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Opinnaytetyon tarkoitus oli kehittda ja kayttoonottaa tietAmyksenhallinnan prosessi ketterin
menetelmin ja luoda jatkuvan prosessikehityksen malli. Kohdeorganisaationa toimi ICT-
alalla toimiva hieman alle 200 asiantuntijaa tydllistava yritys. Kohdeorganisaation tavoite oli
kehittaa tietAmyksenhallinnan avulla henkildston osaamista ja tydssa viihtymista, ja ndiden
kehityksen kautta parantaa toiminnan tehokkuutta ja  asiakastyytyvaisyytta.
Prosessikehityksen lisaksi kohdeorganisaatiossa haluttiin tunnistaa tietamyksenhallinnassa
tarvittavat jarjestelmat, ja yhtenaistda kaytt6a ja toimintatapoja selkeyden ja saastojen
saavuttamiseksi.

Ty0 toteutettin  projektimuotoisena  toimintatutkimuksena  hyodyntden  ketterid
kehitysmenetelmid, kuten Scrumia. Nykytilan ja vaatimusten kartoittamisessa kaytettiin
hyodyksi henkiléstdlle suunnattua kyselya ja sidosryhmille tehtyja ryhmahaastatteluja.
Keratystd aineistosta muodostettiin sidosryhmaanalyysin avulla sidosryhmien toivotut
panokset, vaatimukset, huolenaiheet ja roolit. Vaatimuksien avulla luotiin projekti- ja
kehityssuunnitelma tyon kaytdnnon toteutusta varten.

Kesken projektin toteutuksen kohdeorganisaatiossa tapahtui omistajanvaihdos. TAma johti
kehityshankkeiden  uudelleenpriorisointiin, ja tietdmyksenhallinnan  kehittdminen
keskeytettiin toistaiseksi vuoden 2017 kolmannen neljanneksen jalkeen. Projektissa ehdittiin
kuitenkin kehittdéd ja ottaa kayttoon tietdmyksenhallinnan prosessi, ja kayttdonottaa kaksi
uutta tietamyksenhallinnan jarjestelmaa. Kokonaisuudessaan henkildston tyytyvaisyys
prosessiin, uusiin tydkaluihin, sisdiseen viestintdaan ja tiedottamiseen parani, mutta tiedon
I6ytaminen yrityksen sisaisista lahteista koettiin edelleen ongelmalliseksi.

Hankkeella saatiin henkilostokyselyyn vastanneiden mielesta aikaiseksi hyvia tuloksia, ja
vastaajat kokivat kehittdmishankkeen tarkedna. Uusi prosessi ja uudet jarjestelmét tulivat
selvasti tarpeeseen, ja ndma asiat olivat juuri niitd mista kehittdminen aloitettiin, ja muut
ehka pidemmalle tai syvemmalle menevét teemat jaivat viela odottamaan mahdollista
jatkokehitysta — paaosin johtuen siita, etta projekti keskeytyi. Toteutumatta jaaneista asioista
tietamyksenhallinnan  jatkokehityksen kannalta keskeista olisi  ollut jatkuvan
prosessikehityksen mallin toteuttaminen.
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The purpose of the thesis work was to develop and implement a process for knowledge
management using agile methodologies and to create a model for continuous process
development. The target organization of the thesis was an ICT company, which employed
about 200 professionals. The company’s goal was to develop their employees’ skills and job
satisfaction. This would then result in improved operational efficiency and customer
satisfaction. As a secondary goal there was also a need to recognize the systems needed
in knowledge management and consolidate their use and procedures to achieve clarity and
cost savings.

The work was carried out as an action research in a project form utilizing agile methodologies
such as Scrum. The present state was mapped out with employee surveys and stake holder
interviews. A stakeholder analysis was then user to process the researched material to
identify the stakeholder’s stakes, demands, concerns and roles. Based on the demands,
project and development plans were then compiled for the implementation of the process
and systems.

During the project, the ownership of the target organization changed. This lead to the
reprioritizing of the ongoing development projects, and knowledge management
development was temporarily suspended after the third quarter of 2017. The project did
achieve to develop and implement a knowledge management process, and also
implemented two new knowledge management systems. In general, the employees’
satisfaction towards the process, new systems, internal communication and informing
improved, but finding knowledge from the organization’s internal sources was still seen as
problematic.

Based on the employee surveys some of the goals were achieved during the project, and
the employees felt that developing knowledge management project was crucial in improving
the employees work satisfaction and skills. The new process and systems were clearly
needed, and these were also the first things from where the development was started. The
other more far reaching and in-depth demands were still left incomplete and waiting for
possible follow-up development. This was mainly caused by the fact that the project was
suspended. For the future development the key unrealized demand to complete would be to
create the model for continuous process development.
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1 Johdanto

Tietamys on kansainvélisen tietamyksenhallintainstituutin - maaritelman mukaan
kokemuksen kautta saavutettua ymmarrysta. Tieto on Platonin mukaan "perusteltu tosi
uskomus”. Englannin kielessa molemmista kaytetddn sanaa "Knowledge”. Mika siis
erottaa suomen kielen sanat tieto ja tietdmys toisistaan, vai ovatko ne itse asiassa yksi
ja sama asia? Tietamyksenhallinta taas on prosessi, jonka avulla arvioidaan, kerataan,
luodaan ja tallennetaan, haetaan, syntetisoidaan, hyddynnetaan ja jaetaan tietAmysta —
tai tietoa. Yksi tietAmyksenhallinnan tarkeimmista tavoitteista on tehda hiljaista tietoa, tai
tietamystd, nakyvaksi. (Hunter 2016.) Kehittamistydni tavoitteena on tutkia tiedon ja
tietamyksen kasitteitad ja tietdmyksenhallintaa, ja kehittaé tietdmyksenhallinnan prosessi

ja jatkuvan prosessikehityksen malli toimeksiantajayrityksen kayttéon.

Toimeksiantajayrityksessa on tunnistettu monia kehityshankkeita, ja paatetty kaynnistaa
niitd osana yrityksen strategiaa ja strategisten tavoitteiden saavuttamista. Yksi naista
tunnistetuista kehityshankkeista on tietdmyksenhallinnan kehittaminen. Opinnaytetydn
toimeksiantajayritys, eli kohdeorganisaatio, on tamanhetkinen tyénantajani Nebula Oy.
TyOskentelen Nebula Oyssa kehittdmispaallikkbnd, ja vastuullani on sisdisten
prosessien ja tyokalujen kehittdminen. Kehityshankkeen tavoitteena on kehittaa
tietdmyksenhallinnan prosessi, joka vastaa tietamyksen keraamisesta, jalostamisesta,
kehittamisesta ja jakamisesta. Prosessin kehittdmisen ja kayttdonoton yhteydessa on
samalla tarkoitus arvioida ja kehittaa tarvittavia jarjestelmia ja niiden rooleja osana
tietdmyksenhallintaa. Jarjestelmien yhtenaistamiselld pyritaan selkeyttamaan yrityksen
toimintoja, ja saamaan aikaan s&astbja karsimalla paéllekkaisia jarjestelmia.
Tietdmyksenhallinnan kehittdmisen tavoitteena on tehostaa yrityksen paivittaista
toimintaa, parantaa asiakastyytyvaisyytta, tehda tydsta henkilostolle mielekkdampaa,
kehittdd henkildstbn osaamista ja tiedon kulkua organisaatiossa. Prosessin
ensimmaisen version julkaisemisen jalkeen on tarkoitus kehittda ja luoda jatkuvan
prosessikehityksen malli, jonka avulla prosessia ja tyokaluja voidaan kehittdd eteenpéin

kehittdmishankkeen paattymisen jalkeen.

Kehitystehtava tehdaan toimintatutkimuksen muodossa, eli yhdistelemalla tutkimusta ja
sen tuloksista seuraavaa toimintaa, jonka tavoitteena on saada aikaan muutos (Kananen
2014, 12). Johdannon jalkeen esittelen tarkemmin kohdeorganisaation,

toimintaymparistdon ja tutkimusongelman. Tutkimusosiossa kayn lapi kayttdmani



tutkimusmenetelmat ja aineiston kerdamismenetelmat. Nykytilan ja sidosryhmien
vaatimusten Kkartoitukset teen haastattelemalla sidosryhmia, ja vahvistan tuloksia
menetelmétriangulaation avulla tekemalla sidosryhmille suunnatun henkilostokyselyn.
Teoriaosassa tutustun tiedon ja tietamyksen méaarittelyyn, ja  erilaisiin
tietAmyksenhallinnan viitekehyksiin. Kehittdmismenetelmista olen valinnut tutkittavaksi
ketterat kehitysmenetelmat, ja niista erityisesti Scrumin. Projektinhallinnan tueksi olen
hakenut lisatietoja sidosryhmien hallinnasta, joka on oman kokemukseni mukaan yksi
projektitydskentelyn  keskeisimmista tehtdvistd. Kaytdnndén tybsta esittelen
kehityssuunnitelman ja projektisuunnitelman, ja tuloksien esittelyssa kayn lapi tulokset,
ja vertaan miten kaytannon toteutus vastasi suunniteltua. Lopuksi vedan viela tulokset

yhteen reflektoimalla opittua ja mietin kaytannon jatkotoimenpiteitd ja suosituksia.

2 Kohdeorganisaation ja toimintaympariston esittely

Nebula Oy on suomalainen ICT-palveluja tarjoava yritys, joka on perustettu vuonna
1997. Nykyisin yrityksessa tydskentelee yli 180 ICT-alan ammattilaista ja yrityksen
liikevaihto vuonna 2016 oli noin 35,1 miljoonaa euroa. Nebula Oy on osa Telia -
konsernia, ja Telian visio on olla yrityksille paras ICT -kumppani. Nebula on tassa
keskeisessa  osassa yhtend  parhaista  kotimaisista  pilvipalvelujen  ja
asiantuntijapalveluiden tarjoajista. Vision saavuttamiseksi yrityksessa on kaynnistetty
erilaisia strategisia kehityshankkeita. Yksi ndista keskeisistd hankkeista oli

tietamyksenhallinnan kehittaminen ja kayttéonotto.

Yrityksen toimintaympadristona on ICT -ala ja erityisesti pilvipalveluliiketoiminta. ICT -ala
kehittyy jatkuvasti ja nopealla tahdilla, joten toimintaympéaristotn muutokset voivat olla
nopeita ja joskus vyllattaviakin. Toimintaympéristd on esitelty seuraavaksi lyhyesti
Porterin Five Forces —mallin avulla. Mallin viisi voimaa ovat: 1) ostajien neuvotteluvoima,
2) toimittajien neuvotteluvoima, 3) korvaavien tuotteiden tai palvelujen uhka, 4) uusien
tulokkaiden uhka ja 5) yritysten valinen kilpailu (Harvard Business School Publishing
2014). Ostajien neuvotteluvoima tuntuisi olevan hyvin korkealla talla hetkella. Ostajia
ovat tassa tapauksessa péaasiassa yritykset, jotka hankkivat palvelunsa pilvipalvelujen
tarjoajilta. Ostajien tarpeet ja odotukset ovat digitaalisen liiketoiminnan tarkeimmat ajurit.
Lisdksi vaihtoehtoisia palveluntarjoajia on paljon ja palveluntarjoajista on saatavilla
paljon tietoa. Sosiaalisen median kautta on saatavilla muiden kayttdjien tai asiakkaiden
arvosteluja ja jopa suoria palautteita yrityksille. Kéytettavissd on myds kolmannen

osapuolen neuvonantajia, kuten valintakonsultteja. Ostajilla on mahdollisuus hankkia



tietoa palvelujen tarjoajista, optimaalisista hinnoista ja sopimusehdoista.
Palveluntarjoajan vaihtamisen kustannukset ovat myds alentuneet ja voivat tilanteesta
riippuen olla hyvin vahaisia tai jopa olemattomia. (Computerworld Inc. 2015; Wilkinson
Advisory Services and Wilkitech 2012; Bhowmik 2012.)

Toimittajien neuvotteluvoima on edellda mainituista syistéd ostajien neuvotteluvoimaa
alhaisempi. Toimittajilla tarkoitetaan téssa yhteydessa pilvipalvelujen tarjoajia seka
heidan tavaran- tai palvelutoimittajiaan. Toimittajat voivat pyrkia pitdmaan
palveluntarjoajan vaihtamisen kustannukset korkeina tai muuten vaikeuttamaan sita
teknisesti. Yksi esimerkki tdmankaltaisesta teknisesta estosta on "vendor lock-in” tilanne,
jossa tarjoajaa ei voi vaihtaa ilman suuria vaihtokustannuksia. Korvaavien tuotteiden tai
palveluiden uhka on suhteellisen korkea. Ostajalla riittdd vaihtoehtoja ja vaihtamisen
kustannuksetkaan eivat, ainakaan kaikissa tapauksissa, ole kovin korkeat. (Wilkinson
Advisory Services and Wilkitech, 2012; Computerworld, Inc., 2015.)

Uusien tulokkaiden uhka on korkea. Perinteiset markkinoille tulemisen esteet, kuten
suuret aloituskustannukset, voivat olla perinteisia matalammat digitaalisissa
liketoimintamalleissa. Skaalaetu ("Economies of Scale”) voi myo6s olla helpommin
saavutettavissa ja palvelut on mahdollista tuoda markkinoille nopeasti ("Time to
Market”). Kilpailua voi syntyd myds yli toimialojen. Yritysten uudet liiketoimintamallit ja
arvolupaukset voivat mahdollistaa kilpailemisen ja asiakkaiden houkuttelun toisilta
toimialoilta. Yritysten vdlinen kilpailu tulee kaiken edella esitetyn johdosta olemaan
kiivasta ja mielenkiintoista. Markkinoilla olevat toimijat valmistelevat jo omia
vastauksiaan ja digitaalinen liiketoiminta vain vauhdittaa kehitysta entisestaan. Kilpailua
kiristdd korkea uusien tulokkaiden uhka. Olemassa olevat toimijat voivat siirtyd uusille
liiketoiminta-alueille, koska alhaisten aloittamiskustannusten liséksi markkinoilta
poistumisen kustannukset voivat olla yhta alhaiset. Tama avaa uusia mahdollisuuksia
eritasoisille ja -tyyppisille toimijoille. (Bhowmik 2012; Computerworld Inc. 2015;
Wilkinson Advisory Services and Wilkitech 2012.)

3 Tutkimusongelma ja -kysymykset

3.1 Tutkimusongelman maarittely



Tietamyksenhallinnan kehittaminen varmistaa yrityksen péivittaisten toimintojen
kannalta oleellisen tiedon saatavuuden ja ajantasaisuuden, aktivoi yrityksessa olevan
hiljaisen tiedon yhteiseen kayttoon, laajentaa ja syventdd henkildston osaamista ja

parantaa laatua seké henkilosto- ja asiakastyytyvaisyytta.

Ratkaistava  tutkimusongelma ja  kehittdmistehtavan tavoite on luoda
tietamyksenhallinnalle yrityksen tasolla toimiva prosessi ja vieda malli kaytantéon
vaiheittain ketterin menetelmin. Tietamyksenhallinnan tulevaisuuden tarkoituksena on
myos kehittdéa organisaatio-oppimista, eli kehittd&a organisaatiota oppivan organisaation
suuntaan, ja luoda uudenlaista avoimempaa tietdmyksen jakamiseen kannustavaa

yrityskulttuuria.

Tavoiteltavia hyotyja organisaatiolle ovat toiminnan tehostumisen kautta saatavat ajan
seka rahan saastot, laadun paraneminen, osaamisen kehittyminen ja leviaminen ja
henkilost6- ja asiakastyytyvaisyyden paraneminen. Liséksi tietamyksenhallinnan
jarjestelmien roolien tunnistaminen ja olemassa olevien jarjestelmien yhtenaistaminen ja
ylimaaraisten karsiminen selkeyttaisi yrityksen toimintatapoja, ja toisi mahdollisesti
saastoja esimerkiksi jarjestelmien lisenssikustannusten muodossa. Omiin kiinnostuksen
kohteisiini siséaltyy kaikki tekeminen, joka tahtdd prosessien ja sitéd kautta laadun ja
asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden kehittdmiseen. Henkilokohtaisesti haluaisin tehda
myos jotain yleishyddyllista tutkimusta. Tama voisi tarkoittaa sitd, ettd kehitystehtavan
tuloksena voisin Ioytaa yleisen mallin pk-yritysten tietdmyksenhallinnan kehittamiselle,
prosessille ja/tai sen ketterdlle kayttéonotolle. Tatd mallia on tarkoitus soveltaa
opinnaytetyoni kohdeorganisaatiossa, mutta sitd voisi olla mahdollista soveltaa

muissakin organisaatioissa.

3.2 Tutkimuskysymykset

Tarkentavia kehittdmiskysymyksia on tarkoitus kayttdd aiheen rajaamiseen ja
toteutuksen maarittelyyn, suunnitteluun ja kaytantéon viemiseen.
Kehittdmiskysymyksien ja niiden vastausten avulla pyrin l6ytamaan myds mittareita,
joilla tydn onnistumista mitataan kaytannossa. Tarkentavat kehittdmiskysymykset on

listattu alla.

= Mita on tietdmys ja tietdmyksenhallinta?

= Miten tietdAmyksenhallinnan prosessi luodaan ja miten sita kehitetaan?



=  Miten tietdAmyksenhallinnan toimintaa mitataan?
= Miten uusi toimintatapa tai prosessi viedaan kaytantdoon vaiheittain?
= Miten varmistetaan kehitysprojektin tuotosten siirtyminen osaksi paivittaista

tybelamaa ja luodaan jatkuvasti kehittyvan prosessin malli?

4  Tutkimusmenetelmat

4.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus yhdistdd nimenséd mukaisesti tutkimuksen ja sen tuloksia seuraavan
toiminnan eli se tdhtdd toiminnan muuttamiseen tutkimuksen tulosten avulla.
Toimintatutkimuksessa tutkimuksen tekija pyrkii vaikuttamaan tutkimuksen kohteeseen,
ja on toivottavaa, ettd tutkija olisi myods osallisena tutkimuksen kohdetoiminnassa
omaten myos kaytannén kokemusta toiminnasta pelkén teoreettisen tutkimuksen ja sen
tulosten esittamisen sijasta. Toimintatutkimus on syklinen prosessi, jossa suunnittelun,
toimeenpanon, havainnoinnin ja reflektoinnin sisdltavat syklit seuraavat toisiaan ja

johtavat jatkuvaan kehittymiseen. (Kananen 2014, 12.)

Kuten Kananen (2014, 34) kuvaa, on toimintatutkimuksen vaiheista kirjallisuudessa
erilaisia tulkintoja. Naissa toistuu kuitenkin perusajatuksena ongelman maarittely,
ratkaisun esitys, ratkaisun kokeilu ja arviointi. (Kananen 2014, 34.) Kanasen
mainitseman Rothwellin vuonna 1999 kirjassaan esittdman mallin  mukaan
toimintatutkimukseen siséltyy kahdeksan eri vaihetta, joita pyrin noudattelemaan
tyossani. Vaiheet ovat 1) ongelman méaarittely, 2) ongelman tutkiminen, 3) ongelman
syiden ja seurausten analysointi, 4) ratkaisun etsiminen, 5) ratkaisun testaaminen, 6)
ratkaisun muokkaus testauksen pohjalta, 7) uuden ratkaisun testaaminen/kokeilu ja 8)
johtopaatokset. (Kananen 2014, 35.)

4.2 Luotettavuus ja oikeellisuus

Luotettavuuden laht6kohta on se, ettd tutkimusasetelma on méaaritelty oikein. Pitaa siis
tutkia oikeita asioita, kayttda oikeita tutkimusmenetelmia ja onnistumista mittaavia
mittareita. Luotettavuuden ja oikeellisuuden arviointi tapahtuu arvioimalla ty6n
validiteettia, joka sisaltda tutkimusmenetelmien ja mittarien oikeellisuuden, ja

reliabiliteettia, joka taas toteutuu, kun tutkimustulokset ovat toistettaessa samoilla



mittareilla aina samat, eivdatkd sattumaa — ainakin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.
(Kananen 2014, 126, 128.)

Taltd pohjalta tarkasteltuna pitéda lahtokohtien, tavoitteiden ja mittarien olla selkeita ja
maadritelty kunnolla. Mittareita ei kannata olla liikaa, mutta erityyppisia mittareita on hyva
olla vahintaan tarkastusmielessa, jotta tuloksia voi vertailla hieman eri nakdkulmista, ja
tarkistaa vastaavatko tulokset toisiaan tai tukevatko tulokset syntynytta kasitysta.
Luotettavuuden pohjaksi pitdéd olla myds kattavat pohjatiedot, jotta asiat eivat jaa

spekulaation varaan. (Kananen 2014, 129.)

4.3 Tietojen kerddminen

Tietojen kerdamisen tietamyksenhallinnan nykytilasta ja sidosryhmistd tein
henkilostokyselyn ja ryhmahaastattelujen avulla. Tutkimusaineiston keraaminen
useammalla tiedonhankintamenetelméalla vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta. Téata
kutsutaan menetelméatriangulaatioksi. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2016b.)
Tekemalla henkilostokysely projektin alussa ja lopussa oli tarkoitus mitata, miten asiat
ovat henkiloston mielestd kehittyneet projektin  aikana. Henkilostokyselyn
kysymyslomake loytyy liitteestd 1. Haastattelut toteutin tunnistetuille sidosryhmille
ryhma- tai yksilbhaastatteluina. Haastattelujen paaasiallisena tavoitteena oli tunnistaa
sidosryhmien vaatimukset ja toiveet. Kaytin referoivaa litterointia haastattelujen
purkamiseen, koska haastattelujen tuloksia ei ole tarpeen tarkemmin analysoida tai
muodostaa niistd aineistoa jatkokayttta varten. (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto
2016a.) Tein haastatteluista lyhyet muistiinpanot projektin kannalta oleellisista asioista.

Muistiinpanot [6ytyvat liitteesta 6.

4.4 Mittaaminen

Ketteran filosofian mukaan toimiva ohjelmisto on paras kehityksen mittari (Saddington
2012, 10). Mutta miten toimiva ohjelmisto sitten maaritelladn? Yksi vaihtoehto on kysya
kayttgjilta ovatko he tyytyvaisid ohjelmistoon. (Saddington 2012, 85-86.) Téatéa ajatusta
mukaillen olen paattanyt tehda kyselyn, jossa kysyn henkiléston mielipidetta
kehityshankkeen onnistumisesta. Kysely on osa nykytilan kartoitusta, mutta haen silla
my6s mittaamiseen lahtétason. Projektin paatyttya teen saman kyselyn uudelleen.

Kyselyjen tuloksia vertailemalla voin tutkia onko kehitysta tapahtunut henkildstén



mielesta. Tarkoitus on Kkartoittaa prosessin ja tydkalujen toimivuutta henkiléston
mielestd. Kyselyn ensimmdainen vaittdma on: yrityksessamme on toimiva
tietdmyksenhallinnan prosessi. Vastaajat voivat ilmaista mielipiteenséd vaittdmista joko

puolesta tai vastaan.

Pelkka toimiva prosessi ei tosin riitd tuottamaan toimivaa tietdmyksenhallintaa. Hunterin
(2016) mukaan tietamyksenhallinnasta 70 prosenttia ovat ihmiset ja kulttuuri, prosessi
20 ja teknologia 10 prosenttia. Prosessin pitaa siis olla toimiva, mutta se ei yksistaan
riitd. Tarvitaan muitakin mittareita. Shannak (2009) esittelee tutkimuksessaan useiden
eri yritysten kayttdamia mittareita ja nakdkulmia tietdmyksenhallinnan onnistumisen
mittaamiseen. Tutkimuksessa on ehdotettu, ettd mittausta tulee suorittaa Kaikilla
tarvittavilla osa-alueilla. Nama kolme osa-aluetta ovat, hieman Hunterin edella esitettyja
mietteitd mukaillen, prosessi, ihmiset jaIT. (Shannak 2009.) Tavoitteeni on I6ytda sopivia
mittareita mittaamaan né&itd kolmea eri osa-aluetta. Lisaksi on pidettavd mielessa

yrityksen vaatimukset, jotta mitataan niita asioita, joita yritys haluaa kehittaa.

5 Tietdmys jatietamyksenhallinta

5.1 Tietamys vai tieto?

Mitd on tietdmys ja miten se eroaa esimerkiksi sanasta tieto, ja miksi niita ei pida
sekoittaa keskendan — vai ovatko ne itseasiassa yksi ja sama asia? Platonin maaritelméa
sanalle tieto on “hyvin perusteltu tosi uskomus”. Sanaa tietdmys ei itseasiassa
valttamatta edes olisi suomen kielessa, jos insinddrit eivat olisi 1950 -luvulla ottaneet
tieto sanaa virheellisesti kayttoon kdannoksena englanninkielen sanalle data. Data "voi
viitata pelkkiin syntaktisiin merkkeihin ilman semanttista tulkintaa (séahkosykaykset ja
piipitykset) tai sitten viesteihin ilman perustelu- ja totuusvaatimusta.” (Kielikello.fi 1994.)
Data ei siis ole tietoa, vaan suomeksi sanottunakin ihan vain dataa. (Kielikello.fi 1994.)
Kansainvalisen tietamyksenhallintainstituutin - maaritelman mukaan tietdmys on
kokemuksen kautta saavutettua ymmarrysta. Voimme oppia omien kokemuksiemme
kautta, tai esimerkiksi toisten kokemuksien avulla. Jos naemme jonkun polttavan
katensd kuumalla hellan levylld, voimme oppia tasta ja valttda samanlaisen kivuliaan

itseopiskelun. (Hunter 2016.)



Yleisesti eri lahteissa tieto jaetaan kahteen eri kategoriaan, hiljaiseen (“facit”) ja
nakyvaan (“explicit”). Hiljainen tieto kuvataan usein tiedostamattomaksi tiedoksi, joka
meill& on sisdssamme, ja jota ei valttamatta voi aina helposti tuoda nakyvaksi. Hiljaista
tietoa on esimerkiksi intuitio, aavistukset, kokemukset, muistot ja muu ammatillinen
osaaminen, joka l6ytyy organisaation ihmisilta. Nakyva tieto on tietoista ja helppoa tuoda
nakyvaksi, esimerkiksi kirjoittamalla kayttdohje. Yksi tietdmyksenhallinnan tarkeimmista
tavoitteista onkin tehda hiljaista tietoa, tai tietamystd, nakyvaksi. (Hunter 2016.)
Oikeastaan, kun puhumme tietamyksesta, puhummekin ehk& tiedosta. Tieto sisaltaa
kasitteena intuition, aavistukset, kokemukset, muistot, ammatillisen osaamisen: taidot ja
ymmarryksen. Nain ollen tietamys, joka on kokemuksen kautta saavutettua ymmarrysta,
sisaltyy tiedon maaritelmien kuvaamaan sisaltéon. Tietamys ja tieto vaikuttaisivat nain
ollen olevan yksi ja sama asia, tai eivat ainakaan kovin kaukana toisistaan. ATK:ssa tieto
-sana kuvaa dataa, ja jos suomenkielessa ATK ei olisi automaattinen tietojen kasittely,
vaan ADK, eli automaattinen datan kasittely, ei tietAmys sanaa olisi valttamatta edes
olemassa. Jos googlesta haetaan suomeksi ensin hakusanalla "tietdmyksenhallinta” ja
sitten hakusanalla "tiedonhallinta”, saa hyvin samanlaisia, ja osittain jopa samoja
hakutuloksia. Tietamyksenhallinnan avulla puhutaan useassa lahteessa hallittavan
tietoa. P&dasia kuitenkin on maéaritella kaytettavat termit, ja jos tieto ja tietamys ovat

(organisaatiossa) eri asioita, on syyta myos kertoa miten ne eroavat toisistaan.

5.2 Tietamyksenhallinta

Tietdmyksenhallinnalla tarkoitetaan prosessia, joka mahdollistaa organisaation
tietdmyksen kerdaamisen, tallentamisen, hakemisen, kehittamisen, hyédyntamisen ja
jakamisen (Hunter 2016). Olen aikaisemmin ty6tehtavissani tutustunut kahteen
tietdmyksenhallinnan prosessin teoreettiseen viitekehykseen. Tata kehittdmistehtavaa
varten olen tutustunut myds yhteen uudempaan viitekehykseen. Ensimmaéinen
viitekehys, johon olen tutustunut tietdmyksenhallinnan ja yleensékin prosessikehityksen
maailmassa on ITIL v3. Toinen viitekehys on KCS ("Knowledge Centered Service”).
Kolmantena, itselleni uutena tuttavuutena, olen tutustunut Brent N. Hunterin vuonna
2016 kuvaamaan viisivaiheiseen, seitsemaan askeleeseen perustuvaan

tietdmyksenhallinnan viitekehykseen.

Naitd kolmea viitekehysta on esitelty lyhyesti alla, ja hydédynnan niité opinnaytetydssani
Nebula Oyn tietdmyksenhallinnan kehittdmiseen. Tarkoitus ei ole valttdméatta soveltaa

mitddn mallia kirjaimellisesti. Kohdeyrityksen vaatimusten ja toiveiden selvittdmisen ja



viitekehyksiin  tutustumisen jalkeen tarkoitukseni on valita mitd elementteja
tietdmyksenhallinnan kehittdmiseen juuri tédssa tapauksessa tarvitaan, ja mitka niista
soveltuvat Nebula Oyn kaytt6on. Uskon, ettéd naistéd kolmesta viitekehyksesta 16ytyy

tarpeeksi tyokaluja prosessin kehittdmiseen, ja jatkuvan kehityksen mallien I6ytamiseen.

5.3 ITIL v3n tietdmyksenhallinta

Nebula Oyssa aloitettin vuonna 2011 suunnittelemaan prosessien laajempaa
kayttéonottoa ja kehittamista. Tuolloin joukko esimiehia ja asiantuntijoita suoritti ITIL v3
Foundations sertifioinnin, mind mukaan luettuna. ITIL ("Information Technology
Information Library”) on kansainvalisesti tunnettu, ja parhaaksi vaitetty, viitekehys IT
palvelujen hallintaan. Se keskittyy prosesseihin, toimintoihin ja kyvykkyyksiin, joita
vaaditaan liiketoiminnalle keskeisten IT palvelujen hallintaan. (Gallacher & Morris 2012,
2.) ITIL siséaltaa viisi osa-aluetta, jotka ovat 1) palvelustrategia, 2) palvelusuunnittelu, 3)
palvelutransitio, 4) palvelujen operointi ja 5) jatkuva prosessikehitys. (Gallacher & Morris
2012, 20.)

ITIL v3n tietdmyksenhallinta tdhtaa siihen, etta ideat, ndkemykset, kokemukset ja tieto
jaetaan ja ettd tietdmys on tarjolla oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa paatoksenteon
tueksi. Tietamyksenhallinnan tarkein tehtdva ITIL -viitekehyksessa on toiminnan
tehostaminen vahentamalla tietdmyksen uudelleenkehittdmisen tarvetta. (Gallacher &
Morris 2012, 197.) ITILin tietAmyksenhallinnalle keskeistda on luoda kyvykkyys
kommunikoida, jakaa ja tarjota tietamystd, informaatiota ja kokemuksia. Talla taas
nahdaan olevan suuri vaikutus kaiken toiminnan onnistumiselle. Tastd johtuen
tietdmyksenhallinta nahdaéan ITIL v3 -viitekehyksessa keskeisena osana koskien sen
kaikkia osa-alueita, palvelujen koko elinkaarta ja jatkuvaa prosessikehitysta. (Gallacher
& Morris 2012, 198.)
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Kuvio 1. ITIL viitekehys ja tietAmyksenhallinta sen yhten& osana. Kuva lahteestd BMC Software
Inc.

