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Pro gradu —tutkielma

Tdmi pro gradu —tutkielma kisittelee kéytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia ja sen
kehitystd metalliteollisuuden yrityksessd. Lisiksi tarkastellaan prosessin vaikutusta yri-
tyksen dokumenttien hallinnan tarpeeseen ja ratkaisuihin. Kdytt6- ja huolto-ohje toimii
usein kdyntikorttina yrityksesti. Mikili se on tehty huolella se antaa myds hyvén kuvan
yrityksestd kokonaisuutena. Tdmén vuoksi ohjeiden laatuun ja ulkoasuun on syyti kiin-
nittdd erityistd huomiota. Kdytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessilla on suurin yksit-
tdinen merkitys sithen, minkilainen lopullisesta ohjeesta muodostuu, ja sen vuoksi pro-
sessin etenemisti ja sithen vaikuttavia ulkoisia tekijoitd on tarkasteltava kriittisesti. Tut-
kielman tavoitteena oli selvittis aikaisemman kéytt6- ja huolto-ohjeen tuottamisproses-
sin heikkouksia ja ongelmia, seki tarkastella uuden prosessin parantuneita ominaisuuk-
sia.

Tutkimus suoritettiin tapaustutkimuksena, jossa tutkittiin kohdeyrityksessé aikaisemmin
kéytossd ollutta kaytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia sekd parannettua uutta pro-
sessia. Vanhan prosessin heikkoutena oli padasiallisesti sen jisentyméttomyys ja roolien
epidselvyys. Lisiksi vanha prosessi ei mukautunut uusien elektronisten kéyttd- ja huolto-
ohjeiden tuottamiseen. Uudelleensuunnitellun prosessin tarkoitus on lisdtd prosessin
joustavuutta seki kiytossd olevien resurssien parempaa jakautumista ja tehokkaampaa
hyédyntdmistd. Uuden prosessin ohella kiinnitettiin huomiota myds yrityksen doku-
menttien hallinnan kehittimiseen. Dokumenttien hallinnan ja etenkin versioiden hallin-
nan kehitystarve lisddntyi elektronisten kiytt6- ja huolto-ohjeiden tuottamisen myoéta.
Dokumenttien hallintaohjelmiston kaytt6onotolla pystyttiin vastaamaan sekd uusien
ohjeiden ettd osittain myos yrityksen muiden dokumenttien hallinnan tarpeisiin.

Prosessin jatkokehityksessd huomiota tullaan kiinnittdiméén 1dhinnéd prosessin tuomien
hyétyjen mittaamiseen ja dokumenttien hallinnan kehityksen eteenpéinviemiseen. Jat-
kokehitykselld pyrit4én toimintatapoja kehittimaédn yha asiakaskeskeisimmiksi.

AVAINSANAT: kidytto- ja huolto-ohje, liiketoimintaprosessi, prosessi, tyonkulku, do-
kumenttien hallinta, prosessien uudelleensuunnittelu
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1. JOHDANTO

Kiytts- ja huolto-ohjeiden tuottaminen on monimutkainen ja paljon eri vaiheita sisélta-
vd prosessi. Jotta saadaan aikaiseksi asiakkaan kannalta toimiva ja selked ohje, on do-
kumentteja kisiteltidvd useaan kertaan ja niiden sisiltd saattaa muuttua hyvinkin radi-

kaalisti alkutilanteesta.

Kiytto- ja huolto-ohjeiden korkea taso on yksi térked osa yrityksen liiketoimintaa.
Kaikkien dokumenttien tulee olla laadukkaita ja selkeitd. Suuri osa tehtdvistd ohjeista on
tarkoitettu nimenomaan asiakkaan kayttoon, ja se asettaa tietyt vaatimukset niiden tuot-
tamiselle. Aktiivinen yhteydenpito asiakkaan ja toimittajan vélilld on siten tirkedd. Yh-

teistyon tulee olla hyvd myds omien alihankkijoiden kanssa.

Jotta informaatio olisi mahdollisimman oikeaa ja ajantasalla, taytyy tiedon tuottamiseen
kaytetyn prosessin olla mahdollisimman selked ja toimiva. Turhien vélivaiheiden karsi-
minen lisdd tehokkuutta ja vidhentdd erilaisten virheiden mahdollisuutta. Liséksi on
myds huomioitava ohjeiden arkistointi ja jatkokdytto. Valmiit ohjeet eivit ole kerta-
kayttoisid, vaan niitd hyddynnetddn monissa eri tilanteissa. Naitd ongelmia pohditaan
tehtdessi yrityksen dokumenttienhallintaratkaisua. Ndami asiat ovat myds keskeisid tdssd

tutkimuksessa.

1.1 Tutkimuksen kohde

Tutkimus on suoritettu Safematic Oy:ss4, joka on keskisuomalainen metalliteollisuuden
yritys. Safematic valmistaa paperi- ja selluteollisuuden tiivistimisjérjestelmié, keskus-
voitelujérjestelmid sekd ajoneuvokeskusvoitelujirjestelmid. Yritys kuuluu kansainvéli-

sesti toimivaan englantilaiseen porssiyhtioon. Tyontekijoita yrityksessd on n. 200.

Tutkimus rajautuu Safematicin voitelujarjestelmien kdytto- ja huolto-ohjeiden tuotanto-

prosessiin ja sithen vaikuttaviin sisdisiin ja ulkoisiin tekij6ihin.



1.2 Tutkimusongelma, tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Kiytt6- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin suurimpana ongelmana voitiin pitdé varsi-
naisen “prosessin” puuttumista, eli tuottamisen aikana ldpikdytavia tehtdvid ei oltu kun-
nolla médritelty. Nain ollen myoskiin vastuukysymykset ja ihmisten erilaiset roolit pro-
sessin kuluessa eivit olleet tdysin selvilld. Prosessin alkupddssd luotiin varsinainen si-
silto ja lopussa tuli olla valmis ohje asiakkaille ja mahdollisesti muille sidosryhmille
ldhetettdvaksi. Kaikki se mitd tapahtui prosessin alku- ja loppupédin vélilld oli melko
organisoimatonta. Tillainen toiminta oli resursseja kuluttavaa ja tyontekoa hidastavaa.

Tam4 oli alkuperiinen tilanne ennen tutkimuksessa tehtyjd méadrittelyja.

Tutkimuksen tavoitteena on raportoida kiytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin uu-
delleensuunnittelu. Lisdksi on tarkoitus selvittdd sitd, miten uuden prosessin avulla voi-
daan tehostaa osaltaan myos yrityksen dokumenttien hallintaa. Prosessin kehityksessé

keskeiseni tekijand on juuri dokumenttien hallinnan rooli koko prosessissa.

Tutkimuksessa rajoitutaan tarkastelemaan voitelujarjestelmétuotannon kéytts- ja huolto-
ohjeen tuottamisprosessia. Tarkastelu tehdéddn prosessin ja dokumenttien hallinnan né-
kokulmasta. Kaytt6- ja huolto-ohjeen sisill6llisid ongelmia tarkastellaan siind méérin,
mikd on tutkimuksen kannalta oleellista. Siséllolld tarkoitetaan tdssd tapauksessa ohjei-

den sisdltdmas teknistd ja muuta tietoa.

1.3 Tutkimuksen suoritus

Tutkimuksen aikana kartoitetaan kaytts- ja huolto-ohjedokumentoinnin témén hetkinen
tuottamisprosessi sekd esitetddn uusi parannettu prosessi. Prosessien havainnollistami-
seen muodostetaan koko prosessia kuvaava malli. Liséksi esitetdéin seindtaulumatriisin
avulla erilaisen informaation kulkeminen prosessin sisélld ja sen rajapinnoissa toisiin
prosesseihin. Mallista voidaan tehdi johtopd4tékset prosessin parantamisen ja selkeyt-
timisen osalta. Tutkimuksessa tarkastellaan myds prosessin muuttumisen vaikutuksia

yrityksen dokumenttien hallintaan.



Tutkimus jakaantuu kahteen osaan joista toinen sisdltdd tutkimuksen ymmértimisen
kannalta tarpeellisen teorian ja toinen varsinaisen tapaustutkimuksen. Teoriaosuudessa
tehdéddn kirjallisuuskatsaus liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelua, tyénkulkuja
sekd dokumenttien hallintaa kisitteleviin julkaisuihin. Tapaustutkimuksen aineisto ke-
réttiin vuosien 1998 ja 1999 aikana kaytto- ja huolto-ohjeiden tekemisessd saaduista
kokemuksista. Liséksi hyodynnettiin prosessissa mukana olleiden henkildiden antamia

palautteita prosessin eri vaiheista ja kulusta.

Tutkimus suoritetaan tapaustutkimuksena ja aineisto koostuu yhdestd kiytto- ja huolto-
ohjeen tuottamisprosessista. Tarkoituksena ei ole lihted tarkastelemaan kaytts- ja huol-

to-ohjeiden tuottamista yleiselld tasolla.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen alussa on johdanto, jonka tarkoituksena on kertoa lukijalle minké tyyppi-

nen tutkimus on kyseessi ja miten se on suoritettu.

Toisessa luvussa késitelldén liiketoimintaprosessien uudelleensuunnitteluun ja tydnkul-
kuihin liittyvdd problematiikkaa sekd keskeisempid kisitteitd ja termejd. Luvussa anne-
taan lukijalle kisitys yleiselld tasolla siitd, mitd kyseiset asiat ovat ja mihin ne litttyvét.

Luvut kaksi, kolme ja nelji muodostavat taustan tutkimuksen empiiriselle osalle.

Kolmas luku kisittelee yrityksen dokumenttien hallintaa ja siihen liittyvid osatekijoita.
Luvussa kisitellddn myos dokumenttien hallintaan liittyvid késitteitd sekd yrityksen do-

kumenttien hallinnan kehittimisti ja etenkin sit4, mihin seikkoihin olisi tirked kiinnittda

huomiota.

Neljdnnessd luvussa esitetdén liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun, doku-
menttien hallinnan ja tyonkulkujen hallinnan keskeiset liittymékohdat. Luvussa tarkas-

tellaan miten tyonkulut ja prosessien uudelleensuunnittelu vaikuttavat dokumenttien



hallintaan ja miten vastaavasti dokumenttien hallinta on huomioitava mééritettiessa

prosesseja uudelleen.

Viides luku kisittelee yhden tapauksen kiytt6- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessista.
Siind kuvataan prosessin tilanne ennen uudelleensuunnittelua. Luvussa késitellddn van-

hassa prosessissa havaittuja puutteita ja ongelmakohtia seki esitetddn prosessia kuvaava

malli.

Kuudennessa luvussa esitetddn uudistetun prosessin kuvaus ja mitd muutoksia on ta-
pahtunut vanhaan verrattuna. Luvussa pohditaan, miksi prosessin ja tyontekijéiden roo-
lien uudelleen méérittely tehtiin. Lisédksi tarkastellaan, minkélaisia vaikutuksia prosessin
muutoksella on laheisiin sidosryhmiin kuten asiakkaisiin ja alihankkijoihin. Viimeisessd

luvussa esitetddn loppuyhteenveto tutkimuksen sisillosti ja sen merkityksesta.



2. LIIKETOIMINTAPROSESSIEN KEHITTAMINEN JA
TYONKULUT

Liiketoiminnan hallintaan ja johtamiseen liittyvit asiat ovat aina olleet yrityksien paa-
asiallisia toimintoja. Yrityksen johtaminen litketoimintaprosessien kautta ja prosessien
hallinta ovat yleistyneet etenkin viimeisen vuosikymmenen aikana. Prosesseilla ja tyon-
kuluilla on selkedt yhteydet toisiinsa, silld tyénkuluilla hallitaan ja tuetaan liiketoiminta-
prosessien etenemistd. Tyonkulkujen avulla voidaan mydskin kehittdd prosesseja tehok-

kaammiksi ja médritelld tarvittaessa uusia prosesseja.

Tdmé luku késittelee liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelua ja tyonkulkuja, nii-
den peruskisitteistod ja termistod. Luvussa perehdytddn prosessikidsitykseen ja liiketoi-
mintaprosessien uudelleensuunnitteluun sekd sen vaikutukseen yrityksen toiminnassa.

Luvun toisessa osassa kdydain ldpi mitd tyonkulku tarkoittaa ja missé sitd voidaan hyo-

dyntda.

2.1 Yrityksen prosessien kehittiminen

Jatkuvia muutoksia tapahtuu yritysmaailmassa koko ajan ja muutos on ainoa keino py-
syd mukana kilpailussa. Organisaatioiden on hallittava muutosprosessia ja mukaudutta-
va sisdisesti nopeasti ja tehokkaasti samalla kun niiden toimintaympéristd muuttuu.
Muutokset vaihtelevat luonnollisesti organisaation sisdisten ja ulkoisten tekijoiden mu-

kaan sekd erityyppisten organisaatioiden vililld. [MAR97, s.12-13].

Prosessien uudelleensuunnittelu (BPR = Business Process Reengineering) kehittyi
1990-luvulla. Sen voidaan katsoa olevan jatkoa 80-luvulla alkaneeseen TQM-ajatteluun
(Total Quality Management). Molemmat ajattelutavat tihtiddvat yrityksen liiketoiminta-
prosessien hahmottamiseen ja kehittimiseen. Nykyisissd liiketoiminnan strategisissa
johtotehtdvissad olevien henkildiden tulisi ymmart4d tai ainakin tietdd mitd tarkoitetaan
prosesseilla ja niiden uudelleensuunnittelulla [ROB96]. Monissa yrityksissd onkin 14h-

detty parantamaan tuottavuutta ja virtaviivaistamaan omia prosesseja BPR:n avulla.



Kiytts- ja huolto-ohjeen tuottaminen on yksi keskeisistd prosesseista uuden tuotteen
kehityksessd. Sen vuoksi kisitellddnkin hieman, mitd yrityksen prosessit ovat ja mité

kaytdnndssi tarkoittaa niiden kehittdminen ja uudelleensuunnittelu.

2.1.1 Yleisti prosesseista ja niiden kehittdmisesté

Davenport [DAV93, 5] midrittelee prosessin seuraavasti: Prosessi on rakenteinen tietyn
tuloksen tuottamiseen tarvittava joukko ennalta méiritettyja tehtavid. Prosessissa pyri-
td4n kiinnittimé&in huomio pikemminkin siihen, miten tehtévét suoritetaan kuin siihen
miti tehtdvid tehdddn. Prosessi on tiettyjen toimintojen jdrjestdmistd niin, ettd voidaan
katsoa toiminnoilla olevan alku ja loppu, seké selkeit syétteet ja tulosteet. Sen voidaan
siis sanoa kuvaavan toimintojen rakennetta.[DAV93, 5]. Taulukossa 1 on kuvattu muu-

tamia tyypillisimpié teollisuusyrityksen prosesseja.

Taulukko 1. Tyypillisii teollisuusyrityksen prosesseja[DAV93, 8]

Operatiivisia prosesseja Johtamisprosesseja
Tuotekehitys Suoritusten seuranta
Asiakkaiden hankinta Tiedonhallinta
Asiakastarpeen kartoitus Varojen hallinta
Valmistus Henkil6ston hallinta
Logistiikka Suunnittelu ja resurssien madrittely
Tilauskisittely
Jalkimarkkinointi

Prosessikisite saavutti laajemman tietoisuuden vasta 1990 —luvulla, varsinkin lé4nsi-
maissa sekd Japanissa. Prosesseja hahmotettiin jo 1980 —luvun puolella, mutta méérit-
telyd ja késitteitd tarkennettiin 1990 —luvulla. Aikaisemmin ei keskitytty kisittelemasn
organisaation prosesseja, vaan toiminnot organisoitiin hierarkkiseen malliin. Tdss4 mal-
lissa suurimpina vaikuttajina olivat vertikaaliset vastuusuhteet ja toimintatavat. Kun 90
~luvun alussa ryhdyttiin tutkimaan enemmsin eri tydtehtdvien suoritusta laajemmassa

mittakaavassa, niin havaittiin prosessien olemassaolo. Huomio kohdistettiin pitempiin



tehtdvésarjoihin, joista tissd tapauksessa voidaan puhua tyénkulkuina tai tehtdviketjuina

[HAMO93, HAK98].

Liiketoimintaprosessi voidaan madritelld yhdeksi tai useammaksi sarjaksi toisiinsa liit-
tyvid menettelytapoja tai toimintoja, jotka yhdessd toteuttavat liikketoimintatavoitteen.
Liséksi liiketoimintaprosessiin liittyy organisaation rakenteen mukaiset toiminnalliset
roolit ja suhteet [LAW97, 5.387]. Yrityksen prosessien voidaan kdsittdd olevan pédasi-
allisesti liiketoimintaprosesseja. Niilld on selkedt vaikutukset yrityksen liiketoimintaan

seki usein konkreettiset tuotokset.

Organisaatiossa esiintyy monentasoisia ja erilaisia prosesseja. Ydinprosessit kuvaavat
nimensd mukaisesti litkketoiminnan ydintoimintoja ja niiden tehtdvini on Iuoda suoraan
lisdarvoa ulkoisille asiakkaille ja sidosryhmille. Tukitoiminnot ovat ydinprosesseja tu-
kevia ja niiden tehtdvidnd on palvella organisaation sisdisid asiakkaita [MAR97, 5.25-
26]. Kuvassa 1 on esitetty yhden organisaation ydinprosesseja ja niitd tukevia tukitoi-
mintoja. Ydinprosesseja ovat markkinointi ja myynti, alihankinta, palvelutuotanto seki
asiakashallinta ja palveluiden kehittiminen. Ydinprosesseja tukevia toimintoja ovat
johtaminen, taloushallinto, tietohallinto sekd henkilostohallinto [MAR97, s.26]. Kuvas-
sa prosessit on kuvattu vasemmalta oikealle kulkevina ja tukitoiminnot nuolina, jotka

kulkevat kaikkien prosessien lapi.
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Kuva 1. Esimerkki ydinprosesseista ja tukitoiminnoista [MAR97, 5.26]

Yksiselitteisimpid prosesseja ovat tuotannon prosessit, jotka liittyvit yksityiskohtaisesti
aina tiettyyn tuotantovaiheeseen ja siséltivit sen vaiheen osatehtdvit. Monimutkaisem-
pia prosesseja sen sijaan 16ytyy toimistotyostd ja yrityksen johdon tehtdvistd. Prosessit
voivat my0s olla joko yrityksen sisdisid tai ne voivat ulottua yrityksen ulkopuolelle.
Tallaisista prosesseista esimerkkeini voisivat olla matkalaskun hyviksyminen (sisdinen
prosessi) ja tuotteen tilaaminen alihankkijalta (ulkopuolelle ulottuva). Kuvassa 2 on
esitetty tyypillisen prosessin kulku organisaatiossa. Kolmion sisilld oleva puurakenne

kuvaa organisaation rakennetta.
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Markkinointi Operaatiot Talous

Asiakas-
tarve

Tilauksen
toimitus

Kuva 2. Prosessin kulku organisaatiossa [GRO96]

Organisaatiossa, jossa tunnistetaan prosessien olemassaolo, on yleensd myds alennetut
hierarkiatasot, eli ty6td valvovia portaita on pyritty poistamaan, ja ndin vahennetty osal-
taan byrokratiaa. Tamén tyyppisessd organisaatiossa prosesseilla on omistajat, jotka ra-
portoivat oman prosessinsa toiminnasta suoraan ylimmille johdolle tai johtoryhmille.
Ylin johto vastaa koko organisaation toiminnan hallinnasta ja laajemmalla sektorilla

projektien koordinoinnista. [HAM93].

Tuotantoprosesseja on mallinnettu ja niitd on kehitetty huomattavasti kauemman aikaa
kuin toimistoprosesseja. Koska toimistoprosessit ovat usein monimutkaisia eiké niiden
mallintaminen ole yksiselitteistd, niin niiden kehittiminen on usein hylatty liian ty6144-
né. Prosessiorganisaatiossa huomio kiinnitetdéin kuitenkin sekd tuotannon prosesseihin
ettd toimistoprosesseihin. Tdméa koskee siten markkinointi-, myynti- ja johtamisproses-
seja. Keskittymilld kehittdimdin kaikkia yrityksen prosesseja saadaan hyotyjd kohdis-
tettua enemmén asiakkaiden suuntaan ja ottamaan paremmin huomioon asiakkaan ni-

kékulma. Juuri tdhén pyritddn organisaation prosessiorientoitumisella.[DAV93, 5.6-7].

