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Tiivistelma

Julkaisu ”Sahkoisen tietamyksenhallinnan mukauttaminen ja in-
tegrointi tyokaytantoihin asennus- ja huoltotyossa” on loppura-
portti Tampereen yliopiston hypermedialaboratoriossa kevaalla
2008 valmistuneesta, Tyosuojelurahaston ja tutkimukseen osal-
listuneiden yritysten rahoittamasta samannimisesta tutkimus-
hankkeesta. Tassa tutkimuksessa huomion kohteena on kahden
asennus- ja huoltopalveluliiketoimintaa harjoittavan yrityksen
kenttahenkiloston tyon tietamyksenhallinnan, perehdyttamisen,
koulutuksen ja yhteisoviestinnan nykytila, kehitystarpeet ja ke-
hittamisen konkreettiset ratkaisut. Tutkimustehtavina olivat 1)
tapausyritysten nykyisten asennus- ja huoltotyon perehdytta-
mis-, tyon tietamyksenhallinta- ja yhteisoviestintamenettelyjen
nykytila-analyysin toteutus, 2) perehdyttamisen, tyon tietamyk-
senhallinnan tuen seka yhteisoviestinnan kehittamistarveana-
lyysin toteutus valitussa tyontekijaryhmassa (asentajat, huolto-
henkilosto) ja 3) tyon tietamystuen tavoitetilan ja uusien rat-
kaisukonseptien/profiilien ideoiminen, toteutettavuuden arvi-
ointi ja tietamystuen kehittamisen road-mapin rakentaminen
yrityksille. Tutkimuksen aineistona olivat kenttahenkiloston
haastattelut, kenttahenkilostolle suunnattu kysely seka tieta-
myksenhallinnan tulevaisuuden ratkaisujen suunnittelun ja ar-
vioinnin skenaariotyopajat.

Asennus- ja huoltotyon nykytila tietamyksenhallinnan, pe-
rehdyttamisen, koulutuksen ja yhteisoviestinnan kokemusten
osalta nayttaytyy varsin samankaltaisena tapausyrityksissa.
Asennus- ja huoltokeikkaan liittyva formaali dokumentaatio on
erittain tarkea tyovaline seka keikkaan valmistautuessa ja etta
keikan aikana, mutta varsin usein tarvitaan lisatietoja ja tarkis-
tuksia tiedoista jotka eivat automaattisesti sisally normaaliin
dokumentaatioon tai joiden luotettavuudesta ja ajantasaisuu-
desta ei voi olla varma. Henkilokohtainen tiedonhaku kasvotus-
ten ja puhelimitse on edelleen keskeista asennus- ja huolto-
tyossa, ja silla paikataan dokumentaation puutteita, virheita ja
epaajantasaisuutta.

Asennus- ja huoltokeikoilla kertynytta kokemustietoa tekni-
sista ongelmista ja niiden ratkaisuista seka teknisista kehitys-
mahdollisuuksista tallennetaan ja levitetaan tyypillisimmin vi-
rallisen ja pakollisen keikkaraportoinnin yhteydessa. Varsin mo-
net tekevat kuitenkin myos henkilokohtaisia muistiinpanoja eri-
tyisen haastavista tyotilanteista.

Tyossa kaytossa olevaa formaalia dokumentaatiota ei pideta
oman tyon kannalta huonona mutta ei hyvanakaan. Dokumen-
taation piirteista saatavuuden (verkkoyhteydet/offlinekaytto)
koetaan kummassakin yrityksessa olevan heikoimmalla tolalla.
Yrityksessa 1 dokumentaation hyodynnettavyys on parhaimman
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arvion saava dokumentaation piirre ja yrityksessa 1 virheetto-
myys ja ajantasaisuus.

Perehdyttamiseen ja koulutukseen liittyvista haasteista uus-
tuotekoulutuksen riittamattomyys ja huono saavuttavuus ovat
kaikkien akuuteimmat. Perehtyminen uusiin tuotteisiin tapah-
tuu useimmilla vasta kun uutta laitetta taytyy menna huolta-
maan ja korjaamaan kentalle. Uusiin laitteisiin liittyva viankor-
jaus koetaan muiden valmistajien laitteiden vikojen korjauksen
ohella haastavimmaksi. Tarjolla olevaan koulutukseen ei olla
tyytyvaisia yrityksessa 1, koulutuksen tarjonta koetaan riitta-
mattomaksi. Yrityksessa 1 kuitenkin huomattavan moni on hyo-
dyntanyt e-oppimismahdollisuuksia, kun taas yrityksessa 2 e-
oppimismateriaaleja ei hyodynneta kaytannossa lainkaan, vaik-
ka niita on tarjolla. Tiedon saaminen uusista koulutus- ja tuki-
materiaaleista koetaankin yrityksessa 2 huonoksi.

Yhteisoviestinnan kanavana intranet ja sahkoposti ovat tyy-
pillisimmin kaytettyja valineita yrityksessa 1. Yrityksessa 2 sen
sijaan intran kaytto on vahaisempaa. Kummassakin yrityksessa
puutteena on, etta tyoyhteison kaytossa oleviin tietojarjestel-
miin annettu perehdytys ei ole tavoittanut kaikkia.

Tapausyritysten tietamyksenhallinnan nykytilaa koskevat tut-
kimustulokset ovat osin samansuuntaisia kuin Kuoppalan (2003),
Salovaaran (2003), Fagrellin (2002) ja Selanderin (2004) tutki-
muksissa. Tietamyksenhallinnan sosiaalinen luonne korostuu ta-
pausyrityksissakin, samoin formaalin dokumentaation puutteel-
lisuus ja epataydellisyys. Tietoliikenneyhteyksien epaluotetta-
vuus haittaa tehokasta tietamyksenkasittelya. Uutta tietoa ver-
rattuna aiempaan tutkimukseen on se, etta uusiin tuotteisiin
liittyva tietamysta on vaikea levittaa kenttatyontekijoille seka
se, etta kentalla tuotetun kriittisen kokemustietamyksen kana-
vointi organisaation muihin toimintoihin huolto-organisaation
ulkopuolelle on tehotonta.

Kummassakin tapausyrityksessa huoltohenkilosto nimesi usei-
ta asennus- ja huoltokeikkaan liittyvia tietoja, joita nyt ei saa-
da automaattisesti kayttoon, mutta jotka koetaan hyodyllisiksi
keikan tehtavista suoriutumisen kannalta. Keikkojen raportoin-
nin, dokumentaation ja kokemustietamyksen hallinnan sahkoi-
sia sovelluksia ja sahkoista saatavuutta taytyy edelleen kehit-
taa, ja tahan kehittamiseen annettiinkin erityisesti yrityksessa
1 runsaasti ehdotuksia. Myos yrityksessa 2 toivottiin raportoin-
tia ja dokumentaatiota kehitettavan erityisesti niiden saata-
vuuden ja sisaltojen haettavuuden osalta

Etenkin yrityksessa 1 ongelmaksi on muodostunut se, etta
kentan kohtalaisen aktiivisesta ongelma- ja kehityskohderapor-
toinnista huolimatta yrityksen muissa toiminnot eivat tiedota
riittavasti asennettavuuteen ja huollettavuuteen liittyvista asi-
oista kenttatyontekijoita. Motivaatio kentalla havaittujen ilmi-
oiden raportointiin laskee, jos raportoituun tietoon ei reagoida
muissa toiminnoissa.
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Kentalla tapahtuvan asennus- ja huoltotyon kaytannon tieta-
myksenhallinnan haasteet kulminoituvat kahteen ulottuvuu-
teen: tarvittavan tietamyksen sisallon laatuun ja tietamyksen
kasittelytapojen rajoituksiin. Runsaasti asennus- ja huoltotyon
kannalta kriittista tietamysta (esimerkiksi vikatieto, ongelman-
ratkaisutieto, uustuotetieto, muutostieto) muodostuu hajaute-
tusti, henkilo- ja tilannesidonnaisesti. Tallaisen dynaamisesti ja
hajautetusti kehittyvan tietamyssisallon laatutekijoista kriitti-
seksi muodostuvat tietamyksen ajantasaisuus, taydellisyys, yk-
sikasitteisyys ja luotettavuus. Tietamyksen ja erityisesti koke-
mustietamyksen tuottamisen ja hyodyntamisen elinkaareen
mahtuu monta kasittelyvaihetta: tietamyksen luomista, etsimis-
ta, tallentamista, levittamista, yhdistelya ja uudelleenkayttoa.
Naista vaiheista voidaan johtaa tietdmyksen kasittelyn mene-
telmille asetettavat suunnittelutavoitteet: menetelmien ja
tyokalujen on mahdollistettava kenttatyon nakokulmasta tie-
tamyksen hyva saavutettavuus, haettavuus, yhdisteltavyys, suo-
datettavuus, tallennettavuus ja muokattavuus. Tietamyksen si-
sallon laatua ja kasittelytapoja koskevaa tutkimuksen tuloksena
tunnistettua tavoitejoukkoa voidaan pitaa myos suunnitteluoh-
jeen (design guidelines) tai tsekkauslistan luonteisena mallina
jota voidaan hyodyntaa tyoprosessien tietamyksenhallinnan ar-
vioinnissa.

Sosiaalisella medialla ja Web 2.0 -tekniikoilla tarkoitetaan
verkkoperustaisia, lahelle kayttajaa tulevia tekniikoita, joiden
tavoitteena on tukea kayttajalahtoista joustavaa sisallontuo-
tantoa ja -hallintaa ja antaa mahdollisuudet entista tehok-
kaampaan sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja verkostoitumiseen
Internetin ja verkkojen valityksella. Sosiaalisen median ja Web
2.0 -tekniikoista sosiaalinen navigointi, aggregointi seka wikit
vaikuttavat tietamyksenhallinnan kehittamisen kannalta lupaa-
vilta ratkaisuilta kehitettaessa organisaation sisaisen tietamyk-
senhallinnan menettelyja. Tutkimuksen kolmantena tuloksena
muodostettiin tutkimusyrityksissa nelja ratkaisuskenaariota tu-
levaisuuden kehittyneemmasta tietamyksenhallinnasta osana
asennusvalvonta- ja huoltokeikan elinkaarta. Skenaarioissa hyo-
dynnettiin uusia sosiaalisen mediaa ja Web 2.0 -tekniikoita si-
saltavia vuorovaikutusmuotoja, erityisesti keskustelupalstoja,
sosiaalisen kirjanmerkkausta ja syoteaggregointia. Skenaarioi-
den esitystapana kokeiltiin visuaalista ja tekstuaalista rep-
resentaatiota hyodyntavia toimintakaavioita, jotka osoittautui-
vat mielekkaaksi osallistavan suunnittelun tyokaluksi.
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1. Tutkimuksen tausta ja aiempi
tutkimus

Asennus- ja huoltohenkilosto oleskelee suuren osan tyoajastaan
etaalla ja mahdollisesti eri aikavyohykkeella paatoimipisteesta,
ilman kasvokkaista yhteytta muihin oman organisaation tyonte-
pystya saamaan kayttoonsa seka formaalissa etta informaalissa
muodossa olevaa toimitukseen, tuotteeseen ja asiakkaaseen
liittyvaa tietamysta asennus- ja huoltokeikan eri vaiheissa hyvin
vaihtelevissa olosuhteissa, ja toisaalta valittamaan kohdekoh-
taista tietamysta muun organisaation kayttoon. Lyhyehkoille
kaynneille paatoimipisteeseen kasautuu runsaasti jatkuvan pe-
rehdyttamisen paineita, kun uusiin tuotteisiin ja asennusratkai-
suihin liittyvaa henkilokohtaista tietamysta pitaa paivittaa, ra-
portoida asiakkailla havaituista ongelmista ja valmistella seu-
raaviin asennuskohteisiin siirtymista. Osallisuus tyoyhteisoon ja
yhteisoviestinnan tavoittavuus toteutuu vain valttavasti asen-
nuskohteissa oleskelun aikana.

Liikkuva, kohteiltaan muuttuva asennus- ja huoltotyo, joka
tarjoaa silti kohtuullisen usein mahdollisuuksia kysya apua ja
neuvoja oman organisaation kollegoilta voidaan kokea myos
mielekkaana ja monipuolisena tyon jasentymismuotona (Hyrk-
kanen & Vartiainen 2005). Useiden paivien pituisilla, ulkomailla
ja vieraassa kulttuurissa toteutuvilla tyokeikoilla oman tyon or-
ganisoiminen ja tietamysvajeiden paikkaaminen aikaerojen ja
tietoliikenneyhteyksien vaihtelevuuden vuoksi voi kuitenkin
muodostua ongelmaksi. Kriittisen tyossa tarvittavan tietamyk-
sen puutteellisuus, vanhentuneisuus seka tietamyksen saata-
vuuden, paikannettavuuden, kaytettavyyden ja tietoturvan on-
gelmat asennus- ja huoltokohteessa vaikeuttavat tyon etene-
mista, heikentavat tyon tuottavuutta ja lisaavat tyontekijan
kuormittuneisuutta muutenkin stressaavassa, yksinaisessa ja ai-
kapaineisessa asennus- ja huoltotilanteessa.

Tassa tutkimuksessa huomion kohteena on kahden asennus-
ja huoltopalveluliiketoimintaa harjoittavan yrityksen kentta-
henkiloston tyon tietamyksenhallinnan, perehdyttamisen, kou-
lutuksen ja yhteisoviestinnan nykytila, kehitystarpeet ja kehit-
tamisen konkreettiset ratkaisut. Tietamys ymmarretaan tassa
tutkimuksessa ylakasitteeksi, jonka alaan kuuluu seka formaa-
lissa etta informaalissa muodossa esitetty, mielekkaaseen kayt-
toon sovellettavissa oleva informaatio, etta myos informaatio
johon jo liittyy merkitys ja tulkinta, eli tieto. Tietamys voi olla
talletettavissa ja kayttoonotettavissa joko tieto- ja viestinta-
teknisista jarjestelmista tekstina, puheena tai kuvana, tai tal-
lentuneena henkildiden ja ryhmien muistiin ja vuorovaikutusti-
lanteisiin. Tietamyksenhallinnalla tassa tutkimuksessa tarkoite-
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taan menettelyita, joissa tietamysta eri tavoin kasitellaan osa-
na tyotehtavia. Sahkoisilla tietamyksenhallintajarjestelmilla
tarkoitetaan tassa yhteydessa kaikkia tyontekijan kaytettavissa
olevia sahkoisia tyokaluja ja aineistoja, joita han voi legitiimisti
hyodyntaa tyon toteutuksessa.

Laitteiden huoltotyon kaytantoja kentalla on jonkin verran
tutkittu, mutta tietamystuen kehittaminen sinansa ei ole kui-
tenkaan naissa tutkimuksissa ollut keskiossa (kts. Kuoppala ym.
2003, Salovaara 2003). Kuoppala ym. tutkivat kahdessa yrityk-
sessa huoltotyontekijoiden tyonkuvaa haastatteluin, havain-
noinnein ja artefakta-analyysin avulla. Tutkimuksessa havait-
tiin, etta tarkein tiedonlahde huoltotyontekijalle on toinen kol-
lega. Myos uusien asioiden opettelussa kollegat ovat tarkein tu-
kilahde. Tyohon liittyva uuden opettelu tapahtuu tyypillisimmin
niin, etta kohdataan konkreettinen haastava tyotilanne esimer-
kiksi viankorjauksessa, jossa tarvitaan uudenlaista ratkaisua.
Ensin ratkaisua pohditaan oman tietamyksen pohjalta, minka
jalkeen kaannytaan kollegoiden puoleen. Koska tyota huolto-
kohteilla tehdaan yksin ja kollegojen tapaamismahdollisuuksia
on hyvin vahan, tyohon liittyvan tiedon kulku ja konkreettinen
vikatiedon leviaminen heikentyy. Laitteiden virhekoodit ja mui-
den kuin oman valmistajan uusien laitteiden huoltaminen aihe-
uttavat eniten uuden opettelun tarvetta. Uusien varsinkin vie-
raan valmistajan laitteiden dokumentaatio on puutteellista,
mika hankaloittaa viankorjaustyota. Laitteiden tietoteknistymi-
nen muuttaa huoltotyon luonnetta niin, etta yha enemman tar-
vitaan ohjelmistoteknista osaamista, samalla kun tarvitaan
edelleen mekaniikkaan liittyvia taitoja. Erityisen haastaviksi
ammattitaidon nakokulmasta koetaan satunnaisesti esiintyvat
viat laitteissa, kun taas usein toistuvat viat opitaan tunnista-
maan ja korjaamaan helpommin. Tietoliikenneyhteyksien luo-
tettavuus on erittain tarkeaa tyon sujuvuuden varmistamiseksi.
Tietoliikenneyhteyksien epaluotettavuus ja raportointityokalu-
jen kompelyys aiheuttavat tyytymattomyytta huoltohenkilostos-
sa. (Kuoppala ym. 2003, 21-29.)

Salovaaran huoltotyon kayttajatutkimuksessa selvitettiin sa-
mojen kahden yrityksen huoltotyontekijoiden tyopaivan kulkua
huoltotyon skenaarioiden muodostamiseksi. Muodostetuissa
skenaarioissa, joiden arviointiin ja kehittamiseen osallistui
myos huoltotyota tekevan henkiloston edustajia, esitettiin rat-
kaisuja joissa huollon tietojarjestelmaan tallennettujen vikaku-
vauspuhunnosten ja jarjestelman proaktiivisesti tarjoamien
viankorjausvinkkien avulla tuetaan seka vianratkaisuun valmis-
tautumista etta itse vianetsintaa ja -korjausta. (Salovaara
2003, 79-83.)

Fagrell ym. tutkivat haastatteluin liikkuvaa huoltotyota teke-
via sahkoasentajia ja nostivat esiin kaytannollisen ja paikallisen
tietamyksenhallinnan tarkeyden ja sen yhteistoiminnallisen, so-
siaalisen luonteen. He havaitsivat huoltotyon paikallisen tieta-
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myksenhallinnan sisaltavan tietamyksen jakoa (sharing), viit-
taamista (indexing), diagnosointia (diagnosing) ja ennustamista
(foreseeing). Sahkoasentajat jakoivat tyoolosuhteita koskevaa
tietamysta seka hetkellisesti kokouksissa etta pitkakestoisem-
min keraten eraanlaista kortistoa hyodyllisista vinkeista eri asi-
akkaisiin  liittyen. Viittaamisessa kaytettiin tyoskentely-
ympariston tarjoamia visuaalisia viitteita apuna esimerkiksi
opastettaessa kollegaa puhelimessa loytamaan tietty tyokohde.
Diagnosointia tehtiin yhdessa kollegoiden kanssa esimerkiksi
kun yritettiin tulkita epataydellisia johtokarttoja. Ennustami-
sessa pyrittiin tekemaan kokemustiedon pohjalta valistuneita
ehdotuksia esimerkiksi tyon organisoinnista, kun kasilla olevan
tyotilanteen pohjalta oli nahtavissa uusien tehtavien generoi-
tumista. Keskeinen haaste huoltotyon tietamyksenhallinnassa
oli erityisesti karttadokumentaation epaajantasaisuus, eli kar-
tat eivat vastanneet todellisuutta. (Fagrell ym. 2002.)

Kestoltaan maksimissaan muutamien tuntien mittaisia huol-
tokeikkoja ja keikkoihin liittyvaa mobiilia sahkoista tyorapor-
tointia ja yhteisoviestintaa maantieteellisesti suppeahkolla alu-
eella (yhden kaupungin sisalla olevat huoltopiirit) on tutkittu
Hyrkkasen ja Vartiaisen tutkimuksessa. Kentalla tapahtuvan
huoltotyon tietamyksenhallinnallisia piirteita olivat yksin tyos-
kenteleminen ja taman kautta syntyva tarve olla yhteydessa
muihin kollegoihin erityisesti ongelmanratkaisutilanteissa. Tie-
tamyksenhallintaa tukemassa oli mobiili kenttapaatelaite, joka
tuki tyotilausten vastaanottoa ja raportointia seka halytys-
tyyppisten toimeksiantojen vastaanottoa. Tietoliikenneyhteyk-
sien epavarmuus koettiin merkittavaksi kuormitustekijaksi tut-
kittujen kunnossapitoasentajien keskuudessa. (Hyrkkanen &
Vartiainen 2005, 140-160.)

Tietamyksenhallinnan kehittamiseen tahtaavien kehityspro-
jektien onnistumisen edellytyksena on organisaation perusteltu
nakemys siita, millaisia ovat konkreettiset tietamyksenhallin-
nan haasteet ja ongelmat (Vendelg 2005, 39, 45). Vasta taman
jalkeen on mahdollista arvioida erilaisten tieto- ja viestintatek-
nisten tukisovellusten mahdollisuuksia ja soveltuvuutta ratkai-
suina havaittuihin haasteisiin ja ongelmiin. Tutkimuksen osallis-
tujayrityksissa on koettu haasteelliseksi tulkita tietamyksenhal-
linnassa, perehdyttamisessa ja yhteisoviestinnassa hyodynnet-
tavissa olevien uusien tieto- ja viestintateknisten paatelaittei-
den, alustojen ja sovellusten seka maaraltaan etta laadultaan
laajaa tarjontaa.

Konkreettisia ratkaisukonsepteja, joissa tunnistetaan kental-
la tapahtuvan asennus- ja huoltotyoprosessin tietamystuen kes-
keisimmat tarpeet, aukot ja mielekkaimmat kehittamisalueet
toteutusriippumattomasti on viela niukasti tarjolla - ja ne ovat
luonnollisesti myos yrityskohtaisia. Yrityksissa koetaan tarvetta
tehda huolellinen tyoprosessit ja myos tyokulttuurit analysoiva
sahkoisen tietamystuen, perehdytyksen ja yhteisoviestinnan
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tarkastelu toteutettavuuden edellytyksista ennen kuin tehdaan
teknologiaratkaisuja tyon tietamystuen alueella.

Informaalin kokemustiedon sahkoisen tallentamisen ja jaka-
misen sahkoisia tukiratkaisuja on jo kokeiltu jonkin verran
muun muassa prosessiteollisuuden sahkoisten, puhetta ja kuvaa
tekstiin integroivien kayttopaivakirjojen (Koskinen & Nieminen,
2003), ja laitehuoltotyon eri teknologioin toteutettujen vian-
korjaus- ja vinkkitietokantojen (Orr, 1996; Yamauchi ym. 2003,
Bobrow & Whalen 2002) muodossa. Kyse on toisin sanoen siita,
miten kokemustieto saadaan dokumentoitua koko organisaation
tietovarannoksi, jolloin se tukee organisaation kaikkia toimijoi-
ta paikasta ja ajasta riippumatta. Kiinteistonhuollon henkilos-
ton tietamyksen jaon ja tallennuksen mobiilia tukea tutkineen
Selanderin mukaan PDA-laittein tuettu huoltokohteiden huolto-
historian tallennus- ja katselumahdollisuus oli hyodyllisin omi-
naisuus mobiilissa huollon viestinta-, raportointi- ja tietotukiso-
velluksessa. Huoltohistorian katselumahdollisuus tuki yhteistyo-
ta ja tietoisuutta tyotovereiden tyosta ja heidan tekemistaan
ratkaisuista ja vahensi tyon yksityiskohtiin liittyvien asioiden
muistikuormitusta. Kielteisena piirteena olivat ajoittaiset pelot
henkiloston helposta korvattavuudesta, koska niin suuri maara
tietamysta ja osaamista oli sitoutuneena raportointidokumen-
taatioon. (Selander 2004.)
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2. Tutkimuksen tavoitteet ja
teoreettinen viitekehys

Taman tutkimuksen tavoitteena on analysoida kahdessa ta-
pausyrityksessa asennus- ja huoltotyohon liittyvia tietamyksen-
hallinnan, yhteisoviestinnan, tyossa oppimisen ja jatkuvan pe-
rehdyttamisen seka ei-sahkoisia etta sahkoisia nykykaytantoja
ja kehittamishaasteita, seka rakentaa analyysin pohjalta tyon-
tekijat osallistavasti toteutusriippumaton ratkaisuskenaa-
rio/roadmap tulevaisuuden sahkoisesta tietamystuesta kum-
massakin organisaatiossa, seka muodostaa tyontekijoiden teh-
tavakuviin ja osaamisen tasoon soveltuvat tietamystuen hyo-
dyntamisen ja perehdyttamisen kehityspolut/profiilit.

Tietamyksenhallinnalla tarkoitetaan tassa yhteydessa menet-
telyita ja strategioita, joissa asennus- ja huoltotyontekija taval-
la tai toisella kasittelee seka formaalia etta informaalia tieta-
mysta eri tavoin tyotehtaviensa toteutuksen osana, joko henki-
lokohtaisesti tai viestinnallisesti. Tietamyksenhallinnan menet-
telyja tarkastellaan tutkimuksessa ensinnakin konkreettisen
asennusurakan elinkaaren vaiheiden ja tyoprosessin kannalta
(asennusurakkakeskeisesti). Edelleen tarkastellaan, miten
asennus- ja huoltotyontekija yllapitaa jasenyyttaan ja osalli-
suuttaan tyoyhteisoonsa ja miten han yllapitaa seka henkilokoh-
taisia etta laajemmin oman organisaation kaytossa olevia tie-
tamyskantoja, seka omaa osaamistaan. Tutkimuksen keskiossa
on siis asennustyossa toteutuvan tietamyskayttaytymi-
sen/vuorovaikutuksen ja organisaation informaatioekologian
tutkiva kehittaminen (Davenport 1997, Orr 1996).

Davenportin (1997, 33-37) informaatioekologian kasite alaka-
sitteineen toimii teoreettisena viitekehyksena analysoitaessa
tyon tietamyksenhallinnan kaytantoja ja kehittamistarpeita.
Davenportin informaatio -kasitteen maaritelma vastaa pitkalti
ylla esittamaamme tietamyksen maaritelmaa (mt., 8-10). In-
formaatioekologian kasite kokoaa mielekkaalla tavalla organi-
saation tietamyksenhallintaan liittyvat menettely- ja ohjausta-
vat, artefaktit ja toimijat kokonaisuudeksi. Informaatioekologi-
alla tarkoitetaan organisaation informaatiomaisemaa, jossa or-
ganisaation tyontekijat operoivat. Informaatiomaisemaa jasen-
tavat seuraavat ulottuvuudet:

- informaatiokulttuuri - millaisia arvoja, uskomuksia
ja asenteita tietamyksen kasittelyyn organisaation ja-
senilla on;

- informaatiokayttaytyminen, -kaytannot ja -prosessit
- millaisin menettelyin tyontekijat kayttavat ja kasit-
televat tietamysta osana tyotehtaviaan;

- informaatiohenkilosto - tietamyksenhallintaan osal-
listuva henkilosto

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 14

- informaatioarkkitehtuuri - tietamyksenhallinnan tek-
nologiat, mediat ja sovellukset seka tietamyksen eri
lajien rakenne ja sijainti organisaatiossa

- informaatiopolitiikka - tietamyksen kayttamisen vi-
ralliset ja epaviralliset saannot, valtuudet ja vastuut
organisaatiossa

- informaatiostrategia - organisaation tietamyksenhal-
lintaan liittyvat visiot, tavoitteet ja periaatteet

Informaatiomaisema koostuu siis tietamyksen erilaisista ulot-
tuvuuksista. Formaali ja informaali, teoreettinen ja kokemuk-
seen perustava, dokumentoitu ja dokumentoimaton, paivitetta-
va ja paivittamaton, luokiteltu ja luokittelematon, vahvistettu
ja vahvistamaton tietamys asettuvat osaksi tyontekijan tyoteh-
tavien toteutusta. Kaytannon tyomenettelyjen ja tietamyksen-
hallinnan pelisaantojen ja -sovellusten kehittamiseksi tarvitaan
informaatioekologian kartoittamista.

Erityisesti kokemustietamyksen hallinnan tutkimuksessa on
kehitetty teoreettisia malleja kokemustietamyksen uudelleen-
kayton ja -kasittelyn erilaisista organisatorisista rooleista ja
tyonjaosta. Uudelleenkaytdn prosessissa on mukana tietamyk-
sen tuottajia, valittajia ja kuluttajia, ja sama henkild voi toimia
kaikissa naissa eri rooleissa tilanteesta riippuen. Uudelleen-
kaytettava tietdmys voi olla esitystavaltaan ja rakenteelta monen
tyyppista — esimerkiksi formaalia tai informaalia, ekplisiittista tai
hiljaista, proseduraalista tai deklaratiivista, yleista tietdAmysta tai
spesiaalistietamysta. (Markus 2001.)

Liikkuvaa asennus- ja huoltotyota tekee jo pelkastaan taman
tutkimuksen tapausyrityksessa useampi tuhat tyontekijaa.
Asennus- ja huoltotyokomennuksen tyovaiheissa ja tyohon liit-
tyvissa tietamyksenhallinnallisissa ja yhteisoviestinnallisissa
haasteissa on lOydettavissa samankaltaisuuksia yrityksesta ja
toimialasta riippumatta, samoin riippumatta siita millaisten
laitteiden ja jarjestelmien asentamisesta ja huollosta on kysy-
mys. Nain ollen tassa tutkimuksessa tuotettava tutkimustieto
tietamyksenhallinnan ja yhteisoviestinnan nykytilasta, kehitta-
mistarpeista ja ratkaisuskenaarioista on sovellettavissa laa-
jemmaltikin kuin tutkimuksen kohteena olevissa tapausyrityk-
sissa. Samoin tutkimuksessa kehitettavat ja sovellettavat ana-
lyysi-instrumentit (haastattelukehikko tietamystuen nykytila-
analyysissa, tarvekartoituksen sahkoinen kysely) ovat hyodyn-
nettavissa myos muissa organisaatioissa.

Tutkimus jakautuu kolmeen paatavoitteeseen, tavoitteita
operationaalistaviin tutkimuskysymyksiin ja tavoitteenmukaisiin
tutkimusvaiheisiin menetelmineen seuraavasti:

1) tapausyritysten nykyisten asennus- ja huoltotyon perehdytta-
mis-, tyon tietamyksenhallinta- ja yhteisoviestintamenettelyjen
nykytila-analyysi.

a) Miten tuen kaytto asettuu osaksi tyotehtavia?
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b) Miten nykyiset (toteutusriippumattomat) ratkaisut
toimivat kayttajien tehtavien toteutuksen ja tyon
hallinnan tukena?

Cc) Mitka organisatoriset ja tekniset tekijat estavat ja
tukevat tuen kayttoa?

d) Millaisia jarjestelman kulttuurisia ja asenteellisia
kayttoonoton reunaehtoja on loydettavissa ja miten
ne on huomioitava?

e) Miten liikkuvat asennus- ja huoltotyontekijat pysyvat
ajan tasalla tyoyhteison tapahtumista?

f) Mitka prosessit vaativat reaaliaikaista kommunikaa-
tiota ja mitka viivastettya? Millaista rytmia ja ajan-
hallintataitoja vaaditaan tyossa?

2) Perehdyttamisen, tyon tietamyksenhallinnan tuen seka yhtei-
soviestinnan kehittamistarveanalyysi valitussa tyontekijaryh-
massa (asentajat, huoltohenkilosto).

a) Millaisia vailla ratkaisua olevia perehdyttamis- ja tuki-
tarpeita tyontekijaryhmalla esiintyy ja millaisissa tilan-
teissa?

b) Esiintyyko vakavia tietotukiaukkoja?

c) Eroavatko kokemattomampien ja kokeneempien tyonte-
kijoiden tarveprofiilit?

d) Millaisia "usein kysyttyja kysymyksia” kentalta valite-
taan?

e) Miten tallennetaan ja jaetaan kokemustietoa ja hyvia
kaytantoja henkilokohtaisesti ja yhteison tasolla?

Empiirinen aineisto tutkimuskysymyksiin 1 ja 2 vastaamiseksi on
hankittu asentajien, huoltohenkiloiden seka tietamyksenhallin-
nan ja perehdyttamisen ratkaisuista vastaavien yrityksen tyon-
tekijoiden kartoittavilla haastatteluilla. Kartoittavien haastat-
telujen pohjalta laaditaan ja toteutetaan sahkoinen kysely ny-
kytila- ja kehittamistarveanalyysin aineiston keraamiseksi kat-
tavasti koko asennus- ja huoltohenkilostolta.

3) Tyon tietamystuen tavoitetilan ja uusien ratkaisukonsepti-
en/profiilien ideoiminen, toteutettavuuden arviointi ja tieta-
mystuen kehittamisen road-mapin rakentaminen yrityksille.