5.4 KCS (Knowledge Centered Service”)

KCSn idea on yksinkertainen: tietamyksen luominen ja yllapito siséllytetdan
vuorovaikutteiseen prosessiin. KCS pyrkii tehostamaan operatiivista toimintaa ja
edistamaan organisaatio-oppimista. (Consortium for Service Innovation 2017a.) KCSn
keskeisiin ajatuksiin kuuluu myés tiedon jakaminen. Mitd enemman tietoa jaetaan, sité
enemman oppimista tapahtuu. KCSn mukaan tietoa paivittain kayttavat ihmiset ovat
parhaita luomaan ja yllapitamaan tietamysta. Mita suurempi joukko tietdmysta tydstavia
ihmisia on, sitéa rikkaampi tietamyskanta ja sitad laadukkaampi sen sisaltd. (Consortium
for Service Innovation 2017b.) KCS hyodyntda myds kahden kierroksen oppimista
("Double Loop Learning”), joka pohjautuu tieteellisen tutkimuksen |6ydoksiin. Kun
organisaatio pystyy toimimaan annettujen ohjeiden tai tavoitteiden perusteella, sita
kutsutaan ensimmaisen  kierroksen oppimiseksi. Kun organisaatio alkaa
kyseenalaistamaan ja kehittdm&an toimintaansa, alkaa oppimisen toinen Kkierros.

(Consortium for Service Innovation 2017b.)
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KCS Double Loop Process
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Kuvio 2. KCSn prosessi tietdmyksen luomiseen ja yllapitamiseen (Consortium for Service
Innovation 2017b).

5.5 Hunterin prosessimalli

Brent N. Hunterin (2016) esittelema viitekehys sisaltda viisi seitseman askeleen osa-
aluetta tietdmyksenhallinnan kayttdonottoon ja kehittamiseen. Naistd osa-alueista
ensimmaisessa kuvataan tietdmyksenhallinnan prosessin seitseman vaihetta ("Seven
Key Facets”). Prosessin vaiheet ovat tietamyksen arviointi, kerdadminen,
tallentaminen/péaivittaminen, léytaminen, syntetisointi, hyddyntaminen ja jakaminen.
Prosessi etenee useimmissa tapauksissa kuviossa 3. kuvatussa jarjestyksessa alkaen
vaiheesta yksi (1). Jos organisaation toiminta joiltain osin kuitenkin poikkeaa kuvatusta
voi ensimmaisend olla esimerkiksi vaihe 5) syntetisointi/uuden tietdmyksen luominen.
Looginen jatko téalle vaiheelle olisi vaihe 3) tietdmyksen tallentaminen, josta voidaan
jatkaa vaiheisiin 6) tietamyksen hyddyntaminen ja 7) tietdmyksen jakaminen. Mallia voi

siis kdyda lapi tilanteen ja organisaation vaatimassa jarjestyksessa. (Hunter 2016.)



12

Seven Key Facets of Knowledge Management

_ 1. Assess Information/Knowledge

7. Share Knowledge

2. Collect/Capture Knowledge

»

\ )

\ <+————— 3. Store/Update
Knowledge

r
/ N
6. Leverage Knowledge

5. Synthesize/Create New Knowledge

Kuvio 3. Hunterin tietdmyksenhallinnan seitsemén vaihetta (Hunter 2016).

Vaiheiden idea on seuraava: ensimmaisessa vaiheessa arvioidaan tietamysta ja sen
tarvetta. Mitd on olemassa ja mitd puuttuu? Onko tietamykselle todellinen tarve ja
kaytt6a? Toisessa vaiheessa kerataan tietdmys, eli haalitaan kokoon aineistot ja ihmiset.
Kolmannessa vaiheessa kerdtty aineisto ja tietamys tallennetaan. Miten ja minne
tietAmys tallennetaan, ja luodaanko uutta vai pdaivitetd&nko olemassa olevaa? Neljas
vaihe sisaltda tiedon hakemiseen liittyvat ohjeet. Haun toimivuutta on arvioitava, ja
mietittava miten sitd voi kehittda? Liittyykd haun toimivuus siihen, miten ja mihin tietamys
on tallennettu? Viides vaihe vastaa KCSn toisen kierroksen oppimista. Olemassa olevaa
tietdmysta aletaan syntetisoimaan, eli yhdistdm&én ja jalostamaan, jotta syntyy ihan
uutta tietdmysta. Kuudes vaihe ohjaa tietamyksen hyddyntdmisessa. Osataanko
kerattya tietamystd hyoddyntaa? Viimeinen vaihe ohjaa tiedon jakamista. Jaetaanko
tietoa tarpeeksi laajasti, ja jalleen: voiko tiedon jakamisella vaikuttaa tiedon I6ytamiseen?
(Hunter 2016.)

Hunterin (2016) esittelemé& seitseman askeleen tietdmyksenhallinnan strategia ("Seven
Step KM  Strategy”) tarjoaa apua tietdmyksenhallinnan  kehittdmisen
toimeenpanemiseksi kaytanndssa. Strategian vaiheet on kuvattu kuviossa 4. Strategiaa
voi toteuttaa vaiheittain numerojarjestyksessa tai soveltaa kohdeorganisaation tarpeiden
mukaisesti. Vaiheiden valilla voidaan liikkua edestakaisin, kuten vaiheiden 3, 4, 5 ja 6

valilla olevat kahdensuuntaiset nuolet osoittavat. Lisaksi katkoviivalla piirretyt nuolet
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vaiheiden 6 ja 3 ja 4 valilla kuvaavat, ettd vaiheessa 6 voidaan palata tarkentamaan
vaiheita 3 ja/tai 4. (Hunter 2016.) Kaytan tietamyksenhallinnan strategiaa hankkeen
kadytannon toimien ja toimintamallien jalkautuksen apuna. Vaiheissa yksi ja kaksi
arvioidaan ja kartoitetaan nykytilannetta. Seuraavissa vaiheissa suunnitellaan
kehitystoimenpiteitdq, viedddn niitda kaytantoon, tehdaan muutoksia palautteiden
perusteella, arvioidaan ja mitataan seka jaetaan tietoa. (Hunter 2016.) Mallista [6ytyy
yhtalaisyyksia ketterien kehitystapojen ja toimintatutkimuksen menetelmien kanssa.
Nykytilan kartoituksen jalkeen lahdetdan tekemé&an syklistd kehitystyota. Ker&tdan

palaute, muutetaan, kaytetddn ja sama taas uudelleen.

Seven Step KM Strategy
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Perform P Initiatives
Change

Management

Kuvio 4. Hunterin seitseman askeleen tietdmyksenhallinnan strategia (Hunter 2016).

6 Ketterat kehittamismenetelmat

6.1 Kettera filosofia

Osittain koko ty6ssd, mutta erityisesti kaytdnnon toteutuksessa, pyrin noudattamaan
ketteran kehityksen periaatteita. Tavoite oli se, ettei nakyvien tulosten saaminen kesta
opinnaytetyén valmistumiseen asti, ja kehittdminen on dynaamista ja
tietamyksenhallinnasta tulisi  kehittdmishankkeen ja opinnaytetydn valmistuttua
jatkuvasti kehittyvd prosessi osaksi yrityksen péivittdistd toimintaa. Kettera filosofia

kannustaa tekem&an niin paljon yhteistyotd kuin mahdollista omien tiimien ja
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asiakkaiden kanssa. Tavoitteena on julkaista laadukkaita tuotteita ajallaan ja usein, ja
oppia ja kehittdd koko matkan aikana. Ketterien kehitystapojen perusajatuksia
Saddingtonin (2012, 10.) mukaan ovat: 1) tarkeintéd on tyydyttad asiakkaan tarve,
tarjpamalla keskeytymaton lisdarvoa tuottava ohjelmisto, 2) toimiva ohjelmisto on
ensisijainen kehityksen mittari, 3) muuttuvat vaatimukset ovat tervetulleita, 4)
motivoituneet liiketoiminnan edustajat ja kehittajat tydskentelevat yhdessa lapi projektin
tavaten kasvotusten, 5) tiimi on jatkuvasti sitoutunut tekniseen erinomaisuuteen ja 6) tiimi

arvioi saanndllisin valiajoin omaa toimintaansa kehittyakseen.

6.2 Scrum

Jos Scrum pitaisi selittdd 30 sekunnin hissamatkan aikana, voisi tdma "Elevator pitch”
kuulua néin: Scrum on viitekehys, jonka avulla yritys voi tarjota liiketoiminnalle kriittisia
ohjelmistoja nopeasti ja tehokkaasti. Kehitysprosessi on luonteeltaan iteratiivinen ja
siséltaa toistuvia tarkistuksia ja versioita lopputuotoksesta sen kehittdmisen aikana.
Prosessin hallinnoinnissa ja johtamisessa kannustetaan ryhnmatyéhon, vastuullisuuteen
ja palvelevaan johtamiseen. Scrum mahdollistaa tiimien sopeutumisen muuttuviin
markkinaolosuhteisiin, asiakaspalautteiden ja -nakemyksien hyddyntamisen ja tuo
yhteen parhaat tekijat, jotka haluavat tyoskennellda menestyvassa ymparistossa,
rakentaen huikeita tuotteita. (Saddington 2012, 78-79.) Scrumin perusteet Saddingtonin
(2012, 10-11) mukaan ovat: 1) Scrum ei ole lyhenne vaan rugbyssa kaytetty strategia,
jonka avulla pallo pyritddn saamaan takaisin peliin mahdollisimman nopeasti, 2) Scrumin
lahestymistavassa koko tiimi tydskentelee yhdessa liiketoiminnan prioriteettien mukaan
ennalta maaritetyssa aikaikkunassa, 3) julkaisut koostuvat useista pienista sprinteista,
jotka ovat inkrementaalisia parannuksia lopputuotokseen, 4) Scrum on lapindkyva
prosessi, joka perustuu itsendisiin tiimeihin, jotka jakavat tydkuorman iteratiivisiin osiin,
5) Scrumin iteratiivinen kehitysmalli on jatkuva prosessi, joka sisaltda arviointia,
suunnittelua, vaatimusten maadrittelyd, analysointia ja luonnostelua, implementointia ja
testausta ja 6) Scrumissa on kolme keskeisté roolia: tuotteen omistajat, jotka maarittavat
tarpeet ja toimivat tilaajina, tiimi, jonka jasenet rakentavat tuotteen ja Scrum -mestari tai

projektipaallikkd, joka valvoo prosessia ja poistaa onnistumisen esteet.

7 Sidosryhmien hallinta
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Kehittdmistehtava tehtiin projektimuotoisena, joten tehtaviini kuului toimia projektin
projektipaallikkond. Projektin onnistumisen tueksi projektip&éallikoille on tarjolla paljon
kirjallisuutta ja kursseja, joilla tarjottujen menetelmien ja teorioiden tarkoitus on parantaa
projektin onnistumisen mahdollisuuksia. Tasta huolimatta saa usein kuulla projekteista,
jotka epéonnistuvat tuottamaan toivottuja tuloksia, jatkuvat loputtomiin tai haudataan
vahin aanin toivottomina. Yksi toistuva teema nadiden epaonnistumisten taustalla on
projektijohdon kyvyttdmyys ottaa huomioon ne tahot, jotka voivat joko vaikuttaa projektiin
tai joihin projekti vaikuttaa. Naita tahoja kutsutaan sidosryhmiksi ja taman ongelman
taklaamiseksi tarvitaan sidosryhmien hallintaa. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016,
1)

7.1 Sidosryhmaanalyysi

Sidosryhmien hallintaa varten sidosryhmat on tunnistettava ja niistd on kerattava tietoa.
Sidosryhmaanalyysin tulosten avulla suunnitellaan tarvittavat toimenpiteet eri
sidosryhmien hallintaan ja maaritelladn niiden projektia koskevat vaatimukset, toiveet ja
huolenaiheet. Sidosryhméaanalyysia tulee tehda ja taydentda I&pi projektin eri vaiheiden,
jotta mahdolliset muutokset voidaan huomioida sidosryhmien hallinnassa.
Sidosryhmd&analyysiin sisaltyy kolme vaihetta: sidosryhmien tunnistaminen, arviointi ja
priorisointi. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 27.)

7.2  Sidosryhmien tunnistaminen ja arviointi

Sidosryhmien tunnistamisen tarkoitus on tunnistaa kaikki yksilot ja ryhmat, jotka voivat
vaikuttaa projektiin tai sen lopputuloksiin, ja joihin niilla voi olla vaikutusta. Nykyisten
lisdksi myds mahdolliset tulevat sidosryhmét pitdd pystya tunnistamaan. Kaikkia
sidosryhmia ei tyypillisesti ole mahdollista tunnistaa projektin alussa, joten
tunnistamisprosessi tulee toistaa useita kertoja projektin aikana. (Jepsen & Lund
Eskerod & Dalcher 2016, 28.)

Tunnistamisvaiheessa sidosryhmien lista saattaa vaikuttaa loputtomalta. Riskin& onkin
hukata aikaa jadmalla jumiin sidosryhmien tunnistamiseen tai vaipua huomioitavien
tahojen maarén aiheuttamaan halvaukseen, joka johtaa kaiken toiminnan
pysahtymiseen. Yleisin riski kuitenkin on tunnistaa liian vahan sidosryhmia kuin liian

paljon. Maaran kasittelyn helpottamiseksi kannattaa ryhmitellda sidosryhmat, jotka
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jakavat samat ominaispiirteet projektin suhteen. Lopullisen sidosryhmalistan olisi hyva

sisaltdd kuudesta viiteentoista ryhmaa. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 29.)

Tunnistamisen jalkeen sidosryhmé&analyysin toisessa vaiheessa suoritetaan
sidosryhmien arviointi. Arviointivaiheessa selvitetddn miten sidosryhmat voivat tukea
projektin onnistumista, eli mitd panoksia heiltd voidaan vaatia tai toivoa.
Arviointivaiheessa selvitetddn myods mitkd ovat sidosryhmien vaatimukset, toiveet ja

motivaatio projektia kohtaan. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 30.)

7.3  Sidosryhmien priorisointi ja sitouttaminen

Priorisoinnin tarkoitus on auttaa jakamaan projektijohtajan kéytdsséa oleva hallinnollinen
aika sidosryhmien kesken. Sidosryhmilla voi olla toisistaan eroavia vaatimuksia ja
toiveita, joten voi olla mahdotonta vastata niihin kaikkiin tasapuolisesti. Eridvien
vaatimusten ja toiveiden keskella kannattaa ensisijaisesti keskittya |oytamaan kaikille
osapuolille suotuisia ratkaisuja vaihtokauppojen sijasta. Joillakin vaatimuksilla ja toiveilla
voi joutua kdymaan kauppaa, eli luopua jostakin saavuttaakseen jotain muuta. Tarkeinté
on Kkuitenkin kdyda neuvotteluja ja jarjestdd tapaamisia ja tydpajoja sidosryhmien
kanssa. Priorisoinnin yhteydessa on myos tarked tunnistaa tarkeimmét tai
vaikutusvaltaisimmat sidosryhmat, joiden toimilla on suurin vaikutus projektiin ja sen
lopputuloksiin. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 41.)

Sidosryhmien priorisoinnin avuksi on tarjolla erilaisia tyokaluja, joiden avulla voi
maarittda projektin kannalta tarkeimmaét sidosryhmaét ja miksi ne ovat tarkeita. Yksi ndista
tydkaluista on sidosryhmien vaikutusvalta — kiinnostus -ruudukko (”Stakeholder Power-
Interest Grid”), jossa maaritetdadn sidosryhmien vaikutusvalta- ja kiinnostussuhteet
projektin ja maaritetddn sidosryhmille niiden mukaiset roolit. Mahdollisia
sidosryhmérooleja on nelja. Sidosryhmat, joiden vaikutusvalta ja kiinnostus ovat
vahaisia, eivat ole projektin kannalta merkittdvia. Tahan ryhmaén ei kannata kayttaa
aikaa tai resursseja, koska nekaan eivat kayta niita projektiin. Tata ryhmaa kutsutaan
yleisoksi ("The crowd”). Hyvin vaikutusvaltaiset tahot, joilla on vahainen kiinnostus
projektia kohtaan ovat suunnannayttdjia ("Context setters”). Vaikutusvaltaisen ryhman
vaatimukset ja toiveet kannattaa ottaa huomioon ja tuoda julki. Talla ryhmalla ei ole
kuitenkaan suurta kiinnostusta projektiin tai sen lopputuloksiin, ja heid&n resurssinsa on
my6s suunnattu muihin tehtaviin. Sidosryhmat, joilla on vahan vaikutusvaltaa, mutta

korkea kiinnostus ovat alamaisia ("Subjects”). Taman ryhméan vaatimukset, toiveet ja
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huolet on otettava huomioon eettisyyden ja tasapuolisuuden nimissd. Jos ryhman
vaatimukset sivuutetaan, silla on mahdollisuudet aiheuttaa verkostovaikutuksen kautta
suurta haittaa projektille, ja nousta sitd kautta vaikutusvaltaisempaan asemaan.
Viimeinen ryhma on avainpelaajat ("Players”). Tatd ryhm&a voivat edustaa henkilot tai
ryhmaét, joilla on paljon vaikutusvaltaa ja korkea kiinnostus projektia ja sen tuloksia
kohtaan. Talle ryhmalle on suotava projektijohdon aikaa. Avainpelaaja voi kuulua tahan
ryhmaan asemansa vuoksi, mutta myos laajan, avainpelaajia tai muita vaikutusvaltaisia

tahoja kasittavan, verkostonsa takia. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 42.)

Sidosryhmat koostuvat ihmisistd, ja ihmisten kayttaytymistd ei voi taysin koskaan
ennustaa. Sidosryhmaanalyysin avulla on tarkoitus pyrkia tunnistamaan, onko
sidosryhma tai joku henkild, valmis panostamaan projektiin. Taman perusteella voi myos
suunnitella miten sidosryhmien hallinta kannattaa toteuttaa. Yksinkertaistettuna
todettakoon, ettd sidosryhmat arvioivat paatoksiaan ja niiden seurauksia kuten ihmiset
yleensakin. Arviointiin vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa mahdollisesti
saavutettavissa olevat hyddyt suhteessa niista aiheuttaviin kuluihin, se mita muut meista
ja toimistamme ajattelevat ja mahdolliset esteet tai muut samanaikaiset velvoitteet.
Tarkeintd on siis tunnistaa eri sidosryhmaét, niiden vaatimukset, toiveet, vaikutus ja
kiinnostus projektiin nahden. Naiden tekijdiden pohjalta sitouttamiselle on paremmat
edellytykset. (Jepsen & Lund Eskerod & Dalcher 2016, 17-18.)

8 Projektisuunnitelma

Edella esitetyn teoriapohjan ja lahtokohtien perusteella aloitin projektisuunnitelman
tekemisen. Kavimme aikataulua ja tavoitteita l1api yhdessa tyonantajani kanssa, ja

tavoitteista ja aikatauluista sovittiin aluksi seuraavasti:

1. Vuoden 2017 ensimmaisen neljanneksen aikana tekisin nykytilan kartoituksen ja
tulosten analysoinnin jalkeen kehityssuunnitelman, jossa Kkuvattaisiin ja
priorisoitaisiin kartoituksessa esille nousseet kehityskohteet.

2. Vuoden 2017 toisen neljanneksen aikana (30.6.2017 mennessa)
tietamyksenhallinnan prosessin ensimmainen versio olisi julkaistu, ohjeistettu ja
koulutettu.

3. Vuoden 2017 kolmas ja neljas neljannes kaytettaisiin suunniteltujen kohteiden ja

prosessin kehittdAmiseen ja jatkokoulutuksiin, ja jatkuvan prosessikehityksen
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mallin suunnitteluun, samaa mallia voitaisiin kayttdda muiden prosessien
kehittamisessa.
4. Projektin paatds ja lopputulosten analysointi tapahtuisi vuoden 2018

ensimmaisen neljanneksen lopuksi.

1.2.2017 Projektin aloitus
« Toimitusjohtajan haastattelu

Q1/2017  complonsey

* Nykytilan kartoitus

* Prosessin versio 1.0

Q2/2017 [y

+ Ohjeistus 30.6.2017 prosessin versio 1.0
* Koulutus julkaistu, ohjeistettu ja koulutettu
f’\
Plan )
« Jatkuvan prosessikehityksen (As\. G
malli 1.0 Van /y (\ ﬁ)
« Prosessin kehittaminen — N’

« Jatkuvan prosessikehityksen
malli x.x

« Prosessin kehittaminen

« Tietamyksenhallinnan mittarit

« Projektin paatos
« Lopputulosten analysointi ja
1.4.2018 Projektin paatds mittaus

Kuvio 5. Projektin suunniteltu aikataulu ja tavoitteet.

Tassa tyossa esitelty projektisuunnitelma sisaltda hankkeen ylatason vaiheistuksen ja
aikataulun.  Projektin  seuranta oli jaettu vuosineljanneksiin, ja jokaiselle
vuosineljannekselle oli jaettu omat valitavoitteet ja tehtavat, jotka on esitetty kuviossa 5.
Projektisuunnitelma 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 4. Ketteran kehityksen,
toimintatutkimuksen ja Scrumin periaatteita mukaillen projektin kantava ajatus oli
kartoittaa nykytilanne ja vaatimukset. Naiden pohjalta laaditun kehityssuunnitelman
avulla lahdin tydstamaan ensin prosessista ensimmaista versiota, ja arvioin nykyisia
tydkaluja ja nilden ominaisuuksia sidosryhmien vaatimuksien pohjalta. Kun ensimmaéinen
versio oli tehty, ohjeistettu ja koulutettu kesdkuun loppuun mennessa, oli tarkoitus l&ahte&a
kehittdmaan niita eteenpéin ja luoda samalla jatkuvan prosessikehityksen malli. Taméan
mallin avulla tietamyksenhallintaa, ja mahdollisesti muitakin prosesseja, voitaisiin

kehittaa kayttajalahtoisesti myds projektin paatyttya.
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9 Kaytannon toteutus

9.1 Nykytilan kartoitus

Nykytilan, vaatimusten ja tavoitteiden Kkartoittamiseksi haastattelin yrityksen
toimitusjohtajaa, joka oli tyon tilaaja ja sponsori, ja kaikkia muita tunnistamiani
sidosryhmia. Sidosryhmien haastattelut tein ryhmahaastatteluina aiheen lapik&ynnin
yhteydessa. Lisaksi pyrin tdydentamaéan ja vahvistamaan haastatteluilla kerddmaani
tietoa koko henkilostolle suunnatulla kyselylld.  Toimitusjohtajan  mukaan
tietdmyksenhallinta oli yrityksesséa vield lapsenkengissa. Tietamys ja sen hallinta ol
sirpaloitunut yrityksen tasolla toimivan prosessin puuttuessa. Osastoille ja tiimeille ol
syntynyt ajan saatossa omat prosessit, tallennuspaikat ja -muodot ja kaytossa oli jopa
eri jarjestelmia. Tiedon hakemiseen ja sen paikkansapitavyyden varmistamiseen kului
paivittdin paljon aikaa. Tieto oli vanhentunutta ja samasta aiheesta saattoi |0ytya useita

eri artikkeleita, useista eri jarjestelmista. (Eloholma, 2017.)

Omasta kokemuksesta tiesin, etta yrityksessa oli otettu jo aiemmin kaytt6on
tiethmyksenhallinnan jarjestelmia ja maaritetty tietdmyksenhallinnalle prosesseja.
Yhtenad esimerkkind otettakoon vuonna 2013 tehty projekti "Tietamyksenhallinnan
hyédyntaminen asiakaspalvelussa”. Projektin  tarkoituksena oli  suunnitella
prosessikuvaus kaytdossa olevan tyonohjausjarjestelméan tietdmyksenhallinnan
kayttoonottoon ja selvittda tietdmyksenhallinnan hyotyja asiakaspalvelutydhon. (Kuikka,
2013.) Toimin vuonna 2013 Nebula Oyn asiakaspalvelupaallikkéna ja projektin suoritti
silloinen alaiseni Riku Kuikka. Riku teki aiheesta myds Insinddritybnsa Metropolia-
Ammattikorkeakoululle ja toimin tydn ohjaajana yrityksen puolelta. Insin6oritydssa
maaritetty ja kuvattu prosessi otettiin kayttéon Nebulassa vuonna 2015. Johtuen
sittemmin tapahtuneista organisaatio- ja henkildstomuutoksista tietamyksenhallinnan
prosessi oli jaanyt ilman omistajaa, eikd se ole tullut osaksi paivittaista toimintaa -
ainakaan niin hyvin kuin alun perin oli tarkoitus. Nykyisessa tehtdvassani minun oli
tarkoitus jatkaa tydta, ja luoda tietdmyksenhallinnalle jatkuvasti kehittyva yrityksen

tasolla toimiva prosessi.

9.2 Projektin sidosryhmaanalyysi
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Tunnistaakseni muut sidosryhmaét toimitusjohtajan lisdksi, kaytin kehittamistehtavani
sidosryhméanalyysissa apuna aiemmin kuvaamaani Jepsenin & Lund Eskerodin &
Dalcherin (2012) viitekehystd, omia tietojani organisaatiosta sekd haastatteluista
saamiani lisatietoja. Tunnistetut sidosryhmat ja niiden panokset, vaatimukset ja toiveet,
huolenaiheet ja roolit on kuvattu sidosryhmarekisterind taulukossa 1. Vaatimukset ja
huolenaiheet kartoitin jokaisen sidosryhman ryhmahaastatteluilla, ja koko henkiléstdlle
lahetetyllda online -kyselylla. Henkilostokyselyn kysymyslomake |6ytyy liitteesta 1.
Haastattelut kaytiin vapaana ryhmékeskusteluna. Sidosryhmié oli yksitoista, joten
tarkempaa ryhmittelya ei ollut tarpeellista suorittaa. Sidosryhmaérekisterissa on kuvattu
my6s oma tulkintani sidosryhmien rooleista. Kasittelin kaikki haastatteluissa ja kyselyssa
esille tulleet vaatimukset ja toiveet vaatimuksina. Koostin vapaamuotoisista
kommenteista ja haastattelujen muistiinpanoista kaksikymmentéa kehityskohdetta, jotka
on listattu taulukossa 1. osana sidosryhmaanalyysia, ja selitetty tarkemmin taulukossa
2. Sidosryhmien huolenaiheista tunnistin kahdeksan keskeisté eniten esille noussutta

aihetta, jotka on listattu taulukossa 1., ja selitetty tarkemmin taulukossa 3.

Taulukko 1.  Projektin sidosryhmarekisteri ja roolit, sovellettu lahteesta Jepsen & Lund Eskerod
& Dalcher (2016).
Sidosryhma | Pakolliset (P) ja | Vaatimukset (V) | Huolenaiheet Rooli
toivotut (T) | jatoiveet (T)
panokset
Toimitusjohtaj | Projektin Asiakastyytyvaisy | Aikataulu, Avainpelaaja
a sponsori (P) yden saadaanko tuloksia | Suunnannayt
parantaminen (V) | nopeasti taja
Vaatimusten ja
toiveiden Asiakkaiden
maarittely (P) tybpyyntdjen
ratkaisuaikojen
lyhentadminen (V)
Tyo6skentelyn
mielekkyyden ja
osaamisen
nostaminen (V)
Operatiiviset Vaatimusten ja | Asiakasohjeet ja | Prosessin ja kayton | Alamainen

asiakastukitii
mit

toiveiden
maarittely (P)

Sisallon
tuottaminen (P)

Tietdmyksenhalli

tukikeskus (V)

Dokumentinhallint
a ja
versionhallinta (V)

oltava helppoa ja
tyokalujen tarpeen
mukaisia ja
kaytettavia

Tietdmyksen
keraaminen tehtava

nnan Kulttuuri, | mahdollisuuksien
kehitystyoryhma | k&ytannot —  ja | mykaan oikea-
an osallistuminen | ohieet  sisaiselle | 5y qisesti

(M tiedottamiselle (V) | yasuorituksen/pros

essin osana/aikana
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Omistajat ja
vastuut (V)

Kehitystoimenpiteet
tehtava perustellusti

ja kayttajien
Ratkaisutietokant | tarpeiden ja
a (V) vaatimusten
perusteella
Luottamuksellisen
tiedon tallennus | Tarvitaan aikaa ja
V) tavoitteita
tekemiselle
Prosessikuvauks
et (V) Kaikki  asiakkaan
kanssa sovittu ja
Tiedon luokittelu | keskusteltu tieto
ja kayttboikeudet | pitaisi saada
V) saataville
Tiedon Arkkitehtuurikuvien
hakeminen (V) ja teknisten
dokumenttien
Tietdmyksen siirto | tekemiseen
tiimien valilla (V) tarvitaan  yhteiset
tyokalut ja
Vanhan tiedon | kayttboikeudet
arkistointi (V) (lisenssit)
Yhteinen
pikaviestikanava
koko  yritykselle
V)
Palvelukuvaukset
V)
Malli-ja
dokumenttipohjat
V)
Yhteinen sisdinen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)
Projekti-ja Vaatimusten ja | Malli-ja Kaikki  asiakkaan | Alamainen
konsultointitii | toiveiden dokumenttipohjat | kanssa sovittu ja
mi maarittely (P) V) keskusteltu tieto
pitéisi saada
Sisalléon . .| saataville
tuottaminen (P) | Omistajat 1a
vastuut (V) Arkkitehtuurikuvien
Tietdmyksenhalli ja teknisten
nnan Tiedon luokittelu | dokumenttien
kehitystyoryhma ja kayttdoikeudet tekemiseen
an osallistuminen ) tarvitaan  yhteiset
(M) tydkalut ja
kayttdoikeudet

(lisenssit)
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Tietdmyksen siirto
tiimien valilla (V)

Prosessikuvauks
et (V)

Tietamyksen
kerdaminen tehtava
mahdollisuuksien

mukaan oikea-
aikaisesti
tydsuorituksen/pros

essin osana/aikana

Palvelujen tekninen
osaaminen pitda
olla operatiivisissa
tiimeissa, ja siihen

paélle projektissa
tuotetaan
asiakaskohtainen
tietdmys
Infrastruktuuri | Vaatimusten ja | Omistajat ja | Tarvitaan aikaa ja | Alamainen
tiimi toiveiden vastuut (V) tavoitteita Avainpelaaja
maatrittely (P) tekemiselle
Tiedon luokittelu
Sisallén ja kayttboikeudet
tuottaminen (P) V)
Jarjestelmien !
kehittaminen (P) | Tiedon
hakeminen (V)
Tietdmyksenhalli o .
nnan Tietdmyksen siirto
an osallistuminen )
M Var_1ha_n_ tiedon
arkistointi (V)
Yhteinen sisdinen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)
Malli-ja
dokumenttipohjat
V)
Yhteyspalvelu | Vaatimusten ja | Dokumentinhallint | Tarvitaan aikaa ja | Alamainen
jen toiveiden a ja | tavoitteita
toimitustiimi maarittely (P) versionhallinta (V) | tekemiselle
Sisalloén Kulttuuri, Palvelujen
tuottaminen (P) kaytannot ja e .
) I toimittamiseen
ohjeet sisdiselle littyva tietamys
Tietamyksenhalli | tiedottamiselle (V) .
saataville

nnan
kehitystyéryhma
an osallistuminen

M

Omistajat ja
vastuut (V)

Tiedon
hakeminen (V)
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Yhteinen sisdinen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)

Malli-ja
dokumenttipohjat

V)

Vanhan tiedon
arkistointi (V)

Myynti

Vaatimusten ja
toiveiden
maarittely (P)

Sisallon
tuottaminen (P)

Tietdmyksenhalli
nnan
kehitystyéryhma
an osallistuminen

M

Kulttuuri,

kaytannot ja
ohjeet sisdiselle
tiedottamiselle (V)

Omistajat ja
vastuut (V)

Tiedon
hakeminen (V)

Tietdmyksen siirto
tiimien valilla (V)

Vanhan tiedon
arkistointi (V)

Yhteinen sisainen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)

Malli-ja
dokumenttipohjat

V)

Tarvitaan aikaa ja
tavoitteita
tekemiselle

Tietamyksen
kerdaminen tehtava
mahdollisuuksien
mukaan oikea-
aikaisesti
tydsuorituksen/pros
essin osana/aikana

Alamainen

Liiketoiminna
n
kehityspaallik
ot

Vaatimusten ja
toiveiden
maarittely (P)

Siséalléon
tuottaminen (P)

Tietdmyksenhalli
nnan
kehitystyéryhma
an osallistuminen

M

Asiakasohjeet ja
tukikeskus (V)

Dokumentinhallint
a ja
versionhallinta (V)

Kulttuuri,
kaytannot ja
ohjeet sisaiselle

tiedottamiselle (V)

Omistajat ja
vastuut (V)

Tiedon
hakeminen (V)

Vanhan tiedon
arkistointi (V)

Avainpelaaja
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Yhteinen sisainen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)

Malli-ja
dokumenttipohjat
()
Markkinointi Vaatimusten ja | Asiakasohjeet ja Alamainen
toiveiden tukikeskus (V)
maarittely (P)
Dokumentinhallint
Sisallén a ja
tuottaminen (P) versionhallinta (V)
Tietdmyksenhalli | Kulttuuri,
nnan kaytannot ja
kehitystydbryhma | ohjeet sisdiselle
an osallistuminen | tiedottamiselle (V)
(M
Omistajat ja
vastuut (V)
Tiedon
hakeminen (V)
Vanhan tiedon
arkistointi (V)
Yhteinen sisdinen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)
Talous Vaatimusten  ja | Kulttuuri, Alamainen
toiveiden kaytannot ja
maarittely (P) ohjeet sisdiselle
tiedottamiselle (V)
Sisallon
tuottaminen (P) Tiedon
hakeminen (V)
Tietamyksenhalli
nnan Yhteinen sisdinen
kehitystydbryhma | alusta tiedon
an osallistuminen | jakamiseen ja
(M) seuraamiseen
(intranet) (V)
Johtoryhma Vaatimusten ja Suunnannayt
toiveiden taja

maarittely (P)

Sisallon
tuottaminen (P)

Prosessien ja
toimintatapojen
jalkautus (P)
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Tietdmyksenhalli
nnan

kehitystyéryhma
an osallistuminen
M
Esimiehet Vaatimusten ja | Asiakasohjeet ja Avainpelaaja
toiveiden tukikeskus (V) Suunnannayt
madrittely (P) taja
Dokumentinhallint
Prosessien ja|a ja
toimintatapojen versionhallinta (V)
jalkautus (P)
Kulttuuri,
Sisallon kaytannot ja
tuottaminen (P) ohjeet sisdiselle
tiedottamiselle (V)
Tietdmyksenhalli
nnan Malli-ja
kehitystydryhma | dokumenttipohjat
an osallistuminen | (V)
(T
Palvelukuvaukset
V)
Omistajat ja
vastuut (V)
Ratkaisutietokant
a(Vv)
Prosessikuvauks
et (V)
Tiedon
hakeminen (V)
Tietdmyksen siirto
tiimien valilla (V)
Vanhan tiedon
arkistointi (V)
Yhteinen sisainen
alusta tiedon
jakamiseen ja
seuraamiseen
(intranet) (V)
Taulukko 2.  Sidosryhmien vaatimusten kuvaukset.
Vaatimus Kuvaus

Asiakasohjeet ja tukikeskus

Asiakkaille suunnattujen ohjeiden tarkoitus on
vastata asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin,
auttaa palvelujen kayttbonotossa ja tarjota
ratkaisuja yleisimpiin ongelmatilanteisiin. Tata
kautta tarkoitus on vahentda yhteydenottojen
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maaraa asiakaspalveluun. Nebulan www-
sivuille on tarkoitus luoda uusi toimiva
tukikeskus, josta asiakkaille suunnatut ohjeet
[Bytyvat.

