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In a constantly evolving business environment, companies must actively make choices and
promote changes in their operations to remain competitive in the market. Change is thus a
permanent state if a company wishes to maintain its competitiveness and performance. The
focus of the study is on a traditional business area, emphasizing manual labor, where digi-
talization is still seeking its place from the perspective of productivity improvement.

The aim of the master's thesis was to identify areas for development in the interaction be-
tween the business unit of the client company and the remote engineering services operating
as a support service for the business. Development areas were selected by limiting the most
significant challenges and bottlenecks affecting the current process under the leadership of
the business unit. The focus was on a framework where perspectives on productivity and
performance would evolve, and by communicating these, customer experience could be im-
proved.

The study developed four categories within the same delivery process. Lean methods and
the PDCA development cycle were used as tools within the framework. The result was the
development of advanced solutions to be implemented as a new operating model between
remote engineering services and the business unit.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen aihe ja syyt toteutukselle

Tuottavuuden parantamista liiketoiminnoissa voidaan pitdd valttiméattomana edellytyksenéd
kilpailukyvyn ja hyvinvoinnin varmistamiseksi (Rantanen, Rantala, Pekkola 2015, s. 7). Li-
sdksi toiminnan kehittimisen kannalta olennaista on, ettd muutokset ovat pysyva olotila yri-
tyksissd (Pirinen 2023, s. 17) ja muutokseen asennoidutaan myds ndin. Hyva yritys tekee
aktiivisesti valintoja liiketoimintojensa edistdmiseksi ja peilaa niitd myos kilpailijoiden te-

kemiin valintoihin (Heikkild & Ketokivi 2013, s. 30).

Liiketoimintaympéristoon, kiinteiston ylldpitopalveluihin, johon tyon tarkastelun kohteena
olevaa palvelua tuotetaan, on tullut vuosikymmenen aikana lukuisia uusia digitaalisiin alus-
toithin pohjautuvia tiedon analysointi- ja asiantuntijapalveluita. Kiinteistopalvelualan kehit-
tdminen on luonut yrityksille uusia litketoimintamahdollisuuksia (Lith 2012), ja ala ndyttelee
merkittdvad roolia rakennetussa ympdristossd, kun sité tarkastellaan osana kansallisvaralli-
suutta. Rakennetun ympaériston arvo on Tilastokeskuksen rahoitustilinpidon mukaan yli
1 100 mrd. euroa, kattaen yli 60 prosenttia kansallisvarallisuudestamme. Alan kehityssuunta
on luonut tarpeen edelleen kehittdéd palveluita vastaamaan seké asiakkaalta tulevaan kysyn-
tadn ettd kehittyviin kilpaileviin palveluihin, mutta my6s ylldpitimiin rakennetun ympéris-

tOn arvoa.

Diplomity6ni tarkastelee suuren kansainvilisen palveluyrityksen Suomen liiketoiminnan
etdhallintapalvelun ja valitun liiketoimintayksikon vilisen prosessin kehittdmismahdolli-
suuksia. TyoOn tavoitteena oli 10ytdd kiytdssd olevasta prosessista solmukohdat ja jalkauttaa
sekd pilotoida parannusehdotuksia uutena toimintamallina palvelemaan liiketoimintayksi-
kon ja etdhallintapalvelun vilille. Uudella toimintamallilla haettiin ratkaisua esitettyihin
haasteisiin, jotka koskivat tuottavuuden nikyvyyttd sekéd palvelukokemuksia. Tutkimuksen
tavoitteina oli selvityksen kautta tukea tuottavuuden kehitystd, parantaa palvelukokemuksen
tunnetta seka siséisille ettd ulkoisille sidosryhmille ja 10ytia ratkaisuja pullonkauloihin pro-

sessia  kehittdmalld. Tuottavuutta kehittdmilla voidaan vaikuttaa kasvattavasti
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kansantalouteen sekd hyvinvointiyhteiskunnan rahoituspohjan vakauteen (Salminen & Vii-

tala 2006, s. 5).

Edellinen aiheeseen viittaava liiketoimintayksikon sisdinen tutkimustulos (Juhala 2015) oli
kattanut sen hetken tarpeet etdhallintapalvelun kehityksen osalta, mutta tieto oli todettu osit-
tain vanhentuneeksi asiakastarpeiden ja kilpailutilanteiden muututtua. Yhtié halusi tutki-
muksen kautta kartoittaa yhteistoiminnan nykytilan ja toiminnan haasteet. Liséksi liiketoi-
mintayksikko oli asettanut tavoitteeksi tuottavuusnidkokulmasta katsoen 16ytdéd keinot mitata
ja johtaa etdhallintapalvelun toimintaa matriisiorganisaatiossa niin, ettd timé olisi linjassa

yhtion ja liiketoimintayksikon strategioiden ja tavoitteiden kanssa.

Esitettyjen tavoitteiden pohjalta rakentui kehitysprojekti, jossa l0ydettiin prosessissa seki
lapimenossa kehitettdvid kohtia. Vilitontd hyoOtyd tuottavat haasteiden ratkaisut otettiin
osaksi projektia. Projektin kidytdnnon pilotoinnit toteutettiin PDCA-kehityssyklid hyodynta-
milld syyskuun 2023 ja maaliskuun 2024 vilisend aikana. Merkittdvimmat 16yddkset liittyi-
vit tuottavuuden haasteisiin paéllekkdisissd tehtdvissd, teknisen raportoinnin monimutkai-
suuteen, jarjestelmarajapintojen vélisiin kuiluihin seki asiakasviestintdin ja tiedottamiseen.
Kehityskohtiin haettiin ratkaisuita yhteisvoimin liiketoimintayksikon ja etdhallintapalvelun
kesken. Pilotointien tuloksena syntyi kehitettyjd implementointeja toimintamalliin kdytto6n-

otettavaksi ja koulutettavaksi sekd kehitystyon jatkoaihioita samaan prosessiin liittyen.

1.2 Tutkimuksen ote ja toteutus

Tutkimus mukailee padsdantdisesti piirteiltddn kvalitatiivista tapaustutkimusta (Hirsjérvi et
al. 2009, s. 164). Tutkimus toteutettiin konstruktiivisella tutkimusotteella, jolla pyritdén rat-
kaisemaan tosielimén ongelmia kadytdnndssa ja tdman kautta tuottamaan uutta tietoa sovel-
lettavalle tieteenalalle (Lukka 2001, Kasanen et al, 1991 s. 316-317). Olennaista konstrukti-
olle on pystyd osoittamaan tulosten toimivuus kdytdnnossé sekd skaalautuvasti, painopiste

tulosten tai lopputuotoksen esityksessé.

Kasanen et al. 1991 mukaan ote edellyttdi tutkijalta perehtyneisyyttd kohdeorganisaatioon
ja syvillistd ymmarrystd toimintatavoista, jotta tuloksena voidaan odottaa kdyttokelpoista
ratkaisua. Téssé tapauksessa tutkija on osa kehitettdvaa organisaatiota, keskeisessd asemassa

johtamisen ndkokulmasta, miké tukee madritelmén kriteereitd substanssiosaamisen kannalta.
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Sovellettavan viitekehysten valinta perustuu alan tuntemukseen ja tutkijan arvioon ongel-
manratkaisuun soveltuvista teorioista. Téssd konstruktiivisessa tutkimuksessa teorioita kdy-

tetddn yrityksessé tehtyjen havaintojen jasentelemiseen ja jatkojalostamiseen.

Valinta kvalitatiiviseen ldhestymiseen, laadullisena tutkimuksena, perustuu téssa yhteydessa
kerattavan aineiston muotoon. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineisto on pééosin luonteel-
taan verbaalista tai visuaalista ja haastavaa esittdd numeraalisessa muodossa. Tutkimusai-
neistoa kerdtddn suosimalla instrumenttina ithmisid; empiria ja arjen tapahtumat keskidssa
(Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2008, s. 160). Tutkija valitsee tiedonkeruukohteet harkitusti
ja tarkoituksenmukaisesti. Substanssiosaaminen liséksi korostuu, kun aineistot keritién ta-
vanomaisesti vapaamuotoisin haastatteluin, havainnoimalla arjen toimintaympéaristod seka

kaymalla 1dpi dokumentteja.

Koska diplomityon toimeksianto rajoittui saman yhtidon yhtendiseen prosessiosaan, oli ta-
paustutkimus luontevin ldhestymistapa menetelmaélle. Tapaustutkimuksessa keskitytdan ky-
symyksiin “miten” ja miksi”. Erottava tekija historiatutkimuksen tai kokeellisen tutkimuk-
sen muodostuu tutkijan kontrollista ja péddsystd todellisiin kdyttdytymistapahtumiin (Yin
2003, s. 11). Yin (2003) mukaan tutkimuksessa kisiteltdvid tapauksen tapahtumia voidaan
lisdksi seurata suoraan ja tapahtumiin liittyvid henkilditd voidaan haastatella. Tapaus- eli
case-tutkimus voidaan mieltdd laajasti kokoavaksi tutkimukseksi erityisen, merkittdvin,
kriittisen tai kiinnostavan tapauksen tarkemmaksi selvittdmiseksi (Laine et al. 2007). Laine
et al. (2007) mukaan tapaustutkimuksissa voidaan lisdksi yhdistelld tutkimustapoja ja tutki-

musaineistoja.

Koska toimeksiantaja odotti diplomityon tuloksena konkreettisia ehdotuksia kdytdntoon im-
plementoitavaksi, poissuljettiin analyyttiset ja teoreettiset mallinrakentamisotteet, missi
kaytannon soveltuvuudet voivat jadda epéselviksi. Lisdksi huomioitavaa on haettavien rat-
kaisuiden kdytdnnonldheisyys ja kokemusperdisyys; normatiivinen ajattelu arvovéittimi-

neen ja joustavuuksineen.
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Teoreettinen

Empiirinen

Deskriptiivinen Kdsiteanalyyttinen tutki- Nomoteettinen tutkimusote
musote
Normatiivinen Pdcdtoksentekometodologi- | Konstruktiivinen tutkimus-

nen tutkimusote

ote

Taulukko 1. Konstruktiivisen tutkimusotteen suhteesta muihin tutkimusotteisiin liiketalou-

dessa (Kasanen et al. 1991)

Ydinkisitteend konstruktiolla tarkoitetaan teoreettisesti loputtomia ithmisen luomia tuotok-

sia, jotka ovat syntyneet keksimis- tai kehittdmisprosessissa. Niitd ovat muun muassa mallit,

diagrammit, suunnitelmat ja organisaatio- ja prosessirakenteet. (Lukka, 2001)

Tutkimusotteen ydinpiirteitd ovat (Lukka, 2000, Kasanen et al. 1991, s. 306):

reaalimaailman haasteisiin keskittyminen; ratkaisutarve kdytannosta,

itse konstruktion tuottaminen siséltden toteutuskokeilut kdytdnnon soveltuvuuden

kannalta,

tiimimainen tiivis yhteistyd tutkijan ja sidosryhmien vilill, jossa odotetaan tapahtu-

van kokemuksellista oppimista,

kytkentd olemassa olevaan tieteenalan teoriaan seka

tutkimusempirian reflektoiminen takaisin teoriaan.
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Ongelman ja ratkaisun
kiytinndllinen merkitys idtkalsun wimivuus

Kdylannossa

J\ / -
Konstruktio
/

(ratkaisu ongelmaan)
= -

¥ hiteys alkalsempaan teoriaan lutkimuksen w@oreattinen
Konstribuutio

Kuva 1. Konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset elementit (Lukka 2001, Kasanen et al.

1991)
1.3 Diplomitydn rakenne

Diplomityon rakenne koostuu seuraavista luvuista:

Ensimmaisessd luvussa, johdannossa, esitetdédn alustus tyon taustoihin ja syyt tutkimukselle

sekd tutkimuksen tavoite ja rajaukset rajoitteineen.

Toisessa luvussa késitelldédn menetelmid projektissa kdytettaviksi. Aiheita ovat prosessin ja
toimintojen virtaviivaistaminen LEAN-tydkaluin, PDCA-kehitys, vaikutus tuottavuuden ke-

hittymiseen seké teknisen tiedon esitysmuodot.

Kolmas luku on aiempien tutkimusten ja kirjallisuuksien yhdistdmistd projektityon viiteke-
hyksissd. Niitd ovat tuottavuus osana suorituskykyd, visuaalisuus raportoinnin kehittdmi-
sessd sekd projektin yhteydessd tapahtuva muutosviestinté siséisissa ja ulkoisissa sidosryh-

missa.

Neljannessd luvussa késitelldén projektin suunnitelmaa, aikataulua ja vaiheistusta. Liséksi

luvussa kuvataan toimintaympéristod ja projektiin liittyvid sidosryhmia.

Viides luku esittelee projektitydon PDCA-syklin mukaisen suunnitteluvaiheen seka toteutus-

vaiheen. Luvussa selostetaan vaiheiden tarkoitus ja tavoitteet sekd esitetyt hypoteesit
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etdhallintapalvelun ja liiketoimintayksikon haastatteluista. PDCA-syklissd tdimé tarkoittaa

vaiheita Plan ja Do.

Kuudes luku kasittelee PDCA-syklin vaiheita Check ja Act. Luvussa kasitellddan kiytdnnon
pilotointien tarkastelut ja selostetaan esitetyt ehdotukset korjaaville tai jatkaville toimenpi-

teille.

Seitsemis luku kattaa johtopédétokset. Siind kisitellddn projektin ja tehtyjen kokeiluiden tu-
lokset, tehdyt mielenkiintoiset havainnot ja projektin tuotteena syntyneiden uusien toimin-
tamallipdivitysten vaikutuksia litketoimintaympéristoon. Lisdksi luvussa pohditaan projek-

tin aikana esiin tulleita aihealueita lisdtutkimuksille sekd edelleen toiminnan kehitysmahdol-

lisuuksia.

Viimeinen luku on yhteenveto diplomityon projektista.

Luku, kisiteltdva osa-alue

INPUT

OUTPUT

1. Johdanto

Diplomityon katalyytit.

Yhteenveto ldhtotiedoista.

2. Menetelmit ja viiteke-

hykset

Projektin  ldpimenoon liittyvét
tyokalut sekd ndiden yhteys tehté-

vadn tyohon.

LEAN- ja PDCA-tyokalut.
Prosessikehitys tekemisen virta-

viivaistamiseksi (LEAN).

3. Teorioita ja tutkimuksia

projektityon tueksi

Valitut aiemmat aiheeseen liitty-
vit tutkimukset, teoriat ja ndiden

yhteys tehtdvéin tyohon.

Tuottavuuden ja virtaviivaistami-
sen ndkokulmat.

Raportin ymmarrettavyys; visuaa-
linen kehittdminen.

muutok-

Viestinndn  merkitys

s€ssa.

4. Suunnitteluosuus

Varsinaisen  tutkimusprojektin

suunnittelukuvaus

Projektin pddvaiheiden esittely ja
aikataulutus:

Ongelman jasentdminen.
Nykytila-analyysi.
Kehittdmisedellytysten arviointi.
Kehitystavoitteet ja toteutussuun-
nitelma.

Toteutus ja esteiden késittely.

Uusi toimintamalli.
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5. Suunnitelma kaytanto6n

Projektin  ldpiviennin  kuvaus;

mitéd tehtiin, miten tehtiin.

Etdhallintapalvelun  palveluku-
vaustoiden arvontuottokartoitus;
prosessiosan LEAN.
Etdhallintapalveluraportin - muo-
don ja esitysasun tarkastus; sel-
keys datan esittdmiseen.
Jéarjestelmarajapintojen  kehitys-
tyd; HUBKEY- KERP.

Muutosviestinti.

6. Kaéytinnon havainnot ja

niiden jalostaminen

PDCA-syklin Check ja Act vai-
heet

Palvelukuvauksen havaintojen se-
lostus.

Teknisen vaihtoehtoraportin lop-
pumuoto.
Tyomadrayslisiosa HUBKEY-
KERP

Asiakasviestinnin kirkastaminen.

Uuden toimintamallin péapiirteet.

7. Johtopaatokset

Havainnot tutkimuksesta ja pro-

jektityosta

Tavoitteiden kertaus, tutkimustu-
lokset; saavutetut tulokset ja nii-

den hyodyt.

8.  Yhteenveto

Projektin pédépiirteiden kertaus

Yhteenveto projektin kulusta, jat-
kotoimenpiteistd ja kehityskoh-
dista

Taulukko 2. Input/output diplomityon rakenteesta

1.4 Raportoimisen rajoitteet

Diplomity6n luonne oli haastava raportoinnin ja my6s diplomitydn soveltavan osan kirjoit-

tamisen nidkokulmasta, koska késiteltavat aineistot olivat vahintdan sisdiseksi tiedoksi luo-

kiteltuja. Tutkimuksessa ei julkaista kaikkia haastatteluvastauksia, yksityiskohtaisia proses-

sikuvauksia, palvelukuvaussiséltdjd eikd kaikkia olennaisesti projektiin liittyvid tietoja tai

laadittuja aineistoja niihin liittyvien julkaisurajoitteiden vuoksi. Tyd oli suunniteltu alusta

ei-julkaistavaksi, mutta ty6 esitelldéin toimeksiantajalle siséisesti kokonaisuudessaan, kaik-

kine osineen, joita tdhén tyohon ei ole liitetty.
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Rajoitetun raportoinnin takana ovat yrityssalaisuuksina tai turvaluokiteltuina pidettivit pro-
sessit ja palvelukuvaukset; erityisesti kilpailuetuja ja erottuvuutta kilpailusta tuovat metodit,
joilla liiketoimintaa harjoitetaan. Liséksi etdhallintapalvelun ja liiketoimintayksikon asiak-

kuuksiin kuuluu tahoja, joiden suuntaan on sopimuksellisia salassapitovelvoitteita.

2 Projektitydn menetelmit ja viitekehykset

Luvussa 2 esitellddn kehityskohteille kdytettyjd menetelmia ja esitellddn niiden periaatteet
sekd teoriat. Projekti toteutettiin LEAN-filosofiaa mukaillen ja PDCA-kehitysympyrityo-
kalua hy6dyntéen. Jatkuvan kehittdimisen mallit ovat osana kohdeyrityksen toimintaa ja
johtamiskulttuuria, joista esitellyistd tyokaluista LEAN-filosofiat tydkaluineen ovat tunne-

tumpia kuin PDCA-sykli.
2.1 Virtaviivaistaminen LEAN-ty6kaluin

Japanissa 1940-luvulla alkunsa saanut LEAN-ajattelu on yleistynyt yrityksissd 1990-lu-
vulta ldhtien. Peruskonseptit LEAN-ajattelun taustalla ovat hukan poistaminen ja arvon
luominen (Ciarniené & Vienazindiené 2012 s. 727). LEANin mééritelmé on suosion kas-
vaessa saanut ympdrilleen tulkintoja ja ndkdkulmia. Tulkinnat ja ndkdkulmat voidaan kar-
keasti jakaa filosofiaan, jdrjestelmddn ja menetelméén, jossa timén projektin osalta keski-
tyttiin jalkimmaiseen. Yhtiossé kéytetddn jatkuvan parantamisen ja alati kehittdmisen filo-
sofiaa johtamisessa, mikd mahdollisti LEAN-ty6kalujen ja menetelmien sujuvan kayttoon-
oton. Ilman pitkdjanteistd LEAN-kulttuurin luomista pelkkd LEAN-tydkalujen ja menetel-

mien kdyttdminen ei useinkaan johda toivottuun lopputulokseen (Jokinen 2020 s. 8).

