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Tiivistelma

Asiantuntijapalvelun kehittiminen kannattavaksi toiminnaksi on yksi keskeinen haaste
teollisuudessa. Tédmin tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa etdasiantuntijapalveluun
liittyvid haasteita sekd pohtia VTT:11d kehitetyn tyon vaatimusten mallintamismenetel-
man soveltuvuutta osaamisvaatimusten madrittelyyn. Tutkimus kohdistui yhteen asian-
tuntijapalveluja tarjoavaan organisaatioon seki sen asiakkaaseen. Tutkimuksen aineis-
ton muodostivat 11 henkilon haastattelut sekd TechMedia-hankkeen tydpajat.

Tutkimuksessa eriteltiin etdasiantuntijan tyon keskeisié tavoitteita ja vaatimuksia, arvi-
oitiin vaatimusten tdyttymistd tdlld hetkelld sekd tunnistettiin asiantuntijapalvelun ny-
kyisiin kulmakiviin liittyvid riippuvuuksia ja haasteita. Naméa olivat luottamus-, paikal-
listuntemus-, asiantuntijuus- ja tekniikkariippuvuus. Lisdksi méériteltiin erityisesti
osaamiseen ja sen tunnistamiseen liittyvid haasteita. Asiantuntijapalvelun haasteita voi-
daan kiteyttdd kuvaamalla ne seitseménd jannitteend: 1) palvelun tuotteistus tehokkuu-
den lisddmiseksi — raatdlointi kunkin asiakkaan tarpeita vastaavaksi, 2) etdasiantuntija-
tehtévin suppea méadritelma — vaadittava laaja-alainen osaaminen, 3) superyleisasiantuntijat
— verkostoja hyodyntédviét spesialistit, 4) asiantuntijuuden laaja-alaisuus — erityisosaami-
nen, 5) etdasiantuntijuus — “ldsnédolo” ja luottamuksen rakentuminen, 6) tarjotaan teknis-
td asiantuntemusta — asiakkaalla ”pehmeédt” ongelmat, 7) osaamisen kehittyminen —
menettdminen.

Mallintamismenetelmé osoitti soveltuvansa paitsi haasteiden myds kompetenssivaati-
musten madrittelyyn. Jatkotutkimusta kuitenkin tarvitaan ensinndkin siitd, mitd mene-
telmaillisid vaatimuksia tutkimuksessa havaitut erilaiset osaamisen tunnistamiseen ja
méidrittelemiseen liittyvét haasteet asettavat. Toiseksi tima tutkimus herdttdd kysymyk-
sen etdasiantuntijapalvelun toimivuuteen olennaisesti vaikuttavista, vield tunnistamat-
tomista, tekijoisté eri alueilla.
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Abstract

Developing expert services to profitable industrial service business is an important chal-
lenge faced at industry. The first aim of this study was recognise challenges concerning
remote expert services. The second, methodical aim was to discuss the applicability of
the Core Task Analysis method developed at VIT for defining competences. The study
focused on an organisation offering expert services and its customer. The data of the
study consisted of 11 interviews and four workshops of TechMedia-project.

Central objectives of the expert service work, its demands and current challenges were
defined at the study. Also, the four critical character or dependences of the expert ser-
vice was recognized. These were: trust, context (local) knowledge, expertise and techni-
cal dependences. Further, challenges concerning competence and its assessment were
interpreted on the basis of the data. The challenges of the remote expert services can be
crystallize into seven tensions which were in evidence. These were: 1) Transforming
services into products in order to increase efficiency — tailoring services to customer’s
special needs; 2) The limited definition of the expert service work — the wide range of
competence needed at the work; 3) “Super general experts” — specialists who take ad-
vantage of expert networks; 4) all-around competence in order to get general impression
— special competence in order to be able solve detailed problems; 5) Remote expert —
presence and constructing trust between persons; 6) Offering technical services — cus-
tomer’s “soft” problems and 7) Developing — loosing competences. The Core Task
Analysis method was applicable also for defining competences. However, further stud-
ies are needed in order to defining methodic demands of the different challenges con-
cerning competence and its assessment. In addition, this case study raises a serious
question of the unknown factors behind developing new kind of profitable expert ser-
vices business at industry in general.



Alkusanat

Téassd raportoitava Etdpalvelukeskuksen asiantuntijatehtfivin vaatimusten mallintaminen
-tutkimus on osa laajempaa Technology mediated knowledge services for distributed work
environments -hanketta (TechMedia). TechMedian tavoitteena on luoda nikemys
hajautetun tietdmyksenhallinnan kehittdmistarpeista ja sitd tukevien jérjestelmien ja
palvelujen mahdollisuuksista. (http://akseli.tekes.fi/Resource.phx/tivi/vaui/z-07690228.htx).
Projekti kuuluu Tekesin Vuorovaikutteinen tietotekniikka -ohjelmaan (FENIX).

TechMedia-projektiin osallistuvia yrityksid ovat: Metso, Metso Automation, Metso Pa-
per, Fortum Service, Jyviskyldn Teknologiakeskus Oy, Idean Research ja ReclIT Solu-
tions Oy. Kiitokset tutkimukseen osallistuneille. Tutkijaosapuolina projektissa ovat
Teknillisen korkeakoulun Ohjelmistoliiketoiminnan ja -tuotannon laboratorio, Jyvasky-

lan yliopiston Agora Center ja VTT Tuotteet ja tuotannon Inhimilliset tekijat -tiimi.

Raportti késittelee Etidpalvelukeskuksen asiantuntijatehtdvan vaatimusten mallintaminen
-tutkimuksen ensimmaéisend vuonna saavutettuja tuloksia.

Tutkimus kuuluu VTT:n strategiseen teemaan Turvallisuus ja kidyttdvarmuus.

Espoo, elokuu 2004

Maaria Nuutinen
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1. Johdanto

Talld hetkelld teollisuudessa kunnossapitoa ja prosessinohjausta pyritddn entisestddn
tehostamaan muun muassa kayttohenkiloston tyonkuvaa laajentamalla, kehittdmalla
etdvalvontaa ja prosessia optimoivaa automaatiota sekd kerdamélld ongelmatilanteissa
vaadittavaa asiantuntijuutta asiantuntijakeskuksiin. Asiantuntijakeskukset toimivat usein
maantieteellisesti hajautettuina ja voivat olla joko tuotantoyrityksen itsensd omistamia
tai ulkopuolisia. Esimerkiksi automaatiotoimittajat laajentavat tarjoamiaan palveluja
erityisiin asiantuntijapalveluihin. Ndmi palvelut kattavat paitsi automaatiotoimituksen
myds sen ylldpidon ja avun ongelmatilanteissa. Palveluliiketoiminnan kehittdminen
kannattavaksi toiminnaksi on yksi tdmin hetken keskeisistd haasteista teollisuudessa
(BestServ 2003). Erds keskeisend pidetty keino ndiden muutosten aikaansaannissa on
uusien verkkopohjaisten tietimyksen hallinnan vilineiden ja niiden vilittimédn vuoro-
vaikutuksen kehittiminen. Muutokseen kuitenkin liittyy my®s uusia osaamisen siilyt-
tdmisen ja kehittimisen haasteita.

Henkildston osaaminen ja oppiminen ovat viime aikoina nousseet tekijoiksi, joiden us-
kotaan vaikuttavan yritysten menestykseen merkittévisti. Esimerkiksi Suomen tydvoi-
man ikdrakenne on nostanut esiin huolen osaamisen sdilymisestd ja siirtymisesti organi-
saation sukupolvenvaihdoksessa sekd kiristyvéstd kilpailusta nuorista tydntekijoisté
(Tyoterveiset, 1/2001).

Tutkimusaiheena tyontekijan suoriutuminen tydssdén ja siihen tarvittavan osaamisen
médrittely on vanha aihe. Télld hetkelld vaikuttavia relevantteja tutkimussuuntauksia
ovat esimerkiksi asiantuntijuus- ja kompetenssitutkimus (ks. esim. Kirjonen ym. 1997,
Eteldpelto & Tynild, 1999, Hakkarainen et al. 1999, Ruohotie, 2000, Sandberg, 2000),
toimintateoreettinen tutkimus (Engestrom, 1997) sekd dynaamisten tilanteiden hallinnan
tutkimus (ks. Leppanen & Norros, 2002, Norros & Leppénen, 2000). Kisitykset asian-
tuntijuudesta, osaamisesta ja sen kehittymisestd ovat viime aikoina merkittdvésti muut-
tuneet tieteen kentélld. Keskeisid korostuksia ovat esimerkiksi asiantuntijuuden ja
osaamisen kontekstiriippuvuus, tilannesidonnaisuus, yhteisollisyys (Lave & Wenger,
1991, Wenger, 1998), jakautuneisuus vilineisiin (distributed cognition, Hollan et al.
2000, Hutchins, 1995) ja tacit-luonne (osaamisen kehollisuus ja vaikeus pukea sanoiksi,
Polanyi, 1966/1983). Néiden korostusten pitdisi myOs vaikuttaa siihen, kuinka tietyn
tyOn vaatima patevyys tai osaaminen pyritdin kaytinnossd madritteleméién.