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Toimitusjohtajan yksi vaatimus
tietdmyksenhallinnan kehittamiselle oli
asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Taméa
vaatimus oli pidettavd mielessa, kun valittiin
kehityskohteita tunnistetuista vaatimuksista.

Asiakkaiden
lyhentaminen

tyopyyntdjen ratkaisuaikojen

Toinen toimitusjohtajan asettama vaatimus oli
tydpyyntdjen ratkaisuaikojen lyhentaminen.
Odotus oli, ettd tiedon hakemisen
nopeutumisen ja osaamisen kasvamisen
avulla tamé olisi mahdollista toteuttaa.

Dokumentinhallinta ja versionhallinta

Dokumentinhallinta on  nyt toteutettu
paaasiallisesti yrityksen sisaisella
verkkolevylla.  Selkedd ohjeistusta tai
kaytantdja ei kuitenkaan ole. Lisaksi
nykyisissd jarjestelmissa on ongelmana
tunnistaa dokumenttien versioita, eli mika
dokumenteista on uusin, tai se virallinen
hyvaksytty versio, ja mista jarjestelmasta se
Ioytyy.

Kulttuuri, kaytannot sisdiselle

tiedottamiselle

ja ohjeet

Siséisen tiedottamisen tasoa pidettiin yleisesti
heikkona.  Tahadn toivottin  muutosta:
kulttuuriin, kanaviin, kaytantdihin ja ohjeisiin.
Kaikissa koettiin olevan puutteita.

Luottamuksellisen tiedon tallennus

Salasanojen ja luottamuksellisten  tai
suojattavien tietojen tallentamiseen kaivattiin
jotain ratkaisua, jolla tieto voidaan salata ja
purkaa  salaus  tarvittaessa  helposti.
Salauksen purkaminen saa olla mahdollista
vain niille henkiléille joilla on oikeudet salattua
tietoa tarkastella.

Malli- ja dokumenttipohjat

Monet asiat on kuvattu eri tavoin. Kuvaustapa
riippuu taysin siita, kuka asian on kuvannut, ja
milloin.  Keskeisimmille ja  useimmiten
kaytetyille dokumenteille pitaa maarittda malli-
tai dokumenttipohja, jotta dokumentaatio on
tasalaatuista ja yhtenevaista. Lisaksi malli- ja
dokumenttipohjat  antavat  suuntaviivoja
dokumentaation tarkkuudesta, eli siita mita
pitda kuvata ja mité ei.

Omistajat ja vastuut

Nykytilanteessa ei ole tarkkaan tiedossa kuka
omistaa  ja/tai vastaa tietdmyksestd,
palveluista tai prosesseista. Eri asioille pitda
maarittdd omistajat, roolit ja kuvata mité naihin
siséltyy.

Ratkaisutietokanta

Asiakkaiden ratkaisemiseen
josta loytyisi

toistuvien

tyOpyyntojen
kaivataan ratkaisutietokanta,
ohjeita varsinkin usein
tukipyyntéjen ratkaisemiseksi.

Palvelukuvaukset

Yrityksen tarjoamista palveluista tarvitaan
selkedt  palvelukuvaukset — www-sivuille,
myynnille, asiakkaille ja asiakaspalveluun.
Sama sisaltd ja kieliasu eivat sovi kaikkiin
tarkoituksiin.  Palvelukuvauksista kaivattiin
myds vahemman teknisid “kansankielisid”
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versioita, joita voi lahettaa asiakkaille, kun
lisatietoja kaivataan.

Prosessikuvaukset

Yrityksen ydinprosessit on kuvattu eri
muodossa, eri jarjestelmiin ja ilman yhtenaista
mallia tai tapaa. Kaikki ydinprosessit tulisi
kuvata ja ohjeistaa saman mallin mukaan, ja
nimeta prosesseille omistajat.
Tietdmyksenhallinta jakaantuu talla hetkella
usean eri jarjestelman ja prosessin vélille.
Yhtendinen prosessi ja siihen liittyvat
jarjestelmat, niiden rakenteet ja relaatiot pitda
olla kuvattuna, jotta henkilgst6lla on parempi
ymmarrys kokonaisuudesta.

Tiedon luokittelu ja kayttdoikeudet

Tieto, tai dokumentti, pitda olla mahdollista
luokitella. Luokittelulla tarkoitetaan téssa
yhteydessa sitd, ettd dokumentti voidaan
maarittad esimerkiksi julkiseksi, sisdiseksi tai
luottamukselliseksi. Tiedon luokittelu kuvaa,
miten tietoa tai dokumenttia pitaa kasitelld, ja
mihin tai miten sitd voi jakaa muiden tahojen
saataville. Nykyiset tiedon kayttdoikeudet
eivat mydskaan tue nykyista
organisaatiorakennetta. Tiedon pitad olla
mahdollisimman avoimesta kaikkien
saatavilla, ellei kayttdoikeuksien rajaamiselle
ole perusteita.

Tiedon hakeminen

Tiedon hakeminen eri jarjestelmista talla
hetkella ei toimi toivotulla tasolla. Tiedon
l[6ytdmista pitdd kaikin tavoin helpottaa ja
hakutoimintojen pitdé toimia siten, etta haettu
tieto 6ytyy, jos se vain on olemassa.

Tietamyksen siirto tiimien valilla

Tietamyksen siirto tiimien ja henkildiden valilla
ei talla hetkella toimi riittdvan hyvin. Samaa
asiaa kaydaan lapi uudelleen ja uudelleen
tiimien ja henkildiden valilla, eika tietamys
tunnu siirtyvadn koskaan, vaikka ohjeita ja
koulutusta on yritetty jarjestaa.

TyOskentelyn mielekkyyden ja osaamisen
nostaminen

Toimitusjohtajan kolmas vaatimus
tietdmyksenhallinnan kehittamiselle oli
tyoviihtyvyyden ja osaamisen parantaminen,
parempien tydkalujen ja toimivan prosessin
kautta.

Vanhan tiedon arkistointi

Nykyisissa jarjestelmissa on likaa
vanhentunutta ja epéaluotettavaa tietoa.
Yhdessa haastattelussa kavi ilmi, ettd yhta
tietamysartikkelia oli kommentoitu jopa
suoraan nain: “voisiko taman artikkelin
poistaa harhaanjohtavana?”. Vanha tieto
pitaa arkistoida ja huolehtia jatkossa, etté tieto
pysyy ajan tasalla.

Yhteinen pikaviestikanava koko yritykselle

Pikaviestikanavia on talla hetkella kaytdéssa
useita, ja eri yksikét ja timit kayttavat eri
kanavia. Yhteisella pikaviestikanavalla
voidaan helpottaa tietdmyksen siirtoa tiimien
ja henkildiden valilla, ja tuoda hiljaista tietoa
nakyvaksi.

Yhteinen sisdinen alusta tiedon jakamiseen ja
seuraamiseen (intranet)

Yrityksen, yksikoiden ja tiimien kuulumisista ja
tapahtumista  haluttin ~ paremmin tietoa.
Meneillddn olevat projektit, tarkeimmat muut
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asiat ja tyot pitaisi olla kaikkien saatavilla
kootusti yhdessa paikassa, josta voi seurata
itselleen tai oman tyén kannalta tarkeita ja
mielenkiintoisia asioita.

Taulukko 3.

Sidosryhmien huolenaiheiden kuvaukset.

Huolenaihe

Kuvaus

Aikataulussa ei pysyta.

Monia sidosryhmid huolettaa saadaanko
tuloksia nopeasti aikaan, ja onnistutaanko
projektissa ylipaansa pysymaan aikataulussa.

Arkkitehtuurikuvien ja teknisten dokumenttien
tekemiseen ei loydy yhteisia tyokaluja ja
kayttboikeuksia (lisensseja).

Talla hetkellda arkkitehtuurikuvia, ja muita
teknisia piirroksia tehdaan niilla ohjelmilla,
joita tekijoilla on kaytossaan. Kaikille ei ole
saatavilla esimerkiksi Microsoft Visio -
lisenssia. Yhtenaisyyden, ja yllapidettavyyden
takaamiseksi kaikilla tarvittavilla henkil6illa
pitdisi olla sama tyokalu kaytossaan.

Kaikkea asiakkaan kanssa sovittua ja
keskusteltua, tai asiakkaaseen liittyvaa muuta
oleellista, tietoa ei saada nakyvaksi.

Eri osastoilla on eri tyokaluja kaytdssa
asiakasviestintaan, ja tietAmyksenhallintaan.
Asiakkaan kanssa kayty myyntikeskustelu
saattaa olla tallennettu eri jarjestelm&an kuin
asiakkaan tukipyynnoét. Asioiden kasittelijoilla
ei valttamattd ole padsya toisen osaston
jarjestelmaan, jolloin tietoja puuttuu, eika
tiedon haku ole kaytanndssa mahdollista.

Kehitystoimenpiteita ei tehda perustellusti ja
kayttajien tarpeiden ja  vaatimusten
perusteella.

Toisinaan asioista paattavat tai vastaavat
tahot tekevéat kehitystoimenpiteistd paatdksia
ilman sidosryhmien toiveiden ja vaatimusten
kartoitusta. Talléin lopputuloksena on usein
tyokalu tai prosessi, joka ei vastaa kaytdnnon
toimintaa, eikd onnistu tukemaan tydntekoa
tai helpottamaan sitA - péainvastoin:
prosessien ja tyokalujen kaytto ei ole helppoa
eivatka ne ole tarpeen mukaisia ja kaytettavia.

Palvelujen tekninen osaaminen ei siirry
oikeisiin  tiimeihin, tai asiaankuuluvaa
osaamista ei vain ole kaikissa tiimeissa.

Kun tiedon kulussa on haasteita, ja
0osaamisessa puutteita, eri osastojen ja tiimien
roolit menevat sekaisin  ja  syntyy
paallekkaisyyksia. Tyot tehddan siella missa
siihen liittyva tieto on. Tieto pitdisi saada
likkumaan prosessien mukana halutulla
tavalla sinne missa sité tarvitaan.

Palvelujen toimittamiseen liittyva tietdamys ei
ole saatavilla.

Yritys tarjoaa asiakkailleen erilaisia palveluja.
Tilauskasittelyn pitda olla sujuvaa ja nopeata.
Siina auttaa palvelujen toimittamiseen liittyva
tietamys. Tama pitda sisalladn sisaiset
tilauskasittelyn ohjeet, joissa kuvataan, miten
palvelut perustetaan, mutta mygs tiedon siitd,
mité tietoja minké&kin palvelun tilauksen pitaa
sisdltdd — jotta palvelun toimittaminen
onnistuu parhaalla mahdollisella tavalla.

Tietdmyksen kerdaminen ei tapahdu oikea-
aikaisesti tydsuorituksen/prosessin
osana/aikana.

Tietdmyksen luominen ja péivittdminen olisi

luontevinta  tehdd  osana  paivittiisia
tydsuorituksia  ja  prosesseja.  Tallin
dokumentaatio ei olisi yksi ylimaarainen

tehtdva jo muutenkin kiireiseen tydpaivaan.




29

Tietamyksenhallinta  pitdisi  siis saada
saumattomaksi osaksi normaalia tyota.
Prosessin ja jarjestelmien kehittdmisen lisaksi
tama vaatisi myds uudenlaista ajattelutapaa ja

suhtautumista koko organisaatiolta.

Timeissd ei ole aikaa ja tavoitteita | Koska odotettavissa on uuden prosessin, ja
tietamyksenhallinnan tekemiselle oletettavasti uusien  jarjestelmien ja
toimintatapojen takia tietdmyksen siirtoa
jarjestelmien vAlilla, ja uuden tietdmyksen
luomista, pitda tekijoille osoittaa aikaa t&han.
Jos taas tavoitteena on tehda jotain muuta
kuin tietamyksenhallintaa, kay ihmisten
kokemuksen mukaan usein niin, etta
tavoitteena olevia asioita tehdaan, ja muut
asiat jaavat vahemmalle huomiolle tai
tekemattd kokonaan. Tietdmyksenhallintaan

littyvat toimenpiteet pitdisi siis huomioida

henkil6- ja timikohtaisissa tavoitteissa.

9.3 Kehityssuunnitelma

Tassa tydssa esitelty kehityssuunnitelma sisaltdd esityksen tietdmyksenhallinnan
prosessista ja kaytettavista jarjestelmisté vaiheessa 1.0. Yrityksen johtoryhmé& hyvéksyi
kehityssuunnitelman 2.5.2017. Kehityssuunnitelma kokonaisuudessaan loytyy liitteesta
5. Aluksi tarkeinta oli se, ettd prosessi on olemassa: kuvattu, ohjeistettu ja koulutettu.
Yrityksessa ei ollut aiemmin yhtenaista vakiintunutta tapaa tai ohjeistusta, josta olisi
muodostunut vallitseva kaytantd. Ajatus oli ndin ollen lahted liikkeelle kevyesti
perusasioista, ja kehittdd prosessia jatkuvasti kayttokokemusten ja palautteiden
perusteella. Tarkempi prosessikuvaus on luokiteltu yrityksen sisdiseksi materiaaliksi,
joten esittelen tasséa tydssa vain kehityssuunnitelmasta |0ytyvan versio. Prosessia ja sen
vaiheita on kuitenkin avattu tarkemmin kuviossa 6 ja taulukossa 4. Prosessin
ensimmaisessa versiossa valitsin mukaan mielestani tarkeimmaét vaiheet, joiden avulla
tietAmyksenhallinnassa paastaan alkuun. Prosessi voidaan kaynnistdéd mista tahansa
vaiheesta, riippuen kulloisestakin tarpeesta. Prosessimalli on yksinkertaistettu versio
Hunterin (2016) kuvaamasta mallista.
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Kuvio 6. Yksinkertaistettu kaaviokuva prosessin vaiheista.

Taulukko 4.  Kuvaus prosessin vaiheista, ja niiden tarkoituksesta.

Vaihe

Tarkoitus

Arvioi ja tunnista

1) Arvioida tietamyksen tarvetta, ja todentaa,
etta sille on olemassa tarve. Tarkoitus ei ole
dokumentoida asioita vain dokumentoimisen
ilosta, vaan kerata hyodyllista tietoa, jolle on
kayttod.

2) Tunnistaa mitd tietamystd aiheesta
mahdollisesti jo on olemassa, ja mita viela
puuttuu.

Keréa ja koosta

1) Keratéa ja |6ytaa saatavilla oleva tietdmys eri
l[Ahteistd, olivat ne sitten jarjestelmia tai
ihmisia.

2) Koostaa ja ymmartdd saatavilla oleva
tietdmys, jotta ohje vastaa tarpeeseen.

Tallenna ja péaivita

1) Tallentaa tietdmys oikeaan paikkaan, ja
oikealla tavalla (ohjeiden mukaisesti), jotta se
on oikean kohderyhman l6ydettavissa ja
kaytettavissa.

2) Paivittad olemassa oleva tietamys
vastaamaan nykyisen prosessin vaatimuksia,
oli kyseessa sitten tietamyksen siirto uuteen
jarjestelmdan, tai puutteellisen tiedon
taydentaminen.

Tiedon luokittelu ja suojaaminen otettava
huomioon, ettei arkaluontoiseen sisaltoon ole
paasya asiattomilla tahoilla.

Loyda Halutun tietdmyksen oikea-aikaisen ja helpon
[Bytamisen varmistaminen.
Jaa Maarittdd turvalliset, mutta tarpeeksi laajat

kaytdnnot tietdmyksen jakamiseen, jotta
tietamysta jaetaan mahdollisimman paljon,
mutta tietoturva sailytetaan.

Tiedon luokittelu ja suojaaminen otettava
huomioon, ettei arkaluontoiseen siséltéén ole
paasya asiattomilla tahoilla.
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9.4 Tietamyksenhallinnan jarjestelmét 1.0

Nykytilan kartoituksessa esille nousseiden vaatimusten ja toiveiden perusteella tarvitaan
prosessin tueksi tietdmyksenhallinnan jarjestelmia. Paaasiassa jarjestelmien tarkoitus
on toimia tietdmyksen luomisen, sailyttamisen ja loytamisen tytkaluina. Prosessin ja
vaatimusten ja toiveiden perusteella laadin jaon jarjestelmiltd vaadituilta ominaisuuksilta.
Jarjestelmien tunnistetut roolit ovat dokumentaatiojarjestelma, dokumenttien
hallintajarjestelma, ratkaisutietokanta, pikaviestintavaline ja sisainen
tiedonvalistysalusta, eli yrityksen sisdinen intranet. Jarjestelmaroolien tarkemmat

kuvaukset 16ytyvat taulukosta 5.

Taulukko 5.  Tietdmyksenhallinnan jarjestelmien tunnistetut roolit.

Jéarjestelma Kuvaus

Dokumentaatiojarjestelma Jarjestelmd, jonka avulla voidaan luoda wiki-
muotoista tekstia helposti, ja olemassa olevaa
dokumentaatiota on helppo paivittaa.
Mahdollisuus hyddyntdd multimediaa, ja

esimerkiksi kaavioita ja arkkitehtuurikuvia

(erillisten lisdosien avulla).

Dokumenttien hallintajarjestelma Dokumenteilla tarkoitetaan erilaisia tiedostoja,
kuten office -dokumentteja tai pdf -tiedostoja.
Dokumenteille pitda olla sailytyspaikka, joka
tukee versionhallintaa.

Ratkaisutietokanta Ratkaisutietokanta sisaltda vastauksia ja
tybohjeita  palvelupyyntdjen, hairididen,
muutospyyntodjen ja ongelmien
ratkaisemiseen.

Pikaviestintavaline Yrityksessa on pitka historia ja vahva kulttuuri

pikaviestintdvalineiden  kaytdssd  osana
paivittdista  sisaisestda kommunikaatiota.
Yrityksen sisdinen viestintd on hajaantunut
moneen eri kanavaan eri yksikdiden valilla.
Usean kanavan kaytt6 hidastaa ja
hankaloittaa tiedon kulkua. Tarvitaan yksi
yhteinen kaikille toimiva kanava, josta
tavoittaa kaikki tyontekijat.

Sisdinen tiedonvalitysalusta (Intranet) Yrityksen, yksikoiden ja tiimien kuulumisista ja
tapahtumista haluttin  paremmin tietoa.
Meneilladn olevat projektit, tarkeimmat muut
yleiset asiat ja ohjeet pitéisi olla kaikkien
saatavilla kootusti yhdessa paikassa, josta voi
seurata itselleen tai oman tydn kannalta
tarkeitd ja mielenkiintoisia asioita, uutisia ja
tiedotteita.

9.5 Koulutukset
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Ehdin kouluttaa suunnilleen puolet organisaatiosta tietdmyksenhallinnan versiosta 1.0
kesakuun loppuun mennessa. Koulutuksia oli tarkoitus jatkaa kesalomien jalkeen
syksylla. Olin elokuun opintovapaalla, ja palasin téihin syyskuussa. Vuoden 2017
kolmannelle neljannekselle jai néin ollen vain yksi kuukausi aikaa tehda
vuosineljdnneksen tavoitteet valmiiksi. P&atin keskittya kesken jaéneihin koulutuksiin,
mutta Kiireiden ja resurssipulan johdosta, tiimeilla ei ollut aikaa osallistua koulutuksiin.
Projekti paattyi lopulta kaytanndssa tahan, ja eniten siihen vaikutti se, etta Telia Oyj osti
Nebula Oyn kesélla 2017. Tama aiheutti sen, etta kehittdmishanke laitettiin tauolle
vuoden 2017 kolmannen neljanneksen jalkeen. Yrityksen johdossa tapahtui
loppuvuoden aikana muutoksia, ja organisaation muuttuneet tarpeet aiheuttivat
kehityshankkeiden uudelleenpriorisointia. Lisaksi projektin sponsorina ja tilaajana
toiminut toimitusjohtaja siirtyi vastaamaan yritysostoista. Yritykseen nimitettiin uusi
operatiivinen johtaja, joka vastasi paivittdisesta toiminnasta, ja kehityshankkeiden
priorisoinnista. Projekti jai ka&ytanndssa ilman tilaajaa ja sponsoria, ja kaytannon tyo
pyséahtyi.

10 Tulokset

10.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimusongelma, ja kehittdmistehtavan tavoite, oli luoda tietamyksenhallinnalle
yrityksen tasolla toimiva prosessi ja vieda malli kaytdntdon vaiheittain ketterin
menetelmin. Prosessi on kuvattu ja ohjeistettu yrityksen muiden keskeisten prosessien
ohella projektin aikana paaasialliseksi tietdmyskannaksi valitussa
dokumentaatiojarjestelmassa. Projektisuunnitelman sisaltaméat sidosryhmille tarkoitetut
koulutukset jaivat kesken, mutta tietamyksenhallinnan prosessin ja jarjestelmien
koulutus on osa uusien tyontekijoiden perehdytysta. Mittarien tarkempi maarittely jai
kesken, joten ainoaksi tavaksi mitata kehittdmistehtavan tavoitteen onnistumista
projektin keskeydyttya jai projektin alussa ja lopussa tehdyn henkilostokyselyn tulosten
vertailu. Henkilostokyselyssa pyrin mittaamaan projektin alussa lahtétilannetta, ja
projektin lopussa kehittamani prosessin toimivuutta vaittamalla: “organisaatiossamme on
toimiva tietdmyksenhallinnan prosessi”. Tulosten mukaan projektin alussa vain 20%
vastaajista oli samaa mielta vaittdméan kanssa, kun taas projektin lopussa jo 61%
vastaajista oli vaittdman kanssa samaa mieltéd. TietAmyksenhallinnan prosessi on nain

ollen saavuttanut organisaatiossa virallisen aseman muiden prosessien rinnalla, ja
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henkildstokyselyn vastaajista 61% pitaa prosessia toimivana. Kehittamistehtavan tavoite

on talta osin taytetty.

Tutkimuskysymyksiin -~ "mitd on tietdmys ja tietdmyksenhallinta?” ja “miten
tietdmyksenhallinnan prosessi luodaan ja miten sitd kehitetdan?” vastaan tarkemmin
tydn teoriaosuuden luvussa viisi: tietdmys ja tietdmyksenhallinta. Suomen kielessa sana
tietdmys on oletettavasti saanut alkunsa siita, ettd sana tieto on virheellisesti otettu
kayttoon sanan data korvaajana termissa ATK: automaattinen tietojen ka&sittelya.
Lyhenteen pitaisi olla ADK: automaattinen datan kasittely. Tietdmys -termin tarkempi
tarkastelu paljastaa, ettd tietdamyksen ja tiedon valille on vaikea I6ytaa selkeéda eroa.
Tietamyksenhallinnasta kaytetaan sekaisin termeja tiedonhallinta ja tietdamyksenhallinta.
Tietdmys ja tieto voivat maaritelmiensd mukaan tarkoittaa samaa asiaa. Tietamyksen-
tai tiedonhallinnalla tarkoitetaan prosessia, joka mahdollistaa organisaation tietdmyksen
kerddmisen, tallentamisen, hakemisen, kehittdmisen, hyoddyntdmisen ja jakamisen.
Tietamyksenhallinnan  prosessikehityksessa keskeistd on Kkartoittaa yrityksen
nykytilanne ja tavoitetila, ja tutustua yleisesti tunnettuihin tietdmyksenhallinnan
viitekehyksiin, kuten ITIL ja KCS. Kohdeorganisaatiosta ja viitekehyksista hankitun

tietdmyksen avulla on mahdollista suunnitella organisaatiolle toimiva prosessi.

Kysymys "miten tietdmyksenhallinnan toimintaa mitataan?” jai ilman konkreettista
vastausta. Ehdin alustavasti tutkia ja ideoida mahdollisia mittareita. Kun projekti sitten
keskeytyi en paassyt tietamyksenhallinnan mittaamisen tarkempaan tutkimiseen,
suunnitteluun ja kaytdnnon toteutukseen asti. Tietamyksenhallinnassa tarkeitd ovat
kulttuuri ja ihmiset, prosessit ja kaytetyt teknologiat ja jarjestelmat. Tietdamyksenhallintaa
pitaisi mitata siten, ettd kaikki n&méa mainitut nakdkulmat tulisivat huomioiduiksi. Jos joku
osa-alueista korostuu yrityksessd, kannattaa mittaamisessakin panostaa samaan osa-

alueeseen.

Projektin keskeytymisen takia toteutumatta jai suunniteltu jatkuvan prosessikehityksen
malli, ja vastaus kysymykseen "miten varmistetaan kehitysprojektin tuotosten siirtyminen
osaksi paivittaista tydelamaa ja luodaan jatkuvasti kehittyvan prosessin malli?”. Tosin,
kuten taman luvun ensimmaisessa kappaleessa totean, kehitysprojektissa saavutetut
tulokset on viety osaksi paivittdista tydelamaa. Prosessi on kuvattu ja ohjeistettu, ja
tietamyksenhallinnan prosessin ja jarjestelmien koulutus on osa uusien tydntekijéiden
perehdytysta. Kehityshankkeen projektisuunnitelman tarkoitus on vastata kysymykseen

"miten uusi toimintatapa tai prosessi vieddan kaytantoon vaiheittain?”. Hyva
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sidosryhméaanalyysi ja sidosryhmien vaatimusten, toiveiden ja huolenaiheiden kartoitus,
ja niiden toteuttaminen auttavat uuden toimintamallin jalkauttamisessa, kun sidosryhméat
tuntevat uuden asian, ja kokevat sen omakseen. Julkaisin prosessin ja uudet jarjestelmét
aina mahdollisimman pian koekayttoon pienella kayttdjaryhmalle, jotka olivat
ilmoittautuneet testiryhmien jaseniksi. Koekaytdn avulla sain perusasiat toimimaan, ja
kayttba voitiin laajentaa koko organisaation kayttéon. Koekayton jalkeen kavin aiheen
erikseen esimiesten kanssa lapi, ja sovimme yhdessa koko organisaation kaytdn
aloittamisen ajankohdasta. N&in varmistettiin, etté aihe oli esimiehille tuttu ja he tiesivat

mista ohjeet ja apu loytyisivat tarpeen vaatiessa.

10.2 Sidosryhmien vaatimukset

Osa projektin vaatimuksista ja toiveista pystyttiin toteuttamaan projektin aikana, ja osa
jai odottamaan projektin mahdollista jatkumista. Osa asioista toteutui samaan aikaan

tapahtuneiden kehityshankkeiden tuloksena. Toteutuneet ja toteutumattomat

vaatimukset ja toiveet on kuvattu alla taulukossa 5.

Taulukko 6.  Vaatimusten ja toiveiden toteutuminen.

Vaatimus/Toive

Kuvaus

Asiakasohjeet ja tukikeskus

Ei toimenpiteita projektissa.

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Asiakastyytyvaisyys on parantunut projektin
aikana, mutta luotettavaa tapaa mitata
projektin vaikutusta asiakastyytyvaisyyden
kehitykseen ei ole.

Asiakkaiden
lyhentadminen

tyOpyyntdjen ratkaisuaikojen

Yrityksessé ei ole tiedossa olevaa virallista
tapaa mitata ratkaisuaikojen kestoja, joten
niiden parantumista ei voi talla hetkella
todentaa.

Dokumentinhallinta ja versionhallinta

Nama vaatimukset tayttyvat projektissa koko
yrityksessa kayttéon otetussa Confluence -
jarjestelmassa. Kaikki tiimit eivat kuitenkaan

viela ole siirtyneet kayttdmaan uutta
jarjestelmaa.
Kulttuuri, kaytdnnot ja ohjeet sisaiselle | Tietdmyksenhallinnan prosessi ja
tiedottamiselle tiedotuspolitikka, joka on laadittu osana

ISO27001 -projektia kuvaavat kaytannot ja
ohjeet. Kulttuurin kehittamista pitd& edelleen
jatkaa.