Pédperiaatteiden ldpi on mahdollista segmentoida tehtivét ja tarkastella menetelmén ja tyo-
kalujen soveltuvuutta projektiin, mutta myds samalla hakea verifikaatiota esitetyille hypo-
teeseille. Mikali tehtavét voidaan yhdistéd suoraan LEAN-periaatteisiin, voidaan todeta me-

netelmén olevan helposti sovellettava kehittdmiseen téssd projektikohdassa.
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2.1.1 LEAN-péadperiaateprosessi

Mukaillen Ciarniené¢ & Vienazindiené¢ 2012 LEAN-péidperiaateprosessia voidaan kuvata

seuraavasti:

Tunnista asiakkaasi ja mééritd arvo: Prosessin alkupdén tavoitteena on tunnistaa, mitka pa-
nokset tuottavat asiakkaalle arvoa. Ajattelun taustalla on filosofia, jonka mukaan vain murto-
osa kdytetysti ajasta ja vaivasta tuottaa asiakkaalle arvoa. Kun arvoa tuottavat tuotteet ovat

tunnistettu, voidaan ei-arvoa tuottavat liputtaa hukaksi.

Kartoita arvovirtaus: Yritykset kartoittavat tuotantoaan (palveluitaan), jotta ne voivat var-
mistua siitd, ettd eri vaiheet tuottavat arvoa. Arvovirtaus on ndiden vaiheiden, prosessiosien
ja tehtdvien, arvontuottoyhdistelmi, jossa asiakkaalle toimitetaan tuote (palvelu). Yhdis-

telma ylettyy koko prosessin l4pi alusta lopun arvotoimitukseen asiakkaalle.

Kun ymmairrdmme, mitd asiakas haluaa tuotteelta tai palvelulta, voidaan tunnistaa, mité ar-
voa asiakkaalle tuotetaan (tai ei tuoteta). Arvovirtaus ei rajoitu yritykseen, vaan kattaa koko
toimitusketjun my0s vélillisine sidosryhmineen. Arvovirtauskartoituksessa tehtdvat voidaan

kategorisoida:
e tehtiviin, jotka tuottavat arvoa,

e tehtiviin, jotka eivit tuota arvoa, mutta tehtivaa ei voida sivuuttaa talla

hetkelld
e sekd niihin, jotka eivit tuota arvoa ja jotka tulisi poistaa.

Aikaansaa virtaus poistamalla hukka: Tuotteet saadaan litkkumaan sujuvasti arvoa luovien
vaiheiden 14pi luomalla virtaus, joka jdrjestdd uudelleen prosesseja. Tyypillinen 16ydos ar-
vovirtakartoituksessa on, ettd vain viisi prosenttia toimista voidaan luokitella arvoa lisdé-
viksi. Palveluympéristdssd osuus voidaan saada nousemaan 45 %:iin. Hukkaa poistamalla
varmistetaan tuotteen tai palvelun virtaaminen asiakkaalle katkoksitta ja kiertoteittd seké vii-

veetta.

LEAN-ajattelussa hukka méérdytyy asiakkaan tarpeen mukaan; se ei ole pelkistdéin poistet-
tavia prosessiosia, tuotteita tai palveluita. Avainkysymys on, mistd tuotteesta tai palvelusta
asiakas on valmis maksamaan ja misté ei. Lisdksi virtauksen aikaansaannissa olennaista on

saada paras palvelu tai tuote valmiiksi nopeimmin. Prosessit ja niiden osat, jotka eivit
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asiakkaan mééritelman mukaan liséé arvoa, ovat tarpeettomia ja tulee poistaa. Tarpeettomien
osien lisddminen kasvattaa tuotannon ja palvelun kustannuksia, niilld on myds heikentévia

vaikutuksia tehokkuuteen.

Rakenna imuohjaus: Imuohjauksen rakentamisessa kyse on asiakkaan tarpeiden ymmaérta-
misestd. Prosessit tulee luoda niistd tarpeista syntyvén kysynnén vastaamiseen. [hannetilan-
teessa asiakkaalle toimitetaan vain sitd, mitd kysytddn, ja vain silloin, kun asiakas sité tarvit-
see. Imuohjaus perustuu ajatukseen, jossa yritys ei puske palveluaan asiakkaalle, vaan pal-

velun tuottama arvo houkuttelee asiakasta vastaanottamaan (imu).

Koko tuotantoketju on yhdistettdvissd tdhén ajatukseen siten, ettd palvelut suoritetaan vasta,
kun ne ovat asiakkaan ndakokulmasta tarpeen. Ketjun hallinta ja signaalit toimenpiteille voi-
daan vahvistaa prosessissa kdyttdmalla esimerkiksi LEAN-periaatteen mukaista kanban-jar-

jestelmaa.

Tavoittele tdydellisyyttid: Vastaamalla jatkuvasti asiakastarpeisiin ja parantamalla omaa toi-
mintaa virheettomaiksi tavoitellaan tdydellisyyttd. Virtauksen ja imuohjauksen luonti ldhtee
prosessiosien uudelleen jérjestelystd, mutta varsinaiset ja merkittdvimmat hyddyt saadaan,
kun prosessiosat nidotaan yhteen. Yhteensovittamisen tuloksena hukkaa paljastuu edelleen
ja prosessin kehittiminen etenee teoreettista tdydellisyyttd kohti, missé jokainen toimenpide

tuottaa arvoa asiakkaalle.

Aikaansaa
Kartoita virtaus Rakenna Tavoittele
arvovirtaus poistamalla imuohjaus taydellisyytta
hukka

Tunnista

asiakkaasi ja
maarita arvo

Kuva 2. LEAN-péiperiaateprosessista mukaillen Ciarniené & VienaZzindiené 2012
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Viisi edelld mainittua LEAN-periaatteen vaihetta tukevat jatkuvan kehittdmisen ajatusta,
missd parannustoimien aika on alati l4snd. Johdon on tirked4d varmistaa ja ohjata, ettd kehi-
tyssuunta on strategian mukainen toimenpiteiden ja prosessien tuottaessa johdonmukaisesti
arvoa asiakkaalle. Onnistuessaan jatkuvan parantamisen menetelmi mahdollistaa organi-
saation korkean palvelulaadun ylldpitdmisen ohessa kestdvian kasvun ja joustavuuden

muuttuvassa litketoimintaymparistossa.

2.2 PDCA-sykli johtamisjdrjestelmin tukena

Diplomityohon liittyivét vahvasti kiytannon kokeilut ja pilotoinnit seka niistd tehtyjen ha-
vaintojen kerddminen. Tyo6t vaiheistettiin niiden aiheiden mukaan PDCA-sykliin. PDCA-
sykli valittiin ohjaavaksi tyokaluksi jatkuvan kehittdmisen sekd LEAN-ajatusmallin yh-
teyksienséd vuoksi. Lisdksi kehityssykli voidaan olennaisten tehtivien ja aihealueiden osalta

jasennelld tukemaan johtamisjérjestelmasertifiointi ISO 9001:4.

2.2.1 Ajatus PDCA-kehitysympyrén takana

PDCA-syklié (tai Demingin kehitysympyréd) voidaan pitda iteratiivisena ongelmanratkai-
sun ldhestymistapana jatkuvassa kehittdimistoiminnassa (Shewhart, Deming 1939 ja Riis et.
al. 2017). Jos kehitettiville asialle, hypoteesille, 16ytyy jatkumo tai se hyldtain, sykli
kiynnistyy uudelleen tavoitteenaan kehittyminen kohti ideaalitilaa. Lopullista ideaalitilan
saavuttamista ei voida taata, mutta thmisorganisaatiolle annettu pitkdn tahtdimen tavoite

voi kannustaa organisaatiota adaptiivisuuteen ja paittaviisyyteen. (Rother 2010)
PDCA-syklin vaiheet ovat seuraavat (Shewhart, Deming 1939 ja Riis et. al. 2017)

Plan (suunnittele): Vaiheessa valmistellaan koe tai tutkimus seké sille esitetddn hypoteesi;

odotettu tulos. Lisdksi mééritellddn, mita tietoa tulee kerétd hypoteesin koestamiseksi.

Do (toteuta): Vaiheessa suunnitteluosuus implementoidaan kiytintoon. Kokeilusta kera-

tdén tietoja analysoitavaksi seuraavassa vaiheessa.
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Check (tarkasta): Vaiheessa kéytdnnosti kerityt tiedot ja havainnot analysoidaan seka ver-

rataan niitd odotuksiin. Tdstd seuraa joko jatkumo tai esitetyn hypoteesin hylkays.

Act (korjaa): Vaiheessa haetaan opit ja parannukset edellisistd vaiheista. Mikéli tulokset
eivit ole linjassa odotusten kanssa tai eivit johda tavoitteeseen, syntyy uusi PDCA-sykli

korjattavalle osa-alueelle, misséd toimintaa voidaan parantaa.

Plan
(suunnittele)

Act (korjaa) Do (toteuta)

Check
(tarkasta)

Kuva 3. PDCA-syklistd (Demingin kehitysympyré).

Projektin hallinnassa kdytettiin PDCA-syklid mukailevaa taulukkokarttaa, johon kirjattiin
padpiirteet tairkeimmista projektia edistdvistd toimista tai havainnoista mahdollisimman sel-
kokielisesti ja ymmarrettdavisti. Taulukkopohja (kuva) esiintyy kategorioittain luvuissa 3 ja

4, PDCA-syklivaiheeseen liittyvine toimenpiteineen ja havaintoyhteenvetoineen.
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Plan o
Do .
Check o
Act °

Taulukko 3. PDCA-taulukkokarttapohja projektissa kéytettavéksi.

2.2.2  Kytkenti olemassa oleviin johtamisjirjestelméstandardeihin

PDCA-syklisti johdetut toimenpiteet voidaan yhdistii johtamisjirjestelméstandardeihin.
Kansainvilisesti tunnettu ISO 9001 miirittdd laadunhallintajirjestelméé koskevat kriteerit.
Laadunhallintajérjestelmien sertifioinnilla, kuten ISO-standardin mukaisella tarkastelulla,
voidaan osoittaa sitoutumista myos LEAN-periaatteista tuttuun jatkuvaan kehittimiseen ja
asiakastyytyviisyyteen sekéd jatkuvuuden varmistamiseen. Tehokkaat laadunhallintaperi-
aatteet ovat myo0s suorituskyvyn kannalta olennaisia, kun yhtio pystyy lapi litketoiminta-

alueen osoitetusti toimimaan systemaattisesti ja noudattamaan auditoituja prosessejaan.

Kohdeyritykselle on myonnetty johtamisjarjestelmasertifikaatti ISO 9001:2015, miké kat-
taa myds tarkastelun kohteena olevan liiketoiminta-alueen. Seuraavalla PDCA-kategorioi-
hin jdsentelylld toimenpiteiden voidaan katsoa tukevan johtamisjdrjestelmad ISO-standar-

din mukaisesti:



23

Lainsaadanto- ja
viranomaisvaati-

mukset

Muutosten suunnit-

telu

Muut vaatimukset

piteet

Havainto- ja poik-

keamaraportointi

Resurssienhallinta

Koulutus, pereh-

dytys

Ulkoistettujen
palveluiden oh-

jeistus

Jatkuva paran-

taminen

sointi

Havainto- ja poik-

keamakasittely

Riskienhallinta

Palautekanavat

PLAN DO CHECK ACT
Laatu; tavoitteet ja Prosessit Sisdiset auditoin- Laadunhallintajirjestel-
saavutettavuus nit mén soveltamisalan
Toimintatapa/ méidrittely
Auditointi tyoohjeet Johdon katsel-
mukset Toimintaympéristokar-
Viestinti; sisdinen Dokumentoidun toitus
ja ulkeinen tiedon hallinta Asiakastyytyviii-
Syys Sidosryhmékartoitus
Sopimus- ja asia- Korjaavat ja eh-
kasvaatimukset kiisevit toimen- Mittaus ja analy- Laatupolitiikka

Roolit, vastuut ja val-

tuudet

Taulukko 4. Laatujérjestelmén sisélto kategorisoituna PDCA-syklin mukaisesti. Sisdltd on projekti-

tyon olennaisten muutoskohtien osalta korostettu. (Mukailtu Arter n.d. 2022)
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3 Teorioita ja tutkimuksia projektityon tueksi

Kolmas luku késittelee projektityolle valittua ja projektitydn aikana tarkennettua viiteke-
hystd. Kehystd koettiin tarpeelliseksi tarkentaa, kun tuottavuusteemaan liittyvit parannus-
kohdat oli tunnistettu ja rajattu kédsiteltavéksi osana tété projektia. Konstruktioiden mééritte-
lyn myotd kdytdnnon haasteille haettiin ratkaisuja. Toimeksiantaja ja tutkija valitsivat viite-
kehykseen raportoinnin visuaalisen selkeyttdmisen sekd muutoksia koskevan viestinnén.
Tutkimushavaintojen ja niiden ymmarryksen syventymisen myo6td nihtiin tarpeelliseksi tar-

kentaa my0s viitekehystasoa.

3.1 Tuottavuus osana suorituskykyéd

Tuottavuuskésitteelle on suppeita ja laajoja mééritelmid tyon tuottavuudesta ajattelutapaké-
sitteeseen, jossa uskotaan mahdollisuuksiin parantaa nykyisyyttd, oli se kuinka hyvé ta-
hansa (Rantanen 2022). Tuottavuuden voidaan my0s katsoa kuvaavan suureena yrityksen
reaaliprosessin suorituskykyi. Rantasen (2022) mukaan tuottavuutta voidaan lisdksi tarkas-
tella eri tasoilla, joita ovat kansantalous, toimiala, yritys ja yksilo tai yksittdinen toiminto.
Téssd tyOssd tarkastellaan yritystasosta jatkettua kohdentamista tulosyksikko- ja osastota-
solle, kun kohteena ovat litketoimintayksikko ja sen tukifunktiona toimiva etdhallintapal-
velu. Tuottavuuden tarkastelu kohdistuu etdhallintapalvelun tuoteportfolioon, mutta sen

tuottavuusvaikutukset nakyvit liiketoimintayksikon tuloksissa.

Tuottavuuden parantamisen teemat sekd -ohjelmat ovat monessa liiketoiminnassa vahva
osa vallitsevan suhdanteen arkisuorituksia. Suorimpia yhdistdvia tuottavuusteemaan liitty-
vid tekijoitd ovat taloudelliset mittarit, joilla voidaan tarkastella toiminnan taloudellista
kattavuutta, litkevaihtoa ja siitd johdettuja kannattavuuden arvoja. Tuottavuus muodostuu

ndin yhdeksi suorituskyvyn kéarkimittariksi tehokkuuden ja kannattavuuden kanssa.

Suorituskykyé voidaan tarkastella késitteend huomattavasti laajemmin, kun kytketdan tuot-
tavuusteemaan liséksi ei-taloudellisia mittareita, kuten laatu-, tehokkuus- ja tuottavuusulot-
tuvuuksia. Mittaamisen vaikutukset madrdytyvat mittareiden kayton perusteella (Ukko

2023). Tuottavuuden méarittely tyon kannalta olisi tdten tuotos-panos-suhde, missa
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mitataan yrityksen kykyé yhdistdi eri tuotannontekijoitd mahdollisimman suuren tuotanto-

tuloksen aikaansaamiseksi (Rantanen 2022).

Tuottavuutta voidaan mitata tuotoksen ja panoksen suhteena. Kustannusindeksilld voidaan
tarkastella kustannusmuutoksia, joita koituu panosten hankinnasta tuotoksen toteutuspro-

sessissa (Tilastokeskus 2024).

Tuottavuuden kasvua voidaan edelliselld méérittelylld hakea viidelld tapaa. Muuttuvat pa-

nokset ja tuotokset suhteessa toisiinsa voivat vaihdella seuraavasti:
1. Tuotos parantuu, panos pysyy ennallaan
2. Tuotos pysyy ennallaan, panos pienenee
3. Tuotos parantuu suuremmassa suhteessa kasvavaan panokseen
4. Tuotos ja panos kasvavat samassa suhteessa

5. Tuotos pienenee suhteessa vahemman kuin panos

Tolls

Tyl

Kuva 4. Tuotos-panos-suhteen muutoksista ja niiden tuottavuutta parantavista viidestd ta-

A Tuotos

vasta.

Kiinteiston yllapidon alalla kustannusindeksi (Tilastokeskus 2024) ndyttdd edellisen viiden
vuoden aikana toimistorakennusten hankintakustannusten panosten tuntuvaa nousua. Kiin-
teiston ylldpidolla taulukossa tarkoitetaan toimintaa, joka tdhtda sailyttiméén kiinteiston

kunnon, arvon ja ominaisuudet. Lisdksi tilastot osoittavat, ettd toimistorakennusten
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kustannusindeksi on kehittynyt viime vuosien aikana kiinteistdjen yllédpidon kokonaisin-

deksid aggressiivisemmin.

Kiinteistdn yllapidon kustannusindeksi rakennustyypeittain (2015=100) muuttujina
Rakennustyyppi ja Vuosineljannes. KYKI 2015=100.
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== Kokonaisindeksi === Toimistorakennus

Kuva 5. Kiinteiston ylldpidon kustannusindeksin kehityksestd edellisiltd viideltd vuodelta

kvartaaleittain (Tilastokeskus 2024)

Jos etdhallintapalvelua tarkastellaan omavoimaisena yksikkond, missé sen panoksen ja tuo-
toksen taloudellinen suhde tulee olla positiivinen, etenkin taloudellisesti mitattuna, voidaan
toiminta rinnastaa téssi kokoluokassa pk-yrityksen toimintaan. Kun etihallintapalvelu toi-

mii tukiyksikkoné ja sen tulorahoitus koostuu pédédosin sisdisestd muistioinnista liiketoimin-

tayksikoistd, voidaan tarkastella kriittisemmin tuottavuusesteita.

Kirjallisuus osoittaa yrityksiin kohdistuneisiin tutkimuksien muodossa useita kategorioita
tuottavuuden kehittymisen esteille. Néitd ovat sisdiset ja ulkoiset tuottavuusesteet, joissa
painopiste on siirtynyt kohti ulkoisia tuottavuusesteitd. Resurssien niukkuus ja osaamisen
puute nimetain toiseksi hairioksi, jonka painopisteend on ollut vuonna 1997 Rantanen,
Rantala & Pekkola tekemin tutkimuksen mukaan resurssihaaste. Heiddan 2014 péivitetylld
tutkimustiedollaan tuottavuusesteet kohdentuvat osaamisen puutteeseen. Lisdksi kolman-
tena tuottavuuden kehitysesteend esitetdén johdon osaamisen puutetta. (Rantanen, Rantala

& Pekkola 2015).

