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Tutkielmassa Kartoitetaan tiedonjakamisen kaytant6ja helpdesk -organisaatiossa. Tutkimuksen
tavoitteena on selvittdd, kuinka tietoa jaetaan ja mitd esteitd siihen liittyy. Lisdksi tutkimuksessa
pohditaan, kuinka tiedonjakamista voi kehittaa.

Tutkimus toteutettiin erdan yrityksen helpdeskin Tampereen yksikdssd, jossa haastateltiin
kahtatoista palveluasiantuntijaa. Aineisto kerattiin helmi-maaliskuussa 2007.

Tutkimus osoitti, ettd helpdeskissa kaytetddn tiedonjakamiseen useita kanavia. Séhkoisia kanavia
ovat intranet, sahkoposti ja irkki (IRC). Suullisesti tietoa jaetaan ryhmadpalavereissa ja
koulutustilaisuuksissa. Liséksi kollegat jakavat keskenddn paljon tietoa seka suullisesti ettd
séhkdisesti. Tietoa jaetaan eniten tyopisteiden daressa ongelmanratkaisutilanteissa.

Tiedonjakamista tapahtuu erityisesti uusien tyontekijoiden tullessa taloon. Perinteisen luennoinnin
liséksi koulutukseen kuuluu mentorointia, jonka aikana tulokkaat opettelevat tekem&éan tyota
kuuntelemalla vanhan tyontekijan puheluita. Vanhoilta tyontekijoilta siirtyy tulokkaille hiljaistakin
tietoa.

Tiedonjakamiseen liittyy monenlaisia esteitd. Intranetin toimimattomuus ja sekavuus, ajanpuute,
henkilokohtaiset ongelmat, epdaselvét tiedotteet, tiedonjakamisen organisoinnin vaikeudet ja
henkildston vaihtuminen koettiin suurimmiksi esteiksi tiedonjakamiselle. Liséksi tiedonjakaminen
ei ollut kaikissa tilanteissa riittavaa.

Tiedonjakamista voidaan Kkehittdd helpdeskisséd parantamalla intranetin toimivuutta. Tiedon-
jakamista tulisi myos selkeyttdd ja organisoida paremmin. Helpdeskissd kannattaa Kiinnittada
huomiota siihen, mitd kanavia kéyttden eri tyyppisié tietoja kannattaa jakaa. Liséksi kollegoiden
valilla kulkeva tieto erilaisten ongelmien ratkaisuista tulisi saada valjastettua kaikkien kayttoon.
Tahén tarkoitukseen 16ytyy teknologisia ratkaisuja. Tama véhentdisi my06s henkildston
vaihtumiseen liittyvid ongelmia.

Asiasanat: helpdesk, tiedonhallinta, tiedonkulku
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1 Johdanto

Kiinnostuin tietojohtamisesta jo hakiessani opiskelemaan informaatiotutkimusta. Luettuani aiheesta
enemman, minua alkoi kiinnostaa erityisesti tiedonjakaminen ja sen toimivuus organisaatioissa.
Tiedonjakaminen on yksi tietojohtamisen haasteellisimmista osista, sill4 tiedonjakamiseen
vaikuttavat monet asiat. Tiedonjakaminen on ihmisten valistd, ja ihmisten valisiin suhteisiin liittyy
aina ongelmia. Liséksi organisaatio on mielenkiintoinen tutkimuskohde, koska se on
monimutkainen ympéristd. Tassa tydssa on tavoitteena selvittdd erd&n organisaation
tiedonjakamiseen liittyvid nékokohtia: organisaation tyontekijoiden mielipiteitd tiedonjakamisen
onnistumisesta tai epdonnistumisesta seké tiedonjakamiseen liittyvistd ongelmista ja sité edistavista

tekijoista.

Tiedonjakamisen tavoitteena on, ettd organisaatiossa oleva tieto ei jaa paikalleen vaan liikkuu
organisaation sisalld osastolta toiselle ja tyontekijalta toiselle. Organisaatio ei hyddy piilossa
olevasta tiedosta tai siitd, ettd tieto ei saavuta kaikkia. Ei kuitenkaan ole tarkoitus, ettd kaikki
olemassa oleva tieto saavuttaisi jokaisen, silla kaikkea tietoa ei yksikddn pysty omaksumaan.
Tarkeintd tiedonjakamisessa onkin ajoitus: tiedon tulisi tavoittaa oikea henkild oikeaan aikaan
oikeassa tilanteessa (Choo 1998a, 42.)

Valitsin  tutkimuskohteekseni helpdesk® -organisaation, jossa ty6skentelin opintojen ohella.
Helpdesk -organisaatio on mielenkiintoinen tutkimuskohde, silla asiakkaiden ongelmien
ratkaisutilanteissa tarvitaan paljon tietoa ja yleensd nopeasti. Asiakaskontaktit luovat jatkuvasti
tiedontarpeita. Ongelmasta riippumatta ratkaisu tarvitaan aina, jotta asiakas saadaan tyytyvaiseksi.
Ideaalitilanteessa asiakkaan ongelma ratkaistaan ensimmaisen puhelun aikana. Tavoitteisiin

paasemiseksi tyontekijalla tulee olla riittdvasti tietoa yrityksestd ja sen tuotteista, seké

! helpdesk (puhelin)neuvonta(palvelu); (puhelin)neuvoja. Yleensa puhelimitse toimiva neuvontapalvelu etenkin
tietokoneisiin ja muuten datatekniikkaan liittyvissd asioissa, jolloin nimena voi myds olla "asiakastuki”, "ATK-tuki"
tms. Usein toiminta on jarjestetty niin, ettd helpdesk pyrkii itse vastaamaan vain tavallisimpiin ja yksinkertaisimpiin
kysymyksiin ja ohjaa muut ongelmat eri asiantuntijoille (ei kuitenkaan tutkimuskohteessa). Yleensd helpdesk toimii
puhelimitse, mutta sanalla voidaan tarkoittaa my6s netin kautta toimivaa vastaavaa palvelua. Myds kirjoitusasussa "help
desk". (Korpela, 2007.)



tietoliikenteeseen ja tietokoneisiin liittyvaa tietoa. Tutkimuskohde on suurehkon yrityksen
helpdeskin Tampereen yksikkd. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla palveluasiantuntijoita, joiden

vastuualueena on laajakaista (internet) seka siihen liittyvét tuotteet ja palvelut.

Helpdesk -organisaatioita ei ole kovin paljon tutkittu Suomessa. Ongelmanratkaisuty6kalujen ja
helpdesk -jarjestelmien kayttoonotosta sekd helpdesk -toimintojen kehittdmisestd on tehty
opinndytetditd (ks. Manninen 2007, Lahdenniemi 2003, Plaami 2003), mutta tietojohtamiseen
liittyen suomenkielistd tutkimusta helpdeskeista ei 10ydy. Yhdysvalloissa helpdeskit ja
puhelinpalvelukeskukset ovat laajempaa liiketoimintaa, joten tutkimusta I0ytyy sieltd enemman.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd kohteena olevan organisaation tiedonjakamiseen liittyvia
nékokohtia: organisaation tyontekijoiden mielipiteitd tiedonjakamisen toimivuudesta seké&
tiedonjakamiseen liittyvistd ongelmista ja sitd edistavista tekijoistd. Tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten tietoa jaetaan kohdeorganisaatiossa?
2. Mité ongelmia ja esteitd tiedonjakamiseen liittyy?
3. Miten tiedonjakamista voisi kehittaa?

Tutkimus jakautuu seitsemaan lukuun. Johdantoa seuraavassa luvussa 2 kasitelladn tiedon-
jakamiseen organisaatiossa liittyvia késitteitd ja nakokohtia. Tamén jalkeen luvussa 3 tuodaan esiin
helpdeskin erityispiirteitd organisaationa ja tiedonhallinnan haasteita helpdesk -ymparistossé.
Luvussa 4 selvitetddn helpdesk -organisaatioissa aiemmin tehtyja empiirisia tutkimuksia. Luvussa 5
esitelladn kohdeorganisaatio ja kuvataan empiirisen tutkimuksen asetelma. Lisaksi tassa luvussa
selvitetddn haastattelukysymyksid tarkemmin. Luvussa 6 raportoidaan tutkimuksen tulokset.
Tutkimuksen viimeisessd luvussa 7 kootaan yhteen tutkimustulokset ja niistd tehdaéan

johtopééatokset.



2 Tiedonjakaminen organisaatiossa

Tiedonjakamisesta (information sharing, knowledge sharing) organisaatiossa |0ytyy paljon
tutkimuskirjallisuutta, jota referoin lyhyesti téssa luvussa. Esittelen alaluvuissa helpdesk -
organisaation kontekstia koskevia n&kokohtia. Juha Pesonen (2005) on selvittdnyt Pro gradu —
tutkielmassaan tarkemmin Kkirjallisuuden pohjalta tietdmyksen jakamista organisaatiossa, minka

voidaan osittain katsoa myds kasittelevan tiedonjakamista.

2.1 Tiedon maaritelmat

Kasitteen tieto tdsmallinen maérittely on hankalaa. Englannin kielessé erotetaan data, information,
knowledge ja knowing, mutta suomenkielinen vastine kaikille néille on tieto. Kasitteiden erot on
hyvd ymmartéd, jotta tietotydn merkitys kay riittdvan selvaksi (Davenport & Prusak 1998, 1). Alla
on Kkerrottu lyhyesti néistd eroista. T&ssa luvussa kaytetddn tutkimuskirjallisuudessa yleensa
kaytettyja termejd data, informaatio, tieto ja tietdmys, mutta muutoin tutkimuksessa kéytetddn
yleiskésitteend sanaa tieto. (Edella mainittujen késitteiden maéarittelyd tarkastelevat lahemmin
esimerkiksi Pesonen 2005; Kajo 2001.)

Data voidaan madritelld esimerkiksi néin: “Data on joukko erillisid asiatietoja tapahtumista”
(Davenport & Prusak 1998, 2). Organisaatiossa se tarkoittaa jasenneltyd liiketoimien arkistoa, ja
nykyaikaiset organisaatiot tavallisesti tallentavatkin dataa johonkin tietojarjestelmaan. Datan maaré
aiheuttaa organisaatioissa ongelmia, silla sitd ei saa olla liikaa eik& lilan vahan. Mikali dataa on
liikaa, on vaikea pysya selvilla siitd, mika on térkeda ja mik& ei. Toisaalta datalla ei ole mitdan
luontaista merkitystd. Data kertoo vain mitd on tapahtunut, siind ei ole tulkintaa tai perusteluja

tapahtuneille. Dataa kuitenkin tarvitaan informaation luomiseen. (Davenport & Prusak 1998, 2-3.)

Informaatio on dataa, jolla on merkitys. Informaatio kulkee organisaatioissa "kovia ja pehmeité
verkostoja” pitkin. Kova verkosto tarkoittaa ndkyvia ja médriteltyja viestintdkanavia: johtoja,
satelliittilautasia, postitoimistoja jne. Pehmed verkosto on epamuodollisempi ja nakymattomampi.

Se toimii tilanteiden mukaan, esimerkiksi toiselle henkildlle informaatiota siséltdvan paperin



antaminen on informaation valittdmistd pehmeéé verkostoa kayttaen. (Davenport & Prusak 1998, 2-
3).

Tieto on ”soljuva sekoitus kokemusta, arvoja, kontekstiin liittyvaa informaatiota ja asiantuntevaa
nédkemystd”. Organisaatioissa tieto on siséllytetty asiakirjojen ja tietovarastojen lisaksi myds
organisaation rutiineihin, prosesseihin, toimintaan ja normeihin (Davenport & Prusak 1998, 5.)
Tietdmys puolestaan tarkoittaa tietoa, johon liittyy tiedon lisdksi kdytannon toiminnassa ilmeneva

osaaminen (Blair 2002).

Nonaka ja Takeuchi (1995) jakavat tiedon hiljaiseen eli piiloiseen ja ekplisiittiseen eli
kasitteelliseen tietoon. Hiljainen tieto (tacit knowledge) on ihmisten siséista tietoa ja tietamysta, jota
ei ole dokumentoitu. Se on sidottu kiintedsti ihmisten toimintaan, menettelytapoihin, rutiineihin,
ihanteisiin, arvoihin ja tunteisiin. Se on siis hyvin henkilokohtaista tietoa, jota on vaikea
kommunikoida ja jakaa. (ks. esim. Syddnmaanlakka 2004, 197; Choo 1998b, 111-112; Nonaka &
Takeuchi 1995, 59-61.) Blairin (2002) mukaan on kuitenkin kahdenlaista hiljaista tietoa:

implisiittinen tieto, joka on ilmaistavissa ja tieto, joka ei ole ilmaistavissa.

Eksplisiittinen tieto (explicit knowledge) on muodollista, systemaattista ja tarkkaan méériteltyd. Sita
voidaan prosessoida ja tallentaa suhteellisen helposti samoin kuin jakaa ja viestittad. Eksplisiittinen
tieto esitetddn yleensa tieteellisten kaavojen tai esimerkiksi kayttoohjeiden muodossa, toimintaa
ohjaavina sdantoina tai vaikkapa kokousmuistioina. (Syddnmaanlakka 2004, 197; Choo 1998b, 112;

Nonaka & Takeuchi 1995, 59-61.) Téssa tutkimuksessa kohteena on padosin eksplisiittinen tieto.

2.2 Organisaatio

Organisaatio on varta vasten rakennettu sosiaalinen yksikko tai ihmisryhmittyma, jota jatkuvasti
uudelleenrakennetaan erityyppisiin  pdamaéaariin tai tavoitteisiin - pyrkimiseksi. Koordinoidut
toiminnot ja suhteet mahdollistavat organisaation paamaéaarien ja tavoitteiden saavuttamisen.
Organisaatio muodostuu sosiaalisesta rakenteesta (arvot, normit ja rooliodotukset), organisaation
jasenistd sekd yhteisistd paamadristd ja tavoitteista. Organisaation luonteeseen ja rakenteeseen
vaikuttavat myds organisaatiossa kaytossa oleva teknologia sek& organisaation ympéristo.
(Salminen 1993, 15-16; Juuti 2006, 205)



Kaikki elinvoimaiset organisaatiot luovat ja kayttdvat tietoa. Kun organisaatiot toimivat
ymparistossadan, ne omaksuvat informaatiota, muuntavat sen tiedoksi ja toimivat sen tiedon, omien

kokemustensa, arvojensa ja sisaisten saantdjensa perusteella. (Davenport & Prusak 1998, 52.)

Organisaation tiimit ovat tiedonjakamisessa keskeisessa asemassa. Kehitystydssd tai ongelmia
ratkaistaessa tiimit jakavat tietoa intensiivisesti ryhmakeskusteluissa. Yleensakin ihmiset kéayttavat
keskusteluja hyvakseen keskittyakseen kulloiseenkin ongelmaan tai asiaan, selviytydkseen
tilanteiden epévarmuudesta ja ratkaistakseen erimielisyyksid. Ihmiset tarvitsevat myos jatkuvasti
ulkopuolista tietoa selventadkseen moniselitteisia asioita, tdyttadkseen tietoaukkojaan ja saadakseen

palautetta. Kaikki ndma liittyvat kiintedsti tietojohtamiseen. (Choo 1998b, 268).

2.3 Tiedonjakaminen

Tietojohtaminen on yksi olennainen keino tehostaa ja jarkevoittdd organisaation toimintaa.
Organisaatioissa on usein ongelmana se, ettd ei tiedetd, mitd tiedetddn tai mitd pitaisi tietaa.
Ongelmallista on myds tiedon saaminen kaikkien ulottuville. Hyvin usein arvokasta aikaa kuluu
tiedon etsimiseen tai uudelleen keksimiseen. Onnistunut tietojohtaminen l&htee organisaation
strategiasta ja tavoitteista, silla ne madrittelevat organisaatiolle merkityksellisen tiedon.
Onnistuakseen tietojohtamisessa organisaation on tarjottava oppimisen tukijarjestelmia. Téarkeita
ovat myos riittdvd henkildstojohtamisen tuki sek& tehokkaat tietojarjestelmat. (Sydanmaanlakka,
179-180.)

Ideaalitilanne tiedonjakamisessa on, ettd kaikki tietavat, ettd mita muut tietavat. Talléin ihmiset
vaihtavat tietoa kesken&én ja neuvovat myos asiakkaita tehokkaammin. Lisaksi toisilta oppiminen
auttaa tayttdmaan tietoaukkoja, joita tyoOpaikkaa tai organisaatiota vaihtavat ihmiset jattavéat
jalkeensd. Organisaatioissa keskitytddn usein yksilokohtaiseen eika yhteisolédhtdiseen oppimiseen.
Yhteisolahtéinen oppiminen edistdd tiedonjakamista ja tiedon luomista yksiliden valilla.
(Huysman, 2002.)

Suuri osa organisaation tiedosta on hiljaista tietoa, jota ei ole kirjattu muistiin. Nonaka ja Takeuchi
(1995) ovat kehittdneet SECI-mallin kuvaamaan uuden tiedon luomista. Mallin mukaan
organisaatiossa luodaan tietoa sosialisaation (socialization), ulkoistamisen (externalization),

yhdistamisen (combination) ja sisdistamisen (internalization) avulla. (Nonaka & Takeuchi 1995,



62). Tiedonjakamisen kannalta tarkeimpié osia tdssd mallissa ovat sisdistaminen ja ulkoistaminen,

vaikka muihinkin liittyy tiedonjakamista.

Hiljaista tietoa jaetaan toisille sosialisaation avulla, mika tarkoittaa sitd, ettd hiljainen tieto siirtyy
vastaanottajalle hiljaisena tietona. Esimerkiksi seppamestari toimii esimerkkind kisallilleen, joka
oppii tyon sivusta seuraamalla ja samalla seppd jakaa tietoa tiedostamattaan. Ulkoistaminen
puolestaan tapahtuu tietoisesti. Ulkoistamisessa on Kkyse hiljaisen tiedon muuttamisesta
eksplisiittiseksi esimerkiksi ké&sitteiden avulla. Apuna voi kéyttdd metaforia, vertailuja tai
vertauskuvia. Ulkoistaminen helpottaa tiedonjakamista, mika tekee siit4 organisaatioille arvokasta.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 62-67).

Huysmanin (2002) mukaan kdytdnndssé ei ole kuitenkaan tarvetta muuttaa kaikkea hiljaista tietoa
eksplisiittiseksi, vaan tukemalla sosiaalisia verkostoja ja tietoyhteyksia saadaan myos hiljainen tieto
liikkeelle. Monissa organisaatioissa tyontekijoiden hiljaista tietoa yritetddn muuttaa turhaankin
eksplisiittiseksi, jotta sitd saataisiin siirrettya tietojarjestelmaéan. Kaikkea tietoa ei kuitenkaan ole
mahdollista muuttaa eksplisiittiseksi. Vaikka se olisikin mahdollista, eksplisiittiseksi muutetusta
hiljaisesta tiedosta puuttuu oleellista metatietoa, esimerkiksi tieto siitd, mistd tieto on perdisin.

Ihmiset haluavat tietéda keneltd he oppivat, jotta he voivat kayttaa tietoa uudelleen. (Huysman 2002.)

Davenport ja Prusak (1998) nékevat organisaation tietokulttuurin erddnlaisena markkinakenttan4,
jossa on erilaisia toimijoita ja toimintaperiaatteita. Tiedolle on niin ostaja, myyjé kuin vélittajakin.
Vastavuoroisuus, maine, epaitsekkyys ja luottamus ovat tarkeitd toimintaperiaatteita tiedon
markkinoilla. (Davenport & Prusak 1998, 25.)

Vastavuoroisuus nakyy siten, ettd tiedosta kdydaan ik&én kuin vaihtokauppaa. Monestihan ihmiset
toimivat niin, ettd omasta toiminnasta olisi itselle jotakin hyotyd. Néin ajatellen tietoa jaetaan sen
varassa, etta tiedon saajalla (ostajalla) on vastaisuudessa jotakin annettavaa tiedon antajalle
(myyjalle). Monet pitavat tietoa itsellddn sen wvuoksi, ettd kuvittelevat sen olevan itselle
hyodyllisempéa. He voivat ajatella, ettd tieto on valtaa. (Davenport & Prusak 1998, 27-28.)

Ahkera tiedonjakaja saa nopeasti hyvan maineen. Tiedonjakajan maineesta on myds hyotya, silla
harvoin maineikas ihminen on johdolle tuntematon henkil6. Tiedonjakajaa arvostetaan ja hanelld on
paremmat mahdollisuudet séilyttad tydpaikkansa ja saada ylennys tai palkkioita. Tosin maineen

arvo riippuu organisaation poliittisista ja sosiaalisista rakenteista. Patevida ja paljon tietavia



tyontekijoitd harvemmin kuitenkaan irtisanotaan, silla heitd organisaatiot pyrkivat saamaan

palvelukseensa. (Davenport & Prusak 1998, 32.)

Tiedon markkinoilla toimii myGs taysin epaitsekkaitd ihmisid, jotka luonnostaan haluavat auttaa
toisia. He jakavat mielell&én tietoa ja ovat niin paljon avuksi kuin vain voivat. Organisaation ei
kannata Kkuitenkaan luottaa ainoastaan heihin ndinkin tarkedssé asiassa kuin tiedonjakaminen.
(Davenport & Prusak 1998, 33-34.)

2.4 Tiedonjakamista edistavia tekijoita

Organisaation kulttuuri ja ilmapiiri luovat edellytykset tiedon tehokkaalle jakamiselle.
Organisaatiokulttuuri syntyy organisaatiossa siind toimivien ihmisten valisistd suhteista ja
toiminnasta. Organisaatiokulttuuriin vaikuttavat muun muassa organisaation arvot, tavoitteet,
paamaarat, toiminta niin sisadn kuin ulospdin ja johtajien esimerkit. Organisaation arvojen tulisi
tukea tiedonjakamista. Tallaisia arvoja ovat mm. jatkuvan oppimisen tukeminen, avoimuus ja

yksilon kunnioittaminen. (Syddanmaanlakka 2004, 182.)