Luottamuksellisen tiedon tallennus

Ei toimenpiteita projektissa.

Malli -ja dokumenttipohjat

Malli- ja dokumenttipohjia péaivitetty projektin
aikana, ja luotu mm. uusi
Asiakasdokumentaatiopohja Confluenceen.

Omistajat ja vastuut

Omistajat ja vastuut on maaritelty osana
ISO27001 -projektia (mm. jarjestelméat ja
prosessit). Tietdamyksenhallinnan projekti oli
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mukana tydssd, ja on taydentdnyt sita
soveltuvin osin.

Ratkaisutietokanta Ei toimenpiteitd projektissa.

Palvelukuvaukset Keskeisimmilta osin kuvattu Confluencessa ja
sielta Bytyy myos mallipohja
palvelukuvauksille. Osittain osana 1SO27001
-projektia.

Prosessikuvaukset Keskeisimmilta osin kuvattu Confluencessa.
Osittain osana 1ISO27001 -projektia.

Tiedon luokittelu ja kayttdoikeudet Kuvattu Confluencessa (tietoturvapolitiikka

litteineen) ja sieltd 6ytyy myds mallipohja
palvelukuvauksille. Osittain osana 1SO27001

-projektia.
Tiedon hakeminen Tiedon hakeminen on ohjeistettu
tietdmyksenhallinnan prosessissa.
Tietdmyksen siirto tiimien valilla Ei toimenpiteita projektissa.
Tyo6skentelyn mielekkyyden ja osaamisen | Ei vertailukelpoista tietoa viela
nostaminen henkilostotyytyvaisyyskyselyn tuloksista
saatavilla.
Vanhan tiedon arkistointi Ei toimenpiteita projektissa.

Kayttgjalahtdisesti  vanhoja  tietoja  on
arkistoitu, kun tietoa on siirretty uusiin

jarjestelmiin.
Yhteinen pikaviestikanava koko yritykselle Slack otettu kayttoon koko yrityksessa
14.6.2017.
Yhteinen sisdinen alusta tiedon jakamiseen ja | Confluence toimii nykyisin yrityksen (viela
seuraamiseen (intranet) epavirallisena) intranet -ratkaisuna. Sen

kehittaminen on viela kesken, mutta
ensimmaiset askeleet intranetin saamiseksi
on otettu.

10.3 Henkilostokyselyjen tulosten vertailu

Kyselyaineistoa on tarkasteltu kokonaisuutena, eika tuloksissa ole jaoteltu tai analysoitu
organisaatiotasojen tai yksikdiden eroja. Tama johtuu tiettyjen yksikéiden tai
organisaatiotasojen vastaajamadarien vahyydesta, ja siitd, ettd mittausten valissa
kuluneen vuoden aikana organisaatiorakenne muuttui, ja néin ollen my6s vastaajien
yksikdt muuttuivat. Vertailu ei ainakaan kaikkien yksikdiden kohdalla olisi néin ollen edes
ollut mahdollista. Tein osana projektia kaksi henkilostokyselyd. Tarkoitus oli vahvistaa
tutkimusaineiston luotettavuutta kysymalla henkiléstoltd tietoja nykytilanteesta ja
kehitystoiveista, jotta osaan ottaa kehittdmisessa huomioon oikeat asiat, ja saada
mitattavaa dataa, jolla projektia ja sen onnistumista henkildston nakokulmasta voisi
arvioida. Ensimmaisen kyselyn ajankohta oli maaliskuussa 2017. Vastauksia oli 74/140,
ja vastausprosentti 53. Toisen kyselyn ajankohta oli vuotta myéhemmin maaliskuussa
2018. Vastaajia oli talléin 58/170, ja vastausprosentti nain ollen hieman alhaisempi, el
34. Molemmilla kerroilla suurin osa vastaajista oli toimihenkil6ita, vuonna 2017 85% ja
vuonna 2018 81%. Suoritustason johtoa tai keskijohtoa edusti méarallisesti molemmissa
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kyselyissa yhta monta henkiléa, eli kymmenen, mutta prosentuaalisesti maarat olivat
koko kyselyjen vastaajamé&aéristd johtuen 14% ja 17%. Vain yksi johtoryhman jasen

vastasi molempina vuosina kyselyyn muodostaen alle 2% osuuden vastaajista.

3. Milld organisaatiotasolla tyéskentelet?
Vastaajien maara: 132

Toimihenkila

14%

Suoritustason johto / keskijohto

Ylin johto

1=

@ Tietdmyksenhallinta 2018 @ Tietdmyksenhallinta 2017

Tietamyksenhallinta 2018 Tietamyksenhallinta 2017

N Prosentti N Prosentti

Toimihenkils 47 81,04% 63 85,14%
Suoritustason johto / keskijohto 10 17,24% 10 13,51%
¥lin johto 1 1,72% 1 1,35%

Kuvio 7. Molemmissa kyselyissa suurin osa vastaajista oli toimihenkil6ita.

Ensimmainen asia jota Kkysyttiin, oli se, onko organisaatiossa olemassa toimivaa
tietamyksenhallinnan prosessia. Tama oli myods yksi keskeisista mittareista, joilla
hankkeen onnistumista oli tarkoitus mitata. Lahtotilanne vuoden 2017 kyselyssa oli se,
ettd vastaajista 80% oli taysin tai jokseenkin eri mieltd vaittdmasta. Oli selvda, etta
l&htotilanteessa toimivaa prosessia ei ollut. Vuoden 2018 kyselyssa 61% vastaajista oli
vaittamasta taysin tai jokseenkin samaa mielta. Vastaajien mielesta tilanne oli mennyt
selvasti parempaan suuntaan. Taydellisestd prosessista ei voida puhua johtuen
varsinkin jalkimmaisen kyselyn alhaisesta vastaajamaarastd, mutta voidaan todeta, etta

prosessi on olemassa. Tama antaa myos edellytykset prosessin kaytolle ja kehitykselle.
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4, Organisaatiossamme on toimiva tietamyksenhallinnan prosessi

Vastaajien maara: 132

R N - [ 1| B
12% (N=7)
Jolseerniinorimiors IR T
27% (N = 16)
16%(N=12)
Jokseenkin samaa mielta
59% (N = 34)
Taysin samaa mieltad m
o] 5 10 15 20 25 30 35 40
@ Tietdmyksenhallinta 2018 @ Tietdmyksenhallinta 2017

Kuvio 8. Vuonna 2017 80% vastaajista oli sitd mieltd, ettd toimivaa tietdmyksenhallinnan
prosessia ei ole olemassa. Vuonna 2018 tatda mieltd oli endaa 39% prosenttia
vastaajista.

Vastaukset vaittamaan "Pystyn tekemaan tydssani paatoksia riittdvan, voimassa olevan
ja ajan tasaisen tiedon perusteella” jakautuivat molemmissa kyselyissa aika samalla
tavalla, ja vastaukset jakautuivat molemmilla kerroilla |ahes 50/50 puolesta ja vastaan.
Suunnilleen samoin vastattiin vaittamaan “Tarvitsemani tieto [6ytyy organisaation
sisaisista lahteista”. Vain lievaa positiivista kehitysta tapahtui myos vaittamien "Tiedan
kuka omistaa tiedon ja vastaa siitd” ja "Tiedan mihin voin ilmoittaa puuttuvasta tiedosta”
kohdalla. Vaittdmaan “Tieddn mihin voin ilmoittaa puuttuvasta tiedosta” vuonna 2017
63% vastaajista ilmoitti olevansa, taysin ja jokseenkin, eri mieltd asiasta, kun taas
vuonna 2018 saman ilmoitti enda 52% - yli puolet vastaajista kuitenkin, joten muutos ei
ollut kovin merkittdva. Suurempi muutos oli tapahtunut vaittdméan ”9. Tiedan miten, missa
muodossa ja mihin voin luoda uutta ja paivittad olemassa olevaa tietoa” kohdalla.
Vuonna 2017 47% ilmoitti olevansa vaittamasta, taysin tai jokseenkin, eri mieltd. Vuonna
2018 vaittamasta eri mieltd oli endd 17%, joten 83% vastanneista oli vaittamasta,
jokseenkin tai taysin, samaa mieltd. Muutoksen suurin syy lienee se, etta paadyin
kehityshankkeessa siihen, etta yksi paaasiallinen tietdamyskanta, eli tallennuspaikka,
riittaisi. Prosessissa kayttajaa autetaan valitsemaan tietdmykselle oikea tallennuspaikka,
joka on lahes poikkeuksetta Confluence. Nain tietdAmyksen kayttdo keskittyy yhteen

paikkaan.



@. Tiedan miten, missa muodossa ja mihin voin luoda uutta ja paivittaa

olemassaolevaa tietoa
Vastaajien maara: 132

Tdysin eri mielta
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Kuvio 9. Tiedon tallennusmuoto ja -paikka oli selked 83% vastanneille vuonna 2018, vuonna

2017 tatéd mielta oli 53% vastaajista.

Tiedon |0ytdminen organisaation sisdisista lahteistd oli edelleen vastaajien mielesta

hankalaa. Joskin vuodessa oli tapahtunut téssdkin hieman myonteistda kehitysta

vastaajien mielestd, silla vuonna 2017 taysin eri mielta vaittdman kanssa oli jopa 45%

vastaajista, ja 39% jokseenkin eri mielta — yhteensa siis eri mielta oli 84% vastaajista.

Vuonna 2018 taysin eri mieltéd oli enda 19%, jokseenkin eri mieltéd 58%. Eri mielta oli

kuitenkin edelleen reilusti yli puolet, eli 77% vastaajista. Vaikka tiedon tallennuspaikka

oli selvilla suurimmalle osalle vastaajista, ei jarjestelman ja tietdmyksen rakenne ollut

ehtinyt hioutua viela tarpeeksi selkedksi, jotta tiedon léytaminen olisi merkittavasti

helpottunut.

10. Tiedon I16ytaminen organisaation sisdisista |dhteistd on helppoa

Vastaajien maara: 132

Taysin eri mieltd

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

e g
=
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Kuvio 10. Tiedon loytaminen organisaation sisédistd |ahteistd koettiin
vastanneiden mielesta.

ongelmallisena
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Paras organisaation sisdinen tietolahde oli molemmilla kerroilla kollegat. Esimies ja
sahkoposti nahtiin mydés molemmilla kerroilla viiden parhaan tietolahteen joukossa.
Projektissa kayttoon otetut uudet tydkalut (Confluence, Slack) nousivat kolmen parhaan

tietolahteen joukkoon vuoden 2018 kyselyssa.

Kuvio 11. Uudet tybkalut nousivat heti kolmen suosituimman tietolahteen joukkoon.

Tietamyksenhallinnan kehittdminen koettiin vastaajien mukaan tarkedna aiheena, jolla
olisi mahdollisuus saavuttaa hankkeelle asetettuja tavoitteita. Suurin osa vastaajista
koki, tai uskoi, vaittdméan 14. mukaan tietamyksenhallinnan kehittdmisen parantavan
tydssa viihtymista, tyon laatua, osaamista ja tehokkuutta. Noin 90% tai enemman
vastaajista vastasi olevansa jokseenkin tai tdysin samaa mielta kaikkiin vaittamiin naista
aiheista molempina vuosina. Vaittama "15. Organisaatiossamme tehdaan paatoksia
rittdvan, voimassa olevan ja ajan tasaisen tiedon perusteella” jakoi vastaajien mielipiteet
kahtia molemmissa kyselyissé. Vuonna 2017 taysin tai jokseenkin eri mielta vaittdman
kanssa oli 52% vastaajista ja vuonna 2018 43%. Enemmistd, eli 57% vastaajista, oli
vaittaman kanssa jokseenkin tai tdysin samaa mieltéa jalkimmaisessa mittauksessa.
Hieman selkeAmman enemmistén vuonna 2018 sai vaittdma "16. Organisaatiomme
sisdisessa viestinnassad hyoddynnetddn oikeita viestintdkanavia”. Vuonna 2018 74%
vastaajista oli jokseenkin tai taysin samaa mieltd vaittaman kanssa, kun vuonna 2017

vastaava luku oli 47%.
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16. Organisaatiomme sisdisessa viestinndssa hyddynnetdan oikeita viestintdkanavia

Vastaajien maara: 132

. & fakes 15% (N = 11)
Taysin eri mieltd
7% (N=4)
. - 38% (N =28)
Jokseenkin eri mielta
19% (N = 11)
Jokseenkinsamaarmierc I
52% (N =30)
7%(N=5)
Taysin samaa mielta
22%(N=13)
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@ Tietimyksenhallinta 2018 @ Tietamyksenhallinta 2017

Kuvio 12. Vastaajien kokema tyytyvaisyys sisaisiin viestintdkanaviin parani vuodessa.

Vaittama ”17. Organisaatiomme sisdisessd viestinndssd hyoddynnetaan oikeita
viestintateknologioita tai -valineitd” sai hyvin samansuuntaiset tulokset edellisen
vaittdman kanssa. Vuonna 2018 72% vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta
vaittaman kanssa, kun vuonna 2017 vastaava luku oli 52%. Hyvaa positiivista kehitysta
oli vastaajien mielesta koettu vaittdman "18. Organisaatiossamme kannustetaan uuden
tiedon luomiseen ja etsimiseen” kohdalla. Vuonna 2018 62% vastaajista oli jokseenkin
tai taysin samaa mielta vaittaman kanssa, kun vuonna 2017 vastaava luku oli 44%.
Samoin vaittaman "19. Organisaatiossamme kannustetaan vuorovaikutukseen ja tiedon
jakamiseen” kohdalla vuonna 2018 71% vastaajista oli jokseenkin tai taysin samaa

mieltd vaittaman kanssa, kun vuonna 2017 vastaava luku oli 58%.

11 Johtopéaatoksia ja ajatuksia

Tietdmyksenhallinnan kehittdmisen tavoitteena oli helpottaa ja nopeuttaa paivittisen
tyon tekemistd. Tietdmyksenhallinnan avulla aikaa ei enda hukattaisi tiedon etsimiseen
ja sen paikkansapitavyyden varmistamiseen. Tama tekisi tyosta mielekkdampaa ja aikaa
vapautuisi tuottavamman tyon tekemiseen ja kehittdmiseen. Taman kehityksen pitéisi
nakya asiakkaille nopeampana ja laadukkaampana palveluna, ja sitd kautta
parantuneena  asiakastyytyvaisyytend. (Eloholma 2017.) Kokonaisuudessaan
henkildston tyytyvaisyys prosessiin, uusiin tyokaluihin, sisdiseen viestintaan ja
tiedottamiseen parani, mutta tiedon l6ytdminen yrityksen sisdisista lahteista koettiin
molemmissa mittauksissa edelleen ongelmalliseksi. Osa tavoitteista siis tayttyi, mutta

moni asia jai kesken tai kokonaan tekematta. Suurin syy talle oli se, ettd projekti
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keskeytettin sen ollessa puolessa valissa. Suurin syy tdhan oli yrityksen
omistajanvaihdos ja siitd aiheutuneet muutokset kehityshankkeiden priorisointiin.
Hankkeella saatiin henkilostokyselyyn vastanneiden mielesta hyvia tuloksia, ja vastaajat
kokivat kehittdmishankkeen tarkedna. Uusi prosessi ja uudet jarjestelmat tulivat selvasti
tarpeeseen, ja kehityshankkeessa ndma asiat olivat juuri niitd mista kehittdminen
aloitettiin, ja muut ehka pidemmalle, tai syvemmalle, menevat teemat jaivat viela

odottamaan mahdollista jatkokehitysta — paaosin johtuen siitd, etta projekti keskeytyi.

Ehdin kehittda ja julkaista tietAmyksenhallinnan prosessin ja tehda sen seka kahden
uuden jarjestelman kayttéonoton. Talla hetkella prosessi on edelleen lahes
kehityssuunnitelman ehdotuksen mukainen - kehitysta on tapahtunut lahinné prosessin
kaytannodn tyovaiheiden ohjeistuksissa. Koulutusten toteutus olisi ehka jalkeenpain
ajatellen pitanyt aloittaa aiemmin, mutta toisaalta mietin, olisiko niiden anti jdanyt silloin
liian kevyeksi. Oma kokemukseni prosessista ja jarjestelmistd, ja niiden toiminnoista
kehittyi jatkuvasti, ja pystyin lopulta tarjoamaan koulutuksissa laadukkaampaa sisélt6a
lyhemmassé ajassa. Kokonaisuus huomioiden, koulutusten aloittaminen aiemmin olisi
nyt kuitenkin perusteltua. Vaikka taydellista kaytantta ja ohjeistusta ei olisikaan viela
ollut tarjolla, olisi olemassa olevien ohjeiden ja prosessin tunnettuus ehka levinnyt
laajemmalle organisaatioon. Nain ollen organisaatiolla olisi voinut olla hieman paremmat
evaat tietAmyksenhallintaan syksylla, kun kiireet ja muiden projektien priorisointi
aiheuttivat ensin sen, ettei koulutuksia ehditty jarjestad, ja lopulta projektin
keskeytymisen. Pyrin kuitenkin pitamaan kaikki sidosryhmaét tietoisina projektin
tapahtumista jatkuvalla tiedottamisella, ja tein kohdennettua ja tehostettua tiedostusta
tietyille sidosryhmille, kuten esimiehille, joiden kautta tieto jalkautuisi tiimeille. Liséksi
pyrin aktiiviseen vuoropuheluun mielipidevaikuttajiksi tunnistettujen sidosryhmien ja
henkildiden kanssa, jotta aihe pysyisi ajankohtaisena. En usko, etté olisi ollut kovin paljoa
mita olisin viela voinut tehda, silla yrityksen omistajuuden vaihdoksen vaikutuksesta
projekti vain oli pakko kaytannon syista keskeyttaa: tilalle tuli vain niin paljon silla hetkella

kokonaisuuden kannalta tarkeampaa tekemista.

Prosessista ja tyokaluista julkaisi ohjeet kesdkuun loppuun mennesséa, ja niitd olen
paivittdnyt aina mahdollisuuksien mukaan korjaten esille housseita epakohtia tai tehden
muuten hyvaksi havaittuja tarkennuksia tai lisayksia. Tietamyksenhallinnan mittarien
kehittaminen jai kesken. Tein projektin alussa ja lopussa henkildstbkyselyn
tietdmyksenhallinnan tilasta yrityksessa, joten pystyin mittaamaan joiltakin osin

hankkeen onnistumista yrityksen henkiloston nakokulmasta. Projekti on edelleen tata
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kirjoittaessa tauolla, mutta tulosten mittauksen ja analysoinnin tein kuitenkin siltd osin
kuin se oli mahdollista. Tosin, varsinkin jalkimmaisen henkildstbkyselyn vastausprosentti
olisi saanut olla suurempi. Asiaan vaikutti varmasti se, ettd ensimmaisella kerralla olin
esitellyt aiheen kaikille timeille juuri ennen kyselyn tekemista. Toisella kyselykerralla
projekti oli ollut jo puoli vuotta tauolla, ja aihe oli jo ehk& hieman unohtunut. Suurin syy
tehda jalkimmainen kysely oli se, ettd saisin lopputyéhéni mitattavia tuloksia.
Alkuvuodesta 2018 minulla oli esimieheni kanssa keskusteluja hankkeen jatkamisesta,

mutta toistaiseksi mitdan konkreettista ei ole tapahtunut.

Yleishyddyllisena tutkimustietona tietdmyksenhallinnan kehittdmisesta haluaisin sanoa,
ettd ensinnakin on hyva tutustua tarjolla oleviin viitekehyksiin ja valita niista sopivat
elementit, jotka vastaavat yrityksen tarpeisiin. Ketteran filosofian mukaisesti suosittelen
aloittamaan kevyesti ja taydentaméaén ja kehittdmaan, kun tietoa ja kokemusta karttuu.
Vélissé kannattaa jattaa riittavasti aikaa sille, ettd uudet tyokalut ja toimintatavat ehtivat
tulla sen verran ihmisille tutuiksi, etta niista pystytdan antamaan kehittavassa mielessa
palautetta. Palautekanavat on hyva pitdd yksinkertaisina, ja mikali palautetta voi antaa
nopeasti ja valitttmasti, esimerkiksi tyokalussa suoraan dokumenttia tai toimintoa
kommentoimalla, on hyvat mahdollisuudet kasvattaa palautteen maaraa, oikea-
aikaisuutta ja laatua. Kaytettavien jarjestelmien kartoittaminen voi nykyisin olla aikaa
vievda ja vaihtoehtojen paljous saattaa tuntua ylitsepddsemattomaltd ongelmalta.
Arvioita, vertailuja, esittelyja ja kokemuksia on verkosta saatavilla loputtomasti, ja omia
verkostoja kannattaa hyodyntaa paatosten tukena. Yhtena esimerkkind voin mainita
tasta projektista sen, etta kavin itse edella mainittujen verkosta l6ytyvien lahteiden lisaksi
kysymassd oman yrityksemme teknisen tuen ja lahituen henkilostoltéa kohtaavatko he
omassa tydssdan paljon siihen tai tdhan jarjestelméaan liittyvid ongelmatilanteita
ratkoessaan asiakkaidemme ongelmia. Tatd kautta sain vahvistuksen muista lahteista
keraamieni tietojen tueksi, ja yksi vaihtoehto voitiin pudottaa pois. Valintaa voi
vaikeuttaa, tai helpottaa, myds se, ettd aina yksi jarjestelma ei valttamatta riita.
Useamman jarjestelman kayttdéd ei kannata pitdd lahtokohtaisesti pahana asiana.
Useamman jarjestelman ominaisuuksia tehokkaasti hydédyntamalla ratkaisusta voi tulla
paljon toimivampi kuin yhdella jarjestelmalla, joka tekee vain yhden asian hyvin. Mikali
jarjestelmia on useampia, kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, miten hyvin ne ovat
integroitavissa yhteen, eli mita rajapintoja tiedon siirtdmiseen 16ytyy. Liséksi jarjestelmien
pitdisi olla kaytettavissa kaikille yleisimmilla kayttojarjestelmilla ja mobiililaitteilla.
Useimmat jarjestelméat toimivat nykyadn suoraan selainpohjaisesti, ja lisaksi 16ytyy

tietokoneelle tai mobiililaitteeseen asennettava sovellus, joka voi tarjota selainversiota
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laajemmat ominaisuudet. Tarkeintd on kuitenkin kehittaa toimintaa ja valita jarjestelmat
sidosryhmien vaatimusten perusteella. Monissa rynméahaastatteluissa minulta kysyttiin
"mitd mieltd sind olet, tiedat varmasti tastd aiheesta paljon, joten mitd meidan sinun
mielestasi pitdisi tehda tietamyksenhallinnalle?”. Vastaukseni tahan oli: "kertokaa te
minulle, tarkoitus on kehittaa sita mita te tarvitsette naiden tavoitteiden tayttamiseksi, ei

sitd mitd mina luulen, ettd me voisimme tarvita”.

Loppujen lopuksi projekti kuvaa mielestéani hyvin yhta puolta ja todellisuutta tydelaméassa
tehtavista kehityshankkeista. Osa hankkeista kestda ikuisuuden eivatkd ne koskaan
valmistu. Toiset loppuvat jo alkuunsa, ja loput tehd&an riittavilta osin valmiiksi tai silta
osin kuin ehditdan, ja asia jaa jo uusien hankkeiden jalkoihin. On toki myds hankkeita,
jotka eivat lukeudu edella kuvattuihin vaihtoehtoihin. Ne etenevat suunniteltuun maaliin,
ja jatkokehitystakin voi tapahtua. Henkilosto koki kuitenkin molemmissa kyselyissa
hankkeen tarkeaksi, ja tietdmyksenhallinnan kehittdmisella olisi potentiaalia tayttaa sille
annetut tavoitteet. Hanketta kannattaisi siité syysta jatkaa. Aiheesta olisi hyva tehda uusi
esittelykierros kaikille sidosryhmille, ja tehda uudet ryhméahaastattelut sidosryhmien
vaatimuksista ja toiveista. Haastattelujen tuloksia voisi peilata vuoden 2018
henkilostokyselyyn, ja vertailla nousevatko samat teemat molemmissa esiin.
Tarvittaessa kyselyn voisi uusia aiheen esittelyn ja haastattelujen jalkeen. Yrityksen
johdon vaatimukset ja toiveet olisi tarkeata kartoittaa uudelleen, ja tukea johtoa uusien
tyokalujen ja prosessin kaytossa. Johtoryhm& on sidosryhménd selkedasti
suunnannayttaja, jonka esimerkki vaikuttaa koko yrityksen kayttaytymiseen ja
toimintaan. Johto pitdisi saada uudelleen innostumaan tietdAmyksenhallinnasta, uusista
tyokaluista, ja niiden mahdollisuuksista. Aika nayttad minkalainen tietdmyksenhallinnan

tulevaisuus on.
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Tietamyksenhallinta - Henkilostokyselylomake 2017

Nz

nebulsa
Tietamyksenhallinta

Missa yksikossa tyoskentelet? *

(O Core Services
Q Finance & HR
(O Solutions

(O Web Hosting

Milla organisaatiotasolla tyoskentelet? *
Toimihenkil® on yrityksen tyéntekija, johon sovelletaan toimihenkildiden tydehtosopimusta.

Suoritustason johto / keskijohto on yrityksen tydntekija, joka toimii esimiestehtavissa joko
tiimitasolla tai kehittaen laajempaa kokonaisuutta, kuten yksikkda tai toimintoa.

Ylin johto vastaa koko organisaation toiminnasta, menestyksesta ja strategiasta.
(O Toimihenkild

(O Suoritustason johto / keskijohto

O Yiin johto

Organisaatiossamme on toimiva tietdmyksenhallinnan prosessi *

Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielta samaa mieltd  samaa mielta

O O O O
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Pystyn tekemaan tyéssani paatdksia riittavan, voimassa olevan ja ajan tasaisen tiedon
perusteella *
Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Téaysin
mielta mielta samaa mieltd  samaa mielta
Tarvitsemani tieto 16ytyy organisaation sisaisisté lahteista *
Téaysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielta samaa mieltd ~ samaa mielté
Tiedan kuka omistaa tiedon ja vastaa siita *
Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielt& mielta samaa mieltd ~ samaa mielté
Tiedan mihin voin ilmoittaa puuttuvasta tiedosta *
Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielta samaa mieltd ~ samaa mielté

O O O O

Tiedan miten, missd muodossa ja mihin voin luoda uutta ja paivittaa olemassaolevaa tietoa *

Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Téaysin
mielta mielta samaa mieltd ~ samaa mielté

O O O O



Tiedon l6ytdminen organisaation sisdisista lahteista on helppoa *

Taysin eri
mieltéa

O

Paras organisaation sisdinen tietolahde on

Confluence
GitLab

Esimies
Intrawiki

IRC

Kollegat
Kaytavapuheet
Lync

OneNote
ServiceNOW
Sisaiset uutiskirjeet
Slack
Sahkoposti
Verkkolevy
ww w.nebula.fi
Yammer

Joku muu, mika?

Enole
koskaan
kuulluutkaan

ONO)

CRNONONOHONOHONOHONONONOHNONONGE.

Jokseenkin eri

mielta

O

Taysin
eri
mielta

O O

CINOHONOHONOHOHNOHONONONOHONONGE.
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Jokseenkin Taysin
samaa mielta samaa mielta
O O
Jokseenkin  “oKseenkin - Taysin
eri mielta Srjir;?; i;l;:l?;
O O O
O O O
O O O
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Minka&, tai minkélaisen, tiedon olemassaolo ja saatavuus auttaisi sinua tyossasi eniten? *

Tietamyksenhallinnan kehittaminen parantaisi *

Taysineri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielt& samaamieltd  samaa mielta
tydssa viihtymistani O O O O
tyoni laatua O O O O
osaamistani O O O O
tehokkuuttani O O O O

Mita asioita pitéisi kehitta, jotta edellisessa kohdassa mainitut asiat toteutuisivat sinun
kannaltasi mahdollisimman hyvin? *

Organisaatiossamme tehdaan paatoksia riittavan, voimassa olevan ja ajan tasaisen tiedon
perusteella *

Taysineri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mieltd mielta samaa mielta samaa mielta

O O O O

Organisaatiomme sisdisessa viestinndssa hydédynnetédan oikeita viestintdkanavia *

Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielta samaa mielta  samaa mielta

O O O O
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Organisaatiomme sisdisessé viestinndsséa hyddynnetaén oikeita viestintateknologioita tai
-vélineita *

Téaysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielta mielta samaa mielta samaa mielta

O O O O

Organisaatiossamme kannustetaan uuden tiedon luomiseen ja etsimiseen *

Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielté mielté samaa mielta samaa mielta

O O O O

Organisaatiossamme kannustetaan vuorovaikutukseen ja tiedon jakamiseen *

Taysin eri  Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mielté mielté samaa mielta samaa mielta

O O O O

Miten organisaation sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa? *

Mita muuta pitéisi ottaa huomioon tietimyksenhallinnan kehittamisessa? *




Tietamyksenhallinta - Henkilostokyselyn tulokset 2017

1. Missa yksikosséa tyoskentelet?
Vastaajien maara: 74
0% 3% 10%% 15%; 20% 25% 300G 35%

Finance & HR
Core Services 220 (N =16)

Web Hosting 26% (N =19)

Solutions 43% (N =132)

Liite 2
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4%

4.

N | Prosentti
Core Services | 16 | 21,62%
Finance &HR | 7 9,46%
Solutions 32| 43,24%
Web Hosting | 19 | 25,68%
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2. Milla organisaatiotasolla
tyoskentelet?

Vastaajien maara: 74

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  T0%  BO0% 9.

Toimihenkild

Suoritustason johto /

keskijohto

¥lin johto l

N | Prosentti
Toimihenkild 63| 85,14%
Suoritustason johto / keskijohto | 10 | 13,51%
Ylin johto 1 1,35%
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3. Organisaatiossamme on toimiva

tietamyksenhallinnan prosessi

Vastaajien maara: 74

29% (N =21}

51% (N = 38) 2.0
® Tiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
eri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
21 38 12 3 74 2
28,38
51,35% 16,22% 4,05%
%
Yhteens
) 21 38 12 3 74 2
a




4.

Pystyn

tekemaan
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tyossani
paatoksia rittavan, voimassa olevan

ja ajan tasaisen tiedon perusteella

Vastaajien maara: 74

50% (N = 37)

38% (N = 28) 2,5
® Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
4 37 28 5 74 2
5,4% 50% 37,84% 6,76%
Yhteens
) 4 37 28 5 74 2
a




D.

