleet vaikuttamassa
kehityshankkeen syntyyn ja sisaltoon.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Tyon tavoitteena on kehittaa atFlow Oy:n tietojohtamisjarjestelmaa

palvelevammaksi koko organisaatiolle. Palvelevuudella tarkoitetaan

matalamman kynnyksen paasya liikketoiminnan menestyksen kannalta



oleelliseen tietoon, vahentaen merkityksellisen johtamistiedon muodostamiseksi
vaadittavia ponnistuksia ja tuottaen tietoa paatoksenteon tueksi
mahdollisimman korkean validiteetin ja reliabiliteetin omaavien

mittausmenetelmien avulla (Kujansivu ym. 2007, 162).

Organisaatiossa on kolme paakayttajaryhmaa, johto ja hallitus, paallikot ja koko
henkilosto yksildina, joiden eri kayttotarpeita on toivottu huomioitavan
kehittamistyon aikana. Paremmin valjastettu tieto antaisi johdolle ja paallikoille
tyovalineita esimiestydn laadukkaampaan hoitamiseen ja tukea organisaation ja
toiminnan osa-alueiden suorituskyvyn arviointiin seka edesauttaa epakohtien
havaitsemista. YksilGille tiedon tehokkaampi hyodyntaminen toisi nakokulman
oman tyon vaikutuksesta kokonaisuuteen, kehittymisen kannustimen ja
tydnohjauksellisen nakdkulman oleellisimpiin asioihin ja turhan toiminnan

karsintaan.

Toimeksiantajan toiveena on, etta liiketoiminnalle relevantti tieto on avoimesti
saatavilla tietoa tarvitsevalle henkildstdlle niin informoinnin nakdkulmasta kuin
myods oman tyon kehittamisen nakokulmasta. Nykytilassa tiedon jakelu tapahtuu
manuaalisella prosessilla, eika henkilosto pysty itsenaisesti tai reaaliaikaisesti

tutkimaan tilannetta.

Nykyiset raportointimallit perustuvat organisaation kayttamien raporttien ja
tietojarjestelman tekijan tuntemukseen ja osaamiseen. Yhtenaisemmat
raportointikaytannot perustuen samaan tietoaineistoon edesauttaisivat
viestintaa lapi organisaation, mutta eritoten johdon ja paallikdiden valista

raportointia.

Kehittamistyon aikana tarkastellaan myds yrityksen Balanced Scorecardiin
malliin perustuvien KPI-mittareiden relevanssia ja luotettavuutta.
Mahdollisuuksien mukaan pyrin edesauttamaan toimeksiantajaa varmistumaan
nykyisten mittareiden patevyydesta kuvata toiminnan tilaa tasmallisesti ja
luotettavasti seka KPI-mittareiden kyvysta viestia yrityksen strategisia
tavoitteita. Mikali puutteita havaitaan, pyrin tuomaan tukea mittareiden

kehitykseen patevampaan suuntaan.



Organisaation nakdkulmasta tyon tavoitteena on ymmartaa paremmin
toimintaymparistoon liittyvaa tietoa, mitata mahdollisimman oikeita asioita,
pystyd ennakoimaan paremmin tulevaisuutta, parantaa kannattavuutta
kehittamalla paatoksenteon tukea seka motivoida ja sitouttaa henkildstoa.
Ratkaisuna tutkitaan mahdollisuutta Business Intelligence -jarjestelman
kayttoonottoon tai nykyisen jarjestelman kehittamista Business Intelligence -
mallin hyotyja mukaillen. Lopputuloksena kehitetty jarjestelma antaisi
tasmallisempaa ja visualisoitua tietoa koko organisaation suorituskyvysta
hyédyntaen BSC:n eri nakdkulmia ja palvelisi kaikkien kayttajaryhmien
tietotarpeita paremmin. Kehitystyon vaikutukset mitataan haastattelu- tai

kyselytutkimuksella osana opinnaytetyo6ta.

Opinnaytetydssa on keskitytty toimeksiantajan pyynndsta tietojohtamisessa ja
johtamisjarjestelmien kehityksessa huomioon otettaviin nakokulmiin seka
erityisesti aineettoman paaoman mittaamiseen, seurantaan ja analysointiin.
Toimeksiantajan kertomuksen mukaan aihe on heille "eniten kehitysta vaativa ja
haastava” (Ronkkénen 2019). Rajaus on perusteltu, koska aineettomat
menestystekijat ovat huomattava kilpailuetu ja vaikuttavat toiminnan
kehittymiseen yhta lailla taloudellisten tekijoiden ohella (Kujansivu, Lonnqvist,
Jaaskelainen & Sillanpaa 2007, 27). Lisaksi toimeksiantaja on toivonut, etta
opinnaytetydssa tuotaisiin esiin hyvia kaytantdja tietojohtamisjarjestelman
kehitykseen seka kehityshavaintoja toimeksiantajan jarjestelmasta.
Tulosaineistona on toivottu syntyvan aineistoa kehitysaloitteille ja potentiaalista

sisaltoa tietojohtamisjarjestelmansa jatkokehitykseen.

Aiheen kasittelya ja aineiston keruuta on rajattu paakayttajaryhmien osalta
ylimpaan johtoon, johtoryhmaan ja paallikdiden tarpeisiin ja nakokulmiin. Aiheen
laajuuden vuoksi henkildston nakdkulmaa kasitelldaan ainoastaan
pintapuolisesti. Henkildston nakdkulmaan keskittyminen voisi jattéaa johdon
nakokulman suppeaksi ja toimeksiantaja on toivonut ennemmin keskityttavan
johtamista edesauttavaan nakokulmaan. Rajaus on tehty toimeksiantajan
kanssa yhdessa sopien. Tata ratkaisua tukee opinnaytetydn lahteiksi saatavilla

olleet henkildtietolahteet. Heista kaikki ovat toimeksiantajan palveluksessa



johtavassa asemassa. Toivottavasti opinnaytetyo tuottaa kuitenkin joitakin

kehitysideoita myos henkiloston osa-alueelle.

2 Tieto johtamisen perustana

2.1 Mita tieto on?

Filosofien nakdkulmasta tieto on hyvin perusteltu tosi uskomus (Kaario &
Peltola 2008, 6). Hakalan (2006, 61-65) mukaan tieto nahdaan nykyaikana yha
useammin kyvykkyytena ja inhimillista toimintaa mahdollistavana kapasiteetting,
jonka ominaisuuksiin kuuluvat tarkeys ja vaikea hallittavuus. Sahkdisen
informaation suuri haaste on sen maarassa suhteessa kaytettavissa olevaan

tybaikaan ja tajuntamme kapasiteettiin.

Arkipuheessa informaatio (information) ja tieto (knowledge) ovat usein sama
asia, mutta kasitteena informaatio on laaja-alaisempi kuin tieto. Tiedon lahin
kaannetty vastine data on mita tahansa yksinkertaisia havaintoja maailmasta ja
sellaisenaan arvotonta, mutta se on raaka-ainetta informaatiolle, tietamykselle
ja tietamiselle. (Hakala 2006, 65-66; Kosonen 2015.) Data on lukuja ja sanoja,
vailla syvallisempaa merkitysta ilman tulkintaa. Tulkitusta ja sisaistetysta

informaatiosta syntyy tietoa. (Kaario & Peltola 2008, 6.)

Digitalisoituvassa yhteiskunnassa tiedon arvo on kasvanut, ja siitd on tullut yha
tarkeampi kilpailutekija ja voimavara. Tieto on kauppatavaraa ja sille usein
voidaan mitata rahallinen arvo. Yleisimmin tiedon arvo kuitenkin korostuu
organisaation toiminnan kehittdmisen ja tehostamisen lahteena. (Kaario &
Peltola 2008, 4.) Yritysten arvoa entistd enemman mitataan immateriaalisen
omaisuuden ja tyontekijéiden tuottamana tietona ja osaamisena (Kaario &
Peltola 2008, 4; Roos, Fernstrom, Piponius & Rastas 2006, 13—15). Valtaosa
ihmisista tekee tietoty6ta. Vain marginaalinen osa ihmisista on kosketuksissa

fyysiseen tuotteeseen. Kaikki muut kayttavat, kasittelevat, tuottavat,
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muokkaavat ja jalostavat tietoa, eli toteuttavat tiedonhallintaa. (Kaario & Peltola
2008, 4.)

On oleellista pohtia, mita ihmisten tulisi tietaa ja osata, etta he pystyvat
toimimaan paremmin vastatessaan tyoelaman ja tydnantajan tarpeisiin.
Toimintakykynsa parantamiseen ja paivittaisten valintojen helpottamiseksi, eli
ennakointikykynsa hyodyntamiseksi, ihmisten olisi tarpeellista tietaa ja
ymmartaa organisaatiotasoisista asioista ainakin seuraavanlaista tietoa:
o Tietoa yrityksen toimintaa ohjaavasta viitekehyksesta: visio, arvot,
strategiat, prosessit, tavoitteet ja taloudellinen tilanne.
o Tietoa kollegoiden tavoitteista, voimavaroista, tyotehtavista ja
osaamisesta.
e Tyovalineet toiminnan ja tulosten arviointiin: mittarit, analysointivalineet,
palautejarjestelmat. (Aaltonen & Wilenius 2002, 166—168.)

Ihmisella on keskeinen rooli tiedon arvoketjussa, tiedon jalostumisessa.
Tiedonhallinnan kannalta tietotyd on tietosisallon etsimista, tiedon yhdistelya ja
jalostusta. Tiedon ja tiedonhallinnan avulla inminen pystyy helpommin
ymmartamaan toiminnan vaikutukset organisaatiossa ja siten voivat kayttaytya
ennakoivasti ja pystya nakemaan asiat kehittavalla otteella. (Aaltonen &
Wilenius 2002, 166—168; Kaario & Peltola 2008, 4, 7.)

2.2 Tiedon merkitys ja rooli organisaatiossa

Organisaatiot ja niiden paattajat seka niissa toimijat tarvitsevat monenlaista
tietoa paatoksenteon tueksi. Esimerkiksi henkiloston suunnittelu edellyttaa
tarkkoja tietoja pitkalta aikavaliltd monilta eri henkilostdon toimintaan liittyvilta
osa-alueilta. Valtaosa organisaation tarvitsemasta tiedosta on jo olemassa
organisaation omissa perusjarjestelmissa ja tietokannoissa. (Hovi, Hervonen &
Koistinen 2009, 4.)

Monissa organisaatioissa tiedonhallinnan keskeisia ongelmia on hajallaan

ympari organisaatiota ja sen jarjestelmia olevat tiedot. Myos samaa tietoa,
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kuten esimerkiksi asiakastietoja, saatetaan yllapitaa useassa eri lahteessa.
Tietojarjestelmien uumenissa olevia tarkeita tietoja ei valttamatta ole kuvattu tai
tunnistettu ja siten arvokas tietoresurssi on huonosti hallinnassa. Ei valttamatta
tiedeta, mita tietoja eri jarjestelmissa on, mita tiedot tarkoittavat ja miten tiedot
rakentuvat. (Hovi ym. 2009, 5.)

Organisaatioissa on paljon tallentamatonta tietoa tyontekijoiden kokemuksen,
asiantuntemuksen osaamisen ja muun vastaavan hiljaisen tiedon muodossa.
Hiljainen tieto linkittyy ihmisten arvomaailmaan, ihanteisiin ja tottumuksiin ja on
luonteeltaan hyvin subijektiivista, jota on vaikea valittaa eteenpain sellaisenaan.
Tietomaarana tama on suurin tiedon osajoukko. Organisaatioilla on haasteensa
saadessaan taltioitua tai muunnettua subjektiivisesta objektiiviseksi edes osan
tasta, monilta osin toiminnalle elintarkeasta, tiedosta. Osa tasta pyritaan
kirjoittamaan auki arvoina, visiona ja strategiana, mutta valtaosa tallaisesta
valittyy tyontekijoiden valilla aistienvaraisesti organisaatiokulttuurina. (Kaario &
Peltola 2008, 7.)

On erittain yleista, etta tietoa jatkokasitellaan, kehitetdan yhteenvetoja ja
luodaan raportteja taulukkolaskentaohjelmalla. Menettelyssa on etunsa helpon
muokattavuuden ja jaettavuuden puolesta, mutta myos riskinsa.
Taulukkolaskennalla tietojen vienti tehdaan usein kasin tai tiedostojen kautta.
Prosessin tyolayden ohella manuaalisessa tiedon kasittelyssa on aina
virhemahdollisuus lasna. Taulukkolaskentajarjestelmista kasvaa helposti
monimutkaisia kokonaisuuksia, joiden yllapito onnistuu ainoastaan jarjestelman
toteuttajalta. Nykypaivana tiedontallennuskapasiteetit ja jarjestelmien
toimintalogiikat mahdollistavat laajamittaisesti tiedon helpon keraamisen, mutta
yritykset eivat valttamatta osaa, pysty, halua tai ehdi hyodyntaa taysimaaraisesti
tallennetun tiedon mahdollisuuksia. (Hovi ym. 2009, 7, 74.)

Hakala (2006, 63) vaittaa, etta tiedon roolin kasvaessa yhteiskunnassa
organisaatioista on tullut kyltymattomampia, tunteettomampia ja ahneempia
kuin muutama vuosikymmen takaperin. Friedagin ja Schmidtin mukaan tdman
suuntainen kehitys on ollut vaistamatonta, koska aineettoman paaoman arvo ja

merkitys liiketoiminnassa on kasvanut tietoyhteiskunnan kehityksen myéta



12

(Friedag & Schmidt 2005, 24-25). Suuntaukselle voidaan arvella perusteeksi,
etta yrityksen arvosta aineeton padaoma muodostaa jatkuvasti kasvavan osan.
Aineeton paaoma on aineellista paaomaa vaikeammin hallinnoitavissa olevaa
resurssia, joka ei valttamatta ole edes yrityksen omistuksessa ja johon

ulkopuoliset tekijat vaikuttavat. (Roos ym. 2006, 13-15.)

Aineettoman paaoman merkitys korostuu perinteisista tuotantoyrityksista
toimintamallinsa, ansaintalogiikkansa, luonteensa ja kilpailukyvyn tekijoiden
osalta poikkeavilla tietointensiivisilla yrityksilla. (Roos ym. 2006, 8-9.) Aiemmin
paaasiallisena liiketoiminnan kehityksen ajurina seka kehityksen onnistumisen
maaritteena on toiminut taloudellinen padoma. Sittemmin kyseisen roolin on
ottanut haltuunsa aineeton paaoma, tietamys, seka organisaation valmiudet
tietdmyksen hyodyntamiseen. (Friedag & Schmidt 2005, 24-25.)

2.3 Aineeton paaoma

Aineeton paaoma vaikuttaa olennaisesti kilpailussa menestymiseen ja
toiminnan kehittymiseen. Aineettomalla paaomalla ymmarretaan organisaation
strategisesti tarkeat aineettomat resurssit seka olemassa olevien resurssien
parantamiseen, tehostamiseen ja uusien resurssien hankintaan tarkoitetut
toiminnot. (Kujansivu ym. 2007, 27.) Kasite aineettomalle paaomalle
(intellectual capital) on ollut olemassa jo kauan, mutta sen maaritelman
terminologisessa tulkinnassa on edelleen kirjavuutta. Huomioitavaa on, etta
termeissa aineeton hyddyke, aineeton varallisuus, aineeton paaoma ja
aineettomat resurssit ovat osaltaan poikkeavat sisallot, vaikkakin niita
useimmiten kaytetaan rinnasteisina. (Roos ym. 2006, 13—15.) Kujansivu ja
kumppanit (2007, 27) tuovat esiin, etta aineettomasta padomasta voidaan

puhua aineettomina menestystekijoina.

Aineettoman paaoman lahin maaritteellinen vastine on aineettomat resurssit.
Aineettomat resurssit (intangible resources tai intellectual capital resources)
kasittavat yrityksen ei-rahamaaraiset ja ei-fyysiset voimavarat — huolimatta siita,

omaako yritys naihin maaraysvaltaa tai omistussuhdetta. Yhdistavaa naille on,



13

etta ne luovat arvoa yrityksessa muulla aineelliselle paaomalle tyypillisella
summautuvalla tavalla. Tama tarkoittaa, etta resurssien yhteisarvo voi olla
huomattavasti suurempi tai pienempi kuin naiden resurssien erikseen laskettu
arvo. Aineettomalla resurssilla ei valttamatta ole mydskaan aineellisen
resurssin, kuten tuotantolaitteen, tapaan rajallista kapasiteettia tai
tuottomahdollisuutta. (Roos ym. 2006, 13—15.)

Aineeton paaoma jaetaan tyypillisesti inhimillisen pagdoman, rakennepaaoman
ja suhdepaaoman luokkiin. (Roos ym. 2006, 13—-15). Friedagin ja Schmidtin
lahestymistavan mukaan aineeton paaoma tarkoittaa yrityksen tai organisaation
kaytossa olevien henkisten ja aineellisten potentiaalien summaa, jossa
potentiaaleilla tarkoitetaan mahdollisuuksia ja valmiuksia (Friedag & Schmidt
2005, 24).

2.4 Tietojohtaminen ja tiedolla johtaminen

Tietojohtaminen on aineettomiin resursseihin, kuten tietoon ja osaamiseen,
perustuvaa arvon luomista ja organisaatioiden tietovirtojen ohjausta (Kosonen
2015; NOVI Research Center 2014). Tietojohtaminen ei ole pelkkaa
tiedonhallintaa, kuten aiemmin knowledge managementilla miellettiin, vaan silla
luodaan tiedon luomiselle ja jakamiselle otolliset olosuhteet (Kosonen 2015).
Tietojohtaminen on kattokasite tai osaamisalue, jolle tunnetuin ja lahimmaksi
osuva maaritelma on vielakin edella mainittu knowledge management —
tietdmyksenhallinta. (Tietojohtaminen 2021). Tietojohtamisen tavoitteena on
pyrkia saavuttamaan pysyvaa kilpailuetua kasittelemalla, analysoimalla,
yhdistelemalla ja soveltamalla tietoa (Kosonen 2015).

Tiedolla johtaminen on tiedon hyddyntamista ja analysoidun tiedon saattamista
paatoksentekoprosessien tueksi. Tiedolla johtaminen on usein historiatietoon
nojaavaa analysointia, mutta yna enemman painottuu todellisen kayttaytymisen
tunnistamiseen ja ennakointiin. (Kosonen 2015.) Tietoon perustuva

paatoksenteko tapahtuu lopulta ihmisten toimesta (Ropponen 2021).
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Tiedon
Tiedon Tiedon
tunnistaminen yhcistely ja pelkistaminen

yhteyksien ja visualisointi

ja kerd&minen tunnistaminen

Input Analysis Output Influence

Kuvio 1. Tiedolla johtaminen (Kosonen 2015).

Aineettomien menestystekijoiden mittareita hydodynnetaan johtamisessa pitkalti
samalla tapaa kuin muitakin suorituskykymittareita. Mitataan menestystekijan
nykytilaa, asetetaan tulostavoite ja maaritetaan tavoitteen edellyttamat
toimenpiteet, toteutetaan toimenpiteet seka mitataan uudelleen ja verrataan
tulosta tavoitteeseen. Toiminnan jatkuessa tavoitteen mukaisesti voidaan jatkaa
toimintaa normaalisti. Mikali tavoitteeseen ei olla paasty, on syyta pohtia taman

perusteita ja valmistella korjaavat toimenpiteet. (Kujansivu ym. 2007, 175.)

Useampia mittareita seuraamalla voidaan hahmottaa paremmin yrityksen
toiminnan kokonaiskuva. Useista mittareista havaitaan helpommin toteutuvatko
johdon nakemykset ja oletukset strategisista tavoitteista ja naiden yhteyksista.
Luotettavalla mittaritiedolla voidaan jopa kyseenalaistaa strategian oikeellisuus.
(Kujansivu ym. 2007, 175.)

Johtamisessa on syyta ymmartaa ihmisen ja tiedon suhde. Tieto itsessaan on
merkityksetonta, jos sita ei muotoilla ihmiselle itselleen selvasti
merkitykselliseen kontekstiin ja sita ei kayteta toimintaa ohjaavana valineena.
(Kaario & Peltola 2008, 4-8; Tiedosta 2021, 18-19.) Jotkut rohkenevat vaittaa,
etta tieto ja valistus vaikuttavat vain heikosti ihmisen kayttaytymiseen.
Perusteeksi tarjotaan ihmisten kayttaytymista esimerkiksi terveyssuosituksien
noudattamisessa ja likennekayttaytymisessa. Nahdaan, etta laki, maaraykset ja
saadokset ohjaavat ihmisen kayttaytymista voimakkaammin kuin pelkka tiedon
lasnaolo ja saatavuus — tiedon oikeellisuudesta riippumatta. (Myllykangas
2006.)
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2.5 Resurssien tunnistaminen

Aineettoman paaoman, ja seka yleensakin tiedolla johtamisen, ensimmainen
vaihe on resurssien tunnistaminen ja luokittelu. Tunnistamisvaiheen jalkeen
voidaan arvioida resurssien riittavyytta, vahvistamista tai leikkaamista,
kehittamistarpeita ja tehokkaampia hyédyntamismahdollisuuksia yrityksen
strategian toteuttamiseksi. Tunnistaminen edesauttaa yritysta arvioimaan
erityyppisia resursseja ja niiden roolia organisaatiossa seka keskittymaan niihin
voimavaroihin, jotka ovat oleellisimpia arvontuotannossa. (Roos ym. 2006, 44—
45.)

