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Tama kehittdmistehtava tehtiin Cinia Oy:n DIS- yksikélle (Digital Infrastructure Services).
DIS- yksikk6é koostuu Myynnin tuesta, Asiakasratkaisuista seka Palveluhallinnasta. Cinia
konserni koostuu emoyhtiostad Cinia Group Oy:std seka tytaryhtidistd Cinia One Oy, Cinia
Cloud Oy ja Kilosoft Oy. Kehittamistehtavan tavoitteena oli tuottaa tyokalu saatavuus-
kyselyiden nopeuttamiseksi sekd toimintatapa, jotta historiatiedot ovat jatkossa kaytetta-
vissa.

Tutkimus suoritettiin toimintatutkimuksena ja kaytettiin seka laadullisia etta maarallisia tut-
kimusmenetelmia ja -mittareita. KehittAmistehtavassa kaytetyt teoriat perustuivat projektin,
prosessin, muutos ja muutoshallinnan seké viestinnan teorioihin.

Saatavuuskyselyn haasteet oli tunnistettu jo aiemmin, joten nykytila-analyysin perusteella
tarkennettiin, mihin toimenpiteisiin tuli keskittya, selvittda ja toteuttaa. Kehittdmistehtavas-
sa luotiin uusi Extranet-lomake tytkaluksi, jolla pystyttiin varmistamaan tietojen tallennus.
Toimintamallia muutettiin vain ohjeistamalla kayttamaan lomaketta. Toimintamuutokset
viestitettiin asianosaisille ennen uuden toimintamallin kayttdonottoa.

Seurantajakson aikana suoritetun kyselyn tulokset osoittivat, etta tiedonkulku oli selkeyty-
nyt ja tAsmentynyt seka tydkalun kayttd oli nopeuttanut kyselyiden kasittelyd. Historiatiedot
olivat jalkikateen kaytettavissa, joten tydkalun kayttd paransi myds kustannustehokkuutta.

Kehitystehtdvan aikana havaitut jatkokehittdmiskohteet tuotetaan erillisina projekteina.
Kehityskohteet koostuivat padasiassa kayttajaystavallisyyden parantamiseen sekad lomak-
keen laajempaan kayttoon.

Avainsanat Saatavuuskysely
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current state analysis was to specify what tasks should to be focused on, sorted out and
implemented. A new form was created to Extranet. This made possible to ensure that the
information will be recorded for later use.

The results of the survey showed that the flow of information was clarified and specified as
well as the use of the tool was speeded up the processing of inquiries. As the history data
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Development tasks will be produced via separate projects in future. Development tasks
consisted mainly of improving the user-friendliness as well as wider use of form.
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1 Johdanto

1.1 Kohdeorganisaatio

Corenet Oy perustettiin 1998 ja yhtid siirtyi marraskuussa 2013 Governia Oy:n omis-
tukseen. Cinia-konserni aloitti toimintansa 1.1.2015 siséaltden Corenet Oy:n liiketoimin-
nan osana konsernia. Konserni koostuu emoyhtiésta Cinia Group Oy seka tytaryhtiois-
ta Cinia One Oy, Cinia Cloud Oy ja Kilosoft Oy. (www.cinia.fi. 29.12.2015.)

"Cinian omistajuus koostuu Governia Oy 77,52%, Keskindinen Eldkevakuutusyhtio
llImarinen 11,24%, Pohjola Vakuutus Oy 5,62% ja OP- Elakekassa 5,62%"
(www.cinia.fi. 29.12.2015.)

Cinia Oy toimii tietoliikenneoperaattorina ja tarjoaa mm. varmennettuja tietoliikenneyh-
teyksia asiakkaille. Asiakaskunta koostuu padasiassa yrityksistéa tai virastoista. Cinialla
on kuituoptista tietoliikenteen runkoverkkoa Suomessa noin 10000 km ja Itdmeren poh-
jassa kulkeva valokuituyhteys (kuva 1) valmistuu vuoden 2016 alussa. Muiden operaat-
toreiden tapaan, yhteyksia myos vuokrataan muilta operaattoreilta. Yhteyksia tiedustel-

laan operaattoreilta ja vastaavasti myds Cinialta, saatavuuskyselyiden kautta.
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Kuva 1 Tietoliikennekaapelin reitti (HS)
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Cinia tarjoaa myo6s palveluratkaisuja, jotka koostuvat yhteys- ja pilvipalveluista seka

jarjestelma-, kehitys- ja hallintapalveluista.

Kehittamistehtavan toimeksiantaja on Cinia Oy Digital Infrastructure Services (kuva 2).
DIS-liiketoimintaan kuuluu Myynnin tuki, Asiakasratkaisut ja Palveluhallinta-yksikkd.
Kehittamistehtavan ohjaajana ja projektin omistajana toimi Timo Kokkola. Itse tyosken-
telin  projektipaallikkona  Projektitoimitus-rynméssa.  Roolini  Saatavuuskysely-

kehittamistehtavassa oli toimia tehtavan projektipaallikkona.

1.2 Saatavuuskysely

Tietoliikenneyhteyksien saatavuuskyselyita voi suorittaa operaattoreille myds yksityiset.
Saatavuuskyselyssa tiedustellaan olemassa olevista vaihtoehdoista ja kysely toimii
usein myds tarjouspyyntona. Kyselytapoja on monia esim. VSP:n (Vakka Suomen Pu-
helin, kuva 3) saatavuuskysely suoritetaan séhkdpostikeskusteluiden kautta ja kun taas
Soneran (kuva 4) saatavuuskyselyt kuluttajille hoidetaan suoraan web-lomakkeen kaut-

ta.

Saatavuuskyselyt

HALUATKO LAAJAKAISTALITTYMAMN?
Laheta meille postia, niin tarkistamme saatavuuden osoitteessasi ja annamme tarjouksen!

Kasittelyn nopeuttamiseksi pyyvdamme sinua otsikoimaan viestisi sanalla *Saatavuuskysely”,
Liita mukaan tarkat yhteystietosi osoitteineen seka toiveesi liittymatyypista ja
nopeusluokasta.

Kuva 2 VSP saatavuuskysely (  http://www.vspshop.fi/asioi/saatavuuskyselyt/ )
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e
.,?‘ Sonera Handla  Support Loggain Q

Bredband for hemmet  Mobilt bredband ~ Hastighetstest  Prepaid-bredband  Bredband for hosbolag

Saatavuuskysely

Saatavuuskyselyn avulla naet kotiisi tarjolla olevat nopeudet ja hinnat.

Algita sybitémalls osoitetistosi, niin ndet sinulle tarjolla clevat nopeudst ja hinnat.

: Postinumero Kadun nimi ja numero Rappu ja asunto

Kuva 3 Soneran saatavuuskysely (https://www.sonera.f  i/svenska/handla/ bred-
band/kodin+netti/saatavuuskysely)

Cinialle saatavuuskyselyt tulivat pdaasiassa sahkopostilla tai puhelimitse ja nama Kkir-
jattiin Excel-lomakkeelle, sahkopostiin tai Intranetin Sharepoint-sivustolle. Kyselyiden

historiatietoja ei voitu kayttaa tehokkaasti taikka hyodyksi tulevissa kyselyissa.

1.3 Kehittamistehtavan lahtokohdat

Ciniassa saatavuuskyselyt muodostuvat tietoliikenneyhteyksista, laite- tai mastopai-
koista. Haasteiksi olivat nousseet kyselyn tilannekuvan ja etenemisen seurannan puut-
teet, saadun tiedon jatkojalostaminen seka tuen puuttuminen kyselyprosessiin. Erityi-
sesti myynti sek& myynnin tuki olivat ylikuormitettuja tulevien saatavuuskyselyiden
kanssa, joita tulee ulkoisilta asiakkailta seka sisaisina tiedusteluina. Ryhmissa kyselyi-
den hallinta ja toteutus tunnistettiin haastaviksi ja tyolaiksi, koska toiminta oli manuaa-
lista ja historiatietoa ei ollut kaytettavissa. Tilanne nakyi asiakkaalle pitkana selvitysai-

kana.
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Saatavuuskyselyn toimivuuden parantamiseksi aiemmin aloitetut toimenpiteet olivat
jaéneet véahemmalle huomiolle taikka paattyneet kokonaan muiden téiden vuoksi. Var-
sinaista parannusta tilanteeseen ei siten ollut saavutettu. Tilannetta oli yritetty parantaa
luomalla Intranetiin Sharepoint-sivusto, johon kyselyt kirjattiin. Sivuston kayttaminen ja
yllapitdminen oli osoittautunut kuitenkin tydladksi kyselyn hallintaan ndhden, joten kayt-
t6 oli jAdnyt vahaiseksi. Usein olikin palattu kayttAmaan Excel-lomakkeita tai sahképos-

tia.

1.4 Kehittdmistehtavan toteutus

Ongelman ratkaisemiksi kartoitettiin kaytdssa olevia tyokaluja ja tietokantoja seka ul-
koisia tyokaluja. Parhaaksi ratkaisuksi nousi Cinian Extranet rajapintaan toteutettava
lomake, koska kaikki tarvittavat komponentit ja tietdmys taman toteuttamiselle [6ytyivat
yrityksen sisalta. Tarvittava hakutoiminnallisuus lomakkeelle pystyttiin taas toteutta-
maan suoraan omilla tietokannoilla, joten kustannukset talle kehittamistehtavalle koos-

tuvat vain omasta tyosta.

"Ekstranet tai extranet on yrityksen tai muun yhteison ja asiakkaan tai yhteistytkump-
panin valinen Internet-teknologiaa hyddyntava suljettu verkkopalvelu. Ekstranet-
palvelun kohderyhmé&né ovat ainoastaan yrityksen halutut sidosryhmat.” (Wikipedia,
luettu 10.1.2016)

Kehittamistehtavan tuloksena saatiin toimintatapa ja tytkalu, joiden avulla saatavuus-
kyselyiden lapimenoaika lyheni ja siten asiakastyytyvaisyys parani. Luonnollisesti myds
kyselyiden kuormittavuus vaheni ja kustannustehokkuus kasvoi, kun aiemmin hankittua

tietoa voidaan kayttaa heti uudestaan tulevissa kyselyissa.

2 Kehittamistehtava

Saatavuuskyselyn toiminnallisuuden kartoitus aloitettiin mind map- menetelmalla (Liite
1). "Mind map (miellekartta): Aihepiirin ja kasitteistbn graafinen esitys kaaviona, jonka
tarkoitus on havainnollistaa sisaltdd esimerkiksi tekstin siséllon suunnittelua, opiskelua
tai analyysia varten. Kéasitekartta-sanaa voidaan kayttaa yleistermina viittaamaan ana-

lyyttiseen esitystapaan, jossa kasitteiden véliset suhteet korostuvat. Miellekartta- ja

i
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mind map -termeja kaytetddn erityisesti ideointia varten suunnitelluista esityksista.”
(Ojasalo ym. 2009, 175.) Tilaisuuksiin osallistui tehtdvan ohjaajan lisaksi myos toteu-

tuksen avainhenkildita.