Prosessien uudelleensuunnittelulle on monenlaisia maédrityksid. Grover ja muut
[GRO96] maédrittelevit prosessien uudelleensuunnittelun seuraavalla tavalla: Prosessien

uudelleensuunnittelu on tyénkulkujen ja prosessien analysointia ja suunnittelua organi-
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saation sisdlld ja organisaatioiden vélilli. Lisdksi todetaan, ettd uudelleensuunnittelun
suurimpana mahdollistajan on informaatioteknologia ja uudelleensuunnittelulla pyritdan

saamaan aikaan radikaaleja muutoksia organisaatiossa. [GR0O96, s.196].

Radikaali olemassaolevien prosessien muuttaminen vaatii organisaatiolta mukautu-
vuutta ja reilusti resursseja. Monessa tilanteessa paras tapa prosessien uudelleensuun-

nittelulle on aloittaa kokonaan tyhjiltid pSydalti ja suunnitella prosessit kokonaisuudes-

saan uusiksi.

2.1.2 Lé&htokohtia prosessien uudelleensuunnittelulle

Monessa tapauksessa yrityksen prosessien uudelleensuunnittelua joudutaan harkitse-
maan, kun on tarve radikaaleihin kustannussiéstoihin tai aikaisemmat prosessit ovat jo
vanhentuneita, eivitkd tdytd endd nykytilanteen vaatimuksia. Uudelleensuunnittelu lih-
tee liikkeelle organisaation muutostarpeesta ja yleensd pitempiaikaisen harkinnan tulok-
sena. Taustalla saattaa vaikuttaa my6skin kilpailijoiden tekemiset. Mikili kilpailijoilla
havaitaan tehokkaita toimintatapoja, niin niiden tutkiminen ja vastaavien omien proses-

sien vertaaminen antaa tietoa missi on kehitettavii.

Grover ja Malhotra [GRO96, 5.197] pitivit prosessien uudelleensuunnittelun ydinasioi-
na seuraavia seikkoja:

- Se sisiltad radikaaleja tai ainakin merkittavid muutoksia.

- Analyysiyksikkoénd on liiketoimintaprosessi eiké osasto tai toiminnallinen yksikkd.

- Silld pyritdsn huomattaviin saavutuksiin tai selviin parannuksiin.

- Tietojérjestelmit on tirked osa muutosta.

Néamé neljd kohtaa muodostavat toimivan mééritelmén uudelleensuunnitteluprosessille.

Vastaavanlaisiin médrityksiin ovat paityneet myés Hammer ja Champy [HAM93].

Davenport ja Short [DAV90] esittivit uudelleensuunnittelun hieman eri tavalla:

- Kehittdminen koskettaa organisaatio -, osasto- ja toimintotasoja
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- Muutosten voimakkuustaso vaihtelee pienistd parannuksista radikaaleihin muutok-

siin ldhestymistavasta riippuen

- Muutosten ldhtékohtana on asioiden systemaattinen suunnittelu

- Tietotekniikan ja liiketoimintaprosessien kehittdiminen ndhddén rekursiivisena suh-

teena (toista kehitet4édn toisen kehittdimisen myotd)

Toisaalta Davenport [DAV93] nikee olevan olemassa kaksi erilaista tapaa kehittdé pro-

sesseja. Toinen on radikaalimpi tapa, jota hin kutsuu prosessin uudelleen rakentamisek-

si (Process Innovation) ja toinen miedompi tapa on prosessin parantaminen (Process

Improvement). Taulukosta 3 voidaan nihdi uudelleen rakentamisen ja prosessin paran-

tamisen eroja.

Taulukko 2. Prosessin parantaminen vs prosessin uudelleen rakentaminen

[DAV93, s.11]

Parantaminen Uudelleen rakentaminen
Muutoksen taso marginaalinen radikaali
Aloituskohta Olemassaoleva prosessi ?Tyhjaltd poydalta”
Muutoksen toistuvuus Yhden kerran / jatkuva Yhden kerran
Vaadittava aika Lyhyt Pitkd
Osallistuminen Alhaalta ylos Ylhaaltd alas
Tyypillinen soveltamisala | Kapea, toimintojen sisélld | Laaja, toimintojen vililld
Riski Keskinkertainen Korkea
Ensisijainen mahdollistaja | Tilastollinen kontrolli Informaatioteknologia
Muutoksen tyyppi Kulttuurinen Kulttuurinen / Rakenteinen

Prosessien uudelleensuunnittelu kuuluu selkeisti Prosessin uudelleen rakentamisen pii-

riin. Tdma4 johtuu siit4, ettd uudelleensuunnittelu nihd4én kuitenkin enemmaén radikaali-

na toimintatapojen muutoksena kuin jatkuvana pienempien muutosten sarjana. Prosessi-

en uudelleensuunnittelu suoritetaan kertaluontoisena projektina, jonka tavoitteena on

yrityksen siirtyminen toimintamalliin, jossa toteutuu jatkuvaa parantamista [DAV93,

s.25].
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Niiden madritysten perusteella voidaan liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelua
pitdd olemassaolevien toimintatapojen muutoksena ja ajattelun kohdistamisena niihin

seikkoihin, mitki todella vaikuttavat sithen miten asiat hoidetaan.

Muutokset organisaatioissa eivit kuitenkaan koskaan ole yhtd nopeita, kuin markkinat
antaisivat odottaa. Muuttuvien markkinoiden mukaiset uudelleenorganisoinnit eivit
pidemmilld aikavililld tule kuitenkaan kannattamaan. Tietyn joustavuustason saavutta-

malla organisaatio kykenee reagoimaan erilaisten muutosten aiheuttamiin paineisiin.

Davenport [DAV93, 5.200] jakaa liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun viiteen
vaiheeseen.

1. Madritetddn kehitettavit prosessit

Tunnistetaan kehityksen mahdollistavat tekijét

Luodaan prosessivisiot eli asetetaan tavoitteet

Hahmotetaan olemassaolevat prosessit

A

Suunnitellaan ja toteutetaan uudet prosessit prototyyppien avulla

Ndiden viiden vaiheen aikana voidaan havaita kymmenen avaintoimintaa, joihin infor-
maatioteknologialla voidaan ratkaisevasti vaikuttaa.

Uuudelleensuunniteltavien prosessien tunnistaminen ja valinta

Uusien prosessimallien mahdollistavien tekijoiden tunnistaminen

Prosessivision ja liiketoimintastrategian méérittely

Nykyisten prosessien kulun ja rakenteen ymmértdminen

1
2
3
4
5. Nykyisten prosessien suorituskyvyn mittaaminen
6. Uusien prosessien suunnittelu

7. Uusien prosessien kokeilu prototyyppien avulla

8. Prosessien ja siihen liittyvien jirjestelmien implementointi

9. Suunnittelun aikana saavutettujen tulosten raportointi

10. Sitoutumisen kasvattaminen uuteen prosessiin jokaisessa suunnitteluvaiheessa

[DAV93, 5.200]

Martolalla [MAR97, s.45] on hieman erilainen vaihejako.
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vision méérittdminen
projektinhallinnan suunnittelu
nykytilanteen analyysivaihe
muutostavoitteiden maérittdiminen
uusien toimintamallien suunnittelu
uusien toimintamallien kédytt66notto

muutosvalmiuden hallinta

Nidmi vaiheet pohjautuvat yrityksen visioon ja siiti johdettuun strategiaan. Tutkielman

case-osuus etenee ndiden vaihejakojen perusteella. Vaihejako ei kuitenkaan noudata

suoraan kumpaakaan ylldolevista, vaan siind on osia molemmista. Pi#asiallinen rakenne

on kuitenkin Davenportin esittdmén vaihejaon mukainen.

Roberts [ROB96] miirittelee prosessien uudelleensuunnittelulle 12 perussdéntoa.

1.
2.
3.

Asiakas ja vain asiakas voi madrittd4, misti tuotteen tai palvelun arvo muodostuu.
Koko organisaatio pitdisi rakentaa niin, ettid se tukee lisdarvoa tuottavia prosesseja.
Liiketoimintaprosesseissa — jotka ovat “valkokaulustyontekijéiden” hallitsemaa alu-
etta — on huikeasti parantamismahdollisuuksia.

Useimpien prosessien uudelleensuunnittelu-hankkeiden tirkeimpid menestyksen
mittareita ovat dramaattiset ldpimenoaikojen, prosessien kustannusten ja/tai asia-
kastyytyvéisyyden parannukset.

Prosessin analysoinnissa ja uudelleensuunnittelussa tulisi antaa keskeinen rooli niille
ihmisille, jotka suoraan tukevat liiketoimintaprosessia.

Ylimmén johdon tiytyy osallistua prosessien uudelleensuunnittelu-projektin kaik-
kiin vaiheisiin.

Prosessien uudelleensuunnittelussa pyritdén optimoimaan prosessin aikaansaannok-
set suhteessa muihin niakokohtiin.

Kommunikointi ja luottamus ovat keskeisid prosessien uudelleensuunnittelu-
projektin onnistumiselle.

Huolellisesti suunniteltu mittausjarjestelmé on vilttiméton, jotta voidaan nzhdi,
kuinka hyvin prosessi toimii, ja jotta voidaan verrata keskendén uudelleensuunnit-

telua edeltdvid ja sen jilkeisid tuloksia.
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10. Prosessien uudelleensuunnittelu alkaa kysymailld, onko nykyinen prosessi organi-
saatiolle vilttimaton. Jos se on, sitd pyritddn tehostamaan ja nivomaan se sitten op-
timaaliseksi kokonaisuudeksi muiden prosessien kanssa.

11. Psykologiset ja tunnepohjaiset muutoksen esteet tiytyy selvittd ja niitd on hallittava
huolellisesti ldpi koko prosessien uudelleensuunnittelu-hankkeen.

12. Uudelleensuunnittelun kohteena olevan prosessin kdyttdjien tdytyy ymmaértid oma
roolinsa prosessin tukemisessa ja siksi heiddt on koulutettava suoriutumaan uusista
vastuista.

Nimi sddnnot kisittelevit keskeisid uudelleensuunnitteluprojektin onnistumisen kan-

nalta tdrkeiti asioita. [ROB96, s.22-24].

Yrityksen prosessien uudelleensuunnittelua voidaan ldhted suorittamaan néiden perus-
sddntdjen ja vaiheiden pohjalta. Uudelleensuunnitteluprojekti on helpommin hallittavis-
sa ja koordinoitavissa vaihejaottelun ansiosta. Alussa méidritelty visio antaa tavoitteet
mihin projektilla pyritd4n. Projektihallinnan suunnittelu ja nykytilanteen analyysi ra-
kentavat pohjan niitd seuraaville toimenpiteille. Seuraavat vaiheet liittyvét jo varsinai-
seen muutokseen. Viimeisend toteutettavassa muutosvalmiuden hallinnassa pyritéén
minimoimaan mahdolliset haitalliset sivuvaikutukset ja ongelmat, joita saattaa ilmetd

uusien toimintamallien kiytté6notosta.

Teknologian kehittyessé kiihtyvilld tahdilla siitd on tullut luonteva osa eri prosesseja,
eikd monia tehtivid pystyttiisi suorittamaan ilman ainakin osittaista tietoteknistd infra-
struktuuria. Tietotekniset vaatimukset asettavat kuitenkin yritykselle omia kynnyksié,
jotka tulee my6s ratkaista ennen kuin p#istddn varsinaisten prosessien kehittdmiseen.
Yrityksessd tdytyy olla tietotaitoa uuden teknologian kayttoonottoon. Mikéli sitd ei 16y-
dy olemassaolevista resursseista, tdytyy siti hankkia yrityksen ulkopuolelta. Téssa ti-

lanteessa joudutaan turvautumaan konsultteihin sekd henkilostén koulutukseen.

Prosessien uudelleensuunnittelun suurimpana mahdollistajana pidetddn yleisesti kehitty-
nyttd informaatioteknologiaa [DAV90, DAV93, GRO96, ROB96, TEN98]. Taméi néh-
ddén etenkin Tengin [TEN98] tutkimuksessa, jossa vertailussa oli yrityksid, jotka tekivét

uudelleensuunnittelua ja yrityksid, jotka eividt tehneet. Yritykset, joilla ei ole vahvaa
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teknologista osaamista, eivit luultavammin lihde tekeméin prosessien uudelleensuun-
nittelua [TENO9S, 5.691]. Siitd huolimatta, etti tietotekniikka koetaan tirkeédksi tekijaksi,
ei sovi muitakaan tekij6itd unohtaa kokonaan. Suurin osa prosessien uudelleensuunnit-
telusta tapahtuu informaatioteknologian, tiedon ,organisationaalisten tekijoiden sekd

tyontekijéiden yhteisen panoksen tuloksena [DAV93, 95].

Huomio tulisikin kiinnittd4 niin teknisiin kuin sosiaalisiinkin tekij6ihin. Usein keskit-
tyminen liikaa teknologisiin tekij6ihin johtaa jatkossa inhimillisiin ongelmiin. Teknolo-
gia on organisaatiossa yleensd kohtalaisen hyvin hallussa, joten péddpaino prosessien

kehittdmisessa tulisikin kohdistaa organisaatiorakenteisiin ja inhimillisiin tekij6ihin.

Muutokseen vaikuttavia taustatekijoitd on sekd sisdisid ettd ulkoisia. Naistd miké tahan-
sa saattaa aiheuttaa niin suuren paineen organisaatiossa, ettd liiketoimintaa joudutaan
muuttamaan radikaalisti. Seuraavissa kuvissa (kuvat 3 ja 4) on esitetty muutamia ulkoi-

sia ja sisdisid taustatekijoita.

Kilpailijoiden jatkuva Toimialan
parantaminen & rakennemuutos
BPR-projektin ulkoiset

taustatekijit

Kansainvilistyminen v\ Kilpailun
vapautuminen

Kuva 3. Ulkoisia taustatekijoiti [MAR97, s.15]

il
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Tuote- ja asiakasstrate-
giset
muutospaineet

Tarve muuttaa
yrityskulttuuria

Resurssien uudelleen-
suuntaamisen tarve

Yritysosto, fuusio tai
muu merkittivi raken-
nemuutos

BPR-projektin siséiset
taustatekijat

Tietojirjestelmien
merkittdvi uusiminen

Saneeraustarve

[

Kuva 4. Sisiisia taustatekijoiti [MAR97, s.17]

2.1.3 Prosessien kehittdmisen strateginen merkitys yritykselle (hyodyt ja riskit)

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelulla tulee olla aina selkedt tavoitteet ja
yleensid ne ovat hyvinkin korkealla. Jotta tillaista projektia kannattaisi ylipaatdan lahted
tekemddn tdytyy jo alussa olla tiedossa mitkd hydtya projektin tekemisestéd seuraa. Joh-
don aktiivinen sitoutuminen projektiin antaa jo osaltaan tietyn kuvan projektin tirkey-
destd. Muutoksen aiheuttamat toimenpiteet vaikuttavat hyvin todennékéisesti koko yri-
tyksen toimintaan ja siti kautta heijastuvat myoskin ulkoisiin sidosryhmiin. Tdmén
vuoksi prosessien uudelleensuunnittelun onnistuminen/epdonnistuminen saattaa vaikut-
taa yrityksen ulkoiseen imagoon seki kilpailukykyyn. Jokainen BPR-projekti tuleekin
tarkastella huolellisesti alusta lihtien ja maérittdd sen vaikutukset niin yrityksen sisalld
kuin ulkopuolellakin. Prosessien uudelleensuunnittelun toteutukseen on varauduttava
panostamaan niin tydaikaa kuin rahaakin. Kustannuksien suunnittelu ja niiden kartoit-

taminen ennen projektin alkua on tehtdvi harkiten.

Prosessien uudelleensuunnittelu kohdistuu yleensd kokonaisvaltaisiin ja lisdarvoa tuot-
taviin prosesseihin. Tarkoituksena on sovittaa yhteen organisaation rakenteet ja henkils-
resurssit niin, ettd ne toimivat prosessien vaatimin tavoin. Prosesseista pyritdén kehitti-
maiin asiakaslahtoisid ja suunnittelemaan toiminnot ja henkiléresurssien kaytto niin, ettd

ne ovat riippumattomia olemassa olevista rakenteista. [MAR97, s.34-35]. Néin saadaan
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tuotettua asiakkaan nikokulmasta toimivia toimintoketjuja ja pystytddn parantamaan
asiakastyytyvaisyyttd. Prosessien muuttuessa riippumattomiksi saavutetaan myods huo-

mattaviakin kustannussaastoja.

Henkiloston sitouttaminen prosessien uudelleensuunnitteluun on tdrkedd projektin on-
nistumisen kannalta. Lisdksi tyontekijéiden aktiivinen mukana olo muutettaessa yrityk-
sen toimintaa radikaalisti vihent4d muutosvastarintaa ja edesauttaa uusien toimintamal-
lien nopeaa omaksumista. Uusien toimintatapojen nopealla omaksumisella saavutetaan
tehokas tydskentelytaso nopeasti ja saadaan maksimaaliset resurssit kohdistettua tuotta-

vaan toimintaan.

Koska liiketoimintaprosessien uudelleensuunnitteluprojektit harvemmin ovat yksinker-
taisia toteuttaa, niin niihin sisiltyy myos paljon epdvarmuus- ja riskitekijoitd. Jotta hyo-
dyn maksimointi olisi mahdollista tulee luonnollisesti riskitekijdt minimoida. Riskite-
kij6itd projekteilla on luonnollisesti projektin luonteesta ja laajuudesta riippuen vaihte-
levia madrid. Yleensd uudelleensuunnitteluprojektit siséltévit kuitenkin huomattavia
riskitekij6itd. Tama johtuu siitd syystd, ettd projektien tavoitteena on aikaansaada radi-

kaaleja muutoksia organisaatiossa.

Riskit uudelleensuunnitteluprojekteissa voidaan jakaa karkeasti kahteen luokkaan:
muutosprosessiin liittyvat riskit ja kéytettyyn teknologiaan liittyvét riskit. Suurin osa
uudelleensuunnitteluprojektien epidonnistumisista on johtunut inhimillisten tekijéiden
vaikutuksesta. Tillaisia tekijoitd ovat muun muassa huono motivaatio, vihiinen koke-
mus ja tietotaito sekd tietotekniikan huono hallinta. [HAK9S, s.42]. Henkil6ston muu-
tosvastarinta on vahva riskitekijd, joka tulisi ottaa huomioon uudelleensuunnittelupro-

jektin alusta 14htien.

Teknologian aiheuttamat riskitekijdt liittyvat muun muassa huonothin liittymiin olemas-
saoleviin jérjestelmiin, alustayhteensopimattomuuksiin sekd ohjelmistoversioiden erilai-
suuteen. Teknologiset riskitekijat on kuitenkin suhteellisen helppo maarittaa heti pro-

jektin alussa ja ne voidaan eliminoida melko tehokkaasti.
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Jos uudelleensuunnittelua on lihdetty toteuttamaan alusta alkaen tavoitteena selkedt
parannukset, on projektilla hyvit mahdollisuudet onnistumiseen. Tosin tdhén tarvitaan

kokonaisvaltainen panostus sekd toimivalta johdolta ettd muulta henkilostolta.

2.2 Tyonkulku ja sen peruskiisitteet

2.2.1 Tyodnkulku

Workflow eli suomeksi tyénkulku, jota kiytetidn jatkossa tdssa tutkimuksessa, tarkoittaa
yksinkertaisimmillaan ty6n etenemistéd alkupisteestd loppuun. Tyonkulku on kuitenkin
paljon muutakin. Se siséltd4 tiedon eri tyvaiheista ja niiden suorittamiseen tarvittavista
resursseista sekd mahdollisesti ohjeet suorittamista varten. Jackson [JAC97, s.216] mai-
rittelee tydnkulun seuraavasti: Tyonkulku on kéyttdjien suorittamien erilaisten tehtivien

muodostama kuvio / kaavio.

Tyonkulkuja kéytetddn prosessien sisdisien tehtdvien kuvaamiseen ja niiden jirjestyksen
hahmottamiseen. Tyonkulkujen ja prosessien ero voidaan havaita siind, ettid tyonkulut
ovat pédosin tietokonetuettuja, kun taas prosessit voivat olla hyvinkin pitkalti tai jopa
kokonaan materiaalisia. Tydnkulkujen kuvaus (workflow definition) on osa prosessiku-
vausta, jossa mddritetddn ne prosessin osat, jotka voidaan suorittaa automaattisesti
[LAW97, s.414]. Tyonkulkujen automatisointia ja seurantaa varten on kehitetty omia

sovelluksia. Naitéd sovelluksia kutsutaan tyonkulku- tai workflow —jérjestelmiksi.