Organisaation kaytossa olevat resurssit voidaan luokitella kahteen
paaluokkaan, aineelliset resurssit ja aineettomat resurssit, seka viiteen

alaluokkaan. Tunnistamista helpottaa, jos resurssit jaetaan resurssipuuksi

(kuvio 2).
]
| |

Aineelliset Aineettomat

resurssit resurssit
m Kiintedt resurssit | o Inh|m|l||§et

resurssit
Rahamaaraiset .
— ) =l Rakenneresurssit
resurssit

= Suhderesurssit

Kuvio 2. Yleinen kuvaus resurssipuumallista (Roos ym. 2006, 45).

Aineellinen paaoma on yrityksen omistuksessa ja hallinnoitavissa olevia
taloudellisia, eli rahamaaraisia, resursseja ja fyysisia kiinteita resursseja, kuten
kiinteistot, laitteet ja koneet. Aineelliselle paaomalle on tyypillista, ettd ne ovat
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luonteeltaan summautuvia ja niita on helppoa mitata — painvastoin kuin

useimmat aineettoman paaoman resursseista. (Roos ym. 2006, 44-45.)

On kohtuullisen vakiintunut kaytanto, etta aineettoman paaoman kasite jaetaan
kolmeen resurssiluokkaan: inhimillinen paaoma eli osaaminen, rakennepaaoma
eli rakenteet ja suhdepaaoma eli verkostot. Inhimilliseen paaomaan kuuluu mm.
henkiloston tiedot, taidot, kompetenssit, innovatiivisuus, asenteet, kokemus,
henkilokohtaiset ominaisuudet ja kyvyt, joita yritys hyddyntaa liiketoiminnassaan
arvonluontiin. Yritys ei omista tyontekijoidensa inhimillista padomaa, osaamista,
mutta sopimuksellisin keinoin resurssit ovat yrityksen kontrolloitavissa ja
hyodynnettavissa liiketoimintaan. Rakennepaaomaan kuuluvat kontrolloitavissa
olevat toiminnan tavan rakenteet, prosessit, jarjestelmat, toimintamenetelmat ja
immateriaalioikeudet. Nama ovat useimmiten myds yrityksen omistuksessa.
Lisaksi rakennepaaoma kasittaa yrityksen maineen, tavaramerkit, brandit,
organisaatiokulttuurin. Vaikka yritys voi omistaa naita ja jollain tapaa myds
ohjata, niin ne ovat aina ulkopuolisten intressiryhmien tai tyontekijoiden
mielipiteesta tai mielikuvasta riippuvaisia. Kaikki yrityksen arvonluontiin
vaikuttavat yhteistyOsuhteet ja verkostot ovat suhdepaaomaa. Tahan kuuluvat
esimerkiksi omistajat, yhteiskunta, rahoittajat, media, alihankkijat, yhteisty6tahot
ja -kumppanit seka asiakkaat. (Roos ym. 2006, 13—-15, 44-50.)

2.6 Suorituskyvyn johtaminen

Osaamisvaltaisilla aloilla resurssipohjainen ajattelu on ollut vahvassa nousussa
strategisessa henkilostdjohtamisessa. Tama korostaa henkilostoresurssien ja
henkildstéjohtamisen merkitysta ja roolia kilpailuedun luojana. (Jarlstrom &
Kallio 2015, 43.)

Johtaminen on vuorovaikutusta ja johtajan on oltava vuorovaikutuksen ekspertti
monella tasolla. Kommunikointi on puhumista seka aktiivista kuuntelua.
Kuunteleva johtaja saa ihmiset motivoitumaan. Eettinen johtaminen ja omalla
esimerkilla johtaminen ovat tulleet entista tarkeammiksi. (Sydanmaalakka 2012,

9, 29.) Organisaation johtaminen on jaettavissa suorituksen, osaamisen, tiedon,
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uudistuksen, arvojen, strategian ja visionaarinen johtamisen osa-alueisiin.
(Sydanmaalakka 2012, 48—49).

Paivittaista toimintaa ohjaavan suorituksen johtamisen kulmakivia ovat
tavoitteiden asettaminen, ohjaus ja valmentaminen, tulosten arviointi seka
jatkuva kehittaminen. Osaamisen johtaminen keskittyy osaamisen
kehittamiseen organisaation vision, strategian ja tavoitteiden Iahtokohdista.
Tiedon johtaminen on prosessi, jossa luodaan, hankitaan, varastoidaan, jaetaan
ja sovelletaan tietoa. Perimmaisena tavoitteena on tiedon tehokas ja onnistunut
hyddyntaminen toimintaa ohjaavissa paatoksentekoprosesseissa.
(Sydanmaalakka 2012, 52.)

Uudistumiskyky, niin henkildston kuin prosessien osalta, on yha enenevissa
maarin oleellisempi osa yrityksen kilpailukykya (Kankkunen, Matikainen ja
Lehtinen 2005, 217-218). Uudistumisen johtaminen keskittyy yksilén, tiimin ja
organisaation kykyyn oppia nopeasti ja mukautua uuteen tilanteeseen
kyvykkaasti hydodyntamalla luovuutta ja innovatiivisuutta (Sydanmaalakka 2012,
52-53). Tiimien suorituskykyyn oleellisesti vaikuttaa selkeiden tavoitteiden
ohella prioriteettien asettaminen, tiimin roolituksen maarittely, tiimin sisaiset
tydskentelyprosessit seka tiimilaisten keskinaiset suhteet (Kankkunen ym. 2005,
220). Strateginen johtaminen on nyKkyisin suunnittelun sijasta enemman
ajattelua ja nakemista kaikkiin suuntiin. Arvojohtaminen maarittaa
organisaatiokulttuurin ja toimintatavat, jotka ohjaavat yksilon ja organisaation
jasenten ajatuksia ja tunteita. Visionaarinen johtaminen luo tarkoituksen
toiminnalle. (Sydanmaalakka 2012, 52-53.)

Sydanmaalakan (2012, 49) mukaan perinteisia suorituksen johtamiskeinoja,
kuten kehityskeskusteluja, tarvitaan myos nykypaivan organisaatiossa, kunhan
prosessi muodostuu enemman dialogisen keskustelukdytannon ymparille.
Osaoptimointi on haitallista yrityksissa. Johtajaa tulee kiinnostaa koko yrityksen
menestys. Taman vuoksi tieto pitaa olla konsistenttia ja olla tasapuolisesti
saatavilla lapi yrityksen. (Sydanmaalakka 2012, 51.)
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3 Mittaaminen ja seuranta

3.1 Paiaoman mittaaminen

Yrityksen johto tarvitsee tyovalineita resurssien kayton seurantaan, kaytosta
seuraavien tulosten toteamiseen ja ymmartamiseen seka
arvonmuodostumiseen (Roos ym. 2006, 119-121). Mittauksella pyritaan
tuottamaan informaatiota paatdksenteon helpottamiseksi, motivoidaan
henkilostoa, voidaan tarkastella kriittisesti nykyisia toimintatapoja, pystytaan
luomaan perusta palkitsemisjarjestelmalle, pystytdan ennakoimaan ja
arvioimaan liiketoiminnan kehityksen suuntaa, opitaan yrityksen toiminnasta ja
viestitaan kaytossa ja hallussa olevista voimavaroista. Kehityksen ennakointi on
erityisen tarkeaa, koska siten voidaan varautua paremmin muutoksiin, nahda
ongelmia ennalta seka myos havaita mahdollisuuksia, joihin tulee tarttua.
(Kujansivu ym. 2007, 160.)

Tietoon perustuvan menestyksen kannalta on tarkeaa, etta johto on tietoinen ja
ymmartaa resurssiensa seka niiden aikaansaamien tuotosten arvon. Tama
patee aineellisen paaoman resurssien ohella yhta lailla aineettoman paaoman
resursseihin. Resurssien arvottaminen on tarpeellista yrityksen toiminnan
seurannassa, sisaisessa viestinnassa ja paatoksenteon tukena kuin myos
sidosryhmille raportoinnissa. Arvottaminen on edellytys resurssin toiminnan

mittaamiselle ja seurannalle luotettavasti. (Roos ym. 2006, 119-121.)

Mittarin validiteetti ja reliabiliteetti ovat ongelmallisia aineettomien
menestystekijdiden mittaamisessa. Validiteetti kertoo, kuinka patevasti mittari
pystyy mittaamaan haluttua asiaa, mitd kyseenomaisella mittarilla on tarkoitus
mitata. Reliabiliteetti kertoo mittaustulokseen liittyvasta luotettavuudesta
valittamalla tietoa satunnaisvirheiden mahdollisuudesta. (Kujansivu ym. 2007,
162.)

Toimivan mittausjarjestelman vaatimuksia ovat:
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e Strategiaan sidonnaisuus. Mittaaminen ja tunnusluvut liittyvat suoraan
strategiaan.

e Tunnuslukujen luotettava maarittely. Tunnusluvulla ja kuvattavalla
kohteella on tunnistettava ja maariteltavissa oleva vaikutussuhde.

e Tavoitteiden realistisuus. Tavoitetasot ovat maaritelty tarpeeseen nahden
oikein ja toimintaymparistdo huomioiden.

e Mittauksen luotettavuus. Mittaaminen tehdaan oikein kayttaen relevanttia
tietoa ja yhtenevia menetelmia.

¢ Rajattu ja selkea mittaristo. Mittausjarjestelma pitaa vastata sille
asetettuihin tavoitteisiin ja sisaltda vain olennaiset tiedot ja tunnusluvut

¢ Raportoitavissa olevat tulokset. Tulokset kannattaa olla esitettavissa niin,
etta ne ovat tarvittaessa riippumattoman osapuolen tarkastettavissa.

e Tulosten merkitsevyys. Tulokset tuottavat oleellista tietoa

paatoksentekoon ja sidosryhmien tarpeisiin. (Roos ym. 2006, 119-121.)

Perinteisesti mittausjarjestelmalla kontrolloidaan kuinka suunnitellut asiat
toteutuvat kaytannossa ja kuinka suoriudutaan suhteessa lilkketoiminnan
tavoitteisiin. Toimiva mittausjarjestelma on sidonnainen strategiaan ja kuvaa
strategian jalkautuksen toimintasuunnitelmaa, tyovaiheita ja valitavoitteita, joita
pystytaan seuraamaan mittareiden avulla. Ei tule myoskaan vaheksya
mittausjarjestelman roolia henkilostolle viestinnan valineena. Yllakuvatunlainen
toimiva mittaristo valittaa henkilostolle vakuuttavaa kuvaa suunnitelmallisesta
toiminnan kehityksesta ja sen suunnasta. Mittausjarjestelma auttaa johtoa
viestimaan selkeasti ja yhdenmukaisesti henkilostdoa koskevista tavoitteista ja
kuinka henkildston toivotaan toteuttavan valittua strategiaa. (Kujansivu ym.
2007, 159-161.)

3.2 Tuottavuuden ja suorituskyvyn mittaaminen

Maaritteena tuottavuus on tuotosten maaran suhde panosten maaraan.
Maaritelma on yksiselitteinen, mutta mittaaminen vaatii tarkempaa pohdintaa
mita mitataan, mihin pyritaan ja minka yksikon tasolla tuottavuutta tarkastellaan.

Organisaation suorituskyvylla tarkoitetaan organisaatioyksikdn
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tuloksentekokykya ja tuloksellisuutta. (Kangasniemi 2012, 9.)
Suoritusmittauksessa tuloksellisuusindikaattorien pitaa olla strategisesti linjassa
organisaation tavoitteiden kanssa, jotta johto voisi niiden avulla tehda

johdonmukaisia paatoksia (Jarlstrom & Kallio 2015, 45).

Mittaamisen tarkein tehtava on edesauttaa johtoa strategisten tavoitteiden
saavuttamisessa tuottamalla tarvittavaa tietoon perustuvaa tukea
paatoksentekoon (Kujansivu ym. 2007, 160; Lehto 2015). Mittausjarjestelman
roolit osana paatoksentekoprosessia ovat tarkeimpien parametrien kontrollointi,
toiminnan saanndllinen arviointi ja strategian kyseenalaistaminen.
Kontrolloinnilla seurataan tavoitetasoja ja halytysrajoja. Toiminnan arvioinnin
tuloksena johdolle tulisi selvitéd onko yrityksen pitkan tahtaimen kannattavuus
vaarassa. Mittausjarjestelman on aiheellista myds kyseenalaistaa ja haastaa
valittua strategiaa ja osoittaa, mikali strategiaa tarvitaan kehittaa. (Kankkunen
ym. 2005, 92-94.)

Mittaaminen ja raportointi valitettavan usein painottuu pelkastaan taloudelliseen
mittaamiseen. Asiakas ja henkildsto ja naiden tyytyvaisyys voivat unohtua.
Samaten voidaan tehda virhe mitatessa samoilla mittareilla toisiinsa
vertailukelvottomia asioita, kuten taysin eri tulosyksikaita. (Lehto 2015.)
Mittaamisen tasapainoa voidaan korjata kayttamalla tasapainotettua mittaristoa,
Balanced Scorecardia, jolla pyritaan mittaamaan liikketoiminnan eri nakékulmia
painottamatta erityisesti mitdan yksittaista osa-aluetta, kuten taloutta (Friedag &
Schmidt 2005, 14-17).

Yrityksilla voi olla esimerkiksi lakisdateinen velvollisuus, mutta useimmiten
organisaation omaan tahtoon perustuva halu kerata ja tilastoida tietoa.
Kuitenkaan kaikki keratty ja taltioitu tieto ei sellaisenaan ole tarpeellista
organisaation menestyksen kannalta. Esimerkkina tasta on henkildston maara,
joka tarvitaan, mutta sellaisenaan ei ole merkityksellinen yrityksen menestysta
ajatellen. Suorituskyvyn nakdkulmasta data muuntuu kiinnostavaksi, kun sita
verrataan johonkin organisaatiossa tai organisaation toimintaymparistdssa
tapahtuvaan muuhun asiaan tai yhdistetaan johonkin toiseen tietoon.

Suorituskyvyn kannalta kiinnostava ja organisaation menestykseen vaikuttava
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mittaritieto voi olla esimerkiksi henkilon tuottama arvo organisaatiolle tai
vaikkapa sairauspoissaoloprosentti. Jo mittaaminen vaikuttaa mitattavan
kohteen kehitykseen, vaikkei edes mittarille olisi asetettu tavoitetta. Esimerkkina
suorituskyvyn mittaaminen lisda ymmarrysta suorituskykyyn vaikuttavista
tekijoista ja ymmarryksen kasvu taas parantaa mitattavan kohteen tulosta.
(Lehto 2015.)

3.3 Tyytyvaisyyden mittaaminen

3.3.1 Tyotyytyvaisyyden mittaaminen

Tyotyytyvaisyys on hyva esimerkki kohteesta aineettoman menestystekijan
mittaukselle. Talle on erittain vaikeaa maarittaa arvoa. Tyotyytyvaisyytta ei
sellaisenaan pysty myymaan toiselle yritykselle. Toisen yrityksen
tyotyytyvaisyys tai vaikka yrityskulttuuri voivat olla yhdentekevia ja arvottomia,
kun taas mittaavalle yritykselle nama voivat olla korvaamattomia ja kriittinen
menestystekija. Tasta syysta absoluuttisen arvon maaritys on usein
mahdotonta. (Kujansivu ym. 2007, 162-163.)

Tyotyytyvaisyyden mittaamisella selvitetaan milla henkilostoon liittyvilla osa-
alueilla yrityksella on kehittamisen varaa (Dun & Bradstreet 2021). Esimerkiksi
tyotyytyvaisyyden mittaamiseen tarkoitettu jarjestelma Officevibe (2021) mittaa
tydntekijan kokemusta suhteessa esihenkil6onsa, suhteessa tyotovereihin,
palautteenantoon, henkilokohtaisen kasvun mahdollisuuksiin, tydhyvinvointiin,
osakseen saamaansa huomiointiin, yrityksen ja henkilon arvomaailman
kohtaamiseen, halukkuuteensa toimia yrityksen sanansaattajana,
onnellisuuteen tdissa seka tyytyvaisyyteen tydon mukanaan tuomiin
palkitsemistapoihin, kuten palkkaan ja etuuksiin. Mittaamalla ja seuraamalla
tyotyytyvaisyytta oikeanlaisilla mittareilla aktiivisesti ja riittavin keinoin
mahdollistetaan ajoissa havainnot tyotyytyvaisyyden laskusta seka ongelmat

motivaatiossa ja sen kautta tarpeellisen reagoinnin (Dun & Bradstreet 2021).
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Saavutettu taso tyotyytyvaisyydessa ei pysy ylla itsestdan vaan vaatii jatkuvia
ponnisteluja ja toimenpiteita. Vastausaktiivisuuden vahentyminen voi kertoa
tyytymattomyyden lisaantymisesta, vaikka vastaajien keskuudessa mittarissa ei
muutosta tapahtuisikaan. Huono vastausaktiivisuus tulkitaan usein
halytyssignaaliksi, joka kertoo luottamuspulasta tai peloista ja usein edeltaa
tyonpaikan vaihtoa. Niin kauan kuin henkilostolta saadaan nakemyksia ja

vastauksia, on toivoa. (HR-maanantai 2018.)

3.3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen perimmainen tarkoitus on havaita ovatko
asiakkaan odotukset tayttyneet vai jaaneet tayttymatta. Tyytyvaisyys
muodostuu ennalta asetettujen odotusarvojen ja sittemmin koetun
asiakaskokemuksen suhteesta. Asiakkaan odotukset voivat liittya esimerkiksi
tuotteen tai palvelun laatuun, tai tuotteen tai palvelun tarjoavan yrityksen
luotettavuuteen ja ammattimaisuuteen. Kokemukset muodostuvat kaikesta
vuorovaikutuksesta tai mielikuvista, joita liittyy palveluntarjoajaan tai taman
tuotteeseen. Tyytyvaisyys syntyy kokemuksesta, kun asetettuihin odotuksiin
pystytaan vastaamaan. Negatiivisilla kokemuksilla voi olla suurempi vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen, seka johdannaisesti yrityksen liiketoimintaan, kuin
positiivisilla kokemuksilla. Asiakkaan odotukset voivat muuttua edellisen
kokemuksen mukaan, joka tekee yhdenmittaisesta asiakastyytyvaisyyden

mittaamisesta haastavaa. (Juhanoja 2014, 14-16; Pitkospuu 2021.)

Yrityksen menestyksen ja liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta on olennaista,
etta asiakastyytyvaisyys on mahdollisimman korkealla tasolla. Oleellisimpina
hyotyina yrityksille asiakastyytyvaisyyden mittauksesta on tunnistaa tyytyvaiset
ja tyytymattomat asiakkaat, havaita ongelmakohtia asiakkaille tehtavassa
palvelutuotannossa tai tuotantoprosesseissa, hyddyntaa korkeaa
asiakastyytyvaisyyden tasoa markkinoinnin kilpailuetuna ja lisata myyntia
reagoimalla oikein asiakaspalautteeseen ja tyytyvaisyyden kokemukseen seka
kasvattaa asiakasmaaraansa tyytyvaisten asiakkaidensa suosittelujen kautta.

Tyytyvaiset asiakkaat todennakdisemmin turvautuvat yrityksen tuotteisiin ja
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palveluihin jatkossakin seka toimivat suosittelijoina vastaavia palveluita tai
tuotteita tarvitseville. Reagointitarpeen tunnistus ja oikeanlaisen reagoinnin
toteutus tyytymattomien asiakkaiden kasittelyssa on liiketoiminnallisesti
kannattavaa myds asiakashankinnan nakokulmasta. On laajasti tunnettu ja
tunnustettu tosiasia, ettd olemassa olevien asiakkaiden sailyttaminen ja heidan
tarpeisiinsa reagointi on usein edullisempaa ja helpompaa kuin uusien
asiakkaiden hankinta. (Davenport & Harris 2007, 119; Pihlaja 2021; Pitkospuu
2021.)

Tyypillisimpia mittareita asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ovat NPS, CSAT
ja CES. NPS (net promoter score) mittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta, jota
mitataan usein palvelutapahtuman yhteydessa tai pian sen jalkeen.
Suositteluhalukkuuden uskotaan linkittyvan asiakasuskollisuuteen ja yrityksen
kasvun mahdollisuuksiin, jonka takia NPS lukua voidaan hyddyntaa yrityksen
kasvun ennustamiseen. NPS ei kuitenkaan itsessaan kerro kuinka asiakas on
kokenut saamansa palvelun. CSAT (customer satisfaction) mittaa asiakkaan
kokemaa tyytyvaisyytta saamaansa palveluun palvelutapahtuman jalkeen.
Mittaria voidaan hyoddyntaa arvioinnissa, miten yrityksen tuotteet tai palvelut
tayttavat asiakkaiden odotukset lyhyella aikavalilla. Mittari ei kuitenkaan valita
tietoa asiakaspysyvyydesta. CES (customer effort score) mittarilla mitataan
asian hoitamisen helppoutta. CES:lla kerataan tietoa, kuinka helposti asiakas
sai toivomansa asiansa hoidettua. Mittari edesauttaa erityisesti
asiakaspalvelussa, kun arvioidaan palvelun nopeutta ja helppoutta. Joissakin
tilanteissa, kuten usein asiakaspalvelussa, ei ole tarvetta ylittaa asiakkaan
odotuksia laadullisesti vaan tarkeampaa on saada asia hoitumaan sujuvasti ja
niin ettd asiakas joutui nakemaan mahdollisimman vahan vaivaa. (Pennanen
2018; Pitkospuu 2021.)