Organisaation  kulttuurin  ja ilmapiirin tulisi tukea mahdollisimman hyvin sosiaalista
kanssakaymistd. Monet organisaatiot ovatkin huomanneet sosiaalisen kanssakdymisen arvon ja
tarjoavat tyontekijoilleen esimerkiksi taukokahvit. Kahvitauon aikana tyontekijat keskustelevat
useimmiten siitd, mikd on heille yhteista eli heidan tyonsa. Vaikka he keskustelisivatkin muista
asioista kuten omasta eldmastadn, se on hyodyllista tiedonjakamisen ndkdkulmasta. Kun ihmiset
tuntevat toisensa, he alkavat luottaa toisiinsa ja ovat halukkaita jakamaan tietoa keskenaan.
(Connelly & Kelloway 2003, 295.)

Ives, Torrey ja Gordon (2000) esittavat, ettd tyontekijat jakavat tietoa todennékéisimmin silloin,
kun jakaminen on linkitetty organisaation tavoitteisiin ja siitd seuraa selvad taloudellista arvoa.
Mikali tyontekijoille selvitetddn organisaation tavoitteet ja annetaan mahdollisuus osallistua niiden
asettamiseen, heidén tyonsa saa merkityksen ja sitd kautta ty® tulee mielekk&éksi. Jos ihmiset
todella pitavat siitd, mita tekevat, he myos haluavat jakaa tietoa, jota luovat. (Ives et al. 2000, 100-

101.) Tydntekijoille on siis jaettava tietoa, jotta he jakaisivat tietoa.
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On ilmeistd, ettd tehokkaat tiedonjakamisen kanavat edistavét tiedonjakamista. Maantieteellisesti
pirstaleisissa organisaatioissa néitd kanavia saattaa olla hankala rakentaa. Etdyhteistydlle on
kuitenkin tietoteknisid ratkaisuja, jotka edistdvat tiedonjakamista. Naistd Choo (1998b, 268)
mainitsee esimerkkeind sdhkopostin, keskusteluryhmaét, videoneuvottelut ja verkossa sijaitsevat
tietopankit.

2.5 Tiedonjakamisen kanavat

Tiedonjakaminen on mahdotonta ilman viestintdd (Huotari et al. 2005, 75). Viestinnén eri kanavia
voidaan siis ajatella myods tiedonjakamisen kanavina. Kanavat voidaan jakaa kolmeen luokkaan:
suullisiin, kirjallisiin ja sahkoisiin (Juholin 1999, 35). Séhkdiset, tietokonepohjaiset kanavat ovat
lahes kokonaan korvanneet Kirjalliset kanavat ja osittain ovat korvaamassa myods suullisia,
kasvokkaisviestinnan kanavia. Esimerkiksi sdhkoposti on korvannut osittain puhelimen ja faxin

kayttod, mutta myos kaytavakeskusteluja (Nyblin 2004, 15).

2.5.1 Suullinen viestinta

Suullinen viestintd on tehokas tapa jakaa tietoa. Suullisen viestinnan tilanteet mahdollistavat
keskustelun, jossa herdnneisiin kysymyksiin voi saada joko vastauksen heti tai vinkin siit4, mista
lisdtietoa on saatavilla. Varsinkin kasvokkaisviestintd on ilmaisuvoimaltaan vahva ja vaikuttava
kanava, joten sitd tulisi kdyttaa tarkeiden asioiden kasittelyyn. Kasvokkaisviestintdd ovat muun

muassa keskustelut, palaverit sekd koulutus- ja tiedotustilaisuudet. (Juholin 1999, 36, 139.)

Ryhmépalavereissa kasitelladn yhteisia tyohon liittyvid asioita. Palaverien etuna on mahdollisuus
jakaa tietoa samanaikaisesti samansisaltdisena usealle henkil6lle ja niiden yhteydessa pystytdan
virittdaméan keskustelua ja vaihtamaan ajatuksia. Tutussa ryhmassa ilmapiiri on yleensé
epadmuodollinen, jolloin on helppo vaihtaa mielipiteitd. Suurissa tilaisuuksissa harva uskaltaa tuoda
ajatuksiaan esiin. Tiedonjakamiseen palavereissa liittyy kuitenkin aina riskinsa, silla kaikki eivat
valttamatta paase paikalle. Poissaoloa ei aina korvaa palaverin poytékirja, silla vakisinkin jotain jaa
Kirjaamatta. Palaverien epasaannollisyys, epéselva rooli tai asioiden kasittelyn 16ysyys voi vahentaa
kiinnostusta palavereja kohtaan. Varsinkin epdsaannollisyys voi johtaa siihen, ettd palaverit
harvenevat entisestdan. Saannollisyydesta on hyvé pitéé kiinni. (Juholin 199, 143.)
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2.5.2 Kirjallinen viestinta

Siséiset tiedotteet (painettuna), kirjeet, henkildstolehti ja ilmoitustaulut ovat perinteisia kirjallisia
tiedonjakamisen kanavia. Sahkoiset versiot ovat kuitenkin syrjayttdmassé perinteisid Kirjallisia
kanavia. Organisaatiosta riippuen siirtyminen sahkoiseen viestintddn on jo alkanut ja joissakin
organisaatioissa se on jo tapahtunut. Tutkimuksen kohteena olevassa helpdeskissd perinteista

Kirjallista viestintaa ei juuri enéa ole.

Tiedotteet sekéd sahkoisend ettd painettuna versiona ovat téarkeita virallisen tiedon valittajid. Sisaltd
ja ilmaisun selkeys on huomionarvoisia seikkoja tiedotetta tehtdessd. Otsikon ja ingressin pitad
siséltaa tarkeimmaét asiat, silla usein ainoastaan ne luetaan. Tiedotteessa ei saisi olla mitéan turhaa
eiké liian yksityiskohtaista tietoa. Henkildstdlehdelld on vield oma paikkansa tydyhteisdissd, mutta
harvemmin henkilOstolehted pidetddn ensisijaisena tiedonlédhteend. Lehdelld on vain pieni vastuu

tiedonjakamisjarjestelméssa. (Juholin 1999, 148-151.)

2.5.3 Sahkdinen viestintd

Perinteisesti sdhkdisen viestinndn kanavia ovat sahkoposti, internet, intranet, puhelin, tv ja radio
(Juholin 1999, 35-36). Taman tutkimuksen kannalta olennaisia sdhkoéisia kanavia ovat
tietokonepohjaisen viestinnan kanavat, joten keskityn tdssa osiossa niihin.

Tietoverkkojen kehittyminen on avannut viestintddn uuden ulottuvuuden. Intranet ja sahkoposti
ovat muuttaneet organisaatioiden viestintdd huomattavasti. Viestintddn on tullut erdénlaista
helppoutta, kun verkossa pystyy viestiméan nopeasti. Kari A. Hintikan (1996, 3) mukaan téllainen
uusi media, kuten tietoverkko, on uusi ymparistd, joka on tullut reaalitodellisuuden rinnalle. Osa
kasvokkaisviestinnasta onkin siirtynyt verkkoon. Anja Alasilta (1998) huomauttaakin, etta

arvokkainta antia tyoelamén viestinndlle on verkkojen mahdollistama uudenlainen vuoropuhelu.

Intranettiin laitetaan yleensa siséiset tiedotteet, julkaisut ja muut térkedt materiaalit. Sieltd 16ytyy
yleensd myods ilmoitustaulu ja usein mahdollisuus vuorovaikutukseen. Intranetin kaksi tarkeinta
tehtdvad onkin tiedon valittdminen ja vastaanottaminen sek& vuorovaikutus. Intranettid
rakennettaessa ja suunniteltaessa taytyy olla tarkkana, sill& siit4 voi helposti tulla sekava ja tiedon
I6ytdmisestéd tulee vaikeaa. (Juholin 1999, 154.)

12



Sahkdposti on tehokas tiedonjakamiskanava, silla se on tydpaikalla kaikkien ulottuvilla ja kaikKki
osaavat yleensa sita kdyttad. Monissa organisaatioissa sahkopostia voi tulla liikaa, jos séhkdpostien
lahettdmiseen ei kiinnitetd mitddn huomiota. Jakelulistat aiheuttavat usein ongelmia, koska viesti
voi mennd joillekin vain varmuuden vuoksi. Sahkopostin lahettdjien tulisikin ottaa entistd enemmén

vastuuta. Yhteiset pelisadannot ovat yksi ratkaisu. (Juholin 1999, 155.)

3 Helpdesk organisaationa

3.1 Asiakasrajapinnan erityispiirteitd

Helpdesk toimii aina asiakasrajapinnassa, mika tekee siitd organisaationa erityisen varsinkin
tietojohtamisen kannalta.  Asiakasrajapinta on erilainen ympadristd verrattuna muihin

organisaatioihin. James Robertson (2003) tuo artikkelissaan esiin asiakasrajapinnalle ominaisia

piirteita:

o Asiakasrajapinnan tyontekijoilla on tyypillisesti hyvin rajattu rooli ty6ssaan.

o Asiakasrajapinnan tyontekijat ovat huomattavasti muita enemman tekemisissa asiakkaiden
kanssa.

o Aika ja resurssipula luovat paineita asiakasrajapintaan.

o Organisaatio on hierarkkinen linjaorganisaatio ja viestit kulkevat ”komentoketjua” pitkin.

o Asiakasrajapinnan tydntekoa tarkkaillaan monien mittareiden avulla, varsinkin puhelimessa

tydskentelevia.

o Yritys on vastuussa asiakasrajapinnan tyontekijoiden toiminnasta.
o Asiakasrajapinnan tyontekijoilla ei juuri ole mahdollisuuksia vaikuttaa tapaan, jolla tekevat
toita.

Asiakasrajapinnassa ei juuri ole tiimi- tai projektitydskentelyd, vaan ty6 on yrityksen madrittelemaa
ja siihen vaikuttavat kaikki muutokset ja aloitteet, joita johtoportaalta tulee. On erittdin tarkeaa, etta
organisaatiossa oleva ja syntyvé tieto kulkee asiakasrajapintaan ja siihen tekniikka antaa hyvat
apuvélineet. Esimerkiksi kaikki tavoittava intranet on oiva véline tiedonjakamiseen. Se ei ole
kuitenkaan ongelmaton, silla tiedonjakamisen helppous saattaa tuottaa liikaa tietoa.
Asiakasrajapinnassa tyontekijoilla on rajallinen maéra aikaa hankkia tietoa, joten jos tietoa on
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liikaa, sitd on vaikea hallita ja omaksua. Tietoa on myos jaettava selkedssa ja kayttokelpoisessa

muodossa, jotta tyontekijat omaksuvat sen paremmin. (Robertson 2003.)

Puhelinpalvelukeskuksen kaltaisessa linjaorganisaatiossa on tarkedd myos se, ettd tieto varmasti
menee asiakasrajapintaan asti eikd vain paallikoille. Robertsonin mukaan paras tapa varmistaa
tyotekijoiden tiedonsaanti on ottaa heiddt mukaan suunnittelemaan tiedonjakamisen ratkaisuja.
Tyontekijat ymmartavat tyohon liittyvan vastuunsa ja he tietavét parhaiten, mité tietoa tarvitsevat
vastuun kantamiseksi. Kaikesta huolimatta naiden ratkaisujen on oltava hallinnan helpottamiseksi

keskitetysti ohjattuja ja yllapidettyja. (Robertson 2003.)

Asiakasrajapinnassa tarvittava tietomaaréd on tyrmistyttava. Tietoa tarvitaan muun muassa tuotteista
ja/tai palveluista, yksityiskohtaista tietoa organisaatiosta itsestdén, viimeisimmista paivityksista ja
uutisista sek& eri tilanteisiin liittyvista joustamistarpeista. Mitd enemman on palveluja ja/tai
tuotteita, sitd enemman vaaditaan my0s tietoa. Suurta osaa tiedoista tarvitaan kuitenkin joka péiva,
joten ne pysyvat muistissa. Paljon on kuitenkin asioita, joista tarvitsee tietoa harvemmin ja tama

tuottaa isoimmat haasteet ratkaisujen kehittdmisessa. (Robertson 2003.)

Asiakasrajapinta tarvitsee usein tietoa ennen kuin kukaan muu organisaatiosta. Mikali jotakin uutta
tulee julkisuuteen, asiakasrajapinnan on tiedettdva siita heti, jotta he voivat asianmukaisesti vastata
asiakkaiden kysymyksiin. Haasteita tuo my0s se, etté asiakkaille jaetun tiedon pitaa olla endottoman
yhdenmukaista. Mikali asiakas puhuu kahdelle eri asiakaspalvelijoille, hanen on saatava
samanlainen vastaus molemmilta. Tama yhtendisyys koskee myds organisaation muita haaroja.
Esimerkiksi teknisesta asiakaspalvelusta ja tavallisesta asiakaspalvelusta on saatava yhdenmukaista
tietoa. (Robertson 2003.)

Néistd monimuotoisista haasteista selvidmiseksi on oltava tietopankki (”knowledgebase™), jossa on
tietoa tuotteista, prosesseista ja asiakkaiden kysymyksistd. Lisdksi tiedon on oltava nopeasti
saatavilla ja helposti ymmarrettdvassd muodossa. Tietopankkia on myds pdivitettdva jatkuvasti,
jotta sieltd 10ytyva tieto on ajantasaista. Yrityksessd on otettava tietopankki huomioon myds
kaikessa kehitystydssa ja ideoinnissa, jotta sinne tuotettu tieto olisi mahdollisimman ajantasaista.
(Robertson 2003.)

Tietojohtamisen kannalta on térkedd ottaa huomioon myos se, ettd asiakasrajapinta ymparistond on

sellainen, ettd perinteiset tietojohtamisen menetelmat eivét ole sielld kovin tehokkaita. Ne voivat
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hyodyttdd yksittdisia toimipaikkoja, mutta esimerkiksi maantieteelliset erot vaikeuttavat
tiedonjakamista. Johdolla on téssakin keskeinen asema. Heiddn on pidettdva huoli siita, ettad
asiakasrajapinnassa tyodskentelevilla on kaikki tarvitsemansa ja kaytettdvissd oleva tieto, olivat he

sitten missd pdin maata tahansa. (Robertson 2003.)

Uudet tyodntekijat tuovat myds omat haasteensa. Yleensa asiakasrajapintaan tulevat tyontekijat ovat
organisaatiossa uusia eivatka tiedd mitdén organisaatiosta. Heilla on paljon opittavaa organisaation
toimintatavoista, tuotteista ja palveluista. Oppimisen pitda tapahtua vield nopeasti ja tehokkaasti,
silld uudet tyontekijat laitetaan yleensd nopeasti tdihin. Epdonnistuneessa koulutuksessa on riskinsa.
Uudet tyontekijat sitovat organisaation asiakkaille antamiinsa neuvoihin ja lupauksiin, joten
koulutus kannattaa suunnitella ja toteuttaa huolellisesti. Koulutukseen liittyviin haasteisiin antavat
vastauksia monet oppimisen ja tietojohtamisen ratkaisumallit, kuten parhaista kaytannoista
oppiminen, “tekemalld oppiminen”, omaan tahtiin opiskelu, verkko-oppiminen, valmennus ja
ohjaus seka tiedonsiirtotekniikat (esimerkiksi tarinankerronta). Uusien tydntekijoiden koulutuksen
parantaminen tuo selvia hyotyja. Pitkdkestoinen koulutus maksaa huomattavasti enemmaén, joten
parantamalla koulutuksen (tiedon siirron) laatua koulutusaika lyhenee ja kustannukset pienenevét.
(Robertson 2003.)

Tietoa siirretddn paljon organisaatiosta asiakasrajapintaan, mutta myos toiseen suuntaan on paljon
tietoa hyodynnettavissa. Asiakasrajapinnan tyontekijat ovat koko organisaatiosta eniten yhteydessa
asiakkaisiin, joten heilld on runsaasti tietoa esimerkiksi olemassa olevista markkinoista. He tietavat
asiakkaiden tarpeet ja valittamisen aiheet sekd ymmértavat asiakkaita paremmin kuin muut
organisaation tyontekijat. Nama tiedot kannattaa hyddyntdd ja valjastaa esimerkiksi myynnin
tarpeisiin. Lis&ksi asiakasrajapinnasta saa arvokasta palautetta tietopankkien toimivuudesta, silla
juuri he kéyttavat sen sisdltdmaé tietoa kaytdnnossd. Yksinkertaisen palautejarjestelmén avulla

saataisiin organisaation tietovarastot pysymaén luotettavina ja ajantasaisina. (Robertson 2003.)

3.2 Tiedonhallinta puhelinpalvelukeskuksissa

Oikean tiedon tallentamiseksi on valttaméatonta selvittdd mité tietoja asiakasrajapinnan tyontekijat ja
asiakkaat tarvitsevat, silla ilman niitd tietojarjestelma jaa vajavaiseksi. Oikean tiedon
tunnistamiseksi on monia keinoja. Naitd ovat esimerkiksi henkilokunnan haastattelu (seka

kokeneiden ettd noviisien), asiakaskysely, asiakasrajapinnan tyontekijoiden paivittéisten tehtévien
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tarkkailu ja puhelunsyyseuranta. Jo ndiden perusteella saa pitkén listan siitd, mik& on haluttua tietoa,

ja turha tieto saadaan karsittua pois, mikali sitd on paassyt kertymaan. (Robertson 2002.)

Robertsonin (2002) mukaan on yllattdvad, kuinka moni yritys kayttdd paljon aikaa ja rahaa
tietopankkien rakentamiseen. Kuitenkin usein pian sen jalkeen havaitaankin, etta tyontekijat eivét
osaa kayttaa niita tai niista ei 10ydy riittdvan nopeasti tietoa. Tiedonhallintaa tukee parhaiten hyvin
suunniteltu ja rakennettu tietopankki, joten sen suunnitteluun ja testaukseen kannattaa kayttaa
paljon aikaa. Liséksi on tarke&& kertoa henkilokunnalle, ettd on olemassa tietopankki, josta saa
tietoa tarvittaessa. Td&ma kannattaa itse asiassa ottaa huomioon jo tyontekijoitd koulutettaessa,
jolloin he oppivat ottamaan tietopankin osaksi kéytannén ongelmanratkaisutilanteita. (Robertson
2002.)

Tietojen paikkansapitdvyys ja ajantasaisuus on kolmas tarked osa tiedonhallinnassa.
Puhelinpalvelussa pitéé olla tietoa askettédin tapahtuneista muutoksista tai juuri julkaistuista uusista
tuotteista tai palveluista, silla asiakkaiden kysymykset koskevat usein juuri nditd. Lisaksi
tyontekijoiden pitdd voida luottaa siihen, ettd tietopankeista l0ytyva tieto on ajankohtaista ja
paikkansapitavdd. Muuten he etsivdt muita tiedonldhteitd, mika voi johtaa vaarén tiedon
I6ytdmiseen ja kéyttdmiseen. Tiedon paikkansapitavyyden varmistamiseksi 10ytyy useita keinoja.
Esimerkiksi voidaan perustaa tiimi, joka on vastuussa tietosisallén luomisesta ja yllapidosta. Sen
lisaksi on hyvd luoda keskustelukanava, jonka avulla saa tuoreeltaan uutta tietoa
tuotekehitysyksikolta tai muilta uuden tiedon tuottajilta. Kun vield liitetddn tietopankin péivitys
osaksi liiketoiminnan kehittdjien tyotd, tietojen paikkansapitdvyys alkaa olla varmistettu.
Mahdollisten virheiden kannalta on tietopankin kayttajia varten hyva olla yksinkertainen

palautejarjestelma. (Robertson 2002.)

Tiedonhallinta tarvitsee tuekseen myds tietojarjestelmid. Jokaisessa puhelinpalvelukeskuksessa
pitdisi olla oma intranet, johon sisallytettdisiin tarvittava tieto ja jota tyontekijat kayttdisivat
ensisijaisena tiedonhankintakanavana. Kuten jo edell4 mainittiin, tiedon tulee olla ajantasaista ja
paikkansapitavéd, jotta henkilokunta myos kayttaisi sitd. Puutteellinen intranet saa harvemmin
toisen mahdollisuuden, paitsi tilanteessa, jossa muutakaan ei ole tarjolla. Muita huomioonotettavia
asioita intranetin kaltaista tietopankkia rakennettaessa ovat perusteellisuus, helppokéayttoisyys,
tietopankin jasentdminen ja rakenne sekd tiedon etsintad ja selailua helpottavat tydkalut. Tiedon
etsimista helpottavat tyokalut, kuten hakukoneet, ovat ensiarvoisen térkeitd, silla yleensé tiedon

I6ytdmiseen on aikaa vain minuutti tai kaksi. (Robertson 2002.)
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4 Aiemmat empiiriset tutkimukset

Helpdesk -organisaatioista ei l0ydy suomalaista tutkimusta muutamaa opinndytetyotda (AMK)
lukuun ottamatta. Opinnaytteissa on tutkittu helpdesk -jarjestelman valintaa ja kayttdonottoa seka
helpdesk -toimintojen kehittdmistd. Tein pienen haastattelututkimuksen tdmén tutkimuksen
kohteena olevassa organisaatiossa syksylla 2005 ja kerron siitd lyhyesti tdman luvun lopussa
(Naukkarinen 2005). Englanninkielistd tutkimusta I6ytyikin enemman ja valitsin tdhan nelja
erilaista tutkimusta helpdesk -organisaatioista. Yhdysvalloissa helpdeskit ovat suuria ty6llistéjia, ja
patevia tyontekijoitd on vaikea saada. Tyontekijoiden koulutus vie paljon resursseja, mikéa on saanut
yritykset etsiméén ratkaisuja tilanteen parantamiseksi. Tehokkaan koulutuksen liséksi tietotydkalut
ovat melkeinpé vélttdmattomid, jotta helpdesk menestyy tyotekijoiden aikaisemmasta kokemuksesta

huolimatta.

Tiedonjakamisesta ja siihen l&heisesti liittyvastd siséisestd viestinndstd on tehty jonkin verran
empiirisia tutkimuksia erilaisissa organisaatioissa. Tampereen yliopiston informaatiotutkimuksen
laitokselle on tehty Pro gradu —tutkielmia muun muassa tyéryhman sisdisesta tiedonjakamisesta
Kansaneldkelaitoksessa (Korkki 2007) ja siitd, kuinka organisaation sisdinen viestintda vastaa
tyontekijoiden tiedontarpeisiin - (Klemola 2003). Lisdksi Mylab Oy:ssd tehty tutkimus
tiedonhallinnasta osana ohjelmistoprojektia kasittelee osittain tiedonjakamista (Kuirinlahti 2007).
Stefan Oino (2006) on puolestaan tutkinut hiljaisen tiedon jakamista Aamulehden toimituksessa.