Tyonkulkujérjestelmien ensimméisid sovellusalueita olivat paperisten dokumenttien
skannaus digitaaliseen muotoon. Paperisten dokumenttien sdhkd6isiksi muuttamisen jél-
keen pystyttiin liikketoimintaprosesseja ohjaamaan paremmin automaattisesti. Sdhkoisten
dokumenttien kdyttd nopeutti myds joidenkin prosessien ldpimenoaikoja. [KHO9S,
s.211-212].

Ty6nkulut voidaan luokitella monella eri tavalla. Yhden luokittelun mukaan ne jaetaan

kolmeen eri kategoriaan: ad hoc, hallinnollinen ja tuotanto tyénkulku. Téama luokittelee
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tyénkulut sen mukaan, missd méarin tydnkulku voidaan ennalta médritelld tyhjentavisti.
Tuotannon tydnkulut perustuvat jokapdiviisten tehtdvien suorittamiseen ja niiden eri
vaiheet ovat vaihtelevalla tarkkuudella médritetyt. Ad hoc —tydnkuluilla on tavoitteita ja
tuloksia, mutta eri kiyttdjien vilisten vaiheiden ja dynamiikan maérittely on useasti hy-
vin vaikeaa. Lisiksi ad hoc —tydnkulkujen reittejd on hankala ennustaa suuntaan tai toi-
seen. Hallinnolliset tyonkulut perustuvat pidasiallisesti sdhkopostijdrjestelmiin ja ne
hoitavat perushallinnollisia tehtdvia. Ideaaliset tyonkulkujérjestelmét tukevat niitd kaik-
kia kolmea eri tyonkulkutyyppid. [KHO95]. Muita luokitteluja ovat esimerkiksi Iyhyt-
kestoiset ja pitkikestoiset, reaali- ja ei-reaaliaikaiset tydnkulut. Ndmé jaottelut perustu-

vat tyonkulkujen erilaisiin ominaisuuksiin.

Tyénkulku tarjoaa uuden mallin tydn jakamiseen ihmisten ja tietokoneiden kesken.
Tyoénkulkujérjestelmét tukevat liiketoimintaprosesseja kahdella tavalla:

- tarjoaa logiikan, jolla turvataan kaikkien prosessien vaiheiden suorittaminen seké

- auttaa yksittiisid tehtdvid prosessissa yhdistimalld tehtdvén suorittamiseksi tarvitta-

vat tekijat ja tiedonldhteet. [STA97, s.5]

Tyonkulku on siis tapa ohjata erilaisten tyGvaiheiden suorittamista. Sen avulla voidaan
kartoittaa parannuksia tarvitsevia prosesseja. Tyonkulkuja voidaan soveltaa sekd liike-
toimintaprosesseihin ettdi varsinaisiin tuotantoprosesseihin. Tyo6nkulkujérjestelmien
avulla pystytdén eri tyovaiheista siirtyméin toiseen automaattisesti ja ndin automatisoi-
maan osia prosessista. Automatisointi perustuu tyénkulku kuvauksiin, joissa eri tehtdvit
ja niiden tekijat ovat madritelty. Monissa jérjestelmissé jokaisella tyontekijdlld on oma
tydjononsa, johon saapuu uusia tehtdvid ja suoritetut tehtivit poistuvat. Jonossa olevat
ty6t suoritetaan jossain médritetyssa jirjestyksessid. Tydjonoja seuraamalla voidaan seu-
rata tyontekijoiden tyoskentelyd ja samalla prosessin etenemistd [KHO95, s245]. Kun
ty6 on tietyssd pisteessd saatu hyviksytysti suoritettua, se reititetdén jarjestelmén avulla
automaattisesti seuraavaan pisteeseen [ROB96, s.122]. Tyénkulkujérjestelmét voivat
hy6dyntéd viestien vilittimiseen sihk6postia tai kiyttid tietokantoja niiden reititykseen.
Usein jirjestelmit erotellaankin sidhkoposti- tai tietokantapohjaisiin tyonkulkujérjestel-

miin.[KHO95, 5.220]. Jirjestelmilld pyritdédn automatisoimaan formaaleja kiytintojd
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antaen ndin mahdollisuuksia perusliiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelulle

[BOC92].

Vaikka tyénkulkujérjestelmilld pyritd4nkin automatisoimaan erilaisia kdytdntojd ja toi-
mintoja, niin ne eivit pysty automaattisesti suorittamaan kokonaisia prosesseja. Auto-
matisoinnilla voidaan nopeuttaa péiasiallisesti informaatioon ja sen jakeluun liittyvid
toimintoja. Tydnkulkuautomaatio voidaan késittdd rakenteena, joka on tarkoitettu in-
formaation siirtimiseen siten, ettd saadaan parannettua liiketoimintaprosessin tuloksia.
Sen tarkoituksena on hallita aktiivisesti ihmisten erilaisten toimintojen koordinointia
yrityksen yleisissi liiketoimintaprosesseissa [BUR94]. Koordinointi on téssa tirked osa,
silld se kisittid enemmin kuin pelkén sihkoisen viestinnédn, esimerkiksi sdhkdpostin
vilitykselld. Yleisesti ottaen tyonkulkuteknologia tehostaa yrityksen tuottavuutta
[KHO95].

Prosessien hallinta on yksi tyénkulkujirjestelmien paépiirteitd. Kyky hallita tehokkaasti
prosesseja on hyddyllisempad kuin kyky implementoida niitd tehokkaasti. Tydnkulku-
jarjestelmit siséltdavdt tehokkaita keinoja hallita ja kontrolloida prosessien koko elin-
kaarta, varsinkin tapauksissa, joissa prosessi voidaan padsddntdisesti automatisoida.
Tamin lisdksi prosesseja voidaan muuttaa tarpeen mukaan muuttuvien tilanteiden vuok-

si tai saadaan olemassaolevat resurssit tehokkaampaan kéytt66n. [STA97, s.11].

Tyonkulut ovat my6s laheisessd yhteydessd dokumenttien hallintaan sekd ryhmiétyos-
kentelyyn. Dokumenttien hallintajéirjestelmét ovat rinnakkaistuotteita tydnkulkujérjes-
telmiin nihden [STA97, s.19-20]. Monissa dokumenttien hallintajérjestelmissd hyddyn-
netddn tydnkulkuja asiakirjojen versioiden hallinnassa sekd késittely- / hyviksymispro-

sesseissa. Esimerkkin tisti voisi olla vaikka matkalaskun hyviksymisprosessi.

2.2.2 Tyonkulkujen mallinnus

Tyonkulkujen hahmottamiseksi laaditaan useasti erilaisia kaavioita ja malleja. Néitd

malleja laadittaessa kidytetdan erilaisia merkistjd eli notaatioita. Lahes jokaisella tyon-
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kulkujérjestelmdn valmistajalla on omantyyppisensé notaatio, joka eroaa tietyissd koh-
dissa muista vastaavista. Workflow Management Coalition (WfMC) on usean tyénkul-
kujen parissa toimivan yhteison ja yrityksen muodostama yhteenliittymd, jonka tarkoi-
tuksena on kehittdd tyonkulkujen hallintaan liittyvia teknologioita ja lisétd niiden hyvak-
sikdyttod teollisuudessa [LAW97]. WIMC pyrkii myds kehittiméin standardeja eri
aloilla liittyen tydnkulkujen hallintaan [LAW97]. Standardoinnin avulla voidaan yhdell4
ohjelmalla luotuja tydnkulkumalleja toteuttaa useissa eri jarjestelmissd. Néin p#istdén
tehokkaampaan mallien laadintaan ja samalla malleja voidaan soveltaa laajemmalla alu-
eella [KHO95, s.254]. Standardeihin kuuluu muun muassa myos tydnkulkujen mallin-

nuksessa kaytettdvien notaatioiden yhdenmukaistaminen.

Tyonkulkumallit on hyddyllistd laatia kaikista yrityksen prosesseista, jotta saadaan sel-
ville ovatko prosessit niin optimaalisia kuin mahdollista, vai onko niissi kenties paran-
tamisen varaa. Niiden mallien avulla voidaan hahmottaa paremmin ongelmakohtia ja

tehdd paatoksid siitd, miten prosesseja tulisi kehittas.

2.2.3 Tyonkuluista saatavat hyodyt

Monissa toimistotehtdvissid noudatetaan edelleen vanhoja toimintamalleja, joita on kéy-
tetty jo vuosia. Tuotantoprosesseissa on tapahtunut huomattavia rationalisointeja ja uu-
delleenorganisointeja, mutta toimistotydskentelyssi ei ole suurempia muutoksia tapah-
tunut. T4std johtuen yrityksissd saattaa tuhraantua kallista aikaa “turhiin” ja paillekkai-
siin toimiin. Naiden liséksi asiakirjoja saattaa hukkua, jolloin asiakkaan tarpeisiin rea-
goiminen viivistyy tarpeellisen tiedon ollessa kadoksissa. Myds tydvaiheiden etenemi-
sen seuranta kérsii puutteellisten tietojen vuoksi. [HAL97, s.27]. Muitakin ongelmia
esiintyy vanhentuneiden tai toimimattomien toimistorutiinien ja vaérien toimintamallien
aiheuttamana. Tdméntyyppisten ongelmien paiasialliseen ratkaisuun 16ytyy apu tyonkul-
kujen hallinnasta (workflow management). Tyonkulkujen hallinta voidaan maééritelld
pro-aktiivisena jdrjestelmini, jonka tarkoituksena on tehtavésarjojen hallinta yhdessi tai

useammassa médritellyssd toimintatavassa [HAL97, s.28].
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Suurimpia hyétyjd tyonkulkujen hallinnan kéytdstd on turhan paperiméérdn véhenemi-
nen, silli monet osat prosessista voidaan suorittaa tdysin tietokoneen avulla elektroni-
sesti. Elektronisesti suoritettujen tehtdvien etuna on myds nopeus verrattuna manuaali-
siin tehtdviin. Tehtdvien nopeampi suorittaminen johtaa véistiméttd kustannussaastoi-
hin, mutta my6skin parantuneeseen asiakaspalveluun. [HAL97, 5.29-30]. Yrityksen kil-

pailukyvyn parantuminen nopeutuneiden lipimenoaikojen vuoksi on myos selked etu.

Vilittdmien taloudellisten ja aikaa sddstdvien hyotyjen liséksi voidaan havaita muutamia
muita tyénkulkujen hallinnan yritykselle tuomia etuja. Ty6td on helpompi hajauttaa eri
osaamiskeskuksiin tai ldhelle asiakastarpeita, koska tyontekijoiden ei tarvitse endé olla
fyysisesti samassa paikassa. Voidaan hyodyntdd myds etityoskentelyd ja liikkuvien
tyontekijéiden (esim. myyntimiesten) panosta kustannuksia sidéstden. Selkedsti méadri-
tellyt toimintatavat ja prosessit takaavat myos tyon laadun parantumisen. Myds uusien
prosessien kehittdiminen onnistuu nopeammin ja ndin kyetidén reagoimaan muuttuvien

markkinoiden tarpeisiin nopeasti. [HAL97, s. 30]

2.3 Yhteenveto

Yrityksen liiketoimintaprosessien kehittdiminen on muodostunut tirkedksi osaksi ny-
kyistd liiketoimintaa. Toimintatapoja pyritdin kehittdma4n asiakasldheisemmiksi ja toi-
mintamallit laaditaan useammin asiakkaan nidkoékulmasta. Liiketoimintaprosessien uu-
delleensuunnittelulla tihddtdsn parempaan asiakastyytyviisyyteen ja kustannuksien pie-

nentimiseen.

Liiketoiminnan prosessit voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan: tuotannon prosesseihin
ja toimistoprosesseihin. Tuotannon prosessit ovat usein suoraviivaisia ja ne voidaan
havainnollistaa yksinkertaisten tehtivikaavioiden avulla. Niistd kaavioista saadaan pie-
nelld tarkentamisella tyonkulkumalleja, jotka sisdltdvit kunkin vaiheen suorittamiseen
tarvittavat tiedot ja ohjeet. Ty6nkulkumalleja apuna kéyttden voidaan my0s osa proses-

sien vaiheista automatisoida hyodyntamalld tyonkulkujarjestelmid.
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Toimistoprosessit ovat usein monimutkaisia ja ne saattavat yltad yrityksen ulkopuolelle.
Niiden prosessien mallintamiseen ja hahmottamiseen saattaa helposti kulua huomatta-
vasti resursseja. Toimistoprosessien uudelleenorganisoinnilla saavutetaan kuitenkin

huomattavia parannuksia téiden suoritusaikoihin ja sddst6jd kustannuksiin.

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu on yleensi radikaali toimenpide, joka kes-
kittyy 1dhinné yritykselle lisdarvoa tuottaviin prosesseihin. Uudelleensuunnittelua ldh-
detddn tekemddn usein tdysin uusista lihtdkohdista ja sille asetetaan kunnianhimoiset
tavoitteet. Onnistuneen uudelleenorganisoinnin tuloksena saadaan tehokkaasti toimiva

asiakasldhtoinen yritys, jossa toimitaan prosessikeskeisesti toimintokeskeisyyden sijasta.
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3. YRITYKSEN DOKUMENTTIEN HALLINTA

Tietotekniikan aikakaudella tiedon saatavuus ja sen késittely on helpottunut huomatta-
vasti. Valtavan tietoméidrddn tehokas hyddyntiminen ja sen jarkevé jakaminen organi-
saatiossa muodostuvat helposti kilpailutekijaksi yritykselle. Jotta oikea tieto saadaan
halutussa muodossa haluttuna ajankohtana, tiytyy monien eri asioiden olla kunnossa, ja

yksti ndistd asioista on yrityksen dokumenttien hallinta.

Dokumenttien hallinta on yksi tirked osa organisaation toimivuutta arvioitaessa. Sen
toimivuus voi olla ratkaisevan tirke4 osa tehtiessé strategisesti kriittisid paatoksid.

Téssd luvussa kisitellddn yleisesti dokumenttien hallintaan liittyvid asioita. Luvussa
kdydadn aluksi ldpi keskeisempid termejd sekd selvitetiin mitkd ovat ldhtokohtaiset
edellytykset toimivalle ja tehokkaalle dokumenttien hallinnalle yrityksessi. Liséksi sel-
vitetddn miten yrityksen kannattaa lihted selvittimiidn omaa dokumenttien hallinnan
tarvettaan. Lyhyen katsauksen omaisesti kdydddn lapi my6s yleisempid markkinoilla
olevia ratkaisuja. Lopuksi selvitetd4n miten tydntekijéiden roolit vaikuttavat dokument-

tien hallintaan niin yritys- kuin yksil6tasollakin.

3.1 Yleisti

Ensimmdiinen mielikuva dokumentista on yleensé jonkinlainen raportti, muistio tai jokin
muu vastaava tekstinkdsittelyohjelmalla laadittu asiakirja. Dokumentti saattaa pitdd
kuitenkin sisélldsn paljon laajemman kirjon erilaista tietoa. Dokumentista on myos eri-

laisia mairitelmia.

Levien [LEV89] méirittelee dokumentin yksikoksi “talletettua, ihmisen kiyttéd varten
muokattua tietoa”. Spraguen [SPR99, s.32] mukaan dokumentti on “ainutlaatuinen tal-
lenne” kisitteellistd tietoa. Sutton [SUT96, s.6] miérittelee dokumentin laillisesti hy-
viksytyksi tiedoksi yrityksen liiketapahtumasta tai paatoksestd, joka voidaan esittdéd yh-

tend organisoituna yksikkénid —dokumenttina.
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Nidmi médritykset pitavit sisidlldsdn kaiken tiedon mikéd on tehty vélineestd riippumatta
ihmisen kiyttod varten. Tillaista tietoa ovat esim. kdyttd- ja huolto-ohjeet, raportit,
muistiot, sopimukset, tarjoukset, multimediaobjektit jne. Témén tutkielman nikoékul-
masta dokumenttina kisitelld4n tietoa joka on organisoitu yhtendiseksi kokonaisuudeksi
ihmisten kaytt6d varten. Dokumenttia voidaan jalostaa ja se voidaan esittdd kayttien

hyviksi sekd elektronisia ettd muita esitystapoja.

Monissa organisaatioissa dokumenttien hallinta on tiysin vanhentuneiden toimintata-
pojen ohjaamaa. Ne perustuvat lihes yksinomaan yksittdisten tiedostojen passiiviseen
arkistointiin sen jilkeen kun tiedostojen tekijd on saanut ne valmiiksi [SUT96, s.3].
Suuri osa kayttdjistd ei edes vilitd tallentaa tietoja asiaankuuluvien viitetietojen mukaan
oikeisiin hakemistoihin, vaan hyddyntivit ainoastaan itselleen hyodyllisid tietoja. Tal-
laiset kdytannot eivit tuo lisdarvoa prosesseihin, koska talletetut tiedot eivét ole mut-

kattomasti uudelleenkéytettivissd ja jalostettavissa [SUT96, s.3].

Jotta padstaisiin kisitykseen siitd, miten suuresta asiasta on kysymys, kun puhutaan do-
kumenttien hallinnasta, niin otetaan esimerkiksi yritys, jossa on 1000 tydntekij4a. Jokai-
nen tySntekija tuottaa vuodessa keskiméirin 400 — 500 erilaista sihkoistd tai muunlaista
dokumenttia. Yhteenlaskettuna saadaan koko yrityksen vuodessa tuottamaksi méadardksi
400 000 — 500 000 dokumenttia. Tdm3a on valtava maéri tietoa, joka tdytyy jollain kei-
nolla pystyé hallitsemaan. Tietoméddrien kasvaessa ndin suuriksi joudutaan organisaati-
oissa viistimittd miettimiin tehokkaita dokumenttien hallintaratkaisuja. [SUT96, s.4-
5]. Suuri osa niistd dokumenteista on lyhytkestoisia, joiden kéytt6 rajautuu lyhyelle ai-
kavilille, mutta osa on sellaisia, joiden sdilyttiminen pitkiksikin (yli 50 vuotta) ajoiksi

on tirkedd.

Dokumenttien hallintaan siséltyy erilaisia toimia. Niitd ovat dokumenttien Iuonti, va-
rastointi, organisointi, siirto, haku, kisittely, paivitys ja lopullinen sijoitus [SPR9S,
s.32]. Niiden toimien avulla saadaan kattava kuva dokumenttien hallintaan liittyvistd
asioista ja sithen kuuluvista tehtivisti. Tutkielman kannalta dokumenttien hallinnan

tarkastelu ndiden toimien kannalta on perusteltua.
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3.2 Dokumenttien hallinnan merkitys ja hyddyt yritykselle

Yrityksien tuottamien asiakirjojen maird kasvaa jatkuvasti, eikd sitd voida hallita pel-
késtddn yksinkertaisilla arkistointitoimenpiteilld. Asiakirjojen tdytyy olla 16ydettavissi
ja uudelleenkiytettdvissd mahdollisimman vaivattomasti ja nopeasti. Yrityksen strategi-
sia paatoksid tekevit ihmiset tarvitsevat ajantasalla olevaa tietoa eri toimintayksikoist,
taloudesta, markkinatilanteesta jne. ja timén tiedon tulee olla helposti saatavilla ja 16y-
dettdvissi. Muuttuvan tiedon on oltava sellaisessa muodossa, ettd sitd voidaan helposti
muokata ja se on nopeasti kaikkien sité tarvitsevien kiytossd. Namé edellytykset asetta-
vat toimivan dokumenttien hallinnan hyvin merkittiviin osaan koko yrityksen toimintaa

ajatellen.

3.2.1 Lahtokohtia yrityksen dokumenttien hallintaan

Monessa yrityksessd on ongelmana, miten yrityksen dokumentit saadaan tehokkaaseen
hallintaan ja kiytt66n. Tarvittavat asiakirjat ovat aina vaikeasti 16ydettivissa ja koskaan
ei tiedd miki versio on kulloinkin uusin. N3mé ongelmat ovat vain osa niisti seikoista,

jotka kdytdinnén dokumenttien hallintajérjestelmén tulee ratkaista.

Perusldhtokohtana tdytyy aina pitdd kyseisen yrityksen jokapdiviisid tarpeita. Minkd
tyyppisid asiakirjoja paivittdin syntyy? Miten asiakirjoja tuotetaan ja ketkd niitd tarvitse-
vat? Muun muassa niihin kysymyksiin on etsittivé ensin vastaukset. Yrityksen doku-
menttien hallinnan suunnittelu pohjautuu hyvin paljon erilaisiin toimintamalleihin ja
prosesseihin. Nami tdytyy kartoittaa tarkasti, jotta varsinaista dokumenttien hallintaa

voidaan jarkevésti ldhted kehittdmaan.