Mittaamisen kannalta oleellista on, etta tuloksia pystytaan hyddyntamaan
arjessa ja kayttamaan tietoa mahdollisimman reaaliaikaisesti ja reaktiivisesti.
Reaktiivisuuden mahdollistamiseksi kannalta tarkeaa on, etta mittarit seka
siihen liittyvat tapahtumat ovat yhdistettyna yrityksen tietojohtamisjarjestelman
oleellisiin osiin, kuten asiakaspalvelu- ja asiakkuudenhallintajarjestelmiin.
(Pennanen 2018.)



24

On myds nakemyksia, joissa asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on
vanhentunut tapa tai ei ainakaan riittava menetelma laadukkaaseen
asiakaskokemuksen takaamiseen. Asiakastyytyvaisyyden mittauksella
ymmarretaan, etta tyytyvaisyys, jota mittarilla kartoitetaan, liittyy historiassa
tapahtuneeseen vuorovaikutukseen ja kokemukseen. Modernimmaksi tavaksi
vaitetty jatkuva asiakaskuuntelu pyrkii laadukkaampaan asiakkaan
ymmarrykseen, aitojen kokemusten kartoittamiseen ja nopeaan reagointiin
pettymyksissa. Oleellista menetelmalle on, ettad palautteen keraaminen ja
reagointi pitaa tapahtua palvelutapahtuman yhteydessa tai valittomasti sen
jalkeen. Talléin saadaan 40 % aidompaa palautetta ja kokemuksen arviointia,

kuin myohemmin kysyttyna. (Pihlaja 2021.)

3.4 Analytiikan rooli organisaatiossa

Analytiikka tarkoittaa datan laajamittaista hyvaksikayttoa, kuten tilastollista
analyysia, selittavien ja ennustavien mallien muodostamista. Analyyttinen
toiminta tuottaa sisaltoa joko automatisoituun paatoksentekoon tai inmisten
paatoksenteon tueksi. Yksinkertaistetusti analytiikka on toiminnan ja johtamisen

perustamista tosiasioihin. (Davenport & Harris 2007, 26.)

Nykypaivana yritysten on taytettava moninaisten sidosryhmien odotukset
toistuvasti tiivissyklisessa tulosorientoituneessa ymparistossa. Johtajille on
erityisen tarkedd ymmartaa kaytdssa olevien aineettomien ja aineellisten
resurssien ja tekijoiden rooli kyseisen liikketoiminnan kannalta ja kilpailukyvyn
mahdollistajina. Tyodvalineiden ja kaytantdjen puuttuessa johtajien tulee
turvautua intuitioonsa. (Roos ym. 2006, 8-9.)

Tiedot ja analytiikka eivat heijasta ainoastaan yrityksen suorituskykya, vaan
myds kehittavat liiketoimintaa (Dearborn & Swanson 2018, 46). Viimeisten
tutkimusten mukaan 71 % yrityksista pitda HR data analytiikkaa tarkeana, mutta
alle yhdellda kymmenesta on siihen kayttokelpoista dataa. Joka kolmas yritys ei

kayta dataa lainkaan paatoksenteon tukena. (Dearborn & Swanson 2018, 20.)
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Analytiikkaa ei tule sekoittaa analyyttiseksi informaatioteknologiaksi. Tama ei
pida paikkaansa. Davenport ja Harris (2007, 27) vaittavat, etta juuri inhimilliset
ja organisatoriset nakokulmat tuovat merkittavan kilpailuedun analyyttisessa
kilpailussa. Hyvin menestyvat yritykset ovat tutkitusti hyodyntaneet analyyttisen
suuntautumisen etuja selkeasti huonosti menestyvia paremmin. Esimerkiksi 77
prosentilla hyvin menestyneista yrityksista on analyysiosaaminen parempaa
kuin alalla keskimaarin. Vastaava luku huonosti menestyneilla on 33 %.
(Davenport & Harris 2007, 26, 72.)

Data-analytiikka voidaan jaotella neljaan analytiikan perustyyppia kuvaavaan
ryhmaan (kuvio 3): kuvaileva, deskriptiivinen analytiikka; tutkiva, diagnostinen
analytiikka; ennustava, prediktiivinen analytiikka ja ohjeellinen, preskriptiivinen
analytiikka (Ylén, Back, Vainikainen, Pelkonen, Suominen, Mantyla & Oksanen
2018, 41).

Deskriptiivinen Diagnostinen Prediktiivinen Preskriptiivinen

Kuvaileva Tutkiva Ennustava Ohjeellinen

analytiikka analytiikka analytiikka analytiikka

* Mika tilanne on * Mitka tekijat * Mita talle kohteelle * Mita kannattaa
nyt? vaikuttivat tapahtuu tehds, jotta
nykytilanteen seuraavaksi? saamme halutun
muodostumiseen? vaikutuksen?

Kuvio 3. Analytiikan nelja perustyyppia ja tyypillinen kysymys, johon eri

analytiikalla pyritdan vastaamaan (Ylén ym. 2018, 41).

Kuvaileva analytiikka (descriptive) hyddyntaa perinteisia tilastollisia menetelmia
pyrkien vastaamaan kysymykseen mita on tapahtunut ja mika tilanne on nyt.
Tiedonlouhinnalla pystytaan saavuttamaan trenditietoja menneista tai nykyisista
tapahtumista, ja se antaa paatdoksentekoa koskevia ohjeita tuleville toimille,
usein keskeisten suoritusindikaattorien muodossa. (Dearborn & Swanson 2018,
74; Ylén ym. 2018, 41.)
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Diagnostinen analytiikka (diagnostic) testaa teoriaan pohjautuvia hypoteeseja
kysymalla "Miksi tdama on tapahtunut?" Tilastollisia ja analyyttisia tekniikoita
kayttamalla pystytaan tunnistamaan suhteet tietokokonaisuuksien sisalla ja
muuttujien korrelaatioiden valilla. Tama menetelma auttaa maarittamaan
ongelmien syyt ja muotoilemaan korjaavia ratkaisuja tilastollisten tunnuslukujen,
jakaumien ja korrelaatioiden visualisoinnin avulla. (Dearborn & Swanson 2018,
74; Ylén ym. 2018, 41.)

Ennustava analytiikka (predictive) vastaa kysymykseen mita voisi tapahtua tai
oletetaan tapahtuvan. Termi kattaa erilaisia tekniikoita, kuten tilastointia,
mallinnuksia, koneoppimista, ja tiedonlouhintaa, joiden avulla pyritadan
tunnistamaan korrelaatioita suurista tietomassoista, etta voidaan tehda
hyodyllisia ennusteita tulevista tapahtumista. (Dearborn & Swanson 2018, 74;
Ylén ym. 2018, 41.)

Onhjeellinen analytiikka (prescriptive) kysyy mita meidan kannattaisi tehda.
Ohjeellinen analytiikka hyddyntaa simulointi- ja optimointimalleja, joiden avulla
pyritaan havaitsemaan parhaat keinot asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi
ja paasemaan toivottuihin vaikutuksiin. Hyddyntamalla muita analyyseja
pystytaan mahdollisesti muodostamaan tietoon perustuvia perusteltuja
suosituksia ja naiden mahdollisia seuraamuksia. (Dearborn & Swanson 2018,
74; Ylén ym. 2018, 42.)

3.5 Johtamisjarjestelma

Johtamisjarjestelma muodostuu aineettomien menestystekijoiden mittareista,
jotka ovat suunniteltu johtamisen tueksi. Kaikki johtamisjarjestelmat, kuten
tulospalkkaus, arvot, laatujarjestelma ja ymparistdjarjestelma, pyrkivat
ohjaamaan henkildston paatoksentekoa niin strategisessa ja pitkavaikutteisessa
ratkaisuissa kuin my0s paivittaistoiminnassa operatiivisissa osa-alueissa.

Jarjestelman pyrkimyksena on vaikuttaa jarjestelman vaikutuspiiriin kuuluvien
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henkildiden toimintaan ja asioiden tilaan niin, ettd syntyy halutunlaista kehitysta.
(Kujansivu ym. 2007, 17.)

Tietoon perustuva johtamisjarjestelma edellyttaa organisaatiolle soveltuvan
tiedonhallintamallin. Tiedonhallintamalli koostuu rakenteesta, eli maaritelmista
millaista tietoa organisaatiolla on ja miten tieto liittyy organisaation
operatiiviseen toimintaan. Tietoon liittyy relaatioita, joilla tieto yhdistyy
organisaation toiminnan prosesseihin. Tiedonhallinnan kattona toimii tiedon
hyodyntadminen, jossa tiedon rakenteeseen liittyvien teknisten rajapintojen
lisdksi on erittain tarkeaa ottaa huomioon visuaalinen rajapinta tiedon
esittamisen ja tarkastelijan valille. Kun tiedonhallintamalli on mietitty ja tiedon
kayttaja saa tiedon kayttoonsa personoidussa ja visuaalisessa muodossa, osaa

henkilo tehda tasta oikeanlaisia tulkintoja. (Ropponen 2021.)

3.6 Business Intelligence

Business intelligence on tietojohtamisen substanssialue, joka tarkoittaa
liketoimintatiedonhallintaa (Tietojohtaminen 2021). Business intelligence on
alykasta tiedonhallintaa ja alykasta liikkkeenjohtoa, joka perustaa toimintansa
analytiikalle, teknologioille ja prosesseille (Davenport & Harris 2007, 26-27).
Kyseessa on tietointensiivisen paatdoksenteon tukiprosessi, jonka tavoitteena on
synnyttaa parempia ja rationaalisempia liiketoiminnallisia paatoksia (Kaario &
Peltola 2008, 61).

Business intelligencen myéta organisaatioilla on mahdollisuus seurata,
hallinnoida, jalostaa ja analysoida informaatiota omassa
toimintaymparistossaan ja jarjestelmissaan. Business intelligencen
tarkoituksena on tuottaa tosiasioiden pohjalle perustuvaa paatoksentekoa
tukevaa aineistoa, jota johdetaan mitattavasta datasta. Taman avulla
ymmarretaan historiaa ja osataan ennakoida tulevaa. (Davenport & Harris 2007,
26-27; Kaario & Peltola 2008, 61; Tietojohtaminen 2021.)
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Business Intelligence-ratkaisut, lyhyemmin Bl, mahdollistavat oikeat tiedot
organisaation tiedon tarvitsijoiden kayttoon oikea-aikaisesti. Bl-ratkaisuissa
monimuotoisista tiedoista sovelletaan uutta, enemman paatdoksentekoa tukevaa
ja kilpailuetua tuovaa, tietoa. Bl-ratkaisut eivat luo tietoa, vaan muotoilevat
olemassa olevasta tiedosta helpommin ymmarrettavaa ja useimmiten
visualisoitua aineistoa. Bl vastaa tiedon jatkojalostamisen, analysoinnin ja

hyédyntamisen tarpeisiin. (Hovi ym. 2009, 4, 73-74.)

Bl-tyOkalut voidaan yrittda kytkea suoraan operatiivisiin jarjestelmiin ilman
erillista tietovarastoa. Tallainen ratkaisu sopii useimmiten ainoastaan pieniin
ymparistoihin, mutta naissakin voi Bl-valineiden istuttaminen suoraan
operatiivisiin jarjestelmiin osoittautua kdmpeloksi ja mydskin virheherkaksi.
Varmatoimisemmat ratkaisut, suuremmat ymparistot ja tietomassojen kasittelyt
edellyttavat erillisen paikan, tietovaraston, jossa kaytettava tieto ensin
yhdistellaan. Tallainen ratkaisu mahdollistaa myos paremman historiatiedon
yllapidon. Bl-valineiden datan visualisoinnin avulla voi mahdollistua nayttava ja
toimiva raportointi yhta lailla pienissa kuin suurissa ymparistoissa. (Hovi ym.
2009, 7.) OLAP, online analytical processing, tekniikalla jarjestetaan suuria
yritystietokantoja. OLAP-tietokantoinnoissa tiedot ovat jarjestetty
tietorakenteisiin, kuutioihin, jotka voivat yhdistaa useita dimensioita, el
hierarkisia tietojoukkoja. Tekniikan yhtena oleellisimmista eduista on, etta
OLAP-tietokantojen tietokyselyt ovat suunniteltu nopeuttamaan tietojen
hakemista. (Microsoft 2021; Wikipedia 2021.)

Perinteinen tietovarastointimalli on voimakkaasti rakenteista ja kasittaa kolme
tasoa: tietokantapohjainen latausalue, tietovarasto ja tietovarastoon yhdistetyt
hyodyntamisrajapinnat. Tiedonmallinnus yleensa toteutetaan perinteisessa
mallissa top-down menetelmalla, jossa lahdetaan liiketoimintatarpeesta,
jatketaan tietomalleihin ja kasittelysaantoihin, hydodyntamisrajapintaan,
tietovarastoon ja noudettavien tietojen maaritteille. Modernissa
tietovarastoinnissa, jota nykyaikaisissa Bl-valineissa hyodynnetaan, tietoa
voidaan tallentaa skaalautuvasti tiedon muodosta ja tietomaarasta riippumatta.

Liiketoimintalogiikkaa ei ole tarvetta mallintaa viela tassa vaiheessa ja tietoa
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voidaan noutaa raakamuodossaan tietolahteista bottom-up periaatetta
noudattaen. (Kaario & Peltola 2008, 61; Muurinen 2018.)

Yritysjohtajat arvioivat Business intelligence haasteita koskevassa kyselyssa
datan laadun toiseksi suurimmaksi haasteeksi budjettirajoitusten jalkeen.
Datassa maara ilman laatua on polku epaonnistumiseen. Dataa useimmiten
kerataan paljon ja pitkalta aikavalilta, kuitenkaan jarjestelematta tai
analysoimatta sita. Dataa jarjesteltdaessa voi paljastua, ettei esimerkiksi eri
toimipisteilta, eri tuotteilta, palveluilta tai asiakkaista keratty data olekaan
vertailukelpoista. Arvokkaan tiedon ominaisuudet voisi tiivistaa seuraavasti:

e Data on oikeanlaista. Datan tulee olla oikeassa muodossa, riittavalla
tarkkuudella esimerkiksi desimaalien osalta seka dataa tarkastelevien
mielesta uskottavaa.

o Data on ajankohtaista. Tieto tulee olla saatavilla tarpeen edellyttamassa
aikaikkunassa. Tama voi vaihdella valittomasta kuukausitason
paivityksiin. Vanhentuneen ja ylimaaraisen datan havittaminen vahentaa
epajohdonmukaisten paatelmien riskia.

e Data on yhdenmukaista. Tiedon on oltava vertailukelpoista ja
standardoitua eika eri samaa tietoa tuottavat lahteet saa joutua
kilpailemaan luotettavuudesta.

e Data sisaltaa relevanttia metadataa. Oikein kaytetyn metadatan myéta
tiedon merkityksesta ja kayttotarkoituksesta ei jaa epaselvyytta.

e Data on valvottua. Tiedon tulee noudattaa liiketoiminnan, lain ja
saadosten mukaisia maarayksia. Validoitu tieto on turvallisesti jaeltavissa
tarpeellisille sidosryhmille ja on todennakéisemmin myos vertailtavissa

esimerkiksi toimialan sisalla. (Davenport & Harris 2007, 207—208.)

4 Opinnaytetyossa kaytetyt menetelmat

Opinnaytetyossa lahestytaan aihetta laadullisen tutkimuksen nakokulmasta ja
aineistona on valtaosin empiirisesti havaittua kvalitatiivista aineistoa.

Toimeksiantajaa koskeva aineisto nojaa vahvasti toimeksiantajan
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johtohenkiloston strukturoimattomiin haastatteluihin seka toimeksiantajan
toimintaymparistdssa, kuten intrassa, tyoviestimissa ja dokumentaatiossa,
tehtavaan havainnointiin. Aineistoa tutkitaan sen luonnollisessa ymparistossaan
ja strukturoimattomassa muodossaan. IImi6t havaitaan toimeksiantajan
toimintaymparistossa, kuten ne normaalisti sielld ilmenisivat. Haastattelut ovat
toteutettu valtaosin strukturoimattomina ja ajankohtaan mennessa tehtyihin

havaintoihin perustuvana luonnollisena vuorovaikutuksena. (Juhila 2021.)

Menetelmavalinta on ollut selkeda, koska opinnaytetyon tekija tydoskentelee
toimeksiantajan organisaatiossa ja on siten osaltaan kehittamassa ja sidoksissa
tutkittaviin kohteisiin tyénsa puolesta. Osallisuutensa kautta opinnaytetyon tekija
saa helposti ensikaden tietoa ja voi tehda havaintoja ilmidista tutkittavista
kohteista, seka siten tilaisuuden tullen aktivoida keskustelua ja kerata
subjektiivisia kokemuksia muilta osallisina olevilta henkil6ilta. Luonnollisena
vuorovaikutuksena tapahtuvat haastattelut ovat olleet luonteva tapa selvittaa
tutkittavien asioiden tilaa seka haastateltavien subjektiivista kokemusta
kehityksen tilasta. Haastattelijan vaikutusta keskustelun kulkuun ei ole pyritty
poistamaan, koska haastattelija on yhta lailla osallinen yrityksen normaaliin
kehitysprosessiin oman tyéroolinsa kautta. Opinnaytetyon tulokset ja
johtopaatelmat ovat johdettu haastateltavien kokemusten ja heidan toimintansa
nakokulmasta seka opinnaytetyon tekijan tekemien empiiristen havaintojen
kautta. (Juhila 2021.)

Opinnaytety6 noudattaa hyvan tieteellisen kaytannon ohjetta ja opinnaytetyon
tekija on tietoinen HTK-ohjeen mukaisesta normistosta, vastuista ja
seuraamuksista. Opinnaytety6ssa on kaytetty runsaasti toimeksiantajan
henkilostoon kuuluvien henkildiden subjektiivisia mielipiteita, kokemuksia ja
nakemyksia erityisesti opinnaytetyon luvuissa, jotka koskevat toteutusta ja
tuloksia. Opinnaytetydn tekija on pyrkinyt voimissaan olevin keinoin
varmistamaan, etta tutkimuksen kohteena, niin haastatteluissa,
vapaamuotoisessa keskusteluissa ja kyselytutkimuksessa, on noudatettu
ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisia periaatteita. Henkildiden ihmisarvoa

ja itsemaaraamisoikeutta on kunnioitettu, tietoja on kasitelty luottamuksellisesti
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ja huolehdittu, ettei tutkimuksen kohteena oleville henkildille tai yhteisaille koidu
merkittavia riskeja, vahinkoja tai haittoja. (Arene 2021, 5-14; TENK 2019, 7-9.)

Haastatteluissa ja keskusteluissa henkiloita kaytetaan henkildlahteina ja ovat
siten tunnistettavissa yhteisosta. Kyselyn vastaajiksi valitut henkilot ovat
tunnistettava joukko pienen yhteison sisalla, ja vastausten perusteella asiaa
syvallisesti tuntevat pystyvat mahdollisesti yhdistamaan vastaukset tiettyyn
henkiloon. Kysymykset ovat muotoiltu niin, ettei vastausten tunnistamisesta
koidu vastaajille haittaa vastauksista huolimatta. Tutkimuksessa mukana olevat
henkil6t ovat informoitu tutkimukseen liittyvista yllakuvatuista riskeista ja heille
on kerrottu kuinka heidan tietojaan ja vastauksiaan kaytetaan osana
opinnaytety6ta. Henkildt ovat olleet tietoisia, etta he osallistuvat tutkimukseen
vapaaehtoisesti, ilman tydnantajan tai muun tahon asettamaa velvoitetta, ja
voivat keskeyttaa osallisuutensa tutkimukseen milloin tahansa ilman negatiivisia
seurauksia. HenkilGilta on pyydetty ja saatu suostumus kirjallisesti niin, etta he
ovat tietoisia taman suostumuksen peruutusoikeudesta ilman seuraamuksia.
Tutkimuksessa mukana olevien henkildiden henkiloon liittyvia, 1aaketieteellisia
tai muutoin arkaluonteisia tietoja ei kasitella osana opinnaytetyota. Tutkimuksen
tutkimusasetelma ei tayta ihmistieteellisen tutkimuksen eettisen
ennakkoarvioinnin tarpeen kriteereita. (TENK 2019, 12, 14-16.)