Tarvitsemani

tieto
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IOytyy

organisaation sisaisista lahteista

Vastaajien maara: 74

3% (N =29) 51% (N = 38) 2.6
® Tiiysin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
3 29 38 4 74 3
4,05% 39,19% 51,35% 5,41%
Yhteens
) 3 29 38 4 74 3
a
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6. Tiedan kuka omistaa tiedon ja

vastaa siita

Vastaajien maara: 74

27%% (N =20)

49% (N = 36)

23 (N=1T7) 2.0
® Tiiysin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
eri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
20 36 17 1 74 2
27,03
48,65% 22,97% 1,35%
%
Yhteens
] 20 36 17 1 74 2
a
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7. Tiedan mihin voin ilmoittaa

puuttuvasta tiedosta

Vastaajien maara: 74

200 (N =15)

® Tiiysin eri mieltd

@ Jokseenkin samaa mielti

29% {N =2 1_]

. Jokseenkin eri mielti

Tiysin samaa mieltd

[t
e

Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
eri n eri n samaa | sama ) _
a |
mielta mielta mielta a
mielta
15 32 21 6 74 2
20,27
43,24% 28,38% 8,11%
%
Yhteens
) 15 32 21 6 74 2
a
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8. Tiedan miten, missa muodossa ja

mihin voin luoda uutta ja paivittaa

olemassaolevaa tietoa

Vastaajien maara: 74

39% (N = 29)

46% (N = 34) 2.5
® Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
6 29 34 5 74 3
8,11% 39,19% 45,94% 6,76%
Yhteens
) 6 29 34 5 74 3
a
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9. Tiedon l6ytaminen organisaation

sisaisista lahteista on helppoa

Vastaajien maara: 74

45% (N = 33)

39% (N =29) 1,8
® Tiiysin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
33 29 9 3 74 2
44,6% 39,19% 12,16% 4,05%
Yhteens
33 29 9 3 74 2

3
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10. Paras organisaation sisainen
tietolahde on

Vastaajien maara: 74

Kollegat II

T
Lync -- 56% (N=41) 3.6

Intrawiki 53% (N =39) 35
Sihkaposti 44% (N =32) 34
Verkkolevy 41% (N =30) 33
ServiceNOW 33
Kiytavipuheet 23) 38% (N =28) 33
Sisidiset uutiskirjeet 3,0
IRC 3,0
www.nebula.fi 46% (N =33) 20 2,7
Slack 24
OneNote 23
GitLab 2.0
Confluence 1.9
Yammer 1,7
@ En ole koskaan kuulluutkaan o Tiiysin eri mielti
@ Jokseenkin eri mielti @ Jokseenkin saman mielti

Tiysin samaa mielti
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Taysi
En ole Taysi Jokseen n
| Jokseen _
koskaan n eri _ _ Kin sama | Yhteen
_ Kin eri
kuulluutka | mielt . samaa a sa
mielta _ )
an a mielta mielt
a
45 11 2 7 7 72
Confluence 15,28 9,72
62,5% 2,78% 9,72%
% %
37 16 4 10 4 71
GitLab 22,54 5,63
52,11% 5,63% 14,09%
% %
2 10 12 35 14 73
Esimies 13,7 19,18
2,74% 16,44% 47,94%
% %
4 9 14 39 8 74
Intrawiki 12,16 10,81
5,41% 18,92% 52,7%
% %
9 21 9 27 7 73
IRC 28,77 9,59
12,33% 12,33% 36,98%
% %
0 1 2 38 33 74
Kollegat 1,35 44,6
0% 2,7% 51,35%
% %
2 15 23 28 5 73
Kaytavapuh
20,55 6,85
eet 2,74% 31,51% 38,35%
% %
0 10 17 41 5 73
Lync 13,7 6,85
0% 23,29% 56,16%

%

%
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13 33 20 6 0 72
OneNote 45,83
18,06% o 27,78% 8,33% 0%
0
0 16 25 28 4 73
ServiceNO
21,92 5,48
W 0% 34,25% 38,35%
% %
o 2 18 31 18 3 72
Sisaiset
e 4,17
uutiskirjeet 2,78% 25% 43,05% 25% o
0
25 20 8 11 8 72
Slack 27,78 11,11
34,72% 11,11% 15,28%
% %
1 10 26 32 4 73
Sahkoposti 13,7 5,48
1,37% 35,62% 43.83%
% %
1 16 21 30 5 73
Verkkolevy 21,92 6,85
1,37% 28,77% 41,09%
% %
3 33 20 15 1 72
www.nebula
. 45,83 1,39
fi 4.17% 27,78% 20,83%
% %
32 32 6 1 1 72
Yammer 44 44 1,39
44.45% 8,33% 1,39%
% %
3 3 1 0 6 13
Joku muu,
. 23,08 46,15
mika? 23,08% 7,69% 0%
% %
Yhteensa 179 274 241 366 115 1175
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Avoimeen tekstikenttaan annetut
vastaukset
Vastausvaihtoehdot Teksti
Joku muu, mika? en tieda

Joku muu, mika?

Joku muu, mika?

[Mainittu kollega nimelt&, nimi poistettu]

Joku muu, mika?

oma notepad

Joku muu, mika?

Canada

Joku muu, mika?

TechNet

Joku muu, mika?

klikkasin vahingossa tuosta.

Joku muu, mika? Intrasivut
Joku muu, mika? verkkolevt
Joku muu, mika? Intranet
Joku muu, mika? jira
Joku muu, mika? Mina itse

Joku muu, mika?

Oma uusi intra
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11. Minka, tai minkalaisen, tiedon
olemassaolo ja saatavuus auttaisi
sinua tyossasi eniten?

Vastaajien maara: 74

Vastaukset

Asiakasvastuullinen ja paivitysvastuu ohjeista

Palveluiden tekniset kuvaukset ja toimintaohjeet

Onhjeet, parempi tiedottaminen tapahtuvista muutoksista niin sisdisesti kuin

ulkoisesti.

parempi nakyvyys koko firman tekemisiin, jos siilossa tehdaan exmergea
mika syo levytilan taysin joltain palvelimelta niin SOC avaa infralle tiketin ja
infra tulee paikalle ihmettelemaan siilon exmergen levysyontia vasta
tutkimuksen JALKEEN.

Miksei SOC tiennyt mitéa siilo tekee juuri silla hetkella?

Monet ohjeet on luotu yleisella tasolla. Voisi olla vah&n tarkemminkin esim.
1) tee jotain 2) tee jotain lisaa 3) tee vield jotain lisaa. Esimerkiksi koneiden
esiasennusohje on hyva esimerkki eli tarkat stepit kuvattu miten asennus

etenee.

Etta tieto ois keskitetysti samassa paikassa mista se 16ytyy helposti ja joku
yllapitaa ja paivittaa tietoa.

Olisi hyva etta tieto olisi kootusti yhdessa paikassa selkedasti jasenneltyna.
Nyt ei tieda edes mista pitaisi alkaa etsimaan. Liséksi tietyt paikat eivat tule

tiettyja tiedostoformaatteja suoraan nakyvilla sivulla.

Selkeat tiedot eri jarjestelmista kirjoitettuna viralliseen formaattiin, eika

tunktunk-muotoon, yhdessa/kahdessa jarjestelmassa.
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Selked linjaus, mitka tiedot I6ytyvat esim. ERP:sté ja mitka toisesta

jarjestelmasta (wiki/verkkolevy/confluence).

Kuka tietda jotain Sybasesta? Oraclesta?

Kenelle kuuluu Fujitsun puhelinasiat?

Selkedt, lyhyet ja ytimekkaat palvelukuvaukset tiivistetyilla spekseilla

(mahdollisesti hinnaston kanssa). Prosessikuvaukset.

Sisdisten prosessien ja toimintatapojen dokumentointi jotta asiat tehtaisiin
aina samalla tavalla ja laatu pysyisi tasaisena riippumatta siitd kuka
toimenpiteen suorittaa.

Tama vaikuttaa myods tehokkuuteen ja tehokkuus helpottaa resursointia

No jos jotain tarvittavaa ei conflusta I6ydy lisdan sen sinne itse.

Laajemmat kaaviot palveluiden toiminnasta ja erikseen erinéisien
ongelmien ratkaisut. Palveluiden tiedon tulisi olla ajantasalla ja

avainsanoilla haettavissa.

Palveluiden kayttdohjeet asiakkaille ja palveluiden yleiset ohjeet ja parhaat

kaytannot sisaiseen kayttoon.

PV ja PHV dokumentaation selkeyttaminen, sisaltden CMDB ja

asiakaskuvaukset ja ohjeistukset.

Ajantasainen tiet

Itse koen, etta eniten auttaisi tiedon saatavuus ja haettavuus yhdesta
paikasta. Paikasta, joka on saavutettavissa milla tahansa laitteella VPN vyli
selainta kayttéaen ja on vapaassa formaatissa (ei verkkolevyja, ei word
dokumentteja jne). Talla hetkella en omassa tydssani tarvitse varsinaisesti
tietoa lisdéd, mutta olisi mukavaa, jos organisaation tieto olisi paremmin

|0ydettavissa.

Koen ettd minulla on talla hetkella paasy niihin tietoihin joita kaipaa suurelta

osin. "Uutena" tydntekijana tilaus- ja toimitusprosessit ovat epaselvia viela.

Selkea ja kattava kuvaus Nebulan tarjoamista tuotteista ja palveluista

Hyva tietamuskanta (KB) mista l6ytyy "Vapaa haku"

tama listaisi tulokset haun perusteella esim:
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"Haku: MySQL error"

Yleisesti ottaen ja kaiken tiedon osalta: tiedon helppo loydettavyys, eli
kaiken tiedon pitaisi olla yhden *toimivan* hakumoottorin kautta

|6ydettavissa.

"Kuituintra" eli kupari-intran tyyppinen jarjestelm&, mihin voitaisiin tallentaa

havainnollisesti kytkennat, paritiedot ja tilaustunnukset.

Helposti ajantasalla pidettavan, mielustti mahdollisimman

ihmisystavalliseen muotoon, kuten kuva.

organisaation laajuinen kommunikaatio(valine)

Confluence muodossa kirjoitetut pidemmat ja lyhyet palvelukuvaukset,
prosessikuvaukset, jarjestelmakuvaukset, tekninen dokumentaatio, ohjeet

yms.

Haettavan tiedon, kaikki haut, slackia ja confluencea lukuunottamatta ovat
mitattomia ja toimimattomia. Tietoa kylla on olemassa, mutta
osumatarkkuutta kuvastaa se, etta seisot ladon sisélla ja silti ammut ohi

Siita.

Ajantasainen tieto tarkeinta

Asiakasymparistdjen dokumentaatio yhdessa paikkaa, helposti

muokattavissa ja paivitettavissa operatiivisten muutosten yhteydessa.

Selkeéat prosessit ja niiden noudattaminen myds ongelmatilanteissa.

Laajamittainen tieto Nebulan oman runkoverkon laajuudesta,
talojakamokytkimien sijainnista seké& muista saatavuuteen liittyvista

asioista.

Tyon kannalta oleelliset tiedot olisi hyva olla ajan tasalla yhdessa paikassa

eika levittdytyneena pitkin eri paikkoja.

Vanhan tiedon suodattaminen pois ja kurantin tiedon saatavuus yhden

haun hautta.

Teknisten ohjeistuksien
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Geneerisesti tiedon saatavuus ja ndkyvyys. My6s jarjestelmallisempi tiedon
kategorisointi ja sailytys olisi tarpeen. Em. liséksi geneerinen hakumoottori,

jossa olisi kaikki tietolahteet indexoituna.
Asiakaskohtainen tieto olisi hyva loytaa yhdesta paikasta helposti, tieto on

talla hetkella hajautettu useaan paikkaan ja se monesti hidastaa asioiden

selvittelya.

dokumentaatio

Vikatilanteiden ajantasainen tiedoitus, aitihairididen luominen heti eika
hidas ihmettely ja jaa-jaattelu tai tietojen pimittdminen (vikatilanne tiedossa
yhdella tiimilla, mutta ei informoi muita ja aspa saa tietaa vikatilanteesta

vasta kun asiakkaat soittelee).

Solutions-puolta koskevien myynnillisten tiedotteiden olemassaolo ja
saatavuus mitka vaikuttavat suoraan-tai vélillisesti omaan tyéhon seka

asiakkaille informoitaviin asioihin.

Tieto olemassa olevista palveluista ja hinnoista. Miten palvelut liittyvét

toisiinsa.

-Asiakassopimukset

-ajatasalla olevat tuote kuvaukset ja hinnat

Kriittisempi suhtautuminen siihen mité tietoa tarvitsee ylipaatansa tuottaa.

Turha tieto peittda hyodyllisen tiedon.

Teknisen tiedon ajankohtaisuus. Kuka muokannut, koska ja miksi.

Yleiset tiedot: puhelinnumerot, tittelit > kuka vastaa mistakin.
HR asiat: mita teen jos tarvitsen, hammaslaakaria, laakaria, sahkopoydan,
miten lomat kirjataan ja minne
Talous: milloin ennustetaan, milloin ennustus aukeaa ja menee Kiinni,
milloin pitdd budjetoida, mitka ovat tilit

Mista loytyy ohjeet ?

sopimukset, tekniset ymparistot, laskutus- ja tikettihistoria auttaa. jotkut tai

kaikki naista loytyvat, mutta aivan eri paikoista ja usein taysin vaillinaisena.

Jarjestelmaarkkitehtuurikuvaukset. Palvelinten ja palveluiden relaatiot.

Dokumentaation linkitys assetteihin.
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Standardimuutosten ja -tilausten tydohjeet ja viestipohjat asiakkaalle, jotka

ovat helposti saatavilla.

- Ajantasainen kokonaiskuva asiakkaan jarjestelmasta
- Jarkeva paikka asiakkaan jarjestelman tunnuksille/salasanoille johon

voidaan rajata paasy

Kunnon ohjeet, ja toimiva tietamyskanta

Ajantasaisen tiedon, wikissa on paaaaaljon wanhaa turhaa tauhkaa joka

saattaa olla relevanttia tai sitten ei

Avoimempi/nopeampi tiedotus mm. organisaatiomme muutoksista
(uudet/lahtevat tyontekijat, kuka vastaa mistékin jne), jarjestamistamme

tapahtumista asiakkaille & sisaisesti.

Kaiken tiedottaminen sahkopostitse ei ole paras tapa, kuten nyt tehdaan

(jos tehdaan)

Hyva ohjeistus, jonka voi laittaa suoraan asiakkaalle.

Confluence/wiki tyyppinen tieto.

Mukava olisi myos saada helpommin yleistietoa esim tilausten/laskujen
kasittelijoiden prosesseista. Voi olla etta semmosia onkin, mutta en vain

osaa etsia...

Kaikista palveluista tuottamisen ja tukemisen elinkaaret samanlaisessa
formaatissa.

Yksi hakupaikka josta voi hakea kaikista sisaisista tietamyslokaatioista
materiaalia.

Jonkinlainen tietdmyskanta josta ndkee helposti mista asioista/aiheista

meilla on ylipaansa dokumentoitua tietdmysta.

kaikki vanha excel mallit

Helposti haettavaa tietoa esimerkisi Intranetista ja Yammerista.

Asiakasdatan ajantasaisuus

Kaikki asiakkuuksiin liittyvat tiedot pitaisi loytya jostain yhdesta paikasta,
intra olisi hyva. Nyt tietoa on ripoteltu ympariinsa, toinen katsoo toisesta

paikasta ja toinen toisesta, nain ollen muutoksia ei paiviteta joka paikkaan
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ja aina joku ohje on vanha. Yksi paikka mista kaikki 16ytyy helposti ja olisi

haku kaytettavissa, yrityksen oma intra pitaisi olla.

Asiakasdata ja asiakasdokumentaatio

Ajantasainen
Virheeton
Oikea

Selkea tieto kuka vastaa mistéakin tehtavasta

Ajantasaisen ja luotettavan tiedon I0ytyminen -asiasta kuin asiasta- vaivatta
Kuka tekee mita ja kuka vastaa mista
Mitd yrityksessa yleisesti tapahtuu
Henkilo - ja vastuumuutokset
Asiakashallintaan liittyvien tietojen ajantasaisuus ja saatavuus tarvittaville

sidosryhmille

Tehtavéjakotieto = kuka hoitaa mitakin tyotehtavaa

Jos tiedot olisivat yhdessa paikassa, eika tarvitsisi etsia tietoa sielta taalta.

Osa artikkeleista vanhunteneita.

Roolit ja vastuut, ajantasainen kuva palveluista ja hinnoista, dokumentoidut

prosessit

Asiakasymparistoihin liittyvat tiedot, hinnoitteluun ja muuhun myyntiin

liittyvat tiedot.

Ajankohtaisen, yhdessé paikassa ja helposti saatavilla olevan.

Painvastaisen siis kuin nykyisin.

Niin kauan kun on kaytdssa eri tietolahteitd, yksi virallinen lista misséa on

maaritelty kaikki kaytossa olevat luotettavat ja suositellut tietolahteet.

Ajantasaisen jota voisi hakea toimivalla hakumoottorilla tai etta tieto olisi

hyvin kategorisoitu jarkevaan rakenteeseen.

Ideana se etta jonkun taytyy kliksutella ettéd vanha mutta validi tieto pysyy
voimassa/haettavissa ei mydskaan ole toimiva. Nyt on sekaisin tietoa siella

sun taalla ja Snowista hakeminen ei toimi ollenkaan.




Liite 2
20 (48)

Kolleegat ja wiki ovat varmempi tietolahde, tosin wikissékin paljon

vanhentunutta tietoa.

Haluaisin tietaa kaikki tarkeat asiat, joita osastoilla tapahtuu tai

suunnitellaan.

Kaiken perustiedon kuten palvelut, hinnat, henkiléstd, yhteystiedot yms.
pitaisi olla helposti ja nopeasti luettavissa seka ajantasalla. Esimerkiksi talla
hetkelld hinnasto on hakemistolabyrintin takana jaetulla levylla, sen sijaan,

ettd se olisi 1-2 klikkauksen paassa.

Vanhalle intran henkilésto -sivulle ei taida nykyaan olla lainkaan vastinetta

ja kyseista sivua ei ole pidetty ajantasalla pitkaan.

KB:n ohjeissa erittéin tarkeétd, etté ohjeet ovat selkeét ja toimenpide
voidaan tehd& alusta loppuun ohjeita seuraamalla. Tama koskee varsinkin
migraatioita. Olisi hyva, jos uudet tyontekijat voisivat tehda jonkin

toimenpiteen suoraan ohjetta lukemalla.

Ajantasalla olevan, helposti I6ydettavan, seka tarvittaessa asiakas
kohtaisen. Etsimiseen sekd vanhentuneeseen tietoon menee liikaa aikaa ja

turhautuu.

Tietdmys erilaisista prosesseista ja toimintatavoista asiakkaiden palveluihin

liittyen
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12. Tietamyksenhallinnan

kehittdminen parantaisi

Vastaajien maara: 74

tyossi vithtymistini |. 42% (N =31) 34
tyoni laatua |I- 3,7
osaamistani II 32% (N =24) 3.5

tehoklkuuttani |I 27% (N = 20) 3.6
® Tiysin eri mielta @ Jokseenkin eri mielti
@ Jokseenkin samaa mielti Tiiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi . ) Y
| Jokseenki | Jokseenki n .
n eri ) Yhteens | Mediaa
_ n eri n samaa | sama )
mielt ) ) a ni
) mielta mielta a
a
mielta
tydssa 1 6 31 36 74 3
viihtymistan 48,65
) 1,35% 8,11% 41,89%
i %
1 3 16 54 74 4
tyoni laatua 72,97
1,35% 4,06% 21,62%
%
osaamistani 2 4 24 44 74 4
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59,46
2, 7% 5,41% 32,43%
%
1 2 20 51 74 4
tehokkuutta
. 68,92
ni 1,35% 2, 7% 27,03%
%
Yhteensa 5 15 91 185 296 4

13. Mita asioita pitaisi kehittaa, jotta

edellisessa kohdassa mainitut asiat

toteutuisivat

sinun

mahdollisimman hyvin?

Vastaajien maara: 74

kannaltasi

Vastaukset

KayttooN.

Tiedon loydettavyytta ja tuotettavuutta. X-asemalta ei [6yda mitdén. Jos

omistaa tietoja, jota ei ole muualla, se pitéisi olla hyvin helppo jakaa muiden

asiantuntijoille

Luottaminen tuotannon henkildihin, vastuunantaminen tuotannon

Kunnollinen dokumentaatio ja toimintaohjeet eri tilanteissa

aiheesta olisi parempi tai joku intra johon tietotulisi.

Piilotieto esille ja se etta tulet téihin ja kysyt Ongelmasta X joka on
aktiivisena, saat vastauksen "Lue sita Irkkia siella siitd on sanottu” nii pois
kiitos, mulla ole aikaa joka paiva lukea 1000 riveja IRC backlogia sen takia

ettd saatan 16ytaa jotain oleellista sieltd. Selkealla otsikolla sdhkdpostia




Liite 2
23 (48)

jonkinlainen yhtendistetty prosessi tietamyksen kirjaamiseen ja jakamiseen
ja levitykseen, jopa lyhyen tahtaimen tietamysta voisi antaa koko firmalle

vaikka meneillaan olevasta muutoksesta tms.

Jokainen omalta osaltaan loisi ohjeita mikali niita puuttuvat. Liséksi se
miten ohje sitten I0ytyy kun se on olemassa (linkitys asiakkaaseen,
kategoriat). Talla hetkella dokumentit viela 16ytyvat helposti SN:n hauilla,
koska dokumentteja in vield suhteellisen vahan, mutta jossakin kohtaa
dokumentteja on paljon jolloin oikean dokumentin I6ytdminen pitdé saada

helpoksi.

Etta tieto ois keskitetysti samassa paikassa mista se l6ytyy helposti ja joku

yllapitaa ja paivittaa tietoa.

Koota kaikki tieto yhteen paikkaan. Laitaa tiedon ajallapysyminen / seuranta
jonkun vastuulle kuka hoitaa ko asiakkuutta. Jatkuva kehittdminen tiedon-

osalta kaytiin.

Aloittaa jarjestelmallinen tietojen l&pikaynti ja uudistaminen yhteen
jarjestelmaan. Tahan pitaisi varata resurssit kuntoon, eika ns. omien tdiden

ohessa.

no haku toimimaan ERPissa vaikka ensiksi (+kieli kuntoon).

Sopivan tiivistetty tietdmyskanta (mahdollisesti kohderyhmittéin) josta
tarvittava tieto ja informaatio on helposti haettavissa ja tarvittaessa myos

paivitettavissa.

Prosessien ja toimintatapojen riittdva dokumentointi, ei pelkastadn miten
asia tehdaan vaan syvemmin; miksi jokin asia tehdaan jollakin tavalla ja

mihin se vaikuttaa.

Ei mitaan koska meilla on confluence ja Slack

Tietoa on helppo I6ytaa ja sité voi paivittad. Avainhenkilot tarkistavat

ajoittain KB-artikkelit, jotta ongelmat pystytaan ratkomaan tehokkaasti.

Kaikille palveluille, prosesseille ja jarjestelmille pitaisi l0ytya vastuuhenkil®,
joka on selkeéasti kaikkien néhtavilla ja tiedossa ja joka vastaa ko.

kokonaisuuden tietdmyksesta.

Hakutyokalut
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Erindisissa lahteissa sijaitsevat asiakasdokumentit ja CMDB saatava

yhtendistettyd. Unohtamatta arkaluontoisten tietojen tietoturvaa.

Asiasisalto, tiedon laatu

Itse koen, ettd eniten auttaisi tiedon saatavuus ja haettavuus yhdesta
paikasta. Paikasta, joka on saavutettavissa milla tahansa laitteella VPN vyli
selainta kayttéaen ja on vapaassa formaatissa (ei verkkolevyja, ei word
dokumentteja jne). Talla hetkella en omassa tydssani tarvitse varsinaisesti
tietoa lisdd, mutta olisi mukavaa, jos organisaation tieto olisi paremmin

|0ydettavissa.

Tyovalineena koen ERPin KB:n kankeaksi ja hankalaksi kayttaa, Intrawiki
on paljon nopeampi ketterampi ja helpompi kayttaa erikseen eri selaimessa

snowin rinnalla, jos kasittelen esimerkiksi tikettia.

Yksi toimiva ja kattava tietolahde

tietdmyskannan teksti tulisi olla mahdollisimman selkasti selitetty. Myds

selitys "Miksi tAma tehdaan talla tavalla” on hyva

*toimiva* hakumoottori joka etsii yhdella haulla kaikista paikoista joihin

dokumentaatiota tehd&an.

Tiedonhaku voisi olla tehokkaampaa ja tietoa koota enemman samaan
paikkaan. Nyt kaikki on levallaan eri puolilla ja pelkastaan oikean

jarjestelman ldytaminen on oma haasteensa

Meilla pitéisi olla vain yksi jarjestelméa johon tietoa paivitettaisiin.
Jarjestelmaa pitaisi pystya kayttdmaan helposti ja esim. verkkokuvaa pitéisi

pystya paivittamaan lennossa kun asioita konfiguroi kayttoon.

helpottaa kommunikaatiota, vahentaa laatikoitumista ja tarjota helppoja

kevyita tapoja tallentaa kommunikaation lopputuloksena syntyvaa tietoa

Kayttaa yhteisia tyokaluja jotka tarjoavat helpon tiedon hallinnan kuten
Confluence. ERPin KB ei ole dokumentointijarjestelma ja ko. haku toimii
parhaillaan erittéain huonosti, joten tieto ei ole edes kaytettavissa. Mita itse
prosessiin tulee niin yksinkertainen on kaunista. Joku PDCA periaate ja

selkeat tiedon / dokumenttien omistajat.

- Toimiva haku

- Yksi paikka operatiiviselle tiedolle
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- Yksi paikka jarjestelmadokumentaatiolle

- Verkkolevyn kuoppaaminen toimintaohjeiden sailytyspaikkana.

Tiedot ajantasalle ja helposti saataville (I6ydettéavissa)

Yhtenaistdad dokumentaatio kaytdnnoét yhteen paikkaan ja tehda se helposti
muokattavaksi. Vaihtoehtoisesti nostaa flageja pystyyn ettd tdmé& muutos
on aiheuttanut toimia ja dokumentaatio tulisi paivittaa. Tasta voisi tulla
erillinen dokumentointi taski ja se auttaisi yllapitamaan ajantasaista

dokumentaatiota?

Saatavuuksien selvittdmisen prosessia ja tyokaluja tulisi kehittaa siten, ettei
uusien liittymien toimittaminen tilauksen jalkeen pysahdy tai viivasty

puutteellisten saatavuustietojen takia.

Tyon kannalta oleelliset tiedot olisi hyva olla ajan tasalla yhdessa paikassa

eika levittdytyneena pitkin eri paikkoja.

Tiedon loydettavyys pitaisi olla mahdollisimman helppoa ja tieto pitaisi olla
sellaisessa muodossa etta sitd on helppo hyddyntaa asiakasrajapinnassa

toimiessa.

Teknisia ohjeistuksia

Ajantasaisen tiedon saaminen ja nékyvyys oikeaan aikaan ja dokumenttien

versiointikayntannot, seka duplikaattidokumenttien poistaminen

Esimiestasolla on jo ehdotettu, ettd dokumentaation tekeminen ja
paivittdminen otettaisiin tavoitteeksi, jolla saataisiin tietoa siirtymaan
paremmin esim. ERPiIn tietamyskantaan. Tama nopeuttaisi tiedon etsimista.
Samoin, odotan kovasti, ettd esim. assettirekisterissa olevat tiedot

saataisiin jotenkin linkitettya ERPIin ja ehk& myds Intrawikin.

Tietokannan ajantasainen yllapitaminen.

Olen ollut organisaatioissa niin védhan aikaa, etten osaa vastata tahan.

eos

en 0Saa sanoa

Vahemman tiedonhallintaan huonosti toimivaa politikkaa ja enemmaéan

tiedon tuottamisen enablointia hyvilla tyokaluilla.




Liite 2
26 (48)

Tiedon keskittaminen

Joku intran tyyppinen ratkaisu, josta asiat |6ytyvat helposti eikd mitaan

verkkolevyratkaisuja.

pilvipalvelut tulisivat tdhan kohtaan kyseeseen:

- slack lyncin tilalle, jotta lokit ja etsittavyys sailyy, seka paasy onnistuu

milla tahansa laitteella.

- pilvitallennustilaa, jonne tallennetaan kaikki muistiinpanot, tekniset

ympraistot, sopimukset, tarjoukset jne.

Jarjestelmaarkkitehtuurikuvaukset. Palvelinten ja palveluiden relaatiot.

Dokumentaation linkitys assetteihin.

Tietojen olisi hyva olla yhdesta paikasta saatavilla ja sen olisi hyva olla

ajantasalla.

- Yksittéainen paikka kaikelle dokumentaatiolle, siséiset ja
asiakasjarjestelmat. Kaikki osastot kayttavat samaa jarjestelmaa
- Dokumentaatiota pitéisi olla helppo muokata (myds kuvien osalta) ja
helppo etsia tietoa jarjestelmé/asiakaskohtaisesti
- Kaiken nykyisen dokumentaation konsolidointi em. paikkaan ja muiden
dokumentaatiojarjestelmien alasajo
- Projektitoimiston tuotosten dokumentaation laadun ja kattavuuden

parantaminen, ja varmentaminen ennen tuotantoon hyvaksymista

Tiedon paivittdmista ja keskittamista johonkin

varmaankin juuri niitd asioita joita tama projekti on parantamassa?

esim. Intranet tms, josta pystyisi selvittamaan kaikkia ajankohtaisia asioita.
Nyt tydaikaa menee paljon hukkaan, kun asioita joutuu kyselemaan

yksittaisilta inmisilta.

Tiedon I6ytyminen yhdesta paikasta mahdollisimman pienella vaivalla. Eli

"metatiedot” kuntoon myas.

Slack + ERP TIKETIT (ei kb) + Sahkodposti + Confluence + Verkkolevy... Ja

naiden vélille saumaton yhteistyo.
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Jirasta kun paastaisiin niin etta ei sita tarviisi kayttda vaan hoidettaisin

projektien hallinnat yms servicenowssa...

Ennaa jirassa muuta hyvaa kuin etté sinne on helpompi antaa konsulteille

accessi.

Viralliset rajaukset tietdmyksenhallinnalle ja sen vélineille. Yhtenaiset,
valmiit pohjat tietdmysartikkeleille.

ERPin hakumoottorin kehittaminen paremmaksi.

uusi tulostin

Helposti haettavaa tietoa esimerkiksi Intranetisté ja Yammerista

yksi paikka mihin tiedot tallennetaan ja jokaisella dokkarilla pitaisi olla

omistaja, henkild kuka vastuussa tietyista ohjeista, hinnastoista jne jne....

Verkkolevyt pois kaytosta ja tilalle dokumenttienhallinta. Sovittavat

tarkemmalla mita ja miten dokumentoidaan, jotta sité voidaan mitata

Pitaa
1) Maariteleilla dokumentaatiolle omistajat ja vastuuttaa omistajat
yllapitaméaéan dokumentaatiota
2) Maaritella jokaiselle palvelulle ja prosessille omistaja my6s operatiivisilla
teknisella tasolla.
3) Saada firmaan yksi yhteinen dokumentaationhallintajarjestelma. HR,
Core ja Solutions ei voi kayttaa eri alustoja.
4) Kommunikoida selkeasti kuka omistaa minkakin osa-alueen
kompetenssin (Ostot, Commvault, tunnustenhallinta) ja sen jalkeen he

saavat ja joutuvat yllapitamaan dokumentaatiota.

Tieto selkeammin tiettyyn paikkaa, nyt tuntuu olevan levallaan siella taalla

ja eivoi olla varma onko vield paikkansapitavaa

Jotta tietoa ei tarvitsisi kaivella useista eri l&hteista ja miettia sen
oikeellisuutta ja ajantasaisuutta, meilla tulisi olla jollain muotoa keskitetty
yleisen tiedon jako& sdilytys kanava (esim. siséinen intranet) Eri osa-
alueilla tulisi olla vastuuhenkil6t tiedon ajantasaisuuden ja oikeellisuuden

takaamiseksi.
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Osastojen/toimintojen jokapaivaiseen tyohonliittyvilla teknisilla ja
yksityiskohtaisemmalla tiedolla, voisi luonnollisesti olla oma sailytys- &

jakokanava.

Olisi hienoa tietdd oman yrityksen& muidenkin osastojen ajankohtaisista

tapahtumista muutenkin kuin pelkdstaan omaan tyohon liittyen.