Dokumenttien hallinnassa on hahmotettava myds erilaisten dokumenttien erilaiset elin-
kaaret. Yrityksessd syntyvien asiakirjojen elinikd vaihtelee muutamasta pdivéstd useaan
vuosikymmeneen ja se asettaa asiakirjat erilaiseen asemaan suhteessa toisiinsa. Asia-

kirjat, joiden tarkoituksena on tarjota informaatiota vain lyhyen ajan, esimerkiksi jonkin
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kokouksen tarpeisiin, eivit yleensd paiddy arkistoitaviksi. Toiset asiakirjat, kuten esi-
merkiksi sopimukset ja lakisditeiset dokumentit, joudutaan sdilyttdimaén mahdollisesti
hyvinkin pitkiksi ajoiksi. Tdmén tyyppisten asiakirjojen kisittelyyn vaaditaan tarkempia
toimintatapoja, jotta voidaan varmistua siité, ettd tarvittaessa oikea asiakirja loytyy il-
man suurempaa ty6td. Dokumenttien hallintaratkaisua mietittdessd on tirkedd —ajatella
dokumentteja myds niiden eliniin mukaan, jolloin voidaan mahdollisesti joitain doku-
menttityyppejé jattid kokonaan dokumenttien hallinnan ulkopuolelle ja organisoida néin
paremmin yrityksen dokumenttimassaa kokonaisuudessaan. Yrityksen dokumenttien

elinkaarien tunteminen auttaa oikeanlaisen dokumenttien hallintaratkaisun valintaa.

Puolivilissd 1990 —lukua, yritykset alkoivat tosissaan pohtia oman sisdisen informaati-
onsa arvoa ja sen hallintaa. Organisaatioissa on tapahtumassa muutosta tieto- ja jérjes-
telmékeskeisistd sovelluksista kohti dokumenttikeskeisid. Téllaisissa sovelluksissa pe-
rusyksikkond toimii dokumentti. Tieto- ja jarjestelmikeskeisissd sovelluksissa esiintyy
vihemmén kuin 15 prosenttia organisaation koko tietomiéristd. Vastaava miérad doku-
menttikeskeisissd sovelluksissa on 75 — 85 prosenttia. [SUT96, s.1-2]. Tastd voidaan

paitelld dokumenttien strateginen merkitys organisaatiossa.

Paivdrinta ym. [PAI98] nikevit dokumenttien hallinnan koostuvan neljisti eri osa-
alueesta jotka ovat dokumentit, dokumenttien hallintajérjestelméat, dokumenttien hallin-
nan prosessit sekd ihmiset (Kuva 5). Néiden osa-alueiden on kaikkien oltava kunnossa,
jotta dokumenttien hallinta olisi tehokasta [PAI98]. Tarkastelutaso antaa mahdollisuu-
den tarkastella dokumenttien hallintaa laajemmasta nidkoékulmasta, ottaen huomioon
kaikki dokumenttien hallinnan onnistumiseen liittyvit asiat. Koko organisaation kattava
dokumenttien hallinta on tirked nidhdé laajempana kuin yksittdisten dokumenttien k-
sittelynd [VENO9S8, s.11]. Térkedsd on myos kisittdd dokumentin luonne omassa organi-

saatiossa [SUT96, s.6].
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Thmiset

Dokumenttien
Hallintajérjes-
telmiit

Dokumentit Prosessit

Kuva 5. Dokumenttien hallinnan komponentit [PAI98, s. 702]

Uudet tekniikat tarjoavat hyvit edellytykset asiakirjojen nopeaan ja joustavaan kisitte-
lyyn, varastointiin ja hakemiseen. Oikean teknologian kdytto ei kuitenkaan yksin riitd,
vaan tarvitaan selkedit toimintamallit erilaisten asiakirjojen hallintaan ja késittelyyn.
Toimintamallien kehittiminen vaatii aina yrityksen henkil6ston sekéd johdon sitoutumi-

sen.

3.2.2 Hyo6tynikokohdat

Dokumenttien hallinnassa kiytetyilld sovelluksilla saavutetaan monenlaista hyotya yri-
tykselle. Sprague [SPR95] esittdi seitsemén erilaista hy6tyndkokohtaa:

- julkaisuprosessin parantuminen

- organisationaalisten prosessien tukeminen

- yksil6iden ja ryhmien vilisen kommunikoinnin tukeminen

- ulkoisiin tietoldhteisiin pd4syn parantuminen

- dokumentaation luominen ja ylldpito

- yrityksen arkistojen ylldpito

- koulutuksen kehittdminen

Seuraavaksi tarkastellaan hieman tarkemmin niiti eri nikokohtia ja miten ne vaikuttavat

yrityksen toiminnan parantamiseen.

Julkaisuprosessin parantamisella pyritd4n vahentiméin vanhentunutta tietoa, pienenta-
méin tiedon varastointikustannuksia ja lyhentdmiin toimitusaikoja. Tdmi koskettaa

etenkin yrityksid, jotka tuottavat dokumentteja tuotteinaan tai tukemaan omia tuotteitaan
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[SPR95]. Parantamalla julkaisuprosessia saadaan my6s dokumenttien laatua parannet-

tua.

Dokumentit toimivat pitkilti organisaation prosessien tukena ja mahdollistajina. Naissa
tapauksissa dokumentit ovat piiasiallisesti erilaisia lomakkeita, joiden avulla ohjataan
ja hallitaan prosessien kulkua. Elektronisten dokumenttien hallinnan avulla siéstetidn
fyysistd tilaa ja nopeutetaan lomakkeiden lipimenoaikoja. Samalla saadaan kokonais-

ty6kuormaa vihennettyd. [SPR95].

Kommunikaatioon yksiléiden ja ryhmien vililld ei valttiméttd tarvita dokumentteja,
mutta tietyt keskustelut ja palaverit on syytd siilyttdd myos elektronisessa muodossa
mahdollista tulevaisuudessa tapahtuvaa kéytt6d varten. Dokumenttien hallintaohjelmis-
ton avulla voidaan tietoa jakaa ajasta ja paikasta riippumatta suurillekin kayttajaryhmille
ja tukea ndin yksildiden ja ryhmien vilistd kommunikointia. Elektroniset dokumentit
antavat lisdksi mahdollisuuden kiyttii erilaisia esitysmuotoja asioiden hahmottamiseksi

ja kuvaamiseksi. [SPR95].

Ulkoisina tietoldhteind voidaan pitdd lahinnd uutisryhmié ja viitetietoja. Viitetietoina
kaytetddn sanomalehtid, kirjoja, videonauhoja, tutkimusraportteja ja muita vastaavia
dokumentteja. Internetistd tdmén tyyppisten tietojen hakeminen on mahdollista maail-

manlaajuisesti. [SPR95].

Dokumenttien hallintaohjelmiston dokumentointiominaisuuksilla pyritdan yllapitdmain
aina ajankohtaista versiota kustakin dokumentista. Tillaisia jatkuvasti ylldpidettdvid ja
pdivitettdvid dokumentteja ovat toimintaohjeet, kayttd- ja huolto-ohjeet, piirustukset
sekd viitetiedot. Dokumenttien hallinnalla saavutettavia etuja ovat nopeampi paisy do-
kumentteihin, tehokkaammat etsintiominaisuudet, useampien yhtiaikaisten kéyttdjien
pédsy uusimpaan dokumenttiversioon seki tulostus- ja jakelukustannusten pienenemi-

nen. [SPR95].

Yritysten tdytyy pitdd ylla arkistoja sopimuksista, velvollisuuksista sekd taloudellisista

tunnusluvuista. Néitd arkistoja pidetddn ylld 1ahinné koska laki niin méaéraa. Namé do-
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kumentit sisiltivit etupiddssa tekstid ja ovat suurelta osin paperimuodossa. Dokumentti-

en hallintaohjelmiston tehtévini on pitdd ylla arkistoja ndistd dokumenteista seké auttaa

niiden hakemisessa. [SPR95].

Kouluttamisella pyritdén ylldpitdméaian henkiloston taitoja ja tietoja kehittyvéssd tydym-
péristossd. Etenkin multimedian avulla saadaan koulutukseen uusia ulottuvuuksia ja
mahdollisuuksia [SPR95]. Multimedian avulla voidaan tukea tavallista koulutusmateri-

aalia ja silld voidaan simuloida tosieldman tilanteita.

3.2.3 Tyontekijoiden rooli dokumenttien hallinnassa

Dokumenttien hallinnan kehittimisen lihtee liikkeelle johdon sitoutumisesta. Kun yri-
tyksen johto on saatu yksimielisesti suunnitelmien taakse, on huomattavasti helpompaa
ja selkeampdd lihted viemidén asioita eteenpdin muun henkildkunnan parissa. Doku-
menttien hallinnan kehittimistd organisoiva tyéryhma kootaan siten, ettd se pystyy tyos-
kentelemiédn tehokkaasti ja sithen kuuluu edustajia koko organisaation laajuisesti eri
yksikoistd. Ainoastaan niilld keinoilla voidaan taata, ettd kaikki erilaiset ndkokannat ja
mahdollisuudet tulevat huomioitua. Johdon sitoutuminen asiaan takaa sen, ettd tyoryh-

milld on takanaan tarvittava valta tehdé kyseisti asiaa koskevia paatoksia.

Jotta dokumenttien hallinta sujuisi kaikilta osiltaan suunnitellusti, niin yrityksen tyénte-
kijoiden tulee hyviksy4 ja omaksua mahdolliset muutokset vanhoihin toimintatapoihin.
Muutokset organisaatiossa aiheuttavat aina tietynasteista vastarintaa. Témé johtuu mo-
nissa tapauksissa huonosta tiedottamisesta ja sen aiheuttamasta epadvarmuudesta tydnte-

kijoiden keskuudessa.

Esimerkkejd 16ytyy monia yrityksisti, joissa tyontekijéiden suuri vastustus on johtanut
epdonnistuneisiin projekteihin. Kaikki uusi aiheuttaa yleensd jonkinasteista levotto-
muutta ja epdvarmuutta omasta tilanteesta. Tyontekijoille tulee selkedsti antaa mahdolli-
suus vaikuttaa alusta asti mihin suuntaan kehitysté tehd4in. Tama ei tietysti tarkoita sit,

ettd henkil6kunta voisi mielinméérin ohjata uudistuksia. Jotta uudelleenorganisoinnit ja
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toimintatapojen muutokset saadaan onnistuneesti suoritettua tarvitaan taakse henkil6-

kunnan tuki, kuten myds johdon sitoutuminen.

3.3 Kohti tehokasta dokumenttien hallintaa

Jokaisessa yrityksessd on kiytossd jonkinlainen dokumenttien hallintajarjestelmé. Se on
joko pitkille automatisoitu tai sitten suurin osa tarvittavasta tyostd tehddén késin. Jotta
voidaan puhua varsinaisesta dokumenttien hallinnasta, tiytyy tiettyjen edellytysten téyt-
tyd. Niitd edellytyksid ovat mm. dokumenttien versiointi, uudelleenkdytettdvyys seka
arkistointi. Ndm3 ominaisuudet pystytddn toteuttamaan niin tietokoneavustetussa kuin
manuaalisessakin dokumenttien hallinnassa. Kuitenkin tietomdairddn kasvaessa huo-
mattaviin méaériin ainoana vaihtoehtona tulee olemaan jonkinlaisen dokumenttien hal-
lintaohjelmiston kiyttoonotto. Tdtd ongelmaa pyritddn kartoittamaan ja selvittiméin

seuraavissa luvuissa.

3.3.1 Ongelmakohdat

Dokumenttien hallinnan ratkaisun etsiminen ldhtee liikkeelle yrityksen dokumenttien
kartoituksella. Tehddin mahdollisimman kattava selvitys niisté erilaisista dokumenteis-
ta, joita yrityksessd pdivittdin liikkuu. Ndiden dokumenttien osalta selvitetddn niiden
kayttokohteet ja kuinka helposti ne ovat saatavilla. Tamén selvityksen jilkeen voidaan

jo havaita monia parannuskohtia.

Yrityksen dokumenttikirjo on laaja ja sen kartoittamiseen kuluu huomattavasti resurs-
seja. Kartoituksen apuna voidaan kiyttii erilaisia tekniikoita ja apuvélineitd. Yksi tillai-
sista apukeinoista on seindtaulumatriisi (kuva 6). Matriisin avulla kuvataan miti erilaisia
dokumentteja yrityksestd 16ytyy ja miten ne liikkuvat yrityksen sisélld. Matriisista voi-
daan nihdi missi kohdissa yritystd liikkuu paljon erilaisia dokumentteja ja missd on

véljempéi.
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Toiminnan Varastotil.
hallinta Toim.m dédr.
Tuotanto
Toim.m dé&r Lédhetysl. Vientiasiak.
Vientiasiak. Varasto
Lahetysl.
Alihank.

4 J

Kuva 6. Esimerkki seindtaulumatriisista.

Matriisia luetaan nuolten osoittamalla tavalla eli matriisin ldvistdjdn yldpuolella doku-
mentit litkkuvat vasemmalta oikealle ja vastaavasti ldvistdjan alapuolella oikealta va-
semmalle. Voidaan myds ajatella, ettd yldpuoliset dokumentit ovat syétteitd ja alapuoli-
set vastaavasti tulosteita. Matriisista voidaan nidhdi, ettd varastojdrjestelmédn tulee va-
rastotilauksia ja toimitusméérdyksid toiminnan hallinnasta ja varastojérjestelmasta lah-
tee edelleen vientiasiakirjat alihankkijalle. Dokumentin liikkuminen pisteestd toiseen
liittyy usein johonkin prosessiin. Esimerkiksi toimitusméirdyksen siirtyminen toiminnan
hallinnasta varastoon, liittyy tuotteen toimitusprosessiin. Vastaavalla tavalla kaytto- ja
huolto-ohjeen siirtyminen dokumenttien hallinnasta asiakkaalle, liittyy kaytt6- ja huolto-

ohjeen tuottamisprosessiin.

Varsinaisten ongelmakohtien kartoittamisessa vaaditaan laaja-alaista yrityksen toimin-
taan ja organisaatioon pohjautuvaa analyysid. Dokumenttien hallinta kattaa yrityksen
kaikki osa-alueet, joten oikeiden ratkaisujen 16ytdmiseksi on ymmaérrettiva se kokonais-
kenttd, jossa uudet toimintatavat ja jirjestelmit tulevat toimimaan. Seuraavassa pohdi-

taan niit4 asioita tarkemmin.
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3.3.2 Oikean dokumenttien hallintaratkaisun 16ytdminen

Tavallisimmin dokumenttien hallinnan kehittiminen suoritetaan projektina. Tdmai tar-
koittaa perustan luomista toimivalle dokumenttien hallinnalle. Yrityksen dokumenttien
hallinnan kehittiminen on kuitenkin jatkuva koko organisaation laajuinen prosessi.
Projektina toteutettava perustan luominen antaa kehyksen jatkossa tapahtuvalle kehityk-

selle.

Dokumenttien hallinnan kehitysprojekti alkaa nykyisen tilanteen kartoituksella, jossa
todetaan projektin tarpeellisuus. Seuraavaksi ovat suunnitteluvaihe, toteutusvaihe ja
lopuksi projektin p#itds. Projektin suunnitteluvaiheessa kartoitetaan yrityksen tarpeet ja
vaatimukset. Toteutusvaiheessa otetaan kdytt66n teknologiat ja toimintatavat, joihin on
paddytty. Pidtosvaiheessa tarkastetaan, ettd projektin tulos vastaa suunniteltua ja va-

pautetaan projektiin kiinnitetyt resurssit. [SLE87]

Dokumenttien hallintaan on tarjolla monenlaisia ja monentasoisia ohjelmistoja, keveistd
toimisto-ohjelmista raskaisiin tietokantasovelluksiin. Parhaat sovellukset kykenevit
automatisoimaan pitkille dokumenttien hallintaan ja késittelyyn tarvittavia tehtévii ja ne
sisdltivit paljon ominaisuuksia. Teknologian valinnassa tulee ottaa huomioon yrityksen

koko ja ohjelman kiyttoalue sekd mahdolliset tulevaisuuden laajennukset.

Sutton [SUT96, s.224] mainitsee 11 seikkaa, jotka liittyvdt varsinaisen dokumenttien
hallintaohjelmistoa valintaan.

- Arkkitehtuurin toimivuus

- Dokumentointi ja koulutus

- Ympiériston toimivuus

- Indeksointi

- Eheys

- Suorituskyky

- Arkistojen hallinta

- Hakutoiminnot

- Etsintdtoiminnot
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- Suojaustoiminnot

- Kayttoliittymén toimivuus
Arkkitehtuurin toimivuus

Toimivan dokumenttien hallintaohjelmiston edellytyksiin kuuluu, ettd se on yhteensopi-
va yrityksessd jo olemassaolevien jirjestelmien kanssa. Niistd ohjelmista tdrkeimpid
ovat toiminnan— ja tuotannonohjausjirjestelmit sekd sihkopostijirjestelmit [SUT96,
s.224]. Jarjestelmin tdytyy integroitua useille arkkitehtuuriltaan erilaiselle laitealustalle
ja kayttojarjestelmalle. Tdmé on ensiarvoisen tirkedd varsinkin suurissa organisaatiois-

sa, joissa eri jarjestelmii saattaa olla useita.

Dokumenttien hallintajérjestelmén tulisi olla loogisesti hajautettu ja sen tulisi sallia ha-
kuja erilaisiin dokumenttivarastoihin. Hajautuksella saadaan liséttyd tietoturvaa. Eri
dokumenttivarastoihin kohdistuvilla hauilla voidaan nopeuttaa tiedon saatavuutta. Li-
sdksi jarjestelmin tulisi olla tietoinen my6s dokumenteista, jotka eivit ole fyysisesti
jérjestelmén hallittavissa, kuten esimerkiksi mikrofilmeist4 ja videonauhoista. [SUT96,
5.200].

Integroituminen ty6nkulkujérjestelméin tulee olla mahdollista dokumenttien hallinta-
ohjelmistosta. Ndin voidaan hallitusti littid dokumentteja tyonkulkuihin. Monessa ta-
pauksessa tyonkulkujen mairittiminen on lisitoimintona tai integroituna dokumenttien

hallintaohjelmistossa.[SUT96, 5.200].
Dokumentointi ja koulutus

Ohjelmiston valintaan tulisi vaikuttaa myds saatavilla olevan koulutuksen ja ohjemateri-
aalin kattavuus. Tam4 on tirke&s, jotta uudet kiyttdjat saadaan nopeasti oppimaan jér-

jestelmén toiminta. [SUT96, 5.225].
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Ympiiriston toimivuus

Ympiristolld tarkoitetaan yrityksen laite- ja ohjelmistoinfrastruktuuria. Uuden ohjel-
miston kannalta tilld on merkitystd yhteensopivuuden osalta [SUT96, s.226]. Kaikki
ohjelmistot eivit vilttimattd ole yhteensopivia yrityksessid olemassaolevien laitteiden ja
ohjelmien kanssa. Ympiristostd tulee selvittdd muun muassa tulostimien, nayttdjen,
verkkokomponenttien ja kdyttojarjestelmien versiot, jotta voidaan varmistua uuden do-
kumenttien hallintaohjelmiston sopivuudesta. Myos tulevaisuuden hankinnat ja muutok-

set infrastruktuurissa tulee huomioida.

Indeksointi

Yleisesti indeksoinnilla tarkoitetaan tiedon muuttamista helposti haettavaksi ja viitatta-

vaksi [SUT96, 5.227].
Eheys

Jarjestelmélld varmistetaan tiedon sdilyminen sellaisena kuin se on alun perin tarkoitettu
olevan. Eheys viittaa ldhinnd varmuuskopiointiin ja virhetilanteista palautumiseen.
Hyodyllinen toiminto on myds poistettujen dokumenttien selaaminen ja mahdollinen

palauttaminen varmuuskopioista. [SUT96, 5.228]

Yksi tdrkeimmistd toiminnoista dokumenttien hallintaohjelmistossa on dokumenttien
lukitus kadyton ajaksi. Tami check-in check-out toiminto varmistaa sen, ettd dokumentti-
en versiot pysyvit eheind eikd useat kayttdjat paase muokkaamaan samaa dokumenttia

yhtd aikaa. [SUT96, 5.229]
Suorituskyky

Suorituskyvylld tarkoitetaan tdssd ohjelmiston kykyd pystyd késittelemédén koko organi-

saation dokumenttimassaa. Vaikka tdmd vaikuttaa yksinkertaiselta asialta, niin silti mo-
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net yritykset tekevidt virhearviointeja tehdessddn vertailua eri ohjelmistojen suoritusky-

kyjen vililla.[SUT96, s201]

Suorituskykyisen ohjelman tulee pystyd palvelemaan muutamasta kdyttdjéstd muuta-
maan tuhanteen kayttdjadn ilman, ettd yksittdinen kiyttdja huomaa millainen kuorma
ohjelmalla kullakin hetkelld on tai kuorma ei ainakaan hidasta kéyttdjan toimintoja hii-

ritsevisti. [SUT96, s.230].