Tarkastelen kuitenkin tdssa luvussa ldhemmin vain helpdesk -organisaatioissa tehtyja tutkimuksia.

Ehrlich ja Cash (1994) tutkivat puhelimen vélitykselld asiakastukea tarjoavaa helpdesk -
organisaatiota. Tutkimuksen empiirinen tutkimusaineisto kerattiin kahdessa eri osassa:
haastatteluiden liséksi tyontekijoitda havainnoitiin heidadn tydymparistossdan. Organisaation
tyontekijoilla oli kdytossaan Lotus Notes —ohjelmisto, joka toimii s&hkdpostin lisdksi myos
yhteisena dokumenttitietokantana. Dokumenttitietokantaan kirjattiin erikseen tiedot asiakkaiden
puheluista ja muut ty6hon liittyvat tiedot kuten teknisia tietoja ja organisaatiota koskevaa tietoa.
Kaikilla oli mahdollista lukea ja paivittdd dokumentteja. Lisaksi jokaisella tukihenkil6lla oli
kaytdssd muita tiedonlahteitd, kuten Kirjallisia lahteitd ja omia muistiinpanoja. (Ehrlich & Cash
1994.)
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Tutkimus osoitti, ettd yhteistyd kuului aktiivisena osana tutkittavien tyohon. Tietoa hyddynnettiin
yhteistoiminnassa, kun ongelmanratkaisutilanteissa pyydettiin ~ kollegalta apua. Vaikka
organisaatiossa oli mahdollista pyytd4 apua virallista, formaalia reittid pitkin, avun pyytaminen
tapahtui informaalisti. Avunpyynt6 tapahtui lisdksi melkein aina samanaikaisesti, kun ongelma
syntyi, esimerkiksi puhelun aikana. Tyontekijat siis jasensivat ja ratkaisivat ongelmia seké
tulkitsivat tietoa yhdessa. He myds auttoivat toisiaan tiedon l6ytamisessa ja opastivat tarvittaessa
kysymaédn oikeita asioita asiakkaalta ongelman ratkaisemiseksi. Yleensa juuri tarve ongelman
jasentamiseen ja erilaisten ratkaisuehdotusten 10ytamiseen loi keskustelutilanteita kollegan kanssa.
Lisaksi tukihenkilo saattoi kdantya kollegan puoleen, vaikka olisi jo 16ytanytkin ratkaisun. Naissa
tilanteissa kollegaa kaytettiin oman ratkaisun oikeellisuuden vahvistamiseen. Tutkimuksessa
paljastui myds, ettd organisaatiossa oli yksi henkild, joka puoleen k&annyttiin useimmissa tilanteissa
h&nen monipuolisen tietdmyksensa takia. Tutkijoiden mukaan on tarke&g, ettd organisaatiossa on
tallainen moniosaaja, jonka puoleen kaikki voivat tarvittaessa kaantyd. Téllaisilla henkil6illa on

organisaatiossa tarkeé rooli, jota ei voi liikaa korostaa. (Ehrlich & Cash 1994.)

Tutkimus on ehk& hieman vanhentunut tietotekniikan n&kokulmasta, silla tietotekniikka on
kehittynyt valtavasti vuoden 1994 jalkeen. Lotus Notes oli aikansa uranuurtaja, mutta rinnalle on
tullut erilaisia ratkaisuja tiedonjakamiseen ja -hallintaan. Tietoverkkojen kehittyminen on
mahdollistanut intranettien ja dokumentinhallintatyokalujen laajan kayttédnoton. Lisaksi kehittynyt
tietotekniikka on laajentanut tuettavia ohjelmia ja palveluita. Dokumenttitietokanta olisi t&nd
paivana huomattavasti suurempi ja sellaisenaan todenndkoisesti mahdoton hallita. Muutoin
tutkimustulokset lienevat vertailukelpoisia, silld ihmisten kanssakdyminen ei ole muuttunut.

Kéayttaytyminen ongelmanratkaisutilanteissa on hyvinkin samanlaista.

Hudson, Kuhn ja Jackson (2003) tutkivat yliopiston helpdesk -organisaatiota kaytannén yhteiséjen
(communities of practice, CoP)’ nakokulmasta. Aiemman tutkimuksen mukaan helpdesk -
organisaatiota ei ole ndhty kovinkaan sosiaalisena ymparistona itsendisten tyotehtévien takia.
Helpdesk kannattaa kuitenkin n&hd& ympéristong, jossa ihmiset luovat merkityksia osallistumalla ja
konkretisoimalla. Se auttaa 10ytdmaan parhaat keinot parantamaan jatkuvaa oppimista. Tutkitussa

yliopiston helpdeskissé tydskenteli kaksi péatoimista tyontekijad ja kahdeksasta kymmeneen

% Cop - kasite perustuu Laven ja Wengerin sosiokulttuuriseen oppimisteoriaan. Oppiminen ei tapahdu muodollisesti
valitettdvad tietoa siséistdmalla, vaan oppimisen tekee mahdolliseksi osallistuminen kaytdnnolliseen ammatilliseen
toimintaan (Lave & Wenger, 1991).
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opiskelijaa, jotka vastasivat lahinna vain puhelimeen. Opiskelijoiden koulutus hoidettiin siten, ettd
he sekd kuuntelivat kokeneiden tyontekijoiden puheluita ettd seurasivat heidan tydskentelyaan.
Myohemmin kokeneemmat tyontekijat seurasivat opiskelijoiden tyosuoritusta. Tutkimusta varten
nauhoitettiin puheluita, seurattiin tyontekijoiden toimintaa puheluiden aikana ja niiden valilla sek&
haastateltiin tyontekijoitd. Tyontekijoilla oli kdytdssaan tiedonhakuun www-sivusto ja ohjekirjoja.
Tutkimuksessa selvisi, ettd tyontekijat kayttivat www-sivustoa tiedonhakuun, mutta ohjekirjoja ei
juuri  kaytetty. Opiskelijat ké&antyivat mieluummin kokeneemman tydntekijan puoleen
ongelmatilanteessa kuin kayttivéat ohjekirjoja. Kokeneemmat tyontekijét eivat juurikaan pyytaneet
muilta apua. Tutkijat havaitsivat monta tilannetta, joissa tyontekijat tarjosivat spontaanisti apuaan,

jos huomasivat kollegalla olevan ongelmia. Kysyvaa myds aina neuvottiin. (Hudson et al. 2003.)

Gonzéles, Giachetti ja Ramirez (2005) tutkivat tietojohtamiskeskeistd helpdeskia (knowledge
management-centric help desk). Tietojohtamiseen perustuvaan helpdeskiin kuuluu monimuotoisia
tiedonldhteita tietokannoista ja tiedostoista asiantuntijoihin ja ryhmakeskusteluihin (chat).
Tietojohtamisen nédkokulmasta rakennettu tietojarjestelmé helpottaa organisaation oppimista, kun
jokaisen palveluasiantuntijan ratkaisut ongelmiin tallentuvat kaikkien saataville. Jarjestelmé& on
kuitenkin siséllytettdva helpdeskin jokapdivaisiin prosesseihin. Tutkimusta varten Kkeréttiin
todellista dataa helpdeskistd, mink& avulla tehtiin kokeellinen simulaatio helpdeskin
ongelmanratkaisutilanteista. Tutkimuksessa selvitettiin kuinka paljon aikaa kuluu ongelman
syottdmiseen jarjestelmaan ja relevanttien lahteiden etsimiseen jarjestelmésta. He selvittivat myos
kuinka nopeasti ongelmat ratkaistaan jarjestelmaa kdyttden ja uutta tietoa lisataan jarjestelmaan.
Heidan tutkimuksensa perusteella tietojohtamisen lisdédminen helpdeskissd véhentdd ongelman

ratkaisuaikaa ja tehostaa helpdeskin suoritusta. (Gonzalez et al. 2005)

Joe R. Downing (2004) tutki erdanlaisen tietotyokalun k&yttéonottoa ja sen epdonnistumista
helpdeskissa. Tutkimukseen osallistui nelj& saman yrityksen helpdesk -yksikkoa. Aineisto kerdttiin
haastattelemalla helpdeskin tyontekijoitd yksittdin ja kehitysosaston tyontekijoita ryhmanéd seka
havainnoimalla.  Helpdeskin  teknisilld  asiantuntijoilla  ei  ollut mitddén  formaalia
tiedonjakamiskaytant6a sen suhteen miten he ratkaisivat asiakkaiden ongelmia. Haastavinta oli
Ioytaa tapa, jolla voidaan keratd, yhdistdaa ja luetteloida yhteisollistd tietoa ja saada se helposti
asiantuntijoiden kéaytettavaksi. Tyypillisesti ongelmatilanteissa asiantuntijat kaantyivat kollegan
puoleen, jos eivat heti keksineet ratkaisua. Tiedonjakamiseksi otettiin kaytt6on er&anlainen
tietotyokalu, mutta sen k&yttdonotto ei aivan onnistunut. Tyokalun koeversio oli melko huono ja

asiantuntijat kokivat tyokalun hyodyttomaksi ja aikaa vievaksi. TyoOkalua kehitettiin
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kayttokokemusten perusteella, mutta vahinko oli jo tapahtunut. Tyontekijat eivat kéyttaneet
tydkalua enda juuri lainkaan. Uudet tyontekijat, jotka eivét olleet tydkalua aiemmin kéyttaneet,

hyodynsivét sitd vanhoja tyontekijoitd enemman. (Downing 2004.)

Tein syksylla 2005 pienen empiirisen tutkimuksen tiedonjakamisesta kohdeorganisaatiossa
(Naukkarinen 2005). Tutkimuksen aineisto kerattiin haastattelemalla neljaa palveluasiantuntijaa ja
tavoitteena oli selvittdd, miten tiedonjakaminen toimii organisaatiossa: miten tietoa jaetaan ja mité
ongelmia tiedonjakamiseen liittyy. Tutkimus osoitti, ettd tiedonjakaminen toimi organisaatiossa
periaatteessa melko hyvin. Tietoa jaettiin sdhkopostilla ja suullisesti (keskusteluissa, palavereissa,
koulutustilaisuuksissa) sekd irkin (IRC)® valityksella. Sahkoposti tuntui olevan ainoa kaikki
varmasti tavoittava tapa jakaa tietoa ja sitd kdytettiin aika paljon tiedonjakamiseen. Sahkdpostia
tuntui tulevan liikaa, ja tarkeat asiat saattoivat hukkua sahkopostitulvan alle. Intranet ei ollut kovin
suosittu tyovéline, sillda se tuntui haastateltujen mielestd todella hankalalta kéayttdd eika sieltd
juurikaan l6ytynyt tarvittavia tietoja. TyoOtovereiden kesken tiedonjakaminen toimi hyvin ainakin
pienissa piireissa. Haastatellut olivat huomanneet myds tiedon pimittdmista; kaikki kollegat eivét
olleet innokkaita jakamaan tietoa. Ndma haastatellut henkil6t eivét olleet endd helpdeskissé tydssa

kevéalla 2007 ja muutenkin henkildst6a on vaihtunut kohdeorganisaatiossa syksyn 2005 jalkeen.

® IRC (Internet Relay Chat), irkki, on Internetin valitykselld toimiva monen Kkayttdjan tosiaikainen
keskustelujdrjestelmd, jossa on mahdollista keskustella kirjoittamalla joko julkisesti monelle kayttajalle yht4 aikaa tai

yksityisesti vain yhdelle henkil6lle kerrallaan.
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5 Empiirisen tutkimuksen asetelma

Tutkielman tarkein osuus on empiirinen tutkimus, joka toteutettiin helpdesk -organisaatiossa.
Tiedonjakamista ja helpdesk -organisaatiota koskeva tutkimuskirjallisuus antoi nékdkulmia
aihepiiriin ja auttoi jasentdmaan empiirisen tutkimuksen kohdealuetta. Aiemmat tutkimukset
antoivat myo6s ideoita tutkimusongelmien muotoiluun ja haastattelurungon hahmotteluun.

Seuraavissa luvuissa késitelldadn empiirisen tutkimuksen kohdetta ja tutkimusasetelmaa.

5.1 Kohdeorganisaatio

Tutkimuskohteena on suurehkon yrityksen helpdeskin Tampereen yksikkd. Yksikdsséd on noin 40
osa- tai kokoaikaista palveluasiantuntijaa, kolme vuoro-ohjaajaa ja ryhmapaallikkoa,
palvelupééallikkd ja palvelusuunnittelija. Kaiken kaikkiaan helpdesk -organisaatiossa on noin 200
jasentd, silld samankaltainen yksikk6 10ytyy myods kahdelta muulta paikkakunnalta. Tampereen
yksikon palveluasiantuntijat on jaettu kolmeen ryhmaan, joilla on kaikilla oma ryhmapaallikkonsa.
Palvelupaallikké toimii ryhmapaallikdiden esimiehend. Tutkimuskohde on minulle erittdin tuttu,
silla tyoskentelin siellda melkein kolme vuotta vuosina 2004-2007. Minulla on siis omakohtaista

kokemusta kohdeorganisaation tiedonjakamiskéytanngisté ja niiden toimivuudesta.

Yritys tarjoaa asiakkailleen laajakaista-, tietoturva- ja mobiilipalveluita. Helpdeskin tehtdva on
tukea asiakkaita ndiden palvelujen kéytossda ja mahdollisissa ongelmissa. Yrityksellda on
satojatuhansia asiakkaita ja asiakaskontakteja helpdeskiin tulee satoja paivassd. Helpdesk onkin
ajoittain hieman ruuhkautunut, silld erilaiset yleiset vikatilanteet nostavat kontaktien méaaraa
hetkellisesti. Ruuhkat tuovat aina lisépaineita palveluasiantuntijoille. Oman paineensa tuo myads
organisaation vaatimus pitdd puhelut ja mahdolliset selvitysty6t lyhyind, jotta oltaisiin nopeasti
valmiita hoitamaan seuraava asiakaskontakti. TyOtehoa mitataan puheluseurantajarjestelmalla,

jonka tilastoja tutkitaan viikoittain.
Yrityksella on myds omat kotisivut ja erityiset tukisivut asiakkaille. Tukisivuilta 16ytyy neuvoja

erilaisiin pulmatilanteisiin. Sinne pyritdan kerdamaan esimerkkejé kaikista yleisimmista ongelmista,

joihin asiakkaat ovat tormanneet. Kotisivuilta 10ytyy myos itsepalvelutoimintoja, joiden avulla
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asiakkaat voivat muuttaa omia palveluja koskevia tietojaan. Tukisivut ja itsepalvelutoiminnot on

kehitetty vahentamaan helpdeskia kuormittavia "helppoja” puheluita.

5.2 Tutkimusaineiston kuvaus

Tutkimusta varten haastattelin kohteena olevan organisaation kahtatoista tyontekijad kolmena
paivana helmi-maaliskuun taitteessa 2007. He vastaavat tydssaan internetia koskeviin puheluihin eli
ovat tyypillisia asiakasrajapinnan “rivityontekijoitd”. Tutkimuksesta on rajattu pois niin sanotut
mobiiliosaajat, sill4 heidan tiedontarpeensa ovat erilaisia kuin internet-osaajilla. Organisaatiossa on
myd6s palveluasiantuntijoita, jotka hallitsevat molemmat osa-alueet, mutta heidat on myds rajattu
tutkimuksen ulkopuolelle. Valitsin haastatteluun henkil6t heidén tydssaoloaikansa ja siten myos
kokemuksen perusteella, jotta saisin erilaisia nakokulmia. Liséksi valintaan vaikutti se, ettd otin
tasapuolisesti jokaisen ryhmapaallikon ryhméstd haastateltavia. Haastattelin kaikki henkil6t
yksitellen samassa palaverihuoneessa helpdeskin tiloissa. Haastattelut kestivat keskiméérin puoli
tuntia kukin. Nauhoitin haastattelut ja litteroin ne pian sen jalkeen. Haastattelut sujuivat hyvin, silla

teknisid ongelmia ei ollut ja haastatellut suhtautuivat positiivisesti tutkimukseen.

Haastatellut olivat idltdan 21-42 —vuotiaita (keski-ikd 30 vuotta), joista kaksi oli naisia ja loput
kymmenen miehid. Koulutustausta oli melko vaihteleva, mutta yhteisena tekijand olivat
tietotekniset opinnot. Monet olivat jo valmistuneet, mutta heiddn joukossaan oli myds vield
opiskelevia. Haastatelluista kaksi oli ollut t0iss& alle puoli vuotta, kuusi henkil6d yhdesta kahteen
vuotta ja neljd henkiléd yli kaksi vuotta. Kaikki olivat olleet samassa asemassa koko ajan.
Tyokokemus oli kirjavaa, mutta vain kaksi haastatelluista oli toiminut puhelinpalvelutehtavissé

ennen tdhan organisaatioon tuloaan.

Haastattelujen  tarkoituksena oli selvittdd, mitd kanavia tiedonjakamiseen kaytetadn
kohdeorganisaatiossa ja kuinka tiedonjakaminen kaytanndssa toimii helpdeskissd. Esitin
kysymyksia myos tiedonjakamisen esteistd ja kehittdmisesta. Haastattelukysymysten (ks. Liite 1)
osalta ongelmia tuotti omaa tyonkuvaa koskeva kysymys "Kuvaile rooliasi palveluasiantuntijana”,
silla kaikki eivat keksineet tahan sanottavaa tai eivat ymmartaneet mita kysymyksell& tarkoitettiin.
Toinen hieman hankaluuksia aiheuttanut kysymys koski tydn kehittdmista ja kehittdjia. Kaikille ei
asia ollut selva, tai sité ei oltu pohdittu aiemmin. Muutoin kysymykset ymmarrettiin hyvin eiké niita

tarvinnut selventaa.
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Haastattelun lopuksi kysyin vaikutelmia haastattelusta. Suurimmalla osalla ei ollut mitdéan
vaikeuksia vastata kysymyksiin, tai jos oli, niin selittdvat lisakysymykset olivat avuksi. Haastattelua
pidettiin mukavana, asiallisena ja sopivana. Yksi haastatelluista pohti, oliko lainkaan osannut
vastata kysymyksiin. Pieni valmistautuminen aiheeseen olisi voinut tuoda syvéllisempié vastauksia,
vaikka my0ds haastattelun edetessa ”paasi moodiin”. Yksi haastatelluista oli tuntenut nauhoituksen
kiusalliseksi, vaikka antoikin luvan siihen. Uusilla tyontekijoilla oli eniten vaikeuksia, sill& he olivat

olleet niin véhan aikaa t0issé. Kokonaiskuvaa yrityksen toiminnasta ei ollut ehtinyt syntya.

5.3 Haastattelukysymykset

Haastattelujen toteuttamista varten oli etukéteen luotu haastattelurunko (ks. Liite 1), joka késitteli
taustatietojen lisdksi omaan tyonkuvaan ja tiedonjakamisen kéytantoihin liittyvid tekijoita.
Analyysia varten yhdistelin tiedonjakamiseen liittyneitd kysymyksia isompaa asiakokonaisuutta
varten. Kysymysten jarjestys tuntui toimivan hyvin; se auttoi haastateltavia padsemaan aiheeseen
sisddn ja helpotti siten haastattelun kulkua. Jalkeenpdin ajatellen kysymys omasta rekisteristé olisi

voinut olla kéytettavien tiedonlahteiden yhteydessa.

Haastattelussa  kysyttiin  aluksi taustatietoja: ikad, koulutustaustaa sekd tydkokemusta
organisaatiossa tai vastaavissa tehtdvissa. Naiden tietojen perusteella pyrittiin saamaan kuva siita,
millaisia tyontekijoitd helpdeskissa on ja kuinka paljon eroavaisuuksia heistd 16ytyy. Tydnkuvaa
koskevat kysymykset oli my0s taustoja selvittavid. Niill& kartoitettiin millainen kuva haastatelluilla
on tyostaan ja miten tyota kehitetaan. Lisaksi kysymysten avulla selvitettiin, mista asioista tarvitaan

tietoa ja mité tiedonl&hteitd pidetddn tarkeimpina.

Tiedonjakamisen kéaytantdja koskevat kysymykset olivat tutkimuksen kannalta keskeisimpi, joten

tarkistelen niita seuraavaksi yksi kerrallaan.

e Miten tietoa yleensd jaetaan tdssd organisaatiossa? (Mitd kautta/mitd kanavia kaytetdan?)
Tamén kysymyksen avulla oli tarkoitus selvittdd organisaatiossa kayt0ssé olevia
tiedonjakamistapoja. Toki tiesin niista yleisimmat etukéteen, mutta tdmén kysymyksen yhteydessa

tuli myos paljon vastauksia seuraavaan kysymykseen.
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e Miten namad kanavat toimivat mielestasi kaytannossa? Mitd puutteita tai epadkohtia olet
huomannut? Mité hyvia puolia?

Talla kysymykselld oli tarkoitus selvittdd lahinnd epdakohtia, jotta saataisiin esille kehittamista
vaativia kohteita. Liséksi tarkoituksena oli selvittdd myds sitd, onko organisaatiossa tehty joitakin
asioita oikein. Mainitsin tdssd kohtaa haastattelua kanavia, joita haastateltava ei huomannut

analysoida.

e Mitd kanavia itse tyypillisesti kaytat tiedonjakamiseen?
Taméa kysymys tarkentaa vield, mitd kanavia haastateltava itse kayttdd, onko niissa jotain eroa
sithen, mitd yleensa tiedonjakamiseen kéytetddn. Tarkoitus on myds selvittdd, onko mitdan

eroavaisuuksia haastateltavien valilla kdytettyjen kanavien suhteen.

e Miten ja missa olet itse jakanut tietoa? 1. tyOpisteessd, 2. palaverissa, 3. taukotiloissa, 4.
sahkdisesti 5. muualla. (Kerro esimerkki)
Kysymyksen avulla oli tarkoitus selvittdd, miten haastateltava oli jakanut tietoa ja missé se oli

tapahtunut. Esimerkkitilanteet selvensivat, millaisissa tilanteissa tietoa jaetaan organisaatiossa.

e Kuinka usein kaytat intranettia*? Kuvaile jokin tydtilanne, jossa olet kayttanyt apuna
intranettid. Onko sinulla k&ytdssa jotain omaa rekisterid tms., jota kaytat hyddyksi hankkiessasi
tietoa?

e Kuinka usein kaytat irkkia? Kuvaile ty6tilanne, jossa olet kayttanyt apuna irkkia.