2.1 Rajaus opinnaytetyohon

Kehittamistehtavan tavoitteet rajattiin opinnaytetyolle:

- Saatavuuskyselyn lapimenoajan lyhentaminen
- Saatavuuskyselytietojen hyddyntaminen myéhemmin ts. historiatiedot
kaytettavissa

- Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Kun saatavuuskyselyn toiminnallisuus opinnaytetyéhon oli rajattu, aloitettiin sopivien
tydkalujen ja teknologioiden kartoitus. Parhaimmaksi toteutustavaksi nousi Cinian Ext-
ranet toteutettava lomake, jonka tiedot ohjautuvat tyonohjausjarjestelméan ja siten tal-
lentuvat myods tietokantaan. Tydnohjausjarjestelma ohjaa kyselyt oikean ryhman tyo-

jonoon ja tietokannoista saadaan historiatiedot uudelleenkaytettaviksi tarvittaessa.
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Kuva 4 Palvelupyyntdlomakeluonnos (Cinia)
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Cinian Extranetissa oli kaynnissa kehitystyota ja palvelupyyntélomakeluonnoksia (kuva

5) oli jo toteutettu, joten saatavuuskysely oli jarkevaa toteuttaa samalla toteutustavalla,

mutta mm. saatavuuskyselyyn tarvittavat tiedot sek& lomakkeen pohjatiedot piti maéari-

tella. Maarittelyssa piti huomioida eri saatavuuskyselytyypit: yhteys, laitepaikka ja mas-

to (kuva 6) seka tarjottavat palvelut (kuva 7). Tydnohjausjarjestelmaan piti taas maari-

tella tarkemmin mink& ryhman tyéjonoon kyselyt tulevat.

Tarjottava palvelu

hhzlo-laiatiapakelu -

A_paa @
Tukiasermanim] Tukiasems £ -
Katuosods oimaskan 33
Fastinurrens 03130
Pastipaikka Haleirki
% koordmaattt e
¥ Woardenaatit 2453
Laitepaikka Li ]

Kuva 5 Esimerkki mastopaikan tiedoista (Cinia)

Tarottava

palvelu/palvelut

[ Intemetpalvelut

[ J1P-verkkaliitymat (L3-VPN)

[ Mukautetut Datmpalvelut (V.24,%.21V.35)
[ JPalomuuripalvelut

[ iirtoyhteyspalvelu [SDH,WL,FC)

[ Jfuomi-Ethemet(P-T-P, P-T-MP, VPLS, }

Kuva 6 Esimerkki tarjottavista palveluista (Cinia)

2.2 Mittarit

Mittareiden maarittelyssa pidettiin mielessa patevyys seka luotettavuus. Mittareiden

rooli on osoittaa projektin omistajalle seka kayttajille toimintamallin paraneminen seka

tavoitteiden toteutuminen. Mittariksi asetettiin saatavuuskyselyn kasittelyaika sek&

(A
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asiakastyytyvaisyyden palaute. Kasittelyaika on kyselyyn kulunut aika; kirjaamisesta
tietokantaan ja asiakkaalle toimitetun vastaukseen kulunut aika. Asiakastyytyvaisyys-

kyselysséa palaute saadaan numeroina, joiden keskiarvoa seurataan.

"Muutosta varten voidaan kehittdd muutosmittari, jonka avulla voidaan nopeasti ja raa-
taloidysti keraté tietoa muutoksen etenemisesta eri puolilla organisaatiota. Sen antami-
en tulosten perusteella voidaan tarvittaessa saataa toimenpiteita ja raportoida muutok-

sen vaikutusta” (Heiskanen ym. 2010, 95)

"Hyvan muutosmittarin ominaisuuksia:

- raataloity mittaamaan kyseista muutosta

- tehokas ja helppokayttdinen

- lyhyt, vain muutamia vaittamia

- tuloksia on helppo analysoida

- muutosmittarin kysymykset voidaan siirtdéa mydhemmin osaksi henkilos-
tokyselya, jolloin ne kytkeytyvét osasi isoa kuvaa” (Heiskanen ym. 2010,
95)

2.3 Projektimainen tydskentely

L66w (2002,15) kirjoittaa teoksessaan, etté projektimainen tyoskentely on nykypaivaa,
koska kehityksen tasalla pysyminen vaatii meitd toteutuksissa ketteryyteen. Ketteryys
tavoitetaan projektimaisella toteutuksella. Ketteryys ja nopea toteutustapa olivat l1ahto-
kohdat saatavuuskyselyn toteuttamiselle ja jalkautukselle. Kari Tuominen (1997, 264)
toteaa kirjassaan, ettd muutosta on johdettava ja muutosjohtaminen ei tapahdu samoil-

la menetelmilla kuin paivittainen liiketoimintajohtaminen.

"Projektijohtaminen mataloittaa organisaatiota. Kun projekteilla on "itsehallinto”, riittda

poikkeamajohtamisperiaatteella tapahtuva raportointi johdolle.” (Pellin 2011, 27).

Tilanteesta tunnistettiin mm. tilaaja, ajallisuus, laajuus seka tavoite. Toiminnankehitys-
tarve koskettaa useita ryhmia yli organisaatiorajojen ja siten myds toteutukseen tarvi-
taan asiantuntijoita useasta eri ryhmasta. Tunnistettiin, ettéa projektin ominaisuudet ja

tarpeet tayttyvat, joten toteutus on luonnollisinta toteuttaa kehitysprojektina, jonka raja-

i
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us tuli olla opinnaytety6hon sopiva. Rajattiin mygs, etta toteutuksen johtovastuu tuli olla

vain yhdellad henkil6ll, jotta tuloksellisuus séilyy suunniteltuna loppuun asti.

"Projektitoiminta on tietty johtamisjarjestelma. Siina on projektiorganisatoriset kas-
kysuhteet. Avainhenkilén& on projektipaéllikkd, jonka toimenkuva on yksinkertaisesti
vastata kaikesta, mika liittyy projektin onnistuneeseen toteutukseen. tekijoiden ei tarvit-

se olla projektip&allikon suoranaisessa alaisuudessa.” (Pellin 2011, 24.)

3  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaa (kuva 8) valittaessa tutustuttin mm. maarallisen ja laadullisen
menetelmiin, mutta pian ilmeni, ettd tassé kehitysprojektissa paras menetelméa oli toi-
mintatutkimus. Toimintatutkimuksen menetelmét antoivat parhaat lahtotiedot keratéa
organisaatioiden hiljaiset tiedot ja siten saada esille tarvittavat yksittaiset vaatimukset

lomakkeen ja toiminnan toteutukseen.

"Tutkivaa toimintaa luonnehditaan yleensa toteamalla, etta siind analysoidaan jotakin.
Analyysin tekemiseen tarvitaan analysoitava kohde ja siiné olevia analysoitavia yksikoi-
td. Ne voivat olla ajatuksellisia kokonaisuuksia, esimerkiksi sanoja, lauseita ja muita

laajempia ymmartdmiskokonaisuuksia.” (Anttila 2005, 229.)

Reaalimaailma -
kéytantd ja soveltaminen

toiminta-
tutkimus

kvasikokeelli- tapaustuiki-
nen tutkimus mukset - case
realistinen
/ evaluaatio \
i laadulliset
£ S
Selittdminen ja Tulkinta ,
todentaminen ja ymmartdminen
teoriasta l&htevana teoriaa muodostavana

Kuva 7 Keskeisten tutkimusmenetelmien asettuminen t oisiinsa nahden teorialahtoisyyden, teo-
riahakuisuuden ja kaytannon reaalimaailman kytkenno issa (Anttila 2005, 231)

= 4
Y
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Anttila kirjoittaa, ettd toimintatutkimus soveltuu parhaiten, jos ollaan kiinnostuneita
k&ynnissa olevan tai kdynnistettdvan hankkeen sujumisesta ja siitd, miten yhteistyo eri
toimijoiden valilla sujuu ja mitkd seikat tulee ottaa huomioon. Laadullisen tutkimuksen
osalta Anttila kirjoittaa tavoitteena olevan ilmidon ymmartaminen ja selittdminen, tulkinta
ja usein myos soveltaminen. Tutkimustavan ominaisuutena on, ettd tuloksiin vaikuttaa
tutkijan mielenkiinto asiaan ja ndkodkulman valintaan elaméantapa, ammatti ja aikaisempi
elamanhistoria. Lahestymistavan valintaan taas vaikuttaa oma historia ja kaytdnnén
kokemukset. (Anttila 2005, 231, 276.)

Ojasalo kuvaa toimintatutkimuksen olevan osallistuvaa tutkimusta, jolla pyritddn yhdes-
sa ratkaisemaan kaytdnntn ongelmia ja siten saamaan aikaan muutosta. Olennaista
on ottaa kaytannoissa toimivat ihmiset mukaan aktiivisiksi osallisiksi tutkimukseen ja
kehittamiseen. (Ojasalo ym. 2009, 58.)

"Maaréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus luetaan positivistiseen tiedenakemykseen,
joka pohjautuu empiiriseen tietoteoriaan. Sen kiinnostus kohdistuu kohteiden mitatta-
viin ja numeerisesti ilmaistaviin ominaisuuksiin, jolloin ideana on se, ettd koska koko-
naisuus on osiensa summa, tieto ndiden osien ominaisuuksista auttaa ymmartamaan
my0ds kokonaisuutta.” (Anttila 2005, 233.) Tama menetelméa soveltuu esimerkiksi mieli-
pide- tai lomakekyselyihin, joissa saatu data yleensa analysoidaan tilastollisin mene-

telmin ja yleistetd&n koskemaan koko perusjoukkoa. (Ojasalo ym. 2009, 93.)

3.1 Toimintatutkimus

Projektin omistajan kanssa totesimme, etta toimintatutkimus oli sopivin tutkimusmene-
telma ja ajatusmaailma sopi yrityksellemme. Kiredn aikataulun vuoksi jatkuva vuorovai-
kutus oli oleellista, jotta suunniteltu aikataulu toteutui. Samalla keskustelut olivat toi-
minnan arviointia eli reflektointia. Reflektointia suoritettiin paivittain ja tilanteet varmis-
tettiin seurantakokouksissa. Rajasin roolini toteutusvaiheessa toiminnan arvioinnissa
lahinna resurssien ja aikataulun valvontaan, koska reflektointi kohdistui usein teknisiin

taikka toiminnallisiin asioihin.

"Toimintatutkimus on tapa muuttaa tai kehittdd toimintaa. Tarkoitus on tutkimuksen

avulla saada kyseinen toiminnan kohde kehitettyd paremmaksi kuin se aikaisemmin oli.

i
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Olennaista on, etta tutkija ei ole ulkopuolinen tekijd, vaan osallistuu ja vaikuttaa tutki-
muksen aikana tutkittavaan kohteeseen. Itse tutkimuksen prosessi kulkee sykleissa —

suunnittelu - toiminta - havainnointi - toiminnan arviointi.” (Anttila 2005, 439-440, 444.)

"Toimintatutkimuksesta kuulee usein sanottavan, ettd seh&n on aivan tavallista tyds-
kentelyd, jotakin sellaista, jota arkielaméassékin tehdaan. Tadméankaltaista arviota on
pidettava hyvana kiitoksena, silla tarkoitus onkin tehda toimintatutkimushankkeesta

mahdollisimman aito ja luonnollinen.” (Anttila 2005, 445.)