Arkistojen hallinta

Arkistojen hallinnan kannalta huomioitavia seikkoja on useita. Téssd muutamia niisti.

- Pakollisten metatietojen pakotettu tayttiminen

- Ennalta méériteltyjen kenttien tiytt6 oletusarvoilla

- Dokumenttien historiatietojen selausmahdollisuus

- Keskitettyjen ja maantieteellisesti hajautettujen dokumenttivarastojen synkronointi

- Alkuperdisen rakenteen ja profiilin tallennus arkistointia ja dokumenttien vaihtoa

varten

Koodien ja nimikkeiden generointi paperisille ja muille vastaaville dokumenteille

[SUT96, 5.231-232]

Arkistojen hallintaan liittyd vaatimus on my6s kyky siirtdd vanhoja dokumentteja siily-
tyspaikasta toiseen. Eli tietyn ajan kuluttua vanhat asiakirjat siirretdén pitkdaikaiseen

varastoon, joissa niiden arkistointi on halvempaa. [SUT96, 5.202].

Hakutoiminnot

Kéyttdjan halutessa tiettyjd dokumentteja hin tekee haun kantaan. Haun jélkeen halutut
dokumentit haetaan paikoista, joihin ne on varastoitu. Hakutoimintojen avulla tulee voi-
da selata eriasteista tietoa dokumenteista, niin ettei heti etsinnén jélkeen haeta kaikkia
dokumentteja fyysisesti kdyttijin omalle koneelle. Kdyttijan tulee voida valita ne do-
kumentit, joita hdn haluaa tutkia tarkemmin ja vasta sen jilkeen suoritetaan fyysinen

dokumenttien haku. [SUT96, 5.203].
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Etsintitoiminnot

Etsintdtoimintoja on paljon. Ne kuuluvat perustoimintoina dokumenttien hallintajarjes-
telmain. Etsintidtoiminnot eivit ole kynnyskysymys ohjelmistoa valitessa, silld jokainen
ohjelmisto siséltida useampia erilaisia etsintéitoimintoja. Etsintitoiminnot riippuvat hyvin
paljon yrityksen tarpeista. Ne voidaan mééritelld optioiksi tai vaihtoehtoisesti pakolli-

siksi.
Suojaustoiminnot

Perus suojaustoiminto on sisdinkirjautuminen kiyttdjatunnuksen ja salasanan avulla.
Monissa ohjelmistoissa voidaan laatia lisiksi erilaisia kdyttdjélistoja. Kéyttdjdlistat ovat
keskeinen osa dokumenttien hallintaohjelmistojen suojausrakehnetta. Niitd listoja voi-
daan laatia varasto tai jopa dokumenttikohtaisesti. Kéyttdjalistoilla médritetddn ne kayt-
tdjat joilla on oikeus kasitelld kyseisid dokumentteja. Kayttdjalistoihin voidaan mééri-
telld myds eri tasoisia kiyttGoikeuksia, joista tavallisimpia ovat luku-, kirjoitus- ja
poisto-oikeus. Elektronisen allekirjoituksen tunnistus mahdollistaa dokumentin laatijan
selkedn tunnistamisen. [SUT96, s.235]. Té4td ominaisuutta ei tosin vield kovin monessa

ohjelmistossa ole.

Kiyttoliittyméiin toimivuus

Yksi tarkeimmistd tekijoistd kiyttdjien kannalta on dokumenttien hallintaohjelmiston
kayttoliittymén toimivuus. Kéyttsliittymén tulee olla selked, yksinkertainen ja helppo
kayttoinen. Mikaili kayttsliittymé on samantyyppinen kuin yrityksessd jo olevien ohjel-

mistojen, niin sen kdytén oppiminen on huomattavasti nopeampaa ja helpompaa.

Niiden ohjeiden ja tarkastelujen avulla voidaan yritykseen ldhted rakentamaan tehokasta

ja toimivaa dokumenttien hallintaa.
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3.4 Yhteenveto

Tietomédérén kasvaessa nopeaan tahtiin, tiytyy yritysten miettid sen hallittuun kisitte-
lyyn liittyvid toimenpiteitd. Toimet, jotka ennen olivat riittdvid, ovat nyky4én jo van-
hentuneita. Dokumenttien hallinnasta on tullut osaltaan yrityksen strategisen paatok-

senteon viline ja tdim4 asettaa omat vaatimuksensa.

Dokumenttien hallinnan kehittimiseen osallistuu mahdollisimman kattava otos koko
yrityksen henkildstostd. Etenkin varsinaisen ohjelmiston kayttdjien mukanaolo on tirke-
ad. Sitouttamalla toimiva johto ja henkil6sté kehitysprosessiin, saadaan mahdollisim-
man toimiva ja yritykselle sopiva dokumenttien hallintajédrjestelmi. Dokumenttien hal-
lintajérjestelmdn uudistaminen ja kehittdminen ei ole kertaluontoinen projekti vaan se

on jatkuva kehitysprosessi.

Yrityksen asiakirjojen on oltava helposti saatavilla, niitd on pystyttdva uudelleenkéaytti-
méén ja niiden arkistoinnin tulee olla sujuvaa ja pitkille automatisoitua. Nédihin ominai-
suuksiin pidéstddn tehokkaan dokumenttien hallintajirjestelmdn my6td. Jarjestelma
koostuu madritellyistd toimintatavoista sekd oikeanlaisesta dokumenttien hallintaohjel-
mistosta. Toimivaa dokumenttien hallintaa voidaan kiyttdd myos paidtoksentekoproses-

sin tukena ja strategisen suunnittelun apuvilineend.

Valittaessa dokumenttien hallintaohjelmistoa yritykselle, tulee kiinnittdd huomio mo-
neen eri seikkaan. Néistd tarkeimpid ovat ohjelmiston kiytettavyys ja kayttoliittyméan
selkeys sekd ohjelmiston yhteensopivuus yrityksen olemassaolevaan laiteinfrastruktuu-
riin sekd ohjelmistoihin. Liséksi tarjolla olevien kiyttéohjeiden ja koulutusmahdollisuu-
det on syytd selvittdd ennen ohjelmistovalintaa. Silloin, kun tietom#érdt ovat todella
huomattavia ja hallittavat tiedot sijaitsevat fyysisesti kaukana toisistaan, kannattaa har-
kita hajautettujen jérjestelmien kiyttdonottoa. Hajautetuissa jarjestelmissd on tiedon

eheys yksi tarkeimpid huomioitavia seikkoja.
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4. PROSESSIEN UUDELLEENSUUNNITTELU JA
YRITYKSEN DOKUMENTTIEN HALLINTA

Aikaisemmissa luvuissa on kisitelty prosessien uudelleensuunnittelun perusteita, tyon-
kulkuja seki niiden osuutta organisaation toiminnassa. Lisiksi on kisitelty dokumentti-
en hallintaa, sen asemaa organisaatiossa ja keskeisid dokumenttien kisittelyyn liittyvia

asioita.

Téssd luvussa on tarkoitus kisitelld keskeisid liittyméakohtia litketoimintaprosessien uu-
delleensuunnittelun, tyénkulkujen ja dokumenttien hallinnan vélill4d. Jotkut rajapinnat
ovat yhteisid ndille kaikille, jotkut taas vain kahden osa-alueen vilisid. Luvun alussa
tarkastellaan yleiselld tasolla eri osa-alueiden yhteyksid ja luvun edetessd tarkemmin
tutkimuksen kannalta merkittdvampia liittymédkohtia. Samalla selvitetdén teorian liitty-

minen tapaustutkimukseen.

4.1 Yhteyksien tarkastelu

Yrityksen prosessien kehittimisessd hyodynnetidn tehokkaasti kehittynyttd nykyaikaista
teknologiaa. Informaatioteknologian liséksi tarvitaan kuitenkin analyyseja, suunnitelmia
sekd toimintatapojen suunnittelua. Niihin toimintoihin osallistuvat toimiva johto ja
mahdollisimman pitkille yrityksen henkilosts. Apuna kiytetddn myos tyonkulkuja ja
malleja kidytdssd olevista toimintatavoista. Dokumenttien hallinta toimii taustalla tar-

peellisen tiedon hankinnan apuvilineena.

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun tarkoituksena on muuttaa médriteltyja
prosesseja radikaalisti ja kehittdd niitd asiakaskeskeisimmiksi. Lahtokohtana pidetdédn
ajattelutavan muuttamista prosessikeskeiseksi ja asiakkaan nidkékulman huomioimista

heti prosessin alusta l4htien.

Radikaalit muutokset toimintatavoissa vaikuttavat vdistimattd myds muihin yrityksen

toimintoihin kuin varsinaisen muutoksen kohteena olevaan prosessiin. Etenkin timén
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tutkielman aihealueeseen liittyy kiintedsti se, miten kayttd- ja huolto-ohjeen tuottamis-
prosessin uudelleensuunnittelu ja toimintatapojen muuttaminen vaikuttavat osaltaan

yrityksen dokumenttien hallintaan ja siihen liittyviin ratkaisuihin.

4.2 Prosessien uudelleensuunnittelun yhteydet tyonkulkuihin ja dokument-

tien hallintaan

Tyénkulkujen avulla voidaan kuvata prosesseja ja automatisoida niiden suoritusta.
Tyonkulkujen hallintaohjelmistojen avulla voidaan hallita my6s kokonaisia prosesseja.
Ohjelmistot on pyritty laatimaan siten, ettd niiden avulla voidaan seurata ty6tehtivien
edistymisté ja samalla havaita mahdollisia ongelmakohtia prosessissa. Liiketoimintapro-
sessien ja tyonkulkujen hallinnan viliset perusyhteydet kdyvit ilmi kuvasta 7. Alkupe-
rdinen kuva on liitteend (LITE 2).

Liiketoimintaprosessi

(esim. mitd on tarkoitus tapahtua)

hallitaan
Maédritelldan

Tyonkulkujirjestelmii

’ Prosessin kuvaus
H (Tapahtuman uudelleen (ohjaa prosessin automaattisia
! kuvaus) osia)
'
. R kaytetisin
Aliprosessi luomiseen ja avuila
T koostuu hallintaan
_____________ Prosessi-instanssit
(kuvaus siitd mitd todellisuudessa
Toiminnot tapahtuu)
Voivat olla
sisdltdad yhden
. tai useampia
tai

Manuaalisia toimintoja  Automaattisia toimintoja —— P Toimintainstanssit

(joita ei hallita ty6nkulkujér- .
jestelmassi) esitetddn ajon aikana jotka

sisdltavat

Tyonimikkeet . Aktivoidut sovellukset
(tehtivit, jotka on varattu  (tietokonetyovilineet / sovellukset,

tyonkulun osallistujalle) joiden avulla tuetaan toimintoa)

Kuva 7. Liiketoimintaprosessin ja tyonkulkujen hallinnan viliset yhteydet
[LAWY7, 5.386])
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Kuten kuvasta voidaan todeta, niin tydnkulkujen hallintajérjestelmien avulla on mah-
dollista kontrolloida prosessin automatisoituja osia. Prosessimallien avulla voidaan vai-

kuttaa médritettyjen tehtivien suorittamiseen, niiden ohjaamiseen ja hallintaan.

Tyonkulut tarjoavat myos mahdollisuuden ja vilineet mitata prosessien uudelleensuun-
nittelun tuloksia. Tyonkulku tarjoaa keinoja muodostaa erilaisia mittausvilineitd organi-
saation sisilld. Talloin tyonkulkuja ei kdytetd ainoastaan prosessien automatisoinnin
apuvilineend, vaan niitd hyddynnetddn myos analyysi- ja raportointitydkaluna. Tydnkul-
kua voidaan pitdd tdssd tapauksessa informaatiokeskeisten prosessimallien analyysi-,

tiivistys- ja automatisointivilineend, joka mahdollistaa litketoiminnan. [KOU97, 5.36]

Dokumenttien hallinnan osuus prosessien uudelleensuunnitteluprojekteissa on tirked
tarvittavan tiedon tallennuksen ja uudelleenkiyton osalta. Prosesseja voidaan tarkastella
dokumenttien nidkokulmasta, jolloin dokumentit ovat prosesseja ohjaavia tai tukevia
instansseja. Tasséd tapauksessa voidaan olettaa, ettd hyvin suoritetun dokumenttien hal-
linnan avulla onnistutaan my6s tukemaan prosessien ldpiviemistd ilman suuria ongel-
mia. Tapaustutkimuksessa tarkastellaan viitteen paikkansa pitdvyyttd tarkastelun koh-

teena olevan dokumentaation osalta.

Prosessikeskeisessé yrityksessd prosessien uudelleensuunnittelun vaikutukset eri organi-
saatiotasoilla ja eri organisaatioyksikdisséd vaihtelevat paljon. Tamén tutkimuksen kan-
nalta tirkeimmat tarkastelun kohteena olevat alueet ovat dokumenttien hallinta ja pro-
sessimddrittelyt. Ndiden osa-alueiden vaikutukset toisiinsa ja niiden vaikutus koko orga-

nisaatioon on merkittdvi. Niiden huomioiminen on strategisesti tirkeéd yritykselle.

Tapaustutkimuksessa kohdistetaan huomio prosessin kehitykseen ja sen eri vaiheisiin.
Tarkastelun perusteella on tarkoitus kartoittaa, miten kiytts- ja huolto-ohjeen tuottamis-
prosessin uudelleensuunnittelu on onnistunut niiden kriteerien perusteella, mit4 kirjalli-

suudessa médritelldan [DAV93, MAR97], ja onko prosessin kehittdminen ollut kannat-

tavaa.
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4.3 Tyonkulku osana dokumenttien hallintaa

Dokumenttien hallinnan kehittiminen vaatii erilaisten muutosten tekemisté yrityksessa.
Yhtend muutoksena voidaan nihdd dokumenttien elinkaariin ja niiden hallintaan liitty-
vit toimet. Dokumentin elinkaari vaihtelee sen tyypin mukaan ja se saattaa olla hyvin
lyhyt mutta my6s koko yrityksen eliniin mittainen. Dokumenttien elinkaaren hahmot-

tamiseen ja sen hallintaan voidaan kéytt4s apuna tyonkulkumalleja.

Tyénkulkukaavioilla voidaan esittdd tietyn dokumentin elinkaari. Kaavioista voidaan
erottaa osia dokumentin luomisesta erilaisten vélivaiheiden kautta lopulliseen arkistoin-
tiin. Suurien tietoméirien ollessa kyseessd, tiytyy kehittdd toimintatapoja, joilla oikeat
dokumentit saadaan oikeille ihmisille haluttuna ajankohtana. Tyénkulkuja voidaan hys-
dyntai tidhin tarkoitukseen. Niiden avulla ndhdddn missi vaiheessa tietty dokumentti on

ja sen perusteella maaritelld dokumentin fyysinen sijainti.

Dokumenttien hallintaan liittyvien tyonkulkujen mairittiminen tapahtuu dokumentti-
lahtoisesti. Erilaisten dokumenttien kisittely eroaa toisistaan hyvinkin paljon ja niin
ollen tyénkulkukaavion laatiminen yleiselld tasolla ei onnistu vaan tarvitaan erilaisia

kaavioita tilanteen mukaan.

Liittim&lld dokumenttien hallintajirjestelméin tyonkulkumaéirityksid, voidaan seurata ja
hallita kéyttdjien padsyd dokumentteihin niiden eri vaiheissa. Témintyyppisid kaytt6oi-
keuksia voidaan hyodyntis sellaisten asiakirjojen kisittelyssd, jotka tarvitsevat useam-

pien eri henkiloiden késittely4 ennen kuin ne voidaan katsoa valmiiksi.

Dokumenttien hallinta on vahvasti esilld kdytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessissa.
Sen avulla hallitaan kaikkia ohjeisiin liittyv44 materiaalia ja sitd kaytetddn avuksi ohjeita
koostettacssa. Dokumenttien erilaisten elinkaarien ymmartdiminen on tirkeés, jotta do-

kumenttien hallinta saadaan niin tehokkaaseen kéyttoon, kuin se vain on mahdollista.
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5. KAYTTO- JA HUOLTO-OHJEEN TUOTTAMINEN
KOHDEYRITYKSESSA

Téama luku kisittelee tapaustutkimusta, jonka kohteena on ollut kaytto- ja huolto-ohjeen
tuottamisprosessi ja sen kehittiminen. Tutkimuksen aineisto on keritty syksyn 1998 ja
kesan 1999 vilisend aikana ja se perustuu péiasiallisesti kdytinnén kokemuksista saa-
tuun tietoon, sekd eri vaiheissa tydskentelevien henkildiden kokemuksiin kiytts- ja
huolto-ohjeen tuottamisesta. Tassd tutkimuksessa prosessia on tarkasteltu dokumenttien
hallinnan ja prosessin ndkdkulmasta eikd mahdollisiin sisdlléllisiin ongelmiin ole kiin-

nitetty yksityiskohtaisempaa huomiota.

Luvun alussa on lyhyt katsaus tutkimuksen taustaan, jonka jilkeen perehdytiin aikai-
semmin kéytdssd olleeseen prosessiin ja tarkastellaan sen hyvid ja huonoja puolia sekd
kartoitetaan eri ongelmakohtia. Luvussa esitetifin vanhan prosessin malli, jonka avulla
kartoitetaan ne prosessin osa-alueet, joiden kehitystarve sai aikaan prosessin uudelleen-
jarjestelyn. Yhteenvedossa esitetdidn tiivistetysti argumentit uuden prosessin kayttdon-

otolle.

5.1 Tutkimuksen taustaa

Kohdeyrityksessad kaytts- ja huolto-ohjeiden sisiltod ja rakennetta jouduttiin muutta-
maan vastaamaan uusia tarpeita. Perinteisten ohjeiden rinnalle tulleiden wusien multi-
mediaa sisdltdvien elektronisten kiytt6- ja huolto-ohjeiden tuottaminen vaati myds pe-

rinteisen ohjeen tuottamisprosessin muuttamista.

Perinteisten paperisten ohjeiden rinnalla toimivat elektroniset kaytt6- ja huolto-ohjeet
sisdltdvit kuvia ja animaatioita havainnollistamaan ja selkeyttimédn ohjeita. Niiden
havainnollistavien tekijoiden avulla pyritdén antamaan lukijalle realistisempi kuva mah-
dollisista tosieldmén tilanteista. Multimedian ja tekstin yhteensovittaminen ja niistd toi-
mivan ohjeen koostaminen vaativat omat toimintatavat. Lisdksi tarvittiin teknologisia

apuvilineitd mahdollistamaan koko prosessin toimivuus.
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5.2 Katsaus alkuperiiiseen prosessiin

Kiytt6- ja huolto-ohjeiden tekemisestd on yrityksessd jo vuosien kokemus, ja niiden
tuottamisessa kiytetyt toimintatavat ovat muuttuneet ajan myo6ti. Jatkossa tarkastellaan

yhden tuotantolinjan (voitelujirjestelmait) tapaa tuottaa kiyttd- ja huolto-ohjeita.

5.2.1 Yleistd

Jarkko Nirvinen on Pro Gradu —tutkielmassaan selvittdnyt kaytto- ja huolto-ohjeiden
kaytettdvyyttd. Tutkielmassa todetaan ohjeen hyvén kéytettdvyyden riippuvan olennai-
sesti oikeasta informaatiosisillosti ja sen helposta saatavuudesta [NAR99]. Informaatio-

sisdllén oikeellisuus ja ajantasaisuus varmistetaan toimivalla sisdlléntuotantoprosessilla.