Néilla kysymyksilla pyrin saamaan selville, kuinka usein irkkid ja intranettia tarvitaan péivén
aikana. On kiinnostavaa, miten intranetin ja irkin kayttd eroavat toisistaan, ja vaikuttaako kasilla
oleva ongelma niiden kayttéon. Tyotilanteita kartoittamalla saadaan selkedmpi kuva siitd, miten
tiedonjakamiskanava toimii eri tilanteissa ja mik& ohjaa tyontekijad kayttdmaan tiettyja
tiedonjakamiskanavia. Lisédksi ndma kysymykset antavat mahdollisesti tietoa siitd, kuinka tarkeda
on jakaa tietoa ndita kanavia pitkin. Vastaukset lisakysymykseen omista rekistereistd analysoin

luvussa 6.3.

* Helpdeskissa kaytdssa oleva intranet on perinteinen, yksisuuntainen intranet, jonka kautta jaetaan helpdeskia koskeva

virallinen tieto.
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e Kuinka usein kokoonnutaan ryhméapalaveriin? Mista asioista ryhmépalavereissa keskustellaan?
Koetko ryhmapalaverit mielekkaiksi? Saavatko kaikki puheenvuoron?

Néiden kysymysten tarkoituksena oli selvittad, millainen rooli ryhmépalavereilla on ja ovatko ne
haastateltavien mielestd hyodyllisid. Palavereissa keskustellut asiat selventavéat ryhmépalaverien

sisaltod kunkin ryhman kohdalla, ja halusin selvittad, onko eri ryhmien valilla vaihtelua.

e Miten uusi tyontekija opetetaan ’talon tavoille”? Kuvaile omaa tydohon perehdytystasi. Olitko
tyytyvainen perehdytykseen? Onko jotain parannettavaa?

Tyohon  perehdyttamistd  koskevilla  kysymyksilla  selvitettiin  tiedonjakamista  ty6hon
perehdyttamisessa. Lisaksi halusin kartoittaa, onko perehdyttamisessa jotakin kehitettdvaa ja miten

sitd voisi parantaa.

e Kuvaile, minkalaisissa tilanteissa olet kuluneen viikon aikana tarvinnut kollegan apua, koska
oma tietdmyksesi ei ole riittdnyt. Milla perusteella kaannyit juuri kyseisen henkilén puoleen?
Talla kysymykselld selvitetddn tilanteita, joissa tyontekija on tarvinnut kollegan apua.
Esimerkkitilanteet auttavat ymmaértamaan vuorovaikutustilanteita ja niissé jaettua tietoa. On myds

mielenkiintoista tietdd, mika ohjaa kysymaan apua juuri tietylta kollegalta.

e Miten yleista tiedonjakaminen tydtoverien kesken on?

Talla kysymykselld selvitetddn sitd, kuinka yleistd tiedonjakaminen organisaatiossa on
tyontekijoiden valilla ja l0ytyykd tassa eroavaisuuksia haastateltavien kesken. Tassd kohtaa
haastattelua tarkensin kysymystd koskemaan myds spontaania tiedonjakamista: kuinka paljon sité

tapahtuu vai tapahtuuko lainkaan.

e Oletko huomannut joitakin tiedonjakamista estéavid tai vaikeuttavia tekijoita?  (esim.
tydilmapiiri, motivaatio, henkildston vaihtuminen, sitoutuneisuus, ajanpuute, puhutaanko samalla
kielella, aika/paikka)

e Miten ndita esteitad voisi poistaa?

Néilla kysymyksilld selvitetddn sitd, mikd organisaatiossa estad tai vaikeuttaa tiedonjakamista ja
mill& naitd mahdollisia esteité voitaisiin poistaa. Haastattelun aikana luettelin mahdollisia tekijoita,
ja kysyin vaikuttavatko ndméa tiedonjakamiseen. Haastateltavien vastaukset koskien esteiden
poistamista olivat osin paallekkaisié tiedon jakamistapojen kehitysehdotusten kanssa, joten yhdistan

nama kaksi teemaa samaan lukuun esitellessani tutkimustuloksia luvussa 6.11.
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e Onko tiedonjakaminen riittavaa? (Misté asioista tarvitset lisaa tietoa?)
Tiedonjakamisen riittdvyyden oletettiin vaihtelevan ja jakavan mielipiteitd. Talla kysymyksella
pyrittiin selvittdmaan, kuinka tyytyvéisid haastateltavat ovat jaettuun tietoon, tiedon maaraan ja

sisaltoon.

e Miten naita taalla kaytettyja tiedon jakamistapoja voisi kehittaa?
Viimeisen kysymyksen avulla kartoitin haastateltavien kehitysehdotuksia tiedonjakamistapoihin.

Tama oli luultavasti tarkein kysymys ajatellen tutkimuksen hyétyja kohdeorganisaatiolle.

5.4 Aineiston analyysimenetelmét

Tutkimusote on laadullinen. Kaytin analyysimenetelména sisallénanalyysia ja kavin lapi vastauksia
kysymys kerrallaan. Analysoin jokaisen haastatellun vastauksia erikseen ja lisaksi vertailin niiden
sisaltoja toisiinsa. Aineistoa analysoitaessa kiinnitin huomiota siihen, mika on viitekehyksen ja
kysymyksen asettelun kannalta olennaista. Tavoitteena oli 10yt&4 vastaukset tutkimusongelmiin.

Siséllénanalyysi on eréénlainen tulkintakehikko, jonka sisalla voidaan kéyttad erilaisia
tutkimusaineiston siséltéa analysoivia menetelmida. Se on perusanalyysimenetelmd, jota voidaan
kayttadd kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissé. (Tuomi & Sarajarvi 2003, 93, 148.) Eskolan
(2001, 136-137) jaottelun mukaan tutkimukseni on l&hinnd teoriasidonnainen. Analyysissa on

teoreettisia kytkent6ja, mutta se ei suoraan pohjaudu teoriaan.
Analyysissa ei ole muutettu vastausten sanamuotoja tai puhekielen ilmauksia, vaan ne on jatetty

alkuperdiseen muotoon. Organisaation nimi on joistakin vastauksista poistettu ja haastateltujen

henkil6llisyys pidetty salassa. Haastatellut on varustettu teknisin koodein (H1, H2 jne.).
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6 Tutkimustulokset

6.1 Palveluasiantuntijat

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa helpdeskissa tarvittavan tiedon luonnetta, tiedonhankintaa ja
ennen kaikkea sielld tapahtuvaa tiedonjakamista. Palveluasiantuntijat tietdvat itse parhaiten mité
tietoa tarvitsevat tyonsd tekemiseksi ja kuinka hyvin tiedonjakaminen tyopaikalla toimii.
Haastatteluihin valitut 12 henkil6a olivat vain pieni osa koko helpdeskin palveluasiantuntijoista,

mutta Tampereen yksikon internet-osaajista he muodostivat melko suuren osan.

Haastatelluista kaksi oli naisia ja loput kymmenen miehid. T&ma heijastaa sitd, ettd suurin osa
helpdeskin tyontekijoista oli miehid. Nuorin haastateltu oli 21-vuotias ja vanhin 42-vuotias. Yksi
haastatelluista oli osa-aikainen, muut tyoskentelivat kokoaikaisesti (37,5h/viikko). Haastatellut
jakaantuivat kolmeen ryhmé&an niin, ettd haastatelluista kolme kuului yhden, neljé toisen ja viisi

kolmannen ryhmapaallikon alaisuuteen.

Haastatellut olivat tyéskennelleet helpdeskissé neljastd kuukaudesta kahteen ja puoleen vuoteen
erilaisilla  tyosopimuksilla, mutta samalla palveluasiantuntijan nimikkeelld. Suurin osa
haastatelluista oli vuokratyontekijoita ja kahdella heista oli tydsopimus kyseessd olevan yrityksen
kanssa. Kahdella haastatelluista oli aiempaa kokemusta vastaavista tehtévistd. Organisaatiosta
riippumatta helpdeskissa tehtdva ty6 tuntui olevan samanlaista. Erilaista oli ainoastaan tapa toimia

ja asiakkaiden ongelmat olivat hieman erilaisia tuotteista ja palveluista riippuen.

Haastatelluilla oli monipuolinen koulutustausta. Kolme haastatelluista oli tradenomeja, kaksi
tietoliikenne/tietokoneasentajaa, yksi medianomi, yksi sovellusneuvoja/datanomi, yksi hotelli- ja
ravintola-alan esimies/tietojenkésittelyn tradenomi, yksi datanomi/verkkoasiantuntija/lahihoitaja
sekd yksi prosessi-insingori, jolla oli myo6s laborantin ja tietojenkasittelyn ammattitutkinto.
Kahdella haastatelluista opinnot olivat vield kesken; molemmilla oli takana tietojenkasittelyn
ammattikorkeakouluopintoja ja toisella myds yliopisto-opintoja. Yksi haastatelluista toi esille
jonkinlaisen tietoteknisen pohjakoulutuksen tarpeellisuuden: TyoOn tekemistd helpottaa, kun

ymmartad, mita tekee tai miksi jotakin tehdaan.
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Palveluasiantuntijat tydskentelivat avotoimistossa, jonka tyopisteet oli erotettu sermeilld. Tarkalleen
ottaen sielld oli kaksi erillista avotoimistoa, joiden vélissa oli taukotila. Tasta johtuen kaikki eivat
valttamatta olleet péivan aikana tekemisissa keskenédan. Periaatteessa kuitenkin tarvitsi vain nousta
ylos tai k&antyd, niin kollega oli heti saatavilla. Samassa tilassa tydskenteli myds mobiiliosaajia,
joten l&hin kollega ei valttdmatta aina osannut auttaa ongelmatilanteissa. My6s ryhmapaallikdiden

tyOpisteet olivat avotilassa sermeilla erotettuna. Ainoastaan palvelupaallikélla oli oma tyéhuone.

Palveluasiantuntijoilla oli merkitty tydvuoroihin tiettyyn kellonaikaan kahvi- ja lounastauot, jolloin
ne oli pidettava. Kaikki eivat voineet mennd samaan aikaan tauolle, silla se olisi aiheuttanut turhia
ruuhkahuippuja. Kahdeksan tunnin perustydpaivéassa ensimmainen tauko oli kymmenen minuuttia,
lounastauko 30 minuuttia ja toinen tauko 15 minuuttia. Osa-aikaisilla saattoi olla lyhyempié paivia,
jolloin tauotukset menivét eri lailla. Esimerkiksi kuuden tunnin tydpdivind ei ollut lounastaukoa
lainkaan. Kaikilla oli kuitenkin lisdksi viiden minuutin ylimadrdainen tauko joka tunti. Kahvit
otettiin automaatista, ja kukin kavi ottamassa kahvia silloin kun itselle sopii. Yhteisia kahvitaukoja

ei ollut juuri lainkaan.

6.2 Tybdnkuva

Kaikilla haastatelluilla oli samantyyppinen kuva tyostadan, silla vastaukset eivéat vaihdelleet
sisalloltdan  juuri lainkaan.  Tyotehtdviin ~ kuului: ~ ’puheluiden  vastaanottaminen,
sahkopostiviesteihin vastaaminen elikk& lahinnd tammosta vikadiagnostiikkaa elikka vikatilanteiden
selvittdmistd, asiakkaiden laajakaistaongelmien selvittamistd sekd yritysasiakkailla ja
henkildasiakkailla.”” (H7) Yksi haastatelluista teki perustoimenkuvaan kuuluvien tehtévien liséksi

muuta, silld han oli mukana projektissa, joka kehitti asiakkaille tarkoitettua apuohjelmaa.

Osalle haastateltuja tuotti jonkin verran vaikeuksia kuvailla rooliaan palveluasiantuntijana.
Haastatellut kuvasivat itsedén palveluasiantuntijana mm. auttajaksi, avustajaksi, tiedon ja neuvojen

antajaksi, tiedonjakajaksi, asiakasrajapinnaksi ja yrityksen edustajaksi.

’Ehka semmonen auttaja ja osaks tiedonjakaja eli voi antaa sitten siihen asiaan perehtymattomalle
kayttajalle vahan vinkkejakin ettd mita voisit pulmatilanteessa toimia ja ehkd mydskin semmonen
niinku aatellen firmaa, niin jonkinlainen mainos/myyntimies” (H3)

Tyypillinen tyopéivad alkaa valmisteluajalla (15 minuuttia), jonka aikana avataan tarvittavat

ohjelmat ja luetaan sahkdpostit sekd uusimmat tiedotteet intranetistd. Sen jalkeen otetaan vastaan
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puheluita, ratkotaan asiakkaiden ongelmia, kartoitetaan vikatilanteita. Tilanteiden mukaan tehddén
joko vikailmoitus tai ehdotetaan muuta ratkaisua asiakkaalle. Joskus tehdaan soittopyyntdja eli
soitetaan asiakkaille péin, tai vastataan asiakkaiden lahettamiin s&hkdposteihin listaan merkityn

tyévuoron mukaan.

’No, kylla se varmaan koostuu ihan niista noin kolmesta kymmenesta puhelusta paivittain suurin
piirtein ja siind sitten ratkotaan tai yritetadn auttaa asiakasta ongelmien kanssa ja loppuviimeks
tehdaan se vikailmoitus, jos se silt nayttaa ja jos vika jaa asiakkaan laitteisiin niin ehdotellaan
sitten ettd joku atk-huolto tai joku téantyyppinen sitten auttaisi eli vikatilanteiden kartottelua.” (H3)

Vaihtelu tyopéivien valilla jakoi mielipiteitd haastateltujen kesken. Jotkut totesivat, ettd “hyvin
vahan”, "aika yksitoikkoista” tai ettd “’sitd samaa se on joka pdiva”. Pdiviin tuo kuitenkin vaihtelua
vaihtuvat asiakkaat, uudet tuotteet, muutokset verkossa ja yleiset vikatilanteet. Erilaiset
ongelmatilanteet tuottavat siis erilaisia puheluita, mutta periaatteessa péivittainen rutiini on sama.

Paivarutiineihin tuovat vaihtelua myos ryhmépalaverit ja mahdolliset koulutustilaisuudet.

Tyota kehitetadn tyontekijoiltd tai asiakkailta saadun palautteen kautta sekd uusien tuotteiden ja
tydkalujen my6ta. Omat ehdotukset ja ideat kerrotaan yleensa ryhmapaallikolle, joka vie sitten asian
seuraavaan portaaseen palvelupééallikolle. Tietyt vakiintuneet kaytanndt ovat tyontekijoiden
kehittamia, silla k&ytdntd ja kokemus muokkaavat tyOtd. Viralliset toimintamallien muutokset
tulevat ylhaalta johtoportaasta — muutaman haastatellun mukaan myds mielipiteitd kyselematta.

Kehityksen ei ole nahty joka kerran olleen hyvéaa.

6.3 Tiedontarpeet ja tiedonlahteet

Paivittaisten tydtehtdvien suorittamiseksi tarvitaan monenlaista tietoa: tietotekniikkaan liittyvaa
(tietokoneet, erilaiset verkkotekniikat paapiirteittdin, tietoturva-asiat jne.), siséista tietoa (talon
tavoista, tuotteista, palveluista, muutoksista, yleisistd vikatilanteista ja jarjestelmien toiminnasta),
sekda liséksi asiakkaalta tarvitaan tietoja ongelmasta, sen ilmenemisestd ja mahdollisista kotona

tehdyista korjaustoimenpiteista.
Tarkeimpind tiedonldhteind mainittiin intranet ja kollegat. Irkki ja Google saivat seuraavaksi eniten

mainintoja ja vuoro-ohjaajat (vo) saivat yhden maininnan tarkeimpéna tiedonlahteend. Taulukossa 1

nékyy kunkin haastatellun vastaus kysymykseen, mitka ovat kaksi tarkeinta tiedonlahdetta.
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] Tiedonlahteet — kaksi tarkeinta

Informantti Kollegat Vo Irkki Intranet Google
H1 X X
H2 X X

H3 X X

H4 X X
H5 X X

H6 X X

H7 X X
H8 X X

H9 X X

H10 X X
H11 X X

H12 X X

yhteensa 6 1 4 9 4

Taulukko 1 Tarkeimmat tiedonlahteet

Kollegat olivat tarked tiedonlédhde, koska he ovat nopeasti saatavilla, ymmartavat usein puolesta

lauseesta ongelman ja yleensé joku aina tietda ratkaisun ongelmaan.

”Kollegat ne on kaikkein tarkein (tiedonlahde) lahinna etté koska suurin osa on ollu huomattavasti
kauemmin ku ma4, niin ne tietda asiat ettd ei tartte yleensa ku suurin piirtein sinnepain kertoo ees
jotain, nii melkein siina vastaus tulee heti” (H4)

Intranetistd taas l0ytyivat toimintaohjeet eri tilanteissa, tuotetiedot, laitekuvasto, tiedotteet
vikatilanteista, uusista palveluista ja muista tarkeist asioista seka vinkkinurkka®. Mielenkiintoinen
havainto oli se, ettd henkil6t, joilta yleensd tullaan kysymaan neuvoja, eivat maininneet kollegoja
tarkeimmaéksi tiedonlahteekseen.

’Kollegoita siind tapauksessa, etta jos on joku uus asia johon ei 0o aikaisemmin térmanny, nii tulee
kaytettya.” (H7)

Joillakin haastatelluista oli oma rekisteri tai vastaava, josta he hakevat tietoa. Yhdelld oli oma
mappi, jossa on yhteystietoja, koulutusmateriaaleja ynnd muita materiaaleja tulostettuna. Toisilla
omat tiedonl&hteet olivat sdhkdisessa muodossa. H6 oli saanut kollegaltaan Excel-taulukon
yhteystiedoista, josta ne ovat katevasti saatavilla. Lisaksi hanella oli sahképostikansio, johon hén on
siirtanyt térkeitd tietoja sisaltavia viesteja. H7 on kerannyt Word-dokumenttiin erilaisia tietoja

esimerkiksi sdhkopostiohjelman tai Windowsin virheilmoituksista ja niihin mahdollisia ratkaisuja.

® Vinkkinurkkaan on kerétty tietoa tietokoneisiin liittyvista ongelmista, joita monella asiakkaalla on ollut.
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H9 on kerédnnyt omaa teksti- ja linkkikokoelmaa myds Word-dokumenttiin sellaisia tilanteita varten,

kun intranet ei toimi.

”Omalla verkkolevylla on tallessa erindisia tekstitiedostoja, kuvatiedostoja, linkkitiedostoja, ja eras
Excel-taulukko on auki paivittdin, mistd l0ytyy kaikki myymalat, laajakaistanopeustaulukot,
yhteistyokumppaneiden tiedot.. tammosta.” (H12)

6.4 Tiedonjakamiseen kéytetyt kanavat

Kohdeorganisaatiossa jaetaan tietoa monia eri kanavia kdyttaen. Intranetin kautta jaetaan kaikki ns.
virallinen johdolta tuleva tieto sekéd tyotd helpottava pikkutieto. Aiemmin johdolta tai muualta
organisaation sidosryhmista tullut tieto jaettiin sédhkopostin valityksellda, mutta nykyaan tiedot
laitetaan keskitetysti intranettiin. Intranetistd 10ytyvia tarkeimpid tietoja jaettiin varmuuden vuoksi
my0s ryhmépalavereissa silté varalta, ettd joku ei ole sattunut huomaamaan niité. Epévirallinen tieto
kulki irkissé ja kollegoiden valisissé keskusteluissa. Sahkopostissa jaetun tiedon mééra oli kuitenkin

vahentynyt huomattavasti aiemmasta.

’Sahkdposti on yks, sitten melkein toinen on sitten sanotaan nyt intranetti, josta 16ytyy kans tietoo
ja sitten melkein ennen ku noistakaan tulee mitaan, niin sa& oot kuullu sen asian jo kollegalta. Se
on melkein se, jolta ensimmaisena kuulee aina, kollegalta ja sitten voi tarkastaa itte, ai kato tanne
(intranettiin) on tullu joku tieto siitd. Ja onhan tietty irkissa, sehan on taalla aika iso osa.” (H4)

6.4.1 Intranet

Intranetin suurin ongelma tuntui olevan epdonnistunut tietojen jasentely. Tdman takia tietoa on
vaikea loytdd. Monet moittivatkin intranettid sekavaksi. Sekavuuteen saattoi vaikuttaa myos se, etta
intranetissd on paljon tietoa. Tietojen epdonnistunut jdsennys ja valtava tiedon maaré ei ole hyva
yhdistelmé. Toisaalta tiedon maard koetaan myds positiiviseksi asiaksi, silld tarkeista asioista
pitdékin ldytyad paljon tietoa. Turhaa ja vanhentunutta tietoa pitaisi kuitenkin poistaa enemman.
Tiedon valtava maaré aiheuttaa sen, ettd intranetistd on vaikea 16yt44 hakemaansa tietoa. Uusimmat
tiedotteet 10ytyvat etusivulta, mutta vanhojen tiedotteiden etsiminen on hankalaa. Vanhat tiedotteet
tosin 10ytyvéat kronologisessa jarjestyksessa omalta sivultaan, mutta varsinaista sisaltod varten ei ole
kunnollista hakuohjelmaa. Moni oli ratkaissut ongelman lisadmalla tarkeiden ja usein kdyttamiensa

intranet-sivujen linkin selaimen suosikkeihin, josta ne nopeasti [0ytyvt.