Sandberg (2000) erottelee erilaisia ldhestymistapoja, joilla kompetenssia, patevyyttd, on
pyritty ja pyritddn méadrittelemdén. Rationalistisen tieteellisen tutkimuksen kentélld voi-
daan erotella kolme péédkategoriaa: tyontekijdorientoituneet, tydorientoituneet ja moni-
menetelmallisesti orientoituneet ldhestymistavat. Tyontekijdorientoituneissa lahestymis-
tavoissa kompetenssin katsotaan pédasiassa koostuvan tyontekijéoiden omaamista omi-
naisuuksista, kuten taidoista ja kyvyistd. Myos tyOorientoituneissa ldhestymistavoissa



kompetenssi médritellddan joukkona tiettyjd ominaisuuksia. Néissd 1dhtokohdaksi otetaan
tyOntekijin sijasta itse tyd. Ensin médritelladn toiminnat jotka ovat keskeisié jonkin tyon
suorittamisessa ja sen jalkeen muunnetaan ndmi henkilén ominaisuuksiksi. Monimene-
telmaillisesti orientoituneissa ldhestymistavoissa yhdistetddn kahta aiemmin esitettyé.
(Sandberg, 2000)

Sandberg (2000) kokoaa artikkelissaan rationalistisiin ldhestymistapoihin kohdistunutta
kritiikkid. Ensinndkin kompetenssin kuvaaminen joukkona ominaisuuksia on ongelmal-
linen. Rationalistiset ominaisuuksien operationalisoinnit johtavat usein maarallisiin mit-
tauksiin, jotka ovat liian abstrakteja, kapeita ja yksinkertaistettuja kuvauksia tavoitta-
maan tydsuorituksen patevyyden monimutkaisuutta. Lisdksi yleisen kompetenssimallin
kaytto tutkimuksen ldhtokohtana maéirittelee jo etukiteen mistd kompetenssin koostuu.
Erityinen ongelma on se, ettd rationalististen ldhestymistapojen kompetenssikuvaukset
ovat epdsuoria. Ne eivit kerro mistd kompetenssi muodostuu (constitutes), vaan pi-
kemminkin, mitkd ovat keskeiset edellytykset tietyn tyon suorittamiseen. Ne eivit kerro
kayttdvitko tyontekijdt nditd ominaisuuksia tai kuinka he kayttdvit niitd tyossdén. Néi-
den ongelmien taustalla 10ytyvat Sandbergin mukaan metateoreettiset kysymykset. Ratio-
nalistiset tutkijat vetoavat dualistiseen ontologiaan (joka olettaa ettd henkild ja ympéristd
ovat erillisid) ja objektivistiseen epistemologiaan (joka olettaa ihmisen mielestd riippu-
mattoman objektiivisen todellisuuden). (Sandberg, 2000)

Sandberg tarjoaa rationalistiselle traditiolle vaihtoehdoksi tulkitsevan tutkimustradition,
joka perustuu fenomenologiselle ajattelulle. Sen mukaan henkild ja maailma ovat erot-
tamattomasti yhteydessd henkilon eldimysmaailman kokemisen kautta. Kompetenssi ei
koostu kahdesta erillisestd osasta, vaan tyontekijd ja tyd muodostavat yhden kokonai-
suuden tyon kokemisen kautta. Nimenomaan téllaisen tutkimuksen tdhdnastinen péétu-
los on se, ettd tyOn suorittamisessa kéytettdvit ominaisuudet ovat kontekstiriippuvaisia
ja -tilanteisia (situational). (Sandberg, 2000).

Rationalistisen tradition pétevyyskésityksen haastavat myds tutkimustulokset tydkoke-
muksen vaikutuksesta ongelmatilanteissa. Tyontekijdt muotoilevat tyoskennellessdin
ongelmatilanteet tyokokemuksensa avulla (ks. esim. Schon, 1983, Sandberg, 2000).
Dynaamisten tilanteiden hallinnan tutkimuksiin kuuluvassa Naturalistisen padtoksente-
on tutkimuksissa on myds havaittu, ettd ekspertit kdyttdvit kokemustaan tunnistaessaan
ongelmatilanteen ja toimiessaan siiné (ks. esim. Kaempf et al. 1996).

Néiden tutkimusten ongelma on kuitenkin se, ettd ne eivét selitd kuinka kontekstiriippu-
vat ominaisuudet kytkeytyvét tydsuoritukseen. Lisdksi ne eivit myoskddn tavoita tyon-
tekijoitten vélisid kompetenssieroja, jotka voivat ilmeté niin kokeneiden kuin kokemat-
tomienkin ryhméssd (Sandberg, 2000; Klemola & Norros, 1997; Klemola & Norros,
painossa).



Sandberg esittdd fenomenografian tulkitsevana ldhestymistapana kompetenssiin. Kuten
muissakin tulkitsevaan traditioon kuuluvissa ldhestymistavoissa fenomenografiassa ol-
laan ensisijaisesti kiinnostuneita henkildiden kokemusmaailman (lived experience)
merkitysrakenteessa. Késitys-termid (conception) kdytetddn viittaamaan ihmisen tapaan
kokea tai ymmartdd (making sense of) maailmaansa. Hian paédtyy miiritteleméadn haas-
tattelututkimuksensa tulosten perusteella, ettd nimenomaan henkildiden tavat kasittda
tyonsd muodostavat kompetenssin. Tdma tarkoittaa ensinnékin sitd, ettd ominaisuuksilla
ei siten ole pysyvid merkityksid, vaan ne saavat merkityksensé sitd kautta miten tyo ka-
sitetdéin. Tyontekijoitten tapa kdsittdd tyonsd luo ja muokkaa kontekstia, jossa ominai-
suudet saavat merkityksensd kompetentin tydsuorituksen kannalta. Toiseksi kisitykset
tyOstd madrddvat mitkd ominaisuudet kehittyvit ja sdilyvit tyotd suoritettacssa. Kol-
manneksi tyOntekijoitten késitykset tyOstd eivdt ainoastaan anna aihetta eri kompetens-
simuotojen vaan my0s kompetenssihierarkioiden erotteluun. Lopuksi Sandberg koros-
taa, ettd hianen tuloksensa auttavat myos ymmartimaan kompetenssin kehittymista. Tut-
kimus olettaa késitteiden muuttumisen perustavanlaatuiseksi kompetenssin kehittymisen
muodoksi. (Sandberg, 2000)

Tyontekijoiden késitysten merkitystd osaamisen kannalta on tarkasteltu myos Kaisitteel-
lisen hallinnan tutkimuksissa paperiteollisuudessa (ks. esim. Leppdnen, 1993, Leppi-
nen, 2000). Ei kuitenkaan ole itsestddn selvdd, miten henkiloiden késitykset tyOstddn tai
heiddn kisitteellisen hallintansa taso kytkeytyy kompetenttiin tydsuoritukseen. Naitd
yhteyksid on tarkasteltu muun muassa anestesialdékireihin kohdistuneissa tutkimuksis-
sa, joissa l0ytyy viitteitd siitd ettd 1ddkareiden késitykset tyonsa kohteesta ovat yhteydessi
paitsi kisitteelliseen hallintaan myos tydsuoritukseen (Klemola & Norros, 2002; Klemola
& Norros, painossa). Nédiden tutkimusten perusteella ndyttdisi siltd, ettd mitd toiminnalli-
semmasta tavasta tutkia patevyyttd on kysymys, sitd selkeimmin erot nakyvit.

VTT:1l4 kehitetty perustehtidvdanalyysi (CTA Core Task Analysis) on ldhestymistapa
tyon vaatimusten analysoimiseen, toiminnan rakentumisen jésentdmiseen ja toiminnan
arviointikriteerien méadrittelemiseen. CTA on kehitetty ja perustehtdvikésitettd miéritel-
ty useiden eri tutkimusten yhteydessé (ks. esim. Hukki & Norros, 1993; Norros & Nuu-
tinen, 2002; Nuutinen, 2003; Oedewald & Reiman, 2003; Nuutinen et al. 2003). Sen
lahtokohtana on kulttuuri-historiallinen toiminnan tutkimus, joka korostaa toiminnan
tavoitteellisuutta ja késitteellisten vélineiden kéyton merkitystd toiminnan rakentumi-
sessa (Leontjev, 1997; Vygotsky, 1978). Perustehtivillad tarkoitetaan tyon oleellista si-
saltod. Se ilmaisee tyon yhteiskunnallista merkitysté, johon henkil6éiden tyon merkityk-
sen, mielen, kokeminen voi kytkeytyd. Perustehtdva sisdltdd ne tavoitteet, jotka on tdy-
tettdva, jotta koko sosioteknisen jirjestelmén tuottavuus- ja turvallisuustavoitteet voi-
daan saavuttaa. Perustehtdvd voidaan mairitelld joko koko organisaatiolle tai jollekin
tietylle tyontekijdryhmalle. Osana perustehtdvianalyysid voidaan mééritelld myos am-
matti-identiteetin rakentumisen kannalta oleellisia vaatimuksia. N&itd ovat tyon merki-



tyksellisyyden kokemukseen, oman ammattipitevyyden arviointiin ja kontrollin tunteen
muodostamiseen liittyvat vaatimukset (Nuutinen, 2003; Norros & Nuutinen, 2002).
Niiden vaatimusten tdyttymiselld oletetaan olevan yhteys tyontekijédn tyomotivaatioon
ja toimintakykyyn erityisesti vaativassa tyotilanteessa.