Noin kaksi vuotta sitten ryhdyttiin kehittdmaén tavallisen kdytto- ja huolto-ohjeen rin-
nalle elektronista kaytts- ja huolto-ohjetta. Elektronisten ohjeiden tuottaminen kuuluu
osaltaan yrityksen uuteen IT-visioon. Elektroniset ohjeet sisédltavit paljon animaatioita,
tekstid ja kuvia ja tdmi asettaa tekstin rakenteelle ja siséllolle paljon selkedmpid vaati-
muksia, kuin perinteinen paperinen ohje. Elektronisten ja paperisten ohjeiden yhtendis-
timinen tekstien osalta aiheuttaa jo yksin paljon vaatimuksia tekstin rakenteelle ja esi-
tystavalle. Ohjeiden tdytyy olla jollain tasolla rakenteisessa muodossa. Tekstin raken-
teistamiseen laadittiin valmiita pohjia, jotka ohjaavat tekstin laatijaa oikeaan suuntaan.
Tilld keinolla pystytddn tuottamaan jdsenneltyjd, haluttua rakennetta noudattelevia oh-
jeita. Lisdksi kaikki ohjeessa tarvittavat tiedot pystytiin kertomaan pohjien avulla, joten

kirjoittaja tiet4d aina miti tietoja ohjeessa on ja mitkd mahdollisesti vield puuttuvat.

Prosessi lihtee liikkeelle tuotekehityksestd, jonka tehtdvind on kehittdd uusia tuotteita
sekd tehdd parannuksia jo markkinoilla oleviin tuotteisiin. Tuotekehitys kirjoittaa kai-
kista suunnittelemistaan tuotteista dokumentin, joka sisiltdd tietoa teknisistd tiedoista,
kayttokohteesta, asennukseen sekd kiyttoon liittyvistd asioista ja lisdksi mahdollisia
muita tarpeellisiksi katsottuja tietoja. Namé tiedot saattavat olla yhdessd dokumentissa

tai dokumentteja voi olla useita, riippuen tuotteesta ja dokumentin laatijasta. Dokumen-
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tit ovat erittdin kirjavia ulkoasultaan ja rakenteeltaan. Sisilté on monesti asiaan perehty-

neelle selked, mutta muille se saattaa olla hyvinkin vaikeaselkoista.

Vaikka tarkastelukohteena onkin vain yhden tuotantolinjan kaytt- ja huolto-ohjeen
tuottamisprosessi, niin tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan soveltaa tietyin osin myos
muihin tuotantolinjoihin. Tiivistetuotannon ohjetekstien muuttamista rakenteiseen

muotoon on jo harkittu ja ohjeisiin liittyvid multimediaosia on tehty alustavasti.

5.2.2 Alkuperiisen prosessin malli

Télla hetkelld viela osin kdytossa oleva kiytto- ja huolto-ohjeiden tuottamisprosessi on
hyvin suoraviivainen. Tuotekehityksen tuottamasta materiaalista kootaan ohjekokonai-
suus, josta asiakkaalle ldhetetddn tarvittavat osat. KaytinnOssd tdmd tarkoittaa tietyn
jérjestelmin eri komponenttien ohjeita. Ohjeet on kootusti paperisessa muodossa niille
varatuissa mallikansioissa seké tiedostonhallinnassa sdhkoisind dokumentteina, kiytén-
nossd MSWord —asiakirjoina. Kansioissa pyritddn pitdim4én aina uusimpia versioita oh-
jeista. Nistd kansioista myyntisihteerit kopioivat asiakkaille 1dhtevit ohjeet ja koostavat

niistd ohjekansion.

Prosessissa olevilla henkil6illd ei ole selkedsti médriteltyjd rooleja, vaan he toimivat
niiden toimintatapojen mukaan, jotka ovat muodostuneet vahitellen. Prosessin eri vai-
heissa et ole médritelty vastuuhenkilditd, eikéd prosessilla itselladn ole varsinaista omis-
tajaa. Seuraavassa on kuvattu nykyinen prosessi (malli 1). Malli on tehty Visio —ohjel-

malla ja kéytettyjen symbolien merkitykset 16ytyvit liitteestd 1.
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Markkinointi
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MALLI 1. Nykyisin kiytetty kiytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessi.

Titauksen mukaan

Mallissa dokumenttien hallinnan alle on kuvattu kaikki dokumenteiksi laskettavat osat

prosessista, jotka voidaan hallita dokumenttien hallintajéirjestelmédn avulla. Esimerkiksi

sisillontuotannosta syntyy tuotteen tekniset tiedot, jotka arkistoidaan ja hallitaan doku-

menttien hallintajérjestelméssa.

Kiydadn prosessin eri vaiheet ldpi ja samalla tarkastellaan siind olevia tehtdvii ja eri

roolien asemaa. Mallista voidaan ndhdi prosessissa esiintyvit eri roolit ja niiden vas-

tuulla olevat tehtivit.

Prosessin alussa tuotekehitykseltd saadaan tiedot uudesta tuotteesta tai vanhaan tuottee-

seen tehtyjen muutosten kuvaukset. Ndistd tiedoista valitaan kaytto- ja huolto-ohjeeseen

tarvittavat tiedot. Sisilléntuottamisen jilkeen ohjeet muokataan kehitetyille valmiille
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pohjille, joiden avulla ohjeista saadaan rakenteinen. Tdssd vaiheessa madrdytyvit ohjei-
den lopullinen esitysmuoto ja ulkoasu. Periaatteessa tuotekehityksen tuottaman siséllon
siirtdd valmiille pobjille henkils, joka vastaa ohjeiden sisdllostd, mutta kaytinnossd ta-
hén ei ole selkedd madriteltyd resurssia. Kdytto- ja huolto-ohjeen rakenteiseen muotoon
muuttaminen tapahtuu kayttdmailld resursseja muista prosesseista ja tdhédn saattaa kulua

pitkidkin aikoja.

Téll4 hetkelld kiytto- ja huolto-ohjeen tuottamiseen miéritellyistd toimintatavoista oh-
jeiden muuttaminen rakenteiseksi, on jo osa tulevaa kokonaan uutta tuotantoprosessia.
Aikaisemmin rakenteellisuus puuttui ohjeista lihes kokonaan. Rakenteiseen muotoon
tuotettu ohjedokumentaatio ei kuitenkaan ole vield valmis kaytto- ja huolto-ohje, jonka
voisi ldhettdd asiakkaalle. Rakenteiset ohjeet koostuvat moduuleista, joista kootaan aina
tarvittaessa tietynlainen ohjekokonaisuus. Prosessin alkuosassa laaditun ohjedokumen-
taation muodostuminen on kuvattu mallissa 2. Dokumenttien hallintajirjestelméssé ole-
vista valmiista ohjemoduuleista kootaan tilaus/toimitus —prosessin toimesta asiakas-

kohtaiset kiytts- ja huolto-ohjeet.

Kirjataan yios
tuotteen tiedot
Kéytgi:')- ja huo!to- I DHjérestelma
uodostetaa ohjemoduum
ohje

Ohjemoduulien
arkistointi

Muutetaan chje
valmiille pohijille

Malli 2. Kiéytto- ja huolto-ohjeen muodostuminen

Valmis ohje koostetaan rakenteisista moduuleista ja tulostetaan paperille. Tulostetuista
ohjeista kootaan kaytt6- ja huolto-ohje kansio, joka ldhetetddn asiakkaalle. Eri kieliver-
sioiden tekemisestd huolehtii markkinointi, joka teettid tarpeen mukaan kadidnnokset

kaannostoimistossa tai helpoimmissa tapauksissa tekee ne itse.
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Kéytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin loppuosa muodostuu lopullisen asiakasver-
sion koostamisesta ja sen lihettdmisestd eteenpdin asiakkaalle. Lopullisen ohjeen muoto
méirdytyy sen mukaan, minkd tyyppinen jirjestelmi on kyseessid ja mihin se toimite-
taan. Mallista 3 ndhdéan eri roolien ja prosessiin osallistuvien tahojen vaikutus lopulli-

sen ohjeen muodostumisessa.

IT-prosessi Tuotekehitys Markkinointi Tilaus-toimitus Myynti
prosessi :

Tuotteen tekniset

r Sisaiontuotanto
tiedot ja ohjeet

r—_l

. ' rakenteistaminen

=5
”/Kaar\nos'arve/ Y PN R o

- kis#gntiminen

e

N

5 ; joen
Valmit abjeet

H y

H Lahe(ys

Y

Y

Malli 3. Kiéytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessi dokumentti- ja resurssi niko-
kulmasta

Myynti ilmoittaa tehtyjen tilausten perusteella tarvittavien ohjeiden miérén seké eri kie-
liversioiden tarpeen. Tamén jilkeen kifnnosvastuu eri kieliversioista siirtyy markki-
noinnille tilaus-toimitusprosessin kautta. Eri kieliversiot tehddin vastaamaan tiysin al-

kuperdisid ohjeita ja ne liitetdsn muun ohjemateriaalin joukkoon.

Prosessin aikana syntyneet erilaiset dokumentit talletetaan tiedostojirjestelméén yrityk-

sen verkkolevylle. T44ltd tieto on vapaasti kaikkien haettavissa ja muokattavissa. Ohjeet
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ovat médritetyissd hakemistoissa, joihin kaikilla on oikeus padstd. Lisdksi uusimmat
versiot ohjeista kopioidaan mallikansioihin, joista niitd voidaan kopioida edelleen tar-
peen mukaan. Tallainen kéytdnto johtaa helposti versioidenhallinta ongelmaan ja niin
on osittain myds kdynytkin. Toimivalla dokumenttien hallintajérjestelmilld voidaan
my0s versioiden hallinta ja jakelu hoitaa oikein ja toimivasti. Tdémé on myds yksi syy

koko yrityksen kattavan dokumenttien hallintaratkaisun kehittdmiseen.

Tilaus-toimitusprosessin osuus on hoitaa lopullisen, asiakkaalle lahetettdvdn ohjeen
koostaminen. Koostaminen tapahtuu kidytdnnossi siten, ettd ohjekansioista keratddn tar-
vittavat moduulit ja ne kopioidaan. Kopioista kootaan asiakkaalle ldhetettéivd ohjekoko-
naisuus, johon lisdtdédn tarpeen mukaan CAD-piirustuksia eri komponenteista tai koko

jérjestelmaista.

Prosessin loppupéissd oleva asiakas ei suoranaisesti vaikuta prosessin kulkuun, mutta
asiakkaalla on kuitenkin monia vaikutuksia prosessiin. Prosessikeskeisen yrityksen p#a-
asiallinen kohde on asiakas. Kaytt6- ja huolto-ohjeen tuottaminen ldhtee liikkeelle uu-
den tuotteen valmistumisesta, mutta tavoitteena on kuitenkin saada ohje vastaamaan
mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita. Asiakkaan tarpeiden huomioiminen lidhtee
liikkeelle myyntineuvotteluissa sovituista asioista ja se jatkuu ldpi koko ohjeen tuotta-
misprosessin. Prosessin aikanakin on mahdollista olla yhteydessd asiakkaaseen, jotta
ohjeista saadaan muodostettua sellainen kokonaisuus, joka vastaa mahdollisimman hy-
vin asiakkaan tarpeita. Padasiallinen rajapinta asiakkaan suuntaan on myynti seké tila-

us/toimitus -prosessi.

5.3 Ongelmakohdat ja prosessin uudelleenkartoitus

Lahtokohtana kaytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin muuttamiseen voidaan pitda
organisaation roolien jisentyméttomyyttd sekd ohjeen luonteen muuttumista. Prosessi
sinidnsd on sdilynyt suurilta osin samantyyppisend kuin aikaisempikin, mutta joitain

kohtia sen edetessd on jouduttu tarkastelemaan uudelleen ja muuttamaan toisenlaisiksi.
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Alkuperidisen prosessin suurimmat ongelmakohdat 16ytyvéit aivan prosessin alkupédsté
ja pienempid pullonkauloja on havaittavissa matkanvarrella useita. Suurin ongelma on
se, miten tuotekehityksen tekemii dokumenttia 1dhdetdin muokkaamaan ja kenen vas-
tuulla sen tekeminen on. Roolit eivit ole tdssd yhteydessd tyontekijoille tdysin selkedt

eikd siten myoskéén erilaiset vastuukysymykset.

Ongelmien kartoittaminen ja niiden pohjalta uuden prosessimallin suunnittelemiseen
kuluu aikaa ja tdmi vaihe tulisikin suorittaa huolellisesti. T4ssé tapauksessa suunnittelu
tapahtui ulkopuolisen avun turvin ja se tehtiin tietyn teknologian ympérille. Kaytannossé
uuden prosessin ydinté ldhdettiin rakentamaan dokumenttien hallintajérjestelmén ympé-

rille.

Prosessin vieminen ldpi nykyisellddn olisi mahdollista, mikéli uusia multimediaobjek-
teja ja muita uusia komponentteja ei tarvitsisi ottaa huomioon. Ohjeiden laatu ei kuiten-
kaan vastaa tdysin nykyisid vaatimuksia, vaan niihin tdytyy kiinnittdd entistd enemmén
huomiota. Rakenteisten ohjeiden etuna on niiden helppo muokattavuus sekd uudelleen-
kiytts. Elektronisten kdytto- ja huolto-ohjeiden tekemiseen ei voida hyddyntdd tdysin
rakenteettomia ohjeita. Tdm4 johtuu siitd, ettd elektronisissa ohjeissa kéytetddn HTML-
kieltd sekd tietyissd rakennemddrittelyissé XML-kieltd. Ohjeiden konvertointi vastaa-

maan nditd méidrityksid vaatii ohjeilta tietyn asteista rakenteellisuutta.

Ohjeiden muuttaminen rakenteiseen muotoon on tehty ldhestulkoon kokonaan ja sen
osalta uuden prosessin mukaisten ohjeiden laatiminen on jo kdynnissd. Uuden prosessin

keskivaiheiden ja loppuosan toimivuutta ei ole vield kdytdnnossi paédsty kokeilemaan.

Projektin aikana laaditusta seindtaulumatriisista (Kuva 8) nihddin erilaisten kaytts- ja
huolto-ohjeisiin liittyvien dokumenttien litkkuminen yrityksen sisilla. Kaikki matriisissa
kuvatut dokumentit liittyvit osaltaan kaytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessiin. Mat-
riisin tarkoituksena on kartoittaa erilaiset dokumenttityypit, jotka vaikuttavat kaytto- ja
huolto-ohjeiden tekemiseen. Matriisin lavistdjalld on kuvattu eri toimintoja, joissa nditi
dokumentteja syntyy. Matriisissa ei varsinaisesti oteta kantaa siihen, mitkd ovat eri do-

kumenttien suhteet keskendéin. Dokumenttien suhteet eri toimintoihin pyritd4n kuvaa-
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maan dokumenttien liikkumisella toiminnolta toiselle. Matriisin tdrkein anti on kuiten-

kin dokumenttimassan hahmottamisessa.

Tuote- As.ohjeet As.ohjeet
kehitys k&h-ohjeet
" II 'M“ sajoieﬂ "qn
Astarve Dokument. k&h-ohjeet
hallinta
tiedost. Hallinta
suunnittelu Ohjeet
Toimitus

Kuva 8. Seinéitaulumatriisi kiiyttd- ja huolto-ohjedokumentaatiosta

Matriisista ndhdéén, ettd dokumenttien kulku keskittyy toimitukseen. Kédytdnnossd kat-
soen jokaiselta eri osa-alueelta lihtevit dokumentit kulkevat toimitukseen ja sitd kautta
eteenpéin. Dokumenttien liikkumisen tulisi keskitty4d enemmén dokumenttien hallintaan
niin, ettd matriisi olisi sen suhteen tasapainoinen. Dokumenttien hallintajérjestelmén

tehtdvina on sdilyttad kaikki tarvittava tieto ja jakaa se sitten kaikille sitd tarvitseville.

Yrityksen erilaiset asiakirjat talletetaan verkon levyille erilaisiin hakemistoihin, ja ni-
den hakemistojen avulla hallitaan dokumenttimassaa. Kéyttdjdoikeuksien hallinta hoi-
detaan myos hakemistokohtaisesti eikd dokumenttikohtaisesti. Dokumenttien hallinnalla
tarkoitetaan siis tdssé tapauksessa kiytdnnossé tiedostonhallinnan hakemistorakenteen ja
sen sisdltimien asiakirjojen hallintaa. Varsinaisen dokumenttien hallintajérjestelmén
kayttoonotto saattaa jo kdantdd dokumenttien kulun erilaiseksi ja muuttaa ndin kuormi-
tusta pois toimitukselta. Valitun dokumenttien hallintaratkaisun avulla pyritd4dn saamaan
kéytto- ja huolto-ohjeiden tuottamisprosessista nopeampaa ja joustavampaa sekéd henki-

16riippumatonta.
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Matriisista voidaan edelleen ndhdd kuinka tuotekehityksen ja dokumenttien hallinnan
vilinen dokumenttiliikenne on hyvin vihistd, vaikka suurin osa luodusta tiedosta pitaisi
paatyd hallittuun arkistointipaikkaan. T4méan hetkisen tilanteen vallitessa kaikki tiedot
uusista ja vanhoista tuotteista ovat edelleen suunnittelijoiden omilla kovalevyilld tai
verkon levyilld. Tdmi ei mahdollista sujuvaa tiedon ylldpitoa eikd péivitettivyytta.
Myés versioiden hallinta on hankalaa, silld koskaan ei voi olla varma missé uusin versio
kulloinkin sijaitsee. T4std voidaan my6s havaita koko yrityksen kattavan dokumenttien

hallintajérjestelmén tarve.

Prosessin uudelleensuunnittelun tarvetta analysoitaessa keskeisimmiksi kehityskohteiksi
havaittiin dokumenttien rakenteistaminen ja monipuolistaminen seké keskitetyn doku-
menttien hallintaratkaisun 15ytdminen koko yritykselle. Nédiden ldhtokohtien puitteissa
kiytts- ja huolto-ohjeiden tuottamisprosessia ldhdettiin vieméiédn eteenpdin. Liséksi ha-
luttiin mahdollisuus kayttds erilaisten suunnittelujirjestelmien tietoja mahdollisimman
vaivattomasti hyddyksi ohjeiden rinnalla. Tdm4 tarkoitti kdytdnnossd CAD-piirustusten

liittdmistd osaksi ohjedokumentaatiota.

Uuden IT-vision my6td oli tarve kehittdd ja yhtendistdd myos yrityksen dokumenttien
hallintaa. T4ssd padasiallisina ongelmakohtina ovat eri tyyppisten tietojen joustava liik-
kuminen henkildiden ja jérjestelmien vililld. Ongelmana on jélleen CAD-jérjestelmistd
siirrettdvien suunnittelupiirustusten ja osaluetteloiden hyddyntdminen laajemmalla
skaalalla. Lisiksi kehityksen kohteena ovat luottamuksellisten asiakirjojen hallinta niin,

ettd vain madritetyt henkilSt paédsevit niitd kasitteleméén.

5.4 Yhteenveto

Nykyisin kdytdssd olevan prosessin osa-alueet eivit endé vastaa uusien kiyttd- ja huol-
to-ohjeiden tarpeita. Prosessissa eri roolien viliset suhteet ja keskindiset vastuut eivit
ole tdysin yksiselitteisid, eikd niin ollen mydskéin tydskentelytehokkuus ole maksimis-
saan. Jotta muun muassa niihin seikkoihin saadaan parannusta on uuden prosessin

kayttoonotto véistimatonta.
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Tiélld hetkelld Safematicilla vield osin kdytossd oleva kéytto- ja huolto-ohjeen tuotta-
misprosessi ei pysty tdysin vastaamaan muuttuviin tilanteisiin. Prosessin osalta on to-
dettava kuitenkin, ettid se on toiminut kiitettdvisti aina viimevuosiin asti. Elektronisten
kaytts- ja huolto-ohjeiden kehittiminen vaatii kuitenkin erilaiset toimintatavat ja kehit-

tyneemmit tyokalut.

Prosessin aikana syntyneiden dokumenttien arkistointi ja uudelleen kiytto eivit ole te-
hokkaita. Tiedostojirjestelmdén talletettuja tietoja on vaikea pitdd ajantasalla ja uusim-
man version l6ytdminen ei aina ole yksiselitteistd. Dokumenttien hallintaohjelmiston

kayttoon siirtymiselld tehostetaan myos kiytté- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia.