Sekava, et tiedonhakupaikkana sekava, et tiedot on jasennelty heikosti ja siis jasentely-
kategorioissa on klappia, eli kayttoliittymasuunnitteluun terveisia.” (H9)
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”No epakohdista on suurin se ettd se (intranet) on liian sekava, vaikka sitd on ny hiukan oppinu
kayttaan, et sielta ei ainakaan mitaan tietoa kovin akkia ainaka 16ydy. Jokku asiat on kylla kerrottu
hyvin selkeesti sia, etta kylla sielta yleensa sen tiedon sitten ku oot sen I0ytany niin saat sielta, mut
sekin yleensa kestaa se tiedon hakeminen.” (H4)

Intranet on ké&rsinyt myo6s teknisistd ongelmista, silla palvelin on usein jumissa. Intranetin
toimintaan kaivattiin vakautta. Palvelinalustaan onkin jo tulossa muutoksia, mika varmasti parantaa

tilannetta. "Toimivuus heikko, tokkii usein, hidas valilla, ylikuormitettu™ (H9)

Intranettiin tiedot tulevat yleensa pienelld viiveelld, ja tahén toivottiin parannusta. Ajantasainen
tieto on erittdin tarke&&d asiakasrajapinnassa tydskenteleville. Intranetistd l0ytyy joskus myds
vanhentunutta tietoa. Vanhoja ohjeistuksia ei aina muisteta paivittdd. Taméa horjuttaa valilla

intranetin asemaa ykkostiedonléhteena.

”Se sais toimia vahan niinku ajantasasemmin, jos sinne tulee jotain tietoa, niin se tulee sinne
hirveen myoh&an. Sitten ei aina hirveen vakaasti toimi ja sitten se on vahan sekanen, etta kylla sia
varmaan on paljon kaikkee, mutta ne ei oo sillai kovin loogisesti siellda. On se aika kattava sillali,
mutta sitten taas sielld on vanhaakin tietoo, et toimintatavat on muuttunu.” (H8)

Helpdeskin kannalta olennaisia tiedote-sivuja on kolme: intranetin tiedotteet -osio, johon vuoro-
ohjaajat, ryhmapaallikot, palvelupaallikét ja muut Kirjoitusoikeuden haltijat laittavat tarkeita uutisia;
verkonhallinnan 24h-tiedote, johon tulee yleisid vikoja tai verkon yllapitoon liittyvié tiedotteita, ja
asiakkaille tarkoitettu tiedotesivu, josta ndkee mita asiakkaille pain tiedotetaan. Yleensd uusia
tiedotteita tulee muutama péivassd, mutta jos niité tulee paljon, tiedon sisdistdminen vaatii voimia.
Varsinkin pitkdn loman jélkeen on kova tyd paasta selville uusista ohjeista ja sisdistad ne kaikKi
samalla istumalla. Loman jalkeen on kuitenkin mahdollisuus melko rauhassa tutustua loman aikana
tulleisiin tiedotteisiin, silla valmisteluaikaa ennen puheluiden ottamisen aloitusta pidennetééan puoli

tuntia jokaista lomaviikkoa kohden.

Kaikki haastatellut kéyttivat intranettid paivassé useaan otteeseen, useimmat melkein joka puhelun
aikana. Intranetistd tarkistettiin esimerkiksi mahdolliset uudet verkonhallinnan ilmoitukset,
sdhkopostiin  liittyvia asioita, modeemien asetuksia, yritysasiakkaisiin liittyvid erityisia
toimintaohjeita, vikatilanteisiin liittyvia ohjeita ja haettua tietoja asiakkaan kysymasta palvelusta
sekd myymaldiden tai yhteistyOtahojen yhteystietoja. Intranettia kaytettiin siis aika paljon myos

muistin virkistdmiseksi, sill& kaikkea ei pysty muistamaan.
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”Asiakkaan liittyma oli sarki ja han kysyi ettd onko yleistd vikaa, niin ensin intranetista paivitetty
tieto, verkonhallinnan sivu auki ja sitten ruvettiin katsomaan, liittyyko se siihen yleiseen vikaan.”
(H9)

"Yleensa jos kysyy asiakkaalta etta mink& merkkinen modeemi on, sit s&4 haluat kattoo ne valot ja
varmistaa, se on se yleisin missa sita tulee kaytettyd. toinen on sitten ku tehdaan fis-tikettia niin
jotkut ohjeet sieltd, jotain joku erikoisyritys niin tarvii tarkistaa ne.” (H4)

6.4.2 Sahkoposti

Sahkdpostilla ei enda jaettu tietoa yhta paljon kuin aiemmin. S&hkdpostikuormaa oli pyritty
tietoisesti keventdmaan. Sa&hkopostilla jaettiin vain térkeimpdnéd pidettyjd tietoja. Tiedon
jakamiskanavana séhkopostin koettiin toimivan hyvin, juuri kuormituksen véhentdmisen vuoksi.
Sahkdpostilla tuleva tieto oli reaaliaikaista, mutta tiedot saattoivat olla kuitenkin puutteellisia.
Useimmiten sahkopostilla tulevassa tiedotteessa oli intranettiin viittaava linkki ja kehotus kayda
lukemassa tiedote sieltd. Sahkdpostia kaytettiin enimmékseen tyohon kannustamiseen esimerkiksi
ruuhkatilanteissa, jolloin pitdisi ottaa mahdollisimman paljon puheluja nopeasti. Ongelmia olivat
tuottaneet muun muassa pitkat sahkopostiviestit, jotka eivat houkuttele lukemaan. Sahkdpostilla
kuitenkin periaatteessa tavoittaa kaikki, silla kaikilla ei ole irkki auki tai kaikki eivat lue sita niin
usein. Sahkopostin hyvia puolia on myds se, ettd sahkdpostiin tulleen uutisen huomaa nopeammin

kuin intranettiin tulleen uutisen.

”Sitd on niin harvon mutta sielld tulee yleensa linkki intranettiin, et tdssa on taa, tassa on intranetin
ohje.” (H5)

Sahkopostilla tulee uusia tuotteita tai palveluja koskevia koulutuspaketteja. Viestit sisaltavat
useimmiten pyynndn tutustua materiaaliin ja liitetiedostoissa on asiaan liittyvd materiaali,
esimerkiksi PowerPoint- tai Word-dokumentteja. Uusiin palveluihin liittyva koulutusmateriaali oli
yleensd melko laaja ja valilla se tuntui huonosti kohdennetuilta. Myyjille tarkoitettu materiaali ei

toiminut kunnolla.

”Sahkopostitiedotus on aika tota vaihtelevaa ja yleensa niihin ei ehdi paneutumaan kauheesti. Ois
kiva jos tulee joku iso juttu niin ennemmin sitten tosiaan kaytais 1api jossain ryhmapalaverissa ku et
se laitettais sahkopostilla tulemaan, kauheet liitteet mukaan, missa sen sitten ehtii lukeen. onhan se
sitten kylla niinkun lahettdjahén voi sanoo ettd hanhan lahetti meilia asiasta, mutta tota kylla
lahettajallakin pitais olla se vastuu etta se ei 00 vaan sité ettd tassa on teille faktat, tutustukaa kun
ehditte, etta tulis se aika, jolloin siihen ehtii paneutuun.” (H6)
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Valilla tulee ”luppoaikaa”, jolloin voisi ehtia lueskelemaan sdhkopostilla tulleita materiaaleja, mutta
sitten on voinut tulla jo muita viesteja, joihin pitda keskittyd. Ensimmainen viesti voi paastd myos
unohtumaan, jos sitd ei ole heti aikaa lukea. Lisdksi séhkopostiin kerdéntyy ajan kuluessa paljon
viesteja. Sahkopostiviesteja joutuu jarjestelemadn, jos haluaa pysyé perilla kaikesta tiedosta mité

sieltd 16ytyy.

”Sahkoposti on periaatteesa ok, se on kayttdjan omassa hanskassa se ettd miten se selvida sen
infotulvan kanssa.” (H9)

Sahkdposti toimii parhaiten silloin, kun on tietokoneen &&ressa viestin tullessa. Uudesta viestista
tulee ilmoitus oikeaan alakulmaan, josta sen huomaa heti. Kun siihen pystyy keskittymaén heti tai
pian sen saapumisen jalkeen, ei viesti huku muiden joukkoon. Esimerkiksi lomalta palatessa saattaa

jaada tarkeitékin viestejé siséistamatta, silla paivittdin tulee useita uusia viestejé.

”Jos sahkopostia tulee ja saa oot sairaana, niin niitd menee uskomattomasti ohi, jotain tutkimuksia
tai kysymyksia tai muuta tietoo” (H11)

Osa haastatelluista koki sahkopostin valilla huonosti kohdennetuksi. Sahkopostilistoille saatettiin
lahettdd postia, joka ei kaikille kuulu. Sahkopostia tuli joskus koko asiakaspalvelun laajuisella
jakelulla, johon kuuluu helpdeskin liséksi tavallinen asiakaspalvelu. Joskus viesti jdi osalta

palveluasiantuntijoita kokonaan saamatta, jos sita ei lahetetty kaikille ryhmille.

”Noo, joskus tulee semmosia, ettd joskus on menny esimiehelté séhkoposti vaan omalle ryhmélle ja
sitten tulee sitten muun keskustelun lomassa julki kysymys etté saiksa sita ja saiksa sita postii, no en
ma sellasta oo saanu, se tuli vaan tein ryhmélle. Nii miksi se ei oo tullu muillekin ... sitten taas
joskus tulee aihe ihan liian laajalla jakelulla ja keskittyminen omasta tyosta kaikkoaa.” (H12)

Kaikki haastatellut vaikuttivat tyytyvaisiltd siihen, ettd s&hkopostin méaarédd oli tietoisesti
vahennetty. Sahkopostia tuli edelleen paivittdin, mutta viestien mééra oli paremmin hallittavissa

aiempaan verrattuna.

6.4.3 IRC eliirkki

Irkki on koko yrityksen sisalla suosittu tyokalu ja silld on laaja kayttajapiiri, joten Tampereen
helpdeskin kayttajat ovat irkissa pieni murto-osa. Irkissd on kdytdssa useita kanavia. Verkonhallinta
laittaa omalle kanavalleen vikatilanteita koskevia ilmoituksia, joissa on yleensa mukana myos linkki
tiedotteeseen intranetissé tai asiakassivuilla. Télle kanavalle ei pysty kuka tahansa Kirjoittamaan,

joten se on irkin virallisin kanava. Sielt4 saatavaan tietoon voi aina luottaa. Adsl-yhteyksia koskevia
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ja yleisid asioita varten on omat kanavansa. Irkissd on myos kanava yhteyden ottamiseen
verkkotuen asiantuntijoihin. Liséksi sahkoposti- ja webtuotannon asiantuntijoihin saa yhteyden

heidan omalla kanavallaan.

Irkissd tulee tietoa esimerkiksi vikatilanteista. Tiedon saaminen yleisista vikatilanteista on
aarimmaisen tarkeéd, jotta osaa reagoida asiakkaan puheluun oikein. Puhelu lyhenee huomattavasti,
jos heti puhelun alussa kéy selvéksi, ettd kyse on yleisestd viasta. Talldin ei tarvitse tehda pitkia

selvityksid asiakkaan kanssa.

Hyvié puolia irkin kdytdssa on se, etté tieto saavuttaa irkin kayttajat nopeasti ja se on varsinkin
vikatilanteissa reaaliaikaista. Lisdksi irkki on interaktiivinen tiedonjakamiskanava, silla
tiedonjakajalta pystyy heti kysyméan lisatietoja. Irkki on epdvirallinen tyokalu, ja siitd johtuen

aivan kaikki eivét ole kirjautuneena sinne eivatka seuraa irkin keskusteluja.

“Tiedonjaon kannalta niin se on viela nopeempi jos ihmiset vaan seuraa sita, niin se on viela
nopeempi ku sahkoposti, ja aiheuttaa nopeemmin vastareaktioita.. mutta siitd puuttuu tietenkin
kaikki liitetiedostomahdollisuudet, ettd kunnon tiedotteet tulee kuitenkin sahkopostilla. Hetkelliset
tiedotteet irkin kautta.” (H12)

Irkin huonona puolena on se, ett4 tieto ei ole valttamatté oikeaa tai virallista, vaan tiedon antajasta
riippuvaa néppituntuma-tietoa. Tiedon luotettavuus ja varmuus ovat sikali kyseenalaisia. Yleisesti
ottaen sieltd saatuun tietoon voi kuitenkin luottaa. Ongelmana on myds se, ettd jos irkissa kysyy
jotain, ei vélttdmatt4 saa nopeasti vastausta (vrt. ongelman ratkaisu kasvokkain). Toisaalta irkki on
hyva vayla kysya silloin, kun ei tiedd, kenelta kysyisi, tai jos kaikki kollegat sattuvat olemaan

puhelimessa juuri silloin, kun apua tarvitsisi.

”Siind (irkissd) on tietysti aina tda epavarmuustekija ja sitten hitaus elikka se etta jos sinne laittaa
kysymyksen niin niihin vastataan tai sitten ei” (H7)

Irkin ”kasvottomuus” aiheuttaa Vélilla lieveilmi6itd. Sen suosiota tydkaluna vahentdvat eniten
epéaasialliset vastaukset, joita voi saada kysymaélla "tyhmiad”. Asiallisen kysymyksen jalkeen saattaa
saada ryopyn “eksdd tota tiedd” —kommentteja ennen kuin kukaan vastaa kysymykseen. Olen
huomannut, ettd varsinkin irkkia harvoin kayttdvat saattavat joutua “pilkan” kohteeksi.

Tuntemattomille on helppoa huudella.
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”Miinuksista mainittakoon murkkuikaiset kayttajat, jolla on niinkun se irkkinetiketti on jollain 14-
15-vuotiaan tasolla. Etta sen kokisin jopa rajoittavaks tekijaks sen irkin kaytolle, koska vaste mita
sieltd voi saada niin on joskus niin ala-arvoista etta ei vaivaudu kayttaan sita sen takia.” (H9)

Irkki& kaytettiin kuitenkin péivittdin useaan otteeseen, vaikka kaikki eivat siita pitdneetkaan. Kaksi
haastatelluista kertoi, ettei kirjaudu irkkiin valttamatta lainkaan tyopéaivan aikana. Eniten irkkia
kaytettiin otettaessa yhteyttd verkkotukeen. Kiireellisissé tapauksissa se oli hyva véyla saada
liittyman vikailmoitus heti kasittelyyn. Verkkotuen resursseista riippuen sielté sai usein myds tukea

vikatilanteen selvittelyyn.

Irkkid kaytettiin myds muistin virkistamiseksi, esimerkiksi kysyttaessa linkkia intranettiin ("Mista
se ohje ny loytyyk&éan?”) tai yhteystietoja. Liséksi irkin avulla saatiin nopeasti selville, jos jollakin
alueella oli yleistd vikaa. Kun joltakin alueelta tuli muutama puhelu perékkdin, saattoi nopeasti
kysyé irkissd, oliko myds muille tullut puheluita kyseessé olevalta alueelta tai tarkistaa, oliko joku
muu huomannut saman. Yleisimpid keskustelun aiheita oli my6s tyokalujen toimimattomuus. Ei
tarvitse miettid, onko vika tyokalussa vain omalla koneella vai koskeeko sama vika kaikkia, kun

vain vilkaisee irkkia.

Parhaiten irkki toimi tydkaluna yksityiskeskusteluissa, ”privana”. Irkissa kirjautuneena oleville
henkilGille pystyi l&hettdmaan yksityisviestejd, joita muut eivat néhneet. Jos tiesi henkilon, jolta
saattoi suoraan kysyad apua tai neuvoa, vélttyi ala-arvoisilta kommenteilta kysymyksen laadusta.
Yksityisesti kysymalla sai myds suuremmalla todennakdisyydelld apua ongelmaansa, mikéli tamé

henkilo oli tietokoneensa daressa.

6.4.4 Ryhmapalaverit

Ryhmapalavereihin kokoonnuttiin keskimaarin kaksi kertaa kuussa tunnin ajaksi kerrallaan.
Palavereja olisi pitanyt olla kerran viikossa, mutta ryhmapéaallikén tyokiireista johtuen palaveri
saattoi jaada useinkin valiin. Joskus vuoro-ohjaaja veti palaverin ryhmapéallikon puolesta.
Ryhmépalaverien sisaltd oli periaatteessa kaikilla ryhmilld sama, mutta ryhmépaallikosta riippuen
palavereissa oli sdvyeroja. Yleensa palavereissa keskusteltiin mahdollisista uusista toimintaohjeista,
tuotteista tai palveluista, joista taytyy tietdd puheluita otettaessa. Samoista asioista oli saattanut tulla
uutinen intranettiin tai sitten asia oli aivan uusi. Vaihtelevasti keskusteltiin myds yleisesti tyéhon
liittyvista asioista, kuten epékohdista seké siit4, miten ty6t ovat sujuneet kullakin tilastollisesti tai

muuten. YKksi haastatelluista toivoi enemman keskustelua puhelutilastoista, kun taas suurin osa piti
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sitd valttamattomand pahana. Muutaman Kkerran vuodessa jarjestetddn ryhman siséisia
virkistysiltojakin, joten ryhmapalavereissa keskustellaan myds muusta kuin varsinaisista
tybasioista. Joidenkin mielestd ryhmépalavereissa késiteltiin kuitenkin liikaa yleisia asioita, joten
palavereista ei saatu kaikkea irti.

”No l&hinna rp kertoo jos on jotain ihmeellistd uutta, mita ei valttamatta oo vielad tiedotettu sen
kummemmin esim. intranetissa. Ja sit me whinetetdan hyvin paljon asioista ku ei toimi ja miks néin
ja miks noin” (H3)

“Tuntuu etté valilla sivutaan kylla paljon muuta ku tybasioita, et se menee semmoseks huuhaa-
keskusteluks, mutta kylla siella yleensa sen tiedon saa jos sulla on jotain kysyttavaa ittella. Mun
mielestéa siella aika huonosti keskustellaan tybasioista yleensd, tyohon liittyvistd, ettd ne on
hirmupaljon semmosia yleisid asioita vaan, jotka ei liity suoranaisesti tydntekoon.” (H4)

Kaikki kokivat palaverit mielekkéiksi, koska silloin paasi keskustelemaan ryhmassa mielta
askarruttavista asioista. Kaikki saivat yleensd suunvuoron niin halutessaan, mutta oli tiettyja
henkil6itd, jotka olivat enimmakseen ddnessé. Kaikilla ei aina I0ydy sanottavaa, tai asiat eivét tule
mieleen. Uudet tyontekijat saattoivat ujostella alussa ryhmatilanteita ja yksi haastatelluista sanoikin,

ettei han ole kertaakaan avannut suutansa palavereissa.

Haastatellut toivoivat, ettd ryhmépalavereja olisi sdé&nnollisesti, silla ne tuovat tydviikkoon mukavan
hengahdystauon. Epésaannollisyys johti usein siihen, ettd harvoin pidetyt ryhmapalaverit
kuormittuivat, eikd aika tahtonut riittad kaikkien asioiden késittelyyn. Lisaksi ryhmdpalavereihin

valmistautuminen jai lyhyeksi palavereiden epaséannollisyyden takia.

6.5 Tiedonjakaminen yksil6tasolla

Haastatellut kertoivat jakavansa tietoa ldhinnd suullisesti. Varsinkin lahelld oleville kollegoille on
helppo kertoa esiin tulevista asioista tyon lomassa. Esimerkiksi puhelun jélkeen saatettiin kertoa
lahimmille kollegoille, jos puhelun aikana oli selvinnyt sellaista, joka saattaa tulla esiin my0ds
muissa puheluissa. Vuoro-ohjaajille ja ryhmapaallikoille kaytiin enimmakseen suullisesti
kertomassa asioista, vaikka séhkopostiakin kaytettiin tdhan tarkoitukseen. \Vuoro-ohjaajat ja
ryhmapaallikot laittoivat heille kerrotut térkedt asiat intranettiin kaikkien n&htaville. Jotkut
haastatelluista kertoivat l&dhettdvansd sahkopostia kaikille (Tampereen ryhmille), jos asia tuntui

tarkealtd. Yksi haastatelluista oli lahettdnyt sdhkdpostilla vinkkeja siitd, miten ”pimenneen” adsl-
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modeemin voi saada taas toimimaan. Enimmakseen sahkopostia tiedonjakamiseen kayttavat

lahettivéat postia vain lahimmille kollegoille, vuoro-ohjaajille tai omalle ryhmapaallikolle.

Irkki jakoi tassakin kohtaa mielipiteitd, ja kaikki eivat kdyttdneet sitd lainkaan tiedonjakamiseen.
Monet tyytyvét passiivisesti seuraamaan irkin keskusteluita. Aktiiviset irkin kayttdjat auttoivat
kyselijoitd ja jakoivat myds spontaanisti tietoa. Muutama haastateltu kertoi kayttavansa
ryhmépalavereissa tilanteen hyvéksi kertoakseen kollegoille asioista, joista voisi olla muillekin
hyotyd. Yksi haastatelluista mainitsi tiedonjakokanavakseen puhelimen. Sitd kautta toki jaetaankin
tietoa, mutta helpdeskin ulkopuolelle (asiakkaille tai sidosryhmille).

”Varmaan ihan puhuminen, maa tosi vahan niinko kommentoin irkissd mitéan, siellda maa vaan
katselen ja kuuntelen. tosi harvon lahettdd kenellekdan sahkdpostiakaan, jos ei 0o nyt sit jotain
ihan henk.koht. mutta en yleisella jakelulla tee sita koskaan.” (H5)

Haastatellut olivat jakaneet useimmiten tietoa tyOpisteelld ja sahkoisesti, kuten taulukosta 2 voi
todeta. Kaikki mainitsivat tyOpisteen tiedonjakamispaikakseen. Vain puolet haastatelluista kertoi
jakaneensa tietoa palavereissa ja taukotilassa.

informantti Tiedon jakamispaikat
Tyo6piste Palaveri Taukotila Sahkoisesti Muualla
H1 X X
H2 X X
H3 X X X X
H4 X X X tupakalla
H5 X X
H6 X X koulutuksessa
H7 X X X
H8 X X
H9 X X X X
H10 X X
H11 X X
H12 X X X X
Yhteensa 12 5 6 9 2

Taulukko 2 Tiedon jakamispaikat

Tyopiste on helppo ymmartaa yleisimmaksi tiedonjakopaikaksi, silla kollega tulee usein tyopisteen
adreen kysymadn jotain asiaa. Lisaksi puhelun aikana saattoi tulla ilmi jokin tieto, joka muidenkin
oli hyva tietd ja siité tuli kerrottua lahikollegoille. Yleensé ei tarvinnutkaan kuin k&éntyé tai nousta
ylos, niin kollegoita oli lahelld. Myo6s palavereita kaytettiin hyvaksi, kun kollegoille oli jotain

kerrottavaa. Mité tarkedmpi asia oli, sitd useammalle sen my0ds kertoi. Taukotilassa selostettiin

38



usein muille asiakaskokemuksia, jotka olivat olleet huvittavia tai raskaita ja kerrottiin, kuinka niista
oli selvitty. Tupakkapaikalla tupakoitsijat juttelivat, ja usein puheeksi tulivat tydasiat. Samalla tuli
jaettua tietoa. Kaikki eivét tauoilla halunneet puhua tydasioista, mutta yleensa sitd on ryhmassa
vaikea vélttdd. H6 kertoi, ettd koulutustilaisuudessa oli ollut hyv& mahdollisuus jakaa sellaista

tietoa, jota kaikilla ei viela ollut.