Muutoksista tiedottaminen ajoissa

Sama vastaus kuin edelliseen. Kaikki tieto yhteen paikkaan ja helposti
I0ydettavaksi. Myos tietojen jasentdminen jarkevddn muotoon (osa

artikkeleista sekavia ja niissa poimittu useaa eri tietoa ripotellen)

Tiedon l6ydettavyys kuntoon ja tiedon omistajuus (jonka kautta vastuu

ajantasaisuudesta) selkeaksi

Tietdmyksenhallinta tulisi keskittaa ja siita tulisi kertoa nykyista laajemmin

kaikille organisaatiossa.

Sama kuin yll&, eli tieto helposti saatavilla olevaksi ja ennen kaikkea

tiedotus siita, ettd missa tieto on.

Saatavilla oleva, Nebulan itse yllapitama tietamys ajantasalle. Vanhojen
ohjeiden siivous, ja aina uuden palvelun tullessa markkinoille, valittomasti

uudet ohjeet / speksit jne.

Toimiva hakumoottori tai indexi, yllapidetty dokumentointi, vanha

muuttumaton tieto ei haviaisi.

Prosessit esimerkiksi palvelimien lisdamiseen ovat raskaat ja hyvin
manuaaliset. Suurin osa tiedosta olisi mahdollista generoida jarjestelmiin

automaattisesti.

ERPista ei edes loydy kaikkia assettirekisteriss olevia palvelimia CI
hakukentasta joten se jA& monessa tapauksessa tyhjaksi ja sitten
kommentoidaan jonnekkin satunnaiseen tiketin kenttaan ehka tuurilla mihin

asiaan tama liittyy.
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ERP ei mydskaan tue sita etta merkattaisiin monta ClI:t& samalle tiketille
joka sabotoi muuten toimivan ominaisuuden assettirekisterissa jossa

palvelimeen liittyvat tiketit nakyvat suoraan.

Lisaksi jarjestelmien dokumentoinnille olisi ihan hyva varata oikeaa aikaa

etta ne tulisi tehtya eika aina olisi nykimassa jo seuraavaan tapaukseen.

Pitaisi olla selked tieto, missa kaikki yrityksen eri henkildiden tarvitsema

tieto l0ytyy

Tehokas tietamyksenhallinta varmaankin tarvitsee vuoron/tydntekijan/tiimin,

jotta saadaan tietAmyskannalle hyva pohja alkuun.

ERPIin valmis linkki tai ohje, mik&li se on asiakaskohtainen, specifinen tai

jos se on ns. standardi kyseiselle ongelmalle.

Tiedon organisointi jarkevasti siten, etté jokainen tietaa, mika tieto l0ytyy

mistakin.
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14. Organisaatiossamme tehdaan

paatoksia rittavan, voimassa olevan

ja ajan tasaisen tiedon perusteella

Vastaajien maara: 74

® Tiiysin eri mielti
@ Jokseenkin samaa mielti

'. Jokseenkin eri mielti

Tiysin samaa mieltd

24

3

Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
n eri n eri nsamaa | sama ) .
a |
mielta mielta mielta a
mielta
7 32 33 2 74 2
9,46% | 43,24% 44,6% 2,7%
Yhteens
7 32 33 2 74 2
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15.

viestinnassa hyodynnetaan oikeita

Organisaatiomme sisaisessa

viestintakanavia

Vastaajien maara: 74

38% (N = 28)

40% (N = 30) 2.4

® Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti

@ Jokseenkin samaa mielti

Tiysin samaa mieltd

Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
eri n eri nsamaa | sama ) .
a |
mielta mielta mielta a
mielta
11 28 30 5 74 2
14,86
37,84% 40,54% | 6,76%
%
Yhteens
) 11 28 30 5 74 2
a
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16. sisaisessa

viestinnassa hyodynnetaan oikeita

Organisaatiomme

viestintateknologioita tai -valineita

Vastaajien maara: 74

3T (N=27) 49% (N = 36) 2.5
® Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mieltd
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
7 27 36 4 74 3
9,46% 36,49% 48,65% 5,4%
Yhteens
) 7 27 36 4 74 3
a
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17. Organisaatiossamme
kannustetaan uuden tiedon
luomiseen ja etsimiseen
Vastaajien maara: 74
38% (N =28) 36% (N=27) 24
@ Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
eri n eri n samaa | sama ) .
mielta mielta mielta a a |
mielta
13 28 27 6 74 2
17,57
% 37,84% 36,48% 8,11%
Yhteens
4 13 28 27 6 74 2
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Organisaatiossamme

kannustetaan vuorovaikutukseen ja

tiedon jakamiseen

Vastaajien maara: 74

- 3% (N=23) 47% (N = 35) 2.6
@ Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysin | Jokseenki | Jokseenki | Taysin .
) ) Yhteens | Mediaan
eri neri N samaa | Ssamaa i )
a I
mielta mielta mielta mielta
8 23 35 8 74 3
10,81 10,81
31,08% 47,3%
% %
Yhteens
8 23 35 8 74 3

5
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19. Miten organisaation sisaista
viestintaa voitaisiin kehittaa?

Vastaajien maara: 74

Vastaukset

Kaikille yhteiset ja toimivat valineet kayttdon seka linjaukset mihin mitakin

valinettd/kanavaa kaytetaan.

Pitaisi enemman keskittyd kommunikointiin teknologioiden sijasta.

Luottamuksen ja vastuun antaminen osaajille

lImoittaa/viestia sisaisesti hyvissa ajoin muutoksista

Irc pienemmalle osalle, séhkodposti isommalla osalle. Selkeat mailit
otsikoinnit, jos samaa viestia lahetetaan useasti kuten esim viikkoraportti
niin se aina samalla otsikolla esim. Viikkoraportti vko X
jolloin tydntekijdiden on helppo luoda tarke&a tietoa siséltavista tiedotteista

sahkopostisaannot jolloin viestit eivat huku massaan.

joku yksi yhtenainen paikka mihin kaikki kirjataan omiin lokeroihin ja

mahdollisesti kaikille nakyviin. wiki on huono esimerkki mutta wikin “tyyliin".

kiireelliset viestit sahkopostilla, mieluiten ennen kuin asiakas. Ei hyva jos
asioista kuulee ensimmaista kertaa asiakkaalta. Ehka voisi olla joku

siséinen intra / uutissivu josta nakyy ajankohtaiset asiat.

Etta sisaisesti viestitettaisiin asioista, eika niin etta pitaa arvailla ja kaivaa

tieto itse.

Hoitaa sita aikaisemmin eika juuri ennen deadlineéd

Esim. oikeasti ilmoittamalla kdynnissa olevista projekteista, muutoksista

selkeasti, etukateen tai edes, etta ilmoitettaisiin.

Ei siten, ettd "tehdaan verkkohuoltohuomenna, vaikuttaa kaikkiin

asiakkaisiin".
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slack,automatisointi triggereilla viestinnassa, joku prosessi uusien

henkildiden tutustuttamiseen (ei opi huonoille tavoille).

Tiedotuskanavien selkeys ja tieto oikeiden henkildiden/tahojen
tavoitettavuudesta (mika tukiryhma, mika jakelu). Kenties jokin newsfeed

josta seurattavissa my6s muiden tiimien ajankohtaisia asioita.

Organisaatiossamme ongelma ei niinkaan ole se etteiko tietoa luoda vaan
se etta ei ole selke&a toimintatapaa ja ohjeistusta mihin ja mité tulee kirjata
seka mita valinetta kaytetadn mihinkin. Eri osastojen omat kokeilut ja
sooloilut pitaisi lopettaa kuitenkin siten ettd se ei tapa kokeilunhalua ja

innovaatioita. Selkeét pelisaannot puuttuvat.

En osaa sanoa kun meidan tiimin sisalla homma on hoidossa.

Séahkopostilla toimitettavat paivitykset ovat talla hetkella hankala asia
uusille tyontekijoille. Aikaisempia tarkeitd tiedotteita, ei ole saatavilla uusille
tyontekijoille. Asiat, mitka on ilmoitettu sdhkdpostilla tai Irc tulisi myos

kootusti paivittdé palveluun liitettyyn Troubleshoot databaseen.

Avainasia: Ratkaisun etsiminen s&hkopostista on aikaa vievaa hommaa.
Uusilla tyontekijoilla ei ole samaa tietoa saatavilla, ellei viesteja

uudelleenlaheteta.

Yhteinen tytkalu viestintaan kaikille. Taman tydkalun tulisi mahdollistaa

pysyvien tiimikeskusteluryhmien perustaminen (toisin kuin Skype).

Selkeat linjaukset tiedottamiseen.

Mielestani talla hetkella sahkopostitse tulee tiedotteet ok.

EOS

Organisaation pitd&d nahda, etta viestinta ja yhteisollisyys on organisaation
etu. Jostain kasittAmattomasta syysta organisaatio nakee, ettéa
kommunikaatiovalineiden ja tiedon siiloutus jotenkin tukee organisaation
tarpeita. On totta, ettda omistajat voivat vaatia tietynlaista "tietoturvaa ja
muuta”. On johdon tehtava aktiivisesti taistella naita saantoja vastana ja

toteuttaa ne niin, ettd tekeminen on mahdollisimman helppoa.

Konkreeettisesti:
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- Annetaan ihmisille mahdollisuus kayttaa organisaation laajuisia

moderneja viestivalineitd yhessa (Slack) ilman lilan jaykkaa ohjausta

- Hankitaan kaikille jarkeva tapa jakaa tiedostoja ja tietoa ilman
ennakkosensuuria tai pelkoa siitd, etta "joku nyt lukee jotain" = Confluence

kaikille, ehkd Dropbox Business tai Confluun joku File manager plugin

- Selkeytetaan tiedotusprosessia, otetaan kayttoon tydkaluja kuten
StatusPage ja vastuuttetaan tiedottaminen selkeésti, mielestani jokaisella
osastolla pitdisi olla selked vastuurooli, jonka tehtava on tiedottaa
_jatkuvasti_ (viikottain) osaston uusista lilkkeista (hyvinkin tekniselld tasolla
myds) - esim. SN kehityksessa tallaista on tehty hyvin, saman pitéisi ulottua

kaikkeen

Liiketoimintayksikodiden valista viestintaéa ei ole! Nainkin yksinkertainen asia

kuin aloittaneet/lopettaneet tyontekijat sitdkaan ei tiedoteta.

Enemman viestintaa eri kanavissa

IRC on hyva, mutta isommat ajankohtaiset aitihairiét tulisi ilmoittaa

sahkdpostitse silloin kun ne avataan JA suljetaan.

Mailin ei pitaisi olla koskaan ainoa tiedonjakotapa, koska maili unohtuu noin
vuorokaudessa eika sité 10yda enaa uudestaan silloin kun siina ollutta tietoa

tarvitsisi.

Eri osastojen valistd kommunikaatiota on syyta parantaa

Mielestani nykyinen sédhkopostilla tiedon jako toimii hyvin. Kiireellisimmissa

vanhat kunnon "Tissit bambu asap lollercoaster” hilightit toimivat myds.

mahdollisuus kommunikoida ja jakaa tietoa koko organisaation laajuisesti

Samat tyokalut kaikille, Poistetaan turhat viestintdkavat / teknologiat
kaytosta, luo turhaa paallekaisyytta. Jarkeistetdan tiedon hallinnan
oikeusperiaatteita joissa organisaatio on siiloutunut Solutions, Webhosting,
Core, Finance malliin. Tunnistetaan yhtidtasolla tiedon kaytttarpeet, sen

oikeusrajaustarpeet ja virtaviivaistetaan yhtiotasolle.




Liite 2
38 (48)

Jokainen omalla tahollaan voi olla tdssa paljon aktiivisempi kuin on.
Valttamatta kaikkia ei ole vastuutettu tiedottamaan niista asioista sopivia
henkildita ja tiedottamisessa on tietynlainen kynnys. Myodskin useamman

viesitkanavan olemassaolosta johtuen (irc+lync+email+slack+kirjekyyhkyt)
jokaisella on oma vannoutunut kayttajakuntansa. Tahan mennesséa toimivin
ratkaisu on ollut Slack, jotuen modernimmasta otteesta kuin IRC. Lync
itsessaan on toimiva, mutta jossain vaiheessa sen applikaation laatu laski
ja se alkoi tuntua turhan raskaalta ja epatoivoisen tahmealta kayttada. Email
on taas viestinnan muodoista ehka heikoin, koska sitd mailia tulee
jatkuvasti, kissanristijaisista tarkeisiinkin asioihin ja sinne helposti hukkuu

se tarkea tieto.

Avoimempaa keskustelua. Salailukulttuuri kukoistaa edelleen.

Slack kaikille vaikka jopa irc:n tilalle tai irc-slack gw ajoon

Oman tiimimme sisélla tieto kulkee varsin taydellisyytta hipoen kaytossa
olevia kanavia pitkin. Viestinnalliset ongelmat liittyvatkin oman tiimimme
ulkopuoliseen kommunikaatioon esim. Coren verkkopalvelujen ja myynnin

kanssa.

Web Hosting kannalta olisi hyva jos kaikkia meidan ty6hon vaikuttavista

asioista ja muutoksista tiedotettaisiin. Nyt nain ei aina kay.

Sahkoposti on mediana hieman vanhentunut. Tiedon pitéisi olla vapaammin
saatavilla esim. "kanavissa", mika lisaisi organisaation lapinakyvyytta ja

helpottaisi mm. kehitysehdotusten luomista ja seurantaa.

Tiedottamalla asioista hyvissa ajoin

Firmatason intranetti pitéisi olla, jossa yleinen kommunikaatio.

Tiedon omistajuus ja ajantasaisuuden mittaaminen, saannollisesti.

Aiempi ty6historiani saattaa vaikuttaa, mutta mielestani hyvin mietitty
Intrasivu antaisi meille kaikille paremmat mahdollisuudet tiedon I6ytamiseen
ja paastaisiin eroon turhanpaivisista sahkdposteista, joissa tiedotetaan
asioita. Sahkoposti on hieman vanhanaikainen ja tieto tuppaa hukkumaan

postitulvaan. Verkon kulmalta 16ytyy kylla esim. henkil6on vaikuttavaa tietoa

ihan kivasti, mutta melko vanhanaikaisessa muodossa. SharePointin
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kayttoonotolla saataisiin timien palaverien muistiinpanot helposti kaikkien
tietoon ja pystyttaisiin mahdollisesti kehittamaan LEAN kaytantoja ja
tyokaluja sita kautta, paastaisiin helposti luomaan ja seuraamaan

kehitettavia ja tyon alla olevia asioita.

kaikki tyontekijat samaan kommunikointikanavaan

Silla etta ihmiset oikeasti tiedottaisivat tarkeista asioista, eika jattaisi sita

tekemattd syysta X, Y tai Z.

Tiedotus oikeille henkilbille ajoissa, mikéli tuotantoon viedaan jotain uutta.

laajemmalla jakelulla kaikkea, mutta s&hkoposti kaiketi edelleen toimivin

ratkaisu

En osaa sanoa. Meidan kulttuuri ei oikein ole koskaan ollut tietoa jakava.
Yritys ei ole liioin ulospéin suuntautunut joka osaltaan aikaansaa kulttuuria

jossa keskitytaan vain omiin tyotehtaviin.

sahkopostin sijaan sisdinen yhteinen kanava; intra tms

Pitaisi olla joku yhteinen foorumi, jonne asioita voi vieda, jotka saattaa
kiinnostaa kaikkia. Tanne voisi vieda tiedotusta, mutta ihan ohjeitakin esim.
kun uusi henkilo tulee yritykseen: hanelle valmis “tervetuloa nebulaan

paketti" yms yms.

paremmilla tyokaluilla

IRC ei toimi taméan kokoisessa organisaatiossa. Yammer palvelisi
paremmin tiedon levitysta. Postaukset jaisivat elamaan pidemmaksi aikaa

ja niita voisi kommentoida.

Kaytdnnodssa oikeaa intraa ei ole. Tarvitaan intra jonne voidaan julkaista

ajankohtaisia asioita. Ja jotka eivat havia mailivirtaan.

Meidan pitaisi ottaa O365 oikeasti kayttoon (fedroinnit+SSO). Sieltd 16ytyisi
valmiina ilman lisdkustannuksia kaikki tarvittavat viestintavalineet (intra =

sharepoint, yammer ja teams. Lisaksi se tukisi meidan O365 myyntia
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asiakkaille. Olisi helpompi myyda "managed O365" jos osattaisiin itse

kayttaa noita palveluita.

- Ainakin HR lahettelee ohjeita mailin liitteina .doc yms muodossa, néaita
hankala l16ytad my6hemmin. Voisivat olla intrassa tms. jossakin oikeassa

dokumentinhallintajarjestelmassa

Slack

sun nakki keksia tahan vastaus :D

Intranet

Enemman viestintaa ja ajoissa.

Slack.

Selvemmat vastuut viestinn&n osalta, eli maaritellaén kuka suorittaa
viestinnén ja missa tilanteissa.
Ei jateta paatosta viestinnasta kenenkaan henkilokohtaisen mieltymyksen
varaan vaan etta triggerina toimii aihe.

Jonkinlainen RSS-feed tai muu 'aina ldhelld' oleva viestintakanava.

tehokkaamman viestinnan ohjelmia

Intranet, Yammer

Tiedotukset tulevat sisaisesti aivan lian myéhaan ennenkuin ne pitaa jo

asiakkaallekin tiedottaa.

Jos on kaytossa email, slack, skype, Yammer ja irc jne., niin onko niita
likaa. Jokaiselle on varmaan on kohderyhma ja tarve, mutta onko

vaihtoehtoja liikkaa. Yleensa yritystasolla naita ei ole kovin montaa,

1) Oikea intranet

2) Yhteinen pikaviestinjarjestelma koko taloon

Tiedot keskitetysti yhdessa paikassa

Sisdaisia tiedonjakokanavia ja valineitd parantamalla/keskittamalla. Valineet
ja tekniikat voivat nytkin olla ok, mutta niiden kaytt6 ei ole yhtenaista, ja

palvelee ainoastaan osia organisaatioa.

Otetaan tyontekijat jo suunnitteluvaiheessa mukaan keskustelemaan ja
ideoimaan. Muutosten omaksuminen on helpompaa, kun on enemman

valmisteluaikaa.
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Parannuksia on jo tapahtunut, mutta vielakin liian usein tehddan muutoksia

ja vasta sitten tiedotetaan aspalle

Yksi kanava koko organisaatiolle. Kun myymme Office 365 tuotteita, niin

miksi emme kayta niita itse?

Sisaisesta viestinnasta tulisi tehda selkea linjaus niin, ettd viestintd&n
kaytettaisiin koko organisaatiossa samoja valineita ja viestinta olisi
johdonmukaista ja sitd kaytaisiin tarpeeksi paljon. Nyt monet asiat tulevat

ilmi valikasien kautta.

Viestinta on puutteellista ja lahes olematonta. Poikkeuksetta tehdyista
muutoksista asiakasymparistdihin tiedotetaan vasta kun ne on saatettu
tuotantoon. Usein kdy my®6s niin, etta ndiden olemassaolosta kuulee vasta

suoraan asiakkailta.

Yhteiset pelisaannoét. Nykyiselldén sisaista viestintda tapahtuu monella eri
tavalla, ja tuntuu etté kaikki ovat vahan eri mielta mika olisi se oikea tapa

viestia.

Bonus tavoitteita ja muita kannusteita kannattaisi ohjata nimenomaan
siihen suuntaan etta autetaan myos toisia tyontekijoita ja jaetaan tietoa eika

pelkastaan yksilotavoitteilla tyyliin kuinka monta tikettia sulkee.

Uusi intra sisaiselle tiedottamiselle tulee saada. Nykyinen tiedonkulku on

liian hidasta ja valineet vaaria.

IRC:in tilalle nykyaikaisempi viestinta valine paakayttoon.

Olisi hyva, ettd muutoksista tiedotettaisiin henkilokuntaa ennen kuin ne
nakyvat asiakkaille. Tiedon sailytyspaikat selkeiksi, etta kaikille on selvaa,
mika tieto 16ytyy mistakin. Uusien palveluiden osalta koulutukset, jotka

mahdollistavat asioista keskustelun ja ndkdkulmien esille tuonnin.




Liite 2
42 (48)

20. Mita muuta pitaisi ottaa huomioon
tietdmyksenhallinnan

kehittamisessa?

Vastaajien maara: 74

Vastaukset

Infon ajantasaisuus ja tiedon jakaminen. Turhaa aikaa menee etsimiseen

Vastuuhenkilot jotka delegoisivat tietdAmyksenhallinnan aihepiireja jotta

dokumentoinnista tulee kattava ja kunnollinen

Kaikki tietoa samaan alustaa josta ne on kdvahakea, uusista ohjeista tietoa
ja ettd ne ovat hyvaksytty joltain, eli etté joku tekee ohjeen ja laittaa sen
sellaisenaan ei ole hyva, vaan etta joku olisi taman hénen kanssaa kaynyt

l&pi typojen ja erheiden valttdmiseksi.

[poistettu ote yrityksen sisdisesta viestintavalineesta liitetysta

keskustelusta, joka sisalsi henkildtietoja]

jos tyontekijat ei tieda ettd meidan wwwe-sivuilla on ohjeita asiakkaille niin

tyontekijoiden koulutuksessa on jotain pielessa.

eli voi olla timanttiset ohjeet joka asiasta mutta jos ihmiset eivat edes tieda

mista etsia, ne ohjeet on ihan hyddyttémat sijainnissaan.

monesti dokumenttiin saattaa liittya tiedostoja, joita ei valttamatta ole
jarkevaa liittdd KB artikkeliin, vaan saisi olla joku selke& vakiomuotoinen

kansiorakenne jonne tiedostot voidaan laittaa. Verkkolevysta ei pysty

kokonaan luopua, mutta sen kayttétarkoitusta ja rakennetta voidaan

muokata.
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Etté tieto ois keskitetysti samassa paikassa mista se I0ytyy helposti ja joku

yllapitaa ja paivittaa tietoa.

Saada tuo hirvea "suo" hallintaan

Pienista puroista jne. eli otetaan yksittaisia kohtia, joita siirretaan kerrallaan
ei yritetd lahtea siirthmaan heti kaikkea. Samalla tyd saadaan pilkottua
osiin. Ei siten, ettd "Naa asiakkaat pitaa siirtda ens viikon aikana" ja sitten

siind olisi isoimmat asiakkaat kaikki.

Koulutukset. Joku alusta / keino saada porukka kiinnostumaan.

Yksinkertainen on kaunista (ja tod.nak myos tehokasta)

Pitaisi tietdd mitd muut eivat tieda ja osata arvioida se tietamys joka on sen
arvoista etté se tulee kirjata ylés. Perusasiakin tarkoittaa maareena usealle

eri asiaa.

Eri tyyppisten dokumenttipohjien kehitys siten etta kyseisella sapluunalla
taytetaan esim. asiakasymparistodokumentit, omallaan vaikkapa softa-

asennusohjeet jne.

En osaa sanoa kun meidéan tiimin sisalla homma on hoidossa.

Aitihairioiden linkitys kootuski johonkin kantaan, josta voidaan helposti
tarkistaa ja seurata olemassa olevia ongelmia. IRC:sté etsiminen on

tuskaista.

Tietamyksenhallinnan kehittdminen tulisi lisata tavoitteisiin kaikille lapi

organisaation.

EOS

Tuetaan formaatteja ja tyokaluja, jotka eivat vaadi kaupallisia tuotteita
laitteilla jossa tietoa kasitellaan. Eli ei tehda ratkaisuja, jotka vaativat
kaupallisia clientteja (esim. Office, Outlook jne). Suositaan selaimella

kaytettavia ratkaisuja ja avoimia formaatteja.

Tyo6kaluista voin kommentoida, mielestani Snow on kankea tyokalu
tietdmyksenhallintaan, siellda on hyva selata tiketteja kylla, itse kaytan sen

rinnalla eri ikkunassa/selaimessa wikia.
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Eri kayttajilla on hyvinkin erilaiset tarpeet ja kehitystyota ei pida tehda liikaa
teknisen puolen ehdoilla, vaikka se onkin varmasti tarkein alue

Sisalto tulisi olla mahdollisimman selkeeta.

Firmassa kaytettava dokumentaatio-tyokalu pitaisi valita silla perusteella,
ettd dokumentaation tuottamiseen ja I6ytamiseen tarvittava ponnistus olisi
mahdollisimman pieni.

Eli toisin sanoen valineen pitéisi olla helppokayttdinen, hyvin toimiva ja

dokumentaatiota tuottaville henkilille mieleinen.

Tallin dokumentaatiota syntyisi helpommin kun dokumentoinnissa
kaytettava valine ei tekisi dokumentoinnista epamieluisaa.

Tieto pitaisi olla haettavissa hakusanalla ja myo6skin I6ydettavissa
kategorisesti tarkan puumallin mukaan.

Itse toivoisin ettd ERP toimisi meilla tietamyksenhallintavalineena tai etta se

integroituisi jollain tapaa tietAmyksenhallintajarjestelmaan. Taannoin 52:ssa

vanha verkko Obi-Wan, joka siis nykyisin vaikuttaa Hollannissa, kertoili
kauniista maailmasta, jossa oli nivottuna yhteen tietdmyksenhallinta,
toiminnanohjausjarjestelma, IPAM (ip-intra nebulalla) jne. Minusta asioita
pitaisi vieda taman tyyppista ratkaisua kohti.
keep it simple

Ei mitddn ERP KB projektia ja kutsuta sita tiedonhallintaprosessina, kiitos.

Pidetaan asiat yksinkertaisena, helppona ja miellyttdvana kayttaa, valitaan
tyokalu tarpeisiin, ei muokata tarvetta tyokaluun.

Tehdaan semmoinen haku, jolla se haluttu tieto 6ytyy, eika tarvitse tietaa
niitd kummallisia hakusanoja kuten "haméaraa paskaa”, kokeile, hyva

hakusana wikissa.

Paakayttajamallin jalkauttaminen ontuu. Vastuulliset tekemaan
tietamyksenhallintaa tavoitteellisesti.

Mitd nopeammin saadaan kuntoon sita aikaisemmin paastaan nauttimaan
hyodyista
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Tiedon tulee olla kaikkien saatavilla helposti. Tiedon hakeminen tulee olla
helppoa: mieluisasti haku tulisi olla mahdollista suorittaa yhdesta paikasta

kaikkien jarjestelmien osalta.

Tieto pitaisi olla 16ydettavissa jarkevilla hakusanoilla ja tai loogisella

hakemistorakenteella.

Tiedon yllapitamiseen pitaisi saada myos toimiva prosessi. Esim. KB-
artikkelien vanhentuminen on ihan hyva idea, mutta kukaan ei huolehdi

omista vanhenevista/vanhentuneista artikkeleistaan.

Firmatasoinen tiedonhakumoottori. Reaaliaikaisen ja tapahtumiin
pohjaavan tiedon jakaminen automaatisesti ja rikastetusti oleellisiin

kohderyhmiin. S&hkoposti ei valttAmatta ainoa oikea tapa.

Nimeamiskaytannot tulee olla mietittyna, jotta kaikki kayttavat samaa

mallia, eikd mene etsimiseen turhaa aikaa.

Paivitetyt ohjeet muista ohjekannoista tulee piilottaa sitd mukaa kun ohjeita

ja dokumentaatiota saadaan siirrettya sovittuun tietdmyskantaan.

Pyritddn valitsemaan vain 2 kantaa, joista tietoa loytyy, jotta valtetaan
tilanne, jossa useasta paikasta l0ytyy sama ohje, hieman eri aikaan

paivitetyilla tiedoilla.

evt

Haun parantaminen? Ei tule muuta mieleen.

Tieto on helposti saatavissa, ajantasaista ja relevanttia saajalle, eli oikea
informaatio oikeille henkil6ille. Turha sahkdposti haittaa oikean informaation

Saatavuutta.

eos

Alk&aa tehkod mitaan uusia policyja tai tydkaluja ainakaan. Keskittykaa

enemman kulttuuriasioihin.

tiedon kuranttina pitaminen. Vastuun osoittaminen tiedon yllapidosta
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Data pitaa olla jarjesteltyd/jasenneltyé ja helposti lI0ydettavissa

osoiteteaan vastuita ja resursseja tahan kategoriaan

ERP on kayttajien ndkdkulmasta paan lyomista seindan.

- Mahdollisen uuden dokumentaatiojarjestelmén jalkautus niin, etta kaikki

alkavat kayttaa sita ja vanhojen jarjestelmien poisto etteivat jaa roikkumaan

tiedon taytyy olla eheaa

emt

En tahan hataan keksi muuta.

Eri jarjestelmien yhteisty6 mista kirjoittelin edellisella sivul.

Dokumentointi ja sen yllapitaminen pitaisi olla mielekasta ja matalan
kynnyksen hommaa, kenen tahansa tehtavissa. Taistelijoita olisi ehk& hyva
motivoida kirfjaamaan tydn ohessa tekemisestaan kaikenlaisia pienia
vinkkeja ja kikkoja joista saataisiin avoimesti evaluoituna nopeasti iso kasa
oikeasti kayttokelpoista materiaalia joka auttaisi jatkuvassa toimintojen

kehittamisessa.

X

Miten tietoja jaetaan ja pdaivitetdadn asiakkaiden kanssa.

Pitdad tapahtua yhtidtasolla, ei BU tasolla.
Samat periaatteet pitda olla koko talossa

Jokaiselle asiantuntijalle pitéaa tulla vastuita jostain dokumenteista.

Asiantuntijaorganisaationa padomamme on ensisijaisesti henkildiden
osaaminen ja heidan omaama tieto. Osa yrityksen tiedosta on eksplisiittista,
koodattua ja/tai kirjoitettua, mutta suuri osa tiedosta on hiljaista, henkildiden

osaamiseen ja kokemukseen sidottua tietoa. Sen nakyvaksi tekeminen ja
siirtAminen kaytantoon, ei tapahtu pelkastaan koodaamalla tai kirjoittamalla

ohjeita tai dokumenteja.
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Hiljaisen tiedon hallinta osana tietdmyksenhallintaa on meidénlaisessa
yrityksessa erittain tarkedd. Sen menestyksekés hallinta on myds
olennainen tekija tulevaisuuden tavoitteiden saavuttamisessa ja yrityksen

menestymisessa.

Tiedon etsiminen nykyisin vaikeaa, koska se on lilan monessa paikassa

eika tieda, mika tieto on ajan tasalla.

Ei lisattavaa tahan, kts. edelliset vastaukset

Selkeat rajaukset eri kanaville ja valineille, eli mité tietoa missakin ja mita

valineita kaytetddn mihinkakin tarkoitukseen.

Tieto tulisi I6ytya yhdesta paikasta niin, ettei sita tarvitsisi etsid monesta
paikasta erikseen. Vanhoista aikansa eléaneista jarjestelmista tulisi paasta

eroon.

tyontekijoiden mielipiteet ja nakemykset kaytettavyyden kannalta.

Resurssien mukaan eri ohjeet seka asiakkaille etta tyontekijoille,
tyontekijoille erikseen seka ohjeet kayttéon etta yleiset speksit mahdollisia

vianselvityksia varten.

Pelkka tieto ei tee autuaaksi. Tiedon pitda olla myds ymmarrettavissa ja

|0ydettavissa.

Varmistaa, etta tieto kulkee nopeasti ja tavoittaa kaikki ne, joita se koskee.

Jokaiselle ns. tiimille vastuuhenkild jonka kautta uudet ohjeet lisatdan
paikkaan X. (ERP tai X-levy)
Ohjeet ei voi olla useassa paikassa, Ohjeen etsintédan tai sen ajantasalla

pitamiseen ei voi tuhlata turhaa aikaa.

Lisda vuorovaikutusta eri tyontekija"tasojen” valille, jotta huomiot, toiveet ja

ideat kulkeutuvat asiakasrajapinnassa tydskentelevilta paattaville tahoille.