Yhtena tarkeimmista tietolahteista opinnaytetydlle toimii atFlow Oy:n
johtoryhma, jossa kasitellaan ja paatetaan yrityksen strategiasta,
kehityshankkeista ja toimintasuunnitelman kehityksesta. Opinnaytetyon tekija
on toiminut yrityksen johtoryhman jasenena koko opinnaytetydprosessin ajan.
Yritys on antanut luvan kayttaa johtoryhman kokouksissa kaytettya tietoa
opinnaytetyon tukena, silla rajauksella, ettei liiketoiminnalle haitallista,
henkilGtietoja kasittelevaa, henkilostoon kuuluviin henkildihin yhdistettavaa tai
NDA:n alaista aineistoa, kuten kokousmuistioita, ei julkisteta. Kokouksien
sisaltéa, muistioita ja ryhmassa kaytyja muita keskusteluja voidaan hyédyntaa
edella mainitut rajoitteet huomioiden. Lahdeaineistossa tahan aineistoon
viitataan viitteella atFlow johtoryhma 2021.
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Toisena tarkeana tietolahteena on toiminut yrityksen toimitusjohtaja ja
opinnaytetydn toimeksiantaja Pekka Ronkkdnen. Opinnaytetyon tekija
haastatteli Ronkkosta vapaamuotoisesti lahtotilannekuvan muodostamiseksi
kolmessa eri sessiossa vuoden 2019 aikana. Naihin viitataan viittauksella
Ronkkdnen 2019. Ronkkosta haastateltiin vapaamuotoisesti useissa eri
tilanteissa vuonna 2021 tehtyjen havaintojen selittamiseksi seka

johtopaatelmien ja kasityksen nykytilasta muodostamiseksi.

Toimitusjohtajalle ja johtoryhmalle Iahetettiin kysely (liite 2), jossa vastaanottajat
arvioivat atFlow’n tietojohtamisjarjestelman palvelevuutta vuosina 2019, 2021 ja
ennustetta vuodelle 2023. Kyselylla pyrittiin selvittamaan kehityksen vaikutukset
viimeiselta kahdelta vuodelta seka odotusarvo kehitykselle tulevalle kahdelle
vuodelle. Kyselylla my6s voidaan osoittaa toimitusjohtajan ja johtoryhman
tyytyvaisyytta tietojohtamisjarjestelman kehityshanketta edeltavalta ajalta,
kehityshankkeen aikana seka arvioitua tyytyvaisyytta jarjestelmaan

tulevaisuudessa.

Kyselya (liite 2) laadittaessa tiedostettiin, ettd vastaajien maara tulisi olemaan
vahainen yrityksen pienen koon takia, mutta vastausten maara edustaa
taysimaaraisesti yrityksen ylinta johtoa. Vastausten maaraksi odotettiin kaikkia
neljaa (4) ja vastauksia saatiin nelja (4). Vastaukset edustavat
henkildjohtamisen nakdkulmasta kattavasti yrityksen esihenkil6ita (67 %) ja

osa-aluevastaavia (57 %).

Opinnaytetyoprosessin aikana toimeksiantaja aloitti organisaatiossaan laajan
tietojohtamiseen ja toiminnanohjauksen jarjestelmiin liittyvan
kehittamishankkeen. Taman vaikutuksien selvittamiseen valmistauduttiin
tavoitteiden maarittelylla yhteistydssa hanketydéryhman kanssa vuoden 2020
aikana osana hankevalmistelua. Vaikutuksien arviointi toteutettiin yhteistyossa
johtoryhman kanssa syksylla 2021 kehittdamishankkeen ollessa viela kesken.
Opinnaytetyon aikataulun vuoksi arviointi tehtiin ennen hankkeen paattymista.

Tata asiaa on kasitelty tarkemmin muiden tuloksien kanssa luvussa 6.
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5 Tietojohtamisjarjestelman tarkastelu

toimintaymparistossaan

5.1 Mittaaminen ja seuranta

Rénkkdnen (2019) kuvaa, etta atFlow on tietointensiivinen yritys, jonka paaoma
ja arvo koostuu valtaosaltaan aineettomasta paaomasta ja resursseista.
Henkildston ja henkilostoon sidonnaisen osaamisperustaisen aineettoman
paaoman merkitysta havainnollistaa tieto, ettd organisaation kulurakenteesta 80
% syntyy henkildstokustannuksista. (Ronkkdénen 2019.) Moniulotteisesti ja
liketoiminnan eri nakékulmien tuottavuutta mitataan hyddyntaen Kaplan &
Nortonin Balanced Scorecardin, tasapainotetun mittariston, mallia.
Tasapainotetun mittariston mukaisesti myds atFlow’n tunnusluvut ryhmitellaan
neljaan eri nakokulmaan - talouden, oppimisen ja osaamisen kehityksen,
asiakkaiden ja sisaisten prosessien nakokulmiin. (Friedag & Schmidt 2005, 14—
21.)

Yrityksessa on kaytdéssa BSC mittaristo, johon on maaritetty paatoksentekoa
ohjaavat KPI (key performance indicator) mittarit (kuvio 4). Yrityksen BSC:n
kayttdéa kuvataan tarkemmin seuraavassa luvussa. Yrityksen BSC:n eri

elementit ja tietolahteet ovat kuvattuna liitteessa 3.

Kestdvat, tyytyvdiset ja kannattavat
asiakkuudet

Tavoite Tavoite

7,5 75 0,0 0

Tavoite Tavoite

35,00 €

53-47

36,26 €

Kuvio 4. atFlow Oy:n BSC:n mukaiset KPI mittarit (atFlow intra 2021).
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Ronkkonen (2019) kertoo, etteivat maaritetyt mittarit kuitenkaan hyédynna eri
jarjestelmista saatavien tietojen yhdistamista vaan kukin mittareista edustaa
tietysta jarjestelmasta saatavaa arvoa. Tama on hyvin tyypillinen tilanne, kun
tietojohtamiselle relevanteista jarjestelmista puuttuu toimivat integraatiot ja
tarvittavilla jarjestelmilla ei ole tietoa toistensa datasta (Kaario & Peltola 2008,
63). BSC:n seka seurannan yllapito tehdaan manuaalisesti ja yllapidon
osaaminen rajoittuu yksittaisiin henkildihin. Huomioitavaa on, etta
asiakasnakokulmasta laadittu Kestavat, tyytyvaiset ja kannattavat asiakkuudet-
mittari on keskenerainen. Mittarin tarve on kuvattu ja mittarin aihio on olemassa,
mutta datan lahde, mittaustapa, seurannan mallit ja tavoitteenasetanta ovat
toteuttamatta. (Rénkkénen 2019.)

5.2 BSC mittaristo

5.2.1 AtFlow’n BSC:n taustaa

Rénkkdsen (2019) mukaan atFlow’ssa pitkajanteisyys on varmistettu sitomalla
mittarit strategisiin paamaariin. Tama on viisasta ja perusteltua, koska tekninen
mittaaminen ja yksittaisten mittareiden kasittely ja seuranta voi johtaa
ydinliiketoiminnasta irralliseksi puuhasteluksi ja jaavat vaille kaytannon
merkitysta. Mittarit kuuluvat olla luontevana osana johtamistoimintaa ja -
kaytantoja. (Kujansivu 2007, 17.)

Organisaatiossa on valittu nelja strategista paamaaraa — yksi kullekin BSC
mallin nakdkulmalle. Strategisten paamaarien elinkaareksi on maaritetty
minimissaan viisi vuotta. Mitattavuuden huomioiden kullekin strategiselle
paamaaralle on maaritetty yksi paa-KPI. (Rénkkdnen 2019.) Liitteessa 3 on
kuvattu tarkemmin atFlow’'n Balanced Scorecard. Talouden nakokulmaa
edustaa koko organisaation suorituskyky ja kannattava kasvu, jonka KPI on
suorituskyky. Asiakasnakokulmaa kuvaa kestavat, tyytyvaiset ja kannattavat
asiakkuudet, jonka KPI on asiakastyytyvaisyysindeksi. Sisaisen

prosessinakdkulman strateginen paamaara on Toimintakykyinen organisaatio,
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jota mitataan tuotannon ja tukitoimintojen resurssien KPI suhdeluvulla.
Oppimisen ja kasvun nakdkulmaa, jonka merkitysta atFlow’n viestinnassa
korostetaan erityisen paljon, edustaa Henkiloston kehittaminen ja hyvinvointi
seka osaava johtajuus. Taman KPI on henkildston sitoutuneisuutta kuvaava
employee engagement score, joka syntyy henkilostotyytyvaisyyskyselyiden
tuloksista. (Liite 3; atFlow intra 2021.)

BSC:n kuvantaminen ja yllapito on tehty Excel-pohjaisesti. Yritys nakee
nykyisen tavan yhdeksi isoista haasteista, koska kyseessa oleva tieto tulisi olla
helposti koko organisaation saatavilla, yllapidettavissa maaritettyjen henkildiden
toimesta, liitettyjen mittareiden arvojen ja historiatiedon tulisi yllapitaa itse
itsensa automaattisesti seka mahdollisuuksien mukaan BSC tulisi pystya
esittamaan strategiakartan litannaisena. Excel-tiedostossa yrityksen tahtotila ei
toteudu, etenkaan automaattisen yllapidon osalta. Tiedostomuotoinen yllapito
useimmiten henkildityy ja siten myods jakelu seka tietojen yllapito. (Hovi ym.
2009, 5-7.)

Mittausjarjestelman kehittamista kannattaa pohtia mittareiden kayttotavan
osalta. BSC:ssa (lite 3) on kuvattu avainmittareiden seurantatapa ja
seurantasykli, kuten hyvan tavan mukaan kuuluu (Kujansivu ym. 2007, 161).
Kuitenkaan halytysrajoja ei ole hyddynnetty tai maaritetty. Vastaavasti rajoja
kannattaa miettia halytysrajan osalta tavoitealueen maaritykseen. Tavoitteen
alaraja avainmittareille on maaritetty, mutta on syyta tarkastella, onko
tavoitteella ylarajaa, jonka yli ei toivota paadyttavan. Naiden maarittamattomyys
vahentaa mittareiden merkitysta ja ymmarrettavyytta henkilostolle viestinnassa
seka ongelmatilanteisiin tarpeeksi nopean reagoinnin mahdollisuuksia. llman
maaritettyja raja-arvoja pitaa luottaa, etta mittarin arvoa tarkkailee henkilo, joka
tuntee mittarin arvojen merkityksen niin hyvin, ettd osaa reagoida

tarkastelujakson arvoon oikealla tavalla. (Kujansivu ym. 2007, 159-161.)

Suorituskyvyn mittaamisessa, laatujarjestelmissa ja yleensakin perinteisissa
johtamisjarjestelmissa, on ongelmana, ettei niissa ole huomioitu
aineettomuudesta johtuvia perimmaisia haasteita. Aineettomien

menestystekijdiden mittaaminen on lahtdkohtaisesti vaikeaa ja useimmiten ne
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osa-alueet jaavat vahemmalle painoarvolle. Ronkkdsen (2019) mukaan

aineettomien menestystekijoiden mittaamisen painoarvo on kunnossa, mutta
mittaamisosaamisen puitteissa tilanne on heikompi. Johtamisjarjestelma tulisi
toteuttaa niin, etta aineettomat osa-alueet saavat tasapuolisen painoarvon ja

niiden erityispiirteet huomioiden. (Kujansivu ym. 2007, 144.)

5.2.2 Talouden nakokulman ja suorituskyvyn mittaaminen

AtFlow’lla tuottavuuden paamittarina kaytetaan talouden mittareihin kuuluvaa
suorituskykya. Suorituskyvyn tunnusluku muodostetaan panoksena kaytettyjen
henkilotydtuntien suhdetta tuotoksena tulleisiin euroihin - €/h. Mittarin arvon
muodostamiseksi edellytetdan kahden eri tietolahteen, projektien ja tydajan
seurantajarjestelman Redboothin seka taloushallinnon jarjestelman
Procountorin, tietojen yhdistamista. Yhdistaminen tehdaan manuaalisesti

perinteisesti Excelia hyddyntaen. (Liite 3.)

Yleensa suorituskyvyn tunnuslukua kaytetaan mitatessa koko organisaation
suorituskykya ja kokonaisonnistumista yrityksen tasolla, mutta sita voidaan
hyddyntaa myos osa-aluekohtaisessa mittaamisessa, kuten yksittaisten
projektien kannattavuutta mitattaessa. Ronkkdénen huomauttaa, etta
henkilotason tuottavuuden mittaamista ja eritoten sen alleviivaamista pyritaan
valttamaan, jos mahdollista. Yritys kokee tarkeaksi kasitella koko henkilostoaan
tasapuolisesti ja tuottavuuden mittareiden esilletuonnin henkilétasolla on
arvioitu lisdavan eriarvoisuuden kokemusta henkilostdssa. Ronkkdsen
nakemysta tukee yrityksen strategia ja arvot, joissa tuodaan vahvasti esiin
ihmislaheisyytta, tyOyhteisoa, tasavertaisuutta, henkiloston hyvinvointia ja
valittamista. (atFlow 2021; Ronkkénen 2019; Ronkkdnen 2021.)

Valinnalle on perusteensa, koska atFlow’'n henkilostdn roolit ovat hyvin
erityyppiset ja eniten henkilotason suorituskyvyn tunnuslukuun vaikuttaa
tuotannon henkiloston panokset. Nain ollen henkilétason suorituskyvyn
erittelyssa tuotannon henkildston arvot olisivat selkedsti muuta organisaatiota

korkeampia. Ronkkdnen (2019) kuitenkin vahvistaa, etta tukihenkildston rooli on
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organisaation toimintakyvyn kannalta yhta lailla tarpeellinen. Myos tuotannon ja
tukitoimintojen sisalla organisaatiossa on hyvin erilaisia rooleja ja vastuita, joita

olisi vaikea yhteismitallistaa.

5.2.3 Sisaisten prosessien nakokulman ja toimintakyvyn mittaaminen

Sopivaa tasapainoa tuotannon ja tukitoimintojen valilla mitataan
Toimintakykyinen organisaatio -mittarin kautta. Mittarissa (kuvio 4) kuvataan
kahta prosenttilukua, joista ensimmainen kuvaa tuotannon toimintoihin kaytettya
tyoaikaa mittausajanjaksolla ja jalkimmainen kuvaa vastaavaa lukua
tukitoimintojen osalta. AtFlow’ssa kaikki tehtava tydaika jakautuu
jompaankumpaan kategoriaan. Tuotantoon kuuluvat asiakasprojektit, asiakkaille
tehtava pitkajanteinen kehitystoiminta, eli kehityspalvelut, seka asiakaspalvelu,
josta atFlow’lla kaytetaan nimitysta Palvelupiste. Jako tehdaan tydajan
seurannan jarjestelman kautta, jossa seurataan mihin ty6tilaan tehty ty6aika on
kirjattu. TyGtilat ovat merkitty tunnisteilla, jotka ovat siten eriteltavissa Excelilla

tai jatkossa muulla jarjestelmalla.

5.2.4 Oppimisen ja kasvun nakokulman ja henkiloston tyytyvaisyyden

mittaaminen

Oleellisin tydvaline henkildston tyytyvaisyyden mittaamiseen, seurantaan seka
tiedon analysointiin toimeksiantajan toimintaymparistdssa on tyytyvaisyyden
mittaamiseen tarkoitettu Officevibe. Kyseisesta jarjestelmasta johdetaan tieto
BSC:n oppimisen ja kasvun nakdokulman KPI:lle Henkildstdon kehittdminen ja
hyvinvointi seka osaava johtajuus. KPI arvo saadaan henkildston
kokonaisvaltaista sitoutuneisuutta kuvaavasta employee engagement score
mittarista. Jarjestelma mittaa useita eri tyotyytyvaisyyden ja henkildston
hyvinvoinnin osa-alueita, kuten tyontekijan kokemusta suhteessa
esihenkilodnsa, suhteessa tyotovereihin, palautteenantoon, henkilokohtaisen
kasvun mahdollisuuksiin, tyéhyvinvointiin, osakseen saamaansa huomiointiin,

yrityksen ja henkilon arvomaailman kohtaamiseen, halukkuuteensa toimia
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yrityksen sanansaattajana, onnellisuuteen tdissa seka tyytyvaisyyteen tyon
mukanaan tuomiin palkitsemistapoihin, kuten palkkaan ja etuuksiin. Employee
engagement score on naista mittareita koostava yhteenveto, josta tulisi saada
yleiskasitys yrityksen henkiloston tyytyvaisyydesta ja sitoutuneisuudesta.
(Officevibe 2021.)

Johtoryhma (2021) nakee, etta henkildston tyytyvaisyyden seurannan
jarjestelma on tarkea osa organisaation toimintaa ja palvelee hyvin johtamisen
tarpeita. Nakemys on jarkeva, koska sita kautta pystytaan havaitsemaan myos
johtamistyoskentelyn onnistuminen. Hyva johtaminen, tyon ja vapaa-ajan
balanssin huomioiva organisaatiokulttuuri, tyontekijoiden oikeudenmukainen
kohtelu ja sopiva tydn haastavuus nakyvat muun muassa vahempina
sairaspoissaoloina ja parempana tyokykyna ja siten tuloksellisuutena. (Ojala,
Pyoria, Jarvinen, Peutere, Lipidinen & Saari 2017, 23-24, 30-32.)

Johtoryhman (2021) mukaan jarjestelma on auttanut vuosien varrella
havaitsemaan useita kipupisteita, kehityskohteita seka onnistumisia
henkilostdojohtamisen moninaisilla osa-alueilla. Mittaamisen ja seurannan lisaksi
jarjestelma on mahdollistanut helpon palautteenanto- ja viestintakanavan
henkiloston ja johdon valille. (atFlow johtoryhma 2021.) Huomioitavaa on, etta
henkilostoon ja tyotyytyvaisyyden mittaamiseen kerattava tieto seka
palautteenanto mahdollistetaan atFlow’lla ensisijaisesti nimettomana, mutta
mahdollistaa myos henkilollisyyden nayttamisen henkilon itse nain valitessa.
(atFlow intra 2021; Officevibe 2021.) Nimettdomyyden mahdollistaminen on
hyvan tavan mukaista, lisda vastausten luotettavuutta ja vastausmaaria
(LAhteenmaki 2020).

5.3 Tietojohtamisen kannalta oleellisimmat jarjestelmat

Roénkkdsen (2021) mukaan ennen kehittdmishankkeeseen ryhtymista
tietojohtamisen kannalta atFlow’'n oleellisimmat jarjestelmat liittyivat myyntityon
seurantaan, taloushallintoon, asiakkuuksien hallintaan, projektinhallintaan,

tybdajanseurantaan, strategiseen johtamistydhon ja naista johdettuihin yrityksen



39

itse tuottamiin Excel-pohjaisiin mittaus- ja seurantatyovalineisiin. Myyntityon
seurantaa ja hallintaa on toteutettu HubSpot Sales Hub jarjestelmalla.
Suunnittelutyd esimerkiksi myynti- ja markkinointisuunnitelman osalta on
toteutettu Excelissa. Taloushallinnon osa-alueita, kuten laskutusta, kirjanpitoa ja
talouden seurantaa, on hallittu Procountorilla. HubSpot Service Hub on toiminut
asiakkuuksien ja asiakastiedon hallintaan, kuitenkin ilman sahkoista
asiakaspalvelupintaa. Mahdollisesti eniten organisaatiossa kaytetty ja siten
keskeisin jarjestelma on Redbooth, jolla on hallinnoitu projektit, tydnohjaus seka
tybajanseuranta. Strategisena johtamistyévalineena kaytossa on ollut
4straction, jolla on kehitetty strategiaa ja toimintasuunnitelmaa. Tarkeassa
roolissa ovat olleet Excel-tyovalineet, joissa on kasitelty ja yhdistetty useiden

jarjestelmien tietoa, esimerkiksi BSC-mittareiden muodostamiseksi.

Kuviossa 5 on kuvattu atFlow’n toimintaympariston jarjestelman nykytilan
kuvaus vuodelta 2020. Ronkkdsen mainitsemien jarjestelmien ohella nykytilan
kuvauksessa on kuvattu myds intratiedon sailyttdmiseen tarkoitettu DokuWiki
seka tuotannon tukijarjestelma GitLab. Kuvasta puuttuu henkildston
tyytyvaisyyteen ja mittaamiseen kaytetty Officevibe, joka integroituu

4stractioniin.

Nykytila , 0312321
___ HubSpnt ﬁ
Sales Hub ~
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Kuvio 5. AtFlow’n toimintaympariston nykytilan jarjestelmakuvaus ja

tavoitetilan kuvaus vuodelta 2020 (atFlow intra 2021).
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Vaikka jarjestelmakokonaisuus antaakin varsin hyvan peiton tietojohtamisen
tarpeisiin, niin suurimpana ongelmana on jarjestelmien keskenaan
integroitumattomuus ja tiedonkulun manuaalisuus. Kuvioon 5 on merkitty kasin
toteutettavat tiedonsiirrot punaisin katkoviivoin ja integraatiot sinisin yhtenaisin
viivoin. Tiedonsiirron paaasialliset suunnat ovat kuvattu nuolin. Manuaaliset
tiedonsiirrot usein vaativat myos tiedonsiirron lisaksi tiedonkasittelya ja tyoaikaa
kuluttavia muita tyovaiheita. RoOnkkonen kertoo, etta jarjestelmia on koekaytetty
ja otettu pala kerrallaan kayttoon eri aikakausilla, eika kalliita integraatioita ole
lahdetty rakentamaan. Poikkeuksena tahan on ollut viimeisimpana
kayttoonotettu 4straction, jossa on ymmarretty huomioida integraatioiden
merkitys. 4straction tuki valmiiksi rajapintaa Procountoriin. Lisaksi on
rakennutettu rajapinta Redboothiin seka HubSpot Sales Hubiin. (Ronkkénen
2021.)