6.6 Tyo6hon perehdyttdminen

Palveluasiantuntijoilla oli taloon tulleessaan muutaman viikon koulutusjakso. Koulutuksen aluksi
kaytiin lapi perinteisesti luennoimalla perustietoja yrityksestd, tuotteista ja palveluista, jonka jélkeen
siirryttiin yrityksessa kéaytossa oleviin tydkaluihin ja niiden ominaisuuksiin. Koulutuksen jalkeen
uudet tyontekijat tulivat kuuntelemaan vanhempien tyontekijoiden puheluita ja seuraamaan heidéan
tyoskentelydén. Jokaiselle tulokkaalle osoitettiin vanhemmista tyOntekijoistd “kummi”, jonka
kanssa puheluita kuunneltiin. Vaikka koulutuksessa kaytiin tyokaluja l&pi, ja kerrottiin missa
tilanteessa mitakin tydkalua kaytetdan, niiden kayton oppi kuitenkin vasta tyon ohessa. Kummi
olikin alkuvaiheessa suureksi avuksi. Puheluiden vélilld kummi selitti uudelle tyontekijalle, mita
juuri nyt oli tekemdssé ja miksi, ja vastasi uuden tyontekijan kysymyksiin. Naissa tilanteissa uusi
tyontekija oppi miten eri tilanteissa kannattaa toimia ja mihin eri tyokaluja loppujen lopuksi
kaytetdan. Omassa rytmissaan uusi tyontekija siirtyi ottamaan itse puheluita, ja kummi kuunteli
niitd vieressa. Puhelusta riippuen kummi ohjasi tarpeen mukaan puhelun aikana, naytti mité
tyokalua tarvitaan ja kertoi miten toimitaan tai mitd asiakkaalle pitdisi sanoa. "Kummittamisen”
jalkeen uudet tyontekijat olivat valmiita ottamaan itsendisesti puheluita. Kaikkea ei tietenkdn

pystynyt heti oppimaan, mutta tarvittaessa kollegat olivat lahella.

Haastatellut olivat paallisin puolin tyytyvéisida saamaansa perehdytykseen. Eniten kritiikkid sai
koulutus, kun taas “kummitusjaksoon” kaikki olivat tyytyvéisid. Yksi haastatelluista kertoi, ettd
kahden viikon koulutusjakso oli typistynyt kolmeen paivéan, jonka jalkeen alkoi kummitus” ja
joutui nopeasti ottamaan itsendisesti puheluita. Tallainen tilanne voi olla stressaava, jos ei ole

aiemmin tehnyt puhelinty6ta.
Eniten koulutuksessa sai kritiikkia sisdlto ja kouluttaja. Erds kouluttaja oli ollut melko

valmistautumaton koulutukseen. Han oli antanut muun muassa vaardd (vanhentunutta) tietoa

koulutuksessaan. Kouluttaja oli ollut pitkadn sairaslomalla, eikd ollut juurikaan perehtynyt uusiin
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toimintatapoihin.  Helpdeskissa  toimintatavat  saattavat muuttua  hyvinkin  nopeasti.
Haastatteluvastauksista kavi ilmi, ettd kouluttajat eivdat ole olleet aina selvilla siitd, mita

helpdeskissa saattoi tulla esille.’

Siséltoon ei oltu tyytyvéisia, vaikka koulutustilanteessa se olikin vaikuttanut ihan hyvalta.
Koulutuksessa kaytiin lapi kaikkia mahdollisia tyokaluja, vaikka osaa ei tarvitse kuin harvoin.
Liséksi koulutuksessa kaytiin l&pi sellaisia asioita, joihin ei vélttdmattd oltu térmatty tydssa
lainkaan. Monen mielestd olisi ollut hyva keskittya vain muutamaan tarkeimpéan tyokaluun, ja
kayda niitd syvallisesti lapi. Esimerkkind mainittiin, ettd yksi tarkeimmista tyokaluista oli jaanyt

vahimmalle huomiolle (FIS).

”No, vahan siella kaytiin intranettia lapitte, etta taalta 16ytyy paljon kaikkee, ja sitten véhan mipaa
kaytettiin, ettd miten haet yh:n. En oo ikind hakenu enk& tuu hakeenka ja sitten aikapaljon noita
erilaisia firman tuotteita kaytiin lapitte, ettd modeemia, isdn:&a ja kaapelimodeemia sun muuta,
mutta semmosta mista olis oikeesti ollu hy6tya niin ei ollu kyll& niit4 asioita, etta esimerkiks fissia,
siita ei ollu oikeen mitéan, ettd mité ne on ne tyéjonot ja muut tommoset kaytannon jarkevat asiat.”
(H8)

”(Kun) vertaa sita ettd mitd tietoo siitd (koulutuksesta) saatiin ja mita taas tarvitaan taalla niin.. ei
mua kiinnosta niinku mik& on lankapuhelun hinta kun méaé& soitan, et se on vahan epéoleellinen, et
tdmmaosia niinku” (H5)

Monet haastatelluista sanoivat olleensa tyytyvéisid koulutukseen koulutuksen aikana tai sen
paatyttyd. Kummittamisen alettua kuitenkin moni huomasi, kuinka paljon turhaa asiaa
koulutuksessa oli kéayty lapi. Oli yllattavaa, ettd moni oli tata mieltd eikd koulutusta ollut juurikaan
kehitetty. Yhtend syynd voi olla se, ettd koulutuksesta on ollut tapana kerdtd palautteet heti

koulutuksen jalkeen, jolloin epékohtia on vaikea havaita.

Haastatteluiden aikaan tyopaikalla oli asiakaspalvelukoulutusta, ja yksi haastatellusta toikin sen
esiin haastattelun aikana. Han kehui kovasti asiakaspalvelukoulutusta ja totesi, ettd sellainen voisi
olla hyvé alkukoulutuksessakin tai pian sen jélkeen, jos tyopaikalle tulee kerralla isompi ryhma
uusia tyontekijoitd. Koulutus antaisi hyvat evaat asiakaspalveluty6hon ja auttaisi ymmartdmaan

asiakkaan kayttdytymista ja tunnetiloja heti alusta alkaen. Sisaltoon kaivattiin liséé

® Kun itse olin alkukoulutuksessa, kouluttajamme oli varsinaisesti myyjien kouluttaja, ja koulutusmateriaalimme olikin
myyjille suunnattua. Vaikka kouluttaja oli ollut aiemmin helpdeskissa toissd, h&n ei ollut aivan taysin perilla

nykytilanteesta.

40



esimerkkitilanteita k&ytannon tyostd: millaisia asioita voi puheluiden aikana tulla vastaan ja miten
niista selviydytaan. Itsekin muistan kaivanneeni esimerkkipuheluita enemmaén kuultavaksi. Néihin
esimerkkitilanteisiin voisi olla hyva lis§, ettd jokainen saisi ensin v&han aikaa miettid, mité
tilanteessa tekisi. ”Kummituksestakin” saisi enemman irti, kun olisi vahén jo selvilla erityyppisista

palvelutilanteista.

Yksi haastatellusta ehdotti, ettd koulutus voisi olla ristikkdin "kummitusjakson” kanssa. Alkuun
olisi vain pieni perehdytys yrityksen tuotteisiin, palveluihin ja kaytettyihin tekniikoihin, jonka
jalkeen keskityttaisiin tarkeimpiin tyokaluihin ja niiden kdyttdon. Opittuaan hieman tyokaluista uusi
tyontekija kuuntelisi vanhemman tyontekijdn kanssa puheluita pdivan tai pari. Sen jalkeen
palattaisiin koulutukseen, jossa kéytdisiin yhdessa ldpi ongelmia, joita uusi tydntekijd on
kohdannut. Onkin ilmeistd, ettd koulutuksesta voi olla enemman hyotya, jos tuntee tilanteita, joissa

tyokaluja kaytetddn. Tama on tullut esiin myds muissa tutkimuksissa (esim. Talja 2007).

6.7 Tiedonjakamisen tilanteet

Tiedonjakamista tapahtui eniten tydssd vastaan tulevissa ongelmatilanteissa. Puhelun aikana voi
pyytéa asiakasta odottamaan hetkisen ja kysyé kollegalta tai vuoro-ohjaajalta apua ongelmaan.
Ongelmat koskivat yleensd asiakkaan kysymaa asiaa, josta palveluasiantuntija ei itse tiennyt tai
ollut tdysin varma. Liséksi kollegalta kysyttiin ongelmatilanteessa kaytettavad toimintamallia tai
neuvoja tyokalujen kayttoon ja tulkintaan. Monesti Kkollegalta haettiin myds tukea omalle
mielipiteelle: varmistettiin, ettd on toiminut oikein. Ainoastaan yksi haastatelluista ei muistanut

tilannetta, jossa olisi tarvinnut jonkun apua.

’Domainisekoilut on tyypillisimpia, asiakkaalla on palvelu sieltd, palvelu taalta ja sitten palvelun
kolmas péatk& kolmannelta osapuolelta ja sitten ku se potti ei toimi, niin sitten menn&an vuoro-
ohjaajan juttusille. Etta voiko tdma toimiakaan, etté noissa asioissa loppuu kasitys aina kesken. Ne
on ehka tyypillisimpia. Hajautetut palvelut.”” (H9)

Yleensé ongelmiin haettiin ratkaisua lahimmalta kollegalta, joka sattui olemaan vapaana. Varsinkin
yleispétevén tiedon ja oikean toimintatavan varmistamiseen apua l6ytyi aina vieresta. Joskus eteen
tuleva ongelma oli sellainen, josta saattoi p&éatelld heti, keneltd kannattaa kysyd, ja yleensa
mentiinkin suoraan tdmén henkilon luokse. Jos hén ei ollut paikalla, k&annyttiin seuraavan henkilon

puoleen, jolta arveltiin 16ytyvan tietoa.
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”Kyseinen henkilé on ollut talossa reilun pari vuotta, kaiken kokemani mukaan sarméa kaveri
hommassaan, jolta tietoa l6ytyy ja se ei tule mitenk&an mutrusuin antamaan sité tietoa vaan avulias
kaveri.. ja istuu vieressa.” (H12)

Ty0On ohessa oppii nopeastikin, kuka kollegoista tietdd asioista ja 0saa auttaa tietyissa ongelmissa.
Kaikki eivat olleet yhtd avuliaita tai osanneet neuvoa, joten nopeasti oppi myds sen kenen puoleen

ei kannata kaantya ongelmatilanteissa lainkaan.

6.8 Tiedonjakamisen yleisyys ty6tovereiden kesken

Kollegoiden valilla tietoa jaettiin melko yleisesti. Se oli jokapaivéistd. Jos kollegan ongelmaan
tiedettiin vastaus, se annettiin auliisti. Spontaania tiedonjakamista tapahtui varsinkin tilanteissa,
joissa huomasi kollegan tietaméattdmyyden tai verkossa olevan yleista vikaa. Yleisesti voi sanoa,
ettd aina kun oli keskustelua kollegoiden kanssa, niin tiedonjakamista tapahtui. Hyvin usein tuli
puheeksi, jos joku oli esimerkiksi lukenut lehdestd mahdollisesti asiakkaita koskeneen uutisen tai
oli kuullut uudesta ohjelmistosta, joita voi asiakkaalta 16ytya. Viruksia koskevat uutiset olivat hyvé

esimerkki tallaisista uutisista, jotka koskevat asiakkaita.

”Kylla tietoa jaetaan, oli se sitten tietokoneisiin liittyva, ohjelmistoihin tai mihinka tahansa. Niista
puhutaan aika paljon tauoilla juuri, mita on kuullu. Sita tulee niin ettd joku vaan ottaa puheeks, etta
ootteko kuullu tai tormanny tAmmadseen.. mutta sitten irkissahan tata kans aika paljon latistaan, etta
mulla oli tammonen ja tommanen ja k&vi ndin ja nain.” (H9)

Muista poiketen yksi haastatelluista oli sitd mieltd, ettei spontaania tiedonjakamista tapahdu
lainkaan: “Kollegoiden valilla, niin melkein sanoisin et jos joku kysyy nii sitten, ettei sitd kukaan

varmaa sano etta ooks kuullu tata.” (H10)

Yksi haastatelluista oli huomannut muutoksia tiedonjakamisen yleisyydessda. Hanen mielestaan
aiemmin kun asiakkaita oli vahemman ja asiakkaiden ongelmiin saattoi paneutua tarkemmin, kaikKki
palveluasiantuntijat olivat motivoituneempia tyohonséd. Kollegoiden kesken oli enemman
keskusteluhetkid erilaisista ongelmista, joista paadyttiin yhteisiin johtopaatoksiin ja toimittiin
samalla tavalla. Se loi tiettyd yhteenkuuluvuuden tunnetta ja kaikki kantoivat vastuuta ryhman

tyostd. Han katsoi, ettd tyonteko on muuttunut enemman yksilgsuorittamiseksi aiempaan verrattuna.

Kollegat jakoivat toisilleen tietoa yleensa suullisesti. Osa palveluasiantuntijoista jakoi tietoa myds

sédhkdpostilla, mutta tdma oli harvinaista, koska sdhkopostin kéyttéa oli rajoitettu. Yksi haastateltu
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piti hyvana asiana, etteivat kaikki jaa sahkdpostilla tietoa. Ryhmépéaéllikdille voisi siirtdd enemman

vastuuta siitd, ettd tietoa jaetaan kaikille.

”Mun mielesta on hyva etta se tulee sillee véahan keskitetymmin. jos tulee joku selkee, niin siita
vihjastaan ensin vaikka ryhmapéaallikolle, oisko t&asta tietoo, voisko tan laittaa sitten
laajemminkin,et oottekste ny tormanny tdmmoseen asiaan, antaa sitten niille sen vastuun etta ne
jakaa sité tietoa eteenpdin et se vdhan enemman kuuluu niidenkin toimenkuvaan.” (H6)

Muutamien haastateltujen mielesta tietoa jaettiin vain kuppikuntien sisalla. Heidan mielestaan tietoa
ei jaettu juurikaan kuppikuntien ulkopuolelle, vaan ainoastaan lahimmat tyotoverit jakoivat tietoa.

He kokivat saaneensa tietoa vain vieressa istuvilta tai lahimmilté tyGtovereilta.

”Aika semmosta piiri pieni pyorii, ettd ei mitdan yleista jakelua, ettd ne jotka on keskenaan
tekemisissa ja vaihtaa sen tiedon mutta ei se muille jakaudu.” (H5)

”Kylla semmosta tulee, ettd huudellaan heti kun tiedetaan, yleensd. Kuppikuntien sisalla, keta ny
siina paikalla sattuu oleen.” (H8)

Mielipiteet tiedonjakamisen yleisyydesta poikkesivat jonkin verran toisistaan. Kuppikuntaan
kuulumattomuus voisi olla yksi syy, miksi tietoa ei koettu jaettavan kovin yleisesti. Epdsosiaalisuus
voi rajoittaa henkilGsuhteita tyopaikalla. Jos juttelee ainoastaan l&himpien tyotovereiden kanssa, saa
helposti sellaisen kasityksen, etta tietoa ei litku kuin l&hipiirissd tai sen ulkopuolelle. Henkiltstéa
riippuen voi syyna olla myds se, ettd jos jotakuta pidetddn “kaikkitietavaisend”, hanelle ei

valttamatta kerrota asioista olettaen, ettd hén tietaa jo asian.

6.9 Tiedonjakamisen esteet

Tiedonjakamisessa koettiin olevan jonkin verran esteitd. Haastatellut toivat esille muun muassa sen,
etta intranet ei aina toimi. Se oli ollut usein poissa kdytosta teknisten ongelmien vuoksi. Intranetilla
on olemassa varajdrjestelmd, mutta tastd ei tiedotettu kovin yleisesti. Jos vara-intranettikdan ei
toiminut, jouduttiin turvautumaan kollegan muistiin. Intranetin kaaduttua uutta tietoa jaettiin irkissa

ja sédhkopostilla, varsinkin mikali ilmeni jotain Kkiireellista.

TyoOilmapiirin katsottiin vaikuttavan tiedonjakamiseen. Lahimpien ty6kavereiden kesken vallitsi
vapautunut ilmapiiri, jossa tietoa jaetaan helposti. V&han oudommille, eli kauempana istuville tai
muihin ryhmiin kuuluville, ei tullut yhtd helposti juteltua ja siten jaettua tietoa. Haastatteluiden

ajankohtana kaikilla oli oma vakiintunut tyopiste. Tyokavereiden vaihtuvuus ymparilla oli vahaista
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ja kuppikuntia muodostui helposti. Jotkut kuuluivat useampaankin kuppikuntaan, jolloin tieto
liikkui kuppikunnasta toiseen. Jos kuului vain yhteen kuppikuntaan, niin ei valttdmatta osannut

ajatella, kuinka tarke&a on, ettd tieto liikkuu kuppikunnista toiseen.

”Osan porukan kans ei ees sano paivaa et niinku sillee ku ei ees tunne porukkaa silla tavalla nii
totta kai se sitten jaa niinku, et me ollaan niinku vaan, me ollaan ndissé omissa kopeissa ja
puhutaan niiden muutaman ihmisen kanssa ja ei se tieto siité niinku jakaannu mihkaan” (H5)

Osa tiedonjakamisen esteista liittyi henkilokohtaisiin ominaisuuksiin. Toiset kokevat paremmuuden
tunteita, kun pimittavéat tietoja toisilta. Varsinkin vanhempi tyontekija saattoi jattda kertomatta
jotain asioita uusille tyontekijoille. Esimiehia kohtaan saattoi piilla vastustusta eivatka tyontekijat
sen takia jakaneet tietoja eteenpdin. Tdma aiheutti katkoja tiedonjakamiseen, koska virallinen vayla
tiedonjakamiseen on oma esimies. Haastatellut nékivat, ettd epdkohdista kihistd&dn usein vain

takanapain eika niitd tuoda esimiesten tietoon.

”Jotku vaan on luonteeltaan hamstraavaa tyyppid, pitda itsedan polleempina vaikka ollaan
samassa hommassa, nii ei 00 mun mielesta mitdan jarkee siihen. Tietty Suomessa on semmonen
herraviha aina ollu, ettd se saattaa vaikeuttaa alais-esimies valistd kommunikaatiota joissain
tapauksissa, etta vaikka kihisis ja pihisis, niin silti hymyillaan esimiehelle tai painvastoin.” (H12)

Ajanpuute vaikutti jonkin verran tiedonjakamiseen. Useimmiten kaikilla oli aikaa auttaa pulassa
olevaa tyOkaveria, ellei ollut juuri silloin itse puhelimessa asiakkaan kanssa. Uudet tyodntekijat
tarvitsivat paljon tietoa, ja vanhoilla tyontekijoill4 saattoi oma tyo karsid, kun neuvoi tulokkaita
parhaansa mukaan. Harvemmin tdhan kuitenkaan oli vedottu, mutta niitakin tyontekijoita oli ollut,
jotka eivat olleet auttaneet, koska henkildkohtaiset puhelutilastot olisivat karsineet. Ajanpuute
vaikutti siihen, jos tietoa piti laittaa eteenpdin vuoro-ohjaajille tai ryhmapéaéllikélle. Tydssa oli
melko tarkkaan médritelty, kuinka paljon tulee hoitaa asiakaspuheluja paivan aikana. Tiedon
eteenpdin viemiseen ei Valttdmattd jaanyt aikaa. Toisaalta vuoro-ohjaajat tai ryhmapéallikot
saattoivat olla niin Kiireisid, ettd he unohtivat laittaa palveluasiantuntijoilta saamaansa tietoa
eteenpdin esimerkiksi intranettiin tai sidosryhmiin. Ryhmépalavereissakin saattoi olla niin Kiire, etta

tiedonjakaminen unohtui tai asioita kasiteltiin lilan nopeasti.

”Esimerkiks kollega lahetti sahkodpostilla kerran niinku pitkan listan et mitd se niinkun kysy, rp
naytti sen sinne seindlle, ei kerinny ees lukemaan naita kysymyksia vaan ”’joo, joo, joo™ ja pois..
TAH? No, mé&a tiesin mita suurin piirtein ku kollega oli kertonu etukéteen, mutta varmaan ne ketka
ei niinkun.. et on hata hoppu, voi olla ettd ei tarpeeks saada selville niité asioita eiké& kerrottua
eteenpain.” (H5)
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Ajanpuute vaikutti myds siihen, ettd ei ehtinyt sisaistdimaén kaikkia uusia ohjeita, mita intranettiin
oli kertynyt. Pikaisesti ne saattoi vilkaista, mutta usein asia oli padssyt jo unohtumaan, kun eteen

tuli asiakas, jota asia koski.

”Etta jos jotain uusia ohjeita saantdja tulee, taytyy itte lukee ne tydn ohessa, niin sun on hankala
keskittya moneen asiaan yht’aikaa ku pitéis saada jotain tietoo. Taytys olla erikseen niinkun aika
todellakin lukee jotain, ja kattoo mitd uusia ohjeita on muitakin tullu, ku niitakin tulee jatkuvasti
kumminkin.” (H4)

Uudet ohjeet saattoivat koskea myds uusia laitteita, joita asiakkaille myydaan tai annetaan. Olisi
ollut hyvad, jos olisi voinut tutustua etukdteen laitteen toimintaan ennen kuin tulee palveltavaksi

asiakas, jolla on modeemia koskevia ongelmia.