Lisaa koulutuksia ja palavereita, joissa oppimista voi jakaa ja asioista voi
keskustella yhdessa. HRD on talla hetkella hyvin minimaalisella tasolla.
Tyontekijdiden osaamiseen, ammattitaitoon ja keskinaiseen

vuorovaikutukseen kannattaa panostaa, silla se varmasti heijastuu

myonteisesti tyotyytyvaisyyteen, tydilmapiiriin seka tyétehoon.
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Tietamyksenhallinta - Henkilostokyselyn tulokset 2018

1. Missa yksikossa tyoskentelet?

Vastaajien maara: 58

0% 3% 10% 15%  20%  23% 0% 35%  40% 4.,

Core Services 21% (N = 12)
Finance & HR g

Service Operations

Project Services &

Consulting

Sales & AM

Marketing

Offering g

N | Prosentti
Core Services 12 | 20,69%
Finance & HR 4 6,89%
Service Operations 26 | 44,83%
Project Services & Consulting | 5 8,62%
Sales & AM 7 | 12,07%
Marketing 0 0%
Offering 4 6,9%
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2. Milla  organisaatiotasolla

tyoskentelet?
Vastaajien maara: 58

0%  10%  20%  30% 40%  50% 60%  T0%  BO% ¢

Toimihenkild

Suoritustason johto /

keskijohto

Ylin johto

N | Prosentti
Toimihenkil® 47 | 81,04%
Suoritustason johto / keskijohto | 10 | 17,24%
Ylin johto 1 1,72%




3.

Organisaatiossamme

toimiva

prosessi

Liite 3
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on

tietdmyksenhallinnan

Vastaajien maara: 58

® Tiiysin eri mieltd @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiiysin samaa mielti
Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n .
) ) Yhteens | Mediaan
eri neri n samaa sama . )
a I
mielta mielta mielta a
mielta
7 16 34 1 58 3
12,07
27,59% 58,62% 1,72%
%
Yhteens
7 16 34 1 58 3

5
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4. Pystyn tekemaan tyossani

paatoksia rittavan, voimassa
olevan ja ajan tasaisen tiedon

perusteella

Vastaajien maara: 58

45% (N = 26) 2.6

o1 eri mieltii @ Jokseenkin eri mielt
© Jokseenki maa mielt ¥ meaa mielt
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
n eri n eri n samaa | sama ) _
a [
mielta mielta mielta a
mielta
2 26 25 5 58 3
3,45% 44,83% 43,1% 8,62%
Yhteens
) 2 26 25 5 58 3
a




d.

Tarvitsemani

tieto
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IOytyy

organisaation sisaisista lahteista

Vastaajien maara: 58

4% (N = 23) 45% (N = 28) 2.6
® Tiivsin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa sama . i
a I
mielta mielta mielta a
mielta
3 23 28 4 58 3
5,17% 39,65% 48,28% 6,9%
Yhteens
) 3 23 28 4 58 3
a
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6. Tiedan kuka omistaa tiedon ja
vastaa slita

Vastaajien maara: 58

50% (N = 29)

31% (N = 18) 22
® Tiivsin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n _
_ _ Yhteens | Mediaan
eri neri n samaa sama . i
a I
mielta mielta mielta a
mielta
9 29 18 2 58 2
15,52
50% 31,03% 3,45%
%
Yhteens
) 9 29 18 2 58 2
a




7. Tiedan mihin voin

puuttuvasta tiedosta

Vastaajien maara: 58

Liite 3
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IImoittaa

34% (N =20) 2.5
® Tiivsin eri mieltd ® Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti Tiysin samaa mielti
Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin .
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri N samaa | samaa . )
a I
mielta mielta mielta mielta
8 22 20 8 58 2
13,79
13,8% | 37,93% 34,48%
%
Yhteens
) 8 22 20 8 58 2
a
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8. Tiedan miten, missa

muodossa ja mihin voin |uoda
uutta ja paivittaa olemassaolevaa

tietoa

Vastaajien maara: 58

@ Tiiysin eri mielti ® i Kin eri mielti
© Jokseenkin samaa mielti ysin samas mielti
Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin .
_ ) Yhteens | Mediaan
n eri n eri n samaa | samaa ) _
a [
mielta mielta mielta mielta
3 7 28 20 58 3
34,48
5,17% 12,07% 48,28%
%
Yhteens
) 3 7 28 20 58 3
a
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9. Tiedon loytaminen
organisaation sisaisista lahteista

on helppoa

Vastaajien maara: 58

58% (N = 34)

21% (N =12) 2,1

'. Jokseenkin eri mielti
Tiiysin samaa mielti

@ Tiiysin eri mielti
@ Jokseenkin samaa mieltii

Taysi
Taysin | Jokseenki | Jokseenki n .
) ) Yhteens | Mediaan
eri n eri n samaa | sama ) _
a [
mielta mielta mielta a
mielta
11 34 12 1 58 2
18,97
58,62% 20,69% 1,72%
%
Yhteens
) 11 34 12 1 58 2
a
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10. Paras organisaation sisainen

tietolahde on

Vastaajien maara: 58

Kollegat 4.5
Confluence AT (N =27) 4.2
Slack 4.2
Esimies 3.7
Sahkoposti 3.5
ServiceNOW 51% (N = 28) 3.5
Verkkolevy A1) 36% (N = 20) 3.3
Kiaytavipuheet 37 33% (N = 1R) 3.2
Intrawiki 3.2
Sisdiset nutiskirjeet 3.1
wawrw. nebula. fi 2.9
Lync 2.5
e | SRR N [ 2.2
OneMNote 2.2
IRC 2.0
Yammer 1,5
@ En ole koskaan kuulluutkaan [ J Tiiysin eri mieltd
@ Jokseenkin eri mielti @ Jokseenkin samaa mielti

Tiysin samaa mielti
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Taysi
En ole Taysi Jokseen n
| Jokseen _
koskaan n eri _ _ Kin sama | Yhteen
_ Kin eri
kuulluutka | mielt . samaa a séa
mielta _ _
an a mielta mielt
a
0 0 10 27 20 57
Confluence 35,09
0% 0% 17,54% 47,37%
%
_ 19 11 12 5 3 50
GitLab
38% 22% 24% 10% 6%
0 5 13 26 9 53
Esimies 9,43 16,98
0% 24,53% 49,06%
% %
3 12 13 23 4 55
Intrawiki 21,82 7,27
5,45% 23,64% 41,82%
% %
12 32 5 1 1 51
IRC 62,75 1,96
23,53% 9,8% 1,96%
% %
0 1 1 22 32 56
Kollegat 1,78 57,14
0% 1,79% 39,29%
% %
4 7 20 18 5 54
Kaytavapuh
12,96 9,26
eet 7,41% 37,04% 33,33%
% %
2 31 12 6 1 52
Lync 59,61 1,92
3,85% 23,08% 11,54%
% %
OneNote 10 27 12 4 0 53




Liite 3

12 (38)
50,94
18,87% o 22,64% 7,55% 0%
0
_ 0 10 13 28 4 55
ServiceNO
18,18 7,27
W 0% 23,64% 50,91%
% %
o 3 13 16 17 4 53
Sisaiset
e 24,53 7,55
uutiskirjeet 5,66% 30,19% 32,07%
% %
0 3 7 25 22 57
Slack 5,26 38,6
0% 12,28% 43,86%
% %
1 3 23 24 5 56
Sahkoposti 5,36 8,93
1,78% 41,07% 42.86%
% %
1 8 22 20 4 55
Verkkolevy 14,55 7,27
1,82% 40% 36,36%
% %
3 16 18 14 2 53
www.nebula
_ 30,19 3,77
fi 5,66% 33,96% 26,42%
% %
27 20 4 0 0 51
Yammer 39,22
52,94% 7,84% 0% 0%
%
3 0 1 1 1 6
Joku muu,
. 16,67
mik&a? 50% 0% 16,66% 16,67% %
0
Yhteensa 88 199 202 261 117 867
Avoimeen tekstikenttaan annetut

vastaukset



Vastausvaihtoehdot Teksti
Joku muu, mika? -
Joku muu, mika? ei
Joku muu, mika? JIRA
Joku muu, mika? Google

Joku muu, mika?

Toimitusjohtajan viikkovartti

Joku muu, mika?
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13 (38)



Liite 3
14 (38)

11. Mink&, tai minkalaisen, tiedon
olemassaolo ja saatavuus

auttaisi sinua tyossasi eniten?

Vastaajien maara: 58

Vastaukset

Tiedon keraaminen yhteen paikkaan

Lahinna erilaisten prosessien dokumentointi ja varsinkin prosessien

mukainen menettely dokumentoinnin jalkeen.

Ajantasalla olevan, hyvin jasennellyn tiedon

ajantasaisen tiedon. eli vanhoihin dokkareihin / itemeihin laitettas joku

paivamaara / revisio etta tietda helposti onko tieto vuodelta 2003 vai 2018.

Dokumentaation luominen confluenceen ja poistaminen muista lahteista

(wiki, verkkolevy). Uuden sisallon luominen on vasta alkuvaiheessa.

Asiakasymparistdjen kuvaukset / dokumentointi / vastuumatriisi

asd

Prosessit

Se auttaisi eniten, etta tieto l6ytyisi padasiassa vain Confluencesta ja
ERPIsta, nyt tietoa pitkin poikin ripoteltuna ja I6ytaminen on todella

haastavaa.

ajantasaiset

Asiakaskohtainen dokumentaatio paivystettdessa - tata on hajallaan

neljassa paikassa ja kaikkia paivitetaan fiiliksen mukaan ristiin

Lahinna selkeasti jasennelty tieto auttaisi kummasti.
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Yrityksen lopunkin virallisen dokumentaation siirtdminen pois verkkolevylta
(mita en esim. ite kayta ollenkaan) sellaisiin tietopankkeihin kuten

Confluence mista sitd on helppo etsia olisi tirke&a. Tama koskee siis

kaikkea tietoa myds asiakasdokumentaatiota, legacyinformaatiota ja

henkiléstodokumentaatiota.

Lahinna etta I&pi organisaation olisi vihdoin selvaa, ettd mikéa se virallinen

paikka nyt on. Verkkolevy voinee varmasti joillekkin organisaatioyksikaille

toimia asiakaille jaettavien dokumenttipohjien jne varastona, mutta isossa
kuvassa yrityksen pitdd antaa selked paatos, ettd missa on virallinen

dokumentaatio. Toivon, ettd Confluencessa.

Valvontadokkarit / tieto asiakasymparistosta. Vielakin verkkolevy, wiki,

conflu, snow kb, "pitaa tietaa” ja "henkild x tietda” -tasolla. Kaikki confluun.

Tieto siita, kuka vastaa mistakin ja kenen puoleen voi kaantya kun huomaa
kehittdmistarpeita.

Tyoskentelen asiakkaiden ymparistdjen parissa. Meilla ei ole oikeastaan
mink&an asiakasympariston dokumentaatio kelvollisella tasolla. Meidéan
pitdisi Service Operationsissa panostaa tahan asiaan kovasti. Nykyisellaadn
menee paljon aikaa hukkaan puuttuvan tiedon metsastykseen tai
puutoksesta johtuvaan arvailuun ja turhaan selvittelyyn. Paatoksien laatu
huononee kun jarjestelmia koskevia paatoksia tehdaan ilman tietoa

kokonaisuudesta.

Kuvaukset asiakkuuksista. esim. verkkokuvat, tietoa jo olevasta

toteutuksesta.

Mm. rutiineihin liittyvien pikaohjeiden

Tiedon tulisi olla jasenneltya ja I6ydettavissa yhdesté paikasta, seka
kaikkien helposti tdydennettavissa tai muokattavissa, kuitenkin niin etta

tiedon ajankohtaisuus ja oikeellisuus on myéskin varmistettu.

Tiedon oikea strukturointi nykyisen hajanaisuuden sijasta. Organisaation

rakenne, ihmiset ja tittelit tulisi olla saatavilla suoraan Slacksissa tai jossain

luettelossa, nyt naita ei yllapideta tai laiteta nakyville.
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Johdonmukainen ja yhten&inen tiedotuskanava. Ei ole maaritelty virallista

kanavaa. Kaikki tiedottaa eri kanavilla.

Tasapuolisesti jakaa tietoa

Ajantasoiset ymparisto- ja asiakaskuvaukset

Jarjestelmien yllapitoon liittyvaa kriittista tarkempaa tai kriittista tietoa
tarvitsisi enemman, etta ei tarvitse kayttaa suurta maaraa aikaa tiedon

keraamiseksi tai luottaa omiin oletuksiin.

- Vastuiden kuvaaminen (Palveluvastuut kaupallisesti ja teknisesti,
tiimivastuut, prosessivastuut jne.). Tama vaatisi vastuiden kuvauksen

selkeasti nimilla, ei pelkastaan titteleilla.

confluencessa asiakkaan dokumentaatio koottuna yhtendisella templatella

jotta tiedan heti minne about menna klikkailemaan

Tieto yhdessa paikassa

Haluaisin selvat ohjeet mm. ERP:in k&yttdon; miten teen tilaukset oikein,
miten teen tiketit oikein jne. Samoin tarjpoman tekemiset vaikuttavat

arkeen, mutta naista ei saa riittavasti tietoa.

dare. Care. SIMPLIFY

Ajantasaisen. Auttaisi myds jos tiedon loytaisi :D

Olisi hyva jos paatettaisiin, ettd kaytetdaan yhta, ja siirrytaan pikkuhiljaa
siihen. Nyt kun tieto on pirstaloitunut Confluenceen, Intraan, ERPiin,
verkkolevyiljje jne. on hankalaa hahmottaa, ettd mink& kuuluisi olla

misséakin ja onko tieto ajan tasalla.

Confluenceen selkeampi rakenne. Nyt esim. Service Operations -sivuja on

useampia ja eri spaceissa.

Tasta tulee taski lahinna itselle etta pitdisi documentoida enemman, mutta

aika on rajallista.

Vakiomuotoinen asiakasdokumentaatio, joka onkin kasittaakseni tekeilla.

Tilausprosessien ja niissa kaytettavien tydkalujen ohjeistus olisi hyva olla
olemassa. Koko ketju esim. miten poistetaan palvelin jarjestelmista, PHV-

palvelusta seké laskulta. Ja tietysti myos miten ne perustetaan.

Kenelta kysya mitékin listaus.
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Selkedmpaa tietoa tarjoamasta ja eri yksikdiden tehtavista

Asiakasdokumentit.

Pidemmalla tdhtaimella kaivattaisiin tietoa siitd mita puuttuu, jotta
tarvittavaa voidaan tuottaa. Tata onkin hyvin edistetty. Kenties

sopimuksellinen ja siihen liittyvélle paapiirteiselle juridiikalle olisi kysyntaa.

Ty6tehtaviin ja niiden hoitamiseen liittyva tieto ja& harmittavan usein
saamatta. Aiheuttaa sahlaysta, saatoa -ja turhaa useaan kertaan asioiden

tekemista.

Toimintaohjeet ja tydnkuvaukset

Keskitetty tieto, nykyaan kaikki on hajallaan ja tarvittavan tiedon

keraaminen on aikaavievaa

Koostettu tieto ja monipuolisemmat hakutavat yli jarjestelmien. Slack on
hyva mutta liian moni asia ei tavoita kaikkea yleis6a. Viikkovarttien
materiaali olisi hyva viestia kuukausitasolla koosteen hldstélle, siltéa osin

kun koskettaa HR tai Organisaatiota.

Isompiin suunnitelmiin ja isoihin muutoksiin liittyva tieto ja etenkin riittavan

ajoissa.

Kaikki

X

Ajantasalla oleva, yhdesta paikasta eika sielta taalta ja tuolta. Pitaisi
paattdd missa halutaan pitad ohjeet/dokumentit ja pyrkia siirtamaan

/siivomaan vanha materiaali sinne. Paikka voi olla ERP/Confluence

tekniset ja yrityskulttuuriin liittyvat

Suurin haaste on se, etta jos tydsséani l6ytyy jotain mitéd estaa tydntekoni,
niin tAméan korjaaminen ja kuka sen itse korjaamisen tekee on vaikeaa
l6ytaa. Kun oikea taho taas I6ytyy, niin eivat aina korjausta tee, vaan
kertovat miten se korjataan, vaikka se ei edes kuulu tyétehtavaani. Tama ei
pelkastaan pitaisi korjata, vaan tdmé on pakko korjata jotta tyéskentely olisi

tehokasta.
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Jatkuvasti ajan tasalla oleva organisaatiokartta/-puu jossa naamagalleria,

tiedot tyotehtavasta ja osastosta/timista/esimiehesta.

Talon sisaiset jarjestelmat, palvelimet, tietokannat, ja mita niista on sovittu,

miten ne on suunniteltu.

Asiakkaiden verkkoihin liittyvat

linux one-linerit keskitetysti




12.
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Tietamyksenhallinnan

kehittdminen parantaisi

Vastaajien maara: 58

tyossid vithtymistini 33% (N=19)

tydni laatua I-

3,8
osaamistani -
tehokkuuttan I- 3.8
[ ] Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
@ Jokseenkin samaa mielti Tiiysin samaa mielti
Taysi
Taysi _ _
_ | Jokseenki | Jokseenki n .
n eri _ Yhteens | Mediaa
. n eri n Samaa Sama .
mielt ) ) a ni
) mielta mielta a
a
mielta
tydssa 0 0 19 39 58 4
viihtymistan 67,24
_ 0% 0% 32,76%
| %
0 1 9 48 58 4
tyoni laatua 82,76
0% 1,72% 15,52%
%
osaamistani 0 6 17 35 58 4
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60,34
0% 10,35% 29.31%
%
0 2 9 47 58 4
tehokkuutta
. 81,03
ni 0% 3,45% 15,52%
%
Yhteensa 0 9 54 169 232 4




Liite 3
21 (38)

13. Mitd asioita pitaisi kehittaa,
jotta  edellisessa  kohdassa
mainitut asiat toteutuisivat sinun
kannaltasi mahdollisimman
hyvin?

Vastaajien maara: 58

Vastaukset

Tiedon keradminen yhteen paikkaan seka ajantasaisuus

Sitoutuminen prosessien mukaiseen tyéskentelyyn soveltuvissa osin.

Verkkolevy pois, tiedot Confluenceen / muualle

kaikki confluenceen mahdollisimman pian.

Dokumenttien luonti ylipdataan. Monesta asiata ei ole olemassa viela

minkaanlaista.

Tietdmyskantojen yhtenaisteminen 1sijaintiin ja vanhojen legacy ohjeiden
tuhoaminen. Poistamalla kaiken vanhan turhan ohjeistuksen helpottuu
tiedon etsiminen myds huomattavasti, kun ei tarvitse avata 100 eri

mahdollisesti oikeaa ohjetta.

Enemmaéan dokkaria ko. asiakkuudesta

asd

Intrawiki ja X asema read-only tilaan.

Tiedon keskittdminen pariin sovittuun paikkaan, luvitukset oikeiksi niihin ja

wikin muuttaminen vain luku muotoon, jotta véltetddn sinne tiedon

paivittaminen.
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prosessit selkeammiksi ja paremmin kuvatuiksi

Tehda selvat speksit siitd millainen esim. asiakas-/valvontadokumentaation
tulee olla jotta se on riittava, tarvittavat hyvaksyntaprosessit luodun

dokumentaation oikeellisuuden varmistamiseksi

Nyt dokumentaatiota on todella paljon jo confluencessa, mutta se on siela

miten sattuu.

Mielestani talla hetkella tydkalut ja motivaatio itseani lahella olevien

asioiden dokumentoimiseen on hyva. Puuttuvia palasia on ehka:

1) Dokumentaation auditointi ja laatu, ei ole kiva, etta dokumentaation
siséllon eheys ja lukeminen on pelkastaan tekijan vastuulla yksin - itselleen

kirjoittamien ei aina ole kovin hedelmallista

2) Tiedon omistaja (kuka vasta etta joku dokumentti korjataan jos siind on

selkeda virhe)

Tagit kuntoon kanssa ja/tai suomi/englanti sekametelisoppa kuntoon.

Uuden tyontekijan tulo -hyvana esimerkkina.

Selked, yksi paikka josta tiedot 16ytyvat, seka tiedon eheyden

varmistaminen esim. kannustamalla dokumentoimaan tietoa keskitetysti.

Organisaatioomme pitéisi saada kaytannoksi sellainen kulttuuri, jossa
mitd&n suoritusta (projekti/hanke/uusi jarjestelmé/uusi
asiakasymparisto/tms) ei hyvaksyta suoritetuksi/tuotantoon ennen kuin
asiasta on edes jonkinlainen dokumentaatio. Nykyisellaan asia on meidan
Service Operations -osastolla taysin tekijan viitsimisesta kiinni, josta seuraa

se, etta sita ei yleensa tehda.

Se, etta jos tehdaan jotain nii se kirjoitettaisiin ylos, yleinen dokumentaation

rutinoituminen.

Tiedon loytamista pitdisi helpottaa. Tiedostettu ongelma, etta tieto on

monessa paikassa, on toivottavasti hoitumassa.
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Dokumentaation luomisen ja yllapitdAmisen arvoa pitdisi saada ylemmas
monilla organisaation tasoilla. Dokumentaation tekemiseen pitéisi olla

riittavasti aikaa ja tekijoille sopivasti tavoitteellisuutta.

Tiedon siirto Confluenceen ja Confluence rakenteen taysi uudelleen
suunniteltu yhtenaiseen ja yksinkertaisempaa malliin, nykyisessa onnistuttu
luomaan pirstaloituneen kokonaisuuden, jossa paivitysten seuraaminen

vahintdan haastavaa ja samaa tietoa syntyy siiloihin...

Luottamus henkilokuntaan ja yhtendiset tavat

Yhtenainen ja sovittu tapa

Nebulan ja Telian strategian selkeyttamista, seka siita tiedottamista.

Tieto pitaisi I6ytya vain muutamasta lahteesta/jarjestelmasta. Talla hetkella
tieto on jakaantunut liian useaan eri jarjestelmé&an ja tieto ei usein ole

ajantasalla.

Tietamyksen lisadminen tulisi saada osaksi jokaisen tyontekijan arkipaivaa.
Henkilokohtaisesti saan lisattya ja yllapidettya tietamysta ketterasti, mutta
toivoisin, etta tietdmyksen luomista vastuutettaisiin enemman my6s muualle
organisaatioon ja sita syntyisi jatkuvalla tahdilla my6s ympari

organisaatiota.

confluencen asiakasdokumentaatioon templatet

Asioita pitéisi tehda eika vain puhua tekemisesté ja prosesseista

Sovitut ja selkedsti kommunikoidut tiedotuskanavat kaikille kayttoon.
Epavirallisten kanavien (vanha intra jne) sulkeminen. Ajan allokoiminen

tiedotuskanavien kehittdmiseen.

Perehdytysta ja koulutusta rauhallisella, selkeélla otteella.

Tiedon sijainti, tiedon muoto, aikaa tutustua tietoihin

Opetella kayttamaan hyvin sité sovittua jarjestelmaa ja kayttaa sita. Nyt kun
jarjestelmia on monia, niin ei tiedonhallinnan nakékulmasta osaa kayttaa

mitaan hyvin.

Dokumentointi on nyt vahan mallia "se tekee ken ehtii", dokumentointi

pitaisi vastuuttaa ja maarittaa suoraan tyotehtaviin kuuluvaksi.
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Tieto on viela hajanaisesti ympariinsa ( paasaantoisesti Conflu, wiki,
verkkolevyt, eri henkildiden paassa yms) missa auttaisi se etta tieto

saataisiin kerattya yhteen lokaatioon, yleisesti koko organisaatiossa.

Tieto mieluiten yhdessa paikassa.

Nebulan sisaisten prosessien kuvaamista (uimaratakuvat)

Hakutoiminnot X asemaan.

Confluencea pitaa edelleen kehittdd seka sisallon etta rakenteen osalta.

Itse kaipaan myos lisaa kayttokoulutusta

Nyt tietoa pitda etsid monesta paikasta ja aikaa menee hukkaan. Eli pitéisi
tehda heti yksi paikka, missa olisi edes linkki sijaintiin jos ei voida/ehdita

siirtaa tietoja uuteen paikkaan.

Kaytettava tieto pitais olla mahdollisimman selkokielisesti saatavilla ja tietoa

saisi olla tarjolla kattavasti. Paljon hyvaa tietoa, paljon hyvéaa tyota.

Tiedon kulun tulisi olla avoimpaa - pdrssiyhtion vaitiolo
velvollisuussaéantoihin vedotaan sellaisissakin tilanteissa, jossa nilla ei ole

relevanssia.

Pitaisi myds tietédd, mita kanavaa olisi jarkevéa seurata esim. confluencessa

- jos seuraa kaikkia- menee itsekin tukkon - eika lopulta seuraa mitaan.

Slack taas on ihan pelkk&é jauhantaa. Sieltd on vaikea loytaa asiallista

tietoa.

Tiedon etsimiseen on vahan aikaa, joten se tulisi olla helposti I0ydettavissa

eri hakusanoilla. Confluencen kayttdonotto on auttanut asiassa paljon.

confluenseen on koottu paljon asioita, mutta sieltd on todella hankalaa
|oytad yhtadn mitaan.
Tietoa olis kylla tarjolla, jos se olisi helposti [0ydettavissa.
Confluensesta pitdisi saada jokseenkin selkedmpi, jos se on vaan

mahdollista

Katso edellinen vastaus

Tiedottamista ja sen sisallon jalostamista/koostamista esim. confluence.
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Sisasité tiedonkulkua nopeammaksi. Esimiehet ja timinvetajat voisivat

tiedottaa, mitd on meneilldan ja tulossa.

Hyva meno

X

Dokumenttien keskittaminen yhteen tai max 2 paikkaan, seka ajantasalle

saattaminen.

hyvin jasennelty, ajantasainen ja keskitetty sijainti ohjeistuksille helpottaisi

uuden tyontekijan omatoimista perehdytysta.

Prosessien noudattaminen, seuraaminen, ja niiden tietdminen. Tuntuu silta,

ettd prosesseista poiketaan lilan paljon Nebulassa.

Talon sisdisia asioita pitaisi sopia ja dokumentoida enemman.

Toivomus olisi ettd intran vanhasta tiedosta saisi paivitetyt versiot confluun

mahdollisimman pian

linux one-linerit keskitetysti
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14. Organisaatiossamme
tehdaan paatoksia rittavan,

voimassa olevan ja ajan tasaisen

tiedon perusteella

Vastaajien maara: 58

52% (N =30) 2.6

o eri mielt @ Jokseenkin eri mielt
© Jokseenkin samaa mielt ¥ maa mielt
Taysi
Taysi | Jokseenki | Jokseenki n .
_ _ Yhteens | Mediaan
n eri n eri n samaa | sama ) _
a [
mielta mielta mielta a
mielta
2 23 30 3 58 3
3,45% 39,66% 51,72% 5,17%
Yhteens
) 2 23 30 3 58 3
a
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15. Organisaatiomme sisaisesséa

viestinnassa

hyodynnetaan

oikeita viestintakanavia

Vastaajien maara: 58

19% (N =11) 52% (N =30) 2.9
@ Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mieltii Tiéiysin samaa mieltéd
Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin _
_ _ Yhteens | Mediaan
n eri neri n samaa samaa . )
a I
mielta mielta mielta mielta
4 11 30 13 58 3
22,41
6,9% 18,97% 51,72%
%
Yhteens
4 11 30 13 58 3
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16. Organisaatiomme sisaisessa
viestinnassa hyodynnetaan
olkeita viestintateknologioita tai -
valineita

Vastaajien maara: 58

2,9
o eri mielt @ Jokseenkin eri mielt
© Jokseenkin samaa mielt ¥ maa mielt
Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin .
_ ) Yhteens | Mediaan
n eri n eri n samaa | samaa ) .
a [
mielta mielta mielta mielta
4 12 29 13 58 3
22,41
6,9% 20,69% 50%
%
Yhteens
) 4 12 29 13 58 3
a
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17.

kannustetaan

Organisaatiossamme
uuden tiedon

luomiseen ja etsimiseen

Vastaajien maara: 58

35% (N = 20) 2.7

" Jokseenkin eri mielti

@ Tiiysin eri mielti

@ Jokseenkin samaa mielti

Tiéiysin samaa mieltéd

Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin _
_ _ Yhteens | Mediaan
n eri n eri n samaa | samaa ) .
a |
mielta mielta mielta mielta
2 20 29 7 58 3
12,07
3,45% | 34,48% 50%
%
Yhteens
) 2 20 29 7 58 3
a
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Organisaatiossamme

kannustetaan vuorovaikutukseen

ja tiedon jakamiseen

Vastaajien maara: 58

52% (N =30) 2.8
@ Tiiysin eri mielti @ Jokseenkin eri mielti
© Jokseenkin samaa mieltii Tiéiysin samaa mieltéd
Taysi | Jokseenki | Jokseenki | Taysin _
_ _ Yhteens | Mediaan
neri neri n samaa samaa . )
a I
mielta mielta mielta mielta
3 14 30 11 58 3
18,97
5,17% 24,14% 51,72%
%
Yhteens
3 14 30 11 58 3
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19. Miten organisaation sisaista
viestintaa voitaisiin kehittaa?

Vastaajien maara: 58

Vastaukset

Avoimuutta viestintaan lapi koko organisaation.

Verkkolevy pois, tiedot Confluenceen / muualle

enemman blogi-kommunikaatiota, raottaa hienosti tekemista eri osissa

taloa.

Maileista myds joku historia blogi johonkin
Toimitusjohtajalle joku OIKEASTI ESITYSKAYTTOON soveltuva KIINTEA

setti, eli kunnon mikki ja kaiutiin. Olisi myds mita mainiointa jos

Toimitusjohtajan infot olisivat jatkossa saatavilla slackin kautta, eli siella
olisi esim #general ryhméapuhelu mihin kaikki voi liittyd. Itse pidan
viikkovartteja hyddyllisené asiana ja haluaisin etté niitd jarjestettaisiin myos
jatkossa. Niista voisi kuitenkin kehittaa hiukan parempia juurikin kunnollisen
mikrofonin ja kaiuottimen avulla. Lisaksi moni varmasti tykk&aisi enemman

slackista kuin SkypeForBusineksesta.

Confluence on kuulemma meidén virallinen tiedotuskanava, jos nain on,
toivoisin, etta se olisi pakotettuna etusivuna jokaisella nebulalaisella, jotta
pystyttaisiin varmistamaan, etta kaikki nakevat ainakin otsikkotasolla viestit.

Etusivun visuaalisuus toi kaivattua selkeytta kokonaisuuksiin.

Kriittiset tilanteet tulee edelleen tiedottaa myds sahkodpostitse ja

tekstiviestitse.
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selkeytta

Annettaisiin aikaa esim. dokumentoimiseen

Talla hetkelld suurin aukko tiedonsiirrossa ja uusien teknologioiden ja
tyotapojen opiskelussa on se, etta
koko asiakaspalveluorganisaatio on johdettu malliin, missa tiedon
kehittaminen ja oppiminen ei ole keskidssa. Vain tuntitoilla asiakkaille on
valia. Asiakkaat eivat tuntitdinéd valitettavasti meidan sisaista oppimistamme

maksa.

Johonkin henkilot kuvineen.

Avoin kommunikointi yhtion asioista ja suunnitelmista. Varsinkin nyt kun
suurempia muutoksia on jo nahty, henkiléston ajan tasalla pitdminen

suunnitelmista tai edes niiden raakileista vahentaisi kaytavapuheita.

Tietoa hallussaan pitavat henkil6t pitaisi jotenkin motivoida kirjaamaan asiat

aina Confluenceen ennen kuin ne unohtuvat.