Prosessikeskeisen yrityksen tavoitteena on pyrkid mahdollisimman asiakasléhtbiseen
toimintaan ja siti myoten saada sekd omaan toimintaan kehitystd ja parannuksia ettd
tuotettua asiakkaalle lisdarvoa. Panostamalla tuotteisiin ja niiden ohella kaytts- ja huol-
to-ohjeisiin, saadaan nopeasti luotua asiakkaalle kuva vakaasta ja toimivasta yrityksesti.
Ohjeiden tuottamiseen médriteltyjen toimintatapojen analysointi ja tyonkulkujen mal-

lintaminen auttavat hahmottamaan prosessissa olevia kehitystarpeita.
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6. UUSITTU KAYTTO- JA HUOLTO-OHJEEN
TUOTTAMISPROSESSI

Kun havaittiin vanhan kaytté- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin puutteellisuus nyky-
tilanteiden vaatimuksiin ndhden, kehitettiin uusi prosessi. Uuden prosessin tarkoitukse-
na on pystyd vastaamaan muuttuneisiin vaatimuksiin ja reagoimaan mahdollisiin tule-
viin muutoksiin. Yrityksen yhtend kilpailutekijind voidaan n&hdéd laadukkaasti tehdyt
ohjeet ja tdhdn haasteeseen vastaa uuden prosessin mukaisesti tuotetut kéaytts- ja huolto-

ohjeet.

Témén luvun alussa kdyddédn lipi uuden prosessin malli ja sen avulla esitetddn muutok-
set vanhaan prosessiin ndhden. Mallin avulla esitetddn myds prosessiin osallistuvien
henkil6iden muuttuneet roolit. Luvussa kdydé4idn tarkemmin l4pi elektronisten kaytto- ja
huolto-ohjeiden rakentaminen. Lisdksi kdydddn l4pi minkilaisia hyotyjd uudella proses-
silla katsotaan olevan ja miten se vaikuttaa muihin yrityksen toimintatapoihin. Lopuksi
tehdéén lyhyt katsaus ulkoisten sidosryhmien asemaan ja niiden huomioimiseen uuden

prosessin nidkokulmasta.

6.1 Uuden prosessin kuvaus

Kéytt6- ja huolto-ohjedokumentaation uudistuksen myotd uudistunut prosessi pitdd si-
sdlladan uusia rooleja ja erilaisia toimintatapoja. Elektronisten ohjeiden tuottamiseen
tarvittavien menetelmien ja tyévilineiden hallintaan koulutettujen henkiléiden vastuulla
on materiaalin tuottaminen ohjeita varten. Suurin osa erikoisemmista materiaaleista,
kuten multimediaobjektit, tuotetaan ulkopuolisilla alihankkijoilla, mutta eri osien ko-

koaminen yhteen tapahtuu kuitenkin Safematicilla.

Uusina rooleina prosessissa ovat kiytts- ja huolto-ohjetiimi, dokumenttien hallintajér-
jestelmin padkayttdja, joka vastaa lopullisen ohjeen koostamisesta sekd tekninen doku-
mentoija. Ndiden roolien avulla prosessia on pyritty jdsentimadn ja selkeyttimain eri

tehtdvien osalta. Eri rooleissa toimivien henkil6iden tehtivit ovat sen tasoisia, ettd roo-
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lista toiseen siirtyminen ei ole monimutkaista, eikd aiheuta suuria katkoja prosessin 14-

pimenoaikoihin.

6.1.1 Yleisti

Kiytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin uudelleensuunnitteluprojekti eteni kaytédn-
nossd Davenportin [DAV93, 5.200] esittiméin vaihejaon mukaisesti. Téssd tapauksessa
kehitettdvid prosesseja oli yksi ja teknologia valittiin siten, ettd sitd voidaan hyodyntaa
my&s laajemmin yrityksessd. Tavoitteena oli muodostaa prosessi, joka vastaa nykyisid
tarpeita sekd antaa lisdarvoa yritykselle. Prosessin toteuttaminen on parhaillaan kdynnis-

sd, ja ensimmdisid jakelukelpoisia tuotteita saadaan loppuvuodesta 1999.

Uuden prosessin kehittimiseen on panostettu sekid yrityksen sisdisid henkil6- ja materi-
aaliresursseja ettd ulkopuolisia resursseja. Kehitysprojektin alussa tehdyt alkutilanteen
analyysit ja toimintasuunnitelman rakentaminen tehtiin yhteistydssd ulkopuolisen yri-
tyksen kanssa. Ndiden suunnitelmien ja miéritysten perusteella ldhdettiin kehittiméén
uutta prosessia. Prosessin yhtend kulmakivend pidettiin dokumenttien hallintajérjestel-
min kiyttéonottoa ja sen sovittamista prosessiin niin, ettd kadyttd- ja huolto-ohjeiden
tuottamista voidaan tulevaisuudessa automatisoida tietyiltd osin. Uutena elementtind

koko prosessiin tulivat elektroniset kiytto- ja huolto-ohjeet.

Kiytto- ja huolto-ohjeen tuottaminen muutti muotoaan radikaalisti elektronisten ohjei-
den kiyttoonoton my6td. Prosessissa tiytyy nyt huomioida tarkemmin minkélaista mate-
riaalia ohjeeseen kiytetddn ja miten se hallitaan. Uusien ohjeiden sisdlté6n lisattiin

multimediaa, jotta ohjeet olisivat havainnollisempia ja kéyttdjaystavéllisempid.

Multimedian avulla kéytto- ja huolto-ohjeisiin saadaan enemmén toiminnallisuutta ja
niiden kéyttdalue laajenee huomattavasti. Ohjeet tehdddn edelleen paperiseen muotoon
elektronisen muodon lisdksi. Asiakkaalle toimitetaan kayttd- ja huolto-ohjekansio kuten

ennenkin, mutta nyt lisiksi voidaan toimittaa havainnollisempi elektroninen ohje.
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Itse kiytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia on muutettu myds yleiselld tasolla. Pro-
sessiin on tullut uusia rooleja ja toimintatavat ovat muuttuneet siten, ettd kuka tahansa
prosessiin osallistuva voi suorittaa eri tehtdvid. Toimintatavat on pyritty mééritteleméén
niin, ettd lyhyelld koulutuksella voidaan eri toiminnoista siirtyd toisiin. Prosessin yhtend
keskeisend osana on dokumenttien hallintaohjelmiston kdyttdminen ohjekomponenttien

arkistointiin ja sen avulla suoritettu elektronisen ohjeen koostaminen.

6.1.2 Uuden prosessin malli

Uudessa prosessissa ldhtotilanne on samantapainen kuin aikaisemmassakin. Suurimpana
muutoksena voidaan pitdd kiytts- ja huolto-ohjetiimin muodostamista. Tiimin tarkoi-
tuksena on kisitelld uudet ohjemateriaalit ja niiden perusteella muodostaa sisélto ja ra-
kenne ohjeille. Tiimiin kuuluu henkil6itd tuotekehityksestd, markkinoinnista, tilaus-
toimitusprosessista sekd informaatioteknologiaprosessista. Télld koostumuksella pyri-
ti4n varmistamaan, ettd ongelmatilanteisiin voidaan reagoida mahdollisimman nopeasti,

niin ettei synny pitkdédn kestivid taukoja.

Keskeisend roolina uudessa prosessissa on dokumenttien hallintajérjestelmén paakayt-
t4j4, jonka tehtidvina on kaiken ohjedokumentaation hallinta. Hdnen vastuullaan on peri-
aatteessa kaikki versiointiin ja kayttdjdoikeuksiin liittyvit asiat. Padkayttdjd toimii yh-
dessd kiytto- ja huolto-ohjetiimin kanssa ja huolehtii siitd, ettd prosessin automaattiset

osat toimivat halutulla tavalla.
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Malli 4. Uuden kiiytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin kuvaus

Mallista voidaan havaita, ettd prosessin toiminnasta vastaa kdytt- ja huolto-ohjetiimi.
Sen tehtdvind on koordinoida ohjeiden sisdlté rakenteeseen, huolehtia eri kieliversioi-
den teettimisestd sekd vastata lopullisen ohjeen koostamisesta. Kéytt6- ja huolto-
ohjeisiin liitettdvdt multimediaobjektit toimitetaan yrityksen ulkopuolisilta yhteistyota-
hoilta. Kédytinndssd multimediaobjektit tulevat mukaan ohjeen koostamisvaiheessa.

Ohjeen koostamisesta on yksityiskohtaisempi kuvaus mallissa 5.
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Malli 5. Kiiytto- ja huolto-ohjeen koostaminen

Tuotekehityksen tuottamasta ja mahdollisesti alihankkijoiden toimittamista aineistoista
rakennetaan kiyttohjeet niiden kiyttdtarkoituksen mukaan. Mikili on tarve ainoastaan
tavalliselle ohjeelle, niin aineistosta tehdd4n valmiille pohjille rakenteinen ohje. Tdmén
jilkeen valmis ohje voidaan arkistoida dokumenttien hallintajérjestelmédn ja lahettad
asiakkaalle. Dokumenttien hallintajirjestelmaén siirretdsn kaikki uudet dokumentit,

jotka koskevat kaytto- ja huolto-ohjeita.

Kuten aikaisemmassakin prosessissa, niin myds uudessa prosessissa on eri tahoja, jotka
osallistuvat prosessin kulkuun ja vaikuttavat sen lopputulokseen. Mallissa 6 néhddén
ndiden eri resurssien osuus koko prosessista, seki eri tyyppisten dokumenttien liittymi-

nen prosessiin.
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Malli 6. Uusi kiytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessi dokumentti- ja resurssi
nikokulmasta

Mallista voidaan nihdi, ettd uusi prosessi on keskittynyt k&h —tiimin ympérille ja se
hallitsee prosessin toimista suurinta osaa. Prosessista on poistunut markkinoinnin rooli
ohjeiden kddntimisessd ja kddnnostéiden tekeminen on siirtynyt tdysin ulkopuolisen
kaannostoimiston vastuulle. Myynti on edelleen osana prosessia ja sen rooli on lopul-
listen prosessi-instanssien eli kaytto- ja huolto-ohjeiden kappalemédirien maérittimises-
sd. Alihankkijoilta saadut toimitettujen komponenttien ohjedokumentit liitetdsn osaksi
lopullista kéytto- ja huolto-ohjetta. Alihankkijoiden ohjeiden mukauttaminen lopulliseen

ohjeeseen on myos k&h —tiimin vastuulla.

Elektronista kaytto- ja huolto-ohjetta lihdetdin muodostamaan vastaavalla tavalla kuin
perinteistdkin. Prosessi eroaa siin4, ettd nyt valmiille pohjille muokattu teksti konvertoi-
daan joko HTML- tai PDF —formaattiin. Konvertoidut tekstit siirretddn dokumenttien
hallintajérjestelmédn valmiiksi rakennetun hierarkian mukaisesti. Multimediakom-

ponentit lisdtdin samaan hierarkiaan ja néistd koostetaan yhdessd elektroninen kaytto- ja
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huolto-ohje. Elektroniset kiytts- ja huolto-ohjeet arkistoidaan my6s dokumenttien hal-
lintajarjestelmddn mahdollista jatkokiyttod varten. Keskeinen osa uutta kiytt6- ja huol-
to-ohjeen tuottamisprosessissa on elektronisen kiyttd- ja huolto-ohjeen tuottaminen ja

sen vuoksi sitd kisitelldian vield tarkemmin seuraavassa kohdassa.

6.1.3 Elektronisen kayttd- ja huolto-ohjeen tuottaminen

Uuden kéytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin suurin lisdarvoa yritykselle ja asiak-
kaalle tuottava osa on elektronisten kaytts- ja huolto-ohjeiden (EKHO) valmistaminen.
Elektronista ohjetta voidaan kiyttd4 yleisimmilld internet selaimilla, mutta se on opti-
moitu kaytettdviksi Microsoft IE —selaimilla. Ohjeita jaetaan CD-ROM levyilld ja jat-

kossa mahdollisesti yrityksen ekstranetissi.

Elektronisen kiytt6- ja huolto-ohjeen keskeisen osan muodostavat erilaisista animaati-
oista rakennetut tuotteiden toimintainfot sekd toimintademot. Toimintainfojen avulla
kaydaan havainnollisesti ldpi tuotteen eri osat ja tekniset tiedot. Toimintademoilla taas
kuvataan tuotteen toimintaa osana kokonaista jarjestelmad. Lisdksi elektroniseen kaytts-
ja huolto-ohjeeseen kuuluu kokonaista jarjestelmid kuvaava animaatio, jolla hahmote-
taan sitd, miten jarjestelmi toimii asiakkaan ymparistossd ja miten eri osakomponentit

asennetaan ja hallitaan.

Multimediaa siséltdvd elektroninen kiytt6- ja huolto-ohje kootaan useista erilaisista
komponenteista. Komponentit sisiltdvit tekstid, kuvia, animaatioita ja CAD-
piirustuksia. Tekstit ja CAD —piirustukset konvertoidaan paiasiallisesti PDF-formaattiin
ennen niiden laittamista ohjeeseen. Animaatiot siséltdvit tekstid, joka on upotettu suo-
raan animaation rakenteeseen. T4m4 teksti on periaatteessa irrallaan varsinaisista ohje-

teksteistd, vaikka se onkin niiden pohjalta laadittu.

Eri komponenteista koostuva ohje tuotetaan dokumenttien hallintajérjestelmasts. Tuot-
taminen perustuu jérjestelmiédn rakennettuihin hierarkioihin ja sen tarjoamiin hakutoi-

mintoihin. Hakutoiminnoilla haetaan tarvittavat komponentit ja niistd muodostetaan
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hierarkkinen puurakenne halutulla tavalla. Puurakenne sisiltdd kaikki médritetyn jérjes-
telmin osat. Rakenne siirretdsin tdmén jilkeen paikalliselle kovalevylle, jossa siihen
yhdistetddn kéiyttbliittyméiﬁ tarvitsemat tiedostot. T4amén jilkeen kokonaisuus on valmis
asiakkaalle jaettavaksi CD —-ROM levylld. Kuvasta 9 selvidd tarkemmin elektronisen

ohjeen koostamisen eri vaiheet, sekd kédytetyt tiedostoformaatit.

Luonti Tuotanto Jakelu
Piirros/kuvan Kuva alkupera Tall ja yliapito dok ttihierarkissa (H1)
luonti tydkalu formaatissa

} Normaali Dokumenttien-

hakemisto hallinta
uvakonversk Julkaisu arkistosta
Koo P ] ] fomessa A tiedostojaresteimsin
Blokki Blokkili
2 hakemisto hallinta
/
-/ Julkaisun katselu EKHO
Kayttolittymatia

Tekstieditor [©

v Julkaiswiakelu hierarkiat (H2) Kopio
F Teksti/doh‘mqgtﬁ
k' m' ""‘m' Db HTMLFDE ont Ik y
tydkalu kasittely <" | | Keskenersinen julkaisu
tiedostojirjesteimaan
Animaatiol Shockware, pe
videoluonti [ QuickTime jne. Julkaisun
tyokalut formaattsja taliennus
Kopio

Kuva 9. Elektronisen kiiytto- ja huolto-ohjeen tuottaminen

Kuvassa blokit tarkoittavat eri ohjekomponentteja. Hierarkia 1 (dokumenttihierarkia) on
varsinaisten tiedostojen sdilytyshierarkia dokumenttien hallintajarjestelméssé ja hierar-
kia 2 (julkaisu/jakelu hierarkia) elektronista kéytts- ja huolto-ohjetta varten laadittu oma
hierarkiarakenne. Julkaisu tarkoittaa tissi tapauksessa valmista elektronista kiytto- ja

huolto-ohjetta.

6.1.4 Dokumenttien hallintajirjestelmén rooli

Yhtend uuden prosessin keskeisimpédni osana on dokumenttien hallintajérjestelma, jon-
ka avulla pidetdin kaikki ohjeisiin liittyvi tieto hallinnassa. Téhén tarkoitukseen on va-
littu ohjelmisto, johon on lisétty yrityksen omia ré4télointejé niin, ettd ohjelmiston

avulla voidaan tuottaa elektronisia kiyttd- ja huolto-ohjeita.
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Dokumenttien hallintaohjelmiston valintaan vaikutti alun perin se, ettd ohjelmiston tuli
pystyd tukemaan SGML —kielti eli rakenteisen dokumentaation kuvauskieltd. SGML
hylattiin kuitenkin myohemmin liian raskaana yrityksen kokoon ndhden. Ohjelmistoon
kehitettiin yhteistydssé ulkopuolisen yrityksen kanssa raétéloinnit, joiden avulla pysty-
tddn koostamaan uusia elektronisia kiytto- ja huolto-ohjeita. Tarkoitus oli myds, ettd
samaa ohjelmistoa voitaisiin hyédyntdd myos yrityksen muun dokumentaation hallin-

taan.

Ohjelmistoa valittaessa kiinnitettiin huomiota 14hinn4 mahdollisuuteen késitelld suuria
tietomaarid. Ohjelmiston tiytyi myos mahdollistaa tiedon sdilyminen eheénd, tarkoittaen
sité, ettd dokumenttia paisee kisittelemién vain yksi henkil6 kerrallaan. Sutton
[SUT96] esittdad 11 huomioitavaa seikkaa dokumenttien hallintaohjelmiston valinnassa.
Niisté seikoista laiteympariston ja arkkitehtuurin sopivuudella yrityksen olemassaole-
viin jarjestelmiin ei ollut niin suurta painoarvoa, kuin olisi ehké ollut syytd. Valittu oh-
jelmisto noudattaa kuitenkin keskeisimpiid dokumenttien hallinnan standardeja, joten
sen integroiminen olemassaoleviin jarjestelmiin ei ole ainakaan toistaiseksi tuottanut

yliméairdisid ongelmia.

Kuten Sprague toteaa [SPR95], niin dokumenttien hallinnalla saavutetaan merkittavid
etuja julkaisuprosessin parantumisella. Téssé tapauksessa silld on merkittdva osuus
elektronisten kdytto- ja huolto-ohjeiden tuottamisessa. Dokumenttien hallintaohjelmis-

tolla voidaan elektronisten kaytto- ja huolto-ohjeiden tuottamista automatisoida ja sa-

malla nopeuttaa.

6.2 Uuden prosessin tuottama lisdarvo

Vanhaan prosessiin verrattuna uuden prosessin tuoma etu ei vilttdmaéttid ole prosessin
suoraviivaistuminen tai yksinkertaistuminen. Elektronisten kaytto- ja huolto-ohjeiden
tuottamiseen tarvittavat tyovaiheet eroavat huomattavasti vanhan mallin mukaisen pape-

risen ohjeen tuottamisesta.
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Prosessin uudelleensuunnittelun tarkoituksena on suorittaa radikaali muutos vanhoihin
toimintatapoihin ja menetelmiin [DAV93, ROB96]. Tissi tapauksessa muutokset olivat
osittain perustavanlaatuisia, mutta toisaalta vanhojakin toimintatapoja hyddynnetdén
edelleen. Paperisia ohjeita lihetetdén edelleen asiakkaille, eikd niiden tuottaminen ole

muuttunut siltd osin.

Asiakkaille ldhetettdvien paperisten ohjeiden ulkoasu ja rakenne ovat muuttuneet melko
radikaalisti aikaisempiin ohjeisiin verrattuna. Niiden siséltod on pyritty ajanmukaista-
maan ja niiden rakennetta on parannettu. Rakenteisten ohjeiden etuna on niiden helppo
muokattavuus ja uudelleenkdyttd. Lisdksi standardin mukaisen rakenteen omaavia oh-
jeita on joustava valmistaa sellaisenkin henkilon, joka ei valttiméttd ole tdysin perehty-

nyt kyseisten tuotteiden tekniseen toimintaan.

Suurin hyéty uuden prosessin kiyttoénotossa on elektronisten kéytto- ja huolto-ohjeiden
tuottamisen nopeutuminen ja organisoituminen. Alun perin elektroniset kaytto- ja huol-
to-ohjeetkin koottiin eri osakomponenteista ja liitettiin toisiinsa kdsin. Tdhdn prosessiin
tarvittiin ymmaérrystd HTML-kielesti ja erilaisten tiedostomuotnjen késittelystd ja kon-
vertoimisesta. Luonnollisesti timéntyyppiset vaatimukset asettivat ohjeiden koostajalle

tiettyjd vaatimuksia.

Nykyisen prosessin siind osassa, missi elektronisen kdytto- ja huolto-ohjeen lopullinen
koostaminen tapahtuu, on pystytty toimintoja automatisoimaan suurelta osin. Toiminta-
tapa antaa mahdollisuuden useammille henkilGille koostaa ohjeita. Tarvittavat ohjekom-
ponentit 16ytyvat dokumenttien hallintajérjestelmistd ja ohjeen koostaminen noudattaa
aina samanlaista kaavaa. Yhden ohjeen valmistettuaan pystyy helposti koostamaan myds

muita erisisélt6isid ohjeita.