Mattila kirjoittaa toimintatutkimuksen olevan yleensa kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
mus, jossa voidaan kayttaa myds maarallisia menetelmia. Osallistuvaan tutkimukseen
soveltuvat taas hyvin osallistuvat aineiston hankintatavat, joiden avulla saadaan selvi-
tettyda mm. tyontekijdiden hiljaista tietoa, ammattitaitoon seké kokemukseen perustuvaa
tietoa. "Laadullisia aineistonhankintamenetelmia ovat kyselyt, ryhmakeskustelut, haas-
tattelut ja havainnointi seka keskustelut eli diskurssi, jota kaydaan tutkimukseen osallis-

tuvien henkiléiden valilla koko tutkimuksen ajan.” (Mattila 2012, 7.)

"Varsin yleisin syy aikataulujen pettamiseen on se, ettei resurssilaskentaa ole suoritettu

riittdvan tarkasti eika tarvittavaa resurssimaaraa ole kaytettavissa” (Pellin 2011, 143).

3.2 Analysointi

Anttila (2005, 444) kirjoittaa teoksessaan, ettéa toimintatutkimuksen keskeinen mene-
telm& on spiraalimainen haastattelu, suunnittelu- toiminta- havainnointi- reflektointi (ku-

va 9).

"Sanalla analyysi on juurensa antiikin ajassa. Sanan etymologinen tausta on ilmaisussa
‘avata auki’.” (Anttila 2005, 230.)

[
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Kuva 8 Toimintatutkimuksen spiraalikuvaus (Suojanen 2004)

Spiraalimainen toiminta todettiin jarkevaksi menetelmaksi, koska on paras keino saada
hiljainen tieto asiantuntijoilta projektin kaytettavaksi. Haluttiin my6s edetd monelta eri
nakodkulmasta nykytilanteen selvittamiseksi. TAma vaati ensin laajan yleisen tason tut-
kimisen seka analysoinnin, jonka jalkeen piti syventyd tarkemmin mm. teknisiin kohtiin.
Paremman yleisnakemyksen kasvaessa, pystyttiin keskittymaan tarkemmin teknisiin

kysymyksiin ja siten saatiin parempi nédkemys toteutuksen vaatimuksiin.

Aineiston hankinta kehitysprojektille perustui haastatteluihin sek& keskusteluihin, jotka
toimivat myods yhtend toiminnan arviointimenetelména eli reflektointina. Haastattelut
pidettiin avoimina etukéteen sovittuina aikoina ja kysymykset lahettiin etukateen, joten
haastateltava pystyi valmistumaan haastatteluun ja aiheen ké&sittely oli tehokasta.
Haastatteluista tehtiin muistot, joita kaytettiin pohjana tulevissa haastatteluissa mahdol-
lisuuksien mukaan. Jokaisella haastattelukierroksella saatiin saatavuuskyselytytkalu
sekd saatavuuskyselytoiminta paremmaksi Cinian tarpeisiin. Haastatteluissa ilmeni
myo6s ilahduttavan paljon aiheita jatkokehittdmiselle, jotka kirjattiin myéhemmalle kehi-

tysprojektille.
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"Reflektio on yleisk&site niille kognitiivisille ja affektiivisille toiminnoille, joilla yksild pyr-
kii selvittamaan kokemuksiaan tavoitteenaan uuden tiedon konstruointi tai uusien néa-
kokulmien lI6ytaminen. Reflektio on valttamatdn seka yksilon ettd organisaation oppimi-
selle. Syvallinen oppiminen edellyttéda teorian ja kaytannon ymmartamista. Refleksiivi-

sessé prosessissa pyritaan tahan tietoiseen ymmartamiseen.
Reflektio koostuu neljasta vaiheesta:

- tekeminen ja kokeminen

- kokemusten reflektointi - mita opin, mita tunsin?

- uusien oivallusten kasitteellistdminen ja oman teorian parantaminen

- uuden teorian testaaminen ja palautteen etsiminen” (Wikipedia, luettu
10.1.2016)

3.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Saatavuuskyselyn ongelmat olivat tunnistettu yhtenad kasvun esteend, joten sisaista
analyysia eri organisaatioissa oli jo tehty. Taméa helpotti nykytila-analyysin suorittamista
ja aineiston koostamista. Ennen toteutusta analyysin aineisto kaytiin projektin omista-
jan ja avainhenkildiden kanssa lapi. Nain varmistettiin ja jaadytettiin tavoite seka re-

surssit. Tavoite julkistettiin koko projektiryhmalle seurantakokouksessa.

"Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston kasitte-
lyn ja analyysin luotettavuutta. Analyysin kohdalla reliabiliteetti tarkoittaa sek& arvioita-
vuutta ettéd uskottavuutta. Tutkimus tulee Kirjoittaa niin, ettd lukijalla on mahdollisuus
seurata annettuja paattelyketjuja ja ottaa niihin myds kantaa. Uskottavuus puolestaan
tarkoittaa, ettd lukija uskoo siihen, ettd tutkimuksessa esitetyilla havainnoilla ja tehdyilla

toimenpiteillda paastaan tutkijan esittdmaan lopputulokseen.” (Mattila 2012, 9.)

"Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta. Selviteta&dnko tutkimuksessa sita, mitéa on
tarkoitus selvittda? Ja mittaavatko tutkimuksen mittarit sitd, mitéd on tarkoitus mitata?
Validiteettia arvioitaessa otetaan huomioon, kuinka hyvin tutkimusmenetelmat vastaa-

vat siihen ongelmaan, jota pyritdén ratkaisemaan ja selvittamaan. ” (Mattila 2012, 9.)

i
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Kehitysprojektin tavoite oli selvd ja ainoa tapa saada parannus Cinian saatavuus-
kyselytoimintaan oli suorittaa haastatteluja yli organisaatioiden seka kartoittaa tuleva
tarve. Kustannustehokkuuden parantamiseksi piti tulevaan toteutukseen sisallyttdd
myds teknologiaa, jotta uuteen toimintatapaan tarvittava henkilotydmaara saatiin pie-
nemmaksi. Teknologian kautta mittarit pystyttiin asettamaan konkreettisiksi, jotka o0soit-
tivat projektin onnistumisen. Projektin aikana suoritettiin itsearviointia, jolla pyrittiin
varmistamaan, ettd annettu kehittAmistehtava toteuttaa sille annetut vaatimukset ja

toteutuskenhitys on linjassa suunnitellun kanssa.

4  Teoreettinen viitekehys

Kehitysprojektille maariteltiin tavoitteet, jotka olivat perusteena teoreettiselle viite-
kehykselle. Viitekehys kiteytettiin kehitysprojektin johtamiseen, prosessin kehittami-
seen, muutokseen ja muutoshallinnataan. Tutkimuksessa kaytettiin laadullisia tutki-

musmenetelmia ja — mittareita, koska avainhenkil6itd on vain muutamia.

"Teoreettinen viitekehys tarkoittaa usein tutkimukseen, mutta myés esimerkiksi tuote-
kehitykseen, liittyvaa kasitteellisté ja ajattelua ohjaavaa jasennysta, tiettya nakokulmaa.
Viitekehyksen tarkoituksena on tavoittaa tutkittavassa ilmitéssé keskeiset tekijat ja nii-
den véliset suhteet. Tutkimuksen tekijalta edellytetdédn oman tutkimuksensa kannalta
toimivan teoreettisen viitekehyksen ja siihen sisaltyvien elementtien valintaa. Viiteke-
hyksiin liittyvat valinnat voivat olla luonteeltaan paradigmaattisia eli toisensa poissulke-
via: tiettyyn koulukuntaan, tutkimussuuntaukseen tai tutkimusmenetelmaan ajatellaan
liittyvan joidenkin teoreettisten viitekehysten edellyttamistd, hyvaksymista tai torjuntaa.”
(Wikipedia, luettu 10.1.2016)

4.1 Projekti

Projektihallintaan tutustuminen aloitettiin Lo6win ja Pellin teoksilla. Pian todettiin, ettéa
yrityskulttuurimme projektihallinnan osalta olevan kunnossa jatkuvan kehityksen tulok-
sena, joten teoksia pidetdan tarvittaessa opinndytetyon teoreettisena tukena, ei niin-

k&&n ohjeena.
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"Projekti poikkeaa monista muista toiminnan organisointitavoista erityisesti paamaa-
rasuuntautuneisuutensa, valiaikaisuutensa ja ainutkertaisuutensa vuoksi. Projekteilla
on tarkkaan maaritelty alku, loppu ja aikataulu toteutusta varten. Projekteihin liittyy
usein jotain monimutkaista, esimerkiksi vaikeasti ennakoitavia riskeja tai erityista luo-
vuutta ja erikoisosaamista vaativia tehtavia. Projekteihin allokoidaan omat resurssinsa,
jotka on joko irrotettu projektin toteuttajan muista resursseista tai hankittu varsinaisesti
projektia varten. Onkin huomattava, etta projekti ei ole mik& tahansa tehtava vaan on
olemassa paljon erilaisia tehtavia ja tyokokonaisuuksia joita ei voida kutsua projektiksi.”
(Wikipedia, luettu 29.12.2015)

Kehitysprojekti toteutettiin Cinia Oy Projektikasikirjan mukaisesti. Késikirjassa kuvataan
mm:
e Toimitusten luokittelut ja ndiden kriteerit. Toimitukset jaetaan:
o0 Projekti
Investointiprojekti
Asiantuntijapalvelu toimeksianto

Pientoimitukset

O O O O

Jatkuva palvelu

e Projektin dokumentit seké dokumenttien/poytakirjojen/muistioiden sijainnit

Taulukko 1. Projektikasikirjan dokumenttiluettelo

‘ Dokumentti Huomioitava
Handover palaveri: Projektin asettaminen Ensimmainen pakollinen tehtava
Myynti = Toimitus Poytékirja handover- /milestone jokaiselle projektille
palaverista Planmill: linkki dokumentteihin

Sopimusyhteenveto
Tarjousvaiheen dokumentit: | Osallistujat:
0 Toimituksen sisal- e Myyja, PM, Finanssi, BU
to/kuvaus
o Tydmaaraarviot
o Katelaskelma, kas-
savirtalaskelma,
rahoituslaskelma

Aloituspalaveri Muistio Conf Call/Lync/perinteinen kokous
(hoidetaan parhaaksi katsotulla ta-
valla)

Osalllistujat: projektiryhméa
Planmill: linkki dokumenttiin
Projektisuunnitelma Projektisuunnitelma Ohjausryhma hyvaksyy
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Planmill:
e linkki dokumenttiin
e aikataulu/kustannukset: ba-
seline tallennetaan Planmil-
liin "Budjetti”-versioksi

Liikevaihto, kustannukset

Planmill- ennuste

ennustetaan ja seurataan Planmills-
sa.

Viikkoraportti asiakkaalle

Sahkoépostimuotoinen ra-
portti tai tydmaakokouspoy-
takirja

Sahkoposti talletetaan
tyomaakokouspdytakirja

Planmill: linkki dokumentteihin

Sisainen viikkoraportointi

Muistio (s&hkoposti)

PM conf Call (ongelmat, haasteet
operatiivisen ohjausryhman kasitel-
tavaksi)

Muistio séhkdpostimuodossa PM:lle
- arkistointi

Muutoshallinta

Muutosehdotukset, ohjaus-
ryhman poytakirja

Projektisuunnitelmassa kiinnitetaan
muutoshallintaprosessi seka mitka
muutokset PM:t sopivat kesken&an
(tieto ohrylle) ja mitka edellyttavat
ohjausryhmalle esittelya ja paatdsta

Planmill:
¢ linkki dokumentteihin
e Asiakkaasta johtuvien muu-
tosten johdosta aikataulu
/kustannukset talletetaan
uudeksi versioksi Planmilliin.