Perustehtidvdanalyysin toteuttamisessa voidaan kéyttdd erilaisia aineiston keruumene-
telmid. N4itd ovat muun muassa haastattelut, tyoryhmaitydskentelyt, toiminnan analyysit
ja dokumenttianalyysit. Keskeinen osa perustehtdvdanalyysid on mallinnus. Perustehta-
vamalli perustuu ko. sosioteknisen jirjestelmin tavoitteisiin (miksi se on olemassa) ja
tavoitteiden saavuttamista mahdollistavien ja rajoittavien ominaispiirteiden (esimerkiksi
ydinvoimalaitoksella séteily) ja ndistd johdettujen toimintavaatimusten deduktiiviseen
paittelyyn sekd induktiiviseen, aineistoldhtdiseen péattelyyn. Paittely kulkee siis koko
ajan kahteen suuntaan. Sen tukena kdytetddn my0s vertailua aiempiin analyyseihin eri-
laisista sosioteknisisti jarjestelmistd. Perustehtdvdmallia voidaan sitten kayttda hyviaksi
arvioitaessa nykyisid toimintatapoja, organisaation kulttuuria tai kéytettévissé tai suun-
nitteilla olevia tyovélineitd. Lisdksi osaa siitd voidaan kéyttdd arvioitaessa missd maérin
nykyinen ty6 mahdollistaa toimintakykya edistdvin ammatti-identiteetin kehittymisen.

Vaikka perustehtdvédanalyysid ja perustehtdvin mallintamista ei varsinaisesti ole sovel-
lettu tyon vaatiman kompetenssin miirittelyyn perinteisessa (rationalistisessa) mielessa,
ne perustuvat samankaltaiseen tutkimustapaan kuin Sandbergin artikkelissaan esittima.
Vieldpi jopa haastatteluissa tyypillisesti kdytettyjen kysymysten joukosta 10ytyvit vas-
taavat kuin Sandbergin (2000) kayttdmait. Lisdksi perustehtdvdanalyysi antaa mahdolli-
suuden kytked kompetenssin madrittely todelliseen tydsuoritukseen. Tdméd antaa aiheen
olettaa, ettéd kehitetty 1dhestymistapa voisi toimia my0s kompetenssimédrittelyissa.
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2. Tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimus on osa laajempaa TechMedia (Technology mediated knowledge services for
distributed work environments) hanketta. TechMedian tavoitteena on luoda nikemys
hajautetun tietdmyksenhallinnan kehittdmistarpeista ja sitd tukevien jérjestelmien ja pal-
velujen mahdollisuuksista. TechMedia-tutkimushankkeen keskeiseni aihealueena ovat
prosessiteollisuuden verkkopohjaiset tietimyksen hallinnan sovellukset ja palvelut erityi-
sesti uusien etépalvelukeskusten, prosessinohjauksen ja kunnossapidon nékdkulmasta.

Téssé raportoitavan tutkimuksen tarkoituksena on pohtia etdpalvelukeskuksen asiantun-
tijan tyon keskeisten psykologisten vaatimusten mallintamisen soveltuvuutta tyon
vaatiman kompetenssin méérittelemiseen seké tunnistaa etdasiantuntijapalveluun liitty-
vid haasteita. Néin tutkimus tarjoaa tukea TechMedia-hankkeen Tulosten analysointi ja
vaatimusmadrittelyt -tehtdville. Tutkimusongelmat olivat seuraavat:

1. Mitkd ovat etdasiantuntijan tyon keskeiset psykologiset vaatimukset?
o Miten tilld hetkelld vaatimukset pystytddn tdyttimaan?
o Mihin asiantuntijapalvelutoiminta perustuu?
2. Mitd kompetenssivaatimuksia tyon keskeisistd vaatimuksista voidaan johtaa?

o Millaisia osaamisvaatimuksia asiantuntijat itse liittdvét asiantuntijan
ty6hon?

o Mitd osaamiseen liittyvid tai osaamisen madrittelemisen kannalta kes-
keisid haasteita teollisuudessa on erityisesti asiantuntijapalveluihin liit-
tyvan kehityksen myoti?

Néiden kysymysten perusteella pohditaan etdasiantuntijapalvelun haasteita ja sité, so-
veltuuko perustehtidvdanalyysilld toteutettava vaatimusten mallintaminen kompetenssi-
analyysin pohjaksi.
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3. Aineisto ja menetelmat
3.1 Aineiston keruu

Tutkimus suoritettiin osana TechMedia-hanketta. Tutkimuksen ensisijaisen aineiston
muodostivat haastattelut, jotka toteutettiin yhteistydssa Teknillisen korkeakoulun tutki-
joiden kanssa. Haastatteluihin osallistui kolme eri tahoa: Asiantuntijapalveluja tarjoavan
yrityksen padkonttori, paikalliskonttori sekd asiantuntijapalveluja kéyttavé asiakas sellu-
tehdas. Haastateltavia oli kaikkiaan 11. Néistd paddkonttorin edustajia oli nelja, paikal-
liskonttorin kaksi ja sellutehtaan johtoa ja asiantuntijoita kaksi, yksi vuoromestari ja
kaksi operaattoria. Pddkonttorin asiantuntijoita kutsutaan jatkossa padkummeiksi ja pai-
kalliskonttorin asiantuntijoita paikalliskummeiksi. Kaikki haastateltavat olivat miehia.
Haastattelut kestivét noin puolesta tunnista kahteen tuntiin. Haastateltavia oli kerrallaan
yksi, mutta haastattelijoita yhdestd kolmeen kussakin tilaisuudessa. Haastattelut pyrittiin
toteuttamaan haastateltavien tydtiloissa ja myods muuten kontektuaalisen havainnoinnin
ja haastattelun periaatteita noudattaen (Contextual Inquiry ks. Beyer & Holtzblatt,
1998). Haastattelut olivat teemoiltaan hyvin laajoja, koska ne palvelivat myds koko
TechMedia-hankkeen tutkimustavoitteita. Tamén tutkimuksen kannalta keskeisimmét
teemat olivat: haastateltavan kisitys tyOdstddn ja sen tavoitteista, etdasiantuntijapalvelus-
ta, hyvistd asiantuntijasta sekd kuvaus kdytettivissd olevista vélineistd, tyohon liittyvis-
td ongelmista ja sen vaatimasta osaamisesta.

Tutkimuksen toissijaisena aineistona kdytettiin TechMedia-hankkeen tydpajatilaisuuk-
sia ja niitd varten tuotettuja materiaaleja. TyOpajatilaisuuksia jirjestettiin tdmén tutki-
muksen toteuttamisen aikana neljd. Ensimmaéisessd tyopajassa kisiteltiin tutkimusmene-
telmid, toinen keskittyi tulosten analysointiin, kolmannessa jatkettiin tulosten analyysia
ja neljannen aiheena olivat skenaariot. TyOpajoihin osallistui projektin tutkijoita Jyvis-
kylan yliopistosta, Teknillisestd korkeakoulusta ja tdmén raportin kirjoittaja VTT:It4.
Myds Idean Research Oy:std oli edustaja tyOpajoissa.

3.2 Tutkimuksen kohde

Tutkimuksen kohteena ollut etdasiantuntijapalvelu perustuu liiketoimintamalliin, jossa
pyritddn sellaisen asiantuntijapalvelukonseptin kehittimiseen, ettd sitd voidaan toistaa
eri aloilla (kuten sellun, paperin ja energian tuotannossa) ja eri maissa. Talld hetkelld
toiminta rakentuu vahvasti prosessia optimoivan automaatiosovelluksen toimittamiseen
asiakkaalle ja sen ylldpitdimiseen tarjottavaan kummisopimukseen. Tdmi automaatioso-
vellus, sddtosovellus, toimii normaalin automaation ylépuolella” ja yhdistdd ja optimoi
prosessinosan automaatio-ohjausta. Asiantuntijapalvelun ydin, etdasiantuntijakeskus on
maantieteellisesti hajautettu. Keskuksessa on kahdenlaisia asiantuntijoita: pda- ja paikal-
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liskummeja. Padkummin kotipaikkana on péédkonttori ja paikalliskummin paikalliskont-
tori. Seké péa- ettd paikalliskonttorista on yhteys asiakkaan prosessiin. Yhteys mahdol-
listaa asiakkaan prosessin etdvalvonnan ja aineiston keruun séatgsovelluksen toimivuu-
desta. Lisdksi asiantuntijapalvelulle antavat tukea erilaiset tietotekniset etikommuni-
kointivélineet, kuten videoneuvotteluvilineet. Kummien vastapelurina asiakkaalla
voivat toimia niin johto- ja asiantuntijatason henkilot kuin prosessinohjaajat.

Nykyiseen palvelukonseptiin kuuluu eri vaiheita. Ensimmaéisessd, markkinointivaihees-
sa toteutetaan kenttitutkimukset tehtaalla ja kdyddin sopimusneuvotteluja, joissa méadri-
tellddn tarvittavat mittaukset, mittarit, tavoitteet ja laskentamallit. Markkinointivaihe
paittyy tarjoukseen ja mahdollisesti kauppaan. Seuraavassa, projektivaiheessa toteute-
taan sddtosovelluksen sovittaminen ko. prosessin osaan. Kolmantena vaiheena on ns.
jélkihoito eli sopimusasiakkuussuhteen luonti. Tdlld tarkoitetaan sité, ettd asiakkaalle
tarjotaan asiantuntijapalvelua, joka yllapitdd sddtosovelluksen toimintaa jatkuvasti
muuttuvassa tuotantotilanteessa ja auttaa ongelmatapauksissa.