Kohdeyrityksen osalta etdhallintapalvelun palvelukuvauksen mukaisilla t6illd tarkoitetaan
pddasiassa asiantuntijan toimittamaa tietotaitoa tilaajalle; se voi olla omaa yksilokohtaista

sekd yrityksen rdétéloidyn prosessin mukaista. Tdssd tuottavuushaasteet ovat
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yhdistettévissi tutkimukseen (Rantanen, Rantala & Pekkola 2015), jossa kisitelldén mui-
den yritysten ndkemyksid sivukulujen, kuten sosiaaliturvamaksujen ja palkan, suuruudesta.
Suurin osa tuotteesta koostuu asiantuntijan kayttdmaésta tietotaidosta, jolloin tuotteen kulu-
puoli rakentuu palkoista sivukuluineen. Asiantuntijaresursseista kilpaileminen liséa yrityk-
siin sitouttamispaineita ulkoisten palkkioiden, palkan, ylennyksien ja statuksen muodossa,

jotka koetaan yhtend tyontekijan tyomotivaation pédéldhteend (Hakdmies 2008, 15).

Tuottavuusnikokulmasta, tarkemmin kehityksen esteend, johdon ja esihenkildiden osaa-
mista painotetaan ja kouluttautumiseen ja tiedon ylldpitdmiseen kannustetaan (Rantanen,
Rantala & Pekkola 2015, 41). Ydintoimintoihin liittyvén substanssiosaamisen puuttuessa
voi johdon vilille ndin syntyé eri ndkemyksia siitd, mitd toimituksen ldpimenon hiiri6t
ovat ja mihin korjaavia toimenpiteitd kannattaa kohdistaa. Tilanne edellyttiisi selkedé da-

taa viittdmien verifioimiseksi.

Liiketoimintaympéristdjen tuottavuusndkdkulmasta ennustettavuuden heikkenemisti pide-
tadn aikamme tunnuspiirteend (Rantanen, Rantala & Pekkola 2015, 41). Kohdeyrityksessa-
kin muutosten taajuus on lisddntynyt, tai ainakin tietoisuus muutoksista on kasvanut digi-
taalisten jédrjestelmien tiedonkeruun mahdollisuuksien ja sen pohjalta tuotetun analytiikan
perusteella. Varsinaisen mittaroinnin puuttuessa tukitoiminnoilta toisin sanoen etéhallinta-
palveluista on johdon hyvin vaikeaa tehdd muita kuin subjektiivisia arvauksia. Kun liike-

toimintayksikossd tehdédén litkevaihto- ja tulosennusteita, tulisi heidén jotenkin pystyd huo

mioimaan tukitoimintojen vaikutus néihin.

Liikkeenjohdon kéyttdmien liikevaihto- ja kateseurantojen kannalta ennustettavuuteen
aiempi tutkimus esittdd vaikuttaviksi tekijoiksi ennusteiden julkaisupdivimadraa ja tarkas-
tustaajuutta sekd ennustajan ymmarrysti ja kokemusta alalta ja litkevaihtoennusteiden laa-
timisesta. Lisdksi kulunut aika edellisestd ennustelaadinnasta, laadittavien ennusteiden
madrd sekd ennustehorisontti vaikuttavat tarkkuuteen (Lorenz ja Homberg 2018, 396).
Kohdeyrityksessa ei kdytetd ennusteiden laadinnassa yhtion ulkopuolisia asiantuntijoita,
jolloin alan ymmaértdmisen voitaisiin olettaa olevan korkeintaan nimellinen muuttuja. Ta-
mén projektityOn taustalla olevat viittdmait kuitenkin viittaisivat hajontaan alan substanssi-

osaamisessa ja alan ymmarryksessé johdon keskuudessa.
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3.2 Teknisen raportin siséllon selkeys ja visuaalisuus helpottamaan datan ymmartdmista

Tekninen raportti voidaan mééritella seuraavasti: Tekninen raportti kuvaa tutkimusproses-
sia, tutkimus- ja kehitystuloksia tai kohteen nykytilaa tietylld tieteenalalla. Raportti koskee
teknisid aiheita ja on kirjoitettu tieteellisti ja teknologista kieltd kayttiden. Kielelld tarkoite-

taan erikoistermeja ja lauseita sekd visualisoinnin sdantdjd. (Hering. 2019)

Raportin jisentely sekd elementtien kdyttd parantavat lukukokemusta. Elementeilla tarkoi-
tetaan tdssd yhteydessi listoja, taulukoita, kuvaajia, infograafeja sekd muita visuaalisia tie-
don tulkinnan tukivélineiti. Tiedon runsaus yhdistettyné teknisesti monimutkaiseksi tai yk-
sityiskohtaiseksi koettuun siséltéon luo tarpeen esittdd havainnot kirkkaammin, jopa pel-

kistettyind kokonaiskuvan hahmottamiseksi.

Hering 2019 mukaan teknisen raportin viestin ja sisdllon tulee olla lukijalle selked ja kir-
kas. Lukijan tulisi ymmartéa esitetyt tiedot silld tavalla kuin raportin laatija on ne tarkoitta-
nut; kysymatti lisdtietoja tai tarkennuksia. Selkeysvaateeseen liittyy Hering 2019 mukaan

kolme piirretta:
1. teknisen ja tieteellisen véitteen kirkastaminen
2. erottelu uuden ja vanhan tiedon vililld ja
3. laatijan tekemien havaintojen ja johtopditdsten selkeys.

Lukijan tulisi ymmartdd raportilla esitetyt asiat lisdkysymyksittd, olettaen, ettd kohdeyleiso
on valittu oikein ja heilld on riittdvi tekninen ymmaérrys raportin lukemiseen ja esitettyjen

asioiden tulkitsemiseen.

Informaatiota on mahdollista esittdd lukuisin eri tavoin, esimerkiksi sanallisesti, luvuin tai
graafisesti ja kuvin. Merkittdvéa on 10ytdd informaatiolle oikea esitystapa; miten tieto esi-
tetddn ja miten se jaetaan selkedsti ymmaérrettdviin osuuksiin (Hering 2019 s. 70). Kirjoitta-
jan tulisi saada tieto ymmarretyksi sellaisena, kuin hédn on sen tarkoittanut, lukijalle. He-
ring 2019 esittia kirjoittajan tehtdvina luoda yhteyksié lukijan mielessd, jolloin lukijan
mielikuvitus aktivoituu. Tdhén ratkaisuna tarjotaan ensisijaisesti grafiikkaa ja kuvia, jotka
ovat mieleenpainuvia ja motivoivia. Raskaammankin datajoukon késittelystd voidaan
saada kuvallisin infograafein téten lukijalle hyva lukukokemus ilman, ettd olennaista dataa

jatettdisi valittamatta.
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Hering 2019 korostaa, ettd esitystapojen yhdistimisessi asettelulla on merkitystd. Jo rapor-
tin laadintavaiheessa suositellaan huomioimaan ihmisen lukustrategia. Numerotiedon esit-
tdminen edellyttdd avainsanoja. Kirjaimet tai symbolit avaavat niiden tarkoitusta. Myos se,

miten ndm4 asetellaan visuaalisesti, voi ratkaista, ymmaérretdanko assosiaatiot.

Ajattelun tukityokaluilla, kuten datan visualisoinnilla, voidaan merkittdviasti parantaa ihmi-
sen kognitiivista suorituskykya, kun verrataan itse ajatteluun. (Ware 2012 s. 2). Visuali-
soinnilla on pitkdan tarkoitettu mielen muodostamaa nidkokuvaa. Mééritelma on kehittynyt

ajan saatossa kdsittimain enemmain graafista esitysti datasta ja késitteistd (Ware 2012).

Kuvien ymmérrettivyyden osalta Hering 2019 esittdd kolme suunnittelussa huomioitavaa

tarkoitusta:
1. asian yksinkertaistaminen (esimerkiksi peruskaavio, kartta),

2. abstraktien ideoiden jasenteleminen (esimerkiksi pylvasdiagrammi, puurakennekaa-

vio) tai
3. assosiaatioiden luominen (esimerkiksi kuvakaavio tai logo).

Lukijapalautteen perusteella on korjattu etdhallintopalvelun raporttikansilehted. Tamén kal-
tainen kehitystarve on projektityon kohteena. Nykyisen toimintamallin mukaisessa rapor-
tissa kansilehti-infograafi kuvaa kokonaistilannetta havaintojen etenemaésti, toisin sanoen

eri tiloista, missa havainnot liikkuvat.

Uusia havaintoja Kommentoimaton Tydn alla Valmistuneet
3 kpl Okpl 5 kpl 1kpl

Kuva 6. Raportin etusivun tilandkymé kehitysvaiheessa 2015

Kohteéen havainnot tarkastelujakson aikana

OO OO0 OO0 OO0 OO0

Uusi havainto Pyydetdan Tyon alla Kentté valmis \ETH
0-kpl kommentoimaan 0 kpl 1 kpl 1 kpl
4 kpl

Kuva 7. raportin etusivun tilandkymaistd 2024 selvidd havaintojen eteneminen. Etdhallinta-
palvelun viritettyd logoa on kéytetty havaintojen eri vaiheiden erottelun selkeyttdmiseen ja

etdhallintapalveluassosiaation luomiseen.
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Suunnittelussa Hering 2019 korostaa tiedon tehokkuutta listatessaan kolmetoista perusléh-

tokohtaa. Tiedon pelkistiminen kuviin ei yksinomaan riitd, kun mittavaa tietomassaa esite-

tddn, vaan tueksi tarvitaan tekstid ja numeroita. Kun seurataan suunnittelussa Heringin

2019 mainitsemia vaiheita voidaan valttyd vaarinymmarryksiltd ja aikaansaada ehyt kirjoit-

tajan tarkoittama viesti lukijalle. 13 vaihetta ovat:

1.

10.

11.

Korosta olennaista ja tarkeda tietoa.
Jétd epdolennainen tieto pois — kiytd 4-7:44 graafista elementtid per kuva.

Linjapaksuuksien ja fontin koko seka tyylit tulee valita ottaen huomioon lukuetéi-

syys, joka on 30-40 cm.

Katse seuraa voimakkaita linjoja. Yhteyksid kuvien viélilli tulee korostaa havain-
nollistavin visuaalisin elementein, joita ovat viivat, nuolet, sarakkeet, rivit ja véri-
tys. Yhteydet tulisi avata ymmarrettivasti esimerkiksi nimi6ll4 tai kuva- joko tai

lyhenneavaimella.

Tilankéytto: objektit, jotka ovat toisiaan ldhelld, mielletddn kuuluvan samaan tietu-

eeseen tai aithealueeseen.

Tilankéytto: objektit, jotka ovat aseteltu padllekkiin, mielletdéin nousevasti tai las-

kevasti hierarkkisiksi ja ovat titen suhteessa toisiinsa.

Tilankayttd: objektit, jotka ovat aseteltu jonoon, mielletddn loogiseksi jatkumoksi

tai etenevéksi aikajanaksi.
Tilankaytto: objektit, jotka ovat aseteltu ympyrddn, mielletddn toistuvaksi kehéksi.

Jos objekti ympyroi toista objektia, voidaan ymmartda ulomman asettelun pitdvin

sisdlladn myos sisemmén elementin tiedon.

Objektien tulee olla selkedsti merkittyja ja varustettuja kuvauksilla, mikéli ne eivét

itsessddn tita tietoa tuota.

Tietylld objektilla voi olla vain yksi merkitys kuvassa tai kuvasarjassa. Esimerkiksi

nuolella voidaan kuvata liitkesuuntaa, voiman suuntaa, syy-seuraussuhdetta tai



31

huomiota. Nuolitarpeiden lisdéntyesséd voidaan kéyttda kaksisuuntaisia nuolia tai eri

viivatyyppeja erottamaan funktiot toisistaan.

12. Asteikkoja luetaan siten, ettd y-akselin merkittdvin luku merkataan yldreunaan ja x-

akselin vastaava luku oikeaan reunaan.

13. Tietyille (tdssd yhteydessé teknisille) kuvaajille on olemassa symbolistandardeja.

Niité tulee kayttid, kun asiayhteys on selked.

Vaiheet 1 ja 2 toteuttamalla saadaan aikaan aineiston kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen
suodatus sekéd didaktinen vdhentdminen (didactic reduction), jonka tavoitteena on selkeyt-
tdd aineisto valikoimalla ja karsimalla lukijalle kirkkaaksi ja ymmaérrettavéksi kokonaisuu-
deksi. (Hering 2019, s. 74) Menetelmé on hyodyllinen monimutkaisen ja runsaan, tissi yh-

teydessi teknisen, tiedon selkeyttdmisessa.

Visuaalisuuden huomioiminen myShemmissé suunnitteluvaiheissa lisdéd edelleen esityksen
ymmarrettdvyyttd. Tétd tukevat myds Ware et al. 2012 havainnot visuaalisuuden térkey-
destd. Silmdmme hakevat tietoa, joka vilittyy aivoihimme. Tdméankin tekstin lukijan silmat
tekevit kahdesta viiteen liikettd sekunnissa hankkiakseen tietoa, ja ne adaptoituvat uudel-
leen kappaleeseen tai kuvaan noin 200 millisekunnin vasteajalla. Tiedon tulisi titen olla
selkedsti jarjestelty ja johdonmukaisesti esitetty, ettei lukijan fokus katoa uuden tietueen

edessa.

Vaikka eldmme kolmiulotteisessa maailmassa, haastavimmissa ja vaikeasti ymmarrettavissa
yhteyksissd aivomme ovat tottuneet toimimaan kaksiulotteisesti. Tdémé tottumus tukee ja on
tukenut kirjojen ja raporttien standardoitua muotoasua. Tiedon esittiminen visuaalisesti kak-
siulotteisesti toimii siis aivoillemme optimaalisesti, kun aivojemme tehokkain kuvionetsin-

tdtoiminto toimii kaksiulotteisesti (Ware et al. 2012, s. 239).

3.3  Vuorovaikuttaminen muutostilanteessa

Ty0ssa tutkittiin muutoksien ja muutosten implementointien mahdollisuuksia. Muutosten
vaikutusalueelle osuvien sidosryhmien maantieteelliset haasteet ja toimintojen siiloutunei-
suus tuli huomioida erityisesti kommunikoinnissa, kun tutkimus- ja kehitystyo6ta ei ollut
mahdollista edistdd péivittdin yhteisissé tiloissa. [hmisten kokemus muutoksesta on subjek-

tiivista, sitd voidaan daripdissd kokea innostavana mahdollisuutena tai lannistuttavana ja
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uhkana (Vukotich 2011). Tdmén vuoksi muutokset vaativat kommunikaatiolta tavoitteelli-
suutta sekd johdonmukaisuutta (Pirinen 2023), yksilon kytkemisté ja kannustamista muu-

tokseen.

Projektin toteutushaasteeksi muodostui henkilokohtaisen viestinndn nikokulmasta osittain
maantiede. Etdhallintapalvelun operatiivinen keskus sijaitsee Kuopiossa ja liiketoimintayk-
sikkod sekéd kehitysprojektia johdetaan Helsingin paédkonttorilta. Viestintdkeinoina projek-
tissa ovat puhelinsoitot, sdhkdpostit, yhtion hyviksymaét pikaviestimet, Teams-etdyhteys
sekd keskustelut kasvotusten. Henkilokohtaisten kasvotusten kaytdvien keskustelujen
osalta tima edellytti matkustamista paikkakuntien vélilld, miké tuli huomioida projektire-

sursoinnissa.

Muutostahdin kiihtyessé tyoeldmaissi ja tulevaisuuden epdvarmuustekijoiden vaikuttaessa
arjen liséksi tydeldmiin, korostuu muutosresilienssin tukeminen my0s tydnantajan ja esi-
henkil6iden rooleissa. Yritysmaailman adaptiivisuuskysynté on luonut tarpeen tyontekijoi-
den muodostaa muutosmyodnteistd ajatusmaailmaa (Endrejat et al. 2021, s. 603). Kommuni-
kaatiolla on kriittinen asema muutoksissa (Pirinen 2023) seka suorituskyvyn mittaamiseen
ryhtymisessé (Ukko et al. 2007, s. 37). Etenkin kun otetaan yksildtason suoritus ldhempdin
tarkkailuun, viestinnén ja informoinnin tason tulisi olla henkildkohtaisempi (Ukko et. al.

2007, s. 37).

Viestintdd on mahdollista helpottaa osallistamalla tulevan uuden toimintamallin vaikutuk-
sen piirissd olevaa henkildstod kehitystyon eri vaiheissa. (Ukko et. al. 2007, s. 37). Osallis-
tamalla voidaan lisdksi tukea henkildston halua pédéstd ndyttimaan kykyjdén (Pirinen 2023,
s. 18). Kdytdnnon muutosjohtamisen osalta (Vukotich 2011) aktiivinen tehtdvikenttd mu-

kailee seuraavaa:

Tehtidva Kuvaus

Perusta ohjausryhmi Osallista muutokseen sitoutuneita henki-
16it4, joilla on tarvittavat taidot ja resurssit

toteuttaa muutosta.

Kirkasta muutoksen visio Varmista, ettd ryhméén muodostuu selked
visio muutokselle ja strategia sen toteutta-

miselle.
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Kehitd muutoksen tirkeyden tunne

Saa ihmiset ymmairtdmain tekemisen tar-
keys ja siitd saavutettavat palkkiot seka

seuraukset.

Kommunikoi sdannollisesti

Osallista kommunikoimalla ne sidosryh-
mit, joihin muutos vaikuttaa. Vetoa ihmis-
ten tarpeisiin. Vaikutusalueella tulee olla
kuva mitd tapahtuu, miksi ja miten muutos
tapahtuu. Mahdollista sidosryhmien osal-

listuminen muutoksen edetessé.

Valtuuta muutoksen kohderyhméa

Mahdollista onnistuminen tarvittavin val-
tuutuksin, tyokaluin ja resurssein, jotka
edistdvit muutosta. Poista esteitd, palkitse

onnistumisista.

Luo lyhyen tdhtdimen onnistumisia

Jasentele muutos hallittaviin osiin. Tun-
nista mité ja miten tulee vaiheistaa ja miten
osat yhdistyviat muutoksen edetessd. Jaa
projektisuunnitelman yksityiskohdat osalli-

sille.

Kannusta resilisenssia

Kannusta péattavéisyyttid. Korosta saavu-
tuksia ja etenemistd. Tue yksiloitd haastei-
den edessi etsimdlli tarvittavia ratkaisuita

ja tyokaluja seké resursseja.

Tee muutoksesta osa organisaation kult-

tuuria

Vahvista arvoja ja kannusta onnistumisia
muutoksessa. Jaa muutosldpiviennin onnis-

tumiset ja opit l&pi organisaatiossa.

Taulukko 5. Kédytdnnon muutosjohtamisen aktiivinen tehtivikentta.

Toteutettavalle projektille olennaisena huomiona on viestintd organisaatiorajojen yli. Muu-

toksen johtamisessa Pirinen 2023 listaa organisaatiorajojen ylittdvéin tyoskentelymentali-

teetin puuttuvan usein, miké voi johtaa epdselvyyksiin, epdvarmuuksiin, yhteistyon heikke-

nemiseen ja edelleen tehottomuuteen. Kaytdnnon muutosten osalta on siis tarkeda, ettad
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prosessit médritelldén ja dokumentoidaan selkedsti; skaalautuvuusajatuksella. Maérittely-
jen ja dokumentoinnin tulee olla niin yksityiskohtaisia ja selkeitd, ettd ne voidaan monistaa

(Heikkild & Ketokivi 2013, s. 183).