Osallistujayrityksissa oli tarvetta muodostaa perusteltuja suun-
nitteluvaatimuksia asennus- ja huoltotyon tietamyksenhallin-
nan, perehdyttamisen ja yhteisoviestinnan tietojarjestelmain-
vestointien ja menettelytapamuutoskampanjoiden pohjaksi.
Taman tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuksen tavoitteeksi
asetettiin skenaariopohjaisten ratkaisukonseptien tuottaminen.
Skenaariopohjaiset ratkaisukonseptit toimivat jatkossa yrityk-
sissa referenssimateriaalina, kun suunnitellaan tietojarjestel-
mauudistuksia ja tietojarjestelmien uusia kayttotapoja.
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3. Tutkimuksen menetelmat ja
aineistot

Tutkimuksen aineistonkeruu toteutui suunnitellun mukaisesti,
eli kummassakin tutkimusyrityksessa toteutettiin kartoittavat
haastattelut, kysely ja tyopajat. Menetelmallisena ratkaisuna
trianguloiva kartoittavien haastattelujen ja kyselyn yhdistelma
oli erittain onnistunut. Ilman kartoittavia haastatteluja kyselys-
ta ei olisi saatu osioineen riittavan tarkkaa ja vastaajaystaval-
lista terminologian ja kysymysten informaatiopitoisuuden osal-
ta. Jos taas olisi tehty tutkimus pelkastaan haastatteluaineis-
toihin pohjautuen, tutkimuksen havaintojen yleistettavyys olisi
todennakoisesti karsinyt eika kattavaa ja validia kuvaa tieta-
myksenhallinnan kaytannoista ja niita koskevista henkiloston
kokemuksista olisi saatu. Talloin haastatteluiden toteuttami-
seen tarvittu ajankayttopanos seka osallistujayrityksessa etta
tutkijoiden kohdalla olisi ollut kohtuuton.

3.1. Kartoittavat haastattelut

Haastattelujen tavoitteena oli muodostaa mahdollisimman kat-
tava kuva kentalla tapahtuvan asennusvalvonnan ja huoltotyon
piirteista, asennusvalvonta- ja huoltokeikan vaiheista ja vaihei-
siin sisaltyvista tietamyksenhallinnallisista tapahtumista ja toi-
mista, kenen kanssa ollaan tekemisissa, mita viestintavalineita
ja -sovelluksia kaytetaan, millaisia sisaltoja ja dokumentteja
kasitellaan seka millaisia pelisaantoja, kaytanteita ja tottumuk-
sia tietamyksenhallintaan liittyy. Lisaksi selvitettiin haastatel-
tavien kokemuksia yrityksessa saamastaan perehdytyksesta,
tyossa oppimisesta, jatkuvan perehdytyksesta, yhteisoviestin-
nasta ja niissa sovelletuista sahkoisista ja ei-sahkodisista kaytan-
noista, aineistoista ja viestintasovelluksista. Haastatteluilla ha-
luttiin varmistaa seuraavan kyselyvaiheen onnistuminen ja te-
hokkuus - etta osataan kysya kyselyssa oikeita asioita ja riitta-
van tarkasti, niin etta tietamyksenhallinnan yksityiskohtainen,
konkreettinen kaytanto osana kentalla tapahtuvaa saadaan na-
kyvaksi. Konkreettisuutta kaipasivat myos tutkimuksen osallis-
tujayritysten johdon edustajat, he kokivat etta tietamyksenhal-
lintaan liittyvista ilmioista, ongelmista ja kehitystarpeista oli
kylla olemassa monennakoisia nakemyksia ja arvioita, mutta il-
mioiden laajuudesta ja vakavuudesta ei ollut validia tietoa.
Haastattelun teemajasennys tehtiin osittain nojautuen tut-
kimuksen paakasitteiden (tietamyksenhallinta, perehdyttami-
nen, tyossa oppiminen ja yhteisoviestinta) ja tutkimussuunni-
telman paatutkimuskysymysten operationaalistukseen. Ensim-
maisissa haastatteluissa kaytettiin melko puolistrukturoitua
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haastattelurunkoa, koska haastateltavina oli seka esimies- etta
tyontekijatehtavissa olevia huoltotyon ammattilaisia. Haastat-
telurunkoa iteroitiin ensimmaisten haastattelujen pohjalta niin,
etta esiin tulleita aiemmin kasittelemattomia aiheita nostettiin
seuraaviin haastatteluihin mukaan. Asennus- ja huoltokeikan
elinkaaren aikaisia tietamyksenhallinta-, perehdyttamis-, tyossa
oppimis- ja yhteisoviestintatapahtumia jasennettiin hyodynta-
malla Kleinin ym. (1989) kehittamaa Critical Decision Method -
mallia ja siihen sisaltyvaa Critical Decision Interview Probes -
listaa soveltuvin osin. Lista on tarkoitettu tukemaan haastatte-
lua, jossa selvitetaan haastateltavan selontekoihin perustuen
tietyssa tehtavatilanteessa toteutuneet tietamyksenkasittely-
prosessit siina maarin kuin ne ovat haastateltavan omin sanoin
muisteltavissa ja kuvattavissa. Listan kysymyksia sovellettiin
asennus- ja huoltotyontekijoiden keikan aikana tapahtuvan tie-
tamyksenhallinnallisen toiminnan toteutustavan tavoittami-
seen. Erityisesti selvitettiin sita, miten tuotetaan esimerkiksi
ongelmanratkaisutilanteessa havaintoja, miten etsitaan vihjei-
ta, miten hyodynnetaan aikaisempia omia ja muiden kokemuk-
sia, miten hyodynnetaan dokumentaatiota, kenen kanssa ollaan
yhteydessa ja millaista koulutusta ja perehdytysta tehtavat
vaativat. Haastattelurungot ovat liitteessa luvussa 11.

Haastatteluajankohtien sopiminen oli yllattavan haastavaa.
Yrityksessa 1 haastateltavat kentalla tyoskentelevat asennus-
valvojat ja huoltoinsinoorit olivat niin paljon matkoilla (useita
viikkoja yhtajaksoisesti), etta haastatteluajankohdat venyivat
todella pitkalle aikajaksolle. Yrityksessa 2 haastateltavien esi-
miesten oli valilla vaikea motivoitua paastamaan tyontekijoi-
taan 1-2 tuntia kestaviin haastatteluihin tyoajalla, koska yrityk-
sessa oli periaate, etta jokainen tyotunti oli pystyttava laskut-
tamaan asiakkaalta. Tyon kehittamiseen uhrattavia tunteja ei
siis ollut helppoa saada.

Kartoittavia tutkimushaastatteluja tehtiin yritystapaustutki-
muksessa 1 yhteensa seuraavasti:

- Yksiloteemahaastattelut (15 kpl): 3  tuotetuki-
insinooria, 2 huoltoinsinooria, 2 asennusvalvojaa, com-
petence developer, varaosamyynnin paallikko, tuotetu-
en paallikko, huoltopaallikko, sahko- ja automaatio-
suunnittelun paallikko, mekaanisen suunnittelun paal-
likko, kokoonpanotehtaan paallikko, dokumentoinnin
paallikko

- Ryhmateemahaastattelu 1 (4 osallistujaa + tutkijat):
asennusvalvonnan paallikko, huoltopaallikko, tuotetuen
paallikko, toimitusprojektipaallikko

- Ryhmahaastattelu 2 (2 osallistujaa + tutkijat): compe-
tence developer, portal coordinator

Kartoittavia tutkimushaastatteluja tehtiin yritystapaustutki-
muksessa 2 yhteensa seuraavasti:

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 18

- Yksiloteemahaastattelut (10 kpl): 2 kunnossapitoasenta-
ja, 2 viankorjaaja, 3 kentan erikoisasiantuntijaa, 2
huoltopaallikkoa, 1 huollon kehityspaallikko

- Ryhmahaastattelu1 (4 osallistujaa + tutkijat): koulutus-
johtaja, kouluttaja, e-oppimisen johtaja, tuotetiedon-
hallinnan johtaja

- Ryhmahaastattelu 2 (2 osallistujaa + tutkijat): palvelu-
kehityksen varajohtaja, huoltosuunnittelun kehityspaal-
likko

Haastattelut nauhoitettiin, niista kirjoitettiin muistiinpanoja
haastattelun aikana ja nauhoitukset litteroitiin keskeisilta osin.
Aineiston analyysi toteutettiin teoriaohjaavasti (Tuomi & Sara-
jarvi 2002, 98-102) Davenportin (1997) informaatioekologia -
kasiteke-hikkoa, Markuksen (2001) tietamyksen uudelleenkayt-
tajaroolijaottelua seka asennus- ja huoltokeikan elinkaaren
vaiheiden tunnistusta hyodyntaen. Analyysissa kiinnitettiin
huomiota teemojen saturaatioon ja eri haastateltavien valilla
esiintyvien tietamyksenhallinnan kaytantojen ja menettelyjen
erojen tunnistamiseen. Tavoitteena oli muodostaa rikas nake-
mys erilaisista tavoista ja kokemuksista, jotka liittyvat kaytan-
non tyon tietamyksenhallintaan, jota sitten hyodynnettiin kyse-
lylomakkeiden suunnittelussa.

Haastatteluaineistoon perustuvia tutkimustuloksia on esitelty
tutkimuksen aikana kahdessa artikkelissa, joista ensimmainen
laajempi artikkeli kasittelee kokemustietamyksenhallinnan
haasteita (Franssila & Pehkonen 2008) ja toinen erityisesti tie-
tamyksenhallinnan valittajaroolissa toimivia teknisia erikoisasi-
antuntijoita ja heidan tyonsa luonnetta (Franssila & Pehkonen
2007).

3.2. Kysely litkkuvaa asennus- ja huoltotyota tekevalle
henkilostolle yrityksissa

Asennus- ja huoltotyon tehtavakuvien moninaisuus tuli esille
hyvin tutkimushaastatteluiden ja kyselyiden yhteydessa. Pelkas-
taan liikkuvassa kenttatyossa oli tutkimissamme yrityksissa
asennusvalvonta- ja huoltotyota tekemassa tyontekijoita yh-
teensa kuudella eri tehtavanimikkeella. Liikkuvia kenttatyonte-
kijoita valittomasti tukevissa teknisen tuen tehtavissa oli tyon-
tekijoita yhteensa neljalla eri tehtavanimikkeella.
Haastatteluaineiston pohjalta rakennettiin yrityksessa 1 raa-
taloity, seka suomen- etta englanninkielinen sahkoinen kysely
erikseen seka asennusvalvojille etta huoltoinsinooreille. Erilli-
siin kyselyihin paadyttiin, koska todettiin asennusvalvojien ja
huoltoinsindorien tehtavakuvien eroavan toisistaan siina maa-
rin, etta samoja kyselyosioita ei voitu taysin kayttaa. Asennus-
valvojille suunnattuun kyselyyn vastasi 22 asennusvalvojaa ja
huoltoinsindoreille suunnattuun kyselyyn 29 vastaajaa. Yhteen-
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sa kyselyihin vastasi 51 liikkuvaa huoltotyota tekevaa tyonteki-
jaa. Kyselyn vastausprosentti yrityksessa 1 kohosi varsin hyvalle
tasolle 73 %:iin. Yrityksessa 1 annettiin myos tavanomaista ky-
selytutkimusta enemman huolellisia vastauksia kehitystarpeita
koskeviin avokysymyksiin, lahes kaikki vastaajat antoivat jon-
kinlaisia kehitysehdotuksia. Nain aktiivinen avoimiin kysymyk-
siin vastaaminen ei ole kovin tyypillista tyopaikkakyselyissa.

Yrityksessa 2 rakennettiin oma raataloity suomenkielinen ky-
selylomake, joka jaettiin paperisena postikyselyna. Kentalla ta-
pahtuvan huolto- ja kunnossapitotyon henkilostolle postikysely-
na lahetettyyn kyselyyn vastasi 70 henkiloa, vastausprosentti oli
32 %, mika on normaalia postikyselytasoa (Heikkila 1998, 65).
Postikyselyyn paadyttiin, koska ei voitu olettaa etta kohderyh-
man vastaajat pystyisivat tyoaikanaan vastaamaan sahkoiseen
internetissa taytettavaan kyselyyn eika voitu olettaa, etta kai-
killa vastaajilla olisi kotona kaytossaan internetyhteyksia. Yri-
tyksessa 2 kyselyvastaajista 50 tyoskenteli kunnossapitoasenta-
jan tehtavissa, huoltokorjaajan tehtavissa 22 kpl, viankorjaajan
tehtavissa 18 kpl ja kentan erikoisasiantuntijan tehtavissa 8 kpl
vastaajista. Kyselyn vastausprosentin kohottamiseksi yritys 2
sponsoroi kaikille vastaajille elokuvaliput kiitokseksi vaivanna-
ostaan suhteellisen vaativan kyselyn tayttamisessa omalla ajal-
la.

3.3. Osallistavat skenaariotyopajat yrityksissa

Tutkimushankkeen viimeisessa kolmannessa tyovaiheessa tutki-
jat kehittavat kyselytulosten pohjalta ratkaisuskenaarioita tu-
levaisuuden tiedonkulun, perehdyttamisen ja kouluttamisen
tieto- ja viestintateknisista ratkaisuista ja menettelytavoista,
jotka vastaisivat paremmin liikkuvan asennus- ja huoltohenki-
loston tyon luonnetta ja tarpeita. Skenaarioissa pyrittiin hyo-
dyntamaan uusia sosiaalista mediaa ja Web 2.0 - ominaisuuksia
soveltavia sahkoisia vuorovaikutusmuotoja silta osin, kuin nii-
den katsottiin vastaavan niihin tietamyksenhallinnan, perehdy-
tyksen ja yhteisoviestinnan haasteisiin ja kehitystarpeisiin jotka
tutkimuksen haastattelu- ja kyselyvaiheessa oli tunnistettu.
Ratkaisuskenaarioissa kuvataan tietamyksenhallinnan, pereh-
dytyksen, tyossa oppimisen ja yhteisoviestinnan tulevaisuuden
tavoitetila kentalla tapahtuvan asennusvalvonta- ja huoltotyon
keskeisten tyoprosessien - asennusvalvontakeikan, (ennak-
ko)huoltokeikan ja vikakeikan - elinkaaren osana. Ratkaisuske-
naarioissa eritellaan tyoprosessien vaiheet, prosessiin osallistu-
vat toimijat, heidan tehtavansa, kaytetyt sahkoiset ja ei-
sahkoiset sovellukset ja kasitelty tietamys seka visuaalisesti et-
ta tekstikuvauksina. Tekstiperustaisten skenaarioiden vahvuute-
na tulevaisuuden suunnittelun valineena on niiden tarinapohjai-
suus, niissa kerrotaan juonellinen tarina uudesta tavasta tehda
jokin tyotehtava (Carroll 2000, 45-48; Hackos & Redish 1998,
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322-329). Niiden heikkoutena on kuitenkin se, etta kuvauksina
niista saattaa syntya pitkia ja kompeloita, ja kokonaisuuden
hahmottaminen voi olla niiden tarkastelijalle vaikeaa. Samoin
tekstiskenaarioille on usein tyypillista, etta niiden tapahtuma-
tarina on esitetty vain tietyn toimijan nakokulmaa korostaen ja
niissa tahdataan tietyn yksittaisen sovelluksen suunnitteluun, ei
kokonaisen tyoprosessin menettelyjen kehittamiseen, mihin ai-
na sisaltyy lukuisia seka olemassa olevia etta suunnitteilla ole-
via tyokaluja ja sovelluksia. Tyoprosessien kehitysta kun ei kos-
kaan aloiteta niin sanotusti puhtaalta poydalta. Pelkastaan vi-
suaalisella notaatiolla esitetyt skenaariot, kuten esimerkiksi
UML-kayttotapaukset ja tapahtumasekvenssikaaviot (kts. esim.
Miles & Hamilton 2006) taas saattavat jaada liian abstrakteiksi
loppukayttajille eika niista kay valttamatta ilmi esimerkiksi se,
miksi tietyt tapahtumat toteutetaan (tavoite) ja mita tietamys-
ta kasitellaan. Post-it -lappuja hyodyntavassa seinatekniikassa
(Saaren-Seppala 1987) ja affiniteettikaaviotekniikassa (Beyer &
Holtzblatt 1998) taas voi itse sovellusten kayttotavan mallinta-
minen jaada vahaiseksi kun keskitytaan tietovirtoihin ja kaytto-
kokemuksiin.

Skenaarioiden esitystavaksi tassa tutkimushankkeessa paatet-
tiin kehittaa toimintakaavio, jossa on piirteita seka UML-
kayttotapaus- ja tapahtumasekvenssikaavioista seka tekstipoh-
jaisten skenaarioiden tarinankerronnasta. Visuaalisessa esitys-
tavassa vaikutteita saatiin erityisesti Hillin ym.(2006) artikkelis-
saan kayttamasta esitystavasta, jossa luontevasti tarkasteltiin
samanaikaisesti, kattavasti ja selkeasti monitoimijaisen tyopro-
sessin vaiheita, roolituksia, tehtavassa kaytettyja sovelluksia ja
dokumentteja. Samoin vaikutteita on haettu Business Process
Modelling Notation (BPMN) -notaatiotavasta (White 2004), eri-
tyisesti uimaratanotaatiota kaytettiin yhteistyoprosessien eri
toimijoiden osuuksien osoittamiseen ja vaiheiden esittamiseen.
Tassa tutkimuksessa kehitetyssa toimintakaaviokuvaustavassa
hyodynnettavia notaatioelementteja on esitetty kuviossa 1.
Tyokaluna toimintakaavioiden muodostuksessa on kaytetty MS
Visiota.
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Ty6prosessin nimi

Ty6prosessin vaihe 1 >

Ty6prosessin vaihe 2 > Tydprosessin vaihe n >

Toimija 1

Toimija 2

Toimija 3

Toimijan

Sahkoinen

Sahkoinen

tietovarasto Dokumentti

Symbolit tietdmyksenhallinta- ja viestintatehtavissa kaytettaville sovelluksille ja valineille

= R D £

= X Kasvokkainen s atalal
3 3 aatelaite
séhkoposti tapaaminen Kannykka p Intranet

Kuvio 1. Toimintakaavion notaatiota

Skenaariotyopajojen tarkoituksena oli koota yhteen asennus-
ja huoltotyon eri sidosryhmia tutustumaan tutkimuksen haas-
tattelu- ja kyselyvaiheen tuloksiin seka arvioimaan ja edelleen
kehittamaan tutkijoiden muodostamia skenaarioaihioita. Ske-
naariotyopajat toteutettiin yrityskohtaisina, koska yritykset ha-
lusivat ensin tarkastella omaa tilannettaan ja siihen olemassa
olevia ratkaisuja itsenaisesti. Yrityksissa katsottiin vasta myo-
hemmin olevan aineksia kokemustenvaihtoon ja yhteiseen ke-
hittelyyn osallistujayritysten kesken, tahan mahdollisuuteen
jatkossa suhtauduttiin innostuneesti ja toiveikkaasti. Tutkimuk-
sen tulokset ja muodostetut skenaariot tukevat jatkossa tule-
vaisuuden tietamyksenhallinnan, perehdytyksen ja koulutuksen
kehittamista osallistujayrityksissa. Skenaariotyopajojen ohjel-
mat ovat liitteessa.

Yrityksessa 1 toteutettiin skenaariotyopaja kolmessa eri vai-
heessa osallistujien aikataulujen vuoksi, kaikille varsinkin pal-
jon tyonsa takia matkustaville osallistujille ei sopinut sama pai-
vamaara. Etenkin asennusvalvojia ja huoltoinsinooreja, jotka
kayvat vain lyhyilla kaynneilla emokonttorilla, oli vaikea saada
mukaan tyopajoihin tyokiireiden vuoksi. Ensimmaisessa skenaa-
riotyopajassa olivat mukana seuraavat edustajat (8 kpl):

- 3 huoltopaallikkoa yrityksen eri huoltokonttoreista
- asennusvalvonnan koordinaattori

- huoltoinsinoori

- toimitusprojektienhallinnan johtaja

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 22

- mekaanisen suunnittelun paallikko
- competence developer
- portal coordinator

Toisessa skenaariotyopajassa olivat mukana seuraavat edus-
tajat (3 kpl):
- huoltoliiketoiminnan johtaja
- aluehuoltopaallikko
- competence developer

Kolmannessa tyopajassa olivat mukana seuraavat edustajat (5
kpl):
- tuotekehityksen johtaja
- sahko- ja automaatiosuunnittelun paallikko
- aluehuoltopaallikko
- toimitusprojektienhallinnan johtaja
- competence developer

Skenaariotyopajoihin yrityksessa 1 osallistuneista viisi henki-
loa olivat sellaisia, joita oli myos haastateltu tutkimuksen en-
simmaisessa vaiheessa, joten heilla oli hyva kasitys tutkimuksen
tarkoituksesta, sisalloista ja niista teemoista, joihin haettiin
ratkaisuja kehitetyilla skenaarioilla. Yhteensa skenaariotyopa-
joihin osallistui 12 henkiloa useasta eri yksikosta, mita voidaan
pitaa erittain hyvana osallistumisaktiivisuutena. Laaja osallis-
tuminen skenaariotyopajoihin lisaa todennakoisesti myos tietoi-
suutta tutkimuksen tuloksista ja tulosten vaikuttavuutta yrityk-
sessa. Skenaariotyopajojen ohjelma on liitteessa.

Yrityksessa 2 skenaariotyopaja pystyttiin toteuttamaan yh-
dessa vaiheessa. Skenaariotyopajaan osallistuivat seuraavat
henkilot:

- huollon tuotantopaallikko

- huoltoliiketoiminnan kehityksen varajohtaja
- tuotetiedonhallinnan varajohtaja

- 2 teknista kirjoittajaa

- oppimisratkaisujen kehittaja

- kouluttaja

- koulutuspaallikko

- e-oppimispaallikko

Skenaariotyopajoihin yrityksessa 2 osallistuneista nelja hen-
kiloa oli osallistunut tutkimuksen kartoitusvaiheen haastattelui-
hin.

Osallistava skenaarioperustainen ratkaisukonseptien suunnit-
telutapa edustaa menetelmallisesti design science -
lahestymistapaa, jossa yhdistyy toimintatutkimuksellinen ja
suunnittelutieteellinen tutkimustapa (Jarvinen 2005).
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4.  Asennus- ja huoltotyon
tietamyksenhallinnan,
perehdyttamisen, koulutuksen ja
yhteisoviestinnan kaytantojen
nykytila

Toisinaan organisaatioissa tunnistetaan tietamyksenhallinnan
tarkeys, mutta ei pystyta hahmottamaan juurikaan muita tie-
tamyksenhallinnan prosesseja kuin tietamyksen jako, muiden
tietamyksenhallinnan osaprosessien jaadessa liian vahaiselle
huomiolle (Vendelz 2005). Tassa tutkimuksessa haastatteluai-
neiston pohjalta tehtiin alustava analyysi asennus- ja huolto-
tyon tietamyksenhallinnan kaytantojen nykytilasta. Kaytantojen
analyysin kehyksena kaytettiin asennus- ja huoltokeikan elin-
kaaren eri tyovaiheiden ja tyovaiheisiin sisaltyvan tietamyksen-
hallintatehtavien tunnistamista. Nain meneteltiin, jotta pystyt-
taisiin muodostamaan nimenomaan tyotehtava- ja tyontekija-
keskeinen kuvaus ja analyysi tietamyksenhallinnan arkisista
kaytannoista.

Erilaisia keikkatyyppeja esiintyi aineistossa ainakin kolmen-
laisia: asennuskeikkoja, ennakkohuoltokeikkoja ja vikakeikkoja.
Asennuskeikalla valvotaan laitteen asennus alusta loppuun. En-
nakkohuoltokeikalla toteutetaan ennalta aikataulutettu ja
suunniteltu huolto-ohjelmanmukainen huolto. Vikakeikalla hae-
taan ja korjataan asiakkaan laitteella yllattaen esiintynyt vika.
Asennus- ja huoltotyon tehtavat jasennettiin asennus-, ennak-
kohuolto- ja vikakeikan elinkaaren mukaan, siten etta keikkaan
kuuluvat perusvaiheina aina keikkaan valmistautuminen, tyos-
kentely keikalla asiakkaan kohteella ja keikan raportointi. Na-
ma vaiheet jakautuvat viela osavaiheisiin. Keikkaan valmistau-
dutaan asiakkaan ja keikan tilannekuvauksen vastaanottamisel-
la, tilannekuvan tarkentamisella, aiempien mahdollisesti vas-
taavanlaisten tilanteita koskevan tiedon etsimisella, arvioimalla
aiempia tilanteita koskevan tietamyksen status ja mahdollisuu-
det sen sovellettavuutta kasilla olevassa tilanteessa. Siirrytta-
essa tyoskentelemaan asiakkaan kohteelle tilannekuva tarkiste-
taan ja validoidaan. Jos kyseessa on vikakeikka, aloitetaan
vianhaku ja jos vian loytyminen pitkittyy, ryhdytaan etsimaan
uusia ideoita vianhakuun. Kun vika loydetaan, etsitaan ratkai-
sumalli vikaan ja mahdollisesti sovelletaan aiempia ratkaisu-
malleja kyseista tilannetta paremmin vastaavaksi. Kun asennus-
, ennakko- tai vikakeikka paattyy, keikka raportoidaan.

Taulukossa 2. on esitetty koko haastatteluaineiston (yritys 1
ja yritys 2) tiivistetty analyysi, jossa kuvataan keikan elinkaa-
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renaikaisten tietamyksenkasittelyvaiheiden mukaan prosessei-
hin osallistuvat toimijat (roolit), kasitelty tietamys, hyodynne-
tyt tieto- ja viestintatekniset valineet, prosesseissa koetut on-
gelmat seka niihin liittyvat kehitystoiveet. Seuraavissa luvuissa
kaydaan lapi yksityiskohtaisemmin kyselytuloksia tietamyksen-
hallinnan, perehdytyksen, koulutuksen ja yhteisoviestinnan ny-
kytilasta liikkuvan huoltohenkiloston eri ammattiryhmien koke-
mana kummassakin tapausyrityksessa. Haastatteluaineistoon
perustuvia tutkimustuloksia on esitetty myos julkaisuissa
(Franssila & Pehkonen 2008) ja (Franssila & Pehkonen 2007).

Tutkimushankkeen ratkaisuskenaariotyopajaan osallistunut
huoltoinsinoori antoi myonteista palautetta kyselysta, han piti
hyvana etta kerrankin huoltohenkiloston kokemuksista ja tyon
todellisuudesta ollaan kiinnostuneita.

Haastatteluissa kartoitettiin myos perehdyttamisen, koulu-
tuksen ja yhteisoviestinnan kokemuksia, ja kartoituksen pohjal-
ta muodostettiin kyselylomakkeeseen perehdyttamisen, koulu-
tuksen ja yhteisoviestinnan nykytilakokemuksia mittaavat osiot.
Nykytilaa kuvaavat kyselytulokset kaydaan lapi luvussa 4.1.-4.4.
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Taulukko 2. Yhteenveto asennus- ja huoltokeikan elinkaaren tybdvaiheista, tietdmyksenhallinnasta ja tietamyksenhallinnan kehityshaasteista

Tietamyksenkasit-
telyn tyotilanne ja
konteksti, tarve-
tilanne, tehtava

Tyatilanteeseen sisaltyvat
tietamyksenkasittely-
prosessit

Tietamyksenkasittelijat
rooleineen (kuluttaja = K,
valittaja = Vv, tuottaja =T)

Prosessivaiheessa hyddyn-
netty, kasitelty tai tay-
dennetty tietamyssisalto
tai -tyyppi

Tietamyksenkasittelyn
menettelyt, strategiat ja
vilineet

Ongelmat (estavat ja han-
kaloittavat tekijat ja olo-
suhteet)

Menetelmiin, jarjestel-
maan, tyokaluihin liittyvat
kehitystoiveet tai suunnit-
telutavoite ja -kriteerit

keikkaan
valmistautuminen

asiakkaan tai asennuksen
tilannekuvauksen vastaan-
ottaminen

- asennusvalvoja: K

- projektijohto, asennusval-
vonnan johto: V

- suunnittelu, kokoonpano: T

asennuksen projektitiedot

puhelin, sahkoposti;
projektitiedot kannetta-
vaan tietokeneeseen

projektidokumentaatio ei
aina vastaa todellisuutta,
statuksen arviointi mahdo-
tonta

tuote- ja kokoonpanotieta-
myksen ajantasaisuus, tay-
dellisyys ja luotettavuus

tilannekuvauksen
tarkentaminen

- asennusvalvoja: K

- asennuksen johto: T

- muut asennusvalvojat: T
- projektijohto: ¥

aiempia samantyyppisia
asennuksia koskevat
raportoidut tiedot

puhelin, sahkoposti, asia-
laatujarjestelmat intra-
netissa

aiempia asennuksia koske-
van tietamyksen paikanta-
minen ja kokoaminen eri
jarjestelmista tyolasta

alempia asennusratkaisuja
koskevan tietamyksen
haettavuus, yvhdisteltavyys
ja saavutettavuus

vastaavia tilanteita koske-
van tiedon etsiminen (jos

ei rutiinitapaus) ja sovel-

tarminen

- asennusvalvoja: K

- muut asennusvalvojat: T
« tuotetuki: v
ssuunnittelu: T

alempia samantyyppisia
asennuksia koskevat
kokemus-, laatu- ja
kehitystiedot

puhelin, sahkoposti, laatu-

ja palautejarjestelmat
intranetissa

kokemus-, laatu- ja kehitys-
tietamyksen paikantaminen
ja kokoaminen eri jarjestel-
mistd tyolasta

alempia asennusratkaisuja
koskevan kokemustieta-
myksen haettavuus ja saa-
vutettavuus

vastaavia tilanteita koske-
vien ratkaisumallien sta-
tuksen tarkastaminen

- asennusvalvoja: K
- tuotetuki: V
ssuunnittelu: T

aiempien asennusratkai-
sujen hyvaksyttavyys ja
toistettavuus

puhelin, laatu- ja palaute-
jarjestelmat intranetissa

kokemus-, laatu- ja kehitys-
tietamyksen statuksen ja
sovellettavuuden tarkista-
minen erittain tyolasta

kokemustietamyksen ajan-
tasaisuus, yksikasitteisyys
ia luotettavuus

tyoskentely
huoltokeikalla
asiakkaan
kohteessa

tilannekuvan validointi

- huoltotydntekija: K

- tuotetuki: T+ V

- asennusvalvojat ja muut
huoltotyontekijat: T = V

muiden kohteiden
ongelmatilannekuvaukset

puhelin, asiakasraportoin-
tijarjestelma, laatu- ja
palautejarjestelmat intra-
netissa

ongelmatilannekuvausten
saavutettavuus huono ja
sisaltd niukka

ongelmatilanteita koskevan
tietamyksen haettavuus ja
saavutettavuus

vianhaku

- huoltotyontekija: K

- tuotetuki: T+ ¥

-muut huoltotydntekijat:
T+V

ongelmatilanteiden
vianhakuohjeet

puhelin, asiakas-
raportointijarjestelmat,
laatu- ja palautejarjes-
telmat intranetissa

ongelmatilannekuvauksien
sisdltd niukka ja epataydel-
linen, vianhakuohjeita ei
ole kirjattu

vianhakua koskevan tieta-
myksen haettavuus, yhdis-
teltavyys ja saavutettavuus

uusien ideoiden etsiminen - huoltotyontekija: K + T vianhakutieto puhelin tiettya laite- tai vikatyyppeja koskevan
vianhakuun s tuotetuki: T = V jarjestelmatyyppia tietamyksen saavutetta-
- muut huoltotyontekijat ja koskevan vikatiedon vuus, haettavuus, yhdis-
asennusvalvojat: T hakeminen hankalaa teltavyys ja suodatettavuus
ssuunnittelu: T
ratkaisumallin etsiminen - huoltotyontekija: K + T viankorjausohjeet puhelin tiettyd laite- tai jarjes- vikatyyppeja koskevan tie-

ja sovittaminen

- tuotetuki: T + V

- muut huoltotyontekijat ja
asennusvalvojat: T
-suunnittelu: T

telmatyyppia koskevan
vikatiedon hakeminen ja
tallentaminen hankalaa

tamyksen saavutettavuus,
haettavuus, kohdennetta-
vuus, yhdisteltavyys ja suo-
datettavuus

keikan raportointi

ongelmatilanteen, vian-
haun ja viankorjauksen
raportointi

- huoltotyontekija: T
- muut huoltotyontekijat: K
- tuotetuki: K + ¥

ongelmatilanne-, vian-
haku- ja korjauskuvaus

asiakasraportointijarjes-
telma, laatu- ja palaute-
jarjestelma intranetissa

vikatietamyksen tallentami-
nen oikeaan yhteyteen, tal-
lentaminen ja taydentami-
nen moneen jarjestelmaan

vikatietamyksen kohdistet-
tavuus ja muokattavuus
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4.1.

4.1.1.