Toimintaympariston jarjestelmakuvauksessa (kuvio 5) on nykytilan ohella
kuvattu yrityksen toivoma tavoitetila jarjestelmakokonaisuudesta. Tavoitetilan
mukainen kokonaisuus palvelisi tietojohtamisen tarpeita nykytilan kuvausta
paremmin. Tavoitetilassa jarjestelmien ja manuaalisten prosessien
kokonaismaara vahentyisi ja hukkaa syntyisi vahemman. Tavoitetilan kuvaus
(kuvio 5) on maaritetty osana toimintaympariston kehittdmishankkeen
suunnitelman valmistelua ja on kaytetty ohjaavana kuvauksena hankkeen

tavoitteita arvioitaessa. (Hankesuunnitelma 2020; Rénkkénen 2021.)

6 Tietojohtamisjarjestelman kehittaminen

6.1 Suunnitelmasta kehityshankkeeksi

Tietojohtamisjarjestelman osoittauduttua nykyista liiketoimintaa haittaavaksi ja
liketoiminnan kehitysta rajoittavaksi yritys aloitti vuonna 2020 valmistelun
kehityshankkeelle. Maaliskuun alussa vuonna 2021 yritys kaynnisti projektin
“atFlow Oy:n toimintaympariston kehittamishanke 2021” yhteistyossa ELY -
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keskuksen kanssa. Hankkeeseen liittyva henkildston henkilotyon maara on
yrityksen historian merkittavin ja euromaaraisesti suurin. Hankkeen sisalto
vastaa hyvin havaittuja tarpeita. Hankkeen tavoitteeksi on maaritelty: “Koko
organisaation seka tuotannon toiminnanohjauksen modernisointi vastaamaan
taman paivan ja tulevaisuuden tarpeita. Prosessien kehittdminen ja
ajantasaistaminen. Toiminnassa syntyvan hukan tunnistaminen ja karsinta.

Tietohavikin karsinta integraatioiden avulla.” (Hankesuunnitelma 2020.)

Hankkeen toimenpiteet:
e Toimintaympariston kehittdmissuunnittelu, prosessien kehitys ja hukan
tunnistaminen.
e Seuranta- ja mittausjarjestelman integraatiot ja kehittaminen.
e Toiminnanohjauksen prosessien ja -jarjestelmien optimointi.
e Tuotannon ja tuotekehityksen prosessien konsultointi.
¢ Integraatioiden konsultointi, kehittaminen ja optimointi.

(Hankesuunnitelma 2020.)

Kehittamishankkeessa jarjestelmien maaraa pyrittiin vahentamaan tavoitetilan
mukaisesti (kuvio 5) ja tieto keskittdmaan niin, ettéd se pysyy yhtenaisena ja on
koko organisaation saatavilla. (Hankesuunnitelma 2020). Tiedon tuli pysya

ehyena, automatisoituna ja mahdollisuuksien mukaan yhdessa jarjestelmassa

lapi tilaus-toimitusprosessin. (Liite 4.)

Kehittamishankkeessa on nostettu integraatiot yhdeksi tarkeimmista
kehittdmisen kohteista (Hankesuunnitelma 2020). Integraatiot ovat nykyisin
valttdmaton osa tiedonhallintaymparistdjen kehittamisprojekteja. Integroinnin
tarkoituksena on sovittaa erillisia tietojarjestelmia yhteen. Tavoitteena on
synnyttaa luontevaa vuoropuhelua erilaisten jarjestelmien valille ja lopulta
valittaa liiketoiminnalle relevantti tieto yhteismitallisena loppukayttajalle. (Kaario
& Peltola 2008, 63—-64.)

Tiedonhallinnan kehittamisen ajureina ovat usein toiminnan tehokkuuteen,
ajansaastoon tai tietoresurssien tehokkaampaan kayttoon liittyvat tavoitteet,

kuten tietojen helpompi saavutettavuus ja nopeampi I6ydettavyys. Ajurina voi



toimia my0s uusien palveluiden tuonti kayttoon tai varmistaa olemassa olevan

tietopaaoman sailyminen kaytettavana. Tehokkuusnakokulman ohella

kehittamistavoitteita kannattaa tarkastella riskien, laadun ja palvelevuuden
nakokulmien kautta. (Kaario & Peltola 2008, 128; Kankkunen ym. 2005, 119—
123.) AtFlow’lla arvioitiin kehittdmistavoitteita Kaarion ja Peltolan (2008, 128—

130) kehittamistavoitteiden esimerkkimallin (taulukko 1) mukaisesti

kehittamishankkeeseen lahdettaessa.

Kategoria Tavoite-ehdotus Priorisoituna | Kehityksen
tavoitteena arviointi (1-
hankkeessa | 10, syksy

2021)

Tehokkuus Ryhmatyon tuottavuuden kylla 5

parantaminen organisaation

sisdisena seka

organisaatioverkostossa

Tietosisaltdjen kasittelyn kylla 8

automaatiotason nostaminen -

rutiini- ja manuaalitoimintojen

vahentaminen

Tietosisaltdjen 16ydettavyyden kylla 6

nopeuttaminen

Sisalléntuotannon ja -hallinnan kylla 8

tehokkaammat tyotavat ja

toimintamallit

Organisaation tietopaaoman kylla 4

tehokkaampi kaytto

Paallekkaistallennuksen kylla 9

vahentaminen

Monistettavien toimintatapojen ja kylla 9

teknologiaratkaisujen tuottaminen

kasvavan ja muuttuvan

organisaation tarpeisiin

KATEGORIAN KESKIARVO 7,0
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Laatu ja
riskien

hallinta

Virheiden minimointi
laadukkaamman ja
luotettavamman sahkoisen

tietosisallon avulla

kylla

Personoitava ja kayttajakohtaisesti

fokusoitu tietosisaltod

kylla

Laadukkaat hakutulokset

tietosisaltoihin

ei

Tietoturvallisuus

ei

Selkeét vastuunjaot tietosisaltdjen

tuotannossa ja hallinnassa

kylla

Organisaatiomuistin kerryttaminen

Vastaaminen lainsaadannallisiin

vaatimuksiin

kylla

el

KATEGORIAN KESKIARVO

6,3

Palvelevuus

Kokonaan uusien palveluiden

tuottaminen

kylla

10

Lisaarvon tuottaminen olemassa

oleville palveluille

ei

Tietojen saatavuus ja lapinakyvyys
organisaation sisaisille ja ulkoisille

sidosryhmille

kylla

Tietotydn mielekkyyden lisdaminen
helpottamalla tiedon hallinnan

rutiinitehtavia

kylla

Nopeutunut

asiakaspalveluprosessi

kylla

Laajennettavuus ja yhteensopivuus

tulevaisuuden tarpeisiin

kylla

10

Jatkuva tuki organisaation

ydinprosesseille

kylla

10

Ammattimainen ja moderni
organisaatioimago asiakkaille ja

muille ulkoisille sidosryhmille

ei

KATEGORIAN KESKIARVO

8,6




44

Taulukko 1. Tiedonhallinnan kehittamishankkeen tavoitteet (Kaario & Peltola
2008, 128).

Kaarion ja Peltolan (2008, 128) taulukkoa jalostettiin lisdamalla kylla/ei maaritys
tavoitteelle, jos siind huomattavan kehityksen saavuttaminen on ollut
pyrkimyksena saavuttaa hankkeeseen lahdettaessa. Jos tavoite toteutuu
hankkeen tulosaineistona, mutta se ei ole ollut hankkeen pyrkimyksena, tai
tavoitteessa kehittymisen merkitys organisaatiolle on vahainen, kohtaan on
vastattu ei. Valinnan on tehnyt atFlow’n hanketta edistanyt tyoryhma.
(Rénkkdnen 2021.)

AtFlow’n johtoryhma (2021) arvioi johtoryhman kokouksessa kehityksen
tilanteen tavoitekohtaisesti lokakuussa 2021 hankkeen ollessa viela kdynnissa.
Arviointina on kaytetty 1-10 arviointia, jossa arvo 1 kuvaa tavoitteen olevan
taysin alkutekijoissaan ja arvon 10 kuvatessa tavoitteen saavuttamista
tyydyttavalla tavalla. Arvot talta valilta kuvaavat tyon tavoitetta kohti vaativan

viela toimenpiteita.

Hankesuunnitelman (2021) ja Rénkkdsen (2021) kommenttien perusteella
hankkeeseen lahdettiin erityisesti tehokkuuden parantamisen kulmalla. Tama
nakemys selkeasti korostaa yrityksen viestinnan tehokkuusorientaatiota, koska
tavoitetaulukossa (taulukko 1) tavoitteita on maaritetty tasaisesti tehokkuuden
lisaksi laadun ja riskien hallinnan seka palvelevuuden kategorioista.
Tavoitemaarittelyn tehtyaan tyéryhma (2021) vahvisti tavoitteiden ja
tulosaineistojen olevan yhdenmukaisesti arvokkaita painottamatta mitdan osa-

aluetta toisen ylitse.

6.2 Jarjestelmainfran kehitys

Luvussa 5.3 kasiteltiin toimeksiantajan tietojohtamisen kannalta merkityksellisia
jarjestelmia. Jarjestelmien nykytilan kuvaus vuodelta 2020 ja tavoiteltava tila
vuoden 2021 toimintaymparistdon kehittdmishankkeen kautta oli kuvattu

kuviossa 5. Ronkkosen (2021) mukaan tietolahteet, jotka ovat yritykselle
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merkityksellisimpia tietojohtamisen kannalta, eivat ole kehittamishankkeen
myota muuttuneet. Tietotarve kokonaisymmarryksen saavuttamiseksi on
edelleen olemassa aiempaa vastaavasti, mutta hankkeen ja sita kautta
jarjestelmien muutoksen myota tarvittavat tiedot ovat saatavilla eri jarjestelmista

ja eri menetelmin. (Ronkkonen 2021.)

Jarjestelmien keskidéon on nostettu Severa toiminnanohjausjarjestelmaksi, johon
keskitetaan valtaosa toiminnalle relevantista tiedosta joko kirjaamalla tai
integraatiotiedonsiirroin. Severan rooliin kuuluu hoitaa myyntitydon seuranta,
asiakkuuden tiedonhallinta ja tydajanseuranta. Atlassianin palvelukokonaisuus
kasittaa useita kiinteasti toisiinsa integroituvaa jarjestelmaa.
Palvelukokonaisuuteen kuuluvat Jira Software projektien hallintaan, Jira Service
Desk sahkodiseen asiakasrajapintaan ja Confluence intratiedon hallintaan.
Strategisena johtamistyévalineena pysyy 4straction ja tuotannon tukivalineena
GitHub. (Karvinen 2021; Rénkkdnen 2021.)

4stractionin rooli kasvaa huomattavasti tietojohtamisen tyovalineena.
4stractioniin koostetaan kaikista yrityksen kaytossa olevista jarjestelmista
liketoiminnalle relevantti data, joko Severan rajapinnan kautta tai suoraan
integroiden. Kattavasta data-aineistosta muodostetaan relevantit tulostaulut ja
mittarit palvelemaan eri johtamisen nakdkulmia ja tietotarpeita. Jarjestelmassa
jo yllapidetaan ja kehitetaan yrityksen strategiaa, joten mittarit voidaan liittaa
suoraan strategian toimenpiteisiin ja esittaa se myos visuaalisesti

ymmarrettavasti. (atFlow johtoryhma 2021.)

Excel-pohjaiset tyovalineet ovat pyritty korvaamaan jarjestelmien toiminnoilla
taysin. Excelia toivotaan tarvittavan jatkossa ainoastaan jarjestelmien
ulkopuolisten suunnitelmien toteutukseen seka tietojen jatkokasittelyyn.
Kuviosta 5 puuttuu niin nykytilan kuvauksen kuin myos tavoitetilan puolelta
henkildston tyytyvaisyyden ja sitoutumisen mittaamiseen tarkoitettu tyovaline
Officevibe. Kehityksen myota Officevibessa on pystytty ottamaan kayttéon
henkiloston tavoitteenohjaukseen ja kehityskeskusteluihin tarkoitetut palvelut.
(Rénkkonen 2021; Sairanen 2021.)
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Jarjestelmien keskinaiseen tiedonsiirtoon ei kayteta enaa kasityota, vaan tieto
likkuu tarvittavilta osilta jarjestelmien valilla automaattisesti vahentaen
henkilotyota ja tiedonkasittelysta aiemmin syntynytta hukkaa. Esimerkkina
Severasta siirtyy Atlassianin palveluihin tieto uusista projekteista ja
resursoinneista seka taloushallintojarjestelmaan laskutukseen liittyvat tiedot.
Atlassianin palveluissa syntyva data projekteista, asiakkaista, tuotannon
tybdajanseurannasta siirtyy maaritellyiltd osin Severaan ja sielta eteenpain

4stractioniin analysoitavaksi. (Itala 2021; Ronkkonen 2021.)

Hankkeen aikana tehdyn selvitystyon tuloksena yritys on jo tehnyt
jatkokehityssuunnitelman taloushallinnon ohjelmiston osalta. Yritys on paattanyt
ja aloittanut valmistelut siirtya Procountorista Severaan ja 4stractioniin
paremmin integroituvaan Netvisoriin vuoden 2022 alusta. Netvisorin
vahvuudeksi katsottiin erityisesti se, etta aiemmin monimutkainen ja hukkaa
tuottanut laskutusprosessi saadaan yksinkertaistettua ja tuotua osaksi

Severassa tehtavia prosesseja projektipaallikdiden toimesta. (Itala 2021.)

6.3 Kehityshavainnot

6.3.1 Prosessien kehittaminen

Yrityksen voi ymmartaa paremmin toimintaansa seka sen kehityspotentiaalia
kuvaamalla toimintansa tapahtumaketjuiksi eli prosesseiksi. Prosessijohtamisen
etuutena on, etta asiakkaalle tuotettava hyoty, lisaarvo, syntyy prosessien
kautta. Prosessien ollessa kuvattuna ja eriteltyna niita voidaan yksitellen
kehittaa tehokkaammiksi ja laadukkaammiksi, seka pyrkia karsimaan niista

ylimaaraisia vaiheita eli poistamaan hukkaa. (Kujansivu 2007, 148-149.)

Roénkkdsen (2019) mukaan atFlow mieltaa itsensa prosessijohtamiseen
orientoituneeksi organisaatioksi ja kokee, etta prosessien kuvaamiseen ja
prosessien kehitykseen on panostettu jo useiden vuosien ajan. Prosessikartta

(liite 4) kuvaa hyvin organisaation prosessiorientoituneisuuden. Intrasta (2021)
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I6ytyva lista prosesseista kuvaa selkeasti organisaation prosessit, niiden
litdnnaisyyden prosessikartan (liite 4) eri osa-alueisiin, prosessien
vastuuhenkilon seka kuvaukset ja niiden kehityksen vaiheeseen liittyvat tiedot.
Prosesseja oli kirjattu 55, joihin prosessin vastuuhenkild, eli process owner, ol
nimetty 54 prosessiin. Naista prosesseista 53 oli liitetty prosessikartan osa-

alueeseen. (Liite 4; atFlow intra 2021.)

Prosesseissa suurin kehityskohde oli havaittiin liittyvan kehityksen vaiheen
kuvaamiseen ja dokumentointiin. 55 prosessista ainoastaan 35 (64 %) oli
linkitetty prosessidokumentaatioon seka paivityksen aikaleima oli merkitty 56 %
prosesseista. Johtopaatelmana prosessit ovat organisaatiossa maaritelty hyvin
ja kattavasti, mutta ndiden viimeistelyssa eli dokumentoinnissa, kuvaamisessa
tai naiden tietojen kirjaamisessa on kehitettavaa. (atFlow intra 2021.) Prosessin
omistajien ohjaaminen viimeistelyvaiheessa esimerkiksi koulutuksen tai
kehitysajan jarjestamisen kautta voisi mahdollistaa parempia tuloksia
mittaamiseen ja johtamistydskentelyyn kokonaisvaltaisen hallittavuuden kautta
(Kujansivu ym. 2007, 148-152).

6.3.2 Resurssien tunnistaminen

AtFlow kasittelee aineellisia ja aineettomia resurssejaan yhdenmukaisesti ilman
selkeaa jaottelua (Réonkkdnen 2019). AtFlow’lla, kuten useilla muillakin
yrityksilla, ei valttamatta osata tunnistaa riittavan tarkasti mitka aineettomat
resurssit korostuvat yrityksen liiketoiminnassa (Kujansivu ym. 2007, 27). Yritys
voisi saada hyotya jakamalla kaytossaan olevat resurssinsa Roosin ja
kumppaneiden (2006, 50) resurssipuun mukaisesti. Jaon tekeminen voisi
edesauttaa atFlow’ta paremmin tunnistamaan kaytdssaan olevat resurssinsa, ja
siten myds helpommin seuloa naista arvontuoton kannalta merkityksellisimmat
voimavarat. Tama myds auttaisi havaitsemaan muutokset voimavaroissa seka
nakemaan, ovatko kaikki resurssit mittauksen piirissa strategian kannalta
tarpeellisella tavalla. (Roos ym. 2006, 49-57.)
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Resursseista on pidetty kirjaa kultakin osa-alueelta erillisina ja osittain naita on
yhdistelty esimerkiksi yrityksen Business Model Canvasiin. (atFlow intra 2021).
Resurssien tunnistaminen ja dokumentointi yksinkertaisesti ja yhtenevasti voisi
my0s auttaa Ronkkosen (2019) ilmaisemaan huoleen, jossa henkilostolle ja
sidosryhmille voitaisiin kuvata yrityksen toimintaa ja voimavaroja nykyista

ymmarrettdvammin ja selkeammin (Kankkunen ym. 2005, 176-177).

6.3.3 Suorituskyvyn mittaamisen kehitys

atFlow’n kayttamassa mittaustavassa on yleisiin tapoihin (Kangasniemi 2012,
9-13) nahden poikkeavuutta, jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti
johtamisjarjestelman palvelevuuteen. Esimerkiksi atFlow’n suosima koko
organisaation tuottavuutta mittaava suorituskykymittari kertoo organisaation
sisaisesta kehitystrendista. Talle ei ole kuitenkaan jarjestetty vertailua
toimialaan, vastaaviin organisaatioihin tai muihin yksikoihin. Kuten useissa
yrityksissa, talouteen liittyvat mittarit ovat parhaiten hoidettuja ja saavat
osakseen eniten mielenkiintoa. liIman historiatietoa kyseisen mittarin merkitys
on vahainen, koska vertailua voidaan tehda vain organisaation sisalla aiempaan
suoriutumiseen nahden. Talouden mittarit usein kuvaavat lopputulemaa
aiempien paatdsten ja toiminnan seurauksena — ei niinkaan, kuinka valittu

strategia on toteutumassa siita eteenpain. (Kankkunen ym. 2005, 17, 31.)

Suorituskyvyn tavoitetason arviointi perustuu vahvaan talouden ja erityisesti
kulukehityksen osaavaan arviointiin. Ronkkdsen (2019) mukaan tama on
henkilosidonnaista osaamista atFlow’lla. Tavoitetason arviointi tehdaan
vuosittain. Tama altistaa yrityksen riskeille, jos kyseenomainen
henkilbosaaminen ei olekaan enaa yrityksen kaytettavissa.

Suorituskyvyn tavoitteiden maarittely voisi olla riskittdtmampaa, jos mittarina
kaytettaisiin esimerkiksi toimialalla yleisesti kaytettyja mittareita kuten
likevaihto-kustannussuhde. Yksikkokustannus, kuten atFlow’n kayttama
suorituskyky euroa tunnilta, on yleisesti kaytetty mittari, mutta toimialavertailun

toteuttaminen edellyttaisi perusteellisempaa toimialaselvitysta, mika on
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kyseisen yksikkokustannuksen normaalitaso ja kehitystrendi. (Kankkunen ym.
2005, 106.) Vaihtoehtoisesti heidan tulee pyrkia muilla tavoin |[6ytamaan

kohteita, johon suorituskyvyn kehitysta voidaan verrata.

Huomattavaa on myos, ettd datan analysointiin ei atFlow’lla ole tehtavaan
nimettya henkilostéa vaan analysoinnin, tavoitteenasetannan ja tuloksien
johtopaatelmat toteutetaan mitatun kohteen vastuuhenkilon toimesta (atFlow
johtoryhma 2021). Syvemmalla analytiikan osaamisella seka sen
hyddyntamisella voisi olla mahdollista vahvistaa kilpailuetua. On
ymmarrettavaa, etta pienella organisaatiolla ei ole mahdollisuuksia rekrytoida
erikseen osaajaa tehtaviin, mutta analysoinnin tehtavien vastuuttamisella ja
koulutuksella voisi olla mahdollista paasta parempiin tuloksiin. Tosiasia on, etta
analytiikasta kilpailuetua tavoittelevien tulee toteuttaa analyysinsa hyvin ja myos
uudistaa niita jatkuvasti. Tata kannattaa pyrkia jarjestamaan toimitusjohtajan ja
muun ylimman johdon ulkopuolelta. Edella mainittujen tehtavana on juurruttaa
analyyttinen ajattelutapa ja menetelmat organisaatioon, mutta tehtavaan
vihkiytyneempi tekija voi pystya analysoimaan dataa objektiivisemmin ja siten
tuottamaan arvokasta faktapohjaista tietoa ylimmalle johdolle paatdéksenteon
tueksi. Luonnollisesti mallin toimivuus edellyttaa ylimmalta johdolta analytiikan
merkityksen ja tulosten ymmarrysta ja arvostusta. (Davenport & Harris 2007,
73-75,172-173.)