Asiakasohjausryhma Poytakirja Planmill: linkki péytékirjoihin
Sisainen ohjausryhma Muistio Planmill: linkki muistioon
e Poytakirja joko erillisena do-
kumenttina tai séhkdpostina
Projektirynméan kokoukset | Muistio Conf Call/Lync/perinteinen

Planmill: linkki muistioon
e Poytékirja joko erillisena do-
kumenttina tai sdhkdpostina

Asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselyn tulosten yhteenve-
to

Sahkaoinen n. 5 kysymyksen kysely,
projektin koosta riippuen 2-5:lle
henkildlle

Planmill: linkki yhteenvetoon

Projektin paatdspalaveri

Muistio

Projektiryhma
Conf Call/Lync/ perinteinen
Planmill: linkki muistioon

Poytakirja joko erillisend dokument-
tina tai sdhkopostina

Post Mortem (mgmt)

Muistio

Ohjausryhma, myynti, BU

- projektin paattaminen

- Projektin opit (mik& meni hyvin,
missa parannettavaa), kehitysasioi-
den valtuuttaminen
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Conf Call/Lync/perinteinen

Planmill: linkki muistioon
Poytakirja joko erillisena dokument-
tina tai sahkopostina

"Projektin ideointivaiheessa tunnistetaan kehittamistarve seka ratkaisuvaihtoehdot.
Tassa vaiheessa projektille luodaan tavoitetila ja hahmotellaan toimenpiteita tavoitteen
saavuttamiseksi. Projekti-idean hahmottamisen jalkeen tehddan projektin alustava ra-
jaus sekad mietitddn kehitettdvan toiminnan tuloksia ja vaikuttavuutta. Hankeideoiden
tyostamiseen on useita vakiintuneita menetelmia, esim. SWOT-analyysi ja aivoriihi.”
(Paakko ym. 2003: 11) Projektin ideointi seka kehittAmistarpeet kaytiin |api aivoriihime-
netelmalla. Tarve seka tavoitetila olivat selvat, joten aivoriihi keskittyi enemmankin rat-
kaisuihin ja toteutukseen nykytila-analyysin perusteella. Kehitysprojektin rajaukseksi
asetettiin toimintatapa ja tyokalu, joiden avulla saatavuuskyselyiden lapimenoaika ly-

henee ja siten oletettavasti asiakastyytyvaisyys paranee.

4.2 Prosessit

Prosessi ohjaa toimintaa yrityksessa yli organisaatioiden. Prosessille [6ytyy useita
maaritelmia, mutta pelkistettyna prosessi on sarja tehtavia taikka toimintoja, jotka toteu-
tuvat prosessin edetessa. Yrityksen toimintaan tulee koko ajan muutostarpeita sisalta
ja ulkoa, joten myds prosesseja pitaa olla valmiita muuttamaan ja toimintaa katsomaan
kriittisesti. Siten prosessiomistajan pitaisikin olla motivoitunut jatkuvaan kehitykseen,
joka pyrkii vastaamaan mahdollisimman hyvin yrityksen tarpeisiin ja kustannustehok-
kaasti. Kehitystyd on haasteellista, silla toiminnanohjauksessa pitdd muistaa asioiden
lisdksi henkilosto ja henkiloston motivaatio. Kehitystydssa onkin hyva mieltda jatkuva
parantaminen (kuva 10). Jatkuvan parantamisen ajatuksena on suorituskyvyn taikka
toiminnan parantaminen, kysymalla aina uudestaan ja uudestaan, mita voimme tehda

paremmin?

[
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Kuva 9 Demingin jatkuvan parantamisen PDCA - ympyra (Heikkinen 2013)

"Toimintoprosessit lahtevat asiakkaan tarpeen ymmartamisesta ja paattyvat asiakas-
tarpeen tayttamiseen” (Pellin 2011, 20).

Prosessin kehittdminen projektissa aloitettiin tutustumalla yrityksen nykyisiin proses-
seihin (Liite 2). Nopeasti ilmeni, ettei prosesseja ole paivitetty vuosiin. Syy télle on yri-
tyksessa tapahtuneet muutokset ja osa muutoksista on yha kaynnissa. Paatettiin, etta
nyt keskitytaan tydohjeen tydstamiseen, eli toimintaohjeistus avainhenkildille. Kun pro-
sessit paivitetddn vastaamaan nykypaivaa, nyt toteutettavat muutokset huomioidaan.
Suunniteltu viitekehys muuttui hieman tasta syysta.

4.3 Muutos ja muutoshallinta

Muutos ja muutoksenhallinta on aina tunnistettu haasteelliseksi ja jopa pelottavaksi.
Heti alussa paatettiin, ettd muutoksen tulee olla pienen ryhman tehokasta toimintaa,
jota hallitaan aktiivisesti projektipaallikon toimesta. Muutos ja muutoshallinta keskittyi-
vat uuden tydkalun kayttbonottoon muutamille avainhenkiléille. Muutoksen myyminen
seka jalkauttaminen tunnistettiin helpoksi, koska parannusta nykytilanteeseen on odo-
tettu.

"Muutoshallinta toimii termostaatin tavoin joustavuuden ja vakauden valilla. Joustavuus
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saattaa mahdollistaa virhetilanteita aiheuttavien muutosten toteuttamisen ja vakaus
pyrkii ladkkeen tavoin toteuttamaan muutoksia, jotka korjaavat vikatilanteita. Onnistu-
essaan korjaavat muutokset vahentavat hairididen maaraa.” (TSO 2007a, 75; TSO
2007c, 42-44.)

"Muutosviestinnalla on monenlaisia tehtavia. Sen tulisi kuvata sanoin, ehka kuvinkin,
millaisesta muutoksesta on kyse, luoda ymmarrystd, selittda syita ja tavoitteita, kasitel-
|& saavutettuja tuloksia ja tulossa olevia haasteita seké luoda nain edellytyksida muutok-
seen.” (Juholin 2009, 320.)

"Muutostilanteessa palautetietoa tarvitaan jatkuvasti, mutta perusteellisiin tutkimuksiin

ei useinkaan ole aikaa” (Juholin 2009, 338).

Seurantakokouksien asialistat jarjestettiin siten, etta pystyttiin keskittymaan saavutet-

tuihin tuloksiin seka tunnistettuihin haasteisiin.

4.4 Viestinta

Viestinta sisaltyy oleellisesti Cinan projektijohtamiseen, joten tdma tunnistettiin toimi-
vaksi. Nykytila-analyysissa havaittiin, ettei kyselyjen toteutuksessa juurikaan ole vies-
tintda tai sitten viestinta on pahasti myohassa tilanteen kanssa. Tama puute korjataan
kehitysprojektissa lomakkeen toiminnallisuudella seka toiminnanohjeistuksen kautta.
Kyselyn tiedot ja kyselylle tehdyt toimenpiteet kulkevat mukana koko kyselyn ajan ja
ovat myos mydhemmin saatavilla. Nama seurantatiedot toimivat yhtena sisdisen pa-

lautteen tydkaluna ja auttavat osoittamaan toiminnan kehityskohteita.

"Tydyhteisdviestinnan merkitys on korostunut yhteiskunnan ja tyéelaman suurten muu-
tosten my6ta. Tyoyhteistt eivat ole enaa suljettuja tiloja, vaan globaalin maailman muu-
tokset vaikuttavat jokaiseen. Tydyhteisot eivat ole mydskaan selkedrajaisia, vaan ty6ta
tehdaan verkostoissa, tiimeissa ja projekteissa, jotka ylittavat organisaatiorajoja” (Juho-
lin 2009, 140)

"Tavaksi on tullut maarittaa viestinnélle yhteiset periaatteet, joihin kaikkien edellytetdén

sitoutuvan. Valitettavan usein ne jaévat papereiksi, joilla ei ole yhtymé&kohtaa todelli-
suuteen.” (Juholin 2009, 78.)
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Heiskanen ja Lehikoinen (2010, 17, 20.) toteavat teoksessaan: "Viestintd on organisaa-
tion ydintoimintaa, se on osa johtamista ja kriittinen tekija organisaation olemassaololle
ja menestykselle. Muutostilanteissa viestinnan rooli kasvaa entisessaan. Muutoksista
viestittdessa tavoitteena on auttaa henkildst6d ymmartdmé&an, mistd oikein on kyse,
miksi kyseinen muutos on valttamaton ja mihin silla tahdataan. Toisaalta tavoitteena on
my0s se, etta henkilosto ja heidan asiantuntemuksensa voidaan osallistaa muutoksen
toteuttamiseen.”

Viestinnan roolia mietittiin kehitystehtavassa. Juholin (2009, 55) kirjaa maarittelyyn
kysymyksia:

- "mihin viestintaa tarvitaan, millainen ajattelu sita ohjaa

- mitka ovat viestinnan tarkeimmat tehtavéat

- millaisia sidosryhmia, stakeholdereita tai yleis6ja on ja keité niihin kuuluu

- mihin viestinnalla pyritdan vaikuttamaan

- mika on tiedottajien tai viestintdammattilaisten rooli” (Juholin 2009, 55)

Tunnistettiin, ettd tarkemman tason viestinté kosketti vain muutamia avainhenkilgita, ei
niinkdan koko organisaatiota, joten viestintdkin keskittyi projektin aikana paaasiassa
avainhenkildihin. Kaytettiin hajautettua viestintaa. "Hajautetusta viestinnasta puhutaan
silloin, kun viestintd& ei ole jarjestelty koko organisaation laajuudessa, vaan eri yksikot

ja henkil6t hoitavat viestintda parhaaksi katsomalla tavalla.” (Juholin 2009, 93).

5 Kehitysprojektin toteutus

Kehitysprojektin aloituskokous pideltiin 21.9.2015. Kokoukseen osallistui projektipaalli-
kon lisdksi projektin omistaja. Kokouksessa kaytiin nykyinen toimintamalli 1api ja todet-
tiin, ettei tdma vastaa nykypdaivan eika tulevia tarpeita. Toiminta oli erittiin raskasta ja
kustannustehotonta. Esille nousi myos yrityksen muut kehitysprojektit, joiden vuoksi

prosessipéaivitykset ovat tyon alla.
Kokouksessa linjattiin, ettd saatavuuspalvelua kayttavat henkilét otetaan mukaan

suunnittelukokouksiin, kun nykytila-analyysi on tehty. Ennen toteutusvaiheen aloitta-

mista pidetdan toinen aloituskokous, johon osallistuu myés toteutuksen asiantuntijat.
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5.1 Nykytila-analyysi ja ongelman kartoitus

Kartoituksessa selvitettiin avainhenkilgiltd nykytilanne. Kartoitus suoritettiin haastatte-
luiden sek& olemassa olevien dokumenttien mm. prosessikuvausten kautta (Liite 2).
Kartoitukseen osallistui myynti, myynnin tuki seka jarjestelmien paakayttajat. Haastatte-
lu suoritettiin padasiassa Lync-kokouksina, koska henkil6t olivat eri paikkakunnilla ja
tilaisuudet haluttiin pidettavan mahdollisimman kevyend. Kysymykset taas muodostet-

tiin tukemaan toimenpiteita.
Avainhenkil6ita haastateltiin useaan kertaan. Alussa oli tarkoitus saada yleisnakyma ja

seuraavilla kierroksilla syvennyttiin tarkemmin ongelmakohteisiin seka henkildiden na-

kemyksiin tilanteen parantamiseksi.