3.3 Aineiston analyysi

Tutkimusaineistoa analysoitiin laadullisesti. Ensimmaéiseen tutkimusongelmaan vastaa-
miseksi aineiston analyysissa hyddynnettiin CTA:n perustehtdvin mallintamista seuraa-
vasti. Ensimmadiseksi aineistosta tulkittiin pddkummin ja paikalliskummin tyon keskei-
simmét paddmadrit, tavoitteet. Sen jidlkeen kukin tavoite analysoitiin tarkemmin kuvaa-
malla konkreettisesti mihin pyritddn, mitd haasteita ja epdvarmuuksia siihen liittyy. Ku-
takin tavoitetta tarkasteltiin my0s siltd kannalta, ettd onko sithen piddsemisessd erotelta-
vissa vaiheita tai tyonjakoa ja mitkd ne ovat. Aineistosta kerittiin my6s kuhunkin tavoi-
tealueeseen liittyvit visiot tulevaisuudesta ja késitykset nykyisistd ongelmista. Tehtaan
henkildiden haastatteluista poimittiin kokemuksia, odotuksia ja mielipiteitd asiantuntija-
palveluista ja ne tulkittiin asiantuntijan tyon toimintavaatimuksiksi. Ndiden analyysien
tulokset esitettiin TechMedian tulosten analysointi tydpajoissa ja johtoryhméssa.

Edelld esitettyjen analyysien pohjalta mallinnettiin tarkemmin yhteen tavoitteeseen liit-
tyvét keskeisimmait tyon vaatimukset. Tavoitteen saavuttamisen vaiheita eriteltiin tar-
kemmin. Perustehtdvan mallintamista jatkettiin télti osin siten, ettd eriteltiin hallittavaan
kohteeseen (sopimusasiakkaana oleva tehdas) liittyvid epavarmuuksia, sen dynamiikkaa
ja monimutkaisuuden luonnetta. Seuraavaksi tarkasteltiin mahdollisuuksia saada koh-
teen tilasta tietoa ja vaikuttaa sithen sekd kdytettdvissd olevia vélineitd. Ndiden perus-
teella paiteltiin keskeisimmait etdasiantuntijan tyon vaatimukset. Mallintamisessa yhdis-
tettiin suoraan aineistosta tarkasteltavana olevasta asiasta 10ytyvid tietoja ja nidistd péa-
teltyja asioita. Esimerkiksi jokin kohteen ominaislaatua koskeva tieto tulkittiin tyon
vaatimukseksi tai aineistosta 10ytyvésta tyon vaatimuksesta péételtiin jotakin kohteesta.
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Edellisessd mallintamisessa saatuja tyon vaatimuksia kéytettiin kehittimishaasteiden
madrittelyyn. Tama tarkoitti sitd, ettd arvioitiin miten vaatimukset tayttyvat tilla hetkella
sekd tunnistettiin mihin asiantuntijapalvelu nykyisin perustuu. Vaatimusten tdyttymisti
arvioitaessa analysoitiin erityisesti tehtaan henkildiden kisityksid asiantuntijapalvelusta.

Toista tutkimusongelmaa ldhestyttiin ensinnékin kerddmalla aineistosta haastateltujen
kummien késitykset asiantuntijan osaamisvaatimuksista. Seuraavaksi tarkasteltiin eri
asiantuntijatehtdvan mééritelmien ja niissd vaadittavan osaamisen yhteyttd. Tdmain jal-
keen muunnettiin mallinnetut tyon vaatimukset osaamisvaatimuksiksi. Tdtd verrattiin
haastateltavien kisityksiin osaamisvaatimuksista. Liséksi aineiston perusteella péiteltiin
keskeisimmaét osaamiseen liittyvit haasteet teollisuudessa tilld hetkelld. Lopuksi pohdit-
tiin perustehtdvdmallinnuksen soveltuvuutta niiden ratkaisuissa ja osaamisvaatimusten
méidrittelyssa.
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4. Tulokset
4.1 Etaasiantuntijan tyon vaatimukset ja kehityshaasteet

Seuraavassa késitelldén lyhyesti ensin haastateltavien kasityksid etdasiantuntijatoimin-
nasta ja sen seurauksista. Sen jdlkeen tarkastellaan etdasiantuntijan tyon vaatimuksia
péi- ja paikalliskummin tyon tavoitteiden ja yhden tavoitteen tarkemman mallintamisen
avulla. Lopuksi esitetddin tyohon liittyvid haasteita arvioimalla tyon vaatimusten tdytty-
mistd ja kuvaamalla asiantuntijapalvelun tirkeimpid kulmakivi.

4.1.1 Keskeiset tavoitteet ja vaatimukset

Kaiken kaikkiaan haastateltavien késitykset etdasiantuntijapalvelutoiminnasta yleensa ja
sen vaikutuksista erosivat toisistaan merkittdvésti. Eroja oli esimerkiksi siind, mita asi-
antuntijan tehtéviin katsotaan kuuluvan, kenen kanssa hdn on vuorovaikutuksessa teh-
taalle, mikd on etdyhteyden merkitys ja kuinka paljon asiantuntijan tulisi seurata asiak-
kaan prosessin tilaan. Lisdksi myds késitykset asiakkaalle toimitettavien raporttien mer-
kityksestd ja lukijoista olivat erilaisia. Asiantuntijatehtdvé voitiin hahmottaa 1&hinnd saa-
tosovelluksen toimituksen hoitamisena, sopimusasiakkuuksien hoitamisena tai kokonais-
konseptin kehittdimisena.

Tehtaan asiantuntija- ja johtotasolla sddtosovelluksen uskottiin helpottavan operaatto-
reiden tyotd merkittdvéasti, koska heille jdd ainoastaan niin sanottuna héiridpoliisina toi-
miminen. He myo6s katsoivat, ettei vield tdlld hetkelld operaattoreiden osaamisen heik-
keneminen muodosta ongelmaa. Sadtosovellukseen uskottiin kiteytyvén radtdlointivai-
heessa operaattoreiden keskeinen osaaminen. Kuitenkin tehtaalla oltiin my6s huolissaan
asiantuntijapalveluun liittyvdstd oman osaamisen heikkenemisesti sekd tyotahdin kiih-
tymisestd ja henkildston vihenemisestd. Operaattorit puolestaan kokivat itse sddtosovel-
luksen muuttaneen heidén tyotadn. Esimerkiksi sddtosovelluksen asentamisen yhteydes-
sd lisdttavat mittaukset koettiin ty6ta helpottavina.

Analyysin perusteella pddkummin tyon tavoitteita tunnistettiin viisi. Ndmai olivat:
1. Tuotekehitys
2. Asiakaskumppanuuksien luonti
3. Palveluliiketoiminnan kehittiminen
4. Ratkaisujen etsiminen asiakkaan tarpeisiin

5. Osaamisen kehittiminen.
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Pédkonttorin asiantuntijat eli pddkummit katsoivat tydstéén olevan vain noin 10 prosent-
tia etdpalvelutoimintaan varsinaisesti liittyvad. Kaikki edelld mainitut osa-alueet ovat
kuitenkin tarkeitd padkummin tydssd ja ne luovat edellytyksid toinen toisilleen. Tuote-
kehityksesséd keskeistd on prosessia optimoivan sddtosovelluksen edelleen kehittiminen
mutta my0s asiantuntijapalveluun liittyvien muiden vélineiden kehittdminen. S&étoso-
velluksen kehittimisessd haasteena ovat aina ainutlaatuiset ja muuttuvat prosessiympé-
ristdt. Asiakaskumppanuuksien luonnissa olennaista on saavuttaa pysyvid asiakaskump-
panuuksia, joista hyotyvit molemmat. Asiakkaan saamia etuja ovat optimoitu prosessin
hallinta, apu ongelmatilanteiden ratkaisuissa, analysoidut tulokset prosessin toimivuu-
desta, kehitysehdotuksia ja tieto uusista suuntauksista alalla. Palvelua tarjoava yritys
puolestaan saa tietoa asiakkaan ongelmista (esimerkiksi oman tuotekehityksensa tueksi),
prosessiongelmista ja sovelluksensa toimivuudesta. Lisdksi sopimusasiakkuudet tarjoa-
vat erdénlaisen testiympériston uusille tuotteille ja suoran myyntikanavan. Palveluliike-
toiminnan kehittdmisessd oleellista on itse asiantuntijapalvelukonseptin kehittdiminen,
sen testaaminen asiakaskohteissa, edelleen kehittdminen kokemuksen perusteella ja
vieminen uusille aloille ja asiakkaille. Tarkoituksena on luoda sellainen konsepti, jota
voidaan monistaa tehokkaasti ja joka voidaan siirtdd vdhitellen paikalliskonttorien hoi-
toon. Ratkaisujen etsiminen asiakkaan tarpeisiin -tavoitteessa keskeistd on pystyd 10y-
tdmidn ratkaisuja asiakkaan ongelmiin myds laajemmin kuin varsinaisen kehityssopi-
muksen ja kummin oman asiantuntemuksen puitteissa. Ndin asiakas voisi saada tehok-
kaasti tiedon ratkaisumahdollisuuksista ja palvelua tarjoava yritys puolestaan saa kilpai-
luetua asiakkaan tarpeiden tuntemisen kautta. Yrityksen tuotteita ja palveluja pystytddn
myymaddn kohdistetusti. Tehdasasiakkaan esittdmi toive oli, ettd heidén ei tarvitsisi
kuulla, ettd jokin laite on rikki, vaan ettd se on korjattu. Keskeisend vaatimuksena on
tuntea tarjolla olevat palvelut ja tuotteet sekd pystyd tunnistamaan ongelmia myds oman
asiantuntemusalueen ulkopuolella. Osaamisen kehittimisessd vaatimuksena on kehittda
sekd laaja-alaista ettd erityistd asiantuntemusta prosessista, automaatiosta, tarjolla ole-
vista ratkaisuista seké palveluliiketoiminnasta.