4 Projektin suunnittelu

Luvussa kuvataan diplomityoné toteutetun muutosprojektin vaiheet aikatauluineen. Lisdksi
luvussa selostetaan projektin onnistuneen ldpiviennin kannalta huomioitavia seikkoja, jotka

liittyvat toimintaympéristoon, seké esitellddn kohdeorganisaatiot.

Ty0 aloitettiin perehtymailld kohdeorganisaatioihin, litketoimintayksikkdon seké etéhallinta-
palveluun syksylld 2023. Haasteiden jésentdmisen ja niistd viestimisen jdlkeen projekti-

ryhméd muodostettiin ja vastuuhenkiloksi nimettiin diplomityontekija.

4.1 Liiketoimintaympariston merkityksellisyys

Kiinteistdjen ylldpidon intressit voidaan karkeasti jakaa kansallisiin laista ja asetuksista joh-
tuviin sekd yritysmaailmallisiin. Missd rakennettu ympéristd ndyttelee kansallisvarallisuu-
temme osalta suurta roolia (Lith 2012), yritysten tavoite on tissd yhteydessd palveluillaan

tuottaa omistajilleen, téssi tapauksessa osakkeenomistajilleen, voittoa.

Maankéytto- ja rakennuslain (MRL) 1999/132 tavoite on jarjestdd alueiden kéytolla ja ra-
kentamisella edellytykset hyville elinympaéristolle sekd edistdd kestdvaa kehitystd ekologi-
sesti, taloudellisesti, sosiaalisesti sekd kulttuurisesti. Rakennettu ympaéristd tulee saman lain
mukaan pitdd sellaisessa kunnossa, etté se jatkuvasti tayttia terveellisyyden, turvallisuuden
ja kayttokelpoisuuden vaatimukset. Rakennus ja sen energiahuoltoon kuuluvat jéarjestelmin
on pidettdvi edelleen sellaisessa kunnossa, ettd ne rakennuksen rakennustapa huomioon ot-

taen tayttivit energiatehokkuudelle asetetut vaatimukset MRL 2007/488 166§.

Kiinteistojen omistajat seké vilillisesti kiinteistojd johtavat manageritoimistot ovatkin laati-
neet ylldpitokuvauksia sekd kunnossapitosuunnitelmia, joihin molempiin lait ja asetukset

liittyvat. Namé kuvaukset, selostukset sekd suunnitelmat ovat tapaustutkimuksessa osa
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palvelukuvauksia, joiden mukaan palveluja tuotetaan tilaajataholle, jotta terveellisen, turval-
lisen ja toimivan ympériston olemassaoloa voidaan yllépitda seké kehittdd. Palvelukuvauk-
set, toisin kuin sddtdva laki, voivat olla kohdekohtaisesti radtéldityjd. Kohteiden erityispiir-
teet huomioiden voidaan tuottaa parempaa kiinteiston kayttotarkoituksen, ympariston ja ra-

kennustavan mukaista ylldpitoa.

4.2  Projektin kohdeorganisaatiot

Projektin kohdeorganisaatioita ovat sisdisesti etdhallintapalvelu ja liiketoimintayksikko seka
ulkoisesti asiakassidosryhmait. Organisaatioilla on pitkd yhteistyohistoria, jonka aikana toi-
mintaa on kehitetty sekd asiakas- ettd palveluntuottajanikokulmista. Organisaatiot toimivat
valtakunnallisesti. Alla on kuvattu paapiirteittidin tutkimuksen kohdeorganisaatioiden toi-

mintaa sekd laajuutta.

4.2.1 Etdhallintapalvelu

Etdhallintapalvelut (kuviossa “energianhallintakeskus”) koostuvat kiinteistdjen energia- ja
olosuhdehallintakeskuksesta, 24/7 toimivasta kiinteistovalvomosta, erikoistilojen tilanne-
keskuspalvelusta sekd teknisistd managerointitoiminnoista ja asiantuntijakonsultoinnista.
Palveluilla tihdatddn kiinteistdjen optimaaliseen toimivuuteen olosuhteiden ja tekniikan
osalta, kustannussdastoihin, ekologiseen vastuullisuuteen ja ndiden kautta tilankdyttdjien
tyytyvéisyyteen. Keskuksen toiminta tyollistdd useita kymmenié asiantuntijoita valtakunnal-

lisesti.

Yhdessé liiketoimintayksikon kanssa etdhallintapalvelut tuottavat matriisissa johdettavan
kokonaispalvelun asiakkaalle, joka koostuu etdhallintapalvelun jérjestelmien ja asiantunti-
joiden tuottamasta palvelusta, litketoimintayksikon tyonjohdon ja asiantuntijoiden aiheeseen
liittyvistd palvelukuvaustehtédvisti ja erikoisosaamisista sekd kiinteistonhoitajien ammatti-
taidoista. Tutkimuksen alussa asiakkaan etéhallintapalvelu on ollut toiminnassa litketoimin-

tayksikon vilitykselld ldhes 20 vuotta.
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4.2.2 Liiketoimintayksikko

Liiketoimintayksikko vastaa kokonaisuudessaan nimetyn asiakkaan teknisten kiinteistopal-
veluiden tuottamisesta; sithen kuuluvat kiinteiston ylldpito, tekniset palvelut, etdhallinta
sekd muut erilliset tehtévét. Yksikko vastaa sisdisesti strategian implementoinnista omaan
toimintaansa sekd tavoitteiden saavuttamisesta. Liiketoimintayksikko tydllistdd satoja alan
osaajia valtakunnallisesti seki johtaa valittujen erikoisalojen kumppaniverkostoja. Yksikko
koostuu maantieteellisesti ja teknisen jaottelun mukaan johdettavista osastoista. Tyon kan-
nalta olennaiset osastojen roolit ovat kiinteistonhoitajat, tekniset palvelut, tyénjohto seka

liikketoimintajohto.

Kiinteistonhoitajat ovat kohdetuntemuksellaan ja kiinteiston ylldpidon ammattitaidollaan
kriittinen ja erottamaton osa tyossa kédsiteltdvaa kokonaisuutta. Kiinteistonhoitajat vastaavat
nimettyjen kohteiden paivittdisistd ylldpitotehtdvistd, mutta osaltaan vastaavat myds teke-
miensd kenttdhavaintojen kautta etihallintapalvelukokonaisuudesta. Kéytannossé tima tar-
koittaa kiinteistonhoidon palvelukuvauksen ja teknisen huoltokirjan mukaisten toiden suo-
rittamista ja koordinointia sekd valvontaa olemassa olevien jarjestelmien toiminnasta. Kiin-
teistonhoitajien voidaan katsoa tuntevan parhaiten néista sidosryhmistd tilankayttdjan tarpeet
sekd kohteiden erityispiirteet. Kiinteistonhoitajilla on kdytossdidn koko organisaation tuki
tehtidvissd menestymiseen; erityisesti etdhallintapalvelun, tyonjohdon seké teknisten palve-
luiden asiantuntijat voidaan katsoa kriittisiksi yhteyksiksi, mitd syvemmalle teknisten jérjes-

telmien ylldpidossa tarvittavaan tietotaitoon mennéén.

Tyo6njohto ja tekniset palvelut tukevat paivittdistd kiinteiston ylldpitoa johtamalla tyotéd seké
erikoisosaamisillaan. TyOnjohto jdrjestelee kiinteistonhoidon péivittdiset tehtavit sekéd pyr-
kii ennakoimaan ylldpitotarpeita omalta osaltaan. Teknisten palvelujen erikoisosaamista
ovat muun muassa kiinteistotekniikkaan liittyvét rakennusautomaatio, ilmanvaihto, lammi-
tys ja jadhdytys, sdhko sekd rakennustekniikka. Tekniset palvelut toteuttavat huollon ja eti-
hallintapalvelun, seké ajoittain kayttdjien havainnoista johdettuja huoltoja, korjauksia seké
jarjestelmien modernisointeja. Teknisten osaamisalueiden asiantuntijat myds konsultoivat

kiinteistOnhuoltoa etdni seké tarvittaessa kentéllad 1dasné ollen.
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423 Asiakas

Asiakas on valtionvarainministerion alainen liikelaitos, joka tuottaa kiinteistdasiantuntija- ja
toimitilapalveluita valtiolle. Taho pyrkii toiminnallaan toteuttamaan valtion kiinteisto- ja
toimitilastrategioita, kehittiméén yhteistydssd omien asiakkaittensa kanssa tiloja ja tydym-
parist6ja seka yllapitdmadn valtion kiinteistvarallisuutta. Toimialoina ovat erityiskiinteistot
sekd toimistot, jotka vastaavat asiakasryhmiensd kiinteistoihin liittyvistd asioista. Tahon
strateginen tavoite on tuottaa vaikutusalueellaan tydympéristdihin suorituskykyparannuksia
ja tilakustannusoptimointia. Konserni tyollistdd 1250 henkildé ja kattaa toiminnallaan 8600
kiinteistoa.

Tutkimuksen osalta sidosryhmiéin kuuluvat organisaation kiinteistopééllikot, tekniset asian-
tuntijat seka johto. Kiinteistopaéllikot vastaavat nimettyjen kiinteistdjen johtamisesta asetet-
tujen tavoitteiden mukaisesti. Tekniset asiantuntijat ovat oman alansa asiantuntijoina tuke-
massa kiinteistdjen johtamista. Raportoinnin ndkdkulmasta operatiivinen johto on luettu mu-

kaan asiakassidosryhméén tdssé tutkimuksessa.

Huoltokohde

o

Energianhallinta- Paikallinen Tekniset
keskus kiinteistonhoitaja erikoisosaajat

+ ) e

Kiinteisténhucllon Kiinteistopalveluiden Asiakas
paivystaja esimies

Kuva 8. Sidosryhmien vuorovaikutuksen havainnollistaminen
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4.3 Projektin pddvaiheet

Ty0ssa kartoitettiin osastoyhteistyon nykytila. Samalla pyrittiin 16ytdméén toiminnan tuot-
tavuuden kehittdmisen ja ndkyvyyden kannalta olennaisimmat pullonkaulat sekd mahdolli-
suudet ja jasenteleméddn ne PDCA-syklin mukaiseksi muutospilotiksi. Tuottavuuden paran-
nustavoitteen liséksi tyon tavoitteena oli 10ytéé litketoimintayksikolle tukipalveluja tuotta-
valle etdhallintapalvelulle ne mittarit, joilla suorituskykyé sekd muutoksen onnistumista voi-

daan johtaa paremmin linjassa liitketoimintayksikon ja yhtion tavoitteiden kanssa.

Mykytilan
analyysi 1123

Ongelman Kehittdmisedelly
Jjasentaminen tysten arviointi
9/23 1223

Kehittamistavoitt
eat ja
toteutussuunnit

Uusi
toimintamalli

4/24 elma 12/23

Toteutus ja
esteiden
kasitteby

1-4/24

Kuva 9. Kehitysprojektin pidvaiheista aikatauluineen

4.4 Vuorovaikuttamisella kiinni ongelmakohtiin

Tapaustutkimuksen konstruktion muodostamiseen haettiin aiheet ja siséllot haastatteluin.
Haastatteluaihio syntyi paddvaiheistuksen otsikoiden ympérille; ongelman jésentdminen, ny-
kytila-analyysi, kehittdmisedellytysten arviointi, kehittimistavoitteet ja odotukset toteutuk-

sesta (Liite 1. Haastatteluaihio). Haastattelu- ja keskustelutyopajoja johdettiin
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diplomitydntekijin toimesta ja niiden kokoonpanot vaihtelivat koko projektiryhmén katta-
vista yleiskatsauksista asiantuntijapienryhmékokouksiin sekd edelleen syventédviin yksilo-
haastatteluihin. Haastattelujen vélilla liiketoimintajohto pidettiin informoituna projektin ete-
nemisestd raportoimalla padpiirteet ja keskustelemalla havaituista ongelmakohdista. Liike-
toimintajohto ohjasi ndin projektia etenemiin haluttuun suuntaan, mutta samalla hydtyi uu-

desta tiedosta, jota projektilta raportoitiin.

4.4.1 Projektitiimi

Projektitiimi koostui liiketoimintayksikon ja etdhallintapalveluiden avainhenkildistd. Li-
sdksi ndkemyksid ja syventdvid tietotarpeita tdydennettiin tiimiin kutsuttujen asiantuntijoi-

den avulla. Ydintiimi koostui yhdeksésti jisenesta:

Projektipdallikko: Diplomitydntekija nimettiin liiketoimintajohdosta vastaamaan projektista
suunnittelusta toteutukseen seké raportointiin ja aikatauluttamiseen kokonaisuudessaan. Pro-
jektipééllikko johti kokouksia sekd jakoi tehtdvid toimeksiannon sisilld tiimille. Tehtdvien
edistymisen seuranta sekd kokousten ja tiedottamisen jérjestaminen kuuluivat lisdksi tehta-

vaan.

Asiakkuusjohtajat: Projektiryhméén kuului kaksi asiakkuusjohtajaa. Asiakkuusjohtaja 1 vas-
tasi valtakunnallisesti liiketoimintayksikon tuloksesta ja toimituksista asiakkaalle. Asiak-
kuusjohtaja 2 vastasi rinnakkaisessa liiketoimintayksikdssd valtakunnallisista avainasiak-
kuuksista, seké etdhallintapalvelun toiminnasta. Asiakkuusjohtaja 1 toimi strategisen tason
ohjaajana projektissa ja projektin etenemisestd pédépiirteittdin raportoitiin hdnelle. Haastatte-
luissa ja projektipalavereissa asiakkuusjohtajat olivat mukana niissi, missd etenemisti ja

16ydoksid raportoitiin. Johtajat toimivat esihenkildiné asiakkuuspéillikoille.

Asiakkuuspaillikot: Kohdeliiketoimintayksikdssd palveli 3 asiakkuuspdillikkod. Diplomi-
tyontekija toimi projektissa kahdessa roolissa; asiakkuuspéillikkond sekd projektipaéllik-
kona. Asiakkuuspadllikot vastasivat liiketoimintayksikon asiakkuudessa omilla alueillaan
kiinteiston yllapidon seké teknisten palveluiden tuottamisesta taktisella ja operatiivisella ta-
solla. Heidén tehtéviinsd kuului liséksi jalkauttaa litketoimintayksikon strategiaa omille vas-
tuualueilleen omien toimintasuunnitelmiensa kautta. Paillikot toimivat esihenkil6ind koh-

devastaaville ja palveluesihenkilgille.
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Asiakkuuspaillikko 1 toimi projektin sekd diplomityon piddohjaajana toimeksiantajalta vas-
taten valtakunnallisesti taktisista asiakkuuteen liittyvistd toiminnoista. Asiakkuuspaillikot
osallistuivat haastatteluihin ja projektipalavereihin pois lukien kdytdnnon jirjestelyitd kos-
keviin seki aktiivisesti ohjasivat tyon etenemisti liiketoimintayksikon strategiaan, mutta li-

saksi oman vastuualueensa kehitystarpeisiin reflektoiden.

Palvelupaillikot: Etdhallintapalvelujen operatiivisesta toiminnasta vastaavat palvelupaalli-
kot. Palvelupaillikot osallistuvat itse myos operatiiviseen toimintaan ja johtavat asiantunti-
jaryhmii etihallintapalveluissa. Molempien projektiryhmén palvelupdillikon toimipiste si-

jaitsi etdhallintapalvelukeskuksessa.

Palvelupaillikot osallistuivat valtaosaan projektipalavereista sekd nimesivét etidhallintapal-
veluista asiantuntijat timin projektityon eri kategorioiden kehityskohtiin osaamis- ja koke-
musalueitten perusteella. Palvelupdillikdiden kokemus operatiivisesta toiminnasta yhdistet-
tynd johtamisndkokulmaan toi syvyyttd asiantuntijakeskusteluihin teknisen substanssiosaa-

misen rinnalle.

Asiantuntijat: Asiantuntijoiden rooli projektiryhméssé oli haastattelujen kautta tuottaa arki-
toiminnoista realistista ja ajantasaista tilannekuvaa ja kdytdnnon ratkaisuita kehityskohtiin.
Asiantuntijat tuottavat palvelukuvauksien mukaisia tehtdvid asiakkaalle ja heilléd oli arvioi-
dusti paras ndkemys kiytdnnon haasteista, mutta myds riittdvai substanssiosaaminen tuottaa

ja kommentoida ratkaisuehdotuksia.

Asiantuntijat osallistuivat kaikkiin ryhmépalavereihin, sekd heiddn kanssaan koolle kutsut-
tuithin kdytdnnon ratkaisuita kehittdviin tydopajoihin. Asiantuntijat vastasivat projektissa kéy-

tannon pilotointijirjestelyistd etdhallintapalveluissa.

Muut sidosryhmét: Projektissa pidettiin tiedotettuina muu liitketoimintajohto, kattaen kehi-
tystoiminnot kahden johtavan kehityshenkilon osalta. Heille raportoitiin litketoimintayksi-
kon johdon laajuudessa. Merkittdvampi rooli muulla liiketoimintajohdolla on jatkokehityk-

sessd, mitd diplomityon jdlkeen seuraa.

Kohdevastaavat ja kiinteistonhoitajat toimivat kohteissa operatiivisessa toiminnassa. Heidén
tehtévi on tuottaa palvelukuvauksen mukaiset tehtévét asiakkaalle oman nimetyn vastuualu-
een sisélld; kaytannossa teknisid palveluita ja kiinteiston ylldpitoa. Kohdevastaavat toimivat
tiiviissd yhteistyOssé kiinteiston ylldpidon ja teknisten osaajien kanssa, matriisijohtamismal-

lissa vastaten ty0jdrjestelyistd, ettd palvelukuvausten mukaiset tehtdvit toimitetaan.
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Kohdevastaavat, kiinteiston yllipidon ammattilaiset sek teknisten palveluiden kenttd kisit-
televét etdhallintapalveluiden havaintoja ja tuottavat niista tydoméaarayksia KERP-toiminnan-

ohjausjirjestelméaén.

Asiakas, rajattuna liitketoimintayksikdn vastuulla olevaan alueeseen, osallistui kehityspro-
jektiin kommentoimalla tarpeitaan ja sitd kautta ohjaamalla haluttuun suuntaan. Asiakkaalta
avainhenkil6ind projektissa olivat kiinteistopééllikot, joiden tehtdva on yllépitda kiinteisto-

jen arvoa seké tuottaa sopimuksensa mukaiset olosuhteet kohteisiinsa tilankayttdjilleen.