Nykytila-analyysin yleisia tutkimuskysymyksia mm.

. Miten saatavuuskyselyn kasittely nyt tapahtuu?

. Miten kauan saatavuuskyselyn toimittaminen kestaa?
. Mitd tyokaluja kaytetaan?

. Havaittuja haasteita?

Tarkemman tason tutkimuskysymyksia mm.

. Miten nykyinen tydkalu olisi péivitettavissa?

. Kuka on toimittaja ja onko voimassaolevia sopimuksia? Yhteys-
henkilot?

. Onnistuisiko hakukoneen teko sisdisesti vai ostettava palveluna ul-

koa? Arvio tydmaarasta?

. Miten nykyiset tyokalut ja tietokannat ovat yhteensopivia?

Analyysin tarkoitus oli viela varmistaa aiemmin havaitut toteutustoimenpiteet seka siten
my0s jaadyttaa projektin tavoitteet. Rajauksen ulkopuolisia havaittuja asioita koostettiin

otsikkotasolla ja valmisteltiin pohjaksi toiselle projektille.
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Analyysitulos varmisti aiemmin tulkitun tilanteen. Saatavuuskyselyt suoritettiin manuaa-
lisesti, eika koostettuja tuloksia tallennettu siten, etté olisivat kdytettavissa myéhemmin.
Manuaalisesta toiminnasta johtuen, myf@s toimintatavat erosivat toisistaan ja toiminta
oli hidasta asiakasndktkulmasta katsottuna. Hitaus heijastui suoraan asiakastyytyvai-
syyteen ja asiakkaat olivatkin reklamoineet toimintaa. Voidaankin miettia onko hitaus

vaikuttanut toimituksiin, eli asiakkaat ovat tilanneet yhteydet toiselta tarjoajalta.

5.2 Kayttajakertomukset

Analyysin perusteella tuotettiin saatavuuskyselylle kayttajakertomukset (Liite 3). Ker-
tomukset kuvaavat toimintaa yleiselld tasolla ottamatta kantaa tekniseen toteutukseen.
Kertomusten tarkoitus oli avata haluttuja toimintoja seka toimintaa kayttajatasolla ja

olivat lahtdtietoina seké vaatimuksina ohjelmistosuunnitteluun.

5.3 Riskianalyysi

Projektipaallikkd suoritti yhdessé projektin omistajan kanssa riskianalyysin, jossa tun-
nistettiin tydvaiheiden riskeja seka kartoitettiin todennakoisyydet ja vaikutukset (Liite 4).
Tunnistetut riskit koostuivat pddasiassa teknisista asioista, jotka saatiin tarkemmin sel-
ville nykytila-analyysin kautta. Todettiinkin, ettd nykytila-analyysilla oli erittdin tarke&

rooli projektin onnistumiselle. Riskianalyysi on liitteena 4.

"Riskin maaritelma: Mahdollinen negatiivinen poikkeama projektin tavoitteista.” (Pellin
2011, 218).

"Riskien ja potentiaalisten ongelmien ennakointi on suunnitelmallista tulevien tydvai-
heiden lapikayntia, ongelmakohtien kartoittamista ja etukateen toiminnan varmistamis-
ta.” (Pellin 2011, 224).

Toteutustapoja ja -resursseja tarkennettiin siten, etté riskit mahdollisesti toteutuessaan
eivat vaikuta kriittisesti projektin toteutukseen taikka aikatauluun. Taysin riskittomaksi
projektia ei saanut, mutta jaljelle jaavien riskien osalta suoritettiin toimenpiteita, jotta
naiden kanssa pystyttiin etenemaan projektissa. Luonnollisesti naita riskeja seurattiin

erityisen tarkasti.
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5.4 Projektisuunnitelma

Pellin (2011, 83) kirjoittaa kirjassaan, etta projektin suunnittelu on parhaan toteutusta-
van etsimisté tutkimalla eri ratkaisujen ajalliset seké taloudelliset tulokset. Lopputulok-
seksi saadaan realistinen toteutussuunnitelma valtuuksineen, joka vastaa laatimishet-

ken parasta tietamysta.

Projektipaallikkd koosti projektisuunnitelman (Liite 5) laht6tietojen ja projektille annettu-

jen rajausten mukaisesti. Projektisuunnitelma hyvaksytettiin projektin omistajalla.

Projektisuunnitelman vaiheita:
e Kartoitus / analyysi / maarittely
e Suunnittelu
e Toteutus ja testaus
e Seuranta (kayttdonotto, tuotanto)

e Paattaminen

5.5 Viestintasuunnitelma

Juholin (2009, 68) kirjoittaa, ettd viestinnan kokonaisvaltaista suunnitelmaa kutsutaan
usein strategiaksi erottamaan se kaytanndn toimenpiteiden suunnittelusta. Viestinta-
strategiaksi muodostui sdhkopostiviestintd, jolla ohjeistettiin kayttdmaan Extranet-
kyselylomaketta. Ulkoisesta viestinnasta asiakkaille vastasi asiakaspaallikét ja sisai-
sesta vastasi saatavuuskyselytyOkalun omistaja, eli DIS- yksikkd. Myynnin- ja tukiryh-
mien sisdisestd viestinnasta vastasivat ryhmien esimiehet, jotka kavivat ohjeistuksen

l&pi ryhméakokouksissaan.

"Johdon viestinn&n sisallot ja tyyli vaikuttavat siihen, miten henkilostd ja muut sidos-
ryhmat ymmartavat asian, voivatko he hyvaksyd sen ja sitoutua siihen. Ellei synny
ymmarrysta, ei yleensa synny myoskaan sitoutumista. Periaatteita voidaan my6s muut-
taa ja taydentaa. Esimerkiksi intranetin ja ekstranetin kayttéonotto on tuonut muutoksia

viestinnan periaatteisiin.” (Juholin 2009, 79, 325)

[
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Kun saatavuuskysely todettiin toimivaksi, niin intranetiin laitettiin ilmoitus ohjeistuksi-

neen saatavuuskyselytyokalusta. Taman enempaé tiedottamista taikka viestintaa ei

nahty tarpeelliseksi.

5.6 Toteutuksen vastuumatriisi
Projektipaallikkd tyosti projektille vastuumatriisin (taulukko 2), joka selvensi projektiteh-
tavien toteutusta. Matriisi hyvaksyttiin projektin omistajan kanssa ja matriisista tuli osa

projektin toteutusrunkoa.

Taulukko 2. Projektin vastuumatriisi (Liite 5, Projektisuunnitelma, 7.)

:g :g , ©
c c % T = e =
> c > < = T 2 S c 8
n ) n ) =] = = c S (O] ©
3 £ == S S E | E £ =
VASTUUMATRIISI = 2 = 8 =) 2 5 S |3 .g S g £
O 35 O o = ¥ » | « 8 D 2
Projektin asetus ja puit-
X
teet
Resurssien saatavuus ja
X
kaytettavyys
Aikataulutus X X
Alustava kartoitus, "raa-
) X X
mit”
Tarkka kartoitus X X
Analyysi X X X
Toteutus X X X X
Jalkautus X X X
Seuranta X X
Muutostarpeet, analyysi X X
Lopetus X X
Dokumentaatio X X
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Opinnéaytetydn ohjaus ‘ X

5.7 Toteutus

Toteutusvaiheen aloituskokous pidettiin 17.11.2015. Kokoukseen osallistui toteutusvai-

heen asiantuntijat seka projektin omistaja.

Toteutusvaiheessa toteutettiin saatavuuskyselylomake seka tarvittava dokumentaatio
kayttajakertomusten mukaisesti. Tassa vaiheessa viela varmistettiin ja jaadytettiin mit-

tarit seurantavaiheelle.

Projektikokouksissa kasiteltiin saatavuuskyselyn luonnoksia (Liite 6), joita asiantuntijat
olivat kdyneet lapi avainhenkildiden kanssa. Katselmuksissa pidettiin mielesséa tavoit-
teet seka aikataulu. Projektin ulkopuolelle tulleet kehitysideat kirjattiin omaksi listaksi

tulevalle kehitysprojektille.

Toteutuksen rinnalla toteutettiin rajapintakuvausdokumentaatio sekd ohjeistusdoku-
mentaatio. Rajapintadokumentaatio maéaritettiin kuvaustasolle, jonka perusteella jatko-
kehitystd pystytdan suorittamaan tyokalulle tarvittaessa ulkopuolisen toimesta. Raja-

pintakuvausdokumentaatiossa kuvataan mm:

e Selainriippuvaisuus
o Tyylimaarityksista yleisesti

0 Lomakkeen lahdekoodissa viitatut CSS lahteet

o Lomakkeen ulkopuoliset (toisesta lahdekoodista "perityt") CSS lahteet

0 Lomakkeen layout
e Toiminnallisuudesta yleisesti

o JS lahteet

o JS ohjelmalogiikan periaatteet suhteessa palvelinpuolen arkkitehtuuriin
e Tietue-elementit ja niiden suhde lahetettavaan dataan

0 Lomakkeen osioiden vaikutus lahetettavdan dataan

0 Lista kaytettavista tietue-elementeista ja niiden yhteiset ominaisuudet
0 Tietue-elementtien kasittelyn poikkeustilanteet
o

Tietue-elementtien tarkennukset

[
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<p>
<input[type=text]>
<input[type=radio]>

<textarea>

o O O O o

<select> muutettuna javascriptilla selectize komponentiksi

¢ Lomakkeen tietueiden jasentdminen ja lahetys

Ohjeistus siséllytettiin suoraan lomakkeelle (kuva 11), joten erillistd ohjedokumenttia ei
tehty. Toiminnanohjeistus jalkautetaan ryhmissa esimiesten toimesta seka tiedotetaan

sahkoposteilla ja Extranet- tiedotuksella.

Ynieyaen paalepisie #<£ (AsSiakkaan uia)

Katuosoite Katu2B
Postinumero 00100 Kaupunki Helsinio
\,r.punmu?l‘.‘oeim Lisapaicatiedot 82
Yhtoyden nopeus M 3
Liitanta Defauit '

Palvelutaso | SLA i

020

Lisatietoja

Kuva 10 Lomakkeen ohjeistus (Cinia)

5.8 Ihmisten johtaminen

Projektipaallikkd sitoutti projektihenkilot projektiin  antamalla heille mahdollisuuden
suunnitella tydtehtavansa aikataulun mukaisilla reunaehdoilla. Myds yhteiset peliséan-
not mm. raportoinnille sovittiin heti alussa. Projektipaallikolla oli monta eri roolia projek-

tin aikana (kuva 12).