Paikalliskummin tyon tavoitteita tunnistettiin samoin viisi. Ndma olivat:
1. Asiakassuhteiden luonti ja ylldpito
Saatosovelluksen raataldinti ja yllapito

2
3. Sisdinen vélineiden kehittdminen ja jakaminen
4. Osaamisen kehittiminen

5

Kouluttaminen.

Paikalliskummin tyon tirkein osa on asiakassuhteiden luonti ja ylldpito. Sithen kuuluu
projektien markkinointi, niiden hoito ja kummisopimuksien luonti ja jatkamisesta huo-
lehtiminen. Keskeistd asiakassuhteiden hoitamisessa on luottamuksen rakentaminen (ja
palauttaminen tarvittaessa) kummiin, sovellukseen ja koko palveluun asiakasorganisaa-
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tion eri tasoilla. Sddtosovelluksen rddtdloinnissd keskeistd on ottaa huomioon tehtaan
ainutlaatuisuus. Ylldpidossa puolestaan keskeistd on havaita prosessin ja tehtaan muu-
tokset ja sopeuttaa sddtdsovelluksen toiminta niithin. Olennainen osa paikalliskummin
tyotd on myds kdytdnnon tyotd tukevien vilineiden kehittdminen ja niiden jakaminen
my0s muiden kummien kayttoon, jotta aiemmissa kohteissa kehitettyja ratkaisuja voi-
taisiin hyddyntdd myos laajemmin. Sekd henkilokohtaisen ettd kummiorganisaation
asiantuntemuksen kehittdminen asiakkaasta, prosessista, automaatiosta ja tarjolla olevis-
ta ratkaisuista on olennainen osa my0s paikalliskummin ty6td. Tutkimuksessa tunnistet-
tiin yhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi kouluttaminen. Talld tarkoitetaan asiakkaan koulut-
tamista sddtosovelluksen toimintaperiaatteisiin ja koko asiantuntijapalvelun hyddynté-
miseen.

Péa- ja paikalliskummin tyon tavoitteet yhdistimélld saadaan etdasiantuntijatoiminnan
yhteiset tavoitteet, jotka ovat

1. Saatosovelluksen rdatédlointi ja ylldpito
Tuotekehitys

Asiakaskumppanuuksien luonti

Ratkaisujen etsiminen asiakkaan tarpeisiin

2
3
4. Palveluliiketoiminnan kehittiminen
5
6. Kouluttaminen

7

Osaamisen kehittdminen.

4.1.2 Vaatimusten tayttyminen talla hetkella

Etdasiantuntijatoimintaan liittyvid haasteita selvitettiin arvioimalla palvelun nykytilaa
suhteessa vaatimuksiin, jotka liittyvit etdasiantuntijan perustehtdvin osaan ’Séidtosovel-
luksen rddtéldinti ja ylldpito”. Mallintamisen tuloksena yleisid vaatimuksia saatiin seit-
semdn, tarkempia toimintavaatimuksia 16 ja ndiden tdyttymisen arvioinnin avulla 28
kehittdmishaastetta. Tulokset esitettiin kokonaisuudessaan tutkimuksen kohteena olleel-
le palvelua tarjoavalle yritykselle. Koska tulokset sellaisenaan kuvaavat palvelun olen-
naisen siséllon sekd kehittdmistarpeet ja ovat ndin yrityksen liiketoiminnan kannalta
kriittisid, taulukkoon 1 koottiin muutamia havainnollistavia esimerkkejd niista.
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Taulukko 1. Havainnollistus etdasiantuntijan perustehtdvdin osasta ja esimerkkejd sen

tdayttymiseen liittyvistd haasteista.

Saatosovelluksen
raataloinnin ja yllapidon
vaatimukset:

Esimerkkeja
toimintavaatimuksista

Esimerkkeja haasteista

Optimoida tehtaan
tuotantoa saatdosovelluksen
avulla

Optimoinnin
onnistumisen/sovelluksen
toiminnan monitorointi

Kokonaisuuden
hahmottaminen ja
paivittaisen ajon
ymmartaminen

Muodostaa taydentyva
kasitys tehtaan tilanteesta

Eri lahteista hankitun tiedon
yhdistdminen ja tulkinta

Suurin osa kasityota talla
hetkella

Muodostaa kasitys
prosessin tilasta ja siihen
vaikuttavista tekijoista

Sovelluksen toiminnan tulkinta
suhteessa prosessi- ja
tehdastilanteeseen ja -historiaan

Tilannekohtaisen tai
historiatiedon kaytén
painottuminen

Yhteistoiminta asiakkaan
paa-/paikallis-/muiden
kummien, ja omien
asiantuntijoiden kanssa

Yhteistoimintaverkostojen luonti ja
yllapito

* luottamuksen rakentaminen

* toisen tilanteen tunteminen

Perustuu henkilékohtaisten
suhteiden kehittymiseen

Nakyvyyden luonti
asiakkaalle

Toiminnan ja osaamisen
kehittdminen

Palautteen aktiivinen etsiminen ja
toiminnan reflektointi sen
perusteella

Palaute vahaista, aktiivista
palautteen etsintaa tulisi
tehostaa

Oman varmuuden
saavuttaminen

Tietotarpeiden ja asiantuntija-
avun tarpeen tunnistaminen

Ristiriita:
superyleisasiantuntijat vs.
verkostoja hyodyntavat
spesialistit

Yhteisten toimintatapojen,
osaamisen ja valineiden
kehittdminen

Oman (kehittdmis)tyon tulosten
saattaminen yhteiseen kayttdon

Tarvitaan paremmat
edellytykset

4.1.3 Etaasiantuntijapalvelun kulmakivet

Tutkitusta asiantuntijapalvelusta tunnistettiin kolme keskeisintd kulmakived, riippuvuutta.
Nédméa muodostavat palvelun perustan mutta tuovat samalla mukanaan myds heikkouksia.

Ensimmiinen asiantuntijapalvelun kulmakivi on molemminpuolinen luottamus. T&ti
voisi kutsua nykyisellddn myos henkiloriippuvuudeksi. Asiantuntijapalvelun toimivuu-
den ehtona on molemminpuolinen luottamus. Témin luottamuksen rakentuminen on
pitkd prosessi ja nykyisin se perustuu keskeisten henkildiden vélisten suhteiden kehit-
tymiseen. Luottamuksen rakentumiseen liittyy myos erityisesti kummin asiakkaan tun-
temisen ja osaamisen hidas kehittyminen. Luottamuksen henkildriippuvuudesta seuraa
palvelun toimivuuden herkkyys henkilévaihdoksille, lomille ja jopa vuorotydajalle. Pal-
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velun sujuvuus ja laatu laskee, jos joko asiakkaan tai palvelun tarjoajan keskeinen henkild
on tavoittamattomissa.

Toinen asiantuntijapalvelun kulmakivi on paikallistuntemus. Asiakkaan tehdas, prosessi
ja henkil6stod on tunnettava, jotta sovellus saadaan riétiloitya ja toimimaan luotettavasti.
Téllainen kontekstitieto on arvokasta ja nykyisin oleellinen tieto on useimmiten epéfor-
maalissa muodossa. Huolimatta etiyhteyksistd yhdessd edellisen riippuvuuden kanssa
tdma aiheuttaa maantieteellisti rajoittuneisuutta. Jos ja kun luottamuksen rakentaminen
ja kontekstiedon hankkiminen vaatii kummin kdyntejd ja ldsndoloa asiakkaan luona,
kummin tehokas litkkuma-alue on rajallinen. Silloin myds toiminnan kannattavuus on
herkké hiiridille: yhden kummin tai asiakkaan menetys aiheuttaa ongelmia.

Kolmas kulmakivi on ilmeinen eli asiantuntijuus. Asiantuntijapalvelun pitdd tietenkin
pystyéd tarjoamaan tarvittavaa asiantuntemusta. Tarvittavaa asiantuntemusta tarkastel-
laan lihemmin seuraavassa kappaleessa. Tehtaiden ongelmien ratkaisu ja prosessien
optimointi vaatii kuitenkin myds asiakkaan osaamista. Tdmén vaadittavan osaamisen
16ytdminen ja saaminen kayttoon on yksi haaste. Esimerkiksi sddtosovelluksen toimi-
tusprojektiin on oleellista 16ytdd innostuneita ja osaavia operaattoreita avuksi. Eri taho-
jen asiantuntemuksen yhdistdminen on haasteellista erityisesti silloin kun henkildiden
koulutus- ja kokemustaustat eroavat merkittivisti. Jatkossa sitd uhkaa tehtaan toiminnan
jatkuvan tehostamisen, ulkoistamisen, automatisoinnin ja myds asiantuntijapalveluun
turvautumisen my6td mahdollinen asiakkaan oman osaamisen heikkeneminen.