Tiedonjakamisen puuttumiseen tai estymiseen vaikutti myos viitselidisyys tai se, etta henkil6 arvioi
tiedon arvon véhdiseksi. Viitselidisyyteen vaikutti tietenkin motivaatio. Kaikilla ei valttamétta ollut
tarpeeksi motivaatiota jakaa tietoa tai kiinnostusta ottaa selvaa asioista. Tydsta innostumaton saattoi
kokea tiedonjakamisen puutteelliseksi, silla h&n ei valttdamatta hakeutunut tilanteisiin, joissa
puhuttiin ty6asioista. Taméa on tullut esiin myds muissa tutkimuksissa (esim. Kuirinlahti 2007).
Joskus néihin tilanteisiin joutuessaan heikosti motivoitunut tyOntekijd saattoi kieltdd muita
puhumasta tyoasioista, koska halusi keskustella muista asioista. Toisaalta kaikki eivat antaneet

tunteidensa vaikuttaa tiedonjakamiseen.

”Joo, mutta en m&a oo huomannu etté piilottelisin mitaa tietoja sen takia ettd on huono fiilis, niin
eipa se siihen.. koska enemman on kiva loistaa sill& ’hei m&a oonki l6ytany tdmmosen ettd
kokeilkaas tota, jos et oo tienny” ja samalla tavalla nautin siité ettd jos mulla on ongelma ja joku
mulle kertoo, etta hei muuten maa kuulin tosta ja katopas tonne” (H3)

”Jos olis hirveen motivoitunu tédhan niin haluaiskin sitd infoo lisda ja lisda, mutta ku on vahan
sillee et nojoo.” (H5)

Henkiloston vaihtuminen tiedonjakamista estdvana tekijana jakoi mielipiteitd. Tavallaan
tiedonjakaminen lis&éntyi, kun tuli uusia tyOntekijoitd. Vanhat tyontekijat pyrkivéat yleensa
auttamaan uusia tyontekijoitd mahdollisimman paljon ja jakamaan tietdmystéén sitd tarvitseville.
Véen vaihtuminen voi kuitenkin aiheuttaa kyllastymista tiedonjakamiseen. Yksi haastatelluista oli
taloon tullessaan kokenut, ettd hantd ei autettu, vaan tietoa pantattiin. Tilanne oli kuitenkin

sittemmin jo parantunut.
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”Ku itte tulin tdhan taloon, niin oli semmonen fiilis ettd taalla hamstrattiin tietoo, vanhemmat
toimihenkil6t jotka oli ollu talossa pitemp&an niin osa heisté oli uusia kohtaan sillai vahan.. etta te
ny ootte uusia ja me ollaan vanhoja ja pitdaksemme asetelman nain, niin me ei anneta ihan kaikkee
tietoo mita saa voisit tarvita ton kysymyksen tiimoilta..” (H12)

Henkiloston vaihtuminen vaikutti tietenkin myds siten, ettd vanhoja tyodntekijoita oli lahtenyt pois.
He veivdt mukanaan tietotaitoa, joka muutoin olisi ollut jaettavissa toisille. L&hteneiden
tyontekijoiden tietoja ilman j&é&neet joutuivat opettelemaan ne kantapddn kautta. Toisaalta voi

ajatella, ettd tiedonjakaminen pysyi periaatteessa ihan samana, lahti tyontekijoita pois tai ei.

”Jos joku tosta lahtee ja siihen tulee uus henkild tilalle, niin sille jaetaan sita tietoo ihan samoja
medioita pitkin kun sille edellisellekin tydntekijalle” (H9)

Tekninen sanasto saattoi aiheuttaa vaikeuksia joillekin, varsinkin uusille tyontekijoille. Kollegat
saattoivat viljella termejd, joista ei ollut kuullutkaan ja joihin ei kasvojen menettdmisen pelossa
valttamatta haluttu kysya selvennysta. Toiset pystyivat helpommin pyytamaan “saman suomeksi”,
jos ymmartdmisessa oli ongelmia. Koulutustaustakin vaikutti osaltaan asiaan. Yleisesti ottaen
kaikilla oli melko hyva teknisen alan koulutus, mutta joukossa on toki niitékin, joiden tekninen

sanasto on enimmakseen t0issé opitun varassa.

”Oon kuunnellut sivusta téllaisia tilanteita joissa on tietoo jaettu tyontekijalle A tyontekijalta B ja
sitten henkil6lla A on menny taysin hilseen yli, et se lopputulos on ollu aika minimaalinen se hyoty
siitd keskustelusta. etta olen kuullu tallaisia keskusteluja kaytavan.” (H9)

Usein saatiin myos tiedotteita, joita ei ymmarretty taysin. Varsinkin yleisista vikatilanteista tulleet
tiedotteet saattoivat olla epaselvié, tai niissé ei ollut tarpeeksi tietoa. Usein viankuvaus saattoi olla
puutteellinen tai vian sijainti epaméaardinen. Samalla alueella voi olla montakin keskusta, mutta vika

ei valttamatta koske niita kaikkia.

”Mita hydtyd on tiedotuksesta jos sen ymmartaa vaan sen tekija ja sitten joku pieni joukko joka
vastaa jostain asiasta?” (H11)

Jonkinlaisena esteend pidettiin myds sitd, ettd tiedonjakamiskanavista ei ollut tayttd selvyyttd. On
epdvarmaa, ettd mitd kanavaa kdayttden mink&kin tiedon voisi laittaa, jotta se tavoittaisi
palveluasiantuntijat mahdollisimman laajasti. Monet haastatellut kokivat, ettd tiedonjakaminen
pitéisi saada paremmin organisoitua. Jonkin verran tietoa liikkui pelkéstdan kollegalta toiselle sen
sijaan ettd tietoja laitettaisiin intranettiin. Yksi haastatelluista koki tdman tiedonjakamista estdvana

tekijand. Toisaalta toinen haastateltu toi esiin sen, ettei tietoa saa jakaa liikaa intranetin kautta,
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koska se on ennestddn tadynnd kaikenlaista aineistoa. Moniin tietokoneisiin liittyviin yleisiin

ongelmiin 16ytyy ratkaisu netistd Googlen avulla nopeammin kuin intranettia selaamalla.

”Jos sen haluu julkisuuteen sen tiedon niin jotenkin jarkevasti sitten jonku vo:n kautta tai joku mika
sitten paivittelee sinne tietoja, mutta sitten se on taas se intranetti on niin &hkyne koko paikka, ett&
onko sita jarkee sitten jakaa ja kerata sinne, kun oikeestaan hyvin paljon 16ytyy googlesta niita
asioita eli siella on se yhteinen varasto. Et jotakin tiettyj& mihin on useesti tormaétty, nii on tietenkin
hyvéa keréata johonkin” (H3)

”Vertaisverkko tai joku timmonen vertaispalvelu, tai missa olis naita tietyntyyppisia tiedonmurusia
olis hyva. Tietysti toi vinkkinurkka ilmeisesti yrittda jossain maarin olla sitd, mutta toisaalta se ei
sitten taas oo reaaliaikainen, et tdssa vois joku irc tietyssa mielessa toimia. Irkissd on se huono
puoli etté tieto ei saily.” (H7)

Yksi haastateltu toi esiin sen, ettd tietoa jaetaan kaikkia mahdollisia kanavia hyddyntden, mutta

jokin tarkedkin tieto voi jadda saamatta, kun ei huomaa kaikkia kanavia seurata.

“Esteend on se etta niita vaylia on niin paljon. Vastaanottajat ei niinku millaan ehdi omaksuun sita
tietoo ja lahettgjat ei ota sitd vastuuta, ne yleensa kuittaa asian silld, ettd no mahan laitoin sen
irkkiin, maa laitoin sen sahkdpostilla, méhan sanoin tastd niinku ryhméapalaverissa, niinku
pullautetaan se tieto johonkin niisté vaylista eika niinku oteta sitd vastuuta ettd muilla on aikaa ja
motivaatiota omaksua se asia mahdollisimman helposti.” (H6)

Tieto jaa joskus matkalle, mink& haastatellut nakivat tiedonjakamista estavéana tekijana:

’Se katkee aina johonkin vaiheeseen se tiedon kulku. Se pitdis saada jotenkin meneen niinku
suoraan henkildlta henkilélle, mutta ku se yleensa aina menee sillai, ettd toinen kertoo toiselle ja
toinen unohtaakin kertoa sen eteenpdin. Sit siité tunnin paasta joku kyselee et onks téssa jotain niin
’maa unohdin kertoo sen teille”. Ja sitten sitd ei oo kukaan kirjottanukka mihinka, ku se on
unohtunu, et sita ei oo kerrottu sille, kenen se pitais kirjottaa yls.” (H4)

Yleensé tiedonjakamisen epdonnistumisen huomasi silloin kun asiakas kysyy palvelusta, joka oli
julkistettu samana pdivand. Ongelmana oli ilmeisesti se, ettd uudet tuotteet ovat niin salaisia
projekteja, ettei niista kerrottu kuin pienelle piirille kehityspuolella. Tietovuotojen pelossa uusien
tuotteiden ja palvelujen tietoja pimitettiin, vaikka kaikilla yrityksen tyontekijoilla oli
salassapitovelvollisuus. Asiakasrajapinnassa tydskentelevat joutuivat noloihin tilanteisiin, kun tietoa

ei ollut, mutta yrittivat silti auttaa asiakasta parhaansa mukaan.

”Se on varmaan taalla vahan ongelma, ku kaikkee tietoo ei jaeta niinko ruohonjuuritasolle asti, niin
ilmeisesti tasta syysta kay sitten niin, ettd me kuullaan tai jos tdssa prosessissa jotain méattaa, niin
me kuullaan jostain uutuudesta puhelimessa, etta se tulee ku salama kirkkaalta taivaalta, ettd mita?
eli asiakas soittaa ja sanoo ettd mulla on tdmmoénen ja timmonen teidan palvelu, sitten ollaan ihan
huuli py6reena etta mikas piru sulla siella oikeen on” (H9)
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Jos tietoja ei julkaista muulle organisaatiolle ennen kuin asiakkaille, olisi tirke&da, ettd tieto
saataisiin niista sdhkopostilla edellisend paivané. Jos tiedotteen laittaa ainoastaan intranettiin, tieto

jaa todennakdisemmin saamatta.

6.10 Tiedonjakamisen riittavyys

Tiedon saaminen yleisissa vikatilanteissa oli kaikkien haastateltujen mielestd suurin epékohta.
Verkon parannustoisté tai vioista tuli yleensé ylimalkaisia tietoja, ja niisté toivottiinkin tarkempia
tietoja; miten ne vaikuttavat tai mahdollisesti ilmenevat asiakkaalla. Kaikista verkkovioista ei
jostain syysta laadittu virallista tiedotetta, ja tieto niista jai usein huhupuheen tai irkkikeskusteluiden
varaan. Talléin oli ollut kyse pienistd vioista, mutta niistdkin olisi tarked saada tietoa. Lisaksi
tiedotteet saattoivat tulla monta tuntia jaljessa tai vian jo korjaannuttua.

Sitten yleensa kun tulee naité ettd tulee joku yleinen isompi vika nii siitd ilmotetaan vaan siina
irkissa etta yleinen vika tullu ja sit saattaa tulla se tunnin paasta ku saa oot ottanu niité puheluita
siin& parikymmenta esim. nin tulee tunnin paasta tieto ettad alkaa tehko enada tiketteja ja sda oot
kokoajan vaantany niista tikettejd. joka varmaan ollaan varmasti tiedetty huomattavasti
aikasemminkin, mutta kukaan ei 00 sita tietoo jakanu eteenpdin. ndissa tilanteissa toi tiedon jako
tyssaa taalla totaalisesti.” (H4)

”Lahinna jos on joku vika, ettd miten se ilmenee, ettei tarvii lotota, ettd onko t&a ny sité vikaa. Etta
olis selkeesti kerrottu, ettéd miten joku tietty vika ilmenee.” (H8)

Uusista tuotteista ja palveluista tarvittaisiin enemman sellaista tietoa, mika olisi helpdesk -tydssa
hyodyllistd. Yleensa uusia tuotteita ja palveluita koskevat tiedot olivat aika suppeita, jos niité
ylip4atadn saatiin. Tiedot olivat lahinnd myyntiin suunnattuja ja niistd ei juuri saanut apua
ongelmatilanteissa. Haastatellut toivat esiin myo6s sen, ettd niistd olisi aina hyva saada koulutus, ei
vain sahkopostilla 1ahetettya linkkia intranetissa sijaitseviin materiaaleihin.

”No, kylla mulle itelle on riittany ettd omasta nékokulmasta, et ainoo se, etta vaikka ollaan me
siithenkin vahan parannusta saatu, etté ku uusia tuotteita tulee, niin niista ollaan ryhmapalaverissa
kayty lapi tyyliin viikkoo ennen ettd tammonen on tulossa ku sillon yhteen aikaan niita saatto tulla
just sillai, et samana aamuna tullu séhkoposti ja ohjeita ei missaan.” (H10)

”Noissa uusissa palveluissa kun me kehitytaan niin ku esimerkiks joudutaan ottaan kayttéon ilman
kunnollista koeaikaa jo markkinatilanteenkin takia, niin se, etté olis tosiaan joku henkil®, johon sais
tosiaan ne vaikeet kysymykset kysya tai joka vastais puhelimeen jollain tavalla, et olis semmonen
tunne, et on varmasti semmonen ihminen jota kiinnostais ja olis varmasti tarkeetda et olis
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vastuualueita tarkemmin, et en usko ettd heille tulis tastd lisda kuormitusta vaan et kuormitus
tavallaan poistuis, ku kaikkien ei tarttis pahkailla samoja asioita.” (H11)

Varsinkin yritysasiakkaiden puolella oli hankaluuksia tietojen saamisessa, silla yrityksille
raataloidaan tarpeen mukaan erilaisia palveluita ja tuotteita. Erilaiset palvelut vaativat erilaisia
teknisid ratkaisuja ja niista riippuen eri asiakkaiden laitteet ovat erilaisia. Yrityspuolen myynnisté ei
valttamatta tullut tietoa kaikista mahdollisista ratkaisuista ja ongelmatilanteissa tiedon etsimiseen
kului paljon aikaa. Viankorjaus saattaa viivastyd, jos helpdeskissd ei olla teknisesti selvilla
asiakkaan laitteista ja palveluista. Hyvin usein asiakaskaan ei tiedd, mitd on tilannut, joten kaikkien

yritysasiakkaiden tiedot pitéisi olla helpdeskissa helposti 16ydettavissa.

”lhan niista tuotteista ja niiden teknisestéa puolesta ja siité prosessista etta okei, nyt on tammdnen
tilanne, mita talle tehdan, kuka tasté vastaa, ja mihin maa teen vikailmotuksen, kun maa saan
diagnosoitua sen ettd missa se ongelma on. Nii se on ihan perustavaa laatua oleva asia ja silti se el
niinku toimi.” (H3)

Pari haastatelluista oli tyytyvdinen tiedonjakamisen riittavyyteen. Heiddn mielestdan helpdeskissa
jaetaan tietoa riittdvasti esimiesten ja vuoro-ohjaajien taholta. Tyon tekemisen kannalta oleellinen
materiaali 10ytyi yleensd aina ja viimeistdadn pienen etsimisen ja kyselyn jalkeen. Ongelmana
tuntuikin olevan lahinna eri rajapintojen valinen tiedonkulku. Helpdeskissa tehtava tyd vaatii
yhteisty6td monien tahojen kanssa, kuten esimerkiksi asiakaspalvelun (myynti, tilauskasittely),
verkkopuolen seké séhkdposti- ja webtuotannon kanssa.

“Esimerkiks tassa vahan aikaa sitten tuli tilanne, ettd helpparin puolella monikaan ei tiennyt et
tallanen tietty puhesovitin on tullu meille myyntiin ja koska tda on myyntilaite niin pitdd myodskin
asiakkaille olla paasy, eli pitdd pystyd antamaan heille nda kayttajatunnukset ja salasanat tahan
laitteeseen, mita sitten niin aikasemman ohjeistuksen mukaan asiakkaalle ei anneta, koska nda on
vuokralaitteita kaikki, mité n&ita puhesovittimia on. Mutta ta& oli vanhentunutta tietoo ja tasta ei
ollu tullu uutta ohjeistusta. Tan kaltasia tilanteita tulee suhteellisen paljon.”(H7)

Tiedonjakaminen koettiin siis riittavaksi kollegoiden valilla, mutta eri osastojen, esimerkiksi
helpdeskin ja verkkopuolen valilla tiedonjakamiseen kaivattiin parannusta. Verkon tiedotteita oli

jonkin verran jo kehitetty, mutta viela riittda parannettavaa.

6.11 Tiedonjakamista koskevat kehitysehdotukset

Tiedonjakamisen esteiden poistamiseksi ja tiedonjakamistapojen kehittdmiseksi esitettiin

monenlaisia ideoita. Yksi haastatelluista ehdotti, ettd helpdeskissa voisi olla joku henkild, joka
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kerdisi tietoa kaikesta tdrkeéstd eli suodattaisi tietoa. Hén tiedottaisi tarkeistd asioista kaikille
esimerkiksi ryhmapalavereissa tai varta vasten jarjestetyissa tiedotustilaisuuksissa. Han voisi

huolehtia my®s intranetin ajantasaisuudesta.

”Ehka enemman varata aikaa tommoseen tiedottamiseen, etta olis joku henkil® joka kerdis tietoo ja
tiedottais sitd sitten kaikille eteenpdin ... kylla sitd nin, semmonen yks henkilé joka nin ois
semmonen paikallaoleva, joka olis keskittyny siihen tiedottamiseen ja tdmmdseen ettd kukansa
sitten, olis semmonen henkil0 joka tietéis.. ja sitten vaikka sinne intranettiin laittais sitd.” (H1)

Intranet tulisi jarjestad melkein kaikkien haastateltujen mielesta nykyista loogisemmin.

”No ensinnékin jos maa ajattelen intranettid, niin tehda se selkeemmaks ja yksinkertasemmaks, siéa
on nyt niin paljon asiaa mut ne on niin miljoonassa eri paikassa, etta sité ei 0o mitenkaan niinku
loogisesti tehty selkeeks sitd ohjelmaa. Se on mun mielesta epalooginen et se pitais jarjestad koko
ohjelma taysin uudestaan, kaikki ne tiedot kasata niinko loogisemmin. ja sit siella on niin paljon
turhaa tietoo” (H4)

Intranetin informaation nime&misen ja organisoinnin kehittdminen poistaisi paljon esteita.
Hakutoiminnon kehittaminen toisi myds paljon helpotusta’. Intranet oli kuitenkin yksi tarkeimmista
tyokaluista, silla sen sisdltdma tietoa tarvittiin jatkuvasti. Tietojen etsimiseen intranetista kului aikaa
usein paljonkin, jos ei tiedetty varmaksi, mistd tai mitd etsid. Intranetin kehittdmisen
helpottamiseksi sen kéytostd voisi tehdd tutkimuksen, jolla selvitettdisiin, mika tieto sielld on
tarkeda ja mika ei. Kayttoa helpottaisi sekin, kun ylimaardinen tieto poistettaisiin. Myds monissa
intranet-tutkimuksissa on tullut esiin, ettei kaytossd ollut tietoarkkitehtuuri ole sopinut

nopeatempoiseen tyohon (esim. Erlich & Cash 1994).

Tiedonjakamiseen voisi haastateltujen mukaan varata enemman aikaa tyGajasta esimerkiksi
lisaamalla tietoiskuja. Sekin auttaisi, jos sovitut ryhmapalaverit pidettaisiin aina, tai vaihtoehtoisesti
sen ajan saisi kayttdd tutustumalla viikon aikana intranettiin tulleisiin materiaaleihin.
Ryhmépalaverien sdanndllisyys saattaisi myos lisétd tiedonjakamista. Kun tietédd, ettd ryhmapalaveri
on esimerkiksi joka tiistai klo 14, niin siihen pystyisi asennoitumaan paremmin. Viikon aikana
painaisi mieleensa asioita, joita taytyisi selvittdaa kaikkien palveluasiantuntijoiden kesken ja asiat

kaytaisiin palaverissa lavitse.

" Hakutoimintoa ei ole kehitetty intranettiin, silla sen kehittamista on yleisesti ottaen pidetty liian kalliina.
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Tiedotesivujen yhdistaminen voisi myds tuoda selkeytté tiedonjakamiseen. Sééstdd myos aikaa, kun

kaikki tiedotteet 10ytyvat samalta sivulta.

”kylla sekin jollain konstia helpottais ku sais semmosen tiedotesivun, missa nékyis ne kaikki eli ne
mikka on nettiin laitettu asiakkaille ja sitten nékyis 24h tiedotteet ja sitten viel& samat noi intranetin
tiedotteet, et jos ne olis kaikki yhdella sivulla niin se olis ehka kaikista selkein, nii ei olis ku yks
paikka josta niita vois kattoo.” (H10)

Haastateltujen mielestd koulutusta pitaisi lisatd. Pelkkien koulutusmateriaalien l&hettdminen
séhkdpostilla ei riitd, silla kiireessa niiden lukeminen saattaa unohtua. Koulutustilaisuuksissa pystyy
aivan eri tavalla keskittymaan uusiin asioihin. Jos sdhkopostilla kuitenkin tulee materiaalia, viestiin

voisi lisatd kuvauksen sisallosta:

”Niinku erilaisiin powerpointteihin nii olis kiva semmonen pieni briiffi et se kertoo siitd ja siita ja
otetaan sillon ja sillon kayttoon ja et vois vahan pureskella sité valmiiks ja sitten alkaa kattoon sita.
Eika tallee et tulee uus tuote, tassa on kalvoshow. Olis niinku kiva jos joku ottais ne ydinkohdat
siita ja niinku taalta 16ytyy sit lisatietoja” (H6)

TyOn ohessa ei juurikaan ole aikaa tutustua koulutusmateriaaleihin tai muihin tyota koskeviin
tietoihin. Yksi haastatelluista ehdotti, ettd tydvuoroihin jarjestettéisiin yksi paiva kuukaudessa tai
kahdessa, jolloin olisi vahemman asiakaskontaktien hoitoa. Pdivan aikana ehtisi perehtya
ongelmatilanteisiin, joita on kohdannut, tai materiaaleihin, joihin ei ole aiemmin ollut aikaa

kunnolla tutustua.