"Projektipaallikon on osattava samat johtamistaidot kun linjaesimiestenkin. On organi-
soitava projekti ja valittava oikeat henkilot tehtaville. On kannustettava ja motivoitava
projektiryhmaa. On annettava tehtavia ja valvottava niiden suoritusta. Naiden lisaksi

tulee projektitoimintaan liittyvia erityispiirteita.” (Pellin 2011, 263).
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Kuva 11 Projektipaallikén roolit (Pellin 2011, 264)

Projektipaallikkd vastasi projektirynméan yhteishengen luomisesta, varmisti, etta kaikille

olivat tavoitteet ja tehtavat selvilla (kuva 13) seka selitti projektin osatavoitteet. Projek-

tipaallikko vastasi osaltaan, ettd asiantuntijoiden asiantuntemus on riittdva annettuun

tyotehtavaan.

"Suullinen informaation vélitys tulee olla kaksisuuntaista. Vastaanottajalta saadun pa-

lautteen perusteella arvioidaan, onko h&n ymmartanyt viestin oikein. Varmaankin kes-

keisin vaarin ymmartamisen syy on huono kuunteleminen.” (Pellin 2011, 287).
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{0y, INTUITIO EMPAATTISUUS /7
[ NN :

\‘f“{_} 5
i |‘[' o : - e A P e

T
OSAAMINEN

) PROJEKTIN SISALTO
) PROJEKTIHALLINTA /7
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\{},, KOKEMUS £
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SIET

Kuva 12 Looginen, tekninen ja inhimillinen osaamine n (Pellin 2011, 265)

Metropolia



27 (40)

Projektiryhmassa oli selvasti henkilditd, jotka osasivat hoitaa tyotehtavansa aikataulun
puitteissa, mutta osa vaati tiivimpaa johtamista ja asioiden seké tehtavien jaksottelua
taikka osittamista. Projektipdallikkd kavi tehtavat lapi kahden kesken ja tarvittaessa

tehtiin tehtavien uudelleen jakoa.

5.9 Projektiryhma

Projektiryhma koostui asiantuntijoista eri organisaatioryhmistd. Asiantuntijat olivat ko-
keneita ammattilaisia, joten toiminta oli itseohjautuvaa annettujen maaritysten mukai-

sesti.

Ryhmatyoskentelyssa oli havaittavissa eri osat: muodostus, innostus, vakautus ja suo-
ritus. Innostus- seka vakautus- vaiheet jaivat vahemmalle, koska jasenet olivat ammat-

tilaisia ja tyoskentely siirtyi pikaisesti suoritukseen.

Projektipaallikkd ohjasi ryhmétydskentelyd paatasolla ja toimi puheenjohtajana kokouk-

sissa.

5.10 Benchmarking

Saatavuuskyselylomake on yleisesti operaattoreilla kaytossa, joten oli jarkevaa tutus-
tua toteutettuihin lomakkeisiin, eli suoritettiin Benchmarking (Liite 7). Pitk&dnen (2005,
209) maarittelee Benchmarking "vertailuun perustuva toiminnan kehittdmismenetelma

— oppimista hyvista kaytannoista”.
Tutustumisella saatiin lomakkeelle ulkoasuun ja toiminnallisuuteen [ahtétietoja, silla

haluttiin tuottaa saatavuuskyselylomake kayttajaystavalliseksi ottaen huomioon mihin

yleisesti asiakkaat ovat muiden lomakkeiden tayttdmisessa tottuneet.

5.11 Luovuus
Projektipaallikkd haastoi ryhmalaisia teknisisséd haasteissa. Haasteen ilmaantuessa

pidettiin suunnittelukokouksia, jossa kartoitettiin parasta ratkaisua. Tarvittaessa ratkai-

su kirjattiin myéhemmin arkistoitavaksi muistioksi.

[
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"Ty6ssé kehittyminen on tarked motivaation tekija” (Pellin 2011, 271).

5.12 Motivaatio

Projektikokouksissa kaytiin tilanteet yhdessa lapi ja tarkasteltiin rakentavasti onnistumi-
sia sekd myds kehityskohteita. Keskusteluissa korostettiin "me”- henked. Ryhman ja-
sen ei saanut kokea jaavansa yksin haasteiden kanssa ja varmistettiin, etta tarvittava

tuki l16ytyi ilmaantuneisiin haasteisiin.

"Projektin onnistumisen ja tyon edistyminen riippuu paljolti projektissa vallitsevasta
ryhmahengesta. Tiimin aikaansaamista vaikeuttavia tekijoita ovat projektiryhmén tila-
paisyys ja henkildiden mukaantulo ja irtautuminen projektin eri vaiheissa.” (Pellin 2011,
269.)

5.13 lItsearviointi, analysointi ja reflektointi

Itsearviointi tunnistettiin yhten& keinona kehittda toimintaa, joten arviointia suoritettiin
projektikokouksissa koko projektin ajan. Vertaisarviointia myos harkittiin, mutta vastaa-
vanlaista kehitysprojektia ei ollut kAynnissa taikka lahiaikoina toteutettu. "Vertaisarvioin-
ti tarkoittaa samantyyppisten hankkeiden parissa tydskentelevien kesken tapahtuvaa
toiminnankehittamista” (Paakko ym. 2003, 22.)

"Itsearviointi on keino tunnistaa toiminnan vahvuudet ja toisaalta parantamista kaipaa-
vat osa-alueet. Jatkuvana toimintana itsearviointi tuo projektille nopeasti ajantasaista
tietoa toiminnan onnistumisesta. Sen avulla myds vastuulliset tahot saadaan tietoisiksi

hankkeen etenemisesta ja tavoitteiden toteutumisesta.” (Paakkd ym. 2003, 24)

[
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ITSEARVIOINTI
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PROJEKTIN TOIMINTAKENTTA

Kuva 13 Itsearviointitiedon tuottaminen (Paakko ym. 2003, 18.)

"Yksinkertaisin arvioinnin kaytantd on asioiden listaaminen. Talléin tavoitteita ja suunni-
teltuja toimenpiteitad verrataan jo toteutuneisiin toimenpiteisiin kuten jarjestettyihin kou-
lutuksiin ja seminaareihin. Liséksi tarkastellaan esimerkiksi yhteistyon edistymista si-
dosryhmien kanssa.” (Paakko ym. 2003, 20). TAma toimintapa (kuva 14) todettiin riitta-

vaksi, joten itsearviointisuunnitelmaa ei talle kehitysprojektille tehty.

Julkaisussaan Paakkd & Makkonen tuovat esille kysymyksid arvioinnin tueksi ja mit-

taamiseksi:

"1) Tarkoituksenmukaisuus : Ovatko projektissa toteutetut toimenpiteet tarkoituksen-
mukaisia, saavutetaanko niilla haluttuja tavoitteita? Onko projektilla vaikutusta kohde-
ryhmiin suhteessa naiden tarpeisiin?

2) Tuottavuus (tehokkuus): Miten taloudellisesti kaytdssa olevat resurssit kyetaan
muuttamaan tuotoksiksi ja tuloksiksi?

3) Pysyvyys ja hyodty : Missd maarin muutosten voidaan odottaa kestavan projektira-
hoituksen jalkeen?

4) Vaikuttavuus : Missd maarin projekti edistdd ohjelmalle ja projektille asetettuja ta-

voitteita?”

(i
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5.14 Kokoukset

Projektikokouksia pidettiin viikoittain suunnittelu- seké toteutusvaiheessa, koska toteu-
tusaikataulu oli erittdin kired. Kokousmenetelméana oli Lync-kokoukset, koska jasenet
ovat eri puolella Suomea. Muistot toimitettiin heti kokouksen jalkeen osallistujille ja oli-

vat asialistana seuraavalle kokoukselle.
Uuden toimintamallin jalkauttamisen jalkeen toimintaa seurattiin ja poikkeamiin puutut-
tiin aktiivisesti. Seurannan paavastuullinen oli prosessin omistaja, joka maaritteli kay-

tannon toimenpiteet. Seurantaan osallistuivat myds ryhmien esimiehet, jotka osaltaan

tiedottivat ryhmalaisia poikkeamista.

5.15 Aikataulu

Projektivaiheet:

09-11/2015 Maérittely ja suunnittelu
11/2015-01/2016 Toteutus

01-04/2016 Tuotantokaytto ja seuranta
04/2016 Projektin paattaminen

Tarkempi aikataulu on liitteena (Liite 8).

5.16 Toiminnallisuus ja muutokset

Saatavuuskyselyn toiminnallisuus perustui nykytila-analyysin jalkeen tehtyihin kayttaja-
kertomuksiin. Toiminta-ajatusta jouduttiin hieman muuttamaan toteutuksessa, mutta

perusidea seka tavoitteet pysyivat samoina koko projektin aikana.

- Asiakas tayttda lomakkeelle tarvittavat [&htotiedot

- Lahtotietojen perusteella aloitetaan kartoitus mm. eri tietokantojen kautta

- Lomake toimii my6s seurantatytkaluna kyselylle, johon tallentuu kaikki tehdyt
toimenpiteet toteutusaikoineen

- Lomake ja lomakkeen tiedot tallennetaan olemassa olevaan tietokantaan, josta

ovat kaytettavissa tuleviin kyselyihin

[
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Muutos:
- Kyselylle nimeytyy vastuuhenkild automaattisesti asiakkaasta riippuen, joka

huolehtii kyselyn loppuunsaattamiseksi seké asiakkaalle iimoittamisesta

Kyselylle ei tdssa versiossa tule automaattisesti vastuuhenkil6d, vaan kysely ohjautuu

ryhman tydjonoon kasiteltdvéksi. Toiminnallisuus toteutetaan myohemp&an versioon.

5.17 Mittareiden muutokset

Toista mittaria muutettiin projektin aikana. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen ilmeni
pitkaksi prosessiksi talla hetkelld, eik& olisi sopinut opinnaytetyon aikatauluun, joten
paadyttiin kayttajatyytyvaisyyden tutkintaan. Kayttajille lahetettiin kysely, jossa kartoitet-

tiin, miten toteutunut tydkalu on helpottanut saatavuuskyselyiden hoitamista.

5.18 Paattaminen

Seurantajakson paatyttya pidettiin lopetuskokous, jossa todettiin projektin onnistumi-
nen. Kokouksen keskustelupohjana ja arvioinnin tueksi sekd mittaamiseksi pidettiin
Paakon julkaisussaan kirjaamia kysymyksia seka suoritetun palautekyselyn tuloksia.

Toteutuksen aikana havaitut jatkotarpeet kirjattiin toiselle kehitysprojektille asialistaksi.

"1) Tarkoituksenmukaisuus : Ovatko projektissa toteutetut toimenpiteet tarkoituksen-
mukaisia, saavutetaanko niilla haluttuja tavoitteita? Onko projektilla vaikutusta kohde-
ryhmiin suhteessa naiden tarpeisiin?

2) Tuottavuus (tehokkuus): Miten taloudellisesti kaytossé olevat resurssit kyetdan
muuttamaan tuotoksiksi ja tuloksiksi?

3) Pysyvyys ja hyodty : Missd maarin muutosten voidaan odottaa kestavan projektira-
hoituksen jalkeen?

4) Vaikuttavuus : Missd maarin projekti edistdd ohjelmalle ja projektille asetettuja ta-
voitteita?” (Paakko ym. 2003, 18)

[
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6 Palautekysely ja tavoitteet

Kysymyksia esitettiin kehitysprojektin eri osa-alueilta osallistujille. Esimerkkeja kysy-

myksista:

Kehitystyo:

a) Mitka olivat mielestasi kehitysprojektin suurimmat haasteet?

b) Miten kattavasti mielestasi kehitysprojektin asetetut tavoitteet saavutettiin?