Asiantuntijapalvelutoiminnassa on télld hetkelld myds neljds, tekninen, kulmakivi. Se
on prosessia optimoiva sddtdsovellus. Tamé sovelluksen olemassaolo mahdollistaa nu-
meeristen, seurattavien tavoitteiden méadrittelyn kehittdmissopimuksiin. Sen sijaan esi-
merkiksi etdyhteyden olemassaolo tehtaan prosessiin ei vaikuta erityisen kriittiseltd ko-
konaispalvelun kannalta. Silld on kuitenkin merkitystd esimerkiksi sopimukseen maéri-
teltyjen tavoitteiden saavuttamisen osoittamiseen tarvittavan aineiston kerdédmisessa.

4.2 Etaasiantuntijan kompetenssivaatimukset

Seuraavassa kisitellddn ensinnédkin, mitd osaamisvaatimuksia asiantuntijat itse liittdvit
tyohonsa. Toiseksi nditd verrataan edelld esitetystd etdasiantuntijan perustehtidvin osa-
mallista johdettuihin osaamisvaatimuksiin. Kolmanneksi esitetdin, mitd tutkimusaineis-
to kertoi teollisuuden keskeisimmistd osaamisen kehittdmiseen ja tunnistamiseen liitty-
vistd haasteista.
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4.2.1 Kasitykset osaamisesta

Taulukkoon 2 on kerétty haastateltujen etdasiantuntijoiden omat késitykset siitd, millais-
ta osaamista péé- ja paikalliskummilla tulisi olla. Ensimmaéisessé sarakkeessa on esitetty
etdasiantuntijatyon tavoitteet, jotka ovat siis yhdistelmé pai- ja paikalliskummin tyon
tavoitteista. Seuraavissa sarakkeissa esitetyt osaamisvaatimukset on sijoitettu sen tavoit-
teen kohdalle, jota ne ovat sisdllollisesti 1dhimpénd. Sama osaaminen voi kuitenkin liit-
tyd moneen eri tavoitteeseen. Késitykset osaamisvaatimuksista heijastavat tyon tavoit-
teita mutta ne ovat melko yleisid. Esimerkiksi ihmissuhdetaidot voidaan liittdd useaan
eri tavoitteeseen. Ainostaan osaamisen kehittdmis- ja kouluttamistavoitteeseen ei aineis-
tosta ollut 10ydettivissd osaamisvaatimusta.

Taulukko 2. Etdasiantuntijoiden kdsitykset kummien osaamisvaatimuksista.

Tyon tavoitteet

Paakummilta vaadittava
osaaminen

Paikalliskummilta vaadittava
osaaminen

Saatosovelluksen raatalointi
ja yllapito

Tuotekehitys

Asiakaskumppanuuksien
luonti

Palveluliiketoiminnan
kehittaminen

Ratkaisujen etsiminen
asiakkaan tarpeisiin

Kouluttaminen

Osaamisen kehittaminen

Prosessituntemus koko
alueelta ja
erityisosaaminen
osaprosessista

Saatosovelluksen
tuntemus

Oman sovelluksensa
kehittamiskyky

Asiakaskunnan tuntemus

Ihmissuhdetaidot

Markkinointiosaaminen

Tuotteiden ja palvelujen
tuntemus

Prosessitietdmys koko
alueelta

Saatosovelluksen tuntemus

Perustuntemus
automaatiojarjestelmista ja
-laitteista

Asiakkaan kokonaisvaltainen
tuntemus

Ihmissuhdetaidot

Tehtaan paivittaisen tilan
tuntemus

Ihmisten tunteminen
tehtaalla

4.2.2 Asiantuntijan osaamisvaatimukset

Asiantuntijan osaamisvaatimukset liittyvit sithen, millaiseksi asiantuntijapalvelu mielle-
tdén. Taulukossa 3 on esitetty esimerikinomaisesti, kuinka toiminnan maérittely vaikut-
taa sithen, millaista osaamista tydsséd vaaditaan.

Taulukko 3 kuvaa myds osaamisen kehittymistéd ja jakautumista. Haastattelujen perus-
teella asiantuntijapalvelussa tyonjakoon pié- ja paikalliskummin viélilld vaikuttaa henki-
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16iden kokemus. Silloin kun pddkummi on kokenut prosessi- ja sovellusasiantuntija, hdn
vastaa kokonaiskonseptin kehittimisestd seké osallistuu myds sopimusasiakkaitten pal-
veluun. My0s toimitusprojekti voi olla hdnen vastuullaan, jos paikalliskummi on koke-
maton tai paikalliskummia ei ole vield nimetty ollenkaan. Paikalliskummin kokemuksen
kehittyessi hidnen vastuunsa, ja osaamisensa, lisdéntyy. Viahitellen hénelld on myos ko-
konaiskonseptin kehittimisessé vaadittavaa tietimystd. Jos paddkummi puolestaan irrot-
tautuu kokonaan toimitusprojektien ja sopimusasiakkaitten hoidosta, hdn voi menettda
kokonaiskonseptin kehittdmisesséd vaadittavan tietimyksen. Asiantuntijapalvelun eri
muodot ovat siis toisistaan riippuvaisia ja tdydentévit toisiaan muodostaen etdasiantun-
tijapalvelun toimivuuden kannalta vaadittavan kokonaisuuden. Kaiken kaikkiaan
voidaan tdyttdd tilanne- ja
henkilokohtaisesti pdd- ja paikalliskummien yhteistoiminnalla ja tdydentdmailld sitd

etdasiantuntijapalvelussa tarvittava osaaminen
tarvittaessa muilla erikoisasiantuntijoilla. Témén liséksi, kuten aiemmin todettiin, my0s
asiakkaan osaamisella on olennainen merkitys ja sen puuttuminen laajentaa asiantuntijan
osaamisvaatimuksia.

Taulukko 3. Asiantuntijapalvelun eri muodot ja niissd vaadittavan osaamisen erojen

illustrointi.
Vaadittava osaaminen | Prosessi ja automaatio- | Tuote- ja Asiakkaiden
. . osaaminen palvelutuntemus tuntemus
Asiantuntijapalvelun
muodot
Saatosovelluksen Mittausten ja Valmiiden Projektiasiakkaan
toimitus mittareiden tuntemus moduulien tuntemus | prosessin ja
. . - keskeisten
Tietyn prosessiosan Niiden

ihmisten tuntemus

tuntemus

raataldintiosaaminen

Sopimusasiakkuuksien
hoito

Taydentyva asiakkaan
prosessin ja sen
erityispiirteiden
tuntemus

Kehittyva tuntemus
sovelluksen
toimivuudesta ja
uusien ratkaisujen
kehittamiskyky

Sopimusasiakkaan
taydentyva
tuntemus

Kokonaiskonseptin
kehittdminen

Laaja-alainen prosessi-
ja automaatio-
osaaminen

Konsernin tuotteiden
ja palvelujen ja
niiden kehityksen
tuntemus

Asiakaskentan ja
sen ongelmien
tuntemus

Edelld esitetyt pdd- ja paikalliskummien tyon tavoitteet kuvaavat sellaisenaan tydssi
vaadittavia yleisid osaamisalueita. Osaamista siis tarvitaan sadtosovelluksesta, tuoteke-
hityksesti, asiakkuuksista, palveluliiketoiminnasta, konsernin tuotteista, markkinoinnis-
ta ja kouluttamisesta sekéd osaamisen kehittimisestd. Taulukossa 4 on esitetty perusteh-
tdvamallinnuksen pohjalta paiteltyjd osaamisvaatimuksia. Samaan taulukkoon on sijoi-
tettu haastateltavien kisitykset vaadittavasta osaamisesta. Perustehtdvinmallinnuksen
perusteella johdetut osaamisvaatimukset konkretisoivat ja tdydentavét kasityksid vaadit-
tavasta osaamisesta.
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Taulukko 4. Esimerkkejd perustehtivivaatimuksista pdditellyistd osaamisvaatimuksista

verrattuna haastateltavien kdsityksiin.