Asennusvalvontatyon tietamyksenhallinta,
perehdyttaminen, koulutus ja yhteisoviestinta

yrityksessa 1

Asennusvalvonnalla tarkoitetaan tyota, jonka tavoitteena on
organisoida ja toteuttaa laitteen asentaminen ja kayttoonotto
asiakkaan tiloissa. Asennusvalvoja on laitetoimittajan tyonteki-
ja, joka johtaa kaytannossa asennuksen ja kayttoonoton. Asen-
nusvalvojan kanssa asennusta ja kayttoonottoa on toteuttamas-
sa joko laitetoimittajan, laitetoimittajan alihankkijan, asiak-
kaan tai asiakkaan alihankkijan asennustyontekijat, joissain ta-
pauksissa myos laitteen tulevat kayttajat asiakkaan organisaa-
tiosta.

Asennusvalvontakeikka suuntautuu tyypillisesti ulkomaille, ja
yhden keikan ajallinen kesto on useampia viikkoja. Asennusval-
vojakyselyyn vastanneet olivat tehneet viimeisen vuoden aikana
keskimaarin 1,45 alle kuukauden mittaista keikkaa, 2,41 yhdes-
ta kolmeen kuukautta kestavaa keikkaa ja hyvin satunnaisesti
4-6 kuukautta tai yli 6 kuukautta kestaneita keikkoja. Kyselyyn
vastanneista asennusvalvojista 41 % prosenttia (9 kpl) on tyos-
kennellyt enintaan 2 vuotta asennusvalvojana, 46 % (10 kpl) 2-
7- vuotta ja 13 % (3 kpl) yli 7 vuotta.

Seuraavassa tarkastellaan asennuskeikan tehtavavaiheisiin si-
saltyvan tietamyksenhallinnan piirteita kyselytulosten valossa
yrityksessa 1.

Tietamyksenhallinnan kaytantdjen nykytila asennusvalvojilla

Haastatellut asennusvalvojat kertoivat eri asennusvalvojien
kesken olevan vaihtelua sen mukaan, miten he valmistautuvat
ja keraavat tietoa keikasta ennen varsinaiselle asennuskohteel-
le siirtymista. Vaihtelu johtuu osaksi siita, etta tiettyjen asen-
nusta koskevien tietojen hankinta edellyttaa omaa aktiivisuutta
ja suoria henkilokontakteja eli puheluita ja kaynteja esimerkik-
si suunnittelijoiden luona naiden tietojen saamiseksi. Keikkaan
valmistautuminen ei siis missaan mielessa pohjaudu pelkastaan
kirjallisesti dokumentoidun tietoon, vaan moni hankkii tietoa
itse suullisesti. Kuviosta 3. voi nahda, etta puolet vastanneista
asennusvalvojista keskustelee vahintaan asennuskoordinaattorin
ja projektipaallikon kanssa asennuksen yksityiskohdista sen li-
saksi etta tutustuu projektiyhteenvetoon, joka on keskeisin do-
kumentti, joka kokoaa asennukseen liittyvaa tietoutta. Kiinnos-
tava havainto on, etta vain puolet vastanneista perehtyy asen-
nusmappiin ennen keikalle lahtoa, vaikka periaatteessa asen-
nusmapissa voi olla tietamysta, jonka huomioonottaminen aut-
taisi ennakoimaan keikan aikana eteen tulevia tilanteita. Asen-
nusvalvojat eivat myoskaan kovin usein perehdy aiempien vas-
taavan laitetyypin asennusraportteihin ja poikkeamaraporttei-

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 27

hin, vaikka niissa saattaisi olla tyon sujuvuutta edesauttavaa
ennakoivaa tietoa esimerkiksi mahdollisista laitteiden tyyppivi-
oista tai tietyn komponentin erityisen haastavasta asennetta-
vuudesta. Syyna haastattelujen perusteella asennusraporttien
ja poikkeamaraporttien vahaiseen hyodyntamiseen on niiden
vaikea haettavuus dokumenttitietokannoista ja epaselvyys siita,
millaisia menettelyohjeita esimerkiksi raporteissa mainittujen
teknisten poikkeamien kasittelyssa tulisi noudattaa. Ongelmana
on siis raportteihin sisaltavan tiedon statuksen selvittaminen -
onko jokin raportoitu poikkeama jo eliminoitu seuraavasta
asennettavasta laitekokoonpanosta vai ei, tai onko jokin on-
gelmanratkaisutapa sovellettavissa myos seuralla asennuksella.

Miten valmistaudut uudelle asennuskeikalle lahtemiseen ja
miten tutustut keikan erityispiirteisiin?
% asennusvalvojista (n=22) yrityksessé 1
0 20 40 60 80 100

| 86

perehdyn projektiyhteenvetoon ja sopimukseen

|55

perehdyn laitetyypin asennusohjeeseen

|50

perehdyn asennusmappiin

keskustelen asennuskoordinaattorin kanssa tulevan asennuksen |50
erityispiirteisté

keskustelen projektipdallikon kanssa tulevan asennuksen | 46
erityispiirteisté

keskustelen asennusvalvonnan péallikon kanssa tulevan |36
asennuksen erityispiirteista

|27

perehdyn asiakasmanuaaliin

keskustelen suunnittelijoiden kanssa tulevan asennuksen |23
erityispiirteista

perehdyn laitetyypin aiempien asennusten asennusraportteihin

perehdyn laitetyyppié koskeviin teknisiin ja [T7]9
laatupoikkemaraportteihin

mE

hankin muilla keinoin tietoa tulevan asennuksen erityispiirteista

Kuvio 3. Asennuskeikalle lahtemiseen valmistautuminen ja keikan erityspiirteisiin tutustuminen

Tarve tietaa odotettavissa olevista muutoksista ja poikkea-
mista tavanomaiseen asennukseen verrattuna onkin asennusval-
vojien tarvelistalla korkealla, kun asennusvalvojilta tiedustel-
tiin mita projektiyhteenvetoon ja sopimukseen sisaltymattomia
tietoja he tarvitsivat asennuksella, jotta asennus sujuisi hyvin
(Kuvio 4.). Suurin osa (77 %) vastanneista asennusvalvojista kai-
paisi tietoa kaikista asennettavuuteen vaikuttavista muutoksis-
ta ja raataloinneista, olivat ne sitten tuoterakenteessa, kom-
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ponenteissa tai ohjelmistoissa. Myos laitteen kokoonpanon osa-
puutteista ja -muutoksista laitteen asiakkaalle kokoonpantavak-
si siirtyessa haluttaisiin tietoa. Laitteen toimintakuvaus, kayt-
toonottokoulutusohje ja testausohje ovat myos erittain tarpeel-
linen dokumentti, ja se on usein puutteellinen ja vaikeuttaa
laitteen kayttoonottovaihetta.

Tiedon hankkiminen projektiyhteenvetoon ja sopimukseen si-
saltyvista muutos- ja raatalointiasioista onkin kohtalaisen tyo-
lasta, silla suurin osa (82 %) vastanneista asennusvalvojista jou-
tuu hankkimaan nama tiedot omatoimisesti kasvokkain, puheli-
mella tai sahkopostilla. Vain alle 10 % olettaa etta nama lisa-
tiedot valitetaan automaattisesti tai ei itse etsi naita tietoja
ennen asennuskohteelle lahtoa.

Mitka projektiyhteenvetoon ja sopimukseen sisaltymattomat lisatiedot tulevasta
asennuksesta ovat asennuksen sujumisen kannalta tarpeellisia keikalle 1ahtiessési ja/tai sen

asennettavuuteen vaikuttavat muutokset ja raatalginnit
(verrattuna laitetyypin edellisiin/tyypillisiin asennuksiin) 7
tuoterakenteessa, komponenteissa ja ohjelmistossa

mahdolliset osapuutteet ja-/tai muutokset |50
laitteen toimintakuvaus | |46
kayttoonottokoulutusohje | |41
asennuksella tarvittavat erikoistyokalut ja -varusteet | |41
asiakkaan asennusympariston ja -jarjestelyjen erityispiirteet | |4l

jotkin muut tiedot 14

aikana?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

testausohje 27

Kuvio 4. Asennuksen sujumisen kannalta tarpeelliset, projektiyhteenvetoon ja sopimukseen kuulu-

mattomat lisatiedot

Milla tavalla tai valineella kiireiset asennusvalvojat sitten
mieluiten ottaisivat vastaan tarpeellisia lisatietoja? Kohtalaisen
suuri osa (64 %) pitaa sahkopostiin valitettavia projektiyhteen-
veto-dokumentin paivityksia mieluisimpana tapana vastaanot-
taa muutostietoa, lahes puolet pitaisi jaetulla verkkolevylla
olevia projektitietokansioita sopivimpana ratkaisuna. Intranetia
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kovinkaan moni ei pida hyvana vaihtoehtona osittain todenna-
koisimmin sen vuoksi, etta varsinkin eksoottisissa olosuhteissa
toteutettavilla asennuksilla ei aina ole internetyhteyksia kay-
tettavissa, eika yrityksessa ole viela tottumusta kayttaa in-
tranetia usein paivittyvan tietamyksen valityskanavana, vaikka
yhteydet intranettiin ovat kaytettavissa aina silloin kuin sahko-
postikin on kaytettavissa (Kuvio 5.).

Kyselyssa tiedusteltiin, koettiinko asennusvalvojien keskuu-
dessa etta joitain asennuskeikan hoitamisen kannalta tarpeelli-
sia tietoja he eivat saa lainkaan. Neljannes (27 %) oli sita miel-
ta etta tallaisiakin tietoja viela on. Nama tiedot olivat avovas-
tausten mukaan tyypillisesti samoja edella mainittuja tietoja,
joita toivottiin saatavan joka tapauksessa tavalla tai toisella -
tiedot komponentti- ja ohjelmistomuutoksista, puuttuvat kuvat,
testaus- ja asennusohjeet.

tuottajan

Miten mieluiten hankkisit tai ottaisit vastaan edelled mainittuja
asennuksen sujuvuuden kannalta keskeisid lisatietoja?

séhkdpostilla esim. projektiyhteenveto-dokumentin paivityksina

projektin kansiosta jaetulta verkkolevylta

suullisesti itse soittamalla tai tapaamalla kyseisten tietojen |41

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessé 1
0 20 40 60 80 100

|64

| 46

intranetista —’—‘ 2

Kuvio 5. Mieluisin keikkaan liittyvien lisatietojen vastaanottotapa

Tietamyksen lahteina asennuskeikan aikana ovat seka doku-
mentit, sahkoiset tietojarjestelmat etta kollegat. Kyselyssa sel-
vitettiin, keihin kollegoihinsa asennusvalvojat olivat useimmin
yhteydessa moniviikkoisen asennuskeikkansa aikana. Useimmin
yhteydessa oltiin asennuskoordinaattoriin, asennuspaallikkoon
ja toimitusprojektipaallikkoon (moodi = 1. tarkeyssijalla). Seu-
raavaksi useimmin (moodi = 2. tarkeyssijalla) oltiin tyypillisesti
muihin asennusvalvojiin ja seuraavaksi suunnittelijoihin ja tuo-
tetukeen.

Tietamyksenhallinnan tyokalujen ja menettelyiden kehitta-
misen nakokulmasta on mielenkiintoista, millaisissa asioissa
asennusvalvojat ovat yhteydessa toisiinsa, siis vertaiskolle-
goihinsa, keikan aikana. Millaisista asioista toisistaan fyysisesti
erillaan ja yksin omalla kohteellaan tyoskentelevat asennusval-
vojat keskustelevat ja miksi? Avoimella kysymyksella tiedustel-
tiin, millaisissa asioissa muihin asennusvalvojiin tyypillisesti
otettiin kentalta yhteytta Avovastaukset (yhteensa 19 kpl)
osoittavat, etta lahes kaikki asennusvalvojat kaantyvat vertais-
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kollegan puoleen, kun asennuksella kohdataan ongelma. On-
gelmatilanne syntyy, kun komponentit eivat toimi kuten odotet-
tua tai ne eivat sovi yhteen, kun laitteen kayttoonotto ei onnis-
tu tai elektroniikan ja ohjausjarjestelmien kohdalla tulee tun-
nistamattomia virhetilanteita. Vertaiskollegat ovat siis selvasti
ennen kaikkea ongelmanratkaisu- ja kokemustietamyksen lah-
teita. Nain he paikkaavat niita dokumentoidun asennusta kos-
kevan tietamyksen puutteita, joita kuviossa 4. kasiteltiin.

Tuotetukeen asennusvalvojat ovat avovastausten (yhteensa
17 kpl) mukaan tyypillisimmin yhteydessa ohjelmisto-
ongelmien, laitteen kayntiinajon ja yhteensopimattomien kom-
ponenttien aiheuttamien ongelmien vuoksi. Myos uusiin laite-
tuotteisiin ja komponentteihin liittyen ollaan uusien yhteydessa
tuotetukeen. Suunnitteluun (avovastauksia 18 kpl) kentalta ol-
laan yhteydessa tyypillisimmin tilanteissa, jossa piirustukset ja
komponentit eivat tasmaa todellisuuden kanssa, seka jalleen
uustuoteasioissa ja ohjelmisto-ongelmissa.

Asennusvalvontakeikalla kohdattujen teknisten ongelmien
raportointi on olennaista kentalla muodostuvan kokemustieta-
myksen kumuloimiseksi, mutta myo0s tulevien asennusten laa-
dun ja lapimenoajan parantamiseksi. Siksi tassa tutkimuksessa
oltiinkin erityisen kiinnostuneita siita, millaisia konkreettisia
kaytantoja asennusvalvojilla on kokemustiedon valittamises-
saan, ja missa maarin jo olemassa olevia sahkoisia kokemustie-
tamyksen luonteisen tiedon kerays- ja levityssovelluksia kayte-
taan todellisuudessa suunnitellulla tavalla. Kuviosta 6. voidaan
nahda, etta virallinen ja pakollinen dokumentointikanava eli
asennusraportti on suurimalla osalla (86%) se kanava, jonka
kautta havaintoja ja kokemuksia teknisista ongelmista ja niiden
tilanteisista ratkaisutavoista valitetaan kentalta emokonttoriin.
Huomionarvoista on, etta varsin moni (55%) yllapitaa myos omia
henkilokohtaisia muistiinpanoja teknisista ongelmista ja ratkai-
suista. Naihin henkilokohtaisiin muistiinpanoihin sisaltyy suuri
hyodynnettavyys- ja jalostuspotentiaali koko yrityksen koke-
mustietamyksen retention kannalta.
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Miten dokumentoit asennuksella kohtaamiasi teknisid ongelmia
(esim. asennettavuuteen tai suunnitteluun liittyvid) ja niiden ratkaisuja?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

|86

asennusraporttiin

|55

henkilokohtaisiin muistiinpanoihin

| 46

viikkoraporttiin

kerron ongelmista suullisesti tai séhkdpostilla tuotetukeen ja/tai

Il
\
suunnitteluun, dokumentaatio jaa heidan vastuulleen
27
23

|41

laatupoikkeamaraportissa

kerron ongelmista suullisesti tai séhkopostilla muille
asennusvalvojille

Kuvio 6. Kentélla kohdattujen teknisten ongelmien ja niiden ratkaisujen dokumentointi

Kuviosta 7. nahdaan, etta asennusraportti on suurimmalle
osalle asennusvalvojista valine, jolla viestitaan myos kentalla
havaituista teknisista kehitystarpeista ja -mahdollisuuksista.
Huomionarvoista jalleen on se, etta varsin moni asennusvalvo-
jista valittaa tietoa kehitysmahdollisuuksista myos henkilokoh-
taisesti suunnittelijoille, tuotetukeen ja muille asennusvalvojil-
le. ”Puskaradio”-tyyppista tietamyksenhallintaa tamankaltaisen
kokemustietamyksen valityksen tekniikkana hyodynnetaan pal-
jon. Suullisesti valitetyn ongelma- ja kehitystarvetietamyksen
ongelmana on sen sirpaleisuus ja se, etta se leviaa ainoastaan
niille henkiloille tuotetukeen, suunnitteluun ja tuotekehityk-
seen, jotka milloinkin sattuvat vastaanottamaan asennusvalvo-
jien tiedonannot. Asennusvalvontaraporttipohjaisessa kokemus-
tietamyksenvalityksessa ongelmana taas on se, etta asennusval-
vontaraportteja ei systemaattisesti lueta tuotetuessa, suunnit-
telussa ja tuotekehityksessa. Kokemustietamyksenhallinnalle
tyypillinen ongelmatilanne toteutuu myos yrityksessa 1 - tieta-
mysta kylla pystytaan tallentamaan, mutta sen levittaminen,
kohdistaminen, arvioiminen, jalostaminen ja uudelleenhyodyn-
taminen ontuvat. Kokemustietamyksen aalto yltaa kylla yrityk-
sen asennusraporttitietokantaan asti, mutta siita eteenpain ko-
kemustietamyksen systemaattinen kasittely alkaa hidastua tai
pysahtyy kokonaan.
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Miten valitat tietoa asennuksella havaitsemistasi muista teknisista
kehitystarpeista ja -mahdollisuuksista?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
20 40 60 80

100

182

asennusraportissa

141

suullisesti ja/tai séhkopostilla suunnittelijoille

132

suullisesti ja/tai séhkopostilla tuotetukeen

suullisesti ja/tai séhkopostilla muille asennusvalvojille 2

i A
laatupoikkeamaraportissa 27

projektin paatospalaverissa, jos sellainen jarjestetaan 27

aloitelomakkeella R

Kuvio 7. Asennuksella havaittujen teknisten kehitystarpeiden ja -mahdollisuuksien dokumentointi

Asennusvalvojan kentalta antamien teknisia ongelmia ja ke-
hitysmahdollisuuksia koskevien ehdotusten ja palautteen kasit-
telyn etenemisen ja vaikutusten seuraaminen on hankalaa, vain
27 % saa tietoa palautteensa kasittelyn tilasta ns. virallista tie-
ta, eli sahkoisesta kokemustietamyksenhallintajarjestelmasta ja
sen sahkopostiheratteiden kautta. Suuri osa joutuu selvitta-
maan palautteensa kasittelyn statusta itse “kaivamalla” tuon
tiedon soittelemalla tuotetukeen ja suunnittelijoille (41 %), ja
lahes kolmannes kokee etta ei saa tietoa palautteen kasittelyn
tilasta mitenkaan. (Kuvio 8.)

Miten saat tietoa kentélta antamasi palautteen (tekniset ongelmat, kehitysmahdollisuudet)
késittelyn etenemisesté ja vaikutuksista?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1

20 40

60

kyselemalla tuotetuesta ja/tai

|41

suunnittelijoilta

|32

en mitenkaan

saan sahkopostitse tietoa kasittelyn

|27

etenemisesta

sahkoisesta

|27

kokemustiedonhallintajarjestelmasta

aloitejérjestelmésta intrasta :|g

Kuvio 8. Tiedonsaanti itse kentaltd annetun palautteen kéasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista
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Tiedon saaminen muiden asennusvalvojien kentalta antaman
palautteen kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista on myos
melko vaivalloista. Noin kolmannes seuraa palautteen kasittely
sahkoisesta kokemustietamyksenhallintajarjestelmasta, mutta
kolmannes silti kyselee suoraan muilta asennusvalvojilta heidan
palautteensa etenemisesta ja vaikutuksista. MyoOs tuotetuesta
ja suunnittelusta osa (27 %) kysyy suoraan palautteen kasittelyn
etenemisesta (Kuvio 9.).

Miten saat tietoa muiden asennusvalvojien kentéltd antaman palautteen (tekniset ongelmat,
kehitysideat) kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessé 1
20 40

kyselemalla asennusvalvojilta

henkilokohtaisesti

séhkoisesta

kokemustiedonhallintajarjestelmasta

en mitenkaan

kyselemalla tuotetuesta ja/tai

suunnittelijoilta

saan sahkopostitse tietoa kasittelyn

60
i |36
|
|36
|
| 27
|
| 27
|
| 27

etenemisesta

aloitejarjestelmé&sta intrasta

/s

Kuvio 9. Tiedonsaanti muiden asennusvalvojien kentalta antaman palautteen kasittelyn etenemisesta

ja vaikutuksista

Asennuksilla kaytettavissa olevaa formaalia dokumentaatiota
koskevia arvioita ja kokemuksia selvitettiin vaittamilla, joihin
reagoitiin Likert-asteikolla (erittain huono = 1...erittain hyva =
5). Vaittamat ja vaittamiin annettujen arvioiden keskiarvot,
mediaanit ja moodit on esitetty alla olevassa taulukossa. Do-
kumentaatiota ei pideta huonona mutta ei hyvanakaan. Huomi-
oitavaa on, etta verkkosaatavuuteen liittyvat arviot ovat kriitti-
simpia.

Taulukko 10. Dokumentaation arviot asennusvalvojilla

Millaisena pidéat talla hetkella asennuksilla kéytettévissa ole- Keskiarvo | Mediaani | Moodi
van (toimituksen mukana tulevan ja itse mukaan otettavissa

olevan dokumentaation) seuraavia piirteita?

sisaltojen loydettavyys ja haettavuus (hakutoiminnot, indek- 2,91 3,00 3

sointi jne.)

saatavuus (verkkoyhteydet/offlinekaytto) 2,59 3,00 3

ajantasaisuus 3,00 3,00 3

virheettomyys 2,86 3,00 2

kattavuus 3,05 3,00 3

hyodynnettavyys 3,18 3,00 3
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4.1.2. Perehdyttamisen ja ko

ulutuksen nykytila asennusvalvojien kokemana

Tyohontuloperehdytyksen kaytantoihin asennusvalvojien kohdal-
la kuuluu useimmilla (86 %) osallistuminen mentorin ohjaamana
yhteen tai useampaan asennuskeikkaan. Vain reilu puolet (59 %)
sai esimiehelta perehdytyksen, jossa kaytiin lapi omat tyoteh-
tavat ja toimenkuva. Huomionarvoista on, etta tyossa tarvitta-
vaiin ja kaytettavissa oleviin tietojarjestelmiin oli perehdytyk-
sen saanut vain neljannes ja raportointi- ja dokumentointityo-
kalujen kayttoon vain kolmannes. Tulokset osoittavat, etta sah-
koisen tietamyksenhallinnan valineiden tutustuttamiseen ja
kayton menettelyihin ei riittavasti kiinniteta huomiota (Kuvio
11).

Asennusvalvojista 64 % oli tyytyvainen saamaan perehdytyk-
seen, 32 % tyytymaton. Avovastauksissa tyytymattomyytta pe-
rehdytykseen perusteltiin silla, etta ensimmaiselle asennus-
keikalle oli pitanyt lahtea ilman, etta oli ollut kertaakaan ko-
keneemman asennusvalvojan kanssa yhdessa asennuskeikalla, ja
etta perehdytys teknisiin asioihin oli ollut liian pintapuolinen.

Kun aloitit tyési asennu

Olin kokeneemman asennusvalvojan mukana
useammalla asennuskeikalla

Minut perehdytettiin asennuskeikkaan kuulu
dokumentointikaytantoihin

Minut perehdytettiin tydtehtévissani
tietojarjestelmien ja dokumenttie

Tyotehtévéni ja toimenkuvani kaytiin [&pi esimiehen johdolla

Henkilosto- ja tydsuhdeasiat kaytiin 1&pi henkilostdosaston kanssa

svalvojana, millaisia asioita perehdytykseen siséltyi?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

\ \
apuna yhdell4 tai |86

|41

viin raportointi- ja |3

hyddynnettavien 27

n kayttétapaan

Kuvio 11. Asennusvalvojien perehdytys

Asennusvalvojia pyydettiin arvioimaan yrityksessa tarjolla
olevaa koulutusta koskevia vaittamia Likert-asteikolla (taysin
eri mielta = 1...taysin samaa mielta = 5). Vaittamat, vaittamia
koskevien arviointien keskiarvot, mediaanit ja moodit on esitet-
ty alla olevassa Taulukossa 12. Tarjolla olevaan koulutukseen ei
olla tyytyvaisia.
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Taulukko 12. Asennusvalvojien arviot tarjolla olevasta koulutuksesta

Mita mielta olet tarjolla olevasta koulutuksesta? Keskiarvo Mediaani Moodi
Koulutusta on tarjolla riittavasti 2,36 2,00 2 ja3
Koulutusta on tarjolla oikeista asioista 2,55 3,00 3

Omat mahdollisuudet osallistua koulutukseen ovat hyvat 2,41 2,00 1ja2

Asennusvalvojista 55 % on kayttanyt yrityksen e-
oppimismateriaaleja, ja samoin 55 % on kokenut ne hyodyllisik-
si. E-oppimismateriaalien hyodyn kuvailtiin avovastauksissa tu-
levan siita, etta e-oppimismateriaalien avulla on helppoa pe-
rehtya laitteen toiminnan perusperiaatteisiin, ja e-
oppimismateriaali on hyodyllinen myos asiakkaitten koulutuk-
sessa.

Asennusvalvojien kokemukset liittyen uustuoteperehdytyk-
seen on esitetty Kuviossa 13. Huolestuttavan moni (82%), kay-
tannossa suurin osa saa ensimmaisen kosketuksensa uustuottee-
seen ja sen tekniikkaan vasta niin sanotusti “kovassa tilantees-
sa” eli asennuskeikalla asiakkaan kohteella. Suunnitelmallisesti
tuotekoulutustilaisuuksien ja intrassa valitetyn materiaalin
kautta uustuotetiedon saavuttaa vain pieni osa asennusvalvojis-
ta.

Miten saat tietoa uusista konetyypeistd, -optioista ja
muusta laitteiden teknisesta kehityksesta?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

kéytannon kautta asennuskeikalla

|82

suunnittelijoilta ja tuotetuesta asennuskeikalle valmistautuessa

intran kautta tiedotteista ja koulutusmateriaaleista

32

27

tuotekoulutustilaisuuksissa 14

muuten, miten? 9

Kuvio 13. Uustuotetiedon saavuttaminen asennusvalvojilla

Asennusvalvojista vain 31 % on tyytyvaisia uusiin tuotteisiin
ja laitteiden optioihin liittyvan koulutuksen, tuen ja tietamyk-
sen saatavuuteen, 69 % asennusvalvojista on tyytymattomia.
Tyytymattomyyden syyna avovastausten perusteella on uusia
tuotteita ja teknista kehitysta koskevan koulutuksen, tuen ja
tiedotuksen kertakaikkinen niukkuus, moni kokee etta asennus-
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valvojien tarpeita uusia tuotteita koskevan tiedon saamisesta ei
ymmarreta eika pideta tarkeana, ja tieto uusista tuotteista pi-
taa itse "kaivaa” esiin. Samoin osa vastaajista valitti kiireen es-
tavan mahdollisuuden osallistua tuotekoulutuksiin, silloin kun
sellaisia jarjestetaan.

4.1.3. Yhteisoviestinnan nykytila asennusvalvojien kokemana
Kyselyssa tiedusteltiin asennusvalvojien heidan tapojaan yllapi-
taa jasenyyttaan tyoyhteisoonsa ja seurata liiketoimintatilan-
teeseen, henkilostoasioihin, tyohyvinvointiin ja muihin yhteison
asioihin liittyvia toimintaa silloin kun he ovat keikalla ja poissa
emokonttorilta. Varsin suuren osan, puolet asennusvalvojista
tavoittaa sahkoinen uutiskirje, samoin intrassa kay viikoittain ja
aina mahdollisuuksien salliessa kohtalaisen suuri osa asennus-
valvojista (Kuvio 14.)
Miten seuraat yrityksen siséisia tapahtumia (liiketoimintatilanteeseen, henkilésdasioihin,
tydhyvinvointiin ym. liittyvié asioita) ja tiedotusta ollessasi keikalla?
% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
0 20 40 60
Luen sahkdpostilla vélitettdvaa Newsletteria |50
Kéyn Intrassa useamman kerran viikossa kun verkkoyhteydet |41
ovat kaytettavissa
Kéayn Intrassa silloin talléin kun verkkoyhteydet ovat kéytettéavisséa |36
En erityisesti seuraa naita asioita |36
Kuulumisia vaihdetaan puhelin- ja séhkopostikeskusteluissa 18

Kuvio 14. Yhteisoviestinnan kdytéannot asennusvalvojilla

4.2.

4.2.1.

Huoltotyon tietamyksenhallinta, perehdyttaminen,
koulutus ja yhteisoviestinta yrityksessa 1

Tietamyksenhallinnan kaytantdjen nykytila huoltoinsindoreilla

Huoltoinsinoorien valmistautuminen vikahuoltokeikalle sisaltaa
lahes jokaisella aina suullista keskustelua asiakkaan kanssa, ja
aina kun tarpeen, myos keskustelua tuotetuen ja suunnittelijoi-
den kanssa. Lahes kaikki (90 %) asennusvalvojista myos pyytavat
asiakkaalta lisatietoja ja kuvia tilannetta koskien. Kaksi viides-
ta huoltoinsinoorista tyypillisesti keskustelee myos vikakohteen
laitteen asentaneen asennusvalvojan kanssa ja tutkii laitetyyp-

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 37

pia koskevan vikatietokannan, jos sellainen on olemassa. Yli
puolet tarkistaa myos laitetyyppia koskevat tekniset ja laatu-
poikkeamaraportit. Huoltoinsinoori siis muodostaa tilannekuvan
ja alustaa ongelmanratkaisua hyodyntamalla monipuolisesti se-
ka henkilokeskeista etta dokumentoitua kokemustietamysta
(Kuvio 15.)

Miten valmistaudut vikahuoltokeikalle Iahtemiseen ja keikan erityispiirteisiin?

% huoltoinsindoreista (n=29) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

keskustelen asiakkaan kanssa vikatilanteen yksityiskohdista
puhelimitse |9

N

keskustelen tuotetuen ja muiden huoltoinsindérien kanssa, jos
tarpeen |93

pyydan sahkdpostitse tai faksilla kuvia ja muuta lisétietoa
vikaantuneesta laitteesta jos tarpeeellista | 90

tutkin laitetyyppia koskevat teknisia ja laatupoikkeamaraportteja

|55

selvitén kyseisen laiteyksilon huoltohistorian

tutkin laitetyyppié& koskevan vikatietokannan, jos sellainen on

keskustelen koneen asentaneen asennusvalvojan kanssa, jos
tarpeen |41

Kuvio 15. Vikakeikalle valmistautumiseen liittyva tietamyksenhaku huoltoinsinddreilla

Huoltokeikalla havaittujen vikojen, teknisten ongelmien ja
niiden ratkaisujen dokumentoinnissa ensisijainen dokumentoin-
tialusta on huoltoraportti, joka valttamaton myos asiakaslasku-
tuksessa. Kaikki huoltoinsinoorit raportoivat siis vahintaan viral-
liseen huoltoraporttiin ongelmat ja niiden ratkaisut. Noin kaksi
viidesta viestii suullisesti tai sahkopostilla myos tuotetukeen tai
suunnitteluun havaitsemistaan ongelmista ja niiden ratkaisuis-
ta, ja talloin naiden tapausten dokumentointi jaa tuotetuen ja
suunnittelun vastuulle. Varsin moni, reilu kolmannes tekee
myos omia henkilokohtaisia muistiinpanoja ongelmatilanteista
ja kertoo myos suullisesti tai sahkopostilla muille huoltoinsinoo-
reille ongelmatapauksissa (Kuvio 16.). Huoltoinsinoorien henki-
lokohtaisiin muistiinpanoihin ja niiden jalostamiseen liittyy
huomattava kokemustietamyksen jalostuspotentiaali.
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huoltoinsinddreille

Miten dokumentoit huoltokeikalla kohtaamiasi vikoja, teknisid ongelmia
(esim. huollettavuuteen tai suunnitteluun liittyvid) ja niiden ratkaisuja?

huoltoraporttiin 100

kerron ongelmista suullisesti tai sahkdpostilla tuotetukeen ja/tai
suunnitteluun, dokumentaatio jaa heidén vastuulleen | 45

henkildkohtaisiin muistiinpanoihin |38

kerron ongelmista suullisesti tai séhkdpostilla muille

laatupoikkeamaraporttiin |28

% huoltoinsindoreista (n=29) yrityksessa 1
0 20 40 60 80 100

|35

muuten Ds

Kuvio 16. Huoltokeikalla kohdattujen teknisten ongelmien ja niiden ratkaisujen dokumentointi

Varsinkin tilattujen tai huoltosopimuksen huolto-ohjelmaan
sisaltyvien ennakkohuoltokeikkojen samoin kuin tietysti vika-
keikkojenkin yhteydessa huoltoinsinoorien on mahdollista tehda
havaintoja laitteiden teknisista kehitystarpeista ja -
mahdollisuuksista, jotka voisivat olla hyodyllisia tuotekehityk-
sessa ja suunnittelussa. Tallaisen kehityssuuntautuneen viestin-
nan toteutukselle ei juurikaan ole olemassa vakiintunutta for-
maalia kaytantoa, silla vain viidennes esimerkiksi kayttaa laa-
tupoikkeamaraporttia kehitysideoiden valittamiseen. Tyypilli-
sempi tapa on suullinen tai sahkopostiviestinta kehitysideoista
tuotetukeen, suunnittelijoille ja muille huoltoinsindoreille. Ke-
hityshavaintoihin liittyva tietamyksenhallinta on siis hyvin in-
formaalia (Kuvio 17.)
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Miten valitat tietoa huoltokeikoilla havaitsemistasi muista teknisista
kehitystarpeista ja—mahdollisuuksista?