Liian voimakas suorituskyvyn painottaminen voi antaa kuvan, etta yritys pyrkii
ainoastaan hyddyntamaan tydvoimaansa mahdollisimman tehokkaasti. Usein
pyrkimys maksimaaliseen tehokkuuteen johtaa oppimisen ja
innovaatiotoiminnan laskuun. Inhimillisen paaoman tehokas hyodyntaminen on
yritykselle yksi olennaisimmista menestystekijoista, mutta sen hallinta ja
optimointi on huomattavasti monimutkaisempaa kuin tuotantolaitteiden.
Samasta syysta suorituskyvyn mittaamista ei kannata kiirehtia yhdistamaan
palkitsemiseen ennen kuin mittausjarjestelma toimii luotettavasti.
Palkitsemisella on voimakas signaali ja heikosti tai vaarin perustein toteutettuna
voi rohkaista epatoivottuun kayttaytymiseen. (Kankkunen ym. 2005, 82—-83, 97.)
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atFlow’n johtoryhma (2021) kokee, ettei tietojohtamisjarjestelma anna riittavaa
selkanojaa yksiloita koskevassa paatoksenteossa. Yksilotason tuottavuutta
kuvantavista mittareista voi olla hyotya johtoryhmalle tarkasteltaessa
tunnuslukujen kehitysta strategian kehitystyossa lapimurtojen maarittelyssa tai

toimenpidesuunnittelussa. (atFlow johtoryhma 2021).

Jo johtoryhman tarpeeseen peilaten henkilotason tuottavuuden mittaamista ei
kannata jattaad kokonaan huomiotta. Henkildtason mittarointi voi osoittautua
tarkeaksi johtamisvalineeksi tavoitteiden asetannassa, ennakoinnissa seka
osaamisen ja prosessien kehittamistarpeen tunnistuksessa. Samoissa
projekteissa liki vastaavissa tehtavissa tyoskentelevien tuottavuuden
tunnusluvut tulisivat olla lahelle toisiaan. Poikkeamat voivat kielia henkilétason
ongelmista, yli- tai alisuoriutumisesta, osaamis- tai koulutusvajeesta tai
prosesseissa piilevista ongelmista. Akilliset muutokset tai laskusuhteinen trendi
pidemmalla aikavalilla voivat olla tarkeita halytyssignaaleja. Tietoa voi
hyddyntaa yksilon tydnohjauksessa tukena esimerkiksi kehityskeskustelujen
yhteydessa. (Kangasniemi 2012, 21; Kankkunen ym. 2005, 153154, 216-228;
Kujansivu ym. 2007, 112-122.)

6.3.4 Asiakastyytyvaisyyden puuttuva mittari

BSC:n mukaiset tasapainotetut mittausjarjestelmat ovat oivallisia jarjestelmia
koko yrityksen toimintaa tarkasteleviin toimintakatsauksiin (Kankkunen ym.
2005, 94). Yrityksen kaytossa oleva BSC-malli ei voi antaa taysipainoista
toimintakatsausta asiakastyytyvaisyyden mittarin puuttuessa. Yhden
nakokulman puuttuessa mittaristo ei pysty tuottamaan tasapainotettua
kokonaiskuvaa yrityksen tilasta tai kehitystarpeesta. Mittarin vaihtaminen ei
todennakoisesti ole hyva etenemistapa asiakastyytyvaisyyden ollessa sopiva
mittari asiakkuuden nakokulman kuvaamiseen. (Friedag & Schmidt 2005, 18—
21))

Italan (2021) mukaan yritys keraa tietoa asiakastyytyvaisyydesta (CSAT) seka

kirjallista asiakaspalautetta tukipalvelutapahtumien yhteydessa. Tama tieto ei
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kuitenkaan anna kokonaiskuvaa asiakastyytyvaisyydesta — ainoastaan
tukipalvelun tapahtumista. Asiakkaiden tyytyvaisyytta kartoitetaan saannallisilla
yhteydenotoilla puhelimen valityksella. Yhteydenpidosta vastaa
jalkihoitovastaava ja erikseen maaritetyt asiakasvastaavat. Tapahtumista
kirjataan havainnot yl0s ja raportoidaan huomiota vaativissa tapauksissa. Naista
tapahtumista ei kuitenkaan synny numeerista tyytyvaisyyden arviointia
asiakkaan toimesta. Tyytyvaisyyden arviointia ei myoskaan toteuteta
jalkihoitovastaavan tai asiakasvastaavien toimesta, koska sen on arvioitu

tuottavan epayhtenaista tietoa. (Itala 2021.)

Johtoryhman (2021) mukaan asiakastyytyvaisyyden seurannan ja
jarjestelmallisen kehittamisen aloitus on kirjattu yrityksen
tietojohtamisjarjestelmaan strategiaan lapimurroksi (kuvio 6). Lapimurrolle on
myos maaritelty toimenpiteet. Toimenpiteita ei ole kuitenkaan lahdetty viemaan
maaratietoisesti eteenpain, koska maaritetty vastuuhenkild ei ole enaa yrityksen

palveluksessa eika uutta henkilda ole nimetty. (atFlow johtoryhma 2021.)

v @ Kestavat, tyytyvaiset ja kannattavat asiakkuudet

Lapimurrot ja toimenpiteet 2021 Q3 m 2022 Q1 Q2
v [ Asiakastyytyvaisyyden seurannan ja jarjestelmallisen kehittamisen aloitus
Toimenpitest
Bl Kontaktipisteiden maarittely 0% . Ei aloitettu
B Kyselyt eri kontaktipisteissa 0% . Ei aloitettu

Kuvio 6. Asiakastyytyvaisyyden seurannan ja jarjestelmallisen kehittamisen
aloitus kuvattuna lapimurtona ja toimenpiteina atFlow’'n
tietojohtamisjarjestelmassa (atFlow intra 2021). Maaritellyn

vastuuhenkildn tunniste on piilotettu yksityisyydensuojan takia.

Mittarin puutteellisuuteen osaltaan vaikuttaa aineettomien menestystekijoiden
luonne validiteettinsa tai reliabiliteettinsa puolesta. Haastatteluissa on ollut
havaittavissa jo etukateista turhautumista aiheeseen (atFlow johtoryhma 2021).
Jos ei voida saada tasmallista ja luotettavaa tietoa, niin miksi nahda vaivaa
mittaamisen aloittamiseksi. Asiakastyytyvaisyys on selkeasti organisaatiolle
tarkea asia ja sen mittaamisella, vaikkakin puutteellisilla mittareilla, voidaan

saada aikaan tarpeellisia toimenpiteita aikaiseksi. Mittaamisen aloittaminen
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ohjaa henkiloston mielenkiintoa asiaan ja osoittaa, etta asiaan halutaan

panostaa. (Kujansivu ym. 2007, 176.)

Oivaltavaa analyysia, kehitystarpeen havaintoja ja kilpailuetua ei voida
saavuttaa ilman yhtenaista historiatietoa, johon pohjata paatoksentekoa. Toisin
sanoen tarvitaan jamakka paatos ja paatoksen jalkautus mittauksen
aloittamisesta ja mittarin kayttoonotosta. Prosessissa tarvitaan johdon tukea ja
erityisesti vastuutusta kyvykkaalle taholle, etta mittaus asiakastyytyvaisyyden
osalta saadaan kaynnistettya mahdollisimman pian. (Davenport & Harris 2007,
26, 172-173, 206—-208.) Asiakastyytyvaisyyden mittareista kokonaiskuvan
muodostamiseen tarvitaan ainakin tyypillisimmat nakdkulmat:
asiakastyytyvaisyys lyhyella aikavalilla (CSAT), palvelun helppous (CES) ja
suosittelun halukkuus (NPS). Mittaaminen ei saa kohdistua vain tukitilanteisiin
ja asiakaspalvelun kontaktien yhteyteen vaan pitaa yllapitaa mallia
asiakaspolun, myynnista asiakaspalveluun, seka koko asiakkuuden elinkaaren
ajan. Ymmarrettavana haasteena on vuosia kestavien projektien ja
asiakkuuksien tyytyvaisyyden mittaaminen luotettavasti ja niin, ettei turhauteta
tai rasiteta asiakasta jatkuvilla kyselyilla. Kun asiakas joutuu nakemaan
mahdollisimman vahan vaivaa vastausten antamiseen, vastauksien maara ja

laatu pysyy parempana. (Pennanen 2018; Pitkospuu 2021.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen aloittaminen ja pitkajanteinen seuranta ei
kuitenkaan vaikuta yrityksen lilkketoimintaan myonteisesti.
Asiakastyytyvaisyyden kehittamiselle tulee maaritella toiminta- ja
kehittdmissuunnitelma. Mittariston perustamisen ja mittauksen aloituksen
jalkeen asiakastyytyvaisyyden kehittamissuunnitelman perustaminen voi olla
yrityksen johtoryhmalle seuraava jarkeva askel. (Pitkospuu 2021.)

Yksittaisen asiakastyytyvaisyyden KPI-mittarin johtaminen usean mittarin, kuten
CSAT, CES ja NPS, keskiarvosta ja koko asiakaskannasta saattaa johtaa
harhapoluille ja vaariin johtopaatelmiin. Keskiarvo useasta erilaisesta mittarista
ja eri lailla kayttaytyvista asiakasryhmista saattaa peittaa alleen juuri

arvokkaimman tiedon. Yksittdinen nakdkulmaa edustava mittari on perusteltua
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selkeyden ja viestinnan kannalta, mutta osa-aluetarkastelu asiakasryhmittain

voi olla tarpeen tuloksen validoinnin kannalta. (Kankkunen ym. 2005, 142.)

6.3.5 Uudet mittariaihiot

AtFlow’n tietojohtamisjarjestelma mahdollistaa skaalautumisen, uusien
mittareiden lisaamisen ja laajan tietopohjan yllapidon. Ronkkdsen (2021)
mukaan mittareita on ollut aiemmin useampia ja eri osa-alueilta. Naista
viestittaessa runsas maara mittareita hammensi henkilostoa, ja osaltaan myos
mittareita seurannutta johtoa. Mittareiden irrallisuus strategiasta toi haasteita ja
mittareiden painoarvo suhteessa toisiinsa nahden ei ollut selkea. Mittareita
karsittiin vuosien varrella ja organisaatio keskittyi entistd vahvemmin
avainmittareihin. (Rénkkénen 2021.) Karsiminen on ollut hyva ratkaisu, koska
heikosti ymmarrettava ja huonosti strategiaan integroituva mittaristo voi
aiheuttaa organisaatioiden eri osa-alueissa vaarinymmarrysta ja johtaa helposti
eri organisaation osien ohjautumiseen eri suuntiin ja siten tuloksellisuuden
rapautumiseen (Kankkunen ym. 2005, 104). Mittareiden oikeaa maaraa ei voida
maarittaa, vaan se syntyy yrityksen oman kyvykkyyden ja tarpeen arvioinnin
kautta. Joillekin ehdoton maksimi on viisi mittaria, kun taas toisille
kaksikymmentaviisi strategista mittaria on soveltuva maara. (Kankkunen ym.
2005, 133.)

Roénkkonen (2021) kertoo, etta organisaatio on kuitenkin huolehtinut mitattavan
tiedon kerryttamisesta, vaikkei mittausta ja mittarien maarittelya naille ole
tehtykaan. Mittaamisen laajentamisen mahdollisuudesta keskusteltaessa
johtoryhmassa (2021) nahtiin, ettd mittaamisen osaaminen ja mittareiden
ymmarrys koko henkiloston keskuudessa seka ennen kaikkea valmiudet
mittareiden sitomiseen strategiaan on kehittynyt huomattavasti kuluneiden
vuosien varrella. He uskoivat, etta yrityksessa voisi olla kyvykkyytta kasitella ja
hallinnoida laajempaa maaraa mittareita. Muutokseen pystyttaisiin
orientoitumaan paremmin oikeanlaisen valmistelun, koulutuksen ja selkean
viestinnan avulla. Johtoryhma arvioi, etta asiaa kannattaisi valmistella jo vuoden
2022 kehittamisohjelmaan. (atFlow johtoryhma 2021.)
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Johtoryhman kehittamisohjelman valmistelun helpottamiseksi koostan alle
Kujansivun ja kumppaneiden (2007, 177) esimerkkimittariston pohjalta
mukaillen listan mittariaihioista, joita yritys voisi harkita kayttoonsa. Aihioiksi on
valittu mittareita haasteellisten aineettomien menestystekijoiden mittaamiseksi.
Valintaa on rajattu aihioihin, joista opinnaytetyon tekijan tiedon mukaan
atFlow’lla on kaytettavissaan dataa, mutta ei viela seurattua mittaria. Listaus on
jaettu aineettoman padoman resurssipuumallin (kuvio 2) mukaan. Taulukossa 2
on kuvattu inhimilliseen padomaan liittyvat mittariaihiot. Taulukossa 3 on
kuvattu suhdepaaomaan liittyvat mittariaihiot. Taulukossa 4 on kuvattu

rakennepaaomaan liittyvat mittariaihiot.

Mittauksen kohde Mittariaihiot

Tyodntekijoiden kokemus - tyontekijoiden keski-ika

- tyontekijoiden keskimaarainen kokemus
yrityksessa
- "rookie ratio" eli uusien tyontekijoiden

osuus henkilostosta

Henkiléstdon osaaminen ja osaamisen - 0saamismatriisi

kehittaminen - esihenkildon arvio henkilon osaamisesta
- koulutukseen kaytetty aika per
tyéntekija

- alan ammattitutkinnon suorittaneiden

osuus tyontekijoista

Tyontekijdiden motivaatio - esihenkildn arvio

Taulukko 2. Inhimilliseen paaomaan liittyvat mittariaihiot (Kujansivu ym. 2007,

178).
Mittauksen kohde Mittariaihiot
Asiakassuhteiden toimivuus - kontaktien maara

- asiakaspalautteiden maara

- yhteiset tuotekehitysprojektit
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asiakkaiden kanssa

- asiakkailta tulleet kehitysaloitteet

Asiakastyytyvaisyys

- reklamaatioiden maara
- menetettyjen asiakkaiden osuus

kaikista asiakkaista

Asiakasuskollisuus

- asiakassuhteen keskimaarainen kesto
- myynnin osuus pitkakestoisissa

asiakkuuksissa (3+v) kaikista myynneista

Uusasiakashankinta

- uusien asiakkuuksien suhde kaikista
asiakkaista

- uusien asiakkuuksien maara

- markkinointipanostusten maara per

uusi asiakas

Maine ja brandi

- tunnettuus

- houkuttelevuus tydnantajana

Taulukko 3. Suhdepaaomaan liittyvat mittariaihiot (Kujansivu ym. 2007, 179—

180).

Mittauksen kohde

Mittariaihiot

Johtamisen laatu

- esihenkilokoulutettujen osuus

tydnohjauksen tehtavissa

Organisaation toimintakyky

- henkildston vaihtuvuus
- dokumentoitujen prosessien osuus

kaikista prosesseista

Rekrytointi

- keskimaaraiset rekrytointikustannukset
per rekrytointi
- harjoittelun jalkeen tydllistyneiden

osuus

Tiedonkulku ja yhteistyo

- henkilOstolta tulleet kehitysaloitteet

Taulukko 4. Rakennepaaomaan liittyvat mittariaihiot (Kujansivu ym. 2007,

180-181).
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Toimeksiantajalle voisi olla edukasta kayttaa Dixonin, Nannin ja Vollmannin
(1990) PMQ (performance measurement questionnaire) analysointimenetelmaa
mittausjarjestelman nykytilan tutkimiseen ja tavoitteiden tasmennykseen.
Menetelman avulla pystytaan hahmottamaan yrityksen sisaista tilaa ja
avartamaan nakemysta organisaation todelliseen toimintaan. Malli on erityisen
edullinen mittausjarjestelman kehittamisprosessin alussa. Tulosten avulla
pystytdan ymmartamaan miten ja mihin suuntaan mittareita tulisi kehittaa.
Ymmartamalla paremmin kehityssuuntaa on konkreettisten

toimintasuunnitelmien laatiminen helpompaa. (Kankkunen ym. 2005, 110-111.)

Mittariston uudistamisessa ja uusien mittareiden suunnittelussa on hyva
muistaa vaistella mittareille tyypillisia sudenkuoppia. Esimerkkeina naista ovat:
¢ Asiakkaan intressien unohtaminen, kun katsotaan asioita vain yrityksen
sisalta kasin.

o Mittareita maaritellaan puutteellisella tarkkuudella ja siten mitataan vaaria
asioita tai mittari ei kerro koko totuutta.

o Keskiarvojen kayttaminen liian erilaisten tietojoukkojen yhdistamisessa
voi jattaa arvokasta tietoa hamaran peittoon.

o Mittaaminen keskittyy helposti mitattavaan tietoon ja jattaa vaikeammin
mitattavia kriittisia menestystekijoita, kuten aineetonta paaomaa,
huomiotta.

¢ Mitattavien tapahtumien periodit (kohdeajanjaksot) ja syklit (tapahtumien
toistuvuuden jakso) eivat ole yhtenevia ja siten tuottavat vaaraa tietoa.
(Kankkunen ym. 2005, 141-142; Kujansivu ym. 2007, 144.)

6.3.6 Palautteesta kehittamistoimenpiteiksi

Palautteet eivat siirry automaattisesti aloitteiksi tietojohtamisjarjestelmaan.
Kehittamisaloitteille on maaritetty manuaalinen prosessi, mutta tama ei ota
kantaa Officeviben (2021) kautta annetulle palautteelle. Officevibe on atFlow’'n
paakanava palautteenannolle. Palautteista syntyneiden kehitysaloitteiden

maarasta ei ole tarkkaa tietoa. Kehitysaloitteiden maara on tiedossa, mutta



57

relaatio henkilostolta saatuun palautteeseen puuttuu. (Ronkkonen 2021.)
Palautteesta kehitysaloitteen syntyminen edellyttaa paallikkoryhmalaisten oma-
aloitteista aktiivisuutta, seurantaa, arviointia ja reagointia. Palautteen
kirjautuessa jarjestelmaan paallikkdryhma saa tasta ilmoituksen ja linkin
reagointia varten. Prosessi tasta eteenpain on maarittelematon ja
itseohjautuvuuteen perustuva. Jatkotoimenpiteista paattaminen ja
toimenpidesuunnittelu jaa yksittaisen paallikon tehtavaksi. (atFlow intra 2021;
Ronkkonen 2021.)

Palauteiden ja palautteeseen vastausten maara kirjautuu jarjestelmaan, mutta
tietoa ei kayteta mittarina (Rénkkénen 2021). Tyotyytyvaisyyden mittaaminen ja
palautteen keraaminen ovat ajanhukkaa, ellei tata tietoa kayteta toiminnan
kehittdamiseen. Vaikka tietoa kaytettaisiin toiminnan kehittdmiseen, tulee se
tehda nakyvaksi henkilostolle. Jos palautteeseen reagoidaan kaikessa
hiljaisuudessa ja reagoinnin myo6ta toiminta muuttuisikin, niin se voi jaada
huomaamatta. Siten paallimmaiseksi kokemukseksi jaa reagoimattomuus.
Tyotyytyvaisyyden kyselyn tulee aina johtaa kehittamistoimenpiteisiin, jos sille
vastauksissa annetaan aihetta. Ihmiset toimivat motivoituneesti, jos he
huomaavat johdon suhtautuvan intohimolla heidan tyopaikkansa ja

motivaationsa kehittdamiseen. (HR-maanantai 2018.)

6.3.7 Tavoitteet kehityskeskustelujen tukena

Officevibe (2021) tyévalineen olisi mahdollista tukea laajemmin
kehityskeskustelukaytantéa verrattuna atFlow’'n nykykayttédon (Sydanmaalakka
2012, 49). Tyovalinetta kaytetdan kehityskeskustelujen lapivientiin ohjatusti
maaritellyn rungon mukaisesti ja yksilotason tavoitteen asetantaan. Tiedot
tallentuvat asianmukaisesti jarjestelmaan ja ne ovat seurattavissa ja
palattavissa myohemmalla ajankohdalla seka tulevissa kehityskeskusteluissa.
(Sairanen 2021.)

Sairasen (2021) mukaan tavoitteen asetannan lahtdkohtana on, etta henkilo itse

laatii padosan tavoitteista, vaikka lahtdkohtana kaytetaankin sidonnaisuutta
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yrityksen strategiaan. Koska tavoitteen asetannan kirjaajana on henkilo itse,
eika esihenkilo, joka ymmartaa paremmin strategiaan sidonnaisuuden,
tavoitteen asetannassa on monen kirjavaa kaytantéa. Varsinkin
henkilokohtaiseen suorituskykyyn (Performance goal) liittyvat ja omaan
kehittymiseen (Development goal) liittyvat tavoitteet menevat usein sekaisin.
Selkeyttavat maaritteet naille uupuvat ja Officevibe-jarjestelma ohjaa asiassa

vain pintapuolisesti.