”laitoin aikasemmin ehdotusta eteenpdin tallasesta ettd oltais jarjestetty esimerkiks tdmmosia
tiettyja paivia jolloin ois ollu vdhemman itte sarjatyoskentelyd, esimerkiks yksikin paiva millon
paasis perehtymaan, kaymaa lapi.” (H7)

Tiedonjakamisen kehittamiseksi ehdotettiin myo6s vertaiskoulutusta. Tiedonjakamistilaisuuksissa

keskityttaisiin ongelmiin, joita palveluasiantuntijat ovat tydssé kohdanneet.

”pidettais tallasia ryhméapalaverin kaltaisia tammdsia tiedonjakotilaisuuksia tai tammasia, voitais
sitten tata tieto-taitoo valittad eteenpain eli vahan niinko vertaiskoulutusta, eli henkil6t jotka on
tehny esim yrityspuolella tai wlan-asioiden kans eteennpain, niin vois pitaa téllasia koulutuksia
naille henkildille jotka ei valttdmatta niin paljon oo vielé tehny.” (H7)

My®0s henkiloston vaihtumiseen pitdisi puuttua. Helpdeskin henkiléstd vaihtuu aika paljon, mihin
vaikuttaa jonkin verran henkildston nuoruus ja uusien haasteiden etsiminen. Tydssa jaksamiseen ja
sitd mydden tydmotivaatioon vaikuttamalla voitaisiin vahentdd lahtijoiden méarad. Tietoa katoaa

paljon kun vanhoja osaajia ldhtee talosta. Lahtevien tyontekijéiden osaaminen pitdisi saada
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tallennettua muiden kéyttéon. Varsinkin verkkopuolen Kkatoavien osaajien hiljaisen tiedon
tallentamiseen pitéisi pyrkid, silla se vaikuttaa helpdeskin tydtilanteeseen. Yrityksen vanhoista
palveluista ei valttamattd 10ydy tietoa, jos ne hallinneet henkil6t ovat poistuneet talosta.
Pitkaaikaisilla asiakkailla saattaa olla vield k&ytossa palveluita, jotka ovat poistuneet uusmyynnista
aikoja sitten, joten niistd ei ole valttaméattd tallella dokumentoitua tietoa. Palveluasiantuntija
kuitenkin haluaa palvella asiakasta taydellisesti, ja jos asiakkaasta ei 16ydy mitéén tietoa, se saattaa
aiheuttaa ylimaaraista stressid. Toki ndma asiakkaat ovat marginaalisia, joten on ymmarrettavaa,

ettei yritykselld ole erityista halua sijoittaa resursseja marginaaliasiakkaisiin.

7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten tietoa jaetaan helpdeskissa ja mitd esteitd
tiedonjakamiseen liittyy. Lisaksi tutkimuksen avulla pyrittiin  10ytdmaan kehitysideoita
tiedonjakamisen parantamiseksi ja esteiden poistamiseksi. Empiirinen tieto kerattiin maaliskuussa
2007 haastattelemalla erddn yrityksen helpdeskin palveluasiantuntijoita Tampereen yksikossa.
Johtopééatoksia tehdessani kéytin hyvakseni myo6s tyokokemuksen avulla saamaani tietoa.
Helpdeskin kaltaisten organisaatioiden tiedonjakamisesta ei suoraan |0ydy paljonkaan viitteita
tutkimuskirjallisuudesta, mutta jonkin verran on Kkartoitettu helpdeskien yhteistoiminnallisuutta ja

tiedonhallintatytkalujen ké&yttéonottoa.

Helpdeskissé tehtava tyd on nopeatempoista. Helpdeskiin soittavat asiakkaat tarvitsevat apua ja
yleensa he haluavat sitd nopeasti. Ideaalitilanteessa asiakkaan ongelma ratkaistaan ensimmaisen
puhelun aikana, joka saa kest&é nelja minuuttia. Ratkaisun etsimiseen ei juuri saa kulua aikaa, joten
tavoitteisiin padsemiseksi tiedon pitad olla jo valmiina tai nopeasti l16ydettavissa. Kaytdssa olevien
tyokalujen hitaus tai toimimattomuus vaikuttaa puheluiden pituuteen ja tiedon puuttuminen pidentaa

puhelua entisestaan.

Helpdesk on mielenkiintoinen tutkimuskohde, silld sielld tarvitaan paljon tarkoin maariteltya tietoa.
Tietojen pitda olla selkeitd, nopeasti saatavilla ja ehdottoman yhdenmukaista. Asiakasrajapinnassa
tyoskentelyssa kaikki asiat vaikuttavat kaikkeen. Pienetkin tekijat voivat aiheuttaa suuria ongelmia.
Periaatteessa palveluasiantuntijan ty6 on hyvin itsendistd, silla jokainen hoitaa asiakaskontaktinsa
itse alusta loppuun saakka. Kollegoiden tuki on kuitenkin valttdmatonta, silla yksikaan asiantuntija
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ei voi mill&én tietdd tai muistaa kaikkea. Joskus asiakkaan ongelmat voivat johtua monesta asiasta
ja talléin usein syntyy tarve keskustella asiakkaan ongelmasta kollegojen kanssa. Kokeneilla
palveluasiantuntijoilla on yleensa ratkaisu ongelmaan kuin ongelmaan. My6s Erlichin ja Cashin
(1994) tutkimassa organisaatiossa asiantuntijat ratkaisivat ongelmia yhteistoiminnassa (myods
Hudson et al. 2003). Palveluasiantuntijat yrittavat saada selkedn kuvan asiakkaan ongelmasta
kysymalla kollegalta neuvoja ja oppivat samalla mitd asiakkaalta tulisi kysyd ongelman
selvittamiseksi. Samoin kollegan puoleen kaannyttiin tilanteissa, jossa tunnettiin epavarmuutta
oman ratkaisun suhteen. Toisaalta kokeneimmat tyontekijat eivat pitdneet kollegoja tarkeimpana
tiedonlahteendan, minkd myos Hudson kollegoineen (2003) olivat huomanneet.

Tiedonjakamisessa kéytettyjd kanavia olivat intranet, sdhkoposti, irkki, ryhmapalaverit ja
koulutustilaisuudet.  Perinteisid  kirjallisia kanavia el juurikaan ollut kaytossa, silla
koulutusmateriaalikin oli yleensé sahkdisessa muodossa. Sahkopostin kayttoa tiedonjakamiseen oli
rajoitettu, mika koettiin hyvané asiana. Intranet-keskeisyyteen pyrkiminen selkiytti tiedonjakamista
ja yksinkertaisti tiedon loytymista. Intranetissa nahtiin kuitenkin ongelmia. Intranetin kayttd
koettiin hankalaksi tietoarkkitehtuurin  monimutkaisuuden vuoksi. Selkeyttdmiseen vaaditaan
radikaalejakin muutoksia. Liséksi tiedon madrén ja laadun tarkkailua kaivattiin, samoin hyvaa
hakutoimintoa. Uudet tiedot I0ytyivét suhteellisen helposti, mutta myés aiemmin laitetut tiedot eivéat

olleet yhta helposti 16ydettavissa.

Helpdeskisséd liikkuu paljon erilaista tietoa, mik& tuo suuria haasteita tiedonjakamisen
organisointiin. Intranettiin tulee virallista suoraan yrityksen palveluihin ja tuotteisiin liittyvaa tietoa,
jota tarvitaan erilaisissa vikatilanteissa. Osittain sieltd 10ytyy myos tietokoneisiin liittyvaa yleista
tietoa, tyossd tarvittavaa “nippelitietoa”. “Nippelitieto” liikkuu yleensa kollegoiden valilla,
suullisesti ja irkin vélitykselld. Ongelmanratkaisutilanteissa “nippelitieto” on hiljaisen tiedon liséksi
hyvin arvokasta. Kollegoiden valilla kulkeva tieto olisi hyvé saada tallennettua johonkin, jolloin
siitd olisi eniten hyotya. Vinkkinurkka intranetissa on palvellut tata ajatusta, mutta se ei ole riittdvan
hyvé ratkaisu. Irkissa tietoa liikkuu, mutta tieto ei tallennu minnekdan. Vertaisverkko tai vastaava
voisi tuoda helpotusta tdhan ongelmaan. Irkki jakoi tiedon jakamiskanavana palveluasiantuntijoiden
mielipiteitd, mutta sdhkodinen keskustelukanava oli kuitenkin erittéin tarpeellinen nopeatempoiseen

tyohon.

Ryhmapalaverit koettiin hyvind tiedonjakamiseen, koska suullinen viestinta on yleensa tehokkainta.

Ryhmépalavereita ei kuitenkaan pidetty s&annollisesti, miké& johti siihen, ettd asioita ei tullut
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Kirjattua muistiin. Liséksi harvoin pidettaviin yksittéisiin palavereihin kasaantui paljon tietoa,
jolloin tietojen omaksuminen vaikeutui. Kerran viikossa pidettdvad ryhmépalaveria pidettiin
kannattavana, sill4 katsottiin, ettd viikon aikana ker&éntyneitd asioita olisi hyvé péaésta purkamaan

"tuoreeltaan”.

Kéytettavien tiedonjakamiskanavien moninaisuus heikentad tiedonjakamista. Kun tietoa jaetaan
useita kanavia pitkin, kenellak&dn ole vastuuta siitd, ettd tieto saavuttaa kaikki sitd tarvitsevat
tyontekijat. Juholinin (1999, 159) mukaan monissa organisaatioissa onkin osoittautunut myytiksi se,
ettd kanavien runsaus voi heikent&d viestintad ja lisata tyytyméattomyyttd. Keskendédn kilpailevat
kanavat voivat pahentaa tiedon ylikuormitusta ja olennaisen tiedon etsiminen saattaa vieda entista
enemman aikaa. Sama tuli esille myods tdssa tutkimuksessa. Eri kanavien olemassaolo ja

kéyttaminen tuo epdvarmuutta siitd, saavuttaako tieto kaikki.

Tietoa jaetaan helpdeskissé kollegoiden kesken suullisesti ja sdhkoisesti. Suullisesti tietoa jaetaan
tauoilla ja tyOpisteen aaressa. Myos ryhmapalavereissa ja koulutustilaisuuksissa jaetaan kollegoille
tietoa sopivan tilanteen tullen. Sahkoisesti tietoa jaetaan irkissd ja sdhkopostilla. Yleensa
palveluasiantuntijoiden ei nahty panttaavan tietoa, vaan jakavan sitd mielelld&n. Yleisin
tiedonjakamisen tilanne kollegoiden valilla syntyy, kun asiakkaan ongelmaan ei 10ydy vastausta ja
kollegalta pyydetdan neuvoa. Lahimpéna istuva kollega on yleensd ensimmaéinen, jonka puoleen
kaannytaan. Tietoa jaetaan kollegoille mielell&an, silld koskaan ei voi tietdd, milloin itse tarvitsee
kollegan apua. Helpdeskin ilmapiiri on erittdin hyvé palveluasiantuntijoiden kesken, mika auttaa

tiedonjakamista.

Spontaania tiedonjakamista tapahtui eniten ldhekkdin istuvien kollegoiden valilla. Jos
palveluasiantuntija huomasi yleiseltd vaikuttavan vian tai muun muihin asiakkaisiin liittyvéan
ongelman, han Kkertoi siitd lahimpéna oleville kollegoilleen. Lisaksi palveluasiantuntijat auttoivat
spontaanisti kollegaa, mikéli huomasivat talla olevan ongelmia (vrt. myds Hudson et al. 2003).
Usein tieto siirtyy lahipiirista toiseen irkin valitykselld tai suullisesti tauoilla. Taukotilassa

palveluasiantuntijat kertoivat myos kokemuksistaan ja lukemistaan uutisista.

Haastattelujen jalkeen yksikkd muutti toimipistettadn, ja tyotilat muuttuivat hieman. Tila on
edelleen avotoimisto, jossa on tydpisteiden valissa sermit, mutta mobiili- ja internet-osaajat ovat
erillaan, eika kenellakaan palveluasiantuntijoista ei ole endd vakinaista tyopistettd. Todennakoisesti

tiedonjakaminen yleistyy tai on yleistynyt entisestddn, varsinkin kuppikuntien ulkopuolelle.
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Uudesta toimipisteestd ei kuitenkaan 10ydy samanlaista rentoa taukopaikkaa, johon

palveluasiantuntijat tapasivat kerdéntyd, miké vaikuttanee negatiivisesti tiedonjakamiseen.

Haastattelujen perusteella tietoa ei jaeta kaikissa tilanteissa niin nopeasti kuin tarvitsisi. Esimerkiksi
vikatilanteista saatava tieto on yleensé suppeaa tai tieto tulee vasta kun vikatilanne on jo ohi.
Verkonhallinnan vikatiedotteisiin kaivattiin selkeyttd, silla palveluasiantuntijat tarvitsivat enemmaén
tietoa siitd, mihin vika vaikuttaa ja miten vian tunnistaa. Toiseksi ongelmakohdaksi néhtiin uudet
tuotteet ja palvelut, joista tieto tulee viime hetkelld tai on suppeaa. Tdma puute koski muualta
organisaatiosta helpdeskiin tulevia tietoja. Lisé&ksi helpdeskissd tarvittiin enemmén tietoa

tyypillisistd ongelmatilanteista ja niiden ratkaisuista.

Kirjallisuudesta 16ytyy jonkin verran tapoja helpottaa palveluasiantuntijoiden ongelmanratkaisua.
Naist4 voisi mainita puumaisen ongelmanratkaisulogiikan® ja asiakastapausten vertailun (Dorfman
1998; Gonzales et al. 2005). Tietojohtaminen saattaisikin auttaa parantamaan entisestdén helpdeskin
tehokkuutta. Tiedonjakamisjarjestelman on kokeellisesti todistettu tehostavan helpdeskin toimintaa
(Gonzales et al. 2005). Tiedonjakamista kannattaisikin suunnitella paremmin ja ottaa siihen mukaan
kokeneita palveluasiantuntijoita, jotta uudet kaytdnnot varmasti toimisivat myos kaytanngssa.
Tiedonjakamista helpottava tyokalu tulisi kuitenkin suunnitella huolellisesti sen toimittajien kanssa

ja kayttoonotto olisi valmisteltava huolellisesti, jotta sitd myos kdytettdisiin (vrt. Downing 2004).

Tilanne on téssa helpdeskissa hieman erilainen kuin Yhdysvalloissa, jossa patevaa tyévoimaa ei ole
saatavilla helpdeskeihin ja koulutukseen kéytetddn paljon varoja. Tietoteknisen alan
tyollisyystilanne on Suomessa erilainen, silla ammattitaitoista tyévoimaa on toistaiseksi riittanyt.
Robertsonin (2002, 2003) havaitsemat tiedonhallinnan haasteet tulivat kuitenkin esiin myos
tutkimuksen kohteena olleessa helpdeskissg, silla kehitysideoita on vaikea saada eteenpdin tai
kuuluviin. Tiedonkulkua helpdeskista muihin yksikkdihin olisi hyva kehittdd myds, silla asiakkailta
tulee tietoa, joista olisi kehitysyksikolle hyotyad: kayttokokemuksia tuotteista ja palveluista.
Nykyinen kaytantod ei tassd suhteessa toimi, silla lilan moni vélikdsi voi muuttaa informaatiota,
tiedonkulku voi katketa tai tiedonsaanti viivastyd. Tiedon valittdmista varten helpdeskiin voisi

rakentaa yksinkertaisen palautejarjestelman, johon wvoisi laittaa kehitysideoita kaikesta

8 decision tree (engl.) Ongelmanratkaisulogiikka, joka tarjoaa kayttajalle erilaisia vaihtoehtoja ja jota kéyttaja ohjaa

vastauksillaan ratkaisun 16ytamiseksi.
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mahdollisesta itse tydhon tai palveluihin liittyen. Paljon hyvié kehitysideoita saattaa mennéd hukkaan

ilman palautejarjestelmaa.

Tutkimuksesta nousi esiin koulutuksen lisdédmisen tarve. Palveluasiantuntijat olivat tyytymattomia
koulutuksen maaréén. Koulutusta uusista tuotteista ja laitteista koettiin olevan liian vahan. Uusien
laitteiden konfiguroinnin oppii parhaiten kokeilemalla ja testaamalla, johon ei ole aikaa tydn ohessa.
Uusien tyontekijoiden koulutus on myds yksi kehittdmiskohde, silla tyontekijoiden vaihtuvuus
helpdeskissa on melko suuri. Koulutuksen sisélto ei tdysin vastannut uusien palveluasiantuntijoiden
tarpeita. Mekaaninen ohjelmistojen toimintojen l&pikdyminen koulutuksessa ei tuonut toivottua
oppimistulosta. Ohjelmistoja kannattaisikin ehk& lahestyd asiakastilanteiden pohjalta, jolloin
koulutus olisi kdytannonlaheisempad. Yksi haastatteluissa esille tullut idea oli, ettd koulutuksessa
keskityttaisiin enemmén asiakastilanteisiin ja niiden perusteella tarvittaviin tyokaluihin.
Koulutuksessa tulisikin huomioida tekemalld oppiminen ja parhaiden k&aytantojen vertailu.
Koulutuksessa olisi joka tapauksessa hyvé saada perustiedot tarkeimmista tyokaluista ja kummin
kanssa voisi keskittyd yksityiskohtiin. Yksi tarkeimmista tyokaluista on linjan mittaus -tyokalu,
jonka tulosten tulkintoihin vaaditaan hiljaistakin tietoa; tulosten tulkinta on usein tapauskohtaista ja
sen voi oppia vain véahitellen tyon ohella.

Tiedonjakamisen onnistuminen helpottaa palveluasiantuntijan tyotd, véhentda stressid ja
epadvarmuuden tunteita, nopeuttaa puheluita ja siten lis4d my0s asiakkaiden tyytyvaisyytta.
TyOtyytyvaisyys puolestaan vaikuttaa tytehoon.

Tulevaisuudessa olisi mielenkiintoista selvittad, millainen tiedonhallinnan tydkalu voisi tuoda
tehokkuutta helpdeskiin, miten tydkalun kayttoonotto sujuu ja mitd hyotyja se mahdollisesti tuo.
Tavoitteena ty6kalun kehittdmisessa olisi saada palveluasiantuntijoiden tietdmys ja osaaminen
tallennettua kaikkien kéytettavaksi, jolloin ongelmanratkaisutilanteet nopeutuisivat seka tehokkuus
ja tyotyytyvaisyys paranisivat. Asiakastyytyvaisyyden kasvu ja yrityksen imagon paraneminen

olisivat varmasti tervetulleita saavutuksia.
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LITTEET

LITE1

Haastattelurunko palveluasiantuntijoille

Haastateltavan taustatiedot:

1ka?

Koulutustaustasi?

Kuinka kauan olet tydskennellyt helpdeskissa? Enta nykyisessa asemassa?
Oletko tydskennellyt muualla aiemmin vastaavanlaisissa tehtavissa? Missa?

(miten ty6 on muuttunut tai muuttumassa?)

Oma tyonkuva

Kuvaile lyhyesti toimenkuvasi ja tyotehtavasi
Kuvaile rooliasi palveluasiantuntijana
Millainen on tyypillinen tyopaiva?
Kuinka paljon tyopéivien vélilla on vaihtelua?
Kuinka ty6té kehitetddn? Kuka kehittdd? Omat ehdotukset/johto/organisaatiotason informointi
Kuvaile, minkélaisista asioista tarvitset tietoa tytehtavien suorittamiseksi. (voisi olla myds yksi
tilanne, jota ajatellaan ja joka k&ydaan 1api)
Mitka ovat kaksi tarkeinta tiedonlahdettd, joita k&ytat hankkiessasi tietoa?
1. kollegat
esimies
vuoro-ohjaajat
irkki

intranet

o g~ w0

Google (internet)
7. manuaalit / ohjekirjat

Kerro tarkemmin niiden roolista.
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Tiedonjakamisen kaytannot

Miten tietoa yleensé jaetaan tassa organisaatiossa? (Mita kautta/mita kanavia kéytetdan?)
Miten ndm& kanavat toimivat mielestasi kdytannossa? Mitd puutteita tai epékohtia olet
huomannut? Mité hyvia puolia?

Mité kanavia itse tyypillisesti kdytat tiedonjakamiseen?

Miten ja missa olet itse jakanut tietoa? 1. tyopisteessd, 2. palaverissa, 3. taukotiloissa, 4.
séhkoisesti 5. muualla. (Kerro esimerkki.)

Kuinka usein kéytat intranettia? Kuvaile jokin ty6tilanne, jossa olet kdyttanyt apuna intranetia.
Onko sinulla k&ytossa jotain omaa rekisteria tms, jota kaytat hyodyksi hankkiessasi tietoa?
Kuinka usein kéytat irkkia? Kuvaile tyotilanne, jossa olet kayttanyt apuna irkkia.

Kuinka usein kokoonnutaan ryhmapalaveriin? Misté asioista ryhmépalavereissa keskustellaan?
Koetko ryhmépalaverit mielekkéiksi? Saavatko kaikki puheenvuoron?

Miten uusi tyontekija opetetaan "talon tavoille”? Kuvaile omaa tydhon perehdytystési. Olitko
tyytyvainen perehdytykseen? Onko jotain parannettavaa?

Kuvaile minkélaisissa tilanteissa olet kuluneen viikon aikana tarvinnut kollegan apua, koska
oma tietdmyksesi ei ole riittanyt. Mill& perusteella kaannyit juuri kyseisen henkilon puoleen?
Miten yleista tiedonjakaminen ty6toverien kesken on?

Oletko huomannut joitakin tiedonjakamista estavia tai vaikeuttavia tekijoita? (esim.
tyOilmapiiri, motivaatio, henkil6ston vaihtuminen, sitoutuneisuus, ajanpuute, puhutaanko
samalla kielella, aika/paikka)

Miten naitd esteité voisi poistaa?

Onko tiedonjakaminen riittavad? (Misté asioista tarvitset lisaa tietoa?)

Miten nditd taalla kaytettyja tiedon jakamistapoja voisi kehittdd?

Haastattelun paatos

Milt& haastattelu tuntui, oliko jokin kohta helppo tai vaikea? Miksi?

Keskustelitko haastattelusta etukateen muiden haastateltavien kanssa? Jos keskustelit, niin
luuletko sill olleen vaikutusta vastauksiisi?

Tuleeko mieleen mitdan lisattavaa?

Miké&li my6hemmin tuleen mieleen jotain, laita ajatuksiasi sahkopostilla tulemaan.
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