% huoltoinsinddreista (n=29) yrityksessa 1
0 20 40 60 80

suullisesti ja/tai sdhkdpostilla
tuotetukeen | 62

suullisesti ja/tai sdhkdpostilla
muille huoltoinsindéreille | 48

suullisesti ja/tai sdhkdpostilla
suunnittelijoille | 38

laatupoikkeamaraportissa | 21

aloitelomakkeella D 3

muuten :l 7

Kuvio 17. Tiedonvalitys huoltokeikalla havaituista kehitystarpeista ja -mahdollisuuksista

Miten sitten toteutuu kaytannossa huoltokeikoilta annetun
palautteen kasittelyn etenemisen seuranta ja palautteen vaiku-
tuksia koskevan tiedon valitys? Noin kaksi viidesta huoltoinsi-
noorista saa tietoa antamansa teknisen palautteen kasittelyn
etenemisesta ja vaikutuksista sahkoisen kokemustietamyksen-
hallintajarjestelman ja sen sahkopostiheratteiden kautta. Reilu
kolmannes kuitenkin myos kysyy suoraan tuotetuesta ja suun-
nittelijoilta kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista. Vain suh-
teellisen pieni osa huoltoinsinooreista (17 %) kokee ettei pa-
lautteen kasittelysta ja vaikutuksista saa mitaan tietoa (Kuvio
18.)
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Miten saat tietoa kentéltd antamasi palautteen (tekniset ongelmat,
kehitysmahdollisuudet) k&sittelyn etenemisesté ja vaikutuksista?

% huoltoinsinddreista (n=29) yrityksessa 1
0 20 40 60

saan sahkdpostitse tietoa kasittelyn

etenemisesta ‘ | 4l

sahkoisesta
kokemustiedonhallintajarjestelmasta ‘

kyselemalla tuotetuesta ja/tai
suunnittelijoilta

en mitenkaan |17

aloitejérjestelmasta intrasta D 3

muuten, miten? DS

Kuvio 18. Kentalté itse annetun teknisid ongelmia koskevan palautteen kasittelya ja vaikutuksia kos-
kevan tiedon saatavuus
Muiden huoltoinsinoorien kentalta antaman teknisen palaut-
teen kasittelysta ja seurannasta huoltoinsinoorit saavat tietoa
useimmin (41 %) suoraan kysymalla kollegoilta. Reilu kolmannes
saa tietoa sahkoisen kokemustietamyksenhallintajarjestelman
kautta. Viidennes kokee, ettei muiden huoltoinsinoorien anta-
man palautteen kasittelysta ja vaikutuksista saa tietoa miten-
kaan (Kuvio 19.)

Miten saat tietoa muiden huoltoinsinddrien kentéltd antaman palautteen
(tekniset ongelmat, kehitysideat) kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?

% huoltoinsinddreisté (n=29) yrityksessa 1
20 40 60
kyselemélla huoltoinsindoreilta |
henkilokohtaisesti ‘

|41

sahkoisesta

kokemustiedonhallintajarjestelmésta ‘ |38

kyselemalla tuotetuesta ja/tai

suunnittelijoilta ‘ | 28

en mitenk&an |21

aloitejarjestelmasta intrasta

muuten

saan sahkopostitse tietoa kéasittelyn :l 14
etenemisesta

3
K

Kuvio 19. Teknisid ongelmia koskevan muiden huoltoinsinddrien antaman palautteen kéasittelya ja
vaikutuksia koskevan tiedon saatavuus
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Huoltokeikoilla kaytettavissa olevaa formaalia dokumentaa-
tiota koskevia arvioita ja kokemuksia selvitettiin vaittamilla,
joihin reagoitiin Likert-asteikolla (erittain huono = 1...erittain
hyva = 5). Vaittamat ja vaittamiin annettujen arvioiden kes-
kiarvot, mediaanit ja moodit on esitetty alla olevassa Taulukos-
sa 20. Dokumentaatiota ei pideta huonona mutta ei hyvana-
kaan, arviot ovat melko neutraaleja. Huomioitavaa on, etta do-
kumentaation piirteista korkeimmalle arvioidaan dokumentaa-
tion hyodynnettavyys. Dokumentaatiota siis todella tarvitaan

huoltoinsinoorin tyossa.

Taulukko 20. Huoltoinsindorien arviot dokumentaatiosta

Millaisena pidat talla hetkelld huoltokeikoilla kaytettavissa Keskiarvo | Mediaani | Moodi
olevan (toimituksen mukana tulevan ja itse mukaan otettavis-

sa olevan dokumentaation) seuraavia piirteita?

sisaltojen loydettavyys ja haettavuus (hakutoiminnot, indek- 3,14 3,00 3
sointi jne.)

saatavuus (verkkoyhteydet/offlinekaytto) 2,96 3,00 4
ajantasaisuus 2,96 3,00 3
virheettomyys 3,25 3,00 3
kattavuus 3,25 3,00 3
hyodynnettavyys 3,54 4,00 4
4.2.2. Jatkuva perehdyttédminen ja koulutus huoltoinsinddrien kokemana

Huoltoinsinooreista reilu kolme viidesta on saanut perehdytyk-
sen niin ettd on ollut mukana kokeneemman huoltoinsinGorin
kanssa yhdella tai useammalla huoltokeikalla, ja samoin reilu
kole viidesta on kaynyt esimiehen kanssa lapi omat tehtavat ja
toimenkuva. Reilu neljannes (28%) on saanut perehdytyksen
tyossa hyodynnettavissa oleviin tietojarjestelmiin ja dokument-
teihin, ja vajaa puolet on saanut perehdytyksen huoltokeikan
raportointi- ja dokumentointikaytantoihin. Systemaattista pe-
rehdytysta sahkoiseen tietamyksenhallintaan eivat siis lahes-
kaan kaikki huoltoinsinoorit ole saaneet (Kuvio 21.).
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tai useammalla huoltokeikalla

dokumentointik&ytantdihin

kanssa

Kun aloitit tydsi huoltoinsind6rind, millaisen perehdytyksen sait?

Tydtehtévani ja toimenkuvani kaytiin 1api esimiehen johdolla

Olin kokeneemman huoltoinsindérin mukana apuna yhdella
Minut perehdytettiin huoltokeikkaan kuuluviin raportointi- ja
Minut perehdytettiin tydtehtévisséni hyddynnettavien
tietojérjestelmien ja dokumenttien kayttétapaan | 28

Henkilosto- ja tydsuhdeasiat kaytiin lapi henkiléstdosaston

% huoltoinsingdreista (n=29) yrityksessé 1
0 20 40 60 80 100

| 48

—

Kuvio 21. Huoltoinsinddrien perehdytys

Huoltoinsinooreista 66 % oli tyytyvainen saamaansa perehdy-
tykseen aloittaessaan huoltoinsinoorin tyot yrityksessa 1, huol-
toinsinooreista 35 % taas oli tyytymaton perehdytykseen. Tyy-
tymattomyyden syyna oli avovastausten perusteella tyypillisesti
se, etta ensimmaiselle huoltokeikalle on pitanyt lahtea ilman
riittavia teknisia esitietoja eika vastaajalla ollut mahdollisuutta
osallistua yhdellekaan huoltokeikalle yhdessa kokeneemman
huoltoinsinoorin kanssa ennekuin jouti ottaa yksin keikan vas-
taan.

Yrityksen 1 huoltoinsinooreista huomattava osa (66 %) on
kayttanyt yrityksen e-oppimismateriaaleja. Samoin 66 % huol-
toinsinooreista arvioi, etta e-oppimismateriaaleista on ollut
hyotya. E-oppimismateriaaleja pidettiin avovastausten pohjalta
erityisen hyodyllisina laitteita koskevan perustietamyksen valit-
tamisessa, perehdyttamisessa ja perusasioiden kertaamisessa,
ja se auttoi myos ideoimaan asiakkaille annettavaa kayttokou-
lutusta.

Huoltoinsinooreja pyydettiin arvioimaan yrityksessa tarjolla
olevaa koulutusta koskevia vaittamia Likert-asteikolla (taysin
eri mielta = 1...taysin samaa mielta = 5). Vaittamat, vaittamia
koskevien arviointien keskiarvot, mediaanit ja moodit on esitet-
ty alla olevassa taulukossa. Koulutukseen ei olla tyytyvaisia
mutta ei tyytymattomiakaan (Taulukko 22.). Verrattuna saman
yrityksen asennusvalvojiin huoltoinsinoorit eivat ole yhta tyy-
tymattomia tarjolla olevan koulutukseen.
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Taulukko 22. Huoltoinsindérien arviot tarjolla olevasta koulutuksesta

Mita mielta olet tarjolla olevasta koulutuksesta? Keskiarvo Mediaani Moodi
Koulutusta on tarjolla riittavasti 2,59 3,00 3
Koulutusta on tarjolla oikeista asioista 2,75 3,00 3
Omat mahdollisuudet osallistua koulutukseen ovat hyvat 3,00 3,00 3

Huoltoinsinoorien mahdollisuudet saada tietoa uustuotteista,
optioista ja muusta laitteiden tekniseen kehitykseen liittyvista
asioista ovat heikot. Nelja viidesta huoltoinsinoorista kohtaa
vasta huoltokeikalla uutta tekniikka sisaltavat tuotteet. Vain
pieni osa saa uustuotetietoa intran tai tuotekoulutustilaisuuksi-
en kautta. Uustuotetietoa joutuu itse kysymaan tuotetuesta ja
suunnittelusta reilu neljannes huoltoinsinooreista (Kuvio 23.)

Miten saat tietoa uusista konetyypeista, -optioista ja
muusta laitteiden teknisesté kehityksesta?

% huoltoinsinddreista (n=29) yrityksessa 1
0 20 40 60 80

100

kaytannon kautta huoltokeikalla | 79

intran kautta tiedotteista ja koulutusmateriaaleista | 35

suunnittelijoilta ja tuotetuesta huoltokeikalle valmistautuessa

-
o
Dk

tuotekoulutustilaisuuksissa

muuten, miten?

Kuvio 23. Uustuotetiedon saatavuus

Huoltoinsinooreista yrityksessa 1 perati 83 % on tyytymaton
uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvan koulutuksen, tuen ja tie-
tamyksen saatavuuteen, vain 17% on tyytyvaisia.

4.2.3. YhteisOviestinta huoltoinsinédrien kokemana

Suuri osa huoltoinsinooreista yllapitaa osallisuuttaan tyoyhtei-
soon lukemalla sahkoista uutiskirjetta ja kaymalla viikoittain ja
aina mahdollisuuksien salliessa intrassa. Vain pieni osa ei ole
kiinnostunut yrityksen sisaisia tapahtumia kuten liiketoimintati-
lannetta, henkilostoasioita ja tyohyvinvointia koskevista tapah-
tumista ja tiedottamisesta (Kuvio 24.)
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kaytettavissa

ovat kaytettavissa

Miten seuraat yrityksen sisdisid tapahtumia (liiketoimintatilanteeseen, henkiléstdasioihin,
ty6hyvinvointiin ym. liittyvia asioita) ja tiedotusta ollessasi keikalla?

Luen sahkdpostilla valitettavaa Newsletteria |55

Kéyn Intrassa silloin télloin kun verkkoyhteydet ovat

Kuulumisia vaihdetaan puhelin- ja séhkopostikeskusteluissa | 41

Kayn Intrassa useamman kerran viikossa kun verkkoyhteydet

En erityisesti seuraa naita asioita 17

% huoltoinsinsinddreista yrityksessa 1
0 20 40 60

Kuvio 24. Yhteis6osallisuuden yllapidon tavat huoltoinsindoreilla

4.3. Kunnossapitotyon tietamyksenhallinta,
perehdyttaminen, koulutus ja yhteisoviestinta

yrityksessa 2

Yrityksessa 2 haastattelemamme liikkuvan huoltotyon henkilos-
ton tyotehtaviin sisaltyy huolto-ohjelmaan perustuvia ennakko-
huoltotehtavia, viankorjausta, tilattuja korjaustoita seka eri-
jan nimikkeella toimivalla henkilostolla saattoivat olla kolmen-
laisia, suppeampia tai laajempia: 1) pelkastaan oman alueen
ennakkohuolto- ja vikakeikkojen hoitoa (n=33); 2) tilattuja kor-
jaustoita hoitavat huoltokorjaajan nimikkeella toimivat tyonte-
kijat joista noin puolella (n=11) noin puolella oli myos oma
kunnossapitoalue vastuullaan; 3) oman alueen ennakkohuoltoa,
vikakeikkojen hoitoa ja lisaksi erikoistuneen viankorjaajan teh-
tavia hoitavat tyontekijat (n=11). Viankorjauksen tehtavissa
olevia voivat muut kunnossapitoasentajat pyytaa avukseen
haastavien vikatapausten hoitamisessa. Kyselytuloskaavioissa
kaikkia kunnossapitoasentajia, joilla on oma alue vastuullaan
(n=50), on kasitelty kuitenkin yhtenaisena ryhmana.

Seuraavassa on esitetty yrityksessa 2 toteutetun kunnossapi-
tohenkiloston kyselyn tulokset. Kyselyn sisalto oli hieman eri-
lainen kuin yrityksessa 1 ja heijastelee yrityksen 2 kunnossapi-
tohenkiloston tyon ominaispiirteita ja kehyksia.
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4.3.1. Tietamyksenhallinnan kaytantdéjen nykytila kunnossapitohenkil6stolla

Vikakeikalla asiakkaan kohteella vianhaun ja -korjauksen yh-
teydessa syntyvaan tiedontarpeeseen vastaa usein kaikkein tyy-
dyttavimmin kentan erikoisasiantuntijan antama apu. Monen
mielesta kaikkien hyodyllisinta tietoa keikalla pystyy tarjoa-
maan myos laitteen huoltokirja ja muu mukana oleva dokumen-
taatio kuten manuaalit ja muut ohjeet. Huomionarvoista on, et-
ta myos omat muistiinpanot ja vikakorjaajat ovat tarkea hyo-
dyllisen tiedon lahde ongelmatilanteessa. Kunnossapidon kent-
tahenkiloston arviot siita, mitka nelja tietolahdetta ovat hyo-
dyllisimpia vikakeikalla, on esitetty Kuviossa 25.

Mitka tieto- ja tukilahteet ovat hyodyllisimpia ollessasi
vikakeikalla paikanpaéalla vikakohteella?
Kp-asentajan tehtavissa toimivat (n=50)

kpl
10 15 20

o
(6]

12
kentén erikoisasiantuntijat

|11

laitteen huoltokirja

] 16

mukana olevat paperimanuaalit ja ohjeet 10

omat henkilokohtaiset muistiinpanoni (kenttdpaatelaitteessa
tai paperilla)

3
7
7
5
7/
[ T4
ankoraia ?9
5
3
oman alueen kp-asentajat 7
5

muut kp-asentajat 5

0

tuotekehityksen asiantuntijat E’ 2
2
5

1
muu 1
1

O Hyddyllisin

B Toiseksi hyddyllisin

O Kolmanneksi hyddyllisin
O Neljanneksi hyodyllisin

Kuvio 25. Hyddyllisimmat tieto- ja tukilahteet vikakeikalla
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Toisinaan vikakohteella tyoskennellessa tiedon ja tuen saan-
nin nopeus on valttia. Kyselyssa pyydettiin kunnossapitohenki-
lostoa arvioimaan, mista tieto- ja tukilahteista saa nopeimmin
apua vikakeikalla oltaessa. Samat tieto- ja tukilahteet nousevat
listalla korkeimmalle kuin mita hyodyllisyytta aiemmin tarkas-
teltaessa. Kentan erikoisasiantuntijat, laitteen huoltokirja ja
mukana oleva dokumentaatio tarjoavat ripeimmin apua ongel-
matilanteessa (Kuvio 26.). Huomionarvoista siis on, etta for-
maalilla dokumentaatiolla on merkittava tietotukifunktio kun-
nossapidon henkilostolle yrityksessa 2.

Mista tieto- ja tukilahteistd saat ongelmatilanteissa apua nopeimmin
ollessasi vikakeikalla paikanpaalla vikakohteella?
Kp-asentajan tehtévissa toimivat (n=50)
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Kuvio 26. Nopeimmat tieto- ja tukilahteet vikakeikalla

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 47

Oman tyoskentelyn keskeyttava muiden auttaminen puheli-
mitse vie paivittain keskimaarin 23,5 minuuttia tyoaikaa sellai-
silta kunnossapitoasentajan tehtavissa toimivilta (n=33), jotka
eivat tee myos viankorjaajan tehtavia. Huoltokorjausmiehena
toimivilta (n=21) muiden auttaminen puhelimitse vie paivittain
hoitavilla (n=18) muiden auttaminen vie jo keskimaarin 54 mi-
nuuttia paivittaisesta tyoajasta, mika onkin luonnollista koska
viankorjaajien tehtavakuvaan kuuluu juuri kunnossapitoasenta-
jien auttaminen haastavissa vikatilanteissa. Kentan erikoisasi-
antuntijat tukevat muita puhelimitse paivittain keskimaarin 149
minuuttia.

Kunnossapitohenkilosto kohtaa vikakeikoilla haastavia ja
hankalia vikatilanteita, jodien raportoinnista ja dokumentoin-
nista voisi olla hyotya muullekin kunnossapitohenkilostolle. Ku-
viossa 27. on kuvattu kunnossapidon eri henkilostoryhmien kay-
tannon tavat, joilla he dokumentoivat haastavia vikakeikkoja.
Erittain kiinnostavahavainto on, etta lahes yhta moni dokumen-
toi haastavan vikakeikan huoltopaivakirjan (62%) ohella myos
keikkaraporttiin ja kertoo kokemuksistaan tavatessa kollego-
jaan. Varsin pieni osa, alle viidennes kuitenkaan tekee omia
muistiinpanoja. Kentan erikoisasiantuntijan tehtavissa olevat
tekevat useammin omia muistiinpanoja, todennakoisimmin siksi
etta heidan taytyy pystya tukemaan vaikeissa vikatilanteissa
muuta kunnossapitohenkilostoa.
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keikasta

Miten raportoit tai dokumentoit erityisen haastavia ja hankalia vikakeikkoja?
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O Kentén erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 27. Haastavan vikakeikan raportointi

Huoltokeikoilla kaytettavissa olevaa formaalia dokumentaa-
tiota koskevia arvioita ja kokemuksia selvitettiin vaittamilla,
joihin reagoitiin Likert-asteikolla (erittain huono = 1...erittain
hyva = 5). Vaittamat ja vaittamiin annettujen arvioiden kes-
kiarvot, mediaanit ja moodit on esitetty Taulukossa 28. Doku-
mentaatiota ei pideta kovin hyvana, sisaltojen loydettavyyden
ja haettavuuden, saatavuuden ja hyodynnettavyyden arviot pu-
toavan neutraalin kielteisemmalle puolelle, erityisesi saatavuus
saa heikoimman arvion, syyna tahan ovat puutteelliset verkko-
yhteydet kentalta yrityksen intranettiin, josta kasin dokumen-
taatio olisi kaytettavissa. Virheettomyys ja kattavuus sen sijaan
arvioidaan paremmaksi.

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA

49

Taulukko 28. Kunnossapitohenkildstdn arvioit dokumentaatiosta

Miten luonnehtisit tydtehtaviesi hoidon nakdkulmasta laittei- | Keskiarvo | Mediaani | Moodi
siin liittyvien manuaalien, huolto- ja korjausohjeaineistojen

ja muun dokumentaation seuraavia piirteita?

sisaltojen loydettavyys ja haettavuus (hakutoiminnot, indek- 2,71 2,50 2
sointi jne.)

saatavuus (verkkoyhteydet/offlinekaytto) 2,19 2,00 2
ajantasaisuus 2,87 3,00 3
virheettomyys 3,22 3,00 4
kattavuus 2,91 3,00 4
hyodynnettavyys 2,68 2,00 2
4.3.2. Perehdytyksen ja koulutuksen nykytila

Kunnossapitohenkilostolle selvasti

haastavimpia vikoja ovat

muiden kuin oman valmistajan laitteisiin liittyvat viat seka uu-
sien oman valmistajan laitetuotteiden viat. Kiinnostavaa on, et-
ta myos ammattitaidoltaan vahvemmille ja kokeneemmille ken-
tan erikoisasiantuntijoille kaikkien haastavimmilta tuntuvat
juuri uusien laitteiden viat (Kuvio 29.). Yrityksessa 2 toistuu
sama ilmio mika yrityksessa 2, suurin jatkuva perehdyttamisen
paine ja tarve kohdistuu uustuotteisiin ja niiden asennukseen ja

huoltoon.

%

Millaisten laitteiden viat ovat mielestasi haastavimpia?
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Kuvio 29. Haastavimmat laitteet viankorjauksen mielessa

Haastavimmiksi vikatyypeiksi taas koetaan erilaiset satunnai-
set, vain ajoittain ilmenevat viat seka elektroniikkaan, sahkois-
tykseen ja ohjelmistoihin liittyvat viat (Kuvio 30.) Tassakin yri-
tysten 1 ja 2 tilanne on identtinen, elektroniikkaan ja ohjelmis-
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toihin liittyvat ongelmat ovat huoltohenkilostolle tyon osa-alue,
jolle laivataan usein tukea.

Millaiset viat ovat mielestani haastavimpia?
%
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t | 1 1
ajoittaiset viat 67
]88
elektroniikkaan ja 49
sahkdistykseen liittyvat viat rsg— 26
T, 40
ohjelmistoihin liittyvat viat
150
4
muut mekaaniset viat 6
muut viat 2
13
@ Kaikki (n=69)
B Kp-asentajan tehtavissé toimivat (n=50)
O Viankorjaajat (n=18)
O Kentan erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 30. Haastavimmat vikatyypit

Uusia laitteita koskevan tiedon liikkuminen kentalle huolto-
henkiloston kasille on haasteellista myos yrityksessa 2. Oireel-
lista on, etta myos yrityksessa 2 tyypillisin tapa saada tietoa sii-
ta, etta omalla huoltoalueelle on tullut uusi laite, on huomata
huolto- tai vikakeikalle tullessaan, etta laite onkin uusi (Kuvio

31.)

Miten saat tiedon, ettd huoltoalueellesi on tulossa/tullut uudentyyppisia laitteita?
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Kuvio 31. Uustuotetiedon saatavuus

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 51

Sahkoisen, virtuaalisen koulutuksen tavoittavuus yrityksessa
2 on halyttavan huono. Lahiopetuskursseille on osallistunut la-
hes puolet vastaajista viimeisen kolmen kuukauden aikana,
mutta virtuaalisia koulutusratkaisuja ei ole kayttanyt kukaan
lahes seitsemastakymmenesta vastaajasta (Kuvio 32.)

Mitd seuraavista koulutusmuodoista ja -aineistoista
olet hyddyntanyt viimeisen 3 kk:n aikana?
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Kuvio 32. Koulutustarjonnan hyédyntaminen

Monet tekijat vaikeuttavat kunnossapitohenkiloston kohdalla
virtuaalisten koulutusaineistojen kayttoa. Useimmin kayttoa
hankaloittaa ajan puute ja tiedonpuute siita, mista asioista vir-
tuaalisia koulutusaineistoja on tarjolla ja millaisia ne ovat. Kui-
tenkin myos kielellinen ja tekninen saavuttavuus on kahdelle
viidesta kayttoa vaikeuttava tekija. Englannin kieli ja vaikea
paasy sellaiselle paatelaitteelle jolla aineistoja voi kayttaa,
tyssaa monen aikeet hyodyntaa virtuaalisia koulutusaineistoja
(Kuvio 33.)
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ei ole aikaa kayttaa virtuaalisia koulutusaineistoja

en tiedd misté asioista virtuaalisia koulutusaineistoja on
tarjolla ja millaisia ne ovat

englannin kieli

koulutusmateriaaleja ei voi katsella kenttapaatelaitteella

rajallinen paéasy tydpaikalla tietokoneelle, josta paasee
intraan

en osaa kayttaa virtuaalisia koulutusaineistoja

virtuaalisia koulutusaineistoja on vaikea l6ytaa intrasta

muut

0 20

%

Mitka tekijat omalla kohdallasi vaikeuttavat virtuaalisten koulutusaineistojen kayttamista?
Kaikki vastaajat (n=68)

40 60
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19
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Kuvio 33. Virtuaalisten koulutusaineistojen kayttoa vaikeuttavat tekijat

Huoltoon, vianetsintaan ja korjaukseen liittyvan koulutuksen
mielekkain toteutustapa on kokeneemman kollegan antama
opastus ja tyoparina tyoskentely jollain oman alueen vikakoh-
teella. Kentalla tai tehtaalla annettu kaytannon ryhmakoulutus
tulee toisena, ja kolmanneksi mielekkain koulutustapa on simu-

laattorikoulutus (Kuvio 34.)
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Missd muodossa annettu huolto-, vianetsinté- ja korjauskoulutus on mielestasi mielekkainta?
Kaikki vastaajat (n=70)
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Kuvio 34. Mielekkain koulutusmuoto

4.3.3. Yhteistéviestinnan nykytila

Kyselyssa kunnossapitohenkilostosta 96 % ei ole saanut min-
kaanlaista perehdytysta yrityksen globaaliin intraan, ja 90 %
kertoo etta ei ole saanut minkaanlaista perehdytysta yrityksen
paikalliseen intraan. Myos haastatteluissa kunnossapitotyonteki-
jat kertoivat, etta intran kayttoon ei ole juuri ohjattu ja opas-
tettu mitenkaan, ja taman vuoksi intran kayttaminen on vaike-
aa, sielta on vaikea loytaa tarvitsemaansa aineistoa. Vastaajista
76 % toteaa, etta heilla on esteeton paasy kayttamaan tietoko-
netta huoltokonttorilla, mutta 69 % toivoo, etta kaytettavissa
olisi myos kannettava, verkkoyhteyksilla varustettu tietokone.

Valtaosa (60 %) kunnossapitohenkilostosta yrityksessa 2 kayt-
taa yrityksen intranettia harvemmin kuin muutaman kerran
(Kuvio 35.). Intranetin vahainen kaytto selittaa myos virtuaali-
sen koulutusaineistojen vahaista kayttoa.
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Miten usein kaytat yrityksen intranettia?
% yrityksen 2 kunnossapitohenkildstdsta (n=70)
0 10 20 30 40 50
paivittain 6
viikoittain | 19
muutaman kerran ‘ | 14
kuukaudessa ‘
harvemmin 47
en lainkaan | 13

Kuvio 35. Intranetin kayton aktiivisuus

Silloin kun kunnossapitohenkilosto kayttaa intraa, sielta hae-

taan selvasti useimmin oman ydintehtavan kannalta keskeisia
tietoja kuten varaosa- ja saatoohjeita seka vianetsinta- ja kor-
jausohjeita (Kuvio 36.)

Mita tietoa haet intrasta tai dokumentaationhallintajarjestelmasta?

Kaikki vastaajat (n=70)
0,
10 20 % 30 40 50

varaosaohjeita

\
|39

saatdohjeita

| 36

vianetsinté- ja korjausohjeita

| 24

laitteiden esittely-, tuotetieto-
. . : 3
ja koulutusmateriaaleja :I

tybturvallisuusohjeita 3

huolto-ohjelmien ohjeita |0

muuta 9

Kuvio 36. Intrasta haettava tieto

Koska oma intran kaytto on suurelle osalle kunnossapitohen-
kilostoa satunnaista, huoltoesimiesta pyydetaan hakemaan in-
trasta tietoa. Tyypillisesti tiedot, joita esimiehen pyydetaan
hakevan, ovat tietoja, joita on mahdoton saada kasiinsa kental-
ta kasin siella kaytettavissa olevilla viestintavalineilla (Kuvio
37.)
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Millaista tietoa pyydat huoltoesimiestd hakemaan tuotannonohjausjarjestelmésta,
intrasta ja muista yrityksen tietojarjestelmista?

%
0 20 40 60 80

varaosatietoja |61

laitteiden vikahistoria- ja lokitietoja | 29

vikajakaumatietoja 10

muuta 8

Kuvio 37. Tiedot, joita huoltoesimiestad pyydetdadn hakemaan yrityksen tietojarjestelmista

Vaikka uustuotetiedon tarve on polttava, uustuotteita koske-
vien tukimateriaalien koskevien materiaalien saavutettavuus on
kehno. Yli puolet (54 %) kunnossapitohenkilostosta ei saa auto-
maattisesti tietoa jos uusiin tuotteisiin liittyvia tukimateriaale-
ja on julkaistu. Tieto uusista tukimateriaaleista kantautuu, jos
kantautuu, kunnossapitohenkiloston tietoon satunnaisesti ja
epasystemaattisesti.

Miten saat tietoa uusia tuotteita koskevista tukimateriaaleista
(manuaalit, ohjeet) ja uusista huolto-, viankorjaus- ym. ohjeista?
Kaikki vastaajat (n=69) yrityksessa 2
0,
0 20 % 40 60

en saa automaattisesti tietoa naisté asioista 54

esimiehelta tai muulta henkilostélta suullisesti tai
sahkopostilla

kuukausipalavereissa | 22

etsimalla itse intrasta 17
muuten 9

Kuvio 38. Uustuotteita koskevien tukimateriaalien saatavuus

4.4, Yhteenveto ja pohdinta asennus- ja huoltotyon
tietamyksenhallinnan, perehdyttamisen, koulutuksen
ja yhteisoviestinnan nykytilasta tapausyrityksissa

Asennus- ja huoltotyon nykytila tietamyksenhallinnan, pereh-
dyttamisen, koulutuksen ja yhteisoviestinnan kokemusten osal-
ta nayttaytyy varsin samankaltaisena tapausyrityksissa. Asen-
nus- ja huoltokeikkaan liittyva formaali dokumentaatio on eri-
tain tarkea tyovaline seka keikkaan valmistautuessa ja etta kei-
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kan aikana, mutta varsin usein tarvitaan lisatietoja ja tarkistuk-
sia tiedoista jotka eivat automaattisesti sisally normaaliin do-
kumentaatioon tai joiden luotettavuudesta ja ajantasaisuudesta
ei voi olla varma. Henkilokohtainen tiedonhaku kasvotusten ja
puhelimitse on edelleen keskeista asennus- ja huoltotyossa, ja
silla paikataan dokumentaation puutteita, virheita ja epaajan-
tasaisuutta.

Asennus- ja huoltokeikoilla kertynytta kokemustietoa tekni-
sista ongelmista ja niiden ratkaisuista seka teknisista kehitys-
mahdollisuuksista tallennetaan ja levitetaan tyypillisimmin vi-
rallisen ja pakollisen keikkaraportoinnin yhteydessa. Varsin mo-
net tekevat kuitenkin myos henkilokohtaisia muistiinpanoja eri-
tyisen haastavista tyotilanteista.

Tyossa kaytossa oleva formaali dokumentaatiota ei pideta
oman tyon kannalta huonona mutta ei hyvanakaan. Dokumen-
taation piirteista saatavuuden (verkkoyhteydet/offlinekaytto)
koetaan kummassakin yrityksessa olevan heikoimmalla tolalla.
Yrityksessa 1 dokumentaation hyodynnettavyys on parhaimman
arvion saava dokumentaation piirre ja yrityksessa 1 virheetto-
myys ja ajantasaisuus.

Perehdyttamiseen ja koulutukseen liittyvista haasteista uus-
tuotekoulutuksen riittamattomyys ja huono saavuttavuus ovat
kaikkien akuuteimmat. Perehtyminen uusiin tuotteisiin tapah-
tuu useimmilla vasta kun uutta laitetta taytyy menna huolta-
maan ja korjaamaan kentalle. Uusiin laitteisiin liittyva viankor-
jaus koetaan muiden valmistajien laitteiden vikojen korjauksen
ohella haastavimmaksi. Tarjolla olevaan koulutukseen ei olla
tyytyvaisia yrityksessa 1, koulutuksen tarjonta koetaan riitta-
mattomaksi. Yrityksessa 1 kuitenkin huomattavan moni on hyo-
dyntanyt e-oppimismahdollisuuksia, kun taas yrityksessa 2 e-
oppimismateriaaleja ei hyodynneta kaytannossa lainkaan, vaik-
ka niita on tarjolla. Tiedon saaminen uusista koulutus- ja tuki-
materiaaleista koetaankin yrityksessa 2 huonoksi.

Yhteisoviestinnan kanavana intranet ja sahkoposti ovat tyy-
pillisimmin kaytettyja valineita yrityksessa 1. Yrityksessa 2 sen
sijaan intran kaytto on vahaisempaa. Kummassakin yrityksessa
puutteena on, etta tyoyhteison kaytossa oleviin tietojarjestel-
miin annettu perehdytys ei ole tavoittanut kaikkia.