Saatosovelluksen
raatalointi ja yllapito

Vaatimus

Haastateltavien
kasitykset
vaadittavasta
osaamisesta

Esimerkkeja paatellyista
osaamisvaatimuksista

Optimoida tehtaan
tuotantoa
saatosovelluksen
avulla

Perustuntemus
automaatiojarjestelmi
sta ja -laitteista

Sovellusohjelman
tuntemus

Prosessin, sen ympariston ja henkil6ston
toiminnan erityispiirteiden tunnistamiskyky

Muutosten vaikutusten tunteminen

Optimoinnin onnistumisen ja sovelluksen
toimivuuden mittareiden tunteminen

Sovelluksen toimivuuteen (suoraan ja
valillisesti) vaikuttavien keinojen
tunteminen

Muodostaa
tdydentyva kasitys
tehtaan tilanteesta

Tehtaan paivittaisen
tilan tuntemus

Yhteistoiminnan ja sita tukevien keinojen ja
véalineiden hallinta

Eri tietolahteiden tuntemus

Muodostaa kasitys
prosessin tilasta ja
siihen vaikuttavista
tekijoista

Prosessitietamys
koko alueelta

Kyky tulkita prosessin ja sdatdsovelluksen
toimivuuden sen hetkiseen tilaan
vaikuttavat tekijat

Yhteistoiminta
asiakkaan paa-
/paikallis-/muiden
kummien, ja omien
asiantuntijoiden
kanssa

Ihmisten tunteminen
tehtaalla

Asiakkaan, paa-/paikallis-/muiden
kummien, ja omien asiantuntijoiden
erityisosaamisen tunteminen

Kyky sovittaa kommunikointi
ymmarrettavalle tasolle

Yhteistoimintaan vaikuttavien tekijéiden
tunteminen

Toiminnan ja
osaamisen
kehittaminen

Tieto siitd, mista ja milld keinoin saatavissa
palautetta

Kyky reflektoida omaa toimintaa

Oman varmuuden
saavuttaminen

Oman asiantuntijuuden rajojen tuntemus

Yhteisten
toimintatapojen,
osaamisen ja
valineiden
kehittdminen

Tallentamiseen kaytdssa olevien
valineiden tuntemus

Toimintatapojen ja valineiden rajoitusten
tuntemus
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4.2.3 Osaamishaasteet

Yrityksen asiantuntijuuden sdilymisen ja kehittymisen varmistamisessa voitiin tunnistaa
kaksi keskeisintd ongelmaa. Nama olivat:

e (Osaamisen poistuminen yrityksesti

e (Osaamisen ja ammatti-identiteetin sdilyminen tyon muutoksessa.

Osaamisen ja asiantuntijuuden poistuminen yrityksestd liittyvit kokeneiden tyontekijoit-
ten siirtymiseen eldkkeelle, toimintojen ulkoistamiseen, henkiloston vdhentdmiseen,
automatisoinnin lisdidmiseen ja etdasiantuntijapalvelujen ostamiseen. Prosessin ohjaajien
osaamisen sdilymistd uhkaa automaatioasteen nouseminen ja héirididen vdheneminen
(jotka myos tietenkin muuttavat operaattoreiden tydtd). Tdhdn osaamisen poistumis-
haasteeseen on jo tarjolla useita erilaisia ratkaisumahdollisuuksia. Naitd ovat muun mu-
assa asiantuntijapalvelut, mestari-oppipoika- ja mentorointi-mallit, koulutussimulaattorit
ja erilaiset muut tietotekniset ratkaisut.

Nykyisid ja tulevia tyontekijoitd koskettava ongelma on tydn jatkuva muuttuminen.
Muutosvauhdin voi olettaa jopa mahdollisesti kiihtyvén tulevaisuudessa. Tyon jatkuva
muuttuminen uhkaa ammattitaidolle ja kokemukselle rakentunutta ammatti-identiteettia.
Lisdksi erityisesti hiljaiseen tietoon perustuvan osaamisen siirtdiminen uudenlaisiin, tai
vain uusilla vilineilld toteutettavaan, tehtdvddn voi epdonnistua. Tyon muuttuminen
vaatii my0s uuden osaamisen kehittdmistd. T4t varten on pystyttdva tunnistamaan tyon
muutos ja sen vaikutus ty0- ja osaamisvaatimuksiin. Tdmédn jédlkeen edelld esitetyistd
ratkaisuvaihtoehdoista voi olla apua myos tdssid ongelmassa.

Asiantuntijapalvelun analyysisséd tunnistettiin liséksi seuraavanlaisia osaamisen méérit-
telyyn liittyvid haasteita:

e Tarve tunnistaa yhteistydosapuolen osaamistaso
e Tarve tunnistaa ongelmatilanteen ratkaisussa tarvittava asiantuntemus
e Tarve loytdd tiettyd asiantuntemusta omaava henkil6

e Kouluttamistarve.

Yhteistydosapuolen osaamistason tunnistaminen koettiin erityisen vaikeaksi silloin kun
on kysymys ulkomaisesta kumppanista. Yhteistydosapuolen osaamistason tunnistami-
nen on oleellista esimerkiksi silloin kun pyritddn méérittelemédan miten paljon resursseja
sovelluksen toimitukseen tarvitaan. Ongelmana voi olla, ettei asiakkaalta saada séétdso-
velluksen toimivuuden kannalta oleellista informaatiota.
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Ongelmanratkaisussa tarvittavan asiantuntemuksen tunnistaminen ja saaminen kiyttoon
ovat prosessin hdiriétilanteiden hallintaan tarjottavan asiantuntijapalvelun kannalta
olennaisia. Tdmi on kuitenkin erittdin haasteellista, silld ongelman tunnistaminen jon-
kinlaiseksi vaatii jo asiantuntemusta.

Kouluttamistarve liittyy 1&hinnd siihen, ettd asiakasosapuolen tulisi saada selked kuva
asiantuntijapalvelun toiminnasta ja sen perustana olevan sddtosovelluksen toiminnasta.
Koulutuksen sisdllon ja kohdistumisen maiirittelemisessd puolestaan tarvittaisiin tyon
vaatimusten ja niiden muutosten ymmartdmista.
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5. Yhteenveto ja pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli pohtia etépalvelukeskuksen asiantuntijan perustehtdvin eli
tyon keskeisten psykologisten vaatimusten mallintamisen soveltuvuutta tyon vaatiman
kompetenssin maiirittelemiseen. Lisdksi tavoitteena oli tunnistaa asiantuntijapalveluun
liittyvid haasteita.

Tutkimuksessa mallinnettiin etdasiantuntijapalvelun asiantuntijan tyotd soveltamalla
perustehtdvimallinnusta. Jotta toiminta voisi olla tehokasta ja tuottavaa, sen tulee tayt-
tdd seuraavat tavoitteet: sddtdsovelluksen radtilointi ja ylldpito, tuotekehitys, asiakas-
kumppanuuksien luonti ja hoito, palveluliiketoiminnan kehittdminen, ratkaisujen etsi-
minen asiakkaan tarpeisiin, palvelun kayttoon ja sddtdsovelluksen toimintaperiaatteisiin
kouluttaminen sekd oman ja organisaation osaamisen kehittiminen. Ndma tavoitteet
kytkeytyvit toinen toisiinsa siten, ettd eri osa-alueet luovat edellytyksié toisille. Saito-
sovelluksen rddtdloinnin ja ylldpidon vaatimusten tarkempi erittely tuotti tietoa nykyi-
sistd vaatimusten tidyttymiseen liittyvistd haasteista. Asiantuntijapalvelun kulmakiviksi
ja suurimmiksi haasteiksi tunnistettiin sen luottamus-, paikallistuntemus- ja asiantunti-
juusriippuvuus. Tédssd tapauksessa asiantuntijapalvelu oli my0s vahvasti tekniikkariippu-
vaista. Sdatosovellus muodosti keskeisen ja konkreettisen perustan asiantuntijapalvelulle.

Tutkimuksen tuloksia voi kiteyttdd kuvaamalla ne seuraavina asiantuntijapalveluun liit-
tyvind jannitteind, joita voidaan kayttdd hyviksi kehitettidessi asiantuntijapalvelua ja sen
viélineita:

e Palvelun tuotteistus tehokkuuden lisddmiseksi — rdétilointi kunkin asiakkaan

tarpeita vastaavaksi

o Etdasiantuntijatehtidvin suppea médritelma — vaadittava laaja-alainen osaaminen

e Superyleisasiantuntijat — verkostoja hyddyntévit spesialistit

e Asiantuntijuuden laaja-alaisuus — erityisosaaminen

e Etdasiantuntijuus — "ldsndolo” ja luottamuksen rakentuminen

1)’

e Tarjotaan teknistd asiantuntemusta — asiakkaalla "pehmeét ” ongelmat

e (Osaamisen kehittyminen — menettiminen.

! Pehmeilld ongelmilla tarkoitetaan téssd esimerkiksi henkildiden vilisid ja henkildston tydtyytyviisyy-

teen liittyvid ongelmia.
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Asiantuntijatehtdvin kompetenssivaatimuksia ja perustehtivdanalyysin soveltuvuutta
kompetenssivaatimusten madrittelemiseen ldhestyttiin selvittimalld asiantuntijoiden
késityksid tyOssdédn tarvittavasta osaamisesta ja vertaamalla niitd tyon tavoitteisiin sekd
mallista péételtyihin osaamisvaatimuksiin. Asiantuntijoiden késitykset vaadittavasta
osaamisesta olivat tdssd aineistossa melko yleisié ja niitd ei liittynyt kaikkiin tyon maa-
riteltyihin tavoitteisiin. Perustehtdvdmallintamisen avulla tuotetut osaamisvaatimukset
olivat konkreettisempia ja laaja-alaisempia kuin pelkdstddn haastateltavien omiin kisi-
tyksiin perustuvat. Téhin vaikutti osaltaan varmasti haastattelujen teemojen runsaus.
Yhtd aihealuetta ei pystytty késittelemdén kovinkaan syvéllisesti. Kuitenkin kuten
Sandbergin (2000) tutkimus osoitti henkildiden késitykset tyOstd ja siind tarvittavasta
osaamisesta kytkeytyvit ldheisesti yhteen. Asiantuntijatehtdvd voidaan kisittdd ja se
muodostuu eri laajuiseksi riippuen henkilon kokemuksesta ja vastuusta asiantuntijapal-
velukeskuksessa. Tdtd havainnollistamaan toteutettiin Sandbergin (2000) mallin mukaan
asiantuntijatehtdvén laajuuden mukainen osaamiserittely.