Elektronisen kaytto- ja huolto-ohjeen kiytto ei rajaudu pelkédstddn normaaliin ohjekayt-
toon, vaan sitd voidaan helposti hyédyntdd myds markkinointi- ja koulutusmateriaalina.
Animaatioiden avulla voidaan kouluttaa jarjestelmien ja komponenttien perustoimintoja
asiakkaalle tarvitsematta fyysisesti itse komponentteja. Télld tavalla voidaan koulutusta

jérjestad paikasta riippumatta.
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Prosessin painopiste siirtyy uuden prosessin kiyttéonoton my6ta asiakasldhtéisemmaéksi,
silld ohjeiden sisdllostd ja rakenteesta on paéttiméssd myds markkinointi. Néin saadaan
asiakkaan nikokulmaa tuotua tehokkaammin esille. Asiakkaiden esittamien palautteiden

perusteella voidaan reagoida nopeasti ohjeisiin mahdollisesti tarvittaviin muutoksiin.

Kaikkia uudesta prosessista saatuja hyotyjd ei voida vield tissd vaiheessa tietdd, kuten ei
my6skiin mahdollisia haittatekijoitd, silld prosessi ei ole vield tdysin kdytssd. Alusta-
vien kiyttokokemusten perusteella voidaan kuitenkin todeta, ettd prosessista saatava
lisdarvo osoittautuu hyvin todennikéisesti sen kehittimiseen tarvittujen resurssien ar-

voiseksi.

6.3 Ulkoisten sidosryhmien huomioiminen

Kiytto- ja huolto-ohjeet suunnataan yleensd poikkeuksetta asiakkaille. Téméan vuoksi
asiakkaiden mielipiteet ja preferenssit on otettava huomioon ohjeita laadittaessa. Lisdksi
varsinaisen prosessin ulkopuolella olevat alihankkijat ovat osaltaan mukana kaytto- ja
huolto-ohjeiden tuottamisessa. Nididen tahojen huomioiminen ja niiden tarkastelu kiyt-

t6- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin ndkokulmasta on merkittévaa.

Prosessikeskeisessd yrityksessd pyrkimykseni on tehdéd asiat mahdollisimman asiakas-
lihtoisesti. [DAV93]. Siten my6s kaytto- ja huolto-ohjeiden tuotannossa tulee huomioi-
da ensisijaisesti asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. Eri tyyppisilld asiakkailla on luonnol-
lisesti erilaisia preferensseja. Ohjeet voivat menni asiakasorganisaation eri tasoille, jol-
loin ohjeista etsitddn eri tyyppisid tietoja. Ohjeissa olevan tiedon tiytyy olla sellaisessa
muodossa, ettd niin tekniset tiedot kuin tuotteen kiyttGohjeet ovat helposti ja nopeasti

16ydettévissa.

Asiakkaalta saadaan my6s paljon palautetta ohjeiden ulkoasusta ja niiden informatiivi-
suudesta. Tdmin palautteen avulla ohjeiden rakennetta ja sisiltéd pystytadn kehittdiméén
paremmin kunkin asiakkaan tarpeita palvelemaan. Positiivinen palaute kannustaa myds

ohjeiden laatijoita kehittdiméin edelleen uusia ja parempia ohjeita. Asiakaspalautteen
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kisittely ei sindnsid ole suoranainen osa kiytts- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia,
vaan palaute tulee mukaan prosessiin tilaus/toimituksen kautta. Tdma johtuu siitd, ettd
kéytdnndssd tilaus/toimitus —prosessi, myynnin ohella, toimii varsinaisena rajapintana
ulkoisiin asiakkaisiin. Tosin jonkinasteisen asiakaspalautteen kasittelyn liittiminen
kiintedmmin prosessiin auttaisi esimerkiksi ohjeiden kiytettdvyysasteen ja laadun kar-

toittamista ja seuraamista.

Alihankkijoiden rooli kdytt6- ja huolto-ohjeiden tuottamisessa saattaa vaihdella hyvin-
kin paljon. Omien tuotteiden lisiksi asiakkaalle toimitettavat jdrjestelmét sisdltdvit pal-
jon my6s alihankkijoiden tekemid komponentteja. Ndihin komponentteihin tulee ali-
hankkijoilta yleensd myos heiddn omat ohjeensa. Néiden ohjeiden sulauttaminen osaksi

koko ohjekokonaisuutta jai lopullisen ohjeen tuottajan vastuulle.

Eri alihankkijoilta saadut ohjeet vaihtelevat niin ulkoasultaan kuin sisélloltddn. Joitain
ohjeista voidaan hyodyntdd sellaisenaan koostettuun ohjeeseen, mutta toisia joudutaan
muuttamaan rakenteeltaan paremmin sopiviksi. Jotta yrityksen oma kéyttd- ja huolto-
ohjeen tuottamisprosessi saadaan tehokkaammaksi, tiytyy kiinnittdd huomio alihankki-
joilta saadun materiaalin laatuun. Uuden prosessin jatkokehityksessd yhtend kehitys-
kohtana olisi huomioitava alihankkijoiden ottaminen tiiviimmin mukaan prosessiin sen
alusta ldhtien. Alihankkijoille tiytyisi 16ytdd yhteiset pelisddnnot ja toimintatavat, niin

heidén tuottaman materiaalin jatkokésittely olisi joustavampaa ja nopeampaa.

6.4 Pohdintaa tutkimuksesta ja sen tuloksista

Vanhoja toimintatapoja muutettaessa tulee huomioida eritasoisia vaikutuksia yrityksen
sisdlld ja ulkopuolella. Prosessien uudelleensuunnittelu ei ole koskaan yksinkertainen
prosessi eikd sen valmisteluun kiytettdvid resursseja kannata sdédstdd. Huolellisesti
suunnitellun ja toteutetun uudelleensuunnittelun tuloksena saadaan aikaan yleensa lisa-

arvoa niin asiakkaalle, kuin yritykselle itselle tuottavia prosesseja.
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Témén tutkimuksen tarkoituksena oli muodostaa uusi kiytt6- ja huolto-ohjeen tuotta-
misprosessi korvaamaan vanha. Vanhan prosessin puutteena oli kyky mukautua vastaa-
maan nykyisten ohjeiden vaatimuksia. Vanhan prosessin tuloksena oli malliohjekansio,
josta erilliset ohjeet kopioitiin asiakastarpeen mukaan. Kansio sisidlsi my0s tarvittavat
piirustukset ja ohjekuvat. Ohjeet poikkesivat rakenteeltaan hyvin paljon toisistaan, ei-

vitkd ne noudattaneet mitd4n yhteistd standardia linjaa.

Uuden prosessin kehitys alkoi jo muutama vuosi sitten, kun yritys 1dhti mukaan tekno-
logiahankkeeseen, jossa tarkoitus oli kehittds ylipdétddn yrityksen tietoteknisid toimin-
toja. Tarkoitus oli kehittdd uusia toimintatapoja ja tydkaluja téiden tekoon. Hankkeessa
oli mukana useampia yrityksid. Niistd yhden kanssa ryhdyttiin tekemédan yhteisty6td ja
kehittimadn vilinettd elektronisten kiytto- ja huolto-ohjeiden koostamiseen. Taustalla
oli myds ajatus siitd, ettd yritykselle luotaisiin samalla yhtendinen dokumenttien hallin-

tajarjestelma.

Suunnitteluvaiheessa paddyttiin ratkaisuun, jossa rakennettiin valitun teknologian, tdssi
tapauksessa dokumenttien hallintaohjelmiston, ympérille raatdlointejd, joiden avulla
elektronisten ohjeiden koostaminen tapahtuu osin automaattisesti. Dokumenttien hal-
lintaohjelmiston tarkoituksena on jatkossa palvella laajemmalla alueella yrityksen muita

tarpeita.

Teknologiaratkaisuna valinta oli toimiva ja kohtuullisen helppokayttdinen, mutta on-
gelmana oli rakentaa toimiva prosessi ja toimintatavat olemassaolevan teknologian ym-
piérille, jonka avulla elektronisten kiytts- ja huolto-ohjeiden tuottaminen onnistuisi
joustavasti ja tehokkaasti. Elektronisten kiytto- ja huolto-ohjeiden asettamat uudet vaa-
timukset ohjeiden sisillolle antoi selkeit tavoitteet mihin uudella prosessilla tulisi pyr-

kid.

Uuden prosessin kehityksen alkuvaiheessa toimintatapojen muuttaminen ja uusien oh-
jeiden mallipohjien laatiminen tuottivat eniten toitd. Ohjeet muutettiin rakenteisiksi ja

jokaiselle ohjemoduulille luotiin omat pohjat. Tdmd todettiin kuitenkin hieman liian
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raskaaksi ja rakennetta kevennettiin hieman. Tdméin jilkeen vanhojen ohjetekstien

muuttaminen uuteen muotoon aloitettiin ja se on vield osittain kesken.

Mutlimediakomponenttien valmistukseen kiytetdsin padasiallisesti apuna ulkopuolisia
yrityksid ja niiden osalta ainoastaan niiden liittiminen osaksi muuta ohjetta jdd oman
henkiloston tehtdviksi. TAmé on ratkaisuna oikea, koska yritys voi ndin keskittyd pa-

remmin omaan ydinosaamiseensa, eiki resursseja kulu turhaan.

Suurimpana ongelmana uuden prosessin kehityksen ja sen alustavan kéytt66noton aika-
na olivat erilaiset henkil6stopoliittiset seikat. Tdmi johtui suurelta osin yrityksessd suo-
ritetuista uudelleenorganisoinneista muilla tahoilla. Yrityksen myyminen kesken proses-
sin kehityksen sai aikaan hieman aikataulun venymistd pidemmaéksi kuin alun perin ohi
suunniteltu. Ohjeiden siséltéd jouduttiin myds pohtimaan monilta eri tahoilta, ja sen
vuoksi ei varsinaisen prosessin kehittiminen edennyt. Siséll6llisten ongelmien parissa
on vieldkin paljon tekemistd, mutta sen verran niitd saatiin kehitettyd, ettei uuden pro-

sessin lopulliselle rakentamiselle ollut enii estettd.

Huomionarvoisena seikkana voidaan pitid kehitysprosessin loppuosan nopeaa etene-
misti. Siihen ei kulunut aikaa eiké resursseja ldheskédn niin paljon kuin alun perin oli
kaavailtu. My6s toimintatapojen muutos uuden prosessin vaatimiksi ei ole ainakaan
toistaiseksi tuottanut suurempia ongelmia yrityksen sisilld. Tosin tydntekijét, jotka oh-
jeita télldhetkelld koostavat, ovat vaihtuneet suurelta osin, ja ndin ollen uusien toimin-
tatapojen omaksunta on ollut helpompaa. Muutosvastarintaa ei ole havaittu, vaan uuden
prosessin tuomat mahdollisuudet ja teknologiset parannukset on otettu erittéin positiivi-

sesti vastaan.

Prosessien uudelleensuunnittelu on radikaali toimenpide, jolla pyritddn muuttamaan
yrityksen toimintaa niin, ettd padstddn tuottavampaan ja asiakaskeskeisempéén toimin-
taan. [mm. DAV93, MAR97]. Tdmén lisdksi prosessien uudelleensuunnitteluun liittyy
myos jatkuva kehitystyd. Varsinainen uudelleensuunnitteluprojekti tehdéén kerran ja sen
tarkoitus on muuttaa vanhat toimintatavat kerralla uusiksi ja tehokkaimmiksi. Tamén

jélkeen toimintatapoja kehitetéisn edelleen, mutta se tapahtuu pienempiné askelina. Ta-
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md jatkuva parantaminen liittyy osaltaan prosessiorganisaation toimintaperiaatteeseen ja
sen avulla pyritd4n pitdmééin yritys kaiken aikaa kilpailukykyisend ja asiakkaita palvele-

vana.

Safematicilla on pyritty my6s kehittiméin edelleen kdytto- ja huolto-ohjeen tuottamis-
prosessin eri osia ja myds muita toimintoja, jotka liittyvit osaltaan prosessiin. T#ll4 ke-
hitykselld pyritddn viem#in yrityksen toimintatapoja, etenkin dokumenttien hallinnan ja

ohjeiden tuottamisen osalta edelleen tehokkaammiksi ja monipuolisemmiksi.
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7. YHTEENVETO

Téssd tutkielmassa on esitetty liiketoimintaprosessin uudelleensuunnittelun eteneminen
organisaatiossa seki sithen vaikuttavia eri osatekijoitd. Lisdksi on kdyty lapi yrityksen
dokumenttien hallintaan liittyvid huomioitavia seikkoja sekd dokumenttien hallintajér-
jestelmien ominaisuuksia. Niiden pohjalta esitettiin kayttd- ja huolto-ohjeen tuottamis-

prosessin uudelleensuunnittelu kohdeyrityksessi.

Tutkielman tarkoituksena oli esittdd kiytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin uudel-
leensuunnittelun eteneminen kohdeyrityksessd sekd uuden prosessin vaikutuksia yrityk-
sen toimintaan. Tutkimus kohdistettiin yrityksen voitelujirjestelmien kiytto- ja huolto-
ohjeiden tuottamiseen ja aineisto tutkimukseen saatiin tutkimuksen tekijan sekd muiden

kyseiseen prosessiin osallistuvien tyontekijoiden henkilokohtaisista kokemuksista.

Prosessin uudelleensuunnittelu toteutettiin projektina, johon osallistui my6s yrityksen
ulkopuolisia resursseja. Prosessin keskeiseksi osaksi valittiin dokumenttien hallintajér-
jestelmd, johon tehtiin yrityskohtaisia rid4tdlointejd. Uuden teknologian tarkoituksena oli
mahdollistaa uusien elektronisten kiytt6- ja huolto-ohjeiden tuottaminen nopeasti ja
kustannustehokkaasti. Lisiksi valitun teknologian kiyttod suunniteltiin myds laajennet-

tavan tukemaan muita yrityksen prosesseja.

Alun perin kdytt6- ja huolto-ohjeiden tuottamisprosessi oli suunniteltu toimimaan hyvin
keskitetysti dokumenttien hallintajirjestelmén kautta, mutta projektin edetessa todettiin
olevan kannattavampaa keskitty4 elektronisten kéytto- ja huolto-ohjeiden tuottamiseen.
Vanhan tavan mukaisten paperisten ohjeiden kokoaminen ja ldhettdiminen hoidetaan

edelleen kidytannossi samojen periaatteiden mukaan kuin ennenkin.

Yrityksen kokonaisvaltainen muutos hierarkkisesta organisaatiosta prosessiorganisaati-
oksi on aiheuttanut koko yrityksen sis#lld suuria muutoksia, ja tdimé vaikutti luonnolli-
sesti kaikkiin yrityksen toimintoihin. Prosessiorganisaation vahva suuntautuminen asia-
kaslaheisyyteen ja asiakkaan tarpeiden tyydyttimiseen toteutuu nyt myos yrityksen toi-

mittamien kdytt6- ja huolto-ohjeiden osalta. Tyontekijitasolla muutokset prosessissa
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ovat johtaneet uusien toimintamallien ja tehtiviméadritysten syntymiseen. Myos erilais-
ten kiyttdjaroolien méasrittimiselld on pyritty vaikuttamaan tyon organisoitumiseen ja

tehostamiseen.

Uuden kéytt6- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessin osalta voidaan olettaa varsinaisten
kustannussédastdjen toteutuminen hyvin todennékéiseksi pidemmalléd aikavililld. Nykyi-
sellddn ei voida vield suoraan miarittad sitd, onko konkreettisia sddstojd saatu aikaiseksi,
koska prosessi ei ole vield tdysin kidytdsséd, vaan vasta osia siitd on toteutettu. Kuitenkin
nyt voidaan jo todeta prosessin tuottavan selkedd lisdarvoa yrityksen tuotteisiin, heijas-

tuen samalla myos koko yrityksen imagoon.

Prosessin uudelleensuunnittelu eteni kohdeyrityksessd hyvin hitaasti. Uudelleensuun-
nitteluprojektin alussa tehdyt analyysit ja toimintasuunnitelmat pohjautuivat hyvin sel-
keddn visioon, mutta yrityksessé tapahtuneiden muutosten vuoksi projektin eteneminen
pyséhtyi pitkdksi ajaksi. Alun perin suunnitellun prosessin sijoittaminen muuttuneeseen
ympéristé6n ei onnistunut suoraan suunnitelmien mukaan, vaan niitd jouduttiin muok-
kaamaan projektin edetessd. Lopputuloksena toteutetun prosessimallin mukaisesti toi-

miva kaytt6- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessi on tarkoitus ottaa kiyttoon vaiheittain.

Tutkielma rajattiin koskemaan yhti kiytto- ja huolto-ohjeen tuottamisprosessia, johon
tarvittiin uudistuksia. Yrityksen muita vastaavantyyppisid prosesseja ei otettu tarkaste-
luun mukaan. Néin ollen suhteellisen suppea tarkasteluympéristd ei anna kovin syvil-
listd kuvaa kiytto- ja huolto-ohjeiden tuottamisesta yleensd. Kuitenkin ottaen huomioon
kohdeyrityksen ydinliiketoiminnan alueet, on hyvin todennékéistd, ettd kyseistd proses-

sia voidaan soveltaa tietyin muutoksin myds muiden ohjeiden tuottamiseen.

Tarkasteltuna dokumenttien hallinnan nikokulmasta uutta prosessia, voidaan todeta
teknologiaratkaisun toimivan halutulla tavalla. Tosin alkuperdisen suunnitelman mukai-
sesta jarjestelmdn laajemmasta kiytto6notosta ei timin tutkielman kontekstissa voida
tehdd johtopadtoksid suuntaan eiki toiseen. Teknologian valinta siltid osin ei onnistunut
tdysin. Puhtaasti kdytt6- ja huolto-ohjeiden nidk6kulmasta tarkasteltuna uuden prosessin

mahdollistava dokumenttien hallintajérjestelmi on toimiva ja riittdvin skaalautuva tule-
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vaisuuden tarpeita ajatellen. Jatkossa, mikili prosessia kehitetddn edelleen myos tekno-
logian osalta, tdytyy varmistaa, ettdi myds alkuperdisten tavoitteiden saavuttaminen

mahdollistuu.

Uusi prosessi on otettu kiyttoon vasta osittain, joten sen tuottamaa hyotyd ei pystytd
tdimén tutkimuksen puitteissa selkedsti mittaamaan, vaan joudutaan tukeutumaan pa-
lautteeseen, jota on saatu timénhetkisesti tilanteesta. Prosessin ldhdettyd kunnolla
kédyntiin, olisi kannattavaa miettii, minkilaisilla mittareilla sen tuottamaa varsinaista
lisdarvoa voitaisiin mitata. Esimerkiksi asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen olisi hyo-
dyllistd kehittdd jonkinlainen palautejirjestelmi. Liséksi samantyyppisen prosessin
kayttoonotto myds muilla tuotantolinjoilla olisi kannattavaa yhtendisen linjan ja kustan-

nussddstdjen vuoksi.
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LIITTEET
Liite 1. Tutkielmassa kdytettyjen symbolien merkitykset

Prosessin askel,
tehtava, suoritus

Dokumentti, yleensa
paperimuodossa

1

Tietokoneen ymmar-
tamassa muodossa
oleva tieto (tiedosto)

Suhde, tiedon tai
ohjauksen kulkureitti

Vaihtoehto,
haarautuminen,
paatos

_
S T
Varastoitu
tieto, tietokanta

Sahkéinen tieto, tieto
joka ei ole paperilla

Rooli tai henkild, joka
osallistuu prosessiin

k&h -tiimi
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LIOTE 2. Liiketoimintaprosessin ja tyénkulkujen hallinnan viliset yhteydet [LAW97,
s.386] Kuva 7.

Business Process
(i.e.. what is intended to happen)

is defined in a is managed by a
Process Definition Workflow Management System
H > (a representattion of what (controls automated aspects

of the business process)

‘]

H is intended to happen)
t

Sub-processes

composed of
used to create
____________ & manage
s Process Instances

Activities (a representation of what

is actually happening)

Which may be

include one

or more

or
Manual activities Automated activities ————P Activity Instances
(which are not managed as . .
part of the Workflow-System) during execution

are represented by

Work Items Invoked Applications
(tasks allocated to a (computer tools/applications
workflow participant) used to support an activity)



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