Tapausyritysten tietamyksenhallinnan nykytilaa koskevat tut-
kimustulokset ovat osin samansuuntaisia kuin Kuoppalan (2003),
Salovaaran (2003), Fagrellin (2002) ja Selanderin (2004) tutki-
muksissa. Tietamyksenhallinnan sosiaalinen luonne korostuu ta-
pausyrityksissakin, samoin formaalin dokumentaation puutteel-
lisuus ja epataydellisyys. Tietoliikenneyhteyksien epaluotetta-
vuus haittaa tehokasta tietamyksenkasittelya. Uutta tietoa ver-
rattuna aiempaan tutkimukseen on se, etta uusiin tuotteisiin
liittyva tietamysta on vaikea levittaa kenttatyontekijoille seka
se, etta kentalla tuotetun kriittisen kokemustietamyksen kana-
vointi organisaation muihin toimintoihin huolto-organisaation
ulkopuolelle on tehotonta.
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5. Tietamyksenhallinnan
kehittamistarpeet

Tietamyksenhallinnan tila yrityksessa voi osittain riippua tuote-
suunnittelun, kokoonpanon ja huoltoliiketoiminnan henkiloston
keskinaisen tyoprosessitiedon heikosta tasosta. Tyoprosessitie-
dolla tarkoitetaan eri henkilostoryhmien tietamysta eri tyovai-
heiden ja tyontekijaryhmien tehtavien keskinaisista riippuvuuk-
sista (Boreham 2002, Jarvensivu 2007). Yrityksessa 1 tiedustel-
tiin asennus- ja huoltohenkilostolta heidan kokemuksiaan siita,
miten muissa toiminnoissa seka tunnetaan etta tiedotetaan
heidan kokemuksen mukaan asennettavuuteen ja huollettavuu-
teen liittyvista tekijoista.

Kummassakin tutkitussa yrityksessa selvitettiin vastaajien
nakemyksia, ajatuksia ja ideoita siita, miten tietamyksenhallin-
nan, perehdytyksen, koulutuksen ja yhteisoviestinnan kaytanto-
ja pitaisi ja voisi kehittaa. Kummankin yrityksen asennus- ja
huoltohenkiloston nakemykset kehittamistarpeista on esitetty
seuraavissa luvuissa.

5.1. Asennusvalvojien kokemat tietamyksenhallinnan
kehittamistarpeet yrityksessa 1

Asennusvalvojat kokevat, etta asennettavuuteen vaikuttavat
muutokset ja tekijat tunnetaan tyydyttavimmin asennuskoor-
dinoinnissa ja kokoonpanossa, heikoimmin projektinjohdossa
(Kuvio 39.).

projektinjohdossa

sahko- ja
automaatiosuunnittelussa

mekaniikkasuunnittelussa

asennusvalvonnan johdossa

kokoonpanossa

asennuskoordinoinnissa

Tunnetaanko asennettavuuteen vaikuttavat muutokset ja tekijat sinusta tyydyttavasti
% asennusvalvojista (n=22) yrityksesséa 1
10 20 30 40 50
i i ‘ ‘
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|41
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Kuvio 39. Asennettavuuteen vaikuttavien tekijoiden tuntemus eri toiminnoissa
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Pelkka asennettavuuteen vaikuttavien tekijoiden tuntemus ei
riita, niista tulisi myos aktiivisesti tiedottaa asennusvalvojia.
Muiden toimintojen asennettavuuteen liittyvien muutosten ja
tekijoiden tiedotukseen ollaan asennusvalvojien keskuudessa
hyvin tyytymattomia. Erityisesti suunnittelun eri toimintojen,
kokoonpanon ja projektinjohdon koetaan tiedottavan huonosti
asennettavuuteen liittyvista asioista asennusvalvojia (Kuvio 40.)

projektinjohdossa

mekaniikkasuunnittelussa

sahko- ja
automaatiosuunnittelussa

asennusvalvonnan johdossa

asennuskoordinoinnissa

Tiedotetaanko asennettavuuteen vaikuttavista muutoksista ja tekijoista tyydyttavasti?

% asennusvalvojista (n=22) yrityksessa 1
10 20 30 40

|18

|18

|18

| 27

| 36

Kuvio 40. Asennettavuuteen vaikuttavien tekijoiden tiedottaminen

Asennusvalvojista osa ilmaisi kyselyssa, etta on olemassa joita-
kin asennusvalvontakeikan sujumisen kannalta tarpeellisia tie-
toja, jotka eivat sisally normaaliin asennuskeikan dokumentaa-
tioon, kuten asennuksen raatalointiin, muutoksiin ja osapuut-
teisiin liittyvat tiedot. Kyselyssa tiedusteltiin myos, oliko joi-
tain asennuskeikan sujumisen kannalta tarpeellisia tietoja, joi-
ta asennusvalvojat kokivat etteivat saa talla hetkella lainkaan
kasiinsa. Asennusvalvojista reilu neljannes (27 %) totesi etta
tallaisiakin tietoja oli. Avovastauksien mukaan naita saavutta-
mattomia tietoja olivat juuri dokumentoimattomat muutokset
asiakasvaatimuksissa, piirustuksissa ja komponenteissa seka
testaus- ja asennusohjeet puuttuivat usein.

Asennusvalvojat raportoivat kyselyn avovastauksissa laajasti
asennuksella kaytettavissa olevan formaalin dokumentaation
kehitystarpeistaan, yhteensa 16 avovastausta annettiin tahan
kehityskysymykseen. Kaikkien useimmin asennusvalvojat mai-
nitsivat piirustusten puutteellisuuden ja paivittamattomyyden
korjaamisen kehitystarpeena. Asennukselle tuleva sahko- ja
mekaniikkapiirustus aineisto pitaisi olla ajan tasalla ja todella
vastata kyseista toimitusta myos todellisuudessa. Toinen selkea
kehitystoive oli koko asennusmateriaalin kokoaminen kattavaksi
asennusmapiksi, joka sisaltaisi asennus-, testaus-, kayntiinajo-
ja koulutusohjeet asennuksen nakokulmasta laadittuna. Talla
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hetkella asennusmapin sisalto on kirjava eika sielta aina loydy
mainittuja dokumentteja. Useampia mainintoja oli lisaksi verk-
koyhteyksien parantamisesta tai mahdolliseksi tekemisesta seka
laitteiden ohjelmistojen parametroinnin ohjeiden tarve.
Kokemustietamyksen - kentalla asennuksilla havaittujen on-
gelmien, ratkaisujen ja kehitysmahdollisuuksien raportoinnin,
kasittelyn ja hyodyntamisen kaytantoja ja tyokaluja koskevia
kehitysehdotuksia asennusvalvojat antoivat avovastauksissaan
yhteensa 12 kappaletta. Yrityksessa jo kaytossa olevan verkko-
pohjaisen sahkoisen kokemustietamyksenhallintajarjestelman
ja intran kayton tehostaminen kokemustiedon valityksessa
esiintyi useassa vastauksessa. Myos wiki-tyyppisen sovelluksen
kaytto ehdotettiin. Avovastauksissa toivottiin myos selvempaa
ja velvoittavampaa tyonkulkua kentalta tehtyjen poikkeama- ja
laatu raporttien kasittelyyn ja niiden paivitysten automaatti-
seen ilmoittamiseen, eras asennusvalvoja kommentoi tilannetta
talla hetkella nain: ”Meilla on tarpeelliset tyokalut ongelmien
raportoimiseen, mutta kun niita ei kukaan lue eika ole kiinnos-
tunut niin ne eivat etene. Projektista toiseen tapellaan samojen
asioiden kanssa.”. Toinen asennusvalvoja totesi, etta ”Sahkoi-
sen kokemustietamyksenhallintajarjestelman raporttien pohjal-
ta tehtyjen tuoteparannusten yhteydessa pitaisi kertoa mista
projektista lahtein muutos on mennyt tai menee lapi.”.

5.2. Huoltoinsinoorien kokemat tietamyksenhallinnan
kehittamistarpeet yrityksessa 1

Huoltoinsinoorit yrityksessa 1 kokevat, etta parhaiten huollet-
tavuuteen liittyvat asiat tunnetaan mekaniikkasuunnittelussa,
ja lahes yhta hyvin asennusvalvonnassa ja sahko- ja automaa-
tiosuunnittelussa. Sen sijaan kokoonpanossa huollettavuuteen
liittyvat asiat tunnetaan huoltoinsinoorien mielesta huonoiten
(Kuvio 41.).
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kokoonpanossa

sahko- ja
automaatiosuunnittelussa

asennusvalvonnassa

mekaniikkasuunnittelussa

Tunnetaanko huollettavuuteen vaikuttavat asiat sinusta tyydyttavasti

% huoltoinsinddreista (n=29) yrityksessa 1
20 40 60 80

Kuvio 41. Huollettavuuteen vaikuttavien tekijoiden tuntemus eri toiminnoissa

Huollettavuuteen vaikuttavien muutoksien ja tekijoiden tie-
dottamiseen huoltoinsindorit ovat varsin tyytymattomia yrityk-
sessa 1., vain pieni osa on tyytyvaisia tiedotuksen tasoon (Kuvio
42.).

asennusvalvonnassa

kokoonpanossa

mekaniikkasuunnittelussa

sahko- ja
automaatiosuunnittelussa

Tiedotetaanko huoltoinsinddreja laitteiden huollettavuuteen vaikuttavista

muutoksista ja tekijoista tyydyttavasti
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Kuvio 42. Huollettavuuteen vaikuttavien tekijoiden tiedottaminen

Huoltoinsinooreista 45 % ilmoitti kyselyssa, etta on olemassa
joitain huoltokeikan hoitamisen kannalta tarpeellisia tietoja,
jotka olisi hyodyllista saada kayttoon ennen vikakeikalle lahtoa
tai keikan aikana, mutta joita ei talla hetkella saa kasiinsa hel-
posti. Kaksitoista vastaajaa yksiloi, mitka tiedot olisi tarpeellis-
ta saada kayttoon. Tietoja toivottiin laitteiden virheilmoitus-
koodien selityksista, vanhoista laitteista, asiakashistoriasta,
laitteiden huoltohistoriasta ja laitteen kaytosta.
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Huoltoinsinoorit antoivat kyselyn avovastauksissa yhteensa 9
kappaletta huoltokeikan yhteydessa kaytettavissa olevan doku-
mentaation kehitysehdotusta. Useimmissa ehdotuksissa toivot-
tiin, etta dokumentaatiota olisi paremmin saatavissa intranetis-
sa ja etta kaikille varmistetaan paasy keikalta kasin suojatun
internet-yhteyden avulla intranettiin. Myos dokumentaation
ajantasaisuutta piirustus- ja komponenttimuutosten osalta toi-
vottiin parannettavan. Jalleen koneiden parametrointiin liitty-
vista asioista haluttiin parempaa dokumentaatiota.

Kokemustietamyksen - kentalla huoltokeikoilla havaittujen
ongelmien, ratkaisujen ja kehitysmahdollisuuksien raportoinnin,
kasittelyn ja hyodyntamisen kaytantoja ja tyokaluja koskevia
kehitysehdotuksia huoltoinsinoorin antoivat avovastauksissaan
yhteensa 14 kappaletta. Useissa vastauksissa toivottiin kentalla
havaittujen ja ratkottujen ongelmien kyselypalstaa tai tieto-
kantaa, josta voisi selvittaa kaikki kentalla kohdatut ongelmati-
lanteet. Nayttaa silta, etta yrityksen nykyinen sahkoinen koke-
mustietamyksenhallintasovellus on hyvin kayttokelpoinen sovel-
lus kokemustietamyksen levitykseen, kunhan sen kaytossa akti-
voidutaan. Yhteensa yhdeksassa kehitysehdotuksessa toivottiin
kokemustietamyksenhallintaan sahkoista sovellusta, joka olisi
mahdollisimman joustavasti kaytettavissa myos kentalta kasin.

5.3. Kunnossapitohenkiloston kokemat
tietamyksenhallinnan kehittamistarpeet yrityksessa 2

Kunnossapitohenkiloston mielesta vikakeikkojen raportointia
voisi kehittaa monella tavalla. Kriittisimpia kehityskohteita on
varaosatietojen loydettavyyden kehittaminen ja raportoinnin
paatelaitteen luotettavuuden ja yhteysnopeuksien kehittami-
nen. Myos tuoterakenteesta tarvittaisiin lisaa tietoa ja vikara-
portteihin tehtavia halumahdollisuuksia pitaisi parantaa (Kuvio
43.).
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Mité vikakeikkojen raportoinnissa pitdisi muuttaa tai kehittaa?

%
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| 75
74
raportoinnissa kaytettdvan paéatelaitteen ja —yhteyksien 70
luotettavuutta ja nopeutta olisi parannettava 100
100
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vikaraportteja téytyisi voida hakea vikatyypin perusteella 32
paatelaitteella 59
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laiteyksildista pitéisi olla nahtévissa niiden teknista
kokoonpanoa koskevat perustiedot, eli minkalaisesta
laitteesta kysymys (tuoterakenne)

vikaraportteihin pitaisi pystya liitdméaan kuvia

laitteen kayttdymparistotietojen pitéisi olla
vikakeikkatiedoissa nahtavilla

muuta kehittdvaa

O Kaikki (n=66)

B Kp-asentajan tehtévissa toimivat (n=50)
0O Viankorjaajat (n=17)

O Kentén erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 43. Vikakeikkaraportoinnin kehittamistarpeet

Paatelaitteella katseltavissa olevia vikakeikkatietoja pitaisi
kehittaa siihen suuntaan valtaosan mielesta, etta ainakin lait-
teen ohjausjarjestelmatyyppia koskeva tieto pitaisi nakya vika-
keikkatiedoissa, Moni arvioi myos laitteen asennusvuotta ja ko-
neistotyyppia koskevat tiedot hyodyllisiksi (Kuvio 44.).
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Olisiko hyddyllista etté vikakeikkatiedoissa olisi aina néhtavissa seuraavat
tekniset perustiedot laitteesta?
%
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O Kaikki vastaajat (n=69)
B Huoltokorjaajat (n=21)
O Viankorjaajat (n=17)
O Kentan erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 44. Hyddylliset uudet vikakeikkatiedot

Dokumentaatioon kehittamiseen liittyvat ilmaistut kehitys-
tarpeet liittyvat useimmin siihen, etta kunnossapitohenkiloston
epaviralliset muistiinpanot voisivat olla sahkoisesti katseltavissa
koko kaytantoyhteison piirissa. Myos kaiken ohje- ja koulutus-
materiaalin pitaisi olla helpommin loydettavissa intrasta (Kuvio
45.)
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Mitd dokumentaatiossa pitaisi muuttaa tai kehittaa?
%
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@ Kaikki (n=68)

B Kp-asentajat (n=50)

O Huoltokorjaajat (n=20)

O Viankorjaajat (n=17)

B Kentan erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 45. Dokumentaation kehitystarpeet

Mielekkaimpana kokemustietamyksen levityksen tapana kun-
nossapitohenkilosto pitaa kasvokkaisia keskustelumahdollisuuk-
sia kentalla tyoskentelevien kesken. Myos muistiinpanojen sah-
koinen levittaminen on noin kolmanneksen mielesta kehittami-
sen arvoinen asia kokemustietamyksen levityksessa (Kuvio 46.)
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Miten viankorjaukseen liittyvda kokemuksen kautta opittua tietoa voisi mielestasi parhaiten
tallentaa ja levittda kp-asentajien, vikamiesten ja erikoisvikamiesten kesken?
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O Kentan erikoisasiantuntijat (n=8)

Kuvio 46. Kokemustietamyksen levityksen parhaat menetelmat

5.4. Yhteenveto tietamyksenhallinnan kehittamistarpeista

Kummassakin tapausyrityksessa huoltohenkilosto nimesi useita
asennus- ja huoltokeikkaan liittyvia tietoja, joita nyt ei saada
automaattisesti kayttoon, mutta jotka koetaan hyodyllisiksi kei-
kan tehtavista suoriutumisen kannalta. Keikkojen raportoinnin,
dokumentaation ja kokemustietamyksen hallinnan sahkaisia so-
velluksia ja sahkoista saatavuutta taytyy edelleen kehittaa, ja
tahan kehittamiseen annettiinkin erityisesti yrityksessa 1 run-
saasti ehdotuksia. MyOs yrityksessa 2 toivottiin raportointia ja
dokumentaatiota kehitettavan erityisesti niiden saatavuuden ja
sisaltojen haettavuuden osalta

Etenkin yrityksessa 1 ongelmaksi on muodostunut se, etta
kentan kohtalaisen aktiivisesta ongelma- ja kehityskohderapor-
toinnista huolimatta yrityksen muissa toiminnot eivat tiedota
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riittavasti asennettavuuteen ja huollettavuuteen liittyvista asi-
oista kenttatyontekijoita. Motivaatio kentalla havaittujen ilmi-
oiden raportointiin laskee, jos raportoituun tietoon ei reagoida
muissa toiminnoissa.
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6.

6.1.

Perehdyttamisen, koulutuksen ja
yhteisoviestinnan
kehittamistarpeet

Asennusvalvojien kokemat perehdytyksen, koulutuksen
ja yhteisoviestinnan kehittamistarpeet yrityksessa 1

Perehdytykseen liittyvat kehitystarpeet kirvoittivat kyselyssa
kaikkiaan viisitoista avovastausta. Useissa vastauksissa todet-
tiin, etta asennusvalvonnan perehdytys on kaytannossa pitka
projekti, suuri osa tyosta opitaan sita tekemalla, ja etta pereh-
dytyksen tulee jatkua alkuperehdytyksen jalkeenkin saannolli-
silla koulutustilaisuuksilla tai perehdytysaineiston tukemana,
erityisesti uustuotteiden kohdalla. Siita huolimatta useissa vas-
tauksissa ehdotettiin, etta perehdytyksessa jokaisen tulokkaan
taytyisi saada osallistua vahintaan yhdelle asennuskeikalle alus-
ta loppuun kokeneemman asennusvalvojan kanssa, tai paasta
seuraamaan asennettavan laitteen kayttoa kaytannossa jonkun
asiakkaan kohteelle tai laitteen valmistusverstaalle. Koska sah-
ko- ja ohjelmistoasiat ovat haasteellisia, toivotaan niihin pe-
rehtymiseen omaa koulutuslaboratoriota, jossa ohjelmistojen
parametrointeja ja saatoja voi harjoitella.

Uustuotteisiin liittyvaa perehdytysta asennusvalvojat toivoi-
sivat kehitettavan niin, etta uustuotteisiin liittyvia koulutuksia
jarjestettaisiin enemman ja useammin ja etta uustuotteita kos-
kevaa esittely- ja koulutusmateriaalia laitettaisiin saannollisesti
saataville intranettiin tahan tarkoitukseen dedikoituun tilaan.
Intranettiin toivottiin muutenkin ajantasaista materiaalia uus-
tuotteista, toimintakuvauksia ja muita kayttoonoton kannalta
kriittisten asioiden ohjeita.

Asennusvalvojat antoivat yhteensa 18 koulutuksen kehitta-
misehdotusta kyselyn avovastauksissaan. Useissa vastauksissa
toivottiin kaytannonlaheista asennukseen liittyvaa koulutusta
joka tapahtuu joko asennuskeikalla, laitteen valmistusverstaal-
la tai koulutuslaboratoriossa. Varsin moni toivo koulutusta myos
asennettavan laitteen kayntiinajosta, jotta asiakkaan kanssa
paastaan riittavan nopeasti tuottamaan sopimuksessa edellytet-
tya lopputuotelaatua. Uusista laitteiden ja osakomponenttien
piirteista kaivattiin myos koulutusta, samoin kuin sahkoistys- ja
ohjelmistoasioista. E-oppimisratkaisut nahtiin potentiaalisiksi
toteutusmuodoiksi kahdessa asennusvalvojan avovastauksessa.

Asennusvalvojat antoivat 12 eri kehitysehdotusta yhteisovies-
tinnan kehittamiseksi. Yhteisoviestinnan kehitystarpeina nahtiin
avoimuuden lisaaminen, eli etta asioista tiedotettaisiin ripeasti
virallista tieta eika niin etta ensimmainen tietolahde on ”pus-
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karadio”. Kasvokkaisia tapaamisia eri osastojen henkiloston
kanssa toivottiin myos. Sahkoisen uutiskirjeen ja intranetin kay-
ton tehostamista toivottiin neljassa eri vastauksessa.

6.2. Huoltoinsinoorien kokemat perehdytyksen, koulutuksen
ja yhteisoviestinnan kehittamistarpeet yrityksessa 1

Koskien perehdytyksen kehitystarpeita huoltoinsindorit antoivat
avovastauksissaan yhteensa 17 kehitysehdotusta. Eniten (8 kap-
paletta) kehitysehdotuksista liittyi kentalla, kokeneemman
huoltoinsinoorin kanssa annettuun perehdytyksiin, vastauksissa
toivottiin enemman mahdollisuuksia mentorointityyppiseen kay-
tannon perehdytykseen. Vastauksissa toivottiin myos standar-
dimaista perusperehdytysta teknisiin asioihin kaikille tulokkaille
ja myos myohemmin saannollisia jatkuvan perehdytyksen tilai-
suuksia.

Uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvaa perehdytysta ja tukea
koskevia kehitysehdotuksia annettiin 19 kappaletta, mika ker-
too siita, etta uustuoteperehdytyksessa on erittain paljon kehi-
tettavaa huoltoinsinoorien mielesta. Useimmin kehitysehdotus-
ten sisaltoina olivat toive saada intranettiin enemman, parem-
paa ja helpommin loydettavaa uustuotesisaltoa, ja seka toive
saannollisesta toteutettavasta uustuotekoulutuksesta koko
huoltohenkilostolle.

Teknisiin tyotehtaviin liittyvaa koulutusta koskien annettiin
huikeat 22 kehitysehdotusta. kehitysehdotukset Lliittyivat jal-
leen uustuotekoulutuksen lisaamiseen, ohjelmistojen paramet-
rointiin ja vikailmoitusten tulkintaan, laitteiden kayttamisen
osaamisen kehittamiseen ja kaytannon kenttakoulutuksen tar-
keyteen.

Yhteisoviestinnassa huoltoinsinoorien kehitysehdotukset liit-
tyivat lapinakyvyyden lisaamiseen, eli siihen etta uusista asiois-
ta puhuttaisiin enemman jo ennen varsinaisen paatoksen tekoa.
Yhdessa vastauksessa toivottiin myos Kysymys-Vastaus -palstan
perustamista intranettiin, jossa voisi kysya tyohon Lliittyvista
asioista.

6.3. Kunnossapitohenkiloston kokemat perehdytyksen,
koulutuksen ja yhteisoviestinnan kehittamistarpeet

yrityksessa 2

Kunnossapitohenkiloston polttavin koulutustarve liittyy uusiin
omalle alueelle tulossa oleviin laitteisiin. Seuraavaksi suurin
koulutustarve on muiden valmistajien laitteiden huoltoon ja
viankorjaukseen liittyvissa asioissa. Ohjelmisto- ja elektroniik-
kakoulutustarpeet tulevat kolmantena (Kuvio 47.)
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Misté huolto- ja viankorjausy6hon liittyvista asioista kaipaisit koulutusta?
Kaikki vastaajat (n=70)
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Kuvio 47. Kunnossapitohenkildston koulutustarpeet

Kunnossapitohenkilostosta kaksi viidesta katsoo virtuaalisen
koulutusaineiston sopivan varsin monenlaisten asioiden opiske-
luun (Kuvio 48.)

Millaisten asioiden opiskeluun virtuaalinen koulutusaineisto (videot, animaatiot, kuvasarjat,
UKK -listat jne.) sopii mielestdsi hyvin

% yrityksen 2 kunnossapitohenkildstdsta

0 10 20 30 40 50
elektroniikka- ja ohjelmistovikojen hakuohjeiden esittamiseen | 42
(esim. vikailmoitusten merkitykset)
vianhakuohjeiden esittdmiseen (esimerkiksi vikapuut) | 41
turvallisuusasiat |41
uudenlaisten laitteiden osien asennus ja vaihto | 36
muuhun D 3

Kuvio 48. Virtuaalisen koulutusaineiston sopivuus eri asioiden opiskeluun
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6.4. Yhteenveto perehdytyksen, koulutuksen ja
yhteisoviestinnan kehittamistarpeista

Perehdytyksen ja koulutuksen polttavimmat kehitystarpeet liit-
tyvat uusiin tuotteisiin liittyvan perehdytyksen ja koulutuksen
parantamiseen. Ohjelmistoihin ja elektroniikkaan liittyvaa jat-
kuvaa perehdytysta kaivataan myos kovasti. Perehdytyksen me-
netelmia pitaisi huoltohenkiloston antamien kehitysehdotusten
perusteella kehittaa toisaalta mentoroinnin suuntaan, toisaalta
kaikkialta saatavilla olevan sahkoisen, ajantasaisen tukiaineis-
ton tarjoamisella.
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/. Asennus- ja huoltotyon
tietamyksenhallinnan
tulevaisuuden tavoitetila ja uudet
ratkaisuskenaariot

7.1. Uusia ratkaisuideoita tietamyksenhallinnan
kehittamiseen sosiaalisesta mediasta ja Web 2.0:sta

Empiriasta tunnistettujen nykytila- ja kehitystarvehavaintojen
pohjalta asennus- ja huoltotyon tietamyksenhallinnan menette-
lyjen ja tyokalujen suunnittelun tavoitteet voidaan jaotella
kahteen paaluokkaan: itse tietamyksen sisallon laatua ja tieta-
myksen kasittelyn toiminnallisuuksia koskeviin ulottuvuuksiin,
jotka on esitetty seuraavassa taulukossa 49:

Taulukko 49. Tietdmyksen siséllon laatua ja kasittelytapoja koskevat tavoitteet

Tietdmyksen sisallon laatua Tietdmyksen kasittelytapoja
koskevat tavoitteet asennus- ja huoltotytssa koskevat tavoitteet asennus- ja huoltoty®ssa
ajantasaisuus saavutettavuus
taydellisyys haettavuus
yksikasitteisyys yhdisteltavyys
luotettavuus suodatettavuus
tallennettavuus
muokattavuus

Web 2.0 -tekniikoilla tarkoitetaan verkkoperustaisia, lahelle
kayttajaa tulevia tekniikoita, joiden tavoitteena on tukea kayt-
tajalahtoista joustavaa sisallontuotantoa ja -hallintaa ja antaa
mahdollisuudet entista tehokkaampaan sosiaaliseen vuorovaiku-
tukseen ja verkostoitumiseen Internetin ja verkkojen valityksel-
la. Web 2.0 -termia kaytetaan kuvaamaan eroa ns. Web 1.0 -
aikakauteen, jolle oli tyypillista kayttajien vastaanottava pas-
siivisuus: sisaltoja tuotti, valikoi ja muotoili vain pieni osa In-
ternetin kayttajista, ja suuri enemmisto oli pelkastaan vastaan-
ottajan asemassa - osittain sen vuoksi, etta sisallontuotannon
tyokalut edellyttivat teknista erityisosaamista. Web 2.0:n tyo-
kalut ja tekniikat tekevat verkosta jokamiehen julkaisu- ja
tyoskentely-ympariston, kun sisallontuotanto muuttuu esteet-
tomaksi ja dynaamiseksi.

Web 2.0 -tekniikoihin luetaan tyypillisesti koko ajan kasvava
joukko tyokaluja ja vuorovaikutustapoja, kuten blogit, wikit,
RSS-syotteet, sosiaalinen kirjanmerkkaus, folksonomiat, avoi-
met ohjelmointirajapinnat (open APIs), podcastit, video- ja ku-
vapalvelut (YouTube, Flickr), verkostoitumispalvelut (LinkedIn,
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Xing, Facebook), henkilokohtaiset sisallontuotannon ja
-hallinnan alustat (MySpace, IRC Gallery) ja mashupit. Useim-
mat naista tekniikoista ovat olleet aluksi (lukuunottamatta
esim. wikeja) aluksi yksityishenkiloiden vapaa-ajan sovelluksia,
mutta niiden merkitys myos liiketoiminnan ja tyoorganisaatioi-
den tietamyksenhallinnan tukivalineina on kasvamassa.
Economist Intelligence Unit (2007) haastatteli tammikuussa
2007 yli 400:aa eri alojen kansainvalista yritysjohtajaa, joista
31 % arvioi Web 2.0 -perustaisten tyokalujen vaikuttavan kaik-
kiin liiketoimintaprosesseihin ja lahes 80 % piti sisaltojen jaka-
mista ja yhteistyota tukevia web-tekniikoita mahdollisuutena
kasvattaa yrityksen tulosta.

Millaisia konkreettisia mahdollisuuksia Web 2.0 -tekniikat
voisivat tuoda edella tunnistettujen tietamyksenhallinnan
suunnittelutavoitteiden tayttamiseen? Asennus- ja huoltotyon
viestinnassa on jo laajasti otettu kayttoon kannettavia paate-
laitteita (matkapuhelimia, PDA-laitteita ja kannettavia tietoko-
neita). Erityisesti tietoturvallisten yritystietoverkkoyhteyksien
tarjoamisen myota mahdollisuudet hyodyntaa ja jalostaa yrityk-
sen omia tietamyskantoja ja niiden kayttoliittymia kasvavat
merkittavasti. Seuraavassa esittelemme kolmen Web 2.0
-tekniikan sovellettavuutta asennus- ja huoltotyon tietamyk-
senhallintaan (kts. myos Pehkonen & Franssila 2006).

7.1.1. Kokemusprofiilit ja sosiaalinen navigointi tietamyksen saavutettavuuden tukijana

Kuten asennus- ja huoltotyokeikkojen empiiriset kuvaukset
osoittavat, kriittinen tietamys on tyypillisesti henkilosidonnais-
ta. Oikean henkilon nimen loytamisen jalkeen kokemustieta-
myksen haku merkittavasti tehostuu. Varsinkin uudelle tyonte-
kijalle organisaation kokemustietamyksen sosiaalisen jakaantu-
neisuuden ja rakenteen - kuka tietaa mitakin, kuka on tehnyt
mitakin, kenelta kannattaa kysya - haltuunotto voi kestaa kau-
an. Jos tulokkaita ei perehdyteta organisaation sosiaaliseen tie-
tamysmaisemaan, perehdyttamiseen ei ole panostettu tai siita
ei voi saada tietoa muuta kuin kantapaan kautta, jokainen tulo-
kas joutuu lapikaymaan saman hitaan ja vaivalloisen oppimis-
prosessin.

Henkiloiden osaamis-, kokemus- ja kiinnostusprofiilitietojen
esittaminen esimerkiksi organisaation intranetissa voi tehostaa
merkittavasti kokemustietamyksen saavutettavuutta. Jos lista
esimerkiksi tietynlaisissa projekteissa mukana olleista, tietyn
asiakkaan luona tyoskennelleista tai tiettya dokumenttia kasi-
telleista henkiloista on helposti haettavissa, nopeutuu ja tar-
kentuu paasy hyvinkin yksityiskohtaisen kokemustietamyksen
lahteille.

Vaikka ongelmanratkaisutilanteessa tarvittavan tietamyksen
lahdehenkilo tunnistetaankin, aina henkilon tavoittaminen esi-
merkiksi puhelimella ei ole mahdollista. Sosiaalinen kirjan-
merkkaus (social bookmarking) ja tagays (social tagging) ovat
tietamysmaisemassa suunnistamisen tekniikoita, joissa hyodyn-
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netaan samantyyppisista teemoista kiinnostuneiden tai saman-
tyyppisten ongelmien kanssa painivien kollegoiden tekemia tie-
donhakuja ja luokituksia (esim. Marlow ym. 2006; Wu-Zubair-
Maly 2006). Sosiaalisella tagayksella voidaan tehda nakyvaksi ja
jakaa kollegoille omat sahkoisessa muodossa olevien aineistojen
hakutulokset ja niiden kirjanmerkkaus ja tagays jonkin tietyn
teeman tai avainsanan alle. Kollegojen tekemat haut esimerkik-
si liittyen johonkin tiettyyn ongelmatyyppiin tietylla avainsanal-
la voidaan jakaa tyoporukan kesken. Internet-aineistojen sosi-
aalisen kirjanmerkkaukseen ja kirjanmerkkien jakamiseen tar-
koitettu palvelu on esimerkiksi Del.icio.us (http://del.icio.us/).