¢) Miten jo olemassa olevaa dataa / sovelluksia / muita kehityshankkeita yms. pys-
tyttiin kayttamaan hyvaksi kehitystydssa?

d) Miten kaytit Benchmarking:a (Sonera, Elisa yms vastaavanlaiset lomakkeet)
hyvéksesi?

e) Miten kehitysty6/projekti kuormitti muuta paivittaista toimintaasi? Suoritettiinko

tydtehtavien priorisointeja?

Kaytto:

a) Miten tytkalun kayttd on ohjeistettu ja mitd viestintatapoja kaytetddn? (intra, s-
posti, opastus/koulutus..)

b) Miten kayttdd seka toimitusprosessia valvotaan? (puututaanko poikkeamiin
tms..?)

c) Miten yritys/liiketoiminta/ryhmé&tasoinen toiminta (prosessit) ohjaavat tai tukevat
kayttamaan tyokalua?

d) Miten tyokalun kayttd on vaikuttanut tyotehtavaasi?

e) Miten ty6kalun kayttd on parantanut tiedonkulkua?

f) Miten kyselyiden historiatietoja kaytetdan hyvaksi?

g) Montako kyselya olet tehnyt?

h) Mitkd ovat mielestasi suurimmat edut aikaisempaan toimintatapaan verrattuna?

Palaute:
a) Milla keinoilla asiakaspalautetta kerataan? (web-kyselylomake, s-posti, puhe-
lin...)
b) Miten asiakas/kayttajapalaute kasitellaédn ja jalostetaan toimenpiteiksi seka jal-

kautetaan?
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c) Miten ty6kalun kayttd on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen?

d) Sisainen palaute ohry, jory, myynti, myynintuki, ryhmat (Coto) yms.?

Jatkokehitys:
a) Miten parantaisit tai kehittaisit tyokalua?
b) Miten havaitut parannukset / kehittamiskohteet viedaan toteutukseen?
c) Miten jatkokehitystoimenpiteet ovat aikataulutettu? Ovatko osana suurempaa
hanketta, roadmap?

d) Kuka omistaa tyokalun ja vastaa jatkokehityksesta?

Muuta mielessa? (Vapaamuotoinen palaute ts. sana vapaa)

Vastausten toimittamisen jalkeen pidettiin viela kahdenkeskeinen keskustelu, jossa
vastaaja pystyi tarkentamaan vastauksiaan taikka antamaan liséd kommentteja seké

palautetta.

6.1 Palautekyselyn vastauksia

Mitk& olivat mielestasi kehitysprojektin suurimmat haasteet?
"Tarve saatavuuskysely-tydkalulle on suuri, ja sen kaytto liittyy laajemmin myyn-
ti- ja toimitusprosessiin. Siten tytkalulle voitiin asettaa tavoitteeksi paljon moni-
naisempia ominaisuuksia kuin mihin sitten toiminnallisuus jouduttiin rajaamaan.
Toki my6s resurssien ja kehityspanoksen riittavyys on pienesséa organisaatiossa

ikuinen haaste.”
- "Startti vaiheen maarityksien tekeminen”

Miten kattavasti mielestasi kehitysprojektin asetet ut tavoitteet saavutettiin?
"Varsin kattavasti. Hyvin saavutettiin mm. tyonkulun dokumentointiin, nopeut-
tamiseen ja prosessikehitykseen liittyvat tavoitteet. Asiakaskokemuksen paran-
tamiseen ja kilpailijatiedon kerddmiseen liittyvét tavoitteet saavutetaan projektin

jalkeisissa kehitysvaiheissa.”
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- "Tavoitteet saavutettiin hyvin, lopputuotoksena web-pohjainen kyselylomake.”

Miten tyokalun kaytté on vaikuttanut ty6tehtavaasi?

- "Tulee tehtya jarjestelmallisempéaéa dokumentointia”

- "Maaramuotoistaa tyoskentelya ja parantaa arkistointia/dokumentointia”

- "TyoOkalun tekema tiketti tydnohjausjarjestelmaan ja sen etenemisen seuraami-
nen parantavat huomattavasti seurattavuutta eika kyselyt jaa sahkoposteihin

py6rimaan tai jopa unohdu sinne.”

Miten tytkalun kaytté on parantanut tiedonkulkua ?
- "TyoOkalun kaytté on "pakottanut ” reagoimaan ja viestittdmaan enemman, missa

vaiheessa kysely on menossa.”

"Ehdottomasti on: esimerkiksi jarjestelmistéd saatavat automaattiset sdhkoposti-

kuittaukset tyon valmistumisesta tehostaa toimintaa.”

Mitk& ovat mielestasi suurimmat edut aikaisempaant  oimintatapaan verrattuna?

"Kysely dokumentoituu jarjestelméaén, ei jaa s-postiin.

- "Annetut vastaukset dokumentoituvat”

- "Lahtétietojen vakiointi (vahentaa alun takaisinluuppausta, pallottelua), toimin-
nan ohjaus ja dokumentointi automaattisemmaksi, lapimenon seuranta parem-

maksi ja lapaisy nopeammaksi”

- "Etuja on monia. Kyselyyn tarvittavat tiedot tulee pakotettujen kenttien kautta
toisin kun vapaamuotoisissa sahkoposteissa, kyselijalla on huomattavasti. Ky-
selyketjusta tulee jaljitettéava jne.”
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Miten havaitut parannukset / kehittdmiskohteet vied aan toteutukseen?

- "Tyokalun omistajuuden vastuuttaminen, jarjestelmévastaavan yllapitdma kehi-
tyslista, priorisointi ja toteutus péatdksentekokriteerien ja hyvéksymisvaltuuksi-

en mukaisesti.”

Miten jatkokehitystoimenpiteet ovat aikataulutettu? Ovatko osana suurempaa

hanketta, roadmap?

"Kehitysroadmap laaditaan 1H2016 aikana.”
"Tama on osa prosessikehitystamme ja yksi ty6kalu toimitusprosessin hoitami-

seen”

6.2 Analysointi

Vastauksia analysoitin sek& verrattiin asetettuihin tavoitteisiin. Kehittdmistehtavélle
asetetut tavoitteet todettiin saavutetuiksi, pois lukien prosessimuutokset ja mittariksi
maaritellyn saatavuuskyselyn kasittelyaika. Tarkkaa numerotietoa kasittelyajan nopeu-
tumista ei ollut saatavissa, mutta yleisesti ottaen todettiin toimitusajan olevan muiden

operaattoreiden tasolla.

e Saatavuuskyselyiden lapimenoaika on pienentynyt huomattavasti, joten saavu-
tettiin kustannustehokkuutta

e Seurantaa pystytaan suorittamaan lomakkeen seka tyonohjausjarjestelman ti-
ketin kautta

o Kaytto on helppoa, ei tarvitse ohjeistusta, koska ohjeet I6ytyvat sivulta

e Tiedonkulku on parantunut huomattavasti ja historiatieto on helposti saatavilla

e Tilannekyselyt taikka tilanteen selvittaminen helppoa

e Tarvittavia hakukoneita voidaan muokata myohemmin enemman tarpeeseen
vastaaviksi, joten myds hakutoiminteet saadaan enemman kayttajaystavalli-

semmaksi.
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7 Yhteenveto

Odotetusti muutosvastarintaa ilmeni projektin aikana. Tama oli osaltaan toivottavaakin,
koska osoitti henkildiden miettineen muutosta seka tarvittavaa toteutusta. Palautteesta
piti suodattaa kayttokelpoinen tieto ja analysoida mahdollinen muutostarve. Tilannetta
kaytettiin myds motivaattorina ts. sitoutettiin henkild mukaan ehdottamaansa muutok-

seen.

7.1 Jatkotoimenpiteet

Projektin aikana ilmeni monia kehityskohteita, jotka helpottavat saatavuuskyselya taik-
ka tekevat kayttgjaystavallisemman kyselysta. Todettiin, ettd kohteet antavat myds
saatavuuskyselylle lisdarvoa ja siten myos erottavat Cinian kyselyn kilpailijoiden kyse-
lyistd. Nama rajattiin taman opinnéaytetyon kehitysprojektin ulkopuolelle ja ovat seuraa-

van kehitysprojektin lahtékohtina.

7.2 Roolini toimintatutkimuksen nékdkulmasta

Naen, etta roolini toimintatutkimuksessa oli toimia projektijohtajan lisdksi koordinoijana,
vastuun jakajana ja muutosagenttina. Haluaisin nahda olleeni johtaja, joka ei kaivannut

alaisia vaan tasavertaisia yhteistybkumppaneita.

Suojanen (2004, www.metodix.com) oli kirjannut julkaisussaan asioita, jotka listasin

tavoitteekseni:

ryhman aktiivisena jasenena

e tasavertaisina koko tutkimusprosessin ajan

e motivaattori: osoittaa ryhmaélle, ettéa heidan roolinsa tutkimuksessa on arvostettu
ja etta heidan panostaan tarvitaan

e rohkaisee ihmisid omaksumaan aikaisempaa aktiivisempi rooli tydssaan

e rohkaisee osallistumaan vastuun ottamiseen siind maarin, etta tyontekijat kyke-
nevat parantamaan ja kehittdmaan tytskentelytapojaan

e mahdollistaa tyontekijoiden osallistuminen entista vaativampaan paatoksente-

koprosessiin.
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Mielestani saavutin ndma tavoitteet.

7.3 Itsearviointi

Olen johtanut erilaisia projekteja yli 17 vuotta, joten kehitysprojektin johto ei eronnut
mitenkdan aiemmin johdetuista kehitysprojekteista. llahduttavaa oli huomata, etté yri-
tyksemme projektiosaaminen ja — kulttuuri olivat korkealla tasolla, joten viitekehyslah-
teista ei ilmaantunut mitdén uutta itse projektijohtoon. Kehitysprojektin toteuttaminen oli
mielenkiintoista ja olikin ilahduttavaa huomata parhaimpien ideoiden taikka suurimpien

haasteiden |6ytyneen taas kerran epavirallisissa kaytavakeskusteluissa.

Sisdiset kehitysprojektit ovat osoittautuneet johdollisesti haasteellisimmiksi, koska néi-
den priorisointia muutetaan herkésti asiakasprojektien rinnalla. Valitettavasti myos tés-
sakin projektissa suoritettiin priorisointeja, mutta resursoinneilla aikataulu saatiin suun-

nitellun mukaiseksi.
Koulutusohjelma ja opinnaytetydn tyéstaminen on tuonut lisdarvoa projektitoimintaani.

Tiedon etsiminen ja hyvaksi kayttdminen antavat tukea paivittdiseen projektitoimintaani

ja antavat uusia nakokulmia tehokkuuteen.
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.42;-/'/13555:; Laatija Kertomus 1 (2)
ﬁ Cinia Ahtola

Hyvéaksyja

7.10.2015

Saatavuuskysely 1

Antti Asiakas tarvitsee varmennetun 100M yhteyden Riihimaen ja Toijalan valille. Antti
kirjautuu Cinian extranet sivuille ja tayttaa saatavuuskyselytiketin. Tikettiin Antti tayttaa
tarvittavat tarkemmat tiedot esim. osoitteet, tilaaja ja tarveajakohdan ja tallentaa tiketin.