Kehitysprojekti Liiketoimintayksikko Etdhallintapalvelut

Asiakkuusjohtaja 1 Asiakkuusjohtaja 2 Muu liketaimintajohto

Kehitystoiminnot

Projektipaaliikks
Palvelupdsilikhks 1
Asiakkuuspasllikks 1 Palvelupsslikhks 2
Asizkkuuspasilikds 2 Asizntuntija 1

Kohdevastaavat

. . Kiinteiston hoitzjat
Asiantuntija 2

Asizkas

Kuva 8. Projektitiimimatriisi

4.5 Tahtdimessd nopea jalkautus

Projekti oli tarkoitus viedd 1dpi nopealla aikataululla — nykytila-analyysistd uuden toiminta-
mallin jalkautukseen noin puolessa vuodessa. Tama asetti tiettyjd rajoja ldpivientimeto-
deille, koska aikaresurssi oli rajallinen. Seké liiketoimintayksikko ettd etdhallintapalvelut
vastaavat itse kehitystoiminnastaan. Tdémén pitéé olla linjassa strategian kanssa, miké on
myos johdon oletus. Projektiin oli luonnollista titen valita lapivientimenetelméksi PDCA-
sykli, jota voidaan jatkossakin hyddyntéd osana jatkuvaa kehittaimistoimintaa. Liséksi
PDCA-menetelmai tukee yhtion johtamisfilosofioihin lukeutuvaa jatkuvaa parantamista

sekd liittyy olemassa olevaan ISO-johtamisjérjestelmastandardiin.
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Projektin toimeksiantajana toiminut liiketoimintayksikko ja prosessin kannalta kehityskes-
kiossd oleva etdhallintapalvelu ovat irrallisia organisaatioita, jotka on yhdistetty palveluso-
pimuksella ja matriisijohtamisella. Etdhallintapalveluiden toiminnalle konkreettisimmat
projektin pilotit olivat tuottavuusndkymain perustaminen; mittariston rakentaminen seka
HUBKEY-havaintojen yhdistiminen KERP-jarjestelmain. Kaikkien muutosten osalta ko-

rostettiin viestinnén tarkeytta.

Etdhallintapalvelut ja liiketoimintayksikko olivat tunnistaneet tarpeet kehittdd yhdessa tuot-
tavuutta toimintamalliuudistuksen kautta. Kehitysprojektin piirissi oleva henkil6sto pidet-
tiin informoituna tulevista toimintamalliuudistuksista. Merkittdvéni onnistumisen edelly-

tyksend pidettiin, ettd tiedottaminen ja vuorovaikutus pidettiin kunnossa projektin edetessa.

4.5.1 Ongelman jédsentiminen

Ensimmadinen vaihe tapaustutkimuksessa oli jdsennelld viitetty ongelmakohta tai -kohdat.
Toimeksianto tutkimukselle syntyi liiketoimintayksikon omasta kehityshalusta; tahtotila
tuottavuustarkasteluun, prosessin sujuvuuteen seké asiakkuuden kehittdmiseen prosessipéi-
vityksen kautta. Litketoimintayksikolla oli tarve pddstd paremmin ohjaamaan etdhallinta-
palvelun toimintaa omien tavoitteittensa mukaan sekd mittaamaan edistymistd. Aiemmin

etdhallintapalvelu oli kehittidnyt pddosin itsendisesti tukitoimintojaan.

4.5.2 Nykytila-analyysi

Toinen vaihe sisélsi nykytilan kartoittamisen etdhallintapalvelun ja liiketoimintayksikon
prosessien ja kdytdnnon pullonkaulojen selvittimiseksi. Analyysin tiedonkeruu suoritettiin
haastattelututkimuksena, jossa haastateltujen roolit vaihtelivat seki etdhallintapalvelussa

ettd litketoimintayksikossd operatiivisista toiminnoista johtotehtéviin.

Nykytila-analyysissé keskityttiin prosessin toimivuuden tarkasteluun seuraavien ohjaavien

kysymyksien avulla:

- Mitka ovat etdhallintapalvelun ja liiketoimintayksikon vélisen yhteistyon vahvuu-

det, heikkoudet, uhkat ja mahdollisuudet? (Liite 2. SWOT- analyysityopaja)
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- Miten etdhallintapalvelun toimintaa voisi kehittéa, ettd se palvelisi liiketoimintayk-

sikon tavoitteita paremmin?

Nykytila-analyysin haastateltavien joukkoon sisillytettiin laaja-alaisesti tehtdvankuvia.
Talla pyrittiin hakemaan eri totuuksia toimintojen ja prosessien pullonkauloista. Liséksi
laajalla tehtdvankuvajoukolla tdhdéttiin tarkastelemaan potentiaalisesti erilaisia tuottavuu-
den kehittdimisen ndkokulmia. Prosessin toimivuuden tarkastelu useasta nikokulmasta ja
sidosryhmien osallistuttaminen projektiin varhaisessa vaiheessa luo ehyen pohjan tulevalle
kehitystyolle. Tunne vaikutusmahdollisuudesta ruokkii tyotyytyvaisyyden kautta osallistu-
vien yksiloiden luovuutta, mika voi taas edistdd yrityksen menestymistd. (Ukko et al. 2007,

s. 7-8)

4.5.3 Kehittdmisedellytysten arviointi

Kolmannessa projektin vaiheessa selvitettiin organisaatioiden valmiudet ratkaista havait-
tuja haasteita. Tehtdvadssd menestyminen vaatii resursseja. Kehitysprojektin pddresursseja
ovat aika, osaaminen ja kehittdimiseen varattu budjetti. Lipimenon kannalta merkittdvia te-
kijoitd ovat myds myodnteisesti kehitykseen suhtautuva toimintakulttuuri, ymmaérrys kehit-
tdmisen merkityksestd koko toiminnalle sekd kyky ndahda projekti osana oman tyén suju-

voittamista.

Etdhallintapalvelut seké liiketoimintayksikon tuottamat palvelut kuuluvat jatkuvan kehi-
tyksen piiriin ja vastaavat oman toimintansa kehittimisestd, joka on linjassa yrityksen stra-
tegian kanssa. Koska projekti eteni rinnan arkityon ohessa, oli tirkeéé varata kehittamiselle
ja ajatustydlle riittdvét resurssit ja kommunikoida niistd selkeésti. Etenkin etdhallintapalve-
luissa tulee vastaan ad-hoc-toimintoja, jotka edellyttidvit vilitontd reagoimista, mika tuli

huomioida projektiresurssien suunnitelmallisessa ajankdytossa.

4.5.4 Kehittdmistavoitteet ja toteutussuunnitelma

Neljannessa projektin vaiheessa midriteltiin kehittdmistavoitteet ja laadittiin toteutussuun-
nitelma. Kehittdmistavoitteet on johdettu nykytila-analyysistd. Niiden tarkoitus on toteutu-
essaan johtaa kohti parempaa nékyvyytta etdhallintapalvelun tuottavuudesta, ehyempéé si-

dosryhmédkokemusta seké selkedimpdd virtaviivaisempaa toimitusmallia
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litketoimintayksikon suuntaan. Edellinen aiheeseen viittaava liiketoimintayksikon sisdinen
tutkimustulos (Juhala 2015) oli kattanut sen hetken tarpeet etdhallintapalvelun kehityksen
osalta, mutta tieto oli todettu osittain vanhentuneeksi asiakastarpeiden ja kilpailutilanteiden

muututtua.

Toteutussuunnitelman laatimisella tarkoitetaan tutkimuksen osalta eri vaiheiden aikataulu-
tusta ja resursointia; ongelman jdsentdminen, nykytila-analyysi, kehittdmisedellytysten ar-
viointi, kehittdmistavoitteet ja toteutussuunnitelma, toteutus ja esteiden késittely ja uuden
toimintamallin jalkautus. Projektia varten on perustettu tydryhma4, jonka tehtdvéni on edis-
tdd vastuulleen nimettyjd kokonaisuuksia. Kokonaisuudesta vastaa liiketoimintayksikon

johdon nimedma4 projektipédllikkd; joka on diplomityontekija.
Projektin tavoitteita olivat:

- loytda kohteet, joissa yhteistoimintaa on mahdollista parantaa prosessin niakokul-

masta,
- luoda liiketoimintayksikdlle ndkyma etdhallintapalvelun tuottavuuteen ja

- edelld mainituista johdettuna luoda paivitykset toimintamalliin palvelemaan liike-

toimintayksikon ja etéhallintapalvelun vilistd toimintaa.

4.5.5 Toteutus ja esteiden kasittely

Viides vaihe kisitti kehitystyon varsinaisen pilotoinnin ja kdytdnndssé ilmenneiden epékoh-
tien ja haasteiden késittelyn. Pilotointi toteutettiin yhteistyossd etdhallintapalvelun ja liike-
toimintayksikon voimin erikseen mairitellyissd kohteissa, joita toimintamalliuudistus kos-
kee. Pilotointia johdettiin vaiheistetusti siten, ettd jokaisen muutoskohdan vaikutuksia oli
mahdollista arvioida kokonaisvaikutuksen lisdksi myos yksindén. Projektiryhmé kokoontui
Teams-vilitykselld purkamaan havaintoja sddnnéllisesti, ja projektin vastuuhenkild laati

muistiot havainnoista seka tarvittaessa kdynnisti uuden osa-alueen PDCA-syklin.

Esteiden késittelyssé toteutusta tarkasteltiin vaiheittain, ja siitd keréttiin palautetta projektin
sidosryhmilté. Palaute kerattiin projektiryhmin Teams-kanavalle, sisdisiin muistioihin ja ra-
portteihin liitketoimintayksikon johdolle. Palautteessa tarkasteltiin l&pimenoaikaa, tyon tuot-

tavuutta, edelleen ilmenevid viestinndllisid katkoksia tai pullonkauloja, jarjestelmien
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rajapintayhteensopivuutta, tiedonkulun eheyttd, sekd uuden toimintamallin mielekkyytté
omassa tyonkuvassa. Raportoitujen palautteiden perusteella toimeksiantajan oli mahdollista

ohjata projektin suuntaa seki osallistua vilillisesti projektin toteutukseen.
4.5.6 Uuden toimintamallin pohjan luominen

Kehitystyon tavoitetuotteeksi asetettu uusi toimintamalli oli rajattu nykytila-analyysin joh-
topéitosten pohjalta kehitettiviin prosessiosiin. Kéytosséd olevan toimintamallin muut osat
sdilyivit toistaiseksi ennallaan toimitusten jatkuessa keskeytyksettd kehitystyon ohessa.
Kehitettdvia voitiin yleisluontoisesti todeta olevan aina ja kaikilla osa-alueilla, mutta no-
pean pilotin aikaansaamiseksi haasteet kiteytettiin neljdin parannettavaan kohtaan. Muu-
tostarkastelun kohdiksi prosessissa valittiin palvelukuvauksen mukaisten tehtévien suju-
voittaminen, huoltoraportin selkeys muototarkasteluna, toiminnanohjausjérjestelmén ti-
lauskdytinto tehtyjen havaintojen perusteella toiminnanohjausjirjestelméén seké sidosryh-

maviestinti.

Tapaus: .HUB/REC X -, "Heritteests esitykseksi —prosessi”; muutostarpeet nykytila-analyysin perusteella

r/.- -.\\
| Palvelukuvaus ,3
Ndiiisiiiiisiniy

g ‘ o. Muutokset

& » Rapaortti = F

2 . - : :

£ ;Kommemmmi}—w 5 5 1. Prosessiosan LEAN

E | Kemmenointl. | R e
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3. Tilauskdytdntd KERP
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HUB/REC = Etdhallintapalvelu
Huahto = Kiintekstenhuciopalvely
K = Kilnelstavastaava

KP = Klintektopaslikks

Kuva 9. Nykytila-analyysin pohjalta eristetty swimlane-ndkyméd muutoksen kohteena ole-

vasta prosessiosasta muutoskategorioineen
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4.5.7 Haastattelut

Haastattelut pidettiin haastattelurungon (liite 1) mukaisesti projektivaiheittain ongelman
jasentdmisestd jatkotoimenpiteistd sopimiseen. Haastattelurungon kysymyksistd johdettiin
edelleen syventivid keskusteluita, joista kasattiin yhteenveto (liite 4) projektille. Haastatte-
luita jdrjestettiin sidosryhmille eri kokoonpanoissa — yksilohaastatteluista ryhmity6pajoi-

hin.

Haastattelujen tarkoitus oli 16ytdd yhteneviisyyksid, seké toisistaan poikkeavia nakemyksid
esitetyille hypoteeseille ja tulkita titen tutkimukselle valittuja kehityskohtia liiketoimin-
tayksikon ja etdhallintapalveluiden ndkokulmasta. Haastattelukysymykset jaettiin projekti-
rungon mukaan eteneméén kronologisesti ongelman jdsentimisestd nykytila-analyysiin,
kehittaimisedellytysten arvioinnista kehittdmistavoitteisiin ja odotuksiin toteutuksesta seki

arvioon onnistumisista ja jatkotoimenpiteista.

Haastattelut jirjestettiin projektipaillikon toimesta kasvotusten, yksild- ja ryhméhaastatte-
luina sekd Teams-ohjelman ja puhelimen vilitykselld missé fyysinen ldsnéolo ei ollut
maantieteellisistd syistd mahdollista. Haastattelujen yhteenvetoja ja paitelmia raportoitiin
litketoimintajohdolle seké toimeksiantajan diplomitydn ohjaajalle. Yhteenvedoissa paino-
tettiin poikkeamia ja yhtenevaisyyksid esitettyihin hypoteeseihin sekd nykytila-analyysissé

yhteisesti todettuun positiivissdvyiseen ja kehittimisorientoituneeseen henkeen.

Haastattelut aloitettiin ryhmékeskusteluilla yleisen ja yhteisen nikemyksen muodosta-
miseksi, ikddn kuin johdantona tuleville keskusteluille. Téstéd eteenpéin haastattelut eteni-
vat suunnitellusti, mutta lisdksi ajoittain perusteellisen syviin pohdintoihin, sekd tekniseltéd
ettd strategiselta kannalta. Yksityiskohtaisia haastattelumuistioita ei ole julkaistu tdssi
tyOssd sisdisen tietoluokittelun ja anonymiteetin vuoksi. Projektiryhmaén ollessa rajattu,
néhtiin avoimen ja turvallisen keskusteluilmapiirin ylldpitdmisen kannalta tirkednd mah-

dollisuutta kdyda keskustelut luottamuksellisesti — my0s julkaisundkdkulmasta.
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5  Suunnitelma kdytantoon

Luvussa kuvataan kaytdnnossa toteutuneita PDCA-syklin vaiheita ”Plan” (suunnittele) ja
”Do” (toteuta) neljdlla valitulla projektin kehitysalueella. Liséksi selostetaan, mitka kehi-

tysalueen havainnot ja taustatiedot ovat johtaneet valittuihin toimenpiteisiin.

5.1 Tehtavien virtaviivaistaminen

Etdhallintapalvelu toimii asiakkuudessa ennalta méérédtyn palvelukuvauksen mukaisesti, eli
tehtdvit on madritelty. Prosessin kulkusuunnassa tilauksesta toimitukseen ensimmaéinen ke-
hitysprojektissa tarkasteltava kohde on palvelukuvaussiséllon toimituksen tehokkuus. Eté-
hallintapalvelun palvelukuvauksen tarkasteltavien kohteiden lukuméérin ja niille asetettu-
jen tehtdvien ollessa vakio viittdma toistuvan tyon tehokkuuden parantumisesta on esitetty
hypoteesina. Mittariston ja sen kautta tuottavuusndkymaén puute liiketoimintayksikon ja
etdhallintapalvelun vililld on johtanut eri ndkemyksiin siitd, missd osuuksissa prosessista

tuottavuutta tulisi kenenkin toimesta seurata ja johtaa mittaamalla.

Ty6n kannalta merkittdva ero etdhallintapalvelun seké liitketoimintayksikon vililld on suo-
rituskyvyn mittareiden laatu ja puute. Liiketoimintayksikon suorituskykyé johdetaan ja mi-
tataan vahvasti talouden kautta, mutta padosin sisdisend tukipalveluna liiketoimintayksikon

ndkokulmasta toimivaa etdhallintapalvelua ei ole mittaroitu.

Liiketoimintayksikon hypoteesi: Palvelukuvauksen mukaisien tehtivien tuottavuutta on

mahdollista kehittia.

Etdhallintapalvelun hypoteesi: Palvelukuvauksen sisdltod on haastavaa tuottaa nykyisessa

laajuudessaan yhtddn tehokkaammin ilman, ettd palvelunkuvausta muokattaisiin.

Plan e Palvelukuvaustodiden arvontuottokartoitus
e Tuottavuusnidkymd; suunnittele, milld mittarilla etdhallintapalvelun

tuottavuutta voidaan saada ndkymaién liiketoimintayksikolle

Do e Palvelukuvauksen toiden luettelointi ja kategorisointi:

o valittomasti tai vélillisesti asiakkaalle arvoa tuottaviin toihin,
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o el arvoa tuottaviin, mutta ei tissi hetkessi ohitettaviin t6ihin
o el arvoa tuottaviin, poistettavaksi tai vaihdettavaksi neuvotelta-
viin téihin
e Panos/tuotos-selvitys etdhallintapalvelun tehtivistd litketoimintayksi-

kolle; tuottavuuden mittaristokokeilu

Taulukko 6. PDCA-kartta tehtdvien virtaviivaistamisesta suunnittelu- ja toteutusvaiheessa

5.2 Raportoinnin selkeys

Tuotettujen palvelujen osalta tyo keskittyi niihin tehtdviin, joista muodostuu tekniselle ra-
portille merkintdjd. Raportti jaetaan sisdisille sidosryhmille, eli se toimii yhtend asiakas-
viestinnén vélineend. Raportin nykyisen muodon haasteeksi esitettiin alati muuttuvat tilat
kohdeympadristdissd. Staattinen tilannekuva osana laajaa teknistd raporttia on koettu ras-
kaaksi asiakasrajapinnassa seké sisdisissd sidosryhmissa. Kaikki merkinnat jaavit jarjestel-
maélokiin (HUBKEY), josta havaintojen toimenpiteiden ja analysoinnin edistymistd on

mahdollista seurata.

Selkeys subjektiivisena kasitteend luo tarpeen perehtyd tarkemmin raportin kiyttotarkoi-
tukseen ja sen tuottamaan arvoon. Etdhallintapalvelun kasittelemd tieto on runsasta. Tie-
dosta jalostettujen diagnoosien tulkitseminen raporttimerkintdiné edellyttié teknistd osaa-
mista lukijalta. Raportin alkuperdinen tarkoitus on ollut etdhallintapalvelun tuottaman tie-
don visualisointi selkolukuiseksi kéyttédjille. Raportin kehittdimisen haasteena on ollut en-
tistd teknisemmaksi muuttuva ympéristo ja jarjestelmésyvdosaamiseen pohjautuvat mer-
kinndt. Vaikka raportin tarkoitus on tuoda selkedsti esille haasteet ja tehdyt toimenpiteet,
havaintojen kompleksisuus ja ajoittainen runsaslukuisuus ovat aiheuttaneet tulkinnanvai-
keutta. Raportti on koettu my0s raskaaksi ja tyoladksi lukea johtuen detaljitason teknisesti

selostuksesta.

Liiketoimintayksikon ja etdhallintapalvelun hypoteesi: Raportin muotoa voidaan kehittaa

tukemaan paremmin kdytdntod sekd asiakasviestintda.