7.1.2. Sydteaggregointi ja mashup tietamyksen saavutettavuuden, yhdisteltavyyden ja
suodatuksen tukena

Samaan aikaan kun tietamyksen tallentaminen toimintos-
pesifeihin operatiivisiin jarjestelmiin (esimerkiksi myynnin tuki-
jarjestelmat, asiakastietojarjestelmat, tuotetietojarjestelmat,
laatujarjestelmat, ERP-jarjestelmat, dokumentaatiojarjestel-
mat) on vakiinnuttanut paikkansa teollisuus- ja palveluyritysten
tietamyksenhallinnan menettelyna ja yrityksissa tallennetun
tietamyksen maara on kasvanut, tietamyksen kaytettavyys ja
tietojenkasittelyn tehokkuus eri tehtavatilanteissa ei valtta-
matta ole kehittynyt suotuisaan suuntaan. Kuten asennus- ja
huoltotyohavaintomme osoittavat, yrityksen tietojarjestelma-
ja sisaltomaisemassa lilkkuminen tehtavatilanteessa tarvittavan
tietamyksen saavuttamiseksi, yhdistelemiseksi ja suodattami-
seksi erityisesti kentalta kasin edellyttaa monivaiheista ja
-toimijaista toimenpideketjua ja delegointia. Samalla kun tie-
tamyksenhakua on pystyttava rajaamaan ja suodattamaan, tie-
tamyksen yhteys kontekstitietoon pitaisi pystya sailyttamaan
saatavilla. Kentalla tyoskentelevan on etsiessaan vastausta koh-
talaisen tarkasti muotoiltuun kysymykseen kuten ”Millaisesta
viasta havaitut tekniset ongelmat voivat johtua tassa laitetyy-
pissa?” pahimmillaan joko toimittava epavarman ja epataydelli-
sen tietamyksen varassa tai odotettava, etta epavarmaa tietoa
tarkennetaan puhelinsoittokierroksin.

Tietamyksen haku ja yhdistely eri lahteista kayttajan tarpeen
ja kiinnostuksen mukaan on Web 2.0 -tekniikoiden tukemana
osittain automatisoitavissa. Aggregoinnilla, mashupeilla ja eri-
laisilla push-tekniikoilla pystytaan mekaaniseen tietamyksen
hakuun, yhdistelemiseen ja statuksen tarkastamiseen kuluvaa
aikaa lyhentamaan ja hakuvaiheita vahentamaan. Samoin haku-
tuloksien selattavuutta ja rajattavuutta voidaan nopeuttaa.
Tunnetuimpia ja perinteisimpia push-toiminnallisuuksia ovat uu-
sista intranet-sisaltojen paivityksista ilmoittavien viestien oh-
jaaminen sahkopostiin ja sahkopostiviestien automaattinen oh-
jaaminen mobiililaitteeseen ilman etta uusia viesteja tarvitsee
erikseen hakea. Web 2.0 -tekniikoista syotteiden aggregoinnissa
(rss, atom) kayttajan seuraamiin URL-osoitteiseen tehdyt paivi-
tykset ohjataan automaattisesti kayttajalle niiden julkaisuhet-
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kella. Nain kayttajan ei tarvitse kayda erikseen tarkistamassa
onko sisaltoon (esimerkiksi uutispalstalle, intranet-aineistoon,
porssikurssiin tai blogiin) tullut paivityksia, vaan paivitykset
toimitetaan niiden julkaisuhetkella valittomasti kayttajalle
(O’Reilly 2005). Mashupeissa taas kokonaisia palveluita tai pal-
velun osia sisaltoineen yhdistellaan kayttajan maarittelemaksi
kokonaisuudeksi, esimerkiksi kartta-aineiston osoitetiedon yh-
teyteen liitetaan jostain toisesta palvelusta tai jarjestelmasta
poimittavaa muuta tietamysta (esim. Wong-Hong 2007; Wilde
2006).

7.1.3. Wiki jaetun sisallonhallinnan véalineena

Wikilla tarkoitetaan palvelinpohjaista, selaimella kaytettavaa
Web-julkaisujarjestelmaa, joka on tarkoitettu yhteisolliseen
kayttoon. Kayttajat voivat luoda ja muokata jarjestelman verk-
kosivuja hajautetusti ja ilman ohjelmointitaitoja. Sivuja voi siis
lisata ja paivittaa helposti useampi ihminen. Wiki-sivujen eli
wikien sisaltoon voi tehda hakuja, indeksoida sisaltoa ha-
kusanoilla, muodostaa hyperlinkkeja muiden wiki-sivuihin ja
muihin verkkosisaltoihin seka seurata ja jaljittaa vaivattomasti,
kuka ja milloin on muokannut sivuja. Wiki-sivusto on aina jul-
kaistu ja saatavilla, vaikka sen sisaltoa paivitetaan jatkuvasti.
Naiden ominaisuuksiensa vuoksi wikit soveltuvat erinomaisesti
jaettuun, hajautettuun ja dynaamiseen sisallontuotantoon ja
tietamyksenhallintaan organisaatioissa.

Ward Cunninghamin kehittama ensimmainen wiki otettiin or-
ganisaation sisaiseen kayttoon 1995 amerikkalaisessa ohjelmis-
toalan yrityksessa (Raman 2006). Wikia kaytettiin tukemaan oh-
jelmoijien yhteistyota, ratkaisujen vertailua ja testausta seka
hajautettua dokumentaatiota ja viestintaa (Venners 2003). Sit-
temmin tunnetuimmaksi wiki-tekniikan sovellukseksi on noussut
avoimessa internetissa kenen tahansa kaytettavissa oleva Wiki-
pedia, joka luonnehtii itseaan vapaaksi tietosanakirjaksi. Orga-
nisaation sisaisessa kaytossa viestinnan ja jaetun sisallontuo-
tannon tyovalineena wikeja on jo kymmenissa eri alojen yrityk-
sissa - esimerkkeina mainittakoon IBM (Melcrum 2007), Nokia ja
Kodak (Taylor 2005). Wikeja kaytetaan yrityksissa muun muassa
projektinhallintaan, tekniseen tukeen, tietamyksenhallintaan ja
ad hoc-yhteistyohon. Teknisessa tuessa wikia hyodynnetaan
parhaiden kaytantojen jakamisessa, asiakastuen tietamyksenja-
kovalineena ja paikallisten “how-to”-vinkkien jakelussa.
(Majchrak-Wagner-Yates 2006.)

Tietamyksen hajautuneisuus paitsi eri jarjestelmiin myos
ajallisesti vaikuttaa tietamyksen kaytettavyyteen. Tietamyksen
saavutettavuus ja haettavuus voi karsia, kun tuottajia ja kayt-
tajia on useita. Esimerkiksi kentalla kohdattuihin asennuksen ja
huollon ongelmatilanteisiin liittyvaa tietamysta on tuottamassa
useita toimijoita erilaisin osapanoksin perakkaisissa ja rinnak-
kaisissa ketjuissa. Tassa tietamyksen tuottamis- ja jalostusket-
jussa eri toimijoiden reagointinopeus vaihtelee. Keskeista tie-
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tamyksen luotettavuuden ja ajantasaisuuden selvittamisen na-
kokulmasta on pystya tunnistamaan tietamyksen status. Wikien
vahvuus jaetun sisallontuotannon ja tietamyksenhallinnan vali-
neena verrattuna muihin ryhmatyo- ja viestintavalineisiin - ku-
ten sahkopostiin, keskustelupalstoihin, pikaviestimiin (IM), in-
tranet-sivustoihin - perustuu wikien toiminnallisiin ominaisuuk-
siin.

7.2. Sahkoisten ratkaisujen toteutettavuuden edellytykset
tutkimusyrityksissa

Edella kuvatun kaltaisia tieto- ja viestintateknisia, uudenlaisia
sahkoisia sovelluksia ja tyokaluja voitaisiin siis potentiaalisesti
hyodyntaa myos asennus- ja huoltotyon tietamyksenhallinnassa.
Ennen kuin sovelluksia ryhdytaan kehittamaan, olisi tarkeaa tie-
taa kayttajakohderyhman taidot, tottumukset ja asenteet liit-
tyen uudenlaisin verkkosovelluksiin. Seka haastatteluissa etta
kyselyssa selvitettiin asennus- ja huoltohenkiloston valmiuksia
ja kiinnostusta sahkoisen tietamyksenhallinnan ja sisallontuo-
tannon valineiden kayttoa kohtaan. Erityisesti kyselyssa selvi-
tettiin, millaisista eri sosiaalisen median ja Web 2.0:n ominai-
suuksia sisaltavista sovelluksista ja palveluista vastaajilla oli
omia kayttokokemuksia. Kyselyn avovastauksissa vastaajat an-
toivat spontaaneja tietamyksenhallinnan, perehdyttamisen ja
uustuotekoulutuksen kehittamisehdotuksia, joista monet sisal-
sivat ehdotuksia sahkoisten verkkosovellusten kayttomahdolli-
suuksista.

Yrityksessa 1 selvasti yli puolet asennusvalvojista ja huoltoin-
sinooreista ovat tottuneita yrityksen intran, pikaviestimien ja
gps-palveluiden kayttajia. Neljannes kayttaa wikeja ja noin vii-
desosa kayttaa verkkokeskustelupalstoja. Verkkoyhteisoissa kay
asennusvalvojista noin joka neljas. Aggregaattoritoiminnalli-
suuksiakin kayttaa jo muutama (Kuvio 50.).

Yrityksessa 1 huoltoinsinooreista 66 % on kayttanyt yrityksen
e-oppimismateriaaleja. Sahkoisia koulutusaineistoja ja -
sovelluksia kayttaa siis huomattavan laaja joukko huoltohenki-
l6stoa, ja nain ollen voidaan olettaa etta valmius kayttoonottaa
muita uusia sahkoisia tukisovelluksia on hyvalla tasolla (Kuvio
50.).
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Sahkdisen tietAmyksenhallinnan toteutettavuus:
Mit& seuraavista viestintavalineista kaytat tydssa tai vapaa-aikana?

% asennusvalvojista ja huoltoinsinddreista
yrityksessa 1

0 20 40 60 80

100

yrityksen intraa

68

pikaviestimia / chattia (esim. Messenger, ICQ, Skype)

GPS- ja karttapalveluita (esim. matkapuhelimeen integroitu
GPS, Google Maps)

wikeja (esim. Wikipedia -verkkotietosanakirja)

Internetin keskustelupalstoja ja -ryhmia (esim. Suomi 24h,
harrastuspalstat)

verkkoyhteisépalveluita (Facebook, MySpace, IRC Galleria,
YouTube)

blogeja (esim. urheilu, musiikki, harrastukset)

aggregaattoreita ja syotteitd (RSS-, Atom-syoétteita, Last.FM)

73

59

90

verkkopeleja (esim. WoW, Counter-Strike, Aapeli.comin F 5
3

pelit)

mikroblogausta (esim. Jaiku, Twitter)

O asennusvalvojat (n=22)

B huoltoinsinddrit (n =29)

Kuvio 50. Viestintavalineiden kaytto asennusvalvojilla ja huoltoinsinéoreilla yrityksessa 1

Yrityksessa 2 myos yli puolet vastaajista kayttaa gps-
palveluita. Hieman pienempi osa (19%) kuin yrityksessa 1 kayt-
taa pikaviestimia. Keskustelupalstoja sen sijaan seuraa lahes
kolmannes ja verkkoyhteisoissakin on mukana lahes joka nelja.
Wikeja kayttaa 15 % vastaajista (Kuvio 51.). Aggregaattoritoi-
minnallisuuksia ei sen sijaan yrityksen 2 vastaajista viela ku-
kaan ainakaan tieda kayttavansa. Aggregaattoritoiminnallisuuk-
sien kohdalla on huomattava, etta kayttaja ei valttamatta itse
tieda kayttavansa aggregaattoreita, vaikka ehka kayttaakin nii-
ta. Esimerkiksi paljon kaytetty Etuovi.com -asuntovalityspal-
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velun vahtipalvelussa on kaytettavissa RSS-aggregointiominai-
suus.

Sahkdisen tietdmyksenhallinnan toteutettavuus:
Mita viestintateknisia sovelluksia kaytat
tydssé tai vapaa-ajalla? Kaikki vastaajat (n=69)

% yrityksen 2 huoltohenkildstosta
0 20 40 60 80

gps- ja karttapalveluita
(esim. Google Maps, 64
autonavigaattorit)

keskustelupalstoja ja
—ryhmia (esim. Suomi 24h, 30
harrastuspalstat)

verkkoyhteisdja (Facebook,
MySpace, IRC Galleria, 22
YouTube)

pikaviestimia/chattikanavia
(esim. Messenger, Skype, 19
ICQ)

wikeja (esim. wikipedia) 15

verkkopeleja (esim. WoW,
Counter-Strike, 13
Aapeli.comin pelit)

blogeja (esim. urheilu,

musiikki, harrastukset) 13

mikroblogausta (esim.

Jaiku, Twitter) 0
sosiaalista kirjanmerkkausta
ja tagaysta (esim. 0
del.icio.us)
verkkosisallon
kokoamistoiminnallisuuksia 0

(rss-, atom —sybtteitd, Last
FM)

Kuvio 51. Viestintavalineiden kaytto yrityksessa 2

Kaikkien henkilostoryhmien valmius ja motivaatio kokemus-
tietamyksen tallentamiseen ja levittamiseen on korkealla (Ku-
vio 52.)
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kylla

ei

Onko vianetsinta- ja korjaustapoja koskevan kokemuksen kautta opitun tietdmyksen
tallentaminen ja levittdminen henkildston kesken mielestasi tarkeaa?

%
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i 1 1 1 1 |
100
99
01

O asennusvalvojat yrityksessé 1 (n=22)
B huoltoinsinddrit yrityksessa 1 (n=29)
O kunnossapitotehtavissa toimivat yrityksessa 2 (n=70)

Kuvio 52. Motivaatio kokemustietdmyksen jakoon

7.3. Tietamystuen ratkaisuskenaariot

Ratkaisuskenaarioiden aihiot visualisoitiin A1 -kokoisille pape-
riarkeille toimintakaavioina, joita asetettiin useampi kappale
tyopajatilan seinille tarkasteltavaksi. Osallistujilla oli kaytetta-
vissa tusseja, joilla toimintakaavioita sai taydentaa, korjata tai
lisata kommentteja. Lopulliset, tyopajoissa taydennetyt toimin-
tokaaviot niilta osin kuin neon julkaistavissa, on esitetty kuvi-
oissa oheisissa kuvioissa.

Ratkaisuskenaarioissa kuvataan yksityiskohtaisesti neljan eri-
laisen asennus- ja huoltotyon tulevaisuuden toteutustavan. Yri-
tyksessa 1 kaytettiin hieman erilaista notaatiotapaa kuin yrityk-
sessa 2. Yrityksen 1. skenaarioissa (kuvioissa 53. ja 54.) kuva-
taan jokaisen tehtavaroolin aktiviteetit voi lukea yksityiskohtai-
sesti vaakatason uimaradoilta. Yrityksen 2. skenaarioissa (kuvi-
oissa 55. ja 56.) kuvataan tyoprosessi vain kunnossapitoasenta-
jan tehtavan nakokulmasta, koska yrityksessa 2 kunnossapito-
tyon kaytannon tietamyksenhallinta toteutuu kunnossapito-
organisaation eika sisalla samassa maarin yrityksen toimintora-
jat ylittavaa vuorovaikutusta kuin yrityksessa 1. Kaavioita lue-
taan vasemmalta oikealla ja seuraten tekstikuvausten jarjes-
tysnumerointi ja nuolia.

Skenaarioissa on pyritty ideoimaan konkreettisia ratkaisuja ja
tyonkulkuja, jotka purisivat tietamyksenhallinnan ja perehdy-
tyksen kaytannon ongelmiin joita on kuvattu edella. Skenaa-
rioissa hyodynnettiin uusia sosiaalisen mediaa ja Web 2.0 -
telupalstoja, sosiaalisen kirjanmerkkausta ja syoteaggregointia.
Tietamystuen ratkaisuskenaariot ovat hyvin yrityskohtaisia, jo-
ten niiden sovellettavuus sellaisenaan johonkin toiseen yrityk-
seen ei ole mitenkaan suoraviivaista. Ratkaisuskenaarioissa on
kuitenkin pyritty esittamaan sovellus- ja menettelytaparatkai-
suja aiemmin todettujen tietamyksenhallinnan tavoitteiden
saavuttamiseksi asennus- ja huoltotyokeikan eri vaiheissa.
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Kuvio 53. Huoltotakeikan tietamyksenhallinnan skenaario yrityksessa 1

. . . . .
Kuvio X. Information management during service case -scenario
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Kuvio 54. Asennusvalvontakeikan tietdmyksenhallinnan skenaario yrityksessa 1

Kuvio X. Information m m ing in ion nari
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Kuvio 55. Ennakkohuoltokeikan tietdmyksenhallinnan skenaario yrityksessa 2

Kuvio X. Kunnossapitosentajan ennakkohuoltokeikka -skenaario

Keikalle valmistautuminen/lahtd

Tyo6skentely kohteella

Keikan paattdminen ja raportointi

1. Vuoron alussa 2. Varaosien
" paivan nouto autoon

huoltokohteiden ja lahté

huolto-ohjelmaa ja kohteelle

vastaavia

laitetyyppeja/

yksiléita vastaavien
tyokalu-,varaosa- ja
muiden
erityistietojen haku
paatelaitteella (PDA/
PC/puhelin)

Keikan vaiheet ja
tyotehtavat

3. Huoltotoimien
toteutus: huolto-
ohjelman ohjeiden ja
laitteen
tapahtumahistorian
haku (jos tarpeen)
séhkoisesta
huoltokirjasta
paatelaitteella (PDA/
PC/puhelin)

4. Jos tarvitaan lisda opastusta,
lisatuen haku paatelaitteella
hissityyppi/osajarjestelma/
komponentti

hakusanana
kunnossapitoasentajien
kokemustietokannasta ja paikallisen
intran/dokumentaationhallinta-
jarjestelman/globaalin intran/
varaosatoimittajien
verkkomateriaaleista ja niihin
tehdyista jaetuista kirjanmerkeista

5. Sahkoisessa
huoltokirjassa on
viankorjaajan/kentan
erikoisasiantuntijan
edellisella kaynnilla jattama
seurantaviesti, jossa
pyydetéan tarkistamaan/
kuittaamaan, onko muutama
viikko aiemmin kehitetty
korjaus toiminut ja vika
pysynyt pois. Kp-asentaja
vastaa seurantaviestiin ja
lahettda sen (josta se
ohjautuu

erikoi tuntiialle)
) 7"

6. Huoltotehtavat
saadaan valmiiksi ja
keikka raportoidaan
tuotannonohjaus-
jarjestelméaan ja
séhkdiseen
huoltopaivakirjaan

7. Jos keikan aikana tehtiin
alustavia/epavirallisia
havaintoja, joista hyétya itselle
ja muille jatkossa, ne
dokumentoidaan
kokemustietokantaan (tekstina,
kuvina, puhunnoksina),
hakusanoitetaan (tarvittaessa
paikallista sanastoa/epavirallista
folksonomiaa hyédyntaen) ja
samoin haut
verkkomateriaalihakutulokset
intrasta ja internetista
kirjanmerkataan |

selvilla, laitetyyppiin/
yksiloén aiemmin

yhdistetyt varaosatiedot

huoltoraporttikannasta

laitetyypin/yksilon
kokoonpano- ja varaosatiedot
koodeineen

side
Tuotannon-

ohjaus-
jarjestelma

tuoterakenne
"as installed/
maintained”

sovellukset ja jarjestelmat

Tehtavissa hyddynnettévat tiedot,

Sahkaoinen
huoltokirja

ohjelman
ohjeet

(dokumentaation-
hallintajarjestelma?)

asentajien
sahkoinen
kokemus-
tietokanta

intra,dokumentaation|
hallintajarjestelma,
globaali intra,
toimittajien
verkkosivu

Sahkaoinen
huoltokirja

Sahkaoinen
huoltokirja

Tuotannon-
ohjaus-
jarjestelma

asentajien
sahkoinen
kokemus-
tietokanta

- Tuoterakenteen luomiseen tarvittavien tietojen
kerdamisen tekniikka/menettely iso haaste

- Valokuvien hyédyntaminen tuoterakenteen
kerdaamisessa

- Tuoterakenteen wikipediamainen rakenne ja
taydennettavyys

- Miten kokemustietokantaan tehtyjen kirjausten screenaus/
tarkastus- ja julkaisuketju olisi mielekkain toteuttaa — onko

mahdollista suhteelli

1 suoraviivaisesti paa

lla kirjauksista

esim. se, onko kyseessa turvallisuuskriittinen aihe vai ei?

- Kielikysymys kokemustietokannan kohdalla — globaali
kayttajakunta takaisi kriittisen kayttajamassan ja todellisen
wikipediamaisen sisallén koriaantumisen kohtuullisessa

ajassa

- alkuinnostuksen aikaansaaminen tarkeaa kokemustietokanta -tyyppisen sovelluksen
kayttéonotossa -> kriittinen kayttajamassa rivakammin kokoon ja sisaltoja riittéavasti heti

alussa

- Kokemustietokannan yhteydessé jo olemassa olevien yrityksen sanastojen ja termipankir
hyédyntaminen kirjausten ja muiden aineistojen (kuvien, videoiden, puhunnosten)

tagayksessa ja asiasanoituksessa

- Open source -lahestymistapa kokemustietokantaan — voisiko tietokanta olla julkinen ja

avoin kaikille laitteista kiinnostuneille?
- Kuvaa ja videota (englannin kielen sijasta) hyédyntava
ohje- ja koulutusaineisto vahentanee tietdmyksen/aineistojen
luvatonta kopiontia

- Yritysten rajat ylittava foorumi, esimerkiksi laitevalmistajien yhteinen keskinainen foorumi
(ristiinhuoltoa” kaikilla laitevalmistaijilla)

havainnot, korjaukset, ideat

- Kokemustietokannan muotona/rakenteena wiki, voisi olla ehka myés "Huoltohenkiléston

- Kokemustietokanta -wiki, jonka siséltérunkona et VTa
YouTube”, madaltaisi samalla kielikynnysta

tuoterakenne

Tyo6pajalapikaynnissa esitetyt kommentit,
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Kuvio 56. Vikakeikan tietamyksenhallinnan skenaario yrityksessa 2

Kuvio X. Kunnossapitoasentajan vikakeikka -skenaario

Keikalle valmistautuminen Keikalla ty6skentely Keikan paattdminen ja raportointi

1. Kp-asentaja

2. Jos tarpeellista, kp-

3.Jos kp-asentaja ei heti

4. Jos edelleenkaan vika ei

T

7. Vika on sen verran

5. Vika selviaa 6. Sahkoisessa

CE, vastaanottaa asentaja hakee vastaavaa tunnista ja paikallista vikaa, 16ydy, kp-asentaja hakee viimein ja kp- huoltopaivakirjassa haastava, etta kp-asentaja

-— paatelaitteellaan vikatyyppia koskevat han hakee lisaa vihjeita hissi- ja vian asentaja tekee on seurantaviesti tekee klrja_uksen viasta

(¢)) -.(_U‘ vikakeikkapyynnén  kyseisen laitteen vikaraporttikannasta oiretyyppi hakusanana kp- korjaukset ja kentan kgk?r__nustl_etokantaan o

DS ja kuittaa sen. vikaraportit sahkoisesta vastaavaa laitetyyppid ja asentajien testaukset. Vian syy erikoisasiantuntijalta, ~ (liittaa tarvittaessa kuvia ja

< © huoltopaivakirjasta ja vikatilannetta koskevia kokemustietokannasta ja oli erilainen mita  jossa pyydetaan puhunnoksia), ja liittaa

w = selvittaa mita mahdollisia raportteja (hakusanana paikallisen intran/ aiemmissa tarkkailemaan tietyn  kirjaukseen hakusanoina

> < erikoisty6valineita ja laitetyyppi ja vikatyyppi) ja dokumentaationhallinta- vikaraporteissa oli ~ osajarjestelman laitetyypin, vian oiretyypin

c 2 varaosia vian korjaus etsii jérjestelman tullut vastaan. Kp-  kayttaytymista ja syytyypin. Kirjaajan

®© © edellyttaa, noutaa ne ja vianpaikallistamisideoita vianhakuohjeista ja muista asentaja raportoi  ohjelmistomuutoksen ~ Yhteystiedot tulevat

X _.Z‘ siirtyy vikapaikalle sielta tukimateriaaleista, jotka on vikakeikan jalkeen. Kp-asentaja ~ automaattisesti mukaan

'6 kirjanmerkattu kyseisilla tuotannonohjaus-  vastaa viestiin k'rJaUk_seen: lisatietojen

¢ hakusanoilla jarjestelmaan (vastaus ohjautuu kysymisen
nopeuttamiseksi

myds erikoisasian-
tuntijalle.)

Tehtavissa hyddynnettavat tiedot,

sovellukset ja jarjestelmat

Tuotannon-

ohjaus-
jarjestelma

Séahkoéinen
huoltopaivakirja

ikaraporttikanta

/’1\

dokumentaation-

hallintajarjestelma,
virtuaalinen

Kunnossapito- Kunnossapito-
o Tuotannon- AL o
asentajien . Sahkosinen asentajien
ohjaus- sl
kokemus- jarjestelma huoltopaivakirja kokemus-
tietokanta tietokanta

Tybpajoissa esitetyt
kommentit, havainnot,
korjaukset, ideat

- Miten kokemustietokantaan tehtyjen kirjausten screenaus/
tarkastus- ja julkaisuketju olisi mielekkain toteuttaa — onko
mahdollista suhteellisen suoraviivaisesti paatella kirjauksista
esim. se, onko kyseessa turvallisuuskriittinen aihe vai ei?

- Kielikysymys kokemustietokannan kohdalla — globaali
kayttajakunta takaisi kriittisen kayttajamassan ja todellisen
wikipediamaisen sisallén korjaantumisen kohtuullisessa

ajassa

- Kuvaa ja videota (englannin kielen sijasta) hyédyntava
ohje- ja koulutusaineisto vahentanee tietamyksen/aineistojen

luvatonta kopiontia

- Kokemustietokanta -wiki, jonka sisaltérunkona

tuoterakenne

- alkuinnostuksen aikaansaaminen tarkeaa kokemustietokanta -tyyppisen
sovelluksen kayttdonotossa -> kriittinen kayttajamassa rivakammin kokoon ja
sisaltoja riittavasti heti alussa

- Kokemustietokannan yhteydessé jo olemassa olevien yrityksen sanastojen
ja termipankin hyédyntaminen kirjausten ja muiden aineistojen (kuvien,
videoiden, puhunnosten) tagayksessa ja asiasanoituksessa

- Open source -lahestymistapa kokemustietokantaan — voisiko tietokanta olla
julkinen ja avoin kaikille hisseista kiinnostuneille?

- Yritysten rajat ylittava foorumi, esimerkiksi laitevalmistajien yhteinen
keskinainen foorumi ("ristiinhuoltoa” kaikilla laitevalmistaijilla)

- Kokemustietokannan muotona/rakenteena wiki, voiisi olla ehka myoés
"Huoltohenkiléstén YouTube”, madaltaisi samalla kielikynnysta
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8.

Yhteenveto ja johtopaatokset

Asennusvalvojat ja huoltotyontekijat muodostavat kaytantoyhtei-
son, joka selvasti paikkaa tietamyksen valityksen, kohdistuksen ja
suodatuksen (knowledge brokering) prosessien puutteita. Kun
knowledge brokerin tehtavan hoitaminen on tuotetuelle ja kentan
teknisille erikoisasiantuntijoille lahes mahdotonta puuttuvien peli-
saantojen ja kunnollisten sovellusten vuoksi, tietamyksen valityk-
sen, haun ja suodatuksen menettelyna ja mekanismina on matka-
puhelinperustainen puskaradio. Kenellakaan ei ole olemassa koko-
naisvaltaista kasitysta erilaisten kentalla kohdattuja ongelmatilan-
teita koskevasta viimeisimmasta tai koetellusta tietamyksesta, eika
tietamyksen sovellettavuuden alueesta eri toimitusten kohdalla.
Myos kentalla muodostuvien kehitysideoiden valittyminen tuoteke-
hitykseen ja suunnitteluun on tehotonta. Eras asennusvalvoja
kommentoi kyselyn avovastauksessaan tilannetta nain: "Meilla on
tarpeelliset tyokalut ongelmien raportoimiseen, mutta kun niita ei
kukaan lue eika ole kiinnostunut niin ne eivat etene. Projektista
toiseen tapellaan samojen asioiden kanssa.”

Muutos- ja kokemustietamyksenhallinnan kehittymisen keskeise-
na esteena ja pullonkaulana on myos tuotetiedon puutteellisuus. Jo
maailmalla, huoltokannassa olevien laitteiden puutteellinen tuote-
tieto (tuoterakenne, komponentit, nimikkeisto) heikentaa mahdol-
lisuuksia kumuloida ja jalostaa kokemustietamysta, koska laittei-
den ja komponenttien identifiointi on lahes mahdotonta. Kokemus-
tietamyksen hyodyntamisessa keskeista on tietamyksen hyva ha-
kusanapohjainen haettavuus ja yhdisteltavyys, mika on mahdotonta
ilman kunnollista tuoterakennetietoa.

Uusia tuotteita ja osakomponentti- ja toiminnallisuusinnovaatio-
ta koskevan tietamyksen levittaminen ja siten uustuotteita koskeva
jatkuva perehdyttaminen osoittautuivat erittain tehottomiksi ja
ongelmallisiksi tietamyksenhallinnan prosesseiksi. Lahes huolestut-
tavan usein ainut uustuotteita koskeva jatkuvan perehdyttamisen
”"menetelma” on kantapaan kautta oppiminen. Uudesta tuotteesta
tullaan tietoisiksi ja siihen paastaan tutustumaan vasta, kun omalle
kohdalle osuu asennus- ja tai huoltokeikka uudenlaiselle laitteelle.
Vasta tassa vaiheessa alkaa myos erilaisen tietamystukimateriaalin
etsiminen, joka tyypillisesti ei tuota tulosta, koska uustuotteita
koskevaa tuoteinformaatiota ei myoskaan ole valttamatta viela eh-
ditty julkaista. Tuotelanseerausten jatkuvasti kiihtyva tahti nakyy
huoltohenkiloston uustuoteperehdytyksen auttamattomana jalkeen-
jaaneisyytena. Kentalla liikkuva huoltohenkiloston osaaminen on
siis jatkuvasti koetuksella. Asennus- ja huoltohenkilostolle suunna-
tun virtuaalisessa uustuotekoulutuksessa ollaan viela varsin lapsen-
kengissa, vaikka tuotteiden perustana olevan teknologian perustei-
den koulutukseen on jo tarjolla virtuaalisia oppimisratkaisuja ja
niita myos kaytetaan aktiivisesti erityisesti yrityksessa 1. Uustuote-
koulutuksen uusien, paikkariippumattomien virtuaalisten ratkaisu-
jen tarve on huutava.
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Sahkoistykseen, elektroniikkaan, automaatioon ja ohjelmistoihin
liittyvat kentalla liikkkuvan huoltohenkiloston osaamispuutteet ovat
merkittavan laajoja kummassakin tutkitussa yrityksessa. Elektronii-
kan, automaation ja ohjelmistojen osuus lisaantyy kaikissa laitteis-
sa jatkuvasti, mutta asennus- ja huoltohenkiloston osaaminen ei
tahdo pysya perassa. Osasyyna elektroniikka- ja ohjelmistoasioiden
haastavuuteen on elektroniikan ja ohjelmistojen dokumentoinnin ja
versionhallinnan puutteet suunnittelussa.

Seka toihintuloperehdytyksessa etta jatkuvassa perehdytyksessa
taytyisi loytaa ratkaisuja, joissa toteutuisivat useimmin esitetyt pe-
rehdytysta koskevat kehitysvaatimukset: perehdytyksen pitaisi olla
saannollista, mentoroivaa, kaytannonlaheista ja saatavilla sahkoi-
sesti. Tamantyyppisen perehdytysratkaisun rakentaminen vaati sel-
vasti seka sosiaalisia innovaatiota etta tietotekniikan soveltamis-
mahdollisuuksien huolellista tarkastelua.

Mielekkaiden, asennus- ja huoltohenkilostoa tukevien asennus- ja
testausohjeiden ja laitteiden toimintakuvausten laatiminen nayttaa
olevan haastava tietamyksen paketoinnin prosessi, joka jaa jalkoi-
hin kiivastahtisissa tuotekehitys- ja toimitusprojekteissa. Laitteen
toimintakuvaus ja testausohje ovat kuitenkin keskeisia dokument-
teja asennusvalvojalle ja huoltohenkilostolle, silla ne toimivat re-
ferenssina siita, miten laitteen pitaisi suunnitellusti toimia. Jos
nama dokumentit puuttuvat, asennusvalvoja joutuu tekemaan tyo-
taan epavarmuuden vallassa ja pahimmassa tapauksessa kiistele-
maan toimittajan edustajana asiakkaan kanssa siita, miten laitteen
pitaisi toimia.