Tutkimustuloksissa néytettiin kuinka tyon tavoitteista ja vaatimuksista voidaan johtaa
melko konkreettisia osaamisvaatimuksia. Vaikka samat osaamisvaatimukset ovat yleis-
tettynd l0ydettévisséd useista erilaisista tdistd, yhdessd tyon kohteen ominaispiirteiden ja
niistd johdettujen toimintavaatimuksen kanssa ne saavat tietylle tyolle ominaisen sisdl-
tonsd. Tamin tutkimuksen valossa ndyttdd siltd, ettd Perustehtdvéanalyysi soveltuu
my0s tyon vaatiman kompetenssin méérittelemiseen. Haastatteluihin perustuvan Perus-
tehtdvdmallintamisen tdydentdminen tydsuorituksen ja tyOntekijoitten toimintatapojen
erittelylld varmistaisi sen, ettd mahdollinen ristiriita ihmisten kisitysten ja todellisen
toiminnan valilld ei jad huomaamatta. Lisdksi se mahdollistaisi entistd paremmin sellai-
sen osaamisen tavoittamisen, jota ei ole pystytty késitteellistimaén.

Ty6n vaatimusten kuvaamisella voidaan myos vélttdd kompetenssiarviointeihin ja -
hierarkioihin yhteistoiminnallisessa tydssé liittyvd ongelma. Jos kompetenssia ldhesty-
tddn yksilondkokulmasta, jaa helposti huomaamatta ettd tyon tai toiminnan vaatima
osaamien voidaan tdyttdd useamman henkilon yhteistoiminnan avulla. Esimerkiksi hen-
kilon suppeampi kisitys tyOstddn ei aiheuta mitdén ongelmaa, jos joku toinen henkild
organisaatiossa hoitaa laajempaan tyonkuvaan liittyvid asioita, ja perustehtivi tulee
taytettyd. Tésséd tutkimuksessa tarkastellussa etdasiantuntijapalvelutydssd péaa- ja paikal-
liskummien tydnjakoon ja vastuuseen vaikutti henkiléiden kokemus ja osaaminen. Eti-
asiantuntijatehtdvan vaatimukset siis voidaan tdyttdd kahden (tai useamman) henkilon
yhteispanoksella jakamalla tyd kompetenssien mukaan. Tdmé jakaminen ja kompetens-
sien arviointi on todennékdisesti melko pitkélle implisiittistd ja tapahtuu jo esimerkiksi
saatosovelluksen toimitusprojektin markkinointivaiheessa. Siihen vaikuttaa myos oleel-
lisesti asiakkaalta 10ytyvdn osaamisen taso. Etdasiantuntijapalvelun vaatimusten tdytty-
mistd arvioitaessa tiytyy tietenkin ottaa huomioon kaikkien henkiléiden panos, kuten
tassd tutkimuksessa pyrittiinkin tekemdan. Asiakkaan panoksen selvittdminen jai kui-
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tenkin toivottua heikommaksi, silld asiakasorganisaatiosta haastatelluilla henkil6illd oli
itsellddan melko véhin kokemusta kummien kanssa toimimisesta.

Osaamiseen liittyvid keskeisid haasteita tunnistettiin kaksi: osaamisen poistuminen yri-
tyksestd sekd osaamisen ja ammatti-identiteetin sdilyminen tyon muutoksessa. Ndma
molemmat liittyvit osaltaan asiantuntijapalveluihin. Prosessin automaatiotasoa nostava
optimoiva sddtdsovellus muuttaa operaattoreiden tyotd. Tutkitulla tehtaalla operaattorit
kokivat sovelluksen muuttaneen heidin tyotdén ja esimiehet uskoivat operaattoreilta
edelleen 16ytyvén héiridtilanteessa vaadittavan osaamisen. Automaatiotason nosto ja sen
toiminnan luotettavuuden nousu voi kuitenkin johtaa véhitellen héirionhallintavalmiuk-
sien heikkenemiseen. Lisdksi operaattoreilla on tdlld hetkelld arvokasta kokemukseen
perustuvaa osaamista prosessin toiminnasta. Sen saaminen kdyttoon on olennaista jo
sdatosovellusta toimitettaessa. Tdmé ndkyy kommentteina oikeiden operaattoreiden 16y-
tdmisen tirkeydestd sddtdsovelluksen rdataldintiin. Jos ja kun kaikkia operaattoreita ei
kouluteta sddtosovelluksen toimintaperiaatteisiin, menetetdéin sen jatkokehittimisessi
operaattoreiden mahdollinen panos. Lisdksi operaattorit voivat kokea sovelluksen uhka-
na tydlleen ja heiddn ammatti-identiteettinsd perustana olevalle osaamiselle (ks. myos
Nuutinen, 2003). Esimerkiksi automatisointiin tyypillisesti liittyvin etdisyyden ja vilit-
tyneisyyden kasvamisen suhteessa halittavaan kohteeseen on todettu aiheuttavan hallin-
nan identiteetin murenemista (Zuboff, 1988). Toinen ammatti-identiteettiin vaikuttava
tekijd on tyon merkityksen, mielen ja vaadittavan osaamisen hdmértyminen tyén muu-
toksessa (Nuutinen, 2003). Jos operaattorin tydksi muodostuu sddtosovelluksen toimi-
vuuden monitorointi prosessin hallinnan sijaan, myds nykyisten operaattoreiden amma-
tillisen itsetunnon perustana olevaan osaamiseen kohdistuu muutos. Ndmi puolestaan
voivat entisestddn heikentdd valmiuksia hiiritilanteiden hallintaan.

Osaamisen médrittelemisen kannalta tunnistettiin nelja eri tarvetta: yhteistydosapuolen
osaamistason tunnistaminen, ongelmatilanteessa tarvittavan osaamisen maédrittely, oike-
an asiantuntijan l0ytdminen sekd asiakkaalle annettava koulutus. Ndma tarpeet asettavat
melko erilaisia vaatimuksia osaamisen médrittelyyn kaytettéville menetelmille.

Perustehtidvaanalyysi ja tdssé erityisesti siis perustehtdvdamallinnus tuotti tietoa asiantun-
tijan tyon vaatimuksista sekd niihin liittyvistd haasteista etti osaamisvaatimuksista.
Toimintavaatimuksista pystyttiin paitteleméddn melko konkreettisia tieto- ja taitovaati-
muksia, joita voitaisiin periaatteessa kéyttdd asiantuntijan kompetenssin arvioinnissa.
Osaamisen mddrittelytarpeen ja kompetenssivaatimusten tunnistamistarpeen taustalla
voi olla useita syitd. Aina ei ole tarpeellista ollenkaan pukea osaamista kyvyiksi, tai-
doiksi tai tiedoiksi vaan pelkkd tyon vaatimusten kuvaaminen voi riittdd. Missd méérin
perustehtdvianalyysi pystyisi vastaaman edellé esitettyihin, hyvin erilaisiin, osaamisen
médrittelyn haasteisiin ei kuitenkaan ole tdimén tutkimuksen perusteella selvdi. Tarvi-
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taan jatkotutkimusta siitd, millaisia menetelméllisid vaatimuksia kuhunkin osaamisen-
madrittelyn haasteeseen liittyy.

Teollisuuden palveluliiketoiminnan kehittiminen on tilld hetkelld keskeisessd asemassa.
Esimerkiksi BestServ-esiselvitysprojektin perusteella palveluliiketoiminnan merkitys
ndhdddn suomalaisten kone- ja laitevalmistajien keskuudessa liiketoiminnan kehittymi-
sen ja kasvun suhteen erittdin suurena (BestServ, 2003). Téssid tutkitun etdasiantuntija-
palvelun taustalla oli vahva visio tietoteknisilld sovelluksilla tuetusta toimivasta etdasi-
antuntijaverkostosta. Tutkimuksen perusteella néyttdd kuitenkin siltd, ettd esimerkiksi
asiantuntijapalvelun kehityskaaressa vastuu asiantuntijapalvelusta siirtyy yhd enemmaén
paikalliselle tietyn asiakkaan/asiakkaat hyvin tuntevalle, paikan péélla kayvalle, ”supe-
ryleisasiantuntijalle” — ei tehokkaasti etddltd toimivalle asiantuntijaverkostolle. My0s
etdpalvelua ja verkottumista varten kehitettyjen tietoteknisten vélineiden merkitys vai-
kuttaa melko pieneltd kdytinnon palvelutoiminnassa. Asiakkaan hyvd tuntemus sekd
hyvien ja luottamuksellisten vélien rakentaminen paikalliskummiin henkildityvén palve-
lun tarjoajan ja asiakkaan vilille puolestaan olivat erityisen tirkeitd. Tdma melko sup-
peakin tutkimus heréttdd ndin kysymyksen siitd, olisiko nykyisen “teknologiatyontdi-
sen” vision tilalle 16ydettdvissd paremmin kdytdnnon palvelutoiminnan reunaehdot
huomioonottava tulevaisuudenkuva, jonka avulla teollisuuden palveluliiketoiminnan tuot-
tavuutta voisi parantaa. TAmai vaatisi palveluliiketoiminnan toimivuuteen ja erilaisten pal-
velujen kdytannon toteuttamiseen vaikuttavien niin psykologisten, sosiaalisten kuin talou-
dellisten tekijoiden selvittdmisti teknologisten ratkaisumahdollisuuksien ohella.
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