Asia linkittyy vahvasti muuhun opinnaytetyon sisaltoon tavoitteiden,
suorituskyvyn ja toiminnan kehittdmisen kautta. Opinnaytety6ta varten on
laadittu aihiot kyseenomaisille maaritteille toimeksiantajan harkittavaksi.
liImaisukielena on kaytetty organisaation viestinnassa yleisesti kaytettya tapaa
(atFlow intra 2021):

e Performance goal = Kun tavoitellaan jotain itsesi ulkopuolista kehitysta,
joihin vaikuttaa myds ulkopuoliset tekijat, mutta johon sinulla on riittdvan
merkittava vaikutus. Esimerkkeina suorituskyvyn (€/h) kehittdminen
vastuualueellasi, jonkin projektin tai kehityskokonaisuuden maaliin
saattaminen tai sovitun toimenpiteen toteuttaminen maaritetyn aikarajan
ja kriteerien puitteissa. Performance goal on usein helpommin
mitattavissa ja matka sinne on selkedmmin kuvattavissa oleva polku.
Action itemit ovat erittain hyvia apuvalineita matkan vaiheiden
kuvaamisessa.

e Development goal = Kun tavoitellaan oleelliseesti henkilddsi liittyvaa
sisaista kehitysta, johon ei merkittavasti vaikuta ulkopuoliset tekijat.
Voidaan tavoitella osaamisen, taitojen tai muun aineettoman paaoman
kehitysta tai parempaa toimintakykya jollain osa-alueella. Esimerkiksi
ohjelmointitaidon parantuminen PHP:ss3, esihenkilotaitojen kehittdminen
viestinnassa tai koordinointikyvyn ja kokonaisuuksien hahmottamisen
kehittaminen asiakasprojekteissa. Development goal voi olla vaikeammin
mitattavissa oleva asia ja sen toteutuminen tai toteutumatta jaamisen
arviointi tapahtuu subjektiivisesti omasta nakokulmastasi tai esihenkildsi
kanssa yhdessa arvioiden. Tasta syysta development goalit ovat
erityisen tarkeda avata selkeasti kuvaillen, etta niihin on helppo palata

kehityskeskusteluissa ja niille on jo alussa luotu riittavat perusteet, kuinka
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onnistuminen arvioidaan. Development goalit ovat usein pitkakestoisia
kehitysrupeamia, jotka helposti venyvat, ellei niille anneta riittavan
tiukkoja raameja. Osaamista ja taitoa voi kehittda loputtomiin, mutta sille
pitdd myOs osata asettaa merkityksellinen raja, jota tavoitella. Myos
development goaleille tulee asettaa aikaraja, jossa pyritaan
saavuttamaan tavoitteelle kirjatut asiat ja sen voit myos todeta yhdessa

esihenkilosi kanssa.

7 Kehityksen arviointi

7.1 Toimitusjohtajan ja johtoryhman nakdkulma

Laajoissa muutokseen tahtaavissa toimenpiteissa, kuten
tietojohtamisjarjestelman kehityksessa, johdon sitoutuminen on ensiarvoisen
tarkeaa. Johdon motivoiva asenne ja kehittamistavoitteiden takana seisominen
luo positiivista muutoshenkea muulle organisaatiolle. Yleensakin laajoissa
kehittamishankkeissa projektit kaatuvat heikon tekniikan sijasta loppukayttajien
sitoutumattomuuteen tai projektitimin huonoon osaamiseen. Muutos vanhasta
ja tutusta uuteen ja vieraaseen on aina pelottavaa. Siksi luottamuksen ja
maaratietoisuuden kokemuksen luominen motivoimalla ja ajoissa aloitetulla
laadukkaalla viestinnalla antaa pohjan turvalliselle siitymaajalle ja uuteen
tottumiselle. (Kaario & Peltola 2008, 129.) Ronkkdsen (2021) mukaan viestinta
aloitettiin ajoissa ja johto on osoittanut innostustaan hanketta kohtaan. Hanen
mukaansa henki oli avoin ja huolien esilletuontia rohkaistiin ja niitd myos
ilmaistiin. Kehittamista han naki koko henkildstdn sitouttamisessa
kehittamistoimenpiteisiin esimerkiksi osa-aluevastuiden jakamisen kautta. Nyt
valtaosa hankkeen aikana tehdysta selvitystyosta jai hankkeen tyoryhman
vastuulle, vaikka parempaa sitoutumista olisi voitu saada enemman vastuuta
jakamalla. (Ronkkonen 2021.)

Kehitysta ja tietojohtamisjarjestelmaa arvioidessa on syyta pitaa mielessa, ettei

aineettoman paaoman johtamisjarjestelmia ole tutkittu samalla intensiteetilla,
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eika kyetty ratkaisemaan sen mittausteknisia haasteita, aineellisen padaoman
mittaamiseen verrattuna. Nain siitakin huolimatta, vaikka aineettoman paaoman
mittaamisella on pitka historia. On todettu, ettei taydellista aineettoman
paaoman johtamisjarjestelmaa ole olemassa. Uskalletaan todeta aihepiirin

olevan yhta lailla haastava kaikille yrityksille. (Roos ym. 2006, 130-131.)

Useat yritykset mitata aineetonta paaomaa sortuvat mallin yksinkertaisuuteen,
jolloin tulokset eivat pysty ohjaamaan toimintaa, tai vastaavasti liian vaikeasti
hallittavaan mallin monimutkaisuuteen. (Roos ym. 2006, 130—131.) Ronkkdsen
(2021) mukaan jarjestelma on periaatteessa hyva ja silla pystytaan
huomioimaan aineelliset ja aineettomat menestystekijat, mutta sen
maksimaalinen potentiaali on viela hydodyntamatta. Maltillisuus liian radikaalin
jatkokehityksen sijasta voi olla jarkevaa. Mikali jarjestelma on yrityksen
nakokulmasta riittava ja omaa potentiaalia, niin on suositeltavaa, etta kehitetaan
olemassa olevaa jarjestelmaa sen sijaan, etta pyrittaisiin perustamaan erillista

jarjestelmaa nykyisen rinnalle. (Kujansivu ym. 144.)

Kyselytutkimuksessa (liite 2) atFlow’n toimitusjohtajalle ja johtoryhmalle
selvitettiin heidan nakemystaan yrityksen tietojohtamisjarjestelman
palvelevuudesta johtamistydn tukena. Vastaajia pyydettiin arvioimaan atFlow’n
tietojohtamisjarjestelman palvelevuutta kolmella eri ajankohdalla. Ensimmainen
arviointiajankohta sijoittuu aikaan ennen toimintaympariston kehityshankeen
valmistelun aloitusta vuodelle 2019. Toinen arviointiajankohta sijoittuu
nykyaikaan, syksyyn 2021, jolloin kehityshanke on meneillaan, muttei viela
paattynyt. Kolmas arviointiajankohta sijoittuu tulevaisuuteen ja vastaajia
pyydettiin ennakoimaan tietojohtamisjarjestelman palvelevuutta vuonna 2023.
Palvelevuutta pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-10, jossa 10 on paras arviointi.
Vastaajia ohjeistettiin seuraavasti: "Tietojohtamisjarjestelmalla tarkoitetaan
kokonaisuutta jarjestelmista ja menetelmista, jossa hallinnoidaan liiketoiminnalle
merkityksellista tietoa, jota hyddynnetaan atFlow'n johtamistydssa ja
paatoksenteossa. Arvioi kokonaisuutta tiedon saatavuuden, hyddynnettavyyden
ja luotettavuuden nakodkulmasta. Huomioi kyseenomaisella ajankohdalla

yrityksen kaytossa olevat jarjestelmat (toiminnanohjaus, projektinhallinta,
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taloushallinto, HR, arviointi, mittaaminen ja seuranta, jne.) ja niihin liittyvat

prosessit.” (Kysely 2021.)

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelman
arvioit palvelevan atFlow'n johtamistarpeita
lahitulevaisuudessa nykyisella kehityssuunnalla
(vuonna 2023)

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelma
palvelee atFlow'n johtamistarpeita kehityshankkeen
ollessa meneilldan (syksylla vuonna 2021)?

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelma
palveli atFlow'n johtamistarpeita ennen
kehityshanketta tai sen suunnittelua (vuonna 2019)?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B Toimitusjohtaja B Johtoryhman jasenet (keskiarvo)

Kuvio 7. Kyselytutkimuksen tulokset osa 1 (Kysely 2021).

Kyselyssa eriteltiin johtoryhman seka toimitusjohtajan vastaukset koko ylimman
johdon mahdollisesti yhtenevaisen tai eroavan nakemyksen osoittamiseksi
aikasarjojen nakokulmasta. Vastauksista muodostetussa ensimmaisessa
kuviossa (kuvio 7) johtoryhman jasenten vastaukset ovat yhdistetty keskiarvolla.
Kuviossa ei ole merkittavaa poikkeavaa trendia, vaan toimitusjohtajan nakemys
on hyvin yhtenainen johtoryhman keskiarvon kanssa kaikilla ajankohdilla.
Tietojohtamisjarjestelman palvelevuus on nahty 5-6 arvoisena niin aikana
ennen hanketta ja kuuden (6) arvoisena hankkeen ollessa meneillaan. On
perusteltua tulkita, ettda nakemys tulevaisuudesta ja tietojarjestelman
kehityksesta oli selkeasti toiveikas arviointien ollessa johtoryhman keskiarvona

8,7 ja toimitusjohtajalla yhdeksan (9).
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B Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelma palveli atFlow'n johtamistarpeita ennen
kehityshanketta tai sen suunnittelua (vuonna 2019)?

M Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelma palvelee atFlow'n johtamistarpeita kehityshankkeen
ollessa meneillaan (syksylla vuonna 2021)?

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelman arvioit palvelevan atFlow'n johtamistarpeita
1ahitulevaisundessa nvkviselld kehitvssiininnalla (viionna 2023)

Kuvio 8. Kyselytutkimuksen tulokset osa 2 (Kysely 2021).

Toisessa vastauksista koostetussa kuviossa (kuvio 8) on eritelty johtoryhman
jasenten vastaukset omiksi kuvaajikseen. Talla on pyritty havaitsemaan
poikkeamat johtoryhman sisaisissa nakemyksissa. On mielenkiintoista havaita,
etta vaikkakin keskiarvona johtoryhman vastaukset olivat hyvin yhtenaisia
toimitusjohtajan nakemyksen kanssa (kuvio 7), niin johtoryhman sisalla
nakokulmat poikkeavat huomattavasti historian ja nykyhetken osalta (kuvio 8).
Historian tilannetta arvioitaessa vaihteluvali oli jopa viisi (5). Ensimmainen
vastaaja naki kehityskaaren selkeana jatkumona, jossa historian tilanne oli
neljan (4) arvoinen, nykyhetki kuuden (6) arvoinen ja ennuste tulevaisuudesta
kahdeksan (8) arvoinen. Kolmas vastaus mukaili ensimmaista vastausta trendin
osalta arvojen poiketessa enintaan +/- 1. Selkeimmin muista vastauksista
erottuvassa toisessa vastauksessa arvioitiin ennen hanketta vallinnut
tietojohtamisjarjestelma huomattavasti nykytilannetta palvelevammaksi —
historian arvo kahdeksan (8) ja nykyhetki viisi (5). Tulevaisuuden arviointi oli

paalinjan mukaisesti yhdeksan (9).

Nain pienesta otannasta vakuuttavaa tulkintaa on haasteellista osoittaa, mutta
ei liene kaukaa haettua, jos arvioin vastauksista erottuvan viela keskeneraisen
kehittamishankkeen vaikutukset. Uusien jarjestelmien ja johtamistiedon

potentiaalia ei ole vield saatu valjastettua johtamisen tarpeisiin siina maarin kuin
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sille on odotuksia asetettu. Vastausten ja poikkeamien perusteita on pyritty

syvallisemmin selvittamaan haastattelujen kautta seuraavissa luvuissa.

7.2 Myynnin nakokulma

Myynnin nakokulmasta tietojohtamisjarjestelma on ollut toimivampi,
palvelevampi ja informatiivisempi ennen kehityshankkeeseen ryhtymista.
Myynnille relevantti tieto (asiakastiedot, myyntisuppilo,
myyntitapahtumakohtainen tilanseuranta, myynnin seuranta kokonaisuutena ja
myyjakohtaisesti) on ollut saavutettavampaa ja koostettuna paaosin yhteen
paikkaan, HubSpotiin. Myynnin prosessit ovat olleet muodostettu saatavilla
olevan tiedon ja kaytetyn jarjestelman ymparille. Prosessit ovat toimineet
kohtuullisen hyvin ja myynnin johdon tarvitsema tieto on ollut saatavilla.
(Karvinen 2021.)

HubSpotin yksi haasteista on ollut, etta projekteihin ja myyntitapahtumiin liittyva
hallinnoitu tieto on ollut ainoastaan myynnin henkiloston saavutettavissa.

Asiakastiedon osalta oli paasy myds asiakaspalveluhenkildstolle. (1tala 2021.)

Ongelmaksi koettiin, etta tieto myynnin uusista tapahtumista, tuotantoon tulossa
olevista projekteista ja projektin arvosta ei siirry projektijohtoon ja sielta
taloushallintoon saumattomasti. Tiedonsiirrolle ei ollut integraatioita. Tietoa
siirrettiin manuaalisesti ja puutteellisin prosessein. Ongelmat kulminoituivat
projektijohdon jaadessa vaille riittavaa tietoa myynnin yhteydessa sovituista
asioista. Tuotantovaiheessa kommunikaatio paaasiassa oli asiakkaan suuntaan
ilman myynnin johdon konsultointia. Nain ollen projektijohdon tieto projektin
sisallosta ja laajuudesta useimmiten saatiin asiakkaalta. Tasta saattoi syntya
virheellista tietoa, jonka seurauksena asiakkaalle saatettiin toteuttaa laajempi
toteutus, mitd myynnin kanssa oli sovittu. Taloudellisesti tama nayttaytyi
paaosin kannattamattomina projekteina. Naista ei kuitenkaan pystytty helposti
havaitsemaan oliko ongelma virhe myynnissa, tuotannossa, projektijohdossa

vai laskutuksessa. (Rénkkénen 2019.)
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Suunnitelmana on ollut, ettd Severa pystyisi vastaamaan myynnin seurannan ja
raportoinnin tarpeisiin ja HubSpotin voisi poistaa yhtalésta integroimattomana
jarjestelmana. Kayttéonoton jalkeen on kuitenkin selvinnyt, ettei Severa
yksistaan ole riitda myynnin tarpeiden tayttamiseen, kuten suunniteltu, vaan
HubSpotin rajattu versio on ollut tarpeen ottaa jalleen myyntihenkiloston
kayttéon. (Karvinen 2021.)

7.3 Asiakaspalvelun nakdokulma

Asiakaspalvelun nakokulmasta tietojohtamisjarjestelma mahdollistaa tiedon
keraamisen ja hallinnoinnin kokonaisuutena tehokkaammin kuin aiemmin.
Suurimpana muutoksena on, etta asiakaspalvelussa on nyt kaytossa
asiakasrajapinta ja tikettijarjestelma, joka on integroitu
toiminnanohjausjarjestelmaan. Asiakaspalvelun tiketteja ja naiden tyonohjausta
ei tarvitse enaa kasitella ja seurata useissa jarjestelmissa. Hukan karsinnan
nakokulmasta tdama on iso askel oikeaan suuntaan. Tarvittavan tiedon kerays
keskenaan keskusteleviin jarjestelmiin mahdollistaa asiakaspalvelun toiminnan
tehokkuuden ja suorituskyvyn mittaamisen ja kehittamisen aiempaa paremmin.
(Itala 2021; Kaario & Peltola 2008, 63.)

Pois yrityksen kaytosta jadneessa HubSpotin Service Hubissa on ollut
mahdollista kerata ja seurata asiakaspalautetta ja asiakastyytyvaisyyteen
liittyvaa tietoa yksinkertaisemmilla prosesseilla. Korvaavaksi jarjestelmaksi
kayttdonotetussa Jira Service Deskissa asiakastyytyvaisyyteen liittyva
tiedonkerays ja tiedon laatu on aiempaa heikommalla tasolla. Italan (2021)
mukaan kaikkia Jira Service Deskin ominaisuuksia ja potentiaalia ei ole viela
selvitetty tai maaritetty. Han arvioi, etta henkiloston osaamisen ja ymmarryksen
kasvun kautta jarjestelman potentiaali saadaan hyddynnettya tulevien vuosien
aikana tehokkaammin. Asiakaspalautteeseen, asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakaspalvelun tyonkulkuun liittyvat prosessit tulevat kehittymaan osaamisen
kasvun myéta. (Itala 2021.)
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AtFlow’n johtoryhma (2021) nékee, etta asiakaspalvelun nakokulmasta
selkeimmat kehitystarpeet ovat asiakaskohtaisen kannattavuuden
mittaamisessa ja kannattavuuden kehittamissuunnittelussa. Asiakkuuden
kokonaisarvo on nahtavissa helposti ja kannattavuutta pystytaan mittaamaan,
mutta suunniteltujen mittareiden validiteetti ja reliabiliteetti ovat kyseenalaisia,
koska naissa ei ole huomioitu asiakasluokittelua (Kujansivu ym. 2007, 162).
Asiakasluokittelun kriteeristo on tarkentamatta mittaustavan muututtua
jarjestelmien vaihdoksen mydta. Italan (2021) mukaan asiakasluokittelu on
olemassa ja maaritelty, mutta mittaustapaan sovittaminen vaatii toimenpiteita.
Asiakaskohtainen kannattavuus nahdaan vasta pidemmassa juoksussa
luotettavammin, kun on saatu riittavasti dataa asiakaskohtaisesti. Itala arvioi,
etta asiakaskohtainen kannattavuus pystytaan mittaamaan hyvin vuoden 2022

loppuun mennessa.

7.4 Projektijohdon, tuotannon ja taloushallinnon nakékulma

Tarpeen mukaan skaalautuva projektinhallinnan ohjelmisto on merkittava
edistysaskel projektijohdolle ja tuotannon toiminnan kehittamisen
mahdollisuuksiin. Ennen hanketta projektien hallinnassa kaytetty jarjestelma ei
tukenut toiminnan laajentamista ja sen kaytto oli yliviritetty jarjestelman
ominaisuuksiin nahden. Ronkkdsen (2021) mukaan projektitoimintaan
kuuluneet tuotannon prosessit olivat organisaation hiotuimpia ja
viimeistellyimpia. Kyseessa olevat prosessit olivat kuitenkin tiukasti sidottuja
aiemman jarjestelman toimintamalleihin ja kaytantoihin. Projektijohdon
nakokulmasta tietojohtamisjarjestelman kehittaminen on tuonut haasteita
prosessien uudelleenjarjestamisen ja -suunnittelun nakdkulmasta. Prosessien
hiominen aiempaa vastaavalle tasolle edellyttaa tuotannon henkiloston
koulutusta, kokemuksen lisdantymista ja aikaa. (Ronkkoénen 2021; Sairanen
2021.)

Sairanen (2021) nakee seuraavina kehitysaskeleina laajemman projektien ja
projektihenkildston suorituskykyyn liittyvan mittaamisen aloituksen uusien

jarjestelmien kautta. Projektikohtaisen, kokonaisvaltaisen tai yksilotason
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suoriutumisen mittaaminen oli aiemmin mahdollista ainoastaan kasityona
tehtavana prosessina Excelissa, jossa yhdistettiin myynnin tietoa

tybdajanseurannan tietoihin. (Sairanen 2021.)

Yksilotason suoriutumisen mittaamisessa on aiheellista huomioida, etta
liketoiminnalle merkityksellisin lisdarvo ei synny yksilon erityisesta toiminnasta
vaan yksiloiden valisesta vuorovaikutuksesta. Vuorovaikutuksesta tulisi syntya
enemman arvoa kuin yksildiden yksittaisten suoritusten summasta. Mittaamisen
kannalta tama asettaa haasteita, mutta tukee ainakin painotusta
kokonaisuuksien, esimerkiksi projektien, mittaamista. (Kankkunen ym. 2005,
83.)

Muina tuotantoon liittyvana tarkeina kehityskohteina Sairanen nakee
projektijohdon ja taloushallinnon keskinaisen tiedonkulun kehittamisen, niin etta
laskutusvalmius, laskutuksen tila ja laskutuksen arvo per asiakas kulkee
sujuvasti toimintojen valilla. Netvisorin kayttdonoton jalkeen laskutuksen
prosessi on mahdollista uudistaa niin, etta projektijohdon ja taloushallinnon
manuaalista tyota pystytaan vahentamaan siirtamalla laskutus projektipaallikon

tehtaviin ja osaksi Severassa tehtavia prosesseja. (Sairanen 2021.)

8 Pohdinta

8.1 Johtopaatelmat

Opinnaytetyon valmistelu on ollut osaltaan edesauttamassa
tietojohtamisjarjestelman pitkajanteiseen kehitykseen ryhtymista. Tarve on
selkeasti ollut olemassa vuosia ja tiedolla johtamista on pyritty toteuttamaan
kulloisenkin tilanteen mukaan - silti hajanaisin toimenpitein ja sirpaleisesta

tiedosta manuaalisesti koostettuna.