Asennus- ja huoltotyon tietamyksenhallinnan konkreettisiksi ke-
hittamistarpeiksi tunnistettiin muutos- ja kokemustietamyksenhal-
linnan parantaminen. Kentalla tapahtuvan asennus- ja huoltotyon
kaytannon tietamyksenhallinnan haasteet kulminoituvat kahteen
ulottuvuuteen: tarvittavan tietamyksen sisallon laatuun ja tieta-
myksen kasittelytapojen rajoituksiin. Runsaasti asennus- ja huolto-
tyon kannalta kriittista tietamysta (esimerkiksi vikatieto, ongel-
manratkaisutieto, uustuotetieto, muutostieto) muodostuu hajaute-
tusti, henkilo- ja tilannesidonnaisesti. Tallaisen dynaamisesti ja ha-
jautetusti kehittyvan tietamyssisallon laatutekijoista kriittiseksi
muodostuvat tietamyksen ajantasaisuus, taydellisyys, yksikasittei-
syys ja luotettavuus. Tietamyksen ja erityisesti kokemustietamyk-
sen tuottamisen ja hyodyntamisen elinkaareen mahtuu monta ka-
sittelyvaihetta: tietamyksen luomista, etsimista, tallentamista, le-
vittamista, yhdistelya ja uudelleenkayttoa. Naista vaiheista voi-
daan johtaa tietdmyksen kasittelyn menetelmille asetettavat
suunnittelutavoitteet: menetelmien ja tyokalujen on mahdollistet-
tava kenttatyon nakokulmasta tietamyksen hyva saavutettavuus,
haettavuus, yhdisteltavyys, suodatettavuus, tallennettavuus ja
muokattavuus. Tietamyksen sisallon laatua ja kasittelytapoja kos-
kevaa tutkimuksen tuloksena tunnistettua tavoitejoukkoa voidaan
pitaa myos suunnitteluohjeen (design guidelines) tai tsekkauslistan
luonteisena mallina jota voidaan hyodyntaa tyoprosessien tieta-
myksenhallinnan arvioinnissa.
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Sosiaalisella medialla ja Web 2.0 -tekniikoilla tarkoitetaan verk-
koperustaisia, lahelle kayttajaa tulevia tekniikoita, joiden tavoit-
teena on tukea kayttajalahtoista joustavaa sisallontuotantoa ja
-hallintaa ja antaa mahdollisuudet entista tehokkaampaan sosiaali-
seen vuorovaikutukseen ja verkostoitumiseen Internetin ja verkko-
jen valityksella. Sosiaalisen median ja Web 2.0 -tekniikoista sosiaa-
linen navigointi, aggregointi seka wikit vaikuttavat tietamyksenhal-
linnan kehittamisen kannalta lupaavilta ratkaisuilta kehitettaessa
organisaation sisaisen tietamyksenhallinnan menettelyja. Tutkimuk-
sen kolmantena tuloksena muodostettiin tutkimusyrityksissa nelja
ratkaisuskenaariota tulevaisuuden kehittyneemmasta tietamyksen-
hallinnasta osana asennusvalvonta- ja huoltokeikan elinkaarta. Ske-
naarioissa hyodynnettiin uusia sosiaalisen mediaa ja Web 2.0 -
tekniikoita sisaltavia vuorovaikutusmuotoja, erityisesti keskustelu-
palstoja, sosiaalisen kirjanmerkkausta ja syoteaggregointia. Ske-
naarioiden esitystapana kokeiltiin visuaalista ja tekstuaalista rep-
resentaatiota hyodyntavia toimintakaavioita, jotka osoittautuivat
mielekkaaksi osallistavan suunnittelun tyokaluksi.
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9. Jatkotutkimustarpeet ja tulosten
hyodyntaminen

Muutos-, kokemus- ja uustuotetietamyksenhallinnan eri osaproses-
sien puutteet ja ongelmat nousevat keskeisimpina esiin taman tut-
kimuksen tuloksissa. Kentalla tyoskenteleva huoltohenkilosto kokee
tyonsa arjessa nama puutteet odottamattomina ongelmatilanteina,
luotettavan tiedon etsimisen ja loytamisen vaivalloisuutena. On-
gelmiin keksitaan ratkaisuja ”pyoran uudelleenkeksimisotteella”,
kun luotettavaa ja kattavaa kokemustietopankkia aiemmista ratkai-
suista ei ole kaytettavissa. Siina missa kokemustietamyksen keraa-
miselle on jo olemassa kohtuullisen hyvat sahkoiset valineet, ko-
kemustietamyksen kanavoinnin (channeling), kohdistamisen, suo-
dattamisen, jalostamisen, syntetisoimisen, paketoinnin ja uudel-
leenkayton prosessit ovat heikosti kehittyneita tai niiden toteutus
on hajanaista, tehotonta ja satunnaista. Alan tieteellisessa kirjalli-
suudessa tahan ilmioon on heratty, ja alettu kutsua sita experience
management -termilla (Bergmann 2002), kun aiemmin on lahinna
keskitytty mm. kokemustietamyksen jakamisen ja saataville saat-
tamisen teemoihin (esim. Ackermann ym. 2003). Experience man-
agement -termin maaritelma on englanniksi ”(...) a special kind of
knowledge management that is limited to the management of ex-
perience. Experience is valuable, stored, specific knowledge that
was acquired by a problem-solving agent in a problem-solving situa-
tion.” (Bergmann 2002, V). Experience managementissa on kyse siis
jo tallennetun kokemustietamyksen hallinnasta, eika se siten ota
kantaa esimerkiksi muodikkaaseen hiljaisen tiedon koodaamisen
problematiikkaan, jonka keskiossa taas on hiljaisen tiedon formaa-
lin tallennettavuuden (tai tallentamattomuuden) haaste. Experien-
ce managementin, ei ainoastaan hiljaisen tiedon hallinnan empiiri-
sen ja suunnittelutieteellisen tutkimuksen tarve on merkittava.
Kokemustietamyksen kanavoinnin, kohdistamisen, suodattami-
sen, jalostamisen, syntetisoinnin ja uudelleenkayton toteuttajina
huoltoliiketoimintaa harjoittavassa yrityksessa ovat tyypillisesti
tuotetukihenkilostdo ja suunnitteluhenkilosto. Tassa tutkimuksessa
yrityksissa 1 ja 2 toteutetut kyselyt tavoittivat vain kentalla tyon-
tekijatehtavissa toimivan huoltohenkiloston, joka on lahinna koke-
mustietamyksen tuottajan ja tallentajan roolissa, toki tietysti myos
uudelleenkayttajan roolissa. Kun kokemustietamyksenhallinnan
elinkaaren haasteita ja kaytantoja tarkastellaan sen ”loppupaan”
eli syntetisoinnin, jalostuksen, paketoinnin ja uudelleenkayton na-
kokulmasta, pitaisi empiirinen tutkimus kohdistaa juuri tuotetuki-,
tuotekehitys-, projektinjohto- ja suunnitteluhenkilostoon, ja hei-
dan rooliinsa, kokemuksiinsa ja tarpeisiinsa kokemustietamyksen-
hallinnan prosessin mychemmissa vaiheissa. Erityisesti projektin-
johto ja suunnittelijat tyoskentelevat kovassa aikapaineessa, jonka
seurauksena helposti ajaudutaan tyoskentelyotteeseen, jossa ei
ehdita tai pystyta arvioimaan edellisissa toimituksessa toteutettuja
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ratkaisuja omia ja muiden suunnittelijoiden ratkaisuja. Tasta seu-
raa, etta suunnitteluratkaisut uuteen suunnittelukohteeseen vali-
taan ad hoc -periaatteella, ei systemaattisella parhaan ratkaisun
etsimisella ja soveltamisella (kts. suunnittelijoiden ammatillisesta
taipumuksesta ”suunnitella pyora aina uudestaan” myos Diedrich
2004, 233-239). Kun tyoskentelyote on tallainen, ymmarrettavaa
on, etta myos kentalta asennuksilta ja huollosta tulevan palautteen
kasittelyn ja evaluoinnin resurssit ja motivaatio on melko alhainen
- onhan kentalta tuleva palaute poikkeamista ja ja ongelmista aina
kaytannossa myos suoraa palautetta suunnittelun laadusta, ja ta-
man palautteen vastaanottaminen ei aina ole helppoa suunnitteli-
jalle. Taman vuoksi tutkimus- ja kehityshuomiota pitaisi kiinnittaa
projektijohdon ja suunnittelijoiden motivaatioon ja toiveisiin sen
suhteen, miten kokemustietamyksen jalostuksen, paketoinnin ja
uudelleenkayton prosessit tulisi jarjestaa.

Mielekkaiden asennus- ja testausohjeiden ja laitteen toimintaku-
vausten toteuttaminen niin, etta ne palvelevat optimaalisena tuki-
materiaalina asennus- ja huoltohenkilosta, nayttaa olevan erittain
haastava teknisen kirjoittamisen ja dokumentoinnin laji. Samoin
olisi toivottavaa, etta nama dokumentit olisivat modularisoitavissa
niin, etta niiden muokkaaminen ja uudelleenkaytto saman tuote-
perheen tuotteiden eri raataloityihin toimitukseen sopivaksi olisi
mahdollisimman tehokasta ja joustavaa. Tama edellyttaa kuitenkin
kayttajakeskeisia dokumentaation suunnittelun kehitysprojekteja
yrityksissa.

Uustuotteita ja teknisia innovaatiota koskeva huoltohenkiloston
jatkuva perehdyttaminen ja koulutus vaativat kehityspanoksia
kummassakin tutkimusyrityksessa. Haasteena on, miten levitetaan
tehokkaasti, virtuaalisiakin menetelmia tehokkaasti hyodyntaen
uustuotetietoa erittain liikkuvalle henkilostolle, jolla ei tyypillisesti
ole jatkuvasti kaytettavissaan laajakaistaista verkkoyhteytta ja joi-
den kaytettavissa oleva kannettavien kenttapaatelaitekanta vaihte-
lee paljon. Liikkuvaa huoltohenkilosta on mahdotonta saada yhteen
paikkaan johonkin tiettyyn aikaan osallistumaan esimerkiksi kas-
vokkaiseen lahikoulutukseen tai videoneuvottelupohjaiseen reaalis-
aikaiseen perehdytyskoulutukseen. Verkkokuormitukseltaan kevyi-
den, virtuaalisten, PDA:lla ja alykannykalla myos offline -
kaytettavien virtuaalisten uustuoteperehdytysratkaisujen kehitta-
minen on kiireellinen tehtava.

Tassa tutkimuksessa muodostettua, suunnittelun ohjeena ja
tsekkauslistana toimivaa tietamyksen sisallon laadun ja kasittelyta-
pojen tavoitteiden listaa voi hyodyntaa jatkossa tietamyksenhallin-
nan arviointivalineena, yhdistettyna nakemykseen asennusvalvonta-
ja huoltokeikkojen elinkaaren vaiheista. Keikan paavaiheet ovat
geneerisia, ne toteutuvat missa tahansa asennus- ja huoltotoimin-
taa harjoittavassa liiketoiminnassa ja sen asennus- ja huoltotyon
tyoprosessissa. Keikan paavaiheisiin sisaltyvien tietamyksenkasitte-
lytoimien tarkastelu listan teemojen nakokulmasta mahdollistaa
kattavan arvioinnin tietamyksenhallinnan menettelyiden ja sovel-
lusten nykytilan arviointiin, samoin uusien menettelyjen ja sovel-
lusten vaatimusmaarittelyjen ja katselmointien tekoon.
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Tassa tutkimuksessa kehitettyja tietamyksenhallinnan, perehdyt-
tamisen ja yhteisoviestinnan nykytila- ja kehittamistarvekyselyita
on mahdollista hyodyntaa myos muissa asennus- ja huoltoliiketoi-
mintaa harjoittavissa yrityksissa, edellyttaen etta yritysten spesifit
tyokalut, jarjestelmat ja tuotteet huomioidaan kyselyn kysymysten
lokalisoinnissa.

Suunnittelutieteelliselle, kayttajakeskeiselle skenaarioita ja pro-
totyyppeja tuottavalle ja testaavalla tutkimukselle ja kehitystyolle
on muodostunut kaytannon tarve taman tutkimuksen yrityksissa jo
nyt. Sosiaalisen median ja Web 2.0:n mahdollisuudet kokemustie-
tamyksenhallinnassa kiinnostavat yrityksia ja heilla olisi valmiutta
harkita yhteisien tutkimuksellisten kokeilujen toteuttamista, mah-
dollisesti viemalla prototyyppitasolle ja kayttajaevaluointiin tassa
tutkimuksessa kehitettyjen skenaarioiden sisaltamia ratkaisuja tai
osia niista. Prototyyppikokeilujen toteuttaminen eri yritysten voi-
mavarat yhdistamalla olisi seka taloudellisesti jarkevaa etta hyvien
kaytantojen kehittamisen ja jakamisen nakokulmasta mielekasta.
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11. Liitteet

11.1.  Haastattelujen teemarungot

11.1.1. Haastattelurunko yrityksessa 1

1. Tietamyksenhallinta

Tuote- ja asiakastiedon hankkimisen, kasittelyn ja kayttamisen tavat asennus- / huoltokeikan elinkaaren
aikana

Tuote- ja asiakastiedon tuottaminen, tallentaminen ja valittaminen asennus- / huoltokeikan elinkaaren
aikana

Tietamyksen tuottajat, tallentajat ja valittajat, eri toimijoiden roolit ja vastuut

Kentalla hankitun asiakas- ja muutostietamyksen kasittelyn menettelyt

Tietamyksenhallinnan tyonjako ja yhteisolliset pelisaannot

Tietamyksenhallinnan pullonkauloja ja heikkoja lenkkeja

Yhteydet eri medioiden ja sovellusten valilla

Tietamyksenhallinnan asenneilmapiiri

Tietamyksenhallinnan ihannepiirteita

2. Yhteisoviestinta

Yhteisoviestinnan muodot ja mediat

Osallisuuden tukemisen muodot

Vuorovaikutus ja viestinta emokonttorin ja asiakaskohteen valilla keikan aikana
Yhteisoviestinnan pelisaannot

3. Tybssa oppiminen

Osaamisen haasteet asennus- ja huoltotyossa

Osaamisen kehittymisen ja kehittamisen tavat asennus- ja huoltotyossa
Tyossa oppimisen/ammatillisen kehittymisen muodot ja pelisaannot
Tyossa oppimisen ja toiminnan jatkuvan kehittamisen yhteydet

Tyossa oppimisen asenneilmapiiri

4. Jatkuva perehdyttadminen

Jatkuvan perehdyttamisen toteuttamistavat
Jatkuvan perehdyttamisen kehitystarpeet
Jatkuvan perehdyttamisen ihannepiirteita
Hyvien kaytantojen tallentaminen ja jakaminen
Kokemustiedon valittaminen ja mentorointi

11.1.2. Haastattelurunko yrityksessa 2

1. Kerro tyosi ajankaytollisesta organisoitumisesta - miten tyoviikkosi ja tyopaivasi tehtavat jasentyvat?

2. Kerro tyypillisesta tyopaivastasi:
a. Millaisia tyotehtavia se sisaltaa?
b. Missa tyoskentelet?
c. Keta tapaat tyopaivan aikana?
d. Kehen olet yhteydessa puhelimella, kannettavalla paatelaitteella tai sahkopostilla?
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3. Kerro huoltokeikan (seka huolto- etta vikakeikan) eri vaiheista ja tietamyksen kaytosta keikalla:
a. Miten keikka alkaa, miten ja kenelta saat siita tiedon?
b. Mita tietoja ja dokumentaatiota hankit ennen kuin siirryt huoltokohteeseen ja miten?
i. Selvitatko esim. laitteen vikahistoriaa jollain tavalla, jos niin miten?
C. Mita tietoja ja dokumentaatioita hyodynnat itse huoltokohteessa ja miten?
d. Mita tietoja ja dokumentaatiota itse tuotat keikasta ja minne ja miten tallennat ja kommuni-
koit sita?
i. Taydentaako joku muu naita tietoja sinun lisaksesi?
ii. Kuka kayttaa tuottamiasi tietoja ja mihin?
iii. Onko dokumentointi yhdenmukaista, onko olemassa ohjeet dokumentointiin ja nouda-
tetaanko niita?
e. Ovatko kayttoon saamasi tiedot ja dokumentaatio riittavia? Luotettavia?
i. Ovatko raportoinnin terminologia kattavaa / ymmarrettavaa?
f. Miten luonnehdit tietojen ja dokumentaation saatavuutta, kaytettavyytta ja hyodyllisyytta
etenkin ajatellen huoltokeikan sujuvuutta ja ongelmanratkaisun tehokkuutta?
g. Onko olemassa jotain hyodyllista tai tarpeellista tietoa huollettavista laitteista, jota ei ole
saatavilla?
i. Jaako huoltokeikoista jotain olennaista raportoimatta? Esimerkiksi tulkintaa ja selonte-
koja vikojen syista, ratkaisuja, kayttoymparistotietoa tms?
ii. Jos, niin pitaisiko tietoa olla saatavilla ja mika olisi mielekkain muoto?
h. Onko tiedon saatavuudessa jotain muita ongelmia - esimerkiksi hitaus, ei ole laitteita ja/tai
paasya tiedon lahteille, ei tieda mista ja/tai kenelta etsia tai kysya tms?
i. Mita teet, jos huoltokohteessa ongelma ei lahde ratkeamaan?
i. Miten usein sattuu "vaikeita” tapauksia?
ii. Pystyyko vaikeisiin tapauksiin valmistautumaan jotenkin etukateen?
iii. Saako apua helposti?
j. Teetko itse muistiinpanoja keikoista omaan kayttosi? Milla valineilla?

4. Kysytaanko sinulta apua, neuvoja ja tietoja tyopaivan aikana? Jos, niin millaisiin asioihin liittyen?

5. Kuinka standardeja versus raataloityja huoltamasi laitteet ovat? Jos raataloityja, minkalaisia piirteita
raataloidaan?

6. Millaisen perehdytyksen olet saanut tyohosi ja millainen on oma tyohistoriasi?
a. Miten perehdytys tapahtui?
b. Olitko tyytyvainen perehdytykseen ja sen toteutustapaan?
c. Onko perehdyttamiskaytannoissa mielestasi kehittamisen tarpeita?

7. Miten kehitat omaa ammattitaitoasi ja osaamistasi?
a. Mita tyonantajan tarjoamia mahdollisuuksia ammattitaidon kehittamiseen on tarjolla? Kurssit,
(e-)oppimismateriaalit, tuotedokumentaatio, mentorointi, keikalle mukaan lahteminen...?
b. Kaytatko niita?
c. Ovatko ammatillisen kehittymisen / kouluttautumisen pelisaannot selvat?
d. Kaytteko ammatillista keskustelua kollegojen kanssa (kenen?), vaihdatteko kokemuksia ja na-
kemyksia, vertailetteko tyotapoja tms? Miten ja milloin?
e. Onko tekijoita ja asioita jotka heikentavat mahdollisuuksia ammattitaidon kehittamiseen?
f. Miten tyopaikallasi suhtaudutaan ammatilliseen kehittymiseen, tuetaanko sita, miten siihen
asennoidutaan?
g. Mika kehittaa parhaiten, tehokkaimmin ammattitaitoa?
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8. Mika omassa tyossasi on ammattitaidon nakokulmasta haasteellisinta?
a. Millaisissa tyotilanteissa taidot ovat koetuksella?
b. Millainen on mielestasi hyva huoltotyontekija?

9. Kaytatko itse vapaa-aikana tai tyossa seuraavia sovelluksia?
a. Pikaviestimet (MS Messenger, Irc, Chat tms)
b. Skype -internetpuhelut
c. Internetin keskustelupalstat ja uutisryhmat
d. Blogit
e. Wikipedia
f. Musiikki-, video- ja valokuvapalvelut (esim. Last FM, Flickr, YuoTube, Kuvaboxi...)
g. Omat kotisivut (IRC Gallery, MySpace jne.)

11.2.  Kyselylomakkeet

11.2.1. Kyselylomakkeet yrityksessa 1

Yrityksessa 1 toteutettiin omat raataloidyt suomen- ja englan-
ninkieliset sahkoiset kyselyt seka asennusvalvojille etta huoltoinsi-
nooreille heidan tehtavakuviensa selvan eroavuuden vuoksi. Seu-
raavassa on esitetty suomenkieliset tekstiversiot huoltoinsinoori- ja
asennusvalvojakyselyista. Lomaketeksteissa on merkitty merkki-
jonolla (XXX) kohdat joissa ei voida kayttaa alkuperaisessa kyselys-
sa kaytettya termia yrityksen ja sen kayttamien tuotteiden ja vali-
neiden tunnistettavuuden estamiseksi.

Kyselylomake huoltoinsindérind toimiville

Tama kysely on osa Tyosuojelurahaston ja tyonantajasi rahoittamaa tutkimusta "Sahkoisen tietamyksen-
hallinnan mukauttaminen ja integrointi tyokaytantoihin asennus- ja huoltotyossa”. Kyselyn tavoitteena on
selvittaa kentalla tyoskentelevien asennusvalvojien ja huoltoinsinoorien kokemuksia ja kehitystoiveita
liittyen tietamyksenhallintaan, perehdytykseen ja yhteisoviestintaan yrityksessa. Tutkimuksen toteuttaa
Tampereen yliopiston hypermedialaboratorio ja se valmistuu joulukuussa 2007.

Monivalintakysymyksissa voit ruksata useampia vaihtoehtoja.
Vastaa kyselyyn ke 7.11. mennessa.
Suurkiitos vaivannaostasi!
Taustakysymyksia
1. Mita laitetyyppeja olet huoltanut viimeisen vuoden aikana?
o XXX laitteita
o XXX laitteita

o XXX laitteita

2. Minka tehtaan laitteiden parissa paaasiassa tyoskentelet?
o XXX
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o XXX
o XXX

3. Miten kauan olet tyoskennellyt huoltoinsinoorina?

4. Oletko tyoskennellyt muunlaisissa tehtavissa XXXalalla aiemmin?
oen
o kylla

5. Missa huoltokonttorissa tyoskentelet?

6. Kerro viestintateknisten sovellusten kayttotavoistasi yleensa (tyossa tai vapaa-ajalla) - kaytatko tai
seuraatko

o yrityksen intraa

o pikaviestimia/chattikanavia (esim. Messenger, Skype, ICQ)

o keskustelupalstoja ja -ryhmia (esim. Suomi 24h, harrastuspalstat)

o blogeja (esim. urheilu, musiikki, harrastukset)

o mikroblogausta (esim. Jaiku, Twitter)

o wikeja (esim. wikipedia)

o verkkosisallon kokoamistoiminnallisuuksia (esim. rss-, atom -syotteita, Last.FM)
o verkkoyhteisopalveluita (esim. Facebook, MySpace, IRC Galleria, YouTube)

o verkkopeleja (esim. WoW, Counter-Strike, Aapeli.comin pelit)

o GPS- ja karttapalveluita (esim. matkapuhelimeen integroitu GPS, Google Maps)

Tietdmyksenhallinta huoltoinsinéorin tydssa

7. Miten valmistaudut vikahuoltokeikalle lahtemiseen ja keikan erityispiirteisiin?

o keskustelen asiakkaan kanssa vikatilanteen yksityiskohdista puhelimitse

o pyydan sahkopostitse tai faksilla kuvia ja muuta lisatietoa vikaantuneesta laitteesta jos tarpeeellista
o selvitan kyseisen laiteyksilon huoltohistorian

o tutkin laitetyyppia koskevat teknisia poikkeama- ja/tai laaturaportteja

o tutkin laitetyyppia koskevan vikatietokannan, jos sellainen on

o keskustelen laitteen asentaneen asennusvalvojan kanssa, jos tarpeen

o keskustelen tuotetuen ja muiden huoltoinsinoorien kanssa, jos tarpeen

o muuten, miten?

8. Miten suuri osa (%) vikatapauksista pystytaan ratkomaan puhelimessa tai muuten ilman etta tarvit-
see lahtea paikan paalle?

9. Miten tyoaikasi keskimaarin jakaantuu eri tyotehtavien valilla?
%

sopimushuoltoa

vikakeikkoja

asiakaskoulutusta

muuta asennustyota

muuta, mita?

10. Montako kertaa viimeisen puolen vuoden aikana olet lahtenyt vikakeikalle sentyyppiselle koneelle,
jollaista et ole aikaisemmin nahnyt/huoltanut lainkaan?
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11. Onko joitain huoltokeikan hoitamisen kannalta tarpeellisia tietoja, jotka olisi hyodyllista saada
kayttoon ennen vikakeikalle lahtoa tai keikan aikana, mutta joita et talla hetkella saa kasiisi ainakaan
kohtuullisen helposti?

o ei

o on, mita?

12. Tunnetaanko huollettavuuteen vaikuttavat asiat sinusta tyydyttavasti
o mekaniikkasuunnittelussa

o sahko- ja automaatiosuunnittelussa

o kokoonpanossa

o asennusvalvonnassa

13. Tiedotetaanko huoltoinsinooreja laitteiden huollettavuuteen vaikuttavista muutoksista ja tekijoista
tyydyttavasti

o mekaniikkasuunnittelun toimesta

o sahko- ja automaatiosuunnittelun toimesta

o kokoonpanon toimesta

o asennusvalvonnan toimesta

14. Mihin toimijoihin seuraavista olet yhteydessa vikahuoltokeikan aikana useimmin (laita tarkeysjar-
jestykseen)?

tarkeyssija (1-5)
tuotetuki
muut huoltoinsinoorit
asennusvalvojat
suunnittelijat
muihin, mihin?

15. Millaisissa tilanteissa ja asioissa huoltokeikan aikana otat yhteytta kentalta tuotetukeen?

16. Millaisissa tilanteissa ja asioissa huoltokeikan aikana otat yhteytta kentalta muihin huoltoinsinoo-
reihin?

17. Millaisissa tilanteissa ja asioissa huoltokeikan aikana otat yhteytta kentalta suunnittelijoihin?

18. Millaisena pidat talla hetkella huoltokeikoilla kaytettavissa olevan (itse mukaan otettavissa ole-
van/intrasta saatavan) dokumentaation

Erittain ~ Huono ei hyva hyva erittain

huono eika huono hyva
sisaltojen loydettavyytta ja haettavuutta O m m a a
(hakutoiminnot, indeksointi jne.) m O O m m
saatavuutta (verkkoyhteydet/offlinekaytto) o o | o o
ajantasaisuutta o o o o o
virheettomyytta a a a o o
kattavuutta a o o | |
hyodynnettavyytta O O O O O
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19. Miten huoltokeikalla kaytettavissa olevaa (itse mukaan otettavissa olevaa/intrasta saatavaa) do-
kumentaatiota pitaisi kehittaa?

20. Miten dokumentoit huoltokeikalla kohtaamiasi vikoja, teknisia ongelmia (esim. huollettavuuteen
tai suunnitteluun liittyvia) ja niiden ratkaisuja? (Voit ruksata useamman vaihtoehdon)

o huoltoraporttiin

o laatupoikkeamaraporttiin

o henkilokohtaisiin muistiinpanoihin

o kerron ongelmista suullisesti tai sahkopostilla tuotetukeen ja/tai suunnitteluun, dokumentaatio jaa
heidan vastuulleen

o kerron ongelmista suullisesti tai sahkopostilla muille huoltoinsinooreille

O muuten, miten?

21. Miten valitat tietoa huoltokeikoilla havaitsemistasi muista teknisista kehitystarpeista ja -
mahdollisuuksista?

o suullisesti ja/tai sahkopostilla tuotetukeen

o suullisesti ja/tai sahkopostilla suunnittelijoille

o suullisesti ja/tai sahkopostilla muille huoltoinsindoreille

o laatupoikkeamaraportissa

o aloitelomakkeella

O muuten, miten?

22. Miten saat tietoa kentalta itse antamasi palautteen (tekniset ongelmat, kehitysmahdollisuudet) ka-
sittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?

o en mitenkaan

o kyselemalla tuotetuesta ja/tai suunnittelijoilta

o saan sahkopostitse tietoa kasittelyn etenemisesta

o sahkoisesta kokemustiedonhallintajarjestelmasta

o aloitejarjestelmasta intrasta

O muuten, miten?

23. Miten saat tietoa muiden huoltoinsinoorien kentalta antaman palautteen (tekniset ongelmat, kehi-
tysideat) kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?

o en mitenkaan

o kyselemalla huoltoinsinooreilta henkilokohtaisesti

o kyselemalla tuotetuesta ja/tai suunnittelijoilta

o saan sahkopostitse tietoa kasittelyn etenemisesta

o sahkoisesta kokemustiedonhallintajarjestelmasta

o aloitejarjestelmasta intrasta

O muuten, miten?

24. Onko kentalla havaittuja ongelmia ja niiden ratkaisutapoja koskevan tietamyksen tallentaminen ja
levittaminen asennusvalvojien, huoltoinsinodrien ja tuotetuen kesken mielestasi tarkeaa?

o kylla

o ei

25. Miten kentalla havaittujen ongelmien, ratkaisujen ja kehitysmahdollisuuksien raportoinnin, kasitte-
lyn ja hyodyntamisen kaytantoja ja tyokaluja pitaisi kehittaa?
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Perehdyttaminen ja tydssa oppiminen

26. Kun aloitit tyosi huoltoinsinoorina, millaisen perehdytyksen sait?

o Tyotehtavani ja toimenkuvani kaytiin lapi esimiehen johdolla

o Henkilosto- ja tyosuhdeasiat kaytiin lapi henkilostoosaston kanssa

o Olin kokeneemman huoltoinsinoorin mukana apuna yhdella tai useammalla huoltokeikalla

o Minut perehdytettiin tyotehtavissani hyodynnettavien tietojarjestelmien ja dokumenttien kayttota-
paan

o Minut perehdytettiin huoltokeikkaan kuuluviin raportointi- ja dokumentointikaytantoihin

27. Olitko tyytyvainen tahan perehdytykseen?
o kylla
o en, miksi?

28. Miten perehdytysta voisi kehittaa?

29. Miten saat tietoa uusista konetyypeista, -optioista ja muusta laitteiden teknisesta kehityksesta?
o tuotekoulutustilaisuuksissa

o intran kautta tiedotteista ja koulutusmateriaaleista

o suunnittelijoilta ja tuotetuesta huoltokeikalle valmistautuessa

o kaytannon kautta huoltokeikalla

o muuten, miten?

30. Oletko tyytyvainen uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvan koulutuksen, tuen ja tietamyksen saata-
vuuteen?

o kylla

o en

31. Miten uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvaa perehdytysta ja tukea pitaisi kehittaa?

32. Mita mielta olet tarjolla olevasta koulutuksesta?

taysin jokseenkin en osaa jokseenkin taysin
eri mielta eri mielta sanoa samaa samaa
mielta mielta
koulutusta on tarjolla riittavasti m
koulutusta on tarjolla oikeista asioista O
omat mahdollisuudet osallistua koulutukseen o

ovat hyvat

33. Oletko kayttanyt yrityksen e-oppimismateriaaleja?
o kylla
oen

34. Onko e-oppimismateriaaleista ollut hyotya?
o on, millaista?
o ei, miksi?
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35. Millainen koulutus ja missa muodossa olisi teknisiin tyotehtaviisi liittyen hyodyllisinta?
YhteisOviestinta

36. Miten seuraat yrityksen sisaisia tapahtumia (liiketoimintatilanteeseen, henkilostoasioihin,
tyohyvinvointiin ym. liittyvia asioita) ja tiedotusta ollessasi keikalla?

o En erityisesti seuraa naita asioita

o Kuulumisia vaihdetaan puhelin- ja sahkopostikeskusteluissa

o Kayn Intrassa silloin talloin kun verkkoyhteydet ovat kaytettavissa

o Kayn Intrassa useamman kerran viikossa kun verkkoyhteydet ovat kaytettavissa

o Luen sahkopostilla valitettavaa uutiskirjetta

37. Miten sisaista tiedotusta ja viestintaa pitaisi kehittaa?

Kyselylomake asennusvalvojana tydskenteleville

Tama kysely on osa Tyosuojelurahaston ja tyonantajasi rahoittamaa tutkimusta "Sahkoisen tietamyksen-
hallinnan mukauttaminen ja integrointi tyokaytantoihin asennus- ja huoltotydssa”. Kyselyn tavoitteena on
selvittaa kentalla tyoskentelevien asennusvalvojien ja huoltoinsinoorien kokemuksia ja kehitystoiveita
liittyen tietamyksenhallintaan, perehdytykseen ja yhteisoviestintaan yrityksessa.

Tutkimuksen toteuttaa Tampereen yliopiston hypermedialaboratorio ja se valmistuu joulukuussa 2007.
Monivalintakysymyksissa voit ruksata useampia vaihtoehtoja.
Vastaa kyselyyn ke 7.11.2007 mennessa.
Suurkiitos vaivannaostasi ja arvokkaista vastauksistasi!
Taustakysymyksia
1. Mita laitetyyppeja olet asentanut viimeisen vuoden aikana?

o XXX laitteita
o XXX laitteita
o XXX laitteita

2. Minka tehtaan laitteiden parissa paaasiassa tyoskentelet?
o XXX
o XXX
o XXX

3. Montako asennuskeikkaa olet tehnyt viimeisen vuoden aikana?
kpl

alle kuukauden pituisia

1-3 kk:n pituisia

4-6 kk:n pituisia

yli 6 kk:n pituisia
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4. Miten kauan olet tyoskennellyt asennusvalvojana?
5. Minka maan huoltokonttorissa tyoskentelet?