Plan ¢ Rinnakkaisraportointimallin suunnittelu; yldtason johtopaitokset eti-

hallintapalvelun késittelemédstd datasta.
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o Datan valikoiminen jakelun ja yleison tarpeiden mukaan
e Visuaalisen ulkoasun suunnittelu

o Palvelumuotoilun ohjeistus ja projektiresurssit

Do e Miirittele vastaanottajat toiminnan yldtasoa (alueellinen kokonais-
kuva) esittdvén, uudelleen visualisoidun datan kohteeksi

e Koesta pilotoimalla valituissa kohteissa ja kohderyhmissi

Taulukko 7. PDCA-kartta raportointimallin selkeyttdmisestd suunnittelu- ja toteutusvai-

heessa

5.3 Kapulanvaihdon varmistaminen

Toimituksen ldpiviennin kannalta merkittivimmaksi pullonkaulaksi havaittiin etdhallinta-
palvelun seka liiketoimintayksikon toimesta havaintojen muodostuminen konkreettisiksi
tehtéviksi; herdtteestd tyomadrdykseksi. Etdhallintapalvelun yhtena tehtdvédni on tarkastella
jarjestelmadataa, analysoida ja diagnosoida tietoa ja tehdd havaintoja, joista toimenpiteend
raporteille. Havaintojen on tarkoitus siirtyd kommentoitavaksi, jatkojalostettavaksi tai rat-

kaistavaksi kentille, huoltoasentajille tai asiantuntijoille. Niin ei aina tapahdu.

Havaintojen laatu vaihtelee riippuen havainnoitsijan ammattitaidosta seké siité, tuottaako
jarjestelma itse esimerkiksi jirjestelmihélytyksend herdtteen. Etdna tehdylle havainnolle
voidaan tarvita kenttdselvitystd, ennen kuin siitd saadaan muodostettua selked vikadiag-
noosi. Tdma aiheuttaa ajoittain viestiketjuun katkoksia, kun havainnosta ja sen kirjoitus-
muodosta ei suoraan kdy ilmi toive jatkotoimenpiteelle. Viestiketjun katkeaminen taas ai-
heuttaa havainnon toimitusketjuun véhintdin tilapéisen katkoksen, kun prosessin seuraava
toimittaja ei ole yhteisesti tiedossa. Kiinteiston toimivuuden, olosuhdehallinnan seka asia-
kaskokemuksen kannalta eniten vahinkoa syntyy tapauksista, jotka unohtuvat havaintoina
jarjestelmédin vailla selkeédd jatkotoimenpidettd ja nousevat seuraavan tarkastelun yhtey-

dessd jélleen raportille.

Tutkimushaastattelujen vastausten perusteella pystyttiin osoittamaan, ettd viestinta itses-

sddn toimii sovitulla taajuudella raportin muodossa, jopa reaaliajassa kriittisten havaintojen
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osalta. Prosessin ldpimenon ldpimenossa, pullonkauloina pidettiin kommentointiin liittyvin

asiaan perehtyneisyyden, ajankdyton seké jarjestelmirajapintojen haasteita.

Ensimmaisend tarkastelukohteena prosessin sujuvuuden kannalta tarkasteltiin edistettdvin
havainnon kisittelyd; mitd kommentoinnilla tarkoitetaan? Jérjestelméssi itsessddn toimin-
tofunktiona ”pyydetddn kommentoimaan™ etidhallintapalvelun tuottamaa havaintoa. Ha-
vainto voidaan erikseen kategorisoida, ja attribuutein (jérjestelmissa: asiasana) kohdistaa

tekniikka-alan jarjestelmédn seké tietylle vastuualueelle.

Edelliseen haasteeseen liittyy tutkimushaastattelun tulosten perusteella olennaisesti ajan-
kiyttd. Havainnoille on suoritekuvauksissa mééritelty vasteajat, eli mihin aikamééreeseen
pyydettyd kommentointia odotetaan. Vasteajat vaihtelevat kriittisen vélittoméasta kahteen
viikkoon. Vastaanottajalta edellytetddn vahintddn kuittausmerkintié, jotta voidaan varmis-

tua siitd, ettd havainto on huomioitu.

Tarkempi tarkastelu osoitti, ettd ajankdyton ja tehtdvadn ryhtymisen kannalta olisi kom-
mentointipyynnon vastaanottajien kannalta toivottua, jos etdhallintapalvelun jérjestelma ja
toiminnanohjausjirjestelmai olisivat edelleen paremmin jérjestelmind yhteydessa toisiinsa.
Tall4 jarjestelylla kaikki tehtavét tyot, sisdltden etdhallintapalvelun havainnoimat, saatai-
siin yhtendiselle alustalle muidenkin tekijdlle maarattavien tydmaérdysten kanssa. Myos
toisen jdrjestelmén lakkauttaminen todettiin huonoksi vaihtoehdoksi, silld etdhallintapalve-
lun operoima HUBKEY ja toiminnanohjausjirjestelmid KERP palvelevat eri tarkoituksia ja

toimivat eri alustoilla.

Tdysin uuden jarjestelmén luomista ei pidetty tutkimushaastatteluissa kehitysté télld het-
kelld tukevana jarjestelynd. Uuden jérjestelmén kayttoonotto vaatisi merkittévésti enem-
mén resursseja suunnittelusta ja médrittelyistd ldhtien. Liséksi olemassa olevissa jérjestel-

missd nahtiin riittdva potentiaali kehittdd toimintoja ja rajapintoja toivottuun suuntaan.

Liiketoimintayksikon ja etdhallintapalvelun hypoteesi: Toimitusketjun eheyttd voidaan pa-
rantaa hyodyntdmalla selkedampéi vastuunjakoa sekd olemassa olevia digitaalisia alustoja

kuten toiminnanohjausjirjestelméé seki etdhallintapalvelun jarjestelmaa.

Plan e Etdhallintapalvelun panos/tuotos-tarkastelu
e HUBKEY-KERP yhdistdvén rajapinnan tarpeiden ja tavoitteiden maa-
rittely
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Do e FEtihallintapalvelun havaintojen kategorisointi liiketoimintayksikon
palvelukuvaukseen sisdltyviin ja ulkopuolisiin t6ihin

e FEtihallintapalvelun talousmittarin taustadata-analyysi — véliton tuotta-
vuuskerroin (muistioidut kulut vs. johdetuista havainnoista kertyvét tu-
lot)

e HUBKEY-KERP-rajapinnan pilotointi kiytanndssi

Taulukko 8. PDCA-kartta HUBKEY-KERP-rajapintatydstd suunnittelu- ja toteutusvai-

heissa

5.4 Sidosryhmaéviestinnédssd onnistuminen

Neljanneksi prosessin kehitysvaiheeksi oli valittu asiakaspainotteinen sidosryhméviestinté.
Kiytannon osalta tima tarkoitti edellisten prosessivaiheiden tuotosten selkedmuotoista esi-
tystd palveluntuottajalta asiakkaalle, mutta lisdksi operatiivisen tason saattamista tie-
toiseksi ylempien johtamistasojen muutoksista. Ehyen viestinnén pohjalta asiakkaalla tulisi
olla ajantasainen tieto siitd, mitd on tehty (historiatieto), mitd tehddén nyt (nykytilanne) ja
mité tullaan tekeméédn (tulevaisuus). Liiketoimintayksikon toimintatasot ovat yhtiossé stra-
teginen, taktinen sekd operatiivinen. Eri viestintdtasojen onnistuessa asiakkaan olisi mah-
dollista todeta tehdyt toimenpiteet, niiden vaikutukset omaan toimenkuvaan tai tehtdviin

sekd jatkaa toimintaa tai padttdd jatkotoimenpiteistd vaivatta.

Asiakaskokemuksessa tirkednd néhtiin viestinnén selkeys ja pddtoksenteon helppous. Asi-
akkaalle tehdyn esityksen tulisi olla selkedsti viestitty ja riittdvin ymmaérrettdva. Asiakkaan
ndkokulmasta kriittiset komponentit olisivat nostettuna esille. Onnistuneella viestinnélla
voidaan sujuvoittaa padtoksentekoa, parantaa asiakaskokemusta, rakentaa luottamusta ja

osallistuttaa asiakasta toimintaan.

Liiketoimintayksikon hypoteesi: Asiakasrajapinnassa tapahtuvan viestinnédn yhdenmukais-
taminen voi tuoda parannusta asiakaskokemukseen seké johtaa lisétilauksiin (esitettyjen

havaintojen pohjalta).
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Etdhallintapalvelun hypoteesi: Raportin lukijakunta on laaja, teknisisté taloustieteilijoihin,
jolloin raportoinnin visualisoinnilla ja palvelumuotoilulla voidaan vaikuttaa raportin muo-

toseikkojen lisdksi asiakasrajapinnassa tapahtuvaan kommunikointiin.

Plan e Piivitettyjen viestintdtarpeiden méérittely

o Kuka viestii, milla viestii, miten viestii?

Do e Pilotoi uusi prosessi asiakasviestintindkokulmasta
o Esittele prosessi- ja raportointiuudistukset

o Palautekeskustelut asiakkaan kanssa

Taulukko 9. PDCA-kartta asiakasviestinnén kirkastamisesta suunnittelu- ja toteutusvai-

heissa

6 Kaéytdnnon havainnot ja niiden jalostaminen

Luvussa kuvataan kdytdnnossé toteutuneita PDCA-syklin vaiheita "Check” (tarkasta) ja
”Act” (korjaa) neljilla valitulla projektin kehitysalueella. Luvussa esitetdén lisdksi projek-
tihavaintojen ja -tulosten perusteella johdettuja ehdotuksia, joita voidaan jalostaa lisdtutki-
muksin ja jalkauttaa kdytdntoon. Luvun lopussa esitetdén yhteenvetona prosessiin tehdyt

muutoskohdat keskeisine asioineen.
6.1 Palvelukuvaustdiden muutospaineet ja automatisointipotentiaali

Etdhallintapalvelun perustoimintaa ohjaa palvelukuvaus, johon on listattu kuvauksineen
edellytetyt tehtavit tuotteineen. Palvelukuvaus on osa palvelusopimusta, jonka mukaan toi-

mitus tehddén tilaajalle.

Projektin aikana tehdyt sisdisten kohderyhmien haastattelut osoittivat, ettd tietyissi palve-
lukuvauksen tehtdvissa ja niihin liittyvissa vastuurajoissa voisi olla selkeytystarpeita. Pal-
velukuvauksen tehtivit jakautuvat etihallintapalvelun lisdksi kohteisiin vastaaville sekd

kiinteistohuoltoon ja teknisiin palveluihin. Selkedsti jollekin osastolle kuuluvat
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palvelukuvaustyo6t jakaantuivat vaivattomasti, mutta osan tehtivisti voitiin katsoa kuulu-
van mille tahansa osastolle. Talloin keskusteltiin tehtdvidn sopivuudesta tai sopimattomuu-

desta yksikkoon.

Jako selvitystd vaativien tehtdvien osalta edellytti osaston vastuuhenkildiden yhteiskokouk-
sia, missd tehtdvénjaon haasteet pyrittiin konkretisoimaan itse tehtiviin. Yksilon tehtdvén-
kuvan tulee olla selkedsti viestitty ja tavoite sekéd odotukset kirkkaana tyon mielekkyyden

ja tuottavuuden nakdkulmista.

Esihenkil6t ja asiantuntijat kivivit 14pi palvelukuvaustehtdvit: he kommentoivat péallek-
kiisyyksisti ja listasivat selvitettiviksi tehtivit, joiden vastuualueet olivat epaselvid. Asi-
akkaan suuntaan palvelukuvauksen siséltdd voidaan pitdd teknisesti ristiriidattomana, joten
tarkastelu kohdistuu siséisten sidosryhmien, litketoimintayksikon osastojen, véliseen toi-
mintaan. Kaikkien muutosten viestintd suunniteltiin osasto- ja tiimikokouksissa seki paivi-

tettiin uuteen toimintamalliin. Tehtivét kategorisoitiin kolmeen arvokategoriaan.
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Tehtdvat
Sarakel ~ Sarake2| v |Sarake3| ~ |Sarake4 ~

Tehtdvan A ylataso
Tehtdva 1
Tehtdva 2
Tehtdva 3
Tehtdva 4
Tehtava 5
Tehtdva 6
Tehtdva 7
Tehtdva 8
Tehtdva 9
Tehtdva 10
Tehtdva 11
Tehtdva 12
Tehtdva 13
Tehtdva 14
Tehtava 15
Tehtdva 16

X [x |x x |[x |[x
X (X |x |x |x

X (X |x X X [x

Tehtdvan B yldtaso X
Tehtdvan C yldtaso X

Tehtdva 1
Tehtdva 2
Tehtdva 3
Tehtdva 4
Tehtdva 5
Tehtdva 6 X

Tehtava 7 X

Tehtdva 8 X

Tehtdva 9 X
Tehtava 10 X

X [x |x |x x

Tuottaa arvoa
Ei tuota arvoa, ei voida sivuuttaa
Ei tuota arvoa

Taulukko 10. Etdhallintapalvelun kuvauksen mukainen arvontuottotarkasteluesimerkki teh-

tavittdin
Check e Kerityt havainnot:
o Havaintojen taulukointi ja analysointi
= 26 tehtdvéai, joista 18 tuottaa arvoa, 7 ei vélitontd arvon-
tuottoa, mutta ei sivuutettavissa, ja 1 tehtdvé, joka ei
tuota arvoa
o Syventdvit keskustelut ja kommenttien kerédys
Act e Toimenpiteet havaintojen pohjalta:
o Esittely sisdisesti; tehtdvikohtaiset parannusmahdollisuudet
i. Péivitys prosessiin poistamalla selked hukka
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ii. Epéselvien tai ei vdlitontd arvoa tuottavien tehtdvien
jatkoselvitys
iii.  Resurssien kohdentaminen vélittdmaésti arvoa tuottaviin
tehtéviin ja edelleen ndiden tehtivien lapimenon kehit-
tdminen
o Esittely ulkoisesti; arvontuottokartoituksen perusteella asia-

kasndkokulma palvelutuotekehitykseen

Taulukko 11. PDCA-kartta tehtivien virtaviivaistamisesta tarkastus- ja korjausvaiheissa

Arvontuottokartoitus

B Tuottaa arvoa M Eivoidasivuuttaa ™ Eituota arvoa

Kuva 10. Etdhallintapalveluiden tehtdvikohtaisesta asiakasarvontuotosta

Arvioitavia tehtdvii oli yhteensd palvelukuvauksessa 26 kappaletta. Kategorioittain ne ja-
kautuivat siten, ettd 18 tehtdvéa tuotti arvoa, 7 tehtdvaa ei ollut suoraan arvoa tuottavia,
mutta niitd ei voitu sivuuttaa ja 1 tehtdva todettiin arvoa tuottamattomaksi. Taulukoituna
tulokset osoittavat, ettd hieman yli neljdsosa tehtavistd edellyttdd tarkempaa selvitysta ar-
vontuoton kehittdmiseksi tai ldpimenon sujuvoittamiseksi tai poistettavaksi kuvauksesta ja

prosessista.
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Kategorisointi ei tehtdvéna ollut helppo. Osallistujilla oli jaottelussa padllekkdisyyksii ja
ristiriitaisuuksia. Vastuuepéselvyyksia sisdltdvia tehtdvid kommentoitiin ja lisshuomioita
kirjattiin. Tehtdvét, joiden voitiin yhteisymmarryksessa todeta tuottavan arvoa, olivat paa-
sadntoisesti helposti mitattavia. Huomioitavaa oli myds arvostelun subjektiivisuus; liiketoi-
mintayksikon ja etdhallintapalvelun ndkokulmat asiakkaalle tuotetuista hyodyistd poikkesi-
vat hieman, vaikka kokonaiskuvassa hypoteesit olivat kehitysté tukevia ja uudistumisorien-

toituneita.

6.2 Teknisestd raportista havainnollistavampi visualisoinnilla

HUBKEY-datasta koostuvat havainnot keratdin kuukausittain ldhetettdvaén raporttiin
(HUB-raportti). Jakelu kattaa sisdiset sidosryhmét: kohdevastaavat, kiinteistbhuollon seka
tekniset palvelut ettd asiakkaan. Kédytdnnossad kohdekohtaista raporttia jaetaan tiedoksi sa-

massa muodossa noin kymmenelle eri sidosryhmén henkildlle.

Raportin teknisestd sisdllosti ja tulkintaselkeydestd kdydyt keskustelut osoittivat péivitys-
tarvetta ainakin raportin esitystapaan. Liséksi projektin kehitysforumilla keskusteltiin vaih-
toehdosta suodattaa tietoa kohderyhmén mukaan: vaihtoehtona oli pilotointi kahdella eri
raporttimallilla riippuen vastaanottajan roolista toimitusketjussa. Asiantuntijat ja teknisten
palveluiden henkil6sto olivat kiinnostuneempia havaintojen detaljeista kuin kiinteistod ja

kiinteistdmassoja johtavat kiinteistopaéllikot.

Check e Kerityt havainnot:

o Uusi raportointivaihtoehto palvelee myo0s sisdisesti johtotason
raportoinnissa, kun yleiskuva hahmottuu edellista teknista ra-
porttia helpommin ja data on selkeénd yhteenvetona esitetty.

o Uusi raportointivaihtoehto vaatii markkinointia, jotta se 16yde-

tdan totutun tavan rinnalta

Act e Toimenpiteet havaintojen pohjalta:
o Asiakaskysely raportointitaajuudesta ja sisdltémuutoksista
o Markkinoinnin kohdentaminen yleisolle (tiedotekampanja séh-

kdpostitse, asian esitteleminen sidosryhmépalavereissa)
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Taulukko 12. PDCA-kartta raportointimallin selkeyttimisestd tarkastus- ja korjausvai-

heissa

6.3 Havainnosta tydméaaridykseen lisdosa

Etdhallintapalvelun HUBKEY -jérjestelméén kirjaama havainto ei edennyt valttimattad pro-
sessissa kirjauksen jélkeen, jolloin toimituskaan ei ollut sujuvaa. Havainto oli voinut jadda
jarjestelmdin “makaamaan”, eikd siihen ollut kohdistettuna jatkotoimenpiteiti. HUBKEY -
jérjestelmin sekd KERP-toiminnanohjausjirjestelmén havaintojen ja tydméaardysten pédl-
lekkidisyydet olivat ohjanneet tekijoitd selkedn prosessin puuttuessa priorisoimaan itse
omat tyonsd. Jarjestelmien keskindisessé hierarkiassa lisimyyntipotentiaalinen HUBKEY -
havainto jéi toissijaiseksi, koska KERP-jérjestelma oli tyonjohdon ensisijainen tuotannon-
ohjausjdrjestelmi. Prosessin eheyttdmiseksi haettiin ratkaisua jirjestelmékehittimiseen

tyomaardyslisdosalla.

Tyomééraystd pidetdin prosessiosana selkednd, ja sithen kohdistetaan toimenpiteitd. Rat-
kaisua havainnon ldpimenon eheyttdmiseksi haettiin rakentamalla jérjestelmérajapintoihin
HUBKEYn ja KERPin vilille yhteys, missa havainto toimenpiteineen yhdistettiin resurs-
siin ja siitd muodostui KERP-jérjestelmiin tydmairdys. Kommentoinnin laajuutta ja vaati-
mustasoa ei ollut erikseen selostettu tydohjeessa, mika osoittautui juurisyyksi erilaisille

kiytanndille sekd prosessivaiheen epdselvyyksille.

Lisdosan avulla etdhallintapalvelu sekd huollon esihenkil6t ja kiinteistovastaavat voivat jat-
kossa HUBKEY -jdrjestelméssd suodattaa havaintoja vastuu- ja osaamisalueitten mukaan.
Jéarjestelmdssd on mahdollista hakea ja suodattaa havainnot, sekd tdmén jdlkeen allokoida

resurssit muodostaen toiminnanohjausjirjestelméén tyomaardyksen.