Selkeéat pelisaannot, milloin pitaa luoda tietoa muille, mihin se pitaa laittaa

ja mista tieto loytaa

Confluencen kayttd sahkopostin syrjayttajana on lahtenyt ihan hyvin
likkeelle mutta sita pitaisi jatkaa. Confluencen blogit jadvat monelta

huomaamatta koska se ei ole vield "firman etusivu" kuten intra viela on.

Yhdistamalla eri dokumentointi jarjestelmat ja selkeyttamalla vastuita.

Yhtendinen ja virallinen tapa. Slackisséa sata eri keskustelupalstaa ja Conflu

heitetd&n hujan hajan tietoa.

Tiedon jakaminen ja dokumentointi

Ottamalla modernit tyokalut kayttoon esim. O365, seka laittamalla

Conflunce kuntoon. Vanhat 'tyokalut' voisi vindoin haudata.

Vahentaa tiedotuskanavia ja kayttaa tiettyja kanavia tiedon jakamiseen, etta
tieto menee kaikille, joita se koskee. Joitain asioita mietitddn "liian korkealla
tasolla" ja siité ei tunnu usein seuraavan kaytannon tasolla/tiimi tasolla

parannusta tilanteeseen.
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Prosessit ja tydkalut ovat kohdallaan. Sisaista viestintaa tulisi kehittaa silla,
etta naita sovittuja ohjeistuksia noudatettaisiin tehokkaammin ja

hyddynnettaisiin aktiivisesti.

mika on sisaisen viestinnan paakanava?

en tieda

Selkeat ja sovitut viestintdkanavat kayttoon.

Hyva kysymys.
Hyvalla mallilla talla hetkella ollaan.

Blogiteksteja on vaikea l6ytaa, hakea ja huomata.

Yhtenaistaa kaytettavissa olevia viestintdkaytantoja ja -tapoja.

"Mieluummin liikaa kuin liilan vahan". Jos arveluttaa, pitaisikbhan jokin tieto
jakaa muille, oikea vastaus on: pitéisi. Reippaasti vaan sahkopostia

laajallakin jakelulla.

Slack on erittain toimiva.

Viestinnan keskittdminen ja viestimisen lisdéaminen ylipaansa

Sisainen tiedotus ensiksi kuntoon.

Taman jalkeen asiakastiedotus

Pelisaannot pitaa sopia.

Slack'iin selkeat pelisaannot, milla kanavilla keskustellaan mistékin. Nyt

asiakanavatkin aivan liikaa viihdekaytossa

Vaikka sahkoposteista tunnutaan haluavankin eroon, niin itse pidan niita
parhaimpana tapana. Ne on paljon helpompi vaikkapa lajitella sopivaan
kansioon kuin jotain slack -viesteja. Viikkovartit voisi Iahettdd seka tallentaa
laadukkaasti. Lync sopii hyvin, mutta sen kaytossa ja laitteissa olisi

parannettavaa.

en osaa sanoa

Viestintakulttuurimme tulisi kiinnittda huomiota ja sen tulisi olla
avoimempaa. Mitkaan tekniset valineet eivat auta, mikali aitoa tahtotilaa

avoimeen ja tasapuoliseen viestintdan ei ole.
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Myos oikeiden sidosryhmien/kohderyhman Ioytaminen viestintaan vaikuttaa
olevan hankalaa. Viestintd menee hukkaan, mikali sen kohderyhma on

vaara.

Valitettavasti koskaan ei saavuteta kaikkia, mutta esim. seurantasanojen

asettaminen slackiin on auttanut itsella.

Selkea omistajuus ja tavoitteet viestinndlle: tahoja ja viestinta "domaineja”

voisi olla useampi.

Meidan tulisi saada uskottava ja mielenkiintoinen valine, jolla voitaisiin
nopeammin valittaa sisaista tietoa. Ja etta saisimme henkilokunnan
lukemaan viesti.

Slack ei tdhan toimi.

Hyva meininki

X

Suunta nayttdd menevan parempaan, nyt kun Slack on ymmarrykseni
mukaan paa kanava. Viela toki on henkilgista itse kiinni, osaaka hyddyntaa

sita optimaallisesti.

parantamalla sita

Dokumentointia, edes jollain kevyella tasolla, pitaisi vaatia.

en osaa sanoa
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20. Mita muuta pitaisi ottaa
huomioon tietamyksenhallinnan

kehittamisessa?

Vastaajien maara: 58

Vastaukset

Exit-prosessissa tiedon keruu lahtevilta tyontekij6iltd dokumenteiksi.

tiedon ajantasaisuus, dataa ei saa jattdd matdnemaan varsinkin jos
uudempi versio on jossain luettavissa. haut I6ytaa vanhoja dokkareita liian

usein.

vahentaa jarjestelmien maaraa heti. Tiedonhaku on sekavaa

asd

Tiedolle pitaisi I6ytya omistajat

Omistajuus / Vastuut

Tiedon hallinnan / paivittamisen helppous

paivittdminen

Se vaatii aikaa, sen pitaisi olla intuitiivista.

Edellisen vastauksen resurssointi. Koko organisaation tule tuottaa

dokumentaatiota samalla laadulla ja vaateillla, ja samaan paikkaan.
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Sisaisen tiedon seké luottamuksellisen tiedon eron jalkauttaminen
organisaatioon oikeasti. Dokumenttiluokitukset kayttoon seka naiden

ymmarryksen lisaaminen.

Slack ja Confluence ovat molemmat hyva juttu! Meilla on valineet nykyisin

hyvassa kuosissa, mutta toimintakulttuuri kaipaisi viela parannusta.

Pelisaannot

emt

KIS sdanto ja siiloutumisen purkaminen

Kokonaisuus ja tiimit

Ihmiset

Johdon pitaisi myos sitoutua tdhén, jos aiotaan saada jotain aikaiseksi.

Tulisi panostaa enemman pragmaattiseen ajatteluun ja kaytdnnon asioiden

kuntoon laittamiseen.

Veikkaan, ettd yksi olennaisin asia on roolit ja vastuut. Kuinka saadaan
jokainen tyontekija tuntemaan vastuu tietamyksen kehittamisesta. Tama

olisi hyva esimerkiksi sitoa ihmisten tavoitteisiin ja jatkuvaan seurantaan.

yhtenéinen tapa tehdé ja dokumentoida

aloittaa tekeminen

Kaikilla ei virtaa Linuxia veressa.

Tiedon olemassaolo ei auta, jos kukaan ei sita 16yda.

Pitaisi keksia ratkaisuja, joiden avulla saataisiin asioita enemman
dokumentoitua ja mahdollisesti saada oleellinen tieto jadmaén taloon

osaajien vaihtaessa tyopaikkaa.

Legacy-ohjeita pitaa sailyttaa niin kauan kuin legacy-palveluja on yhtaan
ajossa. Nama pitaisi kuitenkin olla erittain selkeasti merkitty legacy-ohjeiksi,

ettei kukaan ala noudattamaan niité jokaiseen tapaukseen.

Conflusta on talla hetkella eri timeilla omat spacet mihin documentointi
tehdaan, mutta tuonne voisi olla varmaan hyva lisaté joku general tms

yleinen missa olisi ohjeistukset company-wide kaikille sellaisissa asioissa
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mitk& koskettaa kaikkia? Tieto on muuten valilla aika vaikea Ioytaa eri

spacejen alta.

Vanhojen tietopankkien alasajo ja tietojen siirto keskitetysti yhteen

paikkaan.

Lisda paukkuja confluenceen

Tiedon laatuun ja laadunhallintaan kiinnittéisin huomiota, eli siihen etta tieto

on selkokielista ja kayttokelvollista/ajantasaista.

Tietamyksen hallinnassa tulisi kiinnittdd enemman huomiota hiljaisen tiedon
vaikutuksiin ja sen jakamiseen. Tieto ja tietdmys ovat paljon muuta kuin
pelkka bitteina tai kirjallisena oleva data. Suuren vaihtuvuuden myota,

hiljaista tietoa haipyy organisaatiosta paljon.

Tiedon ajantasaisuuteen, ettéd vanhentuneet artikkelit siivotaan pois.

Saanndlliset tietoiskut - esim. viikkovarttien yhteydessa

Varmistaa, etta kaikki osaavat ja ovat halukkaita kayttamaan valineita.

Hyva meininki

X

Pitaisi ottaa huomioon kunkin tiimin tarpeet. Tarpeet on niin erillisia, eri
tiimeissa. Kustakin tiimista olisi hyva olla mielipiteet/ tarpeet tiedossa, siina
vaiheessa kun esim. ohjetta luodaan. Esimerkiksi ohje dokumentin pohjan

kehitys ei varmaan olisi huono idea.

varmistaa, etta kaikki sitd osaa oikeesti kayttaa ja antaa kaikille aikaa sen

kayton oppimiseen
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dunno
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Tietdmyksenhallinta — Projektisuunnitelma

N~

nebuls

Tietamyksenhallinta

Projektisuunnitelma

Projektis

s
“
1.4.2018 Projektin paatés
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Projektin aikatauluseuranta Q1/2017 rebuis

. Vaihe % f'i ~ Ajankohta % Tila

. Toimitusjohtajamshaastattelu 25412017 Valmis
Projektinglgituse " (¥ o - %0 W \aimis
Aiheen esittely

+  Esittely sidosryhmille timipalavereissa 15.2.2017 — Q1/2017 Valmis
15.3.2017

1 kartoitus 1
kiloStokysely avoinni '15#—31,3.2017 Q1/2017 Valmis

Ryhmahaastattelut aiheen esittelyn yhteydessa

Jatkuu 7
Q2/2017

Teorian kerddminen 1.1.2017 alkaen

Projektin aikatauluseuranta Q2/2017 rebuis’

. Vaihe - N Akeauy W Tia
. Kehityssuunnitelman hyvéksyntéa (esittely johtoryhmalle) 2.5.2017 Valmis
Riad e -

|deointiwwgmy|’:hamn kehittmisesta 452017 W Vaimis

Prosessin 1.0 version ja Confluencentestikayton aloitus 16.5.2017 Valmis
' nanEsa 1.0a jarjestelmat (esittely ‘@201 7 j valmia

Slack avattu koko yrityksen kayttéon 14.6.2017 Valmis

Prosessin versic‘ﬁ.Oqukaistu am—— 28.6.2017 Valmis

Prosessija tyokalut koulutettu 30.6.2017 Jatkuu
« Osa tiimeista koulutettu ennen kesélomia — Q3/2017




Projektin aikatauluseuranta Q3/2018

-
Vaihe '

. Keséloma

Opintovapaa
‘ Koulutukset

Prosessikehitys

g Aikataulu

7/2017
8/2017

| Q3/2017
Q3/2017
Q3/2017

Q3/2017

Liite 4
3(4)

-
‘ Tila

Jatkuu
Q4/2017
Jatkuu
Q4/2017
Jatkuu
Q4/2017
Jatkuu
Q4/2017
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Projektin aikatauluse%nta Q4/2018

Vaihe Projekti keskeytetty toistaiseksi llkaia’mu - i
Koulutukset Q4/2017 Kesken

Jatkuvangrese lkmk% ™ TN aa%017 W (csken

Prosesakehitys Q4/2017 Kesken

Projektin aikataulusegnta Q1/2018

Vaihe Projekti keskeytetty toistaiseksi  Aikataulu . B

Projektin paatas Q1/2018 G E

Tulostenw- ‘ ' 01?18 w Kesken

*\c e of
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Tietdmyksenhallinta — Kehityssuunnitelma

N7

nebuls

Tietamyksenhallinta

Kehityssuunnitelma

Paakohdat

Yksi paaasiallinen tietdmyskanta (Confluence)

Tarvittaessa hyodynnetéaan muiden jarjestelmien ominaisuuksia tukena

Saastaa aikaa, kun kaikkia tarvittavia sisaltotyyppeja voidaan luoda ja paivittaa yhdessa
jarjestelmassa
Saastaa rahaa lisaohjelmien lisenssikustannuksissa (esim. Microsoft Visiota eitarvita)

Yksi paaasiallinen digitaalinen viestintakanava (Slack)
Tarvittaessa hyédynnetdan muiden kanavien omianaisuuksia tukena

Saastetaan aikaa, kun kaikki ovat tavoitettavissa saman kanavan kautta

Mobiilikaytto ja helppokayttoisyys lisaa tuottavuutta, helpottaa yhteistyota ja tiedon valitysta ja
Saatavuutta

Sisainen tiedonvalityksen alusta (Intranet)
Yrityksen siséinen kotisivu ajankohtaisille asioille ja tietdmyksen hakemiseen
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N~

nebuls

Versio 1.0

Jarjestelmat

Tarvittavat ominaisuudet nebuls

Dokumenttien

hallintajarjestelma Ratkaisutietokanta

Sisainen
Pikaviestintavaline tiedonvalitysalusta
(intranet)
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Dokumentaatiojarjestelma rebuis’

+ Valittu jarjestelma: Confluence
* Hyodyt ja perustelut

— Yksi tyokalu, jolla voi tuottaa tekstia (wiki formaatissa), kaavioita ja
arkkitehtuurikuvia

— Dokumenttien ja tiedostojen tallennus ja versiointimahdollisuus

— Tuki multimedian upottamiselle osaksi sisaltéa (video, kuva, &ani)

+  Kayttotarkoitus

— Péaéaasiallinen tietamyskanta koko organisaation kayttoon

— Kaikki sisalto tallennetaan ensisijaisesti tanne, mahdollistaa tarpeellisten
siséaltdtyyppien luomisen ja muokkaamisen

Dokumentinhallintajérjestelma netuis’

+ Valittu jarjestelma: Dokumenttipankki X (nykyinen ratkaisu)
— Jatkokehitys: arvioidaan Office 365n ja Confluencen soveltuvuuttaa korvaajaksi

* Hyddyt ja perustelut
— Dokumenttien tallennuspaikka ja versionhallinta (nykyisessa ratkaisussa ei ole
versionhallintaa)

— Joidenkin dokumenttien muotoilun pitéa olla wiki —sisaltéa rikkaampaa (esim.
markkinointimateriaalit, esitykset ja muu asiakkaille tarkoitettu sisaltd)

+  Kayttotarkoitus

— Sisaltaa dokumentteja, joita voidaan jakaa sisaisesti tai ulkoisesti

— Dokumenttien formaatti on universaalisti tuettua, ja sisalté ja muotoiluvalinnat wiki —
formaattia rikkaampaa
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Ratkaisutietokanta rebuis’

+ Valittu jarjestelma: ServiceNOW (nykyinen ratkaisu)

* Hyoddyt ja perustelu

- Jarjestelmassa kasitellaan kaikki operatiiviset tydpyynnot, joten niihin liittyva
tieto on hyva olla helposti ja nopeasti saatavilla samassa jarjestelméassa

— Ratkaisuartikkelit on mahdollista linkittaa jarjestelman muihin kohteisiin
(tybpyynto, palvelu, asiakas, laite...) ldytamisen helpottamiseksi

+ Kayttotarkoitus

— Lyhyet kaytto- ja tydohjeet tekstimuodossa
+ Artikkelit linkitetaan liittyviin kohteisiin tiedon I6ytamisen helpottamiseksi

Pikaviestinta b

+ Valittu jarjestelma: Slack
» HyOodyt ja perustelu

— Tiedon jakaminen nopeasti yhteisen kanavan kautta
— Tiedolle on olemassa oikeat kanavat
+ Vahemman sahkopostia

+ Kayttotarkoitus

— Sisainen keskustelukanava, puhelu- ja videokokoukset henkildiden,
tiimien, yksikoiden ja koko organisaation kayttoon
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Sisainen tiedonvalitysalusta (intranet) retuis’

« Ehdotettu ratkaisu: Ei viela tiedossa

+ Useampi kuin yksi nykyisista jarjestelmista sisaltaa kaivattuja ominaisuuksia
intranetiksi

+ Uusien jarjestelmien kayttéonoton myota saadaan lisda kayttokokemuksia, ja
vaatimuksia intranetin uudistamista varten

* Perustelut ja hyodyt
— Yksi paikka, jossa voidaan yhdistaa ja esittaa tietamys eri tietolahteista ja yksikodista
— Tietamyksen haku, ajankohtaiset asiat ja uutiset saatavilla samasta paikasta

* Purpose of Use

— Kotisivu, eli intranet, koko {ritykselle, josta paivan voi aloittaa, ja l16ytaa/seurata
kiinnostavaa sisaltéa ja hakea tietoa

Versio 1.0 ‘

y 3
Prosessi
M
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) . %
Prosessin versio 1.0 nebul

* Ehdotettu prosessin versio 1.0 sisaltaa seuraavat
vaiheet:

Arvioi ja tunnista

Keréaa ja koosta

Tallenna ja paivita

Loyda

Jaa

ORWN =

+ Osa vaiheista sisaltaa paallekkaisia, tai samankaltaisia,
tyovaiheita, jotta tarkeimmat asiat otettaisiin huomioon
riippumatta mista vaiheesta prosessia tyo aloitetaan

Arvioi ja tunnista retuis’

« Uuden tietamyksen luominen

+ Kysy ja vastaa naihin:
— Mita tietamystéa meilla aiheesta jo on?
+ Onko meilla jo tietamysta tasta aiheesta, ja voitaisiinko sita kayttaa tai paivittaa?

— Mita tietamysté meiltd puuttuu?
+  Mita tietamysta meilta tasta aiheesta puuttuu?

— Onko tietamykselle kysyntaa tai kayttéa?

+ Perustuuko uuden tietamyksen tarve johonkin todelliseen tarpeeseen (sisainen
tai ulkoinen)?
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Keraa ja koosta retuis’

«  Keraa ja koosta tietamys (materiaalit ja ihmiset)

« Kysy ja vastaa naihin:
— Tarkista, onko tietdmykselle todellista kysyntaa ja kayttoa?

Tarkista, voidaanko olemassa olevaa tietdmysté hyédyntéa tai paivittaa?
— Ymmarrammekd aiheen, ja sen siséllon? Misté on kyse, mitd olemme tekeméssa?

— Olemmeko kerénneet kaiken saatavilla olevan aineiston (I6ysimmeko kaiken, tai ainakin
oleellisen, olemassa olevan tietdmyksen, ja asiasta tietavat ihmiset)?

— Onko meillad kdytossa toimiva palautekanava tietdmyksen kehittdmisté ja arviointi varten?

Tallenna ja paivita netuis’

«  Tietdmyksen tallentaminen tai paivittdminen oikeaan paikkaan,
oikealla tavalla

« Kysy ja vastaa naihin:

— Miten ja minne tietdmys tulee tallentaa, mika on oikea muoto ja jarjestelma?

— Lisataanko avainsanoja, metatietoa, tageja, ja mika on oikea tallennuspaikka kaytetyn
jarjestelman rakenteessa?

— Onko tietdmys helpostildydettévissa tarvittaessa?

— Kenella on paasy téahan tietamykseen?
Oletuksena kaikki tietamys on sisaista
Tietamys pitaa luokitella tietoturvapolitiikan mukaisesti (julkinen, sisainen, luottamuksellinen, salainen)
Miten rajaan paasyn arkaluontoiseen sisaltoon?
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Loyda e B

» Loyda haluamasi tietamys oikeaan aikaan ja
tarpeen mukaisesti
« Kysy ja vastaa naihin:

— Loytyyko juuri se mita etsitaan helposti?
+ Onko tietamys tallennettu oikealla tavalla |6ytamisen helpottamiseksi?

— Onko haun kayttaminen intuitiivista vai turhauttavaa?

+ Jos haku ei toimi, ja hakeminen turhauttaa, kaytammeko tata tietamysta
(palautetta) haun kehittamiseksi?

J aa nel:ulé\vZ

« Jaa tietdmysta muille

« Kysy ja vastaa naihin:
— Jaammeko tietoa tiimin jasenten kesken?

— Jaammeko tietoa kollegoidemmekanssa?
— Jaammeko tietoa ulkoisille tahoille?

— Kenelld on paasy téhan tietdmykseen?
Oletuksena kaikki tietamys on sisaista
+ Tietamys pitaa luokitella tietoturvapolitikan mukaisesti (julkinen, sisainen, luottamuksellinen, salainen)
Miten suojaan paasyn arkaluontoiseen sisaltoon?



Liite 5
9(9)

A

Paatos etenemisesta > ebUIE
» Jarjestelmat

« Hankinta (lisenssit)

+  Omistajat ja roolit

«  Kayttdohjeet

* Prosessi
«  Kuvaus
+  Kayttdohjeet

* Koulutukset
+  Prosessija jarjestelmat

* Versio 1.0 valmis 30.6.2017
mennessa
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Ryhmahaastattelujen muistiinpanot (referoiva litterointi)

Ryhmahaastattelut 1 ja 2 — MS SO (Operatiiviset asiakastukitiimit)

osaamista jakoon koulutuksien muodossa

ei aikaa koulutuksiin ja tietdmyksen jakamiseen/tekijoita ei ole tarpeeksi
paakayttajan velvollisuuksia ei voi toteuttaa, koska ei ole aikaa
asiakasohjeet pitaisi paivittaa

paakayttajia on nimetty, mutta mita pitaisi tehda ei tiedeta

yksi on poissa niin tilaukset ei mene eteenpain

pitda tietdd mistd mikakin 16ytyy

legacytieto, pitaa tietad oikeat hakusanat

mik&an ei ohjaa oikean tiedon lahteille, eli haku ja rakenne kuntoon
ohjeet yhteen paikkaan, haut toimiviksi, rakenne loogiseksi

vanhat epaoleelliset tiedot pois

sisdinen tiedottaminen (aktiiviset aitihairiét esim.) intranet
tiedottamista lisaa

asiakasohjesivulla ei ole hakutoimintoa

mahdollisuus luoda uusi ratkaisutietokannan artikkeli, johon tallennetaan tiketin ratkaisu
+ asiakasviesti

lahteiden siivous (turhan informaation, eol palvelujen siivous tai poisto)
kb-artikkelien hakusanoja tai avainsanoja (meta -kentta)

ehdota tietdmyskantaan -toiminto tiketeille

paakayttajat pitaisi olla kaikissa palveluissa, jarjestelmissa jne.
riittdako aika, ajankayttd suunniteltava

artikkelin luominen pita& olla helppoa

versionhallinta

riittévat oikeudet

mika tieto laitetaan mihinkin?

palvelukuvauksen liittiminen tiketille

operatiivinen/prosessiohje

paakayttajien vastuut ja seuranta

paakayttajat ja vastuulliset nakyviin ja haettaviksi

asiakasohjeet ja tiedotuskanavat asiakkaille (ajankohtaista tms.)
yrityksen x wikiin ei voi luottaa, paras tietolahde on kollegat
yrityksen y wiki hyvalla mallilla

hakeminen pitaa toimia
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e tiedon luokittelu ja tyypittely

o tekninen wiki ja tekemisen wiki erikseen

Ryhmahaastattelu 3 Yhteyspalvelujen toimitustiimi

¢ myynnin kysymyksiin vastaaminen vie aikaa

o ylhaalta alas ei tule mitdan tietoa

e jotain menee rikki, ei tule mitdan tietoa

e missa mikakin tietdmys asuu, ja mika on oikea jarjestelma

o templatet, mallipohjat

e rakenne

o viittaukset eri dokumentteihin

e tiedon hakeminen ei toimi talla hetkella

e universaali hakujarjestelma, joka hakee kaikesta (intuitiivisyys)

e jarjestelmia on liikaa

e asioista tiedottaminen on haasteellista, sité ei tehda tarpeeksi, ja tarve tulee kun jotain
sitten tapahtuu, eika ole tiedotettu

e joku kanava josta voi seurata oman tyon kannalta, tai omasta mielestd, kiinnostavia
asioita

e mitka ovat tiedottamisen kannalta oleelliset sidosryhmat?

o aikaa ei ole tietAmyksen hankkimiseen

o tavoitteet (tietdmyksenhallinnan tavoitteellistaminen)

o tiedon paikkansapitavyys, toisiinsa liittyvia ohjeita eri jarjestelmissa

e versionhallinta, dokumentinhallinta

e saatavuuskyselyjen historiakanta, josta voi selvittdd aiempia saatavuuksia

e palvelujen toimittamiseen liittyva tietdmys (saatavuuskyselyt, kuituintra excelissé)

o tilausten puuttuvat tiedot, selvittdminen vie aikaa (osoite, yhteyshenkiltt)

o mista meilla talla hetkella on dokumentaatiota ja mista ei, ja mita tarvitaan

e minimivaatimukset siitd mita pitaa olla, ja paakayttajat tms. kaivavat onko ohjetta ja jos

on niin missa se on?

Ryhmahaastattelu 4 Markkinointi ja Liiketoiminnan kehityspaallikot

e tiedon Igytdminen

e intranet misséa kerrotaan mité tapahtuu per tiimi --> tiedottamiselle sisdinen kanava

e perusasiat (esim. kuka se tyoterveyden yhteyshenkild on) ei missédn dokumenteissa (tai
ylipdénsa haettavissa)
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tekniset tapahtumat, taloushallinto (ennustamisen paivamaarat jne.)
ratkaisutietokanta hyva ERPissa

dokumentinhallinta (esim. hyvaksynnat palvelukuvauksille)

vanhan tiedon arkistointi

tietAmyksen kehittdmisen palautteet

templatet --> u.k.k webaan?

tiedot paivityksistéa ja muutoksista

asiakasohjeita ei voi hakea eiké tiedet& mista on ohjeita ja missé ne on
asiakkaiden tukikeskus uuteen uskoon

omistajat ja vastuut selviksi

version-ja revisionhallinta

Ryhmahaastattelu 5 Laskutusasiakaspalvelu (Operatiiviset asiakastukitiimit)

tiedon hakeminen, luokittelu ja luotettavuus/ajantasaisuus

helpompi kysya kollegalta nykyéaén (ei kannata hakea mistaén)

verkkolevylla kaikki tieto talla hetkella (hakeminen hankalaa)

tiedon luokittelu/kategorisointi

paivittaisten prosessiohjeiden luominen

talla hetkelld neuvontaa eri kanavissa

aikaa tietamyksenhallinnan kehittdmiseen tarvitaan lisaé

palvelukuvaukset (kansankielelld, ei tekninen)

esim. palvelun irtisanominen voidaan kertoa, etté se pitda tehda sieltd paneelista, mutta
miten ja mita, ei pystyta ohjeistamaan

kuka tekee mitékin, vastuut, tehtavakuvaukset tai tehtavajako

tieto sopimuksista, tai mita asiakkaan kanssa on sovittu, ei tule myynnista eteenpain
talouden kanssa toimii hyvin, henkilét ovat tavoitettavissa ja vastuut on selvéat (kenelta
kannattaa kysya)

prosessikuvaukset (esim. laskusulkujen avaus)

ratkaisutietokanta, templatet, mallipohjat

intranet, tiedotefeedit tms.

Ryhméhaastattelu 6 Infrastruktuuritiimi

likaa vanhaa tietoa ja vanhoja jarjestelmia -> kukaan ei halua kirjoittaa uusiksi

paljon henkildvaihdoksia, vanha osaaminen poistunut (ainakin tietyista tiimeista)
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e mista tieto l6ytyy (eri jarjestelmét), ja onko se luotettavaa

o paakayttajat/roolit

e tiedon luokittelu (julkinen, siséinen, salainen...), pdasyoikeudet (perusteet)

o eiaikaa tutustua ohjeisiin --> eskaloidaan infralle tms. --> tietoa ei kdyteta

e kiire vaikuttaa tiedon luomisen lisdksi my6s tiedon kayttdmisen ja hakemiseen (ohjeen
mukaan suorittaminen vie liikkaa aikaa tikettikasittelysta tms.)

o templatet ja mallipohjat (asian ydin pitéisi olla tunnistettavissa mahdollisimman nopeasti)

e tiedon etsiminen pita& toimia (confluece hyva)

e asioiden opettaminen kerta toisensa jalkeen muille tiimeille kuormittaa ja turhauttaa
(tietdmyksen pitaisi siirtyd kohdetiimiin)

e koulutettavien ihmisten ja asioiden tunnistaminen hankalaa (paakayttgjat) ->
paakayttajilla likaa hattuja paassa

o erilaisia feedeja mihin voisi julkaista sisaltda, osin ehk& automaattisesti

Ryhmahaastattelu 7 M-SO-1 (Operatiiviset asiakastukitiimit)

e tietamyksen lahteiden yhtenaistaminen

e tallennuspaikan sopivuus

e hakujen toiminta

e arkkitehtuurikuvien tekeminen

e ndan alaiset tiedot (salasanat), paasyt ja oikeudet

e salasanojen tallennus

¢ mallipohjat eri asioille (asiakkaat, valvonta...)

e tietamyksen validointi/ajantasaisuus ("Voisiko tdman poistaa harhaanjohtavana?")

e relaatiot ci <-> valvonta jne.

e tiedot puutteellisia vdhan joka paikassa (mistd tieto syntyy, miten sitd korjataan
epaselvaa?)

e ERP tiethmyskanta on huono

e paatokset tehty ilman perusteluja ja kuulematta kayttgjia

e aika eiriita tietAmyksen luomiseen ja paivittamiseen (useita priol projekteja)

e dokumentoinnin ja tietdmyksen hallinnan on oltava mahdollisimman helppoa, muuten
unohtuu/jaa tekematta

e useamman asian kaytt6 dokumentointiin vie turhaa aikaa, eli jos esim. voisi piirtda /
kirjoittaa suoraan dokumentointijarjestelmaan Visio/Word/Excel sijaan, sdastda paljon
aikaa
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Ryhmaéahaastattelu 8 M-SO-2 (Operatiiviset asiakastukitiimit)

e hakutoimintojen korjaus

e eriversiot

o tiedon jakaminen eri yksikdiden ja jarjestelmien valilla

o kayttgjien tarpeesta valinnat ja paatokset

e mitd on missakin jarjestelmassa

e asiakkaiden jarjestelmaarkkitehtuuri

¢ asiakasdokumentaatio

e dokumentointiin oltava aikaa kaytettavissa

e dokumentoinnin oikea-aikaisuus, osana ty6ta/prosessia
e palvelujen ja jarjestelmien osaaminen sidottu ihmisiin

e yhteinen kommunikaatiokanava (pikaviestit) &arimmaisen tarkea
o tietamyksenhallinnan tavoitteellistaminen

¢ valvontadokumentit

e asiakasohjeet

e skriptipankki (gitlab - automaatioon liittyva dokumentaatio, phv)

Ryhmahaastattelu 9 Myynti

e prosessi/kulttuuri

e versionhallinta

e yhtendinen kulttuuri

e tieto vanhentunutta

e vastuut epaselvat

e palvelu-ja asiakasvastaavat tarvitaan

e lahteiden yhtenaistaminen

e minne mik&kin tieto tallennetaan

o tietdmyksen Ioytdminen hankalaa

e luominen/tiedon kerddmisen prosessi

e ehdotus tai suora artikkeli tydpyynnostéa

o keikat seisoo kun vain se yks tyyppi tietda ja se on lomalla

e Yrityskaupoissa tulleet asiakkaat - tiedot puutteellisia

e puuttuva osaaminen

e projektista tuotantoon, tuleeko mukana jotain uutta tietoa, jota ei ole aiemmin ollut tukeen
asti

o tietdmyksenhallinnan tavoitteellistaminen
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Ryhmahaastattelu 10 Talous ja HR

e viimeisimmat uudet lisdtyt dokumentit tms.

o yleista tietoa muiden tiimien projekteistd, nebulan tapahtumista

Ryhméhaastattelu 11 Projekti-ja konsultointitiimi

e asiakaskohtainen tietAmys vs. palvelun tekninen osaaminen

o tietamyksen luominen

¢ valvontadokumentti

e arkkitehtuurikuva tai dokumentaatio

e yhteiset kdytannot

o kuka maarittaa tietamyksen muodon, laadun ja siséllon (formaatti)

o templatet, taytettavat kentat
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