6. Mita seuraavia viestintavalineita ja -palveluita kaytat tyossa tai vapaa-aikana?
o yrityksen intraa

o pikaviestimia / chattia (esim. Messenger, 1CQ, Skype)

o Internetin keskustelupalstoja ja -ryhmia (esim. Suomi 24h, harrastuspalstat)

o blogeja (esim. urheilu, musiikki, harrastukset)

o mikroblogausta (esim. Jaiku, Twitter)

o wikeja (esim. Wikipedia -verkkotietosanakirja)

O aggregaattoreita ja syotteita (RSS-, Atom-syotteita, Last.FM)

o verkkoyhteisopalveluita (Facebook, MySpace, IRC Galleria, YouTube)

o verkkopeleja (esim. WoW, Counter-Strike, Aapeli.comin pelit)

o GPS- ja karttapalveluita (esim. matkapuhelimeen integroitu GPS, Google Maps)

Tietdmyksenhallinta asennusvalvojan tydssa

7. Miten valmistaudut uudelle asennuskeikalle lahtemiseen ja miten tutustut keikan erityispiirteisiin?
o perehdyn projektiyhteenvetoon ja sopimukseen

o perehdyn asennusaineistoon

o perehdyn XXX:aan

o keskustelen asennusvalvonnan paallikon kanssa tulevan asennuksen erityispiirteista
o keskustelen asennuskoordinaattorin kanssa tulevan asennuksen erityispiirteista

o keskustelen projektipaallikon kanssa tulevan asennuksen erityispiirteista

o keskustelen suunnittelijoiden kanssa tulevan asennuksen erityispiirteista

o perehdyn asiakasmanuaaliin

o perehdyn laitetyypin asennusohjeeseen

o perehdyn laitetyypin aiempien asennusten asennusraportteihin

o perehdyn laitetyyppia koskeviin teknisiin poikkeama- ja laatupoikkeamaraportteihin
o hankin muilla keinoin tietoa tulevan asennuksen erityispiirteista, miten?

8. Mitka projektiyhteenvetoon ja sopimukseen sisaltymattomat lisatiedot tulevasta asennuksesta ovat
asennuksen sujumisen kannalta tarpeellisia keikalle lahtiessasi ja/tai sen aikana?

o testausohje

o laitteen toimintakuvaus

o kayttoonottokoulutusohje

o asennettavuuteen vaikuttavat muutokset ja raataloinnit (verrattuna laitetyypin edellisiin /tyypillisiin
asennuksiin)

o tuoterakenteessa, laitteissa ja ohjelmistossa

o mahdolliset osapuutteet ja-/tai muutokset

o asennuksella tarvittavat erikoistyokalut ja -varusteet

o asiakkaan asennusympariston ja -jarjestelyjen erityispiirteet

o jotkin muut tiedot, mitka?

9. Miten hankit edella mainittuja lisatietoja talla hetkella?

o kyselemalla itse aktiivisesti projektipaallikolta, asennusvalvonnan paallikolta, asennuskoordinaatto-
rilta

o suunnittelusta ja/tai kokoonpanosta suullisesti, puhelimitse tai sahkopostilla

o oletan etta minua tiedotetaan naista asioista automaattisesti

TAMPEREEN YLIOPISTON HYPERMEDIALABORATORIO



HYPERMEDIALABORATORION VERKKOJULKAISUJA 102

o en hanki itse aktiivisesti naita tietoja ennen asennuspaikalle lahtoa

10. Miten mieluiten hankkisit tai ottaisit vastaan edella mainittuja lisatietoja?
o suullisesti itse soittamalla tai tapaamalla kyseisten tietojen tuottajan

o sahkopostilla esim. projektiyhteenveto -dokumentin paivityksina

o projektin kansiosta jaetulta verkkolevylta

o intranetista

o muuten, miten?

11. Onko joitain asennuskeikan hoitamisen kannalta tarpeellisia tietoja, joita et saa talla hetkella
lainkaan?

o ei

o on, mita?

12. Tunnetaanko asennettavuuteen vaikuttavat muutokset ja tekijat sinusta tyydyttavasti
o projektinjohdossa

o mekaniikkasuunnittelussa

o sahko- ja automaatiosuunnittelussa

o kokoonpanossa

o asennusvalvonnan johdossa

o asennuskoordinoinnissa

13. Tiedotetaanko asennusvalvojia ennen keikkaa asennettavuuteen vaikuttavista muutoksista ja teki-
joista tyydyttavasti

o projektinjohdon toimesta

o mekaniikkasuunnittelun toimesta

o sahko- ja automaatiosuunnittelun toimesta

o kokoonpanon toimesta

o asennusvalvonnan johdon toimesta

o asennuskoordinoinnissa

14. Mihin toimijoihin seuraavista olet yhteydessa asennusprojektin aikana useimmin (laita tarkeysjar-
jestykseen)?

tarkeyssija (1-8)
muut asennusvalvojat
huoltoinsinoorit
projektipaallikko
asennusvalvonnan paallikko
asennusvalvonnan koordinaattori
tuotetuki
suunnittelijat
muihin, mihin?

15. Millaisissa tilanteissa ja asioissa otat yhteytta kentalta tuotetukeen?
16. Millaisissa tilanteissa ja asioissa otat yhteytta kentalta suunnittelijoihin?

17. Millaisissa tilanteissa ja asioissa otat yhteytta kentalta muihin asennusvalvojiin?
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18. Millaisena pidat talla hetkella asennuksilla kaytettavissa olevan (kontin mukana tulevan ja itse mu-
kaan otetun/intrasta saatavan) dokumentaation

Erittain ~ Huono ei hyva hyva erittain

huono eika huono hyva
sisaltojen loydettavyytta ja haettavuutta o | | a o
(hakutoiminnot, indeksointi jne.) o o o o o
saatavuutta (verkkoyhteydet/offlinekaytto) o o o o o
ajantasaisuutta o i i o o
virheettomyytta o o o | |
kattavuutta o o o o |
hyodynnettavyytta o o o o o

19. Miten asennuksella kaytettavissa olevaa dokumentaatiota (kontin mukana tulevaa
dokumentaatiota, asennus-, testausohjeita ym.) pitaisi kehittaa?

20. Miten dokumentoit asennuksella kohtaamiasi teknisia ongelmia (esim. asennettavuuteen tai suun-
nitteluun liittyvia) ja niiden ratkaisuja?

o viikkoraporttiin

O asennusraporttiin

o laatupoikkeamaraporttiin

o henkilokohtaisiin muistiinpanoihin

o kerron ongelmista suullisesti tai sahkopostilla tuotetukeen ja/tai suunnitteluun, dokumentaatio jaa
heidan vastuulleen

o kerron ongelmista suullisesti tai sahkopostilla muille asennusvalvojille

O muuten, miten?

21. Miten valitat tietoa asennuksella havaitsemistasi muista teknisista kehitystarpeista ja -
mahdollisuuksista?

o suullisesti ja/tai sahkopostilla tuotetukeen

o suullisesti ja/tai sahkopostilla suunnittelijoille

o suullisesti ja/tai sahkopostilla muille asennusvalvojille

o asennusraportissa

o laatupoikkeamaraportissa

o aloitelomakkeella

o projektin paatospalaverissa, jos sellainen jarjestetaan

o muuten, miten?

22. Miten saat tietoa kentalta itse antamasi palautteen (tekniset ongelmat, kehitysmahdollisuudet) ka-
sittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?

o en mitenkaan

o kyselemalla tuotetuesta ja/tai suunnittelijoilta

o saan sahkopostitse tietoa kasittelyn etenemisesta

o sahkoisesta kokemustiedonhallintajarjestelmasta

o aloitejarjestelmasta intrasta

O muuten, miten?

23. Miten saat tietoa muiden asennusvalvojien kentalta antaman palautteen (tekniset ongelmat, kehi-
tysideat) kasittelyn etenemisesta ja vaikutuksista?
o en mitenkaan
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o kyselemalla asennusvalvojilta henkilokohtaisesti
o kyselemalla tuotetuesta ja/tai suunnittelijoilta

o saan sahkopostitse tietoa kasittelyn etenemisesta
o sahkoisesta kokemustiedonhallintajarjestelmasta
o aloitejarjestelmasta intrasta

o muuten, miten?

24. Onko kentalla havaittuja ongelmia ja niiden ratkaisutapoja koskevan tietamyksen tallentaminen ja
levittaminen asennusvalvojien, huoltoinsinodrien ja tuotetuen kesken mielestasi tarkeaa?

o kylla

o ei

25. Miten asennuksilla havaittujen ongelmien, ratkaisujen ja kehitysmahdollisuuksien
raportoinnin, kasittelyn ja hyodyntamisen kaytantoja ja tyokaluja pitaisi kehittaa?

Perehdyttadminen ja tytssa oppiminen

26. Kun aloitit tyosi asennusvalvojana, millaisia asioita perehdytykseen sisaltyi?

o Tyotehtavani ja toimenkuvani kaytiin lapi esimiehen johdolla

o Henkilosto- ja tyosuhdeasiat kaytiin lapi henkilostoosaston kanssa

o Olin kokeneemman asennusvalvojan mukana apuna yhdella tai useammalla asennuskeikalla

o Minut perehdytettiin tyotehtavissani hyodynnettavien tietojarjestelmien ja dokumenttien kayttota-
paan

o Minut perehdytettiin asennuskeikkaan kuuluviin raportointi- ja dokumentointikaytantoihin

o Muuta, mita?

27. Olitko tyytyvainen saamaasi perehdytykseen?
o kylla
o en, miksi?

28. Miten perehdytysta voisi kehittaa?

29. Miten saat tietoa uusista konetyypeista, -optioista ja muusta laitteiden teknisesta kehityksesta?
o tuotekoulutustilaisuuksissa

o intran kautta tiedotteista ja koulutusmateriaaleista

o suunnittelijoilta ja tuotetuesta asennuskeikalle valmistautuessa

o kaytannon kautta asennuskeikalla

o muuten, miten?

30. Oletko tyytyvainen uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvan koulutuksen, tuen ja tietamyksen saata-
vuuteen?

o kylla

o en, miksi?

31. Miten uusiin tuotteisiin ja optioihin liittyvaa perehdytysta, koulutusta ja tukea pitaisi kehittaa?
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32. Mita mielta olet henkilostolle tarjolla olevasta koulutuksesta kokonaisuutena?

taysin jokseenkin en osaa jokseenkin taysin

eri mielta eri mielta sanoa samaa samaa
mielta mielta
koulutusta on tarjolla riittavasti o o o a a
koulutusta on tarjolla oikeista asioista o o o a a
omat mahdollisuudet osallistua koulutukseen o

ovat hyvat

33. Oletko kayttanyt yrityksen e-oppimismateriaaleja?
o kylla
oen

34. Onko e-oppimismateriaaleista ollut hyotya?
o ei
o on, millaista?

35. Millainen koulutus ja missa muodossa olisi teknisiin tyotehtaviisi liittyen hyodyllisinta?
Yhteisoviestinta

36. Miten seuraat yrityksen sisdisia tapahtumia (liiketoimintatilanteeseen, henkilostoasioihin,
tyohyvinvointiin ym. liittyviin asioita) ja tiedotusta ollessasi keikalla?

o En erityisesti seuraa naita asioita

o Kuulumisia vaihdetaan puhelin- ja sahkopostikeskusteluissa

o Kayn Intrassa silloin talloin kun verkkoyhteydet ovat kaytettavissa

o Kayn Intrassa useamman kerran viikossa kun verkkoyhteydet ovat kaytettavissa

o Luen sahkopostilla valitettavaa uutiskirjetta

37. Miten sisaista tiedotusta ja viestintaa pitaisi kehittaa?

Kiitos vastauksestasi!

11.2.2. Kyselylomake yrityksessa 2

Alla on yrityksessa 2 toteutettu kyselylomake. Lomaketeksteissa on
merkitty merkkijonolla (XXX) kohdat joissa ei voida kayttaa alkupe-
raisessa kyselyssa kaytettya termia yrityksen ja sen kayttamien
tuotteiden ja valineiden tunnistettavuuden estamiseksi.
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Kysely kunnossapidossa tyoskenteleville tyon tiedonkulun ja perehdyttdmisen nykytilasta ja kehitys-
tarpeista

1. Nimi

2. Millaisissa tyotehtavissa tyoskentelet talla hetkella? (Voit ruksata useamman, jos tehtaviisi kuuluu
useampia alla olevista)

o tyoharjoittelussa kunnossapitoasentajana

o kunnossapitoasentajana omassa XXX (teen ennakkohuoltoa ja hoidan vikakeikat omassa XXX)

o huoltokorjausmiehena

o vikakorjaajana (tuen muita kp-asentajia vaativissa vioissa)

o kentan erikoisasiantuntijana

3. Miten kauan olet tyoskennellyt XXX alalla? vuotta.

4. Missa XXX konttorissa tyoskentelet?

5. Montako laitetta huoltoalueellasi on huollettavana?

6. Mika osuus (arvio) huoltoalueesi laitteista on

% 2000-luvulla asennettuja

__ % 1980-1990 -luvulla asennettuja

___ % 1970-luvulla asennettuja

___ % aikaisemmin kuin 1970-luvulla asennettuja

7. Mika osuus (arvio) alueesi laitteista on

% XXX:n valmistamia
% jonkun muun valmistajan valmistamia

8. Kerro tyoaikasi jakaantumisesta eri tyotehtavien valilla, laita jarjestykseen vahintaan 4
tyotehtavaasi (1=vie suurimman osan tyoajastani, 2=vie toiseksi suurimman osan tyoajastani jne.)

____ huoltokeikkojen oman tyolistan kohteilla

____vikakeikkojen hoito oman tyolistan kohteilla

_____vianetsinta- ja korjaustyo keikalla, jonka kp-asentaja on siirtanyt sinulle vian hankaluuden vuoksi
___ suunniteltu/tilattu korjaustyo

___ kp-asentajien tukeminen heidan kohteellaan huollossa

___ kp-asentajien tukeminen heidan kohteellaan viankorjauksessa

___ kp-asentajien tukeminen puhelimitse (esim. vianhaussa)

___ ohjeiden, dokumentaation ja asiantuntemuksen etsiminen puhelimitse

___ ohjeiden, dokumentaation ja asiantuntemuksen etsiminen sahkoisista jarjestelmista (esim. in-
trasta)

___ varaosatietojen (esim. koodit) etsiminen ja tarkistaminen varaosatilausta varten

_____toiden raportointi kentalta

__ muu, mika?
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9. Miten paljon keskimaarin kaytat aikaa paivassa muiden auttamiseen puhelimessa tai paikan paalla
(niin etta oma tyosi keskeytyy)?

______minuuttia

10. Montako kertaa viimeisen kuukauden aikana olet ollut huolto- tai vikakeikalla

oman alueesi ulkopuolella?

____ kertaa

11. Montako kertaa viimeisen kuukauden aikana olet tehnyt huolto- tai vikakeikan
sen tyyppiselle laitteelle, jollaista et ole aiemmin huoltanut?
kertaa

12. Miten usein omalle alueellesi tulee sinulle uudentyyppisia (XXXn tai muiden valmistajien)
laitteita huollettavaksi?

o kuukausittain

o puolivuosittain

o vuosittain

13. Miten saat tiedon, etta alueellesi on tulossa/tullut uudentyyppisia laitteita?

o kun kyseisille laitteille tulee huolto- tai vikakeikka, havaitsen siita etta kohde/laite on uusi
o huoltoesimies kertoo palavereissa uusista kohteista ja laitteista

o muuten, miten?

14. Miten yleensa saat tietoa ja/tai koulutusta uusista laitteista, vaikkei niita oli aluellesi tulossa lahi-
aikoina?

o en mitenkaan

o kp-asentajille suunnatuissa koulutuksissa

o viankorjaajille ja kentan erikoisasiantuntijoille suunnatuissa koulutuksissa

o kentan erikoisasiantuntijoiden keskustelupalstan kautta

o muuten, miten?

15. XXXnumeron perusteella voi paatella laitteen valmistajan ja kayttotarkoituksen.
Olisiko hyodyllista etta vikakeikkatiedoissa olisi aina nahtavissa myos seuraavat
tekniset perustiedot laitteesta?

o asennusvuosi

o XXXtyyppi

o XXXtyyppi

o ohjausjarjestelmatyyppi

o XXXtyyppi

o jotain muita tietoja, mita?

16. Mitka seuraavista tieto- ja tukilahteista ovat hyodyllisimpia ollessasi vikakeikalla
paikanpaalla vikakohteella? Laita vahintaan 4 lahdetta jarjestykseen (1=hyodyllisin, 2=toiseksi
hyodyllisin jne.):

___laitteen huoltokirja

____mukana olevat paperimanuaalit ja ohjeet

___omat henkilokohtaiset muistiinpanoni (kannettavassa paatelaitteessa tai paperilla)
___puhelimella tavoitettavissa olevat oman alueen kp-asentajat
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___puhelimella tavoitettavissa olevat muut kp-asentajat
___puhelimella tavoitettavissa olevat viankorjaajat
___puhelimella tavoitettavissa olevat kentan erikoisasiantuntijat
___puhelimella tavoitettavissa olevat tuotekehityksen asiantuntijat
__ muu, mika/mitka?

17. Mista seuraavista tieto- ja tukilahteista saat ongelmatilanteessa apua nopeimmin ollessasi
vikakeikalla paikanpaalla vikakohteella? Laita vahintaan 4 lahdetta jarjestykseen (1=nopeimmin,
2=toiseksi nopeimmin jne,):

___laitteen huoltokirja

____mukana olevat paperimanuaalit ja ohjeet

____omat henkilokohtaiset muistiinpanoni (kannettavassa paatelaitteessa tai paperilla)
___ puhelimella tavoitettavissa olevat oman alueen kp-asentajat

___ puhelimella tavoitettavissa olevat muut kp-asentajat

___puhelimella tavoitettavissa olevat viankorjaajat

___puhelimella tavoitettavissa olevat kentan erikoisasiantuntijat

___puhelimella tavoitettavissa olevat tuotekehityksen asiantuntijat

___muu, mika/mitka?

18. Millaisten laitteiden viat ovat mielestasi haastavimpia?
o uusien laitetuotteiden viat

o muiden kuin XXXn valmistamien laitteiden viat

o vanhojen laitteiden viat

o XXXn viat

19. Millaiset viat ovat mielestasi haastavimpia?
o XXXviat

o muut mekaaniset viat

o elektroniikkaan ja sahkoistykseen liittyvat viat
o ohjelmistoihin liittyvat viat

o XXXviat

o muut, millaiset?

20. Jos et itse tyoskentele viankorjaajana/kentan erikoisasiantuntijana, niin miten usein joudut jatta-
maan vikakeikan auki/kesken sen vuoksi etta

paivittain viikoittain kuukausittain harvemmin
viankorjaaja ei ehdi auttamaan

vianselvityksessa puhelimessa O O m a
viankorjaaja ei ehdi tulemaan paikan
paalle etsimaan vikaa o O O o

21. Miten raportoit tai dokumentoit erityisen haastavia ja hankalia vikakeikkoja?
o en mitenkaan erityisemmin, teen lyhyen kuvauksen vian luonteesta ja tehdyista
korjaustoimista normaaliin keikkaraporttiin

o kirjoitan hieman yksityiskohtaisesmman kuvauksen vian luonteesta ja tehdyista
korjaustoimista normaaliin keikkaraporttiin

o kerron kollegoille keikasta heita tavatessani

o kerron keikasta XXXpalaverissa konttorilla
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o teen omat muistiinpanot kannettavalle paatelaitteelle tai omaan muistikirjaan
o teen merkinnan laitteen huoltopaivakirjaan

o teen teknisen poikkeamaraportin

o kirjoitan kentan erikoisasiantuntijoiden keskustelupalstalle keikasta

o muuten, miten?

22. Kirjaatko vikaraporttiin (XXX) ja laitteen huoltopaivakirjaan samat asiat?
o kylla
oen

23. Jos kirjaat vikaraporttiin ja huoltopaivakirjaan keikan hieman eri tavalla, mika on ero?

24. Onko vikakeikkojen raportointitapa sinusta ohjeistettu asianmukaisesti?
o kylla
o ei, miksi?

25. Mita vikakeikkojen raportoinnissa pitaisi muuttaa tai kehittaa?

o laiteyksiloista pitaisi olla nahtavissa niiden teknista kokoonpanoa koskevat

perustiedot, eli minkalaisesta laitteesta (tuoterakenne) on kysymys

o laitteen kayttoymparistotietojen pitaisi olla vikakeikkatiedoissa nahtavilla

o vikaraportteja taytyisi voida hakea vikatyypin perusteella kenttapaatelaitteella

o vikaraportteihin pitaisi pystya liittamaan kuvia

o varaosatietojen pitaisi olla helpommin loydettavissa

o raportoinnissa kaytettavan kannettavan paatelaitteen ja -yhteyksien luotettavuutta ja nopeutta olisi
parannettava
0 muuta, mita?

26. Miten luonnehtisit tyotehtaviesi hoidon nakokulmasta laitteisiin liittyvien manuaalien,
huolto- ja korjausohjeaineistojen ja muun dokumentaation
erittain melko enosaa melko erittain

huono huono sanoa hyva hyva
sisaltojen loydettavyytta
ja hakutoimintoja O O O O O
saatavuutta (verkkoyhteydet/
offlinekaytto kentalla) o o o o o
ajantasaisuutta o o i o o
virheettomyytta O O O O o
kattavuutta O O O O O
hyodynnettavyytta O O O O o

27. Mita dokumentaatiossa pitaisi muuttaa tai kehittaa?

o ohjeet, koulutusmateriaalit ja muu dokumentaatio pitaisi loytaa helpommin intrasta

o kp-asentajien ja viankorjaajien epaviralliset omat muistiinpanot voisivat olla sahkoisesti
luettavissa kannettavalta paatelaitteella tai intrasta

0 muuta, mita?
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28. Mista kannettavalla paatelaitteella (PC tai PDA) haettavissa olevista tiedoista olisi hyotya vianet-
sinnassa ja
-korjauksessa paikan paalla vikakohteella tyoskennellessasi?

o laiteyksilon vikahistoriatiedot (vikakuvaus, toimenpidekuvaus ja kaytetyt

varaosat nimikekoodeineen) lahiajalta

o laiteyksilon vikahistoriatiedot (vikakuvaus, toimenpidekuvaus ja kaytetyt

varaosat nimikekoodeineen) pitemmalta ajalta

o laiteyksiloa vastaavien laitteiden tyyppivikatiedot

o laiteyksiloa vastaavia laitetyyppeja koskevat vianetsintaohjeet (esim. vikapuut,
XXXkuvaukset, muiden asentajien muistiinpanot)

o laitteen kanssa viime aikoina tyoskennelleet kp-asentajat ja viankorjaajat yhteystietoineen
o laiteyksiloa vastaavan laitetyypin viankorjauksesta paljon tietavat kp-asentajat

ja viankorjaajat yhteystietoineen

29. Onko vianetsinta- ja korjaustapoja koskevan kokemuksen kautta opitun tiedon
tallentaminen ja levittaminen kp-asentajien ja viankorjaajien kesken mielestasi tarkeaa?
o kylla

o ej

30. Miten viankorjaukseen liittyvaa kokemuksen kautta opittua tietoa voisi mielestasi parhaiten
tallentaa ja levittaa kp-asentajien, viankorjaajien ja kentan erikoisasiantuntijoiden kesken?

o enemman tietoa vianetsinta- ja korjauskokemuksista ja -havainnoista suoraan talteen
vikaraportointiin

o useammin kasvokkaisia keskustelumahdollisuuksia kentalla tyoskentelevien kesken

o muistiinpanojen tekemisen ja jakamisen mahdollisuus kannettavalla paatelaitteella (PC tai PDA)
o oma keskustelupalsta intranettiin viankorjauksen kaytantoihin liittyen

o muuten, miten?

31. Jos toimit viankorjaajana tai kentan erikoisasiantuntijana, onko joitain usein toistuvia asioita tai
tehtavia, joissa kp-asentajat tarvitsevat tietojasi ja tukeasi?

o ohjelmisto- ja elektroniikkaviat

o uusien laitteiden huolto ja viankorjaus

o vanhojen laitteiden XXX

o muihin kuin XXXn valmistamiin laitteisiin liittyvat asiat

o muita asioita, mita

32. Mista huolto- ja viankorjaustyohon liittyvista asioista itse kaipaisit koulutusta?
Laita tarkeysjarjestykseen (1=eniten, 2=toiseksi eniten, jne.)

____omalle alueelle tulossa olevista uusista tuotteista, niiden tekniikasta ja huoltomenetelmista
___vanhojen laitteiden huollosta ja viankorjauksesta

____muiden kuin XXXn valmistamien laitteiden huollosta ja viankorjauksesta

___laitteiden ohjelmistoista ja elektroniikasta

____vianetsinnasta
__ XXXlaitteista
___ muusta, mista?

33. Mita seuraavista koulutusmuodoista ja -aineistoista olet hyodyntanyt viimeisen 3 kk:n aikana?
o olen osallistunut kurssille
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o olen tutustunut koulutustarjontaan ja -kalenteriin XXXssa

o olen tilannut koulutusmateriaaleja XXXn kautta

o olen kayttanyt itsenaisesti XXXn virtuaalisia itseopiskelumateriaaleja

o len kayttanyt esimiehen tai kouluttajan ohjauksessa XXXn virtuaalisia koulutusmateriaaleja

34. Oletko kayttanyt XXXn virtuaalisia koulutusmateriaaleja?
o kylla
oen

35. Jos olet kayttanyt XXXn virtuaalisia koulutusmateriaaleja, niin mita seuraavista?
o Huolto-ohjeita

o XXX ohjeita
o XXX

o XXX ohjeita
a XXX

o muita, mita

36. Missa muodossa annettu huolto-, vianetsinta- ja korjauskoulutus on mielestasi mielekkainta?
Laita paremmuusjarjestykseen (1=mielekkain, 2=toiseksi mielekkain jne.)

___ tehtaalla tai kentalla kayttoymparistoissa (esim. asennuksen yhteydessa) annettu

kaytannon ryhmakoulutus

___ kokeneemman kollegan (esim. viankorjaajan tai kentan erikoisasiantuntijoiden) antama opastus
ja tyoparina tyoskentely oman alueen vikakohteella

___ tyoskentely valilla oman alueen ulkopuolella

__simulaattorikoulutus

___virtuaalinen video- ja/tai animaatiokoulutus (virtuaaliset e-oppimismateriaalit)

___muu, mika

37. Mitka tekijat omalla kohdallasi vaikeuttavat virtuaalisten koulutusaineistojen kayttamista?
o rajallinen paasy tyopaikalla tietokoneelle, josta paasee intraan

o englannin kieli

o virtuaalisia koulutusaineistoja on vaikea loytaa intrasta

o koulutusmateriaaleja ei voi katsella kannettavalla kenttapaatelaitteella (PC tai PDA)

o en tieda mista asioista virtuaalisia koulutusaineistoja on tarjolla ja millaisia ne ovat

o en osaa kayttaa virtuaalisia koulutusaineistoja

o ei ole aikaa kayttaa virtuaalisia koulutusaineistoja

o muut, mitka?

38. Millaisten asioiden opiskeluun virtuaalinen koulutusaineisto (videot, animaatiot, kuvasarjat, Usein
Kysytyt Kysymykset -listat jne.) sopii mielestasi hyvin?

o turvallisuusasiat

o uudenlaisten laitteiden osien asennus ja vaihto

o vianhakuohjeiden esittamiseen (esimerkiksi vikapuut)

o elektroniikka- ja ohjelmistovikojen hakuohjeiden esittamiseen (esim. XXXn merkitykset)

o muuhun, mihin?

39. Oletko saanut perehdytyksen XXXn XXX-intran kayttoon
o kylla, millaisen?
oen
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40. Oletko saanut perehdytyksen XXX-intran kayttoon
o kylla, millaisen?
oen

41. Millaista tietoa pyydat huoltoesimiesta hakemaan XXXsta, intrasta ja muista XXXn
tietojarjestelmista?

o laitteiden vikahistoria- ja lokitietoja

o vikajakaumia

o varaosatietoja

o0 muuta, mita?

42. Onko sinulla esteeton paasy tietokoneelle esim. huoltokonttorille silloin kun tarvitset tietokonetta
tyoasioissa?

o kylla

o ei, miksi?

43. Miten usein kaytat XXXn intranettia?
o paivittain

o viikoittain

o muutaman kerran kuukaudessa

o harvemmin

44. Mita tietoa haet intrasta?

o huolto-ohjeita

o laitteiden esittely-, tuotetieto- ja koulutusmateriaaleja
o tyoturvallisuusohjeita

o vianetsinta- ja korjausohjeita

o XXXohjeita

o varaosaohjeita

0 muuta, mita?

45. Miten saat tietoa uusia tuotteita koskevista tukimateriaaleista (manuaalit, ohjeet) ja uusista
huolto-, viankorjaus- ym. ohjeista?

O en saa automaattisesti tietoa naista asioista

o esimiehelta tai muulta henkilostolta suullisesti tai sahkopostilla

o XXXpalavereissa

o etsimalla itse XXXn intrasta

o muuten, miten?

46. Onko kannettavalle tietokoneelle ja verkkoyhteyksille (esim. paasy intraan) tarvetta kentalla
tyoskennellessasi?

o kylla

o ej

47. Kerro viela viestintateknisten sovellusten kayttotavoistasi yleensa (tyossa tai vapaa-ajalla) -
kaytatko tai seuraatko

o pikaviestimia/chattikanavia (esim. Messenger, Skype, ICQ)

o keskustelupalstoja ja -ryhmia (esim. Suomi 24h, harrastuspalstat)

o blogeja (esim. urheilu, musiikki, harrastukset)

o mikroblogausta (esim. Jaiku, Twitter)

o wikeja (esim. wikipedia)
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o sosiaalista kirjanmerkkausta ja tagaysta (esim. del.icio.us)

o verkkosisallon kokoamistoiminnallisuuksia (rss-, atom -syotteita, Last FM)

o verkkoyhteisoja (Facebook, MySpace, IRC Galleria, YouTube)

o verkkopeleja (esim. WoW, Counter-Strike, Aapeli.comin pelit)

o gps- ja karttapalveluita (esim. Google Maps, autonavigaattorit)

SUURKIITOS VASTAUKSESTASI !!!

PALAUTA TAYTETTY KYSELYLOMAKE VASTAUSKIRJEKUORESSA TAMPEREEN YLIOPISTOLLE TI 20.11.2007
MENNESSA.

Jos sinulla on kysyttavaa tai kommentoivaa kyselysta, ota yhteys:

Projektipaallikko

Helja Franssila
Tampereen yliopisto, Hypermedialaboratorio

11.3.  Ratkaisuskenaariotyopajojen ohjelmat

11.3.1. Ratkaisuskenaariotytpajan ohjelma yrityksessa 1

Information management in field service work in XXX - scenario development workshop on 12th De-
cember 2008

12.00-12.15 Welcome and introduction to the workshop motivation, goals, agenda and activities
12.15-12.30 Introduction of the workshop participants

12.30-13.30 Presentation of the survey & interview results + discussion

13.30-13.45 Coffee break

13.45-14.00 Introduction to the working methods of the last part of the workshop (methods: activity
flow model walkthrough and proposed new model scenario evaluation)

14.00-15.00 Shared walkthrough of assembly supervision and service work activity flow model from the
information management point of view: comparison of existing model and proposed new scenarios

15.00-15.30 Individual assessment and commenting of the possible strengths and weaknesses of the
proposed new scenarios

15.30-15.45 Collecting and integrating individual assessment

15.45-16.00 Concluding the workshop
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11.3.2. Ratkaisuskenaarioty6pajan ohjelma yrityksessa 2

Séhkoisen tietdamyksenhallinnan mukauttaminen ja integrointi tyokaytantéihin asennus- ja huol-
totydssa -hankkeen yritys XXXn case-tutkimuksen tulos- ja skenaariotytpaja
4.2.2008 klo 12-16

12.00-12.20 Tervetuloa, tutkimushankkeen yleisesittely ja tyopajan tavoitteet
12.20-12.30 Osallistujien esittaytyminen

12.30-13.30 Kysely- ja haastattelututkimusvaiheen tulosten esittely

13.30-13.45 Kahvitauko

13.45-14.00 Johdatus skenaariolapikayntiin

14.00-15.00 Skenaarioiden yhteinen lapikaynti

15.00-15.30 Skenaarioiden arviointi, kommentointi ja kehittaminen yksilo-/ryhmatyona
15.30-16.00 Skenaarioarviointien yhteenveto ja tyopajan paatos
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