Muutos vaikuttaa sisdisten sidosryhmien tehtdviankuviin. Prosessiin lisdttiin koestusvai-
heessa toimintapisteitd, jotka edellyttivit sekd etdhallintapalveluilta ettd kohdevastaavilta
ja kiinteistonhuollon ammattilaisilta toimenpiteitd. Liséksi haasteellisena aiemmin koettua
kommentointiosuutta tarkennettiin osana pilotointia. Erityisesti tdma osuus koettiin kdytti-
jien keskuudessa toimintaa selkeyttdvind parannuksena: nyt tallentui tietoa, mité tekijoilta
odotetaan. Jarjestelmilisdosan toiminnallisuudet ja tarkoitus kéytiin sisdisesti tiimien kes-

ken ja perehdyttden ldpi. Havaittiin liséksi, ettd digitaaliseen MyLearning-ymparist6on
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sekd OPF-alustalle tulisi tdydentdd tyoméadrdysosiota koskevat pdivitykset vastaamaan

uutta prosessiosaa: perehdytysosiot olisivat ndin ajan tasalla ja noudattaisivat uutta toimin-

tamallia.
Check e Kerityt havainnot:

o Kommentointiosion selkeytys koettiin positiivisena.

o Toiden jérjesteleminen etdhallintapalveluiden havaintojen pe-
rusteella hertti runsaasti ideointia jatkokehitysmahdollisuuk-
sista -> automatisoinnissa nihtiin potentiaalia, mutta nykyisel-
ladnkin pilotoinnin vaiheet edistdvét havaintojen etenemista
prosessissa.

Act e Toimenpiteet havaintojen pohjalta:

o Perehdytys- ja oppimisalustojen seké prosessikuvauksen péivit-
taminen laajempaa jalkautusta varten on tarpeen.

o Jo téllaisenaan laajempi kdyttoonotto on mahdollista -> kdyt-
toonotto useammassa kohteessa vaiheistetusti ja hallitusti toi-
mintavirheiden riskinhallinnan vuoksi.

o Jatkokehitystd edistetddn laajemmalla foorumilla; kutsuttuina
asiantuntijat sekd kiinteistdhuollon ja teknisten palveluiden

edustajat.

Taulukko 13. PDCA-kartta HUBKEY-KERP-rajapintatydsté tarkastus- ja korjausvaiheissa.

6.4 Asiakasviestintd

Etdhallintapalvelun ja litketoimintayksikon vélisen prosessin kehitystyo keskittyi yhtion

sisdisen prosessin eheyttdmiseen. Prosessissa ensikosketus asiakkaaseen tapahtuu herétteen

muodostumisvaiheessa, jossa havainto yhdistetéén kiinteistoon ja sitd koskevaan rakennus-

tai talotekniikkajdrjestelméadn tai sen osaan. Asiakasviestinndn ndkdkulmasta olennaista on

kurantti tieto, sen esitysmuoto ja taajuus; oikea tieto, oikealla tavalla, oikeaan aikaan.
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Check

e Kerityt havainnot:

o Asiakkaan tiedottamisessa muutoksista tulee huomioida roolit
ja raporttia valitessa tietotarve. Osa kéyttdjista saa riittdvit tie-
dot yldtason raportista, jossa teknisesti yksityiskohtaiselle ra-
portille on edelleen kysyntda.

o Sopimuksiin ja palvelunkuvauksiin siséltyvit tyot tulisi asia-
kasndkokulmasta vieda sisdisesti eteenpdin prosessissa vain
pienin tilannetietopdivityksin — viittaus ’jokerilinjaan”, missi
seuraavan risteyksen liikkennevalot voidaan ennakoiden ohjel-
moida liikenteen sujuvoittamiseksi (jokerilinjaa kulkevien Hel-
singin seudun linja-autojen valoihin pysdhtymiset minimoitu;
litkenteen sujuvuus.)

o Asiakaspalautteen perusteella viestintdd on liian vdhén.

Act

e Toimenpiteet havaintojen pohjalta:

o Asiakaspalautteiden sddnnollinen kerddminen

o Havaintojen pohjalta tehdyistd, sopimus- ja palvelukuvaussisil-
16n ulkopuolisista toistéd tiedottaminen otettava osaksi proses-
sia.

o Vastuualueet viestinndssa selkeytettdvd edelld mainitun osalta:
kuka viestii, mitd viestii, mité tietoa tuodaan takaisin jérjestel-
miin.

o Lisda viestintda.

Taulukko 14. PDCA-kartta asiakasviestinnédn kirkastamisesta tarkastus- ja korjausvai-

heissa.

6.5 Uusi toimintamalli

Yhdistdmalla havainnoista johdetut toiminnot pystyttiin paivittimain toimintamallia. Uuden

toimintamallin jalkautus tapahtuu timén diplomity6n tuloksena ja jatkokehitystyond. Uuden

toimintamallin muutokset kohdistuivat neljdéin kategoriaan edeten kronologisesti palvelun

tuottamisen ndkokulmasta eteenpdin. Lisdksi toimintamalliin saatiin muodostettua
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kiertopiste, jossa palvelussa tuotettavaa havaintoa voitiin kierréttdd sisdisessd prosessissa

uudelleen. Aikaisemmin havainto on voinut toimituksen nikokulmasta jaiddéd tekemaétta tai

selvitystilaan.

Toimintamallipdivitykset projektissa olivat seuraavat:

1. Palvelukuvaustéiden omistajuuden ja vastuualueiden selkeytys ja koulutus: paivitys

OPF:iin seki perehdytystietoihin.

2. Tiedon esitysmuodon muokkaus; yldtason raporttimallivaihtoehdon valitseminen.

3. HUBKEY-KERP-tyokalun pilotointi; tyokalu palvelemaan havainnon etenemisti

prosessissa sekd jarjestelmien valilla.

4. Asiakasviestinndn parannukset johdettuna edellisistd péivityksista.

Iimaitus KV TyEn hiyvaksyminen KP
\ Teknisten laskentatuki

TyBmaarayksen
luominen KERP

Havainnon sydttd
HUBKEY

Asiasanojen
madrittehy

=kohdevastaavat

=Exdhallinta
sydttid

+Ethallinta
J [Erjestelm
havainnon

=kohdevastaavat

*Tyd valmis
*Lisdtilaus
*Lisdsehitys

KV KH yleinen kommentointi
KP ilmoitus / hypviksynitd

Tehtavan Asiakasviestintd
jatkotoimet
{ tekniset ‘ ]

Kuva 11. Prosessipdivityksestd vastuujaon ja péivitettyjen tehtivien osalta kohdista 3-4.

7  Johtopaitokset

Johtopaitosluvussa kerrotaan, miten tutkimuksella pystyttiin vastaamaan tutkimuskysy-

myksiin. Lisdksi luvussa kuvataan sitd, miten tutkimus ylsi tai ei yltdnyt asetettuihin tavoit-

teisiin, millaisia mielenkiintoisia 16ydoksid tutkimuksessa tehtiin sekd arvioidaan tutkimus-

tulosten vaikutusta sen toteutusympéristossa.

Projektin tavoitteina olivat
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- 16ytda kohteet, joissa yhteistoimintaa prosessin nikokulmasta on mahdollista paran-

taa,
- luoda ndkyma3 etdhallintapalvelun tuottavuuteen liiketoimintayksikdlle ja

- edelld mainituista johdettuna luoda paivitykset toimintamalliin palvelemaan liike-

toimintayksikon ja etdhallintapalvelun vélistd toimintaa.

Haastattelut ja foorumeilla kéytetyt kehittdmisen tyokalut vahvistivat kokemuksia kehitetté-
vistd osa-alueista litketoimintayksikon ja etdhallintapalveluiden prosesseissa. Jo ongelman
jasentdmisvaiheessa pystyttiin selkedsti toteamaan tdmén hetken kriittisimmat kehittdmisen
osa-alueet ja pullonkaulat. Prosessin laajempi tarkastelu huomiota edellyttdviin kohtiin ja
niistd viestiminen sidosryhmille tuki kokemuksia jatkuvasta kehittimisestd ja toiminnan pa-

rantamisesta.

Tyo kdynnistyi nykytila-analyysilld, jonka avulla huomattiin kdytossé olevasta prosessista
pullonkaulat ja olennaisimmat kehitysté vaativat aiheet. Ty tehtiin liiketoimintayksikon
toimeksiannosta, ja se koski etdhallintapalvelun toimintaa, litkketoimintayksikon toimintaa
sekd asiakasrajapintaa. Valitut kehitysaiheet jarjesteltiin PDCA-syklin mukaisesti vaiheis-
tettuihin parannuskokeiluihin. Parannuskokeiluista syntyi uusia edelleen kehitysympyréissi
tyOstettivid aiheita, ja onnistuneesti syklin l4p1 kulkeneita osia implementoitiin uuteen toi-
mintamalliin. Uudella toimintamallilla haettiin ratkaisua esitettyihin haasteisiin tuottavuu-

den nikyvyydessi sekd palvelukokemuksessa.

Liiketoimintayksikkd pystyy tyOssd pilotoidun HUBKEY-KERP-rajapinnan vilityksella
tarkastelemaan havainnoista tulevia lisdtoitd ja méaritteleméén télle tavoitteet. Talla litke-
toimintayksikko saa uuden tuottavuuskategorian ndkymén etihallintapalvelun ohjaamiseen

esimerkiksi havaintojen lukuméadarad lisdtilauksiin johtaneisiin tdihin suhteuttamalla.

Tyon tuloksena palvelua saatiin kehitettya eri sidosryhmien yhteisty6llé ja uusi toiminta-
malli vaiheittain jalkautettavaksi. Toimintamallin uudistukset vieddén sisdisiin perehdyty-

saineistoihin, OPF- jirjestelméén sekd koulutetaan asianomaisille sidosryhmille.

Ty0 jakaantui litketoimintayksikon ja etdhallintapalvelun valitsemaan neljdén erilliseen ke-

hityskategoriaan, jotka liittyivét saman toimituksen prosessiin,
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etdhallintapalvelutoimitukseen liiketoimintayksikon tukitoimintona ja siitd edelleen asiak-

kaalle. Nelja kehityskohtaa nykytila-analyysin perusteella olivat:

1. Prosessiosan virtaviivaistaminen (etidhallintapalveluiden palvelukuvaustdiden

LEAN- kiésittely)
2. Raportoinnin selkeyttiminen
3. Tilauskdytdnnon kehittiminen toiminnanohjausjérjestelmissa, seki

4. Asiakasviestinnidn kirkastaminen

7.1 Prosessiosan virtaviivaistaminen

Liiketoimintayksikon hypoteesi: Palvelukuvauksen mukaisien tehtdvien tuottavuutta on

mahdollista kehittda.

Etdhallintapalvelun hypoteesi: Palvelukuvauksen sisdltod on haastavaa tuottaa nykyisessd

laajuudessaan yhtddn tehokkaammin ilman, ettd palvelunkuvausta muokattaisiin.

Nykytila-analyysi osoitti, ettd palvelukuvaustdiden toimittaminen seki etdhallintapalvelun
tuottavuusndkyvyys edellyttivit kehitystoimia. Palvelukuvauksessa on miaritelty mitd suo-
ritteita ja palvelutuotteita sopimuksen mukaan toiminnoilta odotetaan. Etdhallintapalvelui-
den johtamisen ja tuottavuustarkastelussa kéytettaviin mittareihin ei ollut tdhén asti kuulu-

nut litketoimintayksikoissa kaytettyd panos-tuotos-tarkastelua.

Projektille valittiin kehityskohteiksi etdhallintapalvelun tuottavuusnikymaéan parantaminen
litketoimintayksikdn suuntaan, sekd prosessikehitystyoné palvelukuvaustdiden virtaviivais-
taminen. Vaiheistettuna kehitys koostui analyysistd LEAN-arvontuottotydkaluin, seka kay-
tdnnon prosessiparannuksesta ja lisdosapilotoinnista selostettuna johtopaitosluvussa. Ana-
lyysi osoitti kehitettavit palvelunkuvaus- ja prosessiosat, joista parannettavaa, padllekkai-
syyksid tai poistettavia osia 10ytyi. Arvoa tuottamattomia, vain vilillisesti arvoa tuottavia
tai arvoa tuottamattomia, mutta ei ohitettavia, jatkoselvitettdvii kohteita 16ytyi tutkimus-
haastattelujen perusteella kokonaisuudesta noin 31%. Ottaen huomioon etdhallintapalvelun

skaalautuvuuden ja tavoitteet kehittdé tuottavuuttaan, voidaan liiketoimintayksikon



63

nikokulmasta 10ydosté pitdd merkittdvand. Mielenkiintoista oli liséksi huomata yhteisen

kehittdmisen innostava ilmapiiri, sekd kehittdmisorientoituneisuus osallistujien kesken.

Virtaviivaistamisosuuden analyysi nykytila-analyysin rinnalla lisdsi projekti perustalle sy-
vyyttd; selkedmpid kokonaisuuksia kdytdnnon kokeiluihin. Palvelukuvaustditd pystytdan
jatkokehittiméén tdssd tydssa tehtyjen havaintojen perusteella, diplomitydvaiheen paatty-
essd. Jatkokehitys voi tapahtua erillisilld foorumeilla, mutta edelleen tdssd diplomitydssa
kéytetyin menetelmin; LEAN-arvontuottotarkastelu, PDCA-kehityssykli, kutsuttujen asi-

antuntijoiden haastattelut.

7.2 Raportoinnin selkeys

Liiketoimintayksikon ja etihallintapalvelun hypoteesi: Raportin muotoa voidaan kehittdd

tukemaan paremmin kdytdntod sekd asiakasviestintdd.

Keskustelun pohjalta pilotoitiin raportin palvelumuotoilu, seki piivitetty jakelu taajuuksi-
neen. Ratkaisuna selkeyshaasteeseen uudistettiin raportin esitystapaa rinnakkaisena koonti-
raporttina. Tavoitteena oli saada kokeiluun uusi raportointimuoto, joka palvelisi paremmin
yldtasolla tapahtuvaa havainnointia; infograafista yhteenvetoa esitystapana. Nykyinen ra-
portointimalli esitti havaintojen tilojen etenemisen avauslehdelld, mutta muut suodatukset
ja yhteenvedot puuttuivat. Raportti toimitettiin kaikkine havaintoineen kohdekohtaisesti
laajalla jakelulla. Uuden rinnakkaisen raportin myo6té raportin jakelua on mahdollista koh-
dentaa paremmin palvelemaan lukijan vastuualuetta ja tehtdvdé. Yksityiskohtainen, tekni-
nen raportti palvelee edelleen asiantuntijatasoa, mutta rinnalle tuotettu koonti-infograafi

toimisi selkedmpénd tyokaluna heille, jotka tarkastelevat toimintaa ylétasolla.

Uuden rinnalle kokeiluna kehitetyn ja jalkautetun rinnakkaisraportin 1ahtokohdat olivat
maantieteellisesti jakautuva infograafi alueen etéhallintapalvelun havainnoista ja tapahtu-
mista. Tiedon hallinnan ndkokulmasta, kaikki olennainen data oli jo olemassa, eiké uusia
tietoldhteitd ollut tarve perustaa. Tdma tuki nopeaa pilotointia. Olemassa olevien tietoléh-
teiden kéytto olennaisesti parantaa mahdollisuuksia jalkauttaa kokeiluita matalalla kynnyk-
selld jatkossakin. Asiakassuhteen tukiessa yhdessa kehittdmistd, saadaan kokeiluista pa-
laute nopeasti ja kehitysideat edelleen PDCA-syklin mukaisesti sydtettyd uudelle toimenpi-

dekierrokselle.
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Energiankulutuspoikkeama
Olosuhdepoikkeama
Kohdekierrokset

Kohdekierroksen havainnot

Etavalvonnan palaverit

Kentan tuki (puhelut, sahkdpostit)
Sadstetyt pdivystyskaynnit

PTS ehdotukset

Kaikki uudet havainnot

Etavalvonnan kohdemaara

Kuva 12. Ote uudelta yhteenvetoraportilta alueen etdhallintapalveluiden toiminnasta tar-

kastelujaksolla.

Odotuksena oli, ettd kokemuksen myo6td, raportin vakiintuessa, taulukon lukemiskokemus
muuttuu helpommaksi, kun lukija 16ytéd4 itselleen olennaiset tiedot nopeammin. Lisdksi
uusi esitysmuoto toi paremmin tarkastelujakson tapahtumat, etdhallintapalveluiden aktiivi-

suuden, ilmi lukijalle.

Raporttia kehitetddn edelleen lukijapalautteen perusteella kattamaan paremmin valtakun-
nallisen ndkymaén seki kiinteisto- ja aluepdillikkdtason raportit infograatimuodossa. Ta-
maén lisdksi on mahdollista kehittda raporttia virtuaaliselle alustalle reaaliaikaiseksi, jolloin
sahkopostijakelu poistuisi ja lukijat padsisivit tarkastelemaan ja jopa suodattamaan halu-
amiaan tilastoja tarpeen mukaan. Jatkossakin uudesta raportista tulee kerdta palautetta
kayttdjiltd tukemaan sisdisid havaintoja kehitystarpeista tai kdynnistaimaan mahdollisia uu-

sia kehitystehtévid aiheeseen liittyen.
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7.3 Tilauskéyténto toiminnanohjausjdrjestelméssa

Liiketoimintayksikon ja etihallintapalvelun hypoteesi: Toimitusketjiun eheyttd voidaan pa-
rantaa hyodyntdamdlld selkedmpdd vastuunjakoa sekd olemassa olevia digitaalisia alus-

toja; toiminnanohjausjdrjestelmdd sekd etdhallintapalvelun jdrjestelmdiad.

Esitetty hypoteesi kdynnisti jarjestelmarajapintakokeilun, missé etdhallintapalvelun alustan
(HUBKEY) ja litketoimintayksikon toiminnanohjausjérjestelmén (KERP) vilille kokeiltiin
toimintaa sujuvoittavaa lisdosaa. Lisdosalla pystyttiin luomaan selkedmpi vastuunjako, jo
etdhallintapalvelun “"kommentoi” -funktioon liittyen, mutta edelleen havainnon jatkojalos-

tamiseen tyOméadraykseksi.

Etdhallintapalvelun luoma havainto edellyttdd edelleen kommentointia jatkotoimenpiteena,
mutta kommentoinnin merkityksen ja odotuksen ollessa selkedt ja vasteajan tiedossa voi-
daan védhentéa jarjestelmiin roikkumaan jdéneitd havaintoja. Kommentoidut havainnot ete-
nevét prosessissa jaoteltavaksi ja tyonjohdolla on mahdollista hakea sekd suodattaa asia-
sanoin vastuulleen kuuluvat tai muuten erikoisosaamiseensa liittyvét havainnot jatkokasit-

telyyn ja prosessissa edistettavéksi.

Selkeytetyn vastuujaon odotetaan sujuvoittavan osastojen vilistd toimintaa ja parantavan
yhteishenked, kun tehtivia ei jad padllekkiisyyksien vuoksi oletuksien varaan. Pilottivai-
heessa havaittiin, ettd koulutuskertauksen kautta vahvistettiin kokemusta prosessiosan
omistajuudesta; tissd tapauksessa etdhallintapalveluiden havaintoluonnin osalta seké koh-
devastaavan, kiinteistonhoitajan seké teknisten palveluiden asiantuntijoiden osalta. Itseoh-
jautuvuudella huomattiin olevan merkittdvd asema havainnon kehittymisessa sekd etenemi-
sessd, silld kommentteja on mahdollista kisitelld ja jatkojalostaa my0s oman prosessiosan
ulkopuolelta, missé toitd tehddén samalla alustalla ja samoissa kohteissa. Kun kommenttei-
hin tuodaan oman substanssiosaamisalueen lisdtietoa oma-aloitteisesti, vihenee sisdisen

viestinndn tarve tieto- ja kommentointipyyntdjen osalta.

Ihmisid voidaan johtaa tarkastelemaan omien maantieteellisten alueittensa tai teknisten
osaamisalueittensa kommentteja my0s ilman erillisid herétteitd; esimerkiksi muistutus-
koonteja tai puheluita. Tdimé puolestaan vihentdi sisdistd viestilitkennettd muutenkin suu-
ren tyosdhkopostimassan keskelld, mikd voi johtaa pienempédén madrddn huomaamatta jaa-

neitd ilmoituksia, jotka odottavat toimenpiteitd. Johtopdéatoksend voidaan todeta, ettéd
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kehittamispotentiaalia 10ytyy alustan prosessiin liittyvistd funktioista, mutta myds tavasta,

milld muutosta johdetaan edelleen. Kun sidosryhmét ovat perehtyneiti ja sitoutettuja muu-
tokseen ja kehittdmiseen jo varhaisessa vaiheessa voi syntyd voimakkaampi psykologisen

omistajuuden kokemus. Tdssd vastuun tunne voi muodostua itsestddn, kun sidosryhmien

omat huomiot ja ideat implementoidaan osaksi ja kokonaisuuksiksi kdytdnnossa.

Merkittavana parannuksena koettiin liséksi tydvaiheen automatisointimahdollisuus, eli jo
itsessddn tyohon liittyneen selvittimisen lopputulos miellytti kayttdjid. TAma tarkoittaisi
kdytannon osalta mekaanisen jirjestelmien vélisen tiedonsiirron vihenemisti, missd myds
virheiden mahdollisuus pienenee, automaation jirjestellessd ihmisen sijaan tietokentit jir-

jestelmien valill.

7.4  Asiakasviestintd

Liiketoimintayksikon hypoteesi: Asiakasrajapinnassa tapahtuvan viestinndn yhdenmukais-
taminen voi tuoda parannusta asiakaskokemukseen, sekd johtaa lisdtilauksiin (esitettyjen

havaintojen pohjalta).

Etdhallintapalvelun hypoteesi: Raportin lukijakunta on laaja, teknisistd taloustieteilijoihin,
jolloin raportoinnin visualisoinnilla ja palvelumuotoilulla voidaan vaikuttaa raportin muo-

toseikkojen lisdksi asiakasrajapinnassa tapahtuvaan kommunikointiin.

Vuosien mittaan sekd tdman tyon tarkastelujaksolla keréttyjen asiakas- ja loppukéyttdjépa-
lautteiden perusteella viestintdd on trendind liian vdhén, kuin litkaa. Tdma kattaa kaikki vies-
tintdimuodot, arkisista kanssakdymisistd teknisten tydsuoritteiden raportointeihin. Téssd
ty0Ossd keskityttiin asiakasviestinndn kehittimiseen teknisen tiedonvélityksen osalta muutos-

tilanteissa. Asiakasta on tdssd yhteydessa kriittistd pitdd tietoisena muutoksista:
- Ajantasainen tilannetieto voidaan pelkistdé vastaamalla kysymyksiin:
o Mité on tehty? (historia)
o Mitd tehdddn nyt? (nykytilanne)
o Mitd tehdédén seuraavaksi? (tulevaisuus)

Edelld mainituilla voidaan kattaa toiminnan johtamisen kolme yhtiossd kéytettdvaa tasoa:

strateginen, taktinen ja operatiivinen. Kysymyspatterin todettiin kokeiluissa toimivan seka
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yksittdisen teknisen havainnon tilannetiedon véilittimisessd, ettd laajemmissa taktisten ja

strategisten asioiden muutosten ja edistymisten viestimisissa.

Missd uudet viestinnén vilineet, tdssé tydssd kehitetyt raportointivaihtoehdot, voivat helpot-
taa asiakasta ymmaértdmiin toimitusten aiheet, laajuudet ja tilat, eivét ne korvaa asiakkaan
kanssa kiytdvaa vuoropuhelua. Vaikka viestinnin tukitydkalujen ja -elementtien kautta voi-
daan helpottaa viestintdd automatisoimalla, standardisoimalla ja vakiinnuttamalla kdytidn-
t0jd, on litketoiminta-alueen teknisyys osoittautunut haastavaksi digitalisoida edes valtaosaa

vuorovaikuttamisesta.

Tapaustutkimuksen tekniselle alalle ominaista ovat alati, dkillisestikin, muuttuvat tilanteet
ja haasteet arjessa. Yksittdisestd havainnosta, esimerkiksi putkirikosta, voi syntyd viestin-
nillisesti mittava kokonaisuus alkaen asiakkaan nopeasta tilannetiedottamisesta paittyen
tekniseen loppuraportointiin. Akillisten muutosten osalta, jotka ovat olennainen osa liiketoi-
mintayksikon arkea, todettiin, ettd viestinnén prosessit tukevat toimintaa, mutta loppujen lo-
puksi viestintimuodolla ja -vélineelld ei ole niinkddn merkitystd, kunhan tilannetieto ensi
tilassa saavuttaa asiakkaan. Jatkotoimet ovat luonnollisesti syytd dokumentoida ja siksi vies-
tintdd varmentaa myo0s vilineilld, joista jad merkintd. Téssd yhteydessa todettiin yhteiset di-
gitaaliset alustat hyddyllisiksi — kunhan tarkasteluvili on sidosryhmien vélilld mééritelty.
Akuutit operatiiviset asiat vaativat vilitontd reagoimista ja padtoksentekoa tdssd ja nyt, missi
taktisia ja strategisia asioita voidaan seurata harvemmalla taajuudella. Onkin merkittdvaa,
ettd kaikille tasoille on médritelty viestintévilit, sekd muodot silld kaikki tasot vaikuttavat

asiakaskokemukseen.
Viestinnin rooleista pystyttiin johtamaan seuraavat paitokset:

Kohdevastaavan péivittdisid toimintoja ohjaava rooli on olennainen tuottaessamme laadu-
kasta kiinteistonhoitopalvelua asiakkaan kiinteistdjen kohteissa. Kohdevastaava johtaa ope-
ratiivista toimintaa, valvoo tehtdvien suorittamista vaaditun palvelutason mukaisesti ja vas-

taa dokumentoinnista.

Sopimusohjelman mukaisesti kohdevastaava toimii asiakkaan kiinteistopadllikon kanssa tii-
viissd yhteisty0ssd varmistaen omalta osaltaan seké rakennuksien tarkoituksenmukaisen toi-
minnan ettd kdyttdjien tyytyviisyyden. Rakennusten vikoja havainnoidaan oma-aloitteisesti

ja valvotaan jatkuvasti sekd poikkeamat raportoidaan vélittomasti kiinteistopaallikdlle.
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Kiireettomistd korjaustoimenpiteistd kohdevastaava laatii esityksen kustannusarvioineen

kiinteistopaallikolle padtoksentekoa varten.

8  Yhteenveto

Diplomityon kohteena olivat tapaustutkimuksena kansainvilisen palveluyrityksen Suomen
litketoiminnan etéhallintapalvelun ja valitun litketoimintayksikon vilisen prosessin kehitta-
mismahdollisuudet. Tyon tavoitteena oli tuottaa tutkimuksen kautta parannuksia havaittui-
hin ja 16ydettyihin pullonkauloihin pilotoimalla ratkaisuita. Onnistuneet kokeilut jalkaute-
taan ja pdivitetdédn tehtdvinkuviin sekd selostuksiin uutena toimintamallina. Toimintamallin
kautta tuettiin tuottavuuden kehitysti ja palvelukokemuksen tunteen kehitysti. Tyon sovel-
tavien osien kirjoittamisen sekd muun kuin sisdisen raportoinnin kannalta tutkittavan alueen
luonne muodostui haastavaksi, silld aineistot olivat vahintaédn siséisiksi tiedoiksi luokitelta-
via. Tyon edistymistd raportoitiin kokonaisuudessaan sisdisesti ja lopputulokset esitettiin
ehyind prosessiuudistuksina sekd toimenpiteind, mitd tyon salassa pidettivyyden kannalta

téssd julkaistavassa diplomitydssé ei voida esittda.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettdi monisyinen selvitys- ja tutkimusty6 tuotti kdytannollisid
parannuksia ja liikketoiminnan kehittdmisen kannalta olennaisia parannusehdotuksia myos
tdman projektityon ulkopuolella. Liiketoimintayksikon ja etdhallintapalvelun esittdmista ai-
heittain jaotelluista hypoteeseista huomataan, ettd nykytila-analyysisti johdetut kehityskoh-
dat ovat voineet ohjata keskittyméén kriittisimpiin osa-alueisiin. Projekti koettiin kokonai-
suudessaan tarpeelliseksi, mutta my6s hyodylliseksi. Liséksi projekti on vahvistanut PDCA-
syklin yhteensopivuutta organisaatioissa kehittimismenetelméni ja muistuttanut osapuolia
jatkuvan kehittdmisen tarpeesta; kyvystd ylldpitda kilpailukykyd nopeasti kehittyvassd ym-

péristossa.
Tyon tuloksena palveluita ja yhteistoimintaa saatiin kehitettyd seuraavilla osa-alueilla:

- Hypoteettisten ongelmien jasentdminen ja nykytila-analyysi tuottivat yhtendisen ku-

van priorisoitavista kehityskohdista.
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- Nykyisissd palvelukuvaustoissd todettiin olevan vélitontd arvoa tuottamattomia
osuuksia, pddosin osastojen vilisid pdéllekkéisyyksid toiminnoissa, jotka vaikuttavat
tyon tuottavuuteen kokonaisuutta matriisissa tarkasteltaessa. Néitd jirjestelemalld
tehtdvid uudelleen jirjestelemilld saadaan vapautettua resursseja muihin tehtéviin ja

ndin tuettua tuottavuuden ja suorituskyvyn kehittymista.

- Teknisen raportoinnin tarkastelu osoitti, ettd asiakasviestinnéssa tarvittiin ylemmén
tason raporttimalli, missd visuaaliseen ulkoasuun tiedon hahmottamisen kannalta on

panostettu.

- Jarjestelmérajapintojen vilille pilotoituun HUBKEY-KERP -lisdosaan saatiin onnis-
tuneita kokeiluita tyon aikana. Rajapintakokeilu siirtyy automatisoitavaksi onnistu-

neiden kokeiluiden vuoksi.

- Muutoksessa sidosryhmien osallistumista kehitystoimintaan edistettiin ja sen merki-
tys korostui kdytdnnon kokeilujen kautta. Teoriaosuudet suorituskyvyn johtamisesta
tukivat havaintoja etenkin muutoksessa tapahtuvan viestinndn osalta. On kriittista
onnistumisen kannalta viestid aktiivisesti ja jo varhaisissa kehitysvaiheissa ottaa si-
dosryhmid osaksi suorituskyvyn mittaamiseen johtavissa keskusteluissa ja kokei-

luissa.

- Uusi toimintamalli ja sithen liittyvit uudet ohjeistukset perehdytykseen vietiin péi-

vityksend osaksi prosessia.

Muutokset

LAHTOTILANNE PROJEKTITILANNE JATKOKEHITYS

“Tuottavuusnakyvyys LEAN- tyokaluilla Suori!:us ) n_johf.?misen
I I tyGkaluja kayttoon -
. heikko arvomaarittely ittaristokokeil
1. Prosessiosan LEAN mittaristokokeilu
Palvelumuotoilu /
sisaltotarkastus; Raportointitydkaluksi
rinnakkaisraportti

o Vastuut
"Kapula putoaa” KERP lisaosa - e
- tEhtavankuvallsavs

Havaintojen
etenemisesta
tiedottaminen

“Havainnon lapimenon Vastuumadrittelyt +
varmistaminen” viestintdohjeistus

Kuva 13. Kehityskategorioiden vaiheiden kehityksesté kiteytetyistd 1dht6tilannevaittamista

jatkokehitysehdotuksiin.
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Erityisen haasteellista oli suodattaa subjektiivisista haastatteluvastauksista olennaiset paran-
nusehdotukset. Tdma edellytti kirjoittajalta diplomaattista puheenjohtamista keskustelufoo-
rumeilla, sekéd projektin kannalta olennaisen tiedon suodattamista runsaista keskusteluista.
Totuusrunsaudessa piilee aina virhemarginaali tulkinnoissa, mutta toistaiseksi palautteet
johdolta, seka liiketoimintayksikosti, ettd etdhallintapalveluista on ollut projektin tuotteena

syntyneistd uuden toimintamallin parannuksista positiivista.

Mielenkiintoisimpana tydssa oli tydoryhméén valittujen henkildiden aktiivisuus ja omatoimi-
suus kehittimiseen. Voidaan todeta, ettd monesta nykytila-analyysivaiheessa esiin nostetusta
ratkaistavasta ja kehitettdvésti aihiosta otettiin tehtdvid vastuu- ja osaamisalueen perusteella
tyostettaviksi foorumilla omaan kokemukseeni perustuen poikkeuksellisen oma-aloittei-

sesti. TAma auttoi edistdmiin projektityotd kunnianhimoisessa aikataulussa.

Lisdksi tyon tulokset esitelldin muissa yksikoissé kehitystyon ja sen tulosten skaalautuvuus-
ajatuksella. Toimintamallin kehittdminen jatkuu, kun projektityon ulkopuolelle kategorisoi-
tujen havaintojen tyOstiminen aloitetaan. Ty0ssé kdytetyt menetelmait arvioitiin soveltuvan
myds jatkossa tehtdviin kehitystoimiin ja tukevan nopeita kokeiluita sekd jalkautuksia seka

kokeiluun ettd prosessin péivittdmiseen.
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Liite 1. Haastatteluaihio

Ongelman jisentiminen:
1. Mitd odotuksia osastojen itsendiselle kehitykselle on tulevaisuudessa?
2. Mité odotuksia osastojen viliselle yhteiselle kehitykselle on tulevaisuudessa?
3. Mikd muutos halutaan toimintamalliin nyt?
a. Etdhallintapalvelut
b. Liiketoimintayksikko

¢. Yhteistoiminta

Nykytila-analyysi:

1. Madrittele merkittdvimmat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhkat toimin-

nan kannalta.
2. Mitéd solmukohtia ja haasteita nykyisessé sisdisessd prosessissa on ilmennyt?

3. Mitd solmukohtia ja haasteita nykyisessd osastojen vilisessd toiminnassa on ilmen-

nyt?

Kehittimisedellytysten arviointi:
1. Onko osastoilla riittdvét resurssit viedd lapi toimintamalliuudistus?
2. Ovatko nykytila-analyysistd johdetut parannusehdotukset oikeat?

3. Tukevatko yhtion tila, strategia ja osastojen avainhenkilot muutoksen lapiviemistd?

Kehittimistavoitteet ja odotukset toteutuksesta:

1. Miten toimintaa tulisi mitata siten, ettd tuottavuusndkymaé olisi mahdollisimman sel-

ked osastojen vélilla?



2. Misti tiedetddn, ettd toimintamalliuudistuksen osa-alueiden tavoitteet ovat saavu-

tettu?
a. Palvelukuvaustdiden virtaviivaistaminen
b. Raportin selkeys
c. Havainnosta tydméaérays
d. Asiakasviestintd

3. Miten kehitys jatkuu projektityon jalkeen?

PDCA-mallin perusteet ja menetelmin ldpikdynti haastattelussa.

LEAN-filosofioiden ja -tyokalujen kertaus haastattelussa.



Liite 2. SWOT-analyysityOpaja

Vahvuudet

slarjestelms
s#Substanssiosaaminen

= Maloywyys
kiinteistbautomatiikkaan

*(Diagnosointi)

Mahdollisuudet

#\/ahva linkitys
asiantuntijapalveluun ja muihin
sisdisiin funkticihin
vakiosopimusten ulkopuolella

s Automatisointi

s]drjestelmaintegrointi

sAl

Heikkoudet

sMaantieteellisiin haasteisiin
vastaaminen kenttityossi

sRajapintavaikuttaminen
Sisdisissd prosesseissa

sTalouschjaus (ndkym3
tukifunktion tuottavuuteen
taloudellisilla mittareilla)

Uhkat

s Asiakas ei tunnista lisdarvoa

s Asiakaspysyvyys heikkenee

*Muutoksen tarvetta ei
tunnisteta




Liite 3. Etdhallintapalvelun toiminta-aluekategoriat osastojen véliseen yhteistyohon
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Liite 4. Haastattelun havaintojen kiteytys toimenpide-ehdotuksineen

Havainnot * Arvontuotto
.+ "9
* Asiakasndkékulma m
) k o * Tavoiteasetanta yhdessa
: E ;r\:;n * Mittarit tukemaan edistymista
I d

* Strateginen / taktinen / operatiivinen
* Huoltokirjamerkinnéat irrallaan HUB- raporteista

* Odotetaan kehitysta ja siita tiedottamista — asiakkaan * Sopimussisallon ulkopuolella
osallistaminen kehitystyohn. liiketoimintamahdollisuuksia

+ Tekninen sisilts * Asiantuntija-aineistoa jatkotoimenpiteille
: SPF aingistot erasntyneet * Energia, olosuhteet, asiakasta
. T kiinnostavat parametrit = tunne
Wi S , — asiakkaasi
* Paikalliset kohdekierrokset toimivat, muuten . o
kohdekierrosten tuottavuudessa kehityspotentiaalia * Vuoropuhelu ja sen dokumentointi sisdisten
sidosryhmien vililld voisi tuottaa ehyempaa
dataa

* Arvontuotto

. = Raporttimallin kehitys kiinteistdjohtamisen tueksi
Kehityskohteet

* Tekninen raportti eri kuin johdon raportti

* Asiakkaan energia- ja
kiinteistGjohtamistavoitteet ndkyvéksi osaksi

* Asiakasnakékulma

» Asiantuntijakokonaisuuteen linkittdminen

ohjelmaa
* Raporttimallin kehitys vastaamaan tarpeita / .
toiveita * Palvelutuotteistus
* Viestintd / markkinointi » Kohdekdynnit asiantuntijapalveluna —
* PTS ndkyma laajempi, perusteellisempi kartoitus

. R = LisAmyynnin herdtteet
* Tekninen siséltd vy

* OPF aineistojen péivitys * Tarjouskantaan vaikuttaminen (mitka
» Vastuualueselvennys -> viestikapula havainnot johtavat myyntiin?)
+  Sisdiset sidosryhmit (kohdevastaavat / huolto)

* Tekninen osaaminen sisdisesti tietoon
* Toiminnan tavoitteet, tavoitteiden seuranta ja

* Trendiseurannan hytdyt — toiminnan vuosikello .
yocy mittaus

* Toiden priorisoinnin mahdollistaminen

- KPI, BSC, NPS 8



Liite 5. Toiminnan tasot tehtdvineen

Toimintasuunnitelmasta toimenpiteeseen 2024