Oletettavaa on, etta atFlow olisi kaynnistanyt tietojohtamisjarjestelman
kehityksen toiminnanohjauksen uudistarpeen myota lahivuosina joka
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tapauksessa, mutta valitut kehityksen painoalueet olisivat saattaneet huomioida
vahemman tietojohtamisen ja mittaaminen nakdkulmaa ilman opinnaytetyossa
kasiteltya osuutta. Johtoryhman (2021) mukaan yrityksessa oli tehty alustavia
selvityksia vuosina 2017-2018 vaihtoehtoisista jarjestelmista, jotka tukisivat
paremmin kasvavaa organisaatiota, laajempaa maaraa projekteja seka omaa

pitkajanteista kehitystoimintaa.

Ronkkonen (2021) vahvisti, etta paine jarjestelmauudistukselle oli kasvanut
vuosi vuodelta. Uudistustarpeen taustalla yhtena merkittavimmista tekijoista oli
atFlow’n kaytdssa ollut pienemmalle organisaatiolle suunnattu
toiminnanohjausjarjestelma, Redbooth, joka ei tukenut integraatioita muihin
kaytossa olleisiin jarjestelmiin. Kyseinen jarjestelma oli keskeisin
toiminnanohjauksen jarjestelma, joka oli koko henkildstolla kaytdssa niin
tyonohjauksen, tydajanseurannan kuin raportoinnin tarpeisiin. Yritys oli tehnyt
havaintoja ja saanut palautetta Redbooth-jarjestelman tehottomista
kaytanndista ja siihen liittyvistd prosesseista. Kyseessa olevan jarjestelman
kaytto oli jo yliviritetty ominaisuuksiinsa nahden, ja Ronkkosen (2021) mukaan
oli jo jatkoajalla. RedBooth (2021) on kuitenkin ensisijaisesti projektinhallintaan

ja tiimien toiminnanohjaukseen tarkoitettu jarjestelma.

Oli onnekasta, etta yritys aloitti toimintaympariston kehittamishankkeen
(Hankesuunnitelma 2020) opinnaytetydprosessin aikana. Kehittamishanke antoi
opinnaytetydlle lisaa merkitysta, tutkittavaa ja mahdollisuuksia tukea
toimeksiantajaa kehittamisprosessissa. Kyselyn (2021) toteuttaminen
tietojohtamisjarjestelman palvelevuudesta on ollut organisaatiossa kauan
puhuttava kysymys, ilman etta sita on osattu sanoittaa tai sita olisi mitattu.
Opinnaytetyé mahdollisti tahan tarttumisen luontevalla kulmalla.
Kehittamishanke ja tiedolla johtamisen keskustelun lisaaminen on vienyt
toimeksiantajan toivomaa tiedon avoimuutta oikeaan suuntaan. Uskon, etta tieto
on atFlow’lla koko organisaation tydvaline, eika vain johtajille kuuluva velvoite
tai etuus. Opinnaytetydn valmistuminen ei ehdi nahda toimintaymparistéon
kehittamishankkeen paatosta, tuloksia ja vaikutuksia organisaatiossa, mutta on

pystynyt luomaan odotusarvon tietojohtamisjarjestelman kehitykselle, johon



toimeksiantaja pystyy halutessaan vertaamaan toteutunutta kokemusta

palvelevuudesta.

Koen, etta opinnaytetydlle asetetut tavoitteet ovat onnistuttu ansiokkaasti
saavuttamaan. Tyon pyrkimyksena on ollut kaikissa vaiheissaan tuottaa
paremmat valmiudet toimeksiantajalle hyodyntaa tietoa tehokkaammin
johtamisen tukena, paatoksenteossa ja ennakoinnissa synnyttaen paremmat
edellytykset palvelevammalle tietojohtamisjarjestelmalle. Toimeksiantajaa
mietityttaneet oikeanlainen mittaaminen, BSC:n mittareiden patevyys seka
mahdolliset kehitystarpeet ovat saaneet tukea niin teorian kuin myos
konkreettisten kehitysehdotuksien kautta. Tydssa on osoitettu
asiakastyytyvaisyyden mittarin puutteen vaikutukset toimintaan, seka tuotu
hyvin kaytannonlaheisia ja toimeksiantajan toimintaan soveltuvia uusia
mittariaihioita. Tyo on perustettu luotettavalle tietopohjalle ja parhaiten

toimintaymparistda ja sen kehitysta tunteville henkilbtietolahteille.

Opinnaytetyo tuo toimeksiantajalle tietoa, ymmarrysta ja kehitysajatuksia
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tiedolla johtamisen mahdollisuuksista ja mittaamisesta. Kujansivu ja kumppanit

(2007, 189) ovat maarittaneet onnistuneen kehitysprojektin lopputuloksena

syntyvan johtamisjarjestelman, jossa on huomioitu aineettomat menestystekijat

seka saavutettu ymmarrys aineettomien menestystekijoiden merkityksesta

yrityksen suorituskyvyn kannalta. Tietojohtamisjarjestelmaa ja sen mittareita on

kaytettava maaratietoisesti toiminnan kehittamiseen, etta se voi lopulta tuottaa

liketoiminnallista etua, kuten tuottavuuden parantumista. Jarjestelmaa
kannattaa korjata havaintojen perusteella ja paivittaa erityisesti strategian tai

liketoiminnan merkittavasti muuttuessa. Jarjestelman tulee sisaltaa aina

strategian nakokulmasta olennaiset menestystekijat. Tyo ei luonnollisesti paaty

kehityshankkeen lapivientiin, vaan menestys edellyttaa jatkuvaa muuttuvan
toimintaympariston seurantaa, kehitystarpeiden arviointia ja oikein mitoitettuja
kehitystoimenpiteita. (Kujansivu ym. 2007, 188-189.)
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8.2 Itsereflektio

Opinnaytetydn muodoksi olisi voinut soveltua paremmin paivakirjamuotoinen
opinnaytetyd. Pystyin seuraamaan kehitystyon edistymista, kehityssuuntaa ja
liittyvaa paatoksentekoa paivatasolla. Sain ensikaden tietoa
tietojohtamisjarjestelmaa koskevista havainnoista, miten niihin aiottiin reagoida
ja millaisia vaikutuksia reagoinneista syntyi. Nain ollen seuranta
paivakirjamuotoisesti olisi ollut selkeaa ja luontevaa. Paivakirjamallinen
kehityshavaintojen tekeminen ja raportointi jatkuvassa kehityksessa, esimerkiksi
viikkotasolla, olisi voinut myos hyodyttaa toimeksiantajaa enemman.
Tutkimuksellisessa opinnaytetydssa on etuutensa vahvemman teoriapohjan
luomisessa ja sita kautta havainnot ja kehitysehdotukset ovat varmasti
perustellumpia. Perusteellisemmassa ja teoreettisemmassa tutkimuksessa on
haasteensa erityisesti nopeasti toimintaansa kehittavassa organisaatiossa.
Toimeksiantaja on voinut ehtia tehda toimenpidesuunnitelman tai ratkaista jo
osan opinnaytetydprosessin aikana tehdyista havainnoista tai kehitysideoista

ennen kuin valmis opinnaytety0 ehtii ratkaisujen tueksi.

Olen mielestani saanut tarkeimman opin ja havainnot konkreettisessa
kehitysprosessissa matkan varrella. Olen pystynyt tarkastelemaan paatoksia ja
linjauksia, esimerkiksi mittareiden, mittaustapojen seka tavoitteiden
nakokulmasta kyseenalaistavalla otteella, ja sanoisin jopa tarkkaavaisemmin,
kuin mahdollisesti muutoin olisin. Olen mielestani pystynyt tuomaan
kehityksellista, kyseenalaistavaa ja kriittistd otetta toimeksiantajan johtajiston
tiedolla johtamisen tydhon. Vapaamuotoiset haastattelut ovat selkedsti
herattaneet ajatuksia ja konkretisoineet kehitystarpeita. Eritoten ryhmissa, kuten
johtoryhmassa, tehdyt haastattelut ovat herattaneet hyvaa ja kehittavaa
keskustelua, jotka useimmiten ovat johtaneet valittomaan
toimenpidesuunnitteluun, mikali selkeita korjauskohteita on noussut esiin. Tasta
esimerkkina voidaan pitaa opinnaytetydssa kasiteltya asiakastyytyvaisyyden
seurantaa ja sen kesken jaanytta toteutusta. Asian noustessa esiin asiaa
lahdettiin valittomasti vastuuttamaan ja jalkauttamaan myyntitiimin kautta.
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Nakisin, etta opinnaytetyon toteutuksen aikana olen saanut patevan syyn
nostaa katseen varpaista ja omasta tyopoydasta kokonaisvaltaisemmaksi ja
tulevaisuuteen tahtaavaksi tarkasteluksi tietojohtamisen ja kehityshankkeen
osalta. Jalkikateen tarkasteltuna ja Ronkkdsen (2021) havaintojen mukaan olen
pyrkinyt perustelemaan argumenttini perusteellisemmin teoriaan pohjautuen

kuin pelkastaan omaan kokemukseeni, havaintoihin ja intuitioon perustuen.

8.3 Kiitokset

Tahdon ilmaista kiitoksen ketterasti toimivalle, reagointikykyiselle ja
kehityshaluiselle toimeksiantajalle, joka on avoimuuden periaatteellaan tehnyt
opinnaytetyon valmistelun helpoksi. Uskon, etta joissakin tilanteissa vastaavat
ydinliiketoimintaan liittyvat kehitykselliset ja jopa liikketoiminnan nakokulmasta
arkaluonteiset sisallot olisivat voineet joutua kasittelemaan salattuina. Tata ei
kuitenkaan vaadittu tai edes toivottu yrityksen arvoihin kuuluvan avoimuuden

nimissa (atFlow intra 2021).

Kiitos toimeksiantajalle, joka on myds tyonantajani, luottamuksesta ja minulle
tilan ja ajan jarjestamisesta opinnaytetyon toteutukselle. Erityiskiitos Pekka
Ronkkdselle, Joonas Karviselle, Outi Italalle ja Maija Sairaselle antoisista ja

idearikkaista keskusteluista.
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Toimintaympariston
kehittamissuunn., pros.
kehitys, hukan tunnistaminen

Seuranta- ja
mittausjarjestelman
integraatiot ja kehittaminen

Tuotannon ja tuotekehityksen CRENEEES Oy

prosessien konsultointi

Integraatioiden konsultointi,
kehittaminen ja optimointi

-—— Oy

G Oy

Toimenpiteen kuvaus

1. Tarvittavien asiantuntijapalvelujen ja integraatioiden selvitys ja hankinnan
konsultointi

- MindBlow Oy ottaa vetovastuun AtFlow Oy:n hankkeessa tarvittavien

Tavoitteena on varmistua ennen hanketta esikartoitettujen
toimijoiden ja tarjouksissa ehdotettujen ratkaisujen
soveltuvuus toimintaympariston kehitykseen ja tavoitteisiin

palvelujen ja jarjestelmien selvittamisesta "avaimet kateen” peri

- Suoritetaan palvelu ja jérjestelmaintegraatiovaihtoehtojen selvitys ja
pisteytetaan parhaiten soveltuvat vaihtoehdot

- Konsultoidaan AtFlow Oy:t& hankinnan toteuttamisessa

2. Prosessien kehittamisen konsultointi

- Kartoitetaan AtFlow Oy:n palvelu ja tuotantoprosessit

- Toteutetaan prosessien auditointi ja maaritellaan kehityskohteet

- Laaditaan kehittdmissuunnitelma prosessien parantamiseksi

- Tuodaan kehittamissuunnitelmassa méaaritelly toimenpiteet osaksi AtFlow
QOy:n toimintaa

3. Hukan minimointi

- AtFlow Oy:n palvelu- ja tuotantoprosessien selvittamisen yhteydessa
mitataan prosesseissa kuluva aika ja muut resurssit

- Saadut mittaustulokset otetaan huomioon em. kehittamissuunnitelmassa

- Laaditaan mittaristo palvelu- ja tuotantoprosessien hukan tunnistamiseksi ja
minimoimiseksi

- Tuodaan mittaristo kaytantoon AtFlow Oy:n prosesseihin

4. Jalkiseuranta ja analyysi

- AtFlown tuotantoprosesseja mitataan laaditun mittariston mukaisesti

- Mittauksista saatu data analysoidaan kehittamistoimenpiteiden
toimivuuden varmistamiseksi

- Jalkiseuranta toteutetaan siind vaiheessa kun kehittamistoimenpiteet ovat
viety osaksi AtFlown prosesseja ja mittausta tehda&n mittaristossa
madritelytyjen aikajaksojen puitteissa

- Analyysin tulokset raportoidaan AtFlow Oy:lle

5. Toiminnan yhteensovittamisen konsultointi

- MindBlow johtaa hankkeessa toteutettavaa jarjestelmien, prosessien ja
toimijoiden yhteensovittamista

- Toimenpiteessa MindBlow Oy:lla on vastuu siit3, etta hankkeessa syntyy
AtFlow Oy:lle toimiva ja kustannustehokas kokonaisuus

- Toimenpide sis&ltaa toimijoiden vélisen yhteydenpidon, palaverikaytannét,
hankkeen dokumentaation ja viestinnan

Konsultointi ja johtamisty6n kehittdminen

1. Johtoryhmaétydskentely

« Johdon ja sidosryhmien tiedollajochtaminen

« Strategian toteutuksen suunnittelu ja seuranta

» Pastoksenteko ja palaverityoskentelyn tukeminen
» Tarvittavat tietointegraatiot

2. Strategian toteutus

+ Jaettu tilannekuva

« Priorisoidut strategiset aloitteet

* Muutostoimenpiteet avainhenkilsilla
» Tilannepaivitysmalli

Kuvataan liiketoimintamalli, kartoitetaan Iahtétilanteen taloudellinen
tilannekuva, analyysien kaytté ja osallistaminen, tarkeimmat strategiset
valinnat, yhteisen kasitekielen luenti, tydskentelymallin lueminen ja
tilannepaivitykset, tarvittavien tietointegraatioiden ja sisaltéjen sovittaminen
jarjestelmaan. Varmistetaan etta toiminnanohjaus (jira, severa) ja taloustiedon
(procountor) seka tiedollajohtamisen (4Straction) jarjestelmien vélinen data on
yhtendinen.

Nykytilanteen kartoitus(2 paivaa)

- Nykyiset prosessit ja tytkalut

- Sisaiset ja ulkoiset toimijat/vaikuttajat
- Ongelmat, tarpeet ja toiveet

- Toimenpiteiden tahtotila

Workshopit(8 paivaa)

- Kettera kehitys atFlowlla

- SCRUM kehityksen soveltaminen

- Tyokalujen sovittaminen prosesseihin (Jira)
- DevOps & CI/CD osana ketteraa kehitysta

Integraatioiden kayttoonotto Jiran ja Severan valille ja tiedon siirron
rakentaminen

K n. Tunr kehitysprojektin onnistumisen
kannalta relevantit palvelut ja resurssit. Laaditaan
suunnitelma hankkeen sujuvaan lapivientiin, varmistetaan
kayttéon tarvittavat ulkoinen asiantuntijuus seka
varmistutaan mukana toimijoiden valisesta yhteistyosta.
Ajantasaistetaan prosessikartta. Varmistetaan prosessien
soveltuvuus muuttuviin jarjestelmiin. Tulosaineistona hukan
minimoinnin mittarointi perustettuna seka kehittavat
toimenpiteet kirjattuna osaksi prosessikuvauksia.
Todennetaan kehitystoimenpiteiden positiivinen vaikutus
analyysilla jalkiseurantavaiheessa.

Tehostetaan johtoryhmatyoskentelya ja tiedollajohtamista
4straction johtamistydkalun kehittamisen ja konsultoinnin
keinoin. Osa-alueen konsultoinnin avulla kehitetaan
nykyista johtamisen viestinnan mallia, raportointia,
paatoksentekoprosessia ja tiedolla johtamista mittauksen ja
seurannan tydvalinein. 4Straction jarjestelmana toimii
organisaatiossa paatéksenteon tukena ja auttaa strategian
toteutuksen suunnittelussa ja seurannassa.

Tulo istona kaikille organi: iossa johtamisty6ta
tekeville on kehitetty ko. vastuualueelle kustomoitu
dashboard, joka kertoo reaalitilanteen roolille relevantista
liketoiminnan nakékulmasta. Dashboard toimii toimii
reaaliaikaisena johtamisen, paatoksenteon ja raportoinnin
valineend. Dashboardin osa-alueet ovat sidottu
strategiaan.

1. Tuotannon, tuotekehityksen ja service deskin
menetelmien ja prosessien kehittdminen mitattavalla
tavalla

2. Tuotannon, kehityksen ja service deskin jarjestelmien
modernisointi atFlow'n nykytilan ja tulevaisuuden tarpeiden
mukaisesti, niin etta jarjestelmat integroituvat toisiinsa.

Integraatioiden rakentaminen toiminnanohjauksen,
taloushallinnon, johtamisjarjestelman ja service deskin
valille.
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Kysely
atFlow'n tietojohtamisjarjestelman kehityksen arviointi vuosille
2019-2023
r__________________________________________________________________________________]
atFlow'n tietojohtamisjarjestelman
kehityksen arviointi vuosille 2019-2023

Tietojohtamisjarjestelmalld tarkoitetaan kokonaisuutta jarjestelmista ja menetelmista, jossa
hallinnoidaan lilketoiminnalle merkityksellista tietoa jota hyddynnetdan atFlow'n
johtamistydssa ja padtoksenteossa. Arvioi kokonaisuutta tiedon saatavuuden,
hyddynnettavyyden ja luotettavuuden nakokulmasta. Huomioi ko. ajankohdalla yrityksen
kaytossa olevat jarjestelmat (toiminnanohjaus, projektinhallinta, taloushallinto, HR, arviointi,
mittaaminen ja seuranta, jne.) ja niihin liittyvat prosessit.

Kirjaudu Googleen, jotta voit tallentaa edistymisesi. Lue lisda

*Pakollinen

Vastaaja

(O Toimitusjohtaja

(O Johtoryhman jasen

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelma palveli atFlow'n johtamistarpeita
ennen kehityshanketta tai sen suunnittelua (vuonna 2019)7 *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O O O O O O O O O

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelméa palvelee atFlow'n
johtamistarpeita kehityshankkeen cllessa meneilldan (syksylla vuonna 2021)7 *

1 2 3 4 5] <] 7 8 9 10

O O O O O O O O O O

Kuinka hyvin yrityksen tietojohtamisjarjestelman arvioit palvelevan atFlow'n
johtamistarpeita l&hitulevaisuudessa nykyisella kehityssuunnalla (vuonna 2023) *

1 2 3 4 5] <] 7 8 9 10

O O O o0 O O o0 O O O

Tyhjenni lomake
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atFlow Oy:n Balanced Scorecard, paivitetty vuonna 10/2020 (atFlow intra 2021).

Strategiakartta Toimintasuunnitelma
M ija / i KPI Historia Todelli Tavoite Tila Trendi s Tietolak + mi Taktiikat (strategiakartastal)
Suorituskyky £/h Seuranta: kk Redbooth (aika), Procountor {laskutus) Jatkuva kehitys @
2021 360 @ 36¢€ Tavoite: vuosi Laskutus € / kdytetyt tunnit h Yhtendisyyden, i ja tietoi: lis&&mi;
Koko organisaation suorituskyky ja 2020 36,3 € 350 @ 1€ 12¢
kannattava kasvu 2019 28,8€ 340 @ 5€ & 4€ Toimivat, luotettavat tuotteet
2018 24,8€ 31,0 @ 6 - 4€ B jarjestelms tavoitt lityk
Ka. 280¢
(]
E
2 Asiakastyytyviisyysindeksi % Seuranta: kk Asiakastyytyvisyyskysely Mittariston ja prosessin luominen (1-5)
# Kestévit, tyytyviiset ja 2020 0,0 3,5 @ 35 Tavoite: vuosi Ei ole, perustettava Datan kerdys
= 2
-5 TR S Ll 2019 Tavoitteen asetanta
5 Ka. 0,0
Tuotannon ja tukitoimintojen suhde % Seuranta: kk Redbooth. KP+TP+PP+P/muut
2021 55-45% Tavoite: vuosi +/- 1% viitearvo
Toimil i isaati 2020 46-53  53-47

2019 49 -50 51-49

Officevik ploy score xx Seuranta: kk Officevibe Kestavyyden lisaaminen arvoihin
2021 75 @® 75 Tavoite: vuosi Yhtengisyyden ja i len lisa@mi
2020 73 75 @ 02 2 01 Hyvinvointibudjetti
Henkiléstén kehittdminen ja 2019 7,4 74 O o E) 0,2
hyvinvointi seké osaava johtajuus 2018 72 72 o0 > 00
2017 72 = -01
2016 73 > 0,0
Ka. 73

Suunnitelmalli

Avoimuus ja Hyvinvoiva Laadukkuus ja
suus

vilittdminen henkil6sto kestavyys
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atFlow Oy:n prosessikartta (atFlow intra 2021).

Strateginen johtaminen ja ohjaus

Hyvinvoinnin tukeminen

Tilaus-toimilusprosessi

. i . [ l Suunnittelu ja l . Tulapalvelu,
Asiakas i PRI Taloushallinto jalkinoito ja

resurssien-
hallinta ylldpito

Tukiprosessit
Tuote- ja palvelukehitysprosessit
Oman toiminnan jatkuva kehitys

Palaute ja tyylyvaisyyden mitlaaminen
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