Tiketti tallentuu Cinian tietokantaan ja iimaantuu Seppo Selvittajan tyéjonoon seka Sepolle
lahtee sahkoposti-ilmoitus. Antti kirjautuu ulos extranetista.

Cinialla Seppo Selvittaja kirjautuu extranettiin. Han huomaa tydjonossaan Antti Asiakkaan
saatavuustiketin.

Seppo avaa tiketin. Tiketille kirjautuu tiedot (kasittelija, aikaleima, status) kasittelyn
aloittamisesta. Antti on kaynyt extranetista katsomassa kyselynsa tilannetta ja huomannut,
etta kyselyn tydstaminen on aloitettu. Tiketin tilatieto on aina Antin saatavissa.

Seppo avaa hakutydkalun ja syottaa kyselyn tiedot. Hakukone hakee tietoja Cinan
tietokannoista ja jarjestelmista (mm.VTJ, Coto, myynti).

Sepolle tulostuu kaikki aiemmat yhteystoimitukset ja olemassa olevat yhteydet Antin
iimoittamiin ositteisiin. Seppo huomaa, etta sopiva yhteys loytyy ja tekee
saatavuustarjouspohjan myyntipaallikdlle Matti Myyjalle. Toimenpiteet tallentuvat tiketille
aikaleimoineen.

Tarjouspohjassa on Antin ilmoittamat tiedot seka yhteydet Cinan nto hintoineen. Matti
koostaa Sepon lahtétietojen perusteella tarjouksen Antti Asiakkaalle. Matin toimittaman
tarjouksen tiedot tallentuvat tietokantaan Sepon ja Matin kaytettavaksi tuleviin kyselyihin.
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ﬁ Cinia Ahtola

Hyvéaksyja

7.10.2015

Saatavuuskysely 2

Antti Asiakas tarvitsee varmennetun 100M yhteyden Riihimaen ja Tampereen valille. Antti
kirjautuu Cinian extranet sivuille ja tayttaa saatavuuskyselytiketin. Tikettiin Antti tayttaa
tarvittavat tarkemmat tiedot esim. osoitteet, tilaaja ja tarveajakohdan ja tallentaa tiketin.
Tiketti tallentuu Cinian tietokantaan ja iimaantuu Seppo Selvittajan tydjonoon seka Sepolle
lahtee sahkoposti-ilmoitus. Antti kirjautuu ulos extranetista.

Cinialla Seppo Selvittaja kirjautuu extranettiin. Han huomaa tydjonossaan Antti Asiakkaan
toisen saatavuustiketin. Seppo avaa tiketin. Tiketille kirjautuu tiedot (kasittelija, aikaleima,
status) kasittelyn aloittamisesta. Antti on kaynyt extranetista katsomassa kyselynsa tilannetta
ja huomannut, etta kyselyn tydstaminen on aloitettu. Tiketin tilatieto on aina Antin
saatavissa.

Seppo avaa hakutydkalun ja syottaa kyselyn tiedot. Hakukone hakee tietoja Cinan
tietokannoista ja jarjestelmista (mm. VTJ, Coto, myynti). Sepolle tulostuu kaikki aiemmat
yhteystoimitukset ja olemassa olevat yhteydet Antin ilmoittamiin ositteisiin. Seppo huomaa,
ettei sopivaa yhteytta 16ydy kokonaisuudessaan, vaan Tampereen keskustassa pitaa
vuokrata yhteys paikalliselta operaattorilta. Seppo laittaa kyselyn operaattorille.
Toimenpiteista jaa merkinnat aikaleimoineen tiketille.

Operaattori ilmoittaa Sepolle saatavuustiedot hintoineen. Seppo toteaa, etta pyydetty yhteys
on nyt saatavissa ja tekee saatavuustarjouspohjan myyntipaallikolle Matti Myyjalle.
Toimenpiteet tallentuvat tiketille aikaleimoineen.

Tarjouspohjassa on Antin ilmoittamat tiedot seka yhteydet Cinan nto hintoineen. Matti
koostaa Sepon lahtétietojen perusteella tarjouksen Antti Asiakkaalle. Matin toimittaman
tarjouksen tiedot tallentuvat tietokantaan Sepon ja Matin kaytettavaksi tuleviin kyselyihin
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RISKIMATRIISI

Projekti/tarjous: Saatavuuskysely, kehitysprojekti

Suunnittelu Toteutus Kiyttésnotto
. Todennkd| y\okutus | Riskis | TO%MMEKO| s | Riski [TO9SMMEKO yajuus | Riski-
isyys isyys isyys
Nro Riski Vaikutus laskemiseksi Vastuuhenkild Piiviys (1-5) (-9 e (1-5) (EF1) Luski (1-5) (1-5 Lt
Projektipaallikko ei ole ollut mukana maarittelyssa tai  [PP ei ole selvilla kaikista asioista. Reagointi, |Projektin "kattely" / asettelu suoritetaan 4 3 12 2 2 4 1
1 tietoinen kokonaisuudesta aikatauluviivastymat, resurssit huolellisesti Kokkola 24.11.2015
2 Tarve, nykytila, lahtétiedot puutteell ‘Aikataulu, tydmaarat Suoritetaan nykytila-analyysi, h it Ahtola 2411.2015] 4 5 [ 2 5 10 1 2
Seurantakokouksissa varmistetaan, etta 4 4 16 3 4 12 4 4
3 Vai informaatio / tydsuoritteen ymmarrys Aikataulu, tydm: motivaatio tyosuoritteet ymmarretty Ahtola 24.11.2015
Organisaatio varmistaa tarvittavat resurssit 4 4 16 P 4 8 I 4
4 Resursointi puutteita Aikatauluviivastymat projektille Kokkola, Helander 24.11.2015
Projektin tavoitteet jaadytetdan suunnittelussa, 4 4 16 3 4 12 4 1
5 Tyomaaraaviot eivat todennettavissa Kustannusseuranta, ennustaminen, aikataulu [toteutukseen varataan tarvittavat resurssit Kokkola 24.11.2015
Maéritella&n mittarit alussa. Toteutuksella 2 3 @ 2 3 @ 1 1
6 Projektin KPI:t puuttuvat/puutteellinen tuloksen mittaus |Motivaatio, projektin tavoite seurataan menoaikaa seké asiakaspalautetta |Kokkola, Ahtola 29.10.2015
Tavoitteet jaadytetaan. Taméan jalkeen
ilmaantuvat tarpeet kootaan ja arvioidaan toiselle 4 4 16 2 4 8 1 1
7 Projektin tavoite muuttuu Tyomaarét, aikataulu, motivaatio projektille Ahtola 24.11.2015
PP tuki vasta "anomisen" kautta, motivaatio ts.| OHRY nékyvaa oma-aloitteisuutta, keskustelua, 4 5 3 5 15 4 1
8 Ohjausryhmaé puutteellinen / toimimaton "ei kiinnosta" -PP hoitaa seurantakokoukset viikoittain Kokkola, Ahtola 24.11.2015
9 Uusi teknologia/laitteet Aikatauluviivastymét, oppiminen Tarvittaessa koulutusta, aliurakointi Ahtola 24.11.2015 4 5 2 4 8 1 1
10 Uusi alihankkija tai toimittaja Kustannus Tarvittaessa kaytetdan tuttuja toimittajia. Ahtola 24.11.2015 4 4 16 2 4 8 1 1
Valitaan toimittajaksi vakaaksi todettu,
Sopimuksen mukaiset velvoitteet eivat tayty, |sopimuksessa vaadittu vakuudet, tilaajavastuu 3 4 12 2 4 8 1 1
11 Huono taloudellinen tilanne (aliurakoitsija) sanktiot tarkastus Ahtola 24.11.2015
Varmistetaan integraatioden/jarjestelmien
yhteensopivuus, "guru selvitykset", annatetaan 4 5 3 4 12 1 1
12 Rajapintaintegraatiot Kustannus, aikataulu tyérauha, double check Ahtola 24.11.2015
13
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8 Osapuo.llten v"astuut Mahdolllsu.us vaikuttaa Projektin KPI:t puuttuvat
epaselvat heikko

9 Useita toimittajia Asiakkaan KPI:t epaselvat Ohjausryhma puuttellinen
10 Yllapito huomioimatta




Saatavuuskysely - Uusi kohde
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LIITE 8

ID Task  [Task Name Duration  |Start Finish [3Aug'15  [31Aug'l5 | 28Sep'l5s  |260ct'l5s  |23Nov'l5  |21Dec'l5s  |18Jan'l6  |15Feb'l6  |14Mar'l6  |11Apr'l6 |9 M4
&  |Mode 26 6 | 17]28] 8 |19[30 1122 2 1324 5 [16]27] 7 [18]29] 9 20 2 13/24] 4 15]26] 7]
1 = Saatavuuskysely 165 days? Mon 14.9.15 Fri 29.4.16 Saatavuuskysely
- 14.9 ¥ v 29.4
2 @m 2 Projektijohto 165 days? Mon 14.9.15 Fri29.4.16
= P ro ekt 0 h 0 e ———————
3 |E =} Projektin kartoitus, rajaus 5 days Mon 14.9.15 Fri 18.9.15
B Projektin kartoitus, rajaus mm
4 |Ed = Projektisuunnitelma, runko 10 days Mon 14.9.15 Fri 25.9.15
- rojektisuunnitelma, runko =
5 | > Nykytila-analyysi 25 days Mon 21.9.15 Fri 23.10.15
N Nykytila-analyysi
6 [ S Kayttsjakertomukset 8 days Mon 28.9.15 Wed 7.10.15
- Kayttdjakertornukset
7 | > Kick Off Suunnittelu 0 days Mon 26.10.15 Mon 26.10.15
- Kick Off Suunnittelu
g @ 2 Suunnittelu 15 days Mon 2.11.15 Fri 20.11.15
- Suunnittelu
9 E 2 Kick Off Toteutus 0 days Tue 17.11.15 Tue 17.11.15
- Kick Off Toteutus ¢-17.11
10 E D Toteutus 38days  Tue17.11.15 Thu7.1.16 .l
. Toteutus | ]
11 @3 2 Testaus 10days  Mon4.1.16 Fri15.1.16
- Testaus e
12 E 2B Tuotantokiyttd 75days  Mon 18.1.16 Fri29.4.16
- Tuotantokdyttd —
13 @ D Seurantajakso 65 days Mon 18.1.16 Fri 15.4.16
- Seurantajakso |
14 @ 2 Parannusehdoitukset yms 10 days Mon 11.4.16 Fri 22.4.16
- Parannusehdoitukset yms s
15 E 2 Pa4toskokous 0 days Fri29.4.16  Fri29.4.16
Pditoskokous ¢ 29.4
Task G Project Summary === Inactive Milestone <& Manual Summary Rollup e Deadline $
Project: saatavuus Split s, External Tasks WS Inactive Summary U——U Manual Summary PEIIII—==S Progress e
Date: Tue 5.4.16 Milestone L 4 External Milestone < Manual Task DA start-only C
Summary P Inactive Task ( ] Duration-only Finish-only ]

